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การสื่อสารการตลาดดิจิทัลบนเส้นทางการการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
ที่ส่งผลต่อการซ้ือสินค้าประเภทเคร่ืองเขียน บนเว็บไซต์ www.stationerymine.com 

Digital Marketing Communication on the customer journey that affecting customers 
decisions to buy stationery through website www.stationerymine.com 

 
สุมินทร์ นลวชัย1  

 
บทคัดย่อ 
 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเส้นทางการตัดสินใจของลูกค้าของธุรกิจสินค้าประเภท เครื่องเขียนและอุปกรณ์
ส านักงาน ผ่านช่องทางเว็บไซต์ www.stationerymine.com โดยศึกษา 1) พฤติกรรมการรับสื่อ ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจ
ซื้ออุปกรณ์เครื่องเขียน และอุปกรณ์ส านักงาน ผ่านช่องทางการจ าหน่าย E-Commerce 2) ศึกษารูปแบบการน าเสนอเน้ือหาที่
เป็นปัจจัยการสื่อสารดิจิทัล ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์เครื่องเขียน และอุปกรณ์ส านักงาน ผ่ านช่องทางการ
จ าหน่าย   E-Commerce 3) การน าเสนอ ข้อมูล (User Experience) บนเว็บไซต์ E-Commerce ที่ส่งผลต่อ การตัดสินใจซื้อ
สินค้าอุปกรณ์เครื่องเขียนผ่านเว็บไซต์ E-Commerce โดยใช้วิธี สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับกลุ่มตัวอย่างที่
ต้องเคยสั่งซื้อสินค้า ผ่านเว็บไซต์ อย่างน้อย 1 ครั้งข้ึนไป จ านวน 9 คน ผลการศึกษาพบว่าในช่วงก่อนซื้อ (Pre-Purchase) 
ผู้บริโภค เปิดรับสื่อผ่านสื่อเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Network Service) โดยเฉพาะFacebook ที่เป็นโซเชียลเน็ตเวิร์ค
ที่กลุ่มตัวอย่างนิยมใช้งานเป็นประจ ามากที่สุด ในขณะทีก่ารน าเสนอเน้ือหา(Contents) ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อมากท่ีสุด คือ
การสื่อสารเน้ือหาประเภทที่ให้ความรู้ (Educate) หรือ มีประโยชน์ให้แก่ผู้บริโภค และ เน้ือหาที่ท าให้ผู้บริโภค เห็นความส าคัญ
ของสินค้าชิ้นน้ันๆ (Inspire) ว่าสินค้าจะสามารถใช้ท าอะไรได้มั่งในชีวิตประจ าวัน ท าให้เห็นถึงประโยชน์ ซึ่งสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าแล้วสามารถเข้าใจได้ทันทีได้ทันที ในขณะที่รูปแบบการสื่อสารรูปแบบอื่นๆ โปรโมชั่นก็เป็นสิ่งที่กระตุ้น
และส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าเช่นกัน ส่วนในช่วงขณะซื้อ (Purchasing) น้ันเน้ือหา (Content) และ การแสดงรูปภาพ  
ในหน้า Product Page ที่น าเสนอในหน้าแสดงสินค้าบนเว็บไซต์ E-Commerce มีผลต่อการตัดสินใจซื้อโดยตรง โดยการจัด
วางข้อมูล (Layout) และข้ันตอนการสั่งซื้อ (Checkout) เป็นการสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ผู้บริโภค 
ค ำส ำคั  : การตัดสินใจ, เส้นทางการตัดสินใจซื้อ, Stationerymine, การสื่อสารการตลาดดิจิทัล, เว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
 
Abstract 
 E-commerce is increasingly popular, hence there is a necessity in understanding different 
behaviors associated with consumer decision making process. In this study, In-depth interview was 
conducted on 9 the participants that purchase goods from website at least 1 time, based on 3 aspects: 1) 
media perceiving behavior that effect on customer decision making 2) to study marketing factors in 
content communication affecting customers decisions to buy stationery via e-commerce and 3) to study 
the content marketing communication on website that affecting customers decisions to buy stationery via 
e-commerce.  
 The study has shown that during the pre-purchasing period, social network services are the main 
source of perceived media with Facebook being the most popular. In terms of content, educational or 
functional content that immediately justified and/or inspire the participants’ necessity to purchase the 
product, particularly those that immediately remedy their everyday situation, increase the likelihood of 
purchasing decision. During the purchasing period, presentation content and figure illustration of the products 
on the website has a direct impact on purchasing decision Good webpage layout and simple checkout 
process has contributed to pleasant user experience. 
Keywords: Decisions, Customer Journey, Stationerymine, Digital Marketing Communications, E-Commerce 
___________________________________________________________________________________________________________ 
1นักศึกษาหลักสูตรนิเทศศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาวิชาการสื่อสารการตลาดดิจิทัลปริญญานิเทศศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาวิชา การสื่อสาร      
การตลาดดิจิทัล มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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บทน ำ 
ปัจจุบันการเข้าถึงของอินเทอร์เน็ตที่มากข้ึนท าให้

พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลื่ยนไป เจ้าของธุรกิจจึงต้อง
ปรับตัวเข้ากับโลก เทคโนโลยีที่มีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว
และต่อเน้ือง ผู้บริโภคสามารถ ซื้อของได้ตลอดเวลา 24 
ชั่วโมง และยังสามารถเปรียบเทียบราคาระหว่างร้านค้าได้
ทันที ซึ่งเทคโนโลยีที่ เข้ามาอ านวยความสะดวกในการ 
ซื้อ - ขายน้ี หรือที่ เราเรียกว่า “E-commerce” น้ันเอง 
หากพูดถึงตลาด E-commerce ในประเทศไทย ข้อมูลจาก
ผลส ารวจ อัตตราการเติบโต ของมูลค่าตลาดE-commerce  
ปี2561 ได้บ่งชี้ว่าระหว่าง 2560-2561 น้ันตลาด E-Commerce 
มีการเติบโตถึง 14.04% (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์, 2561). 
 เครื่ อ งเขียน เป็ นอุปกรณ์ ที่ จ า เป็ นส าห รับ
ส านักงานหน่วยงานต่างๆ และใช้เพ่ือการศึกษาอีกทั้งด้วย 
อุปกรณ์เครื่องเขียนน้ันเป็นสินค้าสิ้นเปลืองที่ ต้องใช้ ต่อ
เน้ือง ส่งผลให้ปัจจุบันตลาดเครื่องเขียนในประเทศไทยน้ันมี
มูลค่าสูงกว่า 53,000 ล้านบาท และคาดว่าจะเติบโต เฉลี่ย 
ปีละ 3% (โพสต์ทู เดย์ , 2558) จึงท าให้มีคู่แข่งในตลาด
เพ่ิมข้ึนทั้งผู้ผลิต และผู้น าเข้า การแข่งขันเปลี่ยนแปลงไป
ด้วยลักษณะตัวสินค้าเน่ืองด้วยสินค้าสามารถทดแทนกันได้
จึงมีสภาวะการแข่งขันที่สูงข้ึนจากผู้ประกอบการรายใหญ่ 
ที่แข่งขันกันแย้งส่วนแบ่งการตลาด เพ่ือผลประกอบการที่
เพ่ิมข้ึนเมื่อการเติบโตและการแข่งขันในตลาดเครื่องเขียน
สูงข้ึนอย่างต่อเน้ือง การบริการลูกค้าอย่างรวดเร็วและ 
มีประสิทธิภาพถือว่าเป็นปัจจัยส าคัญที่จะสร้างความเป็นต่อ
ในเชิงธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง 

 บริษัท ดีเอชเอสยามวาลา จ ากัด ผู้ผลิตและ
น าเข้า เครื่องเขียนและอุปกรณ์เครื่องใช้ส านักงาน ได้เห็น
โอกาสที่สามารถจะต่อยอดธุรกิจ โดยการเจาะตลาดกลุ่มลูกค้า
ออนไลน์ จึงเปิดบริการเว็บไซต์  www.staioneymine.com  
ซึ่งเป็นเว็บไซต์ E-Commerce Shop ที่ขายอุปกรณ์เครื่อง
เขียนออนไลน์ และเปิดบริการ มาในเดือน ธันวาคม 2561
และ จากข้อมูล Google Analytics ต้ังแต่เปิดบริการจนถึง
เดือน กุมภาพันธ์2562 เว็บไซต์ Stationerymine มียอด
การเข้าถึง เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่  5,861 Visits โดย Traffic 
source ที่เข้ามาที่เว็บไซต์ 2 อันดับแรกมาจาก Google Ad 
และจากการคลิกจาก Facebook เน้ืองจาก Stationerymine  
พ่ึงเปิดให้บริการ การที่เราเข้าใจเส้นทางการตัดสินใจผู้บริโภค 
(Customer Journey) ซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ E-Commerce 
เป็นสิ่งส าคัญในการออกแบบการสื่อสารการตลาดดิจิทัล 
เพ่ือส่งผลในการตัดสินใจของลูกค้า 

 

 ซึ่งเส้นทางการตัดสินใจผู้บริโภคสามารถ แบ่งได้
เป็น 3 ช่วง ช่วงที่  1 Pre-Purchase, ช่วงที่  2 Purchase 
และช่วงที่ 3 Post- Purchase (จรัสกร วรวสุนธรา, 2560) 
สินค้าแต่ล่ะประเภท เส้นทางการตัดสินใจของผู้บริโภคจะ
ต่างกันไป แบรน์จะต้องตอบสนองผู้บริโภคในแต่ล่ะช่วงการ
ตัดสินใจ โดยเฉพาะช่วง Pre-Purchase เป็นช่วงที่ส าคัญ
ที่สุด เพ่ือให้ได้ลูกค้ามาซื้อของสินค้า ส าหรับช่องทางการ
สื่อสารในโลกดิจิทัลน้ันประกอบไปด้วยหลากหลายช่องทาง 
แต่ช่องทางที่สามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้มากที่สุดในเวลาน้ี 
เราปฏิเสธไม่ได้ว่าช่องทาง Social Media มีความส าคัญ
มากในการส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค (สุรางคณา  
วายุภาพ, 2561) และการออกแบบเส้นทาง การที่เราเข้าใจ
เส้นทางการตัดสินใจผู้บริโภคสามารถน้ันส าคัญมาก เพราะ
จะช่วยปิดการขายให้ง่ายย่ิงข้ึน ท่ีผ่านมามีผู้ท างานวิจัย เรื่อง 
การสื่อสารการตลาดดิจิทัลบนเส้นทางการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคที่ส่งผลต่อการซื้อสินค้าประเภทแฟชั่นผ่านเว็บไซต์
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ จัดท าโดยจรัสกร วรวสุนธรา 2560 
แต่ยังไม่ได้มีการศึกษาในมุมของสินค้าอุปกรณ์เครื่องเขียน
และส านักงาน แต่ในมุมการศึกษาเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ
สินค้าอุปกรณ์เครื่องเขียนบนสื่ออินเทอร์เน็ต น้ันได้มีผู้ศึกษา
ท างานวิจัยเรื่อง กลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ
บนสื่ออินเทอร์เน็ตกรณีศึกษา: www.officemate.co.th 
จัดท าโดย ฑณัฐชา ผลบุญ (2553) โดยมีการศึกษา จาก
ปัจจัยอื่นๆ เช่น Banner Ads, Site Sponsorships, SEO, 
SEM เป็นต้น ซึ่งไม่ได้มีการศึกษาการสื่อสารการตลาดดิจิทัล
บนเส้นทางการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ท่ีส่งผลต่อการซื้อ
สินค้าประเภทเครื่องเขียนและเครื่องใช้ส านักงานผ่าน
เว็บไซต์ 
 E-Commerce จากงานวิจัยทั้ง 2 ชิ้นที่กล่าว
มาแล้วน้ันยังสามารถหาความรู้เพ่ิมเติมในเรื่องเส้นทางการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเพ่ือตอบสนองการตัดสินใจซื้อสินค้า
อุปกรณ์ เครื่องเขียนและอุปกรณ์ส านักงาน บนเว็บไซต์   
E-commerce จึงท าให้ผู้ วิจัยต้องการท าการวิจัยเพ่ิมเติม 
เพ่ือน าความรู้ไปประยุกต์ใช้กับ www.stationerymine.com  
 จากที่ผู้วิจัยได้กล่าวมาข้างต้น ตลาด E-Commerce 
ในประเทศไทยมีการเติบโตข้ึนทุกๆ ปี ธุรกิจจะต้องปรับตัว
ให้ทันกับพฤติกรรมของผู้บริโภคที่ เปลี่ยนไป ประกอบกับ
เทคโนโลยีที่อ านวยความสะดวกให้แก่ผู้บริโภคท าให้การ
เข้าถึงของอินเทอร์เน็ตเพ่ิมมากข้ึน ท าให้ผู้ โภคหันมาซื้อ
สินค้าออนไลน์มากข้ึน ซึ่งช่องการสื่อสารหลักจะเป็น Social 
Media ทั้งน้ีผู้วิจัยเห็นว่า ตลาดสินค้า การศึกษาและบริการ 
ยังเป็นตลาดที่ยังมีโอกาสในการเติบโต และผู้บริโภคเองน้ัน 
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ก็มีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้าออนไลน์มากข้ึนในทุกๆ ปี ดังน้ัน
หากธุรกิจได้พัฒนาการน าเสนอ รูปแบบสินค้าบนเว็บไซต์ให้
ตรงกับความต้องการของผู้โภค หรือ การออกแบบการ
สื่อสารที่มีคุณภาพบนเส้นทางการตัดสินใจของผู้บริโภค 
(Customer Journey) (จรัสกร วรวสุนธรา, 2560) ได้แล้ว 
จะช่วยให้ธุรกิจเติบโตข้ึน และส่งผลให้มียอดขายที่เพ่ิมข้ึน
ด้วยเช่นกัน ดังน้ันผู้ วิจัยจึงต้องการศึกษา เส้นทางการ
ตัดสินใจของลูกค้าบนเว็บไซต์และ ปัจจัยทางการตลาดที่ท า
ให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์เครื่องเขียน ผ่านช่องทางการ
จ าหน่ายบนเว็บไซต์ www.stationerymine.com เพ่ือที่จะ
พัฒนาแผนการตลาดดิจิทัลให้กับเว็บไซต์ Stationerymine 
เพ่ือที่ผู้วิจัยจะสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาครั้งน้ี
น ามาวิเคราะห์ และประยุกต์ใช้ในการวางแผนธุรกิจเพ่ือให้
บรรลุเป้าหมายธุรกิจที่ต้ังไว้ 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเปิ ดรับสื่อของ
ผู้บริโภค ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์เครื่องเขียน 
และอุปกรณ์ส านักงาน ผ่านช่องทางการจ าหน่าย E-Commerce 
 2. เพ่ือศึกษารูปแบบการน าเสนอเน้ือหาที่เป็น
ปัจจัยการสื่อสารดิจิทัล ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อ
อุปกรณ์ เครื่องเขียน และอุปกรณ์ส านักงาน ผ่านช่อง
ทางการจ าหน่าย E-Commerce 
 3 . เพ่ื อ ศึ ก ษ าก ารน า เส น อ ข้ อ มู ล  (User 
Experience) บนเว็บไซต์ E-commerce ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ E-Commerce 
 
แนวคิดทฤษฎีและงำนวิจัยที่เก่ียวขอ้ง 
 งานวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยท าการศึกษาเกี่ยวกับ การ
สื่อสารการตลาดดิจิทัลบนเส้นทางการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภค ที่ส่งผลต่อการซื้อสินค้าประเภทเครื่องเขียนและ
เครื่องใช้ส านักงาน ผ่านเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่ง
ผู้ วิจัยได้ท าการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาใช้ เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษามี
รายละเอียด ดังน้ี 
            1.แนวคิดการสื่อสารการตลาดผ่านสื่อดิจิทัล 
   1.1 ค ว า ม ห ม าย ข อ งก า ร สื่ อ ส า ร
การตลาดดิจิทัล 
   1.2 ค ว าม ส า คั ญ ขอ ง ก าร สื่ อ ส า ร
การตลาดดิจิทัล 
   1.3 รูปแบบของสื่อดิจิทัลและช่องทาง 
ในการสื่อสารการตลาดดิจิทัล 
            2. แนวคิดเกี่ยวกับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์         
(E-commerce) 

             2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการออกแบบการ
สื่อสารผ่านเว็บไซต์ E-commerce 
             2.4 แนวคิดและทฤษฎี เกี่ ยวกับการ
วิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภค 
             2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเส้นทาง
การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 การวิจัย เรื่อง “การสื่อสารการตลาดดิจิทัล 
บนเส้นทางการการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ที่ส่งผลต่อ 
การซื้อสินค้าประเภทเครื่องเขียนและเครื่องใช้ส านักงาน  
บนเว็บไซต์ www.stationerymine.com” มีวัตถุประสงค์  

  1) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับสื่อของ
ผู้บริโภค ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์เครื่องเขียน 
และอุปกรณ์ส านักงาน ผ่านช่องทางการจ าหน่าย E-Commerce   

  2) เพ่ือศึกษารูปแบบการน าเสนอเน้ือหาที่
เป็นปัจจัยการสื่อสารดิจิทัล ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อ
อุปกรณ์เครื่องเขียน และอุปกรณ์ส านักงาน ผ่านช่องทางการ
จ าหน่าย E-Commerce  

  3)  เพ่ือศึกษาการน าเสนอข้อมูล  (User 
Experience) บนเว็บไซต์ E-commerce ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านเว็บไซต์ www.stationerymine.com 
โดยได้ศึกษารายละเอียดเน้ือหาส าคัญของระเบียบวิธีวิจัย
ดังต่อไปน้ี 
 ประเภทของงำนวิจัย 
  ในการด าเนินการวิจัยครั้งน้ีจะเน้นท าการ
วิจัยกับผู้บริโภค โดยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิง
ลึก (In-depth Interview) เน่ืองจากเป็นการศึกษาเส้นทาง
การ ตัดสิ น ใจซื้ อบนช่ องท างออน ไล น์ของผู้ บ ริ โภ ค 
(Customer Journey)  และปัจจัยที่ท าให้ผู้บริโภคตัดสินใจ
ซื้ อสิ นค้าอุปกรณ์ เครื่ องเขียนออนไลน์  ผ่ าน เว็บ ไซ ต์ 
www.stationerymine.com 
 ผูใ้ห้ข้อมูลส ำคั  
  ในงานวิจัยชิ้นน้ีผู้ให้ข้อมูลส าคัญที่ผู้วิจัยได้
ท าการสัมภาษณ์เชิงลึกคือผู้บริโภค ทั่งเพศชายและหญิง 
จ านวน 9 คน อายุระหว่าง 23-35 ปี โดยมีพฤติกรรมชอบ
ซื้อสินค้าใดๆ ผ่านเว็ปไซต์ E-commerce โดยเจาะจงคนที่
เคยซื้อสินค้าผ่านทางเว็ปไซต์ www.stationerymine.com 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ตรงกับวัตถุประสงค์การวิจัย 
 กลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
  ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่เคย
ซื้อสินค้าบนเว็บไซต์ Stationerymine เพศชาย และเพศ
หญิง จ านวนรวม 9 คน ได้แก ่

http://www.stationerymine.com/
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   ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือในกำรวิจัย 
    ผู้วิจัยจะท าการสัมภาษณ์พร้อมทั้ง
สังเกตการณ์ และท าการสัมภาษณ์เพ่ิมเติมหากมีข้อสงสัยใน
ประเด็นอื่นๆ ที่ได้รับข้อมูลเพ่ิมจากการสังเกตการณ์เพ่ือให้
เข้าใจถึงปรากฏการณ์ที่ เกิดข้ึน และท าความเข้าใจถึง
ปรากฏการณ์น้ันๆ ซึ่งเป็นสิ่งที่ต้องการศึกษาเพ่ือให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ที่ได้ต้ังไว้มีการเรียงล าดับค าถาม เน้ือหาของ
ค าถามเป็นลักษณะของค าถามปลายเปิดโครงสร้างค าถามใน
การสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ 
     ส่ ว น ที่  1 ชุ ด ค า ถ าม พ ร้ อ ม
รูปภาพประกอบ เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยและ รูปแบบ Content 
ที่กระตุ้นความต้องการของผู้บริโภคที่มีประสิทธิภาพ และ
ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อ สินค้าอุปกรณ์เครื่องเขียนและ
เครื่องใช้ส านักงาน ผ่านเว็บไซต์ E-Commerce 
     ส่วนที่ 2 ผู้วิจัยจะใช้ชุดค าถาม
เก่ียวกับส่วนประกอบต่างๆ และการน าเสนอ บนเว็บไซต์  
E-commerce เพ่ือวิเคราะห์รูปแบบของการสื่อสารและ
การออกแบบหน้า Layout ที่ส่งผลต่อเส้นทางการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าอุปกรณ์เครื่องเขียนและเครื่องใช้ส านักงานผ่าน
เว็บไซต์ E-commerce ชุดค าถามน้ันครอบคลุมในหัวข้อ  
    1. การจัดวางข้อมูลต่าง ๆ บนหน้า 
Homepage 
    2. การเสิร์จหาสินค้า (Menu) 
    3. การจัดวางข้อมูลต่างๆ บนหน้า
น าเสนอสินค้า Product 
    4. หน้าสมัครสมาชิกหน้าช าระเงิน 
Checkout 
 
สรุปผลกำรวิจัย 
 ผลกำรศึกษำช่องทำงกำรสื่อสำรดิจิทัล ที่
ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์เครื่องเขียน และ
อุปกรณ์ส ำนักงำน ผ่ำนช่องทำงกำรจ ำหน่ำย E-Commerce 
  จากการสัมภาษณ์ เพ่ือศึกษาช่องทางการ
สื่อสารดิจิทัล ท่ีส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์เครื่อง
เขียน และอุปกรณ์ส านักงาน ผ่านช่องทางการจ าหน่าย            
E-Commerce ผู้วิจัยสามารถสรุปประเด็นข้อมูลได้ดังน้ี 

   อุปกรณ์ที่ผู้บริโภคนิยมใช้เชื่อมต่อ
อินเทอรเ์น็ต 

    จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างทั่ง
หมด (จ านวน 9 คน) มีความคิดเห็นตรงกันในมุมมองของ
อุปกรณ์ที่นิยมใช้เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต ซึ่งก็เป็นไปในทิศทาง
เด่ียวกันทั่งหมดคือใช้ โทรศัพท์มือถือ และ คอมพิวเตอร์ 

 
 

   โซเชียลเน็ตเวิร์คทีใ่ช้งำนมำกที่สุด 
    กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ (จ านวน 5 

คน) ได้แสดงความคิดเห็นว่าโซเชียลเน็ตเวิร์คที่ใช้มากที่สุด
จะเป็นเฟสบุ๊คและลองลงมาจะเป็น LINE (จ านวน 2 คน) 
และ Twitter  (จ านวน 2 คน)   

   เวบ็ไซต์ที่ใช้สืบหำข้อมูลมำกที่สุด 
    กลุ่ ม ตั วอ ย่ างทั่ งห ม ด ได้ แ ส ด ง

ความคิดว่า ส าหรับช่องทางที่จะนึกถึงเป็นอันดับแรกส าหรับ
เสิร์จหาข้อมูลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น หาข้อมูลสินค้า หรือ หา
ข้อมูลต่างๆ จะเลือก Google เป็นเว็บไวซ์ที่ใช้สืบหาข้อมูล 

   ช่ อ งทำงที่ รับข้ อมูลข่ ำวสำรหรือ
โปรโมชั่น อุปกรณ์เครื่องเขียนและอุปกรณ์ส ำนักงำน 
ช่องทำงใดมำกที่สุด 

    กลุ่มตัวอย่างทั่งหมด (จ านวน 9 คน) 
มีควาเห็นตรงกันว่าช่องทางที่ ได้รับ ข้อมูลข่าวสารหรือ
โปรโมชั่น ท่ีเก่ียวร้านขายอุปกรณ์เครื่องเขียนและอุปกรณ์
ส านักงานจาก Facebook และ LINE 
 ผลกำรศึกษำเก่ียวกับมุมมองของผู้บริโภคที่มี
ผ ล ต่ อ รู ป แ บบ ก ำ รน ำ เส น อ เน้ื อ ห ำ ขอ งแบ รน ด์ 
Stationerymine ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์
เครื่องเขียน และอุปกรณ์ส ำนักงำน ผ่ำนช่องทำงกำร
จ ำหน่ำย E-Commerce 

  ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลการ
สื่อสารการตลาดของเว็บไซต์ Stationermine บน Facebook 
และบนเว็บไซต์ E-commerce ซึ่งเป็นช่องทางหลักในการ
สื่อสารของเว็บไซต์ โดยเน้ือหาที่ใช้ในการสื่อสารจะแบ่งเป็น 
4 แบบ หลักๆดังน้ี 

1) การน าเสนอเน้ือหาประเภท Inform  
2) การน าเสนอเน้ือหาประเภท Inspire  
3) ก าร น า เส น อ เ น้ื อ ห าป ร ะ เภ ท 

Promotion  
4) การน าเสนอเน้ือหาประเภท Educate  

 กำรน ำเสนอเน้ือหำประเภท Inform 
  การน าเสนอเน้ือหาประเภท Inform โดยใช้

เน้ือหาที่แสดงถึงข้อดีของสินค้ามีอะไรบ้างเป็นหลัก กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่ (จ านวน 5 คน) มีความคิดเห็นตรงกัน 
โดยส าหรับผู้ที่เคยสินค้าน้ัน ไม่ค่อยมองเห็นถึงผลประโยชน์
การน าเสนอ เน้ือหาในลักษณะน้ีเพราะว่า รู้Functionอยู่
แล้วว่าสินค้าท าอะไรได้บ้าง 

กำรน ำเสนอเน้ือหำประเภท Inspire 
การน าเสนอเน้ือหาประเภท Inspire โดยใช้เน้ือหา

ท าให้ผู้บริโภค เห็นความส าคัญของสินค้าชิ้นน้ันๆ กลุ่มตัวอย่าง 
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ให้ความเห็นว่า เน้ือหาประเภท Inspire ที่น าเสนอเน้ือหา
โดยเอาสินค้ามาโชว์เป็น User experience ว่าสินค้าจะ
สามารถใช้ท าอะไรได้มั่งจะช่วยในเรื่องการตัดสินใจซื้อสินค้า 

 กำรน ำเสนอเน้ือหำประเภท Promotion 
  การน าเสนอเน้ือหาประเภท Promotion 

โดยใช้  Promotion เป็นส าคัญ  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 
(จ านวน 7 คน) มองว่าโปรโมชั่นเป็นการน าเสนอเน้ือหาที่ท า
ให้สนใจ และอยากคลิกเข้าไปดูที่ เว็บไซต์ E-commerce 
ก่อนว่าสินค้ามีอะไรบ้างถึงแม้ ว่ายังไม่ได้มีสินค้าที่ตัวเอง
สนใจมาก่อนก็ตาม  แต่ราคาโดนใจซึ่งกลุ่มตัวอย่าง A, E 
และ G จะให้ความสนใจราคาเป็นหลัก 

 กำรน ำเสนอเน้ือหำประเภท Educate 
  การน าเสนอเน้ือหาประเภท Educate โดย

ใช้เน้ือหาที่ให้ความรู้ หรือ มีประโยชน์ให้แก่ผู้บริโภค และ
โยงถึงสินค้ าที่ ขายอ ยู่บนเว็บไซ ต์ E-commerce กลุ่ ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่ (จ านวน 7 คน) แสดงความคิดเห็นไปใน
ทิศทางเด๋ียวกันว่าการแสดงเน้ือหาที่ให้ความรูปเป็นการ
น าเสนอที่น่าสนใจ เพราะให้ประโชยน์แก่ผู้อ่าน และย่ิงเป็น
การน าเอาเน้ือหาท่ีเก่ียวกับสินค้ามา จะช่วยให้รู้ว่าสินค้าใช้
งานอย่างไร ทั้งน้ีข้ึนอยู่กับเน้ือหาบทความน้ันๆว่าจะเป็น
อย่างไร 
 ผลกำรศึกษำรูปแบบของกำรสื่อสำรและกำร 
ออกแบบหน้ำแสดงสินค้ำ ที่ส่งผลต่อเส้นทำงกำรตัดสินใจ
ซื้อสินค้ำอุปกรณ์เคร่ืองเขียนและเครื่องใช้ส ำนักงำนผ่ำน
เว็บไซต์ E-commerce 

  จากการศึกษาในมุมมองของผู้ที่เคยซื้อสินค้า 
ผ่านเว็บไซต์ E-commerce เกี่ยวกับการน าเสนอข้อมูล 
(User Experience) บนเว็บไซต์ ที่ส่งผลต่อเส้นทางการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าอุปกรณ์เครื่องเขียนและเครื่องใช้ส านักงาน 
บนเว็บไซต์ Stationerymine มีการแสดงคามคิดเห็นที่
แตกต่างกันไปดังน้ี 

 กำรจัดวำงข้อมูลต่ำง ๆ บนหน้า Homepage  
  จากการแสดงความคิดเห็นของผู้ที่เคยซื้อ
สินค้าจาก Stationerymine ผ่านเว็บไซต์ E-commerce มี
การแสดงความคิดเห็นไปใรทิศทางเด่ียวกันใน คือในส่วน
ของการจัดว่างข้อมูลที่แบ่งกลุ่มลูกค้า ท าให้ใช้งานได้งาน รู้
ว่าควรจะไปหาของตรงไหนของเว็บไซต์ 

 กำรเสิร์จหำสินค้ำ (Menu)  
  จากการศึ กษ ากลุ่ ม ตั วอ ย่างส่ วน ให ญ่ 
(จ านวน 7 คน) มีความเห็นว่า การวาง Layout เว็บไซต์น้ัน 
สามารถเข้าใจได้ง่าย โดยเฉพราะส่วนที่แบ่งกลุ่มลูกค้า จะ
ท าให้รู้ ว่าควรจะไปตรงไหนเพ่ือหาของที่จะต้องการซื้อ 
แต่เน้ืองจากการแบ่งหมวดสินค้าท่ีละเอียด ท าให้หาของง่าย
แต่ ข้อมูลเยอะจนท าลูกค้าดูแล้วไม่ค่อยสบายตา 

 กำรจัดวำงข้อมูลต่ำง ๆ บนหน้ำ Product 
  จากกลุ่มลูกค้าที่เคยซื้อของจากเว็บไซต์ E-
commerce มีการแสดงความคิดเห็นไปในทิศทางเด่ียวกัน
คือในส่วนหน้าของ Product สิ่งที่อยากให้ปรับปรุงคือเรื่อง
การน าเสนอรูปภาพของสินค้า และเรื่อง spec 

 หน้ำสมัครสมำชิก  
  โดยในกลุ่มลูกค้าที่เคยสินค้าจากเว็บไซต์ 
Stationerymine มีการแสดงความคิดเห็นไปในทิศทาง
เดียวกันคือในส่วนของการสมัครสมาชิกน้ัน เข้าใจได้ง่าย 
ไม่ได้ติดปัญหาอย่าไร แต่ถ้ามีสิทธิประโยชน์ส าหรับคนที่
สมัครสมาชิกก็จะช่วยให้น่าใช้สมัครย่ิงข้ึน 
 หน้ำช ำระเงิน Checkout 

  ส าหรับในมุมมองของกลุ่มตัวอย่างทั่งหมด 
ได้ให้ความคิดเห็นว่า หน้า Checkout ใช้งานได้ปกติ แต่
อยากให้มีการแสดงของ Voucher ที่ลูกค้าสามารถใช้ได้
ก่อนที่จะช าระเงิน 
 
กำรอภิปรำยผล 
 การศึกษาพฤติกรรมการเปิดรับสื่อของผู้บริโภค 
ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์เครื่องเขียน และ
อุปกรณ์ส านักงาน ผ่านช่องทางการจ าหน่าย E-Commerce 
จากแนวคิดการสื่อสารการตลาดผ่านสื่อดิจิทัล จากกลุ่ม
ตัวอย่างที่ท าการสัมภาษณ์  มีการแสดงความคิดเห็น  
ให้ความส าคัญต่อสื่ อ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social 
Network Service) โดยเฉพาะFacebook ที่ เป็นโซเชียว
เน็ตเวิร์คที่กลุ่มตัวอย่างนิยมใช้งานเป็นประจ ามากท่ีสุด และ
ยังเป็นสื่อที่รับข้อมูลข่าวสารหรือโปรโมชั่นมากที่สุดเช่นกัน 
ดังน้ันนักการตลาดสามารถใช้ Social Networkในการ
ติดต่อสื่อสารทางการตลาดและยังสามารถสร้างโอกาศทาง
การค้า ช่วยให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการอีกด้วย 
(อุไรพร ชลสิริรุ่งสกุล, 2554) 
 การศึกษาเก่ียวกับมุมมองของผู้บริโภคที่มีผลต่อ
รูปแบบการน าเสนอเน้ือหาของแบรนด์ Stationerymine  
ที่ส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้ออุปกรณ์เครื่องเขียน และ
อุปกรณ์ส านักงาน ผ่านช่องทางการจ าหน่าย E-Commerce 
จากผลการวิจัยพบว่า การน าเสนอเน้ือหาประเภท ที่ให้
ความรู้ หรือ มีประโยชน์ให้แก่ผู้บริโภค และ เน้ือหาท่ีท าให้
ผู้บริโภค เห็นความส าคัญของสินค้าชิ้นน้ัน ๆ ว่าสินค้าจะ
สามารถใช้ท าอะไรได้มั่งในชี วิตประจ าวัน ท าให้ เห็นถึง
ประโยชน์ ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าแล้ว
สามารถเข้าใจได้ทันทีได้ทันที และส่งผลต่อการตัดสินใจ
สั่งซื้อสินค้ามากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีแนวคิดเก่ียวกับ
ประโยช น์และความพึ งพอใจจากสื่อ  สื่ อ  (ณั ฐ พัช ญ์  
วงษ์เหรียญทอง, 2558) 
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 ผ ล ก ารศึ ก ษ าก ารน า เส น อ ข้ อ มู ล  (User 
Experience) บนเว็บไซต์ ที่ส่งผลต่อเส้นทางการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าอุปกรณ์เครื่องเขียนและเครื่องใช้ส านักงานผ่าน
เว็บไซต์ E-commerce พบว่าในการจัดวางข้อมูลในหน้า
Home Page น้ันได้น าการเสนอเน้ือแบบแยกตามกลุ่ม
ลูกค้า โดยน าเสนอสินค้าตามกลุ่มลูกค้า ท าให้ใช้งานลูกค้ารู้
ว่าควรจะไปหาของตรงไหนของเว็ปไซต์ ซึ่ งท าให้ เกิด
ประสบการณ์ที่ดีต่อเว็บไซต์ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเรื่อง 
การออกแบบเว็บไซต์ ต้องค านึงถึงผู้เข้าเย่ียมชมเป็นส าคัญ 
(ณัฐพล ใยไพโรจน์, 2559) ในส่วนของ การใช้งานเสิร์จ 
Menu Bar ซึ่งจากการอภิปรายกลุ่มผู้วิจัยพบว่า ผู้บริโภค
ส่วนใหญ่มองว่าการแบ่งกลุ่มลูกค้า จะท าให้รู้ว่าควรจะไป
ตรงไหนเพ่ือหาของที่จะต้องการซื้อ และแบ่งหมวดสินค้าที่
ละเอียด ท าให้หาของง่ายแต่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ยุทธพงศ์ ยาณโยธิน (2555) ได้ท าการศึกษาการออกแบบ 
Interface เพ่ือการขายออนไลน์ ว่าด้วยเรื่องข้อมูลส าคัญ
ควรที่จะโชว์ให้ เห็นทั่งหมดใน 1 หน้า ในขณะเด่ียวกับ
ผู้บริโภคมีความคิดเห็นว่า การที่ Menu Bar แสดงสินค้าทุก
หมวด ออกมาพร้อมกันที่เด่ียว ท าให้การแสดงข้อมูลเยอะ
จนท าให้ดูแล้วตาลาย  
 ในส่วนของการจัดวางข้อมูลต่าง ๆ บนหน้า 
Product พบว่า บริโภคส่วนใหญ่ต้องการให้ Stationerymine 
ปรับปรุงการน าเสนอรูปภาพให้มีความชัดเจน และรูปสินค้า
ในมุมต่างๆ และ เพ่ิมเติมสินค้าบ้างตัวยังไม่มีลายละเอียด
สินค้า ซึงสอดคล้องกับแนวคิดเรื่องการออกแบบสื่อสารบน
หน้าแสดงสินค้าท่ีดี (วิลาส ฉ่าเลิศวัฒน์, 2559) ว่าด้วยเรื่อง 
ใช้รูปถ่ายแสดงสินค้าที่มีคุณภาพ ขนาดใหญ่ และมีความ
คมชัด โดยภาพสินค้าในหลาย ๆมุม เพ่ือให้ผู้บริโภครู้สึกว่า
ได้เห็นสินค้าในทุกมุม แม้ว่าไม่สามารถจับต้องสินค้าได้ใน
ภาพแสดงสินค้า ควรท าปุ่ม Zoom เพ่ือให้ผู้บริโภคสามารถ
ดูรายละเอียดสินค้าได้มากข้ึนก่อนการตัดสินใจซื้อ 
 ในส่วนสุดท้ายของเว็บไซต์  Stationerymine  
ที่ผู้วิจัยศึกษาคือข้ันตอนการสมัครสมาชิก และการช าระเงิน 
(Checkout) ผู้บริโภคได้แสดงความคิดเห็นไว้ว่า ในส่วน
สมัครสมาชิกน้ีท าได้ดี เข้าใจได้ง่าย ไม่ได้ติดปัญหาอย่าไร 
เช่นเด่ียวกับหน้าช าระเงิน แต่ผู้โภคบางส่วนได้แสดงความ
คิดเห็นว่า ถ้าตรงหน้าช าระเงินน้ีถ้ามีFunction ที่สามารถ
บอกว่าลูกค้าว่าสามารถใช้Voucher อะไรได้บ้าง ก็จะช่วย
ท าให้ลูกค้ามีประสบการณ์การสั่งซื้อทีดี่ข้ึน 
 จากที่ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาหัวข้อต่างๆผู้วิจัยจึง
น าผลที่ได้ทั่งในมุมมองของ ช่องทางการสื่อสาร การน าเสนอ
เน้ือหา และการน าเสนอข้อมูลบนเว็บไซต์ E-commerce 
มาท า Mapping ตามเส้นทางการตัดสินใจของผู้บริโภค  
 

(Customer Journey) ในช่วงก่อนซื้อและขณะซื้อ และตาม
แนวคิดกระบวนการตัดสินใจซื้อ และแนวคิดเกี่ยวกับ
พฤติกรรมผู้บริโภค (Models of Consumer Behaviour) 
ของ Kotler (1997) ดังน้ันผู้วิจัยสามารถอธิบายการสื่อสาร
ของเว็บไซต์ Stationerymine บนเส้นทางการตัดสินใจของ
ผู้บริโภค จากงานวิจัยชิ้นน้ีได้ดังน้ี 
 
สรุปและข้อเสนอแนะ 
 ในการท าการสื่อการตลาดควรใช้ ช่องทางการ
สื่อสารให้เกิดประโยชน์สูงสุด เพ่ือตอบรับความต้องการและ
พฤติกรรมของผู้บริโภค จากผลการวิจัยพบว่าการ ใช้ 
Facebook เป็นช่องทางหลักในการที่จะขับเคลื่อนผู้บริโภค
เข้าไปที่เว็บไซต์ E-commerce น้ัน Content ที่เหมาะสมมี
ส่วนช่วยด้วย ด้ังน้ันควรใช้ การใช้กลยุทธการตลาดเชิง
เน้ือหา (Content Marketing) เข้ามาช่วย 
  1) คอนเทนต์ที่ให้ความรู้ (Educate) ใช้ใน
ลักษณะที่ให้ความรู้แก่ผู้บริโภค เพ่ือดึงดูดลูกค้าให้มาสนใจ 
  2) คอนเทนต์ที่สร้างแรงบันดานใจ (Inspire) 
ใช้ เพ่ือแสดงให้ เห็นถึงความส าคัญของสินค้าชิ้นน้ัน ๆ  
ว่าสินค้าจะสามารถใช้ท าอะไรได้มั่งเพ่ือที่จะดึงดูดลูกค้า
เช่นกัน 
  3) คอนเทนต์โปรโมชั่น (Promotion) ใช้
เพ่ือช่วยกระตุ้นให้เกิดการซื้อหากผู้บริโภคอยากจะซื้อสินค้า
อยู่แล้ว แต่ถ้ายังไม่มีของในใจว่าจะซื้ออะไร การน าเสนอ
โปรโมชั่นก็เป็นสิ่งที่ดึงดูด ให้ผู้บริโภคสนใจที่จะเข้ามาดู
สินค้าก่อนเพ่ิมเติมในเว็บไซต์ 
 ในส่วนของเว็บไซต์ E-Commerce เว็บไซ ต์ 
Stationerymine ควรให้ความส าคัญกับการน าเสนอในหน้า
สินค้า และ Homepage เพราะมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ
โดยตรง ในขณะเดียวกันก็ควร พัฒนาในส่วนของเมนูค้นหา
สินค้า และข้ันตอนการสั่งซื้อให้ดีข้ึน เพ่ือที่จะรับมือกับการ
เปลื่ยนแปลงตลอดเวลาของความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้บริโภค 
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