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บทคัดย่อ 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตอบสนองความตอ้งการ

เฉพาะบุคคล (Customization) ของธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตใน กลุ่มผูห้ญิงวยัทาํงานกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั 

คือผูห้ญิงวยัทาํงานท่ีซ้ือหรือเคยซ้ือเส้ือผา้ผา่นส่ือออนไลน์ จาํนวน 240 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

วิเคราะห์ขอ้มลู สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูคือสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ผลการศึกษาพบว่า  1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาย ุ26 – 35 ปีมีการศึกษา

ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีสถานภาพโสด และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท มากท่ีสุด  2) ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่า ความคาดหวงัของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัในดา้นความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด รองลงมาดา้นราคา ส่วนดา้นท่ีให้ความสําคญัน้อยท่ีสุดคือดา้นคุณภาพ  

3) ผลการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามให้ความสําคัญในด้านผูข้ายสินค้ามากท่ีสุด รองลงมาด้านการปกป้องผูบ้ริโภคส่วนด้านท่ีให้

ความสําคญัน้อยท่ีสุดคือดา้นระบบอินเทอร์เน็ต  4) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การตอบสนองความตอ้งการ

เฉพาะบุคคลของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัในดา้นการเก็บ

ข้อมูลของลูกค้าเพ่ือการนําเสนอข้อมูลมากท่ีสุด รองลงมาด้านการปรับแต่งสินค้าเพ่ือการค้า ส่วนด้านท่ีให้

ความสําคัญน้อยท่ีสุดคือด้านการปรับแต่งข้อมูลเพ่ือการบริการ  5) ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัในการ

ตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล 
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ABSTRACT 

This research has the purpose to study the expectation and satisfaction effect upon customization of online 

clothing business among working women. The sample group used in this research is the working women who buy 

or used to buy clothing online consisting of 240 people by using a questionnaire as a tool for data analysis. The 

statistics used for the data analysis is the descriptive statistics including frequency, percentage, average, and 

standard deviation in which for the inferential statistics, the statistical significance is at the level of .05. 

The result of the study shows that 1) Most of the people who answered the questionnaire from the 

sampling group have the age between 26-35 years old with the education level of bachelor’s degrees or equivalent, 

and the marital statuses are single with the average monthly salary of 15,001 - 30,000 baht at the highest.  2) The 

test result of the hypothesis shows that for the expectation of the products and service of the online clothing 

business, the informants pay attention mostly at the creditability following by the price and for the quality, it is at 

the least importance. 3) The test result of the hypothesis relating to the satisfaction of the product and service of 

online clothing business shows that the informants of the questionnaire place importance mostly at the product 

sellers following by the consumer protection and the part that is given the least importance is the internet system. 4) 

The test result of the hypothesis shows that for the response to the customization need for the products and service 

of the online clothing business, the informants for the questionnaire give importance for the information storage of 

the customers in order to present the information as much as possible following by the modification of the products 

for trade and the part that is given the least importance is the amendment of information for the service. 5) The 

characteristics of demography include age, marital status, educational level, difference of salary, difference of 

expectation and satisfaction for the response to the need of each individual.  

Keywords: Expectation, Satisfaction, Customization 

 

1. บทนํา 

ดว้ยกระแสสังคมในปัจจุบนัน้ีอินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตประจาํวนั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเร่ือง 

“การส่ือสาร” ทั้งในแง่มุมแบบเป็นกันเองหรือในการติดต่อธุรกิจ จากข้อมูลการสํารวจของศูนยเ์ทคโนโลยี

อิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ (NECTECH) พบว่า พฤติกรรมการใช้งานอินเทอร์เน็ตของคนไทยมี

แนวโน้มสูงข้ึนเร่ือย และท่ีอยู่ในความสนใจของหลาย ๆ คนในยุคน้ี  ก็คงหนีไม่พน้เร่ืองการ “ซ้ือขายสินคา้ทาง

อินเทอร์เน็ต” สาเหตุท่ีธุรกิจออนไลน์ไดรั้บความนิยมมากข้ึนอย่างรวดเร็วในปัจจุบนัส่วนหน่ึงคงเป็นเพราะธุรกิจ

ประเภทน้ีไม่ตอ้งใชเ้งินลงทุนมหาศาล ประกอบกบัขั้นตอนการเร่ิมตน้ธุรกิจก็ไม่ยุ่งยากเหมือนในอดีต ส่งผลให้มี

ผูป้ระกอบการหน้าใหม่ โดยเฉพาะในกลุ่ม B2C (Business to Consumer) เขา้มาทาํธุรกิจในตลาดน้ีมากข้ึน ซ่ึงเห็น

ชดัเจนคือตลาดในกลุ่มแฟชัน่และเคร่ืองแต่งกายท่ีสาํนกังานสถิติแห่งชาติ (2558) เคยเผยตวัเลขการสํารวจในปี 2558 

ไวว้่า กว่า 70% ของผูป้ระกอบการธุรกิจทางอินเทอร์เน็ตหนา้ใหม่กาํลงัแข่งขนักนัอยู่ในกลุ่มธุรกิจแฟชัน่เส้ือผา้ และ

สินค้าและบริการท่ีได้รับความนิยมสูงท่ีสุด คือ เคร่ืองแต่งกายและ รองลงมาคือ e-Ticket หนังสือ และอาหาร 

เคร่ืองด่ืม สินคา้สุขภาพ (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2558) ธุรกิจเส้ือผา้ผูห้ญิงทางอินเทอร์เน็ตเป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีมี
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แนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ือง จุดแข็งของธุรกิจน้ีคือ ความหลากหลายของสินคา้ ราคาจาํหน่ายต่อหน่วยไม่สูง การมี

ตน้ทุนในการดาํเนินการตํ่า และแหล่งซ้ือเส้ือผา้ราคาส่งหาง่าย การเตรียมความพร้อมสําหรับเร่ิมตน้ทาํธุรกิจเร่ิมจาก

ข้อมูลพ้ืนฐาน คือศึกษาพฤติกรรมของลูกค้า ติดตามกระแสแฟชั่น ทาํความเข้าใจในระบบธุรกิจซ้ือขายทาง

อินเทอร์เน็ต จากนั้นจะตอ้งเตรียมความพร้อมเก่ียวกบัร้านคา้ทางอินเทอร์เน็ต เลือกประเภทเวบ็ไซต ์ตั้งช่ือโดเมนของ

ร้านคา้ จดทะเบียนกบักรมพฒันาธุรกิจการคา้ เปิดบญัชีเงินฝากธนาคารสาํหรับโอนเงินค่าสินคา้ และจดัเตรียมขอ้มูล

และรายละเอียดท่ีสาํคญัอ่ืน ๆ บนเวบ็ไซต ์(ศนูยว์ิจยักสิกรไทย, 2555)  อย่างไรก็ดี ธุรกิจในกลุ่มแฟชัน่ออนไลน์น้ีมี

การแข่งขนัมีกนัสูงมาก แมจ้ะมีตวัอยา่งผูป้ระกอบการท่ีเร่ิมทาํธุรกิจน้ีแลว้หลายราย แต่หากพิจารณาถึงจาํนวนกิจการ

ท่ีอยู่รอดได้จริง ๆ กลบัพบว่า “มีไม่มากนัก” ผลสํารวจของสํานักงานสถิติแห่งชาติพบว่า จาํนวนผูป้ระกอบการท่ี

ดาํเนินธุรกิจต่อเน่ืองมาได ้2-5 ปี มีจาํนวนเพียงแค่ 26% ส่วนรายท่ีอยูไ่ดย้าวถึง 8 ปีข้ึนไป นั้นมีเพียงแค่ 15.7% เท่านั้น 

แมใ้นปัจจุบนัจะมีองคค์วามรู้หรือคาํแนะนาํมากมายเก่ียวกบัการสร้างตราสินคา้“แฟชัน่ออนไลน์” ให้เขา้ถึงผูบ้ริโภค 

แต่ถึงกระนั้นผูป้ระกอบการก็ไม่ควรมองขา้มธรรมชาติพ้ืนฐานของการซ้ือขายออนไลน์ ท่ีลูกคา้ไม่มีโอกาสไดจ้ับ

หรือลองสินคา้ก่อนการซ้ือ ความจริงขอ้น้ีถือเป็นอุปสรรคสําคญัของผูป้ระกอบท่ีจะตอ้งพยายามสร้างความเช่ือมัน่

ความแตกต่าง และกาํหนดกลยทุธ์การขายและการบริการใหต้อบโจทยต์รงใจผูบ้ริโภคมากท่ีสุด ดงันั้นผูป้ระกอบการ

ตอ้งสร้างความโดดเด่นและแตกต่างของสินคา้หรือบริการกลายเป็นส่ิงสําคญัต่อความพึงพอใจท่ีจะซ้ือของผูบ้ริโภค 

ดงันั้นกระบวนการในการปฏิบติัการจึงมุ่งเนน้ท่ีการผลิตแบบปรับตามรูปแบบความตอ้งการของผูบ้ริโภคเฉพาะกลุ่ม 

และอาจจะมีการประยกุตแ์นวคิดดงักล่าวกบัการประยกุตต่์อความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Customization) อีกดว้ยการ

กระทาํดงักล่าวจะพบว่ามีความง่ายข้ึนและสามารถนาํไปใชใ้นเชิงปฏิบติัได ้เน่ืองจากเทคโนโลยีดา้นสารสนเทศท่ีทวี

ความกา้วหนา้ในปัจจุบนั ทาํให้องคก์ารสามารถทราบถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ละคนได ้อย่างรวดเร็ว ทนัต่อ

เหตุการณ์ ซ่ึงสามารถประยกุตรู์ปแบบของกระบวนการผลิตสินคา้ท่ีมีความยดืหยุ่นกบัการผลิตเพ่ือตอบสนองความ

ตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไปแต่ละบุคคลได ้ซ่ึงจะทาํให้ตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคไดต้รงจุด และเป็นการสร้าง

ความแตกต่างในสินคา้และบริการในสายตาของผูบ้ริโภคไดเ้ด่นชดัมากข้ึนกลยุทธ์น้ีมีการนาํมาใชบ้นส่ือเพ่ือเป็นการ

ดึงดูดลูกคา้ให้หันมาสนใจและเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ของตนเองเป็นปัจจยัขบัเคล่ือนให้เขา้ถึงผูข้ายไดต้ลอดเป็นความ

คาดหวงัแบบใหม่ท่ีเรียกว่าการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Customization) การตอบสนองความตอ้งการ

เฉพาะบุคคลจะมุ่งลูกคา้เป็นศูนยก์ลางดว้ยการยึดลูกคา้เป็นศนูยก์ลางบนพ้ืนฐาน เป็นการผลิตเพ่ือตอบสนองความ

ตอ้งการลูกคา้เฉพาะราย (Fulkerson, 1997)โดยแนวคิดน้ีเช่ือว่าลูกคา้แต่ละรายมีความชอบท่ีแตกต่างกนัและลูกคา้มี

โอกาสเลือกผูข้ายไดทุ้กท่ี  ทุกเวลาโดยไม่มีพรมแดนขวางกั้น เพราะฉะนั้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้เฉพาะ

บุคคล(Customization) องคก์ารตอ้งให้ความสาํคญักบัการส่ือสารท่ีดีและการพฒันาปรุงปรุงส่ือซ่ึงเป็นตวักลางเดียวท่ี

เช่ือมโยงระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายจึงเป็นส่ิงสําคญัสําหรับผูป้ระกอบการธุรกิจทางอินเทอร์เน็ตเพ่ือนาํไปสู่การสร้าง

ผลิตภณัฑ์หรือการบริการไดอ้ย่างหลากหลายและตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ (Frutos & Borenstein, 2004 

และ Fulkerson, 1997) นั้นคือส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือปรารถนา ความคาดหวงัคือความเช่ือหรือความตอ้งการของลกูคา้

ท่ีคาดว่าจะไดรั้บเม่ือมาใชบ้ริการ ถา้ลูกคา้เช่ือว่าจะไดรั้บบริการนั้นและปรากฏว่าไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัจะนาํมา

ซ่ึงความพึงพอใจ ประโยชน์ของการเขา้ใจความคาดหวงัลูกค้าจะนาํไปสู่การพิจารณาว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ี

องคก์รส่งมอบให้ลูกคา้นั้นสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือไม่ Kotler และ Keller (2006, p. 136) ซ่ึงช้ีให้ว่าการ

พิจารณาว่าความคาดหวงัของลูกคา้หากไดรั้บการตอบสนองตรงตามคาดหวงัจะส่งผลต่อความพึงพอใจและความ
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ภกัดีของลูกคา้ จากขอ้มูลและปัญหาขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงเกิดความสนใจท่ีจะศึกษา “ความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ี

ส่งผลต่อการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Customization) ของธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตในกลุ่มผูห้ญิงวยั

ทาํงาน” โดยผลการวิจยัท่ีไดจ้ะนาํมาช่วยในการวางแผนกลยทุธใ์นการดาํเนินการส่ือสารทางอินเทอร์เน็ต เพ่ือพฒันา

และปรับปรุงให้ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ไดอ้ยา่งตรงจุด  

 

2. วัตถุประสงค์การวิจัย 

2.1 เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวงัของผูห้ญิงวยัทาํงานท่ีมีต่อการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลในธุรกิจ

เส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต 

2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูห้ญิงวยัทาํงานท่ีมีต่อการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลในธุรกิจ

เส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต 

2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีมีต่อการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ

บุคคลในธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต 

 

3. การดําเนินการวจิัย 

3.1 การกาํหนดประชากรและการเลอืกตวัอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูห้ญิงวยัทาํงานท่ีซ้ือหรือเคยซ้ือเส้ือผา้ผา่นส่ือออนไลน์ เน่ืองจากประชากร

กลุ่มน้ีมีจาํนวนมากและมีกาํลงัท่ีจะซ้ือของหรือใช้บริการ ตัวอย่างท่ีใชศึ้กษาเลือกส่วนหน่ึงของประชากรท่ีนาํมา

ศึกษาซ่ึงเป็นตวัแทนของประชากรโดยผูว้ิจยัเลือกการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงจาํนวน 240 คน ในเขตสํานักงานย่าน

ชุมชน กรุงเทพมหานคร ซ่ึงจาํนวนน้ีไดจ้ากการใชต้ารางสําเร็จรูปของ Yamane (1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 

95 และค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบัร้อยละ ±5 ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดน้ั้นผูว้ิจยัเลือกวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง 

ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก่ียวกบัการเลือกตวัอยา่งดงัน้ี 

3.1.1 เลือกกลุ่มเป้าหมายตามท่ีกาํหนด ในการจดัเก็บแบบสอบถามนั้นจะเลือกเก็บท่ีตลาดนดัในย่าน

สํานักงานในกรุงเทพมหานครเพ่ือทาํการศึกษาและแจกแบบสอบถามให้แก่ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือหรือเคยซ้ือเส้ือผา้ผ่าน

อินเทอร์เน็ต เน่ืองจากเป็นศนูยก์ลางของแหล่งชุมชน และเป็นยา่นธุรกิจสาํนกังานขนาดใหญ่ท่ีสาํคญัและเป็นอาคารท่ี

มีบริษทัท่ีหลากหลายเช่ารวมอยูใ่นบริเวณดงักล่าว  

3.1.2 เลือกกลุ่มตวัอยา่ง (Quota) เลือกกลุ่มตวัแทนในสถานท่ีสุ่มแบบเจาะจงในย่านชุมชน ดว้ยการ

เก็บขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 

ตลาดนดัรวมทรัพย ์ จาํนวน 80 ชุด 

ตลาดนดัละลายทรัพย ์ จาํนวน 80 ชุด 

ตลาดนดัซนัทาวเวอร์ จาํนวน 80 ชุด 

 

3.2 การสร้างเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้สร้างเคร่ืองมือและขั้ นตอนการสร้างเคร่ืองมือ หรือแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เพ่ือศึกษา “ความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคล 
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(Customization) ของธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตในกลุ่มผูห้ญิงวยัทาํงาน” โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน 

ประกอบดว้ย ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะดา้นประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 แบบสอบถาม

เก่ียวกบัความคาดหวงัของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพอใจ

ของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต และส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตอบสนองความตอ้งการ

เฉพาะบุคคลของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต 

3.3 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามไปทดลองใชก้บับุคคลท่ีมีลกัษณะเช่นเดียวกบัประชากรและไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง

ของการจาํนวน 30 คน เพ่ือหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ในวิธีของแอลฟาของครอ

นบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงไดค่้าสัมประสิทธ์ิของครอนบาคของแบบสอบถามเท่ากบั 0.819 ซ่ึงอยู่ใน

เกณฑท่ี์ยอมรับไดมี้ความน่าเช่ือถือ 

3.4 สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติสามารถจาํแนกออกได ้2 ลกัษณะ คือ การวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Analysis) ในการวิเคราะห์ตัวแปรดา้นคุณสมบติัของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เร่ือง อายุ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ รายไดส่้วนตวัโดยเฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดัแบบนามบญัญติั เน่ืองจากไม่สามารถวดัเป็น

มลูค่าได ้ดงันั้นสถิติท่ีเหมาะสมคือค่าความถ่ีและค่าร้อยละ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2549) และตวัแปรระดบัความคิดเห็น 

ไดแ้ก่ ความคาดหวงั และ ความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต เป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดั

อนัตรภาคเน่ืองจากผูว้ิจยัไดก้าํหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดบั และผูว้ิจยัตอ้งการทราบจาํนวนตวัอย่าง และค่าเฉล่ีย

คะแนนของ แต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติท่ีใช้จึงได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2549) รวมถึงการวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) ซ่ึงผูว้ิจยัได้

เลือกใชส้าํหรับการอธิบายผลการศึกษาของตวัอยา่งในเร่ืองการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบการส่งผลต่อกนัระหว่างตวัแปร

อิสระหลายตัว ได้แก่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจ ซ่ึงใช้มาตรวดัอันตรภาคกับตัวแปรตามหน่ึงตัวคือการ

ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลของสินคา้และบริการ ซ่ึงใชม้าตรวดัอนัตรภาคและเพ่ือทดสอบถึงความแตกต่าง

ท่ีตวัแปรอิสระดงักล่าวแต่ละตวัมีต่อตวัแปรตาม ดงันั้นสถิติท่ีใชคื้อการทดสอบค่าสถิติ One – Way Anova: F – test 

การทดสอบค่าเอฟ (F - test) ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 และสถิติท่ีใชห้าสถิติสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันในกรณี

พบความแตกต่างจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ตามวธีิ Least Significant Difference (LSD) 

 

4. ผลการวจิัย 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 26-35 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มี

สถานภาพโสด และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 1 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างตวัแปรตน้และตวัแปรอิสระโดยมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

หมายเหตุ   เคร่ืองหมาย √ หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน H1 

 เคร่ืองหมาย X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน H1 

 

การทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะทางประชากรแตกต่างกนัมีระดบัการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ

บุคคลของสินค้าและบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตแตกต่างกัน ทั้ ง ด้านอายุ, ด้านระดับการศึกษา, ด้าน

สถานภาพและดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

สมมตฐิานที ่2 ความคาดหวงัในธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตมีผลต่อความตอ้งการเฉพาะบุคคลของสินคา้

และบริการท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 

2.1 ดา้นคุณภาพผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัมีผลต่อความต้องการเฉพาะบุคคลของ

สินค้าและบริการ ด้านคุณภาพและบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสอดคล้องกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

2.2 ดา้นราคาผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัมีผลต่อความตอ้งการเฉพาะบุคคลของสินคา้

และบริการ ดา้นราคาโดยรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้ง

ไว ้  

2.3 ดา้นความน่าเช่ือถือผลการทดสอบสมมติฐานความคาดหวงัมีผลต่อความตอ้งการเฉพาะบุคคล

ของสินคา้และบริการดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

  

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ้
ผลการ

ทดสอบ 
ค่า Prob. 

สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะทางประชากรแตกต่างกนัมีมีระดบั

การตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลของสินคา้และบริการธุรกิจ

เส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนั 

F-test √ .011 

สมมติฐานท่ี 2 การทดสอบสมมติฐานแสดงการวิเคราะห์เปรียบเทียบ

ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการตอบสนองความตอ้งการ

เฉพาะบุคคลของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต 

F-test √ .067 

สมมติฐานท่ี 3 การทดสอบสมมติฐานแสดงการวิเคราะห์เปรียบเทียบ

ความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจและการตอบสนองความตอ้งการ

เฉพาะบุคคลของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต 

F-test X .318 
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สมมตฐิานที ่3 ความพึงพอใจในธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตมีผลต่อความตอ้งการเฉพาะบุคคลของสินคา้

และบริการท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 

3.1 ดา้นผูข้ายสินคา้ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจมีผลต่อความตอ้งการเฉพาะบุคคลของ

สินค้าและบริการด้านผูข้ายสินค้าโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงสอดคล้องกับ

สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3.2 ด้านระบบอินเทอร์เน็ตผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจมีผลต่อความตอ้งการเฉพาะ

บุคคลของสินค้าและบริการด้านระบบอินเทอร์เน็ตไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3.3 ดา้นการปกป้องผูบ้ริโภคผลการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจมีผลต่อความตอ้งการเฉพาะ

บุคคลของสินคา้และบริการดา้นการปกป้องผูบ้ริโภคโดยรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึง

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

5. การอภปิรายผล 

 จากผลการวิจยัขา้งตน้สามารถอภิปรายไดถึ้งความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการเฉพาะ

บุคคลนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจ จะเห็นว่าลูกคา้คาดหวงับริการท่ีหลากหลาย บริการท่ีตรงใจการเพ่ิมหรือลด

เง่ือนไขบริการไดต้ลอดในขณะท่ีธุรกิจออนไลน์สามารถตอบสนองไดม้ากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั จากประเด็นน้ีนาํไปสู่

ขอ้สรุปไดว้่าลูกคา้มีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ และบริการดงักล่าวสามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้

นาํไปสู่การกลบัมาซ้ือซํ้ า ซ่ึงเม่ือนาํขอ้มลูคุณลกัษณะของลูกคา้ท่ีมีต่อคาํถามในเร่ืองของคุณภาพและความน่าเช่ือถือ 

พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความสาํคญัมากซ่ึงมนัส่งผลต่อการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลของลูกคา้แสดงให้

เห็นว่า ระดบัความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บจริงถา้สมดุลกนัจะทาํให้เกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

ทฤษฎีแนวคิดและงานวิจยัของ Gilbert และ Wong (2009) มาตรฐานของความคาดหวงัในตวัสินคา้ของลูกคา้แต่ละคน

แตกต่างกนั รวมถึงความน่าเช่ือถือซ่ึงอาจมาจากประสบการณ์ของลูกคา้แต่ละคน อย่างไรก็ตามถา้พิจารณาถึงความ

คาดหวงัดา้นราคาไม่มีผลต่อความตอ้งการเฉพาะบุคคลนั่นแสดงว่า ถา้ไดรั้บสินคา้และบริการอย่างท่ีตอ้งการหรือ

คาดหวงัไวก้็คุม้ค่ากบัการจ่ายของลูกคา้ในเร่ืองของคุณภาพลูกคา้ให้ความสาํคญัในเร่ืองของสินคา้ท่ีสามารถขอข้ึนรูป

โชวจ์ากสินคา้ตวัจริงได ้และการให้บริการจดัส่งสินคา้อย่างสะดวกรวดเร็วตามเวลาท่ีกาํหนด ในเร่ืองการบริการส่ง

มอบท่ีรวดเร็วไม่สามารถส่งมอบบริการไดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงั เหตุผลเพราะยงัไม่สามารถปิดช่องว่างความคาดหวงั

ดา้นบริการท่ีรวดเร็ว กบับริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ แสดงให้เห็นว่าร้านคา้เส้ือผา้ออนไลน์จะตอ้งพฒันาคุณภาพดา้นความ

รวดเร็วในการส่งมอบบริการ 

ดา้นความพึงพอใจจากข้อคน้พบของงานวิจยัน้ีสรุปได้ว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในการตอบสนองความ

ต้องการเฉพาะบุคคลของสินค้าและบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตในด้านของผูข้ายสินค้าพบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นแตกต่างกนัซ่ึงไดใ้ห้ความสาํคญัในเร่ืองของผูข้ายสินคา้ในร้านคา้ออนไลน์สามารถตอบ

ขอ้มูลสินคา้ และขอ้สงสัยต่าง ๆ โดยมีการตอบกลบัไดอ้ย่างรวดเร็วและตรงใจ เพราะเน่ืองจากสินค้าเป็นสินคา้ท่ี

ให้บริการตามความตอ้งการเฉพาะบุคคล ดงันั้นรายละเอียดต่าง ๆ จะเป็นรายละเอียดท่ีลูกคา้แต่ละคนเป็นคนกาํหนด 
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ต่างจากการขายสินคา้หนา้ร้านทัว่ไปซ่ึงจะกาํหนดแบบ สี ขนาดไวใ้ห้เลือก ซ่ึงลูกคา้ตอ้งการความพิเศษมากกว่านั้น 

จึงทาํให้มีขอ้สงสัยและตอ้งการการตอบกลบัอยา่งรวดเร็ว  

ซ่ึงผลการวิจัยท่ีได้อภิปรายทั้ง 2 ข้อ ยนืยนัได้ว่าความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ในรูปแบบ 

Customization สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Peppers และ Rogers (1999) ท่ีมีความเห็นว่าลูกคา้มีความคาดหวงัในสินคา้

และบริการหลากหลาย ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดน้าํแนวทางดงักล่าวมาผนวกเขา้กบัตวัแปรประชากรศาสตร์ ผูบ้ริโภคท่ีมี

ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีอายแุตกต่างกนัระดบัการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลของสินคา้และบริการ

ธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในทุกดา้นอาจเป็นเพราะประสบการณ์

เป็นตวักาํหนดทิศทางท่ีแต่ละบุคคลจะตอบสนองต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือเส้ือผา้แบบตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ

บุคคลทางอินเทอร์เน็ต อายุเป็นตัวบอกถึงประสบการณ์ในการท่ีจะตดัสินใจการเลือกซ้ือเส้ือผา้ รวมถึงผูท่ี้มีอายุ

มากกว่าตอ้งการการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลและเป็นคนท่ีมีเงินในการใชจ่้ายสูงกว่าผูท่ี้มีอายุน้อย และ

จะเห็นว่าระหว่างช่วงอายุ 26 - 35 ปี มีความตั้งใจซ้ือเส้ือผา้แบบการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลมากท่ีสุด 

เน่ืองจากเป็นช่วงอายุท่ีอยู่ในวยัทาํงานเป็นกลุ่มท่ีมีกาํลังซ้ือและส่วนใหญ่คนอายุในช่วงน้ียงัไม่มีภาระรับผิดชอบ

ครอบครัวท่ีตอ้งรับผดิชอบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดาวเด่น เพชรน้อย (2551) ท่ีพบว่าช่วงอายุมีผลกระทบต่อ

ความตั้งใจซ้ือสินคา้หน่ึงตาํบลหน่ึงผลิตภณัฑ ์(ประเภทอาหาร) และไดก้ล่าวว่า วฏัจกัรชีวิตครอบครัวตั้งแต่วยัผูใ้หญ่

ข้ึนไปเป็นขั้นท่ีมีอาํนาจซ้ือสูงและสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปทิตตา โอภาสพงษ์ (2553) ท่ีพบว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมี

ผลต่อระดบัความตั้งใจซ้ือรถยนตรุ่์นประหยดัและไดก้ล่าวว่า อายเุป็นส่วนหน่ึงท่ีแตกต่างกนั ก่อให้เกิดการตดัสินใจ

เลือกซ้ือแตกต่างกนัไปดว้ยทางดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัระดบัการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลของ

สินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 อาจเพราะทุกระดับ

การศึกษามีโอกาสในการซ้ือ มีการเขา้ถึงขอ้มูลและมีค่านิยมในกลุ่มสังคมหรือกระแสท่ีเกิดข้ึนในทุกระดบัชั้นและ

องคป์ระกอบดา้นความรู้ ความเขา้ใจและการเรียนรู้ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลให้ความรู้นั้นเป็นส่วนท่ีประกอบเป็นความ

เช่ือของบุคคลท่ีเก่ียวกับส่ิงต่าง ๆ ทัว่ไปทั้งท่ีชอบหรือไม่ชอบ โดยสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

(2540) ไดก้ล่าวว่า นอกจากน้ีทศันคติเกิดข้ึนจากการเรียนรู้ จากแหล่งทศันคติ (Source of Attitude) ต่าง ๆ ท่ีมีอยู่

มากมาย ระดบัการศึกษาทาํให้บุคคลสามารถคิดเก่ียวกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดไดอ้ยา่งเป็นเหตุเป็นผล ซ่ึงปัจจยัท่ีทาํให้ทศันคติ

คงเส้นคงวา (Factor Affecting Attitude Stability) ท่ีสําคญัคือผูบ้ริโภคตอ้งมีความคิดท่ีเป็นเหตุเป็นผลจะสามารถ

สร้างความมัน่คงของทศันคติไดดี้ยิ่งข้ึน ดา้นสถานภาพสมรสแตกต่างกนัระดบัการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ

บุคคลของสินคา้และบริการธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยจะเห็น

ว่าสถานภาพโสด/ หมา้ย/ หย่าร้าง มีความตั้งใจในการซ้ือเส้ือผา้แบบตอบสนองความต้องการเฉพาะบุคคลทาง

อินเทอร์เน็ตมากท่ีสุดกลุ่มสถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั มีภาระทาง ดา้นการเงินมากกว่า กลุ่มสถานภาพโสด/ หมา้ย/ 

หยา่ร้าง อาจเน่ืองจากในแต่ละกลุ่มมีความรับผิดชอบในค่าใชจ่้ายแตกต่างกนัทาํให้ความจาํเป็นในการประหยดัท่ีจะ

ซ้ือเส้ือผา้แบบตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลทางอินเทอร์เน็ตท่ีไม่เหมือนกนั เพราะเส้ือผา้แบบตอบสนอง

ความตอ้งการเฉพาะบุคคลทางอินเทอร์เน็ตถือเป็นสินคา้ฟุ่มเฟ่ือยและมีความเส่ียงในการสูญเงินเปล่าหากไม่ไดรั้บ

สินค้า ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ พลัฏฐ์  เกริกไกวัลธ์ (2556) ได้ทาํการศึกษาทัศนคติและการซ้ือสินค้า

อิเล็กทรอนิกส์ทางออนไลน์ชอ้ปป้ิงของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพและรายไดต่้อ

เดือนแตกต่างกนั มีกระบวนการตดัสินใจซ้ือเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนัผูท่ี้มีรายไดท่ี้มากมีความกลา้ท่ีจะใช้
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จ่ายและยอมรับความเส่ียงท่ีอาจจะไม่ได้รับสินค้าตามท่ีต้องการหรืออาจสูญเงินเปล่าการจากซ้ือสินค้าผ่าน

อินเทอร์เน็ตและมีกาํลงัซ้ือมากพอท่ีจะใชชี้วิตประจาํวนัอย่างไม่ขดัสน รวมถึงความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือ 

ทางดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัระดบัการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลของสินคา้และบริการธุรกิจ

เส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001 - 45,000 บาท มี

ความตอ้งการในการซ้ือเส้ือผา้แบบการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะบุคคลทางอินเทอร์เน็ตมากท่ีสุดอาจเป็นเพราะ

ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียท่ีสูงกว่ามีกาํลงัซ้ือสินคา้ออนไลน์ท่ีมากกว่า 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจัยใช้กลยุทธ์และแนวคิดการตอบสนองความต้องการเฉพาะบุคคล(Customization) ใน

การศึกษาขอ้มลูเพ่ือคน้หาความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจเส้ือผา้ทางอินเทอร์เน็ต ขอ้คน้พบท่ีได้

จากผลการวิจยันาํไปสู่ประเด็นท่ีทา้ทายเพ่ือต่อยอดทฤษฎี (Analogy) ดา้นความพึงพอใจในการบริการ ไดแ้ก่ ความ

ตั้งใจท่ีจะสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้อย่างย ัง่ยืนและต่อเน่ือง หรือภาษาการตลาด คือ “การสร้างความจงรักภักดี 

(Loyalty)” ผูว้ิจัยเช่ือว่าข้อค้นพบดังกล่าวหากนํามาเป็นข้อเสนอแนะแล้วจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาขีด

ความสามารถทางการแข่งขนัในธุรกิจและนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจและความภกัดีของผูบ้ริโภคต่อไป 

องคก์รท่ีตอ้งการความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัโดยการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพตรงตามคาดหวงัลูกคา้

เพ่ือนาํไปสู่ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ควรให้ความสําคญักบั  1) ทาํให้ผูผ้ลิตเขา้ใจพฤติกรรมลูกคา้ได้

ถูกตอ้ง  2) สร้างโปรโมชัน่ส่วนตวัเฉพาะลูกคา้ 3) ส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้จนคู่แข่งก็ตามไม่ทนั ทั้ง 3 ส่วนน้ีจะเห็น

ว่าเป็นหลกัการพ้ืนฐานในการนาํไปปฏิบติัไดจ้ริงในภาคธุรกิจ ดงันั้นในการวิจยัคร้ังต่อไปผูว้ิจยัควรศึกษาถึงหลกัการ

ดงักล่าวเพ่ือทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ และนาํไปสู่การวางแผนในเชิงธุรกิจไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ

สูงสุด 
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