
 

  

  

การรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ การ
สื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
PERCEIVED RISK AND TRUST INFLUENCING ON SATISFACTION, e-

WOM AND BUYING DECISIONS THROUGH SHOPEE APPLICATION FOR GEN Y 
CONSUMERS IN BANGKOK 

 

จิดาภา อยู่พนู  

บณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศรนีครินทรวิโรฒ 
2565  

 

 



 

  

การรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ การ
สื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

จิดาภา อยู่พนู  

ปริญญานพินธน์ีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลกัสตูร 
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด 

คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรนีครินทรวิโรฒ 
ปีการศึกษา 2565 

ลิขสิทธ์ิของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
 

 



 

  

PERCEIVED RISK AND TRUST INFLUENCING ON SATISFACTION, e-
WOM AND BUYING DECISIONS THROUGH SHOPEE APPLICATION FOR GEN Y 

CONSUMERS IN BANGKOK 
 

JIDAPA YOOPHUN 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION 

(Business Administration (Marketing)) 
Faculty of Business Administration for Society, Srinakharinwirot University 

2022 
Copyright of Srinakharinwirot University 

 

 

 



 

 

ปริญญานพินธ ์
เรื่อง 

การรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ การ
สื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ของ 

จิดาภา อยู่พนู 
  

ไดร้บัอนุมตัิจากบณัฑติวิทยาลยัใหน้บัเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลกัสตูร 
ปริญญาบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด 

ของมหาวิทยาลยัศรนีครินทรวิโรฒ 
  

  

  
(รองศาสตราจารย ์นายแพทยฉ์ตัรชยั  เอกปัญญาสกุล) 

 

คณบดีบณัฑติวิทยาลยั 
  

  
 

  

  

คณะกรรมการสอบปากเปล่าปริญญานิพนธ ์
  

.............................................. ที่ปรกึษาหลกั 
(ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.วสนัต ์สกุลกิจกาญจน)์ 

.............................................. ประธาน 
(อาจารย ์ดร.กานตจ์ิรา ลิมศิริธง) 

  

  

.............................................. กรรมการ 
(อาจารยเ์พชรรตัน ์จินตน์ุพงศ)์ 

 

 

 



  ง 

บทค ัดยอ่ภาษาไทย  

ชื่อเร่ือง การรบัรูค้วามเส่ียงและความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
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อาจารยท์ี่ปรึกษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. วสนัต ์สกุลกิจกาญจน ์ 

  
การวิจัยครัง้นี ้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาการรับรูค้วามเส่ียงและความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อการ

ส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ความพึงพอใจและการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัย คือ ผูบ้ริโภคที่ใช้หรือเคยใช้แอปพลิเค
ชัน Shopee  ในการสั่งซือ้สินค้าโดยเป็นผู้บริโภคที่อยู่ในกลุ่ม  Gen Y (ผู้ที่เกิดระหว่างปี 1981-1996)  ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนาไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉล่ียค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูเชิง
อนุมาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า การรับรูค้วามเส่ียงมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทุกดา้น  ยกเว้น ด้านความเข้าใจ ความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทุกดา้น การรบัรูค้วามเส่ียงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์  และการส่ือสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสม์ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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พอใจ, การตดัสินใจซือ้, แอปพลิเคชนั Shopee 
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The objectives of this research are to study the factors of perceived risk, and trust 

influencing satisfaction, Electronic Word of Mouth (e-WOM) and buying decisions through the 
Shopee application. The sample in this research included 400 people, mostly female, aged between 
25-29, with an average monthly income of 10,000 to 20,000 Baht, and occupied as company 
employees. The result of hypothesis testing revealed the following: perceived risk influenced 
satisfaction factors, except understanding. trust influence on satisfaction factors and perceived risks 
influence on the buying decisions of Gen Y consumers in the Bangkok metropolitan area. Trust 
influence on the buying decisions of Gen Y consumers in the Bangkok metropolitan area. The 
satisfaction influence on e-WOM on the buying decisions of Gen Y consumers in the Bangkok 
metropolitan area was found through use of the Shopee application. 

 
Keyword : Consumer, Perceived risk, Trust, e-WOM, Satisfaction, Shopee application, Buying 
decisions 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญ 
 ในปัจจุบันสังคมอยู่ในยุคแห่งข้อมูลข่าวสาร “อินเทอรเ์น็ต” จึงกลายเป็นส่วนหนึ่งใน
ชีวิตประจ าวนัของผูค้นจ านวนมากบนโลกซึ่งใชอิ้นเทอรเ์น็ตเพื่อประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งการ
ติดต่อสื่อสาร การซือ้ขายสินค้าต่าง ๆ การท าธุรกรรมบนอินเทอรเ์น็ต แสดงใหเ้ห็นถึงภาพการ
สื่อสารที่ไร้พรมแดนขยายกว้างมากขึน้ทั่วทุกมุมโลกหรือเรียกว่าปรากฎการณ์โลกาภิวัตน ์
(Globalization) โลกาภิวัตน์ คือ ปรากฏการณ์ที่หลอมรวมความสัมพันธ์ทั้งด้านการเมือง 
เศรษฐกิจ สงัคมและวฒันธรรมที่เกิดขึน้อยู่ทุกมมุโลกใหม้ีความเป็นอนัหนึ่งอันเดียวกนั เหตกุารณ์
ต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในพืน้ที่ห่างไกลและขา้มพรมแดนสามารถรบัรูไ้ด้ทันที  ท าใหโ้ลกมีลักษณะเป็น
หมู่บา้นโลก (Global village) โดยมีเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเป็นตัวช่วยสนับสนุน 
(ทวีศักดิ์ ตั้งปฐมวงศ,์ 2552) ซึ่งเหตุการณ์นีส้่งผลต่อกิจกรรมทางเศรษฐกิจบนโลกเป็นอย่างมาก
ทัง้ทางดา้นการคา้ การลงทุน  
 จ า ก รา ย ง า น  Global Digital Report ข อ ง  We are Social แ ล ะ  HootSuit (2022) 
แพลตฟอรม์การบริหารจัดการสื่อสังคมออนไลน ์ที่ส  ารวจขอ้มูลและพฤติกรรมการใชง้านดิจิทัล
ของผูค้นทั่วโลกจนกระทั่งเดือนกรกฎาคม 2021 จากสถิติเผยว่า ปัจจุบนัมีผูใ้ชอิ้นเทอรเ์น็ตบนโลก
ประมาณ 4.80 พันลา้นคน จากสถิติของ We Are Social ยังไดเ้ผยใหเ้ห็นพฤติกรรมของคนไทย
ดว้ยว่าคนไทยประมาณ 69% นัน้อยู่บนโลกออนไลนเ์ป็นที่เรียบรอ้ย และการท ากิจกรรมต่าง ๆ บน
อินเทอรเ์น็ตของคนไทยนั้นส่วนใหญ่มีค่าเฉลี่ยสูงกว่าเฉลี่ยของโลก อย่างเช่น การซือ้สินค้า
ออนไลน ์เป็นตน้ (กรุงเทพธุรกิจ, 2564)ในปี 2020 ขนาดตลาดซือ้ขายสินคา้ออนไลนป์ระเทศไทย
อยู่ที่ประมาณ 3 แสนล้านบาท โดยเติบโตเฉลี่ย 42% ต่อปีในระหว่างปี 2015 ถึง 2019 ก่อน
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 และเร่งตวัขึน้เป็นประวตัิการณ์ในปี 2020 (Marketeer, 
2564b) จากรายงานของกลุ่มการเงินเกียรตินาคินภัทร ไดท้ าการประเมินว่าตลาดซือ้ขายสินค้า
ออนไลน ์ในไทยหลังสถานการณ์โควิด-19 จะขยายตวัเฉล่ีย 20% ต่อปีตลอดช่วง 5 ปีขา้งหนา้ ใน
ปี 2020 มีการขยายตัวอย่างก้าวกระโดดถึง 80% รบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคสู่ช่องทางออนไลนแ์ละ
ขอ้จ ากดัมาตรการต่าง ๆ (ประชาชาติธุรกิจ, 2564a)  
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ภาพประกอบ 1 การเติบโตของ e-commerce ระหว่างปี 2010-2020 
ที่มา: Euromonitor, Priceza, KKP Research (2021) 

 
ดังนั้นเห็นได้ว่าช่องทางการสั่งซื ้อสินค้าออนไลน์ ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในปัจจุบันมี
ความส าคัญต่อผู ้บริโภค จากผลส ารวจ “ฟิวเจอร ์ช้อปเปอร ์2021” ในกลุ่มตัวอย่าง 1,025 คน 
ครอบคลุมทั้ง Gen X, Gen Y และ Gen Z แบ่งเป็นพืน้ที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และหัว
เมืองใหญ่ราว พบว่า คนไทย 94% เริ่มซือ้สินคา้ออนไลนม์ากขึน้ตัง้แต่ปี 2020 คิดเป็นสัดส่วนสูง
ที่สุดในโลก เมื่อเทียบกบัค่าเฉล่ียทั่วโลกที่อยู่ราว 72% จากสถานการณ์จึงท าใหใ้นปี 2020 ธุรกิจ 
e-commerce มีมลูค่าสงูถึงเกือบ 3 แสนลา้นบาทซึ่งเติบโตขึน้จากปี 2019 ถึง 81% (ประชาชาติ
ธุรกิจ, 2564b) ซึ่งธุรกิจจ าเป็นตอ้งก าหนดกลยุทธก์ารตลาดควรเนน้ไปที่การสรา้งความไวว้างใจ
ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ความน่าเชื่อถือ และความไวว้างใจส าหรบัผูบ้ริโภคนั้นนบัว่าเป็นเรื่องใหญ่ส าหรบัผู ้
ที่ท าธุรกิจเนื่องจากในปัจจุบันผู ้บริโภคมีทางเลือกที่หลากหลายกว่าในอดีต การสร้างความ
ไวว้างใจและความน่าเชื่อถือจึงเป็นสิ่งที่ควรใหค้วามส าคัญอย่างมาก (ourgreenfish, 2017) และ
การรบัรูค้วามเสี่ยงของผู้บริโภคในขณะซือ้สินคา้ออนไลน์จะอยู่ในระดับสูงเนื่องจากไม่ได้เห็น
สินค้าจริง ดังนั้นนักการตลาดจึงควรลดปัจจัยความเสี่ยงต่าง ๆ ลง จาก report The Future of 
Shopping Has Come Early ระบุถึงปัจจัยความเสี่ยงต่าง ๆ ที่จะท าให้ผู ้บริโภคไม่ซือ้ของทาง
ออนไลนด์งันี ้ทัง้ความเสี่ยงดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นการเงิน ดา้นจิตวิทยา ดา้นเวลา และดา้น
สงัคม หากธุรกิจสามารถลดปัจจยัความเสี่ยงต่าง ๆ ลงไดจ้ึงจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการตดัสินใจซือ้
ไดเ้ร็วยิ่งขึน้ (ณรงคย์ศ มหิทธิวาณิชชา, 2564) รวมถึงการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
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(e-WOM) ซึ่งเป็นการพัฒนาจากการสื่อสารแบบปากต่อปาก (WOM) โดย (e-WOM) จะเป็นการ
อาศยัเทคโนโลยีและอินเทอรเ์น็ตเขา้มาช่วยในการบอกต่อใหม้ีการแพร่กระจายของขอ้มลูข่าวสาร
เพิ่มมากยิ่งขึน้ ซึ่งการบอกต่อนีจ้ะขยายวงกวา้งมากขึน้เรื่อย ๆ จากการบอกต่อเพียงแค่คนรอบตัว 
คนรูจ้ัก สังคมรอบขา้ง แต่การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) จะเป็นการ
บอกต่อสู่คนแปลกหน้าด้วยโดยใช้ช่องทางแพลตฟอรม์ต่าง ๆ  ที่อยู่บนโลกอินเทอรเ์น็ต ซึ่งใน
ปัจจุบัน (e-WOM) มีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคเป็นอย่างมาก ธุรกิจจึงควรให้ความส าคัญกับกลยุทธ์
การตลาดแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งมีประโยชน์ต่อธุรกิจในฐานะเครื่องมือ
แพร่กระจายข่าวสารไดอ้ย่างรวดเร็ว สรา้งความน่าเชื่อถือใหแ้ก่ธุรกิจ แบรนดแ์ละสินคา้มากกว่า
โฆษณารูปแบบอ่ืนเพราะเกิดจากการบอกต่อของผู้ใช้จริง และยังเนน้ความคิดสรา้งสรรค์และ
ทักษะการสื่อสารเป็นหลัก (Aesthetic zecret, 2563) ในทางกลับกันแล้วหากธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสไ์ม่มีการวางแผนที่ดีและสรา้งกลยุทธก์ารตลาดไม่ว่าจะเป็นการวางกลยุทธเ์พื่อสรา้ง
ความไวว้างใจ ทัง้ในดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค การวาง
กลยุทธ์เพื่อลดปัจจัยความเสี่ยงต่าง ๆ ทั้งในดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นการเงิน ดา้นเวลา ดา้น
จิตวิทยา และด้านสังคม รวมถึงการวางกลยุทธ์เพื่อให้เกิดการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง
อิเล็กทรอนิกส ์ทัง้ในดา้นการสื่อสารปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์การส่ือสารแบบปาก
ต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์จะท าใหธุ้รกิจนั้นไม่สามารถสรา้งความความพึงพอใจและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างแทจ้ริง รวมไปถึงอาจท าใหเ้สียเปรียบทางการแข่งขนัและโดน
แย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดไปได ้
 หากกล่าวถึงกลุ่มผูบ้ริโภค ในปัจจุบนัผูบ้ริโภค Gen Y เป็นกลุ่มท่ีนกัการตลาดเริ่มใหค้วาม
สนใจเนื่องจาก Gen Y เป็นกลุ่มประชากรวัยท างานที่มีสัดส่วนสูง ผู ้บริโภคกลุ่มนี ้เป็นกลุ่ม
ประชากรที่มีรายไดส้งู มีก าลงัซือ้สงู และจะเป็นผูก้  าหนดความเป็นไปของโลกในอีก 20 ปีขา้งหนา้ 
นกัเศรษฐศาสตรม์ีการคาดการณว่์าคนกลุ่มนีใ้ชจ้่ายรวมกนัเฉล่ียราว 2 แสนลา้นดอลลารส์หรฐัต่อ
ปี โดยในเขตกรุงเทพมหานครมีประชากร 5.5 ลา้นคนจากขอ้มลูทะเบียนราษฎร ณ เดือนเมษายน 
2565 (ไม่รวมคนต่างจังหวัดที่ เข้ามาในกรุงเทพมหานคร) แบ่งเป็น Gen Y มากถึง 26% จาก
จ านวนประชากรทัง้หมดหรือคิดเป็น 1.46 ลา้นคน (Marketeer, 2564a) 
 จากขอ้มูลดังกล่าวขา้งตน้ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและความ
ไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อน ามาเป็นขอ้เสนอแนะในการน ามาพฒันาช่องทางการซือ้สินคา้ออนไลนข์อง



 4 
 

ธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์รวมไปถึงการสรา้งความไวว้างใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค การลดปัจจยัความ
เสี่ยงต่าง ๆ ที่ผูบ้ริโภครบัรู ้การใชก้ลยุทธก์ารสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์รวมทั้งเป็น
แนวทางในการพฒันากลยุทธท์างการตลาดของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสใ์หม้ีประสิทธิภาพ สามารถ
ใหบ้ริการและตอบสนองผูบ้ริโภครวมถึงสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอย่างดีเพื่อสรา้ง
การแข่งขันทางการตลาดและสามารถพัฒนาช่องทางการสั่งซือ้ใหเ้หมาะสมต่อผูบ้ริโภคไดอ้ย่าง
ยั่งยืน 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 การศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จัยไดก้ าหนดวัตถุประสงคข์องการวิจัย 
ดงันี ้
 1.เพื่อศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ประกอบดว้ย  ความเป็น
รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ การเข้าใจ  และการ
ตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ด้านการแสวงหาขอ้มูล ด้านการประเมินทางเลือก ดา้นการ
ตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 
 2.เพื่อศึกษาความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ การเขา้ใจ และการตัดสินใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้น
การรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตัดสินใจซือ้ และดา้น
พฤติกรรมหลงัการซือ้ 
 3.เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ที่มีอิทธิพลต่อการ
สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่าย
สงัคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
 4.เพื่อศึกษาการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้น
การรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตัดสินใจซือ้ และดา้น
พฤติกรรมหลงัการซือ้ 
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ความส าคัญของการวิจัย 
 1. เพื่อใหท้ราบถึงการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและ
การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2.เพื่อใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
 3.เพื่อใหท้ราบถึงการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4. ผลการศึกษาสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะใหแ้ก่กลุ่มธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
หรือกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกออนไลน ์และผูม้ีส่วนเกี่ยวขอ้งน าไปใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์การตลาดให้
สอดคลอ้งพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างเหมาะสม 
 5. ผลการศึกษาสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะในการพฒันาและปรบัปรุงแอปพลิเคชัน
ของแบรนดเ์พื่อสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบและสรา้งความสามารถในการแข่งขนั 
 6. ผลการศึกษาสามารถน าไปใชเ้พื่อพัฒนาต่อยอดจุดแข็งขององคก์รรวมถึงสามารถน า
ขอ้มลูเพื่อไปปรบัปรุงและพฒันาจุดอ่อน 
 7. เพื่อกลุ่มธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์หรือกลุ่มธุรกิจค้าปลีกออนไลน์และผูท้ี่มีความ
สนใจสามารถน าผลการวิจัยไปใชเ้ป็นแนวทางหรือเป็นแหล่งขอ้มลูในการน าไปศึกษาต่อยอดใน
อนาคต 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษางานวิจัยเรื่อง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดก้ าหนดขอบเขตใน
การศึกษาดงัต่อไปนี ้

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีค้ือผูบ้ริโภคที่ใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชนั Shopee  ในการ

สั่ งซื ้อสินค้าโดยเป็นผู้บริโภคที่อยู่ ในกลุ่ม Gen Y (ผู้ที่ เกิดระหว่างปี  1981-1996)  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
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กลุม่ตัวอยา่งท่ีใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีค้ือ ผูบ้ริโภคที่ใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชนั Shopee  ใน

การสั่งซือ้สินคา้โดยเป็นผูบ้ริโภคที่อยู่ใน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน จึงหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใชสู้ตรค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ
ประชากร (William G.Cochran, 1977) มีการก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อน
ในการประเมินไม่เกิน 5%  ซึ่งค านวณกลุ่มตัวอย่างออกมาไดเ้ท่ากับ 385 ตัวอย่าง และเพื่อเพิ่ม
ความครบถ้วนสมบูรณ์ของข้อมูลผู ้วิจัยจึงท าการเก็บข้อมูลส ารองไว้ 5% เท่ากับ 15 ตัวอย่าง 
ดงันัน้กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 400 โดยมีวิธีการสุ่มตวัอย่าง ดงันี ้

  ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) โดยท า
การจบัฉลากเพื่อเลือกกลุ่มตวัอย่าง จากประชากร 50 เขตของกรุงเทพมหานคร จบัฉลากขึน้มา 10 
เขตคิดเป็นรอ้ยละ 20 ของจ านวนเขตทัง้หมด เพื่อเป็นตวัแทนของประชากรในการเก็บตวัอย่างโดย
มีผลการสุ่มไดก้ลุ่มตัวอย่าง 10 เขตดังนี ้เขตยานนาวา  เขตวัฒนา เขตบางนา เขตบางกะปิ เขต
ดินแดง เขตสีลม เขตสาธร เขตบางกอกนอ้ย เขตคนันายาว เขตบางคอแหลม  

ขัน้ตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) ท าการเก็บกลุ่ม 
ตวัอย่าง จาก 10 เขต จ านวน 40 ตวัอย่างเท่ากนัทุกเขต รวมทัง้หมด 400 ตวัอย่าง ดงัตาราง 1  

 
ตาราง 1 จ านวนเขตที่ตัง้และจ านวนกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั 
 

เขตที่ตัง้ จ านวนกลุม่ตวัอย่าง (คน) 

1. เขตยานนาวา   40 

2. เขตวฒันา  40 

3. เขตบางนา  40 

4. เขตบางกะปิ 40 

5. เขตดินแดง 40 

6. เขตสีลม  40 

7. เขตสาธร  40 

8. เขตบางกอกนอ้ย  40 

9. เขตคนันายาว  40 
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10. เขตบางคอแหลม  40 

รวม 400 

 
  ขัน้ตอนที่ 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ผูวิ้จัย
จะใชก้ารเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจากผูท้ี่ใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชัน Shopee และอยู่
ในกลุ่ม Gen Y โดยน าแบบสอบถามไปสุ่มแจกในพืน้ที่เขตที่ไดสุ้่มขึน้มาในขัน้ตอนที่ 1 โดยจะสุ่ม
แจกแบบสอบถามในพืน้ที่ที่มีคนพลกุพล่าน เช่น หา้งสรรพสินคา้ ของแต่ละเขต จนกว่าจะครบ 40 
ตวัอย่าง  
  

ตัวแปรท่ีใช้ศึกษา 
  1.ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 
   1.1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย 
    1.1.1 ความเสี่ยงดา้นการเงิน 
    1.1.2 ความเสี่ยงดา้นหนา้ที่ของสนิคา้ 
    1.1.3 ความเสี่ยงดา้นเวลา 
    1.1.4 ความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา 
    1.1.5 ความเสี่ยงดา้นสงัคม 
   1.2 ความไวว้างใจ 
    1.2.1 ดา้นผูข้ายสินคา้ 
    1.2.2 ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 
    1.2.3 ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 
    
  2.ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก ่
   2.1 ความพึงพอใจในคณุภาพบริการในการซือ้สนิคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 
Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
    2.1.1 ความเป็นรูปธรรม 
    2.1.2 ความน่าเชื่อถือ 
    2.1.3 การตอบสนองความตอ้งการ 
    2.1.4 การใหค้วามมั่นใจ 
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    2.1.5 ความเขา้ใจ 
   2.2 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนกิส ์(e-WOM) 
    2.2.1 การสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์
    2.2.2 การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
   2.3 การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
    2.3.1 การรบัรูปั้ญหา 
    2.3.2 การแสวงหาขอ้มลู 
    2.3.3 การประเมินทางเลือก 
    2.3.4 การตดัสินใจซือ้ 
    2.3.5 พฤติกรรมหลงัการซือ้ 
     
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 ในการวิจัยครัง้นีไ้ดก้ าหนดค าจัดความหรือความหมายของค าที่ควรทราบในการศึกษา 
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจไปในทิศทางเดียวกนั ดงันี ้

1.ผู ้บริโภค หมายถึง ผู ้ที่ใช้หรือเคยใช้แอปพลิเคชัน Shopee ซึ่งอยู่ในกลุ่มผู ้บริโภค 
Generation Y (ผูท้ี่เกิดระหว่างปี 1981-1996) ที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2.การรบัรูค้วามเสี่ยง หมายถึง ความสามารถในการประเมินความเสี่ยงที่ผูบ้ริโภคตอ้งพบ
ในการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชนั Shopee  
   2.1 ความเสี่ยงด้านการเงิน (Financial Risk) หมายถึง ความรูส้ึกในด้านราคา
เกี่ยวกับราคาสินคา้ ความคุม้ค่าของราคา การเปรียบเทียบราคาจากแอปพลิเคชนัหรือเว็บไซตอ่ื์น 
ๆ ความสะดวกและปลอดภยัต่อการช าระเงินค่าสินคา้ของผูบ้ริโภค 
  2.2 ความเสี่ยงด้านหน้าที่ของสินคา้ (Function Risk) หมายถึง ความรูส้ึกจาก
การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ซึ่งสินค้าไม่มีคุณสมบัติหรือหน้าที่ตามที่โฆษณาและ
คาดหวงัไว ้
  2.3 ความเสี่ยงดา้นเวลา (Time Risk) หมายถึง ความเสี่ยงจากการเลือกซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค ในดา้นการสญูเสียเวลาในขณะการรบับริการ ตั้งแต่การ
สอบถามขอ้มลูสินคา้ต่าง ๆ การท าธุรกรรมทางการเงิน ระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ ระยะเวลาใน
การแกไ้ขปัญหาหากเกิดการส่งสินคา้ผิดพลาดหรือสินคา้ไม่ถึงมือผูบ้ริโภค 
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  2.4 ความเสี่ยงด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ความเชื่อมั่นที่มีต่อแอปพลิเคชนั Shopee เมื่อไดซ้ือ้สินคา้แลว้ไม่เป็นไปตามที่ผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้
ซึ่งอาจท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความรูส้ึกเสียความมั่นใจในตนเองเนื่องมาจากเกิดการตัดสินใจซือ้ที่
ผิดพลาดและอาจโดนต าหนิจากคนรอบขา้งไดไ้ม่ว่าจะเป็นครอบครวั เพื่อน เพื่อนร่วมงาน เป็นตน้ 
  2.5 ความเสี่ยงด้านสังคม (Social Risk) หมายถึง ความรูส้ึกในการยอมรบัของ
คนในครอบครวั กลุ่มเพื่อนและคนในสังคมที่มีอิทธิพลต่อการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 
ของผูบ้ริโภค รวมถึงความรูส้ึกที่มีต่อแอปพลิเคชนั Shopee ในดา้นการเป็นที่ยอมรบัของคนทั่วไป 

3.ความไวว้างใจ หมายถึง ความไวว้างใจในผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการซึ่งเป็นปัจจยัส าคัญใน
การตัดสินใจซื ้อของผู้บริโภค ความไว้วางใจเป็นความมั่นใจในผู้อ่ืนหรือผู ้ที่ เกี่ ยวข้องว่าจะ
ด าเนินการท าตามสญัญา มีความซื่อสตัยแ์ละน่าเชื่อถือ  
  3.1 ดา้นผูข้ายสินคา้ หมายถึง ความรูส้ึกไวว้างใจของผูบ้ริโภคที่มีต่อผูข้ายสินคา้
และแอปพลิเคชัน Shopee ในด้านความน่าเชื่อถือ การเป็นผู้ขายและเป็นแอปพลิเคชัน e-
commerce ที่ไม่หลอกหลวงผูบ้ริโภค การเป็นที่รูจ้ักของคนทั่วไปรวมถึงมีความซื่อสตัยจ์ริงใจต่อ
ผูบ้ริโภค 
  3.2 ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต หมายถึง คณุภาพดา้นการบริการลกูคา้ผ่านทางระบบ
อินเทอรเ์น็ต ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถือในระบบบริการ ความสะดวกรวดเร็ว ขั้นตอนการสมัครใชง้าน
และสั่งซือ้สินคา้ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น 
  3.3 ด้านการปกป้องผูบ้ริโภค หมายถึง การป้องกันและรกัษาขอ้มูลส่วนตัวของ
ผูบ้ริโภครวมถึงรกัษาความปลอดภัยดา้นการท าธุรกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ระหว่างการใชบ้ริการ  
แอปพลิเคชนั 
 4.การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) หมายถึง การสื่อสารแบบปากต่อ
ปากหรือการบอกต่อที่ไม่เป็นทางการที่เกิดขึน้บนอินเทอรเ์น็ตซึง่ส่วนใหญ่มกัจะเกิดขึน้เมือ่ผูบ้ริโภค
ไดใ้ชส้ินคา้หรือบริการหลังจากนั้นจึงท าการบอกต่อจากบุคคลหนึ่งไปยงับุคคลหนึ่งซึ่งท าใหข้อ้มูล
ข่าวสารกระจายไปอย่างรวดเร็วมากกว่าการสื่อสารแบบปากต่อปากในอดีต 
  4.1 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์
(Social network word of mouth) หมายถึง เป็นการสื่อสารติดต่อกันของเครือข่ายสังคมบนโลก
อินเทอรเ์น็ตที่เชื่อมโยงกันทั่วโลก โดยเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่ไดร้บัความนิยมในปัจจุบัน เช่น 
Facebook, Twitter, Instagram เป็นตน้ 
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  4.2 การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์างวิดีโอออนไลน ์(VDO Online 
Word of Mouth) คือ การสื่อสารบอกต่อของผูบ้ริโภคทางคลิปวิดีโอออนไลนโ์ดยอัปโหลดลงบน
อินเทอรเ์น็ตและเกิดการส่งต่อเผยแพร่คลิปวิดีโอเป็นวงกวา้ง ซึ่งช่องทางที่ไดร้บั 
ความนิยมมากที่สดุในการอปัโหลดวิดีโอเพื่อการสื่อสาร คือ ยูทูป  

5.ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ หมายถึง ความพึงพอใจที่ผู ้บริโภคได้รบัจากการ
ใหบ้ริการของแอปพลิเคชนั Shopee ซึ่งแอปพลิเคชนั Shopee เป็นแพลตฟอรม์ที่ใหบ้ริการซือ้ขาย
สินคา้ออนไลน ์โดยความพึงพอใจในคณุภาพบริกอบไปดว้ย 5 ดา้น ดงันี ้
  5.1 ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพของแอปพลิเคชัน 
Shopee ที่ปรากฏให้ผู ้ใช้บริการเห็นและสามารถใช้บริการได้ เช่น ความมีเสถียรภาพ ความ
สวยงามน่าใชง้านของแอปพลิเคชนั  
  5.2 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ การใหค้วามน่าเชื่อถือแก่ผูบ้ริโภคทัง้ในดา้น
สินค้าที่ เป็นของแท้ มีคุณภาพ ไม่หลอกลวงผู้บริโภค และในด้านการส่งสินค้าที่ เป็นไปตาม
ก าหนดเวลา 
  5.3 การตอบสนองความต้องการ (Responsive) คือ ความรวดเร็วของผู้ขาย
สินคา้หรือการตอบสนองของแอปพลิเคชนั Shopee ที่จะช่วยเหลือผูบ้ริโภคไดอ้ย่างรวดเร็วและทัน
ความตอ้งการ  
  5.4 การให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ การให้ความมั่นใจของแอปพลิเคชัน 
Shopee หมายถึง ใหค้วามมั่นใจว่าผูบ้ริโภคจะไดร้บัสินค้าที่ถูกตอ้ง ครบถ้วนตามค าสั่งซือ้หาก
ผูบ้ริโภคไม่ไดร้บัสินคา้สามารถกดรบัขอคืนเงินไดเ้ต็มจ านวน  
  5.5 ความเขา้ใจ (Empathy) คือ ความเขา้ใจและใส่ใจผูบ้ริโภคของแอปพลิเคชัน 
Shopee เช่น การดูแลเอาใจใส่และใหค้วามช่วยเหลือแก่ผู ้บริโภคเมื่อผู ้บริโภคเกิดปัญหาจาก
กระบวนการสั่งซือ้สินคา้ เป็นตน้ 

6.การตัดสินใจซือ้ หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 
หลังจากการรบัรูค้วามเสี่ยง เกิดความไว้วางใจหรืออาจเกิดจากการสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) ซึ่งไดร้บัขอ้มลูมาอย่างเพียงพอจึงท าการตดัสินใจซือ้ 
  6.1 ดา้นการรบัรูค้วามต้องการ คือ ความตระหนักถึงปัญหาและความตอ้งการ
ของตนเองที่ยงัไม่ไดร้บัการตอบสนอง และจะเริ่มมองหาช่องทางในการสั่งซือ้สินคา้อย่างแปพลิเค
ชนั Shopee   



 11 
 

  6.2 ด้านการแสวงหาขอ้มูล คือ การที่ผู ้บริโภคเริ่มท าการค้นควา้และแสวงหา
ข้อมูลเพื่อหาช่องทางในการซื ้อสินค้าโดยแสวงหาข้อมูลจากตัวของผู้บริโภคและจากแหล่ง
ภายนอก เพื่อน าไปใชใ้นการตดัสินใจ 
  6.3 ดา้นการประเมินผลทางเลือก คือ การประเมินทางเลือกจากขอ้มูลทั้งหมดที่
ผูบ้ริโภคได้รบัมา โดยท าการเปรียบเทียบขอ้มูลของแต่ละตัวเลือก ทั้งข้อดี ขอ้เสีย ประโยชน์ที่
ผูบ้ริโภคจะไดร้บัหลงัจากสั่งซือ้สินคา้ผ่านช่องทางนัน้ ๆ  
  6.4 ด้านการตัดสินใจซือ้ การที่ผู ้บริโภคได้พิจารณาถึงอรรถประโยชน์ ในการ
สั่งซือ้สินคา้ผ่านช่องทางนั้น ๆ และเป็นทางเลือกที่ดีที่สดุที่ผูบ้ริโภคพึงมีต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้
ผ่านช่องทางนัน้ ๆ 

6.5 ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ คือ การที่ผูบ้ริโภคไดท้ าการเปรียบเทียบ 
ผลจากการสั่งซือ้สินคา้ผ่านช่องทางที่ตนเองเลือกกบัความความคาดหวงัที่มีต่อช่องทางนั้น ทั้งนี ้
หากเป็นไปตามความคาดหวงัผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ แต่หากไม่ตรงตามที่คาดหวงัก็จะเกิด
ความไม่พึงพอใจในช่องทางการสั่งซือ้สินคา้นัน้ ๆ 

7.แอปพลิเคชัน Shopee หมายถึง เป็นแอปพลิเคชันส าหรับการซื ้อขายสินค้าแบบ
ออนไลน์ ซึ่งผู ้ซือ้สามารถท าการเปรียบเทียบราคาสินค้า สั่ งซื ้อสินค้าจากผู้ขายหรือตัว แทน
จ าหน่ายอีกทั้งยังสามารถช าระเงินไดห้ลากหลายช่องทางทั้งการช าระดว้ยบัตรเครดิตหรือการ
ช าระเงินปลายทาง 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  การศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัไดก้ าหนดกรอบแนวความคิดในการ
วิจยัดงันี ้
 
 
 
 
 
 



 12 
 

ตวัแปรอิสระ            ตวัแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ความไวว้างใจ 
1.ดา้นผูข้ายสินคา้ 
2.ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 
3.ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

การสื่อสารแบบปากต่อปากทาง
อิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) 
1.การสื่อสารแบบปากต่อปากทาง
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์ 
2.การสื่อสารแบบปากต่อปากทาง
วิดีโอออนไลน ์ 

การตัดสินใจซื้อสินค้าผ่าน แอป
พลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ 
2.ดา้นการแสวงหาขอ้มูล 
3.ดา้นการประเมินทางเลือก 
4.ดา้นการตดัสินใจซือ้ 
5.ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ 

การรับรู้ความเสีย่ง 
1.ความเสี่ยงดา้นการเงิน 
2.ความเสี่ยงดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 
3.ความเสี่ยงดา้นเวลา 
4.ความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา 
5.ความเสี่ยงดา้นสงัคม 

ความพึงพอใจในคุณภาพการ 
บริการของแอปพลเิคชัน Shopee 
1.ความเป็นรูปธรรม 
2.ความน่าเชื่อถือ 
3.การตอบสนองความตอ้งการ 
4.การใหค้วามมั่นใจ 
5.การเขา้ใจและเห็นอกเหน็ใจ 
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สมมติฐานในการวิจัย 

จากแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งกับการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละ
การตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้
ก าหนดสมมติฐานเพื่อการศึกษาวิจยัไดด้งันี ้
 1. การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า ดา้นเวลา ดา้น
จิตวิทยา ดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ 
 2. ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้อง
ผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความ
ตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ  
 3. การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า ดา้นเวลา ดา้น
จิตวิทยา ดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ดา้นการ
ประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

4.ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้อง
ผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ดา้นการประเมิน
ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

5.ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ 
การให้ความมั่นใจ และการเข้าใจ  มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
ประกอบด้วย การส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์การสื่อสารแบบปากต่อ
ปากทางวิดีโอออนไลน ์ 

6.การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การส่ือสารแบบปากต่อปาก
ทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ มีอิทธิพลต่อการ
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ตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ด้านการแสวงหาขอ้มูล ด้านการประเมินทางเลือก ดา้นการ
ตั ด สิ น ใ จ ซื ้ อ  แ ล ะ ด้ า น พ ฤ ติ ก ร ร ม ห ลั ง ก า ร ซื ้ อ



  

 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

  
ในการวิจัยเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่าน 
แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผูวิ้จยัไดศ้ึกษาเอกสารและงานวิจยัทีเ่กีย่วขอ้ง ตามหวัขอ้ดงัต่อไปนี ้

1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง 
  2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความไวว้างใจ 
  3.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์(e-
WOM) 
  4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
  5.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคณุภาพการบรกิาร 
  6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซือ้ 
  7.แนวคิดและพฤติกรรมผูบ้ริโภค Generation Y 
  8.ขอ้มลูเกี่ยวกบัแอปพลเิคชนั Shopee 
  9.งานวิจยัทีเ่กี่ยวขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการรับรู้ความเสี่ยง 
 ความหมายเกี่ยวกับการรับรู้ 

 Schiffman และ Kanuk (2004) กล่าวว่า การรบัรู ้เป็นกระบวนการของการคัดเลือก การ
จดัระเบียบและตีความเกี่ยวกบัสิ่งกระตุน้ โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้หา้ ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดก้ลิ่น  
ไดย้ิน ไดร้สชาติและไดรู้ส้ึก เพื่อสรา้งภาพที่มีความหมาย  
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กมลวฒัน ์ยะสารวรรณ (2547) กล่าวว่า การรบัรู ้คือขบวนการแปลความหมายของสิ่งเรา้
ที่มากระทบกับประสาทสัมผัสของเราและแปลความหมายออกมาอย่างไรนั้นจะขึ ้นอยู่กับ
ประสบการณต์่าง ๆ ในอดีตของแต่ละบุคคล ซึ่งเป็นกระบวนการที่เกิดขึน้ภายในตวับุคคลและการ
รบัรูเ้กิดขึน้กบัสิ่งต่าง ๆ ที่อยู่รอบตวัโดยการสมัผสัแลว้ตีความออกมาโดยอาศยัประสบการณเ์ดิม 
 สภุาภรณ ์พลนิกร (2548) กล่าวว่า การรบัรู ้เป็นกระบวนการซึ่งแต่ละคนคดัสรร (Select) 
จดัระเบียบ (Organize) และตีความหมาย (Interpret) สิ่งที่มากระตุน้ (Stimuli) เพื่อใหเ้กิดภาพใน
สมอง (Image) ที่มีความหมายและสอดคลอ้งเกี่ยวกับโลกที่บุคคลนัน้สมัผสัได ้(Sense) หรือเป็น
ส่วนหนึ่งของกระบวนการประมวลผลขอ้มลู (Information Processing) 
 จากความหมายของการรับรู้ กล่าวได้ว่า การรับรู้ เป็นกระบวนการที่แต่ละบุคคล
ประมวลผล ตีความของสิ่งที่มากระตุน้ออกมาใหเ้ป็นเนือ้หาและความหมายโดยแต่ละบุคคลจะมี
การรบัรูแ้ตกต่างกนัออกไปซึ่งจะอาศยัขอ้มูลและประสบการณ์ต่าง ๆ ที่สะสมมาตัง้แต่ในอดีต ซึ่ง
ในการวิจยัครัง้นีก้ารรบัรูจ้ึงเป็นการรบัรูค้วามเสี่ยงที่ผูบ้ริโภคมีต่อแอปพลิเคชนั Shopee 

  
ระดับของการรับรู้ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) กล่าวว่า ความสามารถในการรับรู้ของผู้บริโภคแต่ละคนที่
แตกต่างกนัออกไป เป็นขอ้จ ากดัในการใหข้อ้มลูเพราะหากใหข้อ้มูลที่มีจ านวนมากเกินระดบัของ
การรับรูข้องผู ้บริโภคก็ไม่มีประโยชน์แต่อาจจะส่งผลให้กลายเป็นการท าให้สูญเสียการจดจ า
จุดส าคัญไป ในทางตรงกันข้ามหากใหข้้อมูลน้อยเกินไปผู้บริโภคก็ไม่สามารถจดจ าได้ ดังนั้น
จ าเป็นที่จะตอ้งวิเคราะหร์ะดบัการรบัรูข้องผูบ้ริโภค โดยสามารถแบ่งระดบัการรบัรูไ้ดเ้ป็น 3 ระดับ 
ดงันี ้
  1.ระดับต ่าสุดที่ผูบ้ริโภครบัรูไ้ด ้คือ ระดบัที่หากใส่ตัวกระตุน้ต ่ากว่าจุดนีผู้บ้ริโภค
จะไม่สามารถรบัรูไ้ด ้เช่น การโฆษณา ถ้าขอ้มูลหรือสิ่งกระตุน้นอ้ยเกินไปผูบ้ริโภคจะไม่สามารถ
รบัรูไ้ด ้ซึ่งจะท าใหก้ารโฆษณาเป็นค่าใชจ้่ายที่สญูเปล่า 
  2.ระดับความแตกต่างที่ผู ้บริโภคสามารรบัรู้ได้ คือ ระดับที่มีการเปลี่ยนแปลง
ตวักระตุน้เพียงเล็กนอ้ย จะท าใหผู้บ้ริโภคสามารถรบัรูไ้ดถ้ึงการเปลี่ยนแปลงนี ้ซึ่งเป็นระดบัที่ตอ้ง
สรา้งความแตกต่างในสายตาผูบ้ริโภคใหไ้ด ้
  3.ระดบัสงูสุดที่ผูบ้ริโภครบัรูไ้ด ้คือ ระดบัที่หากมีการเพิ่มตวักระตุน้สงูกว่านี ้ก็จะ
ไม่ส่งผลต่อการรบัรูข้องผูบ้ริโภคเพิ่มขึน้ ซึ่งเป็นลักษณะที่มีขอ้มลูมากเกินไปไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์
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ในการรบัรู ้แต่ควรระมัดระวังว่าตัวกระตุ้นอาจก่อให้เกิดความสับสนและลดจุดเด่นของขอ้มูล
ส าคญัไป 

  
กระบวนการรับรู้ 

 Assael Henry ขัน้ตอนต่าง ๆ ของการรบัรูป้ระกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน คือ 1) การเลือกรบัรู ้2) 
การจดัองคป์ระกอบการรบัรู ้3) การแปลความหมาย 

 

 
ภาพประกอบ 3 แสดงกระบวนการรบัรูข้อง Assael 
ที่มา : Assael. (1998). Recognition process 

 
1.การเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) เมื่อผู ้บริโภคเปิดรบัสิ่งเรา้ทางการตลาดและ

ตัง้ใจรบัต่อสิ่งเรา้ที่เขา้มากระตุน้แลว้ ผูบ้ริโภคจะเลือกสรรเพียงสิ่งเรา้ที่ตรงความตอ้งการและตรง
กบัทศันคติของตนเท่านัน้ ซึ่งกระบวนการเลือกรบัรู ้แบ่งออกเป็น 3   ขัน้ตอน คือ 
  1.1 การเปิดรบั (Exposure) เกิดขึน้ในขณะที่ประสาทสัมผัสของผู้บริโภคไดร้ับ
การกระตุน้จากสิ่งเรา้ ท าใหเ้กิดความรูส้ึก เช่น การไดเ้ห็น ไดย้ิน ไดฟั้ง ไดก้ลิ่น เป็นตน้ ผูบ้ริโภคจะ
เลือกสิ่งเรา้ที่สนใจและหลีกเลี่ยงกบัสิ่งเรา้ที่ไม่ส าคญัและไม่น่าสนใจ 
  1.2 การตั้งใจรบั (Attention) เป็นกระบวนการที่ผูบ้ริโภคจะแบ่งความสนใจมาสู่
สิ่งเรา้อย่างใดอย่างหนึ่งโดยเฉพาะ อนัเป็นกิจกรรมทางจิตใจ (Mental Activity) เช่น เมื่อผูบ้ริโภค
สนใจดโูฆษณาทางสมารท์โฟนหรือทางโทรทศัน ์
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  1.3 การเลือกรับ รู้ (Selective perception) ผู ้บริโภคจะเลือกรับ รู้สิ่ งเร้าทาง
การตลาดที่มากระทบ โดยจะไม่รบัรูทุ้กอย่างเนื่องจากผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความตอ้งการ ทัศนคติ 
และคณุลกัษณะส่วนบุคคลต่าง ๆ ไม่เหมือนกนั 
 2.การจดัองคป์ระกอบการเรียนรู ้(Perceptual Organization) การที่ผูบ้ริโภคจดัการขอ้มูล
ต่าง ๆ ใหเ้ป็นระเบียบ เพื่อใหม้ีความหมายสามารถเขา้ใจไดม้ากขึน้ และสามารถแสดงพฤติกรรม
ตอบสนองไดถู้กตอ้ง 
 3.การแปลความหมายการรบัรู ้(Perceptual Interpretation) กระบวนการที่ผู ้บริโภคท า
ความเขา้ใจกับสิ่งเรา้ที่ไดร้บัมา โดยอาศยัขอ้มูลความรูแ้ละประสบการณ์ที่สะสมไวใ้นอดีตมาใช้
เพื่อแปลความหมายออกมา 
 

การรับรู้ความเสีย่ง (Risk Perception) 
 Kotler & Armstrong (2001)  ก ล่ าว ว่ า  ก ารรับ รู้ค วาม เสี่ ย ง  (Perceived risk)  คื อ 
ความสามารถในการประเมินความเสี่ยงที่ผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญในการตดัสินใจซือ้สินคา้และบริการ 
ซึ่งการประเมินความเสี่ยงที่แตกต่างกันของผูบ้ริโภคส่งผลใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมที่แตกต่างกัน
ออกไป 
 Martin & Camarero (2008) กล่าวว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงในการซือ้สินคา้หรือใช้บริการ
เหมาะสม หากมีการน าเสนอขอ้มูลขององคก์รและขอ้มูลสินคา้หและบริการครบถ้วน จึงจะท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดการรบัรูค้วามเสี่ยงในระดบัที่ต  ่า 
 ตลาดหลักทรพัย์แห่งประเทศไทย (2557) ได้กล่าวถึง ความเสี่ยง เป็นเหตุการณ์หรือ
โอกาสที่มีความไม่แน่นอน หรือสิ่งที่ท าให้แผนงานหรือการด าเนินงานอยู่ ณ ปัจจุบันไม่บรรลุ
วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายที่ก าหนดไว ้โดยก่อใหเ้กิดผลกระทบหรือความเสียหายในที่สดุ ทัง้ในแง่
ของผลกระทบที่เป็นตวัเงินหรือผลกระทบที่มีต่อภาพลกัษณ ์ชื่อเสียง 
 ศภุร เสรีรตัน ์(2544) กล่าวว่า ความเสี่ยงที่ไดร้บัรู ้(Perceived risk) ไม่ไดจ้ ากัดเพียงการ
สูญ เสียเงินทอง แต่รวมถึงการสูญเสียผลประโยชน์หรือความเสียหายทั้งหมดที่ เกิดจาก
สถานการณซ์ือ้ดว้ย ความเสี่ยงที่รบัรูไ้ดอ้าจเป็นเรื่องเกี่ยวกบัความไม่สะดวกของผูบ้ริโภคหรือการ
ท างานของผลิตภณัฑท์ี่ไม่ดี หรือการสญูเสียสถานภาพทางสงัคมซึ่งเป็นผลมาจากการซือ้สินคา้ 
 เผชิญ อุปนันท์ (2560) กล่าวว่า ความเสี่ยง คือ เหตุการณ์ การกระท าใด ๆ ที่เกิดขึน้
ภายใตส้ถานการณท์ี่ไม่แน่นอนซึ่งจะส่งผลกระทบ สรา้งความเสียหาย สรา้งความลม้เหลว และลด
โอกาสในการบรรลเุป้าหมายหรือวตัถุประสงค ์
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 ชนิตวส์รณ์ ตรีวิทยาภูมิ (2544) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคแต่มีการรบัรูค้วามเสี่ยงในแต่ละดา้นที่
แตกต่างกัน ซึ่งจะขึน้อยู่กับประสบการณ์ของผู้บริโภคที่ได้พบเจอมา และการรบัรู้ความเสี่ยง
เหล่านีจ้ะก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกันออกไป นอกจากบุคลิกลักษณะ
นิสยัของผูบ้ริโภคแลว้สิ่งแวดลอ้มก็เป็นสิ่งที่มีผลท าใหผู้บ้ริโภครบัรูค้วามส่ียงไดม้ากขึน้หรือนอ้ยลง 
ไม่ว่าจะเป็นสถานการณ์หรือตัวบุคคล ทั้งนีส้ถานการณ์จะมีผลต่อการรบัรูค้วามเสี่ยงเป็นอย่าง
มาก การซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคที่มีประสบการณม์ากก็จะมีความเสี่ยงต ่ากว่าการไปซือ้สินคา้ที่ไม่มี
ความรูห้รือประสบการณเ์ลย 
 จากความหมายการรบัรูค้วามเสี่ยง กล่าวไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง คือ ความสามารถใน
การประเมินความไม่แน่นอนจากสิ่งที่จะไดร้บัมาไม่ว่าจะเป็นสินคา้หรือบริการต่าง ๆ ซึ่งผูบ้ริโภค
แต่ละคนจะท าการประเมินความเสี่ยงจากขอ้มูลที่ไดร้บัและประสบการณ์ที่ผ่านมาในอดีต หาก
ผูบ้ริโภคมีขอ้มลูและประสบการณม์ากต่อสิ่งนัน้ ๆ ก็จะสามารถท าการประเมินความเสี่ยงไดอ้ย่าง
ดีและอาจไดร้บัความเสี่ยงต ่ากว่าผูท้ี่ไม่มีขอ้มลูและประสบการณ์ 
 

การประเมินความเสี่ยง 
 วราพร วรเนตร (2554) อธิบายว่า ความเสี่ยง หมายถึง ผลจากการรบัรูข้อ้มูลที่ผิดพลาด 
ขอ้มูลที่ไม่แสดงใหเ้ห็นถึงความปลอดภยัของระบบรกัษาความปลอดภัย และการเก็บรกัษาขอ้มูล
ส่วนบุคคลของลูกค้า รวมถึงน าเสนอขอ้มูลของสินค้าบริการที่ไม่ครบถ้วน อาจน าไปสู่ ความ
ผิดหวัง ความไม่พึงพอใจ และท าให้ผู ้บริโภคหรือลูกค้าไม่ตัดสินใจที่จะท าการช าระเงิน การ
ประเมินความเสี่ยงของลูกคา้เป็นขั้นตอนที่มีความยุ่งยาก เพราะจะขึน้อยู่กับค่านิยม มาตรฐาน
ของแต่ละคน หรือแต่ละสังคมว่ามีการก าหนดระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได้ไว้ที่ ระดับใด 
เปรียบเทียบโดยใชอ้ะไรเป็นมาตรฐาน อย่างไรก็ตามพฤติกรรมที่ใชใ้นการประเมินความเสี่ยงอาจ
จ าแนกออกเป็น 4 ลกัษณะ คือ 
  1. การหลีกเลี่ยงความเสี่ยง หมายถึง การที่ ไม่ได้มีการพิจารณาเปรียบเทียบ
ความเสี่ยงกบั ความเสี่ยงอ่ืนหรือประโยชนท์ี่จะไดร้บั กระบวนการวิเคราะหจ์ะขึน้กบัเงื่อนไขทาง
สงัคม เช่น เจตคติ ความเชื่อ  

2. เปรียบเทียบความเสี่ยงที่คาดคะเนไดก้บัความเสี่ยงที่ก าหนดไวเ้ป็นมาตรฐาน 
เนื่องจากในความเป็นจริงไม่ว่าเราจะท ากิจกรรมใด ๆ ย่อมตอ้งมีความเสี่ยงต่อชีวิตการประเมิน
ความเสี่ยงนี ้มีหลกัในการพิจารณาว่าถา้ความเสี่ยงที่เกิดจากกิจกรรมที่พิจารณาไม่มากกว่าระดบั
ความเสี่ยงที่เกิดขึน้เป็นความเสี่ยงที่ยอมรบัได ้
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  3. การประเมินความเสี่ยง โดยพิจารณาจากค่าใชจ้่ายที่จะตอ้งสญูเสียไปในการ
ป้องกนัไม่ใหค้วามเสี่ยงนัน้เกิดขึน้ 
  4. การประเมินความเสี่ยงโดยตัดสินใจจากผลตอบแทนที่ได้รับ เช่น ในการ
เดินทางบนทอ้งถนน ถ้าขบัรถเร็วหรือใชร้ถจักรยานยนตม์ีความเสี่ยงต่อการเสียชีวิตสงู แต่ไดร้บั
ผลตอบแทน คือ ประหยดัเวลา (วราพร วรเนตร, 2554) 
 จิรภา รุ่งเรืองศักดิ์ (2557) อธิบายว่า ผู ้บริโภคแต่ละบุคคลมีการประเมินความเสี่ยงที่
แตกต่างกนัออกไป และมีระดบัความเสี่ยงที่ยอมรบัไดแ้ตกต่างกนัดว้ยซึ่งขึน้อยู่กบัมาตรฐานแต่ละ
บุคคลที่คาดหวงัไว ้โดยพฤติกรรมประเมินความเสี่ยงแบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะ ดงันี ้
  1. ผู ้บริโภคจะท าการหลีกเลี่ยงความเสี่ยงโดยไม่น าความเสี่ยงไปพิจารณา
เปรียบเทียบกบัความเสี่ยงอ่ืน ๆ ตลอดจนประโยชนท์ี่จะไดร้บัจากการรบับริการ 
  2. มีการก าหนดความเสี่ยงที่ผูบ้ริโภคยอมรบัไดโ้ดยคาดคะเนจากความเป็นจริงที่
จะเกิดขึน้และน ามาเปรียบเทียบกบัมาตรฐานความเสี่ยงที่สามารถยอมรบัได  ้
  3. ประเมินความเสี่ยงโดยพิจารณาจากความสูญเสียที่อาจเกิดขึน้จากการใช้
บริการที่อาจท าใหเ้กิดความเสี่ยง 
  4. ประเมินความเสี่ยงโดยพิจารณาจากผลตอบแทนที่จะไดร้บัจากการใชบ้ริการ
ต่าง ๆ  
 

ความส าคัญของการรับรู้ความเสี่ยง 
 Kotler & Armstrong (2001) กล่าวว่า ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการตัดสินใจของ
ผูบ้ริโภคก็คือระดับของความเสี่ยงในการซือ้สินคา้ที่ผูบ้ริโภคสามารถรบัรูไ้ด ้ความเสี่ยงคือความไม่
แน่นอนจากปัจจัยต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึน้เมื่อผูบ้ริโภคซือ้สินคา้ ซึ่งมีผลท าใหก้ารใชป้ระโยชนจ์ากการ
ซือ้สินคา้ชิน้นัน้ไม่ไดเ้ป็นไปตามที่ผูบ้ริโภคคาดหวงัเอาไว ้ 
 ผูบ้ริโภคสามารถป้องกันความเสี่ยงโดยอาศัยประสบการณ์เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของ
สินคา้ชิน้นั้นมาท าการช่วยในการวิเคราะหค์่าของสินคา้เพื่อลดระดับความเสี่ยง แต่เนื่องจากใน
ความเป็นจริงผูบ้ริโภคมักมีประสบการณ์เกี่ยวกบัการปฏิบตัิงานของสินคา้นอ้ยมากหรืออาจไม่มี
เลย นอกจากนี้ ผู้บริโภคอาจขาดความสามารถในการตัดสินใจให้ถูกต้องเหมาะสม หรืออาจมี
สถานการณ์บงัคับใหผู้บ้ริโภคตอ้งตดัสินใจในทนัที ซึ่งสาเหตุเหล่านีท้  าใหผู้บ้ริโภคตอ้งประสบกับ
ความเสี่ยงในการซือ้สินคา้เพิ่มมากขึน้ 
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 หากผู้บริโภคมีการรับรู้ความเสี่ยงของการบริโภคสินค้าแต่ละชนิดมาก จะส่งผลให้
ผูบ้ริโภคมีตัวเลือกในการบริโภคน้อยลง แต่หากผู้บริโภคมีการรบัรูค้วามเสี่ยงต ่า จะส่งผลให้
ผูบ้ริโภคมีตวัเลือกในการซือ้สินคา้เป็นจ านวนมาก ซึ่งการใชข้อ้มลูเกี่ยวกบัการรบัรูค้วามเสี่ยงของ
ประเภทสินค้าเพื่อช่วยในการวางแผนการตลาดจะท าให้สามารถหากลยุทธ์ ต  าแหน่งของ
ผลิตภณัฑ ์วิธีการขายและจูงใจลกูคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ (Philip & Gary Armstrong, 2008) 

 
ตาราง 2 ประเภทของการรบัรูค้วามเสี่ยงในบริบทการซือ้สนิคา้ออนไลน ์

ประเภทของการรับรู้ความเสีย่ง   
 

Pires et al. 
(2004) 

Cunningham 
et al. (2005) 

Doolin et 
al. 

(2005) 

Hassan et 
al. (2006) 

Featherman 
& Paviou 
(2003) 

Forsythe 
& Shi 
(2003) 

ดา้นหนา้ที่
ของสินคา้ 

ดา้นหนา้ที่ของ
สินคา้ 

ดา้นหนา้ที่
ของสินคา้ 

ดา้นหนา้ที่
ของสินคา้ 

ดา้นหนา้ที่
ของสินคา้ 

ดา้นหนา้ที่
ของสินคา้ 

ดา้น
กายภาพ 

ดา้นกายภาพ  ดา้น
กายภาพ 

  

ดา้นการเงนิ ดา้นการเงนิ ดา้นการเงนิ ดา้นการเงนิ ดา้นการเงนิ ดา้น
การเงิน 

ดา้นสงัคม ดา้นสงัคม  ดา้นสงัคม ดา้นสงัคม  

ดา้น
จิตวิทยา 

ดา้นจิตวทิยา  ดา้น
จิตวิทยา 

ดา้นจิตวทิยา ดา้น
จิตวิทยา 

ดา้นเวลา ดา้นเวลา  ดา้นเวลา ดา้นเวลา ดา้นเวลา 

 
ที่มา : ณิชภคั อโนทิพย ์(2556) ประเภทของการรบัรูค้วามเสี่ยงในบริบทการซือ้สนิคา้ออนไลน ์

 

กมลรตัน ์พุ่มเฟือง (2562) ไดศ้ึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยง โดยแบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดงันี ้ 
การรบัรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risk) หมายถึง การตระหนักรูใ้นการประเมินค่าความเสี่ยง

ที่ ผูบ้ริโภคเผชิญในการตัดสินใจซือ้สินคา้ ความไม่แน่ใจในผลที่จะเกิดขึน้จากการตัดสินใจซือ้มี
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ความเสี่ยง หากผูบ้ริโภครบัรูห้รือรูส้ึกว่าจะเกิดผลเสียหาย จะเป็นเหตใุหช้ะลอการตดัสินใจ เพื่อหา
ขอ้มลู มากขึน้ ไดแ้ก่  

  1. ความเสี่ยงดา้นคณุสมบตัิของสินคา้ หมายถึง ความเสี่ยงที่ผลิตภณัฑท์ าหนา้ที่
ไม่ได้ ตามที่ระบุไว้กับผู ้บริโภค และก่อให้เกิดความเสียหายเกิดขึ ้นหรือไม่สามารถท าตาม
ประโยชนท์ี่ไดแ้สดงไว ้ 
   2. ความเสี่ยงดา้นกายภาพ หมายถึง ความเสี่ยงที่ผลิตภณัฑอ์าจจะเป็นอันตราย
ต่อชีวิต และทรพัยส์ินของตนเอง และผูอ่ื้น เนื่องจากมีคณุภาพไม่ไดม้าตรฐาน และอาจมีอันตราย
จากการใช้งาน นอกจากนี้ยังรวมไปถึงความสะอาด และความน่าเชื่อถือของร้านค้าหรือตรา
ผลิตภณัฑ ์

  3. ความเสี่ยงดา้นการเงิน หมายถึง ความเสี่ยงที่กลัวว่าผลิตภัณฑ์ไม่คุม้ค่ากับ
ราคาเป็นความเสี่ยงดา้นการเงินของลูกค้าที่จะตอ้งน าผลิตภัณฑไ์ปซ่อมเปลี่ยน หรือขอเงินคืน 
นอกจากนีย้ังรวมถึงการซือ้ผลิตภัณฑท์ี่มีบริการหลงัการขาย การใหบ้ริการดา้นเครดิต ต่างก็เป็น
ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการรับรู้ความเสี่ยงด้านการเงิน เพราะผลิตภัณฑ์บางประเภทอาจมี
มลูค่าเพิ่มขึน้เมื่อเวลาผ่านไป เมื่อซือ้ผลิตภัณฑป์ระเภทนีก้็จะท าใหผู้บ้ริโภครบัรูค้วามเสี่ยงดา้น
การเงินสงู 
   4. ความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา หมายถึง ความเสี่ยงที่เกิดจากการเลือกผลิตภัณฑท์ี่
ไม่ดี อาจท าลายภาพลักษณ์ของตนเอง ท าใหม้ีการรบัรูคุ้ณค่าในตนเองดา้นลบ ยังรวมถึงความ
วิตกกงัวล ความไม่สบายใจที่มีผลมาจากการคาดหวงัในผลิตภณัฑ ์

  5. ความเสี่ยงดา้นสงัคม หมายถึง การรบัรูถ้ึงความไม่แน่นอนว่าบุคคลอ่ืนจะคิด
กบัตนเองในดา้นลบท าใหเ้กิดความอบัอายต่อผูค้นในสงัคม คนในสงัคมอาจจะไม่ยอมรบัในสิงที่
ผูบ้ริโภคก าลงัใชผ้ลิตภณัฑน์ัน้อยู่ 

  6. ความเสี่ยงดา้นเวลา หมายถึง ความเสี่ยงที่จะสญูเสียเวลาไปในการที่จะตอ้ง
คน้หาขอ้มลูของผลิตภณัฑท์ี่ตอ้งการ เมื่อผลิตภณัฑท์ าหนา้ที่ไดไ้ม่ดีตามที่คาดหวงัรวมไปถึงความ
ลา้สมัยของผลิตภัณฑอ์ย่างรวดเร็ว แต่การใหบ้ริการอย่างรวดเร็วท าใหผู้บ้ริโภคลดการรบัรูค้วาม
เสี่ยงดา้นเวลาได ้(กมลรตัน ์พุ่มเฟือง, 2562) 
 ฉัตรชมพ ูช่อผกา (2560) ไดศ้ึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยง โดยแบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดงันี ้
 การรบัรูค้วามเสี่ยง หมายถึง ความไม่แน่นอนที่ผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญเมื่อไม่สามารถรูถ้ึงผลที่
จะเกิดตามมาในการตดัสินใจซือ้สินคา้ ไดแ้ก่  
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  1. ความเสี่ยงด้านหน้าที่  (Functional Risk) เป็นความเสี่ยงที่ เกิดจากการที่
ผลิตภัณฑ ์ไม่มีประสิทธิภาพตามที่คาดหวงัและไม่สามารถท าตามเงื่อนไขในการรบัประกนัสินคา้ 
เช่น เครื่องป่ันไฟฟ้าจะท างานติดต่อกนัไดน้าน 3 ชั่วโมง ตามที่บริษัทไดโ้ฆษณาไวห้รือไม่  

  2. ความเสี่ยงด้านร่างกาย (Physical Risk) เป็นความเสี่ยงที่เกิดขึน้กับตนเอง
หรือผูอ่ื้นที่มีสาเหตมุาจากผลิตภัณฑ ์เช่น เครื่องส าอางที่ไม่ไดท้ดลองใชก้่อนซือ้อาจเกิดอาการแพ ้
หรือระคายเคืองต่อผิวหนา้เป็นอนัตรายต่อร่างกาย  

  3. ความเสี่ยงดา้นการเงิน (Financial Risk) เป็นความเสี่ยงที่เกิดจากผลิตภณัฑ์
ไม่คุม้ค่ากับเงินที่เสียไป ความปลอดภัยทางการเงิน เช่น การซือ้เครื่องใชไ้ฟฟ้ามา 10 วัน เครื่อง
เสียไม่สามารถใชง้านไดต้่อหรือความปลอดภยัในช่องทางการช าระสินคา้ 

  4. ความเสี่ยงดา้นสงัคม (Social Risk) เป็นความเสี่ยงที่เกิดจากผลิตภณัฑท์ี่ไม่ดี 
ท าให้ผู ้บริโภคเสียหนา้ หรือรูส้ึกอาย เช่น ความยอมรับจากสังคมในการซือ้สินคา้ผ่านทีวีโฮม
ชอปปิง และความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคล  
   5. ความเสี่ยงด้านจิตใจ (Psychological Risk) เป็นความเสี่ยงที่เกิดจากการ
เลือก ผลิตภัณฑ์ไม่ดีพอ และมนุษสัมพันธ์ระหว่างผูซ้ือ้และพนักงานผู้ให้บริการสินค้า  เช่น ผู ้
ใหบ้ริการ ขอ้มลูสินคา้หรือพนกังานขายสินคา้ทางโทรศัพท ์call center พูดจาไม่ไพเราะ พนกังาน
จดัส่งสินคา้ไม่มีมารยาท หรือผูด้  าเนินรายงานใหข้อ้มลูสินคา้โออ้วดสรรพคณุเกินความจริง รวมถึง
การจ่ายเงิน แลว้อาจไม่ไดร้บัสินคา้  

  6. ความเสี่ยงดา้นเวลา (Time Risk) เป็นความเสี่ยงที่เกิดจากการใชเ้วลาในการ
สั่งซือ้สินคา้ และการบริการจดัส่งและเปลี่ยนคืนสินคา้ถึงบา้นโดยใชเ้วลาอนัรวดเร็ว (ฉัตรชมพ ูช่อ
ผกา, 2560) 

ภาสินี อ ่ารอด (2561) ไดศ้ึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยง โดยแบ่งออกเป็น 5 ประเภท ดงันี ้
การรบัรูค้วามเสี่ยง หมายถึง ความสามารถในการประเมินค่าความเสี่ยงที่ผูบ้ริโภคตอ้ง

เผชิญในการตดัสินใจซือ้สินคา้ออนไลน ์ผ่านช่องทาง Social Media 
  1.ความเสี่ยงทางหนา้ที่ (Functional Risk) หมายถึง ความรูส้ึกจากการซือ้สินคา้ 

ผ่านช่องทาง Social Media ซึ่งผลที่ไดไ้ม่เป็นไปตามที่โฆษณาหรือตามที่คาดหวงัไว ้
  2.ความเสี่ยงทางการเงิน (Financial Risk) หมายถึง ความรู้สึกในด้านราคา

เกี่ยวกับราคาค่าสินคา้ ความคุม้ค่าของราคา การเปรียบเทียบราคาจากผู้ประกอบการรายอ่ืน 
ความสะดวกและความปลอดภยัในการช าระเงิน 
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  3.ความเสี่ยงทางสงัคม (Social Risk) หมายถึง ความรูส้ึกในการยอมรบัของกลุ่ม
เพื่อนและคนทั่วไปที่มีอิทธิพลต่อการซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภค 

  4.ความเสี่ยงทางดา้นจิตใจ (Psychological Risk) หมายถึง ความรูส้ึกหรือความ
เชื่อมั่นที่มีต่อภาพลกัษณข์องผูป้ระกอบการที่เปิดสอนคอรส์เรียนธุรกิจออนไลน ์เมื่อไดเ้รียนตาม
คอรส์ที่ซือ้ไวแ้ลว้ไม่ไดเ้ป็นไปตามที่คาดหวังไว ้อาจท าใหผู้ ้ซือ้เกิดความรูส้ึกเสียความมั่นใจใน
ตนเอง และความรูส้ึกโดดเดี่ยวทางสงัคมเมื่อเรียนผ่านออนไลน ์ส่งผลใหไ้ม่มีปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น 

  5.ความเสี่ยงทางด้านเวลา (Time Risk) หมายถึง ความเสี่ยงจากการเลือกซื ้อ
คอรส์เรียนธุรกิจออนไลนข์องผูบ้ริโภค ในดา้นการสญูเสียเวลาในการรบับริการ ตัง้แต่การสอบถาม
ขอ้มูลจากพนักงานขาย การท าธุรกรรมทางการเงิน และเวลารอการแก้ไขปัญหาหากมีปัญหา
เกิดขึน้ 

วรวีร ์เธียรธนเกียรติ (2560) ไดศ้ึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยง โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงันี ้
การรบัรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risk) เป็นการรบัรูข้องผูบ้ริโภคต่อความไม่แน่นอนและ

ผลลพัธท์ี่ไม่ดี ซึ่งเกิดขึน้ในตา้นหนา้ที่สินคา้ ดา้นจิตวิทยา ตา้นการเงิน และดา้นเวลา 
  1.ความเสี่ยงด้านหน้าที่สินค้า (Performance Risk) หมายถึง ความกังวลว่า

รูปแบบสินคา้จะไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัไว ้กงัวลว่าจะใชป้ระโยชนจ์ากสินคา้ไดไ้ม่ตรงตามที่ควร
จะเป็น และไม่สามารถสมัผสัเปรียบเทียบสินคา้ก่อนตดัสินใจซือ้ได ้

  2.ความเสี่ยงด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) หมายถึง เมื่อเกิดความคิด
อยากซือ้สินคา้ ท าใหเ้กิดความกังวลที่ไม่น่าเกิดขึน้ เกิดความรูส้ึกเครียดหรือวิตกกงัวลตามมาเมื่อ
ซือ้สินคา้ไปแลว้ รูส้ึกกระวนกระวายหากไม่ไดซ้ือ้ และเกิดความประหม่าหรือลังเลในการที่จะซือ้
สินคา้ 

  3.ความเสี่ยงดา้นการเงิน (Financial Risk) หมายถึง ความรูส้ึกกลัวว่าสินคา้ที่ซือ้
จะไม่คุม้ค่ากับเงินที่เสียไป ไม่ไดร้บัสินคา้ที่สั่งซือ้ กังวลจะมีค่าใชจ้่ายอ่ืนแอบแฝง เช่น ค่าจัดส่ง
สินคา้ และกลวัว่าเมื่อซือ้ไปแลว้จะมีรา้นอ่ืนที่ราคาถูกกว่า 

  4.ความเสี่ยงดา้นเวลา (Time Risk) หมายถึง การเสียเวลาเลือกซือ้ไปโดยเปล่า
ประโยชน ์เนื่องจากตอ้งศึกษาขอ้มลูสินคา้เอง ไม่มีพนักงานขายแนะน า กงัวลว่าถา้ตอ้งคืนสินคา้
จะใชเ้วลานาน และกงัวลว่าสินคา้ที่สั่งซือ้จะไม่ส่งตามเวลาที่ก าหนด (วรวีร ์เธียรธนเกียรติ, 2560) 

ชยากร พทุธก าเนิด (2556) ไดศ้ึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยง โดยแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงันี ้
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   1.ความเสี่ยงดา้นกายภาพ (Physical Risk) จะเกี่ยวขอ้งกับความสะดวกสบาย
ต่าง ๆ ความรูส้ึกว่าอาจจะไดร้บัอันตรายหรือไม่ได้รบัความปลอดภัยเพียงพอจากการจากการ
บริโภคผลิตภณัฑท์ี่จะซือ้หรือผลิตภณัฑไ์ม่ไดด้ีอย่างที่คาดหวงั 
   2.ความเสี่ยงดา้นการเงิน (Financial Risk) ความเสี่ยงดา้นการเงินนัน้เป็นความ
เสีย่งที่เกิดจากความรูส้ึกว่าไม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายออกไปไม่คุม้กบัสิง่ที่คาดหวงัไว ้
   3.ความเสี่ยงด้านจิตสังคม (Psychosocial Risk) ความเสี่ยงด้านจิตสังคมนั้น 
เป็นความเสี่ยงที่รวมเอาปัจจัยดา้นจิตใจและสงัคมเขา้ไวด้ว้ยกัน เนื่องจากทั้งสองเรื่องเป็นเรื่องที่
สอดคลอ้งกนั ยากแก่การพิจารณาทีละดา้นจึงเป็นความเสียงที่เกี่ยวขอ้งกับความคิดเห็นจากคน
รอบขา้ง ครอบครวั และความคิดว่าผลิตภณัฑท์ี่ซือ้นัน้ไม่เหมาะสมกบัตน 
   4.ความเสี่ยงด้านเวลา (Time Risk) ความเสี่ยงด้านเวลาเป็นความเสี่ ยงที่
เกี่ยวขอ้งกบัความรูส้ึกที่มีต่อเวลาในการเดินทาง เวลาในการหาที่จอดรถ เวลาในการหาสินคา้ที่
ตอ้งการ เวลาในการรอช าระเงินหรือทอนเงิน การบริการส่งสินคา้ถึงบ้าน (ชยากร พุทธก าเนิด, 
2556) 
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ตาราง 3 สรุปแนวคิดเกี่ยวกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง 
 

ผู้ศึกษา 

ประเภทของการรับรู้ความเสี่ยง 
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กมลรตัน ์พุ่มเฟือง (2562) จาก 
Cunningham et al. (2005), Pires et al. 
(2004) Hassan et al. (2006)  √ √ √ √ √ √ 
ฉัตรชมพ ูช่อผกา (2560) √ × √ × √ × 
ภาสินี อ ่ารอด (2561) จาก Featherman 
& Paviou (2003) √ √ √ √ √ × 
วรวีร ์เธียรธนเกียรติ (2560) จาก 
Featherman & Paviou (2003) √ √ √ √ √ × 
ชยากร พทุธก าเนิด (2556)  √ × √ √ × √ 
       

 
√  หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 
× หมายถงึ ไม่มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 
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จากตาราง 3 แนวคิดเกี่ยวกับการรบัรูค้วามเสี่ยง ผู ้วิจัยได้เลือกแนวคิดงานวิจัยของ 
Cunningham et al. (2005), Pires et al. (2004), Hassan et al. (2006) กมลรัตน์  พุ่ ม เฟื อง 
(2562) ภาสินี อ ่ารอด (2561) และวรวีร ์เธียรธนเกียรติ (2560) มาเป็นกรอบในการศึกษาการรบัรู้
ความเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ การส่ือสารแบบ
ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้นีจ้ะศึกษาถึงการรบัรูค้วามเสี่ยง 5 ดา้น ประกอบดว้ย  
  1. ความเสี่ยงดา้นการเงิน (Financial Risk) คือ ความเสี่ยงที่ผูบ้ริโภคตอ้งสญูเสีย
เงินและรูส้ึกไม่คุม้ค่ากับจ านวนเงินที่เสียไปหรืออาจพบสินค้าชนิดเดียวกันจากช่องทางอ่ืนซึ่งมี
ราคาต ่ากว่าหลงัจากซือ้สินคา้จากแอปพลิเคชนั Shopee  
  2. ความเสี่ยงดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (Performance or functional Risk) คือ ความ
เสี่ยงที่สินคา้จากแอปพลิเคชัน Shopee ไม่สามารถใชง้านไดต้ามปกติ ท าหนา้ที่ไดต้  ่ากว่าเกณฑ์
ตามคณุสมบตัิที่ระบุไวห้รืออาจเกิดการช ารุดเสียหายก่อนถึงมือผูบ้ริโภค 
  3. ความเสี่ยงดา้นเวลา (Time Risk) คือ ความเสี่ยงที่ผูบ้ริโภคตอ้งสูญเสียเวลา
จากกระบวนการสั่งซื ้อสินค้าจากแอปพลิเคชัน Shopee โดยเริ่มต้นตั้งแต่การค้นหาสินค้า
จนกระทั่งไดร้บัสินคา้ และหากเกิดความผิดพลาดระหว่างการสั่งซือ้จะท าใหผู้บ้ริโภคสญูเสียเวลา
มากยิ่งขึน้ 
  4. ความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา (Psychological Risk) คือ ความเสี่ยงที่ผู ้บริโภคจะ
เกิดความกังวลใจหรือไม่สบายใจหลังจากการสั่งซือ้สินคา้จากแอปพลิเคชัน Shopee เนื่องจาก
ไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริง ไม่สามารถทดลองได ้หรือเมื่อผูบ้ริโภคไดร้บัสินคา้แลว้ไม่ตรงกบัความคาดหวงั
ที่ตัง้ไวจ้ึงท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่สบายใจ 
  5. ความเสี่ยงดา้นสงัคม (Social Risk) คือ ความเสี่ยงที่เกิดจากสงัคมรอบตวัของ
ผู้บริโภคหลังจากผู้บริโภคท าการสั่งซือ้สินค้าจากแอปพลิเคชัน Shopee เช่น คนรอบตัวของ
ผูบ้ริโภคไม่ยอมรบัสินคา้ที่สั่งซือ้มาจากแอปพลิเคชนั Shopee หรือแสดงความคิดเห็นดา้นลบต่อ
สินคา้ 
 จากการรบัรูค้วามเสี่ยงทั้ง 5 ดา้น เป็นปัจจยัที่อาจมีความเกี่ยวขอ้งกบัความพึงพอใจและ
การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความไว้วางใจ 

 ความหมายของความไว้วางใจ 
 พรทิพย ์เกยุรานนท ์(2552) กล่าวว่า ความไวว้างใจ คือ ความเชื่อที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งได้
มีใหก้ับบุคคลอ่ืนว่าบุคคลนั้นจะซื่อสัตย ์ไม่ท ารา้ยหรือเอาเปรียบ เป็นปัจจัยพืน้ฐานที่แสดงถึง
ความสมัพนัธร์ะหว่างกนัและกนัที่ก่อใหเ้กดิความรูส้ึกทีด่ี ๆ ต่อกนัเกิดความตัง้ใจที่จะท าสิ่งดี ๆ ให้
กนัใหค้วามร่วมมือในการท าสิ่งต่าง ๆ ดว้ยใจจริงและเกิดความภกัดีต่อกนั 
 มีนา อ่องบางนอ้ย (2553) กล่าวว่า ความไวว้างใจ คือ ความสมัพันธท์ี่ใกลช้ิดอันเกิดจาก
การติดต่อระหว่างผูใ้หบ้ริการกับลูกคา้ ลูกคา้ที่เกิดความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดจะเกิดความไวว้างใจ
ส่งผลใหเ้กิดความรูส้ึกมั่นใจต่อสินคา้หรือบริการ ความไวว้างใจกลายเป็นตวัวดัทางสมัพนัธภาพที่
สามารถจบัตอ้งยากระหว่างองคก์ารกบัลกูคา้ 
 จากความหมายความไวว้างใจ กล่าวไดว่้า ความไวว้างเป็นความเชื่อใจ ความมั่นใจ ที่
ฝ่ายหนึ่งมีใหก้บัอีกฝ่ายหนึ่ง ว่าอีกฝ่ายจะมีความซื่อสตัย ์และไม่เอาเปรียบตนเองสามารถท าตาม
สญัญาทุกอย่างที่ก าหนดไวร้่วมกันได ้ซึ่งในธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสก์ารสรา้งความไวว้างใจ
ใหแ้ก่ผูบ้ริโภคมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อองคก์รและธุรกิจเนื่องจากผูบ้ริโภคไม่ไดเ้ห็นหรือทดลอง
สินค้าก่อนท าการสั่งซือ้ ดังนั้นผู ้บริโภคจะต้องมีความไว้วางใจต่อองค์กรหรือธุรกิจสูงจึงจะ
ตัดสินใจท าการสั่งซือ้สินค้าได้ด้วยเพราะความเชื่อใจ  ความมั่นใจว่าจะได้รบัสินค้าตามที่ตน
คาดหวงัไว ้
 

ความไวว้างใจในพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส ์
 Salam Lyer & Palvia (2005) อธิบายว่า ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ทางอินเทอรเ์น็ต
เป็นความตั้งใจซือ้สินคา้ โดยเริ่มตน้จากการรบัรูผ้่านประสบการณท์ี่มีต่อการใชง้านเว็บไซต ์ซึ่งผู ้
ซือ้จะพฒันาประสบการณท์ี่ไดร้บัจากการใชง้านเว็บไซตไ์ปเป็นความเชื่อที่มีต่อเว็บไซตใ์นดา้นต่าง 
ๆ หากผูบ้ริโภคเกิดความเชื่อในเชิงบวกย่อมน าไปสู่ทัศนคติที่ดีต่อการใชบ้ริการเว็บไซต ์และจะท า
ให้เกิดความตั้งใจที่จะใชบ้ริการจนกระทั่งเกิดความตั้งใจซือ้ในที่สุด เมื่อผู ้ซือ้เห็นว่าเว็บไซต์นี ้
สามารถไวว้างใจไดแ้ลว้ก็จะเกิดโอกาสในการพัฒนาความสัมพันธ์ไปสู่ความมั่นใจและความเต็ม
ใจที่จะซือ้สินคา้จากเว็บไซตน์ีใ้นครัง้ต่อ ๆ ไป 
 Lee & Turban (2001) กล่าวถึง แนวคิดรูปแบบความไวว้างใจในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
ว่าเป็นสถานะทางดา้นจิตวิทยาของฝ่ายที่เกี่ยวขอ้งที่ก าลงัติดตามปฏิสัมพนัธร์ะหว่างกนั เพื่อที่จะ
ท าใหแ้ผนการที่วางไวป้ระสบความส าเร็จ หน่วยงานต่าง ๆ ที่ท าการคา้จะมีความอ่อนแอและถูก
โจมตีได้ง่าย หรืออีกในค าพูดหนึ่งก็คือ ทั้งสองฝ่ายที่ท าการค้าและมีค าสั่งซือ้ขายผ่านระบบ
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อินเทอรเ์น็ตระหว่างกัน มีความเสี่ยง เนื่องจากผูข้ายและผูซ้ือ้ไม่ไดพ้บหนา้กันโดยตรง (Turban, 
2008) ผูซ้ือ้ไดเ้ห็นเพียงแค่รูปภาพของสินคา้ แต่ไม่ใช่ตัวสินคา้จริง ๆ การรบัรองคุณภาพและค า
สัญญาในการจัดส่งถูกกล่าวขึน้อย่างง่ายดาย ในกรณีที่มีการหลอกลวง มีโอกาสที่สามารถเกิด
ความขดัแยง้ เนื่องจากความ แตกต่างทางวฒันธรรมและส่ิงแวดลอ้มทางธุรกิจ 
 จากความหมายความไวว้างใจในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์กล่าวไดว่้า เป็นความไวว้างใจ
ของผูบ้ริโภคที่มีต่อเว็บไซตห์รือแอปพลิเคชนัที่จะท าการตดัสินใจซือ้สินคา้ โดยใหค้วามไวว้างใจ 
ความเชื่อใจ ความมั่นใจต่อผูใ้หบ้ริการในการจดัส่งสินคา้ตามค าสั่งซือ้ของตนเองไดต้รงตามค าสั่ง 
ตรงเวลาที่รบัมอบหมายและไดร้บัสินคา้ที่มีคุณภาพ คณุสมบตัิตามที่ไดท้ าการโฆษณาไว ้รวมถึง
ความไวว้างใจในการเก็บรกัษาความปลอดภัยของขอ้มูลส่วนตัว ปกป้องขอ้มลูของผูบ้ริโภคไม่ท า
การเปิดเผยหากไม่ไดร้บัอนุญาต  

รูปแบบความไว้วางใจ 
 ภาสินี อ ่ารอด (2561) ไดศ้ึกษาความไวว้าง โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น ดงันี ้
 ความไว้วางใจหรือความเชื่อมั่น หมายถึง ความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดซึ่งเกิดจากการ
สื่อสารระหว่างลูกคา้กับผูใ้ห้บริการ ลูกค้าซึ่งมีความรูส้ึกไวว้างใจ จะเกิดความรูส้ึกมั่นใจหรือ
เชื่อมั่นต่อองคป์ระกอบของสินคา้หรือบริการ 

  1.ดา้นผูข้ายสินคา้ หมายถึง ความรูส้ึกไวว้างใจ และมั่นใจของผูบ้ริโภคที่มีต่ อ
ผูข้ายสินคา้ ทัง้ในดา้นการเป็นที่รูจ้กั มีความซื่อสตัยจ์ริงใจและมีมนุษยส์มัพนัธท์ี่ดี 

  2. ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต หมายถึง คุณภาพดา้นกระบวนการบริการลูกคา้ผ่าน
ทางระบบอินเทอรเ์น็ต ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถือในระบบบริการ ความสะดวกรวดเร็ว ความง่ายของ
ขัน้ตอนการสมคัรและการใชบ้ริการ 

  3. ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค หมายถึง การป้องกนัและรกัษาความปลอดภยัความ
เป็นส่วนตวัของผูซ้ือ้ ไดแ้ก่ การท าธุรกรรมผ่านอินเทอรเ์น็ต 
 อาริยา ลีลารศัมี (2558) ไดศ้ึกษาความไวว้างใจ โดยแบ่งออกเป็น 2 ดา้น ดงันี ้

ความไวว้างใจในการซือ้สินค้า (Purchasing Trust) หมายถึง ความไว้วางใจในการซือ้
สินคา้ผ่านอินเทอรเ์น็ตหรือเว็บไซต ์ประกอบดว้ย ผูข้ายสินคา้ และการปกป้องผูบ้ริโภค  
    1.ผูข้ายสินคา้ (Seller) หมายถึง การเลือกซือ้สินคา้จากเว็บไซตจ์ดัจ าหน่ายสินคา้
ที่มีความน่าเชื่อถือ และรวมถึงการเลือกซื ้อสินค้าจากเว็บไซต์จัดจ าหน่ายสินค้าที่ท่านมี
ความคุน้เคย 
  2.การปกป้องผูบ้ริโภค (Consumer Protection) หมายถึง การปกป้องผูบ้ริโภคยัง
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หมายรวมถึง การเลือกซือ้สินค้าจากเว็บไซต์จัดจ าหน่ายสินคา้ที่ผูข้ายมีมาตรการรกัษาความ
ปลอดภยัต่อการซือ้สินคา้ เว็บไซตจ์ดัจ าหน่ายสินคา้สามารถตรวจสอบตวัตนของผูข้ายได ้เว็บไซต์
จัดจ าหน่ายสินค้ามีระบบป้องกันขอ้มูลส่วนตัว และรวมถึงเว็บไซต์จัดจ าหน่ายสินค้ามีระบบ
ป้องกนัขอ้มลูของบตัรเครดิต 

กัญญ์สุภา ตันสุวัฒน์ (2555) ได้ศึกษาความไว้วางใจตามแบบของ Lee & Turban 
(2001) โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น  

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ทางอินเทอรเ์น็ต หมายถึง ความเชื่อมั่นต่อการใชเ้ว็บไซตใ์น
การซือ้ขายสินคา้และบริการ ประกอบดว้ย ความไวว้างใจในดา้นผูข้ายสินคา้ ความไวว้างใจใน
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และความไวว้างใจในดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

  1. ดา้นผูข้ายสินคา้ทางอินเทอรเ์นต็ เมื่อผูข้ายสามารถสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัผู ้
ซือ้อย่างสม ่าเสมอและมีจิตใจดี ซื่อสัตยส์ุจริต จะมีผลท าให้ผู ้ซือ้รบัรูถ้ึงชื่อเสียงและเกิดความ
น่าเชื่อถือในตวัของผูข้ายเอง ซึ่งมีผลใหเ้กิดความไวว้างใจในตวัผูข้าย 
   2. ด้านระบบอินเทอร์เน็ ต  เป็นช่องทางหนึ่ ง ของการซื ้อขาย ระบบงาน
คอมพิวเตอรเ์ป็นตัวกลางที่มีความส าคัญต่อการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสเ์นื่องจากเป็นการสรา้ง
ความสัมพันธ์หลักกับระบบคอมพิวเตอรใ์นการซือ้-ขายสินคา้ โดยที่ผูซ้ือ้จะติดต่อซือ้สินคา้ผ่าน
ทางอินเทอรเ์น็ตเสมือนกบัติดต่อกบัพนกังานขายในรา้นแบบดัง้เดิม ดังนัน้การสรา้งความไวว้างใจ
ในระบบอินเทอรเ์น็ต จึงประกอบดว้ย ความมีเสถียรภาพ ความน่าเชื่อถือของระบบอินเทอรเ์น็ต 
สามารถเขา้ใจในระบบอินเทอรเ์น็ต และความปลอดภยัในการช าระเงิน 
   3. ด้านการปกป้องผู ้บริโภค ความไว้วางใจในธุรกิจและกฎระเบียบของ
สภาพแวดลอ้ม ในปัจจุบันการท าธุรกรรมผ่านอินเทอรเ์น็ตเป็นภัยคกุคามต่อความเป็นส่วนตัว ผู ้
ซือ้ต้องเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลซึ่งจะถูกเก็บตามร้านค้าปลีก ดังนั้นการป้องกันรักษาความ
ปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของผูซ้ือ้เป็นปัจจัยส าคัญต่อการสรา้งความไวว้างใจระหว่างผูซ้ือ้
กับผู ้ขาย ซึ่งสามารถป้องกันได้โดยองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น วัฒนธรรมของธุรกิจ การปกป้อง
ผูบ้ริโภค และกฎหมายที่มีประสิทธิภาพ (กญัญส์ภุา ตนัสวุฒัน,์ 2555) 
 มติ มณีวงศ ์(2556) ไดศ้ึกษาความไวว้างใจ โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น  
 ความไวว้างใจในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(Trust) หมายถึง ความสมัพนัธอ์ย่างใกลช้ิดที่เกิด
จากการติดต่อสื่อสารกันระหว่างผูบ้ริโภคกับผูข้าย ผูบ้ริโภคซึ่งเกิดความไวว้างใจจะมีความรูส้ึก
เชื่อมั่นต่อการซือ้ผ่านทางสงัคมออนไลนพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์โดยแบ่งความไวว้างใจในพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสเ์ป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่  
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1.ดา้นผูข้ายสินคา้ทางอินเทอรเ์น็ต  
2.ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็  
3.ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค  

นอกจากนี้ยังหมายรวมถึง ความไวว้างใจ ความเชื่อมั่นในส่วนของประสิทธิภาพในการ
จดัส่งสินคา้ รวมทัง้ความเชื่อมั่นในระบบการปกป้องผูบ้ริโภคของรา้นที่มีการรบัรองความปลอดภยั
จากองคก์รภายนอก 

 
ตาราง 4 สรุปแนวคิดเกีย่วกบัความไวว้างใจ 
 

ผู้ศึกษา 

รูปแบบความไว้วางใจ 

ดา้
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็ต 
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ิโภ
ค 

ภาสินี อ ่ารอด (2561) จาก Lee Matthew 
& Turban Efraim (2001) √ √ √ 
อาริยา ลีลารศัมี (2558) จาก Shaheen 
(2001)  √ × √ 
กญัญส์ภุา ตนัสวุฒัน ์(2555) จาก Lee 
Matthew & Turban Efraim (2001) √ √ √ 
มติ มณีวงศ ์(2556) จาก Lee Matthew & 
Turban Efraim (2001) √ √ √ 
 

   

 
√  หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 
× หมายถงึ ไม่มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 

 
จากตาราง 4 พบว่า แนวคิดเกี่ยวกับความไวว้างใจ ผูวิ้จัยได้เลือกแนวคิดงานวิจัยของ 

ภาสินี อ ่ารอด (2561) กัญญ์สุภา ตันสุวฒัน ์(2555) และมติ มณีวงศ ์(2556) จาก Lee Matthew 
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& Turban Efraim (2001)  มาเป็นกรอบในการศึกษาเรื่องการศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและความ
ไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ทัง้นีจ้ะศึกษาความไวว้างใจ 3 ดา้น ประกอบดว้ย  
  1.ดา้นผูข้ายสินคา้ คือ ความไวว้างใจที่ผูบ้ริโภคมีต่อผูข้ายสินคา้ในแอปพลิเคชัน 
Shopee ความไวว้างใจว่าผูข้ายจะไม่หลอกลวงผูบ้ริโภค มีความซื่อสัตย ์และจ าหน่ายสินคา้ที่มี
มาตรฐานใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 
  2.ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต คือ ความไวว้างใจที่ผูบ้ริโภคมีต่อระบบอินเทอรเ์น็ตของ 
แอปพลิเคชัน Shopee เช่น ความมีเสถียรภาพระหว่างการใช้งาน ความน่าเชื่อถือและความ
ปลอดภยั 
  3.ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค คือ ความไวว้างใจของผูบ้ริโภคที่มีต่อแอปพลิเคชัน 
Shopee ว่าจะสามารถปกป้องขอ้มูลความลับส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอย่างดี ไม่เปิดเผย
ขอ้มูลของผูบ้ริโภค สามารถให้ความช่วยเหลือและปกป้องผูบ้ริโภคได้หากเกิดปัญหาระหว่าง
กระบวนการสั่งซือ้สินคา้ 
 จากความไวว้างใจ 3 ดา้น เป็นปัจจัยที่อาจมีความเกี่ยวขอ้งกับความพึงพอใจและการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเลก็ทรอนิกส ์(e-WOM)  
 การสื่อสารปากต่อปากนั้นเป็นเครื่องมือที่นักการตลาดสรา้งขึน้เพื่อเพิ่มการรบัรูใ้นตรา
สินคา้ หรือเพื่อเป็นการประชาสมัพันธ์ขอ้มูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งกับสินคา้หรือบริการไดอ้ย่างทั่วถึง
และรวดเร็ว จึงเป็นสิ่งส าคญัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค มีผลตีต่อ
ธุรกิจในวงกว้างท าให้ประหยัดค่าใช้จ่ายในการโฆษณา เป็นการท าการตลาดที่สามารสร้าง
ความส าเร็จใหก้บัธุรกิจที่ส  าคญัอีกทางหนึ่ง โดยเฉพาะการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
นกัการตลาดจึงตอ้งสรา้งโฆษณาบนตลาดออนไลนใ์หม้ีความน่าสนใจ สามารถดึงดดูผูบ้ริโภคได้ 
ท าใหเ้กิดเป็นกระแสบอกต่อ เนื่องจากผูร้บัข่าวสารจะเกิดการแชรแ์ละบอกต่อหรือไม่นัน้ขึน้อยู่กับ
ความน่าสนใจของตัวเนือ้หาข้อมูล ซึ่งหากสามารถน าเสนอเรื่องราวที่น่าสนใจและน่าติดตาม 
ย่อมจะท าใหเ้กิดการตอบรบัจากเครือข่ายสังคมออนไลนแ์ละเกิดการบอกต่อในกลุ่มผูบ้ริโภคและ
สามารถสรา้งยอดขายได ้(ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์องคก์รมหาชน, 2558) 
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ความหมายของการสื่อสารแบบปากต่อปาก (WOM) 
 Lake (2010) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากหรือการบอกต่อ เป็นรูปแบบการ
สื่อสารที่ไม่เป็นทางการ เกิดขึน้จากการที่ผูบ้ริโภคไดใ้ชส้ินคา้หรือบริการแลว้เกิดความพึงพอใจจึง
บอกต่อจากบุคคลหนึ่งไปยังบุคคลอ่ืน ซึ่งท าใหข้่าวสารสามารถกระจายไปไดอ้ย่างรวดเร็วไม่ว่า
ผูร้ ับสารมีปฏิกิริยาเชิงบวกหรือลบ การสื่อสารแบบบอกต่อนั้นก็จะน าข้อมูลส่งต่อไปได้อย่าง
รวดเร็ว 
 Wu & Wang (2011) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากคือการสื่อสารบุคคลไปยัง
บุคคลดว้ยค าพดูจากปากระหว่างผูร้บัและผูส้่งซึ่งเกี่ยวขอ้งกบัสินคา้ บริการหรือแบรนด์ 
 Sweeney และคณะ (2012) กล่าวว่า การตลาดแบบปากต่อปาก (WOM) นั้นถือว่าเป็น
ปัจจัยที่ส  าคัญมากปัจจัยหนึ่งที่เป็นตัวผลักดันให้ธุรกิจประสบความส าเร็จได้ เนื่ องจากเป็น
เพราะว่าผูบ้ริโภคสมยัใหม่ส่วนใหญ่นั้นเบื่อกับการสื่อสารทางการตลาดแบบเดิม ๆ เช่น โฆษณา
สินคา้ผ่านโทรทศันห์รือหนังสือพิมพ ์นิตยสาร หรือผ่านสื่ออ่ืน ๆ ที่จัดท าขึน้โดยนกัการตลาด เป็น
ตน้ ในทางกลบักนัผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีแนวคิดเกี่ยวกบัการแบ่งปันขอ้มลูเกี่ยวกบัสินคา้หรือบริการ
ที่พวกเขามีประสบการณใ์หก้บัผูบ้ริโภคคนอ่ืน ๆ รอบตวั 
 Teo & Soutar (2012) กล่าวว่า "การตลาดแบบปากต่อปากเป็นเครื่องมือที่ส  าคญัส าหรบั
ผู ้บริโภคที่ยังไม่มีประสบการณ์เกี่ยวกับสินค้า โดยน าข้อมูลจากผู้บริโภคท่านอ่ืนที่ เคยมี
ประสบการณ์แลว้ เพื่อน ามาประกอบการตัดสินใจเลือกซือ้สินค้านั้นๆ" นอกจากนั้น Teo และ 
Soutar ยงักล่าวต่อไปอีกว่า ทัศนคติของผูร้บัสารที่มีต่อสินคา้หรือบริการนั้นสามารถเปลี่ยนแปลง
ไดต้ลอดเวลา ไม่ว่าจะดีขึน้หรือแย่ลงขึน้อยู่กบัอิทธิพลของขอ้ความจากผูส้่งสาร 
 ณัฐพร พันธุ์งาม (2549) ไดก้ล่าวถึงการตลาดแบบปากต่อปากว่าเป็นการสื่อสารด้วย
ค าพูดระหว่างบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่ง เกี่ยวกับความประทับใจหรือความไม่ประทับใจใน
สินค้าหรือบริการที่บุคคลหนึ่ง ๆ เคยมีประสบการณ์ซึ่งบุคคลที่ ไดร้บัการบอกต่อนั้นจะบอกต่อ
ขอ้มลูใหก้บับุคคลอ่ืน ๆ ต่อไปเรื่อย ๆ ท าใหข้อ้มลูนัน้ถูกเผยแพร่ออกไปอย่างกวา้งขวาง   
 ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์ETDA (2561) กล่าวว่า กลยุทธ์การสื่อสาร
แบบปากต่อปาก (Word of Mouth) คือ กลยุทธ์ที่เนน้ในเรื่องของการรบัรู้ตราสินคา้ของผูบ้ริโภค
โดยการบอกต่อทัง้ที่ตัง้ใจหรือไม่ตัง้ใจท าใหเ้กิดการขยายตวัของขอ้มลูอย่างรวดเร็วเหมือนไวรสัท า
ใหเ้กิดกลยุทธ ์Viral Marketing ไดแ้ก่ E-mail, Video และ Social network. 
 จากความหมายการสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth : WOM) กล่าวไดว่้า การ
สื่อสารแบบปากต่อปากเป็นการบอกต่อจากบุคคลหนึ่งไปยงับุคคลหนึ่งซึ่งเป็นการสื่อสารแบบที่ไม่
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เป็นทางการ โดยจะเกิดขึน้จากผูท้ี่ไดร้บัประสบการณจ์ากสินคา้หรือบริการนัน้ ๆ ไม่ว่าจะเป็นไปใน
ทิศทางที่ดีหรือทิศทางที่ไม่ดี ซึ่งจะท าการบอกต่อแก่ครอบครวั เพื่อน คนรูจ้ัก และสังคมรอบตัว 
และจะเกิดการขยายวงกวา้งออกไปมากขึน้เรื่อย ๆ ผูบ้ริโภคมีความเชื่อถือขอ้มูลที่ไดร้บัจากการ
บอกต่อหรือสื่อสารแบบปากต่อปากมากเพราะเป็นค าแนะน า และขอ้มูลที่ไดร้บัมาจากคนใกลต้ัว
ซึ่งจะมีความจริงใจมากกว่าการไดร้บัขอ้มลูโดยตรงจากธุรกิจนัน้ ๆ  ที่ท าการโฆษณาออกมาส่ือสาร
ต่อผูบ้ริโภค 

ความหมายของการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเลก็ทรอนิกส ์(e-WOM) 
 วิวัฒนาการของอินเทอรเ์น็ตท าให้รูปแบบดั้งเดิมของการสื่อสารแบบปากต่อปาก 
เปลี่ยนแปลงไปสู่การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic word of mouth หรือ e-
WOM) ท าใหก้ารแพร่กระจายของขอ้มูลข่าวสารรวดเร็วมากยิ่งขึน้ ซึ่งเป็นปรากฏการณ์ที่นกัการ
ตลาดได้พยายามใช้ประโยชน์จากศักยภาพเหล่านี ้ในการท าการตลาดแบบไวรัล (Viral 
marketing)  
 Park, Lee & Han (2007) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการ
สื่อสารแบบปากต่อปากรูปแบบใหม่ซึ่งขึน้อยู่กับขอ้มูลที่ผูบ้ริโภคสรา้งขึน้ ขอ้มูลใหม่ถูกน าเสนอ
จากมุมมองของผูบ้ริโภค ซึ่งเคยซือ้และใชส้ินค้า รวมถึงประสบการณ์ การประเมินคุณค่าและ
ความคิดเห็นของพวกเขา 
 Duan (2008) กล่าวว่า การส่ือสารปากต่อปากแบบอิเล็กทรอนิกส ์คือ การบอกแบบปาก
ต่อปากทางออนไลน ์แบ่งปันขอ้มูลทัง้ทางบวกและทางลบระหว่างผูใ้ชง้านปัจจุบันและลูกคา้ใน
อนาคต 
 Bronner & de Hoog (2011) กล่าวว่า e-WOM เกี่ยวข้องกับข้อคิดเห็นของผู้บริโภค
เกี่ยวกบัสินคา้และบริการที่โพสตล์งบนอินเทอรเ์น็ต 
 Kietzmann & Canhoto (2013) กล่าวว่า e-WOM หมายถึง ถอ้ยค าจากประสบการณ์ที่ดี 
เป็นกลางหรือไม่ดีจากผูท้ี่มีศักยภาพเป็นผู้บริโภค อดีตผูบ้ริโภคหรือผูบ้ริโภคปัจจุบัน เกี่ยวกับ
สินค้า บริการ แบรนด์หรือบริษัทซึ่งถูกท าให้ฝูงชนจ านวนมากและสถาบันสามารถเขา้ถึงผ่าน
อินเทอรเ์น็ต 
 Litvin, Goldsmith & Pan (2008) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสเ์ป็น
การสื่อสารดว้ยขอ้มลูทัง้หมดมุ่งตรงกบัผูบ้ริโภคผ่านเทคโนโลยีที่ใชอิ้นเทอรเ์น็ตเกี่ยวกบัการใชห้รือ
ลักษณะเฉพาะของสินค้า บริการหรือผู ้ขาย รวมถึงการสื่อสารระหว่างผู ้ผลิตกับผู ้บริโภค 
เช่นเดียวกบัผูบ้ริโภคดว้ยกนัเอง 
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 Lake (2010) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) เป็นกลยุทธ์
ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพและประหยัดค่าใชจ้่ายโดย การสื่อสารแบบปากต่อปากหรือการ
บอกต่อว่าเป็นรูปแบบการส่ือสารที่ไม่เป็นทางการนัน้เกิดขึน้ไดจ้ากการส่ือสารบอกต่อจากผูบ้ริโภค
ที่ไดใ้ชส้ินคา้หรือบริการและน าไปบอกต่อสู่สงัคมรอบตวัของผูบ้ริโภคเอง การสื่อสารแบบบอกต่อก็
จะน าขอ้มูลนัน้ส่งต่อไปอย่างรวดเร็วเช่นกันซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจในการซือ้สินคา้และบริการ จึง
ถือว่าเป็นกลยุทธ์การใชส้ื่อที่เหมาะกับสินคา้หรือบริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ตลาดไดด้ี 
 ชนิดา พฒันกิตติวรกุล (2553) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากบนสื่ออิเล็กทรอนิกส ์
(Electronic Word of Mouth: e-WOM) เป็นการสื่อสารโดยตรงจากผู้บริโภคที่เคยใช้สินค้าหรือ
บริการไปยงับุคคลอ่ืน ๆโดยผ่านช่องทางการส่ือสารบนอินเทอรเ์น็ต 
 นิจกานต์ หนูอุไร และสานิตย ์ศรีชูเกียรติ (2558) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นการแบ่งปันประสบการณ์และเผยแพร่ขอ้มูลอย่างไม่เป็นทางการไปยัง
บุคคลอ่ืน ๆ โดยผูส้่งสารไม่มีวตัถุประสงคท์างการคา้กบัผูร้บัสารในเรื่องผลิตภณัฑห์รือบริการ ผูร้บั
สารจะไดร้บัอิทธิพลอย่างมากจากความคิดเห็นของเพื่อน ๆ จะสื่อสารกันในเวลาจริงเท่านั้น ใน
ปัจจุบันเกิดความแพร่หลายในการใช้อินเทอรเ์น็ตและท าให้เกิดการสื่อสารปากต่อปากทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นการแสดงความคิดเห็นหรือข้อแนะน าเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการที่อยู่บนสื่อ
สงัคมออนไลนใ์นรูปแบบต่าง ๆ 
 เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ (2553) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์
เกิดจากการส่ือสารการตลาดบนโลกออนไลนไ์ดพ้ฒันาอย่างรวดเร็ว คือ การพฒันาของเทคโนโลยี 
web 2.0 และการเกิดขึน้ของสงัคมเครือข่าย (Social Network) ที่อินเทอรเ์น็ตไดเ้ขา้มาก าหนดและ
ปรบัเปลี่ยนวิถีชีวิตของผูร้บัสารและผูบ้ริโภคท าใหเ้กิดช่องการสื่อสารรูปแบบใหม่ ๆ เป็นจ านวน
มากเกิดเป็นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ Electronic Word of Mouth (e-
WOM) ที่เป็นกระแสนิยมในปัจจุบนั  
 Goyette (2010) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสเ์ป็นการส่ือสารผ่าน
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์เพื่อแบ่งปันและกระจายขอ้มลู โดยเจาะจงไปที่การสื่อสารในเชิงบวกผ่าน 
3 มมุมองจากผูม้ีประสบการณโ์ดยตรง ดงันี ้
  1. ความหนาแน่น (Intensity) คือ จ านวนความคิดเห็นโดยผูบ้ริโภค ผ่านเครือข่าย
สงัคมออนไลน ์ 
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  2. คณุค่าทางความคิดเห็น (Valance of opinion) คือ ความคิดเห็นของผูบ้ริโภค
ในเชิงบวก หรือเชิงลบเกี่ยวกบั สินคา้ การบริการ และตราสินคา้  
  3. เนือ้หา (Content) คือ ขอ้มูลบนเครือข่ายสังคมออนไลนท์ี่เกี่ยวขอ้งกับสินค้า
การบริการ และตราสินคา้  
 จากความหมายการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (e-WOM) กล่าวได้ว่า การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) เป็นการพฒันาจากการส่ือสารแบบปากต่อ
ปาก (WOM) โดย e-WOM จะเป็นการอาศัยเทคโนโลยีและอินเทอรเ์น็ตเขา้มาช่วยในการบอกต่อ
ใหม้ีการแพร่กระจายของขอ้มูลข่าวสารเพิ่มมากยิ่งขึน้ ซึ่งการบอกต่อนีจ้ะขยายวงกวา้งมากขึน้
เรื่อย ๆ จากการบอกต่อเพียงแค่คนรอบตวั คนรูจ้ัก สังคมรอบขา้ง แต่การส่ือสารแบบปากต่อปาก
ทางอิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) นีจ้ะเป็นการบอกต่อสู่คนแปลกหนา้ดว้ยโดยใชช้่องทางแพลตฟอรม์
ต่าง ๆ ที่อยู่บนโลกอินเทอรเ์น็ต เช่น เครือข่ายสังคมออนไลน ์กระดานสนทนาออนไลน ์เว็บไซต์
วิจารณส์ินคา้ เป็นตน้ 
 

ความแตกต่างระหวา่ง WOM และ e-WOM 
 การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth : WOM) และการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางอิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) โดยพืน้ฐานมีความคลา้ยคลึงกัน แต่มีความแตกต่างกันออกไปใน
บางดา้น ซึ่ง Cheng & Zhou (2010) ไดอ้ธิบายความแตกต่างไว ้ดงันี ้
  1. e-WOM สามารถเผยแพร่ขอ้มลูไปยงัสื่อช่องทางต่าง ๆ เช่น อีเมล ขอ้ความสั้น
บล็อก พื ้นที่สนทนา (Forums) ชุมชนออนไลน์ (Online Communities) ห้องสนทนา (Chat 
Rooms) เว็บไซต์บทวิจารณ์ (Review sites) ต่างจาก WOM ที่เป็นการสื่อสารโดยตรงระหว่าง
บุคคล 
  2. ความสัมพันธ์ระหว่างผู ้รับสารและผู้ส่งสารเปลี่ยนไป โดย WOM จะเกิด
ระหว่างญาติพี่นอ้ง เพื่อน และคนรูจ้กั แต่ e-WOM จะเกิดขึน้กบับุคคลแปลกหนา้ 
  3. e-WOM มีเครือข่ายการสื่อสารที่ใหญ่กว่า โดย e-WOM สามารถกระจาย
ขอ้มูลไปได้ไกลกว่าเครือข่ายผู้ติดต่อในอินเทอรเ์น็ตที่เรารู้จัก ท าให้เกิดผู ้ชมและผู้มีส่วนร่วม
มากกว่า 
  4. e-WOM สามารถสรา้งอิทธิพลไดสู้งกว่า WOM จากตน้ทุนที่ต  ่ากว่าและการ
กระจายขอ้มลูที่รวดเร็วกว่า 
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กระบวนการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเลก็ทรอนิกส ์
 Assael ส าหรบักระบวนการสื่อสารของ e-WOM สามารถน าทฤษฎีกระบวนการไหลของ
ข่าวสารมาประยุกตใ์ชใ้นการส่งผ่านขอ้มลูของผูบ้ริโภคได ้โดย Assael ไดเ้สนอกระบวนการนีไ้ว ้2 
ทฤษฎี ได้แก่ ทฤษฎีการไหลไปของข่าวสารสองขั้นตอน และทฤษฎีการไหลของข่าวสารหลาย
ขัน้ตอน 
  1. ทฤษฎีการไหลไปของข่าวสารสองขัน้ตอน (Two-step Flow Theory) ทฤษฎีนี ้
เชื่อว่า การไหลของข่าวสารมี 2 ขัน้ตอน คือ ข่าวสารจะไหลจากสื่อมวลชน (Mass Media) ไปยงั
ผูน้  าทางความคิด (Opinion Leader) ในขัน้แรก และในขัน้ต่อมาข่าวสารจากผูน้  าทางความคดิ จะ
ไหลไปยงัผูต้าม (Follower) ตามภาพประกอบ 4 โดยเชื่อว่า ผูน้  าทางความคิดจะเปิดรบัข่าวสาร
จากสื่อมวลชนมากกว่าผูต้าม และจะเป็นคนกลาง (Intermediaries) ทีเ่ชื่อมส่ือมวลชนกบักลุม่ผู้
ตาม โดยกลุ่มผูต้ามจะคอยรบัข่าวสารเพยีงฝ่ายเดียว 
 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 4 ภาพแสดงทฤษฎีการไหลไปของข่าวสารสองขัน้ตอน โดย  Asseal (1995) 
ที่มา : Assael. (1995). Step Flow Theory 

2. ทฤษฎีการไหลไปของข่าวสารหลายขัน้ตอน (Multi-step Flow Theory) ทฤษฎี 
นีถู้กพัฒนาขึน้จากทฤษฎีการไหลไปของข่าวสารสองขั้นตอน โดยชีใ้ห้เห็นถึงจุดอ่อนในทฤษฎี
ดงักล่าว โดยมีเหตผุล คือ 
   1) กลุ่มผูต้ามไม่ไดค้อยรบัขอ้มูลแต่เพียงฝ่ายเดียว แต่อาจเป็นผูเ้ริ่มตน้
สอบถาม หาขอ้มลู หรือรบัฟังความคิดเห็นจากผูอ่ื้นดว้ยเจตนาของตนเอง 
   2) ผูใ้หข้่าวสารอาจเป็นไดท้ัง้ผูใ้หแ้ละผูร้บัข่าวสารในเวลาเดียวกนักล่าว
อีกนยัหนึ่งคือ ผูน้  าทางความคิดไดร้บัอิทธิพลมาจากผูต้าม หรือผูแ้สวงหาข่าวสารจากผูอ่ื้นก็ไดใ้ห้
ข่าวสารต่อผูอ่ื้นเช่นเดียวกนั ความล่ืนไหลของข่าวสารจึงเป็นไปใน 2 ทิศทาง ระหว่างผูส้่งสารกับ
ผูร้บัสารซึ่งกนัและกนั 

สื่อมวลชน 
ผูน้  าทาง
ความคิด 

ผูต้าม 
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   3) ผูท้ี่รบัขอ้มลูข่าวสารมาจากสื่อมวลชนอาจไม่ใช่สื่อมวลชนเพียงผูเ้ดียว 
แต่ผูต้ามก็อาจไดร้บัอิทธิพลจากสื่อมวลชนไดเ้ช่นกัน ผูน้  าความคิดจึงไม่อาจควบคมุการไหลของ
ขอ้มูลข่าวสารจากสื่อมวลชนไดท้ัง้หมด เพราะยงัมีผูร้วบรวมขอ้มลู (Gatekeeper or Information 
Gatherers) ซึ่งเป็นกลุ่มคนที่เชี่ยวชาญเกี่ยวกบัผลิตภัณฑเ์ป็นอย่างดี เป็นผูพ้ิจารณาว่า ขอ้มูลที่
ไดร้บัจากสื่อมวลชนสมควรส่งผ่านไปยงักลุ่มผูร้บัข่าวสารไดห้รือไม่อีกต่อหนึ่ง โดยผูร้วบรวมขอ้มูล
หรือ Gatekeepers ท าหนา้ที่ต่างจากผูน้  าทางความคิด คือ แนะน าความคิดและขอ้มูลใหก้ลุ่มผู ้
ตาม แต่อาจไม่มีอิทธิพลต่อกลุ่มผูต้ามมากเท่ากบัผูน้  าทางความคิด 
 แนวคิดนี ้ เป็นแนวคิดหนึ่งที่สามารถอธิบายทิศทางการไหลของข่าวสารในลักษณะที่
คลา้ยคลึงกบั WOM ในลักษณะที่ผูต้ามไดร้บัข่าวสารจากผูน้  าทางความคิด โดยสื่อมวลชนจะท า
หนา้ที่ส่งข่าวสารไปยัง Gatekeeper กลุ่มผูน้  าทางความคิด และกลุ่มผูต้ามไดโ้ดยตรง แต่กลุ่มผู ้
ตามอาจได้รับข่าวสารยากกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ และทิศทางการไหลของข่าวสารระหว่างผู ้น าทาง
ความคิดและกลุ่มผูต้ามจะเป็นไปในสองทิศทาง คือ นอกจากผู้ตามจะรบัข่าวสารจากผูน้  าทาง
ความคิดแลว้ ผูน้  าทางความคิดยังขอขอ้มูลข่าวสารจากกลุ่มผูต้ามไดเ้ช่นกัน นอกจากนี ้Assael 
(1995) ไดก้ล่าวเพิ่มเติมว่า ผูน้  าทางความคิดจะมีอิทธิพลต่อกลุ่มผูต้ามเหนือสื่อมวลชน ดงันัน้ ใน
การสื่อสารแบบปากต่อปากจากผูน้  าความคิดไปยังกลุ่มผูต้าม อันหมายถึงกลุ่มของผูบ้ริโภค มี
ลักษณะดังเช่น ผู้เชี่ยวชาญสินค้าบางชนิดในครอบครวั กลุ่มเพื่อน หรือบุคคลใดที่ผูบ้ริโภคให้
ความเชื่อมั่น ผูท้ี่ท าหนา้ที่บอกต่อ คือ ผูน้  าทางความคิดตามทฤษฎีนี ้ตามภาพประกอบ 5 
 

 
 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 5 ภาพแสดงทฤษฎีการไหลไปของข่าวสารหลายขัน้ตอน โดย Asseal (1995) 

ที่มา : Assael. (1995). Step Flow Theory 

 

ผูน้  าทางความคิด 

Gate Keepers 

ผูต้าม สื่อมวลชน 
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ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก  
  1. ความใกล้ชิดสนิทสนมหรือความผูกพันธ์ใกล้ชิด (Tie Strength) เป็นความ

ผูกพันธ์ระหว่าง บุคคลต่อบุคคลยิ่งมีความสมัพันธ์ใกลช้ิดมากเช่นเพื่อนสนิทหรือคนในครอบครวั
เป็นตน้ ก็ถือว่ามี ความผูกพันธ์ที่แข็งแรงแต่หากเป็นแค่คนรูจ้ักธรรมดาเช่น เพื่อนของเพื่อน เป็น
ต้นระดับความสัมพันธ์หรือผูกพันธ์ก็จะอ่อนลงความผูกพันธ์จะแข็งหรืออ่ อนนั้นขึน้อยู่กับ
องคป์ระกอบของการใชเ้วลาท ากิจกรรมต่าง ๆ ร่วมกนัมีลักษณะทางอารมณแ์บบเดียวกนัมีความ
ไวใ้จกนัเช่นสามารถเล่าความลบัใหก้นัได ้ 

  2. การรับรู้แบบเดียวกันหรือรสนิยมร่วม (Perceptual Affinity) ถูกจัดว่าเป็น
องคป์ระกอบของความคลา้ยกันของบุคคลในเรื่องของทัศนคติความชอบไม่ชอบในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
หรือรสนิยม รูปแบบการด าเนินชีวิตรวมทัง้ความมีประสบการณใ์นเรื่องต่าง ๆ ในการด าเนินชีวิต 
  3. ความเหมือนกันด้านประชากรศาสตร์ (Demographic Similarity) เป็น
องคป์ระกอบของ เพศ อายุ อาชีพ รายได ้การศึกษาและสภาพทางสงัคมที่คลา้ยกนั 
  4. ความเป็นแหล่งของความเชี่ยวชาญ (Source Expertise) บทบาทของความ
เป็นผูเ้ชี่ยวชาญช่วยก่อใหเ้กิดการส่ือสารขอ้มลูอย่างมีอิทธิพลส าคญัในกลุ่มเครือข่ายของการบอก
ต่อผูบ้ริโภคมีแนวโนม้จะสืบหาขอ้มูลสินค้าหรือบริการที่ตนสนใจเพิ่มเติม เปรียบเทียบประเมิน
สินคา้และน าไปสู่การตดัสินใจเลือก  
  5. ความเชื่อหรือแนวคิดอ านาจควบคุมตน (Locus of Control) ความเชื่อของคน
ในสงัคมที่ แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล กลุ่มบุคคลที่มีความเชื่อว่าเหตกุารณต์่าง 
ๆ ที่เกิดขึน้กับตนนั้นเป็นผลมาจากสิ่งภายนอกตัวตนเป็นผูบ้ันดาลใหจ้ะไม่ค  านึงถึงเหตุผลทาง
วิทยาศาสตร ์ในการตัดสินใจ (External LOC Orientation) ตรงข้ามกับกลุ่มบุคคลที่ เชื่อว่า
เหตกุารณต์่าง ๆ ที่ เกิดขึน้ในชีวิตนัน้เป็นผลลพัธม์าจากการกระท าของตนเอง (ทชัชญา ชยัเมืองมลู
, 2561) 
 

รูปแบบการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเลก็ทรอนิกส ์(e-WOM) 
พงศกร งามวิวัฒนสว่าง (2563) ได้ศึกษาการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

แบ่งเป็น 4 ประเภท ดงันี ้
  1. การสื่อสารแบบปากต่อปากผ่านทางอินเทอรเ์น็ต (Internet Word of Mouth) 

หมายถึงการประชาสมัพันธซ์ึ่งอาจะท าไดใ้นรูปของคลิปวิดีโอ แอดเวอรเ์กม ซอฟตแ์วรเ์กี่ยวกบัแบ
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รนด์ ขอ้ความหรือภาพ ผู ้คนในยุคปัจจุบันมีการใชอิ้นเทอรเ์น็ตมากขึน้ ดังนั้น การโฆษณาบน
อินเทอรเ์น็ตมีความรวดเร็วและแพร่หลาย ถือเป็นอีกหนึ่งช่องทางการจ าหน่ายสินคา้และบริการ 
   2. การสื่อสารแบบปากต่อปากผ่านอีเมล (E-Mail Word of Mouth) หมายถึง การ
ท าการตลาดด้วยอีเมลเป็นการท าการตลาดที่เฉพาะกลุ่ม ซึ่งผู ้บริโภคจะได้รบัขอ้มูลข่าวสารที่
ตอ้งการเท่านั้น ถ้าผูบ้ริโภคสนใจในตัวผลิตภัณฑ์จะตอบรบัขอ้มูลสินคา้และบริการที่สนใจดว้ย
ตนเอง 
  3. การส่ือสารแบบปากต่อปากผ่านวีดิโอ (VDO Word of Mouth) หมายถึง การ
ท าการตลาดผ่านคลิปวิดีโอ ซึ่งวิธีการนีถ้ือเป็นการสื่อสารแบบปากต่อการผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกสท์ี่
ไดร้บัความนิยม โดยการอปัโหลดวิดีโอที่ถ่ายมาลงบนอินเทอรเ์น็ต ซึ่งถา้วิดีโอไดร้บัความนิยมจาก
คนทั่วไปที่รบัชมจะท าใหเ้กิดการบอกต่อขึน้ มีการส่งต่อวิดีโอใหก้ับผูอ่ื้นซึ่งเว็บไชดท์ี่นิยมในการ
อปัโหลดวิดีโอนั่น คือ ยูทูป (พงศกร งามวิวฒันสว่าง, 2563) 
 นนัทช์นก ดาวลอ้มจันทร ์และสวสัดิ์ วรรณรตัน ์(2562) กล่าวว่า การส่ือสารแบบปากต่อ
ปากทางอิเล็กทรอนิกส์ คือ การส่ือสารโดยตรงจากผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ที่เคยใชส้ินคา้และบริการ
หรือมีประสบการณ์การใชง้านสินคา้และบริการนั้น ๆ ไปสู่บุคคลอ่ืน ๆ ผ่านทางช่องทางออนไลน ์
ซึ่งถูกจัดไดว่้าเป็นกลยุทธ์การตลาดที่ช่วยส่งเสริมการส่งขอ้มูลจากบุคคลหนึ่งไปยังบุคคลอ่ืนหรือ
กลุ่มบุคคล ซึ่งท าให้เกิดการกระจายตัวของขอ้มูลเป็นทวีคูณ โดยผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะท าการ
คน้หาขอ้มูลอย่างน้อย 2 แหล่งโดยเป็นแหล่งขอ้มูลที่แตกต่างกันก่อนที่จะเกิดการตั้งใจซือ้และ
น าไปสู่การตดัสินใจซือ้ ซึ่งผูบ้ริโภคมีความเห็นว่าแหล่งขอ้มลูจาก 

1.การสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์
2.การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอินเทอรเ์น็ต 

มีความน่าเชื่อถือมากกว่าแหล่งขอ้มูลอ่ืน ๆ และยงัเป็นช่องทางที่สามารถคน้หาขอ้มูลไดส้ะดวก
กว่าแหล่งขอ้มลูอ่ืน  ๆ  
 กัณฐิกา จิตติจรุงลาภ (2562) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
(eWOM) หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์ทางโซเชียลมีเดียที่ ส่งต่อระหว่างผู ้บริโภคที่มี
ประสบการณ์สู่ผูบ้ริโภคบุคคลอ่ืน เป็นการส่งต่อขอ้มูลดา้นผลิตภัณฑห์รือขอ้มูลดา้นบริษัท มีทั้ง
ประสบการณ์ในเชิงบวกและประสบการณใ์นเชิงลบหรือการที่ผูบ้ริโภคคน้หาค าแนะน าและความ
คิดเห็นจากบุคคลที่มีประสบการณ์ผ่านโซเชียลมีเดียการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
(eWOM) คล้ายกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก (WOM) แต่การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสส์ามารถเขา้ถึงผูค้นไดม้ากกว่า (กณัฐิกา จิตติจรุงลาภ, 2562) 
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กนกวรรณ สันธิโร (2558) กล่าวว่า การตลาดแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์
หมายถึง รูปแบบการส่ือสารที่ไม่เป็นทางการ เป็นการสื่อสารแบบปากต่อปากหลงัจากที่ผูบ้ริโภค
ไดใ้ชส้ินคา้หรือบริการแลว้เกิดความพึงพอใจจึงไดส้ื่อสารไปยังงกลุ่มสังคมรอบตวัของผูบ้ริโภค ไม่
ว่าผูร้บัสารมีปฏิกิริยาตอบรบัเชิงบวกหรือเชิงลบการส่ือสารแบบปากต่อปากก็จะน าขอ้มูลนั้นส่ง
ต่อไปอย่างรวดเร็วเช่นกนั จึงถือว่าเป็นกลยุทธ์การใชส้ื่อที่เหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของตลาดไดด้ี โดย กนกวรรณ สันธิโร ไดศ้ึกษาการสื่อสารแบบปากต่อ
ปากทางอิเล็กทรอนิกส ์แบ่งเป็น 4 ประเภท ดงันี ้(กนกวรรณ สนัธิโร, 2558) 
  1.การสื่อสารปากต่อปากผ่านทางอินเทอรเ์น็ต  

2.การสื่อสารปากต่อปากผ่านทางอีเมล   
3.การสื่อสารปากต่อปากผ่านทางวิดีโอ   
4.การสื่อสารปากต่อปากผ่านทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์

 ซิว หลี่ (2556) กล่าวว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic Word 
of Mouth) หมายถึง เทคนิคการตลาดที่ใชเ้พื่อเพิ่มการรบัรูใ้นตราสินคา้ หรือเพื่อจุดประสงคอ่ื์น
ทางการตลาดผ่านการพูดแบบปากต่อปากผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกสซ์ึ่งการประชาสัมพนัธอ์าจท าใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์เช่นคลิปวิดีโอภาพหรือขอ้ความออนไลนต์่าง ๆ ประกอบดว้ย 

  1.การส่ือสารปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสผ์่านทางอีเมล (E-mail Word of Mouth) 
หมายถึง การใชอี้เมลในการส่งขอ้มลูหรือบอกต่อขอ้มลูท าใหล้กูคา้ทราบรายละเอียดโปรโมชั่นใหม่ 
ๆ ที่ชดัเจนครบถว้นซึ่งสามารถประชาสมัพนัธไ์ดท้ั่วอย่างถึง และสม ่าเสมอโดยไม่เสียค่าใชจ้่าย 

  2.การสื่อสารปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ผ่านทางวิดีโอออนไลน์ (VDO Online 
Word of Mouth) หมายถึง การใชวิ้ดีโอออนไลน์ในการส่งผ่านข้อมูลหรือบอกต่อข้อมูลโดยการ
บอกต่อดว้ยวิดีโอออนไลนส์ามารถแสดงรูปภาพสินคา้จริง สถานที่จริงไดโ้ดยละเอียด พรอ้มทั้งมี
เสียง และภาพเคลื่อนไหวประกอบที่ดึงดดูความสนใจของผูช้ม  

  3.การสื่อสารปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสผ์่านทางเครือข่ายสังคมออนไลน  ์(Social 
Network Word of Mouth) หมายถึง การใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลนใ์นการส่งผ่านขอ้มูลหรือบอก
ต่อขอ้มลูซึ่งสามารถเขา้ถึงกลุ่มลกูคา้ไดห้ลากหลายและทั่วถึง สะดวกและรวดเร็ว (ซิว หลี,่ 2556) 
 ณัฐพร พละไชย (2556) ไดศ้ึกษาการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์แบ่งเป็น 4 
ประเภท ดงันี ้ 
  1.การสื่อสารแบบปากต่อปากผ่านทางอินเทอรเ์น็ต ( Internet Word of Mouth) 
หมายถึง รูปแบบการส่ือสารที่ไม่เป็นทางการ เกิดจากการที่ผูบ้ริโภคไดใ้ชส้ินคา้หรือบริการแลว้เกิด
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ความพึงพอใจ จึงมีการบอกต่อจากบุคคลหนึ่งไปยงับุคคลอ่ืน ซึ่งท าใหข้่าวสารสามารถกระจายไป
ไดอ้ย่างรวดเร็ว ไม่ว่าผูร้บัสารมีปฏิกิริยาตอบรบัเชิงบวกหรือเชิงลบการส่ือสารแบบปากต่อปากก็
จะน าขอ้มลูนัน้ส่งต่อไปอย่างรวดเร็วเช่นกนั  
   2.การสื่อการแบบปากต่อปากผ่านทางอีเมล (E-mail WOM) หมายถึง การท า
ตลาดผ่านจดหมายอิเล็กทรอนิกส์หรือที่เรียกว่า อีเมล (E-mail) ที่เจาะจงกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ
กลุ่มหรือเฉพาะราย ผูบ้ริโภคจะไดร้บัขอ้มูลข่าวสารที่มีความเกี่ยวขอ้งหรือตรงกับความตอ้งการ
ของตนเองเท่านัน้ 
   3.การส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์(VDO WOM) หมายถึง การใช้
คลิปวิดีโอในการท าตลาด ถือเป็นการท าการสื่อสารปากต่อปากผ่านทางอิเล็กทรอนิกส ์ที่ ได้รบั
ความนิยม โดยการน าวิดีโอที่ถ่ายมาอปัโหลดบนอินเทอรเ์น็ต 
   4.การสื่อการแบบปากต่อปากผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Network 
WOM) หมายถึง เว็บไซตท์ี่มีผูต้อบโตก้นัจนเกดิเป็นสงัคมหรือชุมชน จนกระทั่งมีความเชื่อมโยงกนั
กลายเป็นเครือข่าย เชื่อมโยงไปทั่วโลก เครือข่ายสงัคมออนไลนท์ี่ไดร้บัความนิยมในปัจจุบัน เช่น 
เว็บบล็อก เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร ์และอินสตาแกรม เป็นตน้ (ณัฐพร พละไชย, 2556) 
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ตาราง 5 สรุปแนวคิดเกีย่วกบัการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
 

 

√ หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 

× หมายถึง ไม่มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศกึษา 

จากตาราง 5  พบว่า แนวคิดเกี่ยวกบัการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ผูวิ้จัยได้
เลือกแนวคิดงานวิจัยของพงศกร งามวิวัฒนสว่าง (2563) กนกวรรณ สันธิโร  (2558) ซิว หลี่ 
(2556) และณัฐพร พละไชย (2556) มาเป็นกรอบในการศึกษาเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยง ความ
ไวว้างใจ และการสื่อสารปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจ
ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้นีจ้ะศึกษาถึง
การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสท์ัง้ 2 ประเภท ประกอบดว้ย  

  1. การสื่อสารปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social 
Network word of mouth) คือ การสื่อสารบอกต่อของผู้บริโภคที่ใช้หรือเคยใช้แอปพลิเคชัน 

ผู้ศึกษา 

รูปแบบการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางอิเลก็ทรอนิกส ์(e-WOM) 

ทา
งอิ
นเ
ทอ
รเ์น

็ต 

ทา
งอี
เม
ล  

ทา
งวิ
ดีอ
อน
ไล
น ์

ทา
งเค

รือ
ข่า
ยส
งัค
มอ
อน
ไล
น ์

 

พงศกร งามวิวฒันสว่าง (2563) √ √ √ √ 
นนัทช์นก ดาวลอ้มจนัทร ์และสวสัดิ์ วรรณ
รตัน ์(2562) √ × × √ 

กณัฐิกา จิตตจิรุงลาภ (2562)  × × × √ 

กนกวรรณ สนัธิโร (2558) √ √ √ √ 
ซิว หลี่ (2556) × √ √ √ 
ณัฐพร พละไชย (2556) √ √ √ √ 
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Shopee เกี่ยวกับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์จากแอปพลิเคชัน Shopee ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์
เช่น เฟซบุ๊ก ทวิตเตอร ์อินสตาแกรม เป็นตน้ 

  2. การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์างวิดีโอออนไลน ์(VDO Online 
Word of Mouth) คือ การสื่อสารบอกต่อของผู้บริโภคที่ใช้หรือเคยใช้แอปพลิเคชัน Shopee 
เกี่ยวกับสินคา้หรือผลิตภัณฑจ์ากแอปพลิเคชัน Shopee ทางคลิปวิดีโอออนไลนโ์ดยอัปโหลดลง
บนอินเทอรเ์น็ตและเกิดการส่งต่อเผยแพร่คลิปวิดีโอเป็นวงกวา้ง ซึ่งช่องทางที่ไดร้บัความนิยมมาก
ที่สดุในการอปัโหลดวิดีโอเพื่อการสื่อสาร คือ ยูทูป 

จากการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 2 ด้าน เป็นปัจจัยที่อาจมีความ
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 อทุยั พรรณสดุใจ  (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรูส้ึก ชอบ ยินดี หรือมีเจตคติ
ที่ดีของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพอใจของแต่ละคนจะเกิดขึน้เมื่อไดร้บัการตอบสนองความ
ตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นเรื่องเกี่ยวกับอารมณ์ ความรูส้ึก เนื่องจากการรบัสิ่งเรา้หรือสิ่งจูงใจที่
อยู่รอบ ๆ ตัว โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรูส้ึกต่อสิ่งเหล่านั้น ซึ่งจะเป็นไปในทิศ
ทางบวกหรือลบ 
 ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นความรูส้ึกที่มาจาก
การสรา้งความเปรียบเทียบประโยชนข์องคณุลกัษณะของสินคา้กบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
ระดบัของความพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะเกิดจากความแตกต่างระหว่างประโยชนจ์ากการบริการกับ
ความคาดหวงัของบุคคลอนัเกิดจากการสมัผสัส่ิงนัน้ ๆ ของผูซ้ือ้ 
 สิริรตัน ์ปิติพัฒนพงศ ์(2557) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ผลที่ไดจ้ากการที่คน ๆ นั้นเขา้
ไปมีส่วนร่วมในสิ่งนัน้และมีความคิดดา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นความพึงพอใจในสิ่งนั้นและความคิด
ทางดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นความไม่พอใจนั่นเอง 
 ลักษณวรรณ พวงไม้มิ่ง (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นสภาพของจิตใจที่ไร้ซึ่ง
ความเครียด ทั้งนีเ้พราะธรรมชาติของคนนั้นมีความตอ้งการ ถ้าหากความต้องการนั้นไดร้บัตรง
ตามความคาดหวังทั้งหมดหรือเฉพาะบางส่วน ก็จะท าใหค้วามเครียดลดนอ้ยลงและท าใหค้วาม
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พึงพอใจเกิดขึน้ และในทางกลับกันถ้าความคาดหวังนั้นไม่ได้รบัการตอบสนองตรงตามความ
คาดหวงัก็จะท าใหเ้กิดความเครียดและไม่พอใจเช่นเดียวกนั 
 ธมกร ดุลยปกรณ์ชัย (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรูส้ึกหรือความคิดของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง รวมถึงความรูส้ึกที่เป็นสุขหรือยินดีที่ได้รบัความคาดหวังในสิ่งที่ขาด
หายไป โดยอาจจะเป็นไปในลกัษณะคุณค่าของความรูส้ึก หรือความคิดต่อสิ่งใดในทางบวกหรือ
ทางลบก็ได ้
 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2539) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นการแสดงถึง
ความรูส้ึกในทางบวกที่เกิดจากการได้รบัสินค้าหรือบริการที่ตรงกับความคาดหวังหรืออาจเกิน
ความคาดหวังที่ผู ้บริโภคตั้งไว้ ในทางตรงกันข้าม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง การแสดงถึง
ความรูส้ึกในทางลบที่เกิดจากการไดร้บัสินคา้หรือบริการที่ไม่ตรงกบัความคาดหวงัหรืออาจต ่ากว่า
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
 Kotler (2003) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นความรู้สึกพอใจหรืออาจจะเป็น
ความผิดหวงัของลกูคา้ ซึ่งผลจากการเปรียบเทียบจากประโยชนข์องคณุสมบัติของสินคา้หรือการ
ท างานของสินคา้กบัความคาดหวงัของลกูคา้ ซึ่งหากผลที่ไดร้บัต ่ากว่าความคาดหวังของลูกคา้จะ
ก่อให้เกิดความไม่พอใจ แต่หากผลที่ได้รับนั้นตรงกับความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งจะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและหากผลที่รบัสูงเกินความคาดหวังของลูกคา้มักจะท าใหส้รา้ง
ความพึงพอใจในบริการเป็นอย่างมาก 
 จากความหมายของความพึงพอใจ กล่าวไดว่้า ความพึงพอใจเป็นความรูส้ึกของผูบ้ริโภค
หรือผู ้ใช้บริการที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งความพึงพอใจของแต่ละคนจะเกิดจากการได้รับการ
ตอบสนองหรือสิ่งกระตุน้โดยความพึงพอใจจะมากหรือนอ้ยนั้นขึน้อยู่กับทศันคติของบุคคคลที่มี
ความแตกต่างกันออกไป หากไดร้บัการตอบสนองที่ตรงกับความคาดหวงัก็จะท าใหเ้กิดความพึง
พอใจในระดบัสงูและหากไดร้บัการตอบสนองที่อาจไม่ตรงกบัความคาดหวงักจ็ะท าใหเ้กิดความพงึ
พอใจในระดบัต ่าหรือไม่เกิดความพึงพอใจเลย 

ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 Arnould Price & Zinkhan (2002) ไดส้รุปถึงประเด็นต่าง ๆ ของความพึงพอใจไว ้ดงันี ้
  1. ผูบ้ริโภคจะตดัสินว่าจะมีความพึงพอใจหรือไม่จากประสบการณ์การใชส้ินคา้
หรือบริการ ในบางระดบัหรือทุกระดบัขัน้ เช่น สินคา้ประเภทรถยนต ์ผูบ้ริโภคอาจจะพึงพอใจเพียง
แค่ราคาของรถยนต์ หรือหลังจากที่ไดใ้ชร้ถยนตค์ันนั้นหรือทั้งหมดนั้นเป็นเพราะว่าผู ้บริโภคจะ
ตัดสินใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณสมบัติหลาย ๆ ด้านของสินค้าและบริการ ซึ่งทางฝ่าย
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การตลาดจะตอ้งหาจุดที่มีศกัยภาพเพียงพอที่จะเสนอความแตกต่างเขา้ไปในตลาด อย่างไรก็ตาม 
สิ่งที่มักจะผิดพลาดก็คือการสนันิษฐานว่า การตัดสินใจใด ๆ ที่เกี่ยวกับความพึงพอใจคือขอ้สรุป
ของทั้งหมด เนื่องจากความพึงพอใจนั้นมีความสลับซับซ้อนมาก หนังสือที่เกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคมักจะอา้งทฤษฎี One Consumer's River-rafting Experience ซึ่งเป็นทฤษฎีที่เกี่ยวกับ
ประสบการณข์องผูบ้ริโภค เป็นเรื่องที่เกี่ยวกบัอารมณ์ทางบวกและทางลบ และกล่าวถึงความพึง
พอใจที่เกิดขึน้กบัประสบการณ์ดา้นสินคา้และบริการ และเมื่อเกิดความไม่สะดวกสบายขึน้ จาก
การวิจัยพบว่าผู้บริโภค เช่น ลูกค้าของธนาคาร หรือโรงแรมจะเกิดความพึงพอใจเหนือความ
คาดหมายถา้หากว่าพวกเขาเคยไดร้บัการบริการที่ไม่ดี แลว้ทางธนาคารหรือโรงแรมมีการปรบัปรุง
ใหด้ีขึน้ แมว่้าการปรบัปรุงนัน้จะเป็นเพียงการปรับปรุงเพียงเล็กนอ้ย เช่น การขอโทษหรือการมอบ
ของสมนาคณุให ้เล็ก ๆ นอ้ย ๆ 
  2. จากการสังเกตเรื่องความพึงพอใจ การสมปรารถนา มีการสังเกตในหลาย ๆ 
เรื่อง เช่นผูบ้ริโภคจะมีความรูส้ึกพึงพอใจหรือสมปรารถนาถา้หากเลื่อนสถานะดา้นลบออกไป หรือ
ผูบ้ริโภคอาจจะรูส้ึกสมปรารถนาที่เกินความคาดหมายและพึงพอใจกับสินค้าหรือบริการที่มิได้
คาดหมายว่าจะมอบความพึงพอใจได้ นั่นคือ ผู้บริโภคจะรูส้ึกพึงพอใจหากว่าสินคา้หรือบริการ
มอบความพึงพอใจไดม้ากกว่าที่คาดหวงัไวแ้มว่้าในความเป็นจริงแลว้น่าจะมอบความพึงพอใจได้
มากกว่านี ้ในกรณีนีถ้ือว่า เป็นความพึงพอใจที่ต  ่ากว่าความเป็นจริง (Under fulfillment) 
  3. ความพึงพอใจนัน้เป็นความรูส้ึกที่เกิดขึน้ภายในจิตใจ นั่นหมายความว่าความ
พึงพอใจนั้นเป็นส่วนหนึ่งของการรบัรู ้(Awareness) ซึ่งการที่จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ
ได้นั้น ก็คือจะท าอย่างไรให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในคุณภาพของสินคา้หรือบริการ โดยที่
ลกูคา้อาจจะไม่ตอ้งมีประสบการณใ์นสินคา้เหล่านัน้ ซึ่งมีความเป็นไปไดเ้นื่องจากการตดัสินใจว่า
จะพึงพอใจในสิ่งใด ๆ นั้นมีความหลากหลายและแตกต่างกัน ผูบ้ริโภคจะตัดสินใจในเรื่องของ
ความพึงพอใจแตกต่างกันในแต่ละประเด็นแมว่้าจะเป็นสินคา้แบบเดียวกนัก็ตาม และทา้ยที่สุด
แมว่้าความพึงพอใจจะเป็นสิ่งที่เกิดขึน้ภายในใจของมนุษยแ์ต่ว่าก็เป็นเรื่องของสงัคมดว้ย นักการ
ตลาดจึงตอ้งคิดถึงเรื่องของความพึงพอใจของแต่ละบคุคลที่อาจจะส่งผ่านระบบต่าง ๆ  เช่น คณุค่า
ของวฒันธรรม การตีความหมาย ความเชื่อ อารมณ์ กลุ่มที่มีความเกี่ยวขอ้งของสงัคม หรือกลุ่มที่
มีความขดัแยง้กนั ความพึงพอใจในระดบัครอบครวัหรือการซือ้ของกลุ่มสมาคม จะสะทอ้นมาจาก
ความพึงพอใจส่วนตวัของคนเหล่านั้น อย่างไรก็ตามความพึงพอใจนัน้ไม่มีความเป็นสากล นั่นคือ 
ความพึงพอใจของคนกลุ่มหนึ่ง อาจจะเป็นความไม่พึงพอใจของคนอีกกลุ่มหนึ่งได ้(กนัตสรรค ์ม่ิง
เมือง, 2546) 
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 สวุัฒนา ใบเจริญ (2540) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคญัประการหนึ่งที่ช่วยให้
งานประสบผลส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งถา้เป็นงานเกี่ยวกบัการบริการ ผูบ้ริการจะด าเนินการใหผู้ ้
มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการมีปัจจยัที่ส  าคญัที่เป็นตัวบ่งชี ้
คือ จ านวนผูม้าใชบ้ริการ ดังนั้น ผูบ้ริการที่เชี่ยวชาญจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาใหล้ึกซึง้ถึงปัจจัย
และองคป์ระกอบต่าง ๆ ที่จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจทัง้ผูป้ฏิบตัิงานและผูม้าใชบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการบริหารองคก์รใหม้ีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนส์งูสดุ (ศราวธุ เพชรศิริ, 2547) 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
อดุลย ์จาตุรงคกุล (2551) กล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าที่ฝ่ายหนึ่ง 

เสนอใหก้บัฝ่ายหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับตอ้งไดแ้ละไม่เกิดความเป็นเจา้ของแก่ใหแ้ก่บุคคล
ใดบุคคลหนึ่ง 

Kotler and Armstrong (2010) กล่าวว่า บริการ หมายถึง กระบวนการที่กลุ่มบุคคลหนึ่งมี
การเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง โดยเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องไดร้วมถึงไม่ไดส้่งผลใหผู้ใ้ดเป็น
เจา้ของในสิ่งนัน้ ๆ ซึ่งเป้าหมายคือการมอบการบริการใหแ้ก่ลกูคา้หรือผูร้บับริการไดอ้ย่างสมบูรณ์ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) กล่าวว่า การบริการ คือ กระบวนการหนึ่งเพื่อท าการส่งมอบ
สินคา้ที่ไม่มีตวัตนไปยังลกูคา้หรือผูเ้ขา้รบับริการ และสินคา้ที่ไม่มีตวัตนจะตอ้งสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้หรือผูร้บับริการไดเ้ป็นอย่างดี 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรตัน์ (2553) กล่าวว่า บริการ คือ สิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่มี
ตัวตน บริการนั้นเกิดจากผูใ้หบ้ริการไดม้อบการใหบ้ริการไปยังลูกคา้ที่เข้ามารบับริการ โดยจะ
เกิดขึน้ทนัทีเมื่อลกูคา้เขา้มารบับริการ 

จากความหมายการบริการ กล่าวไดว่้า การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าที่
ฝ่ายหนึ่งน าเสนอใหอี้กฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึน้นั้นอาจจะเกี่ยวขอ้งกับสินคา้ที่สามารถ
จบัตอ้งไดห้รือไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้พื่อน าไปสู่การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการ ซึ่งจะ
ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจแก่ผูบ้ริการได ้

 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 Lewis and Bloom กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้ริการเป็นสิ่งที่ชีว้ดัถึงระดบัของการบริการที่
ส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อลกูคา้หรือผูร้บับริการว่าสอดคลอ้งกับความตอ้งการของเขาไดด้ีเพียงใด 
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การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึงการตอบสนองต่อ
ผูร้บับริการบนพืน้ฐานความคาดหวงัของผูร้บับริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การ
ประเมินหรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการใหบ้ริการโดยรวม เป็นผลลัพธท์ี่เกิดขึน้
จากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภคระหว่างความคาดหวัง ของพวกเขาเกี่ยวกับคณุภาพบริการและ
การที่พวกเขาไดร้บัจริง 
 Etzel (2014) กล่าวว่า คณุภาพการในการใหบ้ริการควรมีการจัดการคณุภาพการบริการ 
ดงันี ้ไดแ้ก่ 

1. การตัง้ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
2. ท าการวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย 

  3. พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของ
ผูบ้ริโภค 
 Kotler (2000) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นการแข่งขันทางธุรกิจบริการ ผู้ใหบ้ริการ
ต้องสรา้งบริการให้เท่าเทียมกันหรือมากกว่าคุณภาพที่ผู ้รับคาดหวังต่อคุณภาพบริการของ
ผูร้บับริการมาจากประสบการณเ์ดิม เมื่อผูร้บับริการมาบริการจะเปรียบเทียบบริการที่ตนไดร้บัจริง
กบับริการที่คาดหวงัไว ้
 จากความหมายคณุภาพการบริการ กล่าวไดว่้า คณุภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบ
บริการให้แก่บริโภคอย่างมีคุณภาพซึ่งเป็นสิ่งที่ท าให้แบรนด์หรือองค์กรต่าง ๆ นั้นประสบ
ความส าเร็จได ้ท่ามกล่างคู่แข่งมากมายบนทอ้งตลาด การรกัษาคณุภาพการบริการใหม้ีมาตรฐาน
จึงเป็นวิธีที่สรา้งความพึงพอใจใหผู้บ้ริโภคไดเ้ป็นอย่างดี 
 
 
 

เคร่ืองมือการวัดคุณภาพการบริการ 
 ฤทัยริทธ์ิ ทองกรบุณยวัทน์ (2561) ได้ศึกษาการวัดความพึงพอใจในเครื่องมือการวัด
คณุภาพบริการ โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงันี ้
  1.ความเป็นรูปธรรม หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่แสดงใหผู้ร้บับริการไดเ้ห็น 
เช่น ความสวยงามของรา้น อปุกรณใ์นการใหบ้ริการ รวมไปถึงบุคลากร 
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  2.ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความเชื่อถือที่ผูใ้หบ้ริการไดม้อบใหแ้ก่ผูบ้ริโภค เช่น 
การบริการไดอ้ย่างสม ่าเสมอตามที่สญัญาไวก้บัผูบ้ริโภค ท าใหเ้กิดความไวว้างใจแก่ผูร้บับริการได ้
  3.การตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการในทันที
เมื่อผูบ้ริโภคตอ้งการ ซึ่งจะน าไปสู่ความพึงพอใจต่อผูร้บับริการได ้

  4.การใหค้วามมั่นใจ หมายถึง การสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผู ้ใชบ้ริการใหถ้ึงที่สุด 
โดยการแสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการใหบ้ริการ สรา้งความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจ ความ
ซื่อสตัยใ์หผู้ร้บับริการเห็น เพื่อเป็นการสรา้งความมั่นใจใหก้บัผูร้บับริการ 

  5.ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ การท าความเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับริการ
แต่ละบุคคลซึ่งมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั 

หวง ลู่หญิง (2559) ไดศ้ึกษาเครื่องมือวัดการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามแนวคิด 
Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991) ดงันี ้

  1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะที่ปรากฎให้
เห็นและจบัตอ้งไดอ้ย่างชัดเจน ซึ่งมีความสัมพันธ์กับสิ่งที่ใชเ้พื่ออานวยความสะดวกต่าง  ๆ อาทิ 
เครื่องใชต้่าง ๆ สภาพแวดลอ้มของสถานที่ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

  2.ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู ้ให้บริการสามารถ
ใหบ้ริการตามสญัญาไวแ้ละใหบ้ริการอย่างถูกตอ้งตามความตอ้งการของลกูคา้ 

  3.การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการยินดีที่
จะช่วยเหลือแก่ลูกคา้เป็นอย่างดี และใหบ้ริการอย่างถูกตอ้งและรวดเร็วเพื่อใหลู้กคา้ไดร้บัความ
สะดวกสบาย 

  4.การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรูใ้นการแนะน า
บริการและมีทกัษะในการบริการใหแ้ก่ลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง สามารถสรา้งความซื่อสตัยแ์ละความ
เป็นมิตรกับลูกคา้ ท าใหลู้กคา้สามารถไดร้บัความมั่นคงปลอดภยัจากผูใ้หบ้ริการซึ่งไดแ้ก่ สิ่งที่ใช้
ในการบริการอย่างมีคณุภาพพนกังานมีทกัษะที่จ าเป็น เป็นตน้ 

  5.การเอาใจใส่ผูร้บับริการ (Empathy) หมายถึง พฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการแสดง
ให้เห็นถึงความเป็นมิตรในขณะให้บริการ การติดต่อสื่อสารและเข้าใจลูกค้าได้ง่าย ซึ่งได้แก่ 
พนักงานใหค้วามใส่ใจที่จะตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้อย่างต่อเนื่อง การเอาใจใส่ลกูค้าแต่
ละคนเป็นอย่างดี เป็นตน้ 
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วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ (2559) ได้ศึกษาเครื่องมือการวัดคุณภาพบริการ โดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ดา้น คณุภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้และผูม้ารบับริการ 

  1.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการแก่ผูร้บับริการไดอ้ย่างตรง
ตามค ามั่นสญัญาที่ก าหนดไว ้และมีการใหบ้ริการไดอ้ย่างสม ่าเสมอท าใหผู้บ้ริโภคไวว้างใจต่อแบ
รนด ์

  2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอ้มในการ
ให้บริการแก่ผู ้รับบริการ โดยตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ ผูร้บับริการสามารถเขา้รบับริการไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้ริการ 

  3. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความมั่นใจที่ส่งไปยังผูร้บับริการ 
โดยใหค้วามมั่นใจว่าจะมอบการบริการไดเ้ป็นอย่างดี และมีความสม ่าเสมอ 

  4. ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) หมายถึง การท าความ
เขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้และผูร้บับริการที่มีความตอ้งการแตกต่างกนัออกไป 

  5. ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มที่ท าใหผู้ร้บับริการรูส้ึกว่าไดร้บัการดแูล
ห่วงใยและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้ริการ 
 เพ็ญนภา จรสัพันธ์ (2557) ไดศ้ึกษาเครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 
ดา้น ดงันี ้

  1.ดา้นความเป็นรูปธรรม หมายถึง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของการบริการ 
สถานที่ และส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น ท าเลที่ตัง้ สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ อยู่ในท าเลที่ดี 
มีอปุกรณส์ าหรบัการใหบ้ริการที่ทนัสมยั  

  2.ดา้นความน่าเชื่อถือ หมายถึง การสรา้งความน่าเชื่อถือใหแ้ก่ผูร้บับริการ เพื่อ
การให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น มีความพร้อมในการให้บริการ ในทุกด้าน มี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเมื่อเกิดขอ้ผิดพลาด และรกัษาขอ้มลูของลกูคา้เป็นอย่างดี 

  3.ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการให้แก่ลูกค้าไดอ้ย่างทันท่วงที เช่น การให้บริการลูกคา้ได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง มีการ
ใหบ้ริการ ไม่ยุ่งยากซบัซอ้นและมีพนกังานใหบ้ริการอย่างพอเพียง 
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  4.ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูร้บับริการ หมายถึง การสรา้งความมั่นใจใหลู้กคา้
เกี่ยวกับชื่อเสียงของบริษัท ความมั่นคงในการบริการ และความสุภาพของพนักงานในการ
ใหบ้ริการ เช่นความมีชื่อเสียงและมีความมั่นคง  

  5.ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูร้บับริการ หมายถึง การดูแลและเอาใจใส่ใหบ้ริการ
ลกูคา้ดว้ยความตัง้ใจ ใส่ใจในความเพียงพอของประเภทของสินคา้และบริการ ความเอาใจใส่ใน
การใหบ้ริการและการรูค้วามตอ้งการของลกูคา้  

ธราภรณ์ เสือสุริยะ (2556) ไดศ้ึกษาเครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ แบ่งออกเป็น 5 
ดา้น ดงันี ้

  1.สิ่งที่สัมผัสได ้(Tangibles) คือ การบริการที่น าเสนอในลักษณะทางกายภาพที่
ผูบ้ริโภคสามารถมองเห็นและสมัผสัได ้ซึ่งไดแ้ก่ เครื่องมือ อปุกรณ ์บุคลากร  

  2.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการ สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามค าสญัญา มีการใหบ้ริการอย่างถูกตอ้ง มีความสม ่าเสมอในทุกครัง้ของบริการ 
ที่จะท าใหผู้ร้บับริการรูส้ึกว่าการบริการนีม้ีคณุภาพนา่เชื่อถือและท าใหม้ีความตอ้งการที่จะกลบัมา
ใชซ้  า้ 

  3.การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถและความ
พร้อมเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี และสามารถให้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว ผูร้บับริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดร้บัความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 

  4.การให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ การให้ความมั่นใจแก่ผู ้รบับริการว่าจะ
สามารถมอบการบริการได้เป็นอย่างดี  และตอบสนองความตอ้งการของผู้รบับริการด้วยความ
สภุาพ รวมทัง้การเอาใจใส่ในทุกขัน้ตอนของการใหบ้ริการ รวมทัง้สามารถท าใหผู้ร้บับริการความ
เชื่อถือและไวว้างใจต่อแบรนด ์

  5.การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการดแูล ความเอือ้อาทร การเขา้
ใจความตอ้งการของผูร้บับริการที่แตกต่างกนัในแต่ละราย 
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ตาราง 6 สรุปแนวคิดเกีย่วกบัเครื่องมือการวดัความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ 

 
√  หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 
× หมายถงึ ไม่มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 

 
จากตาราง 6 แนวคิดเกี่ยวกบัเครื่องมือการวดัความพึงพอใจในคณุภาพการบริการผูวิ้จัย

ไดเ้ลือกแนวคิดงานวิจัยของ ฤทัยริทธ์ิ ทองกรบุณยวทัน ์(2561) เพ็ญนภา จรสัพันธ ์(2557) และ 
ธราภรณ์ เสือสุริยะ (2556) มาเป็นกรอบในการศึกษาเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยง ความไวว้างใจและ
การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งนีจ้ะศึกษาความพึง
พอใจ ทัง้ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
  1.ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ ลักษณะทางกายภาพของแอปพลิเคชัน 
Shopee ที่ปรากฏให้ผู ้ใช้บริการเห็นและสามารถใช้บริการได้ เช่น ความมีเสถียรภาพ ความ
สวยงามน่าใชง้านของแอปพลิเคชนั สามารถคน้หาสินคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และการใชง้านที่ง่ายไม่
ซบัซอ้นก็เป็นปัจจยัที่ส  าคญัที่ท าใหผู้บ้ริโภคหนัมาใชบ้ริการมากยิ่งขึน้ 

ผู้ศึกษา 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

คว
าม
เป็
นรู
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รร
ม 

คว
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น่า
เช
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รต
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อง
คว
าม
ตอ้
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หค้
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ใจ

 

ฤทยัริทธ์ิ ทองกรบณุยวทัน ์(2561) จาก 
Ziethaml, Parasuraman & Berry 
(2013) √ √ √ √ √ 
วิณารตัน ์ภูวพฒันช์ยักจิ (2559) √ √ √ × × 
เพ็ญนภา จรสัพนัธ ์(2557)  √ √ √ √ √ 
ธราภรณ ์เสือสรุิยะ (2556) √ √ √ √ √ 



 53 
 
  2.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ การใหค้วามน่าเชื่อถือแก่ผูบ้ริโภคทั้งในดา้น
สินค้าที่ เป็นของแท้ มีคุณภาพ ไม่หลอกลวงผู้บริโภค และในด้านการส่งสินค้าที่ เป็นไปตาม
ก าหนดเวลาตามที่แจง้ผูบ้ริโภคไวร้วมถึงการจดัส่งอย่างครบถว้นตามค าสั่งซือ้ ซึ่งจะท าใหผู้บ้ริโภค
เกิดความน่าเชื่อถือต่อแอปพลิเคชนั Shopee 
  3.การตอบสนองความตอ้งการ (Responsive) คือ ความรวดเร็วของผูข้ายสินคา้
หรือการตอบสนองของแอปพลิเคชนั Shopee ที่จะช่วยเหลือผูบ้ริโภคไดอ้ย่างรวดเร็วและทนัความ
ต้องการ เช่น ความกระตือรือร้นของผู้ขายสินค้าเพื่อช่วยผู้บริโภคค้นหาสินค้าที่ต้องการเมื่อ
ผูบ้ริโภคคน้หาไม่พบ 
  4.การให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ การให้ความมั่นใจของแอปพลิเคชัน 
Shopee หมายถึง ใหค้วามมั่นใจว่าผูบ้ริโภคจะไดร้บัสินค้าที่ถูกตอ้ง ครบถ้วนตามค าสั่งซือ้หาก
ผูบ้ริโภคไม่ไดร้บัสินคา้สามารถกดรบัขอคืนเงินไดเ้ต็มจ านวน ซึ่งเป็นปัจจยัทีแ่อปพลิเคชนั Shopee 
สรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคได ้
  5.การเข้าใจ (Empathy) คือ การเข้าใจและใส่ใจผู ้บริโภคของแอปพลิเคชัน 
Shopee เช่น  การดูแลเอาใจใส่และให้ความช่วยเหลือแก่ผู ้บริโภคเมื่อผู ้บริโภคเกิดปัญหาจาก
กระบวนการสั่งซือ้สินคา้ เป็นตน้ 

จากเครื่องมือการวัดความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน เป็นปัจจัยที่อาจมี
ความเกี่ยวขอ้งกับการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจซือ้ 
 ความหมายเกี่ยวกับการตัดสินใจและตดัสินใจซือ้ 

 Schiffman & Kanuk (2015) กล่าวว่า การตัดสินใจ คือ ขั้นตอนในการเลือกซือ้ผลิตภณัฑ์
จากทางเลือกที่มีตัง้แต่สองทางเลือกขึน้ไป ซึ่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วนที่เกี่ยวขอ้งกับ
กระบวนการการตดัสินทัง้ทางดา้นพฤติกรรมทางกายภาพ และทางดา้นจิตใจ (Schiffman & L. G. 
Kanuk, 2015) ซึ่งการซือ้และพฤติกรรมการซือ้ตามบุคคลอ่ืนเป็นกิจกรรมทั้งทางดา้นจิตใจและ
กายภาพ ที่เกิดขึน้ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง 
 ลฎาภา พลูเกษม (2550) กล่าวว่า การตดัสินใจ (Decision making) เป็นกระบวนการคิด
โดยใชเ้หตผุลในการเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู่เพื่อใหไ้ดท้างเลือกที่ดีที่สุด และ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเองใหม้ากที่สดุ 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) กระบวนการหรือขั้นตอนการตัดสินใจซือ้ (Buyer’s decision 
process) เป็นล าดบัขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย การรบัรู้ ปัญหา การ
คน้หาขอ้มลู การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2546) การตัดสินใจซือ้ หมายถึง กระบวนการในการเลือกที่จะกระท า
สิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ ซึ่งปกติในชีวิตประจ าวนัผูบ้ริโภคมักจะตอ้งตัดสินใจใน
ทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้าและบริการอยู่แล้ว โดยจะเลือกซือ้สินค้าหรือบริการตามข้อมูลและ
ขอ้จ ากัดของสถานการณ์ ซึ่งถา้นักการตลาดสามารถท าความเขา้ใจและเขา้ถึงจิตใจของผูบ้ริโภค 
การกระจายสินคา้และสรา้งความยอมรบัของผูบ้ริโภคก็จะมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้  
 เสรี วงษ์มณฑา (2542) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคในการซือ้สินค้า มี
กระบวนการตัง้แต่การเริ่มรบัรูค้วามตอ้งการไปจนถึงพฤติกรรมหลงัการซือ้เมื่อไดใ้ชส้ินคา้นัน้แลว้ 
โดยสามารถแบ่งขัน้ตอน ดังนี ้การมองเห็นปัญหาการแสวงหาภายใน การแสวงหาภายนอก การ
ประเมินทางเลือกการตดัสินใจซือ้และทศันคติหลงัการซือ้ 
 

กระบวนการตัดสินใจซือ้ 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) กล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคนัน้ประกอบดว้ย 

5 ขัน้ตอน ดงันี ้
  1.การรบัรูค้วามตอ้งการ (Need Recognition) กล่าวคือ ผูบ้ริโภครายหนึ่ง ๆ จะ

ตระหนักถึงความต้องการในสิ่งที่ผู ้บริโภคไม่มีและจะเริ่มท าการค้นหาสินค้านั้น ๆ ที่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการได ้เช่น ผูบ้ริโภคมีการรบัรูค้วามตอ้งการของตนเองในการใชแ้ท็บเล็ตเพื่อ
ท างาน ใชต้ิดต่อสื่อสาร รวมไปถึงการสืนคน้หาขอ้มลู 

  2.การแสวงหาข้อมูล (Information Search) กล่าวคือ ผู ้บริโภคจะท าการสืบ
คน้หามูลเกี่ยวกับสินคา้หรือผลิตภัณฑ์ที่ตนเองสนใจเพื่อน ามาประกอบการตัดสินใจ เช่น เมื่อ
ผูบ้ริโภคตอ้งการซือ้คอมพิวเตอรก์็จะท าการหารายละเอียดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร ์โดยการสอบถาม
จากรา้นคา้ เพื่อน ผูรู้ ้เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูมากที่สดุ 

  3.การประเมินผลทางเลือก (Evaluation Alternatives) กล่าวคือ ผู้บริโภคจะมี
การน าขอ้มลูทัง้หมดที่ไดม้าท าการเปรียบเทียบเพื่อหาทางเลือกที่ตนเองคิดว่าดีทีส่ดุและเหมาะสม
กับตนเองมากที่สุด เช่น เมื่อผู ้บริโภคต้องการซือ้สินค้าก็มักจะน าเอาข้อมูลทั้งหมด มาท าการ
เปรียบเทียบเพื่อหาทางเลือกและความสามารถที่จะจ่ายได้ ทั้งนี ้ ผูบ้ริโภคมักท าการประเมิน
คะแนนจากมากไปนอ้ยในแต่ละทางเลือกที่มีอยู่ 
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  4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) กล่าวคือ เป็นการตัดสินใจซือ้จริงซึ่ง
ผูบ้ริโภคตอ้งตัดสินใจเกี่ยวกับสินคา้ แบรนด์ ผูข้าย เวลาในการซือ้ และปริมาณการซือ้จ านวนที่
เหมาะสมในการซือ้ ทัง้นี ้หากพิจารณาซือ้ในปริมาณที่มากขึน้ ผูบ้ริโภคอาจไดร้บัขอ้เสนอส่วนลด
และโปรโมชนัต่าง ๆ จากแบรนด ์

  5. พฤติกรรมหลังการซื ้อ (Post purchase Behavior) กล่าวคือ พฤติกรรม
หลงัจากที่ผูบ้ริโภคไดใ้ชส้ินคา้ โดยผูบ้ริโภคนัน้สามารถเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อสินคา้
ได ้ซึ่งเมื่อเกิดความพึงพอใจจะน าไปสู่การซือ้ซ  า้ เมื่อเกิดการซือ้ซ  า้มากขึน้จึงจะกลายเป็นลกูคา้ที่มี
ความภกัดีต่อแบรนด ์หรือเมื่อไม่พึงพอใจก็จะไม่กลบัมาใชส้ินคา้หรือบริการนัน้อีก (ฉัตยาพร เสมอ
ใจ, 2546) 

วรวิทย์ ประสิทธ์ิผล (2557) กล่าวถึ ง กระบวนการตัดสินใจซื ้อของผู้บริโภคนั้น
ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน ดงันี ้

  1. การรบัรูค้วามตอ้งการ (Need Recognition) กล่าวคือ การรบัรูค้วามตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคแต่ละรายซึ่งจะเกิดขึน้ไดท้ัง้จากความตอ้งการภายในและภายนอก เช่น เหตผุลหรือ
อารมณ์ คือความตอ้งการทางร่างกายละความตอ้งการทางดา้นสงัคม ซึ่งความตอ้งการทางดา้น
ร่างกายเป็นความตอ้งการทางดา้นเหตผุล เช่น ความรูส้ึกหิว ส าหรบัความตอ้งการทางดา้นสงัคม
เป็นความตอ้งการทางดา้นอารมณ์ เช่น ความตอ้งการกระเป๋าแบรนดเ์นมหรือสินคา้ที่ไม่ไดเ้ป็น
ปัจจยัพืน้ฐานของผูบ้ริโภค  

  2. การแสวงหาขอ้มลู (Information Search) กล่าวคือ เมื่อรบัรูค้วามตอ้งการของ
ตนเองแลว้ ผูบ้ริโภคจะท าการคน้หาขอ้มลูเกี่ยวกบัสินคา้ ผลิตภณัฑจ์ากแหล่งขอ้มลูต่าง ๆ โดยท า
การคน้หาขอ้มูลทางสังคมและวัฒนธรรม เช่น ขอ้มูลจากคนรอบตัว ครอบครวั เพื่อน และขอ้มูล
จากการโฆษณาหรือประชาสมัพนัธต์่าง ๆ  

  3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation Alternatives) กล่าวคือ การคน้หาขอ้มลู
และรวบรวมเพื่อน ามาประกอบการตดัสินใจ โดยผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือกออกมา 2 แนวทาง 
ดงันี ้

   แนวทางที่ 1 การประเมินทางเลือกโดยไม่มีประสบการณ์ ซึ่งเป็นการ
ประเมินจากความคิดเห็นจากขอ้มูลของผู้บริโภคเอง ส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลที่ผูบ้ริโภคไดร้บัมาจาก
สงัคมรอบตวั เช่น ครอบครวั เพื่อน เพื่อร่วมงาน เป็นตน้ 

   แนวทางที่ 2 การประเมินทางเลือกโดยมีประสบการณ์มาก่อน เป็นการ
ประเมินทางเลือกในตวัสินคา้และบริการที่ผูบ้ริโภคเคยมีประสบการใชส้ินคา้หรือบริการนัน้แลว้ 
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  4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) กล่าวคือ เป็นขั้นตอนที่ผูบ้ริโภคมีการ
ตดัสินใจซือ้ขั้นสุดทา้ยและเกิดการแลกเปลี่ยนผลิตภัณฑห์รือบริการกบัราคาที่ผูบ้ริโภคยอมจ่าย
เพื่อแลกกบัคุณค่าที่ไดร้บั โดยการตดัสินใจซือ้จะใชเ้กณฑค์ณุค่าที่ไดร้บั ไดแ้ก่ ประโยชนท์ี่คาดว่า
จะไดร้บัหลงัจากใชส้ินคา้นัน้ อรรถประโยชนจ์ากสินคา้นัน้ ๆ  

  5. พฤติกรรมหลังการซื ้อ (Post purchase Behavior) กล่าวคือ การประเมิน
คุณค่าหลังจากที่ผูบ้ริโภคไดใ้ชส้ินคา้หรือไปแลว้ โดยสามารถแสดงออกในรูปแบบของความพึง
พอใจได ้3 ระดบั ไดแ้ก่ พึงพอใจมาก พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 

ลภัสวัฒน์ ศุภผลกุลนันทร ์(2558) กล่าวถึง กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคนั้น
ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน ดงันี ้

  1. การรบัรูค้วามตอ้งการ (Need Recognition) กล่าวคือ ผูบ้ริโภครับรูถ้ึงความ
ตอ้งการภายในของตนเอง ซึ่งเกิดมาจากสิ่งกระตุน้จากทางร่างกายที่เกิดขึน้ เช่น ความหิว การ
เจ็บป่วยต่าง ๆ และยังรวมไปถึงความต้องการทางด้านจิตวิทยา สิ่งเหล่านี ้เมื่อถึงระดับหนึ่ง
ผูบ้ริโภคจะรบัรูเ้พื่อจดัการและตอบสนองกบัความตอ้งการทัง้ทางร่างกายและทางจิตวิทยา 

  2. การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) กล่าวคือ การคน้หาขอ้มูลในสินคา้
หรือบริการที่ผูบ้ริโภคตอ้งการ เพื่อประกอบการตัดสินใจซือ้ใหต้รงกบัความตอ้งการของตนเองให้
มากที่สดุและสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างดี 

  3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation Alternatives) กล่าวคือ หลังจากที่
ผูบ้ริโภครวบรวมขอ้มูลมาแลว้จึงจะมีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ นักการตลาดจึงควรท า
ความเขา้ใจกระบวนการในการประเมินทางเลือกของผูบ้ริโภคเพื่อก าหนดกลยุทธท์างการตลาด  

  4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะใช้การประเมิน
ทางเลือกที่ไดม้ากจากการแสวงหาขอ้มลู โดยทั่วไปผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑท์ี่ตนเองชอบ
มากที่สุด ทั้งนีก้ารตัดสินใจจะเกิดขึน้จากทัศนคติของของผู้บริโภคแต่ละราย ซึ่งจะมีทัศนคติที่
แตกต่างกนัออกไป เนื่องมากจากประสบการณใ์นการซือ้ที่แตกต่างกนัในแต่ละบุคคล  

  5. พฤติกรรมหลังการซือ้ (Post purchase Behavior) กล่าวคือ เป็นพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคหลงัจากการไดใ้ชส้ินคา้หรือบริการนั้น ๆ โดยจะเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อ
สินคา้นัน้ได ้หากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจแลว้จะท าใหเ้กิดการกลบัมาใชซ้  า้และบอกต่อไปยงัคน
รอบขา้งได ้แต่หากเกิดความไม่พึงพอใจจะไม่เกิดการกลบัมาใชซ้  า้อีก 

นันทสารี สุขโต และคณะ (2555) กล่าวถึง กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคนั้น
ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน ดงันี ้
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  1. การรบัรูค้วามตอ้งการ (Need Recognition) กล่าวคือ ผู ้บริโภคมีการรบัรูถ้ึง
ปัญหาที่ไดร้บัจากสิ่งกระตุน้ภายใน เช่น ความหิว ความกระหาย โดยจะมีระดบัสงูขึน้ พอกลายมา
เป็นแรงกระตุ้น ซึ่งความตอ้งการต่าง ๆ อาจได้รบัการกระตุน้จากสิ่งรอบตัวภายนอก เช่น การ
โฆษณาหรือการไดร้บัขอ้มลูจากคนรอบตวั  

  2. การแสวงหาขอ้มลู (Information Search) กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่สนใจสินคา้หรือ
บริการจะท าการคน้หาขอ้มูลหรือไม่คน้หาขอ้มลูเพิ่มเติมได ้หากแรงกระตุน้ของผูบ้ริโภคมีอิทธิพล
สูงและมีสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการอยู่ใกล้กับผู ้บริโภค มีความเป็นไปได้ว่า
ผูบ้ริโภคจะซือ้สินคา้ทนัทีหรือหากยงัไม่พบสินคา้ที่พอใจจึงจะท าการคน้หาสินคา้และขอ้มลูต่าง ๆ 
จนพบกบัสินคา้ที่ถูกใจ  

  3. ก ารป ระ เมิ น ผ ลท าง เลื อก  (Evaluation Alternatives) ก ล่ า วคื อ  เป็ น
กระบวนการในการรวบรวมขอ้มูลจากขอ้มูลที่ผูบ้ริโภคไดร้วบรวมไว ้ทั้งนี ้การประเมินทางเลือก
ของผูบ้ริโภคจะแตกต่างกันออกไปเนื่องจากขอ้มูลที่คน้หามาและขึน้อยู่กบัประสบการณ์ในอดีต 
โดยผูบ้ริโภคจะท าการเปรียบเทียบคณุสมบตัิ คณุภาพ ประโยชนต์่าง ๆ ที่คาดว่าตนเองจะไดร้บั 

  4. การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซือ้สินคา้
จากขอ้มูลที่ท าการคน้หามา ซึ่งผูบ้ริโภคจะท าการเลือกสินคา้หรือบริการที่มีความเหมาะสมกับ
ตนเองและเกิดความพึงพอใจต่อตนเองมากที่สดุ 

  5. พฤติกรรมหลังการซือ้ (Post purchase Behavior) กล่าวคือ เป็นพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคหลงัจากที่ใชส้ินคา้หรือบริการนัน้แลว้หลงัจากนัน้ ผูบ้ริโภคจะท าการประเมินคณุค่าที่
ไดร้บัจากสินคา้หรือบริการใน 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ พึงพอใจ และไม่พึงพอใจ 

วิทวัส รุ่งเรืองผล (2552) กล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคนัน้ ประกอบดว้ย 
5 ขัน้ตอน ดงันี ้

  1. การรบัรูค้วามต้องการ (Need Recognition) กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะเกิดความ
ตอ้งการในระดับพืน้ฐานที่เรียกว่าความจ าเป็นเพื่อเป็นปัจจัยพืน้ฐานในการด ารงชีวิต แต่เมื่อมี
ความตอ้งการที่สงูขึน้จะเป็นความตอ้งที่เกิดขึน้จากสิ่งเรา้ภานอก 

  2. การแสวงหาขอ้มลู (Information Search) กล่าวคือ กระบวนการภายหลงัการ
ยอมรบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคจะแสวงหาทางเลือกหรือแสวงหาขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง
กบัผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ ก่อนการตัดสินใจซือ้ เช่น คุณสมบตัิต่าง ๆ ราคา หรือการบริการหลงัการขาย
อย่างไรก็ตาม ระดบัการคน้หาขอ้มลูของผูบ้ริโภคจะแตกต่างกนัออกไป 
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  3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation Alternatives) กล่าวคือ ภายหลังการ
แสวงหาทางเลือกหรือแสวงหาขอ้มูลที่ตอ้งการแลว้ ผูบ้ริโภคจะท าการประเมินทางเลือกต่าง ๆ 
จากขอ้มูลเหล่านั้น โดยการเปรียบเทียบจากขอ้ดี ขอ้ด้อย และความเหมาะสมอ่ืน ๆ ทั้งในดา้น
ราคา คณุสมบตัิต่าง ๆ โดยการประเมินทางเลือกมกัจะใชร้ะยะเวลาเพื่อใหไ้ดท้างเลือกที่ดีที่สดุ 

  4. การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะตัดสินใจซือ้ และ
ระบุคณุลกัษณะที่ตอ้งการเพิ่มเติมจากผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ เช่น ช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการ
ขายการใหบ้ริการหลงัการขาย โดยในขัน้ตอนนีผู้บ้ริโภคอาจมีการเปลี่ยนแปลงการตดัสินใจหากมี
ขอ้มลูที่น่าสนใจเพิ่มเติมจากผูข้ายสินคา้ เช่น การแจกแถม เพื่อจูงใจใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงมาใช้
สินคา้ 

  5. พฤติกรรมหลังการซือ้ (Post purchase Behavior) กล่าวคือ พฤติกรรมหลัง
การซือ้ จะมีผลต่อการตดัสินใจซือ้ในครัง้ต่อไป จนผูบ้ริโภครายนัน้กลายเป็นลกูคา้ประจ าที่มีความ
ภกัดีต่อตราสินคา้และยงัมีการบอกต่อแบบปากต่อปาก ซึ่งเป็นขัน้ตอนที่มีประโยชนต์่อแบรนดเ์ป็น
อย่างยิ่งในการด าเนินกิจกรรม และก าหนดกลยุทธท์างการตลาดของแบรนด ์

 
ตาราง 7 สรุปแนวคิดเกีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจซือ้ 
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ฉัตยาพร เสมอใจ (2549)  √ √ √ √ √ 
วรวิทย ์ประสิทธ์ิผล (2557) √ √ √ √ √ 
ลภสัวฒัน ์ศภุผลกุลนนัทร ์(2558)  √ √ √ √ √ 
นนัทสารี สขุโต และคณะ (2555)  √ √ √ √ √ 
วิทวสั รุ่งเรืองผล (2552) √ √ √ √ √ 
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√ หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 
× หมายถงึ ไม่มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 

 
จากตาราง 7  พบว่า แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซือ้ ผูวิ้จัยไดเ้ลือกแนวคิดของ ฉัตยาพร 

เสมอใจ (2549) วรวิทย ์ประสิทธ์ิผล (2557) ลภัสวัฒน ์ศุภผลกุลนันทร ์(2558) นันทสารี สุขโต 
และคณะ (2555) และวิทวสั รุ่งเรืองผล (2552) มาเป็นกรอบในการศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและ
ความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ทัง้นีจ้ะศึกษากระบวนการตดัสินใจ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
  1.ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ คือ ความตระหนักถึงปัญหาและความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคที่ยังไม่ไดร้บัการตอบสนอง และจะเริ่มมองหาสินคา้หรือผลิตภัณฑท์ี่สามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ โดยความต้องการนั้นอาจไดร้บัการผลักดันจากสิ่งกระตุน้ภายนอก เช่น การ
โฆษณา การบอกต่อ การส่งเสริมการตลาด เป็นตน้ 
  2.ด้านการแสวงหาข้อมูล คือ การค้นคว้าและแสวงหาข้อมูล โดยเริ่มต้นจะ
แสวงหาขอ้มลูจากตัวผูบ้ริโภคเองหากมีขอ้มลูที่ยงัไม่เพียงพอจึงแสวงหาขอ้มลูจากภายนอก เช่น 
ข้อมูลข่าวสารจากคนรอบตัว ข้อมูลจากการบอกต่อ แหล่งข้อมูลสาธารณะ และข้อมูลบน
อินเทอรเ์น็ต เป็นตน้ 
  3.ด้านการประเมินผลทางเลือก คือ การประเมินทางเลือกจากขอ้มูลทั้งหมดที่
ผูบ้ริโภคได้รบัมา โดยท าการเปรียบเทียบขอ้มูลของแต่ละตัวเลือก ทั้งข้อดี ขอ้เสีย ประโยชน์ที่
ผูบ้ริโภคจะไดร้บัความเหมาะสม ความคุม้ค่า ระดบัราคา และภาพลกัษณ ์ 
  4.ดา้นการตัดสินใจซือ้ คือ ขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคจะมี
การพิจารณาจากสิ่งอ่ืน ๆ  เพิ่มเติม เช่น กระบวนการสั่งซือ้ วิธีการช าระเงิน ซึ่งในขัน้ตอนนีผู้บ้ริโภค
อาจมีการเปลี่ยนแปลงการตดัสินใจไดห้ากไดร้บัเงื่อนไขพิเศษ เช่น การส่งเสริมการตลาด เพื่อจูงใจ
ผูบ้ริโภค 
  5.ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ คือ การประเมินคณุค่าและความพึงพอใจหลงัจากที่
มีการใช้สินคา้หรือผลิตภัณฑแ์ลว้ โดยผูบ้ริโภคท าการประเมินออกมาสองรูปแบบ คือ ความพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจต่อสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์หากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจก็จะท าใหเ้กิดการซือ้
ซ  า้และบอกต่อได ้หากผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจก็จะไม่เกิดการซือ้ซ  า้อีก 
 



 60 
 
 แนวคิดและพฤติกรรมผู้บริโภค Generation Y 
 MICHAEL DIMOCK (2019) MICHAEL DIMOCK ประธานศูนย์วิจัย Pew ระบุว่า ได้
ท าการศึกษากลุ่มคน Gen Y หรือ Millennial มากว่าทศวรรษโดยในปี 2018 จึงไดท้ าการก าหนด
จุดตัดขาดระหว่าง Gen Y และคนรุ่นต่อไป เพื่อให้การศึกษากลุ่ม Gen Y มีความหมายในเชิง
วิเคราะหแ์ละมีประสิทธิภาพทางศูนยวิ์จัย Pew จึงตัดสินใจก าหนดปี 1996 เป็นปีเกิดปีสุดท้าย
ส าหรบักลุ่ม Gen Y โดยกล่าวอย่างสรุป คือ ผูท้ี่เกิดระหว่างปี 1981-1996 เป็นกลุ่ม Gen Y หรือ 
Millennial และผูท้ี่เกิดตัง้แต่ปี 1997 เป็นตน้ไป จดัเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มคนรุ่นใหม่ 

เสาวคนธ ์วิทวสัโอพาร (2550) ระบุว่าผูบ้ริโภค Gen Y มีบุคลิกภาพ ทศันคติ ค่านิยม และ
แนวโนม้พฤตกิรรม ที่มีลกัษณะเฉพาะอยู่ 13 ประการ ไดแ้ก่ 

  1. มีความเป็นตวัของตัวเองสูง ผูบ้ริโภค Gen Y จะมีรูปแบบการด าเนินชีวิตเป็น
ของตนเอง ไม่คล้อยตามแฟชั่น หากมีทัศนคติว่าสิ่งใดถูกแลว้จะยืนยันที่จะกระท าสิ่งนั้น การ
กระท าทุกอย่างจะมีเหตุผลเป็นของตนเอง แต่ดว้ยความยึดมั่นเกินไป ในบางครัง้ท าใหถู้กมองว่า
เป็นคนไม่มีเหตผุล 

  2. มีความอดทนต ่า เนื่องจากผู้บริโภค Gen Y ยังอยู่ในช่วงเริ่มตน้ท างาน ยังมี
อายุและประสบการณ์นอ้ย จึงยงัไม่สามารถควบคมุอารมณไ์ด ้ส่ิงใดที่ไม่ตรงกบัความคิดเห็นของ
ตนเองจะรูส้ึกหงุดหงิดไดง้่าย 

  3. มีความอยากรูอ้ยากเห็น ผูบ้ริโภค Gen Y มีความเชื่อมั่นในตนเองสูง ท าใหม้ี
พฤติกรรมชอบตั้งค าถามว่า "ท าไม" ในทุก ๆ เรื่อง เนื่องจากตอ้งการหาเหตุผลเพื่ออธิบาย และ
ตดัสินใจดว้ยเหตผุลของตนเอง 

  4. ทา้ทายกฎระเบียบ จากความเป็นตวัของตวัเองสงูและความอดทนต ่า ผูบ้ริโภค 
Gen Y จึงมกัทนกบักฎระเบียบต่าง ๆ ไม่ค่อยได ้จนบางครัง้ดเูหมือนว่าเป็นคนขวางโลก 

  5. มีความทะเยอทะยานสูง ผู ้บริโภค Gen Y ได้เห็นแบบอย่างการประสบ
ความส าเร็จของผู้บริโภค Gen X จึงมีความทะเยอทะยานสูง เพื่อให้ประสบความส าเร็จอย่าง
รวดเร็ว 

  6. คุน้เคยกับเทคโนโลยี ผูบ้ริโภค Gen Y เกิดมาท่ามกลางยุคของเทคโนโลยี จน
เทคโนโลยีเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตที่ขาดไม่ได ้ดงันัน้จึงมีแนวโนม้ที่ชอบความทนัสมยัของเทคโนโลยี 

  7. ชอบการเปลี่ยนแปลง ผูบ้ริโภค Gen Y มีความอดทนต ่า จึงไม่ชอบอะไรที่ซ  า้ ๆ 
แต่ชอบสิ่งที่แปลกใหม่และทา้ทาย 
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  8. กระตือรือรน้ ผูบ้ริโภค Gen Y เป็นคนวัยหนุ่มสาวดงันั้นจึงมีบุคลิกคล่องแคล่ว
ว่องไวและมีความกระตือรือรน้ คิดเร็ว ท าเร็ว และตอ้งการเห็นผลลพัธเ์ร็ว 

  9. มองโลกในแง่ดีมาก เนื่องจากประสบการณ์ชีวิตของผูบ้ริโภค Gen Y ยังมีไม่
มาก จึงมองโลกในแง่ที่สวยงาม จนบางครัง้เหมือนอยู่ในโลกของความฝันมากกว่าความจริง 

  10. มีความคิดริเริ่มสรา้งสรรค ์การเติบโตมาพรอ้มกบัเทคโนโลยี ผูบ้ริโภค Gen Y 
จึงมีแนวโนม้ที่จะมีความคิดริเริ่มและสรา้งสรรค ์แต่เนื่องจากขาดประสบการณ์ ท าใหค้วามคิด
สรา้งสรรคน์ัน้กลายเป็นความคิดเพอ้ฝัน 

  11. มีความมั่นใจในตัวเองสูง ผูบ้ริโภค Gen Y จัดเป็นคนหนุ่มสาวยุคใหม่ จึงมี
ความมั่นใจในตวัเองสงูจนบางครัง้กลายเป็นคนหวัดือ้ 

  12. ไม่เคารพผูอ้าวุโสกว่า ดว้ยความมั่นใจในตัวเองสูงและเชื่อในการกระท าที่
ประสบความส าเร็จที่ไดร้บัแนวคิดมาจากผูบ้ริโภค Gen X ท าใหผู้บ้ริโภค Gen Y มีความเคารพใน
ผูอ้าวโุสนอ้ย จนบางครัง้ดเูหมือนไม่มีสมัมาคารวะ 

  13. มีความจงรักภักดีน้อยต่อตราสินค้า ผู ้บริโภค Gen Y เป็นคนชอบการ
เปลี่ยนแปลง และมีความมั่นใจในตัวเองสูง ดังนั้นจึงมีแนวโนม้ที่จะไม่มีความจงรกัภักดีต่อตรา
สินคา้ยกเวน้เป็นตราสินคา้ที่ตอบสนองความเป็นตวัของตนเอง 

นริศา สุระวิญญู (2559) กล่าวว่า กลุ่ม Gen Y เป็นกลุ่มบุคคลที่ใชส้ื่ออิเล็กทรอนิกสใ์น
การด ารงชีวิตเป็นส่วนใหญ่ เรียกไดว่้าเป็นไฮเทคโนโลยี ลกัษณะของคนกลุ่มนีจ้ึงมีความคล่องตัว 
เรียนรูเ้ร็ว ปรบัตัวใหเ้ขา้กับสถานการณ์ไดด้ีรวมทัง้เทคโนโลยีนัน้ท าใหง้่ายต่อการเขา้ถึงสื่อต่าง ๆ 
จึงมีโอกาสมากขึน้ที่ไดเ้ห็นบุคคล นกักีฬา ดาราหรือศิลปินที่ประสบความส าเร็จมีชื่อเสียง จึงท าให้
กลุ่ม Gen Y ยึดบุคคลเหล่านัน้เป็นแบบอย่าง และผลักดนัใหก้ลุ่ม Gen Y มีความทะเยอทะยาน
อยากที่จะประสบความส าเร็จตามแบบอย่างที่ตัง้ไว ้

กานตพ์ิชชา เก่งการช่าง (2556) กล่าวว่า Gen Y เป็นกลุ่มที่มีความเอกลกัษณ์ความเป็น
ตัวเองสูง พร้อมที่จะเรียนรูไ้ด้อย่างรวดเร็ว ยอมรับความคิดเห็นที่แตกต่างสามารถปรับตัวใน
สถานการณ์ต่าง ๆ ที่ เกิดขึ ้นได้ดี ชอบการแข่งขัน งานที่ท้าทาย และมีทักษะในการใช้งาน
เทคโนโลยีสงู โดยเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัอย่างมาก รวมทั้งมีความต้องการ ที่
จะประสบความส าเร็จในระยะเวลาอนัสัน้ โดยมีบุคคลที่ประสบความส าเร็จ มีชื่อเสียงเป็นตน้แบบ 
นอกจากนีใ้นกรณีที่การเกิดสงสยัและตอ้งการค าตอบ คนกลุ่มนีอ้าจเลือกการซกัถามเพื่อใหไ้ดม้า
ซึ่งค าตอบที่รวดเร็ว และประหยดัเวลามากกว่าเมื่อเทียบกบัการคน้ควา้หาค าตอบดว้ยตนเอง 
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ข้อมูลเก่ียวกับแอปพลิเคชัน Shopee 
 Techhub (2558) ไดใ้ห้ขอ้มูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน Shopee ไวว่้า Shopee เปิดตัวเมื่อ
วันที่ 2 ธันวาคม 2558 เป็นตลาดขายสินค้าออนไลน์บนมือถือแบบลูกค้าถึงลูกค้า (C2C) ใน
ภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ้Shopee เป็นแพลตฟอรม์ที่มีสินคา้มากมาย หลากหลายชนิด
ครอบคลุมความตอ้งการของผูบ้ริโภค มีวิธีการช าระเงินที่สะดวก ปลอดภยัต่อขอ้มลูทางการเงิน มี
ระบบจัดส่งแบบครบวงจร และมีจุดเด่นในเรื่องการสื่อสารผ่านช่องทางโซเชียลมีเดีย เพื่อให้
ผูบ้ริโภคได้รบัประสบการณ์การชอปปิงที่ปลอดภัย สนุก และไม่ยุ่งยาก ปัจจุบัน การซือ้สินค้า
ออนไลนใ์นเอเชียตะวนัออกเฉียงใตส้่วนใหญ่เกิดขึน้บนโทรศพัทม์ือถือ ส าหรบัประเทศไทยถือได้
ว่าเป็นตลาดที่น่าสนใจเป็นอย่างมากเนื่องจาก มีผูใ้ชง้านสมารท์โฟนเป็นจ านวนมากกว่าครึ่งของ
ประชากร  
 ประสบการณ์ C2C ที่ง่ายและปลอดภัย Shopee แสดงใหเ้ห็นถึงปัญหาต่างๆ ที่มักเกิด
ขึน้กบัการซือ้ขาสินคา้แบบ (C2C)  อนัไดแ้ก่ การฉ้อโกง ความเสี่ยงในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
และความซบัซอ้นในดา้นโลจิสติกส ์การขนส่งสินคา้ต่าง ๆ ทัง้นีผู้ซ้ือ้สามารถเลือกซือ้สินคา้โปรดได้
จาก Shopee ผ่านบริการการช าระเงินที่ปลอดภยัที่เรียกว่า ‘ชอ้ปปี้ การนัตี’ จะท าใหผู้ซ้ือ้สามารถ
สั่งซือ้และช าระค่าสินคา้ไดอ้ย่างมั่นใจ ซึ่งหากผูบ้ริโภคไดร้บัสินคา้ที่ไม่ตรงกบัความตอ้งการหรือไม่
ตรงตามค าโฆษณา ผูซ้ือ้จะสามารถกดรบัเงินคืนจากผูข้ายไดเ้ต็มจ านวน (techhub, 2558) 

Shoutingwords (2561) ได้ใหข้้อมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน Shopee ไว้ว่า Shopee เป็น
ช่องทางการซือ้ขายสินคา้ผ่านโทรศพัทม์ือถือ เชื่อถือได ้รวมทัง้ง่ายต่อการใชง้าน ไม่ว่าคณุจะอยู่ที่
ใดก็สามารถสั่งซือ้ได ้อีกทั้งผูใ้ชย้งัมั่นใจในระบบการช าระเงิน และระบบขนส่งของ Shopee ที่ได้
มาตรฐาน สามารถคน้หา พรอ้มซือ้สินคา้ไดจ้ากหลายหมวดหมู่ ครอบคลุมทุกความตอ้งการ เช่น 
หมวดสุขภาพความงาม สินค้าอิเล็กทรอนิกส ์เสือ้ผา้ ของใชใ้นบ้าน  ของเล่น สินค้าแม่และเด็ ก 
รวมทั้งสินค้าอ่ืน ๆ อีกมากมายหลายรายการ สินค้าที่มีคุณภาพจากแบรนดท์างการ ก็สามารถ
สั่งซือ้พรอ้มส่งไปถึงหนา้บา้นไดเ้ช่นกนั การติดตามค าสั่งซือ้ ผูซ้ือ้สามารถตรวจสอบสถานะค าสั่ง
ซือ้ได ้โดยเริ่มตั้งแต่การช าระเงิน ไปจนถึงการจดัส่งในแต่ละขัน้ตอนอย่างละเอียด ระบบการช าระ
เงินมีความปลอดภยัสงูสามารถเลือกช าระเงินดว้ยวิธีการต่าง ๆ  ที่ตอ้งการได ้ไม่ว่าจะเป็นการช าระ
เงินผ่านธนาคาร บัตรเครดิต หรือเก็บเงินปลายทาง อีกทั้งยังสามารถพูดคุยเพื่อสอบถาม
รายละเอียดเพิ่มเติม หรือต่อรองราคาสินคา้ที่สนใจกับผูข้ายไดโ้ดยตรงทนัที โดย Shopee การนัตี
ว่าผูข้ายจะไดร้บัเงิน ก็ต่อเมื่อคณุไดร้บัสินคา้แลว้เท่านัน้ เพราะฉะนัน้ผูซ้ือ้ไม่ตอ้งกลวัโดนโกง หาก
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เกิดเหตุการณ์ไม่คาดคิด สามารถติดต่อทาง Shopee เพื่อท าการขอเงินคืนได ้(shoutingwords, 
2561) (shoutingwords, 2561) 
 Shopee เป็นตลาดซือ้ขายแบบโซเชียลที่มุ่งเนน้การใชง้านผ่านโทรศพัทม์ือถืออันดับแรก 
(Mobile First) เพื่อให้ทุกคนสามารถเลือกดูและซือ้ขายได้อย่างสะดวก โดยเป็นแพลตฟอรม์ที่
ออกแบบขึน้เพื่อชาวเอเชียตะวันออกเฉียงใต ้ดว้ยการผสานคุณลักษณะของตลาดซือ้ขายแบบ
ผูบ้ริโภคสู่ผูบ้ริโภค (C2C) เขา้กับระบบการช าระเงินและการสนบัสนุนดา้นโลจิสติกส ์เพื่อใหก้าร
ซือ้สินคา้ออนไลนก์ลายเป็นเรื่องที่สะดวก ปลอดภยั และไรค้วามยุ่งยาก  

Shopee เป็นบริษัทมาจากประเทศสิงคโปร ์ซึ่งดูแลโดยบริษัท Garena มีผู ้ก่อตั้งคือ 
Forrest Li ใชบ้ริษัท SEA Ltd. ในการถือหุน้ 99% ในบริษัท Garena ก่อนที่ประกาศขายหุน้ใหก้ับ
กลุ่ม Tencent Holdings Ltd. ยักษ์ใหญ่ของจีน 40% สิ่งที่ท าให ้Shopee แตกต่างจากคู่แข่งราย
อ่ืนในตลาด คือ ความรวดเร็ว ความปลอดภัย และการน าเสนอสินค้าในราคาที่ถูกกว่า ความ
รวดเร็วของ Shopee คือ ผูซ้ือ้สามารถติดต่อกับผู ้ขายได้โดยตรงผ่านข้อความแชต (LiveChat) 
สามารถสอบถามรายละเอียดของสินคา้ได ้ความปลอดภัยของ Shopee คือ การซือ้ขายผ่านแอป
พลิเคชนัที่เชื่อถือไดโ้ดยมี Shopee เป็นสื่อกลาง เมื่อเกิดปัญหาสามารถสอบถามทาง Shopee ได้
โดยตรง และการน าเสนอสินค้าที่ถูกกว่า คือ ทาง Shopee มีการแจกโค้ดส่วนลด รวมถึงผู ้ขาย
สามารถลดไดเ้องเช่นกนั (sanook, 2560) 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ความเสี่ยงและการตดัสินใจซือ้ 
  กมลรตัน ์พุ่มเฟือง (2562) ไดศ้ึกษาเรื่องการเปิดรบัขอ้มลูข่าวสารเชิงลบ การรบัรู้

ความเสี่ยงที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันขายสินค้าออนไลน ์
Shopee ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 258 คน อายุตั้งแต่ 20 – 30 ปี จ านวน 224 คน การศึกษาในระดับปริญญาตรี 
จ านวน 245 คน อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 135 คน รายได้ 15,000 – 25,000 บาท 
จ านวน 141 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรับรูค้วามเสี่ยงมีความสัมพันธ์กับการ
ตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชันขายสินค้าออนไลน์  Shopee ของผู้บ ริโภคใน เขต
กรุงเทพมหานคร โดยด้านการรับรู้ความเสี่ยงด้านคุณสมบัติของสินค้ามีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
รองลงมา ดา้นการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นกายภาพ ดา้นการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงิน ดา้นการรบัรู้
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ความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา ด้านการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นสังคม ด้านการรบัรูค้วามเสี่ยงด้านเวลา 
ตามล าดบั 

  ฉัตรชมพู ช่อผกา (2560) ได้ศึกษาเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยงและส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านทีวีโฮมชอปปิงของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 291 คน 
อายุ 31 –  40 ปี จ านวน 215 คน มีสถานภาพโสด จ านวน 219 คน การศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
275 คน อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 222 คน รายได้ต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท 
จ านวน 163 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าการรับรู้ความเสี่ยงมีความสัมพันธ์กับการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านทีวีโฮมชอปปิงของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการรบัรูค้วามเสี่ยง
ดา้นสังคมและดา้นเวลามีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา ดา้นการเงิน ส่วนการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้น
หนา้ที่ ดา้นร่างกายและดา้นจิตใจไม่มีความสัมพันธก์ับการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านทีวีโฮมชอปปิง
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  วรวีร ์เธียรธนเกียรติ (2560) ได้ศึกษาเรื่องการรับรู้ประโยชน์ของการชอปปิง
ออนไลน ์การรบัรูค้วามเสี่ยง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้สินคา้อิเล็กทรอนิกสผ์่านเว็บไซต์
พาณิ ชย์อิเล็กทรอนิกส์ ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามรับรู้ว่าเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสส์ามารถท าใหซ้ือ้สินคา้ไดทุ้กเวลาที่ตอ้งการ ส่วนการรบัรูค้วามเสี่ยงในการซือ้สินคา้
อิเล็กทรอนิกสผ์่านเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ใหค้วามส าคญัดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ความเสี่ยง
ด้านการเงิน ความเสี่ยงด้านเวลา และความเสี่ยงด้านจิตวิทยา ตามล าดับ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงมีความสมัพันธต์่อการตดัสินใจซือ้สินคา้อิเล็กทรอนิกสผ์่าน
เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสค์ือถ้าผูบ้ริโภครบัรูค้วามเสี่ยงเพิ่มขึ ้น จะท าใหเ้กิดการตัดสินใจซือ้
สินค้าอิเล็กทรอนิกส์ผ่านเว็บไซต์พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ลดลง ส่วนการรับรูป้ระโยชนข์องการ
ชอปปิงออนไลน์และความไว้วางใจของผู้ใช้งานไม่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซือ้สินค้า
อิเล็กทรอนิกสผ์่านเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์

  ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2561) ได้ศึกษาเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยงและความ
ไวว้างใจที่ส่งผลต่อการซือ้ผ่านพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ข้ามพรมแดน ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 137 คน อายุ 25-30 ปี จ านวน 112 คน การศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี จ านวน 154 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าการรบัรูค้วามเสี่ยงและความ
ไวว้างใจส่งผลต่อการซือ้ผ่านพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสข์า้มพรมแดน โดยตัวแปรดา้นปัจจัยการรบัรู้
ความเสี่ยงและความไวว้างใจที่ผูบ้ริโภคไทยใหค้วามส าคัญสงูที่สดุ 6 อนัดับแรก ไดแ้ก่ สินคา้อาจ



 65 
 
เป็นของไม่แท ้สินคา้ที่ไดร้บัไม่ตรงตามที่สั่งซือ้ ความซื่อสตัยข์องผูท้  าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสข์า้ม
พรมแดน การช่วยเหลือลกูคา้เมื่อมีปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว การรกัษาประโยชนข์องลกูคา้ การขนส่ง
ที่อาจท าใหส้ภาพสินคา้มีปัญหา 
   วราพร วรเนตร (2554) ได้ศึกษาเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยง ความไว้วางใจ และ
ความตั้งใจซือ้ประกันภยัผ่านอินเทอรเ์น็ต ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 
คน มีอายุ 20-30 ปี จ านวน 206 คน การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 275 คน อาชีพพนกังาน
บริษัทเอกชน จ านวน 324 คน รายไดต้่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 149 คน มีความถี่ใน
การใชอิ้นเทอรเ์น็ตใน 1 สัปดาห ์คือ มากกว่า 12 ครัง้ จ านวน 227 คน ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจมีผลต่อการตั้งใจซือ้ประกนัภยัผ่านอินเทอรเ์น็ต โดย
การรบัรูค้วามเสี่ยงมีอิทธิพลมากที่สดุ ตามดว้ยความไวว้างใจ 

  ปาริชาต ประภาสัย (2557) ได้ศึกษาเรื่องการรบัรู้ถึงความเสี่ยง และการรบัรู้
คุณค่าผลิตภัณฑ์กับการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์อาหารเสริมเพื่อสุขภาพของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 288 คน 
อายุ 20-39 ปี จ านวน 210 คน การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 270 คน อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน จ านวน 179 คน รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 160 คน ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยการรบัรูถ้ึงความเสี่ยงส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑอ์าหาร
เสริมเพื่อสขุภาพของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัการรบัรูค้ณุค่าผลิตภณัฑส์่งผลต่อ
การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑอ์าหารเสริมเพื่อสขุภาพของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจและการตัดสินใจซือ้ 
  ปารมี รอดกลิ่น (2562) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัที่ส่งผลต่อความไวว้างใจซึ่งท าใหเ้กิด

การตดัสินใจซือ้สินคา้ประเภทอัญมณีและเครื่องประดบัผ่านช่องทางการถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ 
(Facebook Live) ของผูบ้ริโภคในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 246 คน อายุ 31-40 ปี จ านวน 166 คน สถานภาพโสด จ านวน 227 คน 
การศึกษาระดับปริญญาตรี 260 คน อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 136 คน รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 - 30,000 บาท จ านวน 175 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความ
ไวว้างใจมีความสัมพันธ์ต่อการเกิดการตัดสินใจซือ้สินคา้ประเภทอัญมณีและเครื่องประดับผ่าน
ช่องทางการถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ (Facebook Live) ของผู้บริโภคในประเทศไทย ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นมากที่สุด คือ  ผู ้ขายมีความรู้เกี่ยวกับอัญมณีและ
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เครื่องประดบัมากพอ รองลงมาคือ ผูข้ายมีความซื่อสัตยเ์ชื่อถือไดจ้ริง ผูข้ายมีความรบัผิดชอบต่อ
การขายเมื่อเกิดปัญหา ระบบเฟซบุ๊กมีความน่าเชื่อถือ การซื ้อสินค้าประเภทอัญมณีและ
เครื่องประดับผ่านเฟซบุ๊กไลฟ์มีความปลอดภัย และความมั่นใจว่าสินคา้มีคุณภาพ ตามล าดับ  
(ปารมี รอดกลิ่น, 2562) 

  พิศุทธ์ิ อุปถัมภ์ (2556) ไดศ้ึกษาเรื่องความไวว้างใจและลักษณะธุรกิจผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ส่งผลต่อความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 190 คน อายุตั้งแต่ 20 - 30 ปี จ านวน 177 คน 
สถานภาพโสด จ านวน 192 คน การศึกษาระดับปริญญาตรี 152 คน อาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน จ านวน 90 คน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,000 - 30,000 บาท จ านวน 99 คน ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไวว้างใจและลักษณะของธุรกิจผ่านสื่อสังคมออนไลน์ส่งผลต่อ
ความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านสื่อสังคมออนไลนใ์นระดับมาก รวมถึงลักษณะของธุรกิจผ่านสื่อสังคม
ออนไลนด์า้นชื่อเสียง ขนาดขององคก์ร คณุภาพขอ้มลูที่เผยแพร่ ความปลอดภยัในการท าธุรกรรม
และดา้นการสื่อสาร ควรเป็นที่รูจ้กัระดบัหนึ่ง การเผยแพร่ขอ้มูลเกี่ยวกบัสินคา้ที่ถูกตอ้ง มาตรการ
เกี่ยวกบัความปลอดภยัในการช าระเงิน และการใหผู้บ้ริโภคสามารถติดต่อไดต้ลอดเวลานั้นจะยิ่ง
สรา้งความเชื่อมั่นและมั่นใจให้กับผู ้บริโภคซึ่งท าให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ า้ในครัง้ ต่อไป 
(พงศกร งามวิวฒันสว่าง, 2563) 

  จินดานุช ภัทรศักดิ์ชัย (2561) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้
เสือ้ผา้จากประเทศจีนผ่านช่องทางออนไลน ์ผลการวิจัยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 301 คน อายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 30 ปี จ านวน 255 คน การศึกษาระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 267 คน อาชีพเป็นพนักงานบริษัท 264 คน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-
30,000 บาท จ านวน 156 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้
เสือ้ผา้จากประเทศจีนผ่านช่องทางออนไลนท์ั้งสิน้ 8 ปัจจัย โดยเรียงล าดับปัจจัยที่มีอิทธิพลจาก
มากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจัยภาพลักษณ์ประเทศแหล่งก าเนิดสินค้าด้านความเจริญก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยี ปัจจัยการรบัรูค้วามเสี่ยงเกี่ยวกับสินคา้ บริการ และความเป็นส่วนตัว ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นจิตวิทยาและสงัคม ปัจจยัภาพลักษณป์ระเทศ
แหล่งก าเนิดสินคา้ดา้นความสามารถทางการผลิต ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ ปัจจยัดา้นราคาและ
การส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ซึ่งผลการวิจยัยังพบอีกว่ามีเพียง 2 ปัจจยัที่ไม่
มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้เสือ้ผา้จากประเทศจีนผ่านช่องทางออนไลน ์คือ ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ ์
และปัจจยัดา้นการรกัษาความเป็นส่วนตวั (จินดานุช ภทัรศกัดิ์ชยั, 2561) 
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  อาริยา ลีลารัศมี  (2558) ได้ศึกษาเรื่ององค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์และความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้แบรนดเ์นมผ่าน
เว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 113 คน อายุ30 – 39 ปี จ านวน 92 คน การศึกษาอยู่
ในระดับปริญญาตรี จ านวน 91 คน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 74 คน 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 112 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า องคป์ระกอบของ
เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนกิสด์า้นเนือ้หา และความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ดา้นผูข้ายสินคา้มีผล
ต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าแบรนด์เนมผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภค  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในขณะที่องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสด์า้นรูปแบบ ดา้นชุมชน
เพื่อการติดต่อสื่อสาร ดา้นการปรบัแต่ง ดา้นการติดต่อสื่อสาร ดา้นการเชื่อมโยง ดา้นการพาณิชย์
และความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภคไม่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้แบ
รนดเ์นมผ่านเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (อาริยา ลีลารศัมี, 
2558) 
   ภรณัยา เปรมสวสัดิ์ (2561) ไดศ้ึกษาเร่ืองความไวว้างใจ การรบัรูด้า้นราคาและ
ประสิทธิภาพของเว็บไซตท์ี่ส่งผลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านทางออนไลนจ์ากหา้งสรรพสินคา้ที่มี
ชื่อเสียงโดยผูซ้ือ้ในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 135 คน อายุ 20-29 ปี จ านวน 124 คน การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 
จ านวน 152 คน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001- 30,000 บาท 118 คน อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
จ านวน 134 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าความไวว้างใจและประสิทธิภาพของเว็บไซตม์ีผล
ต่อความตัง้ใจซือ้ของผูบ้ริโภคในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร โดยที่ความไวว้างใจส่งผลต่อความ
ตัง้ใจซือ้มากที่สดุ ตามดว้ยประสิทธิภาพของเว็บไซต์ ส่วนการรบัรูด้า้นราคาไม่มีผลต่อความตัง้ใจ
ซือ้ของผูบ้ริโภคในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร (ภรณัยา เปรมสวสัดิ์, 2561) 
   วิภาวรรณ มโนปราโมทย ์(2556) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซือ้สินคา้ผ่านสังคมออนไลน(์อินสตาแกรม)  ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า 
ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 289 คน อายุ 23- 30 ปี จ านวน 179 คน 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 296 คน อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 224 คน รายได้
ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 142 คน  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยด้าน
ทัศนคติ ปัจจัยด้านความไว้วางใจ และปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านสังคมออนไลน(์อินสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร โดยปัจจัย
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ดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลมากที่สุด ตามดว้ยปัจจัยดา้นทัศนคติ และปัจจัยดา้น
ความไวว้างใจ ตามล าดบั (วิภาวรรณ มโนปราโมทย,์ 2556)  
   Anas Hidayat, Tony Wijaya, Asmai Ishak and Putra Endi Catyanadika 
(2021) ได้ศึกษาเรื่องความไวว้างใจของผูบ้ริโภคที่เป็นปัจจัยของการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค
ออนไลน์ในประเทศอินโดนีเซีย ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้ งหมด 468 คน เป็น
ผูบ้ริโภคที่เคยใชแ้อปพลิเคชนัสั่งซือ้สินคา้ออนไลน ์ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไวว้างใจ 
การรบัรูค้ณุค่าและความสนใจซือ้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ผ่านช่องทางออนไลนข์องผูบ้ริโภค 
คณุภาพการบริการดา้นโลจิสติกสม์ีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อคณุค่าที่ผูบ้ริโภครบัรู ้
(Anas Hidayat, 2021) 
   Zhen fang Zhang, Nan Zhang and Jiguang Wang (2022) ได้ศึ กษ าเรื่อ ง 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้แรงกระตุน้ของผูบ้ริโภคภายใตโ้หมดของการตลาดที่หิวโหย
ใน Live commerce ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 533 คน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า การรบัรูถ้ึงความไวว้างใจมีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัต่อพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซือ้ด้วยแรงกระตุ้นของผู้บริโภค ความคิดเห็นออนไลน์มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมี
นยัส าคัญต่อคุณค่าที่ผูบ้ริโภครบัรู้ คุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกสม์ีผลกระทบเชิงบวกอย่างมี
นัยส าคัญต่อความไวว้างใจที่ผูบ้ริโภครบัรู้ ขอ้มูลสิ่งจูงใจในการส่งเสริมการขายมีผลกระทบเชิง
บวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความไวว้างใจที่ผู ้บริโภครบัรู้ ข้อมูลสิ่งจูงใจในการส่งเสริมการขายมี
ผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัต่อคณุค่าที่ผูบ้ริโภครบัรู ้และมูลค่าที่รบัรูม้ีผลกระทบเชิงบวก
อย่างมีนัยส าคัญต่อพฤติกรรมการตัดสินใจดว้ยซือ้แรงกระตุน้ของผูบ้ริโภค (Zhen fang Zhang, 
2022) 
   Achmad Nizar Hidayanto, Mutia Ovirza, Pinkie Anggia, Nur Fitriah 
Ayuning Budi and Kongkiti Phusavat (2016) ไดศ้ึกษาเรื่อง บทบาทของค าพดูแบบปากต่อปาก
ทางอิเล็กทรอนิกสแ์ละการคน้หาขอ้มูลในการส่งเสริมกลยุทธ์อีคอมเมิรซ์ใหม่: กรณีการซือ้กลุ่ม
ออนไลนใ์นอินโดนีเซีย ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูช้าย 34% เป็นผูห้ญิง 66% ผล
การทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไวว้างใจจากผูข้ายมีอิทธิพลอย่างมากต่อความตัดสินใจในการ
ซือ้กลุ่มออนไลน ์การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสม์ีอิทธิพลอย่างมากต่อการคน้หาขอ้มูล 
การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลอย่างมากต่อความไวว้างใจผูข้าย การสื่อสาร
แบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสม์ีอิทธิพลอย่างมากต่อความไวว้างใจในผลิตภณัฑ ์การคน้หาขอ้มลู
มีอิทธิพลอย่างมากต่อความไวว้างใจในผลิตภัณฑ์ การคน้หาขอ้มูลมีอิทธิพลอย่างมากต่อมูลค่า
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ทางการเงิน การค้นหาขอ้มูลมีอิทธิพลอย่างมากต่อคุณค่าทางจิตใจ  การคน้หาข้อมูลมีอิทธิพล
อย่างมากต่อคุณค่าที่เป็นประโยชน์และมูลค่าเงินมีอิทธิพลอย่างมากต่อความตัดสินใจซือ้กลุ่ม
ออนไลน ์(Achmad Nizar Hidayanto, 2017) 
 

ความสัมพันธร์ะหว่างการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจ
ซือ้ 

  กนกวรรณ สันธิโร (2558) ได้ศึกษาเรื่องการตลาดแบบปากต่อปากผ่านทาง
อิเล็กทรอนิกสแ์ละคุณค่าตราสินคา้ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ Apple Watch ของผูใ้ชร้ะบบ ios 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 237 
คน อายุ 18-30 ปี มีจ านวน 243 คน สถานภาพโสด จ านวน 300 คน การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 239 คน อาชีพนักเรียน/ นักศึกษา จ านวน 160 คน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 
บาท จ านวน 152 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การตลาดแบบปากต่อปากผ่านทาง
อิเล็กทรอนิกสส์่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ Apple Watch ของผูใ้ชร้ะบบ ios ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมี 3 ดา้น การสื่อสารแบบปากต่อปากผ่านทางอินเทอรเ์น็ต การสื่อสารแบบปากต่อปากผ่าน
ทางวีดีโอออนไลนแ์ละการสื่อสารแบบปากต่อปากผ่านทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ตามล าดบั  

  พภัสสรณ์ แช่มศักดิ์ สิทธ์ิ (2563) ได้ศึกษาเร่ืองการสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส ์ส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองผูบ้ริโภค และคุณค่าตราสินคา้ที่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซือ้คอนโดมิเนียมระดับกลางบริษัท พร็อพเพอรต์ีเ้พอรเ์ฟค จ ากัด(มหาชน) ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 
คน อายุ 30-39 ปี จ านวน 114 คน สถานภาพโสด จ านวน 233 คน การศึกษาระดับปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า จ านวน 259 คน อาชีพ พนักงานเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 148 คน รายไดต้่อเดือน 
30,001 – 40,000 บาท จ านวน 135 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การส่ือสารแบบปากต่อ
ปากอิเล็กทรอนิกสส์่งผลต่อการตัดสินใจซือ้คอนโดมิเนียมของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้คอนโดมิเนียมของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและคุณค่าตราสินคา้ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้คอนโดมิเนียม
ระดบักลาง บริษัท พร็อพเพอตีฯ้ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

  พงศกร งามวิวัฒนสว่าง (2563) ได้ศึกษาเรื่องกลยุทธ์ปากต่อปากผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑเ์ครื่องส าอางน าเขา้จากต่างประเทศผ่านรา้น 
Multi–Brand ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบส่วนใหญ่เป็นเพศ
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หญิง จ านวน 310 คน อายุระหว่าง 20–29 ปี จ านวน 244 คน สถานภาพโสด จ านวน 339 คน 
อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 195 คน รายไดต้่อเดือนระหว่าง 25,001–35,000 บาท 
จ านวน 144 คน การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 309 คน ส่วนใหญ่ไดร้บัขอ้มลูข่าวสารจากเฟ
ซบุ๊ก จ านวน 159 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากลยุทธ์ปากต่อปากผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์
ภาพรวมดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากผ่านอินเทอรเ์น็ต ผ่านวิดีโอออนไลนแ์ละผ่านเครือข่าย
สังคมออนไลนส์่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑเ์ครื่องส าอางน าเขา้จากต่างประเทศผ่านรา้น 
Multi–Brand ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  กัณ ฐิกา จิตติจรุงลาภ (2562) ได้ศึกษาเรื่องการสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสต์่อพฤติกรรมการซือ้สินคา้ออนไลน ์ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 164 คน อายุ 30-34 ปี จ านวน 101 คน การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จ านวน 101 คน รายไดต้่อเดือน 30,001-40,000 บาท จ านวน 66 คน และช่องทางการ
รบัชมหรืออ่านค าวิจารณ์ ค าแนะน า ความคิดเห็นจากผูม้ีประสบการณ์บนโซเชียลมีเดียที่กลุ่ม
ตัวอย่างนิยมใช้มากที่สุด คือ Facebook จ านวน 133 คน เท่ากับ Youtube ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่าการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสม์ีอิทธิพลทางตรงต่อความสนใจในการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสส์่งผลเชิงบวกกับการรบัรูต้ราสินคา้ 
ภาพลักษณ์ตราสินคา้ ความเชื่อใจในผูส้่งสารและสาร และการรบัรูค้ณุค่า อีกทั้งภาพลักษณ์ตรา
สินคา้ ความเชื่อใจในผู้ส่งสารและสาร และการรบัรูคุ้ณค่า ยังส่งผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อ
ความสนใจในการซือ้สินคา้ แต่การรบัรูต้ราสินคา้ไม่สามารถสรุปไดว่้าส่งผลต่อความสนใจในการ
ซือ้สินคา้ เนื่องจากเมื่อผูบ้ริโภครบัรูเ้พียงแค่ตราสัญลักษณ์ ไม่สามารถท าใหผู้ ้บริโภคสนใจซื ้อ
สินคา้ไดเ้พราะไม่ทราบถึงคณุประโยชนข์องสินคา้นัน้  

  สุทธ์ิธิดา จันทรโ์อกุล (2558) ไดศ้ึกษาเร่ืองอิทธิพลของการส่ือสารแบบปากต่อ
ปากที่กระท าผ่านอินเทอรเ์น็ตต่อความตั้งใจซือ้สินค้าของผูบ้ริโภคทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์
ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 289 คน มีอายุ 40-49 ปี 
จ านวน 127 คน มีสถานภาพโสด จ านวน 240 คน การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 190 คน 
รายไดต้่อเดือน มากกว่า 55,000 บาท จ านวน 104 คน อาชีพพนกังาน/ลกูจา้งเอกชน จ านวน 241 
คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากที่กระท าผ่ านอินเทอรเ์น็ตมี
อิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าของผู้บริโภคทาง E-commerce โดยมีองค์ประกอบที่ส  าคัญ คือ 
ความรูค้วามช านาญของผูบ้ริโภค ระดับความเกี่ยวขอ้งระหว่างผูบ้ริโภคกบัผลิตภณัฑ ์ความเสี่ยง
ที่ผูบ้ริโภครบัรู ้และระดบัของความใกลช้ิดสนิทสนม  
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   ปรารถนา จันทรฉ์าย (2555) ได้ศึกษาเรื่องผลของบทวิจารณ์สินค้าออนไลน ์
ความรู้เกี่ยวกับสินค้าของผู้อ่านบทวิจารณ์และประเภทสินค้าที่มีต่อความตั้งใจซื ้อสินค้า 
ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนิสิตที่ก าลงัศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาบณัฑิต 
จากคณะพาณิชยศาสตร ์และการบัญชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย จ านวน 320 คน ผลการ
วิเคราะหพ์บว่าประเภทของบทวิจารณ์สินคา้ ทิศทางความคิดเห็นของบทวิจารณ์ ประเภทของ
สินคา้ และความรูเ้กี่ยวกับสินคา้ของผูอ่้านบทวิจารณ์ลว้นแต่ส่งผลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้  
  

ความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ความเสี่ยงและความพงึพอใจ 
  ศิริภาภรณ ์บุญมา (2560) ไดศ้ึกษาเรื่องการใชป้ระโยชนแ์ละการรบัรูค้วามเสีย่งที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเชื่อถือไวว้างใจ และความภักดีต่อ K-Mobile Banking Plus ของ
ผูใ้ชง้านในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
106 คน อายุ 30-34 ปี จ านวน 45 คน การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 77 คน มีอาชีพลกูจา้ง
องคก์รเอกชน จ านวน 99 คน รายไดต้่อเดือน 10,001-20,000บาท จ านวน 49 คน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ K-mobile Banking 
Plus ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร การใชไ้ดป้ระโยชนม์ีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ 
K-mobile Banking Plus ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร การรบัรูค้วามเสี่ยงมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความเชื่อถือไวว้างใจต่อ K-mobile Banking Plus ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร ความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความเชื่อถือไวว้างใจต่อ K-mobile Banking Plus ของผูใ้ชบ้ริการใน
กรุงเทพมหานคร ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีต่อ K-mobile Banking Plus ของ
ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร และความเชื่อถือไวว้างใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อ  K-
mobile Banking Plus ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร (ศิริภาภรณ ์บุญมา, 2560) 

  ชยากร พทุธก าเนิด (2556) ไดศ้ึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อมิติความ
เสีย่งในโซ่อปุทานอาหารหา้งคา้ปลีกสมยัใหม่ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 270 คน อายุ 21-30 ปี จ านวน 218 คน สถานภาพโสด 261 คน การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 240 คน อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 182 คน รายได้ต่อเดือน 
มากกว่า 30,000 บาท จ านวน 94 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ
นอ้ยที่สดุในปัจจัยการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงิน รองลงมาคือดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้น
กายภาพ ตามล าดบั  
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  Akpinar และคณะ (2010) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้
บริการซูเปอรม์าเก็ต โดยพิจารณาถึงการรบัรูค้วามเสี่ยงของผูบ้ริโภค แบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ ดา้น
กายภาพ ดา้นการเงิน ดา้นเวลา และดา้นจิตสงัคม ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง รอ้ยละ 52 อายุ 20-30 ปี ร้อยละ 29.5 สถานภาพสมรส รอ้ยละ 74.5 การศึกษา
ระดับมัธยมปลาย รอ้ยละ 40.6 อาชีพพนกังานรฐัและเอกชน รอ้ยละ 33.8 ขนาดครอบครวั 4 คน 
รอ้ยละ 35.1 รายได้ต่อเดือน 501-1000 (YTL) รอ้ยละ 33.5 ค่าใช้จ่ายซูเปอรม์ารเ์กตต่อเดือน 
201-300 (YTL) รอ้ยละ 30.7 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยดา้นการเงิน และดา้นเวลา 
เป็นการรบัรูท้ี่ผูบ้ริโภคพึงพอใจนอ้ยที่สุดตามล าดบั ท าใหส้รุปไดว่้า ผูบ้ริโภคเกิดการรบัรูใ้นดา้น
การเงินและดา้นเวลาในระดบัที่ต  ่า จึงเป็นความเสี่ยงที่ซูเปอรม์าเก็ตตอ้งระวงัเพราะเมื่อผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจนอ้ยในเรื่องการรบัรูด้า้นนีแ้ลว้จะน าไปสู่การเลือกใชบ้ริการซูเปอรม์าเก็ต 
 

ความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจและความพึงพอใจ 
  อมัพล ชูสนุก (2560) ไดศ้ึกษาเรื่องอิทธิพลของการรบัรูค้ณุค่าดา้นราคา และดา้น

คณุภาพต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาซือ้ซ  า้ของผูบ้ริโภคสินคา้
ไทยกูลิโกะในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจา้ง บริษัทเอกชน 
รายไดต้่อเดือน 10,001-30,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไวว้างใจของผูบ้ริโภค
มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคสินค้าไทยกูลิโกะ การรบัรูคุ้ณค่าทางดา้นราคา 
และการรบัรูคุ้ณค่าทางดา้นคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจและความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคสินคา้ไทยกูลิโกะ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อและการกลับมาซือ้ซ  า้
ของผูบ้ริโภคสินคา้ไทยกูลิโกะ  

  ตติยา คู่มงคลชยั (2561) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัเหตขุองความพึงพอใจที่มีต่อความ
ภักดีของลูกคา้ : กรณีเว็บไซตบ์ิวตีคู้ล ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศ
หญิง อายุ 21-30 ปี จ านวน 128 คน สถานภาพโสด จ านวน 134 คน รายไดต้่อเดือนต ่ากว่า 5,000 
บาท จ านวน 45 คน อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 85 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า
ความไวว้างใจเป็นปัจจยัทีส่่งผลเชงิบวกต่อความพึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นปัจจยัทีส่่งผลเชงิบวก
ต่อความภกัดี คณุภาพบริการเป็นปัจจยัที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจและการรบัรูถ้ึงความง่าย
ต่อการใชง้านไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
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  สพุรรษา ธนาอยุกุล (2560) ไดศ้ึกษาเรื่องการพฒันารูปแบบการสรา้งความภกัดี
ของผู้บริโภคในตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 333 คน อาศยัอยู่ที่ต่างจงัหวดั จ านวน 273 คน ส่วน
ใหญ่อาศัยอยู่ที่ภาคกลาง จ านวน 298 คน อายุ 31-40 ปี จ านวน 213 คน มีสถานภาพโสด 
จ านวน 329 คน อาชีพพนกังานบริษัท/องคก์รเอกชน จ านวน 250 คน การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 267 คน รายไดต้่อเดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 123 คน ตลาดกลางที่ใชท้ี่ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการบ่อยทีส่ดุ คือ ลาซาดา้ (Lazada) จ านวน 397 คน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ความไว้วางใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจและการรบัรูค้ณุค่าของช่องทางออนไลน ์ความพึง
พอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรบัรูค้ณุค่าของช่องทางออนไลน ์ความไวว้างใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความภักดีในการซือ้สินคา้ ความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีในการซือ้สินคา้ และการ
รบัรูค้ณุค่าของช่องทางออนไลนท์ี่ผูบ้ริโภคไดร้บัมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภกัดีในการซือ้สินคา้ 

  อลิสา ธิยะใจ (2558) ได้ศึกษาเรื่องอิทธิพลของความไว้เนื ้อเชื่อใจในระบบ
สมาชิกต่อความไวเ้นือ้เชื่อใจของผูใ้ชใ้นแอปพลิเคชนัอินสตาแกรม การใชง้านอย่างต่อเนื่อง ความ
พึงพอใจและความจงรกัภักดีของลูกคา้ที่เลือกซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันอินสตาแกรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 295 คน 
อายุ 21-30 ปี จ านวน 349 คน มีสถานภาพโสด จ านวน 398 คน การศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 262 คน มีอาชีพพนักงาน/ลูกจา้งบริษัทเอกชน จ านวน 184 คน รายไดต้่อเดือน 10,001-
30,000 บาท จ านวน 222 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไวเ้นือ้เชื่อใจของผูใ้ชใ้นแอป
พลิเคชันอินสตราแกรมมี อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อการเลือกซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชนัอินสตราแกรม การรบัรูด้า้นความไวเ้นือ้เชื่อใจในระบบสมาชกิมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้นือ้
เชื่อใจของผูใ้ชใ้นแอปพลิเคชนัอินสตราแกรมและการใชง้านอย่างต่อเนื่องของผูเ้ลือกซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชันอินสตราแกรม ความไวเ้นือ้เชื่อใจของผูใ้ชใ้นแอปพลิเคชันอินสตราแกรมมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการใชง้านอย่างต่อเนื่องของผูเ้ลือกซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันอินสตราแกรม การใช้
งานอย่างต่อเนื่องของผูเ้ลือกซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัอินสตราแกรมมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจต่อการเลือกซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันอินสตราแกรม ความพึงพอใจต่อการเลือกซื ้อ
สินคา้ผ่านแอปพลิชนัอินสตราแกรมมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรกัภกัดีดา้นปัญญา และความ
พึงพอใจต่อการเลือกซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันอินสตราแกรมมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
จงรกัภกัดีดา้นอารมณ ์
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  Lin & Huang ( 2011)  ไ ด้ ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง  The Impacts of Service Quality, 
Promotion Strategy, Perceived Value and Customer Trust on Customer Satisfaction: 
AnExample of the Taxpayers of Taipei Country Tax Bureau ผูวิ้จยัมีการส ารวจผลกระทบของ
คณุภาพการใหบ้ริการ กลยุทธ์การประชาสัมพนัธ์ การรบัรูคุ้ณค่าและความไวว้างใจจากผูบ้ริโภค
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูเ้สียภาษีที่จ่ายภาษีใหก้บัสรรพากรที่ส  านกังาน
ไทเป แบบสอบถามที่ใชม้ีทั้งหมด 450 ชุด และแบบสอบถามที่มีประสิทธิภาพจากการส ารวจมี
จ านวน 436 ชุด ผลการศึกษาพบว่า ความไวว้างใจมีผลกระทบอย่างมากต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค คุณภาพการให้บริการมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อการรบัรู้ คุณภาพการบริการมี
ผ ล ก ร ะ ท บ อ ย่ า ง ม า ก ต่ อ ค ว า ม ไ ว้ ว า ง ใ จ จ า ก ลู ก ค้ า  
กลยุทธ์การส่งเสริมการขายมีผลกระทบต่อความไวว้างใจจากผู้บริโภค และการรับรู้คุณค่ามี
ผลกระทบอย่างมีนยัส าคญัทางบวกต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  

  Leninkumar (2017) ได้ศึ กษ า เรื่ อ ง  The RelationshipBetween Customer 
Satisfaction and Customer Trust on Customer Loyalty ผลการศึกษาพบว่าธนาคารพาณิชยใ์น
ประเทศศรีลงักามีการแข่งขันกันสงู ท าใหธุ้รกิจตอ้งสรา้งความยั่งยืนใหก้ับองคก์ร ดังนั้น  เพื่อให้
ธุรกิจอยู่รอดต้องมุ่งเน้นไปที่การสร้างความภักดีของผู้บริโภคให้เพิ่มมากขึ ้นกว่าเดิม  โดย
ผลงานวิจัยแสดงให้เห็นว่า ความไวว้างใจและความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคนบัว่าเป็นตวัแปรที่มีอิทธิพลที่
ส  าคญัต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค ความไวว้างใจของผูบ้ริโภคซึ่งไดร้บัผลกระทบจากความพึงพอใจ
นัน้แสดงใหเ้ห็นว่าความไวว้างใจของผูบ้ริโภคเกิดจากผูบ้ริโภคเกดิความพึงพอใจจากการใชบ้ริการ
ของธนาคารพาณิชย์ อย่างไรก็ตาม ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีความสัมพันธ์ทางออ้มเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดความภกัดีจากการที่ผูบ้ริโภคมีความไวว้างใจจากการใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

  Sfenrianto, Wijaya, & Wang (2018) ไดศ้ึกษาเรื่อง Assessingthe Buyer Trust 
and Satisfaction Factors in the e-Marketplac ผลการศึ กษาพบ ว่ายอดขายออนไลน์ใน
อินโดนีเซียมีอตัราการเติบโตสงูขึน้ 20 % ทุกปี อย่างต่อเนื่องและพบว่าผูข้ายออนไลนร์ายใหญ่สุด 
4 รายในอินโดนีเซีย  ได้แก่  Lazada, Tokopedia, Online eXchange และ Bukalapak มีฐาน
ผูบ้ริโภคที่แข่งแกร่งและมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องและปัจจัยส าคัญในการชอปปิงออนไลนข์อง
ผูข้าย คือ ความไวว้างใจของผูบ้ริโภคซึ่งสิ่งเหล่านีส้่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจโดยเฉพาะ
กลุ่มผูบ้ริโภควยัรุ่น 
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  ความสัมพั นธ์ระหว่างความพึ งพอใจและการสื่ อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส ์

  อรวรรณ สทุธิพงศส์กุล (2563) ไดศ้ึกษาเรื่องอิทธิพลของประสบการณแ์ละความ
พึงพอใจที่มีผลต่อความภักดีและการส่ือสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสใ์นการซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 185 คน อายุ 38 ปีขึน้ไป จ านวน 90 คน สถานภาพ
โสด จ านวน 162 คน การศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 169 คน อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
จ านวน 105 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลทางออ้มต่อ
การส่ือสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันโดยผ่านความ
ภกัดีของลูกคา้ ดา้นประสบการณข์องลกูคา้มีอิทธิพลทางออ้มต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากทาง
อิเล็กทรอนิกส ์และดา้นความภกัดีของลกูคา้เป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลทางตรงต่อการสื่อสารแบบปาก
ต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสใ์นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั โดย
ผ่านความภกัดีของลกูคา้ 

  เมขลา สังตระกูล (2557) ไดศ้ึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณค่าที่รบัรูต้่อความไวเ้นื ้อ
เชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาซือ้ซ  า้ของผูบ้ริโภคอาหารเพื่อสุขภาพในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 250 คน 
อายุ 21-30 ปี จ านวน 329 คน สถานภาพโสด 366 คน การศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 272 
คน อาชีพพนักงาน/ ลูกจ้างบริษัทเอกชน จ านวน 210 คน รายได ้10,001-30,000 บาท จ านวน 
281 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อและการ
กลบัมาซือ้ซ  า้ คณุค่าที่รบัรูด้า้นความคุม้ค่า ดา้นคณุภาพ ดา้นอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ไวเ้นือ้เชื่อใจและความพึงพอใจ ความไวเ้นือ้เชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาซือ้ซ  า้   

  Hudson, Roth, Madden & Hudsonc (2015) ไดศ้ึกษาเรื่องอิทธิพลของสื่อทาง
สงัคมต่อการรบัรูท้างอารมณท์ี่มีความสมัพนัธใ์นตราสินคา้ คุณค่าที่รบัรูด้า้นคณุภาพส่งผลกระทบ
ต่อการบอกต่อ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 890 คน โดยใช้การวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสรา้งในการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  ความพึงพอใจ
มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ คณุค่าที่รบัรูด้า้นอารมณม์ีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้นือ้เชื่อใจ 
คุณค่าที่รบัรูด้ ้านอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ และคุณค่าที่รบัรูด้ ้านคุณภาพมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  
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  Kitapci, Akdogan & Dortyo (2014) ไดศ้ึกษาเรื่องคณุค่าที่รับรูด้า้นคุณภาพใน
การใหบ้ริการที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ การกลบัมาใชบ้ริการซ า้ และการบอกต่อของผูป่้วย
ในอุตสาหกรรมดแูลสุขภาพสาธารณะ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 369 คน 
โดยใชก้ารวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งในการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ คุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจ และการบอกต่อมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า



   

 

บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่องการรับรู้ความเสี่ยงและความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
คณุภาพการบริการ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งการวิจัยในครัง้นีเ้ป็นการวิจัย
เชิงส ารวจ (Survey Research) โดยผูวิ้จยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
  1. ก าหนดประชากรและสุ่มตวัอย่าง 
  2. สรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
  3. ตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ 
  4. เก็บรวบรวมขอ้มลู 
  5. จดักระท าและวิเคราะหข์อ้มลู 
  6. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
 
ก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชใ้นการวิจัย คือ ผูบ้ริโภคที่ใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชนั Shopee  ใน
การสั่งซือ้สินค้าโดยเป็นผู้บริโภคที่อยู่ในกลุ่ม Gen Y (ผู ้ที่ เกิดระหว่างปี 1981-1996)  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

 กลุม่ตัวอยา่ง 
  กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้ คือ ผูบ้ริโภคที่ใชห้รือเคยใชแ้อปพลเิคชนั 
Shopee  ในการสั่งซือ้สินคา้โดยเป็นผูบ้ริโภคที่อยู่ใน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่
ทราบจ านวนประชากรที่แนน่อน จึงหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยใชส้ตูรค านวณหาขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างของประชากร(William G.Cochran, 1977)  มีการก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% ค่า
ความคลาดเคลื่อนในการประเมนิไม่เกนิ 5%  ซึ่งค านวณกลุ่มตวัอย่างออกมาไดเ้ท่ากบั 385 
ตวัอย่าง
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และเพื่อเพิ่มความครบถ้วนสมบูรณ์ของขอ้มูลผูวิ้จัยจึงท าการเก็บขอ้มลูส ารองไว ้5% เท่ากับ 15 
ตัวอย่าง ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้เท่ากับ 400 ตัวอย่าง โดยมีวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ดงันี ้
 

n = 
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2  
โดย 

   n = ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
   p = ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทัง้หมด (p = 0.50) 
   q = 1-p 
   e = ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้
   Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติ (Z = 1.96) 
  

ส าหรบังานวิจยันีผู้วิ้จยัไดก้ าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ 95% Z เท่ากบั 1.96 และก าหนดให ้e 
เท่ากบั 0.05 แทนค่าได ้ดงันี ้

 

n =   
1.962(0.05)(1−0.50)

0.052
 

n = 385 คน 

  
จากการค านวณได้กลุ่มตัวอย่าง 385 คน และเพื่อความสมบูรณ์ของขอ้มูลมากยิ่งขึน้ 

ผูวิ้จยัจึงท าการเก็บขอ้มลูกลุ่มตวัอย่างเพิ่มเติมอีก 15 คน จึงไดก้ลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน 
 

วิธีการสุ่มตัวอยา่ง 
   ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) โดยท า
การจบัฉลากเพื่อเลือกกลุ่มตวัอย่าง จากประชากร 50 เขตของกรุงเทพมหานคร จบัฉลากขึน้มา 10 
เขตคิดเป็นรอ้ยละ 20 ของจ านวนเขตทัง้หมด เพื่อเป็นตวัแทนของประชากรในการเก็บตวัอย่างโดย
มีผลการสุ่มไดก้ลุ่มตัวอย่าง 10 เขตดงันี ้เขตยานนาวา  เขตวัฒนา เขตบางนา เขตบางกะปิ เขต
ดินแดง เขตสีลม เขตสาธร เขตบางกอกนอ้ย เขตคนันายาว เขตบางคอแหลม  
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  ขั้นตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) ท าการเก็บกลุ่ม
ตวัอย่าง จาก 10 เขต จ านวน 40 ตวัอย่างเท่ากนัทุกเขต รวมทัง้หมด 400 ตวัอย่าง 

  ขัน้ตอนที่ 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ผูวิ้จัย
จะใชก้ารเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจากผูท้ี่ใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชนั Shopee และอยู่
ในกลุ่ม Gen Y โดยน าแบบสอบถามไปสุ่มแจกในพืน้ที่เขตที่ไดสุ้่มขึน้มาในขั้นตอนที่ 1 โดยจะสุ่ม
แจกแบบสอบถามในพืน้ที่ที่มีคนพลกุพล่าน เช่น หา้งสรรพสินคา้ ของแต่ละเขต จนกว่าจะครบ 40 
ตวัอย่าง 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อท าการศึกษาวิจัย คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ส าหรบัการวิจยัในครัง้นีผู้วิ้จยัไดส้รา้งแบบสอบถามจาก แนวคิด ทฤษฎี และการ
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงันี ้
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
  1.1 เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 
(Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ดงันี ้
   1.1.1 เพศชาย 
   1.1.2 เพศหญิง 
  1.2 อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 
(Mulitchotomous Question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้
   1.2.1 25 - 29 ปี   
   1.2.2 30 - 34 ปี 
   1.2.3 35 - 39 ปี 
   1.2.4 40 – 42 ปี 
  1.3 รายได้ต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ดงันี ้
   1.3.1 10,000 - 20,000 บาท 
   1.3.2 20,001 - 30,000 บาท 
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   1.3.3 30,001 - 40,000 บาท 
   1.3.4 40,001 บาทขึน้ไป 
  1.4 อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้
เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ดงันี ้
   1.4.1 พนกังานบริษัทเอกชน 
   1.4.2 ธุรกิจส่วนตวั 
   1.4.3 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
   1.4.4 รบัจา้ง 
   1.4.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ....) 

ส่วนท่ี 2 การรับรู้ความเสีย่ง 
  โดยแบบสอบถามในส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น ความเสี่ยง
ดา้นการเงิน ความเสี่ยงดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ความเสี่ยงดา้นเวลา ความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา  ความ
เสี่ยงดา้นสงัคม โดยใชล้ักษณะค าถามแบบ Likert Scale และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) ตามระดบัคะแนนตามความคิดเห็น ดงันี ้
  5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
หลงัจากรวบรวมขอ้มลูแจกแจงความถี่แลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากร 

มาพิจารณาความถี่เพื่อท าการอภิปรายผลค านวณ จากสมการดงันี ้
 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

 

=   
5−1

5
 

=   0.8 
     

เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุ่มคะแนนค่าเฉล่ีย ดงันี ้
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4.21 – 5.00 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 3 ความไวว้างใจ 
  โดยแบบสอบถามในส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น ด้านผูข้าย
สินค้า ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้นการปกป้องผู ้บริโภค โดยใชล้ักษณะค าถามแบบ Likert 
Scale และใชร้ะดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale) ตามระดับคะแนนตาม
ความคิดเห็น ดงันี ้
  5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่เหน็ดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง 
หลงัจากรวบรวมขอ้มลูแจกแจงความถี่แลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากร 

มาพิจารณาความถีเ่พื่อท าการอภิปรายผลค านวณ จากสมการดงันี ้
 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชัน้
 

 

=   5−1

5
 

=   0.8 
      
  เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุ่มคะแนนค่าเฉล่ีย ดงันี ้

4.21 – 5.00 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ยที่สดุ 
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ส่วนท่ี 4 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
  โดยแบบสอบถามในส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น การสื่อสาร
แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
โดยใชล้กัษณะค าถามแบบ Likert Scale และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) ตามระดบัคะแนนตามความคิดเหน็ ดงันี ้
  5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่เหน็ดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง 
หลงัจากรวบรวมขอ้มลูแจกแจงความถี่แลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากร 

มาพิจารณาความถีเ่พื่อท าการอภิปรายผลค านวณ จากสมการดงันี ้
 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

 

=   5−1

5
 

          =   0.8 
 

  เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุ่มคะแนนค่าเฉล่ีย ดงันี ้
4.21 – 5.00 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 5 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
  โดยแบบสอบถามในส่วนที่ 5 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น ความเป็น
รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ โดยใช้
ลักษณะค าถามแบบ Likert Scale และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval 
Scale) ตามระดบัคะแนนตามความคิดเห็น ดงันี ้



 83 
  
  5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่เหน็ดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง 
หลงัจากรวบรวมขอ้มลูแจกแจงความถี่แลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากร 

มาพิจารณาความถีเ่พื่อท าการอภิปรายผลค านวณ จากสมการดงันี ้
 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =   
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชัน้
 

 

 =   
5−1

5
 

    =   0.8 
      
  เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุ่มคะแนนค่าเฉล่ีย ดงันี ้

4.21 – 5.00 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วนท่ี 6 การตดัสินใจซือ้ 
  โดยแบบสอบถามในส่วนที่ 6 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น 0 โดยใช้
ลักษณะค าถามแบบ Likert Scale และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval 
Scale) ตามระดบัคะแนนตามความคิดเห็น ดงันี ้
  5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

4 หมายถึง เห็นดว้ย 
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่เหน็ดว้ย 
1 หมายถึง ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง 
หลงัจากรวบรวมขอ้มลูแจกแจงความถี่แลว้ จะใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากร 
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มาพิจารณาความถีเ่พื่อท าการอภิปรายผลค านวณ จากสมการดงันี ้
 

ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =   
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชัน้
 

 

=   
5−1

5
 

          =   0.8 
      
  เกณฑก์ารแปลความหมายและจดักลุ่มคะแนนค่าเฉล่ีย ดงันี ้

4.21 – 5.00 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสีย่งในระดบันอ้ยที่สดุ 
 

ข้ันตอนในการสร้างเคร่ืองมือวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยเรื่องการรับรู้ความเสี่ยงและความ
ไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานครทัง้นีผู้วิ้จยัไดม้ีการสรา้งเครื่องมือตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี ้
  1. ศึกษาค้นคว้าหาข้อมูลจากหนังสือ บทความ วารสาร แนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามที่สอดคลอ้งกบัความมุ่งหมายของ
งานวิจยั 
  2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร ์การ
รบัรูค้วามเสี่ยง ความไวว้างใจ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์ความพึงพอใจและ
การตดัสินใจซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อสรา้ง
แบบสอบถามที่ครอบคลมุกบัความมุ่งหมายของงานวิจยั 
  3. ด าเนินการสรา้งแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคิดในการวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง
กบัขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์การรบัรูค้วามเสี่ยง ความไวว้างใจ การส่ือสารแบบปากต่อปาก
ทางอิเล็กทรอนิกส ์ความพึงพอใจและการตดัสินใจซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั  
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  4. น าแบบสอบถามที่ผูวิ้จยัไดส้รา้งขึน้เสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาปริญญานิพนธ์
และคณะกรรมการเพื่อพิจารณาถึงความถูกตอ้ง ความเที่ยงตรง ความเหมาะสมทางภาษา รวมถึง
ความสอดคล้องกับตัวแปรที่ศึกษา และน ามาปรบัปรุงแก้ไขให้ถูกต้องเหมาะสมเพื่อสามารถ
น าไปใชง้านได ้
  5. น าแบบสอบถามที่ไดแ้ก้ไขตามขอ้เสนอแนะ ไปหาค่าความเชื่อมั่น โดยน าไป
ทดลองใช(้Try Out) กบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 40 ชุด โดยการหาค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟา (Coefficient 
Alpha) ของครอนบคั (Cronbach) โดยมีค่าระหว่าง 0 – 1 ซึ่งในงานวิจยันีย้อมรบัค่าความเชื่อมั่น
อยู่ที่ระดบั 0.70 ขึน้ไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 
 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ (Cronbach’s Alpha) จากการทดสอบค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม โดยแยกเป็นแต่ละดา้น ดงันี ้
  แบบสอบถาม     ค่าความเช่ือมั่น 
  การรับรู้ความเสี่ยง 
   ดา้นการเงิน    0.720 
   ดา้นหนา้ที่ของสินคา้   0.823 
   ดา้นเวลา    0.834 
   ดา้นจิตวิทยา    0.857 
   ดา้นสงัคม    0.962 
  ความไว้วางใจ      
   ดา้นผูข้ายสินคา้    0.839 
   ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต   0.831  
   ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค   0.790 
  การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
   ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์  0.820 
   ทางวิดีโอออนไลน ์   0.833 
  ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
   ดา้นความเป็นรูปธรรม   0.729 
   ดา้นความน่าเชื่อถือ   0.803 
   ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  0.751 
   ดา้นการใหค้วามมั่นใจ   0.874 
   ดา้นความเขา้ใจ    0.836 
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  การตัดสินใจซือ้ 
   ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ  0.734 
   ดา้นการแสวงหาขอ้มลู   0.820 
   ดา้นการประเมินผลทางเลือก  0.826 
   ดา้นการตดัสินใจซือ้   0.838 
   ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้  0.717 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยในครั้งนี ้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา(Descriptive Research) และการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Research) โดยผูวิ้จยัมีการจดัเก็บรวมรวมขอ้มลู ดงันี ้

  1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูล
จากกลุ่ม เป้าหมายที่ เป็นผู ้บริโภค Gen Y ที่ ใช้หรือเคยใช้แอปพลิ เคชัน  Shopee ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

  2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลจาก
หนังสือ วารสาร ขอ้มูลทางอินเทอรเ์น็ต บทความ สารนิพนธ ์วิทยานิพนธ ์เอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวขอ้ง  

 
การจัดกระท าและการวิเคราะหข้์อมูล 

การจดักระท าข้อมลู 
หลงัจากที่ไดจ้ดัเก็บแบบสอบถามและตรวจสอบความเรยีบรอ้ย ผูวิ้จยัได ้

ก าหนดการวิเคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามมาด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
  1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์และ
เรียบรอ้ยของแบบสอบถาม 
  2. ท าการลงรหัส (Coding) ข้อมูลที่ก าหนดไว้ เพื่ อน าไปประมวลผลด้วย
โปรแกรมสถิติส  าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสงัคมศาสตร ์

 การวเิคราะหข์้อมูล 
แบบสอบถามที่ไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นผูบ้ริโภค Gen Y ที่ใชห้รือเคยใช ้

แอปพลิเคชนั Shopee ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผูวิ้จยัมีการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี  ้
  1. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) สามารถ
วิเคราะหแ์บบสอบถามได ้ดงันี ้

1.1 แบบสอบถามส่วนที่ 1 เกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์อง 
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ผูต้อบแบบสอบถาม โดยจะแสดงผลเป็นความถี่และรอ้ยละ 

1.2 แบบสอบถามส่วนที่ 2 เกี่ยวกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง โดยจะแสดงผล 
เป็นค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.3 แบบสอบถามส่วนที่ 3 เกี่ยวกบัความไวว้างใจ โดยจะแสดงผลเป็น 
ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.4 แบบสอบถามส่วนที่ 4 เกี่ยวกบัการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
อิเล็กทรอนิกสโ์ดยจะแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

1.5 แบบสอบถามส่วนที่ 5 เกี่ยวกบัความพึงพอใจ โดยจะแสดงผลเป็น 
ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
   1.6 แบบสอบถามส่วนที่ 6 เกี่ยวกบัการตดัสินใจซือ้ โดยจะแสดงผลเป็น
ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหด์ว้ยสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใชท้ดสอบ 
สมมุติฐานการวิจยั มีการใชส้ถิติในการวิเคราะหแ์ละแปลผลขอ้มูล โดยใชส้ถิติการวิเคราะหก์าร
ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ในการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรในรูปของ
การท านายของตัวแปรอิสระ (Independent Variable) และตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานที่ 1-9 
 
สถิติท่ีใช้ในการวเิคราะหข้์อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย 
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2562) 

 

P = 
𝑓(100)

𝑛
 

 
 เมื่อ  
   P  แทน รอ้ยละหรือเปอรเ์ซ็นต ์

𝑓   แทน  ความถี่หรือจ านวนที่ตอ้งการเปลี่ยนแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
𝑛   แทน  จ านวนความถีท่ัง้หมดหรือจ านวนประชากร 
1.2 ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) ใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2562) 
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𝑋̅ =  
∑𝑋

𝑛
 

    
 เมื่อ 

  𝑋̅ แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 
  ∑𝑋 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

  n       แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

   
1.3 ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร (กลัยา วา 

นิชยบ์ญัชา, 2562) 
 

S.D. =  √
𝑛∑𝑋2−(∑𝑋2)

𝑛(𝑛−1)
 

   
เมื่อ 

S.D.   แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
𝑥       แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอย่าง 

∑𝑋2  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

    (∑𝑋2) แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
𝑛   แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

𝑛 - 1  แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ 
 

 2.สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสถิติที่ใชท้ดสอบความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม การหาความเชื่อมั่ นของแบบสอบถามโดยใช้วัดค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
(Cronbacha’alpha Coefficient) โดยใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2562) 
 

α = 
𝑘 𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/ 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(𝐾−1)𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
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เมื่อ 

α แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในส่วนทีก่  าหนด 
k  แทน จ านวนค าถามของแบบสอบถาม 

     𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    แทน  ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนระหว่างค าถามต่าง ๆ 

        𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅             แทน  ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 
 3. สถิติสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation) 
ส าหรบัใชใ้นการทดสอบค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใชใ้นการศึกษาเพื่อ
ป้องกนัการเกิด Multicollinearity มีสตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2562) 

𝑛∑𝑥𝑦 − (∑𝑥)(∑𝑥𝑦)

√[𝑛∑𝑥2 − (∑𝑥2)][𝑛∑𝑦2 − (∑𝑦2)]
 

    
เมื่อ  

   𝑟𝑥𝑦  แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์
   ∑𝑥 แทน ผลรวมคะแนนของ 𝑥 

∑𝑦  แทน ผลรวมคะแนนของ 𝑦 

∑𝑥2 แทน ผลรวมของคะแนนชุด 𝑥 แต่ละตวัยกก าลงัสอง 

    ∑𝑦2 แทน ผลรวมคะแนนของชุด 𝑦 แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
∑𝑥𝑦  แทน ผลรวมของผลคณูระหว่าง 𝑥 และ 𝑦 

 4. การวิเคราะหค์่า Tolerance และ Variance Inflation Factor (VIF) 
  เป็นการทดสอบความสัมพนัธร์ะหว่างตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษาโดยพิจารณา จาก 
ค่า Tolerance และค่า Variance Inflation Factor (VIF) ทัง้นีห้ากค่า Tolerance ของตัวแปร <0.2 
หรือ Tolerance < 0 แสดงว่าเกิด Multicollinearity และค่า Variance Inflation Factor (VIF) ที่ 
เหมาะสมไม่ควรเกิน 4 หากสูงกว่านีแ้สดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง (กัลยา วานิชย ์
บญัชา, 2561) 
 5. การวิเคราะหค์่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าเป็นอิสระกนั (Autocorrelation) 

  การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุเพื่อทดสอบค่าสถิติ  Multiple regression 
ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าจะต้องเป็นอิสระกัน โดยจะใช้วิธีการตรวจสอบโดยการ
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พิจารณาจากค่า Durbin-Watson หากค่า Durbin-Watson มีค่าเขา้ใกล ้2 คือ มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 
– 2.5 กล่าวไดว่้าค่าความคลาดเคลื่อนมีความเป็นอิสระกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

6. การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
  จากสมการแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตาม  Y และตัวแปรอิสระ X จะเห็น
ไดว่้ากลุ่มตวัแปรอิสระ (𝑎 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽1𝑋1+. . .+ 𝛽𝑘𝑋𝑘 สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลง
ค่าของตวัแปรตามไดส้่วนหนึ่ง และในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่ไม่สามารถอธิบายได ้เรียกว่า ค่า
ความคาดเคลื่อนในการพยากรณ์ ( Error : ε) การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยแบบพหุคูณจะเป็นการ

พยากรณห์าค่าสมัประสิทธ์ิ α และ β จากค่าสถิติ a และ b ที่ไดจ้ากการค านวณโดยกลุ่มตวัอย่าง
ดว้ยหลักการวิเคราะห ์คือ ค่าสัมประสิทธ์ิที่ค  านวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสัมประสิทธ์ิที่ท าใหส้มการ
ดงักล่าว โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนก าลงัสองรวมกนันอ้ยที่สดุ (Ordinary Least Square : OLS) 

 
สมการถดถอยเชิงพหุคณูของประชากร 

 

Y = 𝛼 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2+ … + 𝛽𝑘𝑋𝑘  + 𝜀 
 

สมการถดถอยเชิงพหุคณูของกลุ่มตวัอย่าง 
 

Y = 𝛼 +𝑏1𝑋1 + 𝛽2𝑋2+ … + 𝛽𝑘𝑋𝑘  
 
   โดยที ่

𝑋 คือ ตวัแปรอิสระ 
Y  คือ ตวัแปรตาม 
𝑘  คือ จ านวนตวัแปรอิสระ



 
 

 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
 

 การวิจยัเรื่อง “การรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจและการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูวิ้จยัไดด้  าเนินการวิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลของ

ความหมายการวิเคราะหข์้อมูล โดยผู้วิจัยไดก้ าหนดสัญลักษณ์และตัวแปรต่าง ๆ ที่ใช้ในการ

วิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

  สัญลกัษณท่ี์ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

   N แทน ขนาดกลุ่มตวัอย่าง  

   Min แทน ค่าต ่าสดุ 

   Max แทน ค่าสงูสดุ 

   X̅ แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง (Mean) 

   S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

   SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  

   MS  แทน  ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of 

Squares) 

   df แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

   t  แทน  ค่าที่ใชพ้ิจารณา T - Distribution 

   β แทน  ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย (Unstandardized) 

   F  แทน  ค่าที่ใชพ้ิจารณา F – Distribution 
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   P-value  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ

LSD  แทน  Least Significant Difference 

H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

   H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

 *  แทน มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05  

**   แทน มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
                 ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูล และการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มูลในงานวิจัย

ครัง้นี ้ผูวิ้จยัไดวิ้เคราะหแ์ละน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบายโดยแบ่งการน าเสนอ

ออกเป็น 2 ส่วน ตามล าดบั ดงันี ้

             ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา  

                         1.ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเกี่ ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้และอาชีพ 

                         2.ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง ไดแ้ก่ ความเสีย่งดา้นการเงนิ 

ความเสี่ยงดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ความเสีย่งดา้นเวลา ความเสี่ยงดา้นจิตวทิยา และดา้นสงัคม 

                       3.ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัความไวว้างใจ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

                       4.ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความ

เป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ 

                       5.ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกับการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์

(e-WOM) ไดแ้ก่ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์างเครือข่ายสงัคมออนไลน ์และการ

สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์างวิดีโอออนไลน ์
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  6.การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกับการตัดสินใจซือ้สินค้า ได้แก่ ด้านการรบัรูค้วาม

ตอ้งการ ด้านการแสวงหาข้อมูล ดา้นการประเมินผลทางเลือก ด้านการตัดสินใจซือ้ และด้าน

พฤติกรรมหลงัการซือ้ 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

  1. การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นเวลา 
ดา้นจิตวิทยา ดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 
ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ 
  2. ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้นการ
ปกป้องผู ้บริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ  
  3. การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นเวลา 
ด้านจิตวิทยา ด้านสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล 
ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

  4. ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้นการ
ปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ด้านการรบัรูปั้ญหา ด้านการแสวงหาข้อมูล ดา้นการ
ประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

  5. ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 
Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสาร
แบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม
ออนไลน ์การส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ 
   6. การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การส่ือสารแบบปาก

ต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์การส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์มีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร



 
 

ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรู้ปัญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ด้านการประเมินทางเลือก ดา้นการ
ตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 
 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข้์อมูลเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 ขอ้มูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภค  Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ รายไดต้่อเดือน และอาชีพ โดยแจกแจงเป็นความถี่และค่ารอ้ยละ (Percentage) ดงัตาราง 8 

ตาราง 8 จ านวนและค่ารอ้ยละของลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ รายได ้และอาชีพ จ าแนกตามจ านวนความถี่และรอ้ยละ 

       

ลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 85 21.3 

 หญิง 315 78.8 

  รวม 400 100 

อายุ 25-29 ปี 319 79.8 

 30-34 ปี 55 13.8 

 35-39 ปี 14 3.5 

 40-42 ปี 12 3 

  รวม 400 100 

รายไดต้่อเดือน 10,000-20,000 บาท 198 49.5 

 20,001-30,000 บาท 109 27.3 

    
 30,001-40,000 บาท 40 10 

 40,001 บาทขึน้ไป 53 13.3 

  รวม 400 100 
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อาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน 204 51 

 ธุรกิจส่วนตวั 117 29.3 

 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกจิ 33 8.3 

 รบัจา้ง 20 5 

 อ่ืนๆ 26 6.5 

  รวม 400 100 

 
จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถามโดย

สามารถจ าแนกตามตวัแปร พบว่า  

 เพศ ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 315 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.8 

รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 85 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.3 ตามล าดบั 

 อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 25-29 ปี จ านวน 319 คน คิดเป็นรอ้ยละ 79.8 

รองลงมามีอายุ 30-34 ปี จ านวน 55 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.8 อายุ 35-39 ปี จ านวน 14 คน คิด

เป็นรอ้ยละ 3.5 และอายุ 40-42 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3 ตามล าดบั 

 รายได้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 10,000 - 20,000 บาท จ านวน 198 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 49.5 รองลงมามีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 

27.3 รายได ้40,001 บาทขึน้ไป จ านวน 53 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.3 และรายได ้30,001 - 40,000 

บาทขึน้ไป จ านวน 40 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10 ตามล าดบั  

 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 204 คน คิด

เป็นร้อยละ 51 รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตัว จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 อาชีพ

ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.3 มีอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 26 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 6.5 และอาชีพรบัจา้ง จ านวน 20 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5 ตามล าดบั  

 เนื่องจากขอ้มูลลักษณะประชากรศาสตรด์้านอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามมีความ

แตกต่างทางด้านความถี่ของขอ้มูลเป็นอย่างมากและการกระจายตัวไม่สม ่าเสมอ บางกลุ่มมี
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ความถี่จ านวนนอ้ยเกินไป ผูวิ้จัยจึงน าขอ้มูลมาแบ่งชั้นความถี่ใหม่เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐานดัง

ตารางที่ 9  

ตาราง 9 จ านวนและค่ารอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุทีจ่ดัแบ่งกลุ่มใหม ่
 

ลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ 25-29 ปี 319 79.8 

 
30-42 ปี 81 20.3 

 รวม 400 100 

 
จากตาราง 9 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 25-29 ปี จ านวน 319 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 79.8 รองลงมามีอายุ 30-42 ปี จ านวน 81 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.3 ตามล าดบั 
 
ตอนท่ี 2 การรับรู้ความเสี่ยง ได้แก่ ความเสี่ยงด้านการเงิน ความเสี่ยงด้านหน้าท่ี

ของสินค้า ความเสี่ยงด้านเวลา ความเสี่ยงด้านจิตวิทยา และด้านสังคม โดยผูวิ้จัยไดใ้ช้
วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย  (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ดงันี ้
ตาราง 10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพรวมการรบัรูค้วามเสี่ยงจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

การรับรู้ความเสีย่ง 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 

ดา้นการเงนิ 3.60 0.851 มาก 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 3.98 0.751 มาก 
ดา้นเวลา 3.58 0.855 มาก 
ดา้นจิตวทิยา 3.49 0.959 มาก 
ดา้นสงัคม 2.69 1.342 ปานกลาง 

ภาพรวมการรับรู้ความเสี่ยง 3.47 0.746 มาก 
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 จากตาราง 10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ภาพรวมอยู่

ในระดับมาก ( X̅  = 3.47, S.D. = 0.746 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมาก 
จ านวน 3 ดา้น โดยดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X̅ = 3.98, S.D. = 0.751 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา 
คือ ดา้นการเงิน ( X̅ = 3.60, S.D. = 0.851) ดา้นเวลา ( X̅  = 3.58, S.D. = 0.855 ) ดา้นจิตวิทยา 
( X̅  = 3.49, S.D. = 0.959 ) ทั้งนี ้อยู่ในระดับปานกลางจ านวน 1 ด้าน ได้แก่ ดา้นสังคม ( X̅ = 
2.69, S.D. = 1.342 ) ตามล าดบั  
 
ตาราง 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน 
 

ด้านการเงิน 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 

1.ความเสี่ยงที่อาจจะไม่ไดร้บัสินคา้ที่สั่งซือ้ 
แมว่้าท่านจะจ่ายเงนิไปแลว้  

3.25 1.220 ปานกลาง 

2. ความเสี่ยงที่สินคา้จะไม่คุม้ค่ากบัเงนิที่
ท่านไดจ้่ายไป 

3.86 0.890 มาก 

3.ความเสี่ยงที่แอปพลเิคชนั Shopee จะไม่
รกัษาขอ้มลูทางการเงนิของท่าน 

3.71 1.068 มาก 

ภาพรวมดา้นการเงิน 3.60 0.851 มาก 

 
 จากตาราง 11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน 
พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X̅  = 3.60, S.D. = 0.851) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ใน
ระดับมาก จ านวน 2 ขอ้ โดย ความเสี่ยงที่สินคา้จะไม่คุม้ค่ากับเงินที่ท่านไดจ้่ายไป ( X̅  = 3.86, 
S.D. = 0.890) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ความเสี่ยงที่แอปพลิเคชัน Shopee จะไม่รักษา
ขอ้มูลทางการเงินของท่าน ( X̅  = 3.71, S.D. = 1.068 ) ทั้งนีอ้ยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 1ขอ้ 

ไดแ้ก่ ความเสี่ยงที่อาจจะไม่ไดร้บัสินคา้ที่สั่งซือ้ แมว่้าท่านจะจ่ายเงินไปแลว้ ( X̅  = 3.25, S.D. = 
1.220 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 
 

ด้านหน้าท่ีของสินค้า 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1. ท่านกงัวลว่าคณุสมบตัิของสนิคา้ไม่ตรง
ตามขอ้มลูที่ไดโ้ฆษณาไว ้

4.04 0.899 มาก 

2.ท่านกงัวลว่าสินคา้จะท าหนา้ที่ไดต้  ่ากว่า
ความคาดหวงั 

3.98 0.911 มาก 

3. ท่านกงัวลว่าสินคา้ทีจ่ะไดร้บัอาจเป็น
ของปลอม 

4.08 0.927 มาก 

4.ท่านกงัวลว่าจะใชป้ระโยชนจ์ากสนิคา้ได้
ไม่ตรงตามที่ควรจะเป็น 

3.82 0.970 มาก 

ภาพรวมดา้นหน้าท่ีของสินค้า 3.98 0.751 มาก 

 
 จากตาราง 12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่
ของสินคา้ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X̅  = 3.98, S.D. = 0.751 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า อยู่ในระดับมาก จ านวน 4 ข้อ โดย ท่านกังวลว่าสินค้าที่จะได้รบัอาจเป็นของปลอม มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X̅  = 4.08, S.D. = 0.927 ) รองลงมา คือ ท่านกังวลว่าคุณสมบัติของสินคา้ไม่
ตรงตามขอ้มูลที่ไดโ้ฆษณาไว ้( X̅  = 4.04, S.D. = 0.899 ) ท่านกังวลว่าสินคา้จะท าหนา้ที่ไดต้  ่า
กว่าความคาดหวงั ( X̅  = 3.98, S.D. = 0.911 ) และท่านกงัวลว่าจะใชป้ระโยชนจ์ากสินคา้ไดไ้ม่
ตรงตามที่ควรจะเป็น  ( X̅ = 3.82, S.D. = 0.970 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา 
 

ด้านเวลา 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1. ท่านกงัวลว่ากระบวนการสั่งซือ้สินคา้ใช้
เวลามากเกนิไป 

3.35 1.227 ปานกลาง 

2. ท่านกงัวลว่าจะไม่ไดร้บัสินคา้ภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด 

3.66 1.048 มาก 

3. ท่านกงัวลว่าหากเกิดความผิดพลาด
ระหว่างการสั่งซือ้ เช่น ผูข้ายส่งสนิคา้ไม่
ครบตามค าสั่งซือ้ จะท าใหต้อ้งใชเ้วลา
มากยิ่งขึน้ 

3.94 1.007 มาก 

4.ท่านกงัวลว่าจะใชเ้วลามากเกนิไปใน
การคน้หาสินคา้ที่ตอ้งการ 

3.39 1.196 ปานกลาง 

ภาพรวมดา้นเวลา 3.58 0.855 มาก 

 
จากตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา 

พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X̅ = 3.58, S.D. = 0.855 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ใน
ระดบัมาก จ านวน 2 ขอ้ โดย ท่านกงัวลว่าหากเกิดความผิดพลาดระหว่างการสั่งซือ้ เช่น ผูข้ายส่ง
สินคา้ไม่ครบตามค าสั่งซือ้ จะท าใหต้อ้งใชเ้วลามากยิ่งขึน้ ( X̅ = 3.94, S.D. = 1.007 ) มีค่าเฉล่ีย

สงูสดุ รองลงมา คือ ท่านกงัวลว่าจะไม่ไดร้บัสินคา้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ( X̅ = 3.66, S.D. = 
1.048 ) ทั้งนีอ้ยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ท่านกังวลว่าจะใชเ้วลามากเกินไปในการ
คน้หาสินคา้ที่ตอ้งการ ( X̅ = 3.39, S.D. = 1.196 ) และท่านกังวลว่ากระบวนการสั่งซือ้สินคา้ใช้
เวลามากเกินไป ตามล าดบั 
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ตาราง 14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา 

        

ด้านจิตวิทยา 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.ท่านรูส้ึกกงัวลหลงัจากสั่งซือ้สินคา้
เพราะกลวัว่าจะไม่ไดร้บัสินคา้ 

3.32 1.255 ปานกลาง 

2.ท่านรูส้ึกกงัวลหรือไม่สบายใจเมื่อสั่งซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เพราะ
ไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริง 

3.53 1.165 มาก 

3.ความเสี่ยงที่สินคา้มีคณุสมบตัิไม่ตรง
ตามที่คาดหวงัไวท้ าใหท้่านไม่มั่นใจทีจ่ะ
สั่งซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee อีก 

3.48 1.110 มาก 

4.ท่านรูส้ึกกงัวลหรือไม่สบายใจเพราะกลวั
ว่าสินคา้ที่สั่งผ่านแอปพลเิคชนั Shopee 
จะมีคณุภาพต ่ากว่าสนิคา้หนา้รา้น 

3.62 1.069 มาก 

ภาพรวมดา้นจิตวิทยา 3.49 0.959 มาก 

 
จากตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้ความเสี่ยง ด้าน

จิตวิทยา พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.48, S.D. = 0.959 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า อยู่ในระดับมาก จ านวน 3 ขอ้ โดย ท่านรูส้ึกกังวลหรือไม่สบายใจเพราะกลัวว่าสินคา้ที่สั่ง
ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee จะมีคุณภาพต ่ากว่าสินค้าหน้าร้าน ( X̅ = 3.62, S.D. = 1.069 ) มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ท่านรู้สึกกังวลหรือไม่สบายใจเมื่อสั่งซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 
Shopee เพราะไม่ ได้เห็นสินค้าจริง  ( X̅ = 3.53, S.D. = 1.165 ) และความเสี่ยงที่สินค้ามี
คณุสมบตัิไม่ตรงตามที่คาดหวงัไวท้ าใหท้่านไม่มั่นใจที่จะสั่งซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee อีก ( X̅ 

= 3.48, S.D. = 1.110 )  ทั้งนีอ้ยู่ในระดับปานกลาง จ านวน 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ท่านรูส้ึกกังวลหลังจาก
สั่งซือ้สินคา้เพราะกลวัว่าจะไม่ไดร้บัสินคา้ ( X̅ = 3.32, S.D. = 1.255 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม 

        

ด้านสังคม 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.ท่านกงัวลว่าหากซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 
Shopee จะท าใหค้นรอบขา้ง เช่น ครอบครวั 
เพื่อน ไม่ยอมรบัสินคา้นัน้ 

2.68 1.397 ปานกลาง 

2. ท่านกงัวลว่าหากซือ้ผ่านแอปพลเิคชนั 
Shopee จะท าใหค้นรอบขา้งเช่น ครอบครวั 
เพื่อน แสดงความคิดเหน็ดา้นลบต่อสินคา้นัน้  

2.75 1.418 ปานกลาง 

3. ท่านกงัวลว่าสินคา้ทีซ่ือ้ผ่านแอปพลิเคชนั 
Shopee ไม่เหมาะกบักลุ่มสงัคมของท่าน  

2.66 1.434 ปานกลาง 

4.ความเสี่ยงที่คนรอบขา้ง เชน่ ครอบครวั 
เพื่อน จะไม่ยอมรบัการสั่งซือ้สินคา้ผ่าน
ช่องทางออนไลน ์

2.67 1.437 ปานกลาง 

ภาพรวมดา้นสังคม 2.69 1.342 ปานกลาง 
    

จากตาราง 15 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสังคม 
พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X̅ = 2.69, S.D. = 1.342 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
อยู่ในระดับปานกลางจ านวน 4 ขอ้ โดย ท่านกังวลว่าหากซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee จะท าให้
คนรอบข้างเช่น ครอบครัว เพื่อน แสดงความคิดเห็นด้านลบต่อสินคา้นั้น   ( X̅ = 2.75, S.D. = 
1.418 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ท่านกังวลว่าหากซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee จะ
ท าใหค้นรอบข้าง เช่น ครอบครวั เพื่อน ไม่ยอมรับสินคา้นั้น ( X̅ = 2.68, S.D. = 1.397 ) ความ
เสี่ยงที่คนรอบขา้ง เช่น ครอบครวั เพื่อน จะไม่ยอมรบัการสั่งซือ้สินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์ ( X̅ = 
2.67, S.D. = 1.437 ) และท่านกังวลว่าสินค้าที่ซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ไม่เหมาะกับกลุ่ม
สงัคมของท่าน ( X̅ = 2.66, S.D. = 1.434 ) ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 3 ความไว้วางใจ ได้แก่ ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบอินเทอร์เน็ต และด้าน
การปกป้องผู้บริโภค โดยผู้วิจัยได้ใช้วิธีการแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และค่า 
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้
 
ตาราง 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพรวมความไวว้างใจ 
 

ความไวว้างใจ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
ดา้นผูข้ายสินคา้ 4.05 0.728 มาก 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 3.99 0.660 มาก 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 3.66 0.866 มาก 

ภาพรวมความไว้วางใจ 3.90 0.611 มาก 

 
 จากตาราง 16 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความไวว้างใจ ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X̅ = 3.90, S.D. = 0.611 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดับมาก จ านวน 
3 ดา้น โดยดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าเฉล่ียสงูสุด ( X̅= 4.05, S.D. = 0.728 ) รองลงมา คือ ดา้นระบบ
อินเทอรเ์น็ต ( X ̅= 3.99, S.D. = 0.660 )และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค ( X̅ = 3.66, S.D. = 0.866 
) ตามล าดบั 
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ตาราง 17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ 
 

ด้านผู้ขายสินค้า 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1. ท่านไวว้างใจผูข้ายที่มีขอ้มลูและความรู้
เกี่ยวกบัสินคา้ที่ขายเป็นอย่างด ี 3.95 0.857 มาก 
2.ท่านไวว้างใจผูข้ายที่มีขอ้ตกลง เงื่อนไข 
การรบัประกนัในการสั่งซือ้สินคา้อย่าง
ชดัเจน 4.08 0.891 มาก 
3.ท่านไวว้างใจผูข้ายที่สามารถส่งสินคา้ได้
ตามระยะเวลาทีก่  าหนดและสินคา้ไม่เกิด
ความเสียหาย 4.13 0.834 มาก 
4.ท่านไวว้างใจผูข้ายที่สามารถแนะน า
สินคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 4.02 0.851 มาก 
ภาพรวมดา้นผู้ขายสินค้า 4.05 0.728 มาก 

 
จากตาราง 17 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ 

พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X̅ = 4.05, S.D. = 0.728 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ใน
ระดบัมากจ านวน 4 ขอ้ โดย ท่านไวว้างใจผูข้ายที่สามารถส่งสินคา้ไดต้ามระยะเวลาที่ก าหนดและ
สินค้าไม่เกิดความเสียหาย ( X̅ = 4.13, S.D. = 0.834 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ท่าน

ไว้วางใจผูข้ายที่มีข้อตกลง เงื่อนไข การรบัประกันในการสั่งซือ้สินค้าอย่างชัดเจน ( X̅ = 4.08, 
S.D. = 0.891 ) ท่านไวว้างใจผูข้ายที่สามารถแนะน าสินคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม ( X̅ = 4.02, S.D. = 
0.851 ) และท่านไวว้างใจผูข้ายที่มีขอ้มลูและความรูเ้กี่ยวกับสินคา้ที่ขายเป็นอย่างดี ( X̅ = 3.95, 
S.D. = 0.857 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 
 

ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1. ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ที่มี
ระบบการใชง้านที่น่าเชื่อถือ 3.97 0.846 มาก 
2. ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ที่มี
เสถียรภาพและง่ายต่อการใชง้าน 4.08 0.788 มาก 
3. ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ที่มี
การปรบัปรุงขอ้มลูสินคา้ใหท้นัสมยัอยู่
ตลอดเวลา 4.05 0.787 มาก 
4. ท่านไวว้างใจระบบการช าระเงนิของแอป
พลิเคชนั Shopee  3.88 0.941 มาก 
ภาพรวมดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 3.99 0.660 มาก 

 
จากตาราง 18 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความไว้วางใจ ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.99, S.D. = 0.660 ) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า อยู่ในระดับมากจ านวน 4 ขอ้ โดย ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีเสถียรภาพ
และง่ายต่อการใชง้าน ( X̅ = 4.08, S.D. = 0.788 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ท่านไวว้างใจ
แอปพลิเคชนั Shopee ที่มีการปรบัปรุงขอ้มูลสินคา้ใหท้ันสมยัอยู่ตลอดเวลา ( X̅ = 4.05, S.D. = 
0.787 ) ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีระบบการใชง้านที่น่าเชื่อถือ( X̅ = 3.97, S.D. = 

0.846 ) และท่านไว้วางใจระบบการช าระเงินของแอปพลิเคชัน Shopee  ( X̅ = 3.88, S.D. = 
0.941 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 
 

 
จากตาราง 19 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความไวว้างใจ ดา้นการปกป้อง

ผูบ้ริโภค พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.66, S.D. = 0.866 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า อยู่ในระดบัมากจ านวน 4 ขอ้ โดย ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชัน Shopee ในเรื่องวิธีการช าระ
เงินที่มีความปลอดภัยและปกป้องผู ้บริโภคได้ ( X̅ = 3.72, S.D. = 1.020 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา คือ ท่านคิดว่าข้อกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคสามารถช่วยป้องกันการถูกฉ้อโกงที่อาจ
เกิดขึ ้นได้ในการซื ้อสินค้าออนไลน์ ( X̅ = 3.71, S.D. = 1.029 ) ท่านไว้วางใจแอปพลิเคชัน 

Shopee ในเรื่องการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการหากเกิดปัญหา ( X̅ = 3.66, S.D. = 1.026 ) และท่าน
ไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopeeในเรื่องการเก็บรกัษาความลบัขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ ( X̅ = 3.54, 
S.D. = 1.101 ) ตามล าดบั 
 

ด้านการปกป้องผู้บริโภค 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopeeใน
เรื่องการเกบ็รกัษาความลบัขอ้มลูส่วนตวั
ของลกูคา้ 

3.54 1.101 มาก 

2.ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ใน
เรื่องวิธีการช าระเงินที่มคีวามปลอดภยัและ
ปกป้องผูบ้ริโภคได ้

3.72 1.020 มาก 

3.ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ใน
เรื่องการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการหากเกิด
ปัญหา 

3.66 1.026 มาก 

4.ท่านคิดว่าขอ้กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค
สามารถช่วยป้องกนัการถกูฉอ้โกงที่อาจ
เกิดขึน้ไดใ้นการซือ้สินคา้ออนไลน ์

3.71 1.029 มาก 

ภาพรวมดา้นการปกป้องผู้บริโภค 3.66 0.866 มาก 
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ตาราง 20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์

(e-WOM) 

 
 จากตาราง 20 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (e-WOM) พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 4.04, S.D. = 0.643 ) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 2 ดา้น โดย ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทาง
เครือข่ายสังคมออนไลน์ ( X̅ = 4.09, S.D. = 0.638 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ด้านการ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์( X̅ = 3.99, S.D. = 0.779 ) ตามล าดบั 
 
  

       
การสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

อิเล็กทรอนิกส ์ ระดับความคิดเห็น  
(e-WOM) X̅ S.D. แปลผล 

1.ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์ 

4.09 0.638 มาก 

2.ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง
วิดีโอออนไลน ์ 

3.99 0.779 มาก 

ภาพรวมการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางอิเลก็ทรอนิกส ์(e-WOM) 

4.04 0.643 มาก 
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ตาราง 21 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์
(e-WOM) ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์
 

ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.การบอกต่อขอ้มลูเกี่ยวกบัสนิคา้ใน Shopee 
ผ่านทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์เช่น ราคา 
คณุสมบตัิ ท าใหท้่านเกิดความสนใจ 

4.14 0.777 มาก 

2.การบอกต่อเกี่ยวกบัโปรโมชนัหรือส่วนลดใน 
Shopee ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ท าให้
ช่วยตดัสนิใจซือ้ไดง้่ายขึน้ 

4.18 0.797 มาก 

3.การแชรป์ระสบการณก์ารซือ้สินคา้จาก 
Shopee ผ่านเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ท าให้
ท่านเกิดความสนใจ 

4.11 0.825 มาก 

4.ท่านเชื่อมั่นในขอ้มลูการบอกต่อจากทาง
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์                                 

3.96 0.848 มาก 

ภาพรวมการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง
เครือข่ายสังคมออนไลน ์ 

4.09 0.638 มาก 

 
จากตาราง 21 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (e-WOM) ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ พบว่า 

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X̅ = 4.09, S.D. = 0.638 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับ
มากจ านวน 4 ขอ้ โดย การบอกต่อเกี่ยวกบัโปรโมชนัหรือส่วนลดใน Shopee ทางเครือข่ายสงัคม
ออนไลน ์ท าใหช้่วยตดัสินใจซือ้ไดง้่ายขึน้ ( X̅ = 4.18, S.D. = 0.797 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา 
คือ การบอกต่อข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าใน Shopee ผ่านทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น ราคา 
คุณสมบัติ ท าใหท้่านเกิดความสนใจ ( X̅ = 4.14, S.D. = 0.777 ) การแชรป์ระสบการณ์การซือ้
สินคา้จาก Shopee ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน ์ท าใหท้่านเกิดความสนใจ ( X̅ = 4.11, S.D. = 
0.825 ) และท่านเชื่อมั่นในขอ้มลูการบอกต่อจากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์( X̅ = 3.96, S.D. = 
0.848 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 22 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์
(e-WOM) ทางวิดีโอออนไลน ์
 

ทางวิดีโอออนไลน ์
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.การบอกต่อขอ้มลูเกี่ยวกบัสนิคา้ใน 
Shopee ผ่านทางวิดีโอออนไลน ์เช่น ราคา 
คณุสมบตัิ ท าใหท้่านเกิดความสนใจ 

4.07 0.885 มาก 

2.การบอกต่อเกี่ยวกบัโปรโมชนัหรือส่วนลด
ใน Shopee ผ่านทางวิดีโอออนไลน ์ท าให้
ช่วยตดัสนิใจซือ้ไดง้่ายขึน้ 

4.00 0.938 มาก 

3.การแชรป์ระสบการณก์ารซือ้สินคา้จาก 
Shopee ผ่านทางวิดีโอออนไลน ์ท าใหท้่าน
เกิดความสนใจ 

4.00 0.929 มาก 

4.ท่านเชื่อมั่นในขอ้มลูการบอกต่อจากทาง
วิดีโอออนไลน ์ 

3.92 0.948 มาก 

ภาพรวมการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางวิดีโอออนไลน ์

3.99 0.779 มาก 

 
จากตาราง 22 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

อิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์พบว่า ภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ( X̅ = 3.99, S.D. = 0.779 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับมากจ านวน 4 
ขอ้ โดย การบอกต่อขอ้มลูเกี่ยวกบัสินคา้ใน Shopee ผ่านทางวิดีโอออนไลน ์เช่น ราคา คณุสมบัติ 
ท าใหท้่านเกิดความสนใจ ( X̅ = 4.07, S.D. = 0.885 ) มีค่าเฉล่ียสงูสดุ รองลงมา คือ การบอกต่อ
เกี่ยวกบัโปรโมชนัหรือส่วนลดใน Shopee ผ่านทางวิดีโอออนไลน ์ท าใหช้่วยตดัสินใจซือ้ไดง้่ายขึน้ ( 
X̅ = 4.00, S.D. = 0.938 ) การแชรป์ระสบการณ์การซื ้อสินค้าจาก Shopee ผ่านทางวิดีโอ
ออนไลน ์ท าใหท้่านเกิดความสนใจ ( X̅ = 4.00, S.D. = 0.929 ) และท่านเชื่อมั่นในขอ้มลูการบอก
ต่อจากทางวิดีโอออนไลน ์ ( X̅ = 3.99, S.D. = 0.779 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 23 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
ดา้นความเป็นรูปธรรม  4.01 0.650 มาก 
ดา้นความน่าเชื่อถือ 3.75 0.716 มาก 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 3.87 0.687 มาก 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 4.06 0.584 มาก 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเหน็ใจ 4.02 0.681 มาก 
ภาพรวมความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการ 
3.94 0.556 มาก 

    

 จากตาราง 23 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.94, S.D. = 0.556 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 5 ด้าน โดย ด้านการให้ความมั่นใจ ( X̅ = 4.06, S.D. = 0.584 ) มี
ค่าเฉล่ียสงูสุด รองลงมา คือ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ( X̅ = 4.02, S.D. = 0.681 ) ดา้น
ความเป็นรูปธรรม ( X̅ = 4.01, S.D. = 0.650 ) ด้านการตอบสนองความต้องการ ( X̅ = 3.87, 

S.D. = 0.687 ) และดา้นความน่าเชื่อถือ ( X̅ = 3.75, S.D. = 0.716 )  ตามล าดบั 
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ตาราง 24 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรม 
 

ด้านความเป็นรูปธรรม  
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.แอปพลิเคชนั Shopee มีความสวยงาม
น่าใชง้าน 

4.00 0.809 มาก 

2.แอปพลิเคชนั Shopee สามารถใชง้านได้
ง่ายและไม่ซบัซอ้น 

4.21 0.779 มากที่สดุ 

3.แอปพลิเคชนั Shopee มีความเสถียร
ตลอดเวลาการใชง้าน 

3.79 0.917 มาก 

4.แอปพลิเคชนั Shopee มีการแสดงราคา
สินคา้อย่างชดัเจน 

4.05 0.934 มาก 

ภาพรวมความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ 

4.01 0.650 มาก 

    

 จากตาราง 24 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 4.01, S.D. = 0.650 ) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดจ านวน 1 ขอ้ โดยแอปพลิเคชัน Shopee สามารถ
ใชง้านได้ง่ายและไม่ซับซอ้น( X̅ = 4.21, S.D. = 0.779 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ทั้งนีอ้ยู่ในระดับมาก
จ านวน 3 ขอ้ โดยแอปพลิเคชนั Shopee มีการแสดงราคาสินคา้อย่างชัดเจน ( X̅ = 4.05, S.D. = 

0.934 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ แอปพลิเคชัน Shopee มีความสวยงามน่าใชง้าน ( X̅ = 
4.00, S.D. = 0.809 ) และแอปพลิเคชัน Shopee มีความเสถียรตลอดเวลาการใช้งาน ( X̅ = 
3.79, S.D. = 0.917 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 25 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้นความ
ความน่าเชื่อถือ 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.ผูข้ายสินคา้ใน Shopee มีความ
น่าเชื่อถือ สามารถใหค้  าแนะน าได ้

3.77 0.890 มาก 

2.สินคา้มีความเป็นมาตรฐาน 3.64 0.876 มาก 
3.คณุสมบตัิของสินคา้ตรงกบัความ
คาดหวงั 

3.74 0.808 มาก 

4.ผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสามารถช่วยเหลือ
และตอบค าถามได ้

3.84 0.863 มาก 

ภาพรวมดา้นความน่าเช่ือถือ 3.75 0.716 มาก 

 
 จากตาราง 25 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.75, S.D. = 0.716 ) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ขอ้ โดยผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสามารถช่วยเหลือ
และตอบค าถามได้ ( X̅ = 3.84, S.D. = 0.863 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ผูข้ายสินค้าใน 
Shopee มีความน่าเชื่อถือ สามารถใหค้  าแนะน าได้ ( X̅ = 3.77, S.D. = 0.890 ) คุณสมบัติของ
สินคา้ตรงกบัความคาดหวัง ( X̅ = 3.74, S.D. = 0.808 ) และสินคา้มีความเป็นมาตรฐาน ( X̅ = 
3.64, S.D. = 0.876 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 26 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ 
 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.แอปพลิเคชนั Shopee สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการไดอ้ย่างครอบคลมุ 

3.96 
0.811 

มาก 

2.แอปพลิเคชนั Shopee สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว 

4.01 
0.779 

มาก 

3.ผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสินคา้มีความกระตือรือรน้ใน
การใหบ้รกิาร 

3.84 
0.860 

มาก 

4.ผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสินคา้สามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดท้นัท่วงท ี

3.68 
0.933 

มาก 

ภาพรวมดา้นการตอบสนองความต้องการ 3.87 0.687 มาก 
    

  
จากตารางที่ 26 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ดา้นการตอบสนองความต้องการ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.87, S.D. = 
0.687 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ข้อ โดยแอปพลิเคชัน Shopee 
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  ( X̅ = 4.01, S.D. = 0.779 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา คือ แอปพลิเคชัน Shopee สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างครอบคลุม ( X̅ = 
3.96, S.D. = 0.811 ) ผู ้ให้บริการและผู้ขายสินค้ามีความกระตือรือรน้ในการให้บริการ  ( X̅ = 
3.84, S.D. = 0.860 ) และผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสินคา้สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้ไดท้ันท่วงที 
( X̅ = 3.68, S.D. = 0.687 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 27 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคณุภาพการบรกิาร ดา้นการให้
ความมั่นใจ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.แอปพลิเคชนั Shopee เป็นช่องทางที่
เป็นที่รูจ้กัและมีชื่อเสยีง 

4.32 0.748 มากที่สดุ 

2.การสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลิเคชนั Shopee 
จะไดร้บัสินคา้ครบถว้นตามค าสั่งซือ้ 

4.03 0.727 มาก 

3.การสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลิเคชนั Shopee 
จะไดร้บัสินคา้ตามก าหนด 

3.98 0.759 มาก 

4.ผูข้ายสินคา้ในแอปพลเิคชนั Shopee 
ไดร้บัการรบัรองจาก Shopee แลว้ 

3.92 0.854 มาก 

ภาพรวมดา้นการให้ความมั่นใจ 4.06 0.584 มาก 
     

จากตาราง 27 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 4.06, S.D. = 0.584 ) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดจ านวน 1 ขอ้ โดยแอปพลิเคชัน Shopee เป็น
ช่องทางที่เป็นที่รูจ้ักและมีชื่อเสียง ( X̅ = 4.32, S.D. = 0.748 ) มีค่าเฉล่ียสูงสุด ทั้งนีอ้ยู่ในระดับ
มากจ านวน 3 ขอ้ โดยการสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลิเคชัน Shopee จะไดร้บัสินคา้ครบถว้นตามค าสั่ง
ซือ้ ( X̅ = 4.03, S.D. = 0.727 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ การสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลิเคชัน 

Shopee จะไดร้บัสินคา้ตามก าหนด ( X̅ = 3.98, S.D. = 0.759 ) และผูข้ายสินคา้ในแอปพลิเคชัน 
Shopee ไดร้บัการรบัรองจาก Shopee แลว้ ( X̅ = 3.92, S.D. = 0.854 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 28 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคณุภาพการบรกิาร ดา้นความ
เขา้ใจ 
 

ด้านความเข้าใจ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1. แอปพลิเคชนั Shopee มีความเอาใจใส่
และเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ เช่น ใหค้วามช่วยเหลือ
หากเกิดปัญหา 

3.83 0.892 มาก 

2.แอปพลิเคชนั Shopee น าเสนอโปรโมชั่นแก่
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นประจ า 

4.03 0.870 มาก 

3.แอปพลิเคชนั Shopee มีการแนะน าสินคา้
ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.01 0.851 มาก 

4.มีการอ านวยความสะดวกในเรื่องการช าระ
เงิน โดยช าระไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น 
Shopeepay โอนเงินผ่านธนาคาร และ
จ่ายเงนิปลายทาง เป็นตน้  

4.21 0.839 มากที่สดุ 

ภาพรวมดา้นความเขา้ใจ 4.02 0.681 มาก 
    

จากตาราง 28 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการ ด้านความเข้าใจ  พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 4.02, S.D. = 0.681 ) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดจ านวน 1 ขอ้ โดยมีการอ านวยความสะดวกใน
เรื่องการช าระเงิน ช าระไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น Shopeepay โอนเงินผ่านธนาคาร และจ่ายเงิน
ปลายทาง เป็นตน้ ( X̅ = 4.21, S.D. = 0.839 ) มีค่าเฉล่ียสงูสดุ ทั้งนีอ้ยู่ในระดบัมากจ านวน 3 ขอ้ 
แอปพลิเคชนั Shopee น าเสนอโปรโมชั่นแก่ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า ( X̅ = 4.03, S.D. = 0.870 ) มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ แอปพลิเคชัน Shopee มีการแนะน าสินค้าให้เหมาะสมกับความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( X̅ = 4.01, S.D. = 0.851 ) และแอปพลิเคชัน Shopee มีความเอาใจใส่
และเข้าใจผู้ใช้บริการ เช่น  ให้ความช่วยเหลือหากเกิดปัญหา ( X̅ = 3.83, S.D. = 0.892 ) 
ตามล าดบั 
 
ตาราง 29 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานการตดัสนิใจซือ้ 
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การตดัสินใจซือ้ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ 4.31 0.623 มากที่สดุ 
ดา้นการแสวงหาขอ้มลู 3.99 0.745 มาก 
ดา้นการประเมินผลทางเลือก 4.21 0.632 มากที่สดุ 
ดา้นการตดัสินใจซือ้ 4.12 0.636 มาก 
ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 4.03 0.646 มาก 
ภาพรวมการตัดสินใจซือ้ 4.13 0.536 มาก 

    

จากตาราง 29 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการตดัสินใจซือ้ พบว่า ภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ( X̅ = 4.13, S.D. = 0.536 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดับมาก
ที่สดุจ านวน 2 ดา้น โดยมีดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ ( X̅ = 4.31, S.D. = 0.623 ) มีค่าเฉล่ียสงูสุด 

รองลงมา คือ ดา้นการประเมินผลทางเลือก ( X̅ = 4.21, S.D. = 0.632 )  ทั้งนี ้อยู่ในระดับมาก
จ านวน 3 ดา้น โดยดา้นการตัดสินใจซือ้ ( X̅ = 4.12, S.D. = 0.636 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา 
คือ ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้( X̅ = 4.03, S.D. = 0.646 ) และด้านการแสวงหาข้อมูล ( X̅ = 
3.99, S.D. = 0.745 ) ตามล าดบั 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 30 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานการตดัสนิใจซือ้ ดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ 
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ด้านการรับรู้ความต้องการ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.ท่านตอ้งการซือ้สินคา้จากแอปพลเิคชนั 
Shopee เนื่องจากตอ้งการความ
สะดวกสบาย 

4.36 0.733 มากที่สดุ 

2.ท่านตอ้งการซือ้สินคา้จากแอปพลเิคชนั 
Shopee เนื่องจากราคามีความเหมาะสม 

4.22 0.740 มากที่สดุ 

3.ท่านตอ้งการซือ้สินคา้จากแอปพลเิคชนั 
Shopee เนื่องจากมีกระบวนการสั่งซือ้ที่
ง่ายและไม่ซบัซอ้น 

4.34 0.752 มากที่สดุ 

ภาพรวมดา้นการรับรู้ความต้องการ 4.31 0.623 มากที่สดุ 
    

จากตาราง 30 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรู้

ความตอ้งการ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ ( X̅ = 4.31, S.D. = 0.623 ) เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า อยู่ในระดับมากที่สดุทั้ง 3 ขอ้ โดยท่านตอ้งการซือ้สินคา้จากแอปพลิเคชัน Shopee 
เนื่องจากตอ้งการความสะดวกสบาย ( X̅ = 4.36, S.D. = 0733 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสดุ รองลงมา คือ 
ท่านต้องการซื ้อสินค้าจากแอปพลิเคชัน Shopee เนื่องจากมีกระบวนการสั่งซือ้ที่ง่ายและไม่
ซับซ้อน ( X̅ = 4.34, S.D. = 0.752 )  และท่านต้องการซื ้อสินค้าจากแอปพลิเคชัน Shopee 
เนื่องจากราคามีความเหมาะสม ( X̅ = 4.22, S.D. = 0.740 ) ตามล าดบั 
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ตาราง 31 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานการตดัสนิใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู 
 

ด้านการแสวงหาข้อมูล 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.ท่านท าการหาขอ้มลูผ่านการบอกต่อหรือการ
ถ่ายทอดประสบการณจ์ากการซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั Shopee เชน่ บนเครือข่ายสงัคมออนไลน ์
เป็นตน้ 

4.06 0.885 มาก 

2.ท่านไดน้ าประสบการณใ์นอดตีในการสั่งซือ้สินคา้
ออนไลนม์าพิจารณาประกอบการตดัสินใจดว้ย 

4.29 0.738 มากที่สดุ 

3.ท่านไดศ้ึกษาหาขอ้มลูเกี่ยวกบัแอปพลิเคชนั 
Shopee จากข่าวสารหรือโฆษณาแฝงอ่ืน ๆ   

3.92 1.000 มาก 

4.ท่านติดตามขอ้มลูข่าวสาร การประชาสมัพนัธข์อง
แอปพลิเคชนั Shopee อย่างต่อเนื่อง 

3.68 1.130 มาก 

ภาพรวมดา้นการแสวงหาข้อมลู 3.99 0.745 มาก 
    

จากตาราง 31 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการตัดสินใจซือ้ ด้านการ
แสวงหาขอ้มูล พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X̅ = 3.99, S.D. = 0.745 ) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดจ านวน 1 ขอ้ โดยท่านไดน้ าประสบการณ์ในอดีตในการ
สั่งซื ้อสินค้าออนไลน์มาพิจารณาประกอบการตัดสินใจด้วย  ( X̅ = 4.29, S.D. = 0.738 ) มี
ค่าเฉล่ียสงูสดุ ทัง้นีอ้ยู่ในระดบัมากจ านวน 3 ขอ้ โดยท่านท าการหาขอ้มลูผ่านการบอกต่อหรือการ
ถ่ายทอดประสบการณ์จากการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน  Shopee เช่น บนเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ เป็นต้น ( X̅ = 4.06, S.D. = 0.885 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ท่านได้ศึกษาหา
ขอ้มูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน Shopee จากข่าวสารหรือโฆษณาแฝงอ่ืน ๆ  ( X̅ = 3.92, S.D. = 
1.000 ) ท่านติดตามขอ้มลูข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ของแอปพลิเคชนั Shopee อย่างต่อเนื่อง ( 

X̅ = 3.68, S.D. = 1.130 )  ตามล าดบั 
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ตาราง 32 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานการตดัสนิใจซือ้ ดา้นการประเมินผลทางเลือก 
 

ด้านการประเมินผลทางเลือก 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.ท่านมีการเปรยีบเทียบขอ้มลูเกี่ยวกบัช่อง
ทางการสั่งซือ้สินคา้อ่ืน ๆ ก่อนการตดัสนิใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 

4.19 0.855 มาก 

2.การแสดงรายละเอียดขอ้มลูที่ส  าคญัของ
สินคา้ที่ครบถว้น ชดัเจน ส่งผลต่อการใช้
บริการของท่าน 

4.25 0.806 มากที่สดุ 

3.ระยะเวลาในการส่งสินคา้ทีเ่หมาะสม ส่งผล
ต่อการใชบ้รกิารของท่าน 

4.21 0.758 มากที่สดุ 

4.การมีตวัเลือกวิธีการช าระเงินที่หลากหลาย 
ส่งผลต่อการใชบ้ริการของท่าน 

4.21 0.801 มากที่สดุ 

ภาพรวมดา้นการประเมินผลทางเลือก 4.21 0.632 มากที่สดุ 
    

จากตารางที่  32 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการตัดสินใจซือ้ ด้านการ

ประเมินผลทางเลือก พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X̅ = 4.21, S.D. = 0.632 ) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดจ านวน 3 ขอ้ โดยการแสดงรายละเอียดขอ้มูลที่
ส  าคญัของสินคา้ที่ครบถว้น ชดัเจน ส่งผลต่อการใชบ้ริการของท่าน ( X̅ = 4.25, S.D. = 0.806 ) มี
ค่าเฉล่ียสูงสดุ รองลงมา คือ ระยะเวลาในการส่งสินคา้ที่เหมาะสม ส่งผลต่อการใชบ้ริการของท่าน 
( X̅ = 4.21, S.D. = 0.758 ) การมีตัวเลือกวิธีการช าระเงินที่หลากหลาย ส่งผลต่อการใชบ้ริการ
ของท่าน  ( X̅ = 4.21 , S.D. = 0.801 ) ทั้ งนี ้อยู่ ในระดับมากจ านวน 1 ข้อ  โดยท่านมีการ
เปรียบเทียบขอ้มลูเกี่ยวกบัช่องทางการสั่งซือ้สินคา้อ่ืน ๆ ก่อนการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชนั Shopee ( X̅ = 4.19, S.D. = 0.855 )  ตามล าดบั 
 

  



 119 
  
ตาราง 33 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานการตดัสนิใจซือ้ ดา้นการตดัสนิใจซือ้ 
 

ด้านการตดัสินใจซือ้ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 
Shopee เนื่องจากมีราคาทีเ่หมาะสม 

4.23 0.784 มากที่สดุ 

2.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 
Shopee เนื่องจากมีขัน้ตอนและ
กระบวนการทีง่่ายไม่ซบัซอ้น 

4.24 0.764 มากที่สดุ 

3.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 
Shopee เนื่องจากไดร้บัสินคา้ตาม
ระยะเวลาที่ก าหนดแน่นอน 

4.06 0.789 มาก 

4.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 
Shopee เนื่องจากสินคา้มีคณุภาพ 

3.96 0.885 มาก 

ภาพรวมดา้นการตัดสินใจซือ้ 4.12 0.636 มาก 
    

จากตาราง 33 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการตัดสินใจซือ้ ด้านการ

ตดัสินใจซือ้ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X̅ = 4.12, S.D. = 0.636 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดจ านวน 2 ขอ้ โดยท่านตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 
เนื่องจากมีขัน้ตอนและกระบวนการที่ง่ายไม่ซบัซอ้น ( X̅ = 4.24, S.D. = 0.764 ) มีค่าเฉล่ียสงูสุด 
รองลงมา คือ ท่านตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจากมีราคาที่เหมาะสม ( X̅ 

= 4.23, S.D. = 0.784 ) ทั้งนีอ้ยู่ในระดับมากจ านวน 2 ขอ้ โดยท่านตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอป
พลิเคชัน Shopee เนื่องจากได้รับสินค้าตามระยะเวลาที่ก าหนดแน่นอน ( X̅ = 4.06, S.D. = 
0.789 ) และท่านตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee เนื่องจากสินคา้มีคุณภาพ ( X̅ = 
3.96, S.D. = 0.885 )  ตามล าดบั 
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ตาราง 34 ค่าเฉล่ียและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานการตดัสนิใจซือ้ ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
 

ด้านพฤตกิรรมหลังการซือ้ 
ระดับความคิดเห็น  

X̅ S.D. แปลผล 
1.Shopee มีสินคา้ตรงตามขอ้มลูที่คน้หา 4.08 0.789 มาก 
2.สินคา้จากแอปพลิเคชนั Shopee มีรูปลกัษณ์
และคณุสมบตัิตรงตามที่โฆษณาไว ้

4.01 0.801 มาก 

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอป
พลิเคชนั Shopee ตัง้แต่การคน้หาสินคา้
จนกระทั่งไดร้บัสินคา้ 

4.11 0.719 มาก 

4. แอปพลิเคชนั Shopee มีช่องทางการ
รอ้งเรียนหรือบรกิารลกูคา้ ไวห้ลากหลาย
ช่องทาง เช่น บนแอปพลิเคชนั, Line, 
Facebook เป็นตน้ 

3.91 0.938 มาก 

ภาพรวมดา้นพฤตกิรรมหลังการซือ้ 4.03 0.646 มาก 

 
จากตาราง 34 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรม

หลงัการซือ้ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 4.03, S.D. = 0.646 ) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ขอ้ โดยท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Shopee 
ตั้งแต่การค้นหาสินค้าจนกระทั่ งได้รับสินค้า ( X̅ = 4.11, S.D. = 0.719 ) มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

รองลงมา คือ Shopee มีสินคา้ตรงตามขอ้มลูที่คน้หา ( X̅ = 4.08, S.D. = 0.789 ) สินคา้จากแอป
พลิเคชัน Shopee มีรูปลักษณ์และคุณสมบัติตรงตามที่โฆษณาไว้ ( X̅ = 4.01, S.D. = 0.801 ) 
และแอปพลิเคชัน Shopee มีช่องทางการรอ้งเรียนหรือบริการลูกคา้ ไวห้ลากหลายช่องทาง เช่น 
บนแอปพลิเคชนั, Line, Facebook เป็นตน้ ( X̅ = 3.91, S.D. = 0.938 )  ตามล าดบั 
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ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

 การวเิคราะหส์มัประสิทธ์ิสหสัมพันธข์องตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา 

  การวิเคราะหค์วามสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา โดยการก าหนดเงื่อนไข 

ในการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุเพื่อป้องกันการเกิด Multicollinearity กล่าวคือ เพื่อป้องกัน 

การมีสหสมัพนัธก์นัเองระหว่างตวัแปรอิสระมากกว่า 2 ตวั ซึ่งการที่ตวัแปรอิสระมีความสมัพนัธก์ัน 

ในระดับที่สูง อาจส่งผลใหส้มการตัวแบบที่ใชใ้นการพยากรณ์ตัวแปรตามมีความคลาดเคลื่อน 

ดงันัน้ จึงตอ้งตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอิสระเพื่อใหแ้น่ใจว่า ตวัแปรอิสระสามารถคง

อยู่ในสมการตัวแบบได ้โดยตัวแปรอิสระมีความสัมพันธก์ันในระดับที่สูง (ไม่ควรมีค่าสหสมัพันธ์

เกิน 0.70) จะท าใหต้วัประมาณค่าสมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Multiple Regression) มีความ

แม่นย าและมีเสถียรภาพลดลงผูวิ้จยัจึงตอ้งท าการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระว่า

สามารถคงอยู่ในสมการตัวแบบได้ โดยจะพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ตามเกณฑ ์

ต่อไปนี ้(Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006)   

ค่าสหสมัพนัธผ์ลคณูของเพียรส์นั ความหมายของระดบัความสมัพนัธ์ 

   ±0.81 - ±1.00 มีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงูมาก   

±0.61 - ±0.80 มีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัสงู   

±0.41 - ±0.60 มีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัปานกลาง 

±0.21 - ±0.40 มีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัต ่า 

±0.01 - ±0.20 มีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัต ่ามาก 

  ดังนั้นในการวิเคราะหส์ัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาเพ่ือ 

ป้องกนัการเกิด Multicollinearity จะใชใ้นการทดสอบความสัมพนัธก์นัที่อาจส่งผลให ้สมการที่ใช ้

ในการพยากรณต์วัแปรตามมีความคลาดเคลื่อน ดงัตารางที่  
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ตาราง 35 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธข์องตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา การรบัรูค้วาม
เสี่ยงกบัความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
 

การรบัรูค้วามเสี่ยง (X1)  (X2)  (X3)   (X4)   (X5) (Y1) 
ดา้นการเงนิ  (X1)  -       -      -  -  -   - 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.549** -     -                          -                          -             - 
ดา้นเวลา (X3) 0.528** 0.559**     -       -                         -                - 
ดา้นจิตวทิยา (X4) 0.534** 0.530** 0.667** -                        -             -  
ดา้นสงัคม (X5) 0.381** 0.266** 0.524** 0.642** -              - 
ความพึงพอใจ ดา้นความ
เป็นรูปธรรม (Y1) 0.081 0.102* 0.121* 0.067 0.203**  - 

 

          *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 จากตาราง 35 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรทีใ่ชใ้นการศึกษา การ

รบัรูค้วามเสี่ยงกบัความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า ตวัแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่า

ความสมัพนัธ ์อยู่ในระดับต ่ามากจนถึงสงู ซึ่งปัจจยัที่มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความพึงพอใจ ใน

ดา้นความเป็นรูปธรรม ได้แก่ ดา้นการเงิน  (X1) ดา้นหน้าที่ของสินค้า (X2) ดา้นเวลา (X3)  ดา้น

จิตวิทยา (X4) และดา้นสงัคม (X5) 
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ตาราง 36 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธข์องตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา การรบัรูค้วาม
เสี่ยงกบัความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ 
 

การรบัรูค้วามเสี่ยง (X1)  (X2)  (X3)   (X4)   (X5) (Y1) 
ดา้นการเงนิ  (X1)  -       -      -  -  -   - 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.549** -     -                          -                          -             - 
ดา้นเวลา (X3) 0.528** 0.559**     -       -                         -                - 
ดา้นจิตวทิยา (X4) 0.534** 0.530** 0.667** -                        -             -  
ดา้นสงัคม (X5) 0.381** 0.266** 0.524** 0.642** -              - 
ความพึงพอใจ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ (Y1) 0.046 0.033 0.192** 0.150** 0.327**  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 36 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรทีใ่ชใ้นการศึกษา การ

รบัรูค้วามเสี่ยงกับความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่า

ความสมัพนัธ ์อยู่ในระดับต ่ามากจนถึงสงู ซึ่งปัจจยัที่มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความพึงพอใจ ใน

ด้านความน่าเชื่อถือ ได้แก่ ด้านการเงิน   (X1) ด้านหน้าที่ของสินค้า (X2) ด้านเวลา (X3)  ด้าน

จิตวิทยา (X4) และดา้นสงัคม (X5) 
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ตาราง 37 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธข์องตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา การรบัรูค้วาม
เสี่ยงกบัความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
 

การรบัรูค้วามเสี่ยง (X1)  (X2)  (X3)   (X4)   (X5) (Y1) 
ดา้นการเงนิ  (X1)  -       -      -  -  -   - 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.549** -     -                          -                          -             - 
ดา้นเวลา (X3) 0.528** 0.559**     -       -                         -                - 
ดา้นจิตวทิยา (X4) 0.534** 0.530** 0.667** -                        -             -  
ดา้นสงัคม (X5) 0.381** 0.266** 0.524** 0.642** -              - 
ความพึงพอใจ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ (Y1) 0.003 0.059 0.184** 0.110* 0.252**  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 37 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรทีใ่ชใ้นการศึกษา การ

รบัรูค้วามเสี่ยงกับความพึงพอใจ ด้านการตอบสนองความตอ้งการ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใช้ใน

การศึกษามีค่าความสัมพันธ ์อยู่ในระดับต ่ามากจนถึงสูง ซึ่งปัจจัยที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ

ความพึงพอใจ ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน  (X1) ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 

(X2) ดา้นเวลา (X3)  ดา้นจิตวิทยา (X4) และดา้นสงัคม (X5) 
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ตาราง 38 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา การรบัรูค้วาม
เสี่ยงกบัความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 
 

การรบัรูค้วามเสี่ยง (X1)  (X2)  (X3)   (X4)   (X5) (Y1) 
ดา้นการเงนิ  (X1)  -       -      -  -  -   - 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.549** -     -                          -                          -             - 
ดา้นเวลา (X3) 0.528** 0.559**     -       -                         -                - 
ดา้นจิตวทิยา (X4) 0.534** 0.530** 0.667** -                        -             -  
ดา้นสงัคม (X5) 0.381** 0.266** 0.524** 0.642** -              - 
ความพึงพอใจ ดา้นการให้
ความมั่นใจ (Y1) 0.027 0.127* 0.109* 0.047 0.097  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 38 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรทีใ่ชใ้นการศึกษา การ

รบัรูค้วามเสี่ยงกบัความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่า

ความสมัพนัธ ์อยู่ในระดับต ่ามากจนถึงสงู ซึ่งปัจจยัที่มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความพึงพอใจ ใน

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน  (X1) ด้านหน้าที่ของสินคา้ (X2) ดา้นเวลา (X3)  ดา้น

จิตวิทยา (X4) และดา้นสงัคม (X5) 
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ตาราง 39 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา การรบัรูค้วาม

เสี่ยงกบัความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 

การรบัรูค้วามเสี่ยง (X1)  (X2)  (X3)   (X4)   (X5) (Y1) 
ดา้นการเงนิ  (X1)  -       -      -  -  -   - 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.549** -     -                          -                          -             - 
ดา้นเวลา (X3) 0.528** 0.559**     -       -                         -                - 
ดา้นจิตวทิยา (X4) 0.534** 0.530** 0.667** -                        -             -  
ดา้นสงัคม (X5) 0.381** 0.266** 0.524** 0.642** -              - 
ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ
และเห็นอกเหน็ใจ (Y1) 0.033 0.099* 0.092 0.035 0.080  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 39 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรทีใ่ชใ้นการศึกษา การ

รบัรู้ความเสี่ยงกับความพึงพอใจ ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้น

การศึกษามีค่าความสัมพันธ์ อยู่ในระดบัต ่าจนถึงสูง ซึ่งปัจจัยที่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความ

พึงพอใจ ในดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน  (X1) ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 

ดา้นเวลา (X3)  ดา้นจิตวิทยา (X4) และดา้นสงัคม (X5) 
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ตาราง 40 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธข์องตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา การรบัรูค้วาม

เสี่ยงกบัการตดัสินใจซือ้ 

 

การรบัรูค้วามเสี่ยง (X1)  (X2)  (X3)   (X4)   (X5) (Y1) 
ดา้นการเงนิ  (X1)  -       -      -  -  -   - 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.549** -     -                          -                          -             - 
ดา้นเวลา (X3) 0.528** 0.559**     -       -                         -                - 
ดา้นจิตวทิยา (X4) 0.534** 0.530** 0.667** -                        -             -  
ดา้นสงัคม (X5) 0.381** 0.266** 0.524** 0.642** -              - 
การตดัสินใจซือ้ (Y1) 0.083 0.122* 0.139** 0.032 0.160**  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 40 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรทีใ่ชใ้นการศึกษา การ

รบัรูค้วามเสี่ยงกับการตัดสินใจซือ้ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่าความสัมพันธ ์อยู่ใน

ระดับต ่าจนถึงสูง ซึ่งปัจจยัที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการตัดสินใจซือ้ ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน  (X1) 

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) ดา้นเวลา (X3)  ดา้นจิตวิทยา (X4) และดา้นสงัคม (X5) 
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ตาราง 41 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา ความไวว้างใจ
กบัความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
 

ความไวว้างใจ (X1) (X2) (X3) (Y1) 
ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1)  -       -      -   - 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.528** -     -                     - 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.350** 0.606**     -  - 
ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม                                          
(Y1) 0.365** 0.568** 0.564**  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 41 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 

ความไวว้างใจกบัความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่า

ความสัมพันธ์ อยู่ในระดับต ่าจนถึงปานกลาง ซึ่งปัจจัยที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับกับความพึง

พอใจ ในดา้นความเป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1) ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค (X3)  

 

 

 

 

 

 

 



 129 
  
ตาราง 42 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา ความไวว้างใจ
กบัความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ 
 

ความไวว้างใจ (X1)  (X2)  (X3) (Y1) 
ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1)  -       -      -   - 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.528** -     -                     - 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.350** 0.606**     -  - 

ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ (Y1) 0.368** 0.481** 0.588**  - 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 42 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 

ความไวว้างใจกับความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่า

ความสัมพันธ์ อยู่ในระดับต ่าจนถึงปานกลาง ซึ่งปัจจัยที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับกับความพึง

พอใจ ในดา้นความน่าเชื่อถือ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1) ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค (X3)  
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ตาราง 43 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา ความไวว้างใจ
กบัความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
 

ความไวว้างใจ (X1) (X2) (X3) (Y1) 
ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1)  -       -      -   - 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.528** -     -                     - 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.350** 0.606**     -  - 
ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ (Y1) 0.390** 0.535** 0.609**  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 43 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 

ความไวว้างใจกับความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้น

การศึกษามีค่าความสมัพันธ ์อยู่ในระดบัต ่าจนถึงปานกลาง ซึ่งปัจจยัที่มีความสัมพนัธเ์ชิงบวกกับ

กับความพึงพอใจ ในด้านการตอบสนองความตอ้งการ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1) ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)  
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ตาราง 44 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา ความไวว้างใจ
กบัความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 
 

ความไวว้างใจ (X1)  (X2) (X3) (Y1) 
ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1)  -       -      -   - 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.528** -     -                     - 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.350** 0.606**     -  - 
ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Y1) 0.446** 0.553** 0.501**  

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 44 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 

ความไวว้างใจกบัความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ พบว่า ตวัแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่า

ความสัมพันธ์ อยู่ในระดับต ่าจนถึงปานกลาง ซึ่งปัจจัยที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับกับความพึง

พอใจ ในดา้นการใหค้วามมั่นใจ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1) ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค (X3)  

 

  



 132 
  
ตาราง 45 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา ความไวว้างใจ
กบัความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 
 

ความไวว้างใจ (X1)  (X2)  (X3) (Y1) 
ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1)  -       -      -   - 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.528** -     -                     - 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.350** 0.606**     -  - 
ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเหน็
ใจ (Y1) 0.414** 0.521** 0.485**  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 45 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 

ความไวว้างใจกับความพึงพอใจ ด้านการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้น

การศึกษามีค่าความสมัพันธ ์อยู่ในระดบัต ่าจนถึงปานกลาง ซึ่งปัจจยัที่มีความสัมพนัธเ์ชิงบวกกับ

กับความพึงพอใจ ในดา้นการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1) ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)  
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ตาราง 46 การวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธข์องตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษาความไวว้างใจ
กบัการตดัสินใจซือ้ 
 

ความไวว้างใจ (X1)  (X2)  (X3) (Y1) 
ดา้นผูข้ายสินคา้  (X1)  -       -      -   - 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.528** -     -                     - 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.350** 0.606**     -  - 
การตดัสินใจซือ้ (Y1) 0.422** 0.518** 0.428**  - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 46 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 

ความไวว้างใจกับการตดัสินใจซือ้ พบว่า ตัวแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่าความสัมพันธ์ อยู่ ใน

ระดบัต ่าจนถึงปานกลาง ซึ่งปัจจยัที่มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบักบัการตดัสินใจซือ้ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้าย

สินคา้  (X1) ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)  
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ตาราง 47 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธข์องตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา ความพึงพอใจ
กบัการส่ือสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์
 

ความพึงพอใจ (X1) (X2) (X3) (X4) (X5) (Y1) 
ความเป็นรูปธรรม (X1)  -       -      -                  -      -   - 
ความน่าเชื่อถือ (X2) 0.614** -     -                    -                        -                     - 
การตอบสนองความตอ้งการ (X3) 0.606** 0.658**     -                  -     -  - 
การใหค้วามมั่นใจ (X4) 0.585** 0.561** 0.666**          -     -  - 

การเขา้ใจและเหน็อกเห็นใจ (X5) 0.530** 0.592** 0.661**     
    
0.688**     -  - 

การสื่อสารแบบปากต่อปาก  
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน(์Y1) 0.499** 0.406** 0.510**            

 
0.546** 

 
0.508**   - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 47 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 

ความพึงพอใจกับการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์ ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์

พบว่า ตวัแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่าความสมัพนัธ ์อยู่ในระดบัปานกลางจนถึงสงู ซึ่งปัจจยัที่มี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับกับการส่ือสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์ทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน ์ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม (X1) ความน่าเชื่อถือ (X2) การตอบสนองความตอ้งการ (X3) การ

ใหค้วามมั่นใจ (X4) และการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ (X5) 
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ตาราง 48 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธข์องตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา ความพึงพอใจ
กบัการส่ือสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) ทางวิดีโอออนไลน ์
 

ความพึงพอใจ (X1) (X2) (X3) (X4) (X5) (Y1) 
ความเป็นรูปธรรม (X1)  -       -      -                  -      -   - 
ความน่าเชื่อถือ (X2) 0.614** -     -                  -                        -                     - 
การตอบสนองความตอ้งการ (X3) 0.606** 0.658**     -                  -     -  - 
การใหค้วามมั่นใจ (X4) 0.585** 0.561** 0.666**           -     -  - 
การเขา้ใจและเหน็อกเห็นใจ (X5) 0.530** 0.592** 0.661**     0.688**     -  - 
การสื่อสารแบบปากต่อปาก  
ทางวิดีโอออนไลน(์Y1) 0.466** 0.427** 0.512**      

 
0.539**         

 
0.484**           - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 48 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษา 

ความพึงพอใจกบัการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์ทางวิดีโอออนไลน ์พบว่า ตวัแปร

อิสระที่ใชใ้นการศึกษามีค่าความสมัพนัธ ์อยู่ในระดบัปานกลางจนถึงสงู ซึ่งปัจจยัที่มีความสมัพนัธ์

เชิงบวกกับกับการส่ือสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์ทางวิดีโอออนไลน ์ไดแ้ก่ ความเป็น

รูปธรรม (X1) ความน่าเชื่อถือ (X2) การตอบสนองความตอ้งการ (X3) การใหค้วามมั่นใจ (X4) และ

การเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ (X5) 
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ตาราง 49 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธข์องตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา การส่ือสารแบบ

ปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสก์บัการตดัสินใจซือ้ 

 

การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์ (X1) (X2) (Y1) 
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1)  -       -  - 
ทางวิดีโอออนไลน ์(X2) 0.643**       - - 
การตดัสินใจซือ้ (Y1) 0.534** 0.499** - 

 

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

**มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 49 การวิเคราะหห์าค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรทีใ่ชใ้นการศึกษา การ

สื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสก์บัการตดัสินใจซือ้ พบว่า ตวัแปรอิสระที่ใชใ้นการศึกษา

มีค่าความสัมพันธ์ อยู่ในระดับปานกลางจนถึงสูง ซึ่งปัจจัยที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับกับการ

ตดัสินใจซือ้ ไดแ้ก่ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) 

และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส ์ทางวิดีโอออนไลน ์(X2) 

จากผลการทดสอบการวิเคราะหค์วามสมัพนัธข์องตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา ในตารางที่ 35 

– 49 พบว่า มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ต  ่ากว่า 0.70 ทุกตัวแปรที่ศึกษา ทั้งนี ้สามารถสรุปไดว่้า

ตัวแปร ที่ใชใ้นการศึกษามีความเป็นอิสระต่อกันและไม่เกิด Multicollinearity จึงสามารถใช ้ใน

การ วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ต่อไป   

การวิเคราะหค่์า Tolerance และ Variance Inflation Factor (VIF) 

 ผู้วิจัยจะท าการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาโดย

พิจารณา จากค่า Tolerance และค่า Variance Inflation Factor (VIF) ถา้หากค่า Tolerance ของ

ตัวแปร < 0.2 หรือ Tolerance < 0 แสดงว่าเกิด Multicollinearity และค่า Variance Inflation 

Factor (VIF) ที่เหมาะสมไม่ควรเกิน 4 หากสูงกว่านีแ้สดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง 

(กลัยา วานิชย ์บญัชา, 2561) ผลการทดสอบ ดงัตาราง 
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ตาราง 50 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใชใ้นการศึกษาจากค่า Tolerance และค่า 
Variance Inflation Factor (VIF) 
 

ทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ความเสีย่งกบัความพึงพอใจ 
ตัวแปรท่ีศึกษา  Tolerance VIF 
ด้านความเป็นรูปธรรม   
ดา้นการเงนิ ( X1 ) 0.595 1.682 

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2 ) 0.559 1.790 

ดา้นเวลา ( X3)  0.461 2.167 

ดา้นจิตวทิยา ( X4) 0.386 2.588 

ดา้นสงัคม ( X5)  0.549 1.821 
ด้านความน่าเช่ือถือ   
ดา้นการเงนิ ( X1 ) 0.595 1.682 

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2 ) 0.559 1.790 

ดา้นเวลา ( X3)  0.461 2.167 

ดา้นจิตวทิยา ( X4) 0.386 2.588 

ดา้นสงัคม ( X5)  0.549 1.821 
ด้านการตอบสนองความต้องการ   
ดา้นการเงนิ ( X1 ) 0.595 1.682 

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2 ) 0.559 1.790 

ดา้นเวลา ( X3)  0.461 2.167 

ดา้นจิตวทิยา ( X4) 0.386 2.588 

ดา้นสงัคม ( X5)  0.549 1.821 
ด้านการให้ความมั่นใจ   
ดา้นการเงนิ ( X1 ) 0.595 1.682 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2 ) 0.559 1.790 
ดา้นเวลา ( X3)  0.461 2.167 
ดา้นจิตวทิยา ( X4) 0.386 2.588 
ดา้นสงัคม ( X5)  0.549 1.821 
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ตาราง (ต่อ) 

 

ตัวแปรท่ีศึกษา  Tolerance VIF 
ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ   
ดา้นการเงิน ( X1 ) 0.595 1.682 

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2) 0.559 1.790 

ดา้นเวลา ( X3)  0.461 2.167 

ดา้นจิตวิทยา ( X4) 0.386 2.588 

ดา้นสงัคม ( X5)  0.549 1.821 
การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ความเสี่ยงกับการตัดสินใจซือ้ 
ด้านการตัดสินใจซือ้   
ดา้นการเงิน ( X1 ) 0.595 1.682 

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2) 0.559 1.790 

ดา้นเวลา ( X3)  0.461 2.167 

ดา้นจิตวิทยา ( X4) 0.386 2.588 

ดา้นสงัคม ( X5)  0.549 1.821 
การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจกับความพึงพอใจ 
ด้านความเป็นรูปธรรม   
ดา้นผูข้ายสินคา้  0.720 1.389 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  0.519 1.926 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 0.632 1.583 
ด้านความน่าเช่ือถือ   
ดา้นผูข้ายสินคา้  0.720 1.389 

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  0.519 1.926 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 0.632 1.583 
ด้านการตอบสนองความต้องการ   
ดา้นผูข้ายสินคา้  0.720 1.389 

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  0.519 1.926 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 0.632 1.583 
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ตาราง (ต่อ) 

ตัวแปรท่ีศึกษา  Tolerance VIF 
ด้านการให้ความมั่นใจ   
ดา้นผูข้ายสินคา้ 0.720 1.389 

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  0.519 1.926 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 0.632 1.583 
ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ   

ดา้นผูข้ายสินคา้ 0.720 1.389 

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  0.519 1.926 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 0.632 1.583 
การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจกับการตัดสินใจซือ้ 
ด้านการตัดสินใจซือ้   
ดา้นผูข้ายสินคา้ 0.720 1.389 

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  0.519 1.926 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 0.632 1.583 
การทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจกับการสื่อสารแบบปากตอ่ปากทาง 
อิเล็กทรอนิกส ์
ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์   
ดา้นความเป็นรูปธรรม  0.529 1.892 

ดา้นความน่าเชื่อถือ 0.368 2.721 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  0.309 3.240 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ  0.421 2.375 

ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 0.442 2.263 
ทางวิดีโอออนไลน ์   
ดา้นความเป็นรูปธรรม  0.529 1.892 

ดา้นความน่าเชื่อถือ 0.368 2.721 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  0.309 3.240 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ  0.421 2.375 

ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 0.442 2.263 
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ตาราง (ต่อ) 

ตัวแปรท่ีศึกษา  Tolerance VIF 
การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสก์บั
การตดัสินใจซือ้ 
ด้านการตัดสินใจซือ้   
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ 0.442 2.263 

ทางวิดีโอออนไลน ์ 0.587 1.704 

 

จากตาราง 50  การวิเคราะห์หาค่า Tolerance และ Variance Inflation Factor (VIF) ใน

การทดสอบเงื่อนไขการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression Analysis) พบว่า 

ค่า Tolerance มีค่าที่นอ้ยที่สุด คือ 0.386  ซึ่งมากกว่า 0.200 และมีค่า VIF ที่มีค่ามากที่สุด คือ 

2.721 ซึ่ งน้อยก ว่า 4 ดั งนั้ น  แสดงว่า ตัวแป รอิสระไม่ มี ค วามสัมพันธ์กัน หรือ ไม่ เกิ ด 

Multicollinearity   

การวเิคราะหค่์าความคลาดเคลื่อนแตล่ะค่าเป็นอิสระกัน (Autocorrelation) 

การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ไดก้ าหนดว่าค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าต้องเป็น

อิสระกนั ทัง้นี ้ผูวิ้จยัจะใชวิ้ธีการตรวจสอบโดยการพิจารณาจากค่า Durbin-Watson ซึ่งถา้หากค่า 

Durbin-Watson มีค่าเขา้ใกล ้2 กล่าวคือ มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 – 2.5 สามารถสรุปได้ว่าค่าความ

คลาดเคลื่อนมีความเป็นอิสระกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) ผลดงัตารางที่ 51 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 141 
  
ตาราง 51 การวิเคราะหค์่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าเป็นอิสระกนั (Autocorrelation) 
 

ตัวแปรท่ีศึกษา Durbin-Watson 
การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ความเสี่ยงกับความพึงพอใจ 
ด้านความเป็นรูปธรรม  
ดา้นการเงิน ( X1 )  

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2) 1.980 
ดา้นเวลา ( X3)   

ดา้นจิตวิทยา ( X4)  

ดา้นสงัคม ( X5)   

ด้านความน่าเช่ือถือ  
ดา้นการเงิน ( X1 )  

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2)  

ดา้นเวลา ( X3)  1.884 
ดา้นจิตวิทยา ( X4)  

ดา้นสงัคม ( X5)   

ด้านการตอบสนองความต้องการ  
ดา้นการเงิน ( X1 )  

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2)  

ดา้นเวลา ( X3)  1.827 
ดา้นจิตวิทยา ( X4)  

ดา้นสงัคม ( X5)   

ด้านการให้ความมั่นใจ  
ดา้นการเงิน ( X1 )  

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2)  

ดา้นเวลา ( X3)  1.973 
ดา้นจิตวิทยา ( X4)  

ดา้นสงัคม ( X5)   
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ตาราง (ต่อ)  

ตัวแปรท่ีศึกษา Durbin-Watson 
การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ความเสี่ยงกับความพึงพอใจ 
ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  
ดา้นการเงิน ( X1 )  

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2) 1.813 
ดา้นเวลา ( X3)   

ดา้นจิตวิทยา ( X4)  

ดา้นสงัคม ( X5)   

การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างการรับรู้ความเสี่ยงกับการตัดสินใจซือ้ 
ด้านการตัดสินใจซือ้  
ดา้นการเงิน ( X1 )  

ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ( X2)  

ดา้นเวลา ( X3)  1.882 
ดา้นจิตวิทยา ( X4)  

ดา้นสงัคม ( X5)   

การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจกับการความพึงพอใจ 
ด้านความเป็นรูปธรรม  
ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1)  

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 2.185 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)   

ด้านความน่าเช่ือถือ  
ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1)  

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 2.149 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)   

ด้านการตอบสนองความต้องการ  
ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1)  

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 1.992 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)   
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ตาราง (ต่อ) 

ตัวแปรท่ีศึกษา Durbin-Watson 
การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจกับการความพึงพอใจ 
ด้านการให้ความมั่นใจ  
ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1)  

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 2.096 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)   

ด้านการเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  
ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1)  

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 1.957 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)   

การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจกับการตัดสินใจซือ้ 
ด้านการตัดสินใจซือ้  
ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1)  

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 2.052 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)   

การทดสอบความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางอิเล็กทรอนิกส ์
ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์  
ดา้นความเป็นรูปธรรม   

ดา้นความน่าเชื่อถือ  

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  2.112 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ   

ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  

ทางวิดีโอออนไลน ์  
ดา้นความเป็นรูปธรรม   

ดา้นความน่าเชื่อถือ  

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  2.152 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ   

ดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  
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ตาราง (ต่อ) 

ตัวแปรท่ีศึกษา Durbin-Watson 
การทดสอบความสัมพันธก์ารสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสก์ับการ
ตัดสินใจซือ้ 
ด้านการตดัสินใจซือ้  
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์  

ทางวิดีโอออนไลน ์ 2.015 

 

จากตาราง 51 ผลการทดสอบความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าเป็นอิสระกนั (Autocorrelation) 

พบว่า ค่าความคาดเคลื่อนของตัวแปรที่ศึกษามีค่าระหว่าง 1.813 – 2.185 ซึ่งมี ค่าระหว่าง 1.5 - 

2.5 แสดงว่า ค่าความคลาดเคลื่อนของตัวแปรที่จะท าการศึกษาเป็นอิสระกัน จึงไม่ เกิด 

Autocorrelation  ทัง้นีห้ลังจากที่ผูวิ้จยัไดท้ าการทดสอบเงื่อนไขก่อนที่จะมีการทดสอบสมมติฐาน

โดยใช ้สถิติค่าความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ได ้แก่ การทดสอบการ

วิเคราะหส์มัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษาการวิเคราะหห์าค่า Tolerance และ 

Variance Inflation Factor (VIF) และการวิ เคราะห์ค่ าความคลาดเคลื่อนที่ เป็น อิสระกัน 

(Autocorrelation) ซึ่งเป็นไปตามเงื่อนไขที่ตัวแปรต้นและตัวแปรตามไม่เกิด Multicollinearity 

ดงันัน้ผูวิ้จยัจึงท าการทดสอบสมมติฐานที่ 1 - 6 ดงันี ้

การวิเคราะหข์อ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติการวิเคราะหเ์ชิงพหุคณู  (Multiple 

Regression Analysis) โดย การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 

ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา ดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 

ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม  

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ประกอบไปดว้ย ความเป็น 

รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ 

มีผลการทดสอบดังน้ี 
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 สมมติฐานท่ี 1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานท่ี 1.1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ  เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 52 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความ
แปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 10.11 5.00 2.022 5.031 <0.001** 
Residual 158.34 394.00 0.402 

  

Total 168.45 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 52 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 

ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 53  ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

Model  
การรบัรูค้วามเสี่ยง 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.623 0.182 

 
19.952 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) -0.004 0.048 -0.005 -0.076 0.939 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.095 0.057 0.109 1.674 0.095 
ดา้นเวลา (X3) 0.038 0.055 0.050 0.692 0.489 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.136 0.053 -0.200 -2.547 0.011* 
ดา้นสงัคม (X5) 0.135 0.032 0.279 4.225 <0.001** 

  R     R2 Adjusted R2 SE F P-value 
  0.245 0.060 0.048 0.634 5.031 <0.001** 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

จากตาราง 53 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ความ

พึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม (Y1) มีอิทธิพลกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา (X4) และดา้น

สงัคม (X5) ซึ่งสามารถวิเคราะหค์วามพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ไดร้อ้ยละ 4.8 ผูวิ้จัยจึงได้

น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์ความพึงพอใจ ดา้นความเป็น

รูปธรรม ดงันี ้

Y1 = 3.623 + (-0.136)(X4) + (0.135)(X5) 

(X4) = ดา้นจิตวิทยา 



 148 
  

(X5) = ดา้นสงัคม 

 จากสมการจะเห็นไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม ส่งผลต่อความ

พึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจ ดา้นความ

เป็นรูปธรรม อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.05 และ 0.01 ได้แก่ ด้านสังคม โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ

เท่ากับ 0.135 และมีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางลบกับความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

อย่างมีระดบันยัส าคัญที่ 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นจิตวิทยา โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ -0.136 เป็นปัจจัย

ที่เป็นตวัก าหนดความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าว สามารถอภิปราย

ผลได ้ดงันี ้

 การรบัรู้ความเสี่ยง ด้านจิตวิทยา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้ใชบ้ริการมีความพึง

พอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ลดลง 0.136 หน่วย 

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.135 หน่วย 

 ซึ่งถ้าไม่พิจารณาการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน ด้านหนา้ที่ และด้านเวลาที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรม 𝑌1 มีค่าอยู่ที่

ระดบั 3.623 หน่วย 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.048 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

4.8 ส่วนอีกร้อยละ 95.2 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.634 
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สมมติฐานท่ี 1.2 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : การรบัรู้ความเสี่ยง ประกอบด้วย ด้านการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า ดา้น

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ  เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 54 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 
ด้านความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 
Regression 25.661 5.00 5.132 11.303 <0.001** 
Residual 178.897 394.00 0.454 

  

Total 204.559 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
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จากตาราง 54 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว 

สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

 
ตาราง 55 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 
ด้านความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การรบัรูค้วามเสี่ยง 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.493 0.193 

 
18.099 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) -0.075 0.051 -0.089 -1.450 0.148 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) -0.33 0.060 0.034 -0.541 0.589 
ดา้นเวลา (X3) 0.119 0.058 0.142 2.041 0.042* 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.087 0.057 -0.117 -1.541 0.124 
ดา้นสงัคม (X5) 0.198 0.034 0.370 5.825 <0.001** 

  R        R2             Adjusted R2 SE F P-value 
  0.354 0.125 0.114 0.674 11.303 <0.001** 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

จากตาราง 55 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 
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Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ความพึงพอใจ 

ด้านความน่าเชื่อ (Y1) มีอิทธิพลกับการรบัรู้ความเสี่ยง ด้านเวลา (X3) และด้านสังคม (X5) ซึ่ง

สามารถวิเคราะหค์วามพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ไดร้อ้ยละ 11.4 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิ

ของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดงันี  ้

   Y1 = 3.493 + (0.119)(X3) + (0.198)(X5) 

   (X3) = ดา้นเวลา 

   (X5) = ดา้นสงัคม 

 จากสมการจะเห็นไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา และดา้นสังคม ส่งผลต่อความพึง

พอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ 

อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.05 และ 0.01 ได้แก่ ด้านเวลา และด้านสังคม โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ

เท่ากับ 0.119 และ 0.198 ตามล าดับ  เป็นปัจจัยที่ เป็นตัวก าหนดความพึงพอใจ ด้านความ

น่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ด้านความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.119 หน่วย 

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ด้านความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.198 หน่วย 

 ซึ่งถา้ไม่พิจารณาการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ และดา้นจิตวิทยาที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ Y1 มีค่าอยู่ที่ระดับ 3.493 

หน่วย 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.114 หมายความว่า 

ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

11.4 ส่วนอีกรอ้ยละ 88.6 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.674 

 

 

สมมติฐานท่ี 1.3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ  เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 56 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
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แหล่งความ
แปรปรวน SS df MS F P-value 

Regression 17.595 5.00 3.519 8.131 <0.001** 
Residual 170.522 394.00 0.433 

  

Total 188.117 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 56 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่าง

นอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 57  ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพงึพอใจ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

Model  
การรบัรูค้วามเสี่ยง 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.599 0.188 

 
19.100 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) -0.121 0.050 -0.151 -2.421 0.016* 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.031 0.059 0.034 0.534 0.594 
ดา้นเวลา (X3) 0.146 0.057 0.182 2.577 0.010** 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.098 0.055 -0.136 -1.767 0.078 
ดา้นสงัคม (X5) 0.149 0.033 0.292 4.515 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.306 0.094 0.082 0.658 8.131 <0.001** 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 57 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า 

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Y1) มีอิทธิพลกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน 

(X1) และด้านเวลา (X3) และด้านสังคม (X5) ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการ ไดร้อ้ยละ 8.2 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็น

สมการการวิเคราะห ์ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดงันี ้

Y1= 3.599 + (-0.121)(X1) + (0.146)(X3) + (0.149)(X5) 

(X1) = ดา้นการเงิน 
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(X3) = ดา้นเวลา 

(X5) = ดา้นสงัคม 

 จากสมการจะเห็นไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน ดา้นเวลา และดา้นสงัคม ส่งผล

ต่อความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธท์างบวกกบัความ

พึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.05 และ 0.01 ไดแ้ก่ ดา้น

เวลา และดา้นสังคม โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.146 และ 0.149 ตามล าดับ และมีตวัแปรที่มี

ความสมัพนัธท์างลบกบัความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 

0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ -0.121 เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดความพึง

พอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ลดลง 0.121 หน่วย 

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.146 หน่วย 

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.149 หน่วย 

 ซึ่งถ้าไม่พิจารณาการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ และดา้นจิตวิทยาที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการ Y1 มีค่าอยู่ที่ระดบั 3.599 หน่วย 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.082 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ได้ร้อยละ 8.2 ส่วนอีกร้อยละ 91.8 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา และ

ความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.658 

สมมติฐานท่ี 1.4 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการ

ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0: การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นเวลา 

ดา้นจิตวิทยา และด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการให้ความมั่นใจ ในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  H1: การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นเวลา 

ดา้นจิตวิทยา และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้

ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ  เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง58 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 4.595 5.00 0.919 2.749 0.019* 
Residual 131.683 394.00 0.334 

  

Total 136.277 399.00       

 

* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

จากตาราง 58 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ด้านการให้ความมั่นใจ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ 0.019 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 

ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

 

  



 158 
  
ตาราง 59 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

Model  
การรบัรูค้วามเสี่ยง 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.690 0.166 

 
22.283 <0.001*

* 
ดา้นการเงนิ (X1) -0.059 0.044 -0.086 -1.332 0.184 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.127 0.052 0.163 2.462 0.014* 
ดา้นเวลา (X3) 0.058 0.050 0.085 1.162 0.246 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.080 0.049 -0.131 -1.641 0.102 
ดา้นสงัคม (X5) 0.055 0.029 0.125 1.877 0.061 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 
  0.184 0.084 0.021 0.578 8.131 0.019* 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 59 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ด้านการให้ความมั่นใจ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ความ

พึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Y1) มีอิทธิพลกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 

ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้านการให้ความมั่นใจ ได้ร้อยละ 2.1 ผู้วิจัยจึงได้น าค่า

สัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์ความพึงพอใจ ด้านการใหค้วาม

มั่นใจ ดงันี ้

               Y1 = 3.690 + (0.127)(X3) 
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(X3) = ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 

 จากสมการจะเห็นไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วาม

มั่นใจ อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.05 ได้แก่ ด้านหน้าที่ของสินค้า โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 

0.127 เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าว 

สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความ

พึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.121 หน่วย 

 ซึ่งถา้ไม่พิจารณาการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้น

การให้ความมั่นใจ ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ Y1 มีค่าอยู่ที่ระดบั 3.690 หน่วย 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.021 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

2.1 ส่วนอีกร้อยละ 97.9 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.578 

สมมติฐานท่ี 1.5 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้

ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้
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 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้

ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  H1 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่าน 

แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 𝐻0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 60 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 
ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สนิคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 3.936 5.00 0.787 1.711 0.131 
Residual 181.207 394.00 0.460 

  

Total 185.142 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 60 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีค่า P-value เท่ากับ 0.131 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ตัวแปรอิสระไม่สามารถอธิบายตัวแปร

ตามไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 
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ตาราง 61 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความพึงพอใจ 
ดา้นการเขา้ใจ  ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

Model  
การรบัรูค้วามเสี่ยง 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.668 0.194 

 
18.883 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) -0.039 0.052 -0.049 -0.751 0.453 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.107 0.060 0.118 1.775 0.077 
ดา้นเวลา (X3) 0.062 0.058 0.077 1.056 0.292 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.085 0.057 -0.119 -1.488 0.138 
ดา้นสงัคม (X5) 0.052 0.034 0.103 1.527 0.128 

  R      
              
R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.146 0.021 0.009 0.678 1.711 0.131 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 61 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ความพึงพอใจ ดา้น

การเขา้ใจ ไม่มีอิทธิพลกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง 
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การวิเคราะหข์อ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติการวิเคราะหเ์ชิงพหุคณู  (Multiple 

Regression Analysis) โดย ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ประกอบไปด้วย ความเป็น

รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ 

มีผลการทดสอบดังน้ี 

             สมมติฐานท่ี 2 ความไวว้างใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานท่ี 2.1 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0: ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ด้าน

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้น

ความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้
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ระดับความ  เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 62 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น
ความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความ
แปรปรวน SS df   MS F P-value 

Regression 67.964 3.00 22.655 89.280 <0.001** 
Residual 100.485 396.00 0.254 

  

Total 168.449 399.00       
 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 62 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู   Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมี

นยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิง

เส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 63  ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.537 0.170 

 
9.019 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.067 0.041 0.075 1.643 0.101 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.315 0.053 0.320 5.942 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.258 0.037 0.344 7.046 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 
  0.635 0.403 0.399 0.504 89.280 <0.001** 

 

จากตาราง 63 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ความพึงพอใจ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม (Y1) มีอิทธิพลกบัความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้นการ

ปกป้องผูบ้ริโภค ซึ่งสามารถวิเคราะหค์วามพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ไดร้อ้ยละ 39.9 ผูวิ้จัย

จึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์ความพึงพอใจ ดา้นความ

เป็นรูปธรรม ดงันี ้

Y1 = 1.537 + (0.315)(X2) + (0.258)(X3) 

(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 

(X3) = ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

 จากสมการจะเห็นได้ว่า ความไว้วางใจ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต และด้านการปกป้อง

ผู ้บริโภค ส่งผลต่อความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวก
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กับความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรม อย่างมีระดับนัยส าคัญที่  0.01 ได้แก่ ด้านระบบ

อินเทอร์เน็ต และด้านการปกป้องผู้บริโภค โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.315 และ0.258 

ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิ

ดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

 ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.315 หน่วย 

 ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความ

พึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.258 หน่วย 

ซึ่งถ้าไม่พิจารณาความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค ที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม Y1 มีค่า

อยู่ที่ระดบั 1.537 หน่วย 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.399 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

39.9 ส่วนอีกรอ้ยละ 60.1 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.504 

สมมติฐานท่ี 2.2 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ดา้นความน่าเชื่อถือ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้
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 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้น

ความน่าเชื่อถือ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้น

ความน่าเชื่อถือ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ  เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 64 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น
ความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความ
แปรปรวน SS df   MS F P-value 

Regression 78.639 3.00 26.213 82.437 <0.001** 
Residual 125.919 396.00 0.318 

  

Total 204.559 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

               จากตาราง 64 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ
ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีค่า P-value เท่ากับ  <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่ นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว 
สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
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ที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ
สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
 
ตาราง 65 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น
ความน่าเชื่อถือ ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.244 0.191 

 
6.521 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.136 0.046 0.138 2.976 0.003** 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.139 0.059 0.128 2.344 0.020* 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.382 0.041 0.462 9.314 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.620 0.384 0.380 0.564 82.437 <0.001** 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 65 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ
ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ความพึงพอใจ ดา้น
ความน่าเชื่อถือ (Y1) มีอิทธิพลกบัความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1)  ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 
และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) ซึ่งสามารถวิเคราะหค์วามพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือไดร้อ้ย
ละ 38.0 ผูวิ้จัยจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์ความพึง
พอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดงันี ้

        Y1 = 1.244 + (0.136)(X1 )(0.139)(X2) + (0.382)(X3) 

(X1) = ดา้นผูข้ายสนิคา้ 
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(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 

(X3) = ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

จากสมการจะเห็นไดว่้า ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์

ทางบวกกบัความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม อย่างมีระดับนัยส าคญัที่ 0.05 และ 0.01 ไดแ้ก่ 

ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากับ 

0.136 0.139 และ 0.382 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่ เป็นตัวก าหนดความพึงพอใจ ด้านความ

น่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ด้านความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.136 หน่วย 

                 ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความ

พึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.139 หน่วย 

               ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี

ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.382 หน่วย 

ซึ่งถ้าพิจารณาความไว้วางใจ ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต และด้านการ

ปกป้องผูบ้ริโภค ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ด้านความ

น่าเชื่อถือ Y1 มีคา่อยู่ที่ระดบั 1.244 หน่วย 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.380 หมายความว่า  

ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ใน
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การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

38.0 ส่วนอีกร้อยละ 62 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.564 

 สมมติฐานท่ี 2.3 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ  เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 66 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 80.270 3.00 26.757 98.247 <0.001** 
Residual 107.847 396.00 0.272 

  

Total 188.117 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 66 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 

ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 67 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.267 0.177 

 
7.173 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.123 0.042 0.131 2.920 0.004** 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.205 0.055 0.197 3.726 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.352 0.038 0.444 9.272 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.653 0.427 0.422 0.522 98.247 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 67 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ความ

พึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Y1) มีอิทธิพลกบัความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)  ซึ่งสามารถวิเคราะหค์วามพึงพอใจ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ไดร้อ้ยละ 42.2 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์า

เขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดงันี ้

Y1 = 1.267 + (0.123)(X1 ) + (0.205)(X2) + (0.352)(X3) 

(X1) = ดา้นผูข้ายสนิคา้ 

(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 

(X3) = ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 
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 จากสมการจะเห็นไดว่้า ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินค้า

ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มี

ความสมัพันธท์างบวกกบัความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ อย่างมีระดับนยัส าคัญ

ที่ 0.01 ได้แก่ ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต และด้านการปกป้องผู ้บริโภค โดยมีค่า

สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.123, 0.205 และ 0.352 ตามล าดบั เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดความพึงพอใจ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

 ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.123 หน่วย 

                 ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความ

พึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.205 หน่วย 

               ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.352 หน่วย 

ซึ่งถ้าพิจารณาความไว้วางใจ ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต และด้านการ

ปกป้องผูบ้ริโภค ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ Y1 มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.267 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.422 หมายความว่า  

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ได้รอ้ยละ 42.2 ส่วนอีกรอ้ยละ 57.8 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา และ

ความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.522 

สมมติฐานท่ี 2.4 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้น

การใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้น

การใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 68 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น
การให้ความมั่นใจ ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 51.682 3.00 17.227 80.643 <0.001** 
Residual 84.595 394.00 0.214 

  

Total 136.277 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 68 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

ความพึงพอใจ ดา้นการให้ความมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว 

สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 69 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น
การให้ความมั่นใจ  ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.741 0.156 

 
11.134 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.162 0.037 0.202 4.330 <0.001** 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.260 0.049 0.293 5.341 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.171 0.034 0.253 5.075 <0.001** 

  R      
              
R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.616 0.379 0.375 0.462 80.643 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 69 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

ความพึงพอใจ ดา้นการให้ความมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ความพึงพอใจ 

ด้านการให้ความมั่นใจ (Y1) มีอิทธิพลกับความไว้วางใจ ด้านผู้ขายสินค้า (X1)  ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3)  ซึ่งสามารถวิเคราะหค์วามพึงพอใจ ดา้นการ

ใหค้วามมั่นใจ ไดร้อ้ยละ 37.5 ผูวิ้จัยจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการ

การวิเคราะห ์ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดงันี ้

                         Y1 = 1.741 + (0.162)(X1) + (0.260)(X2) + (0.171)(X3) 

(X1) = ดา้นผูข้ายสนิคา้ 

(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 

(X3) = ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 



 176 
  
               จากสมการจะเห็นไดว่้า ความไวว้างใจ ด้านผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และ

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์

ทางบวกกบัความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ อย่างมีระดบันัยส าคญัที่ 0.01ไดแ้ก่ ดา้นผูข้าย

สินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.162, 

0.260 และ 0.171 ตามล าดบั เป็นปัจจยัทีเ่ป็นตวัก าหนดความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่า

สมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

                ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.162 หน่วย 

ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.260 หน่วย 

               ความไวว้างใจ ด้านการปกป้องผู ้บริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผูใ้ช้บริการมี

ความพึงพอใจ ดา้นการให้ความมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.171 หน่วย 

ซึ่งถ้าพิจารณาความไว้วางใจ ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต และด้านการ

ปกป้องผูบ้ริโภค ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ดา้นการให้

ความมั่นใจ Y1 มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.741 หน่วย 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากับ 0.375 หมายความว่า  

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 
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37.5 ส่วนอีกรอ้ยละ 62.5 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.462 

สมมติฐานท่ี 2.5 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ดา้นการเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้น

การเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้น

การเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดบัความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญั

ทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 70 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น
การเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

แหล่งความ
แปรปรวน SS df   MS F P-value 

Regression 62.973 3.00 20.991 68.040 <0.001** 
Residual 122.170 396.00 0.309 

  

Total 185.142 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 70 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตัว สามารถ

อธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณสามารถ

ค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 71 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและความพึงพอใจ ดา้น
การเขา้ใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.484 0.188 

 
7.894 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.171 0.045 0.182 3.791 <0.001** 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.276 0.059 0.268 4.723 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.203 0.040 0.259 5.034 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 
  0.583 0.340 0.335 0.555 68.040 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 71 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า ความพึงพอใจ ดา้นการ

เขา้ใจ (Y1) มีอิทธิพลกบัความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้น

การปกป้องผู ้บริโภค (X3)  ซึ่งสามารถวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้านการเข้าใจ ได้รอ้ยละ 33.5 

ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์ความพึงพอใจ ดา้น

การเขา้ใจ ดงันี ้

                         Y1 = 1.484 + (0.171)(X1)(0.276)(X2) + (0.203)(X3) 

(X1) = ดา้นผูข้ายสนิคา้ 

(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 

(X3) = ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 
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 จากสมการจะเห็นไดว่้า ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้น

การปกป้องผู ้บริโภค ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวก

กบัความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.171 0.276 และ 0.203 

ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าว 

สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

            ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 

ด้านการเข้าใจ ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.171 หน่วย 

                 ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความ

พึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.276 หน่วย 

               ความไวว้างใจ ด้านการปกป้องผู ้บริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผูใ้ช้บริการมี

ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.203 หน่วย 

ซึ่งถ้าพิจารณาความไว้วางใจ ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต และด้านการ

ปกป้องผู ้บริโภค ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ด้านการเข้าใจ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ 𝑌1 

มีค่าอยู่ที่ระดบั 1.484 หน่วย 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากับ 0.335 หมายความว่า  

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้รอ้ยละ 33.5 
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ส่วนอีกรอ้ยละ 66.5 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาดเคลื่อน 

(S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.555 

สมมติฐานท่ี 3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้น

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหา

ขอ้มลู ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

สมมติฐานท่ี 3.1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ด้านการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการรบัรูปั้ญหา ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการรบัรูปั้ญหา ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ดา้นการรบัรูปั้ญหา ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ 

เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคัญทางสถิติมี

ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 72 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ด้านการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความ
แปรปรวน SS df   MS F P-value 

Regression 11.278 5.00 2.256 6.187 <0.001** 
Residual 143.642 394.00 0.365 

  

Total 154.920 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

               จากตาราง 72 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และความพึงพอใจ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว 

สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 73 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ด้านการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การรับรู้ความเสีย่ง 

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.932 0.173 

 
22.739 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) 0.010 0.046 0.014 0.223 0.824 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.190 0.054 0.230 3.536 <0.001** 
ดา้นเวลา (X3) 0.069 0.052 0.095 1.326 0.186 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.158 0.051 -0.244 -3.126 0.002** 
ดา้นสงัคม (X5) -0.043 0.030 -0.092 -1.412 0.159 

  R      R2 

Adjusted 
R2 SE F P-value 

  0.270 0.073 0.061 0.604 6.187 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 73 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า การตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา (Y1) มีอิทธิพลกับการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) และดา้น

จิตวิทยา (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ไดร้อ้ยละ 6.1 ผูวิ้จัยจึงได้

น าค่าสมัประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์การตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรู้

ปัญหา ดงันี ้

Y1 = 3.932 + (0.190)(X2) + (-0.158) (X4) 

(X2) = ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 
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(X4) = ดา้นจิตวิทยา 

 จากสมการจะเห็นไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ 

ด้านการรับรู้ปัญหา ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัการตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา 

อย่างมีระดบันยัส าคัญที่ 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.190 และ

มีตวัแปรที่มีความสัมพนัธท์างลบกบัการตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา อย่างมีระดบันัยส าคญัที่ 

0.01 ได้แก่ ด้านจิตวิทยา โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ -0.158 เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

                  การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการมี

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.190 หน่วย 

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตัดสินใจ

ซือ้ ด้านการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ลดลง 0.043 หน่วย 

 ซึ่งถา้ไม่พิจารณาการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน ดา้นเวลา และดา้นสงัคม ที่ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร จะพบว่า การตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา Y1 มีค่าอยู่ที่ระดับ 3.932 

หน่วย 

                ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณู (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.061 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

6.1 ส่วนอีกร้อยละ 93.9 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.604 
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สมมติฐานท่ี 3.2 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 74 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความ
แปรปรวน SS df   MS F P-value 

Regression 25.580 5.00 5.116 10.276 <0.001** 
Residual 196.164 394.00 0.498 

  

Total 221.744 399.00       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 74 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตัดสินใจซือ้ ด้านการแสวงหาข้อมูล ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 

ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 75 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ

ซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

Model  
การรับรู้ความเสีย่ง 

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.125 0.202 

 
15.465 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) -0.093 0.054 -0.106 -1.722 0.086 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.140 0.063 0.141 2.231 0.026* 
ดา้นเวลา (X3) 0.144 0.061 0.166 2.374 0.018* 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.081 0.059 -0.104 -1.362 0.174 
ดา้นสงัคม (X5) 0.149 0.036 0.269 4.200 <0.001** 

  R      R2 

Adjusted 
R2 SE F P-value 

  0.340 0.115 0.104 0.706 10.276 <0.001** 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 75 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตัดสินใจซือ้ ด้านการแสวงหาข้อมูล ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า การ

ตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล (Y1) มีอิทธิพลกับการรบัรูค้วามเสี่ยง ด้านหน้าที่ของสินค้า 

(X2) ดา้นเวลา (X3)  และดา้นสังคม (X5) ซึ่งสามารถวิเคราะห์การตัดสินใจซือ้ ด้านการแสวงหา

ข้อมูล ได้ร้อยละ 10.4 ผู้วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการ

วิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ดงันี ้

Y1 = 3.125 + (0.140)(X2)  + (0.144) (X3) + (0.149) (X5) 

(X2) = ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 
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(X3) = ดา้นเวลา 

(X5) = ดา้นสงัคม 

                 จากสมการจะเห็นไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นเวลาและดา้น

สงัคมส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 

ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.05 และ 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลาและดา้นสงัคม โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.140 , 0.144 และ 0.149 ตามล าดับ 

เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดการตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถ

อภิปรายผลได ้ดงันี ้

                  การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมี

การตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.140 หน่วย 

      การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.144 หน่วย 

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ 

ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.149 หน่วย 

               ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธพ์หุคณู (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.104 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

10.4 ส่วนอีกรอ้ยละ 89.6 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.706 
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สมมติฐานท่ี 3.3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ดา้นการประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

 
ตาราง 75 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 7.331 5.00 1.466 3.8 0.002** 
Residual 152.019 394.00 0.386 

  

Total 159.349 399.00       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
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              จากตาราง 76 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตัดสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.01นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 

ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

 
ตาราง 76 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การรับรู้ความเสีย่ง 

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.626 0.178 

 
20.381 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) -0.008 0.047 -0.011 -0.169 0.866 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.170 0.055 0.203 3.076 0.002** 
ดา้นเวลา (X3) 0.084 0.054 0.113 1.561 0.119 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.089 0.052 -0.136 -1.716 0.087 
ดา้นสงัคม (X5) -0.018 0.031 -0.038 0.578 0.563 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.214 0.046 0.034 0.621 3.800 0.002** 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 77 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตัดสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ
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ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า การ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก (Y1) มีอิทธิพลกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 

(X2) ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตัดสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ไดร้อ้ยละ 3.4 ผูวิ้จยัจึงไดน้ า

ค่าสมัประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมิน

ทางเลือก ดงันี ้

Y1 = 3.626 + (0.170)(X2) 

(X2) = ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 

                 จากสมการจะเห็นไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ส่งผลต่อการตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการตัดสินใจซือ้ ด้านการ

ประเมินทางเลือก อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ

เท่ากับ 0.170 เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดการตัดสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้

สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่า

สมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

                  การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมี

การตัดสินใจซือ้ ด้านการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.170 หน่วย 

                ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากับ 0.034 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ด้านการประเมิน

ทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ได้ร้อยละ 3.4 ส่วนอีกร้อยละ 96.6 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา และ

ความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.621 

สมมติฐานท่ี 3.4 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ดา้นการตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 77 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความ
แปรปรวน SS df   MS F P-value 
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Regression 10.026 5.00 2.005 5.220 <0.001** 
Residual 151.348 394.00 0.384 

  

Total 161.374 399.00       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
              จากตาราง 78 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว 

สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

 

 

 

 

 

ตาราง 78 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การรับรู้ความเสีย่ง 

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.672 0.178 

 
20.685 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) <0.001 0.047 <0.001 0.008 0.994 
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ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.115 0.055 0.136 2.083 0.038* 
ดา้นเวลา (X3) 0.090 0.053 0.121 1.678 0.094 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.180 0.052 -0.271 -3.456 0.001** 
ดา้นสงัคม (X5) 0.111 0.031 0.234 3.560 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.249 0.062 0.050 0.620 5.220 <0.001** 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 79 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า การตดัสินใจ

ซือ้ ด้านการตัดสินใจซือ้ (Y1) มีอิทธิพลกับการรับรูค้วามเสี่ยง ด้านหน้าที่ของสินค้า (X2) ด้าน

จิตวิทยา (X4)  และดา้นสังคม (X5)  ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตัดสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ได้

รอ้ยละ 5.0 ผูวิ้จัยจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ การ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ ดงันี ้

Y1 = 3.672 + (0.115)(X2) + (-0.180)(X4) + (0.111)(X5) 

(X2) = ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 

(X4) = ดา้นจิตวิทยา 

(X5) = ดา้นสงัคม  

                 จากสมการจะเห็นได้ว่า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นจิตวิทยาและ

ด้านสังคม ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวก

กับการตัดสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.05 และ 0.01 ได้แก่ ด้าน

หนา้ที่ของสินคา้ และดา้นสังคม โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.115 และ 0.111 และมีตัวแปรที่มี
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ความสมัพนัธท์างลบกบัการตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.05 ไดแ้ก่ 

ดา้นจิตวิทยา โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั -0.180 เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดการตดัสินใจซือ้ ดา้น

การตัดสินใจซื ้อในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

                  การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการมี

การตัดสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.115 หน่วย 

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ 

ด้านการตัดสินใจซื ้อ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.111 หน่วย 

             การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ลดลง 0.180 หน่วย 

                ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคณู (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.005 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตดัสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

0.5 ส่วนอีกร้อยละ 99.5 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.620 

 

สมมติฐานท่ี 3.5 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้
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 H0 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของสินคา้ ด้าน

เวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 79 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 10.770 5.00 2.154 5.458 <0.001** 
Residual 155.480 394.00 0.395 
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Total 166.250 399.00       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

              จากตาราง 80 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 

ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

 

 

 

 

 

 

ตาราง 80 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยงและการตัดสินใจ
ซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การรับรู้ความเสีย่ง 

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 3.659 0.180 

 
20.337 <0.001** 

ดา้นการเงนิ (X1) -0.020 0.048 -0.026 -0.413 0.679 
ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ (X2) 0.051 0.056 0.060 0.915 0.361 
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ดา้นเวลา (X3) 0.085 0.054 0.113 1.576 0.116 
ดา้นจิตวทิยา (X4) -0.121 0.053 -0.180 -2.299 0.022* 
ดา้นสงัคม (X5) 0.130 0.032 0.271 4.125 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.255 0.065 0.053 0.628 5.458 <0.001** 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 81 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การรบัรูค้วามเสี่ยง

และการตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า การ

ตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ (Y1) มีอิทธิพลกับการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา (X4) 

และดา้นสังคม (X5)   ซึ่งสามารถวิเคราะห์การตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ไดร้อ้ยละ 

5.3 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ 

ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ดงันี ้

Y1 = 3.659 + (-0.121) (X4) + (0.130)(X5) 

(X4) = ดา้นจิตวิทยา 

(X5) = ดา้นสงัคม  

                 จากสมการจะเห็นไดว่้า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยาและดา้นสงัคม ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัการตดัสินใจซือ้ ดา้น

พฤติกรรมหลังการซื ้อ อย่างมีระดับนัยส าคัญที่  0.05 และ 0.01 ได้แก่ ด้านสังคม โดยมีค่า

สัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.130 และมีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางลบกับการตัดสินใจซือ้ ด้านการ

ตัดสินใจซือ้ อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.05 ได้แก่ ด้านจิตวิทยา โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ -

0.121 เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดการตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่าน
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แอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิ

ดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

                  การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.130 หน่วย 

 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตัดสินใจ

ซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ลดลง 0.121 หน่วย 

                ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากับ 0.053 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลัง

การซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ได้ร้อยละ 5.3 ส่วนอีกร้อยละ 94.7  เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา และ

ความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.628 

สมมติฐานท่ี 4 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ด้านผูข้ายสินคา้ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต 
ด้านการปกป้องผู ้บริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล 
ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

สมมติฐานท่ี 4.1 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการ

รบัรูปั้ญหา ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการรบัรู้

ปัญหา ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการรบัรู้

ปัญหา ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

 

ตาราง 81 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 
ด้านการรับรู้ปัญหา ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 41.640 5.00 13.880 48.522 <0.001** 
Residual 113.279 396.00 0.286 

  

Total 154.920 399.00       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
              จากตาราง 82 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ  <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่ นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว 

สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

 



 201 
  
ตาราง 82 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและการตดัสินใจซือ้  
ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต 
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 2.168 0.181 

 
11.978 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.269 0.043 0.315 6.214 <0.001** 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.263 0.056 0.278 4.668 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) <0.001 0.039 <0.001 -0.009 0.993 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.518 0.269 0.263 0.534 48.522 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 83 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า การตัดสินใจซือ้ 

ด้านการรับรู้ปัญหา (Y1) มีอิทธิพลกับความไว้วางใจ ด้านผู้ขายสินค้า  (X1) และด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต (X2)   ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ไดร้อ้ยละ 26.3 ผูวิ้จัย

จึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นการ

รบัรูปั้ญหา ดงันี ้

Y1 = 2.168 + (0.269) (X1) + (0.263) (X2) 

(X1) = ดา้นผูข้ายสนิคา้ 

(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 
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                 จากสมการจะเห็นไดว่้า ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินค้าและดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการรับรูปั้ญหา ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสมัพนัธท์างบวกกบัการตดัสนิใจ

ซือ้ ด้านการรบัรูปั้ญหา อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.01 ได้แก่ ด้านผู้ขายสินค้าและด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.269 และ 0.263 ตามล าดับ  เป็นปัจจัยที่ เป็นตัว

ก าหนดการตัดสินใจซือ้ ด้านการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าว สามารถอภิปรายผลได ้

ดงันี ้

                  ความไว้วางใจ ด้านผู้ขายสินค้า เพิ่มขึน้  1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้ใช้บริการมีการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.269 หน่วย 

 ความไว้วางใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้ใชบ้ริการมีการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.263 หน่วย 

                ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากับ 0.263 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

26.3 ส่วนอีกรอ้ยละ 73.7  เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.534 

สมมติฐานท่ี 4.2 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการ

แสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้



 203 
  

 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการ

แสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผู ้บริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการ

แสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 83 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 
ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 63.882 3.00 21.294 53.417 <0.001** 
Residual 157.862 396.00 0.399 

  

Total 221.744 399.00       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

              จากตาราง 84 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว 

สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
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ที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

ตาราง 84  ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 
ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 

ค่าคงที่ (Constant) 1.636 0.214 
 

7.658 <0.001** 
ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.032 0.051 0.031 0.624 0.533 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.325 0.067 0.287 4.883 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.253 0.046 0.294 5.507 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.537 0.288 0.283 0.631 53.417 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 85 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า การตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล (Y1) มีอิทธิพลกับความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค (X3)   ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ไดร้อ้ยละ 

28.3 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์การตัดสินใจ

ซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ดงันี ้

Y1= 1.636 + (0.325) (X2) + (0.253) (X3) 

(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 
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(X3) = ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

                 จากสมการจะเห็นได้ว่า ความไวว้างใจ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ตและดา้นการปกป้อง

ผูบ้ริโภค ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการแสวงหาข้อมูล ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวก

กับการตัดสินใจซือ้ ด้านการแสวงหาข้อมูล อย่างมีระดับนัยส าคัญที่  0.01 ได้แก่ ด้านระบบ

อินเทอร์เน็ตและด้านการปกป้องผู้บริโภค โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.325 และ 0.253 

ตามล าดบั เป็นปัจจยัทีเ่ป็นตวัก าหนดการตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ในการซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิ

ดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

                   ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมี

การตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.325 หน่วย 

  ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ

มีการตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.253 หน่วย 

                 ค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjust R Square) มีค่ าเท่ากับ  0.283 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการ

แสวงหาข้อมูล ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บ ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 28.3 ส่วนอีกรอ้ยละ 71.7  เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามา

พิจารณา และความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.631 

สมมติฐานท่ี 4.3 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการ

ประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้
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 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการ

ประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผู ้บริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการ

ประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 85 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 

ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 44.043 3.00 14.681 50.419 <0.001** 
Residual 115.307 396.00 0.291 

  

Total 159.349 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
จากตาราง 86 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สนิคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เทา่กบั <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 

ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
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สมมติฐานที่ตัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

 

ตาราง 86 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 

ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.995 0.183 

 
10.924 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.228 0.044 0.263 5.216 <0.001** 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.304 0.057 0.317 5.348 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.023 0.039 0.031 0.579 0.563 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.526 0.276 0.271 0.540 50.419 <0.001** 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 87 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตัดสินใจซือ้ ด้านการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า การ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก (Y1) มีอิทธิพลกบัความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) และ

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ไดร้อ้ย

ละ 27.1 ผู้วิจัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ การ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ดงันี ้

Y1 = 1.995 + (0.228) (X1) + (0.304) (X2) 
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(X1) = ดา้นผูข้ายสนิคา้ 

(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 

                 จากสมการจะเห็นไดว่้า ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินค้าและดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้และ

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.228 และ 0.304 ตามล าดบั เป็นปัจจัยที่เป็น

ตวัก าหนดการตัดสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าว สามารถอภิปราย

ผลได ้ดงันี ้

                  ความไว้วางใจ ด้านผู้ขายสินค้า เพิ่มขึ ้น 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้ใช้บริการมีการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.228 หน่วย 

  ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมี

การตัดสินใจซือ้ ด้านการประเมินทางเลือก  ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.304 หน่วย 

                 ค่าสัมประสิท ธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ  (Adjust R Square) มีค่ าเท่ากับ  0.271 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการ

ประเมินทางเลือก  ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 27.1 ส่วนอีกรอ้ยละ 72.9  เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามา

พิจารณา และความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.540 

สมมติฐานท่ี 4.4 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการ

ตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้
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 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการ

ตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผู ้บริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการ

ตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 87 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 
ด้านการตัดสินใจซื ้อ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
  

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 51.243 3.00 17.081 61.418 <0.001** 
Residual 110.132 396.00 0.278 

  

Total 161.374 399.00       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

จากตาราง 88 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตัดสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว 

สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
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ที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ

สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

ตาราง 88 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 
ด้านการตัดสินใจซื ้อ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
ความไวว้างใจ 

B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.770 0.178 

 
9.919 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.174 0.043 0.199 4.073 <0.001** 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.299 0.056 0.310 5.378 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.125 0.038 0.170 3.258 0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.564 0.318 0.312 0.528 61.418 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 89 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตัดสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า การตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ (Y1) มีอิทธิพลกับความไวว้างใจ ด้านผู้ขายสินคา้ (X1) และด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตดัสินใจซือ้ ดา้นการ

ตดัสินใจซือ้ ไดร้อ้ยละ 31.2 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการ

วิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ ดงันี ้

Y1 = 1.770 + (0.174) (X1) + (0.299) (X2) + (0.125) (X3) 

(X1) = ดา้นผูข้ายสนิคา้ 
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(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 

(X3) = ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

                 จากสมการจะเห็นไดว่้า ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ตและ

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์

ทางบวกกับการตัดสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นผูข้าย

สินค้า ด้านระบบอินเทอรเ์น็ตและดา้นการปกป้องผู้บริโภค โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.174, 

0.299 และ0.125 ตามล าดับ เป็นปัจจยัที่เป็นตัวก าหนดการตัดสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่า

สมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตัดสินใจ

ซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.174 หน่วย 

 ความไว้วางใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้ใชบ้ริการมีการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.299 หน่วย 

ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.125 หน่วย 

                ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากับ 0.312 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

31.2 ส่วนอีกรอ้ยละ 68.8 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.528 
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สมมติฐานท่ี 4.5 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต 

ด้านการปกป้องผู ้บริโภค  มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้าน

พฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผู ้บริโภค ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้าน

พฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นพฤติกรรม

หลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดับความ เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

 

 

 

 

 

ตาราง 89 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 

ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
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แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 61.979 3.00 20.660 78.462 <0.001** 
Residual 104.271 396.00 0.263 

  

Total 166.250 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

              จากตาราง 90 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตัดสินใจซือ้ ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 

ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

 
 

 

 

 
 
 

 
ตาราง 90  ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความไวว้างใจและการตัดสินใจซือ้ 
ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  ความไวว้างใจ 
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B Std. Error Beta t P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.588 0.174 

 
9.145 <0.001** 

ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) 0.134 0.042 0.151 3.222 0.001** 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) 0.253 0.054 0.258 4.671 <0.001** 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) 0.243 0.037 0.326 6.501 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 
  0.611 0.373 0.368 0.513 78.462 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 91 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความไวว้างใจและ

การตัดสินใจซือ้ ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู พบว่า การ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ (Y1) มีอิทธิพลกบัความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ (X1) และ

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต (X2) และดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค (X3) ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตดัสินใจซือ้ 

ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ไดร้อ้ยละ 36.8 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียน

เป็นสมการการวิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ดงันี ้

Y1 = 1.588 + (0.134) (X1) + (0.253) (X2) + (0.243) (X3) 

(X1) = ดา้นผูข้ายสนิคา้ 

(X2) = ดา้นระบบอินเทอรเ์นต็ 

(X3) = ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

                 จากสมการจะเห็นไดว่้า ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ตและ

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มี

ความสัมพันธ์ทางบวกกับการตัดสินใจซือ้ ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 

0.01 ได้แก่ ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบอินเทอร์เน็ตและด้านการปกป้องผู ้บริโภค โดยมีค่า
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สมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.134, 0.253 และ0.243 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดการตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตัดสินใจ

ซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.134 หน่วย 

 ความไว้วางใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้ใชบ้ริการมีการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.253 หน่วย 

ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.243 หน่วย 

                ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากับ 0.368 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลัง

การซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ได้รอ้ยละ 36.8 ส่วนอีกรอ้ยละ 63.2 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา และ

ความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.513 

สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง
ความต้องการ การให้ความมั่นใจ และการเข้าใจ  มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์การสื่อสาร
แบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ 

สมมติฐานท่ี 5.1 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง
ความต้องการ การให้ความมั่นใจ และการเข้าใจ  มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก
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อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ ไม่มีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส ์ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส ์ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ 

เชื่อมั่น 99% และ 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0ก็ต่อเมื่อค่าระดบันัยส าคัญทางสถิติมี

ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

 

 

 

 

 

 

ตาราง 91  ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความพึงพอใจและการส่ือสารแบบ
ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ในการซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์
Multiple Regression 
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แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 61.385 5.00 12.277 47.897 <0.001** 
Residual 100.990 394.00 0.256 

  

Total 162.375 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 92 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจและ

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน ์ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( H0ยอมรบัสมมติ

ฐานรอง ( H1) หมายความว่า ตวัแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมี

นยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิง

เส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณสามารถค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 92 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความพึงพอใจและการสื่อสารแบบ
ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ในการซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์
Multiple Regression 
 

Model  
ความพึงพอใจ 

B Std. Error Beta T P-value 

ค่าคงที่ (Constant) 1.221 0.192 
 

6.376 <0.001** 
ดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) 0.220 0.054 0.225 4.109 <0.001** 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) -0.097 0.058 -0.109 -1.667 0.096 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(X3) 

0.179 0.066 0.193 2.701 0.007** 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (X4) 0.255 0.067 0.233 3.813 <0.001** 
ดา้นการเขา้ใจ (X5) 0.155 0.056 0.166 2.775 0.006** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 
  0.615 0.378 0.370 0.506 47.897 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 93 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจและ

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน ์ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(Y1) มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจ ดา้น

ความเป็นรูปธรรม (X1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (X3) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (X4) และ

ดา้นการเข้าใจ (X5)  ซึ่งสามารถวิเคราะห์การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการ

สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์ไดร้อ้ยละ 37.2 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิ
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ของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้น

การสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ดงันี ้

Y1 = 1.221 + (0.220) (X1) + (0.179) (X3) + (0.255) (X4) + (0.155) (X5) 

(X1) = ดา้นความเป็นรูปธรรม 

(X3) = ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(X4) = ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 

(X5) = ดา้นการเขา้ใจ  

                 จากสมการจะเห็นไดว่้า ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนองความ

ต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจ ส่งผลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปาก ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธท์างบวกกับการส่ือสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกส ์ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.01 ดา้นความเป็นรูปธรรม 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ และดา้นการเขา้ใจ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ

เท่ากับ 0.220, 0.179, 0.255 และ 0.155 ตามล าดับ เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดการสื่อสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าว สามารถอภิปรายผลได ้

ดงันี ้

                  ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการ

สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน ์ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพิ่มขึน้ 0.220 หน่วย 

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ

มีการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม



 220 
  
ออนไลน ์ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพิ่มขึน้ 0.179 หน่วย 

ความพึงพอใจ ด้านการให้ความมั่นใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ ้ใชบ้ริการมีการ

สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน ์ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพิ่มขึน้ 0.255 หน่วย     

ความพึ งพ อใจ  ด้านการเข้า ใจ  เพิ่ ม ขึ ้น  1 หน่ วย  จะมีผลท า ให้ผู ้ ใช้บ ริกา รม ี

การสื่ อสารแบบปากต่ อปาก อิ เล็ กท รอนิ กส์  ด้านการสื่ อสารแบบปากต่ อปากทาง  

เครือข่ายสังคมออนไลน์ ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y  

ใ น เ ข ต ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร  เ พิ่ ม ขึ ้ น  0.155 ห น่ ว ย                  

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.370 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 37.0 ส่วนอีกรอ้ยละ 63.0 เกิด

จากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.506 

สมมติฐานท่ี 5.2 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง
ความต้องการ การให้ความมั่นใจ และการเข้าใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ ไม่มีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อ

ปากทางวิดีโอออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 H1 : ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ
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ปากอิเล็กทรอนิกส ์การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ 

เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  ก็ต่อเมื่อค่าระดบันัยส าคัญทางสถิติมี

ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 93 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจและการสื่อสารแบบ

ปากต่อปากอิเลก็ทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ในการซือ้สินคา้

ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์

Multiple Regression 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 85.619 5.00 17.124 43.047 <0.001** 
Residual 156.730 394.00 0.398 

  

Total 242.349 399.00       

 
 ** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01  

 
จากตาราง 94 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจและ

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ใน

การซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-

value เท่ากบั <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง  

( H1) หมายความว่า ตัวแปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคัญ

ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้

ซึ่งจากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคูณ

ได ้
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ตาราง 94 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง ความพึงพอใจและการสื่อสารแบบ
ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ ในการซือ้สินค้า
ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห ์
Multiple Regression 
 

Model  
ความพึงพอใจ 

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 0.597 0.239 

 
2.500 0.013* 

ดา้นความเป็นรูปธรรม (X1) 0.187 0.067 0.156 2.794 0.005** 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) -0.031 0.073 -0.029 -0.428 0.669 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(X3) 

0.219 0.083 0.193 2.650 0.008** 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (X4) 0.342 0.083 0.257 4.111 <0.001** 
ดา้นการเขา้ใจ (X5) 0.131 0.070 0.115 1.881 0.061 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.594 0.353 0.345 0.631 43.047 <0.001** 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 95 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูระหว่าง ความพึงพอใจและ

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้าร

วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ  พบว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ด้านการ

สื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์(Y1) มีอิทธิพลกบัความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

(X1) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (X3) และดา้นการใหค้วามมั่นใจ (X4) ซึ่งสามารถวิเคราะห์

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ได้
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รอ้ยละ 34.5 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการวิเคราะห ์การ

สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ดงันี ้

Y1= 0.597 + (0.187) (X1) + (0.219) (X3) + (0.342) (X4)  

(X1) = ดา้นความเป็นรูปธรรม 

(X3) = ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(X4) = ดา้นการใหค้วามมั่นใจ  

                 จากสมการจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการตอบสนอง

ความตอ้งการ และดา้นการใหค้วามมั่นใจ ส่งผลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการ

สื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์อย่างมีระดบันัยส าคัญที่ 0.01 ดา้นความเป็นรูปธรรม 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการใหค้วามมั่นใจ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.187, 

0.219 และ 0.342 ตามล าดับ  เป็น ปัจจัยที่ เป็นตัวก าหนดการสื่อสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

                  ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการ

สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ในการ

ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.187 

หน่วย 

 ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ

มีการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 

0.219 หน่วย 
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ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีการ

สื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนิกส ์ ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ ในการ

ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.342 

หน่วย     

  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณู (Adjust R Square) มคี่าเท่ากบั 0.345 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 34.5 ส่วนอีกรอ้ยละ 65.5 เกิดจากอิทธิพล

ตวัแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาดเคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.631 

สมมติฐานท่ี 6 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบ
ปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์การส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรู้ปัญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ด้านการประเมินทางเลือก ดา้นการ
ตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

สมมติฐานท่ี 6.1 การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบด้วย การสื่อสาร
แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย การสื่อสารแบบ
ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ ไม่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 H1 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ มี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ 

เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติมี

ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 95 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านความเป็น
รูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 39.297 2.00 19.648 67.464 <0.001** 
Residual 115.623 397.00 0.291 

  

Total 154.920 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 96 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้าน

ความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่ง

นอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง ( H1) หมายความว่า ตัว

แปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะห์

ความถดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 96 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านความเป็น
รูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 2.254 0.179 

 
12.595 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) 

0.431 0.055 0.441 7.787 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางวิดีโอออนไลน ์(X2) 

0.072 0.045 0.090 1.597 0.111 

  R R2 Adjusted R2 SE F P-value 
  0.504 0.254 0.250 0.540 67.464 <0.001** 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 

จากตาราง 97 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้าน

ความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอย

เชิงพหุคณู พบว่า การตัดสินใจซือ้ ดา้นความเป็นรูปธรรม (Y1) มีอิทธิพลกบัการสื่อสารแบบปาก

ต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ (X1) ซึ่ง

สามารถวิเคราะห์การตัดสินใจซือ้ ด้านความเป็นรูปธรรม ได้ร้อยละ 25.0 ผู้วิจัยจึงได้น าค่า

สัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะห์มาเขียนเป็นสมการการวิเคราะห์ การตัดสินใจซือ้ ด้านความเป็น

รูปธรรม ดงันี ้

Y1 = 2.254 + (0.431) (X1)  

(X1) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์
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                 จากสมการจะเห็นได้ว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสาร

แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามี

ตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการตัดสินใจซือ้ ด้านความเป็นรูปธรรม อย่างมีระดับ

นัยส าคัญที่  0.01 ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์  โดยมีค่า

สมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.431 เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดการตัดสินใจซือ้ ดา้นความเป็นรูปธรรม ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าว สามารถอภิปรายผลได ้

ดงันี ้

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่าย

สงัคมออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ด้านความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 

0.431 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.250 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

25.0 ส่วนอีกรอ้ยละ 75.0เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.540 

สมมติฐานท่ี 6.2 การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบด้วย การสื่อสาร
แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย การสื่อสารแบบ
ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ ไม่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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 H1 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ มี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ 

เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติมี

ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 97 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการแสวงหา
ขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 82.976 2.00 41.488 118.693 <0.001** 
Residual 138.768 397.00 0.350 

  

Total 221.744 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 98 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ

แสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งนอ้ย

กว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง ( H1) หมายความว่า ตัวแปร

อิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วาม

ถดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 98 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการแสวงหา
ขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.209 0.196 

 
6.164 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) 

0.272 0.061 0.233 4.495 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางวิดีโอออนไลน ์(X2) 

0.416 0.050 0.435 8.400 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.612 0.374 0.374 0.591 118.693 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 99 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ

แสวงหาขอ้มูล ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคูณ พบว่า การตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล (Y1) มีอิทธิพลกับการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) และดา้นการ

สื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ (X2) ซึ่งสามารถวิเคราะห์การตัดสินใจซือ้ ด้านการ

แสวงหาขอ้มูล ไดร้อ้ยละ 37.4 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการ

การวิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ดงันี ้

Y1 = 1.209 + (0.272) (X1) + (0.416) (X2) 

(X1) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์

(X2) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
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                 จากสมการจะเห็นได้ว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสาร

แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลน์ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการแสวงหา

ขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสมัพันธ์ทางบวกกับ

การตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล อย่างมีระดับนยัส าคัญที่ 0.05 ดา้นการส่ือสารแบบปาก

ต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.272 และ 0.416 ตามล าดับ 

เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดการตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่าย

สงัคมออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ด้านการแสวงหาขอ้มูล ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 

0.272 หน่วย 

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.416 

หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.374 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

37.4 ส่วนอีกรอ้ยละ 62.6เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.591 

 

 

สมมติฐานท่ี 6.3 การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบด้วย การสื่อสาร
แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
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มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการประเมินทางเลือก ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย การสื่อสารแบบ
ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ ไม่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการประเมินทางเลือก ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 H1 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ มี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ 

เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคญัทางสถิติมี

ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 99 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการประเมิน
ทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 46.061 2.00 23.030 80.705 <0.001** 
Residual 113.289 397.00 0.285 

  

Total 159.349 399.00       

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 



 232 
  

จากตาราง 100 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การส่ือสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ

ประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่ง

นอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง ( H1) หมายความว่า ตัว

แปรอิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะห์

ความถดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

ตาราง 100 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการประเมิน
ทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.991 0.177 

 
11.236 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) 

0.407 0.055 0.411 7.446 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางวิดีโอออนไลน ์(X2) 

0.139 0.045 0.171 3.100 0.002** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 
  0.538 0.289 0.285 0.534 80.705 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 101 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การส่ือสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ

ประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอย

เชิงพหุคูณ พบว่า การตัดสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก (Y1) มีอิทธิพลกับการสื่อสารแบบ
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ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) และ

ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์(X2) ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตดัสินใจซือ้ ดา้น

การประเมินทางเลือก ไดร้อ้ยละ 28.5 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็น

สมการการวิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ดงันี ้

Y1 = 1.991 + (0.407) (X1) + (0.139) (X2) 

(X1) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์

(X2) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์

                 จากสมการจะเห็นได้ว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสาร

แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลน์ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการประเมิน

ทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธท์างบวก

กบัการตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก อย่างมีระดบันยัส าคญัที่ 0.05 ดา้นการส่ือสารแบบ

ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ 

โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.407 และ 0.139 ตามล าดบั เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดการตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิ

ดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่าย

สงัคมออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ดา้นการประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 

0.407 หน่วย 

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชัน Shopee ด้านการประเมินทางเลือก ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 

0.139 หน่วย 
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ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.285 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ดา้นการประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ย

ละ 28.5 ส่วนอีกรอ้ยละ 71.5เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.534 

สมมติฐานท่ี 6.4 การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบด้วย การสื่อสาร
แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย การสื่อสารแบบ
ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ ไม่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 H1: การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การส่ือสารแบบปาก

ต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์มีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ 

เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคัญทางสถิติมี

ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 
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ตาราง 101 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการตดัสินใจซือ้ 
ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 52.634 2.00 26.317 96.081 <0.001** 
Residual 108.740 397.00 0.274 

  

Total 161.374 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 102 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การส่ือสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ

ตัดสินใจซือ้ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ย

กว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง ( H1) หมายความว่า ตัวแปร

อิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหค์วาม

ถดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้
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ตาราง 102 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการตดัสินใจซือ้ 
ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.777 0.174 

 
10.235 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) 

0.362 0.054 0.363 6.751 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางวิดีโอออนไลน ์(X2) 

0.217 0.044 0.265 4.935 0.002** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.571 0.326 0.323 0.523 96.081 <0.001** 

 
** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 

 
จากตาราง 103 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การส่ือสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ

ตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง

พหุคณู พบว่า การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ (Y1) มีอิทธิพลกบัการสื่อสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์ (X1) และดา้นการ

สื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ (X2) ซึ่งสามารถวิเคราะห์การตัดสินใจซือ้ ด้านการ

ตดัสินใจซือ้ ไดร้อ้ยละ 32.3 ผูวิ้จัยจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัวิเคราะหม์าเขียนเป็นสมการการ

วิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ ดงันี ้

Y1 = 1.777 + (0.362) (X1) + (0.217) (X2) 

(X1) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์

(X2) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
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                 จากสมการจะเห็นได้ว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสาร

แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลนส์่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการตัดสินใจซือ้ 
ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตัวแปรที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับการ

ตดัสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ อย่างมีระดับนัยส าคญัที่ 0.05 ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปาก

ทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ โดยมีค่า

สมัประสิทธ์ิเท่ากบั 0.362 และ 0.217 ตามล าดบั เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดการตดัสินใจซือ้ ดา้น

การตัดสินใจซือ้ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าว 

สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่าย

สงัคมออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ด้านการตัดสินใจซื ้อ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึ ้น 

0.362 หน่วย 

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชัน Shopee ด้านการตัดสินใจซือ้ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 0.217 

หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.323 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ด้านการตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้รอ้ยละ 

32.3 ส่วนอีกรอ้ยละ 67.7 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.523 

สมมติฐานท่ี 6.5 การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบด้วย การสื่อสาร
แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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ซึ่งสามารถเขยีนสมมตฐิานไดด้งันี ้

 H0 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย การสื่อสารแบบ
ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ ไม่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านพฤติกรรมหลังการซื ้อ ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 H1 : การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ มี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ 

เชื่อมั่น 99% และ 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคัญทางสถิติมี

ค่านอ้ยกว่า 0.01 และ 0.05 

ตาราง 103 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นพฤติกรรมหลัง
การซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df   MS F P-value 
Regression 57.584 2.00 28.792 105.189 <0.001** 
Residual 108.666 397.00 0.274 

  

Total 166.250 399.00       

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 104 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การส่ือสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้าน
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พฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 

ซึ่งนอ้ยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง ( H1) หมายความว่า 

ตัวแปรอิสระ อย่างน้อย 1 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามไดอ้ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และสามารถสร้างสมการเชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการ

วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้

ตาราง 104 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นพฤติกรรมหลัง
การซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

Model  
การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

B Std. Error Beta T P-value 
ค่าคงที่ (Constant) 1.567 0.174 

 
9.030 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) 

0.384 0.054 0.379 7.159 <0.001** 

ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางวิดีโอออนไลน ์(X2) 

0.222 0.044 0.268 5.061 <0.001** 

  R      R2 Adjusted R2 SE F P-value 

  0.589 0.346 0.343 0.523 105.189 <0.001** 

 

** มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 
 

จากตาราง 105  แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณระหว่าง การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้าน

พฤติกรรมหลังการซือ้ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ความ

ถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า การตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ (Y1) มีอิทธิพลกบัการสื่อสาร

แบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์(X1) 

และดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ (X2) ซึ่งสามารถวิเคราะหก์ารตดัสินใจซือ้ 
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ดา้นการตัดสินใจซือ้ ไดร้อ้ยละ 34.3 ผูวิ้จัยจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตัววิเคราะหม์าเขียนเป็น

สมการการวิเคราะห ์การตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ดงันี ้

Y1 = 1.567 + (0.384) (X1) + (0.222) (X2) 

(X1) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์

(X2) = ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์

                 จากสมการจะเห็นได้ว่า การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสาร

แบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ และด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลนส์่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นพฤติกรรมหลัง

การซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปว่ามีตวัแปรที่มีความสมัพันธท์างบวกกับ

การตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ อย่างมีระดับนัยส าคัญที่ 0.05 ด้านการสื่อสารแบบ

ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ 

โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.384 และ 0.222 ตามล าดบั เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดการตดัสินใจ

ซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิ

ดงักล่าว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่าย

สงัคมออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึน้ 

0.384 หน่วย 

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลน ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชัน Shopee ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพิ่มขึ ้น 

0.222 หน่วย 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพ์หุคูณ (Adjust R Square) มีค่าเท่ากบั 0.343 หมายความว่า 

ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตดัสินใจซือ้ในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ย
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ละ 34.3 ส่วนอีกรอ้ยละ 65.7 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ไดน้ ามาพิจารณา และความคลาด

เคลื่อน (S.E.) มีค่าเท่ากบั 0.523 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  

 จากการวิเคราะหข์อ้มลูทางสถติิเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผูวิ้จยัสามารถสรุปได ้ดงันี ้
ตาราง105 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างการรบัรูค้วามเสี่ยงและ
ความพึงพอใจในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บริโภค  Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานความพึง

พอใจ 
สถิติ 

การรับรูค้วามเส่ียง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน 

ดา้นหน้าที่ของสินค้า ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา 

และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

การซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ดา้
นค
วา
มเ
ป็น

รูป
ธร
รม
  

ดา้
นค
วา
มน
่าเช

ื่อถื
อ 

 

ดา้
นก
าร
ตอ
บส
นอ
งค
วา
ม

ตอ้
งก
าร
  

ดา้
นก
าร
ให
ค้ว
าม
มั่น

ใจ
  

ดา้
นก
าร
เข
า้ใ
จ 

 

 

- ดา้นการเงิน 
  ✓   

Multiple 

regression 

-ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 
   ✓  

Multiple 

regression 

-ดา้นเวลา 
 ✓ ✓   

Multiple 

regression 

-ดา้นจิตวิทยา 
✓     

Multiple 

regression 

-ดา้นสงัคม 
✓ ✓ ✓   

Multiple 

regression 

✓ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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    หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 

ตาราง 106 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างความไวว้างใจและ
ความพึงพอใจในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บริโภค  Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมตฐิานความพึง

พอใจ 
สถิต ิ

ความไว้วางใจ ประกอบด้วย 
ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ
อินเทอร์เน็ต ด้านการปกป้อง
ผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการซือ้สินค้าผ่านแอป
พลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้

นค
วา
มเ
ป็น
รูป
ธร
รม
  

ดา้
นค
วา
มน
่าเช

ื่อถ
ือ  

ดา้
นก
าร
ตอ
บส
นอ
งค
วา
มต
อ้ง
กา
ร  

ดา้
นก
าร
ให
ค้ว
าม
มั่น
ใจ
  

ดา้
นก
าร
เข
า้ใ
จ  

 

-ดา้นผูข้ายสนิคา้  
 ✓ ✓ ✓ ✓ 

Multiple 
regression 

-ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  
✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Multiple 
regression 

-ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค  
✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Multiple 
regression 

 

✓ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

    หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 107 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างการรบัรูค้วามเสี่ยงและการตดัสินใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ
สมมติฐานการ
ตัดสินใจซือ้ 

สถิต ิ

การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้น
การเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นเวลา 
ดา้นจิตวทิยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 
Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร   

 

-ดา้นการเงิน 
 

Multiple 
regression 

-ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 
✓ 

Multiple 
regression 

-ดา้นเวลา 
 

Multiple 
regression 

-ดา้นจติวิทยา 
✓ 

Multiple 
regression 

-ดา้นสงัคม 
✓ 

Multiple 
regression 

 

✓ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

    หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 108 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างความไวว้างใจและการตดัสนิใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐาน 

ผลการทดสอบ
สมมติฐานการ
ตัดสินใจซือ้ 

  

สถิต ิ

ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้าน
ผู้ขายสินค้า ด้านระบบอินเทอร์เน็ต 
ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเค
ชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร   

 

-ดา้นผูข้ายสนิคา้  
✓ 

Multiple regression 
-ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  

✓ 
Multiple regression 

-ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค  
✓ 

Multiple regression 
 

✓ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

    หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 109  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างความพึงพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางอิเล็กทรอนิกส ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

✓ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

    หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐาน 

ผ ล ก า ร ท ด ส อ บ
สมมติฐานการสื่อสาร
แบบปากต่อปากทาง
อิเล็กทรอนิกส ์

สถิต ิ

ความพึงพอใจในการซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค 
Gen Y ใน เขต ก รุง เท พ มห านค ร 
ประกอบด้วย ความเป็น รูปธรรม 
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความ
ตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการ
เข้าใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบ
ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ ทา

งเค
รือ
ข่า
ยส
งัค
มอ
อน
ไล
น ์

ทา
งวิ
ดีโ
ออ
อน
ไล
น ์

 

-ดา้นความเป็นรูปธรรม  
✓ ✓ 

Multiple 
regression 

-ดา้นความน่าเชื่อถือ  
  

Multiple 
regression 

-ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  
✓ ✓ 

Multiple 
regression 

-ดา้นการใหค้วามมั่นใจ  
✓ ✓ 

Multiple 
regression 

-ดา้นการเขา้ใจ  
✓  

Multiple 
regression 
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ตาราง 110 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนกิสแ์ละ
การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐานการ
ตัดสินใจซือ้ 

  

สถิต ิ

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนกิส ์
ประกอบดว้ย การส่ือสารแบบปากต่อปากทาง
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์การส่ือสารแบบปากต่อ
ปากทางวิดีโอออนไลน ์มีอิทธิพลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร   

 

-ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์
✓ 

Multiple 
regression 

-ทางวิดีโอออนไลน ์
✓ 

Multiple 
regression 

 

✓ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

    หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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สอดคล้องกับสมมติฐาน   
 

ภาพประกอบ 6 โมเดลแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มี
อิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ความพึงพอใจและการตดัสินใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มา  : จิดาภา อยู่พน

 

            
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

         

 



 
 

 

บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
  

 การวิจยันีมุ้ง่ศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจทีม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

คณุภาพการบริการ การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสนิใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นขอ้มลูแนวทางในการ

น าไปเป็นขอ้เสนอแนะใหแ้กก่ลุ่มธุรกจิพาณชิยอิ์เลก็ทรอนกิส ์กลุ่มธุรกจิคา้ปลีกออนไลน ์และ

ธุรกิจที่มคีวามเกีย่วขอ้งน าไปใชใ้นการวางแผนกลยทุธก์ารตลาดใหส้อดคลอ้งกบัพฤตกิรรมของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครไดอ้ย่างเหมาะสม 

 

สังเขปการวิจัย 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1.เพื่อศึกษาการรับรู้ความเสี่ยงที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ในคุณภาพการบริการ 

ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ 

การเข้าใจ และการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ด้านการรบัรูปั้ญหา ด้านการแสวงหาข้อมูล ด้านการประเมิน

ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

 2.เพื่อศึกษาความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ การเขา้ใจ และการตดัสินใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย  
ดา้นการรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และ
ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้



 
249 

 

 3.เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีอิทธิพลต่อการ
สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่าย
สงัคมออนไลน ์และการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์
 4.เพื่อศึกษาการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้น
การรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้น
พฤติกรรมหลงัการซือ้ 
 
 ความส าคัญของการวิจัย 

1. เพื่อใหท้ราบถึงการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและ
การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2.เพื่อใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
 3.เพื่อใหท้ราบถึงการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4. ผลการศึกษาสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะใหแ้ก่กลุ่มธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
หรือกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกออนไลน ์และผูม้ีส่วนเกี่ยวขอ้งน าไปใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์การตลาดให้
สอดคลอ้งพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างเหมาะสม 
 5. ผลการศึกษาสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้เสนอแนะในการพฒันาและปรบัปรุงแอปพลิเคชัน
ของแบรนดเ์พื่อสรา้งขอ้ไดเ้ปรียบและสรา้งความสามารถในการแข่งขนั 
 6. ผลการศึกษาสามารถน าไปใชเ้พื่อพัฒนาต่อยอดจุดแข็งขององคก์รรวมถึงสามารถน า
ขอ้มลูเพื่อไปปรบัปรุงและพฒันาจุดอ่อน 
 7. เพื่อกลุ่มธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์หรือกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกออนไลน์และผู้ที่มีความ
สนใจสามารถน าผลการวิจัยไปใชเ้ป็นแนวทางหรือเป็นแหล่งขอ้มูลในการน าไปศึกษาต่อยอดใน
อนาคต 
 สมมติฐานในการวิจัย 

1. การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นเวลา ดา้น

จิตวิทยา ดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ
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ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ 

 2. ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้อง
ผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค  
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง
ความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ  
 3. การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหน้าที่ของสินค้า ด้านเวลา ดา้น
จิตวิทยา ดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ดา้นการ
ประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

4.ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้อง
ผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ดา้นการประเมิน
ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 

5.ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ
ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ
ปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ 

6.การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การสื่อสารแบบปากต่อปาก
ทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรู้ปัญหา ดา้นการแสวงหาขอ้มูล ด้านการประเมินทางเลือก ดา้นการ
ตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีค้ือผูบ้ริโภคที่ใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชนั Shopee  ในการ
สั่ งซื ้อสินค้าโดยเป็นผู้บริโภคที่อยู่ ในกลุ่ม  Gen Y (ผู้ที่ เกิดระหว่างปี  1981-1996)  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
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กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีค้ือ ผูบ้ริโภคที่ใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชนั Shopee  ใน
การสั่งซือ้สินคา้โดยเป็นผูบ้ริโภคที่อยู่ใน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน จึงหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใชสู้ตรค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ
ประชากร (William G.Cochran, 1977) มีการก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อน
ในการประเมินไม่เกิน 5%  ซึ่งค านวณกลุ่มตัวอย่างออกมาไดเ้ท่ากับ 385 ตัวอย่าง และเพื่อเพิ่ม
ความครบถ้วนสมบูรณ์ของข้อมูลผู ้วิจัยจึงท าการเก็บข้อมูลส ารองไว้ 5% เท่ากับ 15 ตัวอย่าง 
ดงันัน้กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 400 โดยมีวิธีการสุ่มตวัอย่าง ดงันี ้
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อท าการศึกษาวิจัย คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ส าหรบัการวิจยัในครัง้นีผู้วิ้จยัไดส้รา้งแบบสอบถามจาก แนวคิด ทฤษฎี และการ
ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงันี ้
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
  1.1 เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 
(Mulitchotomous Question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale)  

1.2 อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 
(Mulitchotomous Question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

            1.3 รายได้ต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale)  

           1.4 อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบให้
เลือก (Mulitchotomous Question) โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
 ส่วนท่ี 2 การรับรู้ความเสี่ยง 
  แบบสอบถามในส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น ความเสี่ยงดา้น
การเงิน ความเสี่ยงดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ความเสี่ยงดา้นเวลา ความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา  และความ
เสี่ยงดา้นสงัคม โดยใชล้ักษณะค าถามแบบ Likert Scale และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) ตามระดบัคะแนนตามความคิดเห็น 
 ส่วนท่ี 3 ความไวว้างใจ 
  แบบสอบถามในส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น ดา้นผูข้ายสินคา้ 
ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และด้านการปกป้องผู ้บริโภค โดยใชล้ักษณะค าถามแบบ Likert Scale 
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และใชร้ะดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale) ตามระดับคะแนนตามความ
คิดเห็น 
 ส่วนท่ี 4 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์
  แบบสอบถามในส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น การสื่อสารแบบ
ปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์โดย
ใช้ลักษณะค าถามแบบ Likert Scale และใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval 
Scale) ตามระดบัคะแนนตามความคิดเห็น 
 ส่วนท่ี 5 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
  แบบสอบถามในส่วนที่ 5 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น ความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ โดยใชล้ักษณะ
ค าถามแบบ Likert Scale และใชร้ะดับการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ตาม
ระดบัคะแนนตามความคิดเห็น 

ส่วนท่ี 6 การตดัสินใจซือ้ 
  แบบสอบถามในส่วนที่ 6 เป็นแบบสอบถามปลายปิด แบ่งเป็น ดา้นการรบัรูค้วาม
ต้องการ ด้านการแสวงหาข้อมูล ด้านประเมินผลทางเลือก ด้านการตัดสินใจซื ้อ และด้าน
พฤติกรรมหลังการซือ้ โดยใชล้กัษณะค าถามแบบ Likert Scale และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ตามระดบัคะแนนตามความคิดเห็น 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงพรรณนา(Descriptive Research) และการวิจัย
เชิงส ารวจ (Survey Research) โดยผูวิ้จยัมีการจดัเก็บรวมรวมขอ้มลู ดงันี ้

1. ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลจากหนังสือ 
วารสาร ขอ้มลูทางอินเทอรเ์น็ต บทความ สารนิพนธ ์วิทยานิพนธ ์เอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง  

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจาก
กลุ่ ม เป้ าหมายที่ เป็ น ผู ้บ ริ โภ ค  Gen Y ที่ ใช้ห รือ เคย ใช้แอปพลิ เค ชัน  Shopee ใน เขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
 การจัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
  การจดัท าขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มลูด าเนินการ ดงันี ้
  1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) โดยการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณแ์ละ
เรียบรอ้ยของแบบสอบถาม 
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  2. ท าการลงรหสั (Coding) ขอ้มลูที่ก าหนดไว ้เพื่อน าไปประมวลผลดว้ย
โปรแกรมสถิติส  าเรจ็รูปเพื่อการวิจยัทางสงัคมศาสตร ์
 การวเิคราะหข์้อมูล 

แบบสอบถามที่ไดจ้ากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นผูบ้ริโภค Gen Y ที่ใชห้รือเคยใช ้
แอปพลิเคชนั Shopee ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผูวิ้จยัมีการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี  ้
  1. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) สามารถ
วิเคราะหแ์บบสอบถามได ้ดงันี ้

1.1 แบบสอบถามส่วนที่ 1 เกี่ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์อง 
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยจะแสดงผลเป็นความถี่และรอ้ยละ 

1.2 แบบสอบถามส่วนที่ 2 เกี่ยวกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง โดยจะแสดงผล 
เป็นค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.3 แบบสอบถามส่วนที่ 3 เกี่ยวกบัความไวว้างใจ โดยจะแสดงผลเป็น 
ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.4 แบบสอบถามส่วนที่ 4 เกี่ยวกบัการส่ือสารแบบปากต่อปาก 
อิเล็กทรอนิกสโ์ดยจะแสดงผลเป็นค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

1.5 แบบสอบถามส่วนที่ 5 เกี่ยวกบัความพึงพอใจ โดยจะแสดงผลเป็น 
ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
   1.6 แบบสอบถามส่วนที่ 6 เกี่ยวกบัการตดัสินใจซือ้ โดยจะแสดงผลเป็น
ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหด์ว้ยสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใชท้ดสอบ 
สมมุติฐานการวิจยั มีการใชส้ถิติในการวิเคราะหแ์ละแปลผลขอ้มูล โดยใชส้ถิติการวิเคราะหก์าร
ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ในการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรในรูปของ
การท านายของตัวแปรอิสระ (Independent Variable) และตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานที่ 1-6 
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สรุปผลการวิจัย 
จากการวิจัยเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

คณุภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการวิจยัไดด้งันี ้

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา 

  ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบ

แบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน และอาชีพ พบว่า 

  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 315 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.8 

ส่วนใหญ่มีอายุ 25-29 ปี จ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ  79.8 ส่วนใหญ่มีรายได้ 10,000 - 

20,000 บาท จ านวน 198 คน คิดเป็นรอ้ยละ 49.5 และส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

จ านวน 204 คน คิดเป็นรอ้ยละ 51  

  ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัการรบัรูค้วามเสี่ยงของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  จากการวิเคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกับการรบัรูค้วามเสี่ยงของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 อยู่ในระดับมาก

จ านวน 4 ข้อ และอยู่ในระดับปานกลางจ านวน 1 ขอ้ คือ ดา้นสังคม เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น

พบว่า  

  ด้านการเงิน 

   ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน โดยรวม

อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 เมื่อพิจารณาเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย พบว่า  ความเสี่ยงที่

สินคา้จะไม่คุม้ค่ากบัเงินที่ทา่นไดจ้่ายไป ความเสี่ยงที่แอปพลิเคชนั Shopee จะไม่รกัษาขอ้มลูทาง

การเงินของท่าน อยู่ในระดับมาก และความเสี่ยงที่อาจจะไม่ไดร้ับสินคา้ที่สั่งซือ้  แม้ว่าท่านจะ

จ่ายเงินไปแลว้ อยู่ในระดบัปานกลาง ตามล าดบั 

  ด้านหน้าท่ีของสินค้า 



  255 

   ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 เมื่อพิจารณาเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย พบว่า ท่าน

กงัวลว่าสินคา้ที่จะไดร้บัอาจเป็นของปลอม ท่านกงัวลว่าคณุสมบตัิของสินคา้ไม่ตรงตามขอ้มลูที่ได้

โฆษณาไว้ ท่านกังวลว่าสินค้าจะท าหน้าที่ได้ต  ่ากว่าความคาดหวัง และท่านกังวลว่าจะใช้

ประโยชนจ์ากสินคา้ไดไ้ม่ตรงตามที่ควรจะเป็น อยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั 

  ด้านเวลา 

    ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา โดยรวม

อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.58 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตามค่าเฉล่ีย พบว่า ท่านกงัวลว่า

หากเกิดความผิดพลาดระหว่างการสั่งซือ้ เช่น ผูข้ายส่งสินคา้ไม่ครบตามค าสั่งซือ้ จะท าใหต้อ้งใช้

เวลามากยิ่งขึน้ ท่านกังวลว่าจะไม่ไดร้บัสินคา้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด อยู่ในระดับมาก และ

ท่านกังวลว่าจะใชเ้วลามากเกินไปในการคน้หาสินคา้ที่ตอ้งการ ท่านกังวลว่ากระบวนการสั่งซือ้

สินคา้ใชเ้วลามากเกินไป อยู่ในระดบัปานกลาง ตามล าดบั  

  ด้านจิตวิทยา 

   ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการรับรู้ความเสี่ยง ด้านจิตวิทยา 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 เมื่อพิจารณาเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย พบว่า ท่าน

รูส้ึกกงัวลหรือไม่สบายใจเพราะกลัวว่าสินคา้ที่สั่งผ่านแอปพลิเคชัน Shopee จะมีคณุภาพต ่ากว่า

สินคา้หนา้รา้น ท่านรูส้ึกกังวลหรือไม่สบายใจเมื่อสั่งซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน  Shopee เพราะ

ไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริง ความเสี่ยงที่สินคา้มีคณุสมบตัิไม่ตรงตามที่คาดหวงัไวท้ าใหท้่านไม่มั่นใจที่จะ

สั่งซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee อีก อยู่ในระดับมาก และท่านรูส้ึกกังวลหลังจากสั่งซือ้สินค้า

เพราะกลวัว่าจะไม่ไดร้บัสินคา้ อยู่ในระดบัปานกลาง ตามล าดบั 

  ด้านสังคม 

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม โดยรวม

อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.69 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า ท่าน

กงัวลว่าหากซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee จะท าใหค้นรอบขา้งเช่น ครอบครวั เพื่อน แสดงความ

คิดเห็นดา้นลบต่อสินคา้นัน้ ท่านกงัวลว่าหากซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee จะท าใหค้นรอบ

ขา้ง เช่น ครอบครวั เพื่อน ไม่ยอมรบัสินคา้นัน้ ความเสี่ยงที่คนรอบขา้ง เช่น ครอบครวั เพื่อน จะไม่
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ยอมรับการสั่งซือ้สินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ และท่านกังวลว่าสินค้าที่ซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ไม่เหมาะกบักลุ่มสงัคมของท่าน ตามล าดบั 

  ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกับความไวว้างใจของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

  จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความไว้วางใจของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก

เช่นเดียวกนั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  

  ด้านผู้ขายสินค้า 

   ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นต่อความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ โดยรวม

อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 เมื่อพิจารณาเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย พบว่า ท่านไวว้างใจ

ผูข้ายที่สามารถส่งสินคา้ไดต้ามระยะเวลาที่ก าหนดและสินคา้ไม่เกิดความเสียหาย ท่านไวว้างใจ

ผูข้ายที่มีข้อตกลง เงื่อนไข การรบัประกันในการสั่งซือ้สินค้าอย่างชัดเจน ท่านไว้วางใจผูข้ายที่

สามารถแนะน าสินคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม และท่านไวว้างใจผูข้ายที่มีขอ้มูลและความรูเ้กี่ยวกับ

สินคา้ที่ขายเป็นอย่างดี ตามล าดบั 

  ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต 

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อความไวว้างใจ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.99 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า ท่าน

ไวว้างใจแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีเสถียรภาพและง่ายต่อการใชง้าน ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชัน 

Shopee ที่มีการปรบัปรุงขอ้มลูสินคา้ใหท้นัสมยัอยู่ตลอดเวลา ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee 

ที่มีระบบการใช้งานที่น่าเชื่อถือ  และท่านไว้วางใจระบบการช าระเงินของแอปพลิเคชัน 

Shopee ตามล าดบั 

  ด้านการปกป้องผู้บริโภค 

   ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นต่อความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 เมื่อพิจารณาเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย พบว่า ท่าน

ไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ในเรื่องวิธีการช าระเงินที่มีความปลอดภัยและปกป้องผูบ้ริโภคได้ 
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ท่านคิดว่าขอ้กฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภคสามารถช่วยป้องกนัการถูกฉ้อโกงที่อาจเกิดขึ ้นไดใ้นการ

ซือ้สินคา้ออนไลน ์ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชัน Shopee ในเรื่องการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการหากเกิด

ปัญหา และท่านไวว้างใจแอปพลิเคชัน Shopeeในเรื่องการเก็บรกัษาความลบัขอ้มูลส่วนตัวของ

ลกูคา้ ตามล าดบั 

  ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

อิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM) ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

อิเล็กทรอนิกส ์(e-WOM)  ) ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบั

มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ทุกขอ้อยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบว่า 

  ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์

   ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน์ โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า การบอกต่อเกี่ยวกับ 

โปรโมชันหรือส่วนลดใน Shopee ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์ท าให้ช่วยตัดสินใจซือ้ได้ง่ายขึน้ 

การบอกต่อข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าใน Shopee ผ่านทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น ราคา 

คุณสมบัติ ท าให้ท่านเกิดความสนใจ การแชรป์ระสบการณ์การซื ้อสินค้าจาก Shopee ผ่าน

เครือข่ายสังคมออนไลน ์ท าใหท้่านเกิดความสนใจ และท่านเชื่อมั่นในขอ้มูลการบอกต่อจากทาง

เครือข่ายสงัคมออนไลน ์ตามล าดบั                                  

  ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์

   ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า การบอกต่อเกี่ยวกับโปรโมชัน

หรือส่วนลดใน Shopee ผ่านทางวิดีโอออนไลน์ ท าให้ช่วยตัดสินใจซื ้อได้ง่ายขึ ้น  การแชร์

ประสบการณ์การซือ้สินคา้จาก Shopee ผ่านทางวิดีโอออนไลน์ ท าใหท้่านเกิดความสนใจ การ
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บอกต่อขอ้มูลเกี่ยวกับสินคา้ใน Shopee ผ่านทางวิดีโอออนไลน  ์เช่น ราคา คุณสมบัติ ท าใหท้่าน

เกิดความสนใจ  และท่านเชื่อมั่ นในข้อมูลการบอกต่อจากทางวิดีโอออนไลน์  ตามล าดับ 

  ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัความพึงพอใจในคณุภาพการบริการของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

3.94 ทุกขอ้อยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกนั เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

  ด้านความเป็นรูปรรม 

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับ

ตามค่าเฉลี่ย พบว่า แอปพลิเคชัน Shopee สามารถใช้งานไดง้่ายและไม่ซับซอ้น แอปพลิเคชัน 

Shopee มีการแสดงราคาสินคา้อย่างชัดเจน แอปพลิเคชัน Shopee มีความสวยงามน่าใชง้าน 

และแอปพลิเคชนั Shopee มีความเสถียรตลอดเวลาการใชง้าน ตามล าดบั 

  ด้านความน่าเช่ือถือ  

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ดา้นความน่าเชื่อถือ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตาม

ค่าเฉลี่ย พบว่า ผู้ให้บริการและผู้ขายสามารถช่วยเหลือและตอบค าถามได้ ผู้ขายสินค้าใน 

Shopee มีความน่าเชื่อถือ สามารถใหค้  าแนะน าได้ คุณสมบัติของสินค้าตรงกับความคาดหวัง 

และสินคา้มีความเป็นมาตรฐาน ตามล าดบั 

  ด้านการตอบสนองความต้องการ 

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 เมื่อพิจารณา

เรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า แอปพลิเคชัน Shopee สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่าง

รวดเร็ว แอปพลิเคชัน Shopee สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างครอบคลุม ผูใ้ห้บริการ
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และผูข้ายสินคา้มีความกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสินคา้สามารถแกไ้ข

ปัญหาเฉพาะหนา้ไดท้นัท่วงที ตามล าดบั 

  ด้านการให้ความมั่นใจ 

   ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 เมื่อพิจารณาเรียงล าดบั

ตามค่าเฉล่ีย พบว่า แอปพลเิคชนั Shopee เป็นช่องทางทีเ่ป็นที่รูจ้กัและมีชื่อเสยีง การสั่งซือ้สนิคา้

ในแอปพลเิคชนั Shopee จะไดร้บัสินคา้ครบถว้นตามค าสั่งซือ้ การสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลเิคชนั 

Shopee จะไดร้บัสินคา้ตามก าหนด และผูข้ายสินคา้ในแอปพลิเคชนั Shopee ไดร้บัการรบัรอง

จาก Shopee แลว้ ตามล าดบั 

  ด้านความเข้าใจ 

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ดา้นความเข้าใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตาม

ค่าเฉลี่ย พบว่า มีการอ านวยความสะดวกในเรื่องการช าระเงิน โดยช าระไดห้ลากหลายช่องทาง 

เช่น Shopeepay โอนเงินผ่านธนาคาร และจ่ายเงินปลายทาง เป็นต้น แอปพลิเคชัน Shopee 

น าเสนอโปรโมชั่นแก่ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า แอปพลิเคชนั Shopee มีการแนะน าสินคา้ใหเ้หมาะสม

กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และแอปพลิเคชนั Shopee มีความเอาใจใส่และเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ 

เช่น ใหค้วามช่วยเหลือหากเกิดปัญหา ตามล าดบั 

  ตอนท่ี 6 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกับการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

   จากการวิเคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 โดยมีระดับความ

คิดเห็นระดับมากที่สุด จ านวน 2 ดา้น และระดับความคิดเห็นมาก จ านวน 3 ดา้น เมื่อพิจารณา

เป็นรายดา้น พบว่า 

  ด้านการรับรู้ความต้องการ 



  260 

   ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการรับรู้ความ

ตอ้งการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 เมื่อพิจารณาเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย 

พบว่า ท่านตอ้งการซือ้สินคา้จากแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจากตอ้งการความสะดวกสบาย ท่าน

ตอ้งการซือ้สินค้าจากแอปพลิเคชัน Shopee เนื่องจากมีกระบวนการสั่งซือ้ที่ง่ายและไม่ซับซอ้น 

และท่านตอ้งการซือ้สินคา้จากแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจากราคามีความเหมาะสม ตามล าดบั 

  ด้านการแสวงหาข้อมูล 

   ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นต่อการตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เมื่อพิจารณาเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย พบว่า ท่าน

ไดน้ าประสบการณใ์นอดีตในการสั่งซือ้สินคา้ออนไลนม์าพิจารณาประกอบการตดัสินใจดว้ย ท่าน

ท าการหาขอ้มลูผ่านการบอกต่อหรือการถ่ายทอดประสบการณจ์ากการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 

Shopee เช่น บนเครือข่ายสังคมออนไลน ์เป็นต้น ท่านไดศ้ึกษาหาข้อมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน 

Shopee จากข่าวสารหรือโฆษณาแฝงอ่ืน ๆ และท่านติดตามขอ้มูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์

ของแอปพลิเคชนั Shopee อย่างต่อเนื่อง ตามล าดบั 

  ด้านการประเมินผลทางเลือก 

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการประเมินผล

ทางเลือก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตาม

ค่าเฉล่ีย พบว่า การแสดงรายละเอียดขอ้มลูที่ส  าคัญของสินคา้ที่ครบถ้วน ชดัเจน ส่งผลต่อการใช้

บริการของท่าน ระยะเวลาในการส่งสินค้าที่ เหมาะสมส่งผลต่อการใช้บริการของท่าน  การมี

ตวัเลือกวิธีการช าระเงินที่หลากหลายส่งผลต่อการใชบ้ริการของท่าน และท่านมีการเปรียบเทียบ

ขอ้มลูเกี่ยวกบัช่องทางการสั่งซือ้สินคา้อ่ืน ๆ ก่อนการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 

ตามล าดบั 

  ด้านการตัดสินใจซือ้ 

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการตัดสินใจซือ้ 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า ท่าน

ตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจากมีขัน้ตอนและกระบวนการที่ง่ายไม่ซบัซอ้น 

ท่านตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee เนื่องจากมีราคาที่เหมาะสม ท่านตัดสินใจซือ้
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สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee เนื่องจากไดร้บัสินคา้ตามระยะเวลาที่ก าหนดแน่นอน และท่าน

ตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจากสินคา้มีคณุภาพ ตามล าดบั 

  ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้ 

   ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการ

ซือ้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 เมื่อพิจารณาเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า 

ท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Shopee ตัง้แต่การคน้หาสินคา้จนกระทั่งไดร้บั

สินคา้ Shopee มีสินคา้ตรงตามขอ้มลูที่คน้หา สินคา้จากแอปพลิเคชัน Shopee มีรูปลกัษณ์และ

คุณสมบัติตรงตามที่โฆษณาไว้ และแอปพลิเคชัน Shopee มีช่องทางการรอ้งเรียนหรือบริการ

ลกูคา้ ไวห้ลากหลายช่องทาง เช่น บนแอปพลิเคชนั, Line, Facebook เป็นตน้ ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของ

สินค้า ด้านเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่าน  

แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานท่ี 1.1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา ดา้นสังคม มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็น

รูปธรรมในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ -0.136 และ 0.135 

ตามล าดบั เมื่อระดบัความคิดเห็นของ การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย ความ

พึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม จะลดลง 0.136 หน่วย และการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสังคม มีค่า

สงูขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม จะเพิ่มขึน้ 0.135 หน่วย โดยสามารถเขียน

สมการได ้ดงันี ้

 ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม = 3.623 + (-0.136) (ดา้นจิตวิทยา) + 0.135 (ดา้น

สงัคม)  

 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.048 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม 



  262 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

4.8 

          สมมติฐานท่ี 1.2 การรบัรูค้วามเสี่ยง ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า 

ด้านเวลา ด้านจิตวิทยา ด้านสังคม มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจ ด้านความ

น่าเชื่อถือ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.119 และ 0.198 

ตามล าดบั เมื่อระดบัความคิดเห็นของ การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย ความพึง

พอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ จะเพิ่มขึน้ 0.119 หน่วย และการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม มีค่าสูงขึน้ 

1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ จะเพิ่มขึน้ 0.198 หน่วย โดยสามารถเขียนสมการได ้

ดงันี ้

ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ = 3.493 + 0.119 (ดา้นจิตวิทยา) + 0.135 (ดา้นสงัคม) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.114 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

11.9 

  สมมติฐานท่ี 1.3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า 

ด้านเวลา ด้านจิตวิทยา ด้านสังคม มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจ ด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ -

0.121 0.146 และ 0.149  ตามล าดบั เมื่อระดับความคิดเห็นของ การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นการเงิน 

มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ จะลดลง 0.121 หน่วย การ

รบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นเวลา มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ จะ

เพิ่มขึน้ 0.146 หน่วย การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสังคม มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ จะเพิ่มขึน้ 0.149 หน่วย โดยสามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ = 3.599 + (-0.121) (ดา้นการเงิน) + 0.146 

(ดา้นเวลา) + 0.149 (ดา้นสงัคม) 
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ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.082 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนอง

ความต้องการ ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 8.2 

 สมมติฐานท่ี 1.4 การรบัรูค้วามเสี่ยง ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา ดา้นสงัคม มีความสัมพนัธเ์ชิงเสน้ตรงต่อความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วาม

มั่นใจ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.019 มีค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 0.127 เมื่อระดบัความ

คิดเห็นของ การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นการ

ใหค้วามมั่นใจ จะเพิ่มขึน้ 0.127 หน่วย โดยสามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้

ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ = 3.690 + 0.127 (ดา้นหนา้ที่ของสินคา้)  

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.021 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

2.1 

 สมมติฐานท่ี 1.5 การรบัรูค้วามเสี่ยง ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา ดา้นสงัคม มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงต่อความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-

value เท่ากับ 0.131 หมายความว่า ตัวแปรอิสระไม่สามารถอธิบายตัวแปรตามได้อย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  สมมติฐานท่ี 2 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอร์เน็ต ด้านการปกป้องผู ้บริโภค มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซื ้อสินค้าผ่าน  

แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานท่ี 2.1 ความไวว้างใจ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีความสมัพนัธ์เชิงเสน้ตรงต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม  ใน
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การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-

value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.315 และ 0.258 ตามล าดับ 

เมื่อระดับความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึง

พอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม จะเพิ่มขึน้ 0.315 หน่วย ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มี

ค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม จะเพิ่มขึน้ 0.258 หน่วย โดยสามารถ

เขียนสมการได ้ดงันี ้

ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม = 1.537 + (0.315) (ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต) + 0.258 (ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.399 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

39.9 

  สมมติฐานท่ี 2.2 ความไวว้างใจ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงตอ่ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ  ในการ

ซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-

value เท่ากับ  <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ  0.136 0.139 และ 0.382 

ตามล าดับ เมื่อระดบัความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย ความ

พึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ จะเพิ่มขึน้ 0.136 หน่วย ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต มีค่า

สงูขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ จะเพิ่มขึน้ 0.139 หน่วย ความไวว้างใจ ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ด้านความน่าเชื่อถือ จะเพิ่มขึน้ 0.382 

หน่วย  โดยสามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้

ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ = 1.244 +0.136 (ดา้นผูข้ายสินคา้) + 0.139 (ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต) + 0.382 (ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.380 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ  
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ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

38.0 

 สมมติฐานท่ี 2.3 ความไวว้างใจ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีความสัมพันธเ์ชิงเสน้ตรงต่อความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.123 0.205 และ 

0.352 ตามล าดับ เมื่อระดับความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย 

ความพึงพอใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ จะเพิ่มขึน้ 0.123 หน่วย ความไวว้างใจ ดา้น

ระบบอินเทอรเ์น็ต มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ จะเพิ่มขึน้ 

0.205 หน่วย ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ จะเพิ่มขึน้ 0.352 หน่วย  โดยสามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ = 1.267 +0.123 (ดา้นผูข้ายสินคา้) + 0.205 

(ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต) + 0.352 (ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.422 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนอง

ความต้องการ ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 42.2 

 สมมติฐานท่ี 2.4 ความไวว้างใจ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-

value เท่ากับ  <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ  0.162 0.260 และ 0.171 

ตามล าดับ เมื่อระดบัความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย ความ

พึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ จะเพิ่มขึน้ 0.162 หน่วย ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต มี

ค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ จะเพิ่มขึน้ 0.260 หน่วย ความไวว้างใจ 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ จะเพิ่มขึน้ 

0.171 หน่วย  โดยสามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้
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ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ = 1.741 +0.162 (ดา้นผูข้ายสินคา้) + 0.260 (ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต) + 0.171 (ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.375 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

37.5 

   สมมติฐานท่ี 2.5 ความไวว้างใจ ไดแ้ก่ ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต  

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value 

เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.171 0.276 และ 0.203 ตามล าดับ 

เมื่อระดับความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ 

ดา้นการเขา้ใจ จะเพิ่มขึน้ 0.171 หน่วย ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย 

ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ จะเพิ่มขึน้ 0.276 หน่วย ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มี

ค่าสูงขึน้ 1 หน่วย ความพึงพอใจ ด้านการเข้าใจ จะเพิ่มขึน้ 0.203 หน่วย  โดยสามารถเขียน

สมการได ้ดงันี ้

ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ = 1.484 +0.171 (ดา้นผูข้ายสินคา้) + 0.276 (ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต) + 0.203 (ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.335 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการ

ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 33.5 

 สมมติฐานท่ี 3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ด้านการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 สมมติฐานท่ี 3.1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตดัสินใจซือ้ ดา้น
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การรับ รู้ปัญหา ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 

0.190 และ -0.158 ตามล าดับ เมื่อระดับความคิดเห็นของ การรบัรู้ความเสี่ยง ด้านหน้าที่ของ

สินคา้ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา จะเพิ่มขึน้ 0.190 การรบัรูค้วาม

เสี่ยง ด้านจิตวิทยา มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้ ด้านการรับรู้ปัญหา จะลดลง 0.158 

หน่วย โดยสามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา = 3.932 +0.190 (ดา้นหนา้ที่ของสินคา้) + (-0.158) (ดา้น

จิตวิทยา)  

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.061 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

6.1 

  สมมติฐานท่ี 3.2 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตดัสินใจซือ้ ดา้น

การแสวงหาข้อมูล ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 

0.140 0.144 และ 0.149 ตามล าดับ เมื่อระดับความคิดเห็นของ การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่

ของสินคา้ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล จะเพิ่มขึน้ 0.140 การรบัรู้

ความเสี่ยง ด้านเวลา มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้ ด้านการแสวงหาข้อมูล จะเพิ่มขึน้ 

0.144 หน่วย การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสังคม มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหา

ขอ้มลู จะเพิ่มขึน้ 0.149 หน่วย โดยสามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู = 3.125 +0.140 (ดา้นหนา้ที่ของสินคา้) + 0.018 (ดา้น

เวลา) + 0.149 (ดา้นสงัคม) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.104 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหา
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ขอ้มลู ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้

รอ้ยละ 10.4 

 

สมมติฐานท่ี 3.3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบด้วย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินค้า 

ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา และดา้นสังคม มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการ

ประเมินทางเลือก ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ 0.002 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 

0.170 เมื่อระดับความคิดเห็นของ การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย 

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก จะเพิ่มขึน้ 0.170 โดยสามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก = 3.626 +0.170 (ดา้นหนา้ที่ของสนิคา้)  

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.034 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ด้านการประเมิน

ทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ไดร้อ้ยละ 3.4 

  สมมติฐานท่ี 3.4 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตดัสินใจซือ้ ดา้น

การตัดสินใจซื ้อ  ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 

0.115 -0.180 และ 0.111 เมื่อระดับความคิดเห็นของ การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ มี

ค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0.115 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้น

จิตวิทยา มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ จะลดลง 0.180 การรบัรูค้วาม

เสี่ยง ดา้นสังคม มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0.111 โดย

สามารถเขียนสมการได ้ดงันี ้

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสนิใจซือ้ = 3.672 +0.115 (ดา้นหนา้ที่ของสนิคา้) + (-0.180) (ดา้น

จิตวิทยา) + 0.111 (ดา้นสงัคม) 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากบั 0.050 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการตัดสินใจซือ้ 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

5.0 

   สมมติฐานท่ี 3.5 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตดัสินใจซือ้ ดา้น

พฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ -

0.121 และ 0.130 เมื่อระดับความคิดเห็นของ การรับรู้ความเสี่ยง ด้านจิตวิทยา มีค่าสูงขึน้ 1 

หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ จะลดลง 0.121 การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสงัคม 

มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0.130 โดยสามารถ

เขียนสมการได ้ดงันี ้

การตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ = 3.659 +(-0.121) (ดา้นจิตวิทยา) + (0.130) (ดา้น

สงัคม) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.053 หมายความ

ว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลัง

การซือ้ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ไดร้อ้ยละ 5.3 

 สมมติฐานท่ี 4 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ด้านการปกป้องผู ้บริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สมมติฐานท่ี 4.1 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีความสมัพันธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรู้

ปัญหา ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.269 และ 0.263 

เมื่อระดับความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้ 



  270 

ดา้นการรบัรูปั้ญหา จะเพิ่มขึน้ 0.269 ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย 

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา จะเพิ่มขึน้ 0.263 

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา = 2.168 + 0.269 (ดา้นผูข้ายสินคา้) + 0.263 (ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.263 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการรบัรูปั้ญหา 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 

26.3 

 สมมติฐานท่ี 4.2 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ด้านการปกป้องผู ้บริโภค มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการ

แสวงหาข้อมูล ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บ ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 

0.325 และ 0.253 เมื่อระดบัความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต มีค่าสงูขึน้ 1 

หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มูล จะเพิ่มขึน้ 0.325 ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้อง

ผูบ้ริโภค มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู จะเพิ่มขึน้ 0.253 

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู = 1.636 + 0.325 (ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต) + 0.253 (ดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.283 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหา

ขอ้มลู ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้

รอ้ยละ 28.3  

 สมมติฐานท่ี 4.3 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ด้านการปกป้องผู ้บริโภค มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการ

ประเมินทางเลือก ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 
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0.228 และ 0.304 เมื่อระดบัความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย 

การตัดสินใจซื ้อ ด้านการประเมินทางเลือก จะเพิ่มขึ ้น 0.228 ความไว้วางใจ ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก จะเพิ่มขึน้ 0.304 

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก = 1.995 + 0.228 (ดา้นผูข้ายสินคา้) + 0.304 (ดา้น

ระบบอินเทอรเ์น็ต) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.271 หมายความ

ว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ด้านการประเมิน

ทางเลือก ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ไดร้อ้ยละ 27.1 

 สมมติฐานท่ี 4.4 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ด้านการปกป้องผู ้บริโภค มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้ ด้านการ

ตัดสิน ใจซื ้อ  ในการซื ้อสิน ค้าผ่ านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บ ริโภค  Gen Y ใน เขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 

0.174  0.299 และ 0.125 เมื่อระดับความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าสงูขึน้ 

1 หน่วย การตัดสินใจซื ้อ ด้านการตัดสินใจซื ้อ จะเพิ่มขึ ้น 0.174 ความไว้วางใจ ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้ ด้านการตัดสินใจซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0.299 และ 

ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสินใจซือ้ 

จะเพิ่มขึน้ 0.125 

การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสนิใจซือ้ = 1.770 + 0.174 (ดา้นผูข้ายสินคา้) + 0.299 (ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต) + 0.125 (ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค) 

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.312 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการ

ตัดสิน ใจซื ้อ  ในการซื ้อสิน ค้าผ่ านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บ ริโภค  Gen Y ใน เขต

กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 31.2 
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 สมมติฐานท่ี 4.5 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอร์เน็ต ด้านการปกป้องผู ้บริโภค มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อการตัดสินใจซื ้อ ด้าน

พฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 

0.134  0.253 และ 0.243 เมื่อระดับความคิดเห็นของ ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ มีค่าสงูขึน้ 

1 หน่วย การตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0.134 ความไวว้างใจ ดา้นระบบ

อินเทอรเ์น็ต มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0.253 และ 

ความไวว้างใจ ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้ ดา้นพฤติกรรมหลัง

การซือ้ จะเพิ่มขึน้ 0.243 

การตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ = 1.588 + 0.134 (ดา้นผูข้ายสินคา้) + 0.253 (ดา้น

ระบบอินเทอรเ์น็ต) + 0.243 (ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค) 

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.368 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ด้าน

พฤติกรรมหลังการซือ้ ในการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 36.8 

  สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส ์

   สมมติฐานท่ี 5.1 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ และการเขา้ใจ มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อการ

สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน ์ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยมีค่า P-value เท่ากบั <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.220  0.179 0.255 

และ 0.006 เมื่อระดบัความคิดเห็นของ ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย 
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การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน ์จะเพิ่มขึน้ 0.220 ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย 

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน ์จะเพิ่มขึน้ 0.179 ความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การสื่อสาร

แบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ จะ

เพิ่มขึน้ 0.255 ความพึงพอใจ ด้านการเข้าใจ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การสื่อสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์จะเพิ่มขึน้ 0.155 

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนกิส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคม

ออนไลน ์= 1.221 + 0.220 (ดา้นความเป็นรูปธรรม) + 0.179 (ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ) 

+ 0.255 (ดา้นการใหค้วามมั่นใจ) + 0.155 (ดา้นการเขา้ใจ)  

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.370 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์  ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 37.0 

  สมมติฐานท่ี 5.2 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ และการเขา้ใจ มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อการ

สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ ในการ

ซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-

value เท่ากับ <0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.187 0.219 และ 0.342 เมื่อ

ระดบัความคิดเห็นของ ความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การสื่อสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ จะเพิ่มขึน้ 0.187 

ความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การส่ือสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ จะเพิ่มขึน้ 0.219 ความพึง

พอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้น

การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์จะเพิ่มขึน้ 0.342  
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การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนกิส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์= 

0.597 + 0.187 (ดา้นความเป็นรูปธรรม) + 0.219 (ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ) + 0.342 

(ดา้นการใหค้วามมั่นใจ)  

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.345 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์  ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 34.5 

  สมมติฐานท่ี 6 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ
ออนไลน์ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  

 สมมติฐานท่ี 6.1 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ
ออนไลน ์มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้น
ความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากบั <0.001 
มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.431 และ 0.072 เมื่อระดับความคิดเห็นของ การ
สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม
ออนไลน ์มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านความเป็น
รูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.431 การสื่อสารแบบปากต่อ
ปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางทางวิดีโอออนไลน ์มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย 
การตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.072 

 
การตดัสินใจซือ้ ดา้นความเป็นรูปธรรม= 2.254 + 0.431 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

เครือข่ายสงัคมออนไลน)์ + 0.072 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน)์  



  275 

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.250 

หมายความว่า ตวัแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตดัสินใจซือ้ ดา้นความ

เป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 25.0 

  สมมติฐานท่ี 6.2 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ
ออนไลน ์มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ
แสวงหาขอ้มูล ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มี
ค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 0.272 และ 0.416 เมื่อระดบัความคิดเห็นของ การส่ือสาร
แบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์มีค่า
สูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการแสวงหาข้อมูล ของ
ผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึ ้น 0.272 การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางทางวิดีโอออนไลน์ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.416 

 
การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู = 1.209 + 0.272 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

เครือข่ายสงัคมออนไลน)์ + 0.416 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน)์  

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.374 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการ

แสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 37.4 

  สมมติฐานท่ี 6.2 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ
ออนไลน ์มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ
แสวงหาขอ้มูล ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มี
ค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากบั 0.272 และ 0.416 เมื่อระดบัความคิดเห็นของ การส่ือสาร
แบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์มีค่า
สูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการแสวงหาข้อมูล ของ
ผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึ ้น 0.272 การสื่อสารแบบปากต่อปาก
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อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางทางวิดีโอออนไลน์ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการแสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.416 

 
การตดัสินใจซือ้ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู = 1.209 + 0.272 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

เครือข่ายสงัคมออนไลน)์ + 0.416 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน)์  

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.374 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการ

แสวงหาขอ้มลู ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 37.4 

  สมมติฐานท่ี 6.3 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ
ออนไลน ์มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ
ประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากบั <0.001 
มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.407 และ 0.139 เมื่อระดับความคิดเห็นของ การ
สื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม
ออนไลน ์มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการประเมิน
ทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.407 การสื่อสารแบบปากต่อ
ปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางทางวิดีโอออนไลน ์มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย 
การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.139 
 
การตดัสินใจซือ้ ดา้นการประเมินทางเลือก = 1.991 + 0.407 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก

ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน)์ + 0.139 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน)์  

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.285 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการ

ประเมินทางเลือก ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 28.5  
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  สมมติฐานท่ี 6.4 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ
ออนไลน ์มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นการ
ตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 มีค่า
สัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.362 และ 0.217 เมื่อระดับความคิดเห็นของ การสื่อสาร
แบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์มีค่า
สูงขึ ้น 1 หน่วย การตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการตัดสินใจซือ้ ของ
ผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึ ้น 0.362 การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางทางวิดีโอออนไลน์ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การ
ตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ด้านการตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.217 
 
การตดัสินใจซือ้ ดา้นการตดัสนิใจซือ้ = 1.777 + 0.362 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทาง

เครือข่ายสงัคมออนไลน)์ + 0.217 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน)์  

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.323 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนีส้ามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ดา้นการ

ตดัสนิใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 32.3 

  สมมติฐานท่ี 6.5 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย การ
สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ
ออนไลน ์มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้น
พฤติกรรมหลังการซือ้ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า P-value เท่ากับ 
<0.001 มีค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (b) เท่ากับ 0.384 และ 0.222 เมื่อระดับความคิดเห็นของ 
การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม
ออนไลน ์มีค่าสงูขึน้ 1 หน่วย การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ดา้นพฤติกรรมหลัง
การซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.384 การสื่อสารแบบปากต่อปาก
อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางทางวิดีโอออนไลน์ มีค่าสูงขึน้ 1 หน่วย การ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นพฤติกรรมหลังการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จะเพิ่มขึน้ 0.222 
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การตดัสินใจซือ้ ดา้นพฤตกิรรมหลงัการซือ้ = 1.567 + 0.384 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก

ทางเครือข่ายสงัคมออนไลน)์ + 0.222 (ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน)์  

  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) มีค่าเท่ากับ 0.343 

หมายความว่า ตัวแปรอิสระในสมการนี ้สามารถท านายประสิทธิผลของการตัดสินใจซือ้ ด้าน

พฤติกรรมหลงัการซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 34.3 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจยัเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลการวิจัย

ไดด้งันี ้

  สมมติฐานท่ี 1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ด้านหน้าที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา ด้านสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินค้าผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ 

Multiple Regression Analysis เพื่อใชวิ้เคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression) 

  สมมติฐานท่ี 1.1 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินค้า ด้านเวลา ด้านจิตวิทยา ด้านสังคม มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินค้าผ่าน 

แอปพลิเคชนั Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   ด้านการเงิน ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

ผูบ้ริโภคไม่ได้รบัรูถ้ึงความเสี่ยงในดา้นการเงินขณะใชง้านแอปพลิเคชัน Shopee ซึ่งเป็นเพราะ

ผู้บริโภคอาจมีความไว้วางใจในการให้บริการของแอปพลิเคชันโดยเฉพาะทางด้านการเงิน 

เนื่องจากแอปพลิเคชนั Shopee เป็นช่องทางซือ้สินคา้ออนไลนท์ี่มีชื่อเสียงและผูบ้ริโภคใชก้นัอย่าง

กวา้งขวาง แต่อาจมีผูบ้ริโภคในบางกลุ่มที่มีการรบัรูถ้ึงความเสี่ยงทางดา้นการเงินซึ่งงานวิจยันีไ้ด้

รวบรวมข้อมูลผู ้บริโภคเพียงเฉพาะกลุ่มเท่านั้น ผลการวิจัยนี ้ส่งผลให้การรบัรูค้วามเสี่ยงด้าน

การเงินของผู้บริโภคไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรม ซึ่งสอดคล้องกับ
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งานวิจัยของ (ปวีณ์กร สปิุนะ, 2560) ท าการศึกษาเรื่อง การตระหนกัรบัรูค้วามเสี่ยงต่อการตัง้ใจ

ซือ้ของกลุ่มลูกคา้ใหม่ที่ยังไม่เคยมีประสบการณ์ซือ้สินคา้ประเภทความเกี่ยวพันสูงบนพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส ์ผลการวิจัยพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงินไม่ไดส้่งผลต่อการตั้งใจซือ้และ

ความพึงพอใจส าหรับสินค้าที่มีความเกี่ยวพันสูงบนออนไลน์อย่างมีนัยส าคัญ โดยผู้ตอบ

แบบสอบถามไม่ไดรู้ส้ึกกังวลถึงความไม่ปลอดภัยหากตอ้งขอ้มูลทางการเงินใหก้ับผูอ่ื้นหรือรูส้ึก

กังวลหากไม่ไดร้บัสินคา้แมว่้าจะช าระแลว้ ทั้งนีอ้าจมีสาเหตุจากกลุ่มผู ้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่นั้นเคยมีประสบการณ์การซือ้สินค้าทางออนไลน์เป็นประจ า ท าให้ประสบการณ์นั้ นไปลด

ความส าคัญของการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงิน แต่ไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ (ศิริภาภรณ ์บุญ

มา, 2560) ท าการศึกษาเรื่อง การใชป้ระโยชนแ์ละการรบัรูค้วามเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ค วาม เชื่ อ ถื อ ไว้ว าง ใจ  แล ะความภั ก ดี  ต่ อ  K–Mobile Banking Plus ของผู้ ใช้ ง าน ใน

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ K–

Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากผู้ใช้บริการ K–Mobile 

Banking Plus เห็นว่า ความง่ายต่อการดูขอ้มูลต่าง ๆ ตามที่ตอ้งการ ความง่ายต่อการเขา้ใจการ

เปิด ใชง้าน K–Mobile Banking Plus ความง่ายและรวดเร็วฟังก์ชั่นการใช้งานที่ง่าย ไม่ซับซอ้น 

การจดัโครงสรา้งเมนู ค าสั่ง ใน K–Mobile Banking ท าใหเ้ลือกหาสิ่งที่ตอ้งการท าธุรกรรมไดง้่าย 

   ด้านหน้าท่ีของสินค้า ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ด้านความเป็น
รูปธรรม ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจาก ผูบ้ริโภคมีความมั่นใจในสินคา้และผลิตภณัฑท์ี่จ  าหน่ายบนแอปพลิเคชนั Shopee ว่าจะ
ไดร้บัสินคา้ที่มีคณุภาพและมีมาตรฐานสามารถท าหนา้ที่ของสินคา้ไดเ้ป็นอย่างดี ซึ่ง Shopee ควร
รกัษามาตรฐานขอ้นีไ้วเ้พื่อดึงรกัษาผูบ้ริโภคที่มีอยู่และดึงดูดผูบ้ริโภคใหม่เขา้มาใชบ้ริการ ซึ่งไม่
สอดคล้องกับแนวคิดของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2557) กล่าวว่า การซือ้สินค้าออนไลน์ คือ 
ขอ้มูลสินคา้ บางอย่างอาจมีการโออ้วดคณุภาพสินคา้เกินจริงโดยที่ผูซ้ือ้ไม่สามารถตรวจสอบได ้
และผูซ้ือ้อาจไม่แน่ใจว่าสั่งซือ้สินคา้แลว้จะไดร้บัสินคา้ที่เป็นไปตามความคาดหวังหรือไม่ จึงท าให้
ผู ้บริโภคมีการรบัรู้ความเสี่ยงในด้านหน้าที่ของสินค้ามาก  และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
(อภิญญา มาตคเูมือง, 2561) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัความเสี่ยงที่มีผลต่อพฤติกรรมการซือ้สินคา้
ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ปัจจัยความเสี่ยงที่มีผลต่อพฤติกรรม
การซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ความเสีย่งที่จะไดร้บัสินคา้ไม่
เป็นไปตามที่ตอ้งการและไม่สามารถท าหนา้ที่ของสินคา้ได ้ความเสี่ยงจากการซือ้สินคา้ออนไลน์
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ไม่ส าเร็จ ความเสี่ยงจากการสูญเงินจากการซือ้สินคา้ออนไลน ์ความเสี่ยงจากการโจรกรรมขอ้มูล 
ตามล าดบั 

   ด้านเวลา ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการ
ซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 
ผูบ้ริโภคไม่ไดค้  านึงถึงระยะเวลาของกระบวนการซือ้สินคา้เพราะในปัจจุบนัมีช่องทางการเลือกซือ้
สินคา้ที่หลากหลายหรืออาจมีความมั่นใจกับกระบวนการสั่งซือ้สินคา้ออนไลนท์ี่มีความสะดวก
รวดเร็ว ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (ปวีณ์กร สุปินะ, 2560) ท าการศึกษาเรื่อง การตระหนัก
รบัรู้ความเสี่ยงต่อการตั้งใจซือ้ของกลุ่มลูกคา้ใหม่ที่ยังไม่เคยมีประสบการณ์ซือ้สินคา้ประเภท
ความเกี่ยวพันสูงบนพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ผลการวิจัยพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นเวลา ไม่
ส่งผลต่อการตัง้ใจซือ้สินคา้และความพึงพอใจที่มีความเกี่ยวพนัสงูบนออนไลนซ์ึ่งอาจมีสาเหตจุาก
การที่ผูบ้ริโภคที่ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมและมีความถี่ในการซือ้สินคา้ออนไลนบ์่อยท าใหม้ี
ความคุน้ชินว่าเมื่อซือ้เมื่อซือ้สินคา้ผ่านช่องทางนีม้กัจะไดร้บัสินคา้เป็นประจ าหรือมีความช านาญ
ในการหาซือ้สินคา้จากประสบการณ์ที่ผ่านมาท าใหม้ีความล าบากในการหาซือ้ในระดบัต ่าจึงไม่
รูส้ึกกงัวลเมื่อตอ้งซือ้สินคา้บนออนไลนอี์กแมว่้าจะเป็นสินคา้ทีมีราคาแพงหรือมีความเกี่ยวพันสูง 
แต่ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ (Trisna et al, 2014) กล่าว่า ความเสี่ยงดา้นเวลาความ
เสี่ยงดา้นความเป็นส่วนตัวเป็นหนึ่งในติดา้นความเสี่ยงใหม่ที่เกิดขึน้บนช่องทางออนไลน์ซึ่งมี
ความสัมพันธ์เชิงลบต่อการการตั้งใจซือ้ของลูกคา้โดยความเสี่ยงเหล่านีเ้พิ่มขึน้จะส่งผลใหก้าร
ตัง้ใจซือ้ลดลงอย่างมีนยัส าคญั 

   ด้านจิตวิทยา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการ
ซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต กรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 
ผูบ้ริโภคอาจมีความกงัวลหลงัจากไดท้ าการสั่งซือ้สินคา้ไปแลว้ เพราะเป็นการสั่งซือ้สินคา้ออนไลน์
ที่ไม่เห็นสินคา้จริงจึงท าใหเ้กิดการรบัรูค้วามเสี่ยงขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (สวรส อมรแก้ว
, 2555) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยดา้นการรบัรูค้วามเสี่ยงที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้สินค้า
อาหารจากตลาดสดในกรุงเทพมหานครของผูบ้ริโภค ผลการวิจัยพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้น
จิตวิทยา มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค ซึ่งการรบัรูค้วามเสี่ยง ด้านจิตวิทยา ผู ้บริโภคมี
ความรูส้ึกเป็นกังวลเรื่องการไม่ไดร้บัความยุติธรรมของผูข้าย หรือถูกเอาเปรียบ ซึ่งการรบัรูค้วาม
เสี่ยงที่ เป็นผลต่อจิตใจของผู้บริโภคย่อมมีผลต่อความพึงพอใจและพฤติ กรรมการซื ้อ และ
สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ (พีระพชัร แสงใส, 2559) กล่าวว่า โอกาสที่สินคา้หรอืบริการ
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รวมไปถึงลักษณะในการซือ้ครัง้น้ัน ๆ จะมีลักษณะไม่ตรงกับบุคลิกภาพหรือภาพลักษณ์ของ
ผูบ้รโิภค ซึ่งการตดัสนิใจซือ้ดงักล่าวจะส่งผลกระทบดา้นลบต่อการรบัรูต้วัตนของผูบ้รโิภค 

   ด้านสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความเป็นรูปธรรม ในการซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภค
กลุ่ม Gen Y ใหค้วามส าคญักบัภาพลักษณ์ ความทันสมัยของแอปพลิเคชนั ผูบ้ริโภคจะเลือกซือ้
สินคา้จากช่องทางที่ได้รบัความนิยมมีความทันสมัยและมีความสะดวกรวมไปถึงเป็นช่องทางที่
ไดร้บัการยอมรบัจากสังคม เนื่องจากผูบ้ริโภคจะกลัวว่าตนเองดไูม่ดีในสายตาของสงัคมรอบขา้ง 
ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ (นภาวรรณ คณานุรกัษ์, 2556) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคอาจเกิดการรบัรู้
ความเสี่ยง ดา้นสังคมขณะการซือ้สินคา้ ผูบ้ริโภคจึงมีการพฒันากลยุทธ์ของตนเองเพื่อลดความ
เสี่ยงที่รบัรูไ้ดเ้ป็นการเพิ่มความมั่นใจใหแ้ก่ตนเอง เมื่อจะท าการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ ์ซึ่งผูบ้ริโภค
จะใชก้ลยุทธก์ารลดความเสี่ยงหลายกลยทุธเ์ช่น การคน้หาขอ้มลู (Consumer Seek Information) 
ผูบ้ริโภคจะท าการคน้หาขอ้มูลเกี่ยวกบัผลิตภณัฑแ์ละกลุ่มผลิตภณัฑ ์จากการส่ือสารแบบปากต่อ
ปาก (Word of Mouth Communication) เช่น เพื่อน ครอบครวั หรือใครก็ไดท้ี่ความคิดเห็นของเขา
มีค่าต่อผูบ้ริโภคจากพนักงานขาย และจากสื่อต่างๆ ผูบ้ริโภคจะใชเ้วลาไปกบัการคิดหาทางเลือก
และการคน้หาขอ้มลูเกี่ยวกับผลิตภณัฑใ์หม้ากยิ่งขึน้ เพื่อที่จะลดความเสี่ยงจากการตัดสินใจจาก
การซือ้ในครัง้นัน้ลงได ้

  สมมตุิฐานท่ี 1.2 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ใน

การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   ด้านการเงิน ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นความน่าเชื่อถือ ในการ

ซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

ผู ้บริโภคมีความมั่นใจและเชื่อถือในระบบการช าระเงินของแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีความ

ปลอดภยั และสินคา้จะมีความคุม้ค่ากบัเงินที่ไดจ้่ายไป จึงท าใหก้ารรบัรูค้วามเสี่ยงในดา้นการเงิน

ไม่มีอิทธิพล ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ (กมลรตัน ์พุ่มเฟือง, 2562) กล่าวว่า  ความ

เสี่ยงที่กลัวว่าผลิตภัณฑ์ไม่คุ้มค่ากับราคาเป็นความเสี่ยงด้านการเงินของลูกค้าที่จะต้ องน า

ผลิตภณัฑไ์ปซ่อมเปลี่ยน หรือขอเงินคืนนอกจากนีย้ังรวมถึงการซือ้ผลิตภัณฑท์ี่มีบริการหลังการ

ขาย การให้บริการดา้นเครดิต ต่างก็เป็นปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงิน 
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เพราะผลิตภณัฑบ์างประเภทอาจมีมูลค่าเพิ่มขึน้เมื่อเวลาผ่านไป เมื่อซือ้ผลิตภัณฑป์ระเภทนีก้็จะ

ท าใหผู้บ้ริโภครบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงินสงู แต่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ปวีณก์ร สปิุนะ, 2560) 

ท าการศึกษาเรื่อง การตระหนักรบัรูค้วามเสี่ยงต่อการตั้งใจซือ้ของกลุ่มลูกคา้ใหม่ที่ยังไม่เคยมี

ประสบการณ์ซือ้สินคา้ประเภทความเกี่ยวพันสงูบนพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ผลการวิจยัพบว่า การ

รบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงินไม่ไดส้่งผลต่อการตั้งใจซือ้และความพึงพอใจส าหรบัสินคา้ที่มีความ

เกี่ยวพันสูงบนออนไลน์อย่างมีนัยส าคัญ โดยผู้ตอบแบบสอบถามไม่ได้รู ้สึกกังวลถึงความไม่

ปลอดภยัหากตอ้งขอ้มูลทางการเงินใหก้ับผูอ่ื้นหรือรูส้ึกกังวลหากไม่ไดร้บัสินคา้แมว่้าจะช าระแลว้ 

ทัง้นีอ้าจมีสาเหตุจากกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั้นเคยมีประสบการณ์การซือ้สินคา้ทาง

ออนไลนเ์ป็นประจ า ท าใหป้ระสบการณน์ัน้ไปลดความส าคญัของการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงิน 

   ด้านหน้าท่ีของสินค้า ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคมี

ความมั่นใจในสินคา้และผลิตภัณฑท์ี่จ  าหน่ายบนแอปพลิเคชัน Shopee ที่สามารถเชื่อถือได้ ซึ่ง

อาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคมีความถี่ในการใชง้านแอปพลิเคชนั Shopee มาก จึงเกิดความเชื่อถือขึน้

และแอปพลิเคชัน Shopee มีชื่อเสียงในด้านที่ดีมาตลอดท าให้ผู ้บริโภคมีความเชื่อถือ ซึ่งไม่

สอดคล้องกับงานวิจัยของ ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ (จุฑารัตน์ เกียรติรัศมี , 2558)

ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการซือ้สินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชนัออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคัญกับความเสี่ยงจากการ

ซือ้สินคา้ออนไลนไ์ม่ส าเร็จ ความเสี่ยงจากการสูญเงินจากการซือ้สินคา้ออนไลนค์วามเสี่ยงที่จะ

ได้รับสินค้าไม่เป็นไปตามที่ต้องการ และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ (สุบิน พุทโสม, 2564)

ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลของความเสี่ยงในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้

ออนไลน ์และความภักดีในการซือ้สินคา้ออนไลนท์ี่ส่งผลต่อการซือ้สินคา้ออนไลนซ์  า้  ผลการวิจัย

พบว่า ความเสี่ยงในการซือ้สินค้าออนไลน์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในการซือ้

สินคา้ออนไลน ์ 

   ด้านเวลา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้นความ

น่าเชื่อถือ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้บริโภคอาจมีความกังวลถึง

ระยะเวลาของกระบวนการสั่งซือ้สินคา้ที่ใช้เวลามากเกินไปจนกระทั่งได้รบัสินคา้  ผูบ้ริโภคต่าง

คาดหวงัว่าจะไดร้บัสินคา้ไดภ้ายในระยะเวลาที่ก าหนด หากเกิดความล่าชา้จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคมี
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ความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชัน Shopee ลดลงได้ ดังนั้นแอปพลิเคชัน Shopee จึงควรให้

ความส าคัญในดา้นเวลาเพื่อใหบ้ริการผู ้บริโภคไดอ้ย่างรวดเร็วและสามารถแข่งขันกับคู่แข่งใน

ตลาดได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ (ณรงค์ยศ มหิทธิวาณิชชา, 2563) กล่าวว่า ความเสี่ยง

เกี่ยวกบัเรื่องระยะเวลาต่างๆ เช่น ระยะเวลาการจดัส่งที่นานเกินไป หรือการที่ตอ้งใชเ้วลาในการ

หาสินคา้ที่ตอ้งการนานเกินไป ไม่ว่าจะเป็นในหนา้เว็บไซตห์รือใน social media เป็นความเสี่ยง

ผูบ้ริโภครูส้ึกตลอดเวลา และสอดคลอ้งกบัผลส ารวจของ (สมาคมการพิมพไ์ทย, 2564) พบว่า การ

ท าแบบส ารวจความพึงพอใจของผูซ้ือ้สินคา้ในโซเชียลมีเดียเกี่ยวกบัการจดัส่งสินคา้ ซึ่งคน้พบว่า 

57 % บอกว่าไดร้บัสินคา้ชา้กว่าที่เจา้ของรา้นก าหนดไว ้อีก 25 % ที่ไม่ไดร้บัสินคา้เลยและไม่ได้

เงินคืน ทั้งหมดมีการแสดงออกถึงความพอใจการจัดส่งสินค้าของรา้นค้าออนไลน์เพียง 18 % 

เท่านัน้ ดงันัน้ดา้นเวลาจึงเป็นสิ่งที่ธุรกิจพาณิชอิ์เล็กทรอนิกสค์วรมีการจดัการเรื่องการจดัส่งสินคา้

ใหด้ีเพื่อสรา้งความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ 

   ด้านจิตวิทยา ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้น

ความน่าเชื่อถือ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคอาจไม่มีความ

กั ง ว ล ห ลั ง จ า ก ไ ด้ ท า ก า ร สั่ ง ซื ้ อ สิ น ค้ า ไ ป แ ล้ ว เ พ ร า ะ มี ค ว า ม เ ชื่ อ ถื อ ต่ อ  

แอปพลิเคชัน Shopee ว่าจะไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการเป็นอย่างดี ซึ่งอาจเป็นผลมาจาก

ผูบ้ริโภคกลุ่ม Gen Y มักมีความคุ้นชินกับการสั่งซือ้สินค้าออนไลน์ คุ้นเคยกับการท าธุรกรรม

ออนไลนต์่าง ๆ ซึ่งท าใหผู้ ้บริโภคมีความเชื่อถือต่อแอปพลิเคชัน Shopee โดยงานวิจัยนีท้  าการ

ส ารวจเพียงผูบ้ริโภค Gen Y หากไดท้ าการส ารวจผูบ้ริโภคใน Generation อ่ืน ๆ เพิ่มเติมอาจได้

ผลการวิจยัที่แตกต่างกนัออกไป ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (มาริสา กุฎอินทร,์ 2559) กล่าวว่า 

การซือ้สินคา้ออนไลนท์ าใหผู้บ้ริโภคมีความกังวลและดูเป็นคนที่ไม่ฉลาดซือ้ ทั้งนี ้ดังไดก้ล่าวว่า

ขอ้เสียของการซือ้สินคา้ออนไลน ์คือ ขอ้มลูสินคา้บางอย่างอาจมีการโออ้วดคณุภาพสินคา้เกินจริง

โดยที่ผูซ้ือ้ไม่สามารถตรวจสอบได ้และผูซ้ือ้อาจไม่แน่ใจว่าสั่งซือ้แลว้จะไดร้บัสินคา้ที่เป็นไปตาม

คาดหวังหรือไม่ และไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ (ณรงคย์ศ มหิทธิวาณิชชา, 2563) กล่าวว่า 

ความเสี่ยงในการเกิดความกังวลของผูบ้ริโภค เช่น ไม่มั่นใจว่าสินคา้ที่สั่งซือ้ทางออนไลน ์จะตรง

กบัความคาดหวงัหรือไม่ หรือบางคนอาจยังไม่คล่องและไม่ชินกบัการสั่งซือ้ของทางออนไลน์จึงท า

ใหไ้ม่เกิดความเชื่อถือต่อแพลตฟอรม์ 
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  ด้านสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้นความ

น่าเชื่อถือ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคกลุ่ม Gen Y มีความ

เป็นห่วงภาพลักษณ์ ตอ้งการไดร้บัการยอมรบัจากสังคมรอบขา้งจึงมีการรบัรูค้วามเสี่ยงในดา้น

สงัคมมาก  ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของผูบ้ริโภค Gen Y มีความเป็นห่วงภาพลักษณ ์

กลวัว่าตนเองจะดูไม่ดีในสายตาคนรอบขา้งและตอ้งการไดร้บัการยอมรบัจากสังคมรอบ จึงมีการ

รบัรูค้วามเสี่ยงทางดา้นสังคมเกิดขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของ (นภาวรรณ คณานุ

รกัษ์, 2556) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคอาจเกิดการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นสังคมขณะการซือ้สินคา้ ผูบ้ริโภค

จึงมีการพัฒนากลยุทธ์ของตนเองเพื่อลดความเสี่ยงที่รบัรูไ้ดเ้ป็นการเพิ่มความมั่นใจใหแ้ก่ตนเอง 

เมื่อจะท าการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ ์ซึ่งผูบ้ริโภคจะใชก้ลยุทธก์ารลดความเสี่ยงหลายกลยุทธ์เช่น 

การค้นหาข้อมูล (Consumer Seek Information) ผู้บริโภคจะท าการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ

ผลิ ตภัณ ฑ์ และกลุ่ ม ผลิ ตภัณ ฑ์  จ ากการสื่ อ ส ารแบบป ากต่ อป าก  (Word of Mouth 

Communication) เช่น เพื่อน ครอบครวั หรือใครก็ไดท้ี่ความคิดเห็นของเขามีค่าต่อผูบ้ริโภคจาก

พนกังานขาย และจากสื่อต่างๆ ผูบ้ริโภคจะใชเ้วลาไปกบัการคิดหาทางเลือกและการคน้หาขอ้มูล

เกี่ยวกบัผลิตภณัฑใ์หม้ากยิ่งขึน้ เพื่อที่จะลดความเสี่ยงจากการตดัสินใจจากการซือ้ในครัง้นัน้ลงได ้ 

  สมมติฐานท่ี 1.3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินค้า ดา้นเวลา ด้านจิตวิทยา และด้านสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนอง

ความต้องการ  ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

   ด้านการเงิน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคอาจจะ

รูส้ึกถึงความเสี่ยงที่ผูบ้ริโภคตอ้งสูญเสียเงินและรูส้ึกไม่คุม้ค่ากับจ านวนเงินที่เสียไปกับการสั่งซือ้

ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ท าใหไ้ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างเต็มที่ ซึ่งสอดคลอ้ง

กบังานวิจัยของ (สุนันทา ตระกูลสิทธิศรี, 2555) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความตัง้ใจใน

การซื ้อสินค้าออนไลน์ในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่าพบว่า ปัจจัยด้านระบบรักษาความ

ปลอดภัยในการช าระเงินและการเก็บรกัษาขอ้มูลของลูกคา้ เป็นปัจจัยที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจ

และการซื ้อสินค้าออนไลน์ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ศิริภาภรณ์  บุญมา , 2560) 

ท าการศึกษาเรื่อง การใชป้ระโยชนแ์ละการรบัรูค้วามเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเชื่อถือ
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ไว้วางใจ และความภักดี  ต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้งานในกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจยัพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ K–Mobile Banking 

Plus ของผู้ใชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากผู้ใชบ้ริการ K–Mobile Banking Plus เห็นว่า 

ความง่ายต่อการดูขอ้มูลต่าง ๆ ตามที่ตอ้งการ ความง่ายต่อการเขา้ใจการเปิด ใชง้าน K–Mobile 

Banking Plus ความง่ายและรวดเร็วฟังก์ชั่นการใช้งานที่ง่าย ไม่ซับซอ้น การจัดโครงสรา้งเมนู 

ค าสั่ง ใน K–Mobile Banking ท าใหเ้ลือกหาสิ่งที่ตอ้งการท าธุรกรรมไดง้่าย 

   ด้านหน้าท่ีของสินค้า  ไม่มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจ ด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคมีความมั่นใจในสินคา้ของแอปพลิเคชนั Shopee ในการที่จะ

สามารถตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอย่างดีและท าหนา้ที่ไดต้ามคณุสมบตัิที่โฆษณาไว ้ซึ่งอาจ

เป็นเพราะแอปพลิเคชัน Shopee มีชื่อเสียงในทางที่ดีต่อผูบ้ริโภคเป็นส่วนใหญ่จึงท าใหเ้กิดความ

มั่นใจในสินค้าและผลิตภัณฑ์ที่มาจากแอปพลิเคชัน Shopee ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

(จุฑารตัน ์เกียรติรศัมี, 2558) ท าการศึกษาเรื่องปัจจยัที่มีผลต่อการซือ้สินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชนั

ออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ผู ้บริโภคให้

ความส าคญักบัความเสี่ยงจากการซือ้สินคา้ออนไลนไ์ม่ส าเร็จ ความเสี่ยงจากการสญูเงินจากการ

ซือ้สินคา้ออนไลนค์วามเสี่ยงที่จะไดร้บัสินคา้ไม่เป็นไปตามที่ตอ้งการ และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจัย

ของ (ณพลพทัธ ์ปญุญฤทธ์ิเจริญ และสาริษฐ์ กุลธวชัวิชยั, 2562) ผลการวิจยัพบว่า การรบัรูค้วาม

เสี่ยงดา้นประสิทธิภาพของสินคา้  (การรบัรูถ้ึงความเสี่ยงสูง) มีผลเชิงลบต่อการตั้งใจซือ้อุปกรณ์

ออกก าลงักายออนไลนแ์ละมีผลเชิงลบต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของแพลตฟอรม์ 

   ด้านเวลา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

ผูบ้ริโภคมีความกังวลว่าการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชนั Shopee อาจเกิดความล่าชา้ต่าง ๆ เช่น

การคน้หาสินคา้ที่อาจใชเ้วลามากเกินไป การขนส่งสินคา้มายังผูบ้ริโภค เป็นตน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับ

ผลส ารวจของ (สมาคมการพิมพ์ไทย, 2564) พบว่า การท าแบบส ารวจความพึงพอใจของผูซ้ือ้

สินคา้ในโซเชียลมีเดียพบว่าผูบ้ริโภคมีการแสดงออกถึงความพอใจในการจัดส่งสินคา้ของรา้นคา้

ออนไลนเ์พียง 18 % เท่านัน้ ดงันัน้ดา้นเวลาจึงเป็นสิ่งที่ธุรกิจพาณิชอิ์เล็กทรอนิกสค์วรมีการจดัการ

เรื่องการจดัส่งสินคา้ใหด้ีเพื่อสรา้งความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ ซึ่งสอดคลอ้งกับลกัษณะของ Gen Y 
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ตามที่  (Yarrow K. & O’Donnel J., 2009) กล่าวว่า ลักษณะเฉพาะของ Gen Y คือ ชื่นชอบ

ความเร็ว กล่าวคือ Gen Yเป็นกลุ่มคนที่ชอบท าอะไร รวดเร็ว เบื่อง่าย ตอ้งการอะไรที่เร็วกว่าและ

มากกว่าเจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเองใหไ้ดม้ากที่สดุ รวดเร็วที่สดุ และ

ต้องได้สิ่งที่ต้องการในทันที  (Immediate) รวมถึงยัง แสวงหาความพึงพอใจแบบทันทีทันใด 

(Needing Immediate Gratification)      

   ด้านจิตวิทยา ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เนื่องจาก ผูบ้ริโภคอาจไม่มีความกังวลหลงัจากไดท้ าการสั่งซือ้สินคา้ไปแลว้เพราะมีความเชื่อถือ

ต่อแอปพลิเคชัน Shopee อาจเป็นเพราะความมีชื่อเสียงของตราสินคา้ Shopee ท าใหม้ั่นใจว่าจะ

ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการเป็นอย่างดี ซึ่งอาจไดผ้ลการวิจยัที่แตกต่างกนัออกไปหากมีการ

วิจัยเพิ่มเติมในผูบ้ริโภค Generation อ่ืน ๆ จึงไม่มีความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา ซึ่งไม่สอดคล้องกับ

แนวคิดของ วรวีร ์เธียรธนเกียรติ (2560) กล่าวว่า เมื่อเกิดความคิดอยากซือ้สินคา้ ท าใหเ้กิดความ

กังวลที่ไม่น่าเกิดขึน้ เกิดความรูส้ึกเครียดหรือวิตกกังวลตามมาเมื่อซือ้สินค้าไปแล้ว  และไม่

สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Luo และ คณะ, 2020) ผลการวิจัยพบว่า การท าธุรกรรมผ่านทาง

ระบบอินเทอรเ์น็ต เป็นการใชบ้ริการไดทุ้กสถานที่ขอเพียงแต่มีสญัญาณอินเทอรเ์น็ต ซึ่งถ้าหาก

ผูใ้ชบ้ริการได้ท าธุรกรรมทางการเงิน ผ่านระบบในพืน้ที่ภายนอกธนาคาร โดยที่ตอ้งท ารายการ

เพียงล าพังผ่านระบบเครือข่ายอินเทอรเ์น็ตอาจจะเกิดขอ้มูลรั่วไหลไปทางเครือข่ายอินเทอรเ์น็ต

โดยที่ผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถตรวจสอบได ้และไม่ทราบว่าจะขอความช่วยเหลืออย่างเร่งด่วนได้

อย่างไร รวมถึงความไม่มั่นใจในตวัเองว่าท าถูกตอ้งหรือไม่ สิ่งเหล่านีก้่อใหเ้กิดความกงัวลใจ และ

ไม่เชื่อมั่นต่อการใชร้ะบบธนาคารดิจิทลัได ้

  ด้านสังคม  มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจ ด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการ ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เนื่องจาก ผูบ้ริโภค Gen Y มีความเป็นห่วงภาพลักษณ์ กลัวว่าตนเองจะดูไม่ดีในสายตาคนรอบ

ขา้งและตอ้งการไดร้บัการยอมรบัจากสังคมรอบ จึงมีการรบัรูค้วามเสี่ยงทางดา้นสังคมเกิดขึน้ ซึ่ง

สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ (นภาวรรณ คณานุรกัษ์, 2556) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคอาจเกิดการ

รบัรูค้วามเสี่ยง ด้านสังคมขณะการซือ้สินคา้ ผูบ้ริโภคจึงมีการพัฒนากลยุทธ์ของตนเองเพื่อลด

ความเสี่ยงที่รบัรูไ้ดเ้ป็นการเพิ่มความมั่นใจใหแ้ก่ตนเอง เมื่อจะท าการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ ์ซึ่ง
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ผูบ้ริโภคจะใช้กลยุทธ์การลดความเสี่ยงหลายกลยุทธ์เช่น การค้นหาขอ้มูล (Consumer Seek 

Information) ผู้บริโภคจะท าการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และกลุ่มผลิตภัณฑ์ จากการ

สื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เช่น เพื่อน ครอบครวั หรือใครก็ไดท้ี่

ความคิดเห็นของเขามีค่าต่อผูบ้ริโภคจากพนกังานขาย และจากสื่อต่างๆ ผูบ้ริโภคจะใชเ้วลาไปกับ

การคิดหาทางเลือกและการคน้หาขอ้มูลเกี่ยวกบัผลิตภัณฑใ์หม้ากยิ่งขึน้ เพื่อที่จะลดความเสี่ยง

จากการตดัสินใจจากการซือ้ในครัง้นัน้ลงได ้

  สมมติฐานท่ี 1.4 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 

ในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   ด้านการเงิน ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้น

การใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคมีความมั่นใจ

และเชื่อถือในระบบการช าระเงินของแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีความปลอดภัย และสินคา้จะมี

ความคุม้ค่ากบัเงินที่ไดจ้่ายไป จึงท าใหก้ารรบัรูค้วามเสี่ยงในดา้นการเงินไม่มีอิทธิพล ซึ่งสอดคลอ้ง

กบังานวิจัยของ (ณพลพัทธ์ ปุญญฤทธ์ิเจริญ และสาริษฐ์ กุลธวัชวิชัย, 2562) ผลการวิจัยพบว่า  

การรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงินไม่มีความสัมพันธก์ับความพึงพอใจและการตัง้ใจซือ้อุปกรณ์ออก

ก าลังกาย เนื่องจากปัจจุบันการซือ้อุปกรณ์ออกก าลังกายออนไลนเ์ป็นที่นิยมมากขึน้ซึ่งระบบ

อินเตอรเ์น็ตหรือเว็บไซตร์า้นคา้มีการพัฒนาระบบขึน้เพื่อลดความผิดพลาดดา้นการเงินที่อาจท า

ใหผู้บ้ริโภคมีค่าใชจ้่ายมากกว่าที่คาดการณไ์ว ้และอาจเป็นสาเหตใุหค้วามเสี่ยงทางดา้นการเงนิไม่

มีความสัมพันธ์ แต่ไม่สอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของ (กมลรตัน์ พุ่มเฟือง, 2562) กล่าวว่า  

ความเสี่ยงที่กลวัว่าผลิตภัณฑไ์ม่คุม้ค่ากับราคาเป็นความเสี่ยงดา้นการเงินของลกูคา้ที่จะตอ้งน า

ผลิตภณัฑไ์ปซ่อมเปลี่ยน หรือขอเงินคืนนอกจากนีย้ังรวมถึงการซือ้ผลิตภัณฑท์ี่มีบริการหลังการ

ขาย การให้บริการดา้นเครดิต ต่างก็เป็นปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงิน 

เพราะผลิตภณัฑบ์างประเภทอาจมีมูลค่าเพิ่มขึน้เมื่อเวลาผ่านไป เมื่อซือ้ผลิตภัณฑป์ระเภทนีก้็จะ

ท าใหผู้บ้ริโภครบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงินสงู 

   ด้านหน้าท่ีของสินค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคมีความ
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คาดหวงัต่อคณุภาพ คณุสมบตัิหนา้ที่ต่าง ๆ ของสินคา้ ซึ่งผูบ้ริโภคต่างตอ้งการใหส้ินคา้ที่สั่งซือ้มา

สามารถท าหนา้ที่ไดต้ามความคาดหวงัและค าโฆษณา หากผูบ้ริโภคไดร้บัสินคา้ที่ตรงตามความ

คาดหวังแลว้จะส่งผลใหผู้ ้บริโภคมีความพึงพอใจและมีความมั่นใจมากยิ่งขึน้ต่อแอปพลิเคชัน 

Shopee ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2557) กล่าวว่า การซือ้สินค้า

ออนไลน ์คือ ขอ้มูลสินคา้ บางอย่างอาจมีการโออ้วดคุณภาพสินคา้เกินจริงโดยที่ผูซ้ือ้ไม่สามารถ

ตรวจสอบได ้และผูซ้ือ้อาจไม่แน่ใจว่าสั่งซือ้สินคา้แลว้จะไดร้บัสินคา้ที่เป็นไปตามความคาดหวัง

หรือไม่ จึงท าให้ผู ้บริโภคมีการรับรูค้วามเสี่ยงในด้านหน้าที่ของสินค้ามาก  และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ (ณพลพทัธ ์ปุญญฤทธ์ิเจริญ และสาริษฐ์ กุลธวัชวิชัย, 2562) ผลการวิจัยพบว่า การ

รบัรูค้วามเสี่ยงดา้นประสิทธิภาพของสินคา้  (การรบัรูถ้ึงความเสี่ยงสงู) มีผลเชิงลบต่อการตัง้ใจซือ้

อปุกรณอ์อกก าลงักายออนไลนแ์ละมีผลเชิงลบต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการของแพลตฟอรม์ 

   ด้านเวลา ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้นการ

ใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคอาจไม่ไดค้  านึงถึง

ระยะเวลาของกระบวนการซือ้สินคา้เพราะในปัจจุบันมีช่องทางการเลือกซือ้สินคา้ที่หลากหลาย

หรืออาจมีถี่ในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Shopee จึงเกิดความมั่นใจกบักระบวนการสั่งซือ้สินคา้

ออนไลน์ที่มีความสะดวกรวดเร็ว ๆ ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ปวีณ์กร สุปินะ , 2560) 

ท าการศึกษาเรื่องการตระหนักรบัรูค้วามเสี่ยงต่อการตั้งใจซือ้ของกลุ่มลูกค้าใหม่ที่ยังไม่เคยมี

ประสบการณ์ซือ้สินคา้ประเภทความเกี่ยวพันสงูบนพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ผลการวิจยัพบว่า การ

รบัรูค้วามเสี่ยงดา้นเวลาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการตัง้ใจซือ้สินคา้ที่มีความเกี่ยวพันสูงบน

ออนไลนอ์ย่างมีนยัส าคัญทางสถิติซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากการที่ผูบ้ริโภคที่ตอบแบบสอบถามนัน้มี

พฤติกรรมและมีความถี่ในการซือ้สินค้าออนไลน์บ่อยท าให้มีความคุ้นชินว่าเมื่อซือ้สินค้าผ่าน

ช่องทางนีก้็มกัจะไดร้บัสินคา้เป็นประจ าหรือมีความช านาญในการหาซือ้สินคา้จากประสบการณท์ี่

ผ่านท าใหม้ีความล าบากในการหาซือ้ในระดับต ่าจึงไม่ไดรู้ส้ึกกังวลเมื่อตอ้งซือ้สินคา้บนออนไลน์

อีกแมว่้าจะเป็นสินคา้นั้นจะเป็นสินคา้ที่มีราคาแพงหรือมีความเกี่ยวพันสงูซึ่ง และสอดคลอ้งกับ

แนวคิดการรับรู้ความเสี่ยงของ (Maciejewski, 2011) กล่าวว่าผู ้บริโภคจะรับรู้ถึงความเสี่ยง

ประเภทต่าง ๆ และการเปลี่ยนแปลงที่ส  าคญัโดยขึน้อยู่กบัประเภทของผลิตภณัฑท์ี่ซือ้ดงันัน้ การที่

งานวิจยัศึกษาในสินคา้ที่ต่างกนัจะท าใหเ้กิดผลของงานวิจยัที่ต่างกนัไป 
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   ด้านจิตวิทยา ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้น

การใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคอาจไม่มีความ

กั ง ว ล ห ลั ง จ า ก ไ ด้ ท า ก า ร สั่ ง ซื ้ อ สิ น ค้ า ไ ป แ ล้ ว เ พ ร า ะ มี ค ว า ม เ ชื่ อ ถื อ ต่ อ  

แอปพลิเคชัน Shopee ว่าจะได้รับการตอบสนองความต้องการเป็นอย่างดี  ซึ่งอาจเป็นเพราะ 

แอปพลิเคชัน Shopee เป็นแบรนดท์ี่มีชื่อเสียงและผูบ้ริโภคใหค้วามไวว้างใจกันอย่างกวา้งขวาง 

จึงท าให้ผู ้บริโภคเกิดความกังวลน้อยลง ซึ่งไม่สอดคล้องกับแนวคิดของ (วรวีร ์เธียรธนเกียรติ, 

2560) กล่าวว่า เมื่อเกิดความคิดอยากซือ้สินคา้ ท าใหเ้กิดความกงัวลที่ไม่น่าเกิดขึน้ เกิดความรูส้ึก

เครียดหรือวิตกกังวลตามมาเมื่อซือ้สินคา้ไปแลว้ และไม่สอดคลอ้งกับแนวคิด (มาริสา กุฎอินทร,์ 

2559) กล่าวว่า การซือ้สินคา้ออนไลนท์ าใหผู้บ้ริโภคมีความกังวลและดูเป็นคนที่ไม่ฉลาดซือ้ ทัง้นี ้

ดงัไดก้ล่าวว่าขอ้เสียของการซือ้สินคา้ออนไลน ์คือ ขอ้มลูสินคา้บางอย่างอาจมีการโออ้วดคณุภาพ

สินคา้เกินจริงโดยที่ผูซ้ือ้ไม่สามารถตรวจสอบได ้และผูซ้ือ้อาจไม่แน่ใจว่าสั่งซือ้แลว้จะไดร้บัสินคา้ที่

เป็นไปตามคาดหวงัหรือไม่ 

  ด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้น

การใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความคิดของกลุ่มสงัคม

รอบขา้งของผูบ้ริโภคไม่ไดม้ีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชัน 

Shopee และผู้บริโภคไม่ได้มีความกังวลต่อสายตาผูอ่ื้นหากเลือกใช้แอปพลิเคชัน Shopee  ซึ่ง

อาจเป็นเพราะกลุ่มสังคมรอบขา้งของผูบ้ริโภคโดยส่วนใหญ่นัน้ก็มีความคุน้ชินกบัการสั่งซือ้สินคา้

ออนไลนเ์ช่นกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (นภาวรรณ คณานุรกัษ์, 2556) กล่าวว่า ผูบ้ริโภค

อาจเกิดการรบัรูค้วามเสี่ยง ด้านสังคมขณะการซือ้สินคา้ ผูบ้ริโภคจึงมีการพัฒนากลยุทธ์ของ

ตนเองเพื่อลดความเสี่ยงที่รบัรูไ้ดเ้ป็นการเพิ่มความมั่นใจใหแ้ก่ตนเอง เมื่อจะท าการตัดสินใจซือ้

ผลิตภัณฑ์ ซึ่งผู ้บริโภคจะใช้กลยุทธ์การลดความเสี่ยงหลายกลยุทธ์เช่น การค้นหาข้อ มูล 

(Consumer Seek Information) ผู้บริโภคจะท าการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และกลุ่ม

ผลิตภัณฑ์ จากการสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เช่น เพื่อน 

ครอบครวั หรือใครก็ไดท้ี่ความคิดเห็นของเขามีค่าต่อผูบ้ริโภคจากพนกังานขาย และจากสื่อต่างๆ 

ผูบ้ริโภคจะใชเ้วลาไปกับการคิดหาทางเลือกและการคน้หาขอ้มลูเกี่ยวกบัผลิตภณัฑใ์หม้ากยิ่งขึน้ 

เพื่อที่จะลดความเสี่ยงจากการตดัสินใจจากการซือ้ในครัง้นัน้ลงได  ้



  290 

 สมมติฐานท่ี 1.5 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจ ในการ

ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

    ด้านการเงิน ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้น

การเข้าใจ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้บริโภคมีความมั่นใจและ

เชื่อถือในระบบการช าระเงินของแอปพลิเคชนัที่มีความปลอดภยัสงู และสินคา้จะมีความคุม้ค่ากับ

เงินที่ไดจ้่ายไป จึงท าใหก้ารรบัรูค้วามเสี่ยงในดา้นการเงินไม่มีอิทธิพล ซึ่งอาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคมี

ความเชื่อถือในแอปพลิเคชนั Shopee เพราะเป็นแอปพลิเคชนัที่มีชื่อเสียงและมีการใชง้านอย่าง

แพร่หลาย ซึ่ ง ไม่ สอดคล้องกับ แนวคิดของ (The Future of Shopping Has Come Early: 

Perspectives From the Industry, 2021) กล่าวว่า Financial risk เป็นความเสี่ยงเกี่ยวกับเรื่อง

ทางการเงินต่าง ๆ เป็นเรื่องของราคาที่สูงเกินไป หรือไม่มีโปรโมชั่นที่น่าสนใจพอและอาจมีคาม

เสี่ยงระหว่างการท าธุรกรรมการเงินได ้และไม่สอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของ (กมลรตัน ์พุ่ม

เฟือง, 2562) กล่าวว่า  ความเสี่ยงที่กลวัว่าผลิตภณัฑไ์ม่คุม้ค่ากับราคาเป็นความเสี่ยงดา้นการเงิน

ของลูกค้าที่จะต้องน าผลิตภัณฑ์ไปซ่อมเปลี่ ยน หรือขอเงินคืนนอกจากนี้ยังรวมถึงการซื ้อ

ผลิตภัณฑท์ี่มีบริการหลังการขาย การใหบ้ริการดา้นเครดิต ต่างก็เป็นปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการ

รบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงิน เพราะผลิตภณัฑบ์างประเภทอาจมีมลูค่าเพิ่มขึน้เมื่อเวลาผ่านไป เมื่อ

ซือ้ผลิตภณัฑป์ระเภทนีก้็จะท าใหผู้บ้ริโภครบัรูค้วามเสี่ยงดา้นการเงินสงู 

   ด้านหน้าท่ีของสินค้า ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ดา้นการเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก  คณุภาพ คณุสมบตัิ

หนา้ที่ต่าง ๆ ของสินคา้ ไม่ไดท้ าใหผู้บ้ริโภครูส้ึกถึงความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ ซึ่งอาจ

เป็นเพราะผูบ้ริโภคมีความมั่นใจในสินค้าและผลิตภัณฑ์ที่มาจากแอปพลิเคชัน Shopee ว่าจะ

ไ ด้ รั บ สิ น ค้ า ที่ มี ม า ต ร ฐ า น ส า ม า ร ถ ท า ห น้ า ที่ ไ ด้ ต า ม ค ว า ม ค า ด ห วั ง  

ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ (อภิญญา มาตคูเมือง, 2561) ปัจจัยความเสี่ยงที่มีผลต่อ

พฤติกรรมการซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคเกิด

ความเสี่ยงจากการซือ้สินค้าออนไลน์ ประกอบด้วย ความเสี่ยงที่จะไดร้บัสินคา้ไม่เป็นไปตามที่

ตอ้งการ ความเสี่ยงจากการซือ้สินคา้ออนไลน์ไม่ส าเร็จ ความเสี่ยงจากการสูญเงินจากการซื ้อ

สินคา้ออนไลน์ ความเสี่ยงจากการโจรกรรมขอ้มูล ตามล าดับ และไม่สอดคลอ้งกับแนวคิดของ 
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กรมพัฒนาธุรกิจการคา้ (2557) กล่าวว่า การซือ้สินคา้ออนไลน ์คือ ขอ้มลูสินคา้ บางอย่างอาจมี

การโออ้วดคณุภาพสินคา้เกินจริงโดยที่ผูซ้ือ้ไม่สามารถตรวจสอบได ้และผูซ้ือ้อาจไม่แน่ใจว่าสั่งซือ้

สินคา้แลว้จะไดร้บัสินคา้ที่เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่ จึงท าใหผู้บ้ริโภคมีการรบัรูค้วามเสี่ยง

ในดา้นหนา้ที่ของสินคา้มาก 

   ด้านเวลา ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้นการ

เขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคไม่ไดค้  านึงถึงระยะเวลา

ของกระบวนการซือ้สินคา้เพราะในปัจจุบันมีช่องทางการเลือกซือ้สินคา้ที่หลากหลายหรืออาจมี

ความมั่นใจกับกระบวนการสั่งซือ้สินคา้ออนไลนท์ี่มีความสะดวกรวดเร็ว ๆ และผูบ้ริโภคมีความ

เชื่อมั่นในแอปพลิเคชัน Shopee จึงเกิดความมั่นใจและสามารถรบัความเสี่ยงที่อาจเกิดขึน้ได ้ซึ่ง

สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (สริตา ชาญเจริญลาภ, 2563) ท าการศึกษาเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยง

และอิทธิพลส่งผ่านทัศนคติที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการสั่งซือ้อาหารเพื่อสุขภาพออนไลนข์องคน

ไทย ผลการวิจัยพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นเวลาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใน

การสั่งซือ้อาหารเพื่อสขุภาพออนไลนน์ีอ้าจเกิดจากความเชื่อมั่นของผูบ้ริโภคที่มีต่อช่องทางในการ

สั่งซือ้อาหารเพื่อสุขภาพออนไลน์ซึ่งกลุ่มคนที่ใช้แอปพลิเคชันอาหาร  LINE MAN หรือ Grab 

สามารถรบัความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึน้กับความไม่แน่นอนไดม้าก และสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ 

(ปวีณ์กร สุปินะ, 2560) ท าการศึกษาเรื่องการตระหนักรับรูค้วามเสี่ยงต่อการตั้งใจซือ้ของกลุ่ม

ลกูคา้ใหม่ที่ยงัไม่เคยมีประสบการณซ์ือ้สินคา้ประเภทความเกี่ยวพนัสงูบนพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

ผลการวิจยัพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นเวลาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการตัง้ใจซือ้สินคา้ที่มี

ความเกี่ยวพนัสงูบนออนไลนอ์ย่างมีนยัส าคญัทางสถติิซึ่งอาจมีสาเหตมุาจากการที่ผูบ้ริโภคที่ตอบ

แบบสอบถามนัน้มีพฤติกรรมและมีความถี่ในการซือ้สินคา้ออนไลนบ์่อยท าใหม้ีความคุน้ชินว่าเมื่อ

ซือ้สินคา้ผ่านช่องทางนีก้็มักจะไดร้บัสินคา้เป็นประจ าหรือมีความช านาญในการหาซือ้สินคา้จาก

ประสบการณ์ที่ผ่านท าให้มีความล าบากในการหาซือ้ในระดับต ่าจึงไม่ไดรู้้สึกกังวลเมื่อตอ้งซือ้

สินคา้บนออนไลนอี์กแมว่้าจะเป็นสินคา้นัน้จะเป็นสินคา้ที่มีราคาแพงหรือมีความเกี่ยวพนัสงู 

   ด้านจิตวิทยา ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้น

การเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคอาจไม่มีความกังวล

หลังจากได้ท าการสั่งซือ้สินค้าไปแล้วเพราะมีความเชื่อถือต่อแอปพลิเคชันว่าจะได้รับการ

ตอบสนองความตอ้งการและความเขา้ใจเป็นอย่างดี จึงไม่มีความเสี่ยงดา้นจิตวิทยา ซึ่งสอดคลอ้ง
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กบังานวิจัยของ (ณพลพัทธ์ ปุญญฤทธ์ิเจริญ และสาริษฐ์ กุลธวัชวิชัย, 2562) ผลการวิจัยพบว่า  

การรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นจิตวิทยาไม่มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจและการตั้งใจซือ้อปุกรณอ์อก

ก าลังกาย แต่เนื่องจากว่าปัจจุบนัการซือ้อุปกรณ์ออกก าลงักายออนไลนเ์ป็นที่นิยมมากขึน้ท าให้

การมองว่าอุปกรณอ์อกก าาลงักายจะไม่เหมาะสมกบัผูบ้ริโภค มีแนวโนม้ที่จะลดลง และอุปกรณ์

ออกก าลังกายส่วนมาก  ก็เป็นอุปกรณ์ที่ใชเ้ฉพาะสถานที่ เช่น สถานออกก าลังกาย สนามกีฬา 

เป็นตน้ ซึ่งเป็นสถานที่ที่มีผูท้ี่สนใจในเรื่องเดียวกันมาอยู่รวมกนั จึงอาจท าใหค้วามเสี่ยงทางดา้น

จิตวิทยาลดลง แต่ไม่สอดคลอ้งกับแนวคิดของ (วรวีร ์เธียรธนเกียรติ, 2560) กล่าวว่า เมื่อเกิด

ความคิดอยากซือ้สินคา้ ท าใหเ้กิดความกังวลที่ไม่น่าเกิดขึน้ เกิดความรูส้ึกเครียดหรือวิตกกังวล

ตามมาเมื่อสั่งซือ้สินคา้ไปแลว้ แ 

  ด้านสังคม ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ดา้น

การเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความคิดของกลุ่มสงัคมรอบขา้ง

ของผูบ้ริโภคไม่ไดม้ีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Shopee 

ในดา้นสังคมจึงไม่มีอิทธิพล ซึ่งอาจเป็นเพราะกลุ่มสงัคมรอบขา้งของผูบ้ริโภคโดยส่วนใหญ่นัน้ก็มี

ความคุ้นชินกับการสั่งซือ้สินค้าออนไลน์เช่นกัน  ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ (ฐิติพร เฟ่ือง

วรรธนะ, 2558) ท าการศึกษาเรื่องการรบัรูแ้ละการจัดการความเสี่ยงในการซือ้ผลิตภัณฑ์จาก

รา้นคา้บนเครือข่ายสงัคมออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า เนื่องจาก

ผูบ้ริโภคเองมีความกงัวลว่าการซือ้ผลิตภัณฑผ์่านรา้นคา้บนเครือข่ายสังคมออนไลนอ์าจจะดูไม่ดี

ในสายตาคนรอบขา้ง หรืออาจจะเลือกซือ้ผลิตภณัฑท์ี่ลา้สมยั รวมไปถึงมีความกงัวลว่าจะจ่ายเงิน

ไปโดยไม่ได้รบัผลิตภัณฑ์เหล่านั้น ผูบ้ริโภคจึงตอ้งมีการค้นหาข้อมูลในลักษณะต่างๆ เช่นการ

สอบถามจากเพื่อนที่เคยซือ้ผลิตภณัฑน์ั้นๆ เป็นตน้ และไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ (ฉัตรชมพ ู

ช่อผกา , 2560) ท าการศึกษาเรื่องการรับรู้ความเสี่ยงและส่วนประสมทางการตลาดที่มี

ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านทีวีโฮมชอปปิ้งของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวิจยัพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงดา้นสงัคม ดา้นการเงิน ดา้นเวลา มีความสมัพนัธก์บัความพึง

พอใจและการตดัสนิใจซือ้  

  สมมติฐานท่ี 2 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
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ชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ Multiple 

Regression Analysis เพื่อใชวิ้เคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression) 

  สมมติฐานท่ี 2.1 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   ด้านผู้ขายสินค้า ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความไวว้างใจที่

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน Shopee มีต่อผูข้ายสินคา้นั้นไม่ไดส้่งผลต่อความพึงพอใจ ในดา้นความ

รูปธรรมของแอปพลิเคชัน Shopee ในการใหบ้ริการของแพลตฟอรม์ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัย

ของ (ตติยา คู่มงคลชยั, 2561) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยเหตุของความพึงพอใจที่มีต่อความภักดี

ของลูกคา้ :กรณีเว็บไซตบ์ิวตีคู้ล ผลการวิจัยพบว่า ความไวว้างใจ ดา้นผูข้ายสินคา้ เป็นปัจจัยที่

ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการจะรบัรูถ้ึงความปลอดภัยของกระบวนการ

บริการที่มีความชัดเจนและความแม่นย าในการใช้งานซึ่งช่วยเพิ่มระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ  และไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (กนกวรรณ รตันปรีชาชัย, 2565) ท าการศึกษาเรื่อง 

ความไวว้างใจที่มีผลต่อความจงรกัภกัดี ในการซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภค ในกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า การไดร้บับริการที่ดีจากผูข้ายตัง้แต่ขัน้ตอนการสั่งซือ้ไปจนสินคา้ 

ส่งถึงมือผูบ้ริโภค ตลอดจนบริหารหลงัการขายซึ่งจะสรา้งความพึงพอใจและความเชื่อมั่น  ใหก้ับ

ผูบ้ริโภคมากยิ่งขึน้ นอกจากนีก้ารที่รา้นคา้ออนไลนไ์ดร้บัการรบัรองจากหน่วยงานของรฐับาลก็

ช่วยเพิ่มผูบ้ริโภคมีความเชื่อใจและไวว้างใจในการซือ้สินคา้ออนไลนม์ากขึน้ และ เพิ่มโอกาสให้

ผูบ้ริโภคกลบัมาซือ้สินคา้ซ  า้ 

   ด้านระบบอินเทอร์เน็ต มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการ 

Shopee ให้ความส าคัญและมีความเชื่อถือกับแอปพลิเคชันที่มีความปลอดภัยในระบบ

อินเทอรเ์น็ต เช่น มีระบบการใชง้านที่น่าเชื่อถือและมีการคัดกรองผูใ้ชง้านทั้งผูซ้ือ้และผูข้ายหรือ

ระบบการช าระเงินที่มีความปลอดภัยต่อผู ้บริโภครวมไปถึงมีระบบที่รักษาข้อมูลส่วนตัวของ

ผูบ้ริโภคได้เป็นอย่างดี ซึ่งการมีระบบอินเทอรเ์น็ตที่ดีของ Shopee จะท าใหก้ระบวนการสั่งซือ้
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สินคา้ของผูใ้ชบ้ริการพบเจอปัญหาที่เกิดขึน้ได้ยากหรืออาจพบเจอไดน้อ้ย ดังนั้น Shopee ควร

รกัษามาตรฐานในการพฒันาระบบอินเทอรเ์น็ตของตนเองเพื่อสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดได ้

ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (สุพรรษา ธนาอยุกุล, 2560) ท าการศึกษาเรื่อง การพัฒนารูปแบบ

การสรา้งความภักดีของผูบ้ริโภคในตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสใ์นประเทศไทย ผลการวิจัย

พบว่า ความไวว้างใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค คุณภาพการใหบ้ริการมี

อิทธิพลเชิงบวกต่อความไวว้างใจผูบ้ริโภค และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (ภูริชวิศิษฐ์ ผาสุขขันธ์, 

2555) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยแห่งความส าเร็จของเว็บไซตต์ลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยดา้นระบบต่าง ๆ ภายในเว็บไซต์ ปัจจัยดา้นความสวยงามของเว็บไซต ์

ปัจจยัดา้นสินคา้ ปัจจัยดา้นขอ้มลูสารสนเทศ และปัจจยัดา้นความปลอดภัย ซึ่งเป็นปัจจัยที่ท าให้

เว็บไซตต์ลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสข์องไทยไดร้บัความพึงพอใจในการใชง้านจากผูบ้ริโภค 

   ด้านการปกป้องผู้บริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการ

หรือผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ล้วนตอ้งการรกัษาสิทธิพืน้ฐานของตนเอง ซึ่งเมื่อได้รบัการปกป้องจากผู้

ใหบ้ริการต่าง ๆ จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจต่อแบรนด ์ซึ่งการปกป้องผูบ้ริโภคในการซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เช่น การเก็บรกัษาขอ้มลูความลบัของผูบ้ริโภค การช าระเงินที่มี

ความปลอดภัยสามารถป้องกนัความเสียหายที่จะเกิดแก่ผูบ้ริโภคได ้ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ 

อลิสา ธิยะใจ (2558)ไดศ้ึกษาเรื่องอิทธิพลของความไวเ้นือ้เชื่อใจในระบบสมาชิกต่อความไวเ้นือ้

เชื่อใจของผูใ้ชใ้นแอปพลิเคชันอินสตาแกรม การใชง้านอย่างต่อเนื่องความพึงพอใจและความ

จงรักภักดีของลูกค้าที่เลือกซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันอินสตาแกรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัยพบว่า ความไวเ้นือ้เชื่อใจของผูใ้ชใ้นแอปพลิเคชันอินสตราแกรมมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความพึงพอใจต่อการเลือกซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันอินสตราแกรม และสอดคลอ้งกับงานวิจัย

ของ (สณุิสา ตรงจิตร,์ 2559) ท าการศึกษาเรื่องปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ออนไลน์

ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มี

อิทธิพล และส่งผลกระทบต่อความคาดหวัง ความพึงพอใจของลูกค้า มีทั้งหมด 8 ปัจจัย คือ 

ประสิทธิภาพของเว็บไซตแ์ละการน าเสนอสินคา้, ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product), ความภักดีในตรา

สินคา้ (Brand Loyalty), ความหลากหลายของผลิตภัณฑ ์และราคา, ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

และการใหข้้อมูลข่าวสาร โปรโมชั่น , ด้านการรกัษาความเป็นส่วนตัว ความปลอดภัย และการ
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ใหบ้ริการส่วนบุคคล, การรบัรูถ้ึงแบรนด ์(Brand Awareness) และดา้นสิทธิประโยชนข์องสินคา้

และการต่อรองราคาตามล าดบั 

  สมมติฐานท่ี 2.2 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า  ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ดา้นความน่าเชื่อถือ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   ด้านผู้ขายสินค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้น

ความน่าเชื่อถือ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้ขายสินค้าบน 

แอปพลิเคชัน Shopee เป็นปัจจยัส าคญัที่จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเชื่อถือได ้โดยจะเกิดความ

ความเชื่อถือในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee นั้น ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีความไวว้างใจต่อ

ตวัผูข้ายสินคา้ก่อน ซึ่งผูข้ายที่มีประสิทธิภาพ มีขอ้มูลรายละเอียดในสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์รวมไป

ถึงการจ าหน่ายสินคา้ที่มีมาตรฐาน ไม่หลอกลวงผูบ้ริโภค จะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความน่าเชื่อถือ 

ดงันั้นแอปพลิเคชัน Shopee ควรคดักรองผูข้ายที่มีประสิทธิภาพเขา้สู่แพลตฟอรม์เพื่อสรา้งความ

น่าเชื่อถือต่อแบรนดม์ากยิ่งขึน้   ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (Lin & Huang, 2011) ท าการศึกษา

เรื่อง The Impacts of Service Quality, Promotion Strategy, Perceived Value and Customer 

Trust on Customer Satisfaction: An Example of the Taxpayers of ผลการวิจัยพบว่า ความ

ไวว้างใจต่อตัวผูข้ายสินคา้นั้นมีผลกระทบอย่างมากต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค คุณภาพการ

ใหบ้ริการมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อการรบัรูคุ้ณภาพ การบริการมีผลกระทบอย่างมากต่อ

ความไวว้างใจจากลูกคา้ กลยุทธก์ารส่งเสริมการขายมีผลกระทบต่อความไวว้างใจจากผูบ้ริโภค 

และการรับรูคุ้ณค่ามีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค  และ

สอดคล้อ งกั บ งาน วิจั ย ของ (Subramanian, Gunasekaran, Yu, Cheng, & Ning, 2014 ) 

ผลการวิจัยพบว่า การซือ้สินค้าผ่านผูค้า้ปลีกรายย่อยของจีนทางออนไลน์ได้รบัอิทธิพลมาจาก

ความไวว้างใจและคุณภาพการใหบ้ริการของผูข้ายสินคา้ โดยดา้นคณุภาพการบริการ คือ ความ

น่าเชื่อถือและการตอบสนองขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการได้อย่างถูกต้องจะส่งผลใหผู้ ้บริโภคเกิดความพึง

พอใจทางออนไลน ์ดงันัน้ คุณภาพการบริการ คือ ส่ิงส าคญัที่ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจใน

การซือ้สินคา้ผ่านตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
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  ด้านระบบอินเทอร์เน็ต มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้ใชบ้ริการ

แอปพลิเคชัน Shopee ต่างใหค้วามส าคัญในระบบอินเทอรเ์น็ตเพื่อเกิดกระบวนการสั่งซือ้ที่ดีขึน้ 

และระบบอินเทอรเ์น็ตของธุรกิจพาณิชอิ์เล็กทรอนิกสม์ีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งในการใหบ้ริการ 

หากแอปพลิเคชัน Shopee มีระบบอินเทอรเ์น็ตที่ดีมีประสิทธิภาพจะสรา้งความน่าเชื่อถือให้แก่

ผูบ้ริโภคได้ จึงควรท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต เช่น การมีเสถียรภาพ

ขณะการใช้งานแอปพลิเคชัน Shopee ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Leninkumar (2017) 

ท าการศึกษาเรื่อง The Relationship Between Customer Satisfaction and Customer Trust on 

Customer Loyalty ผลการวิจยัพบว่า ความไวว้างใจและความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ทางบวก

อย่างมีนัยส าคญัต่อความภักดีของผูบ้ริโภคและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคนับว่าเป็นตัวแปรที่มี

อิทธิพลที่ส  าคัญต่อความภักดีของผูบ้ริโภค ความไวว้างใจของผูบ้ริโภคซึ่งไดร้บัผลกระทบจาก

ความพึงพอใจนั้นแสดงใหเ้ห็นว่าความไว้วางใจของผูบ้ริโภคเกิดจากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ

จากการใชบ้ริการของธนาคารพาณิชย์ และสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ (ขจีนุช สวัสดินาม, 2560)

ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อความไวว้างใจตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสใ์นประเทศไทย 

ผลการวิจัยพบว่า องคป์ระกอบเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสส์่งผลทางบวกต่อความไวว้างใจใน

การซื ้อผ่านตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย  ทั้งนี ้เพราะเป็นการเน้นให้

ความส าคัญกบัความตอ้งการของลูกคา้ ช่วยอ านวยความสะดวกสบายใหก้บัลกูคา้ซึ่งน าไปสู่การ

สรา้งความพึงพอใจในคณุภาพการบริการใหแ้ก่ลกูคา้ได ้

    ด้านการปกป้องผู้บริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้ใชบ้ริการ

แอปพลิเคชนั Shopee เมื่อไดร้บัการปกป้องคุม้ครองสิทธิพืน้ฐานจาก Shopee ซึ่งเป็นผูใ้หบ้ริการ

จึงจะน าไปสู่ความเชื่อถือ โดยการปกป้องผู ้บริโภค เช่น การจ าหน่ายสินค้าที่มีคุณภาพและ

มาตรฐานไม่หลอกลวงผูใ้ชบ้ริการ การรกัษาขอ้มูลส่วนตัว ขอ้มูลทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการ เป็น

ตน้ หากแอปพลิเคชนั Shopee เพิ่มความไวว้างใจในดา้นนีไ้ดจ้ะสามารถท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความ

เชื่ อถือมากยิ่ งขึ ้น  ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Sfenrianto, Wijaya, & Wang, 2 0 1 8) 

ท าการศึกษาเรื่อง Assessingthe Buyer Trust and Satisfaction Factors in the e-Marketplac 

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส าคัญในการชอปปิ้งออนไลน ์คือ ความไวว้างใจของผูบ้ริโภคซึ่งสิ่งเหล่านี ้
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ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจและเกิดความน่าเชื่อถือไดโ้ดยเฉพาะกลุ่มผูบ้ริโภควยัรุ่น และ

สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ (Hidayat  Anas and etc., 2021) ท าการศึกษาเรื่อง Consumer Trust 

as the Antecedent of Online Consumer Purchase Decision ผลการวิจัยพบว่า ธุรกิจออนไลน์

จ าเป็นตอ้งสรา้งความไวว้างใจใหก้ับลูกคา้และสามารถใหค้วามปลอดภัยต่อขอ้มูลของลูกคา้ใน

การท าธุรกรรมขณะการสั่งซือ้สินคา้ได้ ซึ่งผลประโยชน์และความสะดวกสบายของลูกค้าควรมี

ความส าคญัมากกว่ามลูความเสี่ยงที่ลกูคา้ควรไดร้บั 

  สมมติฐานท่ี 2.3 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า  ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   ด้านผู้ขายสินค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูข้ายสินคา้

บนแอปพลิเคชัน Shopee เป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าใหผู้ ้บริโภคเกิดความพึงพอใจและสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดห้รือไม่ เช่น การใหข้อ้มูลรายละเอียดคุณสมบัติของสินคา้ 

การแนะน าที่เป็นประโยชน์ การจ าหน่ายสินคา้ที่มีคุณภาพ การส่งสินคา้ใหถ้ึงมือผู ้บริโภคอย่าง

สมบูรณ์และรวดเร็วอาจรวมไปถึงการใหบ้ริการหลังการขาย เป็นตน้ โดยผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน 

Shopee ส่วนใหญ่มีการประเมินทางเลือกผูข้ายในแต่ละรายโดยดูจากยอดขายหรือรีวิวในแต่ละ

รา้น ส่วนใหญ่จะตดัสินใจซือ้กบัผูข้ายที่มีผูร้ีวิวไปในทิศทางที่ดีและมียอดขายสงู ซึ่งสอดคลอ้งกับ

งานวิจยัของ (อลิสา ธิยะใจ, 2558) ไดศ้ึกษาเรื่องอิทธิพลของความไวเ้นือ้เชื่อใจในระบบสมาชิกตอ่

ความไวเ้นือ้เชื่อใจของผูใ้ชใ้นแอปพลิเคชนัอินสตาแกรม การใชง้านอย่างต่อเนื่องความพึงพอใจ

และความจงรักภักดีของลูกค้าที่ เลือกซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน อินสตาแกรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า หากสมาชิกผูข้ายโดยทั่วไปของแอปพลิเคชนัอินสตราแกรมมี

ความซื่อสัตยแ์ละสามารถเชื่อถือไวว้างใจไดก้็จะส่งผลให้ผูใ้ชง้านเกิดความมั่นใจที่จะเลือกซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันอินสตราแกรมมากกว่าที่จะหยุดใชง้าน และสอดคล้องกับแนวคิดของ 

(ETDA, 2564) ซึ่งกล่าวว่า ความเชื่อมั่นในการซือ้ขายสินคา้ทางออนไลนเ์ป็นสิ่งส าคัญมากกว่า

การซือ้ขายสินค้าในช่องทางปกติแบบดั้งเดิม เนื่องจากไม่ไดม้ีการเดินทางไปยังรา้นคา้พบหน้า

ผูข้ายโดยตรงรวมถึงเห็นสินคา้และบริการของจริงก่อนช าระเงิน ท าใหผู้บ้ริโภคตอ้งประเมินความ

น่าเชื่อถือของผูข้ายจากขอ้มลูที่ไม่ครบถว้น 
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  ด้านระบบอินเทอร์เน็ต มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ตหรือระบบการใหบ้ริการของแอปพลิเคชนั Shopee เป็นส่วนส าคญัในการ

ตอบสนองความตอ้งการผู้บริโภคและเป็นตัวแปรที่ท าใหก้ระบวนการการสั่งซือ้ของผูใ้ชบ้ริการ

ส าเร็จ เช่น ระบบการสั่งซือ้สินคา้ที่รวดเร็วไม่ซบัซอ้น ระบบการช าระเงินที่ปลอดภัย ระบบการคัด

กรองผูข้ายสินคา้ที่มีคณุภาพ เป็นตน้ ซึ่งผูใ้ชบ้ริการต่างตอ้งการไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ

ที่รวดเร็ว หากแอปพลิเคชนั Shopee มีระบบอินเทอรเ์น็ตที่ดีมีประสิทธิภาพและสามารถพฒันาได้

ระบบใหด้ียิ่งขึน้เรื่อย ๆ ก็จะสามารถแข่งขันกับคู่แข่งไดเ้ป็นอย่างดี  ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ 

(Tuteja, Gupta and Garg, 2016) ได้ศึกษาความไว้วางใจของผู้บริโภคในตลาดออนไลน์ ใน

ประเทศอินเดีย ผลการวิจยัพบว่า การออกแบบเว็บไซตม์ีผลเชิงบวกต่อความไวว้างใจของผูบ้ริโภค

ในการซือ้สินคา้ผ่านระบบอินเทอรเ์น็ต ซึ่งส่งผลกระทบต่อความตั้งใจซือ้และความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคในขณะการใช้บริการเว็บไซต์ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Bilgihan, 2016) 

ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู ้บริโภค Gen Y เป็นผู้บริโภคที่เขา้ใจเทคโนโลยีและเติบโตมาพรอ้มกับ

อินเทอรเ์น็ต ความพึงพอใจของระบบเว็บไซตน์บัว่าเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งผูบ้ริโภคออนไลน์

เพื่อเป็นการสรา้งประสบการณ์ใหก้ับของผูบ้ริโภค กลุ่มผูบ้ริโภค Gen Y ใหค้วามส าคญัเกี่ยวกับ

เว็บไซต ์เมื่อผูบ้ริโภคมีความไวว้างใจในเรื่องเว็บไซต์ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดร้วมกับ

การเนน้ในเรื่องของแบรนดข์องโรงแรม จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจและเกิดความภักดี

ในการมาใชบ้ริการซ า้อีกครัง้ 

  ด้านการปกป้องผู้บริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

การปกป้องผูบ้ริโภคเป็นสิ่งที่ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Shopee มีความคาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการเพื่อ

ช่วยในการรกัษาสิทธิพืน้ฐาน เช่น การช่วยเหลือและใหค้  าแนะน าหากผูบ้ริโภคเกิดปัญหาระหว่าง

กระบวนการสั่งซือ้สินคา้ การช่วยลดความเสี่ยงในการสญูเสียเงินทอง ซึ่งเป็นการตอบสนองความ

ตอ้งการและสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (Napitupulu and 

Aditomo, 2015) ท าการศึกษาเรื่อง การศึกษาถึงความพึงพอใจในการซือ้สินค้าผ่านพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส ์(E-commerce) ในประเทศอินโดนีเซีย ผลการวิจัยพบว่า ความไวว้างใจของลูกคา้

ส่งผลต่อความพึงพอใจ ในดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดด้ี  และสอดคลอ้งกับแนวคิดของ 
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(brandbuffet, 2021) ซึ่งกล่าวว่า ผูบ้ริโภคชาวไทยจะไม่ซือ้สินคา้จากธุรกิจที่ไม่ตอบสนองความ

คาดหวงัของพวกเขาและไม่สามารถปกป้องขอ้มูลต่าง ๆ ของพวกเขาได ้ซึ่งผูบ้ริโภคต่างตัง้ความ

คาดหวงัจากการซือ้สินคา้ออนไลนไ์วสู้ง ซึ่ง 95% ของผูบ้ริโภคชาวไทยคิดว่าผูค้า้ปลีกตอ้งผลกัดัน

ตนเองในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ บริการ และประสบการณ์ที่พวกเขาควรไดร้บัจากการเลือกซือ้

สินคา้ออนไลน ์

  สมมติฐานท่ี 2.4 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า  ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ด้านผู้ขายสินค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ ดา้น

การให้ความมั่นใจ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้ขายสินค้าบน 

แอปพลิเคชัน Shopee เป็นองค์ประกอบส าคัญที่สร้างความมั่นใจให้แก่ผู ้บริโภคและเปิด

กระบวนการสั่งซือ้สินคา้ขึน้ โดยผูข้ายบนแอปพลิเคชันที่ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมั่นใจได ้คือ 

ยอดการสั่งซือ้และการรีวิวจากผูซ้ือ้ที่เป็นไปในทิศทางที่ดี ผูใ้ชบ้ริการจะท าการประเมินทางเลือก

จากผูข้ายที่มีอยู่บนแอปพลิเคชนัและตดัสินใจซือ้จากผูข้ายที่มีความมั่นใจที่สดุ ดงันัน้ Shopee จึง

ควรมรีะบบคดักรองผูข้ายสินคา้ที่มีคณุภาพเขา้สู่แพลตฟอรม์เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมั่นใจ  

ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (พีรวิชญ์ ธีระกาญจน ์และสุรสิทธ์ิ อดุมธนวงศ,์ 2562) ท าการศึกษา

เรื่องอิทธิพลของการรบัรูคุ้ณค่าและการตระหนักรูต้ราสินคา้ที่ส่งผลต่อการซือ้ซ  า้ของผลิตภัณฑ์

ซีเรียลผ่านช่องทางออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ

และความไวว้างใจมีความสัมพนัธก์นั และสอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของ Featherman and 

Hajli (2016) การสร้างความไว้วางใจแก่ผู ้บริโภคมีความส าคัญ  เป็นปัจจัยหลักที่ น าไปสู่ 

ความส าเร็จของการคา้บนสื่อสังคมออนไลนท์ี่ผูบ้ริโภคมีความไม่มั่นใจอยู่ในระดับสูง งานวิจัยที่

ผ่านมาพบว่าความไวว้างใจที่ผู ้บริโภคมีต่อผู ้ขายส่งผลต่อความส าเร็จของการค้าบนสื่อสังคม

ออนไลนแ์ละความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

  ด้านระบบอินเทอร์เน็ต มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ด้านการให้ความมั่นใจ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก การซือ้

สินคา้ผ่านช่องทางออนไลนผ์ูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะตอ้งมีความมั่นใจในช่องทางการสั่งซือ้นัน้ ๆ ซึ่ง
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ระบบอินเทอรเ์น็ตของแอปพลิเคชัน Shopee เช่น ระบบการสั่งซือ้สินคา้ที่มีประสิทธิภาพ ระบบ

การช าระเงินที่ปลอดภยั ระบบการติดตามค าสั่งซือ้ มีอิทธิพลต่อการใหค้วามมั่นใจต่อผูใ้ชบ้ริการ

แอปพลิเคชัน Shopee ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของ (Chahal & Rani, 2017) ซึ่งกล่าว

ว่า ความไว้วางใจถือเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับผู้บริโภคความ

ไวว้างใจเป็นองคป์ระกอบที่ส  าคญัของการรกัษาความสมัพนัธแ์ละการซือ้ออนไลน ์เนื่องมาจากสื่อ

ต่าง ๆ นั้นได้มอบความอุ่นใจที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู ้บริโภค และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ (พิมพ์พิศา กมลเมธากุล , 2563) ท าการศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์องค์ประกอบ

ความส าเร็จในธุรกิจออนไลนบ์นชอ่งทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(E-Marketplace) ของ

ผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ผลการวิจัยพบว่า ระบบตอ้งมีการใช้

งานง่าย (Easy to Use) รองลงมาได้แก่ ความเหมาะสมของแพลตฟอรม์ (Platform Suitable) 

และมีระบบการบริการสนับสนุนผูข้าย (Seller Support Service) โดยองคป์ระกอบขา้งตน้แสดง

ใหเ้ห็นว่าการที่จะประสบความส าเร็จในการขายบน E-Marketplace ตอ้งใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น ไม่

ว่าจะเป็นขั้นตอนในการท าธุรกรรมต่างๆ ซึ่งจะท าให้ทั้งผู ้ซือ้และขายเกิดความพึงพอใจใน

แพลตฟอรม์นัน้ ๆ  

  ด้านการปกป้องผู้บริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้ใชบ้ริการ

แอปพลิเคชัน Shopee ต่างต้องการได้รับการปกป้องสิทธิของตนเองและต้องการความมั่นใจ 

ในขณะท าการสั่งซือ้ หากไดร้บัการปกป้องสิทธิอย่างเต็มที่จึงจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความมั่นใจและ

หันมาใชบ้ริการแอปพลิเคชัน Shopee มากยิ่งขึน้ รวมถึงอาจท าใหเ้กิด Brand royalty ขึน้ เมื่อ

ผูบ้ริโภครูส้ึกไดร้บัการปกป้องจากผูใ้ชบ้ริการจริง ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษาของ (Berraies et 

al, 2015) การศึกษาในบริบทของธนาคารในรูปแบบออนไลน์ (Online Banking) ผลการศึกษา

พบว่า การรบัรูค้วามปลอดภัย การเคารพสิทธิความเป็นส่วนตวั การใชง้านง่ายและคุณภาพของ 

สารสนเทศจากเว็บไซตน์ั้นมีผลในเชิงบวกต่อความไวว้างใจและสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 

และยังสอดคลอ้งกับแนวคิดของ (MARKETINGOOPS, 2016) ซึ่งกล่าวว่า ปัจจยัที่ท าใหค้นไทย

รูส้ึกมั่นใจในการซือ้สินคา้ออนไลนม์ากที่สดุ คือ 1) ความปลอดภยั การป้องกนัความปลอดภยัของ

ขอ้มลู 2) ตอ้งการเขา้ถึงบริการไดต้ลอดเวลา 3) แพลตฟอรม์ดิจิทัลเหมาะกบัไลฟ์สไตลข์องตัวเอง 

4) ตอ้งการแพลตฟอรม์การใชง้านที่ไม่ยุ่งยาก ใชง้านง่าย และไม่ซบัซอ้น 
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   สมมติฐานท่ี 2.5 ความไวว้างใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินคา้ ดา้น

ระบบอินเทอรเ์น็ต ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั Shopee ดา้นการเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   ด้านผู้ขายสินค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ ดา้นการเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูข้ายสินคา้เป็นผูท้ี่

มีปฏิสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้ริการมากที่สดุบนแอปพลิเคชนั Shopee โดยแอปพลิเคชนัเป็นเพียงตวักลาง

ในการท าใหท้ั้งสองฝ่ายมาพบเจอกัน ดังนั้นผู ้ใชบ้ริการส่วนใหญ่จึงคาดหวังใหผู้ ้ขายสินคา้เข้า

ใจความตอ้งการตนเอง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ชวนวล คณานุกูล, 2565) ท าการศึกษาเรื่อง 

อิทธิพลของการแสดงตนในสงัคมต่อความไวว้างใจในการคา้บนสื่อสงัคมออนไลนร์ะหว่างผูบ้ริโภค

กบัผูบ้ริโภค ผลการวิจยัพบว่า หากสื่อสงัคมออนไลนอ์าทิ Facebook, Line หรือ Instagram ท าให้

ผูบ้ริโภค รูส้ึกถึงการติดต่อกบัคน ความเป็นส่วนตวั ความเป็นกันเอง และความอบอุ่นขณะใชง้าน 

ก็จะท าใหผู้บ้ริโภคมีความไวว้างใจในตัวผูข้าย และสอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของ (ณัทธร 

ศภุสารมัภ,์ 2563) กล่าวว่า การคา้ระหว่างผูบ้ริโภคกับผูบ้ริโภคมีอปุสรรคทางดา้นความน่าเชื่อถือ

ของผูข้ายและสินคา้เนื่องจากการหลอกลวงผูซ้ือ้ เช่น สินคา้ไม่ตรงกบัขอ้มลูที่ใหภ้าพหรือขอ้ความ

จงใจให้เกิดความเข้าใจผิด รวมทั้งคุณภาพสินค้าไม่ได้มาตรฐานตามที่ระบุไวเ้ป็นต้น ดังนั้น

ผูบ้ริโภคจึงอาศยัความไวว้างใจเป็นพืน้ฐานในการตดัสินใจซือ้ 

    ด้านระบบอินเทอร์เน็ต  มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

คณุภาพการบริการ ดา้นการเขา้ใจ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ระบบ

อินเทอรเ์น็ตของแอปพลิเคชัน Shopee เป็นองคป์ระกอบที่ส  าคัญในการที่จะท าใหก้ระบวนการ

ค าสั่งซือ้ของผูใ้ชบ้ริการส าเร็จได ้ซึ่งการมีระบบอินเทอรเ์น็ตที่ดีจะสามารถบริการผู้ใช้บริการได้

อย่างไม่มีอุปสรรคและสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจไดม้าก (มัลลิกา ธรรมณรงค ์และ

วิชิต อู่อน้, 2564) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยเชิงสาเหตุของความพึงพอใจระบบอิเล็กทรอนิกส ์ใน

การจองหอ้งพกัออนไลนผ์่านธุรกิจตวัแทนในประเทศไทย ผลการวิจยัพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการ

ทางระบบอิเล็กทรอนิกสส์่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส ์คณุภาพ

ของเว็บไซตส์่งผลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ และสอดคลอ้งกับ

งานวิจัยของ (Sfenrianto,Wijaya, & Wang, 2018) ผลการวิจัยพบว่า ยอดขายออนไลน์ใน

อินโดนีเซียมีอตัราการเติบโตสงูขึน้ 20% ทุกปีอย่างต่อเนื่องและพบว่าผูข้ายออนไลนร์ายใหญ่สดุ 4 



  302 

รายในอินโดนีเซีย คือ Lazada, Tokopedia,Online eXchange และ Bukalapak มีฐานผูบ้ริโภคที่

แข่งแกร่ง มีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง และปัจจยัส าคญัในการชอปปิ้งออนไลน ์คือ ความไวว้างใจใน

ระบบของผูบ้ริโภคซึ่งสิ่งเหล่านีส้่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจโดยเฉพาะกลุ่มผูบ้ริโภควยัรุ่น 

   ด้านการปกป้องผู้บริโภค  มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการ ด้านการเข้าใจ ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน Shopee ต่างตอ้งการได้รบัการปกป้องจากผูข้ายสินคา้และผูใ้หบ้ริการ

จากความเสี่ยงต่าง ๆ ในขณะการสั่งซือ้เพื่อใหค้  าสั่งซือ้เสร็จสมบูรณ์ หากแอปพลิเคชนั Shopee 

สามารถปกป้องผูบ้ริโภคไดจ้ึงจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจมากยิ่งขึน้   ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 

(Alanezi and Sellami, 2019) กล่าวว่า 1) ประสิทธิภาพของการใช้งาน คือ การใชง้านง่าย 2) 

ความพร้อมของระบบ คือ การใช้งานที่มีเสถียรภาพในการใช้งาน 3) ก ารปฏิบัติตาม คือ 

ความสามารถในการท างานใหไ้ดต้ามเป้าหมายที่ตกลง และ 4) ความเป็นส่วนตัว คือ การปกป้อง

ขอ้มลูพฤติกรรมการใชง้านของลูกคา้บนระบบแพลตฟอรม์ ซึ่งจะสรา้งใหเ้กิดความพึงพอใจยิ่งขึน้ 

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ (López Rivera, Ibrahim, 2016) Developing Online Trust in 

Electronic Commerce: A Generational Cohort Study in Puerto Rico ผลการวิจยัพบว่า ความ

ไวว้างใจเป็นสิ่งส าคัญส าหรบัผู ้บริโภคในทุก Generation ในเปอรโ์ตริโก้ ผู ้บริโภคต่างคาดหวัง

ความเป็นส่วนตวัและกลไกการรกัษาความปลอดภยัของ e-commerce 

  สมมติฐานท่ี 3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน  ดา้นหนา้ที่ของ

สินคา้ ดา้นเวลา ดา้นจิตวิทยา และดา้นสังคม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ Multiple 

Regression Analysis เพื่อใชวิ้เคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression)  

   ด้านการเงิน ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้บริโภคมีความมั่นใจต่อการ

ช าระเงินของแอปพลิเคชัน Shopee ซึ่งสามารถช าระเงินได้หลากหลายช่องทางให้ผู ้บริโภคได้

เลือกสรร รวมถึงยังมีความปลอดภัยต่อขอ้มูลและทรพัยส์ินของผูบ้ริโภคดว้ย รวมถึงในปัจจุบัน

ตลาดพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์ตลาดซือ้สินค้าออนไลน์ มีแบรนดค์ู่แข่งใหผู้บ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ

มากมาย ผูบ้ริโภคจึงมั่นใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากขึน้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัย
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ของ (พรทสร โขบุญญากุล, 2553) ท าการศึกษาเรื่อง การรบัรูค้วามเสี่ยงของ ผูบ้ริโภคในการซือ้

สินคา้อุปโภคบริโภคในไฮเปอรม์ารเ์ก็ต พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการรบัรูค้วามเสี่ยงในเรื่อง

เงินมาก และให้ความส าคัญกับเรื่องความคุ้มค่าของเงินที่จะเสียออกไป และไม่สอดคล้องกับ

งานวิจยัของ (ฉัตรชมพ ูช่อผกา, 2560) ท าการศึกษาเรื่อง การรบัรูค้วามเสี่ยงและส่วนประสมทาง

การตลาดที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านทีวีโฮมชอปปิ้งของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคมีการรบัรูค้วามเสี่ยงในการซือ้สินคา้ผ่านทีวีโฮมชอ้

ปปิ้งดา้นการเงินโดยรวมในระดบัมาก แสดงว่าผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัในเรื่องของความคุม้ค่าของ

เงินที่จะตอ้งเสียไป 

  ด้านหน้าท่ีของสินค้า  มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่าน 

แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการ Shopee

ต่างคาดหวงัในหนา้ที่และคณุสมบตัิของสินคา้ที่ตนเองสั่งซือ้ว่าเป็นไปตามค าโฆษณาหรือสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการไดด้ีหรือไม่ หากผูใ้ชบ้ริการไดร้บัขอ้มูลการรีวิวถึงคุณสมบตัิหนา้ที่สินคา้

จากแอปพลิเคชนั Shopee ไปในทางที่ดีจึงจะท าใหเ้กิดการตดัสินใจซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 

มากยิ่ งขึ ้น ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ไปรยา วงส์ทองดี  และพีรยุทธ โอรพันธ์, 2565) 

ท าการศึกษาเรื่องเส้นทางของผู้บริโภคและการรับรูค้วามเสี่ยงในการซือ้สินค้าออนไลน์ของ

ผูบ้ริโภคกลุ่มมิลเลนเนียล (Millennials) ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคมีการรบัรู้

ความเสี่ยงดา้นหน้าที่ของสินค้าต่อการซือ้สินค้าออนไลน์ ซึ่งเป็นความเสี่ยงที่เกิดขึน้เมื่อไดร้ับ

สินคา้แลว้พบว่า สินคา้ที่ไดร้บัจากการซือ้ทางออนไลนม์ีโอกาสไม่ตรงตามรูปที่แสดง คุณสมบัติ 

สรรพคณุไม่เป็นไปตามที่โฆษณาไว ้การใชป้ระโยชนจ์ากสินคา้อาจไม่เป็นไปตามที่ควรจะเป็น ซึ่ง

ผูบ้ริโภคเองก็มีการท าใจยอมรบัอยู่ในระดับหนึ่งก่อนแลว้ แมจ้ะมีการหาขอ้มูลศึกษารีวิวอย่าง

ละเอียดแลว้ก็ตาม และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (มาริสา กุฎอินทร,์ 2559) ท าการศึกษาเรื่องการ

รบัรูค้วามเสี่ยงในการซือ้สินคา้ออนไลนข์องกลุ่มผูบ้ริโภคเจเนอเรชนัวายในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั

สรุาษฎรธ์านี ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคมีการรบัรูค้วามเสี่ยงในดา้นหนา้ที่ของสินคา้มากที่สุด ซึ่ง

ผูบ้ริโภคมีการรบัรูค้วามเสี่ยงในประเด็นการโฆษณาอาจเกินจริงหรือสินคา้อาจไม่สามารถสรา้ง

ประโยชน์ได้จริงตามที่ตอ้งการมากที่สุด รองลงมาคือประเด็นคุณภาพของสินคา้ที่ไดร้บัอาจไม่

เป็นไปตามมาตรฐาน และประเด็นที่ซือ้สินคา้ไปแลว้ใชไ้ม่เป็นหรือใชผ้ิดวิธีท าใหเ้กิดความเสียหาย 



  304 

  ด้านเวลา  ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Shopee

ไม่ไดค้  านึงถึงระยะเวลาในการสั่งซือ้สินคา้เป็นอนัดบัตน้ ๆ   ซึ่งผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะใหค้วามส าคญั

กบัคุณสมบตัิของหนา้ที่ของสินคา้ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการและใชง้านไดอ้ย่างดีมีความ

คุม้ค่ากับเงินที่เสียไป การแข่งขันของผูใ้หบ้ริการซือ้ขายสินคา้ออนไลนจ์ึงควรใหค้วามส าคัญใน

เรื่องของคณุสมบัติของสินคา้ที่มีมาตรฐานแก่ผูบ้ริโภค ซึ่งไม่สอดคลอ้งงานวิจยัของ (วรวีร ์เธียรธน

เกียรติ, 2560) ท าการศึกษาเรื่อง การรบัรูป้ระโยชนข์องการชอปปิ้งออนไลนก์ารรับรูค้วามเสี่ยง 

ความไว้วางใจและการตัดสินใจซื ้อสินค้าอิเล็กทรอนิกส์ผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์

ผลการวิจัยพบว่า ผู ้บริโภคมีการรับรู้ความเสี่ยงในการซือ้สินค้าผ่านทีวีโฮมช้อปปิ้งด้านเวลา

โดยรวมใน ระดับปานกลาง โดยผูบ้ริโภคมีความกังวลในเรื่องของวิธีการสั่งซื ้อสินค้าที่มีความ

ยุ่งยาก เสียเวลา และการจัดส่งสินคา้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ไม่ตอ้งคอยติดตามสินคา้เพราะ

หากการสั่งซือ้สินคา้มีวิธีการที่ยุ่งยาก หลายขัน้ตอน และตอ้งคอยติดตามสถานะการจัดส่งสินคา้

จะท าใหเ้กิดความสญูเสียทางดา้นเวลา และไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของงสอดคลอ้งกบังานวิจัย

ของ (เบญจรงค ์อินทรวิรตัน,์ 2559) ท าการศึกษาเรื่องพฤติกรรมผูบ้ริโภคกลุ่มเจเนอเรชนัวายที่ซือ้

สินคา้ผ่านระบบออนไลน์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคให้

ความส าคัญกบัความสะดวกสบาย การประหยัดเวลาในการเลือกซือ้และเลือกชมสินคา้ จึงท าให้

ผูบ้ริโภคกลุ่มดงักล่าวมีการรบัรูค้วามเสี่ยงในประเด็นดงักล่าวสงูกว่าประเด็นอ่ืน ๆ 

                          ด้านจิตวิทยา มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู้ใชบ้ริการ

มกัเกิดความกงัวลหลงัจากสั่งซือ้สินคา้บนแอปพลิเคชนั Shopee ไปแลว้ เช่น กงัวลว่าสินคา้อาจ

ไม่ตรงตามความคาดหวงัหรือสินคา้ไม่สามารถท าหนา้ที่ไดต้ามความตอ้งการ ซึ่งความกงัวลต่าง ๆ 

ของผูบ้ริโภคเป็นการรับรูค้วามเสี่ยงทางจิตวิทยาที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้  โดยแอปพลิเคชัน 

Shopee ควรเพิ่มความมั่นใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคในการจ าหน่ายสินคา้ที่มีมาตรฐานและคัดกรองผูข้าย

ให้มากยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (รัตติยา มีประเสริฐกุล , 2556) ท าการศึกษาเรื่อง 

ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย

พบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ดา้นจิตวิทยามีความสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจซือ้

สินคา้ออนไลน ์เนื่องจาก ผูบ้ริโภคกงัวลและใหค้วามส าคญักบัความเสี่ยง ดา้นจิตวิทยา ในการซือ้
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สินค้าออนไลน์และมีความตั้งใจซือ้ลดลง หากมีการรบัรูค้วามเสี่ยง ดา้นจิตวิทยาเพิ่มขึน้ และ

สอดคล้องกับงานวิจัยของ (วงศกร ปลืม้อารมย์, 2553) ท าการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการคน้หา

ขอ้มลูทางอินเทอรเ์น็ตในการตดัสินใจซือ้เสือ้ผา้ออนไลน ์ผลการวิจยัพบว่าหากผูบ้ริโภคมีการรบัรู้

ความเสี่ยงดา้นจิตวิทยาเพิ่มขึน้ จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคมีการตัดสินใจซือ้มีการตัดสินใจซือ้เสือ้ผา้

ออนไลนล์ดลง 

              ด้านสังคม  มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการตดัสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความเสี่ยงที่

รบัรูไ้ดข้องผูบ้ริโภคไม่ไดจ้ ากดัเพียงแค่การสญูเสียดา้นเงินทองแต่รวมถึงการสญูเสียผลประโยชนท์ี่

เกิดจากสถานการณ์การซือ้ดว้ย เช่น ความคิดเห็นจากสังคมรอบข้างของผู้บริโภคไม่ว่าจะเป็น

ครอบครวั เพื่อน หรือเพื่อนร่วมงาน ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคไม่มากก็นอ้ย  ซึ่ง

แอปพลิเคชนั Shopee ในปัจจุบนัมีภาพลักษณ์ที่ดีในสายตาผูบ้ริโภคที่เป็นช่องทางที่น่าไวว้างใจ

ต่อสังคม ดังนั้น แอปพลิเคชัน Shopee จึงควรรักษาภาพลักษณ์ของแบรนด์ให้ดียิ่งขึ ้น  ซึ่ง

สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ(ฉัตรชมพู ช่อผกา, 2560) ท าการศึกษาเรื่อง การรบัรูค้วามเสี่ยงและ

ส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านทีวีโฮมช้อปปิ้งของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า การรบัรูค้วามเสี่ยงเกี่ยวกบัสินคา้ผ่านทวีีโฮมชอ้

ปปิ้งดา้นสังคมมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านทีวีโฮมช้อปปิ้ง  และสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ (เกริดา โคตรชารี & วิฏราธร จิรประวัติ, 2556) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยน าของการ

รบัรูค้วามเสี่ยงและพฤติกรรมการซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นเอ็กซแ์ละเจเนอเรชั่น

วาย ผลการวิจัยพบว่า ผู ้บริโภค Gen Y มีการรับรู้ความเสี่ยง ด้านสังคมสูงมากกว่า Gen X 

เนื่องจาก Gen Y ใหค้วามส าคญักบัเพื่อน” โดย Gen Y จะตอ้งการการยอมรบัจากกลุ่มเพื่อน ชอบ

เลือกซือ้สินคา้พรอ้มกนัเป็นกลุ่ม อีกทัง้ยงัใหค้วามส าคญักบัความคิดเหน็ของเพื่อนในการตดัสินใจ

ซือ้สินค้า ดังนั้น  จึงกลัวการไม่ได้รับการยอมรับจากกลุ่มเพื่อน  และกลัวว่าเพื่อนรวมไปถึง

ครอบครวั และสงัคมรอบขา้งจะมีความรูส้ึกดา้นลบต่อตวัตนของตนเองซึ่งอาจก่อใหเ้กิดความอับ

อายทางสังคมได ้และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (จุฑามาศ พงษ์สุวินยั , 2554) ท าการศึกษาเรื่อง 

การรบัรูค้วามเสี่ยง ความไวว้างใจ และแนวโนม้การตดัสินใจซือ้ กรมธรรมป์ระกนัชีวิตผ่านช่องทาง

การตลาดทางโทรศพัทข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มี
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การรบัรูค้วามเสี่ยงเกี่ยวกบัการประกนัชีวิตผ่านช่องทางการตลาดทางโทรศพัทโ์ดยรวม ดา้นสงัคม

อยู่ในระดบัปานกลาง  

 

  สมมติฐานท่ี 4 ความไว้วางใจ ประกอบด้วย ด้านผู้ขายสินค้า  ด้านระบบ

อินเทอรเ์น็ต ด้านการปกป้องผู ้บริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติ Multiple 

Regression Analysis เพื่อใชวิ้เคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression) 

   ด้านผู้ขายสินค้า มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ดา้นการตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูข้ายสินคา้

บนแอปพลิเคชนั Shopee เป็นปัจจยัส าคญัทีส่่งผลใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซือ้สินคา้ โดยผูข้ายสินคา้ที่

มีความน่าไวว้างใจและท าใหเ้กิดการตดัสินใจซือ้ เช่น การเป็นผูข้ายหรือรา้นที่ไดร้บัการรบัรองและ

ยืนยนัตวัจากแพลตฟอรม์แลว้ ผูข้ายที่มีขอ้มลูรายละเอียดต่าง ๆ ในสินคา้สามารถใหค้  าแนะน าแก่

ผูบ้ริโภคได ้ผูข้ายที่มีสินคา้หลากหลาย มีการรีวิวจากลกูคา้เป็นจ านวนมาก ซึ่งท าใหผู้บ้ริโภคเกิด

ความมั่นใจและไวว้างใจในผูข้ายท าเกิดกระบวนการตัดสินใจซือ้ขึน้ ดังนัน้แอปพลิเคชนั Shopee 

ควรพฒันาระบบคดักรองผูข้ายใหด้ียิ่งขึน้ และจะท าใหเ้กิดความน่าเชื่อถือต่อแบรนดม์ากขึน้ดว้ย 

ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ปารมีรอดกลิ่น (2562) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ

ไว้วางใจซึ่งท าให้เกิดการตัดสินใจซือ้สินคา้ประเภทอัญมณีและเครื่องประดับผ่านช่องทางการ

ถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ (Facebook Live) ของผูบ้ริโภคในประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ความ

ไว้วางใจต่อผู ้ขายมีความสัมพันธ์ต่อการเกิดการตัดสินใจซื ้อสินค้าประเภทอัญมณีและ

เครื่องประดบัผ่านช่องทางการถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ (Facebook Live) ของผูบ้ริโภคในประเทศ

ไทย ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นมากที่สุด คือ ผูข้ายมีความรูเ้กี่ยวกับอัญมณี 

และเครื่องประดับมากพอ รองลงมาคือ ผู้ขายมีความซื่อสัตย์เชื่อถือไดจ้ริ ง  และสอดคลอ้งกับ

งานวิจัยของ (จิดาภา ทดัหอม, 2558) ท าการศึกษาเรื่อง การตลาดผ่านสื่อสงัคมออนไลน ์ความ

ไว้วางใจและคุณภาพของระบบสารสนเทศที่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านช่องทางการ

ถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ (Facebook Live) ของผูบ้ริโภคออนไลนใ์นกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย

พบว่า ความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านช่องทางเฟซบุ๊กไลฟ์ ผูต้อบแบบสอบถาม

โดยรวมมีความเห็นอยู่ในระดับเห็นดว้ยมาก และเมื่อพิจารณาในแต่ละรายการจากปัจจยัความ
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ไวว้างใจ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามไดใ้หร้ะดับความคิดเห็นมากที่สดุ สรุปว่าความไวว้างใจนั่นมี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lin et al. (2018) กล่าวว่า ความ

นิยมอย่างลน้หลามของเว็บไซตอี์คอมเมิรซ์ไดเ้ปลี่ยนโฉมนิสัยการชอปปิ้งของผูใ้ช ้และจ านวนผูใ้ช้

ที่ตอ้งการใชเ้วลาชอ้ปปิ้งออนไลนม์ากขึน้เนื่องจากมีความไวว้างใจในตัวผูข้ายสินคา้บนช่องทาง

ออนไลนม์ากกว่าในอดีต 

   ด้านระบบอินเทอร์เน็ต มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ดา้นการตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

ความไวว้างใจ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต ซึ่งประกอบดว้ย ความมีเสถียรภาพของแพลตฟอรม์ ความ

น่าเชื่อถือ ความปลอดภัยในการช าระเงิน เมื่อผู ้บริโภครู้สึกถึงความน่าไว้วางใจในระบบ

อินเทอรเ์น็ตของแพลตฟอรม์ Shopee จึงท าใหเ้กิดกระบวนการตดัสินใจซือ้ขึน้ ดงันัน้ Shopee จึง

ควรอัพเดท พัฒนาระบบอินเทอรเ์น็ตใหม้ีประสิทธิภาพและสามารถใหบ้ริการแก่ลกูคา้ไดโ้ดยไม่มี

ปัญหา ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ (ภาสินี อ ่ารอด, 2561) ท าการศึกษาเรื่องการรบัรูค้วามเสี่ยง 

ความไวว้างใจ ที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซือ้อคอรส์เรียนธุรกิจออนไลน์ ผ่านช่องทาง 

SOCIAL MEDIA ของผู้บริโภค ผลการวิจัยพบว่า ความไว้วางใจ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต มี

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซือ้คอรส์เรียนท าธุรกิจออนไลนผ์่านช่องทาง Social Media ของ

ผูบ้ริโภค ดา้นแนวโนม้ที่จะซือ้คอรส์เรียน และสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Goundar et al. (2021) 

กล่าวว่า การเติบโตอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีอินเทอรเ์น็ตและนวตักรรมในอปุกรณอ์จัฉริยะส่งผล

ต่อวิธีที่ธุรกิจเคยด าเนินการเมื่อทศวรรษที่แลว้ต่อวิธีที่ผูบ้ริโภคปฏิบัติตามพฤติกรรมการช็อปปิ้ง

แบบในเดิม ๆ โดยเพียงซือ้สินคา้หนา้รา้นเท่านั้น และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (ภรณัยา เปรม

สวัสดิ์, 2561) ท าการศึกษาเรื่องความไวว้างใจ การรบัรูด้า้นราคาและประสิทธิภาพของเว็บไซตท์ี่

ส่งผลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านทางออนไลนจ์ากหา้งสรรพสินคา้ทีม่ีชื่อเสียงโดยผูซ้ือ้ในเขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ความไวว้างใจในผูใ้หบ้ริการส่งผลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่าน

ทางออนไลนจ์ากหา้งสรรพสินคา้ที่มีชื่อเสียงของผูใ้ชใ้นเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ดังนั้น ความ

ไวว้างใจจะเป็นความสมัพนัธท์ี่ใกลช้ิดกนัและไดม้ีการติดต่อระหว่างผูใ้หบ้ริการกับผูใ้ชบ้ริการ เมื่อ

เกิดความสัมพนัธ์ที่ดีมีความใกลช้ิดมกัจะเกิดความไวว้างใจซึ่งส่งผลต่อความรูส้ึก มั่นใจต่อสินคา้

หรือบริการนั้น ๆ ความไวว้างใจจึงเป็นตัววัดทางสัมพนัธภาพที่จับตอ้งไดย้ากระหว่างผูใ้หบ้ริการ

กับลกูคา้ 
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                        ด้านการปกป้องผู้บริโภค มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน Shopee ดา้นการตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

ผูบ้ริโภคต่างตอ้งการไดร้บัการปกป้องสิทธิของตนเองจากผูใ้หบ้ริการต่าง ๆ ซึ่งการปกป้องผูบ้ริโภค

ของแอปพลิเคชัน Shopee เช่น การรกัษาข้อมูลความลับต่าง ๆ ของผู้บริโภค การรักษาสิทธิ

พืน้ฐาน ผูบ้ริโภคจึงเกิดความไวว้างใจต่อแอปพลิเคชัน Shopee และน าไปสู่การตัดสินใจซือ้ ซึ่ง

สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (รชัชานนท์ ชัยเจริญ และประพล เปรมทองสุข, 2566) ท าการศึกษา

เรื่อง อิทธิพลของความปลอดภัยในการซือ้สินคา้ออนไลน์และคุณภาพของสินค้าที่มีต่อความ

ไว้วางใจและความจงรักภักดีของผู้ซือ้สินค้าออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม

คิดเห็นว่าการซือ้สินคา้ออนไลนม์ีความปลอดภัยจากการที่รา้นคา้ออนไลนม์ีการระบุระยะเวลาที่

จะไดร้บัสินคา้ที่แน่นอน รา้นคา้ออนไลนม์ีนโยบายแลกเปลี่ยนหรือการคืนเงินเมื่อไดส้ินคา้ที่ไม่ตรง

ตามที่สั่งซือ้หรือเกิดการช ารุด และสินคา้ที่ซือ้จากรา้นคา้ออนไลนม์ีการรบัประกันสินค้ารวมไปถึง

รา้นคา้ออนไลนม์ีการปกป้องขอ้มลูส่วนตวั (กญัญส์ภุา ตนัสวุฒัน.์ 2555) ท าการศึกษาเรื่อง ความ

ไว้วางใจที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื ้อสินค้าทางอินเตอร์เน็ตของผู้บริโภคในเขต 

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคที่มีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ทางอินเตอรเ์น็ต 

ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภคเพิ่มขึน้ จะมีพฤติกรรมการซือ้สินคา้ทางอินเตอรเ์น็ต ดา้นแนวโนม้ในการ

ซือ้สินคา้ทางอินเตอรเ์น็ตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเพิ่มขึน้  

  สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม  ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส์ ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติ  Multiple Regression Analysis เพื่อใช้

วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression) 

  สมมติฐานท่ี 5.1 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม  ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์  ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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    ด้านความเป็นรูปธรรม  มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ใน เข ต ก รุ ง เท พ ม ห าน ค ร  เนื่ อ ง จ า ก  ค ว าม พึ งพ อ ใ จ ข อ ง ผู้ บ ริ โภ ค ที่ ใ ช้ บ ริ ก า ร  

แอปพลิเคชันหรือแพลตฟอรม์ในการซือ้สินคา้ออนไลนเ์ป็นสิ่งส าคญั ซึ่งความพึงพอใจดา้นความ

รูปธรรม กล่าวถึง ความสวยงามน่าใชง้านของแอปพลิเคชนั Shopee ใชง้านไดง้่ายไม่ซับซอ้น มี

การแสดงราคาสินคา้อย่างชัดเจน และมีความเสถียรตลอดการใชง้านแอปพลิเคชัน เป็นตน้ เมื่อ

ผู ้บริโภคเกิดความประทับใจจะน าไปสู่การบอกต่อทางเครือข่ายสังคมออนไลน์หรือถ่ายทอด

ประสบการณ์จากการใชบ้ริการในช่องทางอ่ืน ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (อรวรรณ สุทธิพง

สกุล, 2563) ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลของประสบการณ์และความพึงพอใจที่มีผลต่อความภักดี

และการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสใ์นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพล

ทางออ้มต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสใ์นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันโดย

ผ่านความภกัดีของลกูคา้ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (Kierczak L, 2020) กล่าวว่า ธุรกิจไม่ควร

ละเลยความส าคญัของความพึงพอใของลูกคา้ มีหลายปัจจัยที่มีส่งผลต่อความส าเร็จหรือความ

ล้มเหลวของธุรกิจ ซึ่งความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหนึ่งในปัจจัยที่ส  าคัญที่ต้องติดตามและ

ด าเนินการปรับปรุงเพื่อให้ลูกค้าเกิดความภักดีมากขึ ้นและกลายเป็นทูตตราสินค้า  (Brand 

Ambassadors) ในที่สดุ ทัง้นี ้เนื่องจากการบอกต่อมีความส าคญัในการท าธุรกิจในปัจจุบนั เพราะ

ถา้ผูบ้ริโภคเกิดความประทับใจก็จะกลายเป็นผูบ้อกต่อโดยการถ่ายทอดประสบการณ์จากการใช้

สินคา้หรือบริการไปยงับุคคลใกลช้ิดรอบ ๆ ตวัเสมือนการสรา้งเครือข่ายสงัคมของตนเอง  

   ด้านความน่าเช่ือถือ  ไม่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน์ ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความน่าเชื่อถือของแอปพลิเคชัน Shopee ไม่ไดท้ าใหผู้บ้ริโภค

เกิดการส่ือสารแบบปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน์ได ้ซึ่งอาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคเกิดการส่ือสาร

ไปในช่องทางอ่ืน ๆ นอกเหนือจากเครือข่ายสงัคมออนไลน ์เช่น การบอกต่อในกลุ่มเพื่อน การบอก

ต่อในสงัคมที่ท างาน ซึ่งการสือ่สารแบบปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลนจ์ะเป็นการสื่อสารที่ขยาย

วงกวา้งมากยิ่งขึน้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (Hudson, Roth, Madden & 

Hudsonc, 2015) ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลของสื่อทางสังคมต่อการรับรู้ทางอารมณ์ที่มี
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ความสัมพันธ์ในตราสินค้า คุณค่าที่รบัรูด้ ้านคุณภาพส่งผลกระทบต่อการบอกต่อ ผลการวิจัย

พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ คณุค่าที่รบัรูด้า้นอารมณม์ีอิทธิพลทางบวก

ต่อความไวเ้นือ้เชื่อใจ คุณค่าที่รบัรูด้า้นอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ และคณุค่าที่

รบัรูด้า้นคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ และไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ และไม่

สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ (ปูชิตา เลิศธรรมจินดา, 2558) ท าการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคณุค่าที่

รบัรูแ้ละภาพลกัษณต์ราสินคา้ต่อความไวเ้นือ้เชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อและการกลบัมาซือ้

ซ  า้ของผูบ้ริโภคโทรศัพทม์ือถือยี่หอ้ซมัซุง ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ

การบอกต่อของผูบ้ริโภคโทรศพัทม์ือถือยี่หอ้ซมัซุง อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั .01 กล่าวคือ 

ถา้ลกูคา้เกิดความพึงพอใจต่อราคา คุณภาพของโทรศัพท ์และการใหบ้ริการของพนกังานขาย จะ

ท าใหลู้กคา้พูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ไดร้บั และมีการแนะน าบอกต่อใหก้ับครอบครวั มิตรสหาย 

เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ 

    ด้านการตอบสนองความต้องการ มีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปาก

ต่อปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก 

ผูบ้ริโภคที่ใชบ้ริการสั่งซือ้สินคา้ต่างตอ้งการไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการอย่างตรงจุด ซึ่งแอป

พลิเคชนั Shopee สามารถตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการไดด้ี เช่น มีสินคา้ที่หลากหลายให้

ผูบ้ริโภคเลือกสรร สามารถส่งสินคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วทนัต่อการใชง้านของผูบ้ริโภค จึงท าใหผู้บ้ริโภค

เกิดความพึงพอใจ และน าไปสู่การบอกต่อทางเครือข่ายสงัคมออนไลนไ์ด ้รวมถึงการบอกต่อใน

ช่องทางอ่ืน ๆ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (วาทิตา เนื่องนิยม และวรวรรณ องค์ครุฑรักษา , 

2561) ท าการศึกษาเรื่องการสื่อสารการตลาดแบบบอกต่อและพฤติกรรมผู้บริโภค ผลการวิจัย

พบว่า ลูกคา้ที่ใชบ้ริการแลว้เกิดความประทับใจจึงเขียนแนะน าบริการรวมถึงบทวิจารณ์ในเว็บ

บล็อก (Weblog) และบอกต่อใหก้ับสมาชิกในครอบครวัและเพื่อนถึงประสบการณท์ี่ไดร้บั ซึ่งเป็น

พฤติกรรมที่เกิดขึน้ตามธรรมชาติระหว่างผู ้บริโภคที่มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกันอัน

เนื่องมาจากแรงผลกัดนัภายในทีต่อ้งการช่วยเหลือโดยไม่หวงัผลตอบแทนหรือเรียกว่า การบอกต่อ 

และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ (จารุพร ตัง้พฒันกิจ, 2563) ท าการศึกษาเรื่องปัจจยัที่ส่งผลต่อการ

เลือกใช ้และการบอกต่อในการใชบ้ริการบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากดัของผูบ้ริโภค

เจเนอเรชั่นวาย ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในคณุภาพของการใหบ้ริการส่งผลต่อการบอกต่อ

ในการเลือกใชบ้ริการบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากัด ของผูใ้ชบ้ริการเจเนอเรชั่นวาย 
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อาจเป็นเพราะการใหบ้ริการของ บริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากัด ตอบสนองความ

ตอ้งการของคนเจเนอเรชั่นวายไดเ้ป็นอย่างดี เช่น มีการบริการจดัส่งที่รวดเร็ว มีบริการติดต่อลกูคา้

ผ่านทางเบอรโ์ทรศพัทก์่อนท าการจัดส่งทุกครัง้ มีบริการเก็บเงินปลายทาง พนกังานมีความพรอ้ม

เต็มใจใหบ้ริการ เป็นตน้ ซึ่งส่งผลต่อการบอกต่อในการเลือกใชบ้ริการบริษัทเคอรี่ เอ็กซเ์พรสของ

ผูใ้ชบ้ริการเจเนอเรชั่นวาย 

   ด้านการให้ความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากทาง

เครือข่ายสังคมออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้ใชบ้ริการต่าง

ตอ้งการความมั่นใจจากผู้ใหบ้ริการในการสั่งซือ้สินคา้ออนไลน ์และตอ้งการความมั่นใจทั้งจาก

ผูข้ายและช่องทางที่ตนเองเลือกใชห้ากรูส้ึกถึงความมั่นใจและพึงพอใจแลว้จะน าไปสู่การบอกต่อ

ทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ได้ รวมไปถึงหากแอปพลิเคชัน Shopee สามารถสรา้งความมั่นใจ

ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดม้ากกว่าคู่แข่งในตลาดไดจ้ะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการของคู่แข่งเริ่มหนัมาใชบ้ริการแอป

พลิเคชัน Shopee มากยิ่งขึน้ด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (สุวรรณา เพียรมานะ, 2561)

ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใ้จและคุณภาพบริการที่มีผลต่อการบอกต่อลูกคา้รา้น 

JSK ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในคณุภาพการใหบ้ริการของรา้น JSK ในดา้นการตอบสนอง

และดา้นการเอาใจใส่นัน้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของผูน้  ารถยนตม์าติดโชค้ค า้ฝากระโปรง

รถยนตแ์สดงใหเ้ห็นว่าคุณภาพการให้บริการที่มีคุณภาพจะส่งผลใหเ้กิดการแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นกันภายในกลุ่มผู ้ใชบ้ริการและเกิดการแพร่ขยายออกไป และสอดคล้องกับแนวคิดของ 

Kierczak (2020) กล่าวว่า ธุรกิจไม่ควรละเลยความส าคญัของความพึงพอใจ ของลกูคา้ มีหลาย

ปัจจยัที่มีส่งผลต่อความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจ ซึ่งความพึงพอใจของลกูคา้เป็นหนึ่งใน

ปัจจัยที่ส  าคัญที่ตอ้งติดตามและด าเนินการปรบัปรุงเพื่อให ้ลูกคา้เกิดความภักดีและเกิดการบอก

ต่อมากขึน้  

   ด้านการเข้าใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่าย

สงัคมออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความเขา้ใจความตอ้งการ

ของกลุ่มผูบ้ริโภคเป็นสิ่งส าคัญ ผูบ้ริโภคต่างตอ้งการผูใ้หบ้ริการหรือผูข้ายที่เขา้ใจความตอ้งการ

ของตนเอง โดยการเข้าใจผู้บริโภคของแอปพลิเคชัน Shopee คือการมีระบบอัลกอริทึมเพื่อ

ตรวจสอบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท าใหม้ีความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งขึน้ 

และเกิดการแนะน าผลิตภัณฑใ์หไ้ดอ่้างตรงจุดซึ่งเมื่อเกิดความพึงพอใจในดา้นการเขา้ใจแลว้จะ
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น าไปสู่การบอกต่อทางเครือข่ายสังคมออนไลนไ์ด ้ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ (จิราภรณ์ พรรณ

วิชัย, 2558) ท าการศึกษาเรื่องการรบัรูคุ้ณค่าตราสินคา้ที่ส่งผลความพึงพอใจในบริการและการ

บอกต่อของอินเทอรเ์น็ตบา้น (ADSL) ของกลุ่มคนวัยท างาน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจใน

บริการแต่ละดา้นส่งผลต่อการบอกต่อของอินเทอรเ์น็ตบา้น (ADSL) แตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ (Hudson, Roth, Madden & Hudsonc, 

2015) ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลของสื่อทางสงัคมต่อการรบัรูท้างอารมณ์ที่มีความสัมพันธ์ในตรา

สินคา้ คุณค่าที่รบัรูด้า้นคุณภาพส่งผลกระทบต่อการบอกต่อ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจมี

อิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ คุณค่าที่รบัรูด้า้นอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้นือ้เชื่อใจ 

คุณค่าที่รบัรูด้ ้านอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ และคุณค่าที่รบัรูด้า้นคุณภาพมี

อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  

  สมมติฐานท่ี 5.2 ความพึงพอใจในการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม  ความน่าเชื่อถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั่นใจ และการเขา้ใจ มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

    ด้านความเป็นรูปธรรม  มีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากทาง

วิดีโอออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค

ที่ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Shopee หรือแพลตฟอรม์ในการซือ้สินคา้ออนไลนเ์ป็นสิ่งส าคญั ซึ่งความ

พึงพอใจดา้นความรูปธรรม กล่าวถึง ความสวยงามน่าใชง้าน ใชง้านไดง้่ายไม่ซบัซอ้น มีการแสดง

ราคาสินคา้อย่างชดัเจน และมีความเสถียรตลอดการใชง้านแอปพลิเคชนั เป็นตน้ เมื่อผูบ้ริโภคเกิด

ความประทับใจจะน าไปสู่การบอกต่อทางวิดีโอออนไลนห์รือถ่ายทอดประสบการณ์จากการใช้

บริการในช่องทางอ่ืน ๆ  ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (อรวรรณ สทุธิพงศส์กุล, 2563) ท าการศึกษา

เรื่องอิทธิพลของประสบการณแ์ละความพึงพอใจที่มีผลต่อความภักดีและการส่ือสารแบบปากต่อ

ปากทางอิเล็กทรอนิกสใ์นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลทางออ้มต่อการสื่อสารแบบปากต่อ

ปากทางอิเล็กทรอนิกส์ในการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันโดยผ่านความภักดีของลูกค้า และ

สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ (ธนพร สินสถิตพร, 2557) ท าการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณค่าที่รบัรู ้
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ต่อความไวเ้นือ้เชื่อใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใชบ้ริการซ า้ของลูกคา้บริษัท 

การบินกรุงเทพ จ า้กดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ

อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั .01  กล่าวคือ หากลูกคา้พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนักงาน

ต้อนรับหน้าเคาน์เตอรบ์างกอกแอรเ์วย์จะส่งผลให้ลูกค้าแนะน าครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน

ร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหม้าใชบ้ริการจากบางกอกแอรเ์วย ์หากลูกคา้พึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

ของพนักงานในระหว่างการเช็คอิน หรือหากลกูคา้ไดย้ินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบางกอกแอรเ์วยใ์นแง่

ลบ ลูกคา้ยินดีจะช่วยแก้ต่างใหแ้ละหากลกูคา้พึงพอใจต่อระบบความปลอดภัยของบางกอกแอร์

เวยจ์ะส่งผลใหลู้กค้าพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รบัจากบางกอกแอรเ์วย์ใหก้ับครอบครวัมิตร

สหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 

   ด้านความน่าเช่ือถือ  ไม่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกสท์างวิดีโอออนไลน์ ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความ

น่าเชื่อถือของแอปพลิเคชนั Shopee ไม่ไดท้ าใหผู้บ้ริโภคเกิดการบอกต่อทางวิดีโอออนไลนไ์ด ้อาจ

เป็นเพราะผูบ้ริโภคเกิดการสื่อสารไปในช่องทางอ่ืน ๆ นอกเหนือจากวิดีโอออนไลน ์เช่น การส่ือสาร

กันในกลุ่มเพื่อน เท่านั้น ซึ่งการสื่อสารแบบปากทางวิดีโอออนไลนจ์ะเป็นการสื่อสารที่ขยายวง

กวา้งมากยิ่งขึน้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (วาทิตา เนื่องนิยม และวรวรรณ องคค์รุฑรกัษา , 

2561) ท าการศึกษาเรื่องการสื่อสารการตลาดแบบบอกต่อและพฤติกรรมผูบ้ริโภค ผลการวิจัย

พบว่า ลูกคา้ที่ใชบ้ริการแลว้เกิดความประทับใจจึงเขียนแนะน าบริการรวมถึงบทวิจารณ์ในเว็บ

บล็อก (Weblog) และบอกต่อใหก้ับสมาชิกในครอบครวัและเพื่อนถึงประสบการณท์ี่ไดร้บั ซึ่งเป็น

พฤติกรรมที่เกิดขึน้ตามธรรมชาติระหว่างผู ้บริโภคที่มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกันอัน

เนื่องมาจากแรงผลกัดันภายในที่ตอ้งการช่วยเหลือโดยไม่หวังผลตอบแทน หรือ เรียกว่า การบอก

ต่อ และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ (ธราภรณ์ เสือสุริย์, 2558) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มี

อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความไวว้างใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อและการ

กลับมาใชบ้ริการซ า้ของลูกคา้โรงแรมระดับหา้ดาว ผลการวิจัยพบว่า ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่าความไวว้างใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกคา้โรงแรมระดับ

หา้ดาว 

    ด้านการตอบสนองความต้องการ มีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปาก

ต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผูบ้ริโภคที่ใช้
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บริการสั่งซือ้สินคา้ต่างตอ้งการไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการอย่างตรงจุด ซึ่งการไดร้บับริการ

ที่ดีจากผู้ให้บริการในการซื ้อสินค้าออนไลน์ เช่น มีสินค้าที่หลากหลายให้ผู ้บริโภคเลือกสรร 

สามารถส่งสินคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วทนัต่อการใชง้านของผูบ้ริโภค จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ

และน าไปสู่การบอกต่อทางวิดีโอออนไลนไ์ด ้รวมถึงการบอกต่อทางช่องในทางอ่ืน ๆ ซึ่งสอดคลอ้ง

กับงานวิจัยของ (วาทิตา เนื่องนิยม และวรวรรณ องคค์รุฑรกัษา , 2561) ท าการศึกษาเรื่องการ

สื่อสารการตลาดแบบบอกต่อและพฤติกรรมผูบ้ริโภค ผลการวิจยัพบว่า ลกูคา้ที่ใชบ้ริการแลว้เกิด

ความประทบัใจจึงเขียนแนะน าบริการรวมถึงบทวิจารณ์ในเว็บล็อก (Weblog) และบอกต่อใหก้ับ

สมาชิกในครอบครวัและเพื่อนถึงประสบการณ์ที่ไดร้บั ซึ่งเป็นพฤติกรรมที่เกิดขึน้ตามธรรมชาติ

ระหว่างผูบ้ริโภคที่มีการแลกเปลี่ยนขอ้มลูระหว่างกนัอนัเนื่องมาจากแรงผลักดันภายในที่ตอ้งการ

ช่วยเหลือโดยไม่หวังผลตอบแทน หรือ เรียกว่า การบอกต่อ และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (ชลว

รินทร ์แป้นสุวรรณ์, 2561) ท าการศึกษาเรื่อง ลกัษณะทางกายภาพ ความไวว้างใจ คณุภาพการ

ใหบ้ริการ คุณค่าที่รบัรู ้และความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใชบ้ริการซ า้ และการบอกต่อของ

ลกูคา้ที่รบัประทานอาหารบุฟเฟตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวขึน้ไป ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า 

ความพึงพอใจในการตอบสนองคามตอ้งการส่งผลเชิงบวกต่อการกลับมาใชบ้อกต่อของลูกคา้ที่

รบัประทานอาหารบุฟเฟตโ์รงแรมระดบั 4 ดาวขึน้ไปในกรุงเทพมหานคร 

   ด้านการให้ความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากทาง

วิดีโอออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก  ผูบ้ริโภคต่างตอ้งการความ

มั่นใจจากผูใ้ห้บริการในการสั่งซือ้สินคา้ออนไลน ์ผูบ้ริโภคต่างตอ้งการความมั่นใจทั้งจากผูข้าย

และช่องทางที่ตนเองเลือกใชห้ากรูส้ึกถึงความมั่นใจและพึงพอใจแลว้จะน าไปสู่การส่ือสารแบบ

ปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลนไ์ด ้หากแอปพลิเค

ชันสามารถสรา้งความมั่นใจให้กับผูใ้ชบ้ริการหรือผู ้บริโภคได้มากจึงจะเกิดความไว้วางใจและ

ความมั่นใจกับผู ้บริโภค และจะน าไปสู่การบอกต่อทางวิดีโอออนไลนร์วมไปถึงการบอกต่อผ่าน

ช่องทางอ่ืน ๆ ด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (ธนสน เลิศชูโชต, 2558) ท าการศึกษาเรื่อง 

อิทธิพลของคุณค่าที่รบัรูด้า้นคณุภาพ คณุค่าที่รบัรูด้า้นราคา และคณุภาพการใหบ้ริการต่อความ

พึงพอใจ ความไว้เนื ้อเชื่อใจ การกลับมารบัประทานซ า้  และการบอกต่อของลูกค้ารา้น Sweet 

Addict ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกคา้ร้าน Sweet 

Addict อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กล่าวคือ หากลูกคา้พึงพอใจต่อราคา รสชาติของ
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อาหาร และเครื่องดื่ม รวมถึงการใหบ้ริการของพนกังานรา้น Sweet Addict จะส่งผลใหลู้กคา้พูด

ถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ไดร้บัจากการประทานอาหาร และเครื่องดื่มของรา้น Sweet Addict ใหก้ับ

ครอบครวั มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง และยิ่งลกูคา้พึงพอใจต่อคณุภาพอาหาร 

และเครื่องดื่ม รวมถึงสภาพแวดลอ้มของรา้น Sweet Addict จะส่งผลใหลู้กคา้แนะน าครอบครวั 

มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ใหม้ารบัประทานอาหาร และเครื่องดื่มของรา้น Sweet 

Addict จึงสรุปไดว่้า หากลกูคา้เกิดความพึงพอใจที่เพิ่มมากขึน้แลว้ จะส่งผลท าใหเ้กิดการกลบัมา

บริโภคซ า้ที่เพิ่มมากขึน้ตามไปดว้ย และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (สุวรรณา เพียรมานะ, 2561) 

ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวใ้จและคุณภาพบริการที่มีผลต่อการบอกต่อลูกคา้รา้น 

JSK ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในคณุภาพการใหบ้ริการของรา้น JSK ในดา้นการตอบสนอง

และดา้นการเอาใจใส่นัน้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของผูน้  ารถยนตม์าติดโชค้ค า้ฝากระโปรง

รถยนตแ์สดงใหเ้ห็นว่าคุณภาพการให้บริการที่มีคุณภาพจะส่งผลใหเ้กิดการแลกเปลี่ยนความ

คิดเห็นกนัภายในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและเกิดการแพร่ขยายออกไป 

   ด้านการเข้าใจ ไม่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลน ์ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ความเขา้ใจความตอ้งการของ

กลุ่มผูบ้ริโภคเป็นสิ่งส าคญั ผูบ้ริโภคต่างตอ้งการผูใ้หบ้ริการหรือผูข้ายที่เขา้ใจความตอ้งการของแต่

จากผลการวิจัยนี ้ความพึงพอใจ ดา้นการเขา้ใจไม่ไดม้ีอิทธิพลต่อการบอกต่อทางวิดีโอออนไลน์

ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Gen Y ซึ่งผูบ้ริโภคอาจมีการสื่อสารบอกต่อถึงตราสินคา้ Shopee ผ่านทางอ่ืน ๆ 

เช่น การบอกต่อแบบปากต่อปากในกลุ่มสนทนา เป็นต้น  ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

(Hudson, Roth, Madden & Hudsonc, 2015) ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลของสื่อทางสงัคมต่อการ

รบัรูท้างอารมณ์ที่มีความสมัพันธใ์นตราสินคา้ คุณค่าที่รบัรู ้ดา้นคณุภาพส่งผลกระทบต่อการบอก

ต่อ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ คณุค่าที่รบัรูด้า้นอารมณ์มี

อิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้นื ้อเชื่อใจ คุณค่าที่รบัรูด้ ้านอารมณ์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจ และคุณค่าที่รบัรูด้า้นคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ และไม่สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ (จิราภรณ์ พรรณวิชัย, 2558) ท าการศึกษาเรื่องการรับรูคุ้ณค่าตราสินคา้ที่ส่งผล

ความพึงพอใจในบริการและการบอกต่อของอินเทอรเ์น็ตบ้าน (ADSL) ของกลุ่มคนวัยท างาน 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในบริการแต่ละด้านส่งผลต่อการบอกต่อของอินเทอรเ์น็ตบา้น 

(ADSL) แตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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  สมมติฐานท่ี 6 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย  การ

สื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอ

ออนไลน์ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติ Multiple Regression Analysis เพื่อใช้

วิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression) 

   ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ มี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ดา้นการตัดสินใจซือ้ ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก ผู ้บริโภคกลุ่ม Gen Y มักท าการสืบค้นหาข้อมูลของ

สินคา้ ผ่านทางอินเทอรเ์น็ตโดยเฉพาะทางเครือข่ายออนไลน ์เช่น เฟสบุ๊ก อินสตาแกรม ทวิตเตอร ์

และติ๊กต๊อก เป็นตน้ โดยเครือข่ายสังคมออนไลนเ์ป็นช่องทางที่เกิดการส่ือสารแบบปากต่อปาก

ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Gen Y เป็นอย่างมาก การสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน์

จึงมี อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อผ่านแอปพลิเคชัน  Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (Kelley, Sharon M. 2019) ท าการศึกษาเรื่อง The 

Influence of Social Media: Effects of Online User-Generated Reviews on Customers' 

Perceptions and Business Profitability ผลการวิจัยพบว่า บทวิจารณ์จากลูกคา้ทางออนไลน ์

(OCR : Online customer reviews) ไดก้ลายเป็นส่วนส าคญัในการตดัสินใจซือ้ของลกูคา้กลุ่มใหม่ 

รวมไปถึงประสบการณข์องลกูคา้ที่แบ่งปันบน OCR หรือช่องทางโซเชียลมีเดียอื่น ๆ ส่งผลต่อการ

สรา้งรายไดแ้ละผลก าไรของธุรกิจเพิ่มขึน้เช่นกัน (กนกวรรณ สันธิโร. 2558) ท าการศึกษาเรื่อง 

การตลาดแบบปากต่อปากผ่านทางอิเล็กทรอนิกสแ์ละคณุค่าตราสินคา้ ที่ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ 

Apple Watch ของผูใ้ชร้ะบบ ios ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า การตลาดแบบปากต่อ

ปากผ่านทางอิเล็กทรอนิกสด์า้นการสื่อสารแบบปากต่อปากผ่านทางเครือข่ายสงัคมออนไลนส์่งผล

ต่อการตดัสินใจซือ้ Apple Watch ของผูใ้ชร้ะบบ ios ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่า การสื่อสาร

ผ่านเครือขายสังคมออนไลน์เกี่ยวกับ Apple Watch สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่าง

กวา้งขวางและไดผ้ลที่สดุ 

   ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์ มีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เนื่องจาก ผูบ้ริโภคในปัจจุบันมักตอ้งการสืบคน้หาขอ้มลูสินคา้อย่างละเอียดก่อนการตัดสินใจซือ้ 
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ซึ่งการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลนเ์ป็นการแชรข์อ้มูลและบอกต่อที่มีการใหข้อ้มูล

อย่างละเอียดมากกว่าขอ้ความปกติทั่วไป สามารถน ามาประกอบการตัดสินใจซือ้ไดเ้ป็นอย่างดี 

การสื่อสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน์จึงมีอิทธิพลต่อการตั ดสินใจซื ้อสินค้าผ่าน 

แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

(Zhou Wenqi, 2013) ท าการศึกษาเรื่อง Three Essays on the Economic Impact of Online 

Word-of-Mouth in Online Software Market ผลการวิจัยพบว่า การกระจายของ word of mouth 

บนอินเทอรเ์น็ตส่งผลต่อการสืบคน้หาขอ้มลูผลิตภณัฑท์ี่ลกูคา้สนใจและส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้

ในขั้นสุดท้ายของพวกเขา รวมไปถึงการกระจายตัวของ word of mouth บนอินเทอรเ์น็ตนั้นมี

อิทธิพลอย่างมากต่อยอดคา้ปลีกออนไลน ์และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  (สานิตย ์ศรีชูเกียรติ. 

2556) ท าการศึกษาเรื่อง การตลาดแบบปากต่อปากผ่านทางอิเล็กทรอนิกสด์า้นการส่ือสารแบบ

ปากต่อปากผ่านทางวีดีโอออนไลนท์ี่ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้รถจกัรยานยนตข์องประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า การส่ือสารแบบปากต่อปากผ่านทางวีดีโอออนไลนม์ีผลต่อการ

ตัดสินใจซือ้กลอ้งดิจิตอลของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร และสอดคลอ้งกับงานจัยของ 

(กนกวรรณ สันธิโร. 2558) ท าการศึกษาเรื่อง การตลาดแบบปากต่อปากผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์

และคุณค่าตราสินค้า ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื ้อ Apple Watch ของผู้ใช้ระบบ ios ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า การตลาดแบบปากต่อปากผ่านทางอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการ

สื่อสารแบบปากต่อปากผ่านทางวีดีโอออนไลน์ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ Apple Watch ของผูใ้ช้

ระบบ ios ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่าการสื่อสารผ่านวีดีโอออนไลน์ท าใหผู้บ้ริโภครบัรูถ้ึง

ฟังชนักก์ารใชง้าน Apple Watch ไดผ้ลที่สดุ 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

  จากการศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็น

แนวทางในการด าเนินงาน ดงันี ้

 1.ผูป้ระกอบการและผู้บริหารของแอปพลิเคชัน Shopee ควรพิจารณาการรบัรู้

ความเส่ียง ดา้นสงัคม เนื่องจากมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณู (Adjusted R Square) และค่า

สัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) ที่สูงที่สุดจากสมมติฐานที่ 1 ซึ่งผู ้ประกอบการหรือผู ้บริหารควรให้
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ความส าคัญในเรื่องของการรกัษาภาพลักษณ์ที่ดีของแอปพลิเคชัน เพื่อให้สังคมมองเห็นความ

น่าเชื่อถือ ความเป็นแพลตฟอรม์การสั่งซือ้สินคา้ออนไลนท์ี่มีประสิทธิภาพและสามารถเป็นที่หนึ่ง

ในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได้ เนื่องจากผู้บริโภคกลุ่ม Gen Y มักให้ความส าคัญกับความ

คิดเห็นของกลุ่มสงัคมรอบขา้งของตนเองทัง้ ครอบครวั กลุ่มเพื่อน หรือกลุ่มสงัคมในที่ท างาน  

 2.ผู้ประกอบการและผู้บริหารของแอปพลิเคชัน Shopee ควรพิจารณาความ

ไว้วางใจ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต เนื่องจากมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R 

Square) และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) ที่สูงที่สุดจากสมมติฐานที่  2 ซึ่งผูป้ระกอบการหรือ

ผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคัญในเรื่องของระบบอินเทอรเ์น็ตของแอปพลิเคชัน ความมีเสถียรภาพ

ตลอดการใชง้าน มีระบบการสั่งซือ้ที่สะดวกและง่ายต่อผูบ้ริโภคทุกช่วงวัย มีช่องทางการช าระเงิน

ที่ปลอดภัยต่อข้อมูลส่วนตัวของผู้บริโภคและไม่ท าใหผู้ ้บริโภคเกิดความเสียหาย แอปพลิเคชัน 

Shopee จึงควรมีการศึกษาพัฒนาระบบอินเทอรเ์น็ตของตนเองอย่างสม ่าเสมอเพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพที่ดีรวมถึงสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ เนื่องจากผูบ้ริโภคต่างใหค้วามไวว้างใจกับ  

แอปพลิเคชนัหรือช่องทางที่มีความน่าเชื่อถือและประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 

 3.ผูป้ระกอบการและผูบ้ริหารของแอปพลิเคชัน Shopee ควรพิจารณาการรบัรู้

ความเสี่ยง ด้านหน้าที่ของสินค้า เนื่องจากมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R 

Square) และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) ที่สูงที่สุดจากสมมติฐานที่  3 ซึ่งแอปพลิเคชัน 

Shopee ควรมีการคดักรองรา้นคา้และผูข้ายที่น าสินคา้มาลงขายบนแอปพลิเคชนั เพื่อคดักรองให้

สินคา้ที่ขายบนแอปพลิเคชนัมีมาตรฐาน ไม่หลอกลวงผูบ้ริโภค สินคา้สามารถท าหนา้ที่ไดต้ามค า

โฆษณาและได้ตามความคาดหวังของผูบ้ริโภค เนื่องจากผูบ้ริโภคต่างใหค้วามส าคัญเป็นอย่าง

มากกบัหนา้ที่ของสินคา้และมีความคาดหวงัว่าจะไดร้บัสินคา้ที่มีคณุภาพสามารถใชง้านไดจ้ริง 

 4.ผู้ประกอบการและผู้บริหารของแอปพลิเคชัน Shopee ควรพิจารณาความ

ไว้วางใจ ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต  เนื่องจากมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R 

Square) และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) ที่สูงที่สุดจากสมมติฐานที่ 4 ซึ่งผูป้ระกอบการหรือ

ผู ้บริหารควรให้ความส าคัญในเรื่องของระบบอินเทอรเ์น็ตของแอปพลิเคชัน เนื่องจากความ

ไวว้างใจในดา้นระบบอินเทอรเ์น็ตมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

ของผู้บริโภคมากที่สุด แอปพลิเคชัน Shopee จึงควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาระบบ
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อินเทอรเ์น็ตใหม้ีประสิทธิภาพมากที่สุดเพื่อท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชัน  โดยพัฒนาระบบที่เป็นจุดอ่อนของแอปพลิเคชันให้ตรงจุด  โดยอาจมีการท า

แบบสอบถามผู้ใช้งานแอปพลิเคชันถึงข้อบกพร่องของระบบ ซึ่งจะท าให้สามารถรับรู้ถึง

ขอ้บกพร่องไดอ้ย่างตรงจุดและพฒันาไดต้อบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคและผูใ้ชง้าน ซึ่งหาก

แอปพลิเคชัน Shopee สามารถพัฒนาได้ตรงจุดของผู้บริโภคจึงจะได้รับความไว้วางใจจาก

ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชง้านมากขึน้เรื่อย ๆ  

 5.ผูป้ระกอบการและผูบ้ริหารของแอปพลิเคชัน Shopee ควรพิจารณาความพึง

พอใจ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ เนื่องจากมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธพ์หุคณู (Adjusted R Square) 

และค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย (B) ที่สงูที่สดุจากสมมติฐานที่ 5 ซึ่งผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารควร

ใหค้วามส าคญัในดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูบ้ริโภค โดยสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคในทุก ๆ 

ด้าน เช่น การให้ความมั่นใจในด้านสินค้าที่จ าหน่ายบนแอปพลิเคชัน Shopee เป็นสินค้าที่มี

คุณภาพไดม้าตรฐาน การใหค้วามมั่นใจในระบบการช าระเงินที่มีความปลอดภัย การให้ความ

มั่นใจในการขนส่งสินคา้ไดถ้ึงมือผูบ้ริโภคอย่างตรงต่อเวลาและไม่เกิดความเสียหาย เป็นตน้ ซึ่ง

เมื่อผูบ้ริโภคเกิดความมั่นใจแลว้จะน าไปสู่การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกสต์่อการ

สั่งซือ้สินคา้บนแอปพลิเคชนั Shopee  

 6.ผูป้ระกอบการและผูบ้ริหารของแอปพลิเคชนั Shopee ควรพิจารณาการสื่อสาร

แบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์

เนื่องจากมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Adjusted R Square) และค่าสัมประสิทธ์ิการ

ถดถอย (B) ที่สูงที่สดุจากสมมติฐานที่ 6 ซึ่งผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารควรใหค้วามส าคญักบัการ

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากทางเครือข่ายสังคม

ออนไลน์ ให้ผู ้บริโภครับรู้ถึงแอปพลิเคชัน Shopee เช่น การสื่อสารโปรโมชัน ต่าง ๆ ผ่านทาง

เครือข่ายสังคมออนไลน ์อินสตาแกรม เฟสบุ๊ก ทวิตเตอร ์เป็นตน้ โดยใช ้Influencer เป็นเครื่องมือ

ช่วยในการสื่อสารไปยงัผูบ้ริโภค เนื่องจากผูบ้ริโภคกลุ่ม Gen Y มีการใชเ้ครือข่ายสงัคมออนไลนใ์น

การรบัรูข้่าวสารเป็นหลกั การส่ือสารผ่านเครือข่ายสงัคมออนไลนจ์ึงจะสามารถสื่อสารไดอ้ย่างตรง

จุดและสามารถช่วยในประกอบการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ได ้
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ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป  

 1.ควรมีการศึกษาปัจจัยหรือตัวแปรอ่ืน ๆ เพิ่มเติมที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจ

และการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ของผู้บริโภคกลุ่ม Gen Y เช่น ปัจจัยด้าน

ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยดา้นแรงจูงใจ ปัจจัยดา้นภาพลักษณ์ตราสินคา้ เป็นตน้ โดยผล

ขอ้มลูที่ไดจ้ะช่วยใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจซือ้ขายสินคา้ออนไลนผ์่านแอปพลิเคชนั Shopee สามารถ

วางแผนการขายและการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสมและสามารถเพิ่มยอดขายได ้ 

 2.ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเรื่องความภักดีต่อตราสินค้า Shopee เนื่องจากใน

ปัจจุบันมีช่องทางการซือ้สินค้าออนไลน์ และตราสินค้าที่หลากหลายมากขึน้ ประกอบการใช้ 

กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อแข่งขนัดึงดูดผูบ้ริโภคใหห้ันมาใชต้ราสินคา้ของตน ดังนั้นควรศึกษาถึง

ความภักดีต่อตราสินคา้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภค เพื่อ

เป็นประโยชน์ต่อการวางแผน พัฒนาแอปพลิเคชัน Shopee และสามารถรักษาผู้ใช้งาน 

แอปพลเิคชนัที่มีความจงรกัภกัดีไวไ้ด ้

 3.ควรท าการศึกษาผูบ้ริโภคในกลุ่ม Generation อ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น Gen Z ซึ่งจะ

มีบทบาทเพิ่มมากขึน้ในอนาคต และจะเป็นกลุ่มผู ้บริโภคที่เป็นก าลังซือ้ภายในไม่กี่ปีขา้งหน้า 

เนื่องจากผูบ้ริโภคกลุ่มนีจ้ะเขา้สู่วยัท างานมากยิ่งขึน้ รวมถึงเป็นกลุ่มที่มีความคุน้เคยกับการใช้

งานอินเทอรเ์น็ตเป็นอย่างมาก จึงเป็นกลุ่มที่ผูวิ้จยัควรศึกษา 

 4.ตัวอย่างที่ศึกษาในงานวิจัยครัง้นี ้ จ ากัดอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครเท่นนั้น 

งานวิจัยในครั้งต่อไป ควรศึกษาเพิ่มเติมในเขตจังหวัดอ่ืน ๆ หรือภูมิภาคอ่ืน ๆ เพื่อได้ข้อมูลที่

แตกต่างและหลากหลาย สามารถน าขอ้มลูมาใชป้ระโยชนไ์ดจ้ริง  

 5.งานวิจยัในครัง้นีม้ีขอ้จ ากดัในทางดา้นเครื่องมือในการรวบรวมขอ้มลู เนื่องจาก

เก็บขอ้มลูโดยการใหผู้บ้ริโภคท าแบบสอบถามเพียงอย่างเดียว ในงานวิจยัครัง้หนา้เพื่อใหไ้ดข้อ้มูล

ที่ถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ ์อาจใชเ้ครื่องมืออ่ืนเพื่อสนบัสนุนขอ้มลูจากแบบสอบถามเพิ่มเติม เช่น 

การสมัภาษณแ์บบเจาะกลุ่ม (Focus Group Interview) 
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แบบสอบถาม 

การศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 

Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ค าชีแ้จง 

 แบบสอบถามชุดนี ้จัดท าขึน้ โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรบัรูค้วามเสี่ยงและความ

ไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ การสื่อสารแบบปากต่อปาก

อิเล็กทรอนิกสแ์ละการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามชุดนีแ้บ่งออกเป็น 7 ส่วน 

 ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรอง 

 ส่วนท่ี 2 ค าถามเกี่ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายได ้และอาชีพ  

 ส่วนท่ี 3 การรบัรูค้วามเสี่ยง ประกอบดว้ย ดา้นการเงิน ดา้นหนา้ที่ของสินคา้ ดา้นเวลา 

ดา้นจิตวิทยา และดา้นสงัคม 

 ส่วนท่ี 4 ความไวว้างใจ ประกอบดว้ย ดา้นผูข้ายสินคา้ ดา้นระบบอินเทอรเ์น็ต และดา้น

การปกป้องผูบ้ริโภค 

 ส่วนท่ี 5 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย การส่ือสารแบบปาก

ต่อปากทางเครือข่ายสงัคมออนไลน ์และการส่ือสารแบบปากต่อปากทางวิดีโอออนไลน ์

 ส่วนท่ี 6 ความพึงพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ และดา้นการเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 ส่วนท่ี 7 การตัดสินใจซือ้  ประกอบดว้ย .ด้านการรบัรูค้วามต้องการ ดา้นการแสวงหา

ขอ้มลูดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซือ้ และดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ 
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 จึงขอความร่วมมือท่านใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ขอ้มลูของท่านจะถูกเก็บ

เป็นความลับและไม่ส่งผลกระทบใด ๆ ต่อท่านในภายหลัง ทั้งนี ้ขอ้มูลที่ไดจ้ะน าไปวิเคราะห์ใน

ภาพรวม เพื่อใช้เป็นแนวทางและข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาประสิทธิภาพของแอปพลิเคชัน 

Shopee และกลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์เท่านัน้ 

ส่วนท่ี 1 ค าถามคัดกรอง  

1.ท่านใชห้รือเคยใชแ้อปพลิเคชนั Shopee  

          เคย                       ไม่เคย (ยุติการตอบ)  

2.ท่านจดัอยู่ในกลุ่มผูบ้ริโภค Gen Y (ผูท้ี่เกิดระหว่างปี 1980-1996)   

  ใช่        ไม่ใช่ (ยุติการตอบ) 

3.ท่านพกัอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานคร 

         ใช่       ไม่ใช่ (ยุติการตอบ) 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง : โปรดอ่านขอ้ความและท าเครื่องหมาย / ลงในช่องว่างที่ตรงกบัความเห็นของท่านมาก

ที่สดุ 

1.เพศ (Nominal scale / Multiple choices) 

    ชาย                   หญิง            

2.อายุ (Ordinal scale / Multiple choices) 

            25 - 29 ปี                                                                    30 - 34 ปี                                  

            35 - 39 ปี                                                                             40 – 42 ปี 

3.รายได้ต่อเดือน (Ordinal scale / Multiple choices) 

     10,000-20,000 บาท                     20,001-30,000 บาท 

     30,001-40,000 บาท      40,001 บาทขึน้ไป 
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4. อาชีพ (Nominal scale / Multiple choices) 

      พนกังานบริษัทเอกชน                     ธุ รกิ จส่ วนตัว                 ข้าราชการ/

พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

       รบัจา้ง                      อ่ืนๆ (โปรดระบุ....) 

ส่วนท่ี 3 การรับรู้ความเสี่ยง 

 
 

การรับรู้ความเสี่ยง 

ระดับความคิดเห็น 

เห็
นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ ง

 

เห
็นด

้วย
 

ไม่
แน

่ใจ
 

ไม่
เห
็นด

้วย
 

ไม่
เห็
นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ ง

 

ด้านการเงิน      
1. ความเส่ียงที่อาจจะไม่ไดร้บัสินคา้ที่สั่งซือ้ แมว้่าท่านจะ
จ่ายเงินไปแลว้ 

     

2. ความเส่ียงที่สินคา้จะไม่คุม้ค่ากับเงินที่ท่านไดจ้่ายไป      
3.ความเส่ียงที่แอปพลิเคชนั Shopee จะไม่รกัษาขอ้มลูทาง
การเงินของท่าน 

     

4.ท่านกังวลว่าจะมีค่าใชจ้่ายอื่นแอบแฝง เช่น ค่าจัดส่ง
สินคา้ 

     

ด้านหน้าท่ีของสินค้า      
1. ท่านกังวลว่าคุณสมบัติของสินคา้ไม่ตรงตามขอ้มลูที่ได้
โฆษณาไว้ 

     

2.ท่านกังวลว่าสินคา้จะท าหนา้ที่ไดต้ ่ากว่าความคาดหวงั      
3. ท่านกังวลว่าสินคา้ที่จะไดร้บัอาจเป็นของปลอม      
4.ท่านกังวลว่าจะใชป้ระโยชนจ์ากสินคา้ไดไ้ม่ตรงตามที่ควร
จะเป็น 

     

ด้านเวลา      
1. ท่านกังวลว่ากระบวนการสั่งซือ้สินคา้ใชเ้วลามากเกินไป      
2. ท่านกังวลว่าจะไม่ไดร้บัสินคา้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด      
ส่วนท่ี 3 การรับรู้ความเสี่ยง (ต่อ) 
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การรับรู้ความเสี่ยง 

ระดับความคิดเห็น 

เห็
นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ ง

 

เห
็นด

้วย
 

ไม่
แน

่ใจ
 

ไม่
เห
็นด

้วย
 

ไม่
เห็
นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ ง

 

ด้านเวลา (ต่อ)      
3. ท่านกังวลว่าหากเกิดความผิดพลาดระหว่างการสั่งซือ้ 
เช่น ผูข้ายส่งสินคา้ไม่ครบตามค าสั่งซือ้ จะท าใหต้อ้งใชเ้วลา
มากย่ิงขึน้ 

     

4.ท่านกังวลว่าจะใชเ้วลามากเกินไปในการคน้หาสินคา้ที่
ตอ้งการ 

     

ด้านจิตวิทยา      
1.ท่านรูสึ้กกังวลหลงัจากสั่งซือ้สินคา้เพราะกลวัว่าจะไม่ได้
รบัสินคา้ 

     

2.ท่านรูสึ้กกังวลหรือไม่สบายใจเมื่อสั่งซือ้สินคา้ผ่าน 
แอปพลิเคชนั Shopee เพราะไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริง 

     

3.ความเส่ียงที่สินคา้มีคุณสมบัติไม่ตรงตามที่คาดหวงัไวท้ า
ใหท้่านไม่มั่นใจที่จะสั่งซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee อีก 

     

4.ท่านรูสึ้กกังวลหรือไม่สบายใจเพราะกลัวว่าสินคา้ที่สั่งผ่าน
แอปพลิเคชนั Shopee จะมีคุณภาพต ่ากว่าสินคา้หนา้รา้น 

     

ด้านสังคม      
1.ท่านกังวลว่าหากซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee จะ
ท าใหค้นรอบขา้ง เช่น ครอบครวั เพื่อน ไม่ยอมรบัสินคา้นัน้ 

     

2. ท่านกังวลว่าหากซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee จะท าให้
คนรอบข้างเช่น ครอบครวั เพื่อน แสดงความคิดเห็นดา้นลบ
ต่อสินคา้นัน้ 

     

3. ท่านกังวลว่าสินค้าที่ซื ้อผ่านแอปพลิเคชัน Shopee ไม่
เหมาะกับกลุ่มสงัคมของท่าน 

     

4.ความเส่ียงที่คนรอบข้าง เช่น ครอบครัว เพื่อน จะไม่
ยอมรบัการสั่งซือ้สินคา้ผ่านช่องทางออนไลน ์

     

ส่วนท่ี 4 ความไว้วางใจ 

 ระดับความคิดเห็น 
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ความไว้วางใจ 

เห็
นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ ง

 

เห
็นด

้วย
 

ไม่
แน

่ใจ
 

ไม่
เห
็นด

้วย
 

ไม่
เห็
นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ ง

 

ด้านผู้ขายสินค้า      
1. ท่านไวว้างใจผูข้ายที่มีขอ้มูลและความรูเ้ก่ียวกับสินคา้ที่
ขายเป็นอย่างดี 

     

2.ท่านไวว้างใจผูข้ายที่มีขอ้ตกลง เงื่อนไข การรบัประกันใน
การสั่งซือ้สินคา้อย่างชดัเจน 

     

3.ท่านไวว้างใจผูข้ายที่สามารถส่งสินคา้ไดต้ามระยะเวลาที่
ก าหนดและสินคา้ไม่เกิดความเสียหาย 

     

4.ท่านไวว้างใจผูข้ายที่สามารถแนะน าสินคา้ไดอ้ย่าง
เหมาะสม 

     

ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต      
1. ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ที่มีระบบการใชง้าน
ที่น่าเชื่อถือ 

     

2. ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ที่มีเสถียรภาพ      
3. ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนั Shopee ที่มีการปรบัปรุง
ขอ้มลูสินคา้ใหท้นัสมัยอยู่ตลอดเวลา 

     

4. ท่านไวว้างใจระบบการช าระเงินของ Shopee      
ด้านการปกป้องผู้บริโภค      
1.ท่านไว้วางใจแอปพลิเคชนั Shopeeในเร่ืองการเก็บรักษา
ความลบัขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้ 

     

2.ท่านไว้วางใจแอปพลิเคชัน Shopee ในเร่ืองวิธีการช าระ
เงินที่มีความปลอดภยัและปกป้องผูบ้ริโภคได ้

     

3.ท่านไว้วางใจShopee ในเร่ืองการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ
หากเกิดปัญหา 

     

4.ท่านคิดว่าข้อกฎหมายคุ้มครองผู้บริโภคสามารถช่วย
ป้องกันการถูกฉ้อโกงที่อาจเกิดขึ ้นได้ในการซื ้อ สินค้า
ออนไลน ์

     

ส่วนท่ี 5 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

 ระดับความคิดเห็น 
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การสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์ 
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ทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social network word of 
mouth) 

     

1.การบอกต่อขอ้มลูเก่ียวกับสินคา้ใน Shopee ผ่านทาง
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์เช่น ราคา คุณสมบัติ ท าใหท้่าน
เกิดความสนใจ 

     

2.การบอกต่อเก่ียวกับโปรโมชนัหรือส่วนลดใน Shopee 
ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์ท าใหช้่วยตัดสินใจซือ้ไดง้่าย
ขึน้ 

     

3.การแชรป์ระสบการณ์การซือ้สินคา้จาก Shopee ผ่าน
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์ท าใหท้่านเกิดความสนใจ 

     

4.ท่านเชื่อมั่นในขอ้มูลการบอกต่อจากทางเครือข่ายสังคม
ออนไลน ์                                 

     

ทางวิดีโอออนไลน ์(VDO Online word of mouth)      
1.การบอกต่อขอ้มลูเก่ียวกับสินคา้ใน Shopee ผ่านทาง
วิดีโอออนไลน ์เช่น ราคา คุณสมบติั ท าใหท้่านเกิดความ
สนใจ 

     

2.การบอกต่อเก่ียวกับโปรโมชนัหรือส่วนลดใน Shopee c
ผ่านทางวิดีโอออนไลน ์ท าใหช้่วยตดัสินใจซือ้ไดง้่ายขึน้ 

     

3.การแชรป์ระสบการณ์การซือ้สินคา้จาก Shopee ผ่านทาง
วิดีโอออนไลน ์ท าใหท้่านเกิดความสนใจ 

     

4.ท่านเชื่อมั่นในขอ้มูลการบอกต่อจากทางวิดีโอออนไลน์      
  

 

 

 

ส่วนท่ี 6 ความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชัน Shopee   
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          ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
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ด้านความเป็นรูปธรรม      
1.แอปพลิเคชนั Shopee มีความสวยงามน่าใชง้าน      
2.แอปพลิเคชนั Shopee สามารถใชง้านไดง้่ายและไม่ซบัซอ้น      
3.แอปพลิเคชนั Shopee มีความเสถียรตลอดเวลาการใชง้าน      
4.แอปพลิเคชนั Shopee มีการแสดงราคาสินคา้อย่างชดัเจน      
ด้านความน่าเช่ือถือ      
1.ผูข้ายสินคา้ใน Shopee มีความน่าเชื่อถือ สามารถให้
ค าแนะน าได ้

     

2.สินคา้มีความเป็นมาตรฐาน      
3.คุณสมบติัของสินคา้ตรงกับความคาดหวงั      
4.ผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสามารถช่วยเหลือและตอบค าถามได้      
ด้านการตอบสนองความต้องการ      
1. Shopee สามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รอบคลุม      
2.Shopee สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว      
3.ผูใ้หบ้ริการผูข้ายสินคา้มีความกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ      
4.ผูใ้หบ้ริการผูข้ายสินคา้สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได้      
ด้านการให้ความม่ันใจ      
1.แอปพลิเคชนั Shopee เป็นช่องทางที่เป็นที่รูจ้ักและมี
ชื่อเสียง 

     

2.การสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลิเคชนั Shopee จะไดร้บัสินคา้
ครบถว้นตามค าสั่งซือ้ 

     

3.การสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลิเคชนั Shopee จะไดร้บัสินคา้
ตามก าหนด 

     

4.ผูข้ายสินคา้ในแอปพลิเคชนั Shopee ไดร้บัการรบัรองจาก 
Shopee แลว้ 

     

 

ส่วนท่ี 6 ความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชัน Shopee (ต่อ) 



  339 

 
 

          ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
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ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ      
1. แอปพลิเคชนั Shopee มีความเอาใจใส่และเขา้ใจ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น ใหค้วามช่วยเหลือหากเกิดปัญหา 

     

2.แอปพลิเคชนั Shopee น าเสนอโปรโมชั่นแก่ผูใ้ชบ้ริการเป็น
ประจ า 

     

3.แอปพลิเคชนั Shopee มีการแนะน าสินคา้ใหเ้หมาะสมกับ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

     

4.มีการอ านวยความสะดวกในเร่ืองการช าระเงิน โดยช าระได้
หลากหลายช่องทาง เช่น Shopeepay โอนเงินผ่านธนาคาร 
และจ่ายเงินปลายทาง เป็นตน้ 

     

 

ส่วนท่ี 7 การตดัสินใจซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 

 
 

การตัดสินใจซื้อ 

ระดับความคิดเห็น 
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ด้านการรับรู้ความต้องการ      
1.ท่านตอ้งการซือ้สินคา้จาก Shopee เนื่องจากตอ้งการความ
สะดวกสบาย 

     

2.ท่านตอ้งการซือ้สินคา้จาก Shopee เนื่องจากราคเหมาะสม      
3.ท่านตอ้งการซือ้สินคา้จากแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจาก
มีกระบวนการสั่งซือ้ที่ง่ายและไม่ซบัซอ้น 

     

4.ท่านมีการเลือกซือ้สินคา้จากแอปพลิเคชนั Shopee จากโปร
โมชนัที่น่าสนใจเป็นหลกั 

     

ส่วนท่ี 7 การตัดสินใจซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee (ต่อ) 
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                          การตัดสินใจซือ้ 
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ด้านการแสวงหาข้อมูล      
1.ท่านท าการหาขอ้มูลผ่านการบอกต่อหรือการถ่ายทอด
ประสบการณจ์ากการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 
เช่น บนเครือข่ายสังคมออนไลน ์เป็นตน้ 

     

2.ท่านไดน้ าประสบการณใ์นอดีตในการสั่งซือ้สินคา้ออนไลน์
มาพิจารณาประกอบการตดัสินใจดว้ย 

     

3.ท่านไดศึ้กษาหาขอ้มลูเก่ียวกับแอปพลิเคชนั Shopee จาก
ข่าวสารหรือโฆษณาแฝงอื่น ๆ   

     

4.ท่านติดตามขอ้มูลข่าวสาร การประชาสมัพนัธข์องแอป
พลิเคชนั Shopee อย่างต่อเนื่อง 

     

ด้านการประเมินผลทางเลือก      
1.ท่านมีการเปรียบเทียบขอ้มลูเก่ียวกับช่องทางการสั่งซือ้
สินคา้อื่น ๆ ก่อนการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่าน 
แอปพลิเคชนั Shopee 

     

2.การแสดงรายละเอียดขอ้มูลที่ส าคัญของสินคา้ที่ครบถ้วน 
ชดัเจน ส่งผลต่อการใชบ้ริการของท่าน 

     

3.ระยะเวลาในการส่งสินคา้ที่เหมาะสม ส่งผลต่อการใช้
บริการของท่าน 

     

4.การมีตวัเลือกวิธีการช าระเงินที่หลากหลาย ส่งผลต่อการใช้
บริการของท่าน 

     

ด้านการตัดสินใจซือ้      
1.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจาก
มีราคาที่เหมาะสม 

     

2.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจาก
มีขัน้ตอนและกระบวนการที่ง่ายไม่ซบัซอ้น 

     

 

ส่วนท่ี 7 การตดัสินใจซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee (ต่อ) 



  341 

 
 

การตัดสินใจซื้อ 
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ด้านการตัดสินใจซือ้ (ต่อ)      
3.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจาก
ไดร้บัสินคา้ตามระยะเวลาที่ก าหนดแน่นอน 

     

4.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee เนื่องจาก
สินคา้มีคุณภาพ 

     

ด้านพฤติกรรมหลังการซือ้      
1.แอปพลิเคชนั Shopee มีสินคา้ตรงตามขอ้มลูที่ท่านคน้หา
มา 

     

2.สินคา้จากแอปพลิเคชนั Shopee มีรูปลักษณแ์ละ
คุณสมบติัตรงตามที่โฆษณาไว้ 

     

3.ท่านมีความพึงพอใจต่อภาพรวมการใชแ้อปพลิเคชนั 
Shopee 

     

4.แอปพลิเคชนั Shopee มีช่องทางการรอ้งเรียนหรือบริการ
ลกูคา้ ไวห้ลากหลายช่องทาง เช่น บนแอปพลิเคชนั, Line, 
Facebook เป็นตน้ 
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ภาคผนวก ข  

รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพของเคร่ืองมือ 

และแบบประเมินค่า IOC 

 

การตัดสินใจซ้ือ 
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ด้านการตัดสินใจซ้ือ            

1. การตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee จะ
ไดร้ับสินคา้ท่ีถูกตอ้งและครบถว้นตามค าส่ังซ้ือ           

2. การตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee จะ
ไดร้ับสินคา้ตามระยะเวลาท่ีก าหนดแน่นอน           

3. การตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee มี
ขั้นตอนและกระบวนการที่ง่ายไม่ซับซ้อน           

ด้านพฤตกิรรมหลังการซ้ือ            



  343 

1. สินคา้จากแอปพลิเคชนั Shopee มรูีปลกัษณ์และ
คุณสมบตัิตรงตามท่ีโฆษณาไว ้           

2. ท่านมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 
Shopee ตั้งแตก่ารคน้หาสินคา้จนกระทัง่ไดร้ับสินคา้           

3. แอปพลิเคชนั Shopee มีช่องทางการร้องเรียนหรือ
บริการลูกคา้ ไวห้ลากหลายช่องทาง เช่น บนแอปพลิเคชนั, 
Line, Facebook เป็นตน้           
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 

ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.กุลเชษฐ์ มงคล อาจารยป์ระจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ  

      คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม 

      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

อาจารย ์ดร.จรินทร ์จารุเสน   อาจารยป์ระจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ  

      คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม 

      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

อาจารย ์ดร.เพชรรตัน ์จินตน์พุงศ ์  อาจารยป์ระจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ  

      คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม 

      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

อาจารย ์ดร.เบญจมาส สิริใจ   อาจารยป์ระจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ  

      คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม 

      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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แบบประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของประเด็นแบบสอบถาม 

เร่ือง การรบัรูค้วามเสี่ยงและความไวว้างใจที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ 

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนกิสแ์ละการตดัสนิใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง โปรดพิจารณาความสอดคลอ้งของประเด็นขอ้ค าถามแต่ละขอ้ว่ามีความถูกตอ้ง

เหมาะสมหรือไม่ เมื่อพจิารณาแลว้กรุณาท าเครื่องหมาย / ลงในช่องความคิดเห็นโดยใชเ้กณฑก์าร

พิจารณา ดงันี ้

1 หมายถึง เห็นด้วย 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ และ -1 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วย 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามความคิดเหน็เกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสี่ยง 

การรับรู้ความเสีย่ง 

ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญ  
คน

ที่ 
1 

คน
ที่ 

2 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รว
ม 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ด้านการเงิน       
1. ความเสี่ยงที่อาจจะไม่ไดร้บัสินคา้ที่สั่งซือ้ แมว่้าท่านจะ
จ่ายเงินไปแลว้ +1 +1 0 +1 3 0.75 

2. ความเสี่ยงที่สินคา้จะไม่คุม้ค่ากบัเงินที่ท่านไดจ้่ายไป +1 +1 +1 0 3 0.75 
3.ความเสี่ยงที่แอปพลิเคชัน Shopee จะไม่รกัษาข้อมูล
ทางการเงินของท่าน +1 +1 +1 +1 4 1 
4.ท่านกังวลว่าจะมีค่าใช้จ่ายอ่ืนแอบแฝง เช่น ค่าจัดส่ง
สินคา้ +1 0 +1 +1 3 0.75 

ด้านหน้าท่ีของสินค้า             

1. ท่านกงัวลว่าคุณสมบัติของสินคา้ไม่ตรงตามขอ้มูลที่ได้
โฆษณาไว ้ +1 +1 0 +1 3 0.75 

2.ท่านกงัวลว่าสินคา้จะท าหนา้ที่ไดต้  ่ากว่าความคาดหวงั +1 +1 +1 +1 4 1 
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การรับรู้ความเสีย่ง 

ระดับความคิดเห็น  

คน
ที่ 

1 

เค
นที่

 2
 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รว
ม 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ด้านหน้าท่ีของสินค้า             

3. ท่านกงัวลว่าสินคา้ที่จะไดร้บัอาจเป็นของปลอม 0 +1 +1 +1 3 0.75 
4.ท่านกงัวลว่าจะใชป้ระโยชนจ์ากสินคา้ไดไ้ม่ตรงตามที่ควร
จะเป็น +1 +1 +1 +1 4 1 
ด้านเวลา             

1. ท่านกงัวลว่ากระบวนการสั่งซือ้สินคา้ใชเ้วลามากเกินไป +1 +1 0 +1 3 0.75 

2. ท่านกงัวลว่าจะไม่ไดร้บัสินคา้ภายในระยะเวลาที่ก าหนด +1 +1 +1 +1 4 1 
3. ท่านกังวลว่าหากเกิดความผิดพลาดระหว่างการสั่งซือ้ 
เช่น ผูข้ายส่งสินคา้ไม่ครบตามค าสั่งซือ้ จะท าใหต้อ้งใชเ้วลา
มากยิ่งขึน้ +1 0 +1 0 2 0.5 
4.ท่านกังวลว่าจะใช้เวลามากเกินไปในการคน้หาสินค้าที่
ตอ้งการ +1 +1 0 +1 3 0.75 

ด้านจิตวิทยา 
      

1.ท่านรูส้ึกกังวลหลังจากสั่งซือ้สินคา้เพราะกลัวว่าจะไม่ได้
รบัสินคา้ 0 +1 +1 +1 3 0.75 
2.ท่าน รู้สึกกังวลหรือไม่สบายใจเมื่อสั่ งซื ้อสินค้าผ่าน 
แอปพลิเคชนั Shopee เพราะไม่ไดเ้ห็นสินคา้จริง +1 +1 +1 0 3 0.75 
3.ความเสี่ยงที่สินคา้มีคุณสมบตัิไม่ตรงตามที่คาดหวังไวท้ า
ใหท้่านไม่มั่นใจที่จะสั่งซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee อีก +1 +1 +1 +1 4 1 
4.ท่านรูส้ึกกงัวลหรือไม่สบายใจเพราะกลวัว่าสินคา้ที่สั่งผ่าน
แอปพลิเคชนั Shopee จะมีคณุภาพต ่ากว่าสินคา้หนา้รา้น +1 0 +1 +1 3 0.75 
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การรับรู้ความเสีย่ง 

ระดับความคิดเห็น  

คน
ที่ 

1 

คน
ที่ 

2 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รม

 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ด้านสังคม            
1.ท่านกังวลว่าหากซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee 
จะท าให้คนรอบข้าง เช่น ครอบครัว เพื่อน  ไม่ยอมรับ
สินคา้นัน้ +1 +1 0 +1 3 0.75 
2. ท่านกังวลว่าหากซือ้ผ่านแอปพลิเคชัน Shopee จะท า
ให้คนรอบขา้งเช่น ครอบครวั เพื่อน แสดงความคิดเห็น
ดา้นลบต่อสินคา้นัน้  0 +1 -1 +1 2 0.5 

3. ท่านกังวลว่าสินคา้ที่ซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee ไม่
เหมาะกบักลุ่มสงัคมของท่าน  +1 -1 +1 0 2 0.5 

4.ความเสี่ยงที่คนรอบขา้ง เช่น ครอบครัว เพื่อน จะไม่
ยอมรบัการสั่งซือ้สินคา้ผ่านช่องทางออนไลน ์ +1 +1 0 +1 3 0.75 
 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเหน็เกีย่วกบัความไวว้างใจ 

ความไวว้างใจ 

ระดับความคิดเห็น  

คน
ที่ 

1 

คน
ที่ 

2 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รม

 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ด้านผู้ขายสินค้า       

1. ท่านไวว้างใจผูข้ายที่มีขอ้มลูและความรูเ้กี่ยวกบัสินคา้
ที่ขายเป็นอย่างดี +1 +1 +1 0 3 0.75 
2.ท่านไวว้างใจผูข้ายที่มีขอ้ตกลง เงื่อนไข การรบัประกัน
ในการสั่งซือ้สินคา้อย่างชดัเจน +1 +1 +1 +1 4 1 
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ความไวว้างใจ 

ระดับความคิดเห็น  

คน
ที่ 

1 

คน
ที่ 

2 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รว
ม 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ด้านผู้ขายสินค้า       

3.ท่านไวว้างใจผูข้ายที่สามารถส่งสินคา้ไดต้ามระยะเวลา
ที่ก าหนดและสินคา้ไม่เกิดความเสียหาย +1 +1 +1 0 3 0.75 
4.ท่านไว้วางใจผู้ขายที่สามารถแนะน าสินค้าได้อย่าง
เหมาะสม +1 +1 +1 +1 4 1 

ด้านระบบอินเทอรเ์น็ต             

1. ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีระบบการใช้
งานที่น่าเชื่อถือ 0 +1 +1 +1 3 0.75 
2. ท่านไว้วางใจแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีเสถียรภาพ
และง่ายต่อการใชง้าน +1 +1 0 +1 3 0.75 
3. ท่านไว้วางใจแอปพลิเคชัน Shopee ที่มีการปรบัปรุง
ขอ้มลูสินคา้ใหท้นัสมยัอยู่ตลอดเวลา 0 +1 +1 +1 3 0.75 
4. ท่านไว้วางใจระบบการช าระเงินของแอปพลิเคชัน 
Shopee  +1 +1 +1 0 3 0.75 
ด้านการปกป้องผู้บริโภค             
1.ท่านไว้วางใจแอปพลิเคชัน  Shopeeในเรื่องการเก็บ
รกัษาความลบัขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้ +1 +1 +1 +1 4 1 

2.ท่านไว้วางใจแอปพลิเคชัน Shopee ในเรื่องวิธีการ
ช าระเงินที่มีความปลอดภยัและปกป้องผูบ้ริโภคได ้ +1 +1 0 +1 3 0.75 

3.ท่านไว้วางใจแอปพลิ เคชัน  Shopee ใน เรื่องการ
ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการหากเกิดปัญหา +1 +1 +1 +1 4 1 
4.ท่านคิดว่าข้อกฎหมายคุม้ครองผู้บริโภคสามารถช่วยป้องกัน
การถูกฉอ้โกงที่อาจเกิดขึน้ไดใ้นการซือ้สินคา้ออนไลน ์ +1 +1 +1 0 3 0.75 
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ส่วนท่ี 3 การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

 

การสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส ์

ระดับความคิดเห็น  

คน
ที่ 

1 
 

คน
ที่ 

2 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รว
ม 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์(Social network word of 
mouth)            

1.การบอกต่อข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าใน Shopee ผ่านทาง
เครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น ราคา คุณสมบัติ ท าใหท้่าน
เกิดความสนใจ +1 +1 +1 +1 3 0.75 
2.การบอกต่อเกี่ยวกับโปรโมชันหรือส่วนลดใน Shopee 
ทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์ท าใหช้่วยตัดสินใจซือ้ไดง้่าย
ขึน้ +1 +1 0 +1 3 0.75 
3.การแชรป์ระสบการณ์การซือ้สินค้าจาก Shopee ผ่าน
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์ท าใหท้่านเกิดความสนใจ 0 +1 +1 +1 3 0.75 
4.ท่านเชื่อมั่นในขอ้มูลการบอกต่อจากทางเครือข่ายสงัคม
ออนไลน ์                                 +1 +1 +1 +1 4 1 

ทางวิดีโอออนไลน ์(VDO Online word of mouth)      
 

1.การบอกต่อข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าใน Shopee ผ่านทาง
วิดีโอออนไลน์ เช่น ราคา คุณสมบัติ ท าให้ท่านเกิดความ
สนใจ +1 +1 +1 0 3 0.75 
2.การบอกต่อเกี่ยวกับโปรโมชันหรือส่วนลดใน Shopee 
ผ่านทางวิดีโอออนไลน ์ท าใหช้่วยตดัสินใจซือ้ไดง้่ายขึน้ +1 +1 +1 +1 4 1 
3.การแชรป์ระสบการณ์การซือ้สินค้าจาก Shopee ผ่าน
ทางวิดีโอออนไลน ์ท าใหท้่านเกิดความสนใจ +1 +1 +1 +1 4 1 
4.ท่านเชื่อมั่นในขอ้มลูการบอกต่อจากทางวิดีโอออนไลน ์ 0 +1 +1 +1 3 0.75 
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ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชนั Shopee   

 

 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น  

คน
ที่ 

1 

คน
ที่ 

2 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รว
ม 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ด้านความเป็นรูปธรรม         
   

1.แอปพลิเคชนั Shopee มีความสวยงามน่าใชง้าน +1 +1 0 +1 3 0.75 
2.แอปพลิเคชนั Shopee สามารถใชง้านไดง้่าย +1 +1 +1 +1 4 1 
3.แอปพลิเคชนั Shopee มีความเสถียรตลอดเวลา 0 +1 +1 +1 3 0.75 
4.แอปพลิเคชนั Shopee มีการแสดงราคาสินคา้อย่างชดัเจน +1 +1 +1 +1 4 1 

ด้านความน่าเช่ือถือ     
  

1.ผูข้ายสินคา้ใน Shopee มีความน่าเชื่อถือ สามารถใหค้ าแนะน าได ้ +1 +1 +1 +1 4 1 
2.สินคา้มีความเป็นมาตรฐาน +1 +1 +1 +1 4 1 
3.คุณสมบติัของสินคา้ตรงกับความคาดหวงั 0 +1 +1 +1 3 0.75 
4.ผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสามารถช่วยเหลือและตอบค าถามได ้ +1 +1 +1 +1 4 1 
ด้านการตอบสนองความต้องการ     

  

1.แอปพลิเคชัน Shopee สามารถตอบสนองความต้องการไดอ้ย่าง
ครอบคลมุ +1 +1 +1 +1 4 1 
2.แอปพลิเคชัน Shopee สามารถตอบสนองความต้องการไดอ้ย่าง
รวดเร็ว +1 0 +1 +1 3 0.75 
3.ผูใ้หบ้ริการและผูข้ายสินคา้มีความกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ +1 +1 +1 0 3 0.75 
4.ผู้ให้บริการและผู้ขายสินค้าสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้
ทนัท่วงที +1 +1 +1 +1 4 1 
ด้านการให้ความมั่นใจ     

  

1.แอปพลิเคชนั Shopee เป็นช่องทางที่เป็นที่รูจ้กัและมีช่ือเสียง +1 +1 +1 +1 4 1 
2.การสั่งซือ้สินค้าในแอปพลิเคชัน Shopee จะไดร้ับสินค้าครบถ้วน
ตามค าสั่งซือ้ +1 0 +1 +1 3 0.75 
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ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

ระดับความคิดเห็น  

คน
ที่ 

1 

คน
ที่ 

2 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รว
ม 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ด้านการให้ความมั่นใจ (ต่อ)            
3.การสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลิเคชนั Shopee จะไดร้บั
สินคา้ตามก าหนด +1 +1 +1 +1 4 1 
4.ผูข้ายสินคา้ในแอปพลเิคชนั Shopee ไดร้บัการ
รบัรองจาก Shopee แลว้ +1 +1 +1 +1 4 1 
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ       
1. แอปพลิเคชัน Shopee มีความเอาใจใส่และเข้าใจ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น ใหค้วามช่วยเหลือหากเกิดปัญหา 0 +1 +1 +1 3 0.75 
2.แอปพ ลิ เค ชัน  Shopee น า เส น อ โป รโม ชั่ น แ ก่
ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า +1 +1 +1 +1 4 1 
3.แอปพลิ เคชัน  Shopee มี ก ารแน ะน าสิ นค้า ให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 0 +1 +1 +1 3 0.75 
4.มีการอ านวยความสะดวกในเรื่องการช าระเงิน โดย
ช าระไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น Shopeepay โอนเงิน
ผ่านธนาคาร และจ่ายเงินปลายทาง เป็นตน้  +1 +1 +1 +1 4 1 
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 ส่วนท่ี 5 การตดัสินใจซือ้ผ่านแอปพลิเคชนั Shopee 

 

 

 

การตดัสินใจซือ้ 

ระดับความคิดเห็น  

คน
ที่ 

1 

คน
ที่ 

2 

คน
ที่ 

3 

คน
ที่ 

4 

ผล
รว
ม 

ค่า
เฉ
ลี่ ย

 

ด้านการรับรู้ความต้องการ            

1.ท่านต้องการซื ้อสินค้าจากแอปพลิเคชัน  Shopee 
เนื่องจากตอ้งการความสะดวกสบาย 

+1 +1 +1 0 3 0.75 

2.ท่านต้องการซื ้อสินค้าจากแอปพลิเคชัน  Shopee 
เนื่องจากราคามีความเหมาะสม 

+1 +1 +1 +1 4 1 

3.ท่านต้องการซื ้อสินค้าจากแอปพลิเคชัน  Shopee 
เนื่องจากมีกระบวนการสั่งซือ้ที่ง่ายและไม่ซบัซอ้น 

0 +1 +1 +1 3 0.75 

4.ท่านมีการเลือกซือ้สินค้าจากแอปพลิเคชัน Shopee 
จากโปรโมชนัที่น่าสนใจเป็นหลกั 

+1 +1 +1 +1 4 1 

ด้านการแสวงหาข้อมูล            

1.ท่านท าการหาขอ้มลูผ่านการบอกต่อหรือการถ่ายทอด
ประสบการณ์จากการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 
Shopee เช่น บนเครือข่ายสงัคมออนไลน ์เป็นตน้ +1 +1 +1 +1 4 1 
2.ท่านได้น าประสบการณ์ในอดีตในการสั่งซื ้อสินค้า
ออนไลนม์าพิจารณาประกอบการตดัสินใจดว้ย 0 +1 +1 +1 3 0.75 

3.ท่านไดศ้ึกษาหาขอ้มูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชนั Shopee 
จากข่าวสารหรือโฆษณาแฝงอ่ืน ๆ   +1 0 +1 +1 3 0.75 

4.ท่านติดตามขอ้มลูข่าวสาร การประชาสมัพนัธข์องแอป
พลิเคชนั Shopee อย่างต่อเนื่อง +1 +1 +1 +1 4 1 
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ระดับความคิดเห็น  
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เฉ
ลี่ ย

 

ด้านการประเมินผลทางเลือก            
1.ท่านมีการเปรียบเทียบขอ้มลูเกี่ยวกับช่องทางการ
สั่งซือ้สินค้าอ่ืน ๆ ก่อนการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่าน 
แอปพลิเคชนั Shopee +1 +1 0 +1  3 0.75 

2.การแสดงรายละเอียดข้อมูลที่ส  าคัญของสินคา้ที่
ครบถว้น ชดัเจน ส่งผลต่อการใชบ้ริการของท่าน 0 +1 +1 +1  3 0.75 
3.ระยะเวลาในการส่งสินคา้ทีเ่หมาะสม ส่งผลต่อ
การใชบ้รกิารของท่าน +1 +1 +1 +1  4 1 
4.การมีตวัเลือกวิธีการช าระเงินที่หลากหลาย ส่งผล
ต่อการใชบ้รกิารของท่าน 0 +1 +1 +1  3 0.75 

ด้านการตดัสินใจซือ้        
1.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee 
เนื่องจากมีราคาที่เหมาะสม +1 +1 +1 0  3 0.75 
2.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee 
เนื่องจากมีขัน้ตอนและกระบวนการที่ง่ายไม่ซบัซอ้น +1 +1 +1 +1  4 1 
3.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee 
เนื่องจากไดร้บัสินคา้ตามระยะเวลาทีก่  าหนด
แน่นอน 0 +1 +1 +1  3 0.75 
4.ท่านตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั Shopee 
เนื่องจากสินคา้มีคณุภาพ 0 +1 +1 +1  3 0.75 
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ด้านพฤตกิรรมหลังการซือ้            
1.แอปพลิเคชัน Shopee มีสินค้าตรงตามข้อมูลที่
ท่านคน้หามา +1 +1 +1 0 3 0.75 
2.สินคา้จากแอปพลิเคชัน Shopee มีรูปลักษณ์และ
คณุสมบตัิตรงตามที่โฆษณาไว ้ +1 +1 +1 +1 4 1 
3.ท่านมีความพึงพอใจต่อภาพรวมการใชแ้อปพลิเค
ชนั Shopee  0 +1 +1 +1 3 0.75 
4.แอปพลิเคชนั Shopee มีช่องทางการรอ้งเรียนหรือ
บริการลูกค้า ไว้หลากหลายช่องทาง เช่น บนแอป
พลิเคชนั, Line, Facebook เป็นตน้ +1 +1 0 +1 3 0.75 



 
355 

 

ประวัต ิผ ู้เข ียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ช่ือ-สกลุ จิดาภา อยู่พนู 
วัน เดือน ปี เกิด 17/08/2541 
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒิการศึกษา พ.ศ.2560   

บริหารธุรกิจบณัฑติ สาขาธุรกิจระหว่างประเทศ  
มหาวิทยาลยัศรนีครินทรวิโรฒ 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 40/75 K.C.8 ซอย5 ถนนไทยรามญั แขวงสามวาตะวนัตก เขตคลองสาม
วา กทม. 10510   

 

 


	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	สารบัญตาราง
	สารบัญรูปภาพ
	บทที่ 1
	บทนำ
	ความเป็นมาและความสำคัญ
	ความมุ่งหมายของการวิจัย
	ความสำคัญของการวิจัย
	ขอบเขตของการวิจัย
	ประชากรที่ใช้ในการวิจัย
	กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
	ตัวแปรที่ใช้ศึกษา

	นิยามศัพท์เฉพาะ
	กรอบแนวคิดในการวิจัย
	สมมติฐานในการวิจัย

	บทที่ 2
	เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง
	ความหมายเกี่ยวกับการรับรู้
	ระดับของการรับรู้
	กระบวนการรับรู้
	การรับรู้ความเสี่ยง (Risk Perception)
	การประเมินความเสี่ยง
	ความสำคัญของการรับรู้ความเสี่ยง
	ประเภทของการรับรู้ความเสี่ยง

	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ
	ความหมายของความไว้วางใจ
	ความไว้วางใจในพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
	รูปแบบความไว้วางใจ

	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-WOM)
	ความหมายของการสื่อสารแบบปากต่อปาก (WOM)
	ความหมายของการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-WOM)
	ความแตกต่างระหว่าง WOM และ e-WOM
	กระบวนการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์
	ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปาก
	รูปแบบการสื่อสารแบบปากต่อปากทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-WOM)

	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
	ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ
	ความสำคัญของความพึงพอใจ

	แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ
	ความหมายของการบริการ
	ความหมายของคุณภาพบริการ

	แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ
	ความหมายเกี่ยวกับการตัดสินใจและตัดสินใจซื้อ
	กระบวนการตัดสินใจซื้อ

	แนวคิดและพฤติกรรมผู้บริโภค Generation Y
	ข้อมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน Shopee
	งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ความเสี่ยงและการตัดสินใจซื้อ
	ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจและการตัดสินใจซื้อ
	ความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์และการตัดสินใจซื้อ
	ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ความเสี่ยงและความพึงพอใจ
	ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจและความพึงพอใจ


	บทที่ 3
	วิธีดำเนินการวิจัย
	กำหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง
	ประชากรที่ใช้ในการวิจัย
	กลุ่มตัวอย่าง
	วิธีการสุ่มตัวอย่าง

	เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือวิจัย
	การเก็บรวบรวมข้อมูล

	การจัดกระทำและการวิเคราะห์ข้อมูล
	การจัดกระทำข้อมูล
	การวิเคราะห์ข้อมูล
	สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล


	บทที่ 4
	ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	การนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

	บทที่ 5
	สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ
	สังเขปการวิจัย
	สรุปผลการวิจัย
	อภิปรายผลการวิจัย
	ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย
	ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป

	บรรณานุกรม
	ประวัติผู้เขียน

