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 Improving the user experience of online shopping using user journey analysis to 
increase customer satisfaction. Shopping that satisfies customers has the following 
research objectives: 1. Find a pattern of user journeys for product pages on online 
shopping applications. 2. Find a suitable user experience pattern for the app. Online 
shopping apps that align with user journeys A study of user behavior found that there 
are 4 user path patterns: Pattern 1 is a user path that involves comparing products. 
Pattern 2 is choosing to buy products with specific products. specific or relevant to the 
needs. The 3rd format is the format where product introductions or promotions are 
viewed and the 4th format is a mixed format with a mix of the 1st format, 2nd format, 
and 3rd format by The steps have advantages of each format. When studying from user 
models from questionnaires, there are many behaviors of online product consumers. 
The researcher has created two user simulations: Model 1, a user model of a sample of 
people who choose products, and Model 2, a user model of a sample of people with 
the intention of purchasing products. Model 1, the researcher has simulated. It is 
consistent with the user's path and is appropriate for groups where product selectors 
have a behavior that compares products. And the second model is consistent with the 
user's path and is appropriate for groups of people who have the intention of purchasing 
products. There will be a specific user journey pattern to select the product. There may 
be a translation in terms of price. Users will have the opportunity to choose products 
with lower prices. It can be seen that the purchasing behavior of users will choose 
products and search for products with behavior that is consistent with the user path 
pattern. If applied to suit the target group of the application, it will create the greatest 
satisfaction for users 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญ 
 เน่ืองจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ทําให้การซื้อสินค้าออนไลน์ได้รับความนิยม 
เป็นอย่างมากเน่ืองจากผู้บริโภคส่วนใหญ่เลี่ยงการเดินทางออกนนอกบ้านเพ่ือลดความเสี่ยงในการ 
สัมผัสเช้ือโรค ทําให้คนหัน มาใช้งานแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์ ในการซื้อสินค้ากันมากขึ้น [1] ผล
จากการปฏิวัติทางดิจิทัลทําให้ลูกค้าสามารถเรียกดูสินค้า สั่งอาหาร จองต๋ัวพักร้อนและที่พัก อ่านข่าว
และหนังสือ สนทนากับเพ่ือนและครอบครัวทํางานที่เก่ียวข้องกับการธนาคาร การปฏิวัติครั้งน้ีทําให้
ธุรกิจเกือบทั้งหมดต้องหันไปใช้ดิจิทัล ทําให้ความเกิดสัมพันธ์ทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างธุรกิจ 
กับผู้บริโภค (Business-to-Consumer : B2C) [2] 
 แอปพลิเคชัน e-Commerce ในปัจจุบันมีมากมายหลากหลายแอปพลิเคชันซึ่งบริษัท
ขนาดใหญ่ที่มีการขายสินค้าเริ่มมีการปรับตัวหันมาขายสินค้าบนแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์มากขึ้น
ซึ่งแต่ละแอปพลิเคชันจะมีกลุ่มเป้าหมายในการออกแบบแอปพลิเคชันของตนเองข้ึนมาเพ่ือให้ตอบ 
สนองต่อความ ต้องการของกลุ่มผู้ใช้ทั้งน้ีกลุ่มผู้ใช้งานในแต่ละประเภทที่ต้องการซื้อสินค้าจะมีรูปแบบ
กลุ่มเส้นทางผู้ใช้ที่เหมาะสมกับบุคลิกลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย การปรับแต่งหน้าสินค้า (Product Display) 
เพ่ือให้เหมาะสมกับกลุ่มเส้นทางผู้ใช้ให้ยืดหยุ่นกับเส้นทางผู้ใช้ของกลุ่มเป้าหมายในแต่ละประเภท 
 อย่างไรก็ตามได้มีการศึกษาวิธีการเข้าถึงข้อมูลหน้าสินค้าของคนหลากหลายประเภทซึ่ง 
ส่วนใหญ่จะมีขั้นตอนที่ซับซ้อนเน่ืองจากการศึกษากลุ่มบุคคลในการใช้งานแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์มี
พฤติกรรมที่แตกต่างกันเน่ืองจากมีวัตถุประสงค์การใช้งานที่ต่างกัน [3] จากข้อมูลที่กล่าวมา ข้างต้น 
ผู้วิจัยจึงมุ่งเน้นที่ จะศึกษาหารูปแบบของเส้นทางผู้ใช้ที่สําหรับหน้าสินค้าบนแอปพลิเคชันซื้อสินค้า
ออนไลน์เพ่ือหารูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสมแอปพลิเคชันช้อปป้ิงที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ 
ในแง่มุมของการใช้งานโดยมุ่งเน้นในส่วนของการแสดงสินค้าในแอปพลิเคชันเพ่ือจะส่งผลให้ ผู้ใช้เกิด
ความพึงพอใจและกลับมาใช้งานแอปพลิเคชันซ้ํา  
 
1.2 วัตถุประสงคใ์นงานวิจัย 
 1.2.1  หารูปแบบของเส้นทางผู้ใช้ที่สําหรับหน้าสินค้าบนแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
 1.2.2  หารูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสมแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้อง
กับเส้นทางผู้ใช้ 

 



2 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
   งานวิจัยน้ีมีขอบเขตการศึกษารูปแบบเส้นทางผู้ใช้ (User Journey) สําหรับหน้าสินค้า
บนแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์ที่สร้างประสบการณ์ผู้ใช้ ที่เหมาะสมตามความต้องการของผู้ใช้งาน
ให้สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้งานของแอปพลิเคชันในส่วน แสดงสินค้าและบริการบนแอปพลิเคชันธุรกิจ
ประเภท e-Commerce 
 
 1.3.2  ขอบเขตด้านข้อมูล 
   1.3.2.1 ส่วนของการศึกษาประสบการณ์ผู้ใช้เก่ียวกับเส้นทางของผู้ใช้ (User Journey) 
ได้มีการศึกษาจากเว็บไซต์ที่เช่ือถือได้สารนิพนธ์และวิทยานิพนธ์ที่เก่ียวกับประสบการณ์ 
   1.3.2.2 ส่วนของการศึกษาจากการเก็บข้อมูลความพึงพอใจในประสบการณ์ผู้ใช้ 
จากแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยออกแบบและสร้างขึ้นในรูปแบบออนไลน์ 
 
 1.3.3  ขอบเขตด้านเทคนิคและวิธีการ 
   1.3.3.1 สร้างรูปแบบของแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์เก่ียวกับเส้นทางของผู้ใช้มี 
การทดสอบ และใช้แบบสอบถามออนไลน์ในการสอบถามความพึงพอใจ  
 
 1.3.4  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   สําหรับกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยฉบับน้ีถูกเลือกโดยใช้หลักการเลือกแบบเจาะจงหรือ 
Purposive Sampling โดยแบ่งออกกลุ่มตัวอย่างคือช่วงอายุ 18-25 ปี ในช่วงที่กําลังศึกษาระดับ
ปริญญาตรีขึ้นไปและมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์ 
 
1.4 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1  เข้าใจถึงรูปแบบเส้นทางของผู้ใช้เพ่ือให้เกิดประสบการณ์ผู้ใช้งานมีความพึงพอใจ
มากที่สุด 
 1.4.2  สร้างรูปแบบเส้นทางของผู้ใช้งานที่เหมาะสมช่วยสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ใน แอปพลิเคชัน    
ช้อปป้ิง 
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1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.5.1  ประสบการณ์ผู้ใช้ (User Experience: UX) เป็นการศึกษาผลลัพธ์ที่เกิดจากการมี
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างระบบกับผู้ใช้งาน เช่น ความง่ายในการใช้งานแอปพลิเคชันเป็น การเก็บประสบการณ์
ผู้ใช้โดยรวบรวม ข้อมูลที่ประกอบด้วย อารมณ์ ความรู้สึกความพึงพอใจ ในกลุ่มตัวอย่าง 
 1.5.2  รูปแบบเส้นทางของผู้ใช้งาน (User Journey) คือการที่แสดงให้เห็นภาพ
ความสัมพันธ์ ระหว่างผู้ใช้กับแอปพลิเคชันว่ามีปฏิกิริยาหรือพฤติกรรมใดเกิดขึ้นบ้างในระหว่างการใช้งาน 
 1.5.3  ธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างธุรกิจกับผู้บริโภค (Business-to-Consumer : B2C) 
คือการค้า ระหว่างผู้ค้าโดยตรงถึงผู้บริโภคเช่น แอปพลิเคชันขายสินค้าออนไลน์ ที่ขายสินค้าอุปโภคและ
บริโภคให้กับกลุ่มที่ต้องการโดยการสั่งซื้อสินค้าต้องทําผ่านตะกร้า อิเล็กทรอนิกส์ 
 1.5.4  การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) เป็นการดําเนินธุรกิจโดยใช้
สื่อ อิเล็กทรอนิกส์เช่น การซื้อ การขาย การชําระเงิน 
 1.5.5  แบบจําลองผู้ใช้งาน (Personas) หน่ึงในเครื่องมือที่ชาว UX ใช้เพ่ือทําความรู้จัก
ตัวตนและพฤติกรรมของผู้ใช้งานกลุ่มเป้าหมาย 
 1.5.6  จุดที่ลูกค้าได้เจอสินค้าหรือบริการคุณ (Touchpoint) จุดสัมผัสของลูกค้ากับสินค้า
หรือบริการของคุณ หรือการที่คุณสื่อสารแบรนด์ผ่านสื่อต่างๆ ไปยังกลุ่มลูกค้า ต้ังแต่จุดเร่ิมต้นจนถึง
จุดสิ้นสุด 
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บทท่ี 2 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องจากเอกสาร 
บทความวิชาการและแหล่งสารสนเทศอินเทอร์เน็ต ดังหัวข้อต่อไปน้ี 
 2.1 ความหมายของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ 
 2.2 ประสบการณ์ผู้ใช้งานบนแอปพลิเคชัน e-Commerce  
 2.3 เส้นทางการซื้อสินค้าของผู้ใช้งานบนแอปพลิเคชัน e-Commerce 
 2.4 หลักการออกแบบแอปพลิเคชัน e-Commerce  
 2.5 การเปรียบเทียบแอปพลิเคชัน e-Commerce 
 
2.1 ความหมายของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ 
 2.1.1  ความหมายของ e-Commerce 
   การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์(Electronic Commerce : e-Commerce) หมายถึง
การทําธุระกรรมผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ในช่องทางที่เป็นอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ อินเตอร์เน็ต และระบบ
เครือข่ายคอมพิวเตอร์ การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สามารถกระทําผ่านอุปกรณ์สมารท์โฟน การโอนเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ การจัดทําห่วงโซ่อุปทาน การโฆษณาบนอินเทอร์เน็ต หรือการซื้อขายสินค้าออนไลน์ 
โดยมีวัตถุประสงค์ในการใช้จ่ายแลกเปลี่ยนสินค้า และเพ่ิมประสิทธิภาพขององค์กรโดยการลดบทบาท  
ขององค์ประกอบทางธุรกิจลง เช่นในเรื่องของทําเลที่ต้ัง อาคารประกอบการ ส่วนของการเก็บและแสดง
สินค้า พนักงานเป็นต้นดังน้ัน จึงลดข้อจํากัดของระยะทางและเวลา ในการทําธุรกรรมลงได้ [4] ในปี 
2551 นายทวีศักด์ิ เทพพิทักษ์ ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์ของระบบการค้าอิเล็กทรอนิกส์ (e-Commerce) 
การดําเนินการธุรกิจการค้าบนอิเตอร์เน็ตหรือพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จําเป็นต้องมีความสําพันธ์กับ
ผู้เก่ียวข้อง โดยมีการประสานงานกันอย่างมีประสิทธิภาพ ผู้ที่เก่ียวข้องทางการค้าบนอินเตอร์เน็ตหรือ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มีดังน้ี  
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รูปที่ 2.1 ความสัมพันธ์ของระบบการค้าอิเล็กทรอนิกส์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

หรืออี-คอมเมิร์ส)  
   
   1)  Bank ทําหน้าที่เป็นที่รวบรวมและถ่ายโอนข้อมูลการชําระเงินจากลูกค้าไปยัง
ผู้ขาย (Payment Gateway) [5]  
   2) Transaction Processing Service Provider (TPSP) องค์กรผู้บริหาร และ
พัฒนาโปรแกรมการประมวลผลการชําระค่าสินค้า หรือบริการผ่านอินเทอร์เน็ตให้กับร้านค้า  
   3)  Customer ลูกค้าสามารถชําระค่าสินค้า หรือบริการได้ด้วยบัตรเครดิต วีซ่า หรือ
มาสเตอร์การ์ดจากทุกสถาบันการเงินทั่วโลก ระบบหักบัญชีเงินฝากของธนาคาร (Direct Debit) 
   4)  Merchant ร้านค้าที่ต้องการขายสินค้าและ/หรือบริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต
โดยเปิดโฮมเพจบน Site ของตนเอง หรือ ฝากโฮมเพจไว้กับเว็บไซต์หรือ Virtual Mall ต่างๆ เพ่ือขาย
สินค้าและหรือบริการผ่านระบบของธนาคาร 
   5)  Internet Service Provider (ISP) องค์กรผู้ให้บริการเช่ือมต่อระบบการสื่อสาร
ทางอินเทอร์เน็ตให้กับลูกค้า ซึ่งอาจเป็นร้านค้าหรือผู้ใช้อินเทอร์เน็ตทั่วไป 
   โดยในปัจจุบันรูปแบบการทําธุรกิจของ e-Commerce นั้นมีหลากหลายรูปแบบ 
ซึ่งสามารถจําแนกได้เป็น ดังน้ี 
 
 2.1.2 รูปแบบของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ 
   โดยในปัจจุบันรูปแบบการทําธุรกิจของ e-Commerce นั้นมีหลากหลายรูปแบบ
เป็นการซื้อขายแลกเปลี่ยนกันระดับกลุ่มมีทั้งหมด 3 กลุ่มประเภทท่ีถูกจําแนกได้แก่ กลุ่มผู้บริโภค/
ประชาชน กลุ่มธุรกิจ กลุ่มรัฐบาล ซึ่งสามารถจําแนกได้เป็น ดังน้ี 
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ตารางที่ 2.1 รูปแบบของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ 
 ธุรกิจ  

(Business) 
รัฐบาล 

(Government) 
ผู้บริโภค/ประชาชน

(Consumer/Citizen)
ธุรกิจ (Business) B2B B2G B2C 

รัฐบาล (Government) G2B G2G G2C 
ผู้บริโภค/ประชาชน

(Consum er/Citizen) 
C2B C2G C2C 

 
   1)  ธุรกิจการค้าระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ (Business-to-Business หรือ B2B) หมายถึง
การซื้อขายระหว่างผู้ผลิตด้วยกัน เช่น ผู้ผลิตรถยนต์สั่งวัตถุดิบจากโรงงานที่เป็น Supplier หรือ ร้านค้า
ปลีก สั่งสินค้ากับบริษัทผู้ผลิตสนิค้าเมือ่สต๊อกสินค้าลดลงถงึระดับหน่ึง ผ่านระบบ EDI ทําให้ต้นทุนตํ่าลง  
   2)  ธุรกิจการค้าระหว่างธุรกิจกับรัฐบาล (Business-to-Government หรือ B2G) 
หมายถึง การสร้างระบบให้รัฐบาลสามารถติดต่อกับธุรกิจผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ตัวอย่างที่สําคัญ
ของระบบน้ีได้แก่ การประมูลออนไลน์ที่รัฐบาลกําลังสนับสนุนให้หน่วยงานรัฐบาลทั้งหลายดําเนินการ
จัดซื้อ 
   3)  ธุรกิจการค้าระหว่างธุรกิจกับผู้บริโภค (Business-to-Consumer หรือ B2C) 
หมายถึง การที่ธุรกิจขายสินค้าหรือบริการโดยตรงให้กับผู้บริโภค แม้จะมีมูลค่าตลาดเล็กกว่าประเภท
แรก แต่ช่องทางนี้เป็นช่องทางที่ผู้ผลิตขนาดกลางและขนาดเล็กสามารถฉกฉวยเป็นโอกาสในการต่อสู้กับ
บริษัท ขนาดใหญ่ได้  
   4)  ธุรกิจการค้าระหว่างรัฐบาลกับรัฐบาล (Government-to-Government หรือ 
G2G) หมายถึง การติดต่อกันระหว่างหน่วยงานในรัฐบาล เป็นการติดต่อแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่าง
กระทรวง 
   5)  ธุรกิจการค้าระหว่างรัฐบาลกับประชาชน (Government-to-Citizen หรือ G2C) 
หมายถึง งานบริการประชาชนท่ีเดิมประชาชนต้องไปติดต่อ ณ ที่ทําการของหน่วยงานรัฐบาล หากแปลง
บริการน้ี มาให้บริการผ่านเว็บไซต์ได้ก็จัดเป็นพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ได 
   6)  ธุรกิจการค้าระหว่างผู้บริโภคกับผูบ้ริโภค (Consumer-to-Consumer หรือ C2C) 
หมายถึง พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ประเภทน้ีผู้บริโภคอาจทําการซื้อขายกันโดยตรง เช่น เลหลังเฟอร์นิเจอร์ 
ขายรถหรือบ้าน รูปแบบที่เป็นที่นิยมคือ การประมูลออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ เป็นต้น 
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 นอกจากน้ียังมีการศึกษาจากระทรวงพาณิชย์ในเร่ืองยอดการซื้อสินค้าออนไลน์เพ่ิมข้ึน 0.45 
เท่าในไตรมาสแรกของปี 2564 เพ่ิมจากเดือนพฤศจิกายน 2563 กลุ่มสินค้าที่ได้รับความนิยม 3 อันดับ
แรกคือ กลุ่มเครื่องแต่งการและเครื่องประดับ กลุ่มอาหารและเคร่ืองด่ืม กลุ่มสุขภาพ/เครื่องสําอาง/ของ
ใช้ส่วนบุคคล จะเห็นได้ว่าสินค้าอุปโภคและบริโภคได้รับความต้องการเพ่ืองขึ้นเน่ืองจากสถานะการโควิด 
19 ให้มีการซื้อสิ้นค้าออนไลน์เพ่ิมขึ้น ทั้งน้ีจากผลสํารวจของกระทรวงพาณิชย์ถ้าจําแนกตามช่วงอายุ
พบว่าผู้ที่เคยซื้อสินค้าออนไลน์มากที่สุดอยู่ในช่วงอายุ 20-29 ปี ซึ่งสอดคล้องกับพฤติกรรรมของคนใน 
Generation Y และ Generation Z ที่เติบโตมาพร้อมกับเทคโนโลยีทีก่้าวหน้ามากขึ้น ทั้งน้ีหากพิจารณา
ถึงปริมาณการใช้จ่ายกลุ่มอายุที่มียอดใช้จ่ายเฉลี่ยสูงสุด คือ ช่วง 20-29 ปี ประมาณ 2,379.30 บาท/
เดือน [6] 
 
2.2 ประสบการณ์ผู้ใช้งานบนแอปพลิเคชัน e-Commerce 
 ในปัจจุบันผู้ใช้งานโดยทั่วไปสามารถเข้าถึงสื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ในโลกออนไลน์ได้อย่าง
ง่าย โดยการใช้งานบนอุปกรณ์เช่น สมาร์ทโฟนแทบเล็ด หรือคอมพิวเตอร์ จะเป็นสื่อที่สามารถทําให้
ผู้ใช้งานเข้าถึงสื่อโฆษณาและแอปพลิเคชันอีคอมเมิร์ซ ทําให้เป็นช่องทางในการที่ทําให้ธุรกิจ ในปัจจุบัน
ผู้ค้าและผู้ซื้อโดยส่วนใหญ่เริ่มมาใช้งานผ่านแอปพลิเคชันอีคอมเมิร์ซเพ่ิมมากขึ้น 
 
 2.2.1 การเติบโตของแอปพลิเคชันอีคอมเมิร์ซ 
   ในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ (SEA) นับเป็นภูมิภาคท่ีการใช้อินเทอร์เน็ตมีการเติบโตเร็ว
ที่สุดในโลก ซึ่งจากการรายงานล่าสุดของ Google และ Temasek น้ันคาดการณ์ว่า เศรษฐกิจอินเทอร์เน็ต 
(Internet Economy) ของภูมิภาคอยู่ในเส้นทางการเติบโตเป็นอย่างมาก 
   เบ้ืองหลังการเติบโตเช่นนี้ก็มาจากธุรกิจอีคอมเมิร์ซนั่นเอง เน่ืองจากเป็นภาคที่เติบโต
เร็วที่สุดในเศรษฐกิจอินเทอร์เน็ต โดยคาดว่า จะมีมูลค่าสูงถึง 102 พันล้านเหรียญสหรัฐในมูลค่าสินค้า
รวม (Gross Merchandise Value) ภายในปี 2025 การเพ่ิมขึ้นของบริษัทใหม่ๆ และการพัฒนาของ    
ผู้เล่นที่มีอยู่อย่างรวดเร็วน้ัน ทําให้ตลาดอีคอมเมิร์ซมีการแข่งขันที่สูงเป็นอย่างมาก [7] เทรนอีคอมเมิร์ซ
ไทย ในปี 2566  ภาพรวมของอีคอมเมิร์ซในประเทศไทยเข้าสู่การขายของออนไลน์อย่างเต็มรูปแบบ
เพราะ 2-3 ปี ที่ผ่านมาโรคระบาดโควิด 19 ทําให้พฤติกรรมการซื้อสินค้าเปลี่ยนไปอย่างสิ้นเชิง ผู้บริโภค
หันมาซื้อสินค้าออนไลน์เป็นอย่างมาก ทําให้การเข้าสู่ออนไลน์ของไทยเป็นไปได้กับคนทุกระดับ ในปี 
2566 แนวโน้มของอีคอมเมิร์ซ ในไทยมีความเปลีย่นแปลงทั้งด้านแพลตฟอร์มการให้บรกิาร [8] การท่ีซื้อ
สินค้าออนไลน์บนแอปพลิเคชันยังคงเป็นเร่ืองใหม่ที่เราต้องศึกษาถึงแม้ว่าการซื้อสินค้าออนไลน์จะมีมา
นานแล้วก็ตามแต่ด้วยสถานะการไวรสัโควิด-19 ทําให้คนไทยมีการเข้าถึงของการซื้อสินค้าออนไลน์ที่เพ่ิม
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มากขึ้น เพราะมีการปรับตัวมาอยู่บนแพลตฟอร์มออนไลน์มากขึ้น นอกจากน้ีมีการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติ
และพฤติกรรมการซื้อสินค้าบนแอปพลิเคชันตลาดออนไลน์ 
 
 2.2.2  การศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมที่มีต่อการซื้อสินค้าออนไลน์  
   การศึกษาจากงานวิจัยเก่ียวกับการศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมต่อการซื้อสินค้าออนไลน์ 
ผ่านแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์คือ Lazada หรือ Shopee โดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก เพ่ือวิเคราะห์
ข้อมูลเราจะแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ ทัศนคติที่มีผลต่อแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์และพฤติกรรมการ
ซื้อสินค้าออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์  
   1) ทัศนคติที่มีผลต่อแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ ถึงแม้ว่าแอปพลิเคชัน Lazada 
และ Shopee เป็นแอปพลิเคชันที่ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือทั้งคู่ เมื่อเปรียบเทียบทั้ง 2 แอปพลิเคชัน
ผู้บริโภคส่วนใหญ่เลือกใช้งานแอปพลิเคชัน Shopee มากกว่าด้วยเหตุผลดังน้ี ความง่ายในการใช้งานที่
สามารถเรียนรู้ได้ด้วยตนเองในครั้งแรก โปรโมชันส่งเสริมทางด้านการขายที่มีมากกว่า Interface ของ
แอปพลิเคชัน Shopee ใช้สีที่ดูสบายตากว่า 
   2)  พฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ ผู้บริโภค
ส่วนใหญ่ช่ืนชอบการเลือกซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ เพราะมีจุดเด่นอยู๋ที่ความ
สะดวกในการใช้งานสามารถเปรียบเทียบสินค้าประเภทเดียวกันกับในหลายร้านค้าได้ ไม่เสียเวลาเดินทาง
ไปเพ่ือซื้อสินค้า รวมถึงมีโค๊ดส่วนลดราคาสินค้าให้เลือกใช้งาน [9] 
   จากการที่ผู้วิจัยได้ศึกษาได้มีความเห็นเป็นไปในทางเดียวกับงานวิจัยข้างต้นว่าปัจจุบัน
เราใช้สมาร์ทโฟนเพื่ออํานวยความสะดวกในการใช้ชีวิตประจําวันทั้งการซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน     
e-commerce เพราะด้วยเหตุผลใช้งานง่าย สะดวก ไม่ต้องเดินทางเพ่ือซื้อสินค้า โค๊ดส่วนลดและยัง
สามารถเปรียบเทียบราคาของสินค้าเพ่ือหาสินค้าที่ราคาถูกหรือตรงกับที่เราต้องการมากที่สุด 
 
 2.2.3  พฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ 
   จากพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีการใช้สื่ออิเลคทรอนิกส์มากข้ึน การเข้าถึงเครื่องมือ
การสื่อสารการตลาดออนไลน์ทําให้การดําเนินการสื่อสารการตลาดในปัจจุบัน การสร้างการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารผ่านสื่อต่างๆ เป็นไปอย่างรวดเร็วมากย่ิงขึ้น ด้วยเทคโนโลยีที่พัฒนาขึ้นตามกาลเวลาประกอบ
กับสื่ออินเทอร์เน็ตที่มีให้เลือกใช้งานได้อย่างหลากหลาย สามารถใช้งานได้ง่ายและมีประสิทธิภาพ  
   จากงานวิจัยของ คุณจริยา ศรีจรูญ ที่ผู้วิจัยได้ศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการซื้อ
สินค้าบนแอปพลิเคชันอีคอมเมิซ์ทสรุปได้ว่า ระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านการตลาดออนไลน์กับพฤติกรรม
การซ้ือสินค้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่ามากที่สุดได้แก่
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ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย เพราะจะทําให้ลูกค้าเกิดความสะดวก ได้สินค้าเร็วทันตามความต้องการ 
สามารถส่งได้ทุกสถานที่ที่ลูกค้าต้องการและยังติดตามตรวจสอบการส่งสินค้าได้ตลอดเวลา  
   ระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านการส่ือสารการตลาดออนไลน์ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่ามากที่สุดได้แก่ มีรูปแบบการโฆษณาที่หลากหลาย สามารถเข้าชม หาข้อมูล
และ/หรือซื้อสินค้าได้ง่ายและสะดวก เพราะการได้รับข้อมูลที่ต้องการทันความต้องการในหลากหลาย
ช่องทางที่จะสืบค้นหาทําให้ลูกค้ามีข้อมูลและสามารถตัดสินใจได้ทันทีเป็นการช่วยกระตุ้นให้เกิดการซื้อ
ได้ดี [10] สําหรับกลุ่มของผู้ใช้งานยังคงต้องการความสะดวกสะบายในการซื้อสินค้าหรือการเข้าถึงข้อมูล
เพ่ือทําการตัดสินใจ ซึ่งมีผลต่อการเลือกใช้งานแอปพลิเคชันอีกด้วย 
 
2.3 เส้นทางการซื้อสินค้าของผู้ใช้งานบนแอปพลิเคชัน e-Commerce 
 2.3.1  เส้นทางผู้ใช้งาน (User Journey)  
   User Journey คือ เส้นทางของผู้ใช้ ในที่นี้คือการที่แสดงให้เห็นภาพความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ใช้กับผลิตภัณฑ์ของเราว่ามีปฏิกิริยาใดเกิดขึ้นในรูปแบบพ้ืนฐานที่สุด การทําแผนที่การเดินทาง
จะเร่ิมต้นด้วยการรวบรวมชุดการกระทําของผู้ใช้ลงในไทม์ไลน์ ลําดับต่อไป ไทม์ไลน์จะเต็มไปด้วยความคิด
และอารมณ์ของผู้ใช้เพ่ือสร้างเร่ืองราว การเล่าเรื่องน้ีถูกย่อและขัดเกลาจนนําไปสู่การสร้างภาพ [11] 
 

 
 

รูปที่ 2.2 ตัวอย่าง Customer Journey Map 
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   1)  การเลือก Personas ของผู้ใช้งานที่ต้องการโดย Personas คือการสร้างตัวตน
สมมติของลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจน้ันๆ โดยอ้างอิงจากข้อมูลเก่ียวกับลูกค้า เพ่ือทําความ
เข้าใจและรับรู้เหตุผลที่เลือกใช้บริการหรือซื้อสินค้าจากคุณมากที่สุด [12] 
   2)  กําหนดสถานะการของเหตุการณ์นั้นๆ เช่น ต้องการหาอาหารสุขภาพในช่วง 
Covid-19 
   3)  สร้างรายการของ Touchpoint ในเส้นทางของผู้ใช้งานคือการรวมจุดติดต่อระหว่าง
ผู้ใช้และองค์กร โดยถูกกําหนดผ่านช่องทางอุปกรณ์และการกระทําของผู้ใช้งาน เป็นจุดที่ผู้ใช้งานรู้สึก
ถึงการใช้งานอุปกรณ์นั้นๆ [13] เช่น การเข้าไปดูหนังที่โรงหนัง ดังรูปที่ 2.3 
 

 
 

รูปที่ 2.3 ตัวอย่าง Touchingpoint ของผู้ใช้งาน 
 
   4)  นึกถึงความต้ังใจ ปัญหาและความต้องการของผู้ใช้ เช่น ความอยากมีสุขภาพดี
เมื่อไม่สามารถออกไปทํากิจกรรมข้างนอกได้ 
   5)  ร่างแผนที่เส้นทางผู้ใช้งาน 
   6)  พิจารณาสภาวะอารมณ์ของผู้ใช้โดยดูว่าผู้ใช้งานมีอารมณ์ความรู้สึกอย่างไร 
   7)  ตรวจสอบและปรับปรุงอยู่เสมอ 
   8)  ข้อควรระวัง : อย่าโฟกัสเพียงแค่ส่วนที่มีลูกค้าพึงพอใจ อย่าลืมว่าส่วนที่ลูกค้า
จะไม่ประทับใจมีอะไรบ้าง ตรงนี้ต้องนํามาวิเคราะห์และแก้ไขด้วย 
   ความสําคัญของเส้นทางผู้ใช้งาน (User Journey) เป็นกระบวนการออกแบบ UX 
เป็นการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้ในสถานการณ์ต่างๆ ผ่านช่องทางใดช่องทางหน่ึง เพ่ือทําให้รู้ว่าจะ
ทําอย่างไรให้ผลิตภัณฑ์ของเราน้ันสามารถเข้าถึงผู้ใช้กลุ่มเป้าหมายได้ อีกทั้งยังทําให้รู้ว่าจะทําอย่างไร
ให้ผู้ใช้เกิด UX ที่ดีต่อผลิตภัณฑ์หรือแบรนด์ของเรา จนทําให้เกิดการใช้งานที่ต่อเน่ืองไปเรื่อยๆ 
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 2.3.2  การจัดกลุ่มเส้นทางการช๊อปป้ิงของผู้บริโภค  
   จากการศึกษาเส้นทางของผู้ใช้งานทําให้เราได้ข้อสังเกตว่าการออกแบบเส้นทางผู้ใช้
ในแต่ละประเภทธุรกิจมีความแตกต่างกันทําให้มีการออกแบบเส้นทางของผู้ใช้งานให้ตรงไปตามความ
ต้องการของผู้บริโภค 
   จากการศึกษาการจัดกลุ่มเส้นทางการช๊อปป้ิงของผู้บริโภค โดยวิธีการใช้ เทคโนโลยี
ติดตามดวงตา ในธุระกิจแฟช่ัน ได้ศึกษาเก่ียวกับการเส้นทางของผู้ใช้งาน โดยเทคโนโลยีการติดตาม
ดวงตาถูกใช้ในงานวิจัยโดยตรวจจับดวงตาบนอุปกรณ์สมาร์ทโฟน เน่ืองจากสถานะการโควิด 19 ดันยอด
การซื้อสินค้าออนไลน์เพ่ิมขึ้นในไตรมาสแรก ปี 2564 [14] ผู้ใช้งานส่วนใหญ่ใช้งานบนสมาร์ทโฟน ใน
ส่วนที่ 2 ได้ทําการสํารวจเว็บไซต์ค้าปลีก หลังจากน้ันจะแบ่งกลุ่มเพ่ือดูผลลัพท์ โดยงานวิจัยน้ีช้ีให้เห็น
ความแตกต่างทางเพศไม่เก่ียวข้องเมื่อซื้อผ่านอุปกรณ์พกพา การศึกษาแบบจับตาดูสามารถระบุปัญหา
หลักของเว็บไซต์เหล่าน้ีและเสนอกลยุทธ์ที่ดีที่สุดสําหรับการปรับปรุงเว็บไซต์ ผู้ใช้งานมือถือแสดงพฤติกรรม
การช็อปป้ิงที่โดดเด่นและแตกต่างกันทั้งสามประเภท ซึ่งสามารถนําไปใช้ในการทําความเข้าใจรูปแบบ
พฤติกรรมการช็อปป้ิงที่ซับซ้อนมากข้ึน โดยกลุ่มที่ 1 กลุ่มทดลองน้ีจะเลือกทําตามโครงสร้างแผนผัง
เว็บไซต์โดยที่เลือกตามประเภทสินค้า หมวดหมู่ จากเมนูสินค้า กลุ่มทดลองที่ 2 การเลือกสินค้าโดย
เลือกเองมีจุดประสงค์ที่จะซื้อสินค้าน้ันๆอยู่แล้วในกลุ่มน้ีจะมีมากที่สุด ผู้ใช้งานในกลุ่มน้ีมีความชัดเจนที่
จะค้นหาสินค้าที่ต้องการ กลุ่มที่ 3 มีพฤติกรรมที่แตกต่างจาก 2 กลุ่มแรกคือ กลุ่มผู้ทดลองนี้ไม่สามารถ
ตัดสินใจได้และมีการใช้เวลาเลือกดูสินค้าประเภทเดียวกันสาเหตุหลักคือ มาจากความต้องการที่จะ
เปรียบเทียบสินค้าไม่เพียงแต่สินค้าที่แตกต่างกันเท่าน้ันแต่รวมถึงสีที่แตกต่างกันด้วยและกลุ่มสุดท้าย
เป็นกลุ่มพฤติกรรมแบบที่ผสมผู้เข้าทดลองบางรายมีการใช้งานที่ซับซ้อนมากกว่า 3 กลุ่มแรกโดยขึ้นอยู่
กับอํานาจการใช้จ่ายของพวกเขา [15] งานวิจัยน้ีช่วยยืนยันได้ว่าพฤติกรรมการใช้งานบนแอปพลิเคชัน
ของผู้ใช้งานแต่ละกลุ่มเป้าหมายหรือแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันแต่เรายังสามารถจัดกลุ่มได้ถ้าเราต้ัง
กลุ่มเป้าหมายที่ชัดเจนเพ่ือให้ได้ประสบการณ์ผู้ใช้ที่พึงพอใจท่ีสุดตามกลุ่มเป้าหมายน้ัน 
 
 2.3.3  เส้นทางผู้ใช้ในยุคดิจิทัล  
   เส้นทางของผู้บริโภค ในปัจจุบันที่เต็มไปด้วยความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีทําให้
ผู้บริโภคมีจุดสัมผัสกับตราสินค้าเปล่ียนแปลงไป โดยเส้นทางของผู้บริโภคนั้นจะครอบคลุมต้ังแต่ก่อน 
การซื้อ ระหว่างการซื้อ และหลังการซื้อสินค้าหรือบริการ ปัจจัยที่สําคัญประการหน่ึงคือ การเข้าถึงอินเทอร์เน็ต
ของคนไทยที่ครอบคลุมพ้ืนที่มากขึ้น การพัฒนาด้านเทคโนโลยีจนทําให้เกิดสื่อสังคมออนไลน์ในหลาก 
หลายรูปแบบ ที่เป็นช่องทางสําหรับผู้บริโภคในการซื้อสินค้าออนไลน์มากขึ้น ธุรกิจต่างๆ จึงเพ่ิมช่องทาง 
การจัดจําหน่ายทางออนไลน์มากย่ิงขึ้น 
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รูปที่ 2.4 แผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภคในยุคดิจิทัล  
 
   แผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภคในยุคดิจิทัลดังรูปภาพที่ 4 นําไปสู่การปรับกลยุทธ์
ทางการตลาด ปัจจุบันที่หลายองค์กรต้องเผชิญกับภัยคุกคามจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี (Digital 
Disruption) จึงทําให้ธุรกิจนั้นต้องปรับตัว แต่การจะปรับตัวได้นั้นก็ต้องมีการศึกษาหรือวิเคราะห์แผนที่
เส้นการเดินทางของผู้บริโภคในยุคดิจิทัลก่อน เพ่ือให้การปรับกลยุทธ์ใหม่นั้นตอบโจทย์กลุ่มเป้าหมายได้
มากที่สุด เช่น บริษัทที่มีการจัดจําหน่ายทางออนไลน์ระดับโลกอย่างอเมซอน และอาลีบาบา ได้นําเอา
เทคโนโลยีมาใช้ในการเก็บข้อมูลแผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภค โดยระบบสามารถเก็บข้อมูลได้ทั้งหมด
ต้ังแต่การค้นหาสินค้า การเข้าถึงช่องทางการจัดจําหน่าย การค้นหาหรืออ่านรายละเอียดกับสินค้า กระบวน 
การสั่งซื้อ การกล่าวถึงตราสินค้าในช่องทางอื่นๆ ระยะห่างเวลาซื้อสินค้าในแต่ละคร้ัง ที่ทํางานของลูกค้า 
รวมถึงความช่ืนชม สื่อออนไลน์ที่มักให้ความสนใจ เมื่อมีข้อมูลต่างๆ เหล่าน้ีแล้วก็จะสามารถวางแผน
และทําการโฆษณาได้อย่างตรงจุด การส่งสินค้าให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็วจนกระทั่งมีความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน  
   การที่แบรนด์สามารถเขียนแผนที่เส้นทางการเดินทางของผู้บริโภคและลงรายละเอียด
ได้อย่างชัดเจน ทําให้เห็นถึงพฤติกรรมและวางกลยุทธ์การตลาดในแต่ละจุดที่ลูกค้าสัมผัสกับแบรนด์ 
(Brand Touch Point) ได้ตอบโจทย์ความต้องการของลูกคา้ จึงทําให้ผู้บริโภคตอบรับในโครงการและสื่อ
ออนไลน์เป็นอย่างดี [16] 
   จากงานวิจัยที่ผู้วิจัยได้สืบค้นน้ัน นอกจากน้ีในการวิเคราะห์เส้นทางของผู้บริโภคอาจ 
จะต้องใช้วิธีการศึกษาหลายวิธีประกอบกัน ทั้งการใช้เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีที่สามารถจับพฤติกรรมการ
หาข้อมูล การใช้เวลาในกระบวนการซื้อแต่ละขั้นตอน การเข้าถึงเว็บไซต์และสื่อสังคมออนไลน์ หรือช่อง
ทางการจัดจําหน่ายออนไลน์ว่ามีพฤติกรรมการซื้ออย่างไร รวมทั้งอาจต้องใช้การวิจัยเชิงคุณภาพประกอบกัน
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ทั้งการสัมภาษณ์เชิงลึก การสังเกตแบบมีส่วนร่วมและการสังเกตแบบไม่มีสว่นร่วม เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก
และละเอียดที่สุด เพ่ือนํามาจัดทําเป็นแผนที่เส้นการเดินทางของผู้บริโภคเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อ
ผู้ใช้งานมากที่สุด 
 
2.4 หลักการออกแบบแอปพลิเคชัน e-Commerce 
 2.4.1 สีส่งผลอย่างไรต่อการซื้อสินค้าตลาดออนไลน์ 
 

 
 

รูปที่ 2.5 สมีีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้า  
  
   ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาค้นคว้าเก่ียวกับสีซึง่มีผลต่อการซือ้สินค้าตามที่ KISS Metrics ซึ่ง
เป็นเว็บไซต์วิเคราะห์ยอดนิยมได้ได้นําข้อมูลของสีและการตลาดเข้ามาแสดงให้ดูว่าสีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ
สินค้าอย่างไร ผลการศึกษาพบว่าร้อยละ 93 ของผู้บริโภคให้ความสําคัญเกี่ยวกับความสวยงามและสีสัน
ของสินค้า สียังมีการความสําคัญต่อการจดจําขององค์กรโดยร้อยละ 80 ของผู้บริโภคจดจําองค์กรจากสี 
ในบทความยังได้นําเสนอต่อว่าสีส้มที่หลายคนบอกเห็นแล้วมีความรู้สึกอยากอาหารนั้นยังส่งผลให้เกิด
ความรู้สึกอยากซื้อ อยากขาย และอยากเป็นสมาชิกได้อีกด้วย [17] 
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 2.4.2 การประมวลภาพภาพและสีของ Color Image Scale โดยหลัการของ Shigenobu 
Kobayashi 

 

 
 

รูปที่ 2.6 ตารางสีและอารมณ์ของภาพ (Color Image Scale : Shigenobu Kobayashi) 
 
   ในหนังสือได้เขียนเกี่ยวกับอารมณ์ของภาพและสี ในแต่ละชุดของสีจะมีอารมณ์ ความ 
รู้สึกในแต่ละด้านขึ้นอยู่กับการใช้สี ที่จะทําให้เกิดอารมณ์ความรู้สึกไปในทิศทางใด ตัวอย่างเช่น ต้องการ
ให้อารมณ์ความรู้สึกของภาพรู้สึกถึงความสะอาด (clean) จะมีรูปแบบสีอยู่ทั้งหมด 3 สีคือ สีฟ้าอ่อน    
สีขาวและสีฟ้าอมม่วงอ่อน จะให้ความรู้สึกถึงความสะอาด ทําให้ผู้วิจัยสามารถคาดคะเน อารมณ์ ความ 
รู้สึกในการใช้สีเพ่ือทําให้เกิดประสบการณ์ผู้ใช้ที่ดี [18] 
   จะเห็นได้ว่าการเลือกใช้สีกับการออกแบบแอปพลิเคชัน e-Commerce มีความ
สอดคล้องกันเพ่ือให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจมากที่สุดและเกิดประสบการณ์ที่ดีต่อแอปพลิเคชันการ
เลือกสีและการออกแบบจึงควรให้เข้ากับภาพลักษณ์หรือกระตุ้นความรู้สึกของผู้บริโภคให้เกิดความ
ต้องการใช้งานที่เพ่ิมขึ้น 
 
 2.4.3  ต้นแบบ UX : ต้นแบบความเที่ยงตรงต่ํา (Low Fidelity) เทียบกับต้นแบบความ
เที่ยงตรงสูง (High Fidelity) 
   ความสามารถในการเทสคือ ต้นแบบอินเทอร์เฟซผู้ใช้ (UI) คือสมมติฐาน ซึ่งเป็นแนว
ทางการออกแบบที่เป็นตัวเลือกที่คุณพิจารณาสําหรับปัญหาการออกแบบเฉพาะ วิธีที่ตรงไปตรงมาที่สุด
ในการทดสอบสมมติฐานน้ีคือการติดตามผู้ใช้งาน มีต้นแบบหลายประเภท เช่น ต้นแบบหน้าเดียวและ
ต้นแบบหลายหน้าที่รองรับการคลิกที่เพียงพอให้ผู้ใช้สามารถดําเนินการจนเสร็จ หรืออาจะเป็นมีรายละเอียด
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แบบสมจริงเมื่อเทียบกับการสเก็ตช์ภาพด้วยมือบนกระดาษ ซึ่งทางเลือกก็จะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับเป้าหมาย
ของการทดสอบ ความสมบูรณ์ของการออกแบบ เครื่องมือที่ใช้ในการสร้างต้นแบบและทรัพยากรที่เรามี
อยู่เพ่ือช่วยเหลือการทดสอบ  
   1)  ต้นแบบความเที่ยงตรงตํ่า (Low Fidelity) รูปแบบของ Prototype ขั้นพ้ืนฐาน 
คล้ายกับโครงร่างของงานออกแบบ นิยมใช้เพ่ือวัดผลในข้ันตอนแรกของงานออกแบบ ก่อนนําไปพัฒนา
ต่อ ตัวอย่างเช่น Prototype ประเภทกระดาษ หรือ การออกแบบ Wireframe บนโปรแกรมต่างๆ เช่น 
Figma หรือ Sketch เป็นต้น ข้อดี คือ ใช้เวลาและงบประมาณในการทําน้อยจึงนิยมใช้ในการทดสอบ
การใช้งานพ้ืนฐาน เช่น ตําแหน่งของปุ่มกด ขนาดของหน้าจอ เป็นต้นดังรูปที่ 2.7 
 

 
 

รูปที่ 2.7 ต้นแบบความเที่ยงตรงตํ่า (Low Fidelity) 
   
   2)  ต้นแบบความเที่ยงตรงสูง(High Fidelity) รูปแบบของ Prototype ที่มีฟังก์ชัน และ
การโต้ตอบ มีความคล้ายคลึงกับงาน Final ซึ่ง High Fidelity Prototype นี้ มักถูกใช้ในขั้นตอนของ
การทดสอบก่อนการใช้งานจริง เพ่ือระบุปัญหาย่อยๆ ใน Work Flow เช่น Digital Prototype หรือ
งานออกแบบที่ทําใน Software ที่มีความสมจริง สามารถทดสอบ User Interaction ได้ ข้อดีคล้ายกับงาน
ออกแบบจริง ทั้งขนาด หน้าตา ตําแหน่งขององค์ประกอบ มีความเที่ยงตรงสูงดังรูปที่ 2.8  
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รูปที่ 2.8 ต้นแบบความเที่ยงตรงสูง (High Fidelity) 
 

ตารางที่ 2.2 เปรียบเทียบ Low Fidelity และ High Fidelity 
 High-Fidelity Prototype Low-Fidelity Prototype 

การโต้ตอบ 
ลิงค์และเมนูทีค่ลิกได้ ใช่: สามารถคลิกได้หลายรายการ

หรือทั้งหมด 
ไม่: เป้าหมายไม่ทํางาน 

ตอบสนองต่อการ
กระทําของผู้ใช้โดย
อัตโนมัติ 

ใช่: ลิงก์ในต้นแบบถูกสร้างข้ึน
เพ่ือให้ทํางานผ่านเครื่องมือสร้าง
ต้นแบบ (เช่น InVision, 
PowerPoint) 

ไม่: หน้าจอจะถูกนําเสนอต่อผู้ใช้
แบบเรียลไทม์โดยบุคคลที่เล่น 
"คอมพิวเตอร์" 

ภาพ 
ลําดับช้ันภาพที่สมจริง 
ลําดับความสําคัญของ
องค์ประกอบหน้าจอ 
และขนาดหน้าจอ 

ใช่: กราฟิก การเว้นวรรค และ
เค้าโครงดูเหมือนระบบที่ใช้งาน
จริง (แม้ว่าต้นแบบจะถูกนําเสนอ
บนกระดาษก็ตาม) 

ไม่: มีการบันทกึเฉพาะคุณลักษณะ
ทางการมองเห็นบางส่วนหรือไม่มี
เลยของระบบถ่ายทอดสดขั้น
สุดท้าย (เช่น ภาพร่างหรือโครงร่าง
ขาวดํา) การจัดลําดับความสําคัญ
ของระยะห่างและองค์ประกอบ
อาจหรืออาจจะไม่คงไว้ก็ได้ 
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ตารางที่ 2.2 เปรียบเทียบ Low Fidelity และ High Fidelity (ต่อ) 
 High-Fidelity Prototype Low-Fidelity Prototype 

เนื้อหาและลําดับชั้นการนาํทาง 
เน้ือหา ใช่: ต้นแบบประกอบด้วยเนื้อหา

ทั้งหมดที่จะปรากฏในการ
ออกแบบขั้นสดุท้าย (เช่น 
บทความฉบับเต็ม ข้อความ
อธิบายผลิตภัณฑ์ และรูปภาพ) 

ไม่: ต้นแบบมีเพียงเน้ือหาสรุปหรือ
รูปภาพผลิตภัณฑ์เท่าน้ัน 

 
 การเลือกต้นแบบเที่ยงตรงตํ่าหรือสูงน้ันข้ึนอยู่กับความต้องการของผู้วิจัยว่าต้องการข้อมูลใน
รูปแบบใดเพ่ือใช้ทําอะไรถ้าหากต้องการวางรูปแบบของแอปพลิเคชันอาจจะเลือกวิธีเที่ยงตรงตํ่า เพ่ือดู
ข้อมูลที่ต้องการว่าต้องการใส่ข้อมูลอะไรบ้างในแอปพลิเคชันน้ัน แต่ถ้าหากต้องการทําต้องแบบที่มีการ
ปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้ก็ควรท่ีจะเลือกต้นแบบความเที่ยงตรงสูง ไม่ว่าคุณจะใช้เคร่ืองมือสร้างต้นแบบแบบใด 
เคล็ดลับเดียวกันน้ีใช้กับการเตรียมต้นแบบส่วนต่อประสานกับผู้ใช้เพ่ือการวิจัยผู้ใช้ที่มีประสิทธิภาพ
สูงสุด [19] 
 
2.5 การเปรียบเทียบแอปพลิเคชัน e-Commerce 
 2.5.1 การวิเคราะห์รูปแบบแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ตามหลักประสบการณ์ผู้ใช้
เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้ 
   จากงานวิจัยการวิเคราะห์รูปแบบแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ตามหลักประสบการณ์
ผู้ใช้เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้ ได้มีการเปรียบเทียบระหว่าง 3 แอปพลิเคชันที่มีช่ือเสียงในประเทศ
ไทยคือ Shopee Lazada และ JD Central ว่ามีโครงสร้างหรือการวางรูปแบบของแอปพลิเคชันเป็น
อย่างไรบ้างโดยทั้ง 3 แอปพลิเคชันน้ันมีความเหมือนและคล้ายคลึงกันในแต่ละหน้าซึ่งในงานวิจัยจะให้
ความสนใจหน้าที่มีการปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้งานมากที่สุดโดยจะมี หน้าหลัก หน้าการปรับแต่ง หน้าสินค้า
ปละหน้าชําระสินค้า เพ่ือตรวจสอบการจัดวางรูปแบบของแอปพลิเคชัน e-Commerce [20] 
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รูปที่ 2.9 องค์ประกอบของแอปพลิเคชันหน้าหลัก (การวิเคราะห์รูปแบบแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์

ตามหลักประสบการณ์ผู้ใช้เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้) 
 

 
 
รูปที่ 2.10 องค์ประกอบของแอปพลิเคชันหน้าการปรับแต่ง (การวิเคราะห์รูปแบบแอปพลิเคชันตลาด

สินค้าออนไลน์ตามหลักประสบการณ์ผู้ใช้เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้) 
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รูปที่ 2.11 องค์ประกอบของแอปพลิเคชันหน้าสินค้า (การวิเคราะห์รูปแบบแอปพลิเคชันตลาดสินค้า

ออนไลน์ตามหลักประสบการณ์ผู้ใช้เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้) 
 

 
 
รูปที่ 2.12 องค์ประกอบของแอปพลิเคชันหน้าชําระสินค้า (การวิเคราะห์รูปแบบแอปพลิเคชันตลาด

สินค้าออนไลน์ตามหลักประสบการณ์ผู้ใช้เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้) 
 
   จากการค้นหาข้อมูลจะทราบได้ว่าแต่ละแอปพลิเคชันจะมีส่วนหรือองค์ประกอบ
คล้ายๆ กัน แต่จะมีบางจุดในแต่ละหน้าที่แตกต่างกันเช่น หน้าหลักจะมีส่วนที่แตกต่างกันเรื่องของการ
ค้นหาสินค้าด้วยภาพ ที่ JD Central ไม่มี เรื่องของการจัดวางรูปแบบแนะนําสินค้าระดับความพึงพอใจ
จะไม่มีในหน้าแรกของ Shopee  
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   ในงานวิจัยน้ีแต่ละแอปพลิเคชันจะมีจุดแตกต่างกันเพียงเล็กน้อยเพ่ือให้เข้ากับจุดประสงค์
และกลุ่มเป้าหมายของแอปพลิเคชันน้ันๆ เพ่ือให้ได้ประสบการณ์ที่ดีตรงกับกลุ่มเป้าหมายของตัวเองการ 
ทําให้เรามองเห็นรปูแบบและข้อมูลที่ควรจะมีอยู่บนแอปพลิเคชัน e-Commerce ที่มีความคล้ายคลึงกัน  
 
 2.5.2  การประยุกต์ใช้ Wireframe บนตลาดสินค้าออนไลน์ 
   โดยรูปแบบ Wireframe ของแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์โดยทั่วไปตัวอย่างเช่น 
Shopee Lazada จะมีการว่างรูปแบบแอปพลิเคชันที่คล้ายคลึงกันซึ่งแตกต่างจากเร่ืองของการจัดวาง
ข้อมูลการลําดับการนําเสนอโปรโมชัน การแนะนําสินค้า ดังรูปที่ 2.13 จะเห็นการจัดวางและองค์ประกอบ
ของการวางข้อมูลของตลาดสินค้าออนไลน์ทั้ง 2 แบบ  
 

 
 

รูปที่ 2.13 ตัวอย่าง Wireframe Lazada และ Shopee 
  
   ในการร่างรูปแบบ Wireframe จะมีการออกแบบตามวัตถุประสงค์ของแอปพลิเคชัน
ในตลาดสินค้าออนไลน์จะมีวัตถุประสงค์เพ่ือโปรโมตสินค้าและส่งเสริมการขายให้ผู้ใช้งานซื้อสินค้าผ่าน
แพลตฟอร์มของตัวเองเพ่ิมมากข้ึน จากงานวิจัยในข้อที่ 2.5.1 จะมีส่วนของการเปรียบเทียบของข้อมูล
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บนตลาดสินค้าออนไลน์ สามารถนําข้อมูล การจัดวางนํามาประยุคต์ใช้เพ่ือให้ได้ต้นแบบ Wireframe 
สําหรับการสร้างต้นแบบแอปพลิเคชัน  
   สิ่งที่น่าสนใจอยู่ที่ว่าแล้วอะไรคือสิ่งที่ดีที่สุดสําหรับผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน e-Commerce 
เราคงต้องกลับไปดูที่กลุ่มเป้าหมายและเส้นทางของผู้ใช้งานว่าผู้ใช้งานโดยทั่วไปส่วนใหญ่ให้ความสําคัญ
กับอะไรถึงเลือกใช้แอปพลิเคชัน e-Commerce เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน
มากที่สุดและดีต่อประสบการณ์ผู้ใช้มากที่สุด 
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บทท่ี 3 
วิธีการดําเนนิงาน 

 
 งานวิจัยเรื่อง การวิเคราะห์รูปแบบเส้นทางผู้ใช้เพ่ือสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ ของส่วนแสดงสินค้า
บนแอปพลิชันช้อปป้ิงที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
 ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัญหาของงานวิจัย 
 ขั้นตอนที่ 2 การจัดทําและแจกจ่ายแบบสอบถามเพ่ือรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมการซื้อสินค้า
ของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
 ขั้นตอนที่ 3 วิเคราะห์และประมวลผลของกลุ่มตัวอย่างว่ามีทิศทางเป็นอย่างไร 
 ขั้นตอนที่ 4 ออกแบบโปรโตไทป์แอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์เพ่ือสําหรับทําการทดสอบ
การใช้งานของผู้ใช้งานเพ่ือตรวจสอบเส้นทางผู้ใช้ 
 ขั้นตอนที่ 5 ทําการทดสอบ สัมภาษณ์และแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างหลังจากการทํา
การทดสอบ 
 ขั้นตอนที่ 6 วิเคราะห์และประมวลจากข้อมูลที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างว่ามีเส้นทางผู้ใช้ใช้งาน
เป็นอย่างไรบ้าง 
 ขั้นตอนที่ 7 สรุปผลการวิจัยและนําเสนอตัวอย่างของเส้นทางผู้ใช้ที่ได้รับความนิยมในการ
ซื้อสินค้าบนแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
 โดยแผนการดําเนินงานวิจัยมีทั้งหมด 3 ขั้นตอน ดังตารางที่ 3.1 แผนการดําเนินงานวิจัย 
 1)  ขั้นตอนเบ้ืองต้น เป็นขั้นตอนการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือนําไปสู่หัวข้อวิจัยที่จะใช้ในการพัฒนา
และการทบทวนวรรณกรรมเพ่ือเลือกวิธีการดําเนินงานการวิจัย 
 2)  ขั้นตอนการดําเนินการ เป็นขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล การเตรียมข้อมูล การทดลอง
ประมวลผลข้อมูล และทําไปประเมินประสิทธิภาพ 
 3)  ขั้นตอนการสรุป เป็นข้ันตอนสุดท้ายในการทํางานวิจัยการสรุปผลงานวิจัยทั้งหมดท่ีได้
ทํามาในทั้งข้ันตอนเบ้ืองและขั้นตอนการดําเนินการ ทั้งสองข้ันตอนข้างต้นเพ่ือนําไปเขียนรูปเล่มวิทยานิพนธ์
และบทความวิชาการ 
 
ตารางที่ 3.1 แผนการดําเนินงานวิจัย 

การดําเนินงาน 
ระยะเวลา 

ปี 2565 ปี 2566 
พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. 

ข้ันตอนเบ้ืองต้น 
- การหาหัวข้อ             
- การทบทวนวรรณกรรม             
- ร่างเคา้โครงวทิยานิพนธ์             
- นําเสนอเคา้โครงวิทยานิพนธ ์             
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ตารางที่ 3.1 แผนการดําเนินงานวิจัย (ต่อ) 

การดําเนินงาน 
ระยะเวลา 

ปี 2565 ปี 2566 
พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. 

ข้ันตอนการดําเนินการ 
- เก็บข้อมูลและเตรยีมข้อมูล             
- การประมวลผล             
ข้ันตอนสรุปผล 
- สรุปและตีพิมพ์งานวิจัย             
- เขียนวิทยานพินธ์เลม่สมบูรณ ์             
- สอบป้องกันวิทยานิพนธ์             

 

 
 

รูปที่ 3.1 กรอบแนวความคิด 
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 โดยขั้นตอนการดําเนินงานวิจัยในครั้งนี้มีทั้งหมด 7 ขั้นตอน แต่ในรูปที่ผู้วิจัยได้นําเสนอใน 
กรอบแนวคิดวิจัยผู้วิจัยขออนุญาตนับขั้นตอนที่ 1 เป็นขั้นตอนที่ 0 เน่ืองจากไม่อยู่ในส่วนของการทํางาน
วิจัยแต่อยู่ในส่วนของการศึกษาและการศึกษาเพ่ือนําเสนอแก่อาจารย์ที่ปรึกษา โดยมีวิธีการแบ่งเป็น 
รายละเอียดในแต่ละขั้นตอนตามรูปภาพที่ 3.1 ดังน้ี 
 
3.1 ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัญหาของงานวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ทําการสร้างแบบสอบถามเพ่ือสอบถามถึงความรู้ ความเข้าใจและประสบการณ์ผู้ใช้
เก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าออนไลน์อย่างไร ว่ามีการเลือกและตัดสินใจซื้อสินค้าอย่างไร เพ่ือให้
ได้ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างในการดําเนินขั้นตอนถัดไป 
 

 
 

รูปที่ 3.2 ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัย 
 

 3.1.1  ศึกษาข้อมูลและปัญหาของเส้นทางผู้ใช้ 
   การศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับรูปแบบเส้นทางผู้ใช้บนแอปพลิเคชันการซื้อสินค้าออนไลน์
ในครั้งน้ี ทําให้ทราบถึงรูปแบบและพฤติกรรมของผู้ใช้งาน ในปัจจุบันในสถานะการโรคโควิด 19 ให้ให้
พฤติกรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลง องค์กรต่างๆ ได้มีการออกแบบแอปพลิเคชันการซื้อ
สินค้าออนไลน์เพ่ือตรงกับกลุ่มเป้าหมายของแต่ละแอปพลิเคชัน ทําให้รูปแบบและพฤติกรรมของผู้ใช้งาน  
ที่มีความแตกต่างกันเพ่ือให้ผู้ใช้งานเกิดประสบการณ์ใช้งานที่ดีหรือสอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ใช้งาน
มากกที่สุด ผู้วิจัยจึงมองว่าเป็นโอกาสอันดีในการนําเสนอหัวข้อน้ีเพ่ือให้บุคคลท่ัวไปและนักออกแบบ
แอปพลิเคชันการซื้อสินสินค้าออนไลน์ได้รับทราบถึงพฤติกรรมรูปแบบเส้นทางของผู้ใช้ให้สอดคล้อง
กับพฤติกรรมของผู้ใช้งาน 
 
 3.1.2  วิเคราะห์แนวทางข้อมูลที่เก่ียวข้อง 
   การเลือกหัวข้องานวิจัยของปัญหาที่กล่าวมาจากข้างต้นน้ัน ผู้วิจัยได้มีการค้นคว้า
เบ้ือต้นพบว่านักวิจัยส่วนใหญ่จะนําเสนอข้อมูลในเชิงของพฤติกกรรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภค แต่
การลงถึงพฤติกรรมที่สอดคล้องกับวิธีการเลือกเส้นทางของผู้ใช้เพ่ือวิเคราะห์ประสบการณ์ของผู้ใช้นั้น
ยังมีน้อยและเป็นสิ่งที่สําคัญ ว่าพฤติกรรมของผู้บริโภคส่งผลต่อการเลือกซื้อสินค้าออนไลน์ ทําให้ผู้วิจัย
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เห็นถึงปัญหาและรูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสมแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้องกับ
เส้นทางผู้ใช้เพ่ือพัฒนาแอปพลิเคชันการซื้อสินค้าออนไลน์ 
 
 3.1.3  นําเสนอหัวข้อกับอาจารย์ที่ปรึกษา 
   จากการวิเคราะห์ข้อมูลเส้นทางของผู้ใช้งาน งานวิจัยที่เก่ียวข้องต่างๆ ผู้วิจัยได้นําเสนอ
ข้อมูลที่เก่ียวข้องกับเส้นทางผู้ใช้งาน (User Journey) ประสบการณ์ผู้ใช้งาน (UX) และ e-Commerce   
ที่น่าสนใจหรือเส้นทางการใช้งานที่พบเห็นได้ในปัจจุบันไม่ว่าจะเป็นการซื้อสินค้าผ่านตลาดสินค้าออนไลน์
หรือการซื้อสินค้าออนไลน์บนแอปพลิเคชันต่าง ๆ มารวบรวมข้อมูลเพ่ือนําเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาโดย
ใช้ช่ือว่า การวิเคราะห์รูปแบบเส้นทางผู้ใช้เพ่ือสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ของส่วนแสดงสินค้าบนแอปพลิเคชัน   
ช้อปป้ิงที่สร้างความพ่ึงพอใจให้กับลูกค้า 
 

 
 

รูปที่ 3.3 ตัวอย่างแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ 
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3.2 ขั้นตอนที่ 2 การจัดทําและแจกจ่ายแบบสอบถามเพื่อรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมการซื้อสินค้า
ของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
 ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามเพ่ือสอบถามทางด้านพฤติกรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภคของ
กลุ่มตัวอย่าง เพ่ือให้ได้ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างในการดําเนินงานขั้นถัดไป โดยรายละเอียดของข้อมูลที่
จัดเก็บไว้เพ่ือนํามาวิเคราะห์ในขั้นตอนที่ 1 มีรายละเอียดดังดังตารางที่ 3.2 
 

 
 
รูปที่ 3.4 ขั้นตอนการจัดทําและแจกจ่ายแบบสอบถามรวบรวมพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ของ

ผู้บริโภค 
 
ตารางที่ 3.2 รายละเอียดการเก็บข้อมูล 

ที่ ชื่อคอลัมน ์ หมายถึง 
ส่วนที่ 1 ประชากรศาสตร ์

1 เพศ เพศของผู้ใช้งาน 
2 อายุ อายุของผู้ใช้งาน 
3 อาชีพ อาชีพของผู้ใช้งาน 
4 มหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยของผู้ใช้งาน 
5 ระดับช้ันปี ระดับช้ันปีมหาวิทยาลัยของผู้ใช้งาน 
6 สาขาวิชา สาขาวิชาของผู้ใช้งาน 
7 แหล่งที่มขีองรายได้ ได้รับเงินเดือนโดยวิธีใด 
8 สถานภาพ สถานะภาพของผู้ใช้งาน 
9 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน รายได้ของผู้ใช้งาน 

ส่วนที่ 2 พฤตกิรรมการซ้ือสนิค้าออนไลนข์องผู้บริโภค 
10 แอปพลิเคชันที่ใช้ในการซื้อสินค้าออนไลน์ เป็นการสอบถามแอปพลิเคชันซื้อสินค้า

ออนไลน์ที่ผู้ใช้ซื้อสินค้าออนไลน์ 
11 โดยปกติแล้วซื้อสินค้าเป็นประจําหรือไม่ เป็นการสอบถามเพ่ือดูความถี่ของผู้ใช้งานมี

การซื้อสินค้าเป็นประจําหรือไม่ 
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ตารางที่ 3.2 รายละเอียดการเก็บข้อมูล (ต่อ) 
ที่ ชื่อคอลัมน ์ หมายถึง 
12 โดยเฉล่ียแล้วต่อเดือนคุณใช้จ่ายในการซื้อ

สินค้าออนไลน์ตกเดือนละเท่าไหร่ 
เป็นการสอบถามรายจ่ายสําหรับการซื้อ
สินค้าออนไลน์ 

13 ประเภทสินค้าที่ซื้อ เป็นการสอบถามพฤติกรรมการซื้อสินค้าแต่
ละประเภทสินค้า 

14 เหตุผลที่เลือกซื้อสินค้าสินค้าผ่านตลาด
สินค้าออนไลน์ 

เป็นการสอบถามพฤติกรรมการเลือกซื้อ
สินค้าผ่าตลาดสินค้าออนไลน์ 

15 เคยพบปัญหาอะไรบนแอปพลิเคชันการซื้อ
สินค้าออนไลน์ 

เป็นการสอบถามปัญหาที่เกิดขึ้นเมื่อมีการ
ใช้งานแอปพลิเคชันการซื้อสนิค้าออนไลน์ 

16 อยากให้แอปพลิเคชันซื้อสินคา้ออนไลน์มี
ตัวช่วยอะไรบ้างในการช่วยเลือกสินค้าให้
ตรงกับความต้องการมากที่สุด 

เป็นการสอบถามเพ่ือรับฟังข้อเสนอแนะ
เพ่ือช่วยเหลือในการเลือกซื้อสินค้าที่
ผู้ใช้งานต้องการมากที่สุด 

 
 ขั้นตอนการเก็บข้อมูลน้ันแบ่งย่อยเป็น 2 ส่วน เพ่ือให้ถึงระดับการเก็บข้อมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห์ 
โดยสามารถนําเสนอตัวอย่างดังตารางที่ 3.3 และ 3.4 
 
ตารางที่ 3.3 ตัวอย่างการเก็บข้อมูลส่วนที่ 1 ประชากรศาสตร์ 

เพศ อายุ อาชีพ มหาวิทยาลัย ระดับชั้นป ี สาขาวิชา 
แหล่งที่มี 
ของรายได้ 

สถานภาพ 
รายได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน 

ชาย 20-24 ปี นักศึกษา TNI ปริญญาตรี MT ผู้ปกครอง โสด 6,001-9,00 บาท

 
ตารางที่ 3.4 ตัวอย่างการเก็บข้อมูลส่วนที ่2 พฤติกรรมของผู้บริโภค 
โดยเฉลี่ยแล้วต่อเดือนคณุใช้
จ่ายในการซ้ือสินค้าออนไลน์

ตกเดือนละเท่าไหร ่
ประเภทสนิค้าท่ีซื้อ 

เหตุผลท่ีเลือกซ้ือสินค้าสินคา้
ผ่านตลาดสนิค้าออนไลน ์

1,501-2,000 บาท 
สินค้ากลุ่มเครือ่งแต่งกาย 

และเครื่องประดับ 
ราคาถูก (มีโค๊ดส่วนลด) 
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 ผู้วิจัยได้มีหาค่า IOC จากการประเมินแบบสอบถามโดยผู้เช่ียวชาญ ตรวจสอบแบบสอบถาม
การวิจัย โดยมีผู้เช่ียวชาญในการตรวจสอบทั้งหมด 3 ท่าน เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่มีผลในการทํา
แบบสอบถามตรงกับวัตถุประสงค์ของผู้วิจัยที่ต้องการสอบถามผู้เข้าร่วม 
 

 
 

รูปที่ 3.5 การหาค่า IOC ของผู้เช่ียวชาญจากการให้ผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถามการวิจัย 
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3.3 ขั้นตอนที่ 3 วิเคราะห์และประมวลผลของกลุ่มตัวอย่างว่ามีทิศทางเป็นอย่างไร 
 จากการแจกจ่ายข้อมูลในขั้นตอนที่ 2 ส่งผลให้ได้ข้อมูลดิบเก่ียวกับพฤติกรรมของผู้ใช้งาน
กลับมาจํานวน 116 คําตอบ โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างคือนักศึกษาระดับปริญญาตรี ส่งผลให้เกิดการวิเคราะห์
ข้อมูลได้เป็น 2 ส่วนดังน้ี  
 
 3.3.1  การวิเคราะห์ในส่วนของประชากรศาสตร์ 
   จากข้อมูลที่ได้รับเก่ียวกับประชากรศาสตร์ร์ส่งผลให้สามารถนํามาพิจารณาสร้างโครงร่าง 
ของรูปแบบของ Persona และ User Journey อีกทั้งได้รับข้อมูลเกี่ยวกับ Criteria ในการตัดสินใจ 
เลือกกลุ่มตัวอย่า 
 
 3.3.2  การวิเคราะห์ในส่วนของพฤติกรรมซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค 
   จากข้อมูลที่ได้มีวัตถุประสงค์เพ่ือสอบถามพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ และศึกษา
พฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าออนไลน์ ว่ามีการเลือกและการตัดสินใจซื้อสินค้าออนไลน์อย่างไรผู้วิจัย
สนใจการเลือกสินค้าหรือมีการซื้อสินค้าออนไลน์อย่างไร ประเภทสินค้าที่เลือกซื้อ เหตุผลที่เลือกซื้อ
สินค้าออนไลน์และความถี่ในการซื้อสินค้าออนไลน์ เพ่ือให้เข้าใจผู้ใช้งานว่าอะไรทําให้ผู้ใช้งานมีการตัดสินใจ
ในการเลือกซื้อสินค้า 
 
3.4 ขั้นตอนที่ 4 ออกแบบโปรโตไทป์แอปพลิเคชันซ้ือสินค้าออนไลน์เพื่อสําหรับทําการทดสอบ
การใช้งานของผู้ใช้งานเพื่อตรวจสอบเส้นทางผู้ใช้ 
 ผู้วิจัยได้จัดออกแบบโปรโตไทป์ของแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์จากข้อมูลพฤติกรรม
ของผู้ใช้งานจากขั้นตอนที่ 3 เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัดทําเครื่องมือสําหรับการหารูปแบบของเส้นทางผู้ใช้  
ที่สําหรับหน้าสินค้าบนแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์และรูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสมแอป
พลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่ตรงกับผู้ใช้งานมากที่สุดจําลอง
การใช้งานจริงของผู้ใช้บนแอปพลิเคชันต้นแบบน้ี 
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รูปที่ 3.6 ตัวอย่างต้นแบบแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ 
 
3.5 ขั้นตอนท่ี 5 ทําการทดสอบ สัมภาษณ์และแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างหลังจากการทําการ
ทดสอบ 
 ผู้วิจัยได้สร้างต้นแบบของแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ในขั้นตอนที่ 4 ดังรูปที่ 3.4 เพ่ือทํา
การทดสอบกับกลุ่มผู้ใช้งาน โดยการใช้เครื่องมือช่ือว่า MAZE (app.maze.co) เป็นเครื่องมือที่ติดตาม
ข้อมูลการคลิก การดําเนินการตามภารกิจเพ่ือให้ให้ดําเนินการเสร็จตามเส้นทางของผู้ใช้ 
 

 
 

รูปที่ 3.7 ขั้นตอนจัดทําการสัมภาษณ์และวิเคราะห์สรุปผลของแบบสอบถามหลังการทดสอบ 
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รูปที่ 3.8 เว็บไซต์ Maze สําหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลการใช้งานของผู้ใช้งาน 
 
 ขั้นตอนนี้จะให้ผู้ใช้งานทดสอบการใช้งานต้นแบบแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์ โดยมี
โจทย์กําหนดให้ผู้ใช้งานทดสอบเข้าใช้งานบนแอปพลิเคชันการซื้อสินค้าออนไลน์โดยการเข้าเลือกซื้อ
สินค้า โดยมีโจทย์ให้เลือกซื้อสินค้ากลุ่มประเภทเคร่ืองแต่งการและเคร่ืองประดับ ทั้งหมด 1 ช้ิน โดย
เริ่มต้นที่หน้า Home Page จนสิ้นสุดกระบวนการโดยการชําระเงิน การทดสอบน้ีต้องการที่จะทดสอบ
เส้นทางการใช้งานของผู้ใช้ที่ทําการซื้อสินค้า หลังการการทําการทดสอบตามโจทย์ที่มอบให้แล้วจะมี
คําถามท้ายการทดสอบโดยมีคําถามดังตารางที่ 3.5  
 
ตารางที่ 3.5 คําถามหลังจากการทําแบบทดสอบ 

ที่ ชื่อคอลัมน ์ หมายถึง 
1 ให้คะแนนความครบถ้วนสมบูรณ์เมื่อเห็น

หน้าหน้าสินค้า (Product Display) 
การให้คะแนนตามความครบถ้วนในส่วนของ
ข้อมูลที่ท่านต้องการ ในหน้าสินค้าขึ้นอยู่กับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
เรียงลําดับน้อยสุดคือ 1 มากที่สุดคือ 5 

2 หากต้องการค้นหาข้อมูลสินค้าที่ต้องการ 
ควรเข้าไปที่หน้าอะไร 

การหาข้อมูลสนิค้าควรดูข้อมูลที่หน้าอะไร 

3 อะไรทําให้คุณอยากคลิกอ่านข้อมูลสินค้าใน
หน้าต่างสินค้าน้ี 

อะไรเป็นแรงจูงใจในการคลิกเข้าไปข้อมูล
สินค้า 
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ตารางที่ 3.5 คําถามหลังจากการทําแบบทดสอบ (ต่อ) 
ที่ ชื่อคอลัมน ์ หมายถึง 
4 คุณไม่ชอบส่วนไหนของแอปพลิเคชันมาก

ที่สุด 
มีจุดใดที่คุณยังรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการใช้งาน
ของแอปพลิเคชัน 

5 คุณชอบส่วนไหนของแอปพลิเคชันมากที่สดุ 
(ดูใช้งานง่าย) 

มีจุดใดที่คุณได้รับความพึงพอใจต่อการ 
ใช้งานของแอปพลิเคชัน 

6 ถ้าคุณอยากจะเปลี่ยนแปลงแอปพลิเคชันน้ี
ในส่วนใด 

เป็นการปรับปรุงให้ดีขึ้น 

7 ให้คะแนนประสบการณ์โดยรวมหลังจากที่
พยายามทําภารกิจน้ีเป็นอย่างไรบ้าง 

การให้คะแนนตามประสบการณ์การใช้งาน
โดยการทําตามภารกิจที่ต้องทําให้จนจบ
ภารกิจ 
เรียงลําดับคือ 1 (ใช้ยากที่สุด) เรียงลําดับ
มาถึง 5 (ใช้ง่ายที่สุด) 

8 ให้คะแนนความรู้สึกโดยรวมเมื่อคุณใช้งาน
แอปพลิเคชันน้ี 

เรียงลําดับคือ 1 (ชอบน้อยทีสุ่ด) เรียงลําดับ
มาถึง 5 (ชอบมากที่สุด) 

9 ถ้ามีโอกาศจะกลับมาใช้งานแอปพลิเคชันน้ี
ซ้ําอีกหรือไม ่

เรียงลําดับคือ 1 (โอกาสน้อยที่สุด) 
เรียงลําดับมาถึง 5 (โอกาสมากที่สุด) 

 
ตารางที่ 3.6 ตัวอย่างการเก็บข้อมูลการสอบถามหลังจากการทดสอบ 

หากต้องการค้นหา
ข้อมูลสินค้าท่ีต้องการ 
ควรเข้าไปท่ีหน้าอะไร 

ให้คะแนนความครบถ้วน
สมบูรณ์เม่ือเห็นหน้าหน้า

สินค้า (Product 
Display) 

อะไรทําให้คุณอยาก
คลิกอ่านข้อมูลสินค้าใน

หน้าต่างสินค้านี้ 

ให้คะแนนประสบการณ์
โดยรวมหลังจากที่

พยายามทําภารกิจนี้เป็น
อย่างไรบ้าง 

Browsing Page 
(ค้นหา) 

4 คะแนน 
รูปแบบสินค้า (ความ
สวยงาม, ตรงกับความ

ต้องการ) 
4 คะแนน 

 
 ทําการวิเคราะห์ผลสรุปจากการที่เก็บแบบสอบถามหลังทําและผลลัพธ์ผลจากการทํา
แบบสอบถามเป็นข้อมูลดิบจากการทําแบบสอบถามที่เป็นคําถามหลังจากการทดสอบแอปพลิเคชัน
ต้นแบบและยังมีการใช้เคร่ืองมือช่ือว่า MAZE (app.maze.co) เป็นเคร่ืองมือที่ติดตามข้อมูลการคลิก
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เป็นเคร่ืองมือที่ช่วยจับการใช้งานของผู้ใช้งานว่ามีอัตราการคลิกที่ส่วนใดมากที่สุด มีการเข้าถึงหน้าใดบน
แอปพลิเคชันบ้างหรือใช้เวลาเฉลี่ยนานเท่าใดในแต่ละส่วนดังภาพที่ 18  

 

 
 

รูปที่ 3.9 ตัวอย่างผลลัพธ์หลงัจากการทําการทดสอบต้นแบบแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
 
 จะทราบผลลัพธ์ได้ 2 ส่วนที่ 1 คือส่วนของความพึงพอใจของผู้ใช้งานได้จากแบบสอบถาม
ความพึงพอใจและประสบการณ์ใช้งาน ส่วนที่ 2 คือ ส่วนของพฤติกรรมของผู้ใช้งานจะได้พฤติกกรม
การคลิกการใช้งานของผู้ใช้งานจากการทําแบบทดสอบทําให้ทราบเส้นทางของผู้ใช้งานในการทําภารกิจ  
ให้เสร็จสิ้น 
 
 3.5.1  ส่วนที่ 1 ความพึงพอใจจากการใช้งานและประสบการณผู้ใช้งาน 
   ผลลัพธ์จากแบบสอบถามจะเป็นการประเมินการใช้งานของแอปพลิเคชันต้นแบบ
การซื้อสินค้าออนไลน์ เพ่ือสอบถามความพึงพอใจและประสบการณ์ใช้งาน เพ่ือเก็บข้อมูล Usability 
test การใช้งานแอปพลิเคชันต้นแบบการซื้อสินค้าออนไลน์ เพ่ือให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงการใช้งาน
ของแอปพลิเคชันได้ง่ายที่สุดให้ประสบการณ์ใช้งานขอผู้ใช้พึงพอใจมากที่สุด 
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 3.5.2  ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของผู้ใช้งาน 
   ผลการการวิเคราะห์และการแสดงข้อมูลของการใช้เคร่ืองมือช่ือว่า MAZE (app.maze.co) 
เป็นเว็บแอปพลิเคชัน ที่จะได้ข้อมูลการคลิกในส่วนต่างๆ ของแอปพลิเคชันต้นแบบ การดําเนินเส้นทาง
ของผู้ใช้งานเป็นอย่างไร เวลาที่ใช้ในแต่ละหน้าต่างมี Usability เป็นอย่างไร เว็บแอปพลิเคชันน้ีจะให้
ข้อมูลในเชิงลึกของผู้ใช้งานทําให้ผู้วิจัยสามารถนํามาวิเคราะห์ข้อมูลและนํามาสรุปผลได้เพ่ิมเติม 
 
3.6 ขั้นตอนท่ี 6 วิเคราะห์และประมวลจากข้อมูลท่ีได้จากกลุ่มตัวอย่างว่ามีเส้นทางผู้ใช้ ใช้งาน
เป็นอย่างไรบ้าง 

 

 
 

รูปที่ 3.10 วิเคราะห์และประมวลจากข้อมูลที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างว่ามีเส้นทางผู้ใช้ 
  
 ในส่วนน้ีจะบอกถึงความสําเร็จของผู้ใช้งานในการดําเนินเส้นทางเพ่ือซื้อสินค้าไปจนจบภาระกิจ
ที่ผู้วิจัยได้กําหนดไว้ ให้ซื้อสินค้าจนจบกระบวนการซื้อสินค้าว่ารูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสม
แอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ ให้ผู้ใช้งานได้รับความพึงพอใจมากที่สุด 
 
3.7 ขั้นตอนที่ 7 สรุปผลการวิจัยและนําเสนอตัวอย่างของเส้นทางผู้ใช้ที่ได้รับความนิยมในการซ้ือ
สินค้าบนแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
 ในส่วนของการสรุปผลการวิจัย จะกล่าวถึงผลที่ได้จากการวิเคราะห์จากแบบสอบถามของ 
กลุ่มตัวอย่างจนเกิดเป็นองค์ความรู้เก่ียวกับรูปแบบของเส้นทางผู้ใช้ที่สําหรับหน้าสินค้าบนแอปพลิเคชัน
ซื้อสินค้าออนไลน์และรูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสมแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้องกับ
เส้นทางผู้ใช้ สําหรับแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์หรือธุรกิจ e-Commerce เพ่ือช้ีให้เห็นถึงการออกแบบ   
ที่เหมาะสมแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ออกแบบเส้นทางผู้ใช้งาน 
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ืองการวิเคราะห์รูปแบบเส้นทางผู้ใช้เพ่ือสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ของส่วน
แสดงสินค้าบนแอปพลิเคชันช้อปป้ิงที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้ามีวัตถุประสงค์เพ่ือ หารูปแบบของ
เส้นทางผู้ใช้ที่สําหรับหน้าสินค้าบนแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์และรูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสม
แอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ โดยสามารถแบ่งผลดําเนินการและการวิเคราะห์
ข้อมูล ดังต่อไปนี้  
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของการ
ซื้อสินค้าออนไลน์ 
 4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยอ้างอิงพฤติกรรมของผู้ใช้เพ่ือให้ได้ตัวตน
สมมติ (Persona) ที่มีพฤติกรรมสอดคล้องกับการซื้อสินค้าออนไลน์  
 4.3 การวิเคราะห์เส้นทางผู้ใช้งาน (User Journey) ที่พบได้จากกลุ่มตัวอย่างเป็นส่วนมาก 
 4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามหลังจากการทดสอบโปรโตไทป์แอปพลิเคชัน
ซื้อสินค้าออนไลน์กับกลุ่มทดสอบ 
 4.5 การวิเคราะห์และนําเสนอรูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสมแอปพลิเคชันซื้อสินค้า
ออนไลน์ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ 
  
4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามทางด้านพฤติกรรมของการซ้ือสินค้าออนไลน์ 
 การการทําแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างทําแบบสอบถามเกี่ยวกับแบบสอบถามพฤติกรรมการซื้อ
สินค้าออนไลน์ของผู้บริโภคบนตลาดสินค้าออนไลน์และพบพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ จํานวน
ทั้งสิ้น 116 คน สามารถนําเสนอตัวอย่างได้ดังตารางที่ 4.1 ซึ่งนําข้อมูลเพ่ือมาวิเคราะห์ Criteria ของ 
กลุ่มตัวอย่างเพ่ือนํามาจัดทํา Persona และ User Journey ที่ชัดเจน 
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ตารางที่ 4.1 ตัวอย่างการเก็บข้อมูล 
ส่วนที่ 1 ส่วนที่ 2 

เพศ 
ระดับการศึกษา

ปัจจุบัน 
อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพ 

เหตุผลที่เลือกซื้อสินค้า
ผ่านช่องทางออนไลน์ 

โดยเฉลี่ยแล้วต่อเดือนคุณใช้
จ่ายในการซื้อสินค้าออนไลน์

ตกเดือนละเท่าไหร่ 

ประเภทสินค้าออนไลน์ 
ที่ซื้อ 

ชาย นักศึกษา 20 - 21 ปี 3,001 - 6,000 บาท โสด ราคาถูก(มีโค๊ดส่วนลด) ต่ํากว่า 1,000 บาท สินค้ากลุ่มคอมพิวเตอร์ 

ชาย นักศึกษา 18 - 19 ปี 3,001 - 6,000 บาท โสด 
มีขายเฉพาะช่องทาง

ออนไลน์เพียงอย่างเดียว 
1,501 - 2,000 บาท 

สินค้ากลุ่มเครื่องแต่ง
กายและเครื่องประดับ 

หญิง นักศึกษา 18 - 19 ปี ต่ํากว่า 3,000 บาท โสด ราคาถูก(มีโค๊ดส่วนลด) ต่ํากว่า 1,000 บาท 
สินค้ากลุ่มเครื่องแต่ง
กายและเครื่องประดับ 

หญิง นักศึกษา 20 - 21 ปี 3,001 - 6,000 บาท โสด สะดวกในการสั่งซื้อ ต่ํากว่า 1,000 บาท 
สินค้ากลุ่มเครื่องแต่ง
กายและเครื่องประดับ 

ชาย นักศึกษา 22 - 23 ปี มากกว่า 12,000 บาท โสด ราคาถูก(มีโค๊ดส่วนลด) 1,001 - 1,500 บาท 
สินค้ากลุ่มเครื่องแต่ง
กายและเครื่องประดับ 
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 จากข้อมูลในแบบสอบถามท่ีมีลักษณะเหมือนตารางที่ 4.1 ตัวอย่างการเก็บข้อมูล (สามารถ   
ดูภาพจริงได้ในภาคผนวก) ทั้งนี้ส่วนที่ 2 จะเป็นเรื่องของพฤติกรรมของผู้บริโภคสินค้าออนไลน์ซึ่ง
ส่งผลให้ได้ข้อมูลดังต่อไปนี้ 
 
 4.1.1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ 
   4.1.1.1 สัดส่วนของเพศ 
    จากกลุ่มตัวอย่างพบว่าเป็นเพศชายมากที่สุด 67 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 
ของผู้ทําแบบสอบถาม รองลงมาเป็นเพศหญิง จํานวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 37 และไม่ต้องการระบุ
เพศ 6 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 ทําให้พบว่าสัดส่วนการซื้อสินค้าออนไลน์ทั้งเพศชายและหญิงมีสัดส่วน
ใกล้เคียงกัน 
 

   
 

รูปที่ 4.1 สัดสว่นเพศ 
   
   4.1.1.2 สัดส่วนของอายุ 
    จากกลุ่มทดสอบช่วงอายุที่มากที่สุดอันดับที่ 1 คือช่วงอายุ 18-19 ปี จํานวน 
59 คน คิดเป็นร้อยละ 50.9 อันดับที่ 2 ได้แก่ช่วงอายุ 20-21 ปี จํานวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 41.4 
และอันดับที่ 3 ได้แก่ช่วงอายุ 22-23 ปี จํานวน 9 คนคิดเป็นร้อยละ 7.8 ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอายุในช่วง
วัยรุ่นตอนต้น 
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รูปที่ 4.2 สัดสว่นของอายุ 
   
   4.1.1.3 กลุ่มอาชีพ 
    เป็นกลุ่มอาชีพส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มอาชีพนักศึกษาเป็นส่วนใหญ่ ทั้งหมด 
114 คน จากทั้งหมด 116 คน มีเกลุ่มอาชีพฟรีแลนซ์ 1 คน และไม่สามารถระบุไม่ได้ 1 คน กลุ่มในช่วงอายุ 
18-23 ปี ส่วนมาจะเป็นกลุ่มนักศึกษา 
 

  
 

รูปที่ 4.3 กลุม่อาชีพ 
 
   4.1.1.4 แหล่งที่มาของรายได้ 
    แหล่งที่มาของรายอันดับที่ 1 จํานวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 94.8 ได้รับ
รายได้จากผู้ปกครองซึ่งสอดคล้องกับช่วงอายุและอาชีพที่เป็นนักศึกษาและยังมีผู้ทําแบบสอบถาม
จํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 5.2 ที่มีรายได้จากการทํางาน 
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รูปที่ 4.4 แหลง่ที่มาของรายได้ 
 
   4.1.1.5 สถานภาพของผู้ทําแบบสอบถาม 
    ผู้ที่ทําแบบสอบถามจํานวน 116 คน มีสถานะภาพโสดทั้งหมด คิดเป็นร้อยละ 
100 ของจํานวนผู้เข้าร่วมการทดสอบทั้งหมด 
 

  
 

รูปที่ 4.5 สถานะภาพ 
 
   4.1.1.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
    รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีสัดส่วนที่ใกล้เคียงกันสัดส่วนของรายได้อันดับที่ 1 มี
รายได้ต้ังแต่ 3,6001-6,000 บาท มีจํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 อันดับที่ 2 มีรายได้ตํ่ากว่า 
3,000 บาท จํานวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 31 อันดับที่ 3 มีรายได้ช่วง 6,3001-9,000 บาท จํานวน 
19 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4 31 อันดับที่ 4 มีรายได้ช่วง 9,3001-12,000 บาท จํานวน 16 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 13.8 และมีรายได้มากกว่า 12,000 บาท มีจํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 6 ของจํานวนผู้เข้าร่วม
การทดสอบทั้งหมด  
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รูปที่ 4.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 
 4.1.2  ข้อมูลทางด้านพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ 
   4.1.2.1 แอปพลิเคชันที่ใช้ในการซื้อสินค้าออนไลน์ 
    ผู้วิจัยต้องแบ่งเป็นหมวดประเภทร้านค้าที่จัดหมวดหมู่จะมีประเภทตลาดสินค้า
ออนไลน์ ตลาดโซเชียลมีเดีย แอปพลิเคชันอาหารและอ่ืนๆ โดยอันดับที่ 1 คือ ตลาดสินค้าออนไลน์จะมี
แอปพลิเคชัน Shopee, Lazada, Kaidee และ Aliexpress โดยคิดเป็นร้อยละ 86.9 ของแอปพลิเคชัน
ในการซื้อสินค้าออนไลน์ อันดับที่ 2 คือ ตลาดโซเชียลมีเดียมีแอปพลิเคชัน Facebook, X(Tweeter), IG 
และ TIKTOK Shop โดยคิดเป็นร้อยละ 6.5 ของแอปพลิเคชันในการซื้อสินค้าออนไลน์ เแอปพลิเคชัน
อาหารจะมี Food Panda, Grap Food และ Line Man โดยคิดเป็นร้อยละ 5.5 ของแอปพลิเคชันใน
การซื้อสินค้าออนไลน์ และร้านค้าออนไลน์อ่ืนๆ ร้อยละ 1.1 ของแอปพลิเคชันในการซื้อสินค้าออนไลน์ 
 

  
 

รูปที่ 4.7 สัดสว่นแอปพลิเคชันที่ใช้ในการซือ้สินค้าออนไลน์ 
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   4.1.2.2 โดยปกติแล้วซื้อสินค้าออนไลน์เป็นประจําหรือไม่ 
    ในความหมายการซื้อสินค้าเป็นประจําคือมีการซื้อสินค้าออนไลน์มากกว่า   
2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ โดยคําตอบส่วนใหญ่จะมีคําตอบที่ไม่เป็นประจํา มีจํานวนทั้งหมด 82 คน คิดเป็น
ร้อยละ 70.7 ผละมีผู้ทําแบบสอบถามที่มีการซ้ือสินค้าออนไลน์เป็นประจํามีจํานวน 34 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 29.3  
 

 
 

รูปที่ 4.8 สัดสว่นการซื้อสินคา้ออนไลน์เป็นประจําหรือไม่ 
 
   4.1.2.3 โดยเฉล่ียคุณใช้จ่ายในการซื้อสินค้าออนไลน์เดือนละเท่าไหร่ (บาท) 
    การใช้จ่ายสําหรับการซื้อสินค้าออนไลน์ในในแต่ละเดือนมีค่าใช้จ่ายอันดับ 
1 คือ การใช้จ่ายตํ่ากว่า 1,000 บาทจํานวน 67 คนคิดเป็นร้อยละ 57.8 อันดับ 2 คือ การใช้จ่ายในช่วง 
1,001-1,500 บาทจํานวน 28 คนคิดเป็นร้อยละ 24.1 อันดับ 3 คือการใช้จ่ายในช่วง 1,501-2,000 
บาท จํานวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 รายจ่าย 2,501-3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.3 รายจ่ายที่
มีสัดส่วนน้อยที่สุดคือ มากกว่า 3,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 3.4 
 

 
 

รูปที่ 4.9 สัดสว่นการใช้จ่ายในการซื้อสินค้าออนไลน์ในแต่ละเดือน 



42 

   4.1.2.4 ประเภทสินค้าออนไลน์ที่ซื้อ 
    กลุ่มประเภทสินค้าทีมีการซื้อสินค้าออนไลน์ที่นิยม 3 อันดับแรก ได้แก่ สินค้า
กลุ่มเครื่องแต่งกายและเครื่องประดับ คิดเป็นร้อยละ 11.7 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด สินค้ากลุ่ม
อาหารและเคร่ืองด่ืมคิดเป็นร้อยละ 9.9 และกลุ่มซอฟแวร์และเกมส์คิดเป็นร้อยละ 9.6 ตามลําดับ เมื่อ
พิจารณาดูข้อมูลพฤติกรรมการซื้อสินค้าของผู้บริโภคมีการซื้อสินค้าประเภทกลุ่มเครื่องแต่งกายและ
เครื่องประดับมากที่สุด และกลุ่มที่มีการซื้อสินค้าหรือบริการน้อยที่สุดคือกลุ่มการจองและบริการต่างๆ 
มีสัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 1.9 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
 

  
 

รูปที่ 4.10 กลุม่ประเภทสินคา้ทีมีการซื้อสินค้าออนไลน์ 
   
   4.1.2.5 เหตุผลที่เลือกซื้อสินค้าสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ 
    การเลือกซื้อสินค้าออนไลน์ผู้บริโภคมีการให้เหตุผลในการเลือกซื้อสูงสุด 3 
อันดับคือ อันดับที่ 1 สะดวกในการสั่งซื้อสินค้ามีจํานวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 78.4 อันดับที่ 2 สินค้ามี
ราคาถูกเพราะมีโค๊ดสว่นลดมีจํานวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 72.4 อันดับที่  3 คือ สะดวกในการรับสนิคา้
เพราะมีการส่งสินคา้ถึงหน้าบ้าน จํานวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 67.2 อันดับที่ 4 ที่มีคําตอบเท่ากันคือ มี
ขายเฉพาะช่องทางออนไลน์เพียงอย่างเดียวและแอปพลิเคช่ันใช้งานง่ายคิดเป็นร้อยละ 37.1 และมี
ความเห็นเพ่ิมเติมคือหน้าร้านไม่มีสินค้าที่ต้องการ 
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รูปที่ 4.11 การเลือกซื้อสินคา้ออนไลน์ผู้บริโภคมีการให้เหตุผลในการเลือกซื้อ 

 
   4.1.2.6 เคยพบปัญหาอะไรบนแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
    มีการพบปัญหาของการใช้งานแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์ที่ทําให้ผู้ใช้มี
ประสบการณ์ใช้งานที่ไม่ดี อันดับที่ 1 คือแอปพลิเคชันไม่มีช่องทางเปรียบเทียบสินค้า คิดเป็นร้อยละ 32 
อันดับที่ 2 คือ การแนะนําสินค้าไม่เก่ียวข้องกับสิ่งที่ค้นหา คิดเป็นร้อยละ 31.5 อันดับที่ 3 คือ แอปพลิเคชัน
เด้งออกหรือค้าง คิดเป็นร้อยละ 24.1 และยังมีความเห็นเพ่ิมเติมของผู้ที่ทําแบบสอบถาม “โอนเงินแล้ว 
แต่ระบบขึ้นว่ายังไม่ชําระ”, “มีการเอาสินค้าอ่ืนเข้ามาใส่รวมกับออปชันสินค้าหลักที่ต้องการทําให้สินค้า
นั้นดูจากหน้าปกแล้วมันจะดูมีราคาถูกมากทั้งๆ ที่เป็นราคาจากสินค้าอ่ืนที่ไม่เก่ียวข้องแต่นําเข้ามารวมกัน
เพ่ือให้สินค้ามันดูราคาถูก”  
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รูปที่ 4.12 ปัญหาของการใช้งานแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์ท 
 
   4.1.2.7 อยากให้แอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์มีตัวช่วยอะไรบ้างในการช่วยเลือก
สินค้าให้ตรงกับความต้องการมากที่สุด 
    ความต้องการของผู้ทําแบบสอบถามในฐานะของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันซื้อ
สินค้าออนไลน์อยากให้มีตัวช่วยในการช่วยเลือกสินค้าให้ตรงกับความต้องการ เพ่ือให้บรรลุจุดประสงค์
ในการซื้อสินค้า ให้มีประสบการณ์ผู้ใช้งานที่ดียิ่งขึ้น โดยมีการแนะนําสูงสุดที่ 3 อันดับคือ อันดับที่ 1 มี
ช่องทางเปรียบเทียบสินค้า คิดเป็นร้อยละ 38.1 อันดับที่ 2 มีการแนะนําสินค้าที่ฉันซื้อบ่อยและสินค้าที่
เก่ียวข้องไว้ในหน้าแรก คิดเป็นร้อยละ 34.4 อันดับที่ 3 คือ แนะนําร้านค้าที่มีสัญลักษณ์ Shop Mall ไว้
ในหน้าแรกเพ่ือเป็นสัญลักษณ์ว่าสิ้นค้าหรือร้านค้าน้ันได้ลงทะเบียนสิ้นค้าของแท้เรียบร้อยแล้วคิดเป็น
ร้อยละ 24.7 และมีคําแนะนําเพ่ิมเติมคือ “มีการเปรียบเทียบโปรโมช่ันในแต่ละร้าน”, “ทําให้สินค้าใน
รายการเป็นสินค้าเดียวที่เลือกออปช่ันเอา เพราะมักจะมีหลายร้านนําสินค้าอ่ืนเข้ามาต้ังเป็นออปช่ันใว้
เพ่ือให้ราคาดูถูก”, “แนะนําสินค้าที่เพ่ิงเสิร์ชไป” 
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รูปที่ 4.13 ความต้องการของผู้ทําแบบสอบถามเพ่ือให้บรรลุจุดประสงค์ในการซื้อสินค้า 
 
   4.1.2.8 สัมภาษณ์กับผู้ทําแบบสอบถามโดยถามว่าช่วยเล่าวิธีการช๊อปป้ิงให้หน่อย
ว่าคุณทําอย่างไรบ้าง 
    จากการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ใช้งานจะโดยถามว่าช่วยเล่าวิธีการช๊อปป้ิงให้หน่อย
ว่าคุณทําอย่างไรบ้างโดยเลือกผู้ที่เข้าร่วมทําแบบสอบถามจะมีรูปแบบวิธีการซื้อสินค้าที่แตกต่างกัน
เช่น  
    1) คุณวัสมีการซื้อสินค้าโดย มีวิธีการช๊อปป้ิง ดูสินค้าที่ต้องการจะซื้อก่อน
เปรียบเทียบทุกร้านแล้วดูว่าอันไหนถูกที่สุดดูที่ส่วนลด ส่วนใหญ่ดูร้านที่น่าเช่ือถือมากกว่า 
    2) คุณนํ้าเพชรมีการซื้อสินค้าโดย ถ้าอยากซื้อของก็กดค้นหาสินค้าแล้วก็ดู
ราคาที่โอเค ค้นหาสินค้าที่เราสนใจดูความน่าเช่ือถือ ดูสินค้าดูรีวิวแล้วก็เลือกตะกล้าถ้ามีโค๊ดส่วนลดก็
ใส่โค๊ดส่วนลดลงไป (รูปภาพสินค้ามีส่วนทําให้ตัดสินใจซื้อ) 
    3) คุณมิ้นมีการซื้อสินค้าโดย ค้นหาสินค้าสิ่งที่เราสนใจ เลือกสิ่งที่เราสนใจ
จะซื้อ จะเลือกร้านที่เรารู้จัก แล้วเลือกดูรีวิว อย่างที่ 3 ก็เป็นค่าจัดส่ง ถ้ามีโค๊ดส่วนลด เราจะชอบเลือก
ก่อนกดไปที่ตะกล้าแล้วใส่ๆ ไว้เป็นตัวเลือกไว้ว่าเป็นที่สนใจเพื่อเปลี่ยนเทียบสินค้า 
    4) คุณไหมแก้วมีการซื้อสินค้าโดย มีการแนะนํามาจากทวิตเตอร์ แปะพิกัด/  
ดูสินค้าแนะนําในหน้าแรก ดูว่ามีอะไรที่อยากได้ไหม แล้วกดดูว่าร้านใหนให้โปรโมชันดีสุด 
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    5) คุณแก๊บมีการซ้ือสินค้าโดย มีจุดประสงค์ก่อนค่อยซื้อแล้วค่อย Search 
แล้วก็ดูรีวิว ร้านค้าน่าเช่ือถือ ถ้าเราต้องการสินค้าน้ันอยู่แล้ว เราแค่เปรียบเทียบเรื่องราคา 
    6) คุณโอมมีวิธีการซื้อสินค้าโดย ดูอันที่มีแนะนําสินค้าก่อนอันดับแรก แล้ว
เข้าไปดูรีวิวว่าคะแนนบวกมีเยอะไหม มีรีวิวเป็นยังไง หลังจากนั้นไปดูราคาถ้าราคาดีซื้อเลย 
    จากการสัมภาษณ์ในเบ้ืองต้นจะเห็นรูปแบบการเลือกซื้อสินค้าโดยมีรูปแบบ
หลากหลายประเภทไม่ว่าจะเป็นผู้ใช้งานที่มีการเลือกสินค้านักช้อปป้ิง ผู้ที่ซื้อสินค้าโดยมีการเจาะจง
สินค้า ผู้ที่เลือกสินค้าตามการแนะนําของผู้แนะนําบนแพลตฟอร์มออนไลน์ การเลือกสินค้าที่มีราคา
ถูกเป็นต้น ดังรูปที่ 4.14  
 

 
 

รูปที่ 4.14 สัมภาษณ์กับผู้ทําแบบสอบถามโดยถามว่าช่วยเล่าวิธีการช๊อปป้ิง 
 
 จากรายละเอียดข้างต้นสามารถสรุปเน้ือหาได้ว่ากลุ่มประชากรที่ผู้วิจัยมีแผนที่จะสนใจใน
อนาคตคือกลุ่มอายุ 18-19 ปีตามผลการตอบของแบบสอบถามครั้งที่ 1 โดยส่วนมากคนกลุ่มน้ีมีการ
ซื้อสินค้าต่อเดือนอยู่ในช่วง ตํ่ากว่า 1,000 บาทต่อเดือน ซึ่งเกณฑ์รายได้ของผู้เข้าร่วมของผู้ทดสอบจะ
มีรายได้อยู่ในช่วงของ 3,000-6,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 32.8 ทําให้มีพฤติกรรมการเลือกซื้อ
สินค้าออนไลน์โดยมีเหตุผลคือ สินค้าสะดวกในการสั่งซื้อและมีราคาถูกเพราะมีส่วนส่งเสริมการขาย
คือโค๊ดส่วนลด ทําให้สินค้ามีราคาสินค้าถูก พฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าในกลุ่มวัยรุ่นจะมุ่งเน้นไป
ทางการซื้อสินค้าประเภทกลุ่มเครื่องแต่งกายและเคร่ืองประดับอย่างเห็นได้ชัด ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนมากคิดว่าถ้าการซื้อสินค้าโดยมีช่องทางการเปรียบเทียบสินค้าจะทําให้ผู้ใช้งานสามารถตัดสินใจ
ซื้อสินค้าบนแอปพลิเคชันได้ง่ายขึ้น การเลือกสินค้าที่มีความใกล้เคียงกันหรือมีคุณสมบัติที่สามารถ
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ทดแทนกันได้ถ้ามีการเปรียบเทียบเรื่องของราคา คุณสมบัติจะทําให้ผู้ใช้งานเกิดการตัดสินใจซื้อได้ง่าย
กว่าเดิม  
 
4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยอ้างอิงพฤติกรรมของผู้ใช้เพื่อให้ได้ตัวตนสมมติ 
(Persona) ที่มีพฤติกรรมสอดคล้องกับการซื้อสินค้าออนไลน์ 
 หลังจากสรุปข้อมูลที่ได้รับจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 116 คน ผู้วิจัย
สามารถนําเอาข้อมูลเหล่าน้ันมาสร้างเป็นเคร่ืองมือที่ช่วยให้ระบุลักษณะตัวตนของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การทดลองเพ่ือให้รูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้มีความเหมาะสมกับแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้อง
กับเส้นทางผู้ใช้ พร้อมทั้งช่วยให้การออกแบบพัฒนาตัวต้นแบบแอปพลิเคชันเป็นไป อย่างมีประสิทธิภาพ
โดยอิงจากหลักการออกแบบประสบการณ์ผู้ใช้ ได้แก่ แบบจําลองผู้ใช้ (Persona) เพ่ือนํามาสร้างต้นแบบ
แอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ แล้วหาเส้นทางผู้ใช้ที่สอดคล้องและเหมาะสมกับแบบจําลองผู้ใช้มาก
ที่สุด 
 
 4.2.1  แบบจําลองผู้ใช้ (Personas) 
   จากการรวบรวมข้อมูลคําตอบจากแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง จํานวนทั้งสิ้น 
116 คน ผู้วิจัยได้นําข้อมูลมาวิเคราะห์เพ่ือสร้างเป็นเครื่องมือวิเคราะห์เพ่ือระบุกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม
ต่อการ ทดลองต้นแบบแอปพลิเคชัน 
   จากการสํารวจพฤติกรรมทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการซื้อสินค้า
ออนไลน์ของแบบสอบถามในข้อ 4.1 จะสังเกตได้ว่ากลุ่มอายุ 18-19 ปี มีการซื้อสินค้าต่อเดือนอยู่ในช่วง 
ตํ่ากว่า 1,000 บาท และมีรายได้ต่อเดือน 3,000-6,000 บาท โดยส่วนใหญ่ที่เลือกซื้อสินค้าออนไลน์
เพราะ 1 สะดวกในการสั่งซื้อ 2 ราคาถูกเพราะมีโค๊ดส่วนลดประเภทการซ้ือสินค้าใน ช่วงอายุน้ีจะซื้อ
สินค้าประเภทกลุ่มเครื่องแต่งกายและเครื่องประดับเป็นส่วนใหญ่ ในส่วนของพฤติกรรมของผู้ใช้งานจาก
การสัมภาษณ์ผู้ทําแบบสอบถาม จากพฤติกรรมที่ผู้วิจัยเก็บจากการสัมภาษณ์จะพบได้ว่าผู้ซื้อสินค้าส่วน
ใหญ่จะมีพฤติกรรมการเปรียบเทียบสินค้าย่ิงในวัยรุ่นในช่วงอายุ 18-25 ปี มีพฤติกรรมการซื้อสินค้า
ประเภทเครื่องแต่งการและเครื่องประดับจะมีการเลือกซื้อสินค้าที่มีการเปรียบเทียบทั้งด้านความ
สวยงามและเรื่องของราคา เพ่ือให้ตรงกับความต้องการมากที่สุด พฤติกรรมที่พบได้เป็นอันดับที่ 2 คือ
การเลือกซื้อสินค้าที่มีการเลือกซื้อสินค้าที่มีการเจาะจงสินค้า อาจจะมีการตัดสินใจจากเร่ืองของการรู้จัก
แบรนด์สินค้า หรือเคยใช้สินค้าน้ันมาแลว้สินค้าต้องเป็นสินค้าที่เป็นของแท ้จากข้อมูลทางพฤติกรรมการ
ซื้อสินค้ามีหลายพฤติกรรม ผู้วิจัยจึงได้เลือกพฤติกรรมมา 2 ตัวอย่างเพ่ือนํามาประกอบการทําแบบจําลอง
ผู้ใช้งานโดยเลือกจากการพบมากที่สุดเป็นอันดับที่ 1 และอันดับที่ 2 คือพฤติกรรมการเปรียบเทียบ
สินค้าและพฤติกรรมการเลือกซื้อสินค้าที่มีการเจาะจงสินค้า โดยแบบจําลองผู้ใช้สามารถแสดงได้ดัง
ตารางที่ 4.2 และตารางที่ 4.3  
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ตารางที่ 4.2 แบบจําลองผู้ใช้ของกลุ่มตัวอย่างบุคคลช่างเลือกสินค้า 
ชื่อผู้ใช ้ นางสาวนามสมมติ A 

ข้อมูลทั่วไป
- เพศ 
- อายุ 
- อาชีพ 
- แหล่งที่มาของรายได้ 
- สถานะภาพ 
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
- อุปนิสัย 

 
หญิง 
20 ปี 
นักศึกษา คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผู้ปกครอง 
โสด 
9,000 บาท/เดือน 
เป็นนักศึกษาที่ชอบแฟร์ชันการแต่งตัวจะอัพเดทการแต่งตัวทุกอาทิตย์มีการซื้อเสื้อผา้แฟร์ชันเป็นประจํา แต่ด้วยการบุคคลิกภาพ
เป็นคนช่างเลือกทําให้มีการนําสินค้ามาเปรียบเทียบระหว่างสินค้าด้วยกัน ว่าชอบสินค้าแบบไหนจะเลือกสินค้าที่เหมาะสมกับ
ตัวเองและมีราคาที่ไม่สูงมาก

ความรู ้
- การตลาด
อิเล็กทรอนิกส ์
- ประสบการณ์ผู้ใช้

 
มาก 
ปานกลาง 

ปัญหา ด้วยนิสัยที่เป็นคนช่างเลือกมีการเลือกซื้อสนิค้าหลายๆชินแล้วมาเปรียบเทียบกันจําเป็นต้องเปิดหน้าต่างสินค้ากลับไปมาเพื่อการ
เปรียบเทียบ มกัทําให้เกิดการเสียเวลาเพื่อการทําเลือกสินค้าเพื่อให้ได้สินค้าที่ตรงกับความต้องการมากที่สุด ปัจจัยเรื่องของความ
รูปภาพสินค้าที่สวยงามและราคาเป็นส่วนช่วยเรื่องการตัดสินใจในการซื้อสินค้า 

เป้าหมาย มีแนวทางเพื่อสะดวกต่อการเปรียบเทียบสินค้าเพื่อให้เห็นข้อมูลรูปภาพ ราคา คําอธิบายสินค้าเพื่อให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้า
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รูปที่ 4.15 Persona ของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 
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ตารางที่ 4.3 แบบจําลองผู้ใช้ของกลุ่มตัวอย่างบุคคลที่มีจุดประสงค์การซือ้สินค้า 
ชื่อผู้ใช ้ นายนามสมมติ B 

ข้อมูลทั่วไป
- เพศ 
- อายุ 
- อาชีพ 
- แหล่งที่มาของรายได้ 
- สถานะภาพ 
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
- อุปนิสัย 

 
ชาย 
23 ปี 
นักศึกษา คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ทํางานประจํา 
โสด 
14,000 บาท/เดือน 
เป็นนักศึกษาที่ทํางานไปด้วยเรียนไปด้วยส่วนใหญ่จะซื้อสนิค้าตามความต้องการหรือความจําเป็นเท่านั้น จะเลือกซือ้สินค้าก็ต่อเมื่อ
มีความต้องการใช้งาน การเลือกสินค้าจะเลือกสินค้าที่มีความน่าเชื่อถือของแบรนด์ การซื้อสินค้าจะเลือกซื้อแบบเฉพาะเจาะจงว่า
ต้องเป็นสินค้าชิ้นนั้นเท่านั้นหรืออาจจะมีการเลือกสินค้าที่มีความใกล้เคียงกัน

ความรู ้
- การตลาด
อิเล็กทรอนิกส ์
- ประสบการณ์ผู้ใช้

 
เริ่มต้น 
ปานกลาง 

ปัญหา การแนะนําสินค้าภายในแอปพลิเคชันยังไม่ตรงกับความต้องการ สินค้าที่ราคาถูกบางชิ้นเป็นสินค้าชนิดเดียวกันกับสินค้าราคาแพง 
ทําให้มีปัญหาเรื่องของราคาหรือไม่สามารถทราบได้ว่าสินค้านั้นเป็นสินค้าของแท้หรือไม่

เป้าหมาย มีการแนะนําสนิค้าที่เข้าชมบ่อยมีการจัดการเรื่องของสัญลักษณ์ร้านค้าที่ลงทะเบียนกับทางแอปพลิเคชันแล้วเพื่อให้ได้สินค้าที่เป็น
ของแท้ละมีราคากลาง
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รูปที่ 4.16 Persona ของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
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 รูปแบบจําลองข้อมูลผู้ใช้งานมีมากมายหลากหลายกลุ่มผู้วิจัยจึงเลือกจากตัวอย่างแบบจําลอง
ข้อมูลผู้ใช้งานเป็นตัวอย่างจํานวน 2 กลุ่ม ที่พบบ่อยที่สุด ที่มีภูมิหลัง ทัศนะคติและปัญหา ให้เป็นตัวอย่าง
เพ่ือหาความสอดคล้องของเส้นทางผู้ใช้ที่เหมาะสมมากที่สุด 
 
4.3 การวิเคราะห์เส้นทางผู้ใช้งาน (User Journey) ที่พบได้จากกลุ่มตัวอย่างเป็นส่วนมาก 
 จากการออกแบบต้นแบบแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ ตามที่ผู้วิจัยได้เก็บความต้องการ
และปัญหาของผู้ใช้งาน พร้อมกับการหาข้อมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห์เพ่ือสร้างต้นแบบของแอปพลิเคชัน
ซื้อสินค้าออนไลน์ ให้ตอบโจทย์กับแบบจําลองผู้ใช้ (Personas) เพ่ือหารูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสม
แอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้  
 
 4.3.1  ต้นแบบแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
   ผู้วิจัยได้ออกแบบต้นแบบแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์เพ่ือเป็นเคร่ืองมือสําหรับ
การหารูปแบบเส้นทางผู้ใช้ (User Journey) ที่สอดคล้องกับแบบจําลองผู้ใช้ (Personsa) โดยผู้วิจัยให้
เว็บแอปพลิชัน Figma เข้ามาเป็นเคร่ืองมือเพ่ือช่วยในการจัดสร้างโปรโตไทป์แอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
เพ่ือทําการทดสอบหาเส้นทางผู้ใช้  
 

 
 

รูปที่ 4.17 ต้นแบบแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
 



53 

 เมื่อผู้วิจัยได้จัดทําต้นแบบแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์เรียบร้อยแล้ว จะเริ่มขั้นตอนการ
ทดสอบกับกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือให้ได้เส้นทางผู้ใช้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย โดยผู้วิจัยจะใช้เครื่องมือเว็บ
แอปพลิเคชันช่ือว่า Maze สําหรับการติดตามเส้นทางผู้ใช้และวิเคราะห์รูปแบบเส้นทางผู้ใช้  
 

 
 

รูปที่ 4.18 Maze ช่วยวิเคราะห์และรายงานผลการทดสอบแอปพลิเคชัน 
 
 มีการต้ังภารกิจสําหรับการทดสอบให้กลุ่มเป้าหมายทําตามภาระกิจที่ได้ต้ังไว้โดยมีโจทย์คือ 
ให้ผู้เข้าร่วมทดสอบเข้า ใช้งานต้นแบบแอปพลิเคชันการซื้อสินค้าออนไลน์โดยการเข้าเลือกซื้อสินค้า 
โดยมีโจทย์ให้เลือกซื้อสินค้ากลุ่มประเภทเคร่ืองแต่งการและเคร่ืองประดับ ทั้งหมด 1 ช้ิน โดยเริ่มต้นที่
หน้า Home Page จนสิ้นสุดกระบวนการโดยการชําระเงิน การทดสอบน้ีต้องการที่จะทดสอบหาเส้นทาง
ของผู้ใช้ที่ทําการซื้อสินค้า มีรูปแบบแผนผังแสดงเส้นทางการใช้งาน ที่จะดําเนินเส้นทางจนจบกระบวนการ  
ที่เป็นไปได้ของการเลือกซื้อสินค้าออนไลน์มีทั้งหมด 4 วิธี ของแต่ละสินค้าโดยทางผู้วิจัยมีสินค้าให้ทาง
กลุ่มผู้ทดสอบได้เลือกทั้งหมด 4 ช้ิน โดยมีรูปแบบเส้นทางกานซื้อสินค้าดังรูปที่ 4.19 
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รูปที่ 4.19 รูปแบบแผนผังแสดงเส้นทางการใช้งาน 
 
 4.3.2  รูปแบบเส้นทางผู้ใช้ 
   เส้นทางผู้ใช้จากผลการทดสอบบนเว็บแอปพลิเคชัน Maze จากต้นแบบแอปพลิเค
ชันซื้อสินค้าออนไลน์มีหลากหลายเส้นทางที่สามารถนําไปสู่การบรรลุภาระกิจ จากผู้ทดสอบทั้งหมด 
160 คนที่ทําการทดสอบ มี 28 คนคิดเป็นร้อยละ 17.5 ที่สามารถใช้งานได้เป็นไปตามรูปแบบเส้นทาง
ที่ได้กําหนดไว้บนแผนผังเส้นทางการใช้งาน แต่มีผู้ใช้งาน 109 คนคิดเป็นร้อยละ 68.1 ที่มีเส้นทาง
ของการซื้อสินค้าที่แตกต่างจากท่ีได้กําหนดไว้แต่มีการทําภาระกิจสําเร็จในการซื้อสินค้า และมีผู้ที่ทํา
ภาระกิจไม่สําเร็จจํานวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 14.4 ของผู้เข้าร่วมการทดสอบ 
   4.3.2.1 เส้นทางที่ได้กําหนดตามแผนผังแสดงเส้นทางผู้ใช้แล้วมีผู้ใช้งานมากที่สุดมี
ผู้เข้าร่วมการทดสอบใช้งานเส้นทางน้ีจํานวน 7 คน ใช้เวลาเฉลี่ยรวม 1 นาที 45 วินาที เป็นการเสร็จ
สิ้นการซื้อสินค้า ดังภาพที่ 38  
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รูปที่ 4.20 ผลการทดสอบต้นแบบแอปพลเิคชันสําหรับรูปแบบเส้นทางผู้ใช้ 
 
   โดยมีรายละเอียดการคลิกหรือความสนใจบนแอปพลิเคชันบนส่วนแสดงสินค้าที่
ผู้วิจัยจําลองยกตัวอย่างเช่น การเลือกดูรูปภาพสินค้า การอ่านรีวิวเพ่ิมเติม และการกดชําระเงิน จะ
เห็นได้ว่าผู้เข้าร่วมการทดสอบมีการเลือกสินค้าเพียงอย่างเดียวและมีการเลือกซื้อสินค้า ในหน้าคําสั่ง 
ซื้อสินค้าสินค้า ผู้ใช้งานมีการกดในส่วนของ โค๊ดราคาส่วนลดมากท่ีสุดซึงสอดคล้องกับแบบสอบถาม
ทางด้านพฤติกรรมที่มีการเลือกซื้อสินค้าออนไลน์เพราะมีราคาถูก โค๊ดส่วนลดมีส่วนในเรื่องของการ
ช่วยลดราคาสินค้าและมีการตัดสินใจซื้อสินค้า  
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รูปที่ 4.21 ผู้ใช้งานมีการคลิกบนแอปพลิเคชัน 
 
   ขั้นตอนการดําเนินเส้นทางน้ีเป็นการดําเนินการซื้อสินค้าที่สั้นที่สุดคือการเลือกสินค้า
ภายในหน้าแรกมีการเลือกสินค้าดูข้อมูลสินค้า แล้วเข้ากระบวนการชําระเงิน จนสิ้นสุดภาระกิจ  
 

 
 

รูปที่ 4.22 เสน้ทางผู้ใช้ที่ได้กําหนดตามแผนผังแสดงเส้นทางผู้ใช้ 
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   4.3.2.2 เส้นทางผู้ใช้ที่มีการซื้อสินค้าที่แตกต่างจากที่ได้กําหนดตามแผนผังแสดง
เส้นทางผู้ใช้ เส้นทางผู้ใช้ที่มีลักษณะของผู้ที่มีการเลือกสินค้า มีการกดเพ่ิมสินค้าที่ตะกล้าเป็นข้อสังเกตุว่า
อาจจะมีการเปรียบเทียบเรื่องของราคาของสินค้า  
 

 
 

รูปที่ 4.23 เสน้ทางผู้ใช้ที่มีการซื้อสินค้าที่แตกต่างจากที่ได้กําหนดตามแผนผังแสดงเสน้ทางผู้ใช้ 
 
   ถ้าลงรายละเอียดการเข้าไปดูข้อมูลในแต่ละหน้าของเส้นทางผู้ใช้นี้จะเห็นได้ว่ามีการ
กดเลือกดูสินค้าหลายช้ินจากหน้า Home Page ดังรูปที่ 4.24 จะเห็นได้ว่ามีการเข้าไปเลือกดูสินค้าที่
หลายรูปแบบ  
 

 
 

รูปที่ 4.24 การแสดงจุดที่ผู้ใช้งานมีการกดเลือกดูมากที่สดุ 
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    เส้นทางผู้ใช้งานของรูปแบบเส้นทางผู้ใช้งานนี้จะเริ่มต้นด้วยการเลือกดูสินค้าที่หน้า 
Home Page มีการเลือกสินค้าที่หลากหลายและเข้าไปที่ช่องค้นหาเพ่ือทําการค้นหาสินค้าที่ถูกใจ แล้วเข้า
ไปที่หน้าสินค้าเพ่ือทําการสั่งซื้อสินค้าจนจบกระบวนการซื้อสินค้า  
   จะเห็นได้ว่ามีส่วนที่ผู้ทดสอบมีการกดผิดพลาดซึ่งเกิดผู้วิจัยทําในส่วนของโปรโตไทป์ที่
มีการเข้าถึงที่จํากัดและต้องการให้สโคปของเส้นทางผู้ใช้อยู่บนเส้นทางที่กําหนดเท่าน้ัน เส้นทางที่นอกเหนือ 
จากสิ่งที่ผู้วิจัยสนใจจึงไม่มีการแสดงผลให้ผู้เข้าร่วมการทดสอบเห็น  
   4.3.2.3 ผู้ที่ทําภาระกิจไม่สําเร็จจากการทดสอบมีผู้เข้าร่วมการทดสอบที่มีการทํา
ภารกิจไม่สําเร็จเน่ืองจากมีการเด้งหลุดออกจากเว็บแอปพลิเคชันที่ใช้ในการทําทดสอบหรือมีการออก
จากการใช้งานโดยผู้เข้าร่วมการทดสอบเอง 
 
4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามหลังจากการทดสอบโปรโตไทป์แอปพลิเคชันซ้ือ
สินค้าออนไลน์กับกลุ่มทดสอบ 
 จากการทดสอบโปรโตไทป์ของแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ได้มีการถามคําถามหลังจาก
การทดลองใช้เพ่ือสอบถามเกี่ยวกับ Usability Test มีผู้ใช้งานมีความสะดวกในการใช้งานหรือไม่และ
มีข้อใดที่ควรปรับปรุงแก้ไขหรือไม่มีผู้ตอบคําถามครบทุกข้อทั้งหมด 146 คนโดยมีข้อมูลชุดคําถาม
แบ่งเป็น 2 ดังน้ี ส่วนที่ 1 เป็นการให้คะแนนความพึงพอใจของแอปพลิเคชันหลังจากการทําการทดสอบ 
ส่วนที่ 2 เป็นส่วนของคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ทดสอบที่มีต่อแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์
ดังตารางที่ 4.4 และตารางที่ 4.5 
 
ตารางที่ 4.4 ตัวอย่างคําถาม Usability Test การให้คะแนนความพึงพอใจของแอปพลิเคชัน 

ส่วนที่ 1 
ข้อ คําถาม คะแนนเฉลี่ย ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม
1 ให้คะแนนความครบถ้วนสมบูรณ์เมื่อเห็นหน้า

หน้าสินค้า (Product Display) 
4 คะแนน 150 คน 

2 ให้คะแนนประสบการณ์โดยรวมหลังจากที่
พยายามทําภารกิจน้ีเป็นอย่างไรบ้าง 

4 คะแนน 146 คน 

3 ให้คะแนนความรู้สึกโดยรวมเมื่อคุณใช้งานแอป
พลิเคชันน้ี 

3.8 คะแนน 146 คน 

4 ถ้ามีโอกาศจะกลับมาใช้งานแอปพลิเคชันน้ีซ้ําอีก
หรือไม่ 

3.8 คะแนน 146 คน 



59 

ตารางที่ 4.5 ตัวอย่างคําถาม Usability Test ความคิดเห็นของผู้ทดสอบที่มีต่อแอปพลิเคชันซื้อสินค้า
ออนไลน์ 

ส่วนที่ 2 
ข้อ คําถาม คําตอบ ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม
1 หากต้องการค้นหาข้อมูลสินค้าที่

ต้องการ ควรเข้าไปที่หน้าอะไร 
Browsing Page (ค้นหา)  
ร้อยละ 66 

148 คน 

2 อะไรทําให้คุณอยากคลิกอ่าน
ข้อมูลสินค้าในหน้าต่างสินค้าน้ี 

รูปแบบสินค้า (ความสวยงาม, 
ตรงกับความต้องการ)  
ร้อยละ 66 

148 คน 

3 คุณไม่ชอบส่วนไหนของแอปพลิเค
ชันมากที่สุด 

Refine By Page (เลือกเพ่ือ
คัดกรอง (Filter) สินค้าเอง) 
ร้อยละ 29 

147 คน 

4 คุณชอบส่วนไหนของแอปพลิเค
ชันมากที่สุด (ดูใช้งานง่าย) 

Home Page (หน้าแรก)  
ร้อยละ 43 

147 คน 

5 ถ้าคุณอยากจะเปลี่ยนแปลงแอป
พลิเคชันน้ีในสว่นใด 

ไม่มี ร้อยละ 32 147 คน 

 
 จากข้อมูลในแบบสอบถามที่มีลักษณะเหมือนตารางท่ี 4.4 และ 4.5 ตัวอย่างการตอบแบบสอบถาม 
(สามารถ ดูภาพจริงได้ในภาคผนวก) ทั้งน้ีส่วนที่ 2 จะเป็นเรื่องของความสามารถทางด้านการใช้งาน
ของแอปพลิเคชันการซื้อสินค้าออนไลน์ 
 
 4.4.1 คําถามการให้คะแนนความพึงพอใจของแอปพลิเคชัน 
   4.4.1.1 จากการให้คะแนนความครบถ้วนสมบูรณ์เมื่อเห็นหน้าสินค้า (Product Display) 
มีการให้คะแนนตามความครบถ้วนในส่วนของข้อมูลที่ท่านต้องการ ในหน้าสินค้าขึ้นอยู่กับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน มีคะแนนเฉล่ียอยู่ที่ 4 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 47 ของผู้ทําแบบสอบถามเป็นได้ว่าหน้าสินค้า 
(Product Display) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
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รูปที่ 4.25 ใหค้ะแนนความครบถ้วนสมบูรณ์เมื่อเห็นหน้าสินค้า (Product Display) 
 
   4.4.1.2 ให้คะแนนประสบการณ์โดยรวมหลังจากที่พยายามทําภารกิจนี้เป็นอย่างไร
บ้าง การให้คะแนนตามประสบการณ์การใช้งานโดยการทําตามภารกิจที่ผู้เข้าร่วมต้องทําให้จนจบภารกิจ 
มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 53 ของผู้ทําแบบสอบถาม ความพยายามที่ทําให้จบภารกิจ
เสร็จสิ้นมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 

 
   

รูปที่ 4.26 ใหค้ะแนนประสบการณ์โดยรวมหลังจากที่พยายามทําภารกิจ 
 
   4.4.1.3 ให้คะแนนความรู้สึกโดยรวมเมื่อคุณใช้งานแอปพลิเคชันน้ี มีคะแนนเฉล่ีย
อยู่ที่ 3.8 คะแนนของผู้ทําแบบสอบถาม ผู้ใช้งานแอปพลิเคชันน้ีมีคะแนนโดยรวมเมื่อใช้แอปพลิเคชัน
อยู่ในเกณฑ์ดี 
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รูปที่ 4.27 ใหค้ะแนนความรู้สึกโดยรวมเมื่อคุณใช้งานแอปพลิเคชัน 
 
   4.4.1.4 ถ้ามีโอกาสจะกลับมาใช้งานแอปพลิเคชันน้ีซ้ําอีกหรือไม่ เรียงลําดับคือ 1 
ผู้ใช้งานโดยส่วนใหญ่มีแนวโนมท่ีจะกลับมาใช้งานแอปพลิชันน้ีอีกคิดเป็นร้อยละ 45 ของผู้เขจ้าร่วม
ตอบคําถาม 
 

 
 

รูปที่ 4.28 ถ้ามีโอกาสจะกลบัมาใช้งานแอปพลิเคชันน้ีซ้ําอีกหรือไม่ 
 
 4.4.2 คําถามความคิดเห็นของผู้ทดสอบที่มีต่อแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
   4.4.2.1 หากต้องการค้นหาข้อมูลสินค้าที่ต้องการ ควรเข้าไปที่หน้าอะไร คําถามน้ีเป็น
การถามเพ่ือตรวจสอบความเข้าใจของผู้เข้าร่วมการทดสอบว่ามีการเข้าใจตามที่ผู้วิจัยต้ังเป้าหมายไว้
หรือไม่ จากผลการสอบถามจะเห็นได้ว่าโดยปกติแล้วผู้ใช้งานต้องการที่จะค้นหาข้อมูลของสินค้าหรือ
ค้นหาสินค้าส่วนใหญ่แล้วจะเข้าไปค้าหาในหน้าค้นหาสินค้า (Product Page) มีผู้ตอบทั้งหมด 97 คน
คิดเป็นร้อยละ 66 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
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รูปที่ 4.29 หากต้องการค้นหาข้อมูลสินค้าทีต้่องการ ควรเข้าไปที่หน้าอะไร 
   
   4.4.2.2 อะไรทําให้คุณอยากคลิกอ่านข้อมูลสินค้าในหน้าต่างสินค้าน้ี 
    จากแบบสอบถามส่วนที่ทําให้ผู้ใช้งานอยากเข้าไปดูข้อมูลสินค้าในหน้าต่าง
สินค้าจํานวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 66 ผู้ใช้งานส่วนใหญ่จะเลือกเข้าไปดูรูปภาพสินค้ามีความสวยงาม
หรือสินค้าตรงกับความต้องการหรือไม่ เน่ืองจากภาระกิจของผู้วิจัยเป็นการเลือกสินค้าประเภทเคร่ือง
แต่งกายและเคร่ืองประดับ ทําให้ผู้ใช้งานเลือกที่จะเข้าไปดูรูปภาพและรูปแบบสินค้าก่อนเป็นอันดับแรก  
 

 
 

รูปที่ 4.30 อะไรทําให้คุณอยากคลิกอ่านข้อมูลสินค้าในหน้าต่างสินค้าน้ี 
 
   4.4.2.3 คุณไม่ชอบส่วนไหนของแอปพลิเคชันมากที่สุด 
    จากแบบสอบถามจะเห็นได้ว่าผู้ใช้งานรู้สึกไม่ชอบส่วนของหน้าเลือกเพ่ือคัด
กรองสินค้า คดิเป็นร้อยละ 29 ของผู้ตอบแบบสอบถามเมื่อผู้วิจัยได้สอบถามเพ่ิมเติมจากผู้เข้าร่วมการ
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ทดสอบได้ให้ความเห็นไว้ว่าเนื่อง จากมีการค้นหาที่เป็นช่องค้นหาอยู่แล้วเมื่อค้นหาไปจะเจอในส่วน
ของสินค้าที่ต้องการหรือสินค้าที่ใกล้เคียงกับ 
 

 
 

รูปที่ 4.31 คุณไม่ชอบส่วนไหนของแอปพลิเคชันมากที่สุด 
 

   4.4.2.4 คุณชอบส่วนไหนของแอปพลิเคชันมากที่สุด (ดูใช้งานง่าย) 
    จากแบบสอบถามผู้เข้าร่วมทดสอบส่วนใหญ่ชอบหน้าแรก (Home Page) 
ดูมีการใช้งานง่ายการจัดวางหน้าสนใจใช่งานง่ายจํานวน 63 คนคิดเป็นร้อยละ 43 อันดับที่ 2 คือหน้า
แสดงสินค้า (Product Page) มีจํานวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 24 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด
และมีผู้ที่ช่ือนชอบหน้าชําระสินค้า หน้าค้นหาสินค้า การคิดกรองสินค้าตามลําดับ 
 

 
 

รูปที่ 4.32 คุณชอบส่วนไหนของแอปพลิเคชันมากที่สุด (ดูใช้งานง่าย) 
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   4.4.2.5 ถ้าคุณอยากจะเปลี่ยนแปลงแอปพลิเคชันน้ีในส่วนใด 
    จากแบบสอบถามผู้ทดสอบส่วนมากจะไม่มีคําแนะนําการเปลี่ยนแปลงเพ่ิมเติม 
ในส่วนของข้อที่มีการเปลี่ยนแปลงผู้ใช้งานอยากให้มีสินค้าแนะนําและสินค้าที่เกี่ยวข้องที่ซื้อบ่อยจํานวน 
39 คนคิดเป็นร้อยละ 27 มีการเปรียบเทียบสินค้า การลบสินค้าในตะกล้าทั้งหมด การแนะนําร้านค้าที่มี
สัญลักษณ์ Shop Mall ตามลําดับจากผู้วิจัยได้สุ่มถามผู้เข้าร่วมการทดสอบได้ความเห็นในส่วนน้ีว่า หลัก
จากที่มีการสมคัรสมาชิกเรียบร้อยแล้วให้มีการเลือกประเภทสินค้าที่ผู้ใช้งานบัญชีนั้นสนใจ แล้วนําข้อมูล
ในส่วนน้ีนํามาขึ้นเป็นส่วนแนะนําสินค้า เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้งานหาสินค้าได้ตรงความต้องการมากที่สุด 
เน่ืองจากแอปพลิเคชันตลาดสินค้าออนไลน์มีสินค้าหลากหลายประเภท ถ้าสามารถแนะนําหรือกรอง
ความต้องการของผู้ใช้งานได้ให้เขาพบกับความสนใจของผู้ใช้ในส่วนสินค้าที่แนะนําจะทําให้ผู้ใช้งานมี
โอกาสท่ีจะซื้อสินค้าสําเร็จและตรงกับความต้องการ 
 

 
 

รูปที่ 4.33 ถ้าคุณอยากจะเปลี่ยนแปลงแอปพลิเคชันน้ีในส่วนใด 
  
 สรุปการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนของคําถามความพึงพอใจและความคิดเห็นของผู้เข้าร่วมการทดสอบ
นั้นคะแนนความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ดีซึ่งมีคะแนนเฉล่ียรวม 3.9 คะแนน สําหรับความพึงพอใจต่อ
การใช้งานแอปพลิเคชันน้ี ความคิดเห็นของผู้รวมการทดสอบได้ตอบโจทย์การแก้ไขปัญหาที่ผู้วิจัยได้
ต้ังแบบจําลองผู้ใช้ (Personas) ที่มีการระบุปัญหาในของแต่ละรูปแบบผู้ใช้ มีอัตราในเรื่องของปัญหา
นั้นลดลงสําหรับกลุ่มเป้าหมาย 
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4.5 การวิเคราะห์และนําเสนอรูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสมแอปพลิเคชันซ้ือสินค้า
ออนไลน์ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ 
 4.5.1  การวิเคราะห์รูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ 
   จะเห็นได้ว่าแบบจําลองผู้ใช้ (Personas) ที่ได้เก็บรวมรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม
ในรูปแบบแรกเป็นแบบจําลองผู้ใช้ของกลุ่มตัวอย่างบุคคลช่างเลือกสินค้ามีวิธีการเลือกซื้อสินค้าที่มี
การเปรียบเทียบ มีการเข้าถึงหน้าสินค้ามากที่สุดเพราะต้องการเลือกสินค้าที่ตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้และรูปแบบที่สองมีรูปแบบเส้นทางที่สอดคล้องกับแบบจําลองผู้ใช้ที่มีการเลือกสินค้าที่มีความจําเป็น
และต้องการจะมีการใช้งานหน้าคนหามากที่สุดเพราะต้องการค้นหาสินค้าให้ตรงกับความต้องการ
มากที่สุด 
   4.5.1.1 มีรูปแบบเส้นทางผู้ใช้ที่ตรงกับเส้นทางผู้ใช้ที่มีการซื้อสินค้าที่แตกต่างจากท่ี
ได้กําหนดตามแผนผังแสดงเส้นทางผู้ใช้ เส้นทางผู้ใช้ที่มีลักษณะของผู้ที่มีการเลือกสินค้า มีการกดเพ่ิม
สินค้าที่ตะกล้าเป็นข้อสังเกตุว่าอาจจะมีการเปรียบเทียบเรื่องของราคาของสินค้าดังรูปที่ 4.34 
 

 
 

รูปที่ 4.34 Persona : นางสาวนามสมมติ A 
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   4.5.1.2 เส้นทางที่ได้กําหนดตามแผนผังแสดงเส้นทางผู้ใช้ (User Flow) ในรูปแบบ
ผู้ใช้รายน้ีจะมีวัตถุประสงค์คือต้องการซื้อสินค้าที่ต้องการเท่าน้ัน มีการอ่านรายละเอียดของข้อมูลหรือ
ความสนใจบนแอปพลิเคชันบนส่วนแสดงสินค้า มีการเลือกดูรูปภาพสินค้า และค้นหาสินค้าให้ตรงกับ
ความต้องการ การอ่านรีวิวเพ่ิมเติม และการกดชําระเงิน ผู้ใช้งานให้ความสนใจในส่วนของ โค๊ดราคา
ส่วนลดมากที่สุดซึงสอดคล้องกับแบบสอบถามทางด้านพฤติกรรมที่มีการเลือกซื้อสินค้าออนไลน์เพราะมี
ราคาถูกช่วยให้สามารถตัดสินใจซื้อสินค้าได้มากขึ้น 
 

 
 

รูปที่ 4.35 Persona : นายนามสมมติ B 
 
 4.5.2 รูปแบบของเส้นทางผู้ใช้ที่สําหรับหน้าสินค้าบนแอปพลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ 
   จากการทําแบบทดสอบบนเว็บแอปพลิเคชัน Maze จะสามารถสังเกตรูปแบบ
เส้นทางผู้ใช้ที่พบบ่อยที่ผู้วิจัยจะมี 4 รูปแบบ คือรูปแบบที่ 1 คือเส้นทางของผู้ใช้ที่มีการเปรียบเทียบ
สินค้า รูปแบบที่ 2 คือการเลือกซื้อสินค้าที่มีสินค้าที่เฉพาะเจาะจงหรือตรงกับความต้องการ รูปแบบที่ 
3 คือรูปแบบที่มีการดูส่วนแนะนําสินค้าหรือโปรโมชัน โดยที่ผู้ใช้งานจะเข้าไปเลือกดูสินค้าตามโปรโม
ชันหรือการส่งเสริมการขายและรูปแบบที่ 4 คือรูปแบบผสม โดยแต่ละรูปแบบได้มาจากการทําทดสอบ
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การใช้งานกับกลุ่มผู้ทดสอบโดยที่เว็บแอปพลิเคชัน Maze จะบอกถึงจํานวนผู้ที่เข้าถึงในแต่ละหน้า
ของแอปพลิเคชันโดยจะมีการดําเนินงานความสําเร็จแบบทางตรงคือ ผู้วิจัยได้มีการระบุเส้นทางจบ
ผ่านทางเว็บแอปพลิเคชัน Maze ไว้ก่อนแล้วหลังจากน้ันถ้ามีผู้ใช้งานดําเนินตามเส้นทางที่ผู้ใช้ การ
ดําเนินความสําเร็จแบบทางอ้อมคือกรณีที่มีการดําเนินงานเสร็จสิ้นโดยที่มีบางกรณีที่ไม่เข้าเง่ือนไขของ
ความสําเร็จทางตรงแต่มีการเสร็จสิ้นภารกิจที่ต้ังไว้ กรณีที่ดําเนินการไม่สําเร็จคือมีการจบแบบทดสอบอาจะ
ด้วยการกดออกของผู้ทําการทดสอบหรือการเด้งหลุดออกของผู้ใช้งานทําให้การดําเนินงานไม่สามารถ
ทําจบภารกิจได้  
   สามารถหาพฤติกรรมการเข้าถึงของรูปแบบแต่ละแบบได้ โดยมีการแบ่งรูปแบบดังน้ี 
   4.5.2.1 รูปแบบที่ 1 เส้นทางของผู้ใช้ที่มีการเปรียบเทียบสินค้าจากข้อมูลการทดสอบ
รูปแบบผู้ใช้ที่ต้องมีการเปรียบเทียบน้ันไม่สามารถหาได้จากกรณีทั่วไปแต่เกิดจากข้อสังเกตของผู้วิจัย
จากข้อสังเกตข้อผิดพลาดที่มี Pattern เดียวกันผู้ใช้งานมีการดําเนินการผิดมากที่สุด คือการกดย้อน 
กลับเพ่ือกลับไปดูสินค้าประเภทเดียวกัน แต่เป็นของร้านค้าอ่ืนแสดงว่าคนชอบดูสินค้าก่อนแล้วค่อย
ย้อนกลับมาเพ่ือดูสินค้าร้านค้าอ่ืนที่เป็นประเภทเดียวกัน เพ่ือทําการเปรียบเทียบสินค้าคิดเป็นร้อยละ 
24 ของผู้เข้าร่วมการทดสอบที่มีการคลิกย้อนกลับเพ่ือกลับไปดูสินค้าและเปรียบเทียบสินค้าบนต้นแบบ
แอปพลิเคชัน  
 

 
 

รูปที่ 4.36 ตัวอย่างการเปรียบเทียบสินค้าของพฤติกรรมผู้บริโภค 
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   เป็นรูปแบบที่มีเส้นทางผู้ใช้ที่มีการเลือกสินค้าที่มีตัวแปลส่วนช่วยในการตัดสินใจ
ด้วยความชอบ ทัศนะคติและพฤติกรรม จะใช้อารมณ์ในการเลือกซื้อสินค้า มีการเปรียบเทียบสินค้าใน
ส่วนของหน้าตาสินค้ามีการเข้าถึงหน้าสินค้าให้หลายๆ สินค้า หากเป็นสินค้าที่เป็นประเภทเดียวกันหรือ
สินค้าที่ทดแทนกันได้ จะขึ้นอยู่กับความชอบของบุคคลน้ัน หากตัวแปลทางด้านราคาไม่ได้แตกต่างกัน
จนมากเกินไป โดยมีเส้นทางผู้ใช้และการตัดสินใจ ดังรูปที่ 4.37 
 

 
 

รูปที่ 4.37 เสน้ทางผู้ใช้และการตัดสินใจรปูแบบที่ 1 
   
   4.5.2.2 รูปแบบที่ 2 การเลือกเส้นทางที่ต้องการเลือกซื้อสินค้าที่มีสินค้าที่เฉพาะ 
เจาะจงหรือตรงกับความต้องการผู้วิจัยทําการสังเกตจากการสัมภาษณ์ผู้เข้าร่วมการทดสอบหลังจาก
ทําการทดสอบว่าถ้ามีการเฉพาะเจาะจงสินค้าหรือมีความต้องการสินค้าน้ันอยู่แล้วก็จะเลือกทําการค้นหา
สินค้าในหน้าสินค้า ซึ่งสอดคล้องกับกับผลการทดสอบในหน้าค้นหาสินค้าที่มีการเข้าถึงร้อยละ 51 
ของผู้เข้าร่วมทําการทดสอบ  
 

 
 

รูปที่ 4.38 การคลิกของผู้ทําการทดสอบเพ่ือค้นหาสินค้า 
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   มีข้อตัดสินใจดังน้ี รูปแบบเจาะจงเพ่ือเลือกสินค้าที่ตนเองต้องการเป็นอันดับแรก 
อาจจะมีตัวแปลในเรื่องของราคา ถ้าหากเป็นสินค้าที่ทดแทนได้ผู้ใช้งานที่มีรูปแบบเฉพาะเจาะจงจะมี
โอกาสเลือกสินค้าที่มีราคาสินค้าที่ตํ่ากว่า โดยมีเส้นทางผู้ใช้และการตัดสินใจ ดังรูปที่ 4.39 
 

 
 

รูปที่ 4.39 เสน้ทางผู้ใช้และการตัดสินใจรปูแบบที่ 2 
 
   4.5.2.3 รูปแบบที่ 3 คือรูปแบบที่มีการดูส่วนแนะนําสินค้าหรือโปรโมชันรูปแบบที่มี
การดูส่วนแนะนําสินค้าหรือโปรโมชัน โดยที่ผู้ใช้งานจะเข้าไปเลือกดูสินค้าตามโปรโมชันหรือการส่งเสริม
การขายโดยส่วนแนะนําสินค้าจะอยู่ที่หน้าแรกโดยมีค่าเฉลี่ยการใช้เวลาที่หน้าแรกอยู่ที่ 32.8 วินาที 
โดยมีร้อยละ 15 ของผู้เข้าร่วมการทดสอบ เน่ืองจากเป็นหน้าแรกทําให้มีการเข้าถึงของผู้ใช้มากข้ึน
และการแนะนําสินค้าจะอยู่ในหน้าแรกด้วย  
 

 
 

รูปที่ 4.40 การเข้าถึงส่วนแนะนําสินค้าและโปรโมชัน 
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   โดยพฤติกรรมที่สามารถพบได้ส่วนมากของผู้เข้าร่วมการทดสอบ กลุ่มที่เลือกดูสินค้า  
ที่แนะนําเป็นอันดับแรกจะเลือกดูสินค้าที่ลดราคาและเลือกซื้อสินค้าที่ลดราคานั้นหากเป็นสินค้าที่จําเป็น 
ต้องใช้อยู่แล้วหรือพฤติกรรมที่เข้าไปดูสินค้าที่ลดราคาแล้วมีการช่ืนชอบสินค้าน้ันอาจจะทําให้เกิดการ
ซื้อสินค้าอีกหน่ึงขั้นตอนที่จะเกิดการดูสินค้าแนะนําที่จะเกิดขึ้นก็จะมีการแนะนําสินค้าในหน้าตะกล้า
สินค้าเมื่อผู้ใช้ทําการเพ่ิมสินค้าลงตะกล้าสินค้าในส่วนด้านล่างจะมีการแนะนําสินค้าที่เก่ียวข้องหรือใน
หน้าสินค้าเองทางด้านล่างก็จะมีการแนะนําสินค้าดังรูปที่ 4.41 
 

 
 

รูปที่ 4.41 การแนะนําสินค้าอ่ืนๆ นอกจากหน้าแรก 
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   โดยผู้วิจัยสามารถเขียนเส้นทางผู้ใช้หรือแนววิธีการคิดการตัดสินใจของผู้ใช้งานดัง
รูปที่ 4.42 
 

 
 

รูปที่ 4.42 เสน้ทางผู้ใช้และการตัดสินใจรปูแบบที่ 3 
 
   4.5.2.4 รูปแบบที่ 4 คือรูปแบบผสม ที่จะมีส่วนของเส้นทางของผู้ใช้ที่มีการผสมกัน
ระหว่าง รูปแบบที่ 1 รูปแบบที่ 2 รูปแบบที่ 3 โดยข้ันตอนจะมีวิธีการเร่ิมที่แตกต่างกันแต่จะมีข้อเด่น
ของแต่ละรูปแบบโดยจะไม่ได้มีกําหนดตายตัวว่ารูปแบบใดจําเป็นต้องขึ้นก่อนโดยยกตัวอย่างสถานะการ
ของผู้ใช้ตัวอย่างเช่น เมื่อผู้ใช้งานมีการเลือกดูสินค้าแนะนําแล้วเจอสินค้าที่อยากได้จึงเข้าไป ค้นหาที่
สนใจน้ันเพ่ือเจาะจงสินค้าเมื่อมีการเลือกสินค้าอาจมีการเปรียบเทียบสินค้าทางด้านราคา รูปแบบ แบรนด์ 
เพ่ือให้ได้สินค้าที่ตรงตามความต้องการมากที่สุดคิดคิดเป็นร้อยละ 10 ของผู้เข้าร่วมการทดสอบ โดยมีรูปแบบ
เส้นทางผู้ใช้ดังรูปที่ 4.43  
 

 
 

รูปที่ 4.43 เสน้ทางผู้ใช้และการตัดสินใจรปูแบบที่ 4 
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   โดยผู้วิจัยจะเลือกรูปแบบที่พบได้บ่อยได้ยกตัวอย่างมา 2 รูปแบบ คือรูปแบบที่ 1 
แบบเจาะจงเพ่ือเลือกสินค้าที่ตนเองต้องการเป็นอันดับแรก อาจจะมีตัวแปลในเรื่องของราคาถ้าหาก
เป็นสินค้าที่ทดแทนได้ผู้ใช้งานท่ีมีรูปแบบเฉพาะเจาะจงจะมีโอกาสเลือกสินค้าที่มีราคาสินค้าที่ตํ่ากว่า
และรูปแบบที่ 2 คือรูปแบบช่างเลือกคือรูปแบบที่มีเส้นทางผู้ใช้ที่มีการเลือกสินค้าที่มีตัวแปลที่มีส่วน
ช่วยในการตัดสินใจด้วยความชอบ ทัศนะคติและพฤติกรรม จะใช้อารมณ์ในการเลือกซื้อสินค้า มีการ
เปรียบเทียบสินค้าในส่วนของหน้าตาสินค้ามีการเข้าถึงหน้าสินค้าให้หลายๆ สินค้า หากเป็นสินค้าที่เป็น
ประเภทเดียวกันหรือสินค้าที่ทดแทนกันได้ จะขึ้นอยู่กับความชอบของบุคคลน้ัน หากตัวแปลทางด้าน
ราคาไม่ได้แตกต่างกันจนมากเกินไป  
   สรุปผลการวิจัยรูปแบบเส้นทางผู้ใช้งานมีความสอดคล้องกับประสบการณ์ผู้ใช้งาน
ทางด้านพฤติกรรม โดยผู้วิจัยสามารถอธิบายแนวคิดน้ีด้วยการเปรียบเทียบระหว่าง แบบจําลองผู้ใช้ 
(Persona) ที่มีพฤติกรรม แนวคิดภูมิหลังที่สอดคล้องกับการเลือกสินค้าบนเส้นทางผู้ใช้ที่ชัดเจนทําให้
ได้รูปแบบพฤติกรรมที่อธิบายการดําเนินการซื้อสินค้าออนไลน์ได้ 
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บทท่ี 5 
บทสรุป อภปิราย และขอ้เสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ืองการวิเคราะห์รูปแบบเส้นทางผู้ใช้เพ่ือสร้างประสบการณ์ผู้ใช้ของส่วน
แสดงสินค้าบนแอปพลิเคชันช้อปป้ิงที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ซึ่งการวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ตาม
บทที่ 1 ได้นําเสนอ ข้อสรุปตามลําดับดังน้ี  
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผลวิจัย  
 5.3 ปัญหาและอุปสรรคในการทําวิจัย  
 5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัย 
  
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ในการสรุปผลของงานวิจัย ผู้วิจัยได้ทําการสรุปผลตามวัตถุประสงค์ในแต่ละข้อที่ได้กล่าวไว้ 
ข้างต้นในบทที่ 1 ดังต่อไปนี้ 
 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ว่าด้วยการหารูปแบบของเส้นทางผู้ใช้ที่สําหรับหน้าสินค้าบนแอป
พลิเคชันซื้อสินค้าออนไลน์ จากการวิเคราะห์รูปแบบเส้นทางผู้ใช้ที่ผู้วิจัยโดยหลักๆ จะมีทั้ง 4 รูปแบบ 
คือรูปแบบที่ 1 คือเส้นทางของผู้ใช้ที่มีการเปรียบเทียบสินค้า รูปแบบที่ 2 คือการเลือกซื้อสินค้าที่มี
สินค้าที่เฉพาะเจาะจงหรือตรงกับความต้องการ รูปแบบที่ 3 คือรูปแบบที่มีการดูส่วนแนะนําสินค้า
หรือโปรโมชัน โดยที่ผู้ใช้งานจะเข้าไปเลือกดูสินค้าตามโปรโมชันหรือการส่งเสริมการขายและรูปแบบ
ที่ 4 คือรูปแบบผสม ที่จะมีส่วนของเส้นทางของผู้ใช้ที่มีการผสมกันระหว่าง รูปแบบที่ 1 รูปแบบที่ 2 
รูปแบบที่ 3 โดยข้ันตอนจะมีวิธีการเริ่มที่แตกต่างกันแต่จะมีข้อเด่นของแต่ละรูปแบบ ในงานวิจัยน้ีผู้วิจัย 
ได้สรุปและนําเส้นทางผู้ใช้ 
 1)  รูปแบบที่ 1 คือเส้นทางของผู้ใช้ที่มีการเปรียบเทียบสินค้า รูปแบบที่มีเส้นทางผู้ใช้ที่มีการ
เลือกสินค้าที่มีตัวแปลส่วนช่วยในการตัดสินใจด้วยความชอบ ทัศนะคติและพฤติกรรม มีการเปรียบเทียบ
สินค้าในส่วนของหน้าตาสินค้า มีการเข้าถึงหน้าสินค้าให้หลายๆ สินค้า หากเป็นสินค้าที่เป็นประเภท
เดียวกันหรือสินค้าที่ทดแทนกันได้ จะข้ึนอยู่กับความชอบของบุคคลน้ัน หากตัวแปลทางด้านราคาไม่ได้
แตกต่างกันจนมากเกินไป 
 2) รูปแบบที่ 2 คือการเลือกซื้อสินค้าที่มีสินค้าที่เฉพาะเจาะจงหรือตรงกับความต้องการ 
แบบเจาะจงเพ่ือเลือกสินค้าที่ตนเองต้องการเป็นอันดับแรก อาจจะมีตัวแปลในเรื่องของราคา ถ้าหาก
เป็นสินค้าที่ทดแทนได้ผู้ใช้งานที่มีรูปแบบเฉพาะเจาะจงจะมีโอกาสเลือกสินค้าที่มีราคาสินค้าที่ตํ่ากว่า 
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 3)  รูปแบบที่ 3 คือรูปแบบที่มีการดูส่วนแนะนําสินค้าหรือโปรโมชัน รูปแบบที่มีการดูส่วน
แนะนําสินค้าหรือโปรโมชัน โดยที่ผู้ใช้งานจะเข้าไปเลือกดูสินค้าตามโปรโมชันหรือการส่งเสริมการขาย 
 4)  รูปแบบที่ 4 รูปแบบผสม ที่จะมีส่วนของเส้นทางของผู้ใช้ที่มีการผสมกันระหว่าง รูปแบบที่ 
1 รูปแบบที่ 2 รูปแบบที่ 3 โดยข้ันตอนจะมีวิธีการเร่ิมที่แตกต่างกันแต่จะมีข้อเด่นของแต่ละรูปแบบ
โดยจะไม่ได้มีกําหนดตายตัวว่ารูปแบบใดจําเป็นต้องขึ้นก่อน 
 จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ว่าด้วยการหารูปแบบประสบการณ์ผู้ใช้ที่เหมาะสมแอปพลิเคชัน
ซื้อสินค้าออนไลน์ที่สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้ จากแบบจําลองผู้ใช้ที่ผู้วิจัยได้จากการทําแบบสอบถาม
พฤติกรรมของผู้บริโภคสินค้าออนไลน์ได้จําลองผู้ใช้ขึ้นมาด้วยกัน 2 รูปแบบคือ รูปแบบที่ 1 แบบจําลอง
ผู้ใช้ของกลุ่มตัวอย่างบุคคลช่างเลือกสินค้าและรูปแบบที่ 2 แบบจําลองผู้ใช้ของกลุ่มตัวอย่างบุคคลที่มี
จุดประสงค์การซื้อสินค้า โดยรูปแบบที่ 1 รูปแบบที่ผู้วิจัยได้จําลองขึ้นมาได้สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้งาน
และเหมาะสมกับการใช้งานแอปพลเคชัน สําหรับกลุ่มที่ช่างเลือกสินค้าจะมีพฤติกรรมใช้เส้นทางของ
ผู้ใช้ที่มีการเปรียบเทียบสินค้า เพ่ือให้ได้สินค้าที่ตรงกับความต้องการของกลุ่มแบบจําลองผู้ใช้ ที่มีพฤติกรรม
ที่ตัดสินใจด้วยความชอบ ทัศนะคติและพฤติกรรม จะใช้อารมณ์ในการเลือกซื้อสินค้า มีการเปรียบเทียบ
สินค้าในส่วนของหน้าตาสินค้ามีการเข้าถึงหน้าสินค้าให้หลายๆ สินค้าและรูปแบบที่ 2 รูปแบบที่ผู้วิจัย
ได้จําลองขึ้นมาได้สอดคล้องกับเส้นทางผู้ใช้งานและเหมาะสมกับการใช้งานแอปพลิเคชัน สําหรับกลุ่ม
ตัวอย่างบุคคลที่มีจุดประสงค์การซื้อสินค้า เพ่ือให้ได้สินค้าที่ตรงกับความต้องการจะมีรูปแบบเส้นทาง
ผู้ใช้แบบเจาะจงเพ่ือเลือกสินค้าที่ตนเองต้องการเป็นอันดับแรก อาจจะมีตัวแปลในเรื่องของราคา ถ้าหาก
เป็นสินค้าที่ทดแทนได้ผู้ใช้งานที่มีรูปแบบเฉพาะเจาะจงจะมีโอกาสเลือกสินค้าที่มีราคาสินค้าที่ตํ่ากว่า 
 
5.2 อภิปรายผลวิจัย 
 จากการวิจัยในเร่ืองของเส้นทางผู้ใช้ (User Journey) ทําให้เห็นเส้นทางหรือรูปแบบการซื้อ
สินค้าผ่านการช้อปป้ิงสินค้าออนไลน์ ตะหนักถึงรูปแบบการดําเนินเส้นทางของผู้ใช้ให้มีประสบการณ์
ใช้งานที่เหมาะสมที่สุดในมุมมองของผู้ใช้งาน หากลองมองในมุมมองของอุตสาหกรรมที่ต้องการคิด
หรือผลิตแอปพลิเคชันช้อปป้ิงออนไลน์ที่จะเป็นต้องการเก็บข้อมูลที่สามารถวางแผนการตลาดและทํา
การตลาดได้ตรงจุดจึงจําเป็นจะต้องใช้ข้อมูลเหล่าน้ีในการวิเคราะห์ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลการค้นหาสินค้า 
การลําดับการอ่านรายละเอียด กระบวนการส่ังซื้อสินค้า ระยะห่างของการสั่งซื้อสินค้ารวมไปถึงความ
ช่ืนชมของลูกค้าที่ ประมวลผลเพ่ือออกแบบให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายมากที่สุด การวิเคราะห์เส้นทางผู้บริโภค
จําเป็นต้องวิเคราะห์เชิงลึกมากข้ึน การศึกษาจําเป็นต้องศึกษาหลายวิธีทั้งการศึกษาพฤติกรรม จับเวลา
การซื้อสินค้าและการให้สัมภาษณ์ในเชิงลึกเพ่ือเก็บข้อมูล  
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 5.2.1  รูปแบบเส้นทางผู้ใช้จากการศึกษาการจัดกลุ่มเส้นทางการช๊อปป้ิงของผู้บริโภค  
   โดยวิธีการใช้ เทคโนโลยีติดตามดวงตา ในธุระกิจแฟช่ัน โดยกลุ่มที่ 1 กลุ่มทดลองนี้
จะเลือกทําตามโครงสร้างแผนผังเว็บไซต์ กลุ่มทดลองที่ 2 การเลือกสินค้าโดยเลือกเองมีจุดประสงค์ที่
จะซื้อสินค้า กลุ่มที่ 3 มีการใช้เวลาเลือกดูสินค้าประเภทเดียวกันสาเหตุหลักคือ มาจากความต้องการ
ที่จะเปรียบเทียบสินค้าไม่เพียงแต่สินค้าที่แตกต่างกันเท่าน้ันแต่รวมถึงสีที่แตกต่างกันและกลุ่มสุดท้าย
คือแบบผสม  
   ซึ่งจากงานวิจัยดังกล่าวกับงานวิจัยของผู้วิจัยน้ันเมื่อสังเกตแล้วมีข้อมูลเส้นทางของ
ผู้ใช้ที่มีความใกล้เคียงกันแต่จะมีจุดที่แตกต่างกันในกรณีมีมีความคล้ายคือรูปแบบที่มีการเปรียบเทียบ
ที่มีการใช้เวลากับการเปรียบเทียบสินค้าประเภทเดียวกันแต่คนละร้านค้า ซึ่งงานวิจัยของผู้วิจัยน้ันได้
ต้ังโจทยืให้เลือกซื้อสินค้าประเภทเคร่ืองแต่งการและเคร่ืองประดับ 1 ช้ิน เพ่ือทดสอบกับผู้ทดสอบจาก
สินค้าประเภทดังกล่าวเป็นสินค้าที่สามารถทดแทนหรือเป็นเร่ืองของความชอบส่วนบุคคลจึ่งมีการ
เปรียบเทียบสินค้าและการเลือกซื้อสินค้าที่มีความเจาะจงสินค้าการเจาะจงในส่วนของงานวิจัยของ
ผู้วิจัยน้ันคํานึงถึงผู้ใช้ในกรณีที่สินค้าเป็นสินค้าที่มีความชอบกับราคาเข้ามาเป็นส่วนของการตัดสินใจ 
จะมีการเจาะจงสินค้าเพ่ือทําการค้นหาในหน้าสินค้าและเลือกดูสินค้าที่มีราคาถูกในกระบวนการค้นหา 
หากเป็นสินค้าที่ทดแทนได้  
   สิ่งที่แตกต่างกันคือในการติดตามเส้นทางผู้ใช้โดยใช้เครื่องติดตามดวงตาน้ันจะเป็น
กลุ่มของการแนะนําสินค้าในยุคปัจจุบันจากเด็กเจเนอเรช่ัน Z และ Y จะมีแรงจูงใจจากผู้มีอิทธิพลใน 
ทางโซเชียลมีเดียต่างๆ หรือแม้กระทั้งการหาอ่านรีวิวบนอินเทอร์เน็ตเพ่ือเป็นการตัดสินใจซื้อสินค้า 
การแนะนําสินค้าบนแอปพลิเคชันจึงมีความจําเป็นไม่ใช่เพียงเพ่ือเข้าไปซื้อสินค้าแล้วทําตามกระบวนการ
เพ่ือให้ซื้อสินค้าเสร็จสิ้นตามความต้องการเท่าน้ัน รูปแบบผสมมีความแตกต่างกันเน่ืองจากพฤติกรรม
ของผู้ใช้จะนิยมดูตามคําแนะนําสินค้า 
 
 5.2.2  งานวิจัยส่งเสริมและต่อยอดในกลุ่มอุตสาหกรรมการพัฒนาแอปพลิเคชัน 
   การต่อยอดในอุตสาหกรรมน้ันไม่ใช่ทุกบริษัทจะสามารถใช้เทคโนโลยีติดตามดวงตา
ได้ด้วยในเรื่องของราคาของเทคโนโลยีเองก็มีอัตราสูงในกลุ่มผู้พัฒนารายย่อยไม่สามารถซื้อเคร่ืองมือ
ติดตามดวงตาได้แต่ถ้าหากใช้เว็บแอปพลิเคชันที่ผู้วิจัยได้นําเสนอ ทําให้พอที่จะทราบข้อมูลการสัมผัส
บนหน้าจอ การเข้าถึงข้อมูลของหน้าบนต้นแบบแอปพลิเคชัน ทําให้ทราบข้อมูลเพ่ือทําการวิเคราะห์
เพ่ิมข้ึนไม่ใช้แค่การเก็บข้อมูลในการพัฒนาแอปพลิเคชันเท่าน้ัน ยังคงนําข้อมูลที่ได้เพ่ือนํามาวางแผน
การตลาดและกลยุทธ์การส่งเสริมการขาย 
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 5.2.3  การประยุกต์ใช้เส้นทางผู้ใช้ในงานวิจัย 
   การประยุกต์ใช้เส้นทางผู้ใช้บนแอปพลิเคชันการซื้อสินค้าออนไลน์สามารถทําได้หลาย
วิธี ที่สําคัญคือต้องทราบกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการออกแบบก่อนว่ามีลักษณะผู้ใช้เป็นอย่างไร เช่น เป็น
กลุ่มที่ต้องการเปรียบเทียบสินค้า หรือกลุ่มที่ชอบค้นหาสินค้า ก็จะมีการพัฒนา UI เพ่ือให้สอดคล้อง
กับกลุ่มที่ชอบการค้นหาเพ่ือเป็นการต่อยอดการพัฒนาในอุตสาหกรรมให้พัฒนายิ่งขึ้นไป หากเป็นผู้ที่
ชอบดูตามคําแนะนําสินค้าก็จะต้องมีการคัดกรองในช่วงต้องเพ่ือคัดกรองสินค้าในกลุ่มหรือประเภทท่ี
ผู้ใช้งานสนใจเพ่ือให้การแนะนําสินค้าส่งผลให้ผู้ใช้งานซื้อสินค้ามากที่สุด จะเห็นได้ว่าผู้วิจัยหรือผู้พัฒนา
สามารถนําข้อมูลงานวิจัยไปเป็นพ้ืนฐานการพัฒนาข้อมูลเพ่ือต่อยอดทางด้านอุตสาหกรรมพัฒนาแอปพลิเคชัน 
e-Commerce ได้ย่ิงขึ้น 
 
 5.2.4  เว็บไซต์ Shopify เว็บไซต์ e - Commerce ของอเมริกา 
   ไม่ใช่เพียงผู้วิจัยเท่าน้ันที่ทําวิจัยออกมาเพื่อเป็นแนวทางการวิเคราะห์เส้นทางผู้ใช้เว็บไซต์ 
Shopify ได้ออกมาให้ความรู้เกี่ยวกับ วิธีสร้างการเดินทางของลูกค้าในอีคอมเมิร์ซพร้อมตัวอย่าง โดย
ได้ถูกเผยแพร่เมื่อปี ค.ศ. 2018 โดยมีกระบวนการคือ เขาจะพยายามติดตามพฤติกรรมของลูกค้า วิเคราะห์
รายงานเส้นทางผู้ใช้เพ่ือเฝ้าดูว่าผู้ใช้งานมีวิธีใช้งานอย่างไรในแต่ละแพลตฟอร์ม การสร้างเส้นทางของ
ลูกค้าของคุณเองตามข้อมูลการเยี่ยมชมของลูกค้า แสวงหาความเข้าใจ และเข้าใจผู้ใช้งาน โดยจุดสําคัญ คือ
การสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้และนําพฤติกรรมมาหาเส้นทางผู้ใช้เพ่ือเอ้ืออํานวยให้ผู้ใช้งานใช้งานได้
ง่ายที่สุด  
   จากการอ่านคําแนะนําจากเว็บไซต์ Shopify มีข้อที่เห็นด้วยจากการทําวิจัยของผู้วิจัย
คือการเก็บข้อมูลการใช้งานของผู้บริโภค ข้อมูลพฤติกรรม การเย่ียมชมร้านค้า ทําให้ผู้วิจัยน้ันได้มุมมอง
และความรู้ใหม่เพ่ือการพัฒนารูปแบบเส้นทางให้สอดคล้องและต่อยอดได้เพ่ิมมากขึ้น  
 
5.3 ปัญหาและอุปสรรคในการทําวิจัย 
 5.3.1 ปัญหาการเก็บข้อมูลหลังจากการทดสอบโปรโตไทป์ผู้เข้าร่วมการทดสอบมีการหลุด
ออกจากเว็บแอปพลิเคชัน Maze ทําแค่การทดสอบการใช้งานแต่ผู้ทําการทดสอบบางท่านไม่ได้ทํา
แบบสอบถามหลังจากการทดสอบ 
 5.3.2 การต้ังรูปแบบเส้นให้เว็บแอปพลิเคชัน Maze เพ่ือให้จบภาระกิจยังไม่ครอบคลุมทุก
เคสก็จะมีเคสท่ีทําจนส้ินสุดกระบวนการแต่กระบวนการที่ผู้วิจัยต้ังค่าไว้ แต่มีคนที่ทําจบตามที่ผู้วิจัย
ได้กําหนดไว้เป็นส่วนน้อย เส้นทางผู้ใช้อ่ืนที่ผู้วิจัยไม่ได้กําหนดเส้นทางผู้ใช้จะมีหลายวิธีเพ่ือทําให้จบ
ภาระกิจมีจึงเคสที่ทําภาระกิจสิ้นสุดแต่เป็นวิธีการอ่ืน 
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 5.3.3  การออกแบบแบบสอบถามควรเพ่ิมเติมทางด้านพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน
ควรมีการสัมภาษณ์กับบุคคลหลังจากที่ทําแบบสอบถามน้ีเพ่ือ ให้เข้าใจและจดประเด็นเพ่ิมเติม 
 
5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัย 
 5.4.1 การนําขั้นตอนและกระบวนการน้ีไปทดสอบกับแอปพลิเคชันประเภทอ่ืนๆ ยกตัวอย่าง
เช่น ทางด้านสุขภาพว่ามีกระบวนการใช้งานมีเส้นทางผู้ใช้งานอย่างไร และมีพฤติกรรมของผู้ใช้แอปพลิเคชัน
สุขภาพอย่างไร 
 5.4.2 ในอนาคตอาจจะต่อยอดเพ่ิมเติมไปในส่วนของกิจกรรมและโค๊ดส่วนลด โดยปกติ
แล้วจะมีเกมเพ่ือเข้าไปเก็บโค๊ดหรือส่วนลด ถ้าสามารถทราบรูปแบบเส้นทางผู้ใช้หรือพฤติกรรมของ
ผู้ใช้งานได้อาจจะมีส่วนในการออกส่วนส่งเสริมการขายให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน 
 5.4.3 ข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงานวิจัย ในเรื่องของ Prototype ในการออกแบบ
ยังมีส่วนที่ยังไม่เช่ือมต่อกันเสร็จสมบูรณ์เหมือน แอปพลิเคชันจริง แต่ผู้วิจัยออกแบบให้ Flow เหมาะสม
สําหรับการหา User Journey สําหรับการซื้อสินค้าในหน้า Product Display ทําให้ผู้เข้าร่วมการ
ทดสอบมีการกดที่ผิดพลาดอยู่ 
 5.4.4 เน่ืองจากมีหลายเส้นทางการใช้งานของผู้ใช้ ในเว็บแอปแอปพลิเคชัน Maze จะมี
การเซ็ตค่าความสําเร็จทางตรงอยู่ ในส่วนของ ผู้วิจัยได้เซ็ตค่าความสําเร็จไว้ที่หน้าโปรไฟล์เพ่ือจบการ
ทํางาน ทําให้เกิดข้อผิดพลาดเมื่อผู้ใช้กดเข้าไปทําให้จบการทํางานในส่วนการทดสอบต้นแบบ แนวทาง 
แก้ไขผู้วิจัยควรที่จะเข้าไปทําการทดสอบต้นแบบแอปพลิเคชันให้ทันสมัยและปรับปรุงให้เหมาะสมกับ
การทดสอบ 
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ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถามฉบับท่ี 1  

แบบสอบถามพฤติกรรมการซ้ือสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค  
บนตลาดสนิค้าออนไลน ์
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แบบสอบถามพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค บนตลาดสินค้าออนไลน์ (ส่วนที่ 1) 
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แบบสอบถามพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค บนตลาดสินค้าออนไลน์ (ส่วนที่ 2) 
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แบบสอบถามพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค บนตลาดสินค้าออนไลน ์
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แบบสอบถามพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค บนตลาดสินค้าออนไลน ์
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แบบสอบถามพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค บนตลาดสินค้าออนไลน์ (ส่วนที่ 3) 
การสัมภาษณก์ลุ่มผู้ใชง้านจะโดยถามว่าชว่ยเลา่วิธีการช๊อปปิ้งให้หนอ่ยว่าคุณทําอย่างไรบา้ง 
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ตัวอย่างเอกสารการเก็บข้อมูลเกี่ยวกับแบบสอบถามพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ของผู้บริโภค บนตลาดสนิค้าออนไลน ์
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ภาคผนวก ข. 
TNIAC2022 Conference 

The 8th Thai-Nichi Institute of  
Technology Academic Conference 
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