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บทคดัย่อ 

 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค
ในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนขัและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล โดยมุ่งเน้นศกึษาปัจจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีซ่ือ้สตัวเ์ลีย้ง
ออนไลน์ ซึง่ประกอบดว้ยปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์ (6Ps), ปัจจยัดา้น
คุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นคา้ และปัจจยัดา้นการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภคทีม่ผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกซือ้สนิคา้ งานวจิยันี้ใชร้ะเบยีบวธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ โดยเกบ็ขอ้มลูผ่าน
แบบสอบถามออนไลน์ (Google Forms) จ านวน 400 ชุด จากกลุ่มตวัอย่างทีม่คีุณสมบตัติาม
เกณฑท์ีก่ าหนด ซึง่เป็นผูบ้รโิภคทีม่ปีระสบการณ์ในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งผ่านรา้นคา้ออนไลน์
ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑล ตวัแปรตน้ในการศกึษาประกอบดว้ย สว่นประสมทาง
การตลาดออนไลน์ 6Ps (ผลติภณัฑ,์ ราคา, ช่องทางการจดัจ าหน่าย, การสง่เสรมิการตลาด, การ
ใหบ้รกิารสว่นบุคคล, และการรกัษาความเป็นสว่นตวั) คุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นคา้ออนไลน์ 
และการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภค ขณะทีต่วัแปรตามคอืความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการ
เลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งผ่านรา้นคา้ออนไลน์  

 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์ในดา้นการ
ใหบ้รกิารแบบเจาะจง (Personalize), ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นความเอาใจใส่ 
(Empathy) และการตอบสนองต่อผูบ้รโิภค (Responsiveness) และปัจจยัการรบัรูค้วามเสีย่งของ
ผูบ้รโิภค เป็นปัจจยัส าคญัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้ง
ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 



 

 

ค าส าคญั: ผูบ้รโิภค (Consumer), สว่นประสมทางการตลาดออนไลน์ (Online Marketing Mix), 
การรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภค, คุณภาพการใหบ้รกิาร, ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

 

ABSTRACT 

 

 This study aims to investigate the factors influencing consumer satisfaction in 
purchasing pets, specifically dogs and cats, through online stores in Bangkok and its 
metropolitan areas. The focus is on examining factors related to consumer satisfaction 
with online pet purchases, which include online marketing mix factors (6Ps), service 
quality of online stores, and consumers’ perceived risk on purchasing decisions. The 
research employs a quantitative methodology, collecting data through an online 
questionnaire (Google Forms) from 400 respondents who meet the criteria of having 
experience purchasing pets online in Bangkok and its surrounding areas. The 
independent variables studied include the 6Ps of the online marketing mix (Product, Price, 
Place, Promotion, Personalization, and Privacy), service quality of online stores, and 
consumers’ perceived risks. The dependent variable is consumer satisfaction with 
purchasing pets through online stores. 

 The hypothesis testing results reveal that the online marketing mix factor of 
Personalization, the service quality factors of Empathy and Responsiveness, and 
consumers’ perceived risks are significant factors influencing consumer satisfaction with 
purchasing pets through online stores at a statistical significance level of 0.05. 

 

Keywords: Consumer, Online Marketing Mix, Consumer Perceived Risk, Service Quality, 
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บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปัจจุบนัเทรนดธ์ุรกจิสตัวเ์ลีย้ง 2024 ของทัว่โลกและในไทย มคีวามเตบิโตอย่างต่อเนื่อง 
โดยจากผลส ารวจทีจ่ดัท าโดย TGM Research ซึง่ไดท้ าการส ารวจใน 40ประเทศ ซึง่สอบถาม
จากผูบ้รโิภคมากกว่า 15,000คน เกีย่วกบัพฤตกิรรมการดแูลสตัวเ์ลีย้ง ซึง่หากดูจากผลส ารวจจะ
เหน็ไดว้่าคนทีเ่ลี้ยงสตัวแ์ละมสีตัวเ์ป็นของตวัเองมสีดัสว่นมากกว่าคนทีไ่ม่เลีย้งสตัว์ โดยสดัสว่น
คนเลีย้งสตัวใ์นไทยถอืว่าค่อนขา้งสงู อกีทัง้จากเทรนดก์ารดแูลสตัวเ์ลีย้งในยุคปัจจุบนัทีม่กีาร
ดแูลสตัวเ์ลีย้งเสมอืนสมาชกิในครอบครวั (Pet Humanization) โดยทาง ttb analytics ไดป้ระเมนิ
ว่าพฤตกิรรมการดแูลสตัวเ์ลีย้งทีเ่ปลีย่นแปลงนี้สง่ผลใหค้่าใชจ่้ายต่อสตัวเ์ลีย้งเพิม่สูงขึน้ เช่น 
อาหารและอุปกรณ์ดแูลสตัวเ์ลีย้ง นอกจากนี้ การซือ้ขายสตัวเ์ลีย้งผ่านช่องทางออนไลน์ไดร้บั
ความนิยมเพิม่มากขึน้จากความสะดวกและการเขา้ถงึขอ้มูลทีง่า่ยขึน้ ดงันัน้ การท าความเขา้ใจ
ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจงึถอืว่ามคีวามส าคญัต่อผูป้ระกอบการในตลาดนี้ 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์ทีม่คีวามสมัพนัธต์่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลี้ยงประเภทสุนัขและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

 เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นคา้ทีม่คีวามสมัพนัธต์่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนัขและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

 เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภคทีม่คีวามสมัพนัธต์่อความพงึพอใจ
ของผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนขัและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

 

สมมติฐานในการวิจยั 

 สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์สง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนขัและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

 สมมตฐิานที ่2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคใน
การเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนัขและแมว ผ่านรา้นค้าออนไลน์ 



 

 

 สมมตฐิานที ่3 ปัจจยัการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภคสง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนขัและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ดา้นเนื้อหา: ศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์ (6P’s) 
คุณภาพการใหบ้รกิาร และการรบัรูค้วามเสีย่งทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

 ดา้นประชากร: ประชากรผูท้ีเ่คยซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนขัและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 400 คน 

 ดา้นระยะเวลา: การศกึษาในรปูแบบงานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ซึง่
จะใชเ้วลาในการศกึษาตัง้แต่เดอืนสงิหาคมถงึพฤศจกิายน 2567 

 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ (6P’s) 

 ความหมายของสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์ (6P’s) อรุโณทยั ปัญญา (2562) 
กล่าวว่า การตลาดออนไลน์เป็นการท าการตลาดสมยัใหม่บนโลกออนไลน์ทีม่อีงคป์ระกอบต่าง ๆ 
ของการตลาดแบบพาณิชยโ์ดยจะตอ้งท าความเขา้ใจเป็นอย่างด ี เพือ่ใหส้ามารถจดักจิกรรม
ทางการตลาดใหเ้หมาะสม และเกดิประสทิธภิาพมากทีสุ่ด ซึง่ประกอบไปดว้ย ผลติภณัฑ ์ ราคา 
ช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสรมิการตลาด การใหบ้รกิารแบบเจาะจง และการรกัษาความเป็น
สว่นตวั โดย เปรมกมล ปรชีาภรณ์ (2562) ไดม้กีารสรุปแนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมทาง
การตลาดออนไลน์ไวด้งันี้ 1. ดา้นผลติภณัฑ ์ สนิคา้ออนไลน์ สิง่ทีผู่บ้รโิภคสามารถท าไดค้อืการ
อ่านรายละเอยีดต่างๆของสนิคา้ ซึง่เป็นการไดร้บัขอ้มูลทีผู่ข้ายน าเสนอผ่านเวบ็ไซตเ์ท่านัน้ 2. 
ดา้นราคา ผูข้ายตอ้งระบุราคาสนิคา้อย่างชดัเจน บนเวบ็ไซต ์ 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ผูข้ายจะตอ้งระบุช่องทางการจดัสง่อย่างชดัเจน พรอ้มใหผู้บ้รโิภคเลอืกวธิกีารจดัสง่ทีต่รงตาม
ความตอ้งการ เพือ่เพิม่ความมัน่ใจในกระบวนการจดัสง่สนิคา้ 4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด การ
ขายสนิคา้ออนไลน์มกีารใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ในการโฆษณาสนิคา้อย่างแพร่หลาย อกีทัง้การจดั
โปรโมชัน่ต่าง ๆ ยงัช่วยดงึดดูลูกคา้ทีส่นใจสนิคา้ใหเ้ขา้มาเยีย่มชมเวบ็ไซตข์องผูข้ายไดง้่ายขึน้
5. ดา้นการใหบ้รกิารสว่นบุคคล ผูบ้รโิภคสามารถสอบถามขอ้มลูเพิม่เตมิเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์



 

 

ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย หรอืโปรโมชัน่ต่าง ๆ ไดโ้ดยตรง การตดิต่อผ่าน Inbox ยงัช่วย
สรา้งความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ว่าผูข้ายมตีวัตนจรงิและพรอ้มใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 6. ดา้นการ
รกัษาความเป็นสว่นตวั ตอ้งมรีะบบรกัษาความเป็นสว่นตวัของผูบ้รโิภค เพือ่ป้องกนัการละเมดิ
สทิธิแ์ละไม่ใหข้อ้มลูทีใ่ชย้นืยนัตวัตนกบัผูข้ายถูกเผยแพร่สูส่าธารณะ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

 ความหมายของคุณภาพการใหบ้รกิาร พมิล เมฆสวสัดิ ์ (2550) กล่าวว่า คุณภาพการ
บรกิารหมายถงึการสง่มอบบรกิารทีด่แีละเหมาะสมในดา้นเวลา, สถานที,่ และรูปแบบ เพือ่
สนองตอบความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร โดยท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึพงึพอใจ
สงูสุดและมคีวามประทบัใจดา้นบวก ซึง่กระตุน้ใหพ้วกเขาตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ 
นอกจากนี้ยงัสง่ผลดตี่อภาพลกัษณ์ของบรกิารทีด่ดีว้ย โดย Zeithaml, Bitner, & Gremler (2006) 
ไดก้ าหนดเครื่องมอืและอธบิายความหมายของแต่ละเกณฑไ์วด้งันี้ 1. สิง่ทีส่มัผสัจบัตอ้งได ้
(Tangibles) หมายถงึคุณภาพการบรกิารทีเ่กี่ยวกบัสภาพแวดลอ้มทางกายทีผู่บ้รโิภคสามารถ
รบัรูไ้ดจ้ากประสบการณ์สมัผสัทัง้ 5 ของบรกิาร เช่น การตกแต่งสถานที่, บรรยากาศ, กลิน่, เสยีง
, เครื่องมอื, อุปกรณ์, และบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร รวมถงึเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการตดิต่อสือ่สาร สิง่ที่
สมัผสัจบัตอ้งไดม้บีทบาทส าคญัในการสรา้งการรบัรูท้ีด่แีละสง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของ
ผูบ้รโิภค 2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึคุณภาพในการใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ญัญาหรอื
รบัปากกบัผูบ้รโิภคอย่างถูกตอ้งและตรงตามวตัถุประสงค ์ หากไม่สามารถท าตามทีส่ญัญาไวจ้ะ
ท าใหผู้บ้รโิภคสญูเสยีความเชื่อมัน่และอาจเลอืกใชบ้รกิารจากรายอื่น ตวัอย่างเช่น การใหบ้รกิาร
ทีส่ญัญาว่าจะเสรจ็ภายใน 45 นาท ี ควรใหบ้รกิารใหเ้สรจ็ภายในเวลาทีก่ าหนด หรอืการเสริฟ์
สนิคา้ทีถู่กตอ้งตามทีส่ ัง่ 3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถงึคุณภาพ
การบรกิารในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคอย่างทนัท่วงท ีโดยมคีวามพรอ้มและเตม็
ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร พรอ้มทัง้แสดงความสนใจในการแกปั้ญหาและช่วยเหลอืผูร้บับรกิาร 
ตวัอย่างเช่น การรบีลงทะเบยีนใหก้บัผูบ้รโิภคเมื่อเขา้มาใชบ้รกิาร หรอืการหาทีจ่อดรถใหเ้มื่อ
ลานจอดเตม็ ดว้ยสหีน้าทีเ่ตม็ใจใหบ้รกิาร 4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึคุณภาพ
การบรกิารทีเ่กีย่วกบัความรูแ้ละความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัผูบ้รโิภค     
ผูใ้หบ้รกิารตอ้งแสดงถงึทกัษะและความรูท้ีจ่ าเป็น ซึง่น าไปสูค่วามเชื่อถอืหรอืความไวว้างใจของ
ผูบ้รโิภค เช่น พนกังานมใีบวชิาชพีหรอืใบประกาศการอบรม, การสือ่สารทีด่,ี การพดูชดัเจน, 
การตอบค าถามไดต้รงประเดน็, การใหค้ าแนะน าและการปรกึษา 5. ความเอาใจใส ่ (Empathy) 
หมายถงึคุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นการดแูลเอาใจใส่ของพนกังานและการใหค้วามสนใจแก่
ผูบ้รโิภคทัง้ก่อน, ขณะ, และหลงัการใหบ้รกิาร ตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูบ้รโิภค 
ตวัอย่างเช่น การจดจ ารายละเอยีดของผูบ้รโิภคทีเ่คยใชบ้รกิาร และการใหบ้รกิารหลงัการขาย 



 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู้ความเส่ียง 

 ความหมายของการรบัรูค้วามเสีย่ง พงศกร ปาลกะวงศ ์ ณ อยุธยา (2558) กล่าวว่า  
การรบัรูค้วามเสีย่งหมายถงึความสามารถของลูกคา้ในการประเมนิความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้เมื่อ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ซึง่ความสามารถในการรบัรูด้งักล่าวจะแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล ท า
ใหลู้กคา้มพีฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนั มกัเกดิความไม่แน่ใจในผลลพัธท์ีจ่ะตามมาจากการตดัสนิใจ
ซือ้หรอืเลอืกใชบ้รกิาร เป็นระดบัของความรูส้กึทีผู่บ้รโิภครบัรูห้รอืเชื่อว่าจะมคีวามเสีย่งเกดิขึน้
หลงัจากตดัสนิใจซือ้หรอืใชบ้รกิารแลว้ ผูบ้รโิภคอาจรูส้กึว่าความเสยีหายอาจเกดิขึน้ไดห้าก
ตดัสนิใจพลาด ดงันัน้ ผูบ้รโิภคจงึมกัหาขอ้มลูก่อนทีจ่ะตดัสนิใจซือ้หรอืใชบ้รกิารจรงิ โดย 
ชนิตวส์รณ์ ตรวีทิยาภูม ิ (2551) ไดส้รุปประเภทของความเสีย่งทีผู่บ้รโิภคสามารถรบัรูไ้ดด้งันี้  
1. ความเสีย่งดา้นการหน้าทีข่องสนิคา้ 2. ความเสีย่งต่อสุขภาพของตนเองและผูอ้ื่น 3. ความ
เสีย่งจากความไม่คุม้ค่าของสนิคา้ 4. ความเสีย่งดา้นสงัคม 5. ความเสีย่งดา้นจติใจ 6. ความเสีย่ง
จากการเสยีเวลา ความรูส้กึเกีย่วกบัการสญูเสยีเวลา ความสามารถในการรบัรูค้วามเสีย่งของ
ผูบ้รโิภคแต่ละคนแตกต่างกนั ขึน้อยู่กบัประสบการณ์และความส าคญัทีใ่หก้บัแต่ละดา้น ซึง่สง่ผล
ต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภคแต่ละราย 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ คอื ผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล ทีม่ปีระสบการณ์เคยซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนขัและแมวผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 
ส าหรบักลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ทางผูว้จิยัเลอืกใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างทีแ่บบไม่
อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการสุ่มตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) เนื่องจากยงัไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้ทางผูว้จิยัจงึจะก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอย่างกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใชจ้ากสตูรของ W.G. Cochran และก าหนดค่า
ความเชื่อมัน่ทีร่อ้ยละ 95 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็ข้อมูลเพื่อใช้ในการวิจยั 

 ค าถามคดักรอง 

 สว่นที ่1 เป็นค าถามเกี่ยวกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 



 

 

 สว่นที ่2 เป็นค าถามเกี่ยวกบัขอ้มลูดา้นสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์ 

 สว่นที ่3 เป็นค าถามเกี่ยวกบัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 

 สว่นที ่4 เป็นค าถามเกี่ยวกบัดา้นการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภค 

 สว่นที ่5 เป็นค าถามเกี่ยวกบัดา้นความพงึพอใจ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic): มกีารใชค้่าเฉลีย่ (Mean) และ สว่นเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) ในการอธบิายระดบัความคดิเหน็ของกลุ่มตวัอย่างต่อ
สว่นประสมออนไลน์, ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร, ปัจจยัดา้นการรบัรูค้วามเสีย่งของ
ผูบ้รโิภค และปัจจยัดา้นความพงึพอใจอกีดว้ย นอกจากนี้มกีารใชค้่าความถี ่(Frequency) และ 
รอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายลกัษณะประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างทีเ่คยมี
ประสบการณ์ซือ้สตัวเ์ลีย้งผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น เพศ อายุ รายได ้ระดบัการศกึษา 
สถานภาพ และรายได ้เป็นตน้ 

 สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic): สถติกิารวเิคราะหข์อ้มลูถดถอยเชงิเสน้ (Linear 
Regression) และสถติกิารวเิคราะหข์อ้มลูถดถอยเชงิเสน้พหุคณู (Multiple Linear Regression) 
ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพือ่วเิคราะหห์าความสมัพนัธปั์จจยัตวัไหนทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนัขและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

 

ผลการวิจยั 

 

สรปุผลด้านประชากรศาสตร ์

 ผลการวจิยัพบว่าประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล สว่นใหญ่เป็นเพศ
หญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 81.75 มอีายุในช่วง 31-40 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 64.50 มรีะดบัการศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า คดิเป็นรอ้ยละ 65 ประกอบอาชพีพนกังานเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 62 
มสีถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 61.25 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001-35,000 บาท คดิเป็น
รอ้ยละ 45.75 

 

 



 

 

สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์สง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนขัและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

ตารางที ่1 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูถดถอยเชงิเสน้พหุคณู (Multiple Linear Regression) 
ระหว่างปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดออนไลน์และความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta   

1 (Constant) 2.280 .260  8.761 <.001 
 ผลติภณัฑ ์ .053 .051 .068 1.051 .294 
 ราคา -.004 .072 -.004 -0.61 .952 
 ช่องทางจดัจ าหน่าย .052 .083 .050 .632 .528 
 สง่เสรมิการขาย .063 .077 .062 .820 .413 
 การใหบ้รกิารแบบ

เจาะจง 
.245 .076 .212 3.232 .001 

 รกัษาความเป็น
สว่นตวั 

.023 .057 .025 .410 .682 

 R2 = .113, SEE = .44909, F = 8.359, Sig < .001 
 *ระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 พบว่าตวัแปรทีม่อีทิธพิลกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคคอืปัจจยัดา้นการใหบ้รกิารแบบ
เจาะจง (Beta = .212, p = .001) F(6,393) = 8.359, p < .001, R2 = .113 โดยมอีทิธพิลอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั p < .05 สามารถเขยีนเป็นสมการไดว้่า Y = 2.280 + .212 

  

 

 

 



 

 

 สมมตฐิานที ่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคใน
การเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนัขและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

ตารางที ่ 2 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูถดถอยเชงิเสน้พหุคณู (Multiple Linear Regression) 
ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta   

1 (Constant) .525 .282  1.861 .063 
 ความไวว้างใจ .055 .058 .048 .954 .342 
 สามารถจบัตอ้งได ้ .076 .067 .067 1.137 .256 
 ตอบสนองต่อ

ผูบ้รโิภค 
.206 .076 .166 2.710 .007 

 เชื่อมัน่ต่อผูบ้รโิภค .055 .075 .044 .732 .465 
 ความเอาใจใส่ .472 .076 .357 6.242 < .001 
 R2 = .312, SEE = .39497, F = 35.781, Sig < .001 

 *ระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 พบว่าตวัแปรทีม่อีทิธพิลกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคคอืปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อ
ผูบ้รโิภค (Beta = .166, p = .007) และปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ (Beta = .357, p < .001) 
F(5,394) = 35.781, p < .001, R2 = .312 โดยมอีทิธพิลอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั p < .05 
สามารถเขยีนเป็นสมการไดว้่า Y = .525 + .166 + .357 

  

 

 

 

 



 

 

 สมมตฐิานที ่ 3 ปัจจยัการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภคสง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งประเภทสุนขัและแมว ผ่านรา้นคา้ออนไลน์ 

ตารางที ่3 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูถดถอยเชงิเสน้ (Linear Regression) ระหว่างปัจจยัการ
รบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภคและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta   

1 (Constant) 1.078 .137  7.843 < .001 
 การรบัรูค้วามเสีย่ง .748 .034 .738 21.821 < .001 

R2 = .545, SEE = .31975, F = 476.157, Sig < .001 
 *ระดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 พบว่า ปัจจยัการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภค (Beta = .738, p < .001) เป็นตวัแปรทีม่ี
อทิธพิลกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค F(1,398) = 476.157, p < .001, R2 = .545 โดยมอีทิธพิล
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั p < .05 สามารถเขยีนเป็นสมการไดว้่า Y = 1.078 + .738 

 

อภิปรายผล 

 

ผลการศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค 

 จากการศกึษาพบว่าปัจจยัดา้นการใหบ้รกิารแบบเจาะจง (Personalize) มอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคในปัจจุบนัทีใ่หค้วามส าคญักบัการบรกิารทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ
บุคคล ผูบ้รโิภคกลุ่ม Gen Z และ Gen Y คาดหวงัประสบการณ์การซือ้ทีเ่ป็นสว่นตวั สะดวก และ
รวดเรว็ ซึง่การใหบ้รกิารแบบเจาะจงสามารถเพิม่ความพงึพอใจและโอกาสในการกลบัมาซือ้ซ ้า
ของผูบ้รโิภค ผลการวจิยันี้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุจรรยา น ้าทองค า (2558) ทีร่ะบุว่าการ
ใหบ้รกิารทีต่อบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ในตลาดออนไลน์สง่ผลใหเ้กดิความพงึพอใจสงูขึน้



 

 

และเพิม่ความน่าเชื่อถอืในสนิคา้และบรกิาร นอกจากนี้ยงัไดร้บัการสนับสนุนจากงานวจิยัของ 
อรยิา เณรโต (2558) ทีช่ีใ้หเ้หน็ว่าการปฏสิมัพนัธแ์บบเฉพาะบุคคล เช่น การตอบค าถามที่
เกีย่วขอ้งกบัสุขภาพสตัวเ์ลีย้งหรอืการใหค้ าแนะน าทีส่อดคลอ้งกบัไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ มผีลย่อ
ต่อการตดัสนิใจซือ้และสรา้งความเชื่อมัน่ในสนิคา้ในตลาดสตัวเ์ลีย้งออนไลน์ทีม่กีารแขง่ขนัสงู 
การสรา้งความแตกต่างผ่านการใหบ้รกิารทีต่รงใจสามารถเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภค โดยเฉพาะอย่างยิง่เมื่อการซือ้สตัวเ์ลีย้งเป็นสนิคา้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัอารมณ์และ
ความรูส้กึของลูกคา้ ดงันัน้ การใหค้ าแนะน าทีล่ะเอยีดและการตอบสนองทีร่วดเรว็จะช่วยเพิม่
ความมัน่ใจและสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัลูกคา้ 

ผลการศึกษาด้านคณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 

 จากการศกึษาพบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีป่ระกอบดว้ยความเอาใจใส ่
(Empathy) และการตอบสนองต่อผูบ้รโิภค (Responsiveness) เป็นปัจจยัส าคญัทีม่อีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งผ่านรา้นคา้ออนไลน์อย่างมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 เนื่องจากผูบ้รโิภคไม่สามารถเหน็หรอืสมัผสัสตัวเ์ลีย้งจรงิ การไดร้บัขอ้มลูที่
ครบถว้นและการดแูลเอาใจใสจ่ากผูข้ายจงึเป็นสิง่ส าคญั งานวจิยัของณฏัฐาพร เชีย่ววารสีจัจะ 
(2565) สนับสนุนผลการวจิยัน้ี โดยระบุว่าผูบ้รโิภคตอ้งการขอ้มลูทีค่รบถว้นและการดแูลเอาใจใส่
จากผูข้ายเพือ่ลดความกงัวลในการซือ้สตัวเ์ลีย้งออนไลน์ การตอบค าถามทีร่วดเรว็และการให้
ค าแนะน าทีเ่ป็นประโยชน์ช่วยเพิม่ความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ นอกจากนี้ ในตลาดทีม่กีารแขง่ขนัสงู 
ผูข้ายทีส่ามารถใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ เช่น การจดัสง่ทีม่ปีระสทิธภิาพและการตอบสนองผ่าน
ช่องทางออนไลน์อย่างทนัททีนัใด จะสามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบและเพิม่โอกาสในการซือ้ซ ้า
ของลูกคา้ 

ผลการศึกษาปัจจยัการรบัรู้ความเส่ียงของผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค 

 จากการศกึษาพบว่าปัจจยัดา้นการรบัรูค้วามเสีย่งของผูบ้รโิภคมอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้สตัวเ์ลีย้งผ่านรา้นคา้ออนไลน์อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ผูบ้รโิภคมคีวามกงัวลเกีย่วกบัความปลอดภยัของขอ้มลู การจดัสง่สตัวเ์ลีย้ง และคุณภาพ
ของสตัวท์ีไ่ดร้บั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของธรีศกัดิ ์ จนิดาบถ และมารสิา กุฎอนิทร ์ (2559) ที่
พบว่าการรบัรูค้วามเสีย่งมผีลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการซือ้สนิคา้ออนไลน์ โดยเฉพาะใน
ดา้นความไวว้างใจและความปลอดภยัของแพลตฟอร์ม งานวจิยัของไปรยา วงสท์องด ี (2563) 
ชีใ้หเ้หน็ว่าความชดัเจนของขอ้มลูสนิคา้และความโปร่งใสของผูข้ายสามารถลดระดบัความเสีย่ง
ทีผู่บ้รโิภครบัรูแ้ละเพิม่ความพงึพอใจในการตดัสนิใจซื้อ นอกจากนี้ งานวจิยัของณฏัฐาพร เชีย่ว



 

 

วารสีจัจะ (2565) ยงัเน้นย ้าถงึความส าคญัของขอ้มลูทีค่รบถว้นและน่าเชื่อถอื เช่น การระบุสาย
พนัธุ ์ สุขภาพ และประวตัขิองสตัวเ์ลีย้งทีช่ดัเจน ซึง่ช่วยใหผู้บ้รโิภครูส้กึมัน่ใจและพงึพอใจมาก
ขึน้ 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 

 1. รา้นคา้ออนไลน์ควรเน้นการใหบ้รกิารแบบเจาะจง เพือ่ตอบสนองความคาดหวงัของ
ลูกคา้ เช่น การแนะน าสายพนัธุส์ตัวเ์ลีย้งทีเ่หมาะกบัไลฟ์สไตล ์และตอบค าถามเกีย่วกบัสุขภาพ
สตัวไ์ดท้นัท ี

 2. รา้นคา้ออนไลน์ควรมกีารฝึกอบรมพนกังานใหม้คีวามรูเ้กีย่วกบัสตัวเ์ลีย้ง เช่น สาย
พนัธุ ์การดแูลสุขภาพ และคุณภาพอาหาร เพือ่ใหส้ามารถตอบค าถามและใหค้ าปรกึษาแก่ลูกคา้
ไดอ้ย่างครบถว้นและถูกตอ้ง นอกจากนี้ยงัควรมกีารจดัตัง้ทมีงานหรอืระบบทีต่อบสนองต่อ
ค าถามและขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ไดร้วดเรว็ เช่น การตอบขอ้ความในช่องทางออนไลน์ภายใน 
24 ชัว่โมง หรอืมกีารใชเ้ทคโนโลย ีเช่น แชทบอท เพือ่ช่วยตอบค าถามทัว่ไป และใหบ้รกิาร 24/7 
ร่วมดว้ย เพือ่การตอบสนองลูกคา้ทีร่วดเรว็ 

 3. รา้นคา้ออนไลน์ควรเสรมิสรา้งความปลอดภยัในระบบการซือ้ขาย โดยใชร้ะบบการ
ช าระเงนิทีม่คีวามปลอดภยัสงู ควรแสดงภาพถ่ายหรอืวดิโีอทีเ่ป็นปัจจุบนัของสตัวเ์ลีย้ง พรอ้ม
รายละเอยีดทีช่ดัเจน เพิม่รวีวิจากลูกคา้จรงิ และใชบ้รกิารจดัสง่ทีเ่ชื่อถอืได ้ พรอ้มอปัเดต
สถานะการจดัสง่แบบเรยีลไทม์ 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 

 1. ควรขยายขอบเขตไปในจงัหวดัอื่นๆ เพือ่เป็นการเพิม่ขอบเขตของกลุ่มตวัอย่างและ
ประชากรใหก้วา้งมากขึน้ 

 2. ควรศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้ รวมถงึโอกาส
ในการซือ้ซ ้าหรอืแนะน ารา้นคา้ใหผู้อ้ื่นเพิม่เตมิ เพือ่เป็นประโยชน์ต่อการปรบัปรุงการบรกิารให้
ดยีิง่ขึน้ 

 3. ควรศกึษาปัจจยัอื่นเพิม่เตมิทีอ่าจสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค เช่น ความ
สะดวกในการใชง้านเวบ็ไซตห์รอืแอปพลเิคชนั ขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละแพลตฟอรม์ และ
ภาพลกัษณ์ของรา้นคา้ 



 

 

เอกสารอ้างอิง 

 

ชนิตวส์รณ์ ตรวีทิยาภมู.ิ (2551). กระบวนการเลยีนแบบ. สบืคน้วนัที ่23 สงิหาคม 2567. สบืคน้จาก 
 https://www.ismed.or.th/ 

ณฏัฐาพร เชีย่ววารสีจัจะ. (2565). ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเลอืกซื้อสตัวเ์ลี้ยง
 ผ่านช่องทางออนไลน์. สารนิพนธป์รญิญาการจดัการมหาบณัฑติ, วทิยาลยัการจดัการ 
 มหาวทิยาลยัมหดิล. 

ธรีศกัดิ ์จนิดาบถ และมารสิา กุฎอนิทร.์ (2559). การรบัรูค้วามเสีย่งในการซื้อสนิคา้ออนไลน์ของกลุ่มผูบ้รโิภค
 เจเนอเรชัน่วายในเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัสุราษฎรธ์านี. มหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร.์ 

เปรมกมล ปรชีาภรณ์. (2562). ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ทีส่่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อ
 อาหารสุนัขส าเรจ็รปูผ่านช่องทางออนไลน์. (วทิยานิพนธป์รญิญามหาบณัฑติ). มหาวทิยาลยับูรพา. 

ไปรยา วงสท์องด.ี (2563). เสน้ทางของผูบ้รโิภคและการรบัรูค้วามเสีย่งในการซื้อสนิคา้ออนไลน์ของผูบ้รโิภค
 กลุ่มมลิเลนเนียลในกรุงเทพมหานคร. มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร.์ 

พมิล เมฆสวสัดิ.์ (2550). การประเมนิคุณภาพการบรกิารส านักงานหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวิ
 โรฒ.(รายงานการวจิยั). กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. 

พงศกร ปาลกะวงศ ์ณ อยุธยา. (2558). การรบัรูถ้งึความเสีย่ง เครือ่งหมายรบัรองความน่าเชือ่ถอื และ
 เครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ทีม่ผีลตอ่การตดัสนิใจซื้อสนิคา้ผ่านสือ่อเิลก็ทรอนิกสข์องผูบ้รโิภคในเขต
 กรุงเทพมหานคร (การคน้ควา้อสิระปรญิญามหาบณัฑติ). กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

สุจรรยา น ้าทองค า. (2558). ปัจจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อสนิคา้ของผูบ้รโิภคทางสือ่ออนไลน์. 
 วารสารการวจิยัการบรหิารการพฒันา, 13(3), 712-714. 

อรยิา เณรโต. (2558). ปัจจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกซื้อสนิคา้และบรกิารเกีย่วกบัสุนัขผ่านเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ 
 Facebook ของผูเ้ลี้ยงสุนัขในเขตกรุงเทพมหานคร. มหาวทิยาลยัมหดิล. 

อรุโณทยั ปัญญา. (2562). ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซื้อเสื้อผา้แฟชัน่ผ่าน
 สงัคมออนไลน์ (เฟซบุ๊ก) ของนักศกึษาระดบัปรญิญาตร ีในมหาวทิยาลยัเขตอ าเภอเมอืง จงัหวดั
 เชยีงใหม่. (การคน้ควา้อสิระปรญิญามหาบณัฑติ). เชยีงใหม่: มหาวทิยาลยัราชภฏัเชยีงใหม่. 

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2006). Services marketing: Integrating customer 
 focus across the firm (4th ed.). McGraw-Hill. 

https://www.ismed.or.th/

