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บทความวิจยัฉบบันีมี้วตัถุประสงค  ์เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน

แอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไดแ้ก่ปัจจยัองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ 
7C’s ปัจจยัทศันคติ ปัจจยัความไวว้างใจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์และปัจจยัภาพลักษณต์ราสินคา้ ใชว้ิธีการด าเนินการ
วจิยัเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลู กลุ่มตวัอย่าง
ท่ีใชใ้นการวิจัย ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภค Gen Y ท่ีมีช่วงอายุระหว่าง 23-38 ปี ท่ีเคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 6 เขต จ านวน 420 คน น าไปวเิคราะหข์อ้มลูและสรุปผลการวจิยัโดยการใชส้ถิตใินการวเิคราะห์ 
ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย รอ้ยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (System Equation Model : 
SEM) ผลการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด มีการศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตรี 
ประกอบอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน / รบัจา้ง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท และ 30,001 - 40,000 บาท 
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารท่ีเลือกใชบ้รกิารมากท่ีสุด คือ Grabfood ใชบ้ริการ 2 – 3 ครัง้ ต่อเดือน นิยมใชบ้ริการ วนัจนัทร ์– 
ศกุร ์ในช่วงเท่ียง (12:01 - 14:00 น.) ค่าใชจ้่ายในแต่ละครัง้ 200 - 400 บาท เหตผุลในการใชบ้ริการ คือ ประหยดัเวลา
และค่าใชจ้่ายในการเดินทาง ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยเรียงล าดบัความส าคญั ดงันี ้1) ภาพลักษณ์ตราสินคา้ 2) 
องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์7C’s 3) ความไวว้างใจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ
ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภค  Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  และ 4) ทศันคติของผูใ้ชบ้รกิารไม่มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นของผูบ้รโิภค  Gen 
Y ในกรุงเทพมหานคร และ 5) การตอบสนองความตอ้งการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชันของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยตวัแปรอิสระทุกตวั 
สามารถอธิบายระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภค  Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้
รอ้ยละ 30.4 
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The purpose of this research is to study the factors influencing purchasing decisions to use 

food ordering service applications of Generation Y consumers in the Bangkok metropolitan area, including the 
elements of electronic commerce website factor, consumer attitudes toward brand factors, an electonics 
commerce trustworthiness factor and the brand image factor. This study is quantitative research which used 
a statistical approach, including mean, percentage, standard deviation and system equation model (SEM). 
The data collection procedures used in the analysis process were collected from the questionnaires of the 
representative samples. There were 420 Generation Y consumers, aged 23-38, in six zones in the Bangkok 
metropolitan area who had ordered food through applications. The results of the study showed that most of 
the respondents were single, female, held a Bachelor’s degree, and occupied as private company employees 
earning 20,001 to 30,000 Baht or 30,0001 to 40,000 Baht. Moreover, the most selected food delivery service 
application is Grabfood Application and consumers ordered food through the service two to three times per 
month, the most popular service time period is lunch time (12:01 pm-2:00 pm) during weekdays, they spent 
200-400 Baht per order, and the reason for using the service is to save traveling cost and time. The hypothesis 
testing results revealed the following factors and sorted by consequnce: (1) brand image; (2) elements of 
electronic commerce website; (3) the Electonics Commerce trustworthiness factor are influencing purchasing 
decisions to use food order service applications of Generation Y consumers in the Bangkok metropolitan area, 
with a statistical significance at a level of 0.05; and (4) consumer attitudes is not showing influencing purchase 
decisions to use food order service applications of Generation Y consumers in the Bangkok metropolitan area; 
and (5) problem recognition influencing post- purchasing behavior to use food ordering service applications 
among Generation Y consumers in the Bangkok metropolitan area  with a statistical significance at a level of 
0.05. All independent variables could explain the level of purchase decisions to use food order service 
applications of Generation Y consumers in the Bangkok Metropolis area at 30.4 percent. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

ปัจจุบันเทคโนโลยีได้เข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตของมนุษย์ ทั้งความ
เจริญกา้วหนา้และการเติบโตของระบบเครือข่ายอินเทอรเ์น็ต (Internet) ท าใหก้ารส่ือสารมีการ
พฒันาอย่างกา้วกระโดด และเปล่ียนวิถีการส่ือสาร รวมถึงการด าเนินธุรกิจไปโดยสิน้เชิง โดยจาก
สถิติการใช้งานอินเทอร์เน็ตของประชากรโลกทั้งสิ ้นกว่า  7,000 ล้านคน พบว่ามีผู้ใช้งาน
อินเทอรเ์น็ตกว่า 4,000 ลา้นคนทั่วโลก (Brandbuffet (2561) ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีท าให้
การเขา้ถึงการใชง้านอินเทอรเ์น็ตทั่วโลกขยายตวัอยา่งรวดเรว็เชน่เดียวกบัประเทศไทย โดยจากผล
การส ารวจเก่ียวกบัพฤตกิรรมผูใ้ชง้าน Internet ประเทศไทยปี 2561 พบวา่คนไทยใช ้Internet นาน
ขึน้เฉล่ีย 10 ชั่วโมง 5 นาทีตอ่วนั เพิ่มขึน้จากปีท่ีผา่นมามากถึง 3 ชั่วโมง 41 นาทีตอ่วนั  ซึ่งเป็นผล
จากการเปล่ียนผ่านสู่ยุคดิจิทลัเพิ่มมากขึน้ โดยประชากรแต่ละช่วงอายุมีการใชง้านอินเทอรเ์น็ต
เฉล่ียต่อวนัมากขึน้ โดยเฉพาะประชากรในกลุ่มเจเนอเรชั่นวาย (Gen Y) เป็นกลุ่มท่ีมีการใชง้าน
อินเทอรเ์น็ตสงูสดุตดิตอ่กนัเป็นปีท่ี 4 (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์องคก์ารมหาชน
, 2561) 

การด าเนินชีวิตของมนุษยใ์นยุคนีก้  าลังพฒันาไปสู่การใชชี้วิตแบบดิจิทัลมากขึน้  ดว้ย
ระบบการท างานแบบออนไลนท่ี์ตอ้งอาศยันวตักรรมตา่ง ๆ ในการขบัเคล่ือน และเนน้ความสะดวก
และความรวดเร็วเป็นหลัก โดยเทคโนโลยีส่วนใหญ่ถูกพัฒนาเพ่ือตอบสนองต่อปัจจัย 4 ไดแ้ก่ 
อาหาร เครื่องนุง่หม่ ท่ีอยูอ่าศยั และยารกัษาโรค ซึ่งเป็นปัจจยัพืน้ฐานในการด ารงชีวิตของมนุษยท่ี์
เปล่ียนแปลงไป ยกตัวอย่างเช่น ในอดีตผู้บริโภคต้องซือ้วัตถุดิบมาท าเองท่ีบ้านหรือออกไป
รับประทานนอกบ้าน แต่ในโลกยุคดิจิทัลเช่นปัจจุบัน ผู้บริโภคไม่จ  าเป็นต้องเดินทางไปหา
รา้นอาหาร โดยใช ้Application บนโทรศพัทมื์อถือแบบสมารท์โฟนสั่งอาหารมาทานเองท่ีบา้นได ้
เชน่ Food Panda, Line Man หรือ Grab เป็นตน้ ซึ่ง Application บรกิารจดัสง่อาหารมีแนวโนม้จะ
เติบโตสงู เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัโดยตรงกบัการด ารงชีวิตของมนษุย์ และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการไดห้ลายประเภททัง้กลุม่ผูบ้ริโภคและกลุม่ธุรกิจ รวมทัง้สามารถแกปั้ญหาบางประการของ
การด าเนินธุรกิจแบบเดิมโดยเฉพาะธุรกิจรา้นอาหารท่ีมีจุดอ่อน (Pain Point) ในประเด็นท่ีไม่
สามารถจัดส่งอาหารให้ผู้บริโภคท่ีอยู่ในระยะไกลได้ หรือไม่มีบริการจัดส่งอาหาร (Speaker, 
2562)  
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ในประเทศไทย ธุรกิจรา้นอาหารเป็นหนึ่งในธุรกิจท่ีส าคญัอย่างยิ่งของธุรกิจภาคบริการ
โดยมีแนวโนม้การเติบโตสงูขึน้อย่างตอ่เน่ือง มลูคา่ตลาดธุรกิจรา้นอาหารในประเทศไทย ปี 2563 
คาดว่า จะมีมลูคา่รวมสงูถึง 4.37– 4.41 แสนลา้นบาท ขยายตวัรอ้ยละ 1.4 – 2.4 จากปี 2562 ซึ่ง
ห่วงโซ่อุปทานประกอบดว้ย ผูผ้ลิตและสรรหาวตัถุดิบ ธุรกิจจดัเลีย้ง หรือธุรกิจขนส่งสินคา้ โดย
ครอบคลมุตัง้แตผู่ป้ระกอบธุรกิจขนาดใหญ่ไปจนถึงผูป้ระกอบธุรกิจขนาดเล็ก และในระยะเวลา 3 
- 5 ปี ท่ีผา่นมา Application สั่งอาหาร ท าใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงทัง้พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และ
ห่วงโซ่ธุรกิจรา้นอาหารจากการพฒันาดา้นเทคโนโลยีดิจิทลั หรือ Digital Disruption รวมถึงเป็น
ส่วนส าคญัท่ีช่วยใหธุ้รกิจบรกิารจดัส่งอาหาร (Food Delivery) มีการขยายตวัอย่างตอ่เน่ือง โดยมี
การขยายตวัเฉล่ียในช่วงปี 2557 – 2561 อยู่ท่ีประมาณรอ้ยละ 11 สูงกว่าการขยายตวัของธุรกิจ
รา้นอาหารโดยรวมท่ีมีคา่เฉล่ียอยูท่ี่เพียงรอ้ยละ 3 - 4 ตอ่ปี (workpointnews, 2562) ทัง้นีศ้นูยว์ิจยั
กสิกรไทยคาดการณว์่า การขยายตวัของธุรกิจบริการจดัส่งอาหาร และแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร ใน
ปี 2562 จะมีมูลค่าอยู่ท่ี 33,000 – 35,000 ลา้นบาท ซึ่งเติบโตต่อเน่ืองราวรอ้ยละ 14 จากปีก่อน 
(ศนูยว์ิจยักสิกรไทย, 2562)  

ธุรกิจการจดัส่งอาหารมีการเติบโตต่อเน่ืองรอ้ยละ 10 ตอ่ปี จากแนวโนม้พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคยคุใหม่ท่ีเนน้ความสะดวกสบาย และดว้ยสภาพการจราจรในกรุงเทพฯ ท าใหค้วามนิยม
ของผูบ้ริโภคต่อธุรกิจการจดัส่งอาหารมีมากขึน้ โดยสะทอ้นไดจ้ากผลส ารวจโดยศนูยว์ิจัยกสิกร
ไทย ซึ่งพบว่ากลุ่มตวัอย่างรอ้ยละ 63 คิดว่าการมี Application ส าหรบัสั่งอาหารประเภทต่าง ๆ 
ส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภคของตน โดยเปล่ียนมาใช้บริการมากยิ่งขึน้ รวมถึงเดินทางไป
รา้นอาหารนอ้ยลง นอกจากนี ้ธุรกิจการจดัส่งอาหารในปัจจุบนัมีการปรบัตวัและพฒันาในดา้น
ความรวดเร็ว ประเภทอาหารท่ีมีใหเ้ลือกมากขึน้ จ  านวนรา้นอาหารท่ีเขา้มาอยู่ในระบบมากยิ่งขึน้ 
และจ านวนการใชบ้ริการท่ีเพิ่มมากขึน้ โดยมีผูป้ระกอบการบางรายไดร้บัจ านวนการสั่งอาหาร
เฉล่ียตอ่เดือนมากขึน้ถึง 3 เท่า นอกจากนีย้งัเพิ่มโอกาสการสรา้งรายไดใ้หแ้ก่ผูเ้ก่ียวขอ้งในห่วงโซ่
ธุรกิจรา้นอาหาร และท าใหมี้ผูป้ระกอบการรายใหม่เข้ามาในตลาดธุรกิจรา้นอาหารท่ีมีมูลค่า
กวา่ 4 แสนลา้นบาทในประเทศไทย ทัง้ Grab Food, Food Panda และ Line Man ฯลฯ (ศนูยว์ิจยั
กสิกรไทย, 2562) อย่างไรก็ตาม Application ส  าหรบัสั่งอาหารตอ้งเผชิญกับความทา้ทายในการ
รกัษาฐานผูใ้ชง้านใหม่ ไดแ้ก่  1) การลงทะเบียนใชง้าน : มีผูใ้ชง้านเพียงรอ้ยละ 25 ท่ีลงทะเบียน
ใชง้านหลงัใช ้Application ครัง้แรก  2) การรกัษาฐานผูใ้ชง้าน : มีผูใ้ชง้านใหม่เพียงรอ้ยละ 22 ท่ี
ยงัใชง้านอยูห่ลงัผา่นสปัดาหแ์รกไปแลว้ 3) การเลิกใชง้าน : ผูใ้ชง้านใหมม่ากถึงรอ้ยละ 86 หยดุใช้
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งาน Application ภายใน 2 สปัดาหห์ลงัใชง้านครัง้แรก และ 4) การถอนการติดตัง้ : ผูใ้ชง้านใหม่
รอ้ยละ 54 ถอนการตดิตัง้ Application ภายใน 1 เดือน 

จากผลส ารวจท าใหเ้ห็นว่า แมต้ลาดการสั่งอาหารผ่าน Application มีแนวโนม้ท่ีสูงขึน้ 
แต่การแข่งขนัในตลาดสูงขึน้อย่างต่อเน่ืองเช่นกัน โดย Application ส  าหรบัสั่งอาหารท่ีมีผูเ้ขา้ใช้
งานต ่ามาก เส่ียงต่อการเลิกใชง้าน ส่งผลใหผู้ป้ระกอบธุรกิจรา้นอาหารท่ีมีบริการจัดส่งสินคา้ 
จ  าเป็นตอ้งมีแผนธุรกิจเพ่ือรกัษาความสามารถทางการแข่งขัน โดยการเพิ่มช่องทางการสั่งซือ้
อาหารและเพิ่มประเภทของอาหารให้มีความหมากหลาย เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริ โภคมากยิ่ งขึ ้น  รวมไปถึงการใช้บรรจุภัณฑ์อาหารท่ี เ ป็นมิตรต่อสิ่ งแวดล้อมด้วย 
(Bangkokbanksme, 2562) ส าหรบักลุม่ลกูคา้หลกัของ Application ส  าหรบัสั่งอาหารจะเป็นกลุ่ม
มิลเลนเนียล (millennial) หรือ คนท่ีอยู่ในกลุ่ม GEN Y และเป็นกลุ่มท่ีเติบโตมาในช่วงของการ
พฒันาทางเทคโนโลยี ท่ีมีลกัษณะเป็นครอบครวัเด่ียวเพิ่มขึน้และเป็นครอบครวัขยายลดลง และ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคคนไทยเปล่ียนไป โดยผูป้ระกอบธุรกิจควรเก็บขอ้มลูพฤติกรรมการบริโภค
ของผูบ้ริโภคกลุ่มนีม้าวิเคราะห ์เพ่ือน าขอ้มลูดงักล่าวมาพฒันาใหต้อบโจทยผ์ูบ้ริโภคยิ่งขึน้ (GET 
FOOD, 2562)  

นอกจากนี้ตัวชีว้ัดท่ีส าคัญต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค ได้แก่ 1) องคป์ระกอบของ
เ ว็ บ ไ ซ ต์พ า ณิ ช ย์ อิ เ ล็ ก ท ร อ นิ ก ส์  7C’s (Elements of Electronic Commerce Website) 
ประกอบดว้ย ดา้นรูปแบบ ดา้นเนือ้หา ดา้นการปรบัแตง่ ดา้นชมุชนเพ่ือการติดตอ่ส่ือสาร ดา้นการ
ติดตอ่ส่ือสาร ดา้นการเช่ือมโยง และดา้นการพาณิชย ์ซึ่งเป็นส่วนประกอบท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจ
ในรายละเอียดของสินคา้และบริการ น าไปสู่การไวว้างใจและการตดัสินใจซือ้ในท่ีสุด ดงันัน้การ
ออกแบบเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสใ์หอ้ยู่บนพืน้ฐานท่ีผูบ้ริโภคสามารถรบัรูแ้ละสรา้งความ
ไวว้างใจนัน้เป็นสิ่งท่ีส  าคญัมาก (Yang  C.H, 2016)  2) ทศันคติ (Attitude) ซึ่งหมายถึงความรูส้กึ
นึกคิดของบุคคล ท่ีเรียนรูจ้ากประสบการณแ์ละสิ่งรอบตวั มี 3 องคป์ระกอบ 1) ความเขา้ใจ 2) 
ความรูส้ึก 3) พฤติกรรม เป็นหนา้ท่ีนกัการตลาดในการสรา้งแบรนดแ์ละท าการตลาดเพ่ือใหเ้กิด
ทศันคติท่ีดีในกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกั (มณีรตัน ์อนุโลมสมบตัิ, 2560) นอกจากนี ้
สิ่งท่ีส  าคญัมากส าหรบับริษัทท่ีท าการคา้ผ่านสงัคมออนไลนพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสต์อ้งไดร้บัจาก
ผูบ้ริโภค คือ 3) ความไวว้างใจ (Trust) หากผูบ้ริโภคมีการไวว้างใจต่อธุกิจ และยังตอ้งมีความ
ไวว้างใจในการใชบ้ริการ ทัง้ความไวว้างใจในช่ือเสียงของธุรกิจ หรือความไวว้างใจในเรื่องการให้
ค  าแนะน า การแกไ้ขปัญหาตา่ง ๆ น าไปสู่การตดัสินใจซือ้ได ้(จิดาภา ทดัหอม, 2558) และตวัชีว้ดั
สุดท้าย  คือ 4) การสร้างภาพลักษณ์ตราสินค้า  (Brand Image) ) ซึ่ งประกอบไปด้วย  6 
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องคป์ระกอบ ดงันี ้คุณสมบตัิ คุณค่า คุณประโยชน ์บุคลิกภาพ วัฒนธรรม และผูใ้ช ้การสรา้ง
ภาพลักษณ์ตราสินคา้เป็นการสะท้อนประสิทธิภาพของการส่ือสารการตลาดขององคก์ร  ใน
ปัจจบุนั การมีภาพลกัษณต์ราสินคา้หรือบริการท่ีแข็งแกรง่จะช่วยเสรมิสรา้งใหเ้กิดความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขัน ท าให้สินคา้มีความโดดเด่นในสายตาของผู้บริโภค และสามารถช่วยให้ธุรกิจมี
ช่ือเสียงอยา่งยั่งยืนในระยะยาวได ้(จิระเสกข ์ตรีเมธสนุทร, 2548)  

จากความเป็นมาและปัญหาตามท่ีไดก้ล่าวมา ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจศึกษาปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน  Application ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ย องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 7C’s ทศันคติ
ของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ภาพลกัษณต์ราสินคา้ และการตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ เพ่ือเป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบกิจการ
บริการ Application ส  าหรบัสั่งอาหาร ทัง้ท่ีประกอบธุรกิจอยู่ในปัจจุบนั หรือผูท่ี้มีความสนใจ ใช้
เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจเป็นข้อมูลในการพัฒนารูปแบบของ Application และบริการ 
ตลอดจนการวางแผนกลยุทธ์ธุรกิจไดอ้ย่างเหมาะสม สามารถตอบสนองถึงความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคและเกิดความพงึพอใจอยา่งสงูสดุ 
 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 7C’s ท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. เพ่ือศึกษาความไว้วางใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสท่ี์มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารสั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

4. เพ่ือศึกษาภาพลักษณต์ราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5. เพ่ือศกึษาการตอบสนองความตอ้งการท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. ท าใหท้ราบว่าองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 7C’s มีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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2. ท าใหท้ราบวา่ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่าน 
Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. ท าใหท้ราบวา่ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ
สั่ง อาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

4. ท าใหท้ราบว่าภาพลกัษณต์ราสินคา้มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น  
Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

5. ท าใหท้ราบวา่การตอบสนองความตอ้งการมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิารสั่ง
อาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

6. เพ่ือเป็นแนวทางส าหรับผู้ท่ีด  าเนินธุรกิจประเภท  Application สั่ งอาหาร หรือผู้ท่ีมี
ความสนใจท่ีจะเข้ามาท าการแข่งขันในตลาดธุรกิจ  Application สั่ งอาหาร สามารถน าผล
การศึกษาของการวิจัยน าไปใช้ในการวางแผนการตลาด ให้มีคุณสมบัติและประสิทธิภาพท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท าใหเ้กิดความพึงพอใจสงูสดุ และเขา้ถึงกลุ่มเปา้หมาย
ใหม้ากท่ีสดุ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการวิจยัเรื่อง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั
ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูศ้กึษาไดก้ าหนดไวด้งันี ้

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค

ชนัในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มมิลเลนเนียล หรือ GEN Y ท่ีมีช่วงอายุระหว่าง 23 - 38 ปี (GET 
FOOD, 2562) ซึ่งไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการสั่งอาหารผ่าน Application ในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุ่มมิลเลนเนียล หรือ GEN Y ท่ีมีช่วงอายุระหว่าง 23-38 ปี (GET FOOD, 
2562) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยการใชสู้ตรการค านวณหากลุ่มตวัอย่าง
แบบไมท่ราบจ านวนประชากร หาขนาดกลุม่ตวัอยา่งจากสตูรของ (Cochran  W.G, 1953) ท่ีระดบั
ความเช่ือมั่นท่ีรอ้ยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอย่าง 385 ตวัอย่าง และยอมรบัค่าความคลาดเคล่ือนไดไ้ม่
มากกว่ารอ้ยละ 5 คือ 15 ตวัอย่าง รวมเป็น 400 ตวัอย่าง และเพ่ือเป็นการก าหนดจ านวนกลุ่ม
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ตวัอย่างใหเ้ท่ากันในแต่ละพืน้ท่ี ๆ ไดท้  าการ สุ่มตวัอย่าง จึงขอก าหนดกลุ่มตวัอย่างเพิ่มอีก 20 
ตวัอยา่ง จากท่ีก าหนดไวเ้ป็น 420 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุม่ตวัอย่าง 
ขัน้ท่ี 1 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลาก

เพ่ือเลือกกลุ่ม ตวัอย่าง โดยแบ่งตามกลุ่มพืน้ท่ีเขตตามนโยบายการพฒันาเมืองในผังเมืองของ
กรุงเทพมหานคร จ านวนรวม 50 เขต (กองสารสนเทศภูมิศาสตร์ ส  านักนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร, 2551) ใหเ้หลือจ านวน 6 เขต ไดแ้ก่ เขตปทุมวนั เขตราชเทวี เขตบางรกั เขต
สาทร เขตวฒันา เขตดนิแดง 

ขั้นท่ี  2 วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีจุดประสงค์หรือเฉพาะเจาะจง  (Purposive 
Sampling) ซึ่งเป็นการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะเฉพาะเจาะจงตามท่ีก าหนดคณุลักษณะ
ไว ้โดยก าหนดใหเ้ลือกเก็บตวัอย่างทัง้ 6 เขต ไดแ้ก่ เขตปทมุวนั เขตราชเทวี เขตบางรกั เขตสาทร 
เขตวฒันา เขตดินแดง เน่ืองจากเป็นย่านศูนยก์ลางทางธุรกิจใจกลางเมืองกรุงเทพ (CBD) และ
ย่านชุมชนเมือง (Urban) คือ ย่านท่ีมีประชากรอาศัยอยู่หนาแน่น มีกิจกรรมทางสังคมและ
เศรษฐกิจมากท่ีสุด เพราะเป็นท่ีตัง้ของส านักงาน สถานทูต เป็นศูนยร์วมสินคา้อุปโภคบริโภค 
สินคา้แฟชั่น ท่ีพกัอาศยัประเภทคอนโดมิเนียม รวมถึงเป็นย่านท่ีมีระบบการคมนาคมท่ีสมบูรณ์
พรอ้มท่ีสุด ทัง้การขนส่งแบบราง ทางด่วน รถไฟฟ้า MRT BTS และ BRT (รายละเอียดการแบ่ง
พืน้ท่ี TerraBKK, 2557) ซึ่งเป็นพืน้ท่ีท่ีมีการรวมตวัของพนกังานท่ีมีเงินเดือนค่อนขา้งสูง ซึ่งเป็น
กลุ่มคนท่ีมีศกัยภาพในการใชจ้่ายสงูแลว้ท าใหพื้น้ท่ีนีมี้การกระจุกของประชากรวยัท างานอยู่กนั
เป็นจ านวนมาก (Baania, 2557) ซึ่งกลุม่เปา้หมายนัน้จะถกูคดัเลือกก่อนวา่เคยใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผา่น Application มาก่อนหรือไม ่ถา้เคยจงึจะเป็นกลุม่เปา้หมายท่ีท าการส ารวจ 

ขั้นท่ี 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota sampling) ซึ่งก าหนดโควต้ากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีตอ้งการศึกษาจากขัน้ตอนท่ี 1 มีจ  านวน 6 เขต โดยเก็บเขตละเท่า ๆ กนั ได ้70 คน ตอ่
เขต รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 420 คน 

ขัน้ท่ี 4 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก (Convenience sampling) โดย
การเลือกกลุม่ตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application เพ่ือบรโิภคตามท่ีระบขุา้งตน้ โดย
ขอความรว่มมือจากผูบ้รโิภคในการท าแบบสอบถาม จนครบจ านวนกลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะเขต 
ตัวแปรที่ใช้ศึกษา  

ตวัแปรท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้สามารถแบง่เป็น 2 กลุ่ม คือ ตวัแปรอิสระ (Independent 
variables) และตวัแปรตาม (Dependent variables) ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้
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1. ตวัแปรอิสระ แบง่เป็นดงันี ้
1.1 ตวัแปรปัจจยัสว่นบคุคล 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 สถานภาพ 
1.1.2.1 โสด 
1.1.2.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

1.1.2.3 หยา่รา่ง / หมา้ย / แยกกนัอยู ่
1.1.3 ระดบัการศกึษา 

1.1.3.1 ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี 
1.1.3.2 ปรญิญาตร ี
1.1.3.3 สงูกวา่ปรญิญาตรี 

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 
1.1.4.2 พนกังานบรษิัทเอกชน / รบัจา้ง 
1.1.4.3 ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 
1.1.4.4 ธุรกิจสว่นตวั / เจา้ของกิจการ 
1.1.4.5 อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ 

1.1.5 รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
1.1.5.1 ต  ่ากวา่หรือเทา่กบั 20,000 บาท 
1.1.5.2 20,001 - 30,000 บาท 
1.1.5.3 30,001 - 40,000 บาท 
1.1.5.4 มากกวา่ 40,001 บาทขึน้ไป 

1.1.6 เลือกใชบ้รกิาร Application สั่งอาหาร 
1.1.7 ความถ่ีในการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหาร 
1.1.8 วนัท่ีนิยมใชบ้รกิาร Application สั่งอาหาร 
1.1.9 ชว่งเวลาท่ีนิยมใชบ้รกิาร Application สั่งอาหาร 
1.1.10 คา่ใชจ้า่ยโดยเฉล่ียในการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารแตล่ะครัง้ 
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1.1.11 เหตผุลในใชบ้รกิาร Application สั่งอาหาร 
1.2 องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s  
1.3 ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิาร 
1.4 ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
1.5 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ 

2. ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 
2.1 การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ  
การศกึษาวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดน้ิยามศพัทเ์ฉพาะ ดงันี ้

1. ผู้บริโภค (Consumer) หมายถึง ลูกคา้กลุ่มมิลเลนเนียล หรือ GEN Y ท่ีมีช่วง
อายรุะหวา่ง 23-38 ปี ท่ีเคยใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application 

2. แอปพลิเคชัน (Application) หมายถึง โปรแกรมท่ีถกูออกแบบมาในการอ านวย
ความสะดวกในดา้นต่าง ๆ เพ่ือประโยชนข์องผูบ้ริโภคผ่านทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Smart Phone) 
ซึ่งในท่ีนี ้หมายถึง Application สั่งอาหาร 

3. ส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชัน (Online food ordering) หมายถึง การบริการสั่ง
อาหารผ่านตวักลางระหว่างผู้ประกอบการรา้นอาหารและผู้บริโภค ผูใ้ชบ้ริการส่งข้อมูลความ
ตอ้งการผ่านการใชเ้ครื่องมือส่ือสารโทรศพัท์ โทรศพัทส์มารท์โฟน หรือผ่านอินเตอรเ์น็ต แจง้ไปยงั
รา้นอาหารเพ่ือด าเนินการจดัเตรียมอาหาร โดยผูใ้หบ้ริการจะท าการส่งอาหารตามท่ีผูบ้ริโภคแจง้
สถานท่ีไว ้ 

4. องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  7C’s (Elements of 
Electronic Commerce Website) หมายถึง หน้าเว็บไซตท่ี์ใช้ในการประกอบธุรกิจโดยอาศัย 
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ สิ่งส  าคัญในการประสบความส าเร็จของธุรกิจออนไลน์คือข้อมูลในหน้า
เว็บไซต ์ยังเป็นการใหข้อ้มูลและติดต่อกับผูใ้ช้ท่ีส  าคญัของธุรกิจ เพ่ือใหไ้ดเ้ว็บไซตท่ี์มีคุณภาพ 
เว็บไซตท่ี์ดีตอ้งประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบ เรียกวา่ 7 C’s ดงันี ้

4.1. รูปแบบ (Context) หมายถึง รูปแบบการจดัวางองคป์ระกอบตา่ง ๆ โดยรวม
ในเว็บไซต ์เป็นการวางโครงร่างของการจดัองคป์ระกอบเพ่ือส่ือความหมายต่าง ๆ ใหง้่ายต่อการ
รบัรู ้และการง่ายตอ่ใชง้านเครื่องมือบนหนา้เว็บไซตเ์พ่ือท่องไปในเว็บไซต ์

4.2. เนือ้หา (Content) หมายถึง รายละเอียดขอ้มลูท่ีจะน าเสนอบนเว็บไซต ์โดย
อาจอยูใ่นรูปของขอ้ความ หรือมลัตมีิเดีย ท่ีเป็นส่ือผสมทัง้ภาพและเสียง เพ่ือสรา้งความสนใจ และ
ลดความนา่เบื่อหนา่ยในการเขา้มารบัชมขอ้มลู  
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4.3. ชุมชนเพ่ือการติดต่อส่ือสาร (Community) หมายถึง สถานท่ีนัดพบหรือ
สถานท่ีรวมตวัส าหรบัผูท่ี้มีความสนใจในเรื่องเดียวกนัภายใตส้ถานท่ีหนึ่ง ๆ โดยมีการพดูคยุหรือ
ท ากิจกรรมรว่มกนั เป็นสว่นท่ีใหผู้ใ้ชง้านสามารถแสดงความคดิเห็นได ้

4.4. การปรับแต่ง (Customization) หมายถึง รูปแบบการให้บริการท่ีผู้ใชง้าน
สามารถปรบัแตง่ใหมี้ความเหมาะสมกบัตนเองภายในเว็บไซต ์เป็นการใชเ้ทคนิคท่ีชว่ยใหส้ามารถ
ปรบัแตง่การท างานเว็บไซตไ์ดต้ามท่ีตอ้งการ  

4.5. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ส่วนของขอ้มูลท่ีอยู่ เพ่ือให้
ลูกคา้สามารถ ส่ือสารกับทางเว็บไซตไ์ด ้เป็นลกัษณะการออกแบบในการสรา้งช่องทางติดต่อท่ี
หลากหลายเพ่ือเป็นทางเลือกในการติดตอ่ส่ือสารระหว่างผูใ้ชบ้ริการในเว็บไซตก์ับผูป้ระกอบการ
หรือองคก์ร  

4.6. การเช่ือมโยง (Connection) หมายถึง ส่วนของเครือข่ายท่ีมีระบบการ
เช่ือมโยง (Link) ไปยังเว็บไซตอ่ื์นท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือเป็นการแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสารระหว่าง
ผูป้ระกอบการท่ีเป็นคูค่า้ดว้ยกนั  

4.7. การพาณิชย ์(Commerce) หมายถึง ส่วนของขัน้ตอนการสั่งซือ้ เป็นการ
ออกแบบขัน้ตอนการท ารายการ สั่งซือ้สินคา้ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค และเป็นการ
ปอ้งกนัไมใ่หเ้กิดขอ้ผิดพลาด อนัเน่ืองมาจากการไม่เขา้ใจถึงวิธีการ กฎเกณฑต์า่ง ๆ และเง่ือนไขท่ี
บรษิัทก าหนดไว ้

5. ทัศนคติของผู้ใช้บริการ (Customer’s Attitudes) หมายถึง ความรูค้วามเขา้ใจ
ท่ีมาจากความรูส้ึกภายในท่ีส่งผลต่อการแสดงความคิดเห็นหรือตดัสินใจในเรื่องต่าง  ๆ ต่อผูอ่ื้น
หรือแมแ้ตต่วัเอง ตอ่สถานการณท่ี์ตอ้งเผชิญ หรือ เรียนรูต้ามประสบการณเ์ป็นตวัก าหนดทัง้ในเชิง
บวกและเชิงลบ ดงันี ้

5.1 ส่วนของความเขา้ใจ (Cognitive Component) คือ ทศันคติท่ีจะสะทอ้นถึง
ความคิดเห็น ความรู้ และความเช่ือ ซึ่งแสดงใหเ้ห็นถึงความคิด และขอ้สรุปท่ีมีต่อสิ่งของหรือ
บคุคลนัน้ ๆ 

5.2 สว่นของความรูส้กึ (Affective Component) คือ ความรูส้กึเฉพาะ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กับผลกระทบต่อบุคคล ซึ่งเกิดขึน้จากการตอบสนองต่อตัวกระตุน้หรือสิ่งท่ีเกิดก่อนท าให้เกิด
ทศันคตนิัน้ ๆ 
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5.3 ส่วนของพฤติกรรม (Cognitive Component) คือ ความตัง้ใจท่ีจะประพฤติ
ไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง โดยแสดงออกจากความรูส้ึกเฉพาะเจาะจงของตวับคุคล หรือทศันคติ
ของแตล่ะบคุคล 

6. ความไว้วางใจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce Trustworthiness) 
หมายถึง ความรูส้ึกท่ีเกิดขึน้จากความสมัพนัธท่ี์ใกลช้ิดจากการติดต่อส่ือสารระหว่างผูใ้หบ้ริการ
กบัลกูคา้ในการเลือกซือ้สินคา้และบริการผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์โดยเช่ือ
ว่ากระบวนการท างานและขอ้มลูเป็นความจริง และการด าเนินงานต่าง ๆ มีความน่าเช่ือถือ เม่ือ
เกิดความสมัพนัธท่ี์ใกลช้ิดท าใหลู้กคา้เช่ือมั่นและมั่นใจในสินคา้หรือบริการ รวมไปถึงผูใ้หบ้ริการ 
ซึ่งเป็นสิ่งส  าคญัในการเพิ่มความสมัพนัธใ์นเชิงบวกและสรา้งความภกัดีของบรษิัท ดงันี ้

6.1 ความไวว้างใจในตวัผูข้ายสินคา้ทางอินเทอรเ์น็ต เม่ือผูข้ายสามารถสรา้ง
ความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการอย่างสม ่าเสมอ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการรับรูถ้ึงช่ือเสียงและความ
นา่เช่ือถือ 

6.2 ความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ตวา่เป็นช่องทางหนึ่งของการซือ้ขาย ระบบ
คอมพิวเตอรเ์ป็นตวักลางท่ีมีความส าคญัต่อการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์เน่ืองจากเป็นการสรา้ง
ความสมัพนัธห์ลกักับระบบคอมพิวเตอรใ์นการด าเนินธุรกิจ โดยท่ีผูซื้อ้จะติดต่อซือ้ขายผ่านทาง
อินเทอรเ์น็ตเสมือนกบัการใชพ้นกังานขายติดต่อกับลกูคา้โดยตรง ดงันัน้ การสรา้งความไวว้างใจ
ในระบบอินเทอรเ์น็ต จงึตอ้งมีเสถียรภาพ มีความนา่เช่ือถือ สามารถเขา้ใจง่าย และความปลอดภยั
ในการช าระคา่บรกิาร 

6.3 ความไว้วางใจในระบบธุรกิจและกฎระเบียบของสภาพแวดล้อม การท า
ธุรกรรมบนอินเทอรเ์น็ตถือว่าเป็นความเส่ียงตอ่การคกุคามความเป็นส่วนตวั ผูบ้ริโภคตอ้งเปิดเผย
ขอ้มูลส่วนบุคคล ดงันัน้ การป้องกันความเป็นส่วนตวั และความปลอดภัยของผู้บริโภคเป็นการ
สรา้งความไวว้างใจ 

7. ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) หมายถึง สิ่งท่ีผูบ้ริโภคคิดหรือรับรู ้ ท่ี
เกิดขึน้จากภายในของผูร้บับริการใช ้Application สั่งอาหาร ซึ่งท าใหเ้กิดความแตกตา่งจากคูแ่ข่ง 
ตราสินคา้เป็นสญัลกัษณท่ี์มีความสลบัซบัซอ้น  ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 6 ดา้น ดงันี ้

7.1 คณุสมบตั ิ(Attributes) คณุลกัษณะท่ีชดัเจนของสินคา้หรือบรกิาร 
7.2 คุณประโยชน์ (Benefits) คุณสมบัติ ท่ีต้องแปลความหมายออกมาเป็น

คณุประโยชนต์ามหนา้ท่ีและคณุประโยชนท์างอารมณ ์ 
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7.3 คุณค่า (Value) ตราสินคา้ท่ีสามารถบ่งบอกถึงบางสิ่งบางอย่างเก่ียวกับ
คณุคา่ของสินคา้หรือบรกิาร  

7.4 วฒันธรรม (Culture) ตราสินคา้ท่ีอาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรม  
7.5 บุคลิกภาพ (Personality) ตราสินคา้สามารถแสดงถึงบุคลิกภาพของสินคา้

วา่มีบคุลิกอยา่งไร  
7.6 ผูใ้ช ้(User) ตราสินคา้สามารถชีใ้หเ้ห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภค ซึ่งจะเป็นตวั

สะทอ้นภาพลกัษณข์องกนัและกนั 
8. การตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง การเลือกทางใดทางหนึ่งจากหลาย

ทางเลือก หลาย ๆ ทางท่ีมีอยู่ภายใตส้ถานการณ์ ขอ้มูล ข่าวสาร และอ่ืน ๆ โดยค านึงถึงความ
เป็นไปได ้โอกาส และอปุสรรค เพ่ือใหส้ามารถบรรลเุปา้หมายบนพืน้ฐานของเหตผุล กระบวนการ
การตดัสินใจซือ้นัน้มีขัน้ตอนตา่ง ๆ ดงันี ้

8.1 การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ (Problem Recognition) พฤตกิรรมการซือ้หรือการ
ใชบ้ริการมีจุดเริ่มตน้จากการท่ีผูบ้ริโภคมีความรูส้ึกตอ้งการท่ีอาจไดร้บัการกระตุน้จากภายนอก 
เช่น ส่ือโฆษณา หรือเห็นคนใกลต้วัใชส้ินคา้หรือบริการนัน้ ๆ เป็นตน้ หรือการกระตุน้จากภายใน 
เชน่ ความตอ้งการขัน้พืน้ฐาน เป็นตน้ 

8.2 พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) ในหลงัจากผูบ้รโิภคมีการ
ซือ้หรือการรบับริการแลว้ ผูบ้รโิภคจะไดร้บัประสบการณ ์ซึ่งอาจเกิดความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจ
ก็ได ้ถา้ผูบ้ริโภคเกิดความพอใจและไดท้ราบถึงขอ้ดีต่าง ๆ ท าใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ได ้หรืออาจมีการ
แนะน าใหแ้ก่ผูบ้ริโภครายใหม่ แต่ผูบ้ริโภคเกิดความไม่พอใจ ก็มีโอกาสท่ีจะเลิกซือ้สินค้าหรือ
บริการในครัง้ตอ่ไปได ้และจะท าใหเ้กิดผลเสียอย่างต่อเน่ืองในเรื่องการบอกต่อ ซึ่งท าใหผู้บ้ริโภค
ลดลงตามไปดว้ย 

 
กรอบแนวคิดในการท าวิจัย 

วิจัยเรื่อง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ไดก้ าหนดกรอบแนวคดิ ดงันี ้ 
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

สมมุตฐิานในการวิจัย 
ในการศกึษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Application ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีสมมตฐิานการวิจยั ดงันี ้
สมมติฐานท่ี 1 องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 7C’s มีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานท่ี 2 ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
สมมติฐานท่ี 3 ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้

บรกิารสั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
สมมติฐานท่ี 4 ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมตฐิานท่ี 5 การตอบสนองความตอ้งการมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมหลงัการใชบ้ริการ

สั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการวิจยัเรื่อง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ครัง้นีผู้ว้ิจยัรวบรวมเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ท่ีไดศ้กึษาคน้ควา้กบัเรื่องท่ีท าการศกึษา ดงันี ้

1. องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s  
2. เก่ียวกบัทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิาร 
3. ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ 
4. ภาพลกัษณข์องตราสินคา้ 
5. การตดัสินใจใชบ้รกิาร 
6. แอปพลิเคชนัสั่งอาหาร 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์7C’s 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ ขอ้มูลในหนา้เว็บไซตท่ี์ใชใ้นการ
ประกอบธุรกิจโดยอาศยัระบบอิเล็กทรอนิกสท่ี์เป็นสิ่งส าคญัในการประสบความส าเร็จ ยงัเป็นการ
ให้ข้อมูลและติดต่อกับผู้ใช้ ท่ีส  าคัญของธุรกิจ เพ่ือให้ได้เว็บไซต์ท่ี มีคุณภาพ เว็บไซต์ท่ี ดี
ประกอบด้วย 7 องค์ประกอบ เรียกว่า 7 C’s ของ Jaworski and Rayport (Jaworski  B. & 
Rayport  J, 2002) มีรายละเอียด ดงันี ้

1) รูปแบบ (Context) คือ รูปแบบการจดัวางองคป์ระกอบต่าง ๆ โดยรวมในเว็บไซต์
เป็นการวางโครงรา่งบนหนา้เว็บไซตเ์พ่ือส่ือความหมายใหง้่ายตอ่การรบัรูแ้ละการใชง้านเครื่องมือ
บนหนา้เว็บไซตเ์พ่ือท่องไปในเว็บไซต์ ซึ่งโดยทั่วไปการออกแบบรูปลกัษณไ์ม่มีเทคนิคท่ีตายตวั 
ทัง้นี ้ขึน้อยู่กับประสบการณ์ เครื่องมือท่ีนกัพฒันาเว็บไซตเ์ลือกใชด้ว้ยรายละเอียดขอ้มูลในการ
ออกแบบรูปแบบ (Context) เว็บไซตต์ามหลกัการ “เซเว็นซี (7C’s)” ไดแ้ก่ ช่ือหรือตราสญัลกัษณ์
ของเว็บไซต ์เมนรูายการเช่ือมโยง (Navigation bar) แบนเนอรโ์ฆษณา (Banner) ขอ้มลูครอบคลมุ 
เทคนิคน าเสนอท่ีสอดคล้องกับข้อมูล การจัดหมวดหมู่ให้กับรายการในคอลัมนเ์ช่ือมโยง ทุก
จุดเช่ือมโยงสามารถใชง้านไดจ้ริง มีการบอกรายละเอียดเก่ียวกับเว็บไซต ์เช่น ลิขสิทธ์ิ ผูจ้ดัท า 
สถานท่ีติดต่อ รวมทั้งรายการเช่ือมโยงอ่ืน  ๆ เป็นต้น การแสดงข้อมูลโดยสร้างเพจย่อย 
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(Pagevariants) เรียกว่า “เทมเพลต (Template)” การแสดงข้อมูลโดยแยกส่วนของหน้าเว็บ 
(Fragmentvariants) การแสดง ขอ้มลูโดยใชเ้ฟรม ไดแ้ก่ แผนผงัเว็บไซต ์(Site map) และเครื่องมือ
แนะน าวิธีใชง้าน (Guide tour)  

เจฟเฟอร ์และ เบอรน์าท (Jeffrey F. & Bernard J, 2002) กลา่ววา่ บางเว็บไซต ์อาจ
ออกแบบโดยเนน้การจดัวางองคป์ระกอบ ในขณะท่ีบางเว็บไซตเ์นน้ความเรียบง่ายและใชง้านง่าย 
ซึ่งสิ่งส  าคญัท่ีท าใหผู้เ้ขา้ชมเว็บไซตส์ามารถมองเห็นและรบัรูถ้ึงสิ่งท่ีผูอ้อกแบบตอ้งการ  

2) เนือ้หา (Content) คือ ข้อมูลและรายละเอียดบนเว็บไซต ์เป็นการน าเสนอ
ข้อมูลบนเว็บไซต ์ โดยอาจอยู่ในรูปของรูปภาพ (Pictures) ข้อความ (Texts) หรือมัลติมีเดีย 
(Multimedia) ท่ีเป็นส่ือผสมทัง้เสียงและภาพก็ไดเ้พ่ือให้ผูบ้ริโภคเกิดความสนใจ ไม่รูส้ึกเบื่อหน่าย
ในการเขา้ชมขอ้มูล  อีกทัง้เนือ้หาท่ีจะน าเสนอบนเว็บไซตไ์ม่ควรจะมีเพียงแค่รูปแบบขอ้ความ 
(Text) เพียงอย่างเดียว ควรสร้างความผสมผสานส่ือทุกประเภทเข้าด้วยกัน เพ่ือให้เป็นส่ือ
ปฏิสมัพนัธ ์ 

3) ชมุชนเพ่ือการตดิตอ่ส่ือสาร (Community) คือ การรวมตวัของกลุม่คนจ านวนหนึ่ง
ท่ี อยูร่ว่มกนัภายใตส้ถานท่ีหนึ่ง ๆ โดยมีการพดูคยุหรือท ากิจกรรมรว่มกนั เป็นสว่นท่ีใหผู้ใ้ชบ้ริการ
สามารถแสดงความคิดเห็นได ้การออกแบบเว็บไซตเ์พ่ือใหมี้แหล่งหรือสถานท่ีนัดพบส าหรบัผูท่ี้
สนใจในเรื่องประเภทเดียวกนั มีไลฟ์สไตลเ์ดียวกนั เพ่ือแลกเปล่ียนทศันคติ ขอ้คิดเห็น และขอ้มลู
ข่าวสารระหว่างกัน ซึ่งผูท่ี้เขา้มาอยู่ในสงัคมภายในเว็บไซตจ์ะรูส้ึกว่าเว็บไซตน์ัน้  ๆ จะเหมือนกบั
สังคมอีกสังคมหนึ่ง ท่ีสามารถเข้ามามีปฏิสัมพันธ์ พูดคุย ท ากิจกรรมต่าง ๆ กับคนอ่ืน ๆ บน
เว็บไซตน์ัน้ ๆ ได ้ซึ่งทัง้หมดนีจ้ะท าใหเ้กิดความสมัพนัธร์ะหว่างผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในสงัคมของเว็บไซต์ 
ซึ่งจะช่วยท าใหเ้ว็บไซตน์ัน้มีผูใ้ชง้านอย่างต่อเน่ือง มีองคป์ระกอบในส่วนท่ีเป็นขอ้มลูท่ีไดม้าจาก
ผูบ้รโิภค หรือเนือ้หาตา่ง ๆ ซึ่งถือเป็นขอ้มลูท่ีเจา้ของเว็บไซตไ์ดม้าโดยไมเ่สียคา่ใชจ้่ายใด ๆ หรือไม่
ตอ้งสรา้งเอง ชว่ยในการลดตน้ทนุและเวลาในการหาขอ้มลูมาใสใ่นเว็บไซต ์ 

4) การปรบัแตง่ (Customization) คือ รูปแบบการใหบ้ริการท่ีสามารถปรบัแตง่การใช้
งานใหมี้ความเหมาะสมกับผูใ้ชบ้ริการภายในเว็บไซต ์เป็นการใชเ้ทคนิคท่ีช่วยผูใ้ชใ้หส้ามารถ
ปรบัแต่งการใชง้านเว็บไซตไ์ดต้ามท่ีตอ้งการ เน่ืองจากเว็บไซตเ์ป็นช่องทางการส่ือสารท่ีต่างจาก
ช่องทางอ่ืน ๆ โดยสามารถปรบัแต่งรูปแบบใหต้รงกับความตอ้งการของผูใ้ชง้าน และยงัสามารถ
เก็บขอ้มลูผูใ้ชง้านผา่นทางเว็บไซต ์ท าใหเ้ขา้ใจพฤตกิรรมผูบ้รโิภคมากย่ิงขึน้  

5) การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ส่วนของข้อมูลท่ีอยู่  เ พ่ือให้ลูกค้า
สามารถ ส่ือสารกับทางเว็บไซต์ได้ เป็นลักษณะการออกแบบในการติดต่อส่ือสารระหว่าง
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ผูใ้ชบ้ริการในเว็บไซตก์ับผูป้ระกอบการหรือองคก์ร นอกเหนือจากการส่ือสามารถผ่านเว็บไซตอ
ย่างเดียว ยังมีช่องทางอ่ืน ๆ ท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูลในเว็บไซต์ ซึ่งช่องทางในการติดต่อส่ือสาร
ระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(E-commerce) ท่ีสามารถน ามาใชร้ว่มกบัเว็บไซตใ์นการเขา้ถึงขอ้มลู  

6) การเช่ือมโยง (Connection) คือ ส่วนของเครือข่ายท่ีมีระบบการเช่ือมโยง (Link) 
ไปยงัเว็บไซตอ่ื์นท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นการออกแบบเว็บไซตใ์นการติดตอ่ส่ือสารไปยงัเว็บไซตป์ลายทางท่ี
เก่ียวขอ้งกับการด าเนินธุรกิจ ทัง้นีเ้พ่ือเป็นการแลกเปล่ียนขอ้มลูข่าวสารระหว่างผูป้ระกอบการท่ี
เป็นคู่คา้ดว้ยกัน การเช่ือมโยงทัง้ภายในและภายนอกเว็บไซต ์ช่วยในการเลือกซือ้สินคา้ไดอ้ย่าง
ราบรื่น การเช่ือมโยงภายนอกนัน้เป็นการสรา้งทางเขา้สูเ่ว็บไซตใ์หง้่ายขึน้ ซึ่งการสรา้งการเช่ือมโยง
ทั้งภายใน และภายนอกเว็บไซตน์ั้นจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ และความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน
เว็บไซต ์(Surprenant C. F. & Solomon  M. R, 1987) สอดคลอ้งกบัการออกแบบอินเตอรเ์ฟสของ 
Lee  Y. and Kozar  K (2004) ไดก้ลา่ววา่ แถบเมน ูและการเช่ือมโยงภายใน และภายนอกเว็บไซต์
มีผลกระทบตอ่พฤตกิรรมการใชง้านเว็บไซตข์องลกูคา้  

7) การพาณิชย ์(Commerce) คือ ส่วนในการสั่งซือ้ เป็นการออกแบบขัน้ตอนการท า
รายการสั่งซือ้สินคา้ ส าหรบัเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(E-commerce) การท าธุรกรรมนบัเป็น
หัวใจส าคัญของระบบการออกแบบการท าธุรกรรม เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ควรมีการ
ออกแบบวิธีการในการท ารายการสั่งซือ้สินคา้อย่างเป็นขัน้ตอน ซึ่งตอ้งประกอบดว้ยการอธิบาย
รายละเอียดของวิธีการสั่งซือ้สินคา้ และกฎเกณฑต์า่ง ๆ ไวอ้ยา่งชดัเจนในทกุ ๆ กิจกรรม  

T. A. Yang, D. J. Kim, V. Dhalwani, and T. K. Vu (2008) (อ้างอิงใน  Rina Hansen 
and Niels Bjørn-Andersen (2013)) องคป์ระกอบของเว็บไซตเ์ป็นโครงสรา้ง หรือรูปแบบการ
ท างานและความสามารถของเว็บไซต ์นกัวิจยัหลายท่านและนกัพฒันาเว็บไซตไ์ดพ้ฒันาออกแบบ
โครงสรา้งของเว็บไซตท่ี์แตกต่างกันออกไปเพ่ือใหไ้ดโ้ครงสรา้งท่ีเหมาะสม โดยในงานวิจัยนีจ้ะ
มุ่งเนน้องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสซ์ึ่งนอกจากเป็นช่องทางส าหรบัการติดต่อ
ซือ้ขายสินคา้และบริการออนไลนแ์ลว้ ยงัเปรียบเสมือนกับหนา้รา้นท่ีจะท าใหมี้ผูเ้ย่ียมชมเว็บไซต์
เขา้มา และซือ้สินคา้และบรกิารบนเว็บไซต ์ดงันัน้เว็บไซตจ์งึเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งหนึ่งในการท า
ธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ โดยเว็บไซตส์ามารถแยกเป็นองคป์ระกอบออกเป็น 8 ดา้นตาม
องคป์ระกอบเว็บไซต ์8C ดงันี ้ 

1) เนือ้หาเว็บไซต ์(Contents) คือ ส่วนประกอบของเนือ้หาเว็บไซตท่ี์ประกอบดว้ย
เนือ้หา ขอ้มลูท่ีน าเสนออยู่บนเว็บไซตใ์นรูปแบบของตวัอกัษร ภาพประกอบ รวมไปถึงการใชเ้สียง 
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และไฟลว์ิดีโอตา่ง ๆ ท่ีมีเนือ้หาขอ้มลูท่ีลกูคา้ตอ้งการคน้หาเพ่ือเป็นขอ้มลูประกอบในการตดัสินใจ
เลือกสินคา้และบรกิารบนเว็บไซต ์ 

2) รูปลกัษณ ์(Context) คือ การจดัโครงสรา้งและการออกแบบของเว็บไซต ์เป็นส่วน
ท่ีมีความส าคญั เน่ืองจากเป็นส่วนท่ีท าใหเ้ว็บไซตมี์ความน่าสนใจ เม่ือผูเ้ขา้เย่ียมเว็บไซตจ์ะรูส้ึก
กับการออกแบบของเว็บไซต ์ซึ่งรูปแบบของโครงสรา้งจะเป็นส่วนท่ีเก่ียวกับสีท่ีใช้กับเว็บไซต ์
รูปภาพ รูปแบบการน าเสนอสินคา้และบรกิาร  

3) ความเป็นชุมชน (Community) คือ สังคมในเว็บไซตใ์นการรวมตัวของกลุ่มคน
จ านวนหนึ่งท่ี ผูบ้ริโภคสามารถติดต่อส่ือสารกัน โดยสามารถติดต่อ พูดคยุ หรือท ากิจกรรมอ่ืน ๆ
รว่มกบัผูอ่ื้นบน เว็บไซตน์ัน้ได ้(อาภาภรณ,์ 2555)  

4) การส่ือสาร (Communication) คือ ช่องทางการติดต่อส่ือสารกับเจา้ของเว็บไซต์
ดว้ยวิธีอ่ืน ๆ นอกจากการติดต่อส่ือสารผ่านทางเว็บไซตเ์พียงอย่างเดียว เป็นการเพิ่มช่องทาง
อ านวยความสะดวกใหล้กูคา้ 

5) การเช่ือมโยง (Connection) คือ ความสามารถในการเช่ือมโยงลิงคภ์ายในเว็บไซต ์
และการเช่ือมโยงไปยังเว็บไซตภ์ายนอก รวมถึงความสามารถในการคน้หาสินคา้และบริการ
ภายในเว็บไซต ์และเว็บไซตภ์ายนอกอีกดว้ย  

6) การท าใหต้รงกบัความตอ้งการเฉพาะของลกูคา้ (Customization) คือ การก าหนด
รูปแบบของเว็บไซตใ์นเรื่องของข้อมูลในการบริการ ลักษณะของสินคา้ให้มีลักษณะเฉพาะท่ี
เหมาะสมกบัลกูคา้ โดยเป็นการก าหนดการน าเสนอสินคา้และบริการท่ีมีความเหมาะสมกบัความ
ตอ้งการเฉพาะของลกูคา้ในแตล่ะราย  

7) การคา้ขาย (Commerce) คือ ขัน้ตอนและกระบวนการสั่งซือ้สินคา้และบริการบน
เว็บไซตใ์หล้กูคา้สามารถท าการเลือกซือ้สินคา้ไดส้ะดวก โดยขัน้ตอนและกระบวนการนัน้ ควรเป็น
ระบบท่ีไมยุ่ง่ยากและไมซ่บัซอ้น (Layla, Anne, & Steve, 2012)  

8) ความร่วมมือ (Collaboration) คือ ผู้ใช้งานเว็บไซตมี์ส่วนในการออกแบบและ
พัฒนาเว็บไซต์ เช่น การให้ข้อเสนอแนะ (Feedback) และข้อคิดเห็นต่าง ๆ  (Comments) ท่ี
เก่ียวขอ้งได ้โดยสามารถน าขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นเหล่านัน้มาพิจารณาปรบัปรุงเว็บไซตใ์หดี้
ยิ่งขึน้  
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ตาราง 1 สรุปการทบทวนวรรณกรรมแนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์7C’s 
 

ผู้ศึกษา 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์
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กา
รพ

าณิ
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 ์

กา
รร่
วม

มือ
 

Jaworski and Rayport, 2002 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  
Yang, Kim, Dhalwani, & Vu, 2008 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Rina & Niels, 2013 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
✓ 

 
✓ หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 
 หมายถึง ไมมี่ความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ แนวทางในการออกแบบเว็บไซตใ์หด้งึดดูนา่สนใจ และ

ติดตอ่กบัผูใ้ชเ้พ่ือใหเ้ว็บไซตมี์คณุภาพตอ้งประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบ หรือท่ีเรียกว่า 7C’s โดย
อา้งอิงจากผลงานวิจยัและงานเขียนของ Jaworski and Rayport, 2002 โดยพบวา่งานวิจยัชิน้นีไ้ด้
มีการน าไปใชอ้ย่างกวา้งขวาง และไดร้บัการพิสูจนเ์นน้ย า้ถึงความสัมพันธ์ของตวัแปรต่าง ๆ ท่ี
ส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกซือ้สินคา้ เช่น งานวิจยัโดย Hansen and Bjorn- Andersen, 2013 ท า
การวิจัยในอุตสาหกรรมแฟชั่นชัน้น าระดบัโลกจ านวน 15 แห่ง  เช่น Gucci, Burberry, Chanel, 
Marc Jacob ฯลฯ โดยท าการส ารวจส่ีครั้งในปี ค.ศ. 2006, 2008, 2010 และ 2012 โดยใช้
แบบสอบถามจ านวน 4 ฉบบั พบว่าองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย
รูปแบบ เนือ้หา ชุมชนเพ่ือการส่ือสาร การปรบัแต่ง การติดต่อส่ือสาร การเช่ือมโยง การพาณิชย ์
ตามหลกั 7C’s ของ Jaworski and Rayport, 2002 พบว่ามีผลต่อการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑข์อง
ผูบ้ริโภคผ่านเว็ปไซต ์โดยเฉพาะอย่างยิ่งเว็ปไซตท่ี์ใหล้กูคา้มีส่วนรว่ม และมีโหมดปฏิสมัพนัธแ์บบ
สองทาง (Two way communication) การใชเ้ทคโนโลยี 3D ในการแสดงเนือ้หา หรือมีเทคโนโลยี
แสดงผลเลียนแบบสินคา้จริง มียอดการสั่งซือ้สูงกว่าการมีปฏิสมัพนัธ์แบบทางเดียว (One way 
communication) แสดงถึงว่าผูบ้ริโภคยงัคงตอ้งการสั่งซือ้สินคา้แฟชั่นโดยอาศยัการมีปฏิสมัพนัธ์
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อย่างใกลช้ิดอยู่ นอกจากนี ้ยังพบว่าการจะใหผู้บ้ริ โภคพึงพอใจใจการใชง้านเว็ปไซตเ์ม่ือมีทุก
องคป์ระกอบดงักล่าวท่ีเหมาะสมรว่มกนั ไมใ่ชพ่ึ่งพาเพียงองคป์ระกอบใดองคป์ระกอบหนึ่ง ดงันัน้
ในการศึกษาวิจัยครัง้นีจ้ะน าแนวคิดเก่ียวกับองคป์ระกอบ 7 C’s ของ Jaworski and Rayport 
(2002), Yang, Kim, Dhalwani, & Vu (2008) และ Rina & Niels (2013) มาเป็นกรอบในการศกึษา
และใชเ้ป็นพืน้ฐานในการออกแบบแบบสอบถามและขอ้ค าถามในงานวิจยั เรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากหลกัการดงักล่าวไดร้บัการยอมรบัอย่างกวา้งขวางในระดบัสากล และมีงานวิจยัต่าง ๆ 
จากนกัวิจยัทั่วโลกรองรบั ทัง้นีจ้ะศึกษาถึงองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสท์ัง้ 7 
ดา้น ประกอบดว้ย รูปแบบ เนือ้หา ชมุชนเพ่ือการตดิตอ่ส่ือสาร การปรบัแตง่ การตดิตอ่ส่ือสาร การ
เช่ือมโยง และการพาณิชย ์ 
 
 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคตขิองผู้ใช้บริการ 

Norman (1971) กล่าวว่า ทัศนคติ คือ ความคิดเห็น หรือ ความรูส้ึกท่ีบุคคลมีต่อ 
บุคคล สิ่งของ สถานการณ์ สถาบนั และขอ้เสนอ ในทางท่ีจะยอมรับ หรือปฏิเสธ ซึ่งส่งผลให้ 
บคุคลพรอ้มท่ีจะแสดงปฏิกิรยิาตอบสนองดว้ยพฤติกรรมอยา่งเดียวกนัตลอด  

Schiffman  L.G. and Kanuk (1994) (อา้งใน พทุธชาด  สมพนัธส์าทิตย ์2016, หนา้ 
16 - 18) ทศันคติ หมายถึง ความโนม้เอียงท่ีเรียนรูเ้พ่ือใหมี้พฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีพงึ
พอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถึงการแสดงความรูส้ึกภายในท่ีสะทอ้นวา่
บคุคลมีความพอใจหรือไม่พอใจตอ่บางสิ่งบางอย่าง ทศันคติไม่สามารถสงัเกตเห็นไดโ้ดยตรง แต่
ตอ้งแสดงวา่บคุคล กลา่วถึงอะไรหรือท าอะไร เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทางจิตวิทยา 

โมเดลโครงสรา้งทศันคต ิ(Structural Model of Attitudes) นกัจิตวิทยาไดส้รา้งโมเดล
เพ่ือศึกษาถึงโครงสร้างของทัศนคติ  เพ่ือท าความเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติและ
พฤตกิรรม โดยรายละเอียดตาม ภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลองคป์ระกอบทศันคต ิ3 สว่น (Tricomponent Attitude Model)  

ท่ี มา :  Schiffman  L. G. and Kanuk  L. L (2007) .  Consumer behavior (9
th

ed.). 
Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall.  

 
จากภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลองคป์ระกอบทศันคต ิ3 สว่น รายละเอียดดงันี ้

1) ส่วนของความเข้าใจ (Cognitive Component) เป็นการแสดงถึงความรู้ 
(Knowledge) ความเช่ือถือ (Beliefs) และการรบัรู ้(Perception)  ซึ่งผูบ้รโิภคมีตอ่ความคิดหรือสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่ง ชิฟแมน และ คานกุ เป็นการรบัรูท่ี้ไดร้บัจากประสบการณโ์ดยตรงตอ่ทศันคติและขอ้มลู
ท่ีเก่ียวขอ้งจากหลากหลายแหลง่ขอ้มลู 

2) สว่นของความรูส้กึ (Affective Component) เป็นการสะทอ้นถึงความรูส้ึกหรือ
อารมณข์องผูบ้รโิภคท่ีมีตอ่ความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

3) สว่นของพฤตกิรรม (Cognitive Component) เป็นการสะทอ้นถึงแนวโนม้ท่ีจะ
มีพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคหรือความนา่จะเป็น ตอ่ทศันคตท่ีิมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

Sharon and Saul M (1996) กลา่ววา่ องคป์ระกอบทศันคตมีิ 3 สว่น ดงัตอ่ไปนี ้
1) องคป์ระกอบดา้น ความรู ้ความเขา้ใจ คือ ความเช่ือทางดา้นการประเมิน

เปา้หมาย โดยอยูบ่นพืน้ฐานของความเช่ือ และการจดจ า 
2) องคป์ระกอบดา้นความรูส้ึก คือ ความรูส้ึกในทางบวกหรือทางลบต่อสิ่งใดสิ่ง

หนึ่ง 
3) องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม คือ แนวโนม้ของการแสดงออก หรือแนวโนม้ของ

พฤตกิรรม 
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Schermerhorn and Hunt (2000) กลา่ววา่ องคป์ระกอบทศันคตมีิ 3 สว่น ดงัตอ่ไปนี ้
1) องคป์ระกอบดา้น ความรู ้ความเขา้ใจ คือ ทศันคตท่ีิจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความ

เช่ือ ความคดิเห็น ความรู ้และขอ้มลูท่ีบคุคลคนหนึ่งมี 
2) องคป์ระกอบดา้นอารมณ ์ความรูส้ึก คือ ความรูส้ึกเฉพาะอย่างซึ่งเก่ียวขอ้ง

กบัผลกระทบสว่นบคุคล ซึ่งไดจ้ากสิ่งเรา้หรือสิ่งท่ีเกิดก่อนท าใหเ้กิดทศันคตนิัน้ ๆ 
3) องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม คือ ความตัง้ใจท่ีจะประพฤติในทางใดทางหนึ่ง 

โดยมีรากฐานมาจากความรูส้กึเฉพาะเจาะจงของบคุคล หรือทศันคตขิองบคุคล  
สรุปไดว้่าทศันคติ หมายถึง พึงใจหรือไม่พึงใจ ความชอบหรือไม่ชอบ ท่ีบคุคลแสดง

ออกมาต่อสิ่งต่าง ๆ สามารถเกิดการเปล่ียนแปลงไดท้ัง้นีข้ึน้อยู่กับประสบการณข์องบุคคลและ
สภาพแวดลอ้มสามารถสง่ผลถึงพฤตกิรรม  
 
ตาราง 2 สรุปการทบทวนวรรณกรรมแนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ผู้ศึกษา 

ทัศนคติของผู้ใช้บริการ 

ส่ว
นข

อง
คว

าม
เข
้าใ
จ 

ส่ว
นข

อง
 

คว
าม

รู้ส
ึก 

ส่ว
นข

อง
พฤ

ติก
รร
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Schiffman & Kanuk, 2007 ✓ ✓ ✓ 
Sharon และ Saul, 1996 ✓ ✓ ✓ 
Schermerhorn, 2000 ✓ ✓ ✓ 

 
✓ หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 
 หมายถึง ไมมี่ความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 

จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ ของ
ผูใ้ชบ้ริการพบว่า โมเดลองคป์ระกอบทัศนคติ 3 ประการ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบในส่วนของความ
เขา้ใจ สว่นของความรูส้กึ และสว่นของพฤติกรรม ซึ่งไดค้ดิคน้โดยชิฟแมน และ คานกุ (Schiffman 
& Kanuk, 2007) เป็นทฤษฎีพืน้ฐานดา้นทัศนคติท่ีไดร้บัการยอมรบัอย่างกวา้งขวาง รวมถึงชิฟ
แมน และ คานุก ยังมีงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคตีพิมพเ์ผยแพร่ดว้ยเช่นกัน 
ดังนั้น ในการศึกษาวิจัยครัง้นีจ้ะน าแนวคิดเก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการของ Schiffman & 
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Kanuk (2007) , Sharon และ Saul (1996) และ Schermerhorn (2000) มาเป็นกรอบในการศกึษา
และใชเ้ป็นพืน้ฐานในการออกแบบแบบสอบถามและขอ้ค าถามในงานวิจยั เรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากหลกัการดงักล่าวไดร้บัการยอมรบัอย่างกวา้งขวางในระดบัสากล และมีงานวิจยัต่าง ๆ 
จากนกัวิจยัทั่วโลกรองรบั ทัง้นีจ้ะศกึษาถึงทัศนคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทัง้ 3 องคป์ระกอบ ประกอบดว้ย 
สว่นของความเขา้ใจ สว่นของความรูส้กึ และ สว่นของพฤตกิรรม  
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์ 

Grandison T. and Sloman  M (2000 ) ใหค้วามหมายความไวว้างใจ หมายถึง ความ
เช่ือมั่นของแตล่ะบคุคลท่ีเกิดจากความไวว้างใจตอ่พฤติกรรมหรือการกระท าของบุคคลนัน้ ๆ เช่น 
ความปลอดภัย ความถูกตอ้ง ปัจจยัเส่ียงต่อการใชบ้ริการมาตรฐานในระบบการด าเนินงานของ
ธุรกิจ เป็นตน้ (จิดาภา ทดัหอม, 2558) ซึ่งหากองคก์รสามารถสรา้งความไวว้างใจใหก้ับผูบ้ริโภค
ตามความตอ้งการแนน่อนวา่จะสง่ผลใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริการและภกัดีตอ่องคก์รตอ่ไป  

Kim, Ferrin, and Rao (2008) ให้ความหมายความไว้วางใจว่าเม่ือผู้บริโภคเกิด
ความไวว้างใจ และความเช่ือมั่น ตอ่ผูใ้หบ้ริการ หรือช่องทางออนไลน์ตา่ง ๆ จะส่งผลใหผู้บ้ริโภค
ตดัสินใจใชบ้รกิาร (พิชญปิ์ยา เพ็งผอ่ง และนิตนา ฐานิตธนกร, 2559) ในสว่นของระบบการบริการ
เป็นส่วนหนึ่งท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการนัน้ ๆ เช่น หากระบบมีปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดอยู่
บ่อยครัง้ อาจเกิดจากการท่ีระบบไม่เสถียรจะท าใหผู้้บริโภคไม่ตัดสินใจใช้บริการได ้ทัง้นีห้าก
องคก์รตอ้งการผูใ้ชง้านเพิ่มมากขึน้ นอกจากพฒันาบคุลากรสิ่งส  าคญั อีกอยา่งหนึ่งคือตอ้งพฒันา
ระบบใหมี้คณุภาพตามไปดว้ย  

การสรา้งความไวว้างใจ  
การสรา้งความไวว้างใจเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จของผูข้ายหรือนกัการตลาด และ

เป็นการสรา้งความสัมพันธ์อันดีกับลูกคา้ ซึ่ง Millar and Millar (2009) ชีแ้จงว่าการสรา้งความ
ไวว้างใจหรือ Trust ท่ีประกอบไปดว้ย 5 ตวัอกัษร ไดแ้ก่ T R U S T ไดแ้ก่ 

1) T = Truth ความจริง: คือสิ่งท่ีจะไปท าลายความไว้วางใจของผูบ้ริโภคมาก
ท่ีสดุ เรื่องท่ีลกูคา้ยอมรบัไม่ได ้คือ การโกหก ความซ่ือสตัยเ์ป็นสิ่งท่ีลกูคา้ตอ้งการซึ่งจะท าใหเ้กิด
ความสมัพนัธท่ี์ดีและเนิ่นนาน  
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2) R = Reliability ความน่าเช่ือถือ: ความไว้วางใจจะเกิดขึน้เม่ือเราสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดท้กุ ๆ ครัง้ท่ีผูใ้หบ้รกิารติดตามผลหลงัการขายสิ่งท่ีเกิดขึน้คือ
ความไวว้างใจ  

3) U = Understanding ความเขา้ใจ: การท่ีผูใ้หบ้ริการใชค้  าถามท่ีท าใหลู้กคา้
เห็นถึงความสนใจ สามารถท าความเข้าใจถึงความต้องการของลูกคา้ได ้นั้นก่อให้เกิดความ
ไวว้างใจ 

4) S= Service การบริการ: การบริการลูกคา้ท่ีเป็นรายบุคคลเป็นวิธีการสร้าง
ความไวว้างใจท่ีดีท่ีสดุ  

5) T= Takeyourtime การใหเ้วลา: การสรา้งความไวว้างใจไม่สามารถใชเ้วลา
เพียงนิดเดียว ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งติดตามผลและเขา้หาลกูคา้โดยการช่วยแกปั้ญหาตา่ง ๆ ท่ี
เกิดขึน้ กลา่วค าขอบคณุตอ่ลกูคา้อยา่งเสมอ ๆ และสง่สินคา้ตรงเวลา  

T R U S T ทัง้ 5 ตวัอักษรนี ้ เป็นเครื่องมือต่อธุรกิจในดา้นบริการท่ีส าคัญและ
จ าเป็นในการน าไปปฏิบตั ิเพ่ือท่ีจะสามารถพิชิตใจของผูบ้รโิภคอยา่งยาวนานและยั่งยืน  

ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
Salam, Iyer, and Singh (2005) ไดท้  าการพฒันากรอบแนวคิดของกระบวนการใน

การสรา้งความไวว้างใจในการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ตามภาพประกอบ 4  โดยหลกัแนวคิดของ
ทฤษฎีดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) รว่มกบั แนวคดิความ
ไวว้างใจ เริ่มจากการรบัรูก้ารประสบการณผ์่านการใชบ้ริการ โดยจะพฒันาไปเป็นความเช่ือท่ีตนมี
ตอ่เว็บไซตใ์นดา้นตา่ง ๆ ขึน้มา ซึ่งความเช่ือในเชิงบวกยอ่มน าไปสูท่ศันคตท่ีิดีตอ่การใชบ้รกิาร  
 

 
 

ภาพประกอบ 3 กระบวนการของการสรา้งความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ 
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ท่ีมา:Salam, A., Iyer, L.,& Palvia P. (2005). Trust in e-commerce. Communication 
of ACM, 48(2), 72-77.  

Lee  M. and Turban  E (2001) (อ้างในมติ   มณีวงศ์, 2015, หน้า  20 - 21) ได้
กล่าวถึงรูปแบบความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ว่าเป็นสถานะทางดา้นจิตวิทยาของฝ่ายท่ี
เก่ียวขอ้งท่ีก าลงัติดตามปฏิสมัพนัธร์ะหว่างกนั เพ่ือท่ีจะท าใหแ้ผนการท่ีวางไวป้ระสบความส าเรจ็ 
หน่วยงานตา่ง ๆ ท่ีท าการคา้จะมีความอ่อนแอและถกูโจมตีไดง้่าย หรืออีกนยัหนึ่ง คือ ทัง้สองฝ่าย
ท่ีท าการคา้และมีค าสั่งซือ้ขายผา่นระบบอินเทอรเ์น็ตระหวา่งกนัมีความเส่ียง เน่ืองจากผูข้ายและผู้
ซือ้ไม่สามารถพบกนัไดโ้ดยตรง ผูซื้อ้เห็นเพียงแค่รูปภาพแตไ่มใ่ชต่วัสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดจ้ริง ๆ ความ
ไวว้างใจเป็นเรื่องท่ีส าคญั โดยเฉพาะในการคา้ระดบัโลกผ่านพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ในกรณีท่ีมี
การหลอกลวงและมีโอกาสท่ีจะเกิดความขดัแยง้เน่ืองจากความแตกต่างระหว่างวฒันธรรมและ
สิ่งแวดลอ้มทางธุรกิจ การปฏิบตัติามกฎหมายท าไดย้ากในโลกธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์

รูปแบบของความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสต์ามแบบของ Lee  M. and Turban  
E (2001) แบง่ออกเป็น 3 ปัจจยั ดงันี ้

1) ความไว้วางใจในตัวผู้ขายสินคา้ทางอินเทอรเ์น็ต เม่ือผู้ขายสามารถสรา้ง
ความสมัพนัธท่ี์ดีกบัผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ จะมีผลท าใหผู้้บริโภครบัรูถ้ึงช่ือเสียงและสรา้งความ
นา่เช่ือถือในตวัของธุรกิจเอง 

2) ความไว้วางใจในระบบอินเทอร์เน็ตว่าเป็นช่องทางหนึ่งของการซือ้ขาย 
ตวักลางท่ีมีความส าคญัต่อการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์คือระบบงานคอมพิวเตอร ์เน่ืองจากเป็น
ส่วนประกอบหลักในการซื ้อขายสินค้าหรือบริการ โดยการซื ้อขายผ่านทางอินเทอร์เน็ต
เปรียบเสมือนกับการซือ้ขายผ่านตวักลางอย่างเช่นพนักงานขายแบบรา้นคา้ดัง้เดิม  ดงันัน้ การ
สรา้งความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต จึงประกอบตอ้งดว้ยความมีเสถียรภาพ ความน่าเช่ือถือ
ของระบบอินเทอรเ์น็ต และความปลอดภยัในการช าระเงิน  

3) ความไว้วางใจในระบบธุรกิจและกฎระเบียบของสภาพแวดล้อม  การท า
ธุรกรรมผ่านทางอินเทอรเ์น็ตมีโอกาสเกิดการละเมิดความเป็นส่วนตวั ผูบ้ริการตอ้งเปิดเผยขอ้มูล
ส่วนบุคคล ดงันัน้ การป้องกันความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยของผู้บริโภคจึงเป็นปัจจัย
ส าคญัในการสรา้งความไวว้างใจ ซึ่งสามารถป้องกันไดโ้ดยองคป์ระกอบต่าง ๆ เช่น การปกป้อง
ผูบ้รโิภค และกฎหมายท่ีมีประสิทธิภาพ   

Liu and Hong (2016) ความกังวลในผู้ขายท่ีท าพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ท่ีอยู่
ตา่งประเทศ ในการใหค้วามชว่ยเหลือผูซื้อ้ในกรณีท่ีมีปัญหาอาจจะไม่รวดเร็วเท่าการซือ้สินคา้จาก
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ผูข้ายท่ีท าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสใ์นประเทศ ความไวว้างใจในผูข้ายจากพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสท่ี์
สงูจงึเป็นปัจจยัส าเรจ็ท่ีส  าคญัอยา่งหนึ่งในการท าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ 

Pavlou (2 0 0 3 )  แ ล ะ  Rotchanakitumnuai Rotchanakitumnuai and Speece 
(2009) ความไวว้างใจในผูข้ายออนไลนท่ี์ท าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสเ์ก่ียวขอ้งกับความสามารถ 
(Ability) ความซ่ือสตัย ์(Honesty) และความเตม็ใจชว่ยเหลือ (Benevolence)  

Morgan and Hunter (1994) ความไวว้างใจในผูข้ายหรือผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัตอ่การตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค ความไวว้างใจเป็นความมั่นใจในผูอ่ื้นหรือผูเ้ก่ียวขอ้ง
วา่จะด าเนินการตามท่ีใหค้  ามั่นสญัญา มีความซ่ือสตัยแ์ละนา่เช่ือถือ 

 
ตาราง 3 สรุปการทบทวนวรรณกรรมแนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความไวว้างใจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์
 

ผู้ศึกษา 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัความไว้วางใจ
พาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์
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Lee & Turban, 2001 ✓ ✓ ✓ 
มติ มณีวงศ,์ 2015 ✓ ✓ ✓ 
Liu & Hong, 2016 ✓   
Pavlou, 2003 ✓   
Rotchanakitumnuai & Speece, 2009 ✓   

Morgan & Hunter, 1994 ✓   

 
✓ หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 
 หมายถึง ไมมี่ความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 
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จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความไวว้างใจในการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสท่ี์ไดก้ล่าวมา 

สามารถสรุปได้ว่า ความไว้วางใจมีบทบาทส าคัญอย่างมากส าหรับตลาดการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์เน่ืองจากเป็นกลไกส าคญัท่ีจะช่วยพฒันาและรกัษาความสมัพนัธร์ะหว่างผูซื้อ้ และ
ผูข้ายหรือเว็บไซตใ์นการติดต่อซือ้ขาย ความไวว้างใจเป็นอีกปัจจยัส าคญัอีกประการหนึ่งท่ีท าให้
ผูบ้ริโภคในกลุ่มเป้าหมายเกิดความกังวลใจเม่ือตอ้งตดัสินใจซือ้สินคา้ออนไลนแ์ละจะส่งผลให้
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ในช่องทางนีล้ดลง (Lassoued & Hobbs, 2015) ความไวว้างใจจะเกิดขึน้ได้
จากการสรา้งความรู้สึกมั่นใจให้แก่ลูกค้า ซึ่งความไว้วางใจเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสป์ระสบความส าเรจ็ สง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้ และสง่ผลตอ่การตัง้ใจซือ้ซ  า้ (Fang et 
al., 2014) ดงันัน้ ในการศึกษาครัง้นีจ้ะน าแนวคิดเก่ียวกับความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ของ  Lee & Turban (2001) และ มติ มณีวงศ์ (2015) ) มาเป็นกรอบในการศึกษาและใช้เป็น
พืน้ฐานในการออกแบบแบบสอบถามและขอ้ค าถามในงานวิจัย เรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน Application ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากหลกัการดงักล่าวไดร้บัการยอมรบัอย่างกวา้งขวางในระดบัสากล และมีงานวิจยัต่าง ๆ 
จากนกัวิจยัทั่วโลกรองรบั ทัง้นีจ้ะศึกษาถึงความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสท์ัง้ 3 ปัจจยั ซึ่ง
ประกอบดว้ย ความไวว้างใจในตวัผูข้ายสินคา้ทางอินเทอรเ์น็ต ความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต
ว่าเ ป็นช่องทางหนึ่ งของการซื ้อขาย ความไว้วางใจในระบบธุรกิจและกฎระเบียบของ
สภาพแวดลอ้ม   

 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณต์ราสินค้า 

P Kotler (2000) ภาพลักษณ์เป็นองค์รวมของความเช่ือ ความคิด และความ
ประทบัใจท่ีบคุคลมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทศันคติและการกระท าใด ๆ ท่ีคนเรามีตอ่สิ่งนัน้จะมีความ
เก่ียวพนัอยา่งสงูกบัภาพลกัษณข์องสิ่งนัน้ ๆ 

แตอ่ย่างไรก็ตาม ภาพลกัษณ ์(Image) ถึงแมจ้ะมีความหมายอยู่มากมายแต่ก็มีจุด
รว่มเดียวกนั ซึ่งมีค วามหมายของค าตา่ง ๆ ดงัตอ่ไปนี ้(วิรชั ลภิรตันกลุ, 2538) 

1) I = Institution คือ สถาบนั หรือ องคก์ร ซึ่ง เป็นภาพลกัษณท่ี์สรา้งไดจ้ากการ
ท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ ตอ่สถาบนั หรือ องคก์ร ตกึหรืออาคาร โลโก ้(Logo) ท่ีสามารถสรา้งการ
จดจ าไดเ้ป็น เวลายาวนาน ซึ่งในแง่ของ Application สั่งอาหารนัน้สมควรท่ีจะมีเป็นอย่างยิ่งเพ่ือ
ท าใหเ้กิดความนา่เช่ือถือตรงในสว่นโลโก ้หรือแมแ้ตสี่ เพ่ือชว่ยการสรา้งการจดจ า  
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2) M = Management คือ ผู้บริหาร หรือฝ่ายบริหาร คือ ผู้บริหารองค์กรนั้น
เปรียบเสมือนภาพลักษณข์ององคก์รและเปรียบเสมือนส่ือ ซึ่งตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความฉลาดมี
ความกวา้งขวาง มีผลงาน และประสบการณท่ี์ดีเป็นท่ีรูจ้กัหรือประจกัแก่สายตาบคุคลทั่วไป ซึ่งใน
แง่ของ Application สั่งอาหารนัน้ในสว่นนีจ้งึจ  าเป็นอยา่งมากในการสรา้งความเช่ือถือในเรื่อง ตา่ง 
ๆ อาทิเช่น ถ้าผู้บริหารมีหัวสมัยใหม่และให้ความส าคัญกับดา้น technology ก็สามารถท าให้
องคก์รกา้วสูค่วามเป็นผูน้  าดา้นนีไ้ดอี้กทัง้ยงัมีความนา่เช่ือถืออีกดว้ย  

3) A = Action คือ การกระท าต่อหนา้ประชาชนหรือผูบ้ริโภค เป็นการมุ่งเนน้ใน
การใหบ้ริการท่ีดีและไม่เอาเปรียบผูบ้ริโภค อีกทัง้ยังตอ้งไม่มีข่าวเสียหายเกิดขึน้ ซึ่งในแง่ของ  
Application สั่งอาหารนัน้จะเป็นการมุง่เนน้ไปในสว่นของความโปรง่ใสไมเ่อาเปรียบ ผูบ้รโิภค และ
แจง้ขอ้มลูอยา่งครบถว้นเพ่ือประโยชนข์องผูใ้ชแ้ละผูใ้หบ้รกิาร  

4) G = Goodness คือ ความดี ความงาม เป็นการท่ีองคก์รแสดงความเป็น
สมาชิกท่ีดีต่อสงัคม หรือกล่าวคือ การเป็นองคก์รท่ีมีความรบัผิดชอบอนัดีต่อสังคม (Corporate 
Social Responsibility) เช่น การมี ความซ่ือสตัยใ์นการด าเนินธุรกิจท่ีตรงไปตรงมา และโปร่งใส 
หรือท าประโยชนใ์หแ้ก่สงัคมในดา้นตา่ง ๆ ซึ่งในแง่ของ Application สั่งอาหารนัน้ถือเป็นการสรา้ง
ภาพลักษณ์ท่ีดีต่อผู้ใช้บริการและประชาชนโดยทั่วไปโดยการรับผิดชอบต่อสังคม เช่น ความ
ซ่ือสตัยใ์นการใหบ้รกิาร มีแตข่า่วท่ีดีซึ่งจะสง่ผลดีในระยะยาว  

5) E = Employee คือ บุคลากรขององคก์ร ซึ่งเปรียบเสมือนไดด้ั่งเป็นตัวแทน
ขององคก์ร ซึ่งในส่วนนีน้ัน้พนกังานขององคก์รสามารถช่วยเสริมความน่าเช่ือถือ  และไวว้างใจใน
องคก์รได ้โดยการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดีกับลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย สงัคม และอ่ืน ๆ บคุลากรของ
องคก์รมักจะเป็นสิ่งท่ีทุกคนเช่ือมากท่ีสุด ซึ่งในแง่ของ Application สั่งอาหารนัน้ การคดัเลือก
พนกังานท่ีดีท่ีจะมาใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค เป็นส่วนส าคญัท่ีสามารถช่วยเสริมความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจในองคก์รได ้

Kotler P. and Keller  K. L (2009) (อา้งในสุทธิพงศ ์วุฒิพราหมณ,์ 2015, หนา้ 12) 
กลา่ววา่ การสรา้งตราสินคา้ใหเ้ป็นท่ีรูจ้กักนัอย่างแพรห่ลาย ผูข้ายสามารถก าหนดราคาของสินคา้
หรือบริการใหสู้งขึน้ได ้เพ่ือใชแ้สดงถึงความแตกต่างจากคู่แข่งขนั ผูข้ายสามารถผูกขาดช่ือตรา
สินคา้ใหเ้ป็นของตนเอง มีองคป์ระกอบทัง้หมด 6 ดา้น ดงันี ้ 

1) ดา้นคณุสมบตัิ (Attributes) ท าใหน้ึกถึงคณุลกัษณะ หรือคณุสมบตัิ ท่ีชดัเจน
ของสินคา้หรือบรกิาร 
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2)  ด้านคุณประโยชน์ (Benefits) คุณสมบัติของสินค้าหรือบริการต้องให้
ความหมายออกมาเป็นคณุประโยชนท์างอารมณ ์และตามหนา้ท่ี  

3) ดา้นคณุคา่ (Value) สามารถบง่บอกถึงบางสิ่งบางอย่างเก่ียวกบัคณุคา่ของผู้
ใหบ้รกิาร  

4) ดา้นวฒันธรรม (Culture) เป็นตวัแทนของวฒันธรรม  
5) ดา้นบคุลิกภาพ (Personality) บง่บอกถึงบคุลิกภาพของสินคา้หรือบริการ ว่า

มีบคุลิกอยา่งไร 
6) ดา้นผูใ้ช ้(User) ชีใ้หเ้ห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภค สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มเปา้หมายไดใ้นดา้นประสิทธิภาพ (Performance) และสิ่งท่ีจบัตอ้งไมไ่ด ้
(Intangible)  

Aaker (2008) ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ว่า เป็นการแสดง
ถึงลักษณะของตราสินค้าท่ีบริษัทต้องการท่ีจะสร้างการรับรู ้และการจดจ าของผู้บริโภค  
ประกอบดว้ย  

1) ดา้นคณุสมบตัิ เป็นภาพลกัษณมี์อิทธิพลต่อการรบัรูกิ้จกรรมของบริษัท ผ่าน
ตวัผลิตภณัฑ ์เทคนิคและคณุภาพของสินคา้ ซึ่งหากภาพลกัษณข์องตราสินคา้ดี ปัญหาท่ีเกิดขึน้ก็
จะนอ้ย ในทางกลบักนัหากภาพลกัษณเ์ป็นลบจะสรา้งความไมพ่อใจตอ่ผูร้โิภค  

2) ดา้นคณุค่า เป็นภาพลกัษณแ์บรนดส่ื์อสารถึงความคาดหวงัภาพลกัษณต์รา
สินคา้ ส่ือสารความคาดหวงัผา่นกิจกรรมทางการตลาด เช่น การโฆษณา การขายส่วนบคุคล และ
การส่ือสารแบบปากต่อปาก การสรา้งภาพลกัษณ์ท่ีดีท าใหเ้กิดคณุค่าต่อตราสินคา้ ซึ่งตราสินคา้
มกัจะสรา้งความเช่ือมั่นแก่ผูบ้รโิภค  

3) ดา้นบคุลิกภาพของผูใ้ช ้เป็นภาพลกัษณต์ราสินคา้ท่ีบริษัทพยายามจะใชก้ล
ยทุธท์างการตลาดเพ่ือออกแบบ การส ารวจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคใหเ้หมาะสมกบัผูใ้ช ้การสรา้ง
ตราสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัผูบ้ริโภค จะสามารถน าไปสู่การตอบสนองความสมัพนัธภ์าพท่ีดีระหว่าง
บรษิัทกบัลกคูา้  

4) คุณประโยชน์ เป็นผลมาจากการยอมรับต่อคุณภาพของสินค้า สามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เม่ือผูบ้ริโภคสามารถรบัรูถ้ึงคณุประโยชนข์องสินคา้ท่ี
ไดร้บั จะสามารถสรา้งการยอมรบัและสง่ผลตอ่ภาพลกัษณท่ี์ดีตอ่ผูผ้ลิต  
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Caroline Hegstrom (2012) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้เป็น
กลยทุธข์ององคก์รท่ีทกุองคก์รธุรกิจในทกุภาคส่วนตา่งยอมรบักลยทุธก์ารสรา้งเอกลกัษณข์องตน
ผา่นแบรนด ์องคก์ร ประกอบดว้ย  

1) ดา้นคณุสมบตัิ การสรา้งผลิตภัณฑมี์ความเก่ียวขอ้งกับตราสินคา้ การสรา้ง
ตราสินคา้ เป็นกลยุทธก์ารตลาดท่ีสามารถสรา้งช่ือเสียงของตราสินคา้ของบริษัท รวมทัง้เป็นกล
ยทุธท่ี์ส าหรบัขบัเคล่ือน และใชส้  าหรบัการแขง่ขนัในกลุม่ธุรกิจประเภทเดียวกนั 

2) ดา้นคณุค่า การสรา้งคณุค่าใหเ้กิดขึน้กับตราสินคา้ เป็นสิ่งท่ีนกัการตลาดใช้
เป็นกลยทุธใ์นการส่งเสริมการขาย คณุคา่ของตราสินคา้ สามารถกระตุน้การใชจ้่ายของผูบ้ริโภค 
คณุคา่ของตราสินคา้ท่ีดีมกัมีโอกาสท่ีจะเพิ่มสว่นแบง่ทางการตลาด เน่ืองจากการตดัสินใจซือ้ของ
ผูบ้ริโภคในบางครัง้มกัมีการตดัสินใจซือ้สินคา้โดยค านึงถึงคณุค่าของตราสินคา้มากกว่าราคาท่ี
ตอ้งเสียไป  

3) ดา้นคุณประโยชน ์เป็นกลยุทธ์ท่ีองคก์รตอ้งค านึงถึงการสรา้งภาพลักษณ ์
คณุประโยชน ์รวมไปถึงบรรจภุณัฑ ์ออกแบบ รายละเอียดสินคา้ท่ีครบถว้นซึ่งจะช่วยเพิ่มช่องทาง
ในการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภค  

4) ดา้นบคุลิกภาพของผูใ้ช ้การผลิตสินคา้และบรกิารท่ีดีตอ้งมีการค านงึถึงความ
เหมาะสมระหว่างสินคา้และบริการกบักลุ่มเปา้หมาย รวมไปถึงควรวิเคราะหถ์ึงพฤติกรรม รวมไป
ถึงการเปล่ียนแปลงของตลาดผูบ้ริโภค รสนิยม เป็นตน้ ซึ่งหลายๆ องคก์รมกัใชต้ราสินคา้ในการ
ขบัเคล่ือนเพ่ือเพิ่มผลก าไร การรกัษาภาพลกัษณเ์พ่ือเป็นผูน้  าทางการตลาดในระยะยาว  

Kotler  P (2003) ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ว่า เป็นกลยทุธ์ 
ทางการตลาดสาหรบัการสรา้งการรบัรูต้อ่ลกษัณะความส าคญั ลกัษณะเฉพาะและภาพลกัษณท่ี์ดี
ต่อสินคา้และบริการนัน้ ๆ โดยมีเป้าหมายเพ่ือสรา้งการรบัรูใ้หเ้กิดการรูจ้ักอย่างแพร่หลาย  ซึ่ง
สามารถใชก้ าหนดราคาสินคา้ใหส้งูขึน้ไดโ้ดยผา่นองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่  

1) ด้านคุณสมบัติ เป็นคุณลักษณะภายนอกและภายในของผลิตภัณฑ์ ซึ่ง
คณุสมบตัิของตราสินคา้ เป็นไปเพ่ือการสรา้งความจดจาและสรา้งความแตกตา่งทางการ แข่งขนั
ทางการตลาด เชน่ รถยนต ์Toyota มีความทนทานในการใชง้าน พรอ้มทัง้ มีอปุกรณเ์สรมิตา่ง ๆ ท่ี
ผูบ้รโิภคนัน้สามารถเขา้หาไดง้่ายรวมทัง้มีอปุกรณต์กแตง่ท่ีมากมาย  

2) ดา้นคณุประโยชน ์เป็นคณุสมบตัิท่ีแสดงออกมาโดยทั่วไปจะสรา้งความพึง
พอใจและการรบัรู ้ของผูร้ิโภคแบ่งตามหนา้ท่ีและคุณประโยชนท์างอารมณ ์เช่น ความทนทาน  
สามารถแสดงใหเ้ห็นอายกุารใชง้านความสามารถในการใชง้านท่ีกวา้งขวางแต่คณุประโยชนท์าง
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อารมณ ์จะมุง่เนน้การตอบสนองตอ่ความรูส้ึกเป็นหลกั เชน่ สามารถเขา้ถึงง่าย อปุกรณต์กแตง่ให้
เลือกมากมาย  

3) ดา้นคณุคา่ เป็นลกัษณะตราสินคา้ท่ีบง่บอกถึงลกัษณะหรือรูปแบบพิเศษเพ่ือ
เพิ่มมลูคา่เก่ียวกบัผูผ้ลิต เชน่ Toyota สามารถขายไดร้าคาดีและมีความภาคภมูิใจในการขบัข่ี  

4) ดา้นบุคลิกภาพของผูใ้ช ้เป็นลกัษณะตราสินคา้บ่งชีถ้ึงบุคลิกภาพของสินคา้ 
ซึ่งสามารถใชใ้นการวางต าแหน่งของผลิตภัณฑข์องผูบ้ริโภค โดยบุคลิกภาพของสินคา้มักจะ
สอดคลอ้งกบั รสนิยมของผูบ้รโิภค รวมไปถึงรูปแบบการดาเนินชีวิต นกัการตลาดจงึมีการวางแผน 
กลยทุธใ์หส้อดคลอ้งกนัระหว่างบุคลิกภาพของผูบ้ริโภคและตราสินคา้ ทัง้นีต้ราสินคา้ยงัสามารถ
บง่บอกถึงประเภทของผูร้ิโภคท่ีซือ้หรือใชผ้ลิตภัณฑซ์ึ่งมกัมีความแตกต่างกันตามลกัษณะบคุคล 
วฒันธรรม วิถีชีวิต รสนิยม และกระแสนิยมในชว่งนัน้ ๆ  

5) ดา้นวฒันธรรม เป็นลกัษณะท่ีบง่บอกถึงตราสินคา้ท่ีสะทอ้นถึงวฒันธรรมของ 
ผูผ้ลิต เชน่ เบนซ ์เป็นตวัแทนของวฒันธรรมยโุรป เป็นตวัแทนของความหรูหรา มีระดบั 

Stephen S. Porter and Cindy Claycomb (1997) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของ
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ สามารถวดัออกมาได ้2 มิต ิประกอบดว้ย  

1) ดา้นคณุสมบตั ิใชใ้นการวดัภาพลกัษณแ์ละความนิยมของตราสินคา้นัน้ ๆ ซึ่ง
คุณสมบตัิของสินคา้จะสะทอ้นถึงตวัตนและรูปแบบของการผลิตทัง้หมดของสินคา้และบริการ 
นอกจากนีย้งัรวมไปถึงคณุลกัษณะ ความใหม ่ความสวยงามของผลิตภณัฑซ์ึ่งสามารถสะทอ้นตอ่
ภาพลกัษณท่ี์มีตอ่ภาพลกัษณส์ินคา้ชนิดนัน้ 

2) ดา้นบคุลิกภาพของผูใ้ช ้การมุง่เนน้การใชต้ราสินคา้เพ่ือสรา้งการยอมรบั และ
สะทอ้นตวัตนของสินคา้และองคก์รนัน้ ๆ สญัลกัษณส์ถานะผูใ้ชจ้งึสามารถระบตุวัตนได ้เชน่ เรียบ
ง่าย โรแมนตกิ ประสบความส าเรจ็ สงบ และสง่างาม ซึ่งถกูน ามาใชเ้พ่ืออธิบายลกัษณะพฤติกรรม 
ของผูใ้ชไ้ด ้ 
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ตาราง 4 สรุปการทบทวนวรรณกรรมแนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
 

ผู้ศึกษา 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณต์รา
สินค้า 

ด้า
นคุ

ณ
สม

บัต
ิ 

ด้า
นคุ

ณ
ปร

ะโ
ยช

น ์

ด้า
นคุ

ณ
ค่า

 

ด้า
นวั

ฒ
นธ

รร
ม 

ด้า
นบุ

คล
ิกภ

าพ
 

ด้า
นผู้

ใช้
 

Kotler, 2009 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
สทุธิพงศ ์วฒุิพราหมณ,์ 2015 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
Aaker, 2008 ✓ ✓ ✓ ✓   
Caroline, 2012 ✓ ✓ ✓ ✓   
Kolter, 2003  ✓ ✓ ✓ ✓ ✓  
Porter and Cindy, 1997 ✓    ✓  

 
✓ หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 
 หมายถึง ไมมี่ความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับภาพลกัษณต์ราสินคา้ พบว่า

งานวิจัยโดย Kotler (2009) มีความน่าเช่ือถือ และครอบคลุมภาพลักษณ์ตราสินคา้มากท่ีสุด
จ านวน 6 ดา้น ไดแ้ก่ คณุสมบตัิ คณุประโยชน ์คณุคา่ วฒันธรรม บคุลิกภาพ และผูใ้ช ้ ทัง้นีจ้าก
แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้มีผลต่อการตดัสินใจและพฤติกรรมการสั่งซือ้ในแบรนดท่ี์มี
ภาพลกัษณต์ราสินคา้ท่ีดี ผูบ้ริโภครูจ้กัและใหค้วามน่าเช่ือถือ จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซือ้
สินคา้ ในขณะเดียวกันหากภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นไปในทางลบแล้ว จะส่งผลให้ผู้บริโภค
ตดัสินใจไม่ซือ้สินคา้นั่นเอง (Porter and Cindy, 1997) ดงันัน้ ในการศึกษาครัง้นีจ้ะน าแนวคิด
เก่ียวกับภาพลักษณต์ราสินคา้ของ  Kotler (2009) และ สุทธิพงศ ์วุฒิพราหมณ์ (2015) มาเป็น
กรอบในการศกึษาและใชเ้ป็นพืน้ฐานในการออกแบบแบบสอบถามและขอ้ค าถามในงานวิจยั เรื่อง 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากหลกัการดงักล่าวไดร้บัการยอมรบัอยา่งกวา้งขวางในระดบัสากล และมี
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งานวิจยัตา่ง ๆ จากนกัวิจยัทั่วโลกรองรบั ทัง้นีจ้ะศึกษาถึงองคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
6 ดา้น ซึ่งประกอบดว้ย คณุสมบตั ิคณุประโยชน ์ดา้นคณุคา่ วฒันธรรม บคุลิกภาพ และ ผูใ้ช ้ 
 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 

ความหมายเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
Walters (1978) การตดัสินใจ (Decision) หมายถึง การเลือกท่ีจะกระท าการสิ่งใดสิ่ง

หนึ่งโดยเฉพาะจากบรรดาทางเลือกตา่ง ๆ ท่ีมีอยู่ 
McGrew G. and Wilson  M.J (1982) การตดัสินใจ หมายถึง ทางเลือกหรือตวัเลือก

ท่ีมีอยู ่แตก่ารตดัสินใจเป็นกระบวนการไมใ่ชเ่ป็นการกระท าท่ีไมเ่ปล่ียนแปลง และคงท่ีตรงกนัขา้ม
กระบวนการตดัสินใจเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั หรือสิ่งแวดลอ้มรอบขา้งในสภาวะท่ีผูบ้ริโภคนัน้ก าลงัอยู่
ในขัน้ของการตดัสินใจ 

กระบวนการตดัสินใจ 
กระบวนการตดัสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคสามารถพิจารณาตามขัน้ตอนต่าง ๆ ได้

เป็น 5 ขัน้ตอนโดยเริ่มจากเหตกุารณก์่อนท่ีจะมีการซือ้สินคา้จริง ๆ จนถึงเหตกุารณภ์ายหลงัจาก
การซือ้ ซึ่งสรุปขัน้ตอนท่ีส าคญั (Philip Kotler & Keller, 2006) ดงัภาพประกอบ 5  

 
 

ภาพประกอบ 4 แสดงใหเ้ห็นถึงโมเดล 5 ขัน้ตอนในกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค 

ท่ีมา: Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Marketing management (12
th 

ed.). Upper 
Saddle River, NJ: Pearson Education 

. 
1) การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการซือ้หรือการ

ใช้บริการนั้นมีจุดเริ่มตน้จากการท่ีผู้บริโภคเกิดความตอ้งการท่ีอาจไดร้ับจากการกระตุน้จาก
ภายใน หรือภายนอก 
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2) การค้นหาข้อมูล ( Information Search) ในหลังจากท่ีผู้บริโภคเกิดความ
ตอ้งการขึน้แลว้ การเสาะแสวงหาศึกษาขอ้มูลของสินคา้หรือบริการนัน้ ๆ เป็นขัน้ตอนท่ีจะเกิด
ตอ่มา แตก่ระบวนการนีอ้าจไมเ่กิดขึน้ในกรณีท่ีผูบ้รโิภคมีความตอ้งการสินคา้หรือบริการนัน้ ๆ สงู
มาก และสามารถซือ้สินคา้ไดท้นัที การเสาะหาขอ้มลูอาจไมมี่เพราะผูบ้รโิภคจะซือ้สินคา้ในทนัที  

3) การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซือ้ (Evaluation of Alternatives) เม่ือ
ผูบ้ริโภคได ้มีการเสาะหาขอ้มลูแลว้ จากนัน้ผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจ และประเมินผลทางเลือก
ต่าง ๆ นั่น หมายถึง ผู้บริโภคตอ้งมีการตัดสินใจว่าจะซือ้สินคา้ย่ีห้ออะไร หรือซือ้สินคา้อะไร 
ผูบ้ริโภคแต่ละคนก็มีแนวทางการตดัสินใจท่ีแตกต่างกันขึ ้นอยู่กับสถานการณข์องการตดัสินใจ 
และทางเลือกท่ีมีอยู ่

4)  การตัดสินใจซื ้อ (Purchase Decision) เ ม่ือผู้บริ โภคสามารถจัดล าดับ
ความส าคญัของการเลือกซือ้หรือการใชบ้ริการจากการประเมินทางเลือกไดแ้ลว้ ตอ่ไปคือทศันคติ
ของผูอ่ื้นท่ีมีตอ่การตดัสินใจซือ้ และปัจจยัท่ีไมส่ามารถคาดการณไ์ด ้ 

5)  พฤติกรรมหลังการ ซื ้อ  (Post Purchase Behavior) ผู้บ ริ โภคจะได้รับ
ประสบการณใ์นการบริโภคหลงัจากมีการซือ้แลว้ ซึ่งอาจเกิดความพึงพอใจหรือไม่ก็ได้ ถา้พอใจ
ผูบ้รโิภคไดร้บัรูถ้ึงขอ้ดีตา่ง ๆ อาจมีการบอกตอ่จนท าใหเ้กิดลกูคา้รายใหม ่หรือท าใหเ้กิดการซือ้ซ  า้
ได ้แต่ถ้าหากเกิดความไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการในครัง้ต่อไป ท าให้
ผูบ้รโิภคนอ้ยลงตามไปดว้ย 

Blackwell, Miniard, and Engel (2006) กลา่ววา่ การตดัสินใจของผูบ้รโิภคมีขัน้ตอน 
ตา่ง ๆ 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ 

1) การตระหนักถึงปัญหา เม่ือผู้ซื ้อตระหนักถึงความต้องการ หรือปัญหา 
ก่อใหเ้กิดกระบวนการการตดัสินใจซือ้ ซึ่งอาจถกูกระตุน้โดยสิ่งเรา้ตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้ไดท้ัง้ภายในและ
ภายนอก  

2) การคน้หาขอ้มลูขา่วสาร เม่ือผูบ้รโิภคไดร้บัการกระตุน้จะมีแนวโนม้ท่ีจะคน้หา
ขอ้มลูเพิ่มเติมเก่ียวกับสินคา้หรือบริการนัน้ ๆ ซึ่งจ  าแนกออกเป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัการคน้หา
ขอ้มูลแบบธรรมดา แต่มีการเพิ่มการพิจารณาใหม้ากขึน้ และระดบัการคน้หาอย่างกระตือรือรน้ 
การรวบรวมขอ้มลูท าใหผู้บ้รโิภคทราบเก่ียวกบัตราสินคา้ 

3) การประเมินผลขอ้มลูเพ่ือประกอบการตดัสินใจ โดยอยู่บนพืน้ฐานการเรียนรู ้
ซึ่งมองวา่ผูบ้รโิภคใชจ้ิตใตส้  านกึและมีเหตผุลสนบัสนนุการตดัสินใจ 
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4) การตดัสินใจ ผูบ้ริโภคจะสรา้งรูปแบบความชอบ ความสนใจในระหว่างตรา
สินคา้ตา่ง ๆ ท่ีมีอยู่ นอกจากนีผู้บ้ริโภคอาจสรา้งรูปแบบความตัง้ใจในการซือ้ไวท่ี้ตราสินคา้ท่ีชอบ
มากท่ีสดุ  

5) พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณต์ามระดบัความพอใจ
เม่ือซือ้ผลิตภณัฑแ์ลว้ นกัการตลาดตอ้งคอยส ารวจความพงึพอใจหลงัการซือ้  

ศริวิรรณ เสรีรตัน ์(2536) กระบวนการตดัสินใจมี 5 ขัน้ตอน ดงันี ้ 
1) การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ (Need Recognition) เป็นจุดเริ่มตน้ท่ีผูบ้ริโภคถูก

กระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ หรือตระหนกัถึงปัญหา สิ่งกระตุน้ความตอ้งการอาจเกิดจากนกัการ
ตลาดสรา้งสิ่งกระตุน้ท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการ หรืออาจเป็นสิ่งกระตุน้ภายในร่างกายของตวั
ผูบ้รโิภคเอง  

2) การค้นหาข้อมูล ( Information Search) หมายถึง เม่ือผู้บริโภคเกิดความ
ตอ้งการ แลว้จะมีการแสวงหาขอ้มูลเก่ียวกับคุณลักษณะท่ีส าคญัเก่ียวกับประเภทสินคา้ ราคา
สินคา้ สถานท่ีจ าหนา่ย และขอ้เสนอพิเศษตา่ง ๆ เก่ียวกบัสินคา้ท่ีตอ้งการหลายๆ ย่ีหอ้ 

3) การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation) หมายถึง ผู้บริโภคได้
ก าหนดความตอ้งการของตนเองขึน้ น าขา่วสารหรือขอ้มลูตา่ง ๆ มาเป็นประโยชนใ์นการเลือก เพ่ือ
พิจารณาลกัษณะตา่ง ๆ เปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้เสีย คณุสมบตัิของผลิตภณัฑข์องแตล่ะย่ีหอ้ โดยจะ
มีเรื่องของทศันคตแิละความเช่ือ เขา้มาเก่ียวขอ้ง 

4) การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) หมายถึง เม่ือผ่านขัน้ของการประเมิน
ทางเลือกตา่ง ๆ แลว้ ผูบ้ริโภคไดส้ินคา้ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสดุ ท าใหผู้บ้ริโภคจะเกิดความ
ตัง้ใจท่ีจะซือ้เพิ่มมากขึน้ และผูบ้ริโภคมกัจะลดความเส่ียงใหต้นเองโดยการเลือกซือ้สินคา้ท่ีคน
นิยมใชก้นัมาก ๆ หรือสินคา้ท่ีมีประกนั หรือสอบถามจากผูท่ี้เคยใช ้ดงันัน้จึงควรใหผู้บ้ริโภคทราบ
ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกับสินคา้ มีการรบัประกันสินคา้ และใหค้วามช่วยเหลือแนะน าในการซือ้หรือ
บรกิาร เพ่ือชว่ยใหผู้บ้รโิภคเกิดการตดัสินใจซือ้มากขึน้และรบัรูถ้ึงความเส่ียงนอ้ยลง 

5) พฤติกรรมหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) หมายถึง นกัการตลาดใน
ปัจจบุนัไม่ไดส้นใจเพียงเฉพาะแค่การซือ้ของผูบ้ริโภค แตย่งัสนใจถึงพฤติกรรมและความรูส้ึกหลงั
การซือ้ของผูบ้ริโภคอีกดว้ย เน่ืองจากหากผูบ้ริโภคซือ้สินคา้ไปแลว้เกิดความไม่พอใจจะส่งผลให้
ผูบ้ริโภคเกิดทศันคติในทางลบและเลิกใชใ้นท่ีสดุ แตห่ากใชแ้ลว้เกิดความพึงพอใจจะเกิดซือ้ซ  า้อีก
ในครัง้ตอ่ไป  
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ตาราง 5 สรุปการทบทวนวรรณกรรมแนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 

ผู้ศึกษา 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัการตัดสนิใจ 

กา
รรั
บรู้

ถงึ
คว

าม
ต้อ

งก
าร

 

กา
รค

้นห
าข

อ้มู
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กา
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เม
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าง
เล
ือก

ใน
กา

รต
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ินใ
จซื

อ้ 

กา
รต

ัดส
ินใ

จซื
อ้ 

พฤ
ติก

รร
มห

ลงั
กา

รซื
อ้ 

Kotler & Keller, 2006 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
Blackwell, Miniard & Engel, 2006 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
ศิรวิรรณ เสรรีตัน,์ 2536 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

 
✓ หมายถึง มีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 
 หมายถึง ไมมี่ความสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศกึษา 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ 

โดยนกัการตลาด Kotler & Keller (2006) ซึ่งประกอบดว้ยกระบวนการตดัสินใจซือ้ 5 ขัน้ตอน เป็น
พืน้ฐานทฤษฎีดา้นการตดัสินใจท่ีน่าเช่ือถือและไดร้บัความนิยม มีการน าทฤษฎีไปใชว้างแผนการ
จดับริการโดยนกัวิจยัท่านอ่ืน เพ่ือใหผู้ร้บับริการตดัสินใจบริโภคผลิตภัณฑแ์ละบริการ ดงันัน้ ใน
การศึกษาครัง้นีจ้ะน าแนวคิดเก่ียวกับการตดัสินใจใชผ้ลิตภัณฑแ์ละบริการของ Kotler & Keller 
(2006) , Blackwell, Miniard & Engel (2006) และ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2536) ผู้วิจัยได้เลือก
ขัน้ตอนการตดัสินใจมา 2 ขัน้ตอน มาเป็นกรอบในการศึกษาและใชเ้ป็นพืน้ฐานในการออกแบบ
แบบสอบถามและขอ้ค าถามในงานวิจยั เรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหาร
ผ่าน Application ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากหลกัการดงักล่าวไดร้บั
การยอมรบัอย่างกวา้งขวางในระดบัสากล และมีงานวิจยัตา่ง ๆ จากนกัวิจยัทั่วโลกรองรบั ทัง้นีจ้ะ
ศกึษาถึงกระบวนการตดัสินใจซือ้ 2 ขัน้ตอน ซึ่งประกอบดว้ย 1. การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ และ 2. 
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ 
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6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการแอปพลิเคชันส่ังอาหาร 
E – Commerce หมายถึง การท ากิจกรรมทางการคา้การซือ้ขายสินคา้และบริการผ่าน

ทางระบบอิเล็กทรอนิกส ์ซึ่งเป็นแหล่งขอ้มลูท่ีมีขนาดใหญ่ เป็นตวักลางในการส่งผ่านขอ้มลูตา่ง  ๆ 
มีไวเ้พ่ือบรกิารแก่ผูบ้รโิภคโดยไมจ่  ากดัเพศและวยั สรา้งความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ ประหยดั
ค่าใช้จ่าย และครอบคลุมพื ้นท่ีในการท าธุรกิจได้มากขึน้  โดยการท าการค้าผ่านทางระบบ
อินเทอรเ์น็ตนัน้มีกระบวนการส าคญั 3 สว่น ดงันี ้(ปณิศา ลญัชานนท,์ 2548)  

1) การโฆษณาเผยแพรโ่ดยการใหผู้บ้ริโภคไดรู้จ้กักบัสินคา้หรือบรกิารมากย่ิงขึน้ โดย
ใหข้อ้มูลทางเทคนิค หรือขอ้มูลท่ีเก่ียวกับคุณสมบตัิของสินคา้หรือบริการ ว่ามีขอ้แตกต่างจาก
สินคา้หรือบรกิารอ่ืน ๆ อยา่งไร  

2) การตอบรบัค าสั่งซือ้สินคา้หรือบริการ โดยการระบุขอ้มูลบน Application หรือ
เว็บไซต ์เพ่ือแจง้การสั่งซือ้ พรอ้มทัง้การช าระเงิน ซึ่งทั่วไปมกัท าโดยผ่านบตัรเครดิตหรือการช าระ
เงินในรูปแบบอ่ืน ๆ 

3) การส่งมอบถ้าสินคา้หรือบริการ หากเป็นของท่ีจับตอ้งไดต้อ้งท าการส่งสินคา้
ใหแ้ก่ลูกคา้โดยผ่านทางไปรษณียห์รือบริษัทจัดส่งสินคา้เม่ือไดร้บัช าระเงินแลว้ หรือถา้หากเป็น
สินคา้อิเล็กทรอนิกส ์เชน่ ขอ้มลู เพลง วิดีโอ สามารถบีบอดัไฟลแ์ละสง่ผา่น Internet ได ้ 

4) ขัน้ตอนหลงัการขายและช าระเงินแลว้ จ  าเป็นตอ้งมีบริการหลงัการขาย เช่น การ
ใหข้อ้มลูเพิ่มเติมหรือขอ้แนะน าเก่ียวกบัวิธีใช้ การรบัประกนัหรือสถานท่ีท่ีจะน าไปซอ่มแซมไดเ้ม่ือ
สินคา้มีปัญหา รวมถึงการดแูลความสมัพนัธก์บัลกูคา้ ในการรบัฟังปัญหาและขอ้เสนอแนะตา่ง  ๆ 
ทัง้ทางเว็บไซตโ์ดยตรง หรือทางอีเมล ์

6.1 ลกัษณะธุรกิจ Food Delivery  
Simone  M (2016) (อา้งใน พิมพงา วีระโยธิน, 2018, หนา้ 21) จากความกา้วหนา้ของ

เทคโนโลยี ท าให้ผู้ใช้สมารท์โฟนมีจ านวนเพิ่มขึน้เทรนดธ์ุรกิจ (Startup) O2O หรือ Online to 
Offline Services (การใหบ้ริการเช่ือมโยงกันจากระบบออนไลนม์าสู่ออฟไลน์) ท่ีเริ่มแพร่หลาย
ธุรกิจแบบไม่ไดข้ายสินคา้ แตใ่ชเ้ทคโนโลยีสรา้งแพลทฟอรม์ของตวัเองขึน้มา ดงึธุรกิจตา่ง ๆ และ
คนทั่วไปมาเป็นพารท์เนอรเ์พ่ือสรา้งระบบของการใหบ้ริการแบบเครือข่ายท่ีมี  Application เป็น
ตวักลาง 

 
7. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

7.1 งานวิจยัเก่ียวขอ้งดา้นองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ 
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เกตวุดี สมบรูณท์วี (2562) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้รองเทา้แฟชั่น
ตราสินค้าหนึ่งผ่านช่องทางออนไลน์ การวิจัยครั้งนี ้ได้ศึกษาตัวแปรอิสระ  คือ ปัจจัยด้าน
องคป์ระกอบของเว็บไซต ์7C ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้รองเทา้แฟชั่นตราสินคา้หนึ่งผ่านช่องทาง
ออนไลน ์โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาครัง้นี ้ ไดแ้ก่ กลุ่มประชากรเพศหญิงและเพศชายท่ี
เลือกซือ้สินคา้ผ่านทางช่องทางออนไลน์ ใช้สูตรการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบ
จ านวน ของ ทาโร ่ยามาเน ่(Yamane, 1973) ไดก้ าหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างท่ีท าการศกึษาเป็น
จ านวน 400 ตวัอย่าง ผ่านกลุ่มรา้นคา้ออนไลนจ์  านวน 4 รา้น ผลการวิจัยเชิงประจักษ์ พบว่า 
ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบ 7C ท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจซือ้รองเทา้ แฟชั่นตราสินคา้หนึ่งผ่านช่องทาง
ออนไลน ์ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า ปัจจยัดา้นการติดต่อส่ือสารมีค่า
มากท่ีสดุ รองลงมาคือปัจจยัดา้นการปรบัแตง่ตามความตอ้งการของลูกคา้ ปัจจยัดา้นความเป็น
ชมุชน ปัจจยัดา้นดา้นการท าธุรกรรม ปัจจยัดา้นการเช่ือมโยง ปัจจยัดา้นรูปลกัษณ ์และปัจจยัดา้น
สว่นประกอบท่ีเป็นเนือ้หาเป็นอนัดบัสดุทา้ย  

มิลตรา สมบตัิ และปวีณา ค าพุกกะ (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลขององคป์ระกอบ
เว็บไซต ์(7C’s) ท่ีมีตอ่การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านอินเทอรเ์น็ต การวิจยัครัง้นีไ้ดศ้กึษาตวัแปรอิสระ 
คือ ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบเว็บไซต ์(7C’s) โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูท่ี้เคย
ซือ้สินคา้ผ่านอินเทอรเ์น็ต กลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาเป็นจ านวน 434 ตวัอย่าง ผลการวิจยัเชิง
ประจักษ์ พบว่า องคป์ระกอบเว็บไซต ์(7C’s) มีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านอินเทอรเ์น็ต ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า องคป์ระกอบเว็บไซตด์า้นเนือ้หา อยู่ในระดบั
ความคิดเห็นมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.40 อันดบัต่อมาคือ ดา้นการพาณิชย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.38 

ชัชวาล โคสี (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ของ
ผูบ้ริโภคผ่านเว็บไซดพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ การวิจยัครัง้นีไ้ดศ้ึกษาตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้น
องคป์ระกอบเว็บไซต ์7C’s  ปัจจยัดา้นแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี (TAM) และปัจจยัดา้น
การตลาดอิเล็กทรอนิกส ์(E-marketing) ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคผ่านเว็บ
ไซดพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์โดยกลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูท่ี้ใชบ้รกิารอินเตอรเ์น็ต
และท่ีเคยซือ้สินคา้ออนไลนผ์่าน 1 ใน 3 เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ www.lazada.com, 
www.weloveshopping.com และwww.tarad.com ท่ีพบเจอในเขตจังหวัดชลบุรี  ไดแ้ก่ อ าเภอ 
เมืองบางแสน และเมืองพทัยา ไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาเป็นจ านวน 400 
ตวัอย่าง ผลการวิจยัเชิงประจกัษ์ พบว่า องคป์ระกอบเว็บไซต ์7C’s ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้
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สินคา้ของผูบ้ริโภคผ่านเว็บไซดพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็น
รายขอ้พบว่า ดา้นการ ติดตอ่คา้ขายมีคา่เฉล่ียสงูสดุ โดยประเด็นท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัตอ่การ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ คือ เว็บไซตมี์ระบบการช าระเงินท่ีง่ายและสะดวกรวดเร็ว  รองลงมาคือ ดา้น
สว่นประกอบเนือ้หา เว็บไซตมี์การจดัวางขอ้มลูท่ีชดัเจน สะดวกตอ่การเลือกรบัชม  

7.2 งานวิจยัเก่ียวขอ้งดา้นทศันคติของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร 
วิทวสั จนัทรล์าภ (2559) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีและทศันคติท่ี

ส่งผลตอ่การตดัสินใจใชเ้ว็บไซตส์  าเร็จรูปของผูป้ระกอบการเครื่องส าอางในเขตกรุงเทพมหานคร  
การวิจยัครัง้นีไ้ดศ้กึษาตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีและปัจจยัดา้นทศันคติ ท่ี
ส่งผลตอ่การตดัสินใจใชเ้ว็บไซตส์  าเร็จรูปของผูป้ระกอบการเครื่องส าอางในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยกลุ่มตัวอย่าง ท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี ้ ได้แก่ กลุ่มประชากรท่ีเป็นผู้ประกอบการเก่ียวกับ
เครื่องส าอางในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายตุัง้แต่ 21 ปีขึน้ไป โดยการสุ่มเลือกจากเขตลาดพรา้ว เขต
หลักส่ี สยามสแควร ์และเขตห้วยขวาง ไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาเป็น
จ านวน 400 ตวัอย่าง ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก ซึ่งจ  านวนเหล่านีไ้ดม้าจากการใชต้าราง
ส าเร็จรูปของ Yamane (1967) ผลการวิจัยเชิงประจักษ์ พบว่า  ปัจจัยดา้นทัศนคติท่ีมีต่อความ
ตอ้งการซือ้ออนไลนข์องผูบ้ริโภค ส่งผลต่อการตดัสินใจใชเ้ว็บไซตส์  าเร็จรูปของผูป้ระกอบการ
เครื่องส าอางในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามคิดว่าลกูคา้เห็นโฆษณาไดต้ลอด 24 ชั่วโมงมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ คิดว่า
สามารถซือ้ขายได้ตลอด 24 ชั่ วโมงคิดว่าลูกค้าสามารถเปรียบเทียบข้อมูลราคาและความ
สะดวกสบายกบัแหลง่จ าหนา่ยอ่ืน ๆ และตดัสินใจซือ้ไดท้นัที  

นิศารตัน ์จิรรุง่แสงสถิต (2556) ศกึษาเรื่อง ทศันคติ และส่วนประสมทางการตลาดท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจจองท่ีพักบนอินเทอรเ์น็ตของนักท่องเท่ียวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร 
การวิจัยครั้งนีไ้ด้ศึกษาตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยด้านทัศนคติและปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพล ต่อการตัดสินใจจองท่ีพักบนอินเทอรเ์น็ตของนักท่องเท่ียวชาวไทยใน
กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี ้ ได้แก่ นักท่องเท่ียวชาวไทยใน
กรุงเทพมหานคร ในเขตดินแดง ลาดพรา้ว บางกอกน้อย และปทุมวัน ท่ีมีอายุ 18 ปีขึน้ไป ได้
ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศกึษาเป็นจ านวน 400 ตวัอย่าง โดยขัน้ตอนการเลือกกลุม่
ตวัอยา่งใชว้ิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอนขัน้ตอน (Multi-Stage Sampling) ก าหนดตวัอย่าง
จากการใชสู้ตรส าเร็จรูป (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, หนา้ 74) ผลการวิจยัเชิงประจักษ์ พบว่า 
ปัจจยัดา้นทศันคติมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจจองท่ีพกับนอินเทอรเ์น็ตของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน
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กรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบวา่ สิ่งท่ีนกัทอ่งเท่ียวมีทศันคติ
ท่ีอยู่ในเชิงบวกมากท่ีสดุ สามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การจองท่ีพกับนอินเทอรเ์น็ตสามารถจองไดต้ลอด 
24 ชั่ วโมง การจองท่ีพักบนอินเทอร์เน็ตมีขั้นตอนการจองท่ีง่ายดาย และการท่ีท่านใช้งาน
อินเทอรเ์น็ตเป็นประจ าสง่ผลใหท้า่นรูส้กึวา่การจองท่ีพกับนอินเทอรเ์น็ตเป็นเรื่องง่าย  

วิภาวรรณ มโนปราโมทย ์(2556) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้
สินคา้ผ่านสงัคมออนไลน(์อินสตาแกรม)ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ประชากรในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 
23 ปีขึน้ไป จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage 
Sampling) ก าหนดตัวอย่างจากการใช้สูตรส าเร็จรูป (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2549, หน้า74) 
ผลการวิจยัเชิงประจกัษ ์พบวา่ ปัจจยัดา้นทศันคตมีิอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
เม่ือวิเคราะห ์เป็นรายขอ้พบว่า สิ่งท่ีประชากรในกรุงเทพมหานครมีทัศนคติในเชิงบวกมากท่ีสุด
เป็นสาม อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การซือ้สินคา้ผ่านอินสตาแกรมมีความสะดวกเน่ืองจากสามารถซือ้ได้ 
24 ชั่วโมง การเลน่อินสตาแกรมเป็นประจ าสง่ผลใหรู้ส้กึว่าการซือ้สินคา้ผ่านอินสตาแกรมเป็นเรื่อง
ง่าย และขัน้ตอนการซือ้สินคา้ผา่นอินสตาแกรมมีความง่าย ไมยุ่ง่ยากหลายขัน้ตอน 

7.3 งานวิจยัเก่ียวขอ้งดา้นความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสท่ี์มีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้รกิาร 

กฤติน ประสิทธ์ิสม (2561) ค่านิยมทางเทคโนโลยีการส่ือสาร ความรู้ของผู้ใช้ 
ภาพลกัษณ ์ขององคก์ร และ ความไวว้างใจ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจท่ีจะท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นระบบพรอ้มเพยข์องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัครัง้นีไ้ดศ้กึษาตวัแปรอิสระ คือ 
ปัจจยัดา้นคา่นิยมทางเทคโนโลยีการส่ือสาร ปัจจยัดา้นความรูข้องผูใ้ช ้ปัจจยัดา้นภาพลกัษณข์อง
องคก์ร และปัจจยัดา้นความไวว้างใจ ท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจท่ีจะท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบ
พรอ้มเพยข์องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาครัง้นี  ้ไดแ้ก่ 
บคุคลทั่วไปท่ีมีความรูเ้ก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางออนไลน์ เช่น การสั่งซือ้สินคา้ การช าระเงินทาง
เครือข่ายอินเทอรเ์น็ตของประชาชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อายตุัง้แต่ 15 ปีเป็นตน้ไป ไดก้ าหนด
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาเป็นจ านวน 130 ตัวอย่าง การก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างส าหรับการวิจัยครั้งนี ้ โดยใช้หลักการค านวณของ Cohen (1997) โดยใช้โปรแกรม 
G*Power เวอรช์ั่น 3.1.5 เพราะเป็นโปรแกรมท่ีสรา้งจากสตูรการค านวณ ของ Cohen ผลการวิจยั
เชิงประจักษ์ พบว่า ปัจจัยดา้นความไว้วางใจ (Trust) มีผลต่อการตัดสินใจซือ้ สินคา้ผ่านส่ือ
อิเล็กทรอนิกสข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้
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พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในประเด็นเรื่องไวว้างใจว่าระบบพรอ้มเพยจ์ะท าธุรกรรมการเงินในเวลา
ใดก็ไดต้ามท่ีฉันตอ้งการ, ไวว้างใจตอ่การใชร้ะบพรอ้มเพยใ์นการท าธุรกรรมทางการเงิน, ไวว้างใจ
ว่าระบบพรอ้มเพยจ์ะท าธุรกรรมทางการเงินไดถู้กตอ้ง , ไวว้างใจว่าระบบพรอ้มเพยจ์ะปกป้อง
ข้อมูลส่วนตัวของฉันไดอ้ย่างปลอดภัย และไว้วางใจว่าระบบพรอ้มเพยจ์ะท างานไดโ้ดยไม่มี
ขอ้ขดัขอ้งเกิดขึน้บอ่ยนกั  

ณัฐภูมินทร ์ตาอินบุตร  และนภาวรรณ เนตรประดิษฐ์ (2561)  ศึกษาเรื่อง การรบัรู ้
และความไวว้างใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชร้ะบบพรอ้มเพย ์(Prompt Pay) ของลูกคา้ธนาคาร
พาณิชยใ์นจงัหวดัล าปาง การวิจยัครัง้นีไ้ดศ้ึกษาตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นการรบัรู ้และปัจจยั
ดา้นความไวว้างใจ ท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจใชร้ะบบพรอ้มเพยข์องลกูคา้ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดั
ล าปาง เก็บขอ้มูลโดยใชเ้ครื่องมือคือ แบบสอบถามออนไลน ์โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา
ครัง้นี ้ไดแ้ก่ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นอ าเภอเมืองล าปาง จงัหวดัล าปาง อายรุะหวา่ง 15 – 60 ปี และ
ยงัไมไ่ดล้งทะเบียนพรอ้มเพย ์ไดก้ าหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ีท าการศกึษาเป็นจ านวน 384 คน 
โดยวิธีการเปิดตาราง ของ Krejice Morgan (1970) โดยวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง เป็น
การวิจัยเชิงส ารวจ โดยใช้สถิติพรรณนาไดแ้ก่ ค่าความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานและใชส้ถิติอนมุาน ไดแ้ก่ การ  วิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู แบบ Enter ผลการวิจยัเชิง
ประจกัษ ์พบว่า ปัจจยัดา้นความไวว้างใจส่งผลตอ่การตดัสินใจใชร้ะบบพรอ้มเพย์ (Prompt Pay) 
ของลกูคา้ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัล าปาง ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า 
เช่ือว่าการโอนเงินผ่านพรอ้มเพยท์ าใหเ้งินไปถึงผูร้บัโดยปลอดภัย ครบถว้น และสมบูรณ ์เช่ือว่า
ธนาคารมีหนา้ท่ีคอยดแูลรบัผิดชอบตอ่ลกูคา้ท่ีใชบ้รกิารพรอ้มเพย ์เช่ือวา่การลงทะเบียนพรอ้มเพย์
สามารถยกเลิกหรือแกไ้ขตามความประสงคข์องผูใ้ชบ้ริการได ้ 

จิดาภา ทดัหอม (2558) ศกึษาเรื่อง การตลาดผ่านส่ือสงัคมออนไลน ์ความไวว้างใจ
และ คณุภาพของระบบสารสนเทศท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านช่องทางการถ่ายทอดสด
เฟซบุ๊กไลฟ์ (Facebook Live) ของผูบ้รโิภคออนไลนใ์นกรุงเทพมหานคร การวิจยัครัง้นีไ้ดศ้กึษาตวั
แปรอิสระ คือ  ปัจจัยดา้นการตลาดผ่านสังคมออนไลน์ (Social Media Marketing) ปัจจัยดา้น
ความไว้วางใจ (Trust) และปัจจัยด้านคุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System 
Qualityเป็นงานวิจยัประเภทเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมุง่ใชว้ิธีการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Method) โดยการใหก้ลุม่ตวัอย่างท าแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวม ขอ้มลู โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคท่ีเคยซือ้สินคา้ผ่านส่ือ
สังคมออนไลน์ ประเภทการถ่ายทอดสดผ่านเฟซบุ๊ก  (Facebook Live) ซึ่งพักอาศัยอยู่ใน
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กรุงเทพมหานคร โดยเลือกจากประชากรดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage 
Sampling) ได้ก าหนดขนาด ของกลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาเป็นจ านวน 260 ตัวอย่าง และ
ก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่งโดย การใชโ้ปรแกรม G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมท่ีสรา้งจากสตูรของ 
Cohen (1977) ผลการวิจยัเชิงประจกัษ์ พบว่า ปัจจยัดา้นความไวว้างใจส่งผลตอ่การตดัสินใจซือ้
สินค้าผ่านช่องทางเฟซบุ๊กไลฟ์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 เม่ือ
วิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามได้ ใหร้ะดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ มีความ
มั่นใจในการซือ้สินคา้ผา่นเฟซบุ๊กไลฟ์ มีระดบั 3.92   

   
7.4 งานวิจยัเก่ียวขอ้งดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร 

ธนดล แกว้นคร (2558) ศกึษาเรื่อง อิทธิพลของเทคโนโลยี สว่นประสมทางการตลาด
บริการและภาพลักษณ์ท าให้เกิดการตัดสินใจใช้ บริการ Grab Taxi โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาครัง้นี ้ไดแ้ก่ กลุ่มประชากรในกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบ้ริการ Grab Taxi ไดก้ าหนด
ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาเป็นจ านวน 400 คน โดยขัน้ตอนการเลือกกลุ่มตวัอย่างใช้
แบบท าการวิเคราะห์ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549)  ผลการวิจยัเชิงประจกัษ์ พบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณมี์
อิทธิพลต่อการตดัสินใจ ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างมี
ระดับของภาพลักษณ์การใช้บริการ Grab Taxi โดยเฉพาะประเด็นภาพลักษณ์ของ GRAB 
สามารถตอบสนองตอ่ความรูส้ึกทางอารมณข์องทา่นได ้ 

พรรณพร แซ่ผู่ (2558) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของภาพลักษณต์ราสินคา้ การเปิดรับ
ข่าวสาร และส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ UBER X การวิจยัครัง้นีไ้ด้
ศกึษาตวั แปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณข์องตราสินคา้ ปัจจยัดา้นการเปิดรบัข่าวสาร และ
ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ UBER X โดยกลุม่ตวัอย่างท่ี
ใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้ไดแ้ก่ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอาย ุ18-60 ปี ท่ีรูจ้กั UBER X ใน
พืน้ท่ีเขตสาทร และสีลม บริเวณ MRT สถานีสีลม หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลั เขตพญาไท บริเวณ 
BTS สถานีพญาไท และเขตบางกะปิ บรเิวณมาวิทยาลยัและหา้งรรพสินคา้บิก๊ซีและโลตสั ตวัอยา่ง
ท่ีใช้ศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความสะดวก (Convenience 
Sampling) ไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาเป็นจ านวน 400 คน ซึ่งจ  านวนนีไ้ด้
จากการใช้ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967) ผลการวิจัยเชิงประจักษ์ พบว่า ปัจจัยด้าน
ภาพลกัษณ ์มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า โดย
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กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคัญกับพนักงานขับรถบริการ UBER X ขับรถดว้ย ความปลอดภัย ใน
ระดบัมากท่ีสุด เป็นล าดบัแรก รองลงมาคือ รถบริการ UBER X เป็นรถบริการโดยไม่แบ่งแยก
สญัชาตขิองผูโ้ดยสาร ในระดบัมากท่ีสดุ  

มต ิมณีวงศ ์(2556) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้ปา้ยทะเบียนประมลู
รถยนตท่ี์นั่งสว่นบคุคลของผูบ้รโิภคผ่านทาง สงัคมออนไลนพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(S-commerce) 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ใน
การศกึษาครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูบ้รโิภคทัง้ชายและหญิง ท่ีเป็นเจา้ของรถยนตท่ี์นั่งสว่นบคุคลไมเ่กิน 7 ท่ีนั่ง 
เป็นผู้ตัดสินใจซือ้ป้ายทะเบียนประมูลรถยนตท่ี์นั่งส่วนบุคคลผ่านทางสังคมออนไลนพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ และอาศัยอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ี
ท าการศกึษาเป็นจ านวน 250 ตวัอยา่ง โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป G*Power 3.1.7 ซึ่งเป็นโปรแกรม
ท่ีสรา้งจากสูตร ของ Cohen (1997) ผลการวิจัยเชิงประจักษ์ พบว่า ปัจจัยดา้นภาพลักษณต์รา
สินคา้ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ป้ายทะเบียนประมูลรถยนตท่ี์นั่งส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคผ่านทาง
สังคมออนไลนพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายข้อพบว่า 
ผูบ้รโิภคเห็นดว้ยมาก ในเรื่องปา้ยทะเบียนประมลูสามารถน ามาขายตอ่ในราคาท่ีสงูขึน้ได ้ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย สงูสดุ 3.94   



 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป

พลิเคชนัของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดว้ิธีการด าเนินการวิจยัอย่างเป็น
ขัน้ตอนการศึกษาในครัง้นีใ้ชว้ิธีการด าเนินการวิจยัดว้ยการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยมีวิธีการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างและน าไปวิเคราะหด์ว้ยวิธีทางสถิติดว้ยการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ซึ่งมีขั้นตอนและ
ระเบียบวิธีด  าเนินการวิจยั ดงันี ้
 
1. รูปแบบการวิจัย 

งานวิจยันีเ้ป็นวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Method) ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การเก็บขอ้มลูเพ่ือมุ่งศกึษาแบบจ าลองสมการเชิงโครงสรา้งของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
2. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั 
คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบ

จ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 

คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Application ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มมิลเลน
เนียล หรือ GEN Y ช่วงอายุระหว่าง 23-38 ปี ซึ่งเกิดระหว่างปี พ.ศ. 2524 - 2539 (GET FOOD, 
2562) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน (Non probability) จึงหาขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตร
การหาขนาดกลุ่มตวัอย่างกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรใชสู้ตรของ Cochran  W.G (1953)  ท่ี
ระดบัความเช่ือมั่นท่ีรอ้ยละ 95 และยอมรบัคา่ความคลาดเคล่ือนไดไ้ม่มากกว่ารอ้ยละ 5  ใชส้ตูร 
ดงันี ้

 

𝑛 =
𝑃(1 − 𝑃)𝑍2

𝑑2
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โดยท่ี n = จ านวนของขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 
   P = สดัสว่นของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการสุม่โดยวิจยันีใ้ชส้ดัสว่นกลุม่ 

       ตวัอยา่งในสดัสว่นรอ้ยละ 50 (แทนคา่เท่ากบั 0.50) 
   Z = ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เทา่กบั 1.96 (ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95)   
   e = ความคลาดเคล่ือนจากการประมาณคา่ (เท่ากบั 0.05) 

d = ระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 สดัส่วนความคลาดเคล่ือนเทา่กบั 
      0.05 

 

เม่ือแทนคา่จะได ้ 𝑛 =
0.50 (1−0.50)1.962

0.052  
 

         =    384.16 
จากการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามสูตร Cochran  W.G (1953) ไดจ้  านวน

กลุ่มตวัอย่างจ านวน 384.16 หรือใชก้ลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 385 ตวัอย่าง ซึ่งการพิจารณาความ
เหมาะสมของกลุ่มตวัอย่างกบัการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรม Smart PLS เวอรช์นั 3.0 โดยการ
ใชเ้ทคนิคการวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง ใชว้ิธีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างตาม Comrey 
A. L. and Lee H. B (1992) และ Hair J.F., Black  W.C., Babin B.J., and Anderson R.E (2010) 
กลา่ววา่ควรมีขนาดตวัอย่าง 10 - 20 เทา่ของจ านวนตวัแปรสงัเกตได ้ซึ่งการวิจยัในครัง้นีมี้ตวัแปร
สงัเกตได ้จ  านวน 24 ตวัแปร (24 X 11 เท่า เท่ากบั 264) ดงันัน้แลว้ขนาดตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั
อย่างนอ้ยท่ีสุดคือ 264 ตวัอย่าง ดงันัน้ แต่เพ่ือเป็นการป้องกันการสูญเสียจากการตอบกลบัของ
แบบสอบถามและเพ่ือความครบถว้นและสมบูรณข์องขอ้มูลของจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่าน Application ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีจ  านวนมากในการแจกแบบสอบถามจึงท าทัง้หมด 
420 กลุม่ตวัอยา่ง  

การสุ่มตัวอย่างผู้วิจัยใช้วิ ธีการสุ่มแบบอาศัยความน่าจะเ ป็น  (Probability 
Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Sample Random Sampling) เป็นวิธีท่ีประชากรแต่ละ
หน่วยมี  โอกาสถกูสุ่มมาเป็นกลุ่มตวัอย่างเท่ากนัโดยอาศยัความสะดวกของผูว้ิจยัเป็นหลกั จาก
กลุม่ตวัอยา่ง คือ ผูใ้หค้วามรว่มมือกบัใหข้อ้มลูจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Application ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 420 กลุม่ตวัอยา่ง ส าหรบัวิธีการสุม่ตวัอยา่งของการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยั
ใชว้ิธีการเลือกกลุม่ตวัอยา่งมีขัน้ตอน ดงันี ้
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ขั้นท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยการจับ
ฉลากเพ่ือเลือกกลุ่มตวัอย่าง โดยแบ่งตามกลุ่มพืน้ท่ีเขตตามนโยบายการพฒันาเมืองในผงัเมือง
ของกรุงเทพมหานคร จ านวนรวม 50 เขต (กองสารสนเทศภูมิศาสตร ์ส านักนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร, 2551) ใหเ้หลือจ านวน 6 เขต ไดแ้ก่ เขตปทุมวนั เขตราชเทวี เขตบางรกั เขต
สาทร เขตวฒันา เขตดนิแดง 

ขั้นท่ี 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีจุดประสงคห์รือเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) ซึ่งเป็นการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะเฉพาะเจาะจงตามท่ีก าหนดคณุลักษณะ
ไว ้โดยก าหนดสถานท่ีในการเก็บกลุ่มตวัอย่างทัง้ 6 เขต ไดแ้ก่ เขตปทมุวนั เขตราชเทวี เขตบางรกั 
เขตสาทร เขตวัฒนา เขตดินแดง เน่ืองจากเป็นย่านศูนยก์ลางทางธุรกิจใจกลางเมืองกรุงเทพ 
(CBD) และย่านชุมชนเมือง คือ ย่านท่ีมีผูอ้าศยัอยู่หนาแน่น มีกิจกรรมทางสงัคมและเศรษฐกิจ
มากท่ีสดุในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร เพราะย่านนีเ้ป็นท่ีตัง้ ส  านกังาน เป็นศนูยร์วมสินคา้อปุโภค
บริโภค สินคา้แฟชั่น หา้งสรรพสินคา้ โรงแรมและท่ีพกั เป็นย่านท่ีมีระบบการคมนาคมท่ีสมบรูณ์
พรอ้มท่ีสดุ ทัง้ระบบขนสง่แบบราง ทางดว่น รถไฟฟ้า MRT, BTS , และ BRT (รายละเอียดการแบง่
พืน้ท่ี TerraBKK, 2557) ซึ่งเป็นพืน้ท่ีท่ีมีการรวมตวัของพนกังานท่ีมีเงินเดือนค่อนขา้งสงู พืน้ท่ีนีมี้
การกระจกุของประชากรวยัท างานอยู่กนัเป็นจ านวนมาก (Baania, 2557) ซึ่งกลุม่เปา้หมายนัน้จะ
ถูกคัดเลือกก่อนว่าเคยใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน Application มาก่อนหรือไม่ ถ้าเคยจึงจะเป็น
กลุม่เปา้หมายท่ีท าการส ารวจ 

ขัน้ท่ี 3  วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) โดยการก าหนดโควตา้ 
ซึ่งกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการศึกษาจากขัน้ตอนท่ี 1 มีจ  านวน 6 เขต โดยเก็บเขตละเท่า ๆ กัน ได ้70 
คน ตอ่เขต รวมกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 420 คน 

ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งแตล่ะเขต =  
ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด

จ านวนเขตพืน้ท่ีท่ีถกูเลือก
 

 

=  
420

6
 

 
ดงันัน้ไดข้นาดกลุม่ตวัอยา่งแตล่ะเขต 70 คน ซึ่งแสดงดงัตารางขา้งลา่งนี ้
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ตาราง 6 แสดงจ านวนกลุม่ตวัอยา่งแบง่ตามวิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา 
 

 
เขตปทมุวนั 

 

 
เขตราชเทวี 

 

 
เขตสาธร 

 

 
เขตบางรกั 

 

 
เขตวฒันา 

 

 
เขตดนิแดง 

 

70  70  70  70  70  70  
รวมทัง้หมด 420 คน 

 

ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงท าการลงพืน้ท่ีเก็บกลุ่มตวัอย่างจากพืน้ท่ีเขตในกรุงเทพมหานคร
จ านวน 6 เขต ไดแ้ก่ ปทมุวนั ราชเทวี สาทร บางรกั วฒันา ดนิแดง โดยเก็บเขตละเท่า ๆ กนั ได ้70 
คน ตอ่เขต รวมจ านวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดเทา่กบั 420 คน 

ขัน้ท่ี 4 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) 
โดยการเลือกกลุม่ตวัอย่างท่ีเคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application เพ่ือบรโิภคตามท่ีระบขุา้งตน้ 
โดยขอความรว่มมือจากผูบ้รโิภคในการท าแบบสอบถาม จนกลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะเขตครบจ านวน 
 
3. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีไ้ดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มลู มี 6 สว่น ดงัตอ่ไปนี ้

สว่นท่ี 1 ขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคล ดงันี ้
1.1)  เพศ  เ ป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบ ท่ี มีหลายค าตอบ 

(Multichotomous Question) โดยใชก้ารวัดขอ้มูลนามบญัญัติ (Nominal scale) ดงันี ้(ศิริวรรณ 
เสรีรตัน,์ 2548)  

1.2) สถานภาพ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมีหลายค าตอบ 
(Multichotomous Question) โดยใช้การวัดข้อมูลนามบัญญัติ (Nominal scale) ดังนี ้(สุชาดา 
วอ่งวาณิช, 2550) 

1.3) ระดบัการศกึษา เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมีหลายค าตอบ 
(Multichotomous Question) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูเรียงล าดบั (Ordinal scale) ดงันี ้(ศิริวรรณ เสรี
รตัน,์ 2548)  
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1.4)  อาชีพ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมีหลายค าตอบ 
(Multichotomous Question) โดยใชก้ารวดัขอ้มูลนามบญัญัติ (Nominal scale) ดงันี ้(พสัวี เทศ
สลตุ, 2548)  

1.5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมีหลาย
ค าตอบ (Multichotomous Question) โดยใช้การวัดข้อมูลเรียงล าดับ (Ordinal scale) ดังนี ้ 
(สชุาดา วอ่งวาณิช, 2550)  

1.6) เลือกใชบ้ริการ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมีหลายค าตอบ 
(Multichotomous Question) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

1.7) ความถ่ีในการใชบ้ริการ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมีหลาย
ค าตอบ (Multichotomous Question) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูเรียงล าดบั (Ordinal scale) 

1.8) วนัท่ีนิยมใชบ้ริการ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมีค าตอบให้
เลือกหลายค าตอบ (Multichotomous Question) โดยใช้การวัดข้อมูลนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 

1.9) ช่วงเวลาท่ีนิยมใช้บริการ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมี
หลายค าตอบ (Multichotomous Question) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

1.10) คา่ใชจ้่ายโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละครัง้ เป็นแบบสอบถามแบบ
ปลายปิด แบบท่ีมีหลายค าตอบ (Multichotomous Question) โดยใช้การวัดข้อมูลเรียงล าดับ 
(Ordinal scale) 

1.11) เหตุผลในใชบ้ริการ เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด แบบท่ีมีหลาย
ค าตอบ (Multichotomous Question) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

สว่นท่ี 2 ขอ้มลูความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
7C’s ประกอบดว้ย เนือ้หา รูปแบบ ชุมชนเพ่ือการติดต่อส่ือสาร การปรบัแต่ง การติดต่อส่ือสาร 
การเช่ือมโยง และการพาณิชย ์รวมค าถามทัง้หมด จ านวน 21 ค  าถาม ซึ่งใชแ้บบสอบถามปลาย
ปิด เป็นแบบ Likert Scale โดยใชก้ารวดัขอ้มูลอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) ใหค้ะแนนกับสิ่งท่ี
ก าลงัวดัอยูต่ามคะแนนท่ีก าหนดใหโ้ดยแบง่ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั 

สว่นท่ี 3 ขอ้มลูความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย ความรูส้ึก 
ความรูค้วามเขา้ใจ และพฤติกรรม รวมค าถามทัง้หมด จ านวน 9 ค  าถาม ซึ่งใชแ้บบสอบ ถาม
ปลายปิด เป็นแบบ Likert โดยใชก้ารวัดขอ้มูลอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) ใหค้ะแนนกับสิ่งท่ี
ก าลงัวดัอยูต่ามคะแนนท่ีก าหนดใหโ้ดยแบง่ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั  
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ส่วนท่ี 4 ข้อมูลความคิดเห็นเ ก่ียวกับความไว้วางใจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
ประกอบดว้ย ความไวว้างใจในตวัผูข้าย ความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต และความไวว้างใจใน
ระบบธุรกิจรวมค าถามทั้งหมด จ านวน 9 ค  าถาม ซึ่งใชแ้บบสอบถามปลายปิด เป็นแบบ Likert 
Scale โดยใช้การวัดข้อมูลอันตรภาคชั้น ( Interval scale) ให้คะแนนกับสิ่งท่ีก าลังวัดอยู่ตาม
คะแนนท่ีก าหนดใหโ้ดยแบง่ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั 

ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกับภาพลักษณ์ตราสินคา้ ประกอบด้วย คุณค่า 
คณุสมบตัิ วฒันธรรม บคุลิกภาพ คณุประโยชน ์และผูใ้ช ้รวมค าถามทัง้หมด จ านวน 18 ค  าถาม 
ซึ่งใชแ้บบสอบถามปลายปิด เป็นแบบ Likert Scale โดยใชก้ารวดัขอ้มูลอนัตรภาคชัน้ (Interval 
scale) ใหค้ะแนนกบัสิ่งท่ีก าลงัวดัอยูต่ามคะแนนท่ีก าหนดใหโ้ดยแบง่ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั  

ส่วนท่ี 6 ข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจ รวมค าถามทั้งหมด จ านวน 6 
ค  าถาม ซึ่งใชแ้บบสอบถามปลายปิด เป็นแบบ Likert Scale โดยใชก้ารวัดขอ้มูลอันตรภาคชั้น 
(Interval scale) ใหค้ะแนนกบัสิ่งท่ีก าลงัวดัอยู่ตามคะแนนท่ีก าหนดใหโ้ดยแบง่ระดบัความคิดเห็น 
5 ระดบั  
 
4. การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

การสรา้งและการทดสอบเครื่องมือวิจยั ด  าเนินการดงัตอ่ไปนี ้
1. ท าการศกึษาทฤษฎี แนวคิด งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบเว็บไซตพ์าณิชย์

อิเล็กทรอนิกส ์7C’s ทศันคตขิองผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ภาพลกัษณต์รา
สินคา้ การตดัสินใจใชบ้ริการ Application สั่งอาหาร เพ่ือเป็นแนวทางใน การสรา้งแบบจ าลอง
นวตักรรมสมการโครงสรา้ง โดยก าหนดนิยามตามขอบข่ายของเนือ้หาเพ่ือสรา้งเครื่องมือตวับ่งชี ้
เพ่ือใชเ้ป็นกรอบแนวคดิในงานวิจยั 

2. สรา้งเครื่องมือหรือแบบสอบถามโดยน าประเด็นท่ีไดจ้ากการศึกษา มาจัดเป็น
หมวดหมู่ใหส้อดคลอ้งกบักรอบแนวคิดและน าเสนอร่างแบบสอบถามตอ่อาจารยท่ี์ปรกึษาเพ่ือ ให้
ค  าแนะน าและตรวจสอบในการสรา้งเครื่องมือเพ่ือความครอบคลุมของเนือ้หาตามกรอบแนวคิด 
แลว้น าไปปรบัปรุงแกไ้ขเพ่ือด าเนินการในล าดบัตอ่ไป 

3. การทดสอบก่อนน าไปใชจ้ริง จ  านวน 30 ชุด ทัง้นีเ้พ่ือหาค่าความเช่ือถือไดข้อง
มาตรวดั (Reliability) โดยการทดสอบความน่าเช่ือถือของมาตรวดั (Reliability Analysis) โดยใช้
สตูรคา่สมัประสิทธ์ิครอนบาชแอลฟา (Cronbach Lee. J., 1990) ท่ีระดบัความน่าเช่ือถือ 0.8 ซึ่ง
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เป็นมาตรฐานของความน่าเช่ือถือไดส้  าหรับมาตรวัดทั่วไป โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญน าไปตรวจสอบ
ความถกูตอ้งก่อนใชก้บัตวัอยา่ง จงึจะสามารถน าไปท่ีการศกึษากบักลุม่ตวัอย่างจรงิ  

4. ผลการทดสอบค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างเนือ้หา ( IOC) เท่ากับ 0.5 ขึน้ไป 
และค่าความเช่ือถือไดข้องมาตรวัด (Reliability) มีค่าเท่ากับ 0.8 ขึน้ไป มีค่าเกินเกณฑจ์ึงน า
แบบสอบถามให ้อาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาเพ่ือขอความเห็นชอบ แลว้น าไปจดัพิมพเ์พ่ือใชเ้ป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จึงน าแบบสอบถามไปใชใ้นการศึกษากับกลุ่มตวัอย่างจริง 
จ  านวน 420 ตวัอยา่ง 
 

5. การเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัย 
งานวิจยันีไ้ดมี้การรวบรวมขอ้มลู 2 ประเภท ดงัมีรายละเอียดตอ่ไปนี ้

1. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ ข้อมูลจากการคน้คว้าและรวบรวมจาก
เอกสารหนงัสือ วารสาร ต าราท่ีสามารถอา้งอิงได ้หนงัสือคู่ มือ รวมถึงบทความทางอินเตอรเ์น็ต 
และงานวิจยัตา่ง ๆ เก่ียวกบัแนวคิดองคป์ระกอบเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ทศันคติของ
ผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ภาพลกัษณต์ราสินคา้ การตดัสินใจ และขอ้มูล
การใชบ้ริการ Application สั่งอาหาร เพ่ือเป็นแนวทางในการสรา้งแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง 
โดยก าหนดนิยามตามขอบข่ายของเนือ้หาเพ่ือสรา้งเครื่องมือตวับ่งชีเ้พ่ือใชเ้ป็นกรอบแนวคิดใน
งานวิจยั 

2. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ ข้อมูลท่ีไดม้าจากการใช้แบบสอบถามเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีได้จากการสุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ  Application สั่ งอาหารในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 420 ตวัอย่าง โดยจะใหผู้บ้ริโภคท าการตอบแบบสอบถาม และรวบรวม
แบบสอบถามทัง้หมดน ามาลงรหสั หลงัจากนัน้จึงน าขอ้มลูเขา้คอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผล โดย
ใช้โปรแกรมทางสถิติส  าหรับงานวิจัย SPSS (Statistical Package for Social Science) และ
ประมวลผลการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง ใช้การวิเคราะห์ Partial Least Square 
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) โดยใชโ้ปรแกรมส าหรบังานวิจยั Smart PLS เวอรช์นั 
3.0   
 
6. การวิเคราะหข้์อมูล 

การวิเคราะหข์อ้มลูมีรายละเอียดและขัน้ตอนการวิจยัดงันี ้
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1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผูว้ิจยัตรวจสอบความเรียบรอ้ยและสมบูรณ์
ของแบบสอบถาม และเรียบรียงแบบสอบถามเพ่ือใชใ้นการลงรหสั  

2. การลงรหสั (Encoding) น าแบบสอบถามท่ีถกูตอ้งมาลงรหสัท่ีก าหนดไว้ ส  าหรบั
แบบสอบถามท่ีเป็นปลายปิด ผูว้ิจยัไดจ้ดักลุม่ค  าตอบแลว้จงึนบัคะแนนใสร่หสั 

3. การวิเคราะหแ์ละประมวลผลขอ้มูล ท าการประมวลผลขอ้มูลท่ีน าไปลงรหสัแลว้
น ามาบนัทึกเข้าไฟล  ์โดยใชค้อมพิวเตอรเ์พ่ือท าการประมวลผล ในการค านวณค่าสถิติโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติส  าหรบังานวิจยั SPSS (Statistical Package 
for Social Science) และประมวลผลการสรา้งแบบจ าลองสมการโครงสร้าง  โดยใช้โปรแกรม
ส าหรบังานวิจยั Smart PLS เวอรช์นั 3.0   

4. น ามาสรุปผลเขียนข้อค้นพบงานวิจัยเพ่ืออธิบายผลการวิเคราะห์ท่ีได้รับโดย
น าเสนอในรูปแบบตารางแสดงผลวิเคราะห ์รูปภาพอธิบายผลแบบจ าลองสมการเชิงโครงสรา้ง
และเขียนบรรยายผลสรุปการวิเคราะหใ์นรูปแบบเชิงพรรณนา 
 
7. สถติใินการวิเคราะหข้์อมูล 

สถิตใินการวิเคราะหข์อ้มลูประกอบดว้ยสถิตใินการวิเคราะหด์งันี ้
7.1 การวิเคราะหโ์ดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ความถ่ีรอ้ย

ละคา่เฉล่ียทางเลขคณิต คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน คา่พิสยั คา่ต ่าสดุ คา่สงูสดุ คา่แปรปรวน คา่ความ
เบ ้คา่ความโดง่ 

7.1.1 การหาค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) เพ่ือใหท้ราบถึงลักษณะพืน้ฐานของ

ขอ้มลูโดย ใชส้ตูรดงัตอ่ไปนี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545)  
 

𝑥̅=  
∑ 𝑥

𝑛
 

 

เม่ือ x̅ แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

   ∑ x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  

   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  
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7.1.2 การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) ส าหรบัการวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา
เพ่ือใหท้ราบถึงลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู โดยใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 
 

𝑃 =
𝑓 × 100

𝑛
 

 

เม่ือ P แทน คา่รอ้ยละหรือเปอรเ์ซ็นต ์

𝑓 แทน ความถ่ีท่ีตอ้งการแปลงเป็นรอ้ยละ 

    𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

7.1.3 การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพ่ือให้
ทราบถึงลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู โดยใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 

𝑆. 𝐷. = √
√𝑛∑𝑥2 − (∑𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

เม่ือ S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   n∑x2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

   (∑x)2 แทน ผลรวมของขอ้มลูทัง้หมดยกก าลงัสอง 

𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

   𝑛 − 1แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
 

7.2 สถิติท่ีใชท้ดสอบความเช่ือมั่นของชุดค าถาม (Reliability of the test) โดยใชว้ิธี

หาคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549) 

α= 
 k  Co variance ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ /𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

𝑘 Covariance ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ /𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

 

เม่ือ α แทน คา่ความเช่ือมั่นของชดุค าถาม 
k แทน จ านวนค าถาม 

Covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนรว่มระหวา่งค าถาม 
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ตา่ง ๆ 

Variance   ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าตอบ  
 

7.3 การแปลคา่ความหมาย การแปลคา่ความหมายใชม้าตรวดัแบบ Liker Scale มี
ค  าตอบ 5 ระดบั ก าหนดเกณฑใ์นการประเมินคา่คะแนนท่ีไดจ้ากค าตอบตามสดัสว่นการประมาณ 
มีระดบัการตดัขอ้มลูเป็นแบบมาตรวดัอนัตรภาคหรือช่วง (Interval Scale) ค าถามเชิงนิยมหรือมี
ความหมายในเชิงบวก (Positive) สตูร ดงันี ้ 
 

𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 (𝐼) =
𝑅𝑎𝑛𝑔 (𝑅)

𝐶𝑙𝑎𝑠𝑠 (𝐶)
 

 

เม่ือ R แทน คะแนนสงูสดุ – ต ่าสดุ = 5 - 1 
C แทน จ านวนชัน้ =  5      

𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 (𝐼) =
5 − 1

5
= 0.8 

 

การแปลความหมายความคดิเห็น 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ 

ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

ระดบั 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

ระดบั 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

ระดบั 1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 

 

การแปลความหมาย มีเกณฑก์ารประเมินผล ดงันี ้
ระดบัคะแนนเฉล่ีย  การแปลความหมาย 
คา่เฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ 
คา่เฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
คา่เฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
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คา่เฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ 
 
7.4 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) ใช้สถิติในการ

วิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (System Equation Model : SEM) ประกอบดว้ย 
7.4.1 วิเคราะห์น า้หนักองคป์ระกอบของปัจจัย  (Factor Loadings) ค่าวัดถึง

ระดบัหรือปรมิาณความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรแตล่ะตวักบัตวัประกอบ มีคา่ตัง้แต ่-1 ถึง +1 ถา้คา่ 
Loading สงูจดัไดว้า่เป็นตวัแปรในองคป์ระกอบนัน้ คา่สงูคือ .6 ขึน้ไป 

7.4.2 วิเคราะหค์วามเท่ียงตรงเชิงสอดคลอ้ง (Convergent Validity) และความ
เช่ือมั่น (Reliability) โดยใชก้ารพิจารณาจากคา่สถิต ิ3 ชนิด ไดแ้ก่ 

 7.4.2.1 ค่าสมัประสิทธ์ิความเช่ือมั่นของ Cronbach's Alpha เกณฑท่ี์มี
การแปลผลระดับความเท่ียงตรงเชิงสอดคล้อง โดยค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น Cronbach's 
Alpha คา่ตอ้งมากกวา่ 0.5 ขึน้ไป 

 7.4.2.2 ค่าความเช่ือมั่นของตัวแปรแฝง (Composite Reliability: CR) 
เกณฑท่ี์มีการแปลผลระดับความเท่ียงตรงเชิงสอดคล้อง โดยค่าความเช่ือมั่นของตัวแปรแฝง 
จะตอ้งมีคา่ 0.7 ขึน้ไป 

 7.4.2.3 ความแปรปรวนโดย เฉ ล่ี ย ท่ีสกัด ได้ (Average Variance 
Extracted: AVE) เกณฑท่ี์มีการแปลผลระดบัความเท่ียงตรงเชิงสอดคลอ้ง โดยคา่ความแปรปรวน
โดยใชท่ี้สกดัได ้คา่ตอ้งมากกวา่ 0.5 ขึน้ไป 

7.4.3 วิเคราะหค์วามเท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity) โดยใช้การ
พิจารณาค่ารากท่ีสองของความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกัดได้ เพ่ือเปรียบเทียบกับสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรแฝงของแบบวดัแตล่ะตวัแปร โดยมีเกณฑก์ารพิจารณาคือคา่รากท่ีสอง
ของความแปรปรวนโดยเฉล่ียท่ีสกัดไดข้องตวัแปรท่ีพิจารณาจะตอ้งมีค่ามากกว่าค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรแฝงบนตวัแปรอ่ืน ๆ 

7.4.4 วิเคราะห์ความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
(Assessment of Model Fit) แบบจ าลองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ ตรวจสอบความ
กลมกลืน โดยดัชนีท่ีใช้ในการตรวจสอบวิธีการค านวณแบบ PLS-SEM ประกอบดว้ย ดัชนีค่า 
SRMR , d_ULS, d_G, NFI และ Rms Theta โดยใชเ้กณฑต์รวจสอบความสอดคล้องกลมกลืน
ของโมเดลมีรายละเอียดดงันี ้
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 7.4.4.1 ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องกลมกลืนในรูปความคลาดเคล่ือน 
หรือ รากท่ีสองของคา่เฉล่ียก าลงัสองของสว่นเหลือมาตรฐาน (Standardized Root Mean Square 
Residual: SRMR) แสดงขนาดของเศษส่วนท่ีเหลือโดยเฉล่ียจากการเปรียบเทียบระดับความ
กลมกลืน    ของโมเดลตามสมมติฐานกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์ซึ่งควรมีคา่นอ้ยกว่า 0.08 ตามเกณฑ ์
จงึจะสรุปไดว้า่โมเดลสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์  

 7.4.4.2 ค่าดัชนีสอดคล้องกลมกลืนท่ีแท้จริง d_ULS (the Squared 
Euclidean distance) แสดงความเหมาะสมของแบบจ าลองโดยผลการทดสอบตอ้งไมมี่นยัส าคญั
ทางสถิต ิ

 7.4.4.3 ค่าดัช นีสอดคล้องกลมกลืนท่ีแท้จริง  d_G (the Geodesic 
distance) แสดงความเหมาะสมของแบบจ าลองโดยผลการทดสอบตอ้งไมมี่นยัส าคญัทางสถิติ 

 7.4.4.4 ค่าดัชนีความกลมกลืนประเภทเปรียบเทียบกับรูปแบบอิสระ 
(Normed fit index; NFI) เป็นค่าดชันีความสอดคลอ้งท่ีเพิ่มขึน้ โดยค่า NFI ท่ียอมรบัไดค้วรมีค่า
มากกวา่ 0.90 จงึแสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสมัพทัธ ์

 7.4.4.5 ค่ า ดั ช นี  Rms Theta (the root mean squared residual 
covariance matrix of the outer model residuals) แสดงความแปรปรวนร่วมของค่าเฉล่ียส่วนท่ี
เหลือของแบบจ าลองภายนอก โดยคา่ Rms Theta ตอ้งมีคา่นอ้ยกวา่ 0.012   

7.4.5 วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นอิทธิพลระหว่างตัวแปรในการทดสอบ
สมมติฐาน (Path Coefficients) ค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางแสดงถึงค่าความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร
แฝงตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้โดยคา่สมัประสิทธ์ิเสน้ทางตอ้งมีคา่อยู ่ระหวา่ง -1 ถึง 1 ซึ่งหากมีคา่เขา้
ใกล ้1 แสดงว่าความสัมพันธ์นัน้มีความแข็งแกร่งในทางบวก แต่หาก มีค่าเขา้ใกล้  -1 แสดงว่า
ความสมัพนัธน์ัน้มีความแข็งแกรง่ในทางลบ  

นอกจากนีก้ารวิเคราะหส์ถิติดว้ย PLS-SEM แบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 2 
รูปแบบ ไดแ้ก่ การใช ้algorithm PLS แบบปกต ิท่ีใชก้ารท างานทวนซ า้ 1,000 รอบ ในเบือ้งตน้เพ่ือ
ตรวจสอบลกัษณะของโมเดลการวดัและค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้มลูเชิงประจกัษ์กบัโมเดล 
แต่เม่ือมีการทดสอบนัยส าคญัทางสถิติ ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างซ า้ (Resampling) โดยใชว้ิธี 
Bootstrapping โดยก าหนดจ านวนตวัอยา่งท่ีสุ่มซ  า้จ  านวน 10,000 ตวัอยา่ง เพ่ือใชใ้นการทดสอบ
สมมตฐิานทางสถิตสิ  าหรบัพารามิเตอรแ์ละคา่สถิตใินโมเดลท่ีเก่ียวขอ้ง 

(Akter, D'ambra, & Ray, 2011; Bentler & Bonett, 1980; Dijkstra & Henseler, 2015; 
Hair, Henseler, Dijkstra, & Sarstedt, 2014; Hu & Bentler, 1998; Lohmöller, 1989)



 

 

บทที ่4  
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 

การวิจยัเรื่อง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจัยคือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่าน Application ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย (GEN Y) ท่ีมีช่วงอาย ุ23-
38 ปี จ  านวน 420 คน ผูว้ิจยัไดน้  าผลการวิจยัมาค านวนคา่ทางสถิต ิดงันี ้

 
 1. ผลการวิจยั  

1.1 การวิเคราะหข์อ้มลู Pre-Survey  
  1.1.1 การพฒันาขอ้ค าถาม 
  1.1.2 การตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนือ้หา (Content Validation)  
  1.1.3 การทดสอบความนา่เช่ือถือ (Reliability)  
1.2 การวิเคราะหข์อ้มลู Full Survey 
  1.2.1 สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

   1.2.2 สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistics) 
2. สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 
1. ผลการวิจัย 

1.1. การวิเคราะหข์อ้มลู Pre - Survey   
 1.1.1 การพฒันาขอ้ค าถาม  
  ผู้วิจัยไดมี้การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือน ามา

ประยกุตก์บังานวิจยั พบวา่ มีปัจจยัท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์7C’s ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิาร ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์และภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ โดยมีขอ้ค าถาม จ านวน 72 ขอ้  

 1.1.2 การทดสอบความเท่ียงตรงของเนือ้หา (Content Validation)  
  โดยการน าแบบสอบถามท่ีพัฒนาขึน้ใหผู้้ท่ีมีความเช่ียวชาญประเมิน

รายละเอียดในแต่ละขอ้ค าถาม เพ่ือท าการพิจารณาความถกูตอ้งดา้นเนือ้หา รวมถึงความเขา้ใจ
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ของข้อค าถาม และภาษาท่ีถูกตอ้งในแบบสอบถาม โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง โดย
ประธานกรรมการ และกรรมการท่ีปรกึษาดษุฎีนิพนธ ์ 

 1.1.3 ผลการทดสอบความเช่ือมั่นของขอ้มลูในแบบสอบถาม (Reliability)  
  หลงัจากทดสอบความถกูตอ้งของเนือ้หา และปรบัปรุงใหเ้หมาะสมตาม

ค าแนะน าของประธานกรรมการ และกรรมการท่ีปรึกษาดุษฎีนิพนธ ์ ขัน้ต่อไปน าแบบสอบถาม
ทดสอบความนา่เช่ือถือ กบักลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 30 ตวัอยา่ง โดยใชว้ิธีการวดัความสอดคลอ้งของ
แบบสอบถาม (Internal Consistency Method) ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิครอนบาชแอลฟา 

(Cronbach Lee. J., 1990) ท่ีระดบัความน่าเช่ือถือ 0.8 เพ่ือตรวจสอบความแม่นย าและความ
เหมาะสมของแบบสอบถามในการสามารถส่ือสารใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเขา้ใจตรงกนั ซึ่ง
มีคา่ดงันี ้ 
 
ตาราง 7 ทดสอบความนา่เช่ือถือวิธีการหาคา่สมัประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha  
 

ค าถามชีว้ดัด้านปัจจัย ข้อค าถาม 
Cronbach’s       

Alpha 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s  1-21 0.911 

ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ (Customer’s Attitudes)   22-30 0.873 

ความไวว้างใจพาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์(E-Commerce Trustworthiness) 31-39 0.915 

ภาพลกัษณต์ราสนิคา้ (Brand Image) 40-57 0.950 

การตดัสนิใจ (Decision Making)   58-63 0.919 

 
 

1.2 การวิเคราะหข์อ้มลู Full Survey  
 การเก็บรวบรวมข้อมมูลในการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ท  า

แบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย เลือกใช้
บริการสั่งอาหารผ่าน Application ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีนิยมใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีนิยมใช้
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บรกิาร คา่ใชจ้า่ยโดยเฉล่ียในการใชบ้รกิารแตล่ะครัง้ รวมถึงเหตผุลในใชบ้ริการ โดยแบบสอบถาม
ท่ีผา่นการคดักรอง จ านวน 420 ชดุ  

 1.2.1 การวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  
  การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือการน าเสนอ 

อธิบายรายละเอียดขอ้มูลตวัแปรท่ีไดจ้ากการท าวิจยั ประกอบไปดว้ย  1. ค่าเฉล่ีย (Mean) 2. ค่า
รอ้ยละ (Percentage) และ 3. สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงันี ้

 
สว่นท่ี 1 ขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง 

 

ตาราง 8 ขอ้มลูปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Application โดยแบง่
ตามเพศ  
 

เพศ จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

    ชาย 

    หญิง 

164 

256 

39 

61 

รวม 420 100 

 
 จากตารางท่ี 8 ขอ้มลูปัจจยัส่วนบคุคลของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผา่น

แอปพลิเคชนัโดยจ าแบ่งตามเพศ พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application 
สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 256 คน รอ้ยละ 61 และเพศชาย 164 คน รอ้ยละ 39  
 
ตาราง 9 ขอ้มลูปัจจยัส่วนบคุคลของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Application โดยแบง่
ตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 
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 ตาราง 9 (ตอ่) 
 

 
 จากตารางท่ี 9 ขอ้มลูปัจจยัส่วนบคุคลของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผา่น 

Application โดยแบ่งตามสถานภาพ พบว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน 
Application ส่วนใหญ่เป็นผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด 279 คน รอ้ยละ 66.4 อันดบัต่อมาคือ 
สมรส / อยู่ดว้ยกัน 128 คน รอ้ยละ 30.5 และนอ้ยท่ีสุดคือ หย่าร่าง / หมา้ย / แยกกันอยู่ 13 คน 
รอ้ยละ 3.1 
 
ตาราง 10 ขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Application โดยแบง่
ตามระดบัการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี

ปรญิญาตร ี

สงูกวา่ปรญิญาตร ี

42 

289 

89 

10 

68.8 

21.2 

รวม 420 100 

 

 จากตารางท่ี 10 ขอ้มูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่าน Application โดยแบง่ตามระดบัการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน 
Application สว่นใหญ่มีการศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตรี 289 คน รอ้ยละ 68.8 อนัดบัตอ่มาคือ มี

โสด 

สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

หยา่รา่ง / หมา้ย / แยกกนัอยู ่

279 

128 

13 

66.4 

30.5 

3.1 

รวม 420 100 
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การศกึษาในระดบัสงูกว่าปริญญาตรี 89 คน รอ้ยละ 21.2 และนอ้ยท่ีสดุ ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี 
42 คน รอ้ยละ 10 

 
ตาราง 11 ขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Application โดยแบง่
ตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา 

พนกังานบรษัิทเอกชน / รบัจา้ง 

ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 

ธุรกิจสว่นตวั / เจา้ของกิจการ 

อื่น ๆ 

91 

168 

86 

70 

5 

21.7 

40 

20.5 

16.7 

1.2 

รวม 420 100 

 

 จากตารางท่ี 11 ขอ้มูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่าน  Application โดยแบ่งตามอาชีพ พบว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน 
Application ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชน / รบัจา้ง 168 คน รอ้ยละ 40 อนัดบั
ตอ่มาคือ นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 91 คน รอ้ยละ 21.7 ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 86 คน รอ้ยละ 
20.5 ธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ 70 คน รอ้ยละ 16.7 และนอ้ยท่ีสุด คือ ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ 
เชน่ อาชีพอิสระ แมบ่า้น วา่งงาน 5 คน รอ้ยละ 1.2 
 
ตาราง 12 ขอ้มลูปัจจยัสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Application โดยแบง่
ตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท 108 25.7 
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 ตาราง 12 (ตอ่) 

 
 จากตารางท่ี 12 ขอ้มูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่าน Application โดยแบง่ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่าน Application ส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ีย 20,001 - 30,000 บาท และ 30,001 - 40,000 บาท 
เท่ากนั 115 รอ้ยละ 27.4 อนัดบัตอ่มาคือ ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 108 รอ้ยละ 25.7 และ
นอ้ยท่ีสดุ คือ มากกวา่ 40,001 บาทขึน้ไป 82 รอ้ยละ 19.5 
 

สว่นท่ี 2  ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

ตาราง 13 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่าน Application โดยแบง่ตาม Application ท่ีเลือกใชบ้รกิารมากท่ีสดุ 
 

Application ที่เลอืกใชบ้ริการมากที่สุด จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

Grabfood 

Foodpanda 

Line Man 

Get 

อื่นๆ 

175 

106 

77 

54 

8 

41.7 

25.2 

18.3 

12.9 

1.9 

รวม 420 100 

  

20,001 - 30,000 บาท 

30,001 - 40,000 บาท 

มากกวา่ 40,001 บาทขึน้ไป 

115 

115 

82 

27.4 

27.4 

19.5 

รวม 420 100 
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 จากตารางท่ี 13 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่าน  Application โดยจ าแนกตาม  Application ท่ี เ ลือกใช้บริการมากท่ีสุด พบว่า
แอพพลิเคชั่นท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ Grabfood 175 คน รอ้ยละ 41.7 
อันดับต่อมาคือ Foodpanda 106 คน รอ้ยละ 25.2 Line Man 77 คน รอ้ยละ 18.3 Get 54 คน 
รอ้ยละ 12.9 และแอปพลิเคชนัอ่ืน ๆ 8 คน รอ้ยละ 1.9 
 
ตาราง 14 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่าน Application โดยจ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้รกิาร 
 

ความถีใ่นการใช้บริการ จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

1 ครัง้ ตอ่เดือน 

2 – 3 ครัง้ ตอ่เดือน 

4 – 6 ครัง้ ตอ่เดือน 

มากกวา่ 6 ครัง้ตอ่เดือน 

56 

149 

133 

80 

13.4 

35.6 

31.8 

19.1 

รวม 420 100 

 
 จากตารางท่ี 14 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ Application สั่งอาหารของกลุ่ม

ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application โดยแบง่ตามความถ่ีในการใชบ้รกิาร พบวา่ความถ่ี
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ 2 – 3 ครัง้ ต่อเดือน 149 คน รอ้ยละ 35.6 อันดับ
ตอ่มาคือ 4 – 6 ครัง้ ตอ่เดือน 133 คน รอ้ยละ 31.8 มากกว่า 6 ครัง้ตอ่เดือน 80 คน รอ้ยละ 19.1 
และนอ้ยท่ีสดุ คือ 1 ครัง้ ตอ่เดือน 56 คน รอ้ยละ 13.4 
 
ตาราง 15 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่าน Application โดยแบง่ตามวนัท่ีนิยมใชบ้รกิาร 
 

วันที่นิยมใชบ้ริการ จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 
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ตาราง 15 (ตอ่) 
 

จนัทร ์– ศกุร ์

เสาร ์- อาทิตย ์

272 

148 

64.7 

35.3 

รวม 420 100 

 
 จากตารางท่ี 15 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ Application สั่งอาหารของกลุ่ม

ตัวอย่างผู้ใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน  Application โดยแบ่งตามวันท่ีนิยมใช้ พบว่า วันท่ีผู้ตอบ
แบบสอบถามนิยมใชบ้รกิารมากท่ีสดุ คือ วนัจนัทร ์– ศกุร ์272 คน รอ้ยละ 64.7 และ คือ วนัเสาร ์– 
อาทิตย ์148 คน รอ้ยละ 35.3 
 
ตาราง 16 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั โดยแบง่ตามชว่งเวลาท่ีนิยมใชบ้รกิาร 
 

ช่วงเวลาที่นิยมใช้บริการ จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

ช่วงเชา้ (08:00 - 10:00 น.) 

ช่วงสาย (10:01 - 12:00 น.) 

ช่วงเที่ยง (12:01 - 14:00 น.) 

ช่วงบา่ย (14:01 - 16:00 น.) 

ช่วงเย็น (16:01 - 18:00 น.)  

ช่วงค ่า (18:01 - 20:00 น.) 

   ช่วงดกึ (20:01 น. เป็นตน้ไป) 

17 

40 

116 

83 

94 

52 

18 

4 

9.5 

27.6 

19.8 

22.4 

12.4 

4.3 

รวม 420 100 
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 จากตารางท่ี 16 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ Application สั่งอาหารของกลุ่ม
ตัวอย่างผู้ใช้บริการสั่งอาหารผ่าน  Application โดยแบ่งตามช่วงเวลาท่ีนิยมใช้บริการ พบว่า 
ช่วงเวลาท่ีผูต้อบแบบสอบถามนิยมใชบ้ริการมากท่ีสดุ คือ ช่วงเท่ียง (12:01 - 14:00 น.) 116 คน 
รอ้ยละ 27.6 อนัดบัต่อมาคือ ช่วงเย็น (16:01 - 18:00 น.) 94 คน รอ้ยละ 22.4 ช่วงบา่ย (14:01 - 
16:00 น.) 83 คน รอ้ยละ 19.8 ช่วงค ่า (18:01 - 20:00 น.) 52 คน รอ้ยละ 12.4 ช่วงสาย (10:01 - 
12:00 น.) จ  า 40 คน รอ้ยละ 9.5  ช่วงดกึ (20:01 น. เป็นตน้ไป) 18 คน รอ้ยละ 4.3 และนอ้ยท่ีสดุ 
คือ ชว่งเชา้ (08:00 - 10:00 น.) 17 คน รอ้ยละ 4 
 
ตาราง 17 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่าน Application โดยแบง่ตามคา่ใชจ้่ายเฉล่ียในการใชบ้ริการแตล่ะครัง้ 
 

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยในการใช้บริการแต่ละคร้ัง จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

ต ่ากวา่ 200 บาท 
 

200 - 400 บาท 
 

401 - 600 บาท 
 

600 - 800 บาท 
 

800 - 1,000 บาท 
 

มากกวา่ 1,000 บาท 

92 

154 

83 

52 

31 

8 

21.9 

36.7 

19.8 

12.4 

7.4 

1.9 

รวม 420 100 

 
 

 จากตารางท่ี 17 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ Application สั่งอาหารของกลุ่ม
ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application โดยแบง่ตามคา่ใชจ้่ายเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละ
ครัง้ พบว่า คา่ใชจ้่ายเฉลี่ยของผูต้อบแบบสอบถามในการใชบ้ริการท่ีมากท่ีสดุในแตล่ะครัง้ คือ 
200 - 400 บาท 154 คน รอ้ยละ 36.7 อนัดบัตอ่มาคือ ต ่ากวา่ 200 บาท 92 คน รอ้ยละ 21.9  401 
- 600 บาท 83 คน รอ้ยละ 19.8 600 - 800 บาท 52 คน รอ้ยละ 12.4 800 - 1,000 บาท 31 คน 
รอ้ยละ 7.4 และนอ้ยท่ีสดุ คือ มากกวา่ 1,000 บาท จ า 8 คน รอ้ยละ 1.9 
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ตาราง 18 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่าน Application โดยแบง่ตามเหตผุลในใชบ้รกิาร 
 

เหตุผลในใช้บริการ จ านวน(คน) สัดส่วน(ร้อยละ) 

ใชง้านงา่ย ไมยุ่ง่ยาก 

ความสะดวกในการใชง้านบรกิารไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 

ประหยดัเวลาและคา่ใชจ้า่ยในการเดินทาง 

มีอาหารใหเ้ลอืกหลากหลาย 

รวดเรว็ เช่น การสั่งอาหาร การช าระเงิน เป็นตน้ 

มีสว่นลด หรอืโปรโมชั่นมากกวา่การเดินทางไปซือ้ดว้ย

ตนเอง 

ปลอดภยั เช่น การช าระเงิน เป็นตน้ 

อื่นๆ 

88 

56 

101 

63 

37 

 

49 

 

24 

1 

21 

13.3 

24 

15 

8.8 

 

11.7 

 

5.7 

0.5 

รวม 420 100 

 

 
 จากตารางท่ี 18 ขอ้มลูพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของกลุม่ตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application โดยแบง่ตามเหตผุลในใชบ้รกิาร พบว่า เหตผุลท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามใชบ้ริการมากท่ีสดุ คือ ประหยดัเวลาและคา่ใชจ้า่ยในการเดินทาง 101 คน รอ้ยละ 
24 อนัดบัตอ่มาคือ ใชง้านง่าย ไมยุ่ง่ยาก 88 คน รอ้ยละ 21 มีอาหารใหเ้ลือกหลากหลาย 63 คน 
รอ้ยละ 15 ความสะดวกในการใชง้านบริการไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 56 คน รอ้ยละ 13.3 มีสว่นลด 
หรือโปรโมชั่นมากกว่าการเดินทางไปซือ้ดว้ยตนเอง 49 คน รอ้ยละ 11.7 รวดเรว็ เชน่ การสั่งอาหาร 
การช าระเงิน การสง่มอบสินคา้ 37 คน รอ้ยละ 8.8 ปลอดภยั เชน่ การช าระเงิน เป็นตน้ 24 คน 
รอ้ยละ 5.7 และนอ้ยท่ีสดุ คือ อ่ืนๆ เชน่ ไมส่ะดวกออกไปซือ้อาหาร ณ เวลานัน้ 1 คน รอ้ยละ 0.5 
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ส่วนท่ี 3  ขอ้มลูความคิดเห็นตอ่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน

แอปพลิเคชนั  
 

ตาราง 19 แสดงสว่นเบี่ยงเบนมาตราฐานและคา่เฉล่ียเก่ียวกบัความคิดเห็นขององคป์ระกอบของ
เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s  
 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s x̅ S.D. การแปลค่า 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s 

ด้านรูปแบบ (Context) 

1. รูปแบบการจดัวางองคป์ระกอบตา่งๆ ใชง้านง่าย 

2. การวางรูปแบบ แยกหมวดหมูข่องสนิคา้ตา่ง ๆ ไวช้ดัเจน

เพื่อการคน้หาขอ้มลูที่สะดวก 

3. รูปแบบการจดัวางองคป์ระกอบตา่ง ๆ มคีวามสวยงาม 

สบายตา ตวัอกัษรอา่นง่าย สรา้งความนา่ดงึดดู 

 

4.12 

 

4.15 

 

4.12 

 

.759 

 

.723 

 

.867 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.13 .783 เห็นดว้ยมาก 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s 

ด้านเนื้อหา (Content) 

1. การออกแบบความครบถว้นในการแสดงรายละเอยีดของ

สนิคา้ 

2. การออกแบบมีการบรรยายคณุสมบตัิของสนิคา้อยา่ง

ละเอียดและชดัเจน 

3. การออกแบบมีขอ้มลูที่ทนัสมยั และเป็นปัจจบุนั 

 

4.13 

 

4.08 

 

4.19 

 

.815 

 

.802 

 

.787 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.13 .801 เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 19 (ตอ่) 
 
องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s 

ด้านชุมชนเพื่อการตดิตอ่สื่อสาร (Community) 

1. มีช่องทางติดตอ่กบัพนกังาน เพื่อการตชิม เสนอ ให้

ค าแนะน า 

2. มีพืน้ท่ีแลกเปลีย่นความคิดเหน็ระหวา่งผูใ้ชบ้รกิาร 

3. มีการประชาสมัพนัธส์นิคา้ผา่นทางเครอืขา่ยสงัคมออนไลน ์ 

 

4.05 

 

4.00 

4.16 

 

.879 

 

.843 

.847 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 
โดยรวม 4.07 .856 เห็นดว้ยมาก 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s 

ด้านการปรับแต่ง (Customization) 

1. มีระบบแสดงสถานะและรายละเอียดของการสั่งซือ้ 

2. มีระบบบนัทกึประวตัิรายการสนิคา้ในการสั่งซือ้ครัง้ที่ผา่น

มา 

3. มีการเก็บขอ้มลูของผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์พื่อน าเสนอขอ้มลูที่ตรงกบั

ความตอ้งการและลกัษณะของผูใ้ชเ้ฉพาะราย 

 

4.24 

 

4.24 

 

4.08 

 

.832 

 

.751 

 

.876 

 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.19 .820 เห็นดว้ยมาก 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s 9

ด้านการตดิตอ่สื่อสาร (Communication) 

1. มีการออกแบบใหแ้จง้กิจกรรมสง่เสรมิการขาย ขอ้มลู

ขา่วสาร แก่ลกูคา้ผา่นทางอีเมลห์รอืขอ้ความใน Inbox ของ 

Application อยา่งสม ่าเสมอ 

 

3.85 

 

.958 

 

เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 19 (ตอ่) 
 

2. ความรวดเรว็ในการตอบสนองของลกูคา้ และหากมีปัญหา

สามารถติดตอ่กบัเจา้หนา้ที่ไดโ้ดยตรงท าใหท้า่นมั่นใจวา่จะ

ไดร้บัสนิคา้ที่สั่งไปจรงิ 

3. ทา่นสามารถเปิด Web Browser ยอดนยิมเพื่อดขูอ้มลู 

4.11 

 

4.12 

.767 

 

.867 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.03 .864 เห็นดว้ยมาก 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s 

ด้านการเชื่อมโยง (Connection) 

1. มีการออกแบบใหเ้ขา้ถงึเมนแูละคน้หาขอ้มลูภายในไดง้า่ย 

2. มีการรวบรวมรายช่ือรา้นคา้ทีน่า่สนใจ แบง่ออกเป็น

หมวดหมูเ่พื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หารา้นคา้ที่ตอ้งการไดง้่าย 

3. มีการเช่ือมโยงไดห้ลายรา้นคา้ในประเภทหมวดหมูส่นิคา้

ประเภทเดียวกนั ท าใหใ้ชง้านไดอ้ยา่งราบรืน่และตอ่เนื่อง 

 

4.10 

4.16 

 

4.24 

 

 

.840 

.730 

 

.786 

 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 

โดยรวม 4.17 .785 เห็นดว้ยมาก 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s 

ด้านการพาณิชย ์(Commerce) 

1. มีขัน้ตอนในการซือ้ที่ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 

2. ระบบการสั่งซือ้ใน Application สามารถสั่งสนิคา้เพิ่มหรอื

ยกเลกิการสั่งซือ้ไดส้ะดวก 

3. ทา่นสามารถตรวจสอบสถานะจดัสง่ และสถานะสั่งซือ้ผา่น 

Application ได ้

 

4.11 

4.05 

 

4.28 

 

.859 

.789 

 

.800 

 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 
โดยรวม 4.14 .816 เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 19 (ตอ่) 
 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์7C’s 

โดยรวม 

4.12 .818 เห็นดว้ยมาก 

 

  
จากตารางท่ี 19 เม่ือพิจารณาเก่ียวกบัความคิดเห็นปัจจยัองคป์ระกอบของเว็บไซต์

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ของผู้บริโภคต่อการตัดสินใจใช้บริการ  Application สั่ งอาหาร มี

ภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.12) ดา้นท่ีคา่เฉล่ียสงูสุดอนัดบัท่ีหนึ่งอยู่ในปัจจยัองคป์ระกอบของเว็บไซต์

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ดา้นการพาณิชย ์(Commerce) ท่านสามารถตรวจสอบสถานะจดัสง่ 

และสถานะสั่งซือ้ผา่น Application ได ้(x̅
 
= 4.28) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสดุ และอนัดบัท่ีสอง 

อยู่ ในปัจจัยองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิ เล็ กทรอนิกส์ 7C’s ด้านการปรับแต่ง 
(Customization) มีระบบแสดงสถานะและรายละเอียดของการสั่งซือ้ และ มีระบบบนัทึกประวตัิ
รายการสินคา้ในการสั่งซือ้ครัง้ท่ีผา่นมา และปัจจยัองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
7C’s ดา้นการเช่ือมโยง (Connection) มีการเช่ือมโยงไดห้ลายรา้นคา้ในประเภทหมวดหมู่สินคา้

ประเภทเดียวกัน ท าใหใ้ชง้านไดอ้ย่างต่อเน่ืองและราบรื่น (x̅
 
= 4.24) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก

ท่ีสดุ และหากพิจารณาถึงปัจจยัในแตล่ะดา้น พบวา่ 
 ปัจจัยองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 7C’s ด้านรูปแบบ 

(Context) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.13) ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ การวางรูปแบบ แยกหมวดหมู่

ของสินคา้ตา่ง ๆ ไวช้ดัเจนเพ่ือการคน้หาขอ้มลูท่ีสะดวก (x̅
 
= 4.15) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก และ 

น้อยท่ีสุด คือ รูปแบบการจัดวางองค์ประกอบต่าง ๆ ใช้งานง่าย และ รูปแบบการจัดวาง

องคป์ระกอบต่าง ๆ มีความสวยงาม สบายตา ตวัอกัษรอ่านง่าย สรา้งความน่าดงึดดู (x̅
 
= 4.12) 

มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก 
 ปัจจัยองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 7C’s ด้านเนื ้อหา 

(Content) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.13) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ การออกแบบมีขอ้มลูท่ีทนัสมัย 

และเป็นปัจจุบัน (x̅
 
= 4.19) มีข้อคิดเห็น เห็นด้วยมาก อันดับต่อมาคือ การออกแบบความ

ครบถว้นในการแสดงรายละเอียดของสินคา้ (x̅
 
= 4.13) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสุด 

คือ การออกแบบมีการบรรยายคุณสมบัติของสินค้าอย่างละเอียดและชัดเจน (x̅
 
= 4.08) มี

ขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก 
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 ปัจจยัองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ดา้นชุมชนเพ่ือการ

ติดต่อส่ือสาร (Community) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.07) ข้อท่ีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีการ

ประชาสมัพนัธผ์า่นทางเครือขา่ยสงัคมออนไลน ์(x̅
 
= 4.16) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก อนัดบัตอ่มา

คือ มีช่องทางติดต่อกับพนักงาน เพ่ือการติชม เสนอ ใหค้  าแนะน า (x̅
 
= 4.05) มีขอ้คิดเห็น เห็น

ดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสุด คือ มีพืน้ท่ีแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างผู้ใช้บริการ (x̅
 
= 4.00) มี

ขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก 
 ปัจจัยองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ดา้นการปรบัแต่ง 

(Customization) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.19) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ มีระบบแสดงสถานะและ

รายละเอียดของการสั่งซือ้ และ มีระบบบนัทกึประวตัริายการสินคา้ในการสั่งซือ้ครัง้ท่ีผ่านมา (x̅
 
= 

4.24) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสดุ และอนัดบัตอ่มาคือ มีการเก็บขอ้มลูผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์พ่ือน าเสนอ

ขอ้มูลท่ีตรงกับความตอ้งการและลักษณะของผูใ้ชเ้ฉพาะราย (x̅
 
= 4.08) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ย

มาก 
 ปัจจัยองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์ 7C’s ด้านการ

ติดต่อส่ือสาร (Communication) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.03) ข้อท่ีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ท่าน

สามารถเปิด Web Browser ยอดนิยมเพ่ือดูขอ้มูล (x̅
 
= 4.12) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก อันดบั

ตอ่มาคือ ความรวดเร็วในการตอบสนองของลูกคา้ และหากมีปัญหาสามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ี

ไดโ้ดยตรงท าใหท้่านมั่นใจว่าจะไดร้บัสินคา้ท่ีสั่งไปจริง (x̅
 
= 4.11) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และ 

นอ้ยท่ีสดุ คือ มีการออกแบบใหแ้จง้กิจกรรมสง่เสรมิการขาย ขอ้มลูขา่วสาร แก่ลกูคา้ผา่นทางอีเมล์

หรือขอ้ความใน Inbox ของ Application อยา่งสม ่าเสมอ (x̅
 
= 3.85) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก 

 ปัจจัยองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ดา้นการเช่ือมโยง 

(Connection) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.17) ข้อท่ีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีการเช่ือมโยงไดห้ลาย

รา้นคา้ในประเภทหมวดหมู่สินคา้ประเภทเดียวกัน ท าใหใ้ชง้านไดอ้ย่างราบรื่นและต่อเน่ือง (x̅
 
= 

4.24) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสดุ อนัดบัตอ่มาคือ มีการรวบรวมรายช่ือรา้นคา้ท่ีน่าสนใจ แบง่

ออกเป็นหมวดหมู่เพ่ือใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หารา้นคา้ท่ีตอ้งการไดง้่าย (x̅
 
= 4.16) มีขอ้คิดเห็น เห็น

ดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสดุ คือ มีการออกแบบใหเ้ขา้ถึงเมนแูละคน้หาขอ้มลูภายในของ  Application 

ไดง้่าย (x̅
 
= 4.10) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก 

 ปัจจยัองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ดา้นการพาณิชย ์

(Commerce) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.14) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ ทา่นสามารถตรวจสอบ

สถานะสั่งซือ้ และสถานะการจดัสง่ผา่น Application ได ้(x̅
 
= 4.28) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก
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ท่ีสดุ อนัดบัตอ่มาคือ มีขัน้ตอนการซือ้ท่ีไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น (x̅
 
= 4.11) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก 

และ นอ้ยท่ีสดุ คือ ระบบการสั่งซือ้ใน Application สามารถสั่งสินคา้เพิ่มหรือยกเลิกการสั่งซือ้ได้

สะดวก (x̅
 
= 4.05) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก 

 
ตาราง 20 แสดงสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานและคา่เฉล่ียเก่ียวกบัความคดิเห็นดา้นทศันคติของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ทัศนคติของผู้ใช้บริการ x̅ S.D. การแปลค่า 

ทัศนคตดิ้านความรู้ความเข้าใจ 

1. ทา่นทราบวา่ Application มีการใหบ้รกิารตลอด 24 ชั่วโมง 

2. ทา่นทราบวา่ Application มีสนิคา้และราคาที่หลากหลาย 

3. ทา่นทราบวา่ Application มีบรกิาร ครอบคลมุ ครบถว้น 

 

4.07 

4.25 

4.12 

 

.942 

.745 

.848 

 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.15 .845 เห็นดว้ยมาก 

ทัศนคตดิ้านความรู้สึก 

4. ทา่นมีความรูส้กึวา่การสั่งอาหารผา่น Application เป็นเรือ่ง
ที่นา่สนใจ 

5. ทา่นมีความรูส้กึทีด่ีตอ่การสั่งอาหารผา่น Application 

6. ทา่นมีความรูส้กึวา่บคุคลอื่นๆ ควรจะใชบ้รกิารเช่นเดยีวกนั 

 

4.17 

 

4.08 

4.05 

 

.871 

 

.809 

.860 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 
โดยรวม 4.10 .846 เห็นดว้ยมาก 

ทัศนคตดิ้านพฤตกิรรม 

7. ทา่นเลอืกใชเ้พราะมวีิธีการใชง้านและขัน้ตอนการใชบ้รกิารท่ี

เขา้ใจง่าย ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 

 

4.13 

 

.818 

 

เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 20 (ตอ่) 

 

 จากตารางท่ี 20 เม่ือพิจารณาเก่ียวกบัความคดิเห็นปัจจยัดา้นทศันคตขิองผูบ้ริโภคตอ่การ

ตดัสินใจใชบ้รกิาร Application สั่งอาหาร มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.14) ดา้นท่ีคา่เฉล่ียมากสงูสดุ

อนัดบัท่ีหนึ่งอยูใ่นปัจจยัทศันคติดา้นความรูค้วามเขา้ใจ ท่านทราบวา่ Application มีสินคา้และ
ราคาท่ีหลากหลาย และ ปัจจยัทศันคติดา้นพฤติกรรม ท่านเลือกใชเ้พราะชว่ยลดคา่ใชจ้า่ยในการ

เดนิทาง และชว่ยในการหลีกเล่ียงปัญหาจราจร (x̅
 
= 4.25) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสดุ และ

อนัดบัท่ีสอง อยู่ในปัจจยัทศันคติดา้นพฤตกิรรม ทา่นเลือกใชเ้พราะเหมาะสมกบัวิถีชีวิตในปัจจบุนั

ของทา่น (x̅
 
= 4.18) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และหากพิจารณารายดา้น พบวา่ 

 ปัจจยัทศันคติดา้นความรูค้วามเขา้ใจ มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.15) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ ท่านทราบว่า Application มีสินคา้และราคาท่ีหลากหลาย (x̅
 
= 4.25) มีขอ้คิดเห็น 

เห็นดว้ยมากท่ีสดุ อนัดบัตอ่มาคือ ท่านทราบว่า Application มีบริการ ครอบคลมุ ครบถว้น (x̅
 
= 

4.12) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสุด คือ ท่านทราบว่า  Application มีการใหบ้ริการ

ตลอด 24 ชั่วโมง (x̅
 
= 4.07) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก  

 ปัจจยัทศันคติดา้นความรูส้ึก มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.10) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด

คือ ทา่นมีความรูส้กึวา่การสั่งอาหารผา่น Application เป็นเรื่องท่ีนา่สนใจ (x̅
 
= 4.17) มีขอ้คดิเห็น 

เห็นดว้ยมาก อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นมีความรูส้กึท่ีดีตอ่การสั่งอาหารผ่าน Application (x̅
 
= 4.08) มี

ข้อคิดเห็น เห็นด้วยมาก และ น้อยท่ีสุด คือ ท่านมีความรู้สึกว่าบุคคลอ่ืนๆ ควรจะใช้บริการ 

เชน่เดียวกนั (x̅
 
= 4.05) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก 

 ปัจจยัทศันคติดา้นพฤตกิรรม มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.19) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ ทา่น

เลือกใชเ้พราะชว่ยลดคา่ใชจ้่ายในการเดนิทาง และชว่ยในการหลีกเล่ียงปัญหาจราจร (x̅
 
= 4.25) 

มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสดุ อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นเลือกใชเ้พราะเหมาะสมกบัวิถีชีวิตในปัจจบุนั

8. ทา่นเลอืกใชเ้พราะชว่ยลดคา่ใชจ้่ายในการเดินทาง และช่วย

ในการหลกีเลีย่งปัญหาจราจร 

9. ทา่นเลอืกใชเ้พราะเหมาะสมกบัวิถีชีวิตในปัจจบุนัของทา่น 

4.25 

 

4.18 

.783 

 

.801 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.19 .801 เห็นดว้ยมาก 

ทัศนคติโดยรวม 4.14 .831 เห็นดว้ยมาก 
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ของทา่น (x̅
 
= 4.18) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสดุ คือ ทา่นเลือกใชเ้พราะมีวิธีการใช้

งานและขัน้ตอนการใชบ้ริการท่ีเขา้ใจง่าย ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น (x̅
 
= 4.13) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก 

 
ตาราง 21 แสดงสว่นเบี่ยงเบนมาตราฐานและคา่เฉล่ียเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นความไวว้างใจ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
 

ความไวว้างใจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์ x̅ S.D. การแปลค่า 

ความไวว้างใจในตวัผู้ขาย 

1. ทา่นมีความมั่นใจในช่ือเสยีงทีด่ีของ Application 

2. ทา่นมีความมั่นใจวา่ Application มีความนา่เช่ือถือและ

ไวว้างใจได ้

3. ทา่นมีความมั่นใจวา่ Application มีประสทิธิภาพในการ

จดัสง่สนิคา้ไดต้รงตามเวลาที่ก าหนดไวเ้สมอ 

 

4.06 

4.18 

 

4.20 

 

.869 

.707 

 

.785 

 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.15 .787 เห็นดว้ยมาก 

ความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต 

4. ทา่นมีความมั่นใจวา่การเขา้ใชบ้รกิารระบบ Application มี

การใชง้านท่ีด ี

5. ทา่นมีความมั่นใจวา่สามารถคน้หาสนิคา้ที่ทา่นตอ้งการไดใ้น

ระบบของ Application 

6. ทา่นมีความมั่นใจวา่ระบบของ Application มคีวาม

นา่เช่ือถือ 

 

4.11 

 

4.17 

 

4.11 

 

.852 

 

.801 

 

.773 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.13 .809 เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 21 (ตอ่) 

 
 จากตารางท่ี 21 เม่ือพิจารณาเก่ียวกับความคิดเห็นปัจจัยดา้นความไว้วางใจ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคต่อการตัดสินใจใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน มี

ภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.12) ดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุอนัดบัท่ีหนึ่งอยูใ่นปัจจยัดา้นความไวว้างใจในตวั

ผูข้าย ท่านมีความมั่นใจว่า Application มีประสิทธิภาพในการจดัส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด

ไวเ้สมอ (x̅
 
= 4.20) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และอนัดบัท่ีสอง อยู่ในปัจจยัดา้นความไวว้างใจใน

ตัวผู้ขาย ท่านมีความมั่นใจว่า  Application มีความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ (x̅
 
= 4.18) มี

ขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก หากพิจารณารายดา้น พบวา่  

 ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในตวัผูข้าย มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.15) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ 

คือ ทา่นมีความมั่นใจว่า Application มีประสิทธิภาพในการจดัสง่ตรงตามเวลาท่ีก าหนดไวเ้สมอ 

(x̅
 
= 4.20) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นมีความมั่นใจว่า Application มีความ

นา่เช่ือถือและไวว้างใจได ้(x̅
 
= 4.18) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสดุ และ นอ้ยท่ีสดุ คือ ทา่นมี

ความมั่นใจในช่ือเสียงท่ีดีของ Application (x̅
 
= 4.06) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก  

 ปัจจัยดา้นความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.13) ขอ้

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ท่านมีความมั่นใจว่าสามารถคน้หาสินคา้ท่ีท่านตอ้งการไดใ้นระบบของ  

ความไวว้างใจในระบบธุรกิจ 

7. ทา่นมีความมั่นใจวา่ระบบของ Application สามารถรบัค า

สั่งซือ้สนิคา้ตามความตอ้งการของทา่นไดอ้ยา่งถกูตอ้ง แมน่ย า 

8. ทา่นมีความมั่นใจวา่ Application มีขอ้มลู ค าบรรยาย

เก่ียวกบัสนิคา้ที่ถกูตอ้ง และครบถว้น 

9. ทา่นมีความมั่นใจวา่ Application มีระบบรกัษาความ

ปลอดภยั สามารถรกัษาขอ้มลูสว่นตวัเป็นความลบั เช่น ช่ือ ที่

อยู ่หมายเลขโทรศพัท ์และเลขบตัรเครดติ/เดบิต เป็นตน้ 

 

4.08 

 

4.09 

 

4.06 

 

 

.793 

 

.840 

 

.861 

 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

โดยรวม 4.07 .831 เห็นดว้ยมาก 

ความไวว้างใจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวม 4.12 .809 เห็นดว้ยมาก 
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Application (x̅
 
= 4.17) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสดุ คือ ทา่นมีความมั่นใจวา่การเขา้

ใชบ้ริการระบบ Application มีการใชง้านท่ีดี และ ท่านมีความมั่นใจว่าระบบของ Application มี

ความนา่เช่ือถือ (x̅
 
= 4.11) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก  

 ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในระบบธุรกิจ ภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.07) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ 

คือ ทา่นมีความมั่นใจว่าแอพพลิเคชั่นมีขอ้มลู ค าบรรยายเก่ียวกบัสินคา้ท่ีถกูตอ้ง และครบถว้น (x̅
 

= 4.09) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก รองลงมา คือ ท่านมีความมั่นใจวา่ระบบของ Application 

สามารถรบัค าสั่งซือ้สินคา้ตามความตอ้งการของทา่นไดอ้ยา่งถกูตอ้ง แมน่ย า (x̅
 
= 4.08) มี

ขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสดุ คือ ทา่นมีความมั่นใจวา่ Application มีระบบรกัษาความ
ปลอดภยั สามารถรกัษาขอ้มลูสว่นตวัเป็นความลบั เชน่ ช่ือ ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์และเลขบัตร

เครดิต/เดบิต เป็นตน้ (x̅
 
= 4.06) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก 

 
ตาราง 22 แสดงสว่นเบี่ยงเบนมาตราฐานและคา่เฉล่ียเก่ียวกบัความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณต์รา
สินคา้ 
 

ภาพลักษณต์ราสนิค้า x̅ S.D. การแปลค่า 

คุณสมบัติ (Attributes) 

1. ทา่นมองวา่ Application มช่ืีอเสยีง และไดร้บัการยอมรบัใน

ระดบัสากล 

2. ทา่นมองวา่ Application ไดร้บัการยอมรบัในฐานะท่ีเป็น

ตวักลางในการสง่มอบอาหารท่ีมอบความสะดวกสบายใหแ้ก่

ผูบ้รโิภค 

3. ทา่นมองวา่ Application เอกลกัษณเ์ฉพาะตวั ง่ายตอ่จดจ า 

มีความแตกตา่งที่โดดเดน่ 

4.17 

 

4.23 

 

4.17 

.800 

 

.678 

 

.759 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.19 .746 เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 22 (ตอ่) 
 

คุณประโยชน ์(Benefits) 

4. ทา่นมองวา่ Application มมีาตรฐานการบรกิารดีเยี่ยม 

5. ทา่นมองวา่ Application น าเสนอรา้นอาหารที่มคีวาม

หลากหลาย 

6. ทา่นมองวา่การบรกิารของ Application มีการแจง้ขอ้มลู

ใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งครบถว้น 

 

4.06 

 

4.21 

 

4.10 

 

.827 

 

.749 

 

.808 

 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 

เห็นดว้ยมาก

ที่สดุ 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.12 .795 เห็นดว้ยมาก 

คุณค่า (Value) 

7. ทา่นมองวา่ Application เป็นแบรนดท์ี่สรา้งความประทบัใจ

ในการบรกิาร 

8. ทา่นมองวา่ Application เป็นแบรนดท์ี่ใหค้วามรูส้กึวา่

คณุภาพท่ีไดร้บัคุม้กบัราคาที่จา่ยไป 

9. ทา่นมองวา่ Application สรา้งความประทบัใจ และไดร้บัการ

ยอมรบัจากผูบ้รโิภค 

 

4.12 

 

4.06 

4.11 

 

.793 

 

.805 

.784 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.10 .794 เห็นดว้ยมาก 

วัฒนธรรม (Culture) 

10. ทา่นมองวา่ Application เหมาะกบัรูปแบบการด าเนินชีวิต

ของคนในสงัคมไทย 

11. ทา่นมองวา่ Application มีจรยิธรรมและรบัผิดชอบตอ่

สงัคม 

12. ทา่นมองวา่ Application มีพนกังานท่ีการบรกิารอยา่ง

เช่ียวชาญ และเตม็ใจใหบ้รกิาร 

 

4.06 

 

4.05 

 

4.06 

 

.788 

 

.803 

 

.812 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 
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ตาราง 22 (ตอ่) 
 

โดยรวม 4.06 .801 เห็นดว้ยมาก 

บุคลิกภาพ (Personality) 

13. ทา่นมองวา่ Application เป็นแบรนดท์ี่มีความทนัสมยั

ในดา้นการใชเ้ทคโนโลยี 

14. ทา่นมองวา่ Application เป็นแบรนดท์ี่มีความ

นา่เช่ือถือและนา่ไวว้างใจ 

15. ทา่นมองวา่ Application มีความมุง่มั่นในการพฒันา

แบรนดอ์ยูเ่สมอ 

 

4.09 

 

4.10 

 

4.15 

 

.770 

 

.755 

 

.726 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.12 .750 เห็นดว้ยมาก 

ผู้ใช้ (User) 

16. ทา่นมองวา่ Application สามารถสะทอ้นถงึรสนิยม

ของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งชดัเจน 

17. ทา่นมองวา่ผูใ้ชบ้รกิาร Application เป็นคนท่ีมคีวาม

ทนัสมยั 

18. ทา่นมองวา่ผูใ้ชบ้รกิาร Application เป็นคนฉลาดเลอืก 

 

4.11 

 

4.01 

 

3.98 

 

.819 

 

.836 

 

.876 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.03 .844 เห็นดว้ยมาก 

ภาพลักษณต์ราสนิค้าโดยรวม 4.10 .788 เห็นดว้ยมาก 

 
 จากตารางท่ี 22 เม่ือพิจารณาเก่ียวกับความคิดเห็นปัจจัยดา้นภาพลักษณต์รา

สินคา้ของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Application สั่งอาหาร มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.10) 

ดา้นท่ีคา่เฉล่ียสงูสดุอนัดบัท่ีหนึ่งอยู่ในปัจจยัดา้นคณุสมบตั ิ(Attributes) ทา่นมองวา่ Application 
ไดร้ับการยอมรับในฐานะท่ีเป็นตัวกลางในการส่งมอบอาหารท่ีมอบความสะดวกสบายใหแ้ก่

ผู้บริโภค (x̅
 
= 4.23) มีข้อคิดเห็น เห็นด้วยมากท่ีสุด และอันดับท่ีสอง อยู่ในปัจจัยด้านคุ
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คณุประโยชน ์(Benefits) ท่านมองว่า Application น าเสนอรา้นอาหารท่ีมีความหลากหลาย (x̅
 
= 

4.21) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสดุ หากพิจารณารายดา้น พบวา่  

 ปัจจยัดา้นคณุสมบตัิ (Attributes) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.19) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมาก

ท่ีสดุ คือ ท่านมองว่า Application ไดร้บัการยอมรบัในฐานะท่ีเป็นตวักลางในการส่งมอบอาหารท่ี

มอบความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูบ้ริโภค (x̅
 
= 4.23) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสุด และ นอ้ยท่ีสุด 

คือ ท่านมองว่า Application มีช่ือเสียง และไดร้ับการยอมรับในระดับสากล และ ท่านมองว่า 

Application เอกลักษณ์เฉพาะตัว ง่ายต่อการจดจ า มีความแตกต่างท่ีโดดเด่น (x̅
 
= 4.17) มี

ขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก  

 ปัจจัยดา้นคุณประโยชน ์(Benefits) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.12) ขอ้ท่ีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสุด คือ ท่านมองว่า Application น าเสนอรา้นอาหารท่ีมีความหลากหลาย (x̅
 
= 4.21) มี

ขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัต่อมาคือ ท่านมองว่าการบริการของ Application มีการแจง้

ขอ้มลูใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งครบถว้น (x̅
 
= 4.10) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสดุ คือ ทา่นมอง

วา่ Application มีมาตรฐานการบรกิารดีเย่ียม (x̅
 
= 4.06) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก  

 ปัจจยัดา้นคณุคา่ (Value) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.10) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ 

ท่านมองว่า Application เป็นแบรนดท่ี์สรา้งความประทบัใจในการบริการ (x̅
 
= 4.12) มีขอ้คิดเห็น 

เห็นดว้ยมาก อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นมองวา่แอพพลิเคชั่นสรา้งความประทบัใจ และไดร้บัการยอมรบั

จากผูบ้ริโภค (x̅
 
= 4.11) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสุด คือ ท่านมองว่า Application 

เป็นแบรนดท่ี์ใหค้วามรูส้กึว่าคณุภาพท่ีไดร้บัคุม้กบัราคาท่ีจา่ยไป (x̅
 
= 4.06) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ย

มาก  

 ปัจจัยดา้นวัฒนธรรม (Culture) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.06) ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสดุ คือ ทา่นมองวา่ Application เหมาะกบัรูปแบบการด าเนินชีวิตของคนในสงัคมไทย และ ทา่น

มองว่า Application มีพนกังานท่ีการบริการอย่างเช่ียวชาญ และเต็มใจใหบ้ริการ (x̅
 
= 4.06) มี

ขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก นอ้ยท่ีสดุ คือ ทา่นมองวา่ Application มีจรยิธรรมและรบัผิดชอบตอ่สงัคม 

(x̅
 
= 4.05) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก  

 ปัจจัยดา้นบุคลิกภาพ (Personality) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.12) ขอ้ท่ีค่าเฉล่ีย

มากท่ีสดุ คือ ท่านมองว่า Application มีความมุ่งมั่นในการพฒันาแบรนดอ์ยู่เสมอ (x̅
 
= 4.15) มี

ขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก อนัดบัตอ่มาคือ ท่านมองว่า Application เป็นแบรนดท่ี์มีความน่าเช่ือถือ

และนา่ไวว้างใจ (x̅
 
= 4.10) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสดุ คือ ทา่นมองวา่ Application 

เป็นแบรนดท่ี์มีความทนัสมยัในดา้นการใชเ้ทคโนโลยี (x̅
 
= 4.09) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก  
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  ปัจจยัดา้นผูใ้ช ้(User) มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.03) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ คือ 

ทา่นมองวา่ Application สามารถสะทอ้นถึงรสนิยมของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งชดัเจน (x̅
 
= 4.11) มี

ขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก อนัดบัตอ่มาคือ ท่านมองว่าผูใ้ชบ้รกิาร Application เป็นคนท่ีมีความ

ทนัสมยั (x̅
 
= 4.01) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสดุ คือ ทา่นมองว่าผูใ้ชบ้ริการ 

Application เป็นคนฉลาดเลือก (x̅
 
= 3.98) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก 

 

สว่นท่ี 4 ขอ้มลูความคดิเห็นตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร Application สั่งอาหาร 
 

ตาราง 23 แสดงสว่นเบี่ยงเบนมาตราฐานและเฉล่ียเก่ียวกบัความคิดเห็นของการตดัสินใจใช้
บรกิารสั่งอาหารผ่าน Application 
 

การตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application x̅ S.D. การแปลค่า 

ด้านการรับรู้ถงึความตอ้งการ 

1. ก่อนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ทา่นคน้หาขอ้มลูจากแหลง่ตา่ง ๆ 

ก่อน เช่น สือ่โฆษณา อินเตอรเ์นต็ เป็นตน้ 

2. การประชาสมัพนัธแ์ละการอพัเดทขอ้มลูอยา่งสม ่าเสมอมีผล

ตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

3. จากความงา่ย สะดวกและ รวดเรว็ สง่ผลใหต้ดัสนิใจใช้

บรกิาร 

 

4.01 

 

 

4.13 

 

4.20 

 

.913 

 

 

.797 

 

.802 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

 

เห็นดว้ยมาก 

 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.11 .837 เห็นดว้ยมาก 

ด้านพฤตกิรรมหลังการใช้บริการ 

13. ทา่นมคีวามพงึพอใจตอ่ภาพรวมของการบรกิารท่ีไดร้บั 

14. ทา่นจะแนะน าบคุคลท่ีทา่นรูจ้กัใหใ้ชบ้รกิาร 

15. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารอยา่งตอ่เนื่อง 

 

4.13 

4.05 

4.04 

 

.788 

.847 

.803 

 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

เห็นดว้ยมาก 

โดยรวม 4.07 .813 เห็นดว้ยมาก 

การตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application โดยรวม 4.09 .830 เห็นดว้ยมาก 
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 จากตารางท่ี 23 เม่ือพิจารณาเก่ียวกบัความคดิเห็นตามตวัแปรการตดัสินใจใชบ้รกิารสั่ง

อาหารผ่าน Application ในภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.09) ดา้นท่ีคา่เฉล่ียสงูสดุอนัดบัท่ีหนึ่งอยูใ่นดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ จากความง่าย สะดวก และรวดเรว็ สง่ผลใหต้ดัสินใจใชบ้รกิาร (
 
= 

4.20) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก และอนัดบัท่ีสอง อยูใ่นดา้นการตอบสนองความตอ้งการ การ

ประชาสมัพนัธแ์ละการอพัเดทขอ้มลูอยา่งสม ่าเสมอมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร และดา้น

พฤตกิรรมหลงัการใชบ้ริการ ทา่นมีความพงึพอใจตอ่ภาพรวมของการบรกิารท่ีไดร้บั (x̅
 
= 4.13) มี

ขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก หากพิจารณารายดา้น พบวา่  

 ดา้นการรบัรูถ้ึงความตอ้งการ มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.11) ขอ้ท่ีคา่เฉล่ียมากท่ีสดุ 

คือ จากความง่าย สะดวก และรวดเร็ว ส่งผลใหต้ดัสินใจใชบ้ริการ (x̅
 
= 4.20) มีขอ้คิดเห็น เห็น

ดว้ยมาก รองลงมา คือ การประชาสัมพันธ์และการอัพเดทข้อมูลอย่างสม ่าเสมอมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ (x̅
 
= 4.13) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ยมาก และ นอ้ยท่ีสุด คือ ก่อนการตดัสินใจใช้

บริการ ท่านคน้หาขอ้มลูจากแหล่งตา่ง ๆ ก่อน เช่น ส่ือโฆษณา อินเตอรเ์น็ต เป็นตน้ (x̅
 
= 4.01) มี

ขอ้คดิเห็น เห็นดว้ยมาก  

 ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ มีภาพรวมเฉล่ีย (x̅
 
= 4.07) ขอ้ท่ีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสดุ คือ ท่านมีความพึงพอใจตอ่ภาพรวมของการบริการท่ีไดร้บั (x̅
 
= 4.13) มีขอ้คิดเห็น เห็นดว้ย

มาก อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นจะแนะน าบคุคลท่ีทา่นรูจ้กัใหใ้ชบ้รกิาร (x̅
 
= 4.05) มีขอ้คดิเห็น เห็นดว้ย

มากท่ีสุด และ นอ้ยท่ีสุด คือ ท่านตดัสินใจใชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง (x̅
 
= 4.04) มีขอ้คิดเห็น เห็น

ดว้ยมาก  
 

1.2.2 การวิเคราะหโ์ดยใชส้ถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistics) 
 โมเดลสมการเชิงโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM)  

 การวิเคราะหส์มการเชิงโครงสรา้งในครัง้นีมี้วตัถุประสงคเ์พ่ือทดสอบสมมติฐาน
การวิจัยทั้งหมด 5  ข้อ ซึ่ งก่อนการด าเนินการวิ เคราะห์อิทธิพลความสัมพันธ์ (Causal 
Relationship) ระหว่างโมเดลสมการโครงสรา้งแตล่ะตวัแปร จ าเป็นตอ้งมีการวิเคราะหโ์มเดลการ
วัด (Measurement Model) โมเดลการวัดตัวแปรมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด โดยใช้
หลกัการวิเคราะหแ์นวคิดขององคป์ระกอบเชิงยืนยนั โดยใชก้ารวิเคราะห ์Partial Least Square 
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Structural Equation Modeling (PLS-SEM) ใ น โป ร แก รม  Smart PLS เ ว อ ร์ชั น  3.0 ซึ่ ง มี
จดุเปา้หมายในการวิเคราะหท่ี์ว่าโมเดลทฤษฎีการวดัท่ีสรา้งขึน้มานัน้มีความสอดคลอ้งกับขอ้มูล
เชิงประจกัษ์ของตวัแปรทุกตวัท่ีใชใ้นการวิเคราะหร์่วมกันมากนอ้ยเพียงใด วิธีท่ีใชป้ระเมินไดแ้ก่  
การประเมินน า้หนักองคป์ระกอบของปัจจัยหลัก (Main Factor Loadings) และปัจจัยขา้มกลุ่ม 
(Cross Loadings) รวมถึงการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงสอดคล้อง (Convergent Validity) 
ความเ ท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity) รวมถึงการวิ เคราะห์ค่าความเ ช่ือมั่ น 
(Reliability) โดยใช้สัมประสิทธ์ิครอนบาคแอลฟา (Cronbach's Alpha Coefficients) เพ่ือร่วม
พิจารณา 

 การวิเคราะหก์ารวดัโมเดลองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C's 
(EECW) ท่ีมีตวัชีว้ดั 7 ตวัแปร ไดแ้ก่ การพาณิชย ์(EECW1) รูปแบบ (EECW2) เนือ้หา (EECW3) 
ชุมชนเพ่ือการติดต่อส่ือสาร (EECW4) การปรบัแต่ง (EECW5) การติดต่อส่ือสาร (EECW6) และ
การเช่ือมโยง (EECW7) พบวา่ คา่น า้หนกัองคป์ระกอบหลกัมีคา่อยูร่ะหวา่ง 0.615 - 0.696 ซึ่งมีคา่
มากกว่า 0.60 ทกุตวัแปร เม่ือพิจารณาน า้หนกัขา้มองคป์ระกอบหรือขา้มกลุ่ม ไม่มีตวัแปรใดมีคา่
น า้หนกัองคป์ระกอบสงูเกินกวา่ 0.60 จงึชีใ้หเ้ห็นวา่โมเดลการวดัองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์7C's มีความเหมาะสม 

 ทั้งนี ้ผลการวิเคราะห์โมเดลการวัดองคป์ระกอบของทัศนคติของผู้ใช้บริการ 
(ATT) ท่ีมีตวัชีว้ดั 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความเขา้ใจ (ATT1) ความรูส้ึก (ATT2) และพฤติกรรม (ATT3)  
พบว่า ค่าน า้หนกัองคป์ระกอบหลกัมีค่าอยู่ระหว่าง 0.694 – 0.772 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.60 ทุกตวั
แปร เม่ือพิจารณาน า้หนกัขา้มองคป์ระกอบหรือขา้มกลุ่ม ไม่มีตวัแปรใดมีคา่น า้หนกัองคป์ระกอบ
สูงเกินกว่า 0.60 จึงชีใ้ห้เห็นว่าโมเดลการวัดองคป์ระกอบของทัศนคติของผู้ใช้บริการมีความ
เหมาะสม 

 ต่อมาผลการวิเคราะหโ์มเดลการวัดองคป์ระกอบของความไว้วางใจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์(ECT) ท่ีมีตวัชีว้ดั 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความไวว้างใจในตวัผูข้าย (ECT1) ความไวว้างใจ
ในระบบอินเทอร์เน็ต (ECT2) และความไว้วางใจในระบบธุรกิจ (ECT3) พบว่า ค่าน ้าหนัก
องคป์ระกอบหลักมีค่าอยู่ระหว่าง 0.718-0.795 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.60 ทุกตวัแปร เม่ือพิจารณา
น า้หนกัขา้มองคป์ระกอบหรือขา้มกลุม่ ไมมี่ตวัแปรใดมีคา่น า้หนกัองคป์ระกอบสงูเกินกวา่ 0.60 จงึ
ชีใ้หเ้ห็นวา่โมเดลการวดัองคป์ระกอบของความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์มีความเหมาะสม 

 ในท านองเดียวกัน ผลการวิเคราะหโ์มเดลการวัดองคป์ระกอบของภาพลักษณ์
ตราสินคา้ (BI) ท่ีมีตวัชีว้ัด 6 ตวัแปร ไดแ้ก่ คุณสมบตัิ (BI1) คุณประโยชน ์(BI2) คุณค่า (BI3) 
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วัฒนธรรม (BI4) บุคลิกภาพ (BI5) และผูใ้ช ้(BI6) พบว่า ค่าน า้หนักองคป์ระกอบหลักมีค่าอยู่
ระหวา่ง 0.637-0.718 ซึ่งมีคา่มากกวา่ 0.60 ทกุตวัแปร เม่ือพิจารณาน า้หนกัขา้มองคป์ระกอบหรือ
ขา้มกลุ่ม ไม่มีตวัแปรใดมีค่าน า้หนักองคป์ระกอบสูงเกินกว่า 0.60 จึงชีใ้หเ้ห็นว่าโมเดลการวัด
องคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้มีความเหมาะสม 

 นอกจากนี ้ผลการวิเคราะหโ์มเดลการวดัองคป์ระกอบของการตดัสินใจใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้ริโภค Gen Y (DS) ท่ีมีตวัชีว้ดั 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ การรบัรูถ้ึงความ
ตอ้งการ (DS1) และพฤติกรรมหลงัการซือ้ (DS2) พบว่า มีคา่น า้หนกัองคป์ระกอบหลกัอยู่ระหวา่ง 
0.681-0.751 ซึ่งค่ามีมากกว่า 0.60 ทุกตวัแปร เม่ือพิจารณาน า้หนักขา้มองคป์ระกอบหรือข้าม
กลุ่ม ไม่มีตัวแปรใดมีค่าน ้าหนักองค์ประกอบสูงเกินกว่า 0.60 จึงชี ้ให้เห็นว่าโมเดลการวัด
องคป์ระกอบของการตดัสินใจ มีความเหมาะสม แสดงผลการวิเคราะห ์PLS-SEM ดา้นน า้หนัก
องคป์ระกอบของปัจจยัหลกั (Main Loadings) และปัจจยัขา้มกลุม่ (Cross loadings) ไดด้งัตาราง
ท่ี 24 

 

ตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห ์PLS-SEM ดา้นน า้หนกัองคป์ระกอบของปัจจยัหลกั (Main 
Loadings) และปัจจยัขา้มกลุม่ (Cross loadings)  
 

ตัวแปร EECW ATT ECT BI DS 

EECW1: การพาณิชย ์ 0.649 0.422 0.375 0.406 0.420 

EECW2: รูปแบบ 0.659 0.353 0.366 0.350 0.325 

EECW3: เนือ้หา 0.615 0.311 0.388 0.379 0.324 

EECW4: ชมุชนเพื่อการติดตอ่สือ่สาร 0.659 0.452 0.394 0.366 0.419 

EECW5: การปรบัแตง่ 0.628 0.314 0.435 0.395 0.355 

EECW6: การติดตอ่สือ่สาร 0.696 0.456 0.444 0.412 0.398 

EECW7: การเช่ือมโยง 0.666 0.405 0.405 0.365 0.412 

ATT1: ความเขา้ใจ 0.497 0.694 0.355 0.371 0.397 

ATT2: ความรูส้กึ 0.414 0.763 0.408 0.508 0.456 

ATT3: พฤติกรรม 0.437 0.772 0.398 0.417 0.479 

ECT1: ความไวว้างใจในตวัผูข้าย 0.534 0.413 0.795 0.541 0.483 
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ตาราง 24 (ตอ่) 
 

ECT2: ความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต 0.411 0.416 0.718 0.465 0.393 

ECT3: ความไวว้างใจในระบบธุรกิจ 0.441 0.359 0.762 0.521 0.394 

BI1: คณุสมบตั ิ 0.537 0.460 0.501 0.715 0.513 

BI2: คณุประโยชน ์ 0.392 0.411 0.462 0.637 0.428 

BI3: คณุคา่ 0.393 0.346 0.470 0.682 0.405 

BI4: วฒันธรรม 0.341 0.368 0.469 0.695 0.389 

BI5: บคุลกิภาพ 0.390 0.435 0.455 0.718 0.504 

BI6: ผูใ้ช ้ 0.340 0.373 0.423 0.689 0.427 

DS1: การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ 0.464 0.360 0.452 0.481 0.681 

DS2: พฤติกรรมหลงัการซือ้ 0.445 0.478 0.404 0.518 0.728 

หมายเหตุ ตวัอกัษรตวัหนาคือน า้หนกัองคป์ระกอบของปัจจยัหลกั (Main Loadings) 
 

ภายหลงัจากท่ีมีการตรวจสอบถา้น า้หนกัองคป์ระกอบของแตล่ะตวัแปรสงัเกตได้
หรือตวัชีว้ดัตา่ง ๆ บนตวัแปรแฝงของและตวัแปรแลว้ ตอ่ไปเป็นผลการประเมินความเท่ียงตรงเชิง
สอดคลอ้ง (Convergent Validity) และความเช่ือมั่น (Reliability) ของการวดัตวัแปรตา่ง ๆ โดยใน
ครัง้นีจ้ะใชก้ารพิจารณาจากค่าสถิติ 3 ชนิด ไดแ้ก่ 1.ค่าสมัประสิทธ์ิความเช่ือมั่นของ Cronbach  
2. คา่ความเช่ือมั่นของตวัแปรแฝง (Composite Reliability: CR) และ 3. ความแปรปรวนโดยเฉล่ีย
ท่ีสกดัได ้(Average Variance Extracted: AVE)  

เกณฑท่ี์มีการแปลผลระดบัความเท่ียงตรงเชิงสอดคลอ้งคือคา่สมัประสิทธ์ิความ
เช่ือมั่น Cronbach's Alpha ตอ้งมีค่า 0.5 ขึน้ไป ค่าความเช่ือมั่นของตวัแปรแฝงจะตอ้งมีค่า 0.7 
ขึน้ไป ทัง้นีค้า่ความแปรปรวนโดยใชท่ี้สกดัได ้ตอ้งมีคา่ 0.5 ขึน้ไปจึงจะสะทอ้นวา่โมเดลการวดันัน้
มีความเท่ียงตรงเชิงสอดคลอ้ง  

เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha จะพบว่าทุกตัวแปรมีความ
เหมาะสมดา้นความเช่ือมั่น เน่ืองจากมีค่าสมัประสิทธ์ิมากกว่า 0.5 ขึน้ไป มีความเช่ือมั่นของตวั
แปรแฝงมากกว่า 0.7 ทุกตวัแปร ส่วนค่าความแปรปรวนโดยเฉล่ียท่ีสกัดได ้มีแต่การตดัสินใจ 
เท่านั้นท่ีค่าความแปรปรวนโดยเฉล่ียท่ีสกัดไดมี้ค่าผ่านเกณฑท่ี์ 0.5 แต่อย่างไรก็ตามผลการ
วิเคราะหใ์นครัง้นีก็้ชีใ้ห้เห็นว่าโมเดลการวัดแต่ละตัวแปรแฝงมีความเท่ียงตรงเชิงสอดคล้อ ง
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เพียงพอ แสดงผลการวิเคราะห ์PLS-SEM ดา้นความเท่ียงตรงเชิงสอดคลอ้ง และความเช่ือมั่นดว้ย
การใชส้มัประสิทธ์ิครอนบาคแอลฟา ของแบบวดัแตล่ะตวัแปร ไดด้งัตารางท่ี 25 

 
ตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห ์PLS-SEM ดา้นความเท่ียงตรงเชิงสอดคลอ้ง (Convergent 
Validity) และความเช่ือมั่นโดยใชส้มัประสิทธ์ิครอนบาคแอลฟา (Cronbach’s alpha) ของแบบวดั
แตล่ะตวัแปร 
 

หมายเหตุ Cronbach’s alpha หมายถึง คา่สมัประสทิธ์ิความเช่ือมั่น (Reliability) ของครอนบาค 
    CR หมายถึง คา่ความเช่ือมั่นของตวัแปรแฝง (Composite Reliability: CR) 
    AVE หมายถงึ ความแปรปรวนโดยเฉลีย่ที่สกดัได ้(Average Variance Extracted: AVE) 

ตัวแปรแฝง 

(Latent Variables) 

ตัวแปรทีสั่งเกตได้ 

(Observed Variables) 

น า้หนัก

องคป์ระกอบ 

Cronbach’s 

alpha 
CR AVE 

องคป์ระกอบของเว็บไซต์

พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์

7C’s 

(EECW) 

EECW1: การพาณิชย ์ 0.649 0.810 0.846 0.210 

EECW2: รูปแบบ 0.659    

EECW3: เนือ้หา 0.615    

EECW4: ชมุชนเพื่อการติดตอ่สื่อสาร 0.659    

EECW5: การปรบัแตง่ 0.628    

EECW6: การติดตอ่สื่อสาร 0.696    

EECW7: การเชื่อมโยง 0.666    

ทศันคติของผูใ้ชบ้รกิาร 

(ATT) 

ATT1: ความเขา้ใจ 0.694 0.695 0.786 0.292 

ATT2: ความรูส้กึ 0.763    

ATT3: พฤติกรรม 0.772    

ความไวว้างใจพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส ์(ECT) 

ECT1: ความไวว้างใจในตวัผูข้าย 0.795 0.693 0.783 0.291 

ECT2: ความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต 0.718    

ECT3: ความไวว้างใจในระบบธุรกิจ 0.762    

ภาพลกัษณต์ราสินคา้ 

(BI) 

BI1: คณุสมบตัิ 0.715 0.813 0.849 0.239 

BI2: คณุประโยชน ์ 0.637    

BI3: คณุคา่ 0.682    

BI4: วฒันธรรม 0.695    

 BI5: บคุลิกภาพ 0.718    

 BI6: ผูใ้ช ้ 0.689    

การตดัสินใจใชบ้รกิาร 

(DS) 

DS1: การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ 0.681 0.520 0.759 0.514 

DS2: พฤติกรรมหลงัการซือ้ 0.728 0.572 0.776 0.538 
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ภาพประกอบ 5 คา่สมัประสิทธ์ิความเช่ือมั่น (Reliability) ของครอนบาค 

 
ภาพประกอบ 6 คา่ความเช่ือมั่นของตวัแปรแฝง (Composite Reliability: CR) 

 
ภาพประกอบ 7 ความแปรปรวนโดยเฉล่ียท่ีสกดัได ้(Average Variance Extracted: AVE) 
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ต่อมาเป็นผลการวิเคราะหเ์พ่ือแสดงหลักฐานเก่ียวกับความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก 
(Discriminant Validity) โดยในครัง้นีใ้ชก้ารพิจารณาคา่รากท่ีสองของความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกัด
ได ้((AVE) The Square root of Average Variance Extracted) เพ่ือเปรียบเทียบกับสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรแฝงของแบบวดัแตล่ะตวัแปร โดยมีเกณฑก์ารพิจารณาคือคา่รากท่ีสอง
ของความแปรปรวนโดยเฉล่ียท่ีสกัดไดข้องตวัแปรท่ีพิจารณาจะตอ้งมีค่ามากกว่าค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรแฝงบนตวัแปรอ่ืน ๆ จากผลการพิจารณาพบว่าค่ารากท่ีสองของความ
แปรปรวนเฉล่ียท่ีสกัดไดเ้ทียบกับค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรแฝงของแบบวดัแต่ละ
ตวัแปรมีคา่สงูกว่าทกุ ๆ คา่ดงันัน้แบบวดัในครัง้นีจ้ึงมีความเท่ียงตรงเชิงจ าแนกเหมาะสม ผลการ
วิเคราะหด์งัตารางท่ี 26 
ตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะห ์PLS-SEM ดา้นความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant 
Validity) และสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรแฝงของแบบวดัแตล่ะตวัแปร 
 

ตัวแปรแฝง (Latent Variables) EECW ATT ECT BI DS 

 

PBH 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์

7C’s (EECW) 
1.000     

 

ทศันคติของผูใ้ชบ้รกิาร (ATT) 0.583 1.000     

ความไวว้างใจพาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์(ECT) 0.613 0.510 1.000    

ภาพลกัษณต์ราสนิคา้ (BI) 0.582 0.565 0.664 1.000   

การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ (DS) 0.476 0.368 0.458 0.488 1.000  

พฤติกรรมหลงัการซือ้ (PBH) 0.437 0.462 0.397 0.510 0.359 1.000 

หมายเหตุ ตวัเลขในแนวทแยงมมุคือคา่รากท่ีสองของความแปรปรวนท่ีสกดัได ้(AVE) ตวัเลขอ่ืน
คือสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรแฝง 
 

การวิเคราะหค์วามเหมาะสมของโมเดลการวดัแต่ละตวัแปรแฝงท่ีชีใ้หเ้ห็นว่าโมเดล
การวดัแตล่ะตวัแปรมีความเหมาะสมในเรื่องของความเท่ียงตรงเชิงจ าแนกและความเท่ียงตรงเชิง
สอดคลอ้ง และยงัมีคา่ความเช่ือมั่นเหมาะสม ผูว้ิจยัจึงไดน้  าตวัแปรแฝงแตล่ะตวัแปรมาวิเคราะห์
เพ่ือตอบสมมติฐาน โดยตวัแปรอิสระในครัง้นีป้ระกอบดว้ย 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1.องคป์ระกอบของ
เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s (EECW) 2.ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ (ATT) 3.ความไวว้างใจ
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พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(ECT) และ 4.ภาพลกัษณต์ราสินคา้ (BI) มีตวัแปรตามคือ การตดัสินใจใช้
บรกิารสั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y (DS) และ 5. การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ (DS) 
ตวัแปรตามคือ พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (PBH) 

การวิเคราะห ์SEM ในส่วนนีย้งัคงใชว้ิธี Partial Least Square Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM) ในโปรแกรม Smart PLS เวอรช์นั 3.0 โดย PLS-SEM แบง่ผลการวิเคราะห์
ออกเป็น 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ การใช ้algorithm PLS แบบปกติ ท่ีใชก้ารท างานทวนซ า้ 1,000 รอบ ใน
เบือ้งตน้เพ่ือตรวจสอบลกัษณะโมเดลวดัและค่าดชันีความกลมกลืนสอดคลอ้งระหว่างขอ้มลูเชิง
ประจักษ์กับโมเดล แต่เม่ือมีการทดสอบนัยส าคัญทางสถิติ ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างซ า้ 
(Resampling) โดยใช้วิธี Bootstrapping โดยก าหนดจ านวนตัวอย่างท่ีสุ่มซ ้าจ  านวน 10,000 
ตัวอย่าง เพ่ือใช้ในการทดสอบสมมติฐานทางสถิติส  าหรับพารามิเตอรแ์ละค่าสถิติในโมเดลท่ี
เก่ียวขอ้ง 

ผลการวิเคราะหใ์นครัง้นี ้ ใชเ้กณฑก์ารแปลผลความกลมกลืนสอดคล้องระหว่าง
ขอ้มูลเชิงประจกัษ์กับโมเดล โดยใชค้่าสถิติ 1. ค่ารากท่ีสองของของค่าเฉล่ียเศษเหลือมาตรฐาน 
SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) โดยเกณฑต์อ้งมีค่าน้อยกว่า 0.08 2.ค่า
ดัชนีสอดคล้องกลมกลืนท่ีแท้จริง d_ULS (the Squared Euclidean distance) ผลการทดสอบ
ตอ้งไมมี่นยัส าคญัทางสถิต ิ3.คา่ดชันีสอดคลอ้งกลมกลืนท่ีแทจ้รงิ d_G (the Geodesic distance) 
ผลการทดสอบตอ้งไม่มีนยัส าคญัทาสถิติ 4.คา่ดชันีสอดคลอ้งกลมกลืน NFI (Normed Fit Index) 
ตอ้งมีคา่มากกวา่ 0.90 และ 5.คา่ดชันี Rms Theta (the root mean squared residual covariance 
matrix of the outer model residuals) ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.012 (Akter et al., 2011; Bentler & 
Bonett, 1980; Dijkstra & Henseler, 2015; Hair et al., 2014; Hu & Bentler, 1998; Lohmöller, 
1989) 

 จากผลการวิเคราะหพ์บว่าความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลสมการโครงสรา้ง
กบัขอ้มลูเชิงประจกัษมี์ความสอดคลอ้งในระดบัคอ่นขา้งดี เน่ืองจากมีคา่สถิติท่ีผ่านเกณฑจ์ านวน 
3 ค่า ได้แก่ SRMR d_ULS และ d_G ส่วนค่าสถิติท่ีไม่ผ่านเกณฑ์ได้แก่ NFI และ Rms Theta 
อย่างไรก็ตามมีค่าสถิติเป็นส่วนใหญ่ท่ีผ่านเกณฑ ์จึงเพียงพอท่ีจะสรุปไดว้่าขอ้มูลเชิงประจกัษ์มี
ความสอดคลอ้งกับโมเดลสมการโครงสรา้ง แสดงผลสรุปค่าดชันีความสอดคลอ้ฃของโมเดลท่ีใช้
วิธีการค านวณแบบ PLS-SEM ไดด้งัตารางท่ี 27 
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ตาราง 27 แสดงผลสรุปคา่ดชันีความสอดคลอ้งของโมเดล 
ค่าดัชนี เกณฑก์ารพิจารณา ค่าสถติทิี่ได ้ ผลการประเมิน 

SRMR < 0.08 0.063 ผา่นเกณฑ ์

d_ULS p-value > 0.05 8.034 ผา่นเกณฑ ์

d_G p-value > 0.05 1.877 ผา่นเกณฑ ์

NFI > 0.90 0.464 ไมผ่า่นเกณฑ ์

Rms Theta < 0.012 0.081 ไมผ่า่นเกณฑ ์

 

จากผลการวิเคราะหท่ี์ชีใ้ห้เห็นว่ามีความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลสมการ
โครงสรา้งกับข้อมูลเชิงประจักษ์ดี ดังนั้นจึงเพียงพอท่ีจะมาอธิบายความสัมพันธ์เชิงสิทธิพล
ระหว่างตวัแปรในโมเดลว่าตวัแปรตน้มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามอย่างไร ผลการวิเคราะหพ์บว่าตวั
แปรอิสระท่ีส่งมีผลต่อตวัแปรตามมีทัง้หมด 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1.องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์7C’s (EECW) 2.ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(ECT) 3.ภาพลักษณต์รา
สินค้า (BI) และ  4.การตอบสนองความต้องการ  (DS) เ น่ืองจากผลการวิ เคราะห์โดยใช้ 
Bootstrapping มีคา่ p-value นอ้ยกวา่ 0.05 หรือนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 แสดงผล
ในตารางท่ี 28 และภาพประกอบท่ี 5 
 

ตาราง 28 แสดงคา่สมัประสิทธ์ิเสน้อิทธิพลระหวา่งตวัแปรในการทดสอบสมมตฐิานการวิจยั 

หมายเหตุ * มีระดบันยัส าคญัทางสถิตเิท่ากบั 0.05, R2 = .304 
 

สมมติฐาน เส้นทาง สัมประสิทธ์ิ 

(Coefficients) 

SE t p 

H1 EECW → DS .235 0.07 3.423 .001 

H2 ATT  → DS .019 0.07 0.296 .768 

H3 BI → DS .248 0.06 4.244 .000 

H4 

H5 

ECT → DS 

DS→ PBH 

.140 

.359 

0.06 

0.05 

2.216 

6.605 

.027 

.000 
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ผลการวิเคราะหค์า่ดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลท่ีใชว้ิธีการค านวณแบบ PLS-
SEM ในตารางท่ี 2 สามารถอธิบายการทดสอบสมมตฐิานทัง้ 5 ขอ้ไดด้งัตอ่ไปนี ้

สมมติฐานที่ 1 การทดสอบเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 1 โดยพบว่า องคป์ระกอบของ
เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากับ 0.05 (β = .235, 
p=.001)  

สมมติฐานที่ 2 การทดสอบไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ี 2 โดยพบว่า ทัศนคติของ
ผูใ้ชบ้รกิารไมมี่อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตเิทา่กบั 0.05 β = .019, p=.768)  
สมมติฐานที่ 3 การทดสอบเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 3 ความไว้วางใจพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน  Application ของผูบ้ริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตเิทา่กบั 0.05 (β = .0.140, p=.027)  
สมมติฐานที่ 4 การทดสอบเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 3 โดยพบว่า ภาพลกัษณต์รา

สินคา้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน  Application ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตเิทา่กบั 0.05 (β = .248, p=.000)  
สมมติฐานที่ 5 การทดสอบเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 5 โดยพบว่า การตอบสนอง

ความตอ้งการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมหลังการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน  Application ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.05 (β = .359, p=.000) 
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานทัง้ 4 ขอ้ ดงัตารางท่ี 29 

 ทัง้นี ้ผลการวิเคราะหย์งัพบว่าตวัแปรอิสระทัง้ 4 ตวั สามารถอธิบายหรือท านาย
ระดบัการตดัสินใจได ้รอ้ยละ 30.40 จากการพิจารณาคา่น า้หนกัอิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ีมีตอ่
ตวัแปรตามพบวา่ปัจจยัท่ีสง่ผลท าใหผู้บ้ริโภค Gen Y มีการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น 

Application สงูท่ีสดุคือ ดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ อนัดบัท่ีสองคือ องคป์ระกอบของเว็บไซต์
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s  อนัดบัท่ีสามคือ ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ในขณะท่ี
ปัจจยัดา้นทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารไมส่ง่ผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่าน Application ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในกรุงเทพมหานคร และ การตอบสนองความตอ้งการท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรม
หลงัการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิตเิทา่กบั 0.05 
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 ภาพประกอบ 8 คา่สมัประสิทธ์ิของตวัแปรและโมเดลสมการโครงสรา้ง  
 

2. สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ตาราง 29 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน ค่าสถติ ิ

สมมติฐานที่ 1 องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชย์

อิเลก็ทรอนิกส ์7C’s มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิาร

สั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ยอมรบัสมมตฐิาน .235 (.001) 

สมมติฐานที่ 2 ทศันคติของผูใ้ชบ้รกิารมีอิทธิพลตอ่การ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application ของ

ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน .019 (.768) 
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ตาราง 29 (ตอ่) 
 

สมมติฐานที่ 3 ความไวว้างใจพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสม์ี

อิทธิพลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น 

Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ยอมรบัสมมตฐิาน .140 (.027) 

สมมติฐานที่ 4 ภาพลกัษณต์ราสนิคา้มีอิทธิพลตอ่การ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application ของ

ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ยอมรบัสมมตฐิาน .248 (.000) 

สมมติฐานที่ 5 การตอบสนองความตอ้งการมีอิทธิพล

ตอ่พฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น 

Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ยอมรบัสมมตฐิาน .359 (.000) 

 
 
  



 

บทที ่5  
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวิจยัเรื่อง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยตัง้วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัองคป์ระกอบของ
เว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส  ์7C’s ปัจจยัทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัความไวว้างใจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์และปัจจยัภาพลกัษณต์ราสินคา้ รวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งผูบ้รโิภค Gen Y ท่ี
เคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 420 คน เพ่ือเสนอแนะ
แนวทางการพฒันาปัจจยัท่ีช่วยกระตุน้การตดัสินใจใชบ้ริการ และเพ่ือทดสอบปัจจยัใดท่ีส่งผลตอ่
การใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่น Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
สรุปผลการวิจัย 

การศึกษา “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัขอเสนอสรุปผลการวิจยัดงันี ้

 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิตเิชิงพรรณนา 
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ   

สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ผลการวิเคราะหข์อ้มลูพบวา่ 
 เพศ พบวา่ กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 256 คน รอ้ยละ 61 และเพศชาย 

164 คน รอ้ยละ 39 ตามล าดบั 
 สถานภาพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด 279 

คน รอ้ยละ 66.4 อนัดบัตอ่มาคือ สมรส / อยู่ดว้ยกนั 128 คน รอ้ยละ 30.5 และ หย่ารา่ง / หมา้ย / 
แยกกนัอยู ่13 คน รอ้ยละ 3.1 ตามล าดบั 

 ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญา 
289 คน รอ้ยละ 68.8 อนัดบัตอ่มาคือ ระดบัสงูกว่าปริญญาตรี 89 คน รอ้ยละ 21.2 และ ระดบัต ่า
กวา่ปรญิญาตรี 42 คน รอ้ยละ 10 ตามล าดบั 

 อาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน / 
รับจ้าง 168 คน ร้อยละ 40 อันดับต่อมาคือ นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 91 คน ร้อยละ 21.7 
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ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 86 คน รอ้ยละ 20.5 ธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ 70 คน รอ้ยละ 16.7 
และ ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เชน่ อาชีพอิสระ แมบ่า้น วา่งงาน 5 คน รอ้ยละ 1.1 ตามล าดบั 

 รายไดต้่อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 
30,000 บาท และ 30,001 - 40,000 บาท เท่ากัน 115 คน รอ้ยละ 27.4 อันดบัต่อมาคือ ต ่ากว่า
หรือเท่ากับ 20,000 บาท 108 คน รอ้ยละ 25.7 และ มากกว่า 40,001 บาทขึน้ไป 82 คน รอ้ยละ 
19.5 ตามล าดบั 
 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข์อ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารของผู้ตอบ
สอบถาม 

 แอปพลิเคชนัสั่งอาหารท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ Grabfood 175 คน รอ้ยละ 42.5 อนัดบัต่อมาคือ Foodpanda 106 
คน รอ้ยละ 25.7 Line Man 77 คน รอ้ยละ 18.7 Get 54 คน รอ้ยละ 13.1 ตามล าดบั  

 ความถ่ีในการใชบ้ริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากท่ีสุด 2 – 3 
ครัง้ ต่อเดือน 149 คน รอ้ยละ 35.6 อันดบัต่อมาคือ 4 – 6 ครัง้ ต่อเดือน 133 คน รอ้ยละ 31.8 
มากกวา่ 6 ครัง้ตอ่เดือน 80 คน รอ้ยละ 19.1 และ 1 ครัง้ตอ่เดือน 56 คน รอ้ยละ 13.4 ตามล าดบั 

 วนัท่ีนิยมใชบ้ริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่นิยมใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ วนั
จันทร ์– ศุกร ์272 คน รอ้ยละ 64.7 และนอ้ยท่ีสุด คือ วันเสาร ์– อาทิตย ์148 คน รอ้ยละ 35.3 
ตามล าดบั 

 ช่วงเวลาท่ีนิยมใชบ้ริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่นิยมใชบ้ริการมากท่ีสุด 
คือ ช่วงเท่ียง (12:01 - 14:00 น.) 116 คน รอ้ยละ 27.6 อนัดบัต่อมาคือ ช่วงเย็น (16:01 - 18:00 
น.) 94 คน รอ้ยละ 22.4 ช่วงบา่ย (14:01 - 16:00 น.) 83 คน รอ้ยละ 19.8 ช่วงค ่า (18:01 - 20:00 
น.) 52 คน รอ้ยละ 12.4 ช่วงสาย (10:01 - 12:00 น.) 40 คน รอ้ยละ 9.5  ช่วงดึก (20:01 น. เป็น
ตน้ไป) 18 คน รอ้ยละ 4.3 และ ชว่งเชา้ (08:00 - 10:00 น.) 17 คน รอ้ยละ 4 ตามล าดบั 

 คา่ใชจ้ ่ายเฉลี่ยในการใชบ้ร ิการแตล่ะครัง้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้ริการท่ีมากท่ีสดุในแตล่ะครัง้ คือ 200 - 400 บาท 154 คน รอ้ยละ 36.7 อนัดบั
ตอ่มาคือ ต ่ากว่า 200 บาท 92 คน รอ้ยละ 21.9  401 - 600 บาท 83 คน รอ้ยละ 19.8 600 - 800 
บาท 52 คน รอ้ยละ 12.4 800 - 1,000 บาท 31 คน รอ้ยละ 7.4 และ มากกว่า 1,000 บาท 8 คน 
รอ้ยละ 1.9 ตามล าดบั 
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 เหตผุลในใชบ้ริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีเหตผุลในการใช้บริการมาก
ท่ีสุด คือ ประหยดัเวลาและค่าใชจ้่ายในการเดินทาง 101 คน รอ้ยละ 24 อนัดบัต่อมาคือ ใชง้าน
ง่าย ไม่ยุ่งยาก 88 คน รอ้ยละ 21 มีอาหารใหเ้ลือกหลากหลาย 63 คน รอ้ยละ 15 ความสะดวกใน
การใชง้านบริการไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 56 คน รอ้ยละ 13.3 มีส่วนลด หรือโปรโมชั่นมากกว่าการ
เดนิทางไปซือ้ดว้ยตนเอง 49 คน รอ้ยละ 11.7 รวดเรว็ เชน่ การช าระเงิน การสั่งอาหาร การสง่มอบ
สินคา้ 37 คน รอ้ยละ 8.8 ปลอดภยั เช่น การช าระเงิน เป็นตน้ 24 คน รอ้ยละ 5.7 และ อ่ืน ๆ เช่น 
ไมส่ะดวกออกไปซือ้อาหาร ณ เวลานัน้ 1 คน รอ้ยละ 0.5 ตามล าดบั 
 

สว่นท่ี 3  การวิเคราะหข์อ้มลูคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานและคา่เฉล่ียเก่ียวกบัความคิดเห็นตอ่
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิเคราะหข์้อมูลองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์7C’s 
โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.12 พิจารณาถึงปัจจยัในแตล่ะดา้นไดด้งันี ้

 องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ดา้นรูปแบบ (Context) 
พบว่า ผูบ้ริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.13 การวางรูปแบบ แยกหมวดหมู่
สินคา้และบริการต่าง ๆ ไว้ชัดเจนเพ่ือสะดวกต่อการคน้หาข้อมูล  เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.15 
อันดับต่อมาคือ รูปแบบการจัดวางองคป์ระกอบต่าง ๆ ใช้งานง่าย และ รูปแบบการจัดวาง
องคป์ระกอบตา่ง ๆ มีความสวยงาม สบายตา ตวัอกัษรอา่นง่าย สรา้งความนา่ดงึดดู เห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.12 ตามล าดบั 

 องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ดา้นเนือ้หา (Content) 
พบวา่ ผูบ้รโิภคคดิเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.13 การออกแบบมีขอ้มลูท่ีทนัสมยั 
และเป็นปัจจบุนั เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.19 อนัดบัตอ่มาคือ การออกแบบความครบถว้นในการ
แสดงรายละเอียดของสินคา้ เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.13 และการออกแบบมีการบรรยายคณุสมบตัิ
ของสินคา้อยา่งละเอียดและชดัเจน เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.08 ตามล าดบั 

 องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 7C’s ด้านชุมชนเพ่ือการ
ตดิตอ่ส่ือสาร (Community) พบวา่ ผูบ้รโิภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.07 มี
การประชาสัมพันธ์สินคา้ผ่านทางเครือข่ายสังคมออนไลน ์เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.16 อันดับ
ต่อมาคือ มีช่องทางติดต่อกับพนักงาน เพ่ือการติชม เสนอ ใหค้  าแนะน า เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย
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เท่ากับ 4.05 และมีพืน้ท่ีแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างผูใ้ชบ้ริการ เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.00 
ตามล าดบั 

 องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 7C’s ด้านการปรับแต่ง 
(Customization) พบวา่ ผูบ้รโิภคคดิเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.19 มีระบบแสดง
สถานะและรายละเอียดของการสั่งซือ้ และ มีระบบบนัทึกประวตัิรายการสินคา้ในการสั่งซือ้ครัง้ท่ี
ผ่านมา เห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเ 4.24 อันดบัต่อมาคือ มีการเก็บขอ้มูลของผูใ้ชเ้ว็บไซตเ์พ่ือ
น าเสนอขอ้มลูท่ีตรงกบัความตอ้งการและลกัษณะของผูใ้ชเ้ฉพาะราย เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.08 
ตามล าดบั 

 องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
(Communication) พบว่า ผู้บริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดับเห็นด้วยมาก ค่าเฉล่ีย 4.03 ท่าน
สามารถเปิด Web Browser ยอดนิยมเพ่ือดูขอ้มูล เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.12 อันดบัต่อมาคือ 
ความรวดเร็วในการตอบสนองของลกูคา้ และหากมีปัญหาสามารถติดตอ่กบัเจา้หนา้ท่ีไดโ้ดยตรง
ท าใหท้า่นมั่นใจวา่จะไดร้บัสินคา้ท่ีสั่งไปจรงิ เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.11 และมีการออกแบบใหแ้จง้
ข้อมูลข่าวสาร กิจกรรมส่งเสริมการขายแก่ลูกค้าผ่านทางอีเมล์หรือข้อความใน Inbox ของ 
Application อยา่งสม ่าเสมอ เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 3.85 ตามล าดบั 

 องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 7C’s ด้านการเ ช่ือมโยง 
(Connection) พบว่า ผูบ้ริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.17 มีการเช่ือมโยง
ไดห้ลายรา้นคา้ในประเภทหมวดหมู่สินคา้ประเภทเดียวกัน ท าใหใ้ชง้านไดอ้ย่างต่อเน่ืองและ
ราบรื่น เห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.24 อนัดบัต่อมาคือ มีการรวบรวมรายช่ือรา้นคา้ท่ีน่าสนใจ 
แบ่งออกเป็นหมวดหมู่เพ่ือใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หารา้นคา้ท่ีตอ้งการไดง้่าย  เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 
4.16 และมีการออกแบบใหเ้ขา้ถึงเมนูและคน้หาขอ้มูลภายในของแอปพลิเคชนัไดง้่าย เห็นดว้ย
มาก คา่เฉล่ีย 4.10 ตามล าดบั 

 องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 7C’s ด้านการพาณิชย์ 
(Commerce) พบว่า ผูบ้ริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.14 ท่านสามารถ
ตรวจสอบสถานะสั่งซือ้ และสถานะการจัดส่งผ่าน  Application ได ้เห็นดว้ยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
4.28 อันดบัต่อมาคือ มีขัน้ตอนการสั่งซือ้ท่ีไม่ยุ่งยากซับซอ้นอยู่ในระดับเห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 
4.11 และระบบการสั่งซือ้ใน Application สามารถสั่งสินคา้เพิ่มหรือยกเลิกการสั่งซือ้ได้สะดวก 
เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.05 ตามล าดบั 
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 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูทศันคติของผูใ้ชบ้ริการตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผา่น Application โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.14 สามารถพิจารณาถึงปัจจยัในแต่
ละดา้นไดด้งันี ้

 ทศันคติดา้นความรูค้วามเขา้ใจ พบว่า ผูบ้ริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย
มาก ค่าเฉล่ีย 4.15 ท่านทราบว่า Application มีสินคา้และราคาท่ีหลากหลาย เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.25 อันดับต่อมาคือ ท่านทราบว่า Application มีบริการครอบคลุม เห็นด้วยมาก 
ค่าเฉล่ีย 4.12 และท่านทราบว่า Application มีการให้บริการตลอด 24 ชั่ วโมง เห็นด้วยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.07 ตามล าดบั 

 ทัศนคติดา้นความรูส้ึก พบว่า ผู้บริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดับเห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.10 ทา่นมีความรูส้กึวา่การสั่งอาหารผา่น Application เป็นเรื่องท่ีนา่สนใจ เห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.17 อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นมีความรูส้กึท่ีดีตอ่การสั่งอาหารผ่าน Application เห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 4.08 และท่านมีความรูส้ึกว่าบุคคลอ่ืนๆ ควรจะใช้บริการเช่นเดียวกัน เห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.05 ตามล าดบั 

 ทัศนคติดา้นพฤติกรรม พบว่า ผู้บริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดับเห็นด้วยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.19 ทา่นเลือกใชเ้พราะช่วยลดคา่ใชจ้่ายในการเดินทาง และชว่ยในการหลีกเล่ียงปัญหา
จราจร เห็นดว้ยมากท่ีสดุ คา่เฉล่ีย 4.25 อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นเลือกใชเ้พราะเหมาะสมกบัวิถีชีวิตใน
ปัจจุบนัของท่าน เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18 และท่านเลือกใชเ้พราะมีวิธีการใชง้านและ
ขัน้ตอนการใชบ้รกิารท่ีเขา้ใจง่าย ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.13 ตามล าดบั 

 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์โดยรวมอยู่ในระดบั
เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.12 พิจารณาถึงปัจจยัในแตล่ะดา้นไดด้งันี ้

 ความไวว้างใจในตวัผูข้าย พบว่า ผูบ้ริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.15 ท่านมีความมั่นใจว่า Application มีประสิทธิภาพในการจดัสง่ตามเวลาท่ีก าหนดไว้
เสมออยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.20 อนัดบัต่อมาคือ ท่านมีความมั่นใจว่า Application 
ไวว้างใจไดแ้ละน่าเช่ือถือ เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.18 และท่านมีความมั่นใจในช่ือเสียงท่ีดีของ 
Application เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.06 ตามล าดบั 

 ความไวว้างใจในระบบอินเทอรเ์น็ต พบว่า ผูบ้ริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็น
ดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.15 ท่านมีความมั่นใจว่าสามารถคน้หาสินคา้ท่ีท่านตอ้งการไดใ้นระบบของ  
Application เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.17 อนัดบัต่อมาคือ ท่านมีความมั่นใจว่าการเขา้ใชบ้ริการ
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ระบบ Application มีการใช้งานท่ีดี และ ท่านมีความมั่นใจว่าระบบของแอพพลิเคชั่นมีความ
นา่เช่ือถือ เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.11 ตามล าดบั 

 ความไวว้างใจในระบบธุรกิจ พบวา่ ผูบ้รโิภคคดิเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.07 ทา่นมีความมั่นใจวา่ Application มีขอ้มลู ค าบรรยายเก่ียวกบัสินคา้ท่ีครบถว้น และ
ถูกตอ้ง เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.09 อนัดบัต่อมาคือ ท่านมีความมั่นใจว่าระบบของ Application 
สามารถรับค าสั่งซือ้สินค้าตามความต้องการของท่านได้อย่างถูกต้อง แม่นย า  เห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.08 และท่านมีความมั่นใจว่า Application มีระบบรกัษาความปลอดภยั สามารถรกัษา
ขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้เป็นความลบั เช่น ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศพัท ์และเลขบตัรเครดิต/เดบิต 
เป็นตน้ เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.06 ตามล าดบั 

 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลภาพลกัษณต์ราสินคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.10 พิจารณาถึงปัจจยัในแตล่ะดา้นไดด้งันี ้

 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นคณุสมบตั ิ(Attributes) พบวา่ ผูบ้รโิภคคดิเห็นโดยรวม
ในระดับเห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.19 ท่านมองว่า Application ไดร้ับการยอมรับในฐานะท่ีเป็น
ตวักลางในการส่งมอบอาหารท่ีมอบความสะดวกสบายใหแ้ก่ผู้บริโภค เห็นดว้ยมากท่ีสดุ คา่เฉล่ีย 
4.23 อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นมองวา่ Application มีช่ือเสียง และไดร้บัการยอมรบัในระดบัสากล และ 
ท่านมองว่า Application เอกลกัษณเ์ฉพาะตวั ง่ายแก่การเขา้ใจและจดจ า มีความแตกต่างท่ีโดด
เดน่ เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.17 ตามล าดบั 

 ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณประโยชน์ (Benefits) พบว่า ผู้บริโภคคิดเห็น
โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.12 ทา่นมองวา่ Application น าเสนอรา้นอาหารท่ีมีความ
หลากหลาย เห็นด้วยมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.21 อันดับต่อมาคือ ท่านมองว่าการบริการของ 
Application มีการแจง้ขอ้มลูใหแ้ก่ลกูคา้อย่างครบถว้น เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.10 และท่านมอง
วา่ Application มีมาตรฐานการบรกิารดีเย่ียม เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.06 ตามล าดบั 

 ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านคุณค่า (Value) พบว่า ผู้บริโภคคิดเห็นโดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.10 ท่านมองว่า Application เป็นแบรนดท่ี์สรา้งความประทบัใจใน
การบริการ เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.12 อันดับต่อมาคือ ท่านมองว่า Application สรา้งความ
ประทับใจ และได้รับการยอมรับจากผู้บริโภค เห็นด้วยมาก ค่าเฉล่ีย 4.11 และท่านมองว่า 
Application เป็นแบรนดท่ี์ให้ความรูส้ึกว่าคุณภาพท่ีได้รับคุ้มกับราคาท่ีจ่ายไป เห็นด้วยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.06 ตามล าดบั 
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 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นวฒันธรรม (Culture) พบวา่ ผูบ้รโิภคคดิเห็นโดยรวมใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.06 ท่านมองว่า Application เหมาะกบัรูปแบบการด าเนินชีวิตของ
คนในสงัคมไทย และ ท่านมองว่า Application มีพนกังานท่ีการบริการอย่างเช่ียวชาญ และเต็มใจ
ใหบ้ริการอยู่ในระดับเห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.06 อันดบัต่อมาคือ ท่านมองว่า Application สั่ง
อาหารมีจรยิธรรมและรบัผิดชอบตอ่สงัคม เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.05 ตามล าดบั 

 ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้านบุคลิกภาพ (Personality) พบว่า ผู้บริโภคคิดเห็น
โดยรวมในระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.12 ท่านมองว่า Application มีความมุ่งมั่นในการพฒันา
แบรนดอ์ยูเ่สมอ เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.15 อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นมองวา่ Application เป็นแบรนด์
ท่ีมีความน่าเช่ือถือและน่าไว้วางใจอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ค่าเฉล่ีย 4.10 และท่านมองว่า 
Application เป็นแบรนดท่ี์มีความทันสมัยในดา้นการใชเ้ทคโนโลยี เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.09 
ตามล าดบั 

 ภาพลกัษณต์ราสินคา้ดา้นผูใ้ช ้(User) พบว่า ผูบ้ริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดบั
เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.03 ท่านมองว่า Application สั่งอาหารสามารถสะท้อนถึงรสนิยมของ
ผู้ใช้บริการอย่างชัดเจนอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ค่าเฉล่ีย 4.11 อันดับต่อมาคือ ท่านมองว่า
ผูใ้ชบ้ริการ Application เป็นคนท่ีมีความทันสมัย เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.01 และท่านมองว่า
ผูใ้ชบ้รกิาร Application เป็นคนฉลาดเลือก เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 3.98 ตามล าดบั 
 

สว่นท่ี 4  การวิเคราะหข์อ้มลูคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานและคา่เฉล่ียเก่ียวกบัความคิดเห็นตอ่
การตดัสินใจใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูการตดัสินใจใชบ้ริการ Application สั่งอาหารของผูบ้รโิภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.09 พิจารณาถึงปัจจยั
ในแตล่ะดา้นไดด้งันี ้

 ดา้นการรบัรูถ้ึงความตอ้งการ พบว่า ผูบ้ริโภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย
มาก ค่าเฉล่ีย 4.11 จากความสะดวก ง่าย และรวดเร็ว ส่งผลใหต้ดัสินใจใชบ้ริการ เห็นดว้ยมาก 
ค่าเฉล่ีย 4.20 อนัดบัต่อมาคือ การประชาสมัพนัธแ์ละการอพัเดทขอ้มลูอย่างสม ่าเสมอส่งผลตอ่
การตดัสินใจใชบ้ริการ เห็นดว้ยมาก ค่าเฉล่ีย 4.13 และก่อนการตดัสินใจใชบ้ริการ ท่านคน้หา
ขอ้มลูจากแหลง่ตา่ง ๆ ก่อน เชน่ ส่ือโฆษณา อินเตอรเ์น็ต เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.01 ตามล าดบั 

 ดา้นพฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร พบวา่ ผูบ้รโิภคคิดเห็นโดยรวมในระดบัเห็นดว้ย
มาก ค่าเฉล่ีย 4.07 ท่านมีความพึงพอใจต่อภาพรวมของการบริการท่ีไดร้บั อยู่ในระดบัเห็นดว้ย
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มาก คา่เฉล่ีย 4.13 อนัดบัตอ่มาคือ ทา่นจะแนะน าบคุคลท่ีทา่นรูจ้กัใหเ้ลือกใชบ้รกิาร เห็นดว้ยมาก 
คา่เฉล่ีย 4.05 และทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารอยา่งตอ่เน่ือง เห็นดว้ยมาก คา่เฉล่ีย 4.04 ตามล าดบั 
 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิตเิชิงอนมุาน 
 โมเดลสมการเชิงโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM) 

 ผลการวิเคราะหก์ารวัดองคป์ระกอบของปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Application สั่ งอาหารของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ค่าน า้หนัก
องคป์ระกอบหลกัมีค่าอยู่ระหว่าง 0.615 - 0.795 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.60 ทุกตวัแปร เม่ือพิจารณา
น า้หนกัขา้มองคป์ระกอบหรือขา้มกลุม่ ไมมี่ตวัแปรใดมีคา่น า้หนกัองคป์ระกอบสงูเกินกวา่ 0.60 จงึ
ชีใ้หเ้ห็นวา่โมเดลการวดัองคป์ระกอบ มีความเหมาะสม 

 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha จะพบว่าทุกตัวแปรมีความ
เหมาะสมดา้นความเช่ือมั่น เน่ืองจากมีค่าสมัประสิทธ์ิมากกว่า 0.5 ขึน้ไป มีความเช่ือมั่นของตวั
แปรแฝงมากกว่า 0.7 ทุกตวัแปร ส่วนค่าความแปรปรวนโดยเฉล่ียท่ีสกัดได ้มีแต่การตดัสินใจ  
เท่านั้นท่ีค่าความแปรปรวนโดยเฉล่ียท่ีสกัดไดมี้ค่าผ่านเกณฑท่ี์ 0.5 แต่อย่างไรก็ตามผลการ
วิเคราะหใ์นครัง้นีก็้ชีใ้ห้เห็นว่าโมเดลการวัดแต่ละตัวแปรแฝงมีความเท่ียงตรงเชิงสอดคล้อง
เพียงพอ แสดงผลการวิเคราะห์ PLS-SEM ด้านความเท่ียงตรงเชิงสอดคล้อง (Convergent 
Validity) และความเช่ือมั่นโดยใชส้มัประสิทธ์ิ Cronbach’s alpha ของแบบวดัแตล่ะตวัแปร 

 ความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลสมการโครงสรา้งกับข้อมูลเชิงประจักษ์มี
ความสอดคลอ้งในระดบัค่อนขา้งดี เน่ืองจากมีค่าสถิติท่ีผ่านเกณฑจ์ านวน 3 ค่า ไดแ้ก่ SRMR 
d_ULS และ d_G ส่วนคา่สถิติท่ีไม่ผ่านเกณฑไ์ดแ้ก่ NFI และ Rms Theta อย่างไรก็ตามมีค่าสถิติ
เป็นส่วนใหญ่ท่ีผ่านเกณฑ ์จึงเพียงพอท่ีจะสรุปไดว้่าข้อมูลเชิงประจักษ์มีความสอดคล้องกับ 
โมเดลสมการโครงสรา้ง 

 จากผลการวิเคราะหท่ี์ชีใ้หเ้ห็นว่าโมเดลสมการโครงสรา้งตามสมมติฐานนั้นมี
ความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ดีดงันัน้จึงเพียงพอท่ีจะมาอธิบายความสมัพนัธเ์ชิงสิทธิพล
ระหว่างตวัแปรในโมเดลว่าตวัแปรตน้มีอิทธิพลต่อตวัแปรตามอย่างไร ผลการวิเคราะหพ์บว่าตวั
แปรอิสระท่ีส่งมีผลต่อตวัแปรตามมีทัง้หมด 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1.องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์7C’s (EECW) 2.ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์(ECT) 3.ภาพลักษณต์รา
สินค้า (BI) และ  4.การตอบสนองความต้องการ  (DS) เ น่ืองจากผลการวิ เคราะห์โดยใช้ 
Bootstrapping มีคา่ p-value นอ้ยกวา่ 0.05 หรือนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ0.05   
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 ผลการวิเคราะหพ์บวา่ตวัแปรอิสระทัง้ 4 ตวั สามารถอธิบายหรือท านายระดบัการ
ตดัสินใจ ไดร้อ้ยละ 30.40 จากการพิจารณาคา่น า้หนกัอิทธิพลของตวัแปรอิสระท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม
พบว่าปัจจยัท่ีส่งผลท าใหผู้บ้ริโภค Gen Y มีการตดัสินใจใชบ้ริการ Application สั่งอาหารสงูท่ีสุด
คือ ดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ อนัดบัท่ีสองคือ องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
7C’s  อันดับท่ีสามคือ ความไว้วางใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ในขณะท่ีปัจจัยดา้นทัศนคติของ
ผู้ใช้บริการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  Application สั่ งอาหารของผู้บริโภค Gen Y ใน
กรุงเทพมหานคร และ การตอบสนองความตอ้งการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการ  
Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ
เทา่กบั 0.05 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน  
สมมติฐานท่ี 1 องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s มีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Application สั่งอาหารของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบั

นยัส าคญัทางสถิตเิทา่กบั 0.05 (β = .235, p=.001) ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานขอ้ท่ี 1 
สมมติฐานท่ี 2 ทัศนคติของผู้ใช้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ

เทา่กบั 0.05 (β = .019, p=.768) ดงันัน้ผลท่ีไดจ้งึปฏิเสธสมมตฐิานขอ้ท่ี 2 
สมมติฐานท่ี 3 ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้

บริการ Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทาง

สถิตเิทา่กบั 0.05 (β = .0.140, p=.027) ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานขอ้ท่ี 3 
สมมตฐิานท่ี 4 ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Application 

สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากับ 0.05 (β 
= .248, p=.000) ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานขอ้ท่ี 4 

สมมตฐิานท่ี 5 การตอบสนองความตอ้งการมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมหลงัการใชบ้ริการ 
Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ

เทา่กบั 0.05 (β = .359, p=.000) ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานขอ้ท่ี 5 
 
อภปิรายผล 

การวิจยัครัง้นี ้สามารถอภิปรายผลตามประเดน็ตา่ง ๆ ดงันี ้



  106 

สมมตฐิานขอ้ท่ี 1 องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s มีอิทธิพลตอ่การ
ตัดสินใจใช้บริการ Application สั่ งอาหารผ่านแอปพลิ เคชันของผู้บริ โภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากับ 0.05 หมายความว่าถา้ลูกคา้ท่ีเป็นผูบ้ริโภค 
Gen Y มีการรบัรูก้ารประกอบเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกสใ์นแต่ละองคป์ระกอบเพิ่มขึน้ จะท า
ให้ผู้บริโภค Gen Y มีแนวโน้มท่ีจะตัดสินใจใช้บริการ Application สั่ งอาหารมากยิ่งขึน้ เพราะ
องคป์ระกอบของเว็บไซตเ์ป็นการอ านวยความสะดวกสบายต่อผูบ้ริโภค อีกทัง้ยงัใหค้วามส าคญั
ตอ่ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซึ่งน าไปสู่การไวว้างใจและการตดัสินใจซือ้ในท่ีสดุ ซึ่งสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ (Jaworski  B. & Rayport  J, 2002) ท่ีกล่าวว่า  องค์ประกอบเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์คือ เว็บไซตข์องธุรกิจท่ีด  าเนินการโดยอาศยัระบบอิเล็กทรอนิกส ์ขอ้มลูท่ีส าคญัต่าง 
ๆ ผ่านหน้าเว็บไซต์ จะเป็นช่องทางสู่ธุรกิจแบบOnline สิ่งส  าคัญท่ีจะช่วยให้ธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสช์ประสบความส าเร็จของคือการออกแบบหนา้เว็บไซต ์เพ่ือใหไ้ดม้าซึ่งเว็บไซตท่ี์มี
คุณภาพ แนวทางในการออกแบบเว็บไซต ์ตอ้งมีองคป์ระกอบ 7 ดา้น หรือท่ีเรียกว่า 7C’s และ
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของชัชวาล โคสี (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้
สินคา้ของผูบ้ริโภคผ่านเว็บไซดพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์พบว่า องคป์ระกอบของเว็บไซต ์ 7C’s มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจ ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.05 โดยประเด็นท่ีผู้บริโภคให้
ความส าคญัตอ่การตดัสินใจซือ้สินคา้คือ การท่ีสามารถคน้หาขอ้มลูของสินคา้จากภายในเว็บไซต์
ไดอ้ยา่งรวดเรว็  

สมมติฐานท่ีข้อ 2 ทัศนคติของผู้ใช้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ   
Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ
เทา่กบั 0.05 หมายความวา่ถา้ลกูคา้ท่ีเป็นผูบ้รโิภค Gen Y มีทศันคตติอ่การใชบ้รกิาร Application  
สั่งอาหารเพิ่มขึน้ ก็ไม่ท าใหผู้บ้ริโภค Gen Y มีแนวโนม้ท่ีจะตดัสินใจใชบ้ริการ  Application สั่ง
อาหารมากยิ่งขึน้ ซึ่งขัดแย้งกับแนวคิดของ Schiffman & Kanuk (2007) ท่ีกล่าวว่า ทัศนคติ 
หมายถึง การแสดงความรูส้ึกภายในท่ีมีความโนม้เอียงท่ีเรียนรูเ้พ่ือใหเ้กิดพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้ง
กบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง และไม่สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ วิภาวรรณ มโนปราโมทย ์
(2556) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านสงัคมออนไลน ์(อินสตาแกรม) 
ของประชากรในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยดา้นทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ  ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติเท่ากับ 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า สิ่งท่ีประชากรมีทศันคติมากท่ีสดุ
เป็นสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ การเลน่อินสตาแกรมเป็นประจ าสง่ผลใหรู้ส้กึว่าการซือ้สินคา้ผา่นอินสตา
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แกรมเป็นเรื่องง่าย ขัน้ตอนการซือ้สินคา้ผา่นอินสตาแกรมมีความง่าย ไมยุ่ง่ยากหลายขัน้ตอน และ
การซือ้สินคา้ผา่นอินสตาแกรมมีความสะดวกเน่ืองจากสามารถซือ้ได ้24 ชั่วโมง 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ความไว้วางใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติเท่ากับ 0.05 หมายความว่าผูบ้ริโภค Gen Y มีความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสม์ากขึน้ 
จะท าให้ผู้บริโภคแต่ละคนตัดสินใจใช้บริการ Application สั่ งอาหารเพิ่มขึน้ ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคดิของ Kim (2008) ใหค้วามหมายความไวว้างใจวา่เม่ือผูบ้รโิภคเกิดความไวว้างใจ และความ
เช่ือมั่นต่อผูใ้หบ้ริการ หรือช่องทางออนไลนต์่าง ๆ จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริก าร และ
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ณัฐภูมินทร ์ตาอินบุตร และนภาวรรณ เนตรประดิษฐ์ (2561) ศึกษา
เรื่อง การรบัรูแ้ละความไว้วางใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชร้ะบบพรอ้มเพย ์(PromptPay) ของ
ลกูคา้ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัล าปาง พบว่า ปัจจยัดา้นความไวว้างใจส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
ระบบพรอ้มเพย ์(PromptPay) ของลกูคา้ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัล าปาง ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติเท่ากับ 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า เช่ือว่าการโอนเงินผ่านพรอ้มเพยท์ าใหเ้งินไปถึง
ผูร้บัโดยปลอดภยั ครบถว้น และสมบรูณ ์เช่ือว่าธนาคารมีหนา้ท่ีคอยดแูลรบัผิดชอบตอ่ลกูคา้ท่ีใช้
บริการพรอ้มเพย ์เช่ือว่าการลงทะเบียนพรอ้มเพยส์ามารถยกเลิกหรือแกไ้ขตามความประสงคข์อง
ผูใ้ชบ้รกิารได ้

สมมติฐานขอ้ท่ี 4 ภาพลกัษณต์ราสินคา้มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Application 
สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติเท่ากับ 0.05 
หมายความว่าถ้าลูกคา้ท่ีเป็นผู้บริโภค Gen Y รับรูภ้าพลักษณ์ของตราสินคา้เพิ่มขึน้ จะท าให้
ผู้บริโภค Gen Y มีแนวโน้มท่ีจะตัดสินใจใช้บริการ Application สั่ งอาหารมากยิ่งขึน้ การสรา้ง
ภาพลักษณต์ราสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพจะช่วยเสริมสรา้งความไดเ้ปรียบในการแข่งขันในตลาด 
ช่วยท าใหธุ้รกิจมีความโดดเดน่ในสายตาผูบ้ริโภค และสามารถช่วยใหธุ้รกิจมีช่ือเสียงอย่างยั่งยืน 
ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Kotler  P (2003) ท่ีกล่าวว่า องคป์ระกอบของภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
เป็นกลยุทธ ์ทางการตลาดส าหรบัการสรา้งการรบัรูต้่อลกัษณะความส าคญั ลกัษณะเฉพาะและ
ภาพลกัษณท่ี์ดีต่อสินคา้และบริการนัน้ ๆ โดยมีเป้าหมายเพ่ือสรา้งการรบัรูใ้หเ้กิดการรูจ้ักอย่าง
แพรห่ลาย ซึ่งสามารถตัง้ราคาสินคา้หรือบริการใหส้งูขึน้ได ้และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนดล 
แก้วนคร (2558)  ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของเทคโนโลยี ส่วนประสมทางการตลาดบริการและ
ภาพลักษณท์ าใหเ้กิดการตัดสินใจใช้บริการ Grab Taxi พบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ Grab Taxi ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติเท่ากับ 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายข้อ
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พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีระดบัของภาพลกัษณ ์โดยเฉพาะประเด็น GRAB มีรูปแบบการบริการใหเ้กิด
ความประทบัใจ  

สมมติฐานขอ้ท่ี 5 การตอบสนองความตอ้งการมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ  
Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ
เท่ากับ 0.05 หมายความว่า เ ม่ือผู้บริโภคตอบสนองความต้องการท่ีถูกกระตุ้นโดยการผ่าน
กระบวนการซือ้แลว้เกิดความพึงพอใจในตวัสินคา้ ผูบ้ริโภคไดร้บัรูถ้ึงขอ้ดีตา่ง ๆ ส่งผลใหเ้กิดการ
ซือ้ซ  า้จนสรา้งความไวว้างใจ อาจมีการบอกต่อจนท าใหเ้กิดผูใ้ชง้านรายใหม่ ซึ่งสอดคลอ้งกับ
แนวคิดของ Kotler & Keller (2006) ในการเลือกทางใดทางหนึ่งจากหลายๆ ทางเลือกท่ีมีอยู่
ภายใตส้ถานการณ ์ขอ้มูล ข่าวสาร และอ่ืน ๆ โดยค านึงถึงความเป็นไปได ้โอกาส และอุปสรรค 
เพ่ือใหส้ามารถบรรลเุปา้หมายบนพืน้ฐานของเหตผุล ในกระบวนการของการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
พิจารณาได้เป็นขั้นตอนต่าง ๆ โดยเริ่มจากเหตุการณ์ก่อนท่ีจะมีการซื ้อสินค้าจริง ๆ จนถึง
เหตกุารณภ์ายหลงัจากการซือ้ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศริวิรรณ เสรีรตัน ์(2536) การรบัรูถ้ึง
ความตอ้งการ หรือ การรบัรูปั้ญหา เป็นจุดเริ่มตน้ท่ีผูบ้ริโภคถูกกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ หรือ
ตระหนกัถึงปัญหา สิ่งกระตุน้ความตอ้งการอาจเกิดจากนกัการตลาดสรา้งสิ่งกระตุน้ท่ีท าใหเ้กิด
ความตอ้งการ หรืออาจเป็นสิ่งกระตุน้ภายในรา่งกายของตวัผูบ้ริโภคเอง ในบางครัง้ความตอ้งการ
ไดร้บัการกระตุน้และคงอยู่เป็นเวลานาน แต่ก็ยงัไม่ถึงระดบัท่ีจะท าใหเ้กิดการกระท า พฤติกรรม
หลงัการซือ้ หมายถึง นกัการตลาดในปัจจบุนัไม่ไดส้นใจเพียงเฉพาะแค่การซือ้ของผูบ้ริโภค แตย่งั
สนใจถึงพฤติกรรมและความรูส้ึกหลงัการซือ้ของผูบ้ริโภคอีกดว้ย เน่ืองจากหากผูบ้ริโภคซือ้สินคา้
ไปแลว้เกิดความไม่พอใจจะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติในทางลบและเลิกใชใ้นท่ีสุด แต่หากใช้
แลว้เกิดความพงึพอใจจะเกิดซือ้ซ  า้อีกในครัง้ตอ่ไป นกัการตลาดจงึตอ้งใหค้วามสนใจตอ่ความรูส้ึก
ของผูบ้รโิภค เพ่ือจะไดน้  ามาแกไ้ขปรบัปรุงใหเ้หมาะสมตอ่ไป 

 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 

จากการศกึษาเรื่อง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ครัง้นี ้พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลท าใหผู้บ้ริโภค Gen Y 
มีการตดัสินใจใชบ้ริการ Application สั่งอาหาร สูงท่ีสุดคือ ดา้นภาพลกัษณต์ราสินคา้ อนัดบัท่ี
สองคือ องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s อันดบัท่ีสามคือ ความไวว้างใจ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ในขณะท่ีปัจจัยดา้นทัศนคติของผูใ้ชบ้ริการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ในกรุงเทพมหานคร และการตอบสนองความ
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ตอ้งการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ Application สั่งอาหารของผูบ้ริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปขอ้เสนอแนะท่ีได ้ดงันี ้

1. ดา้นภาพลักษณต์ราสินคา้ พบว่า มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่าน Application ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด ดงันัน้จึงควรใหค้วาม
สนใจในการสรา้งภาพลกัษณต์ราสินคา้ ปรบัปรุง แกไ้ขกลยทุธท์างการตลาดตา่ง ๆ ให้สอดคลอ้ง
กบัภาพลกัษณใ์หม้ากยิ่งขึน้ โดยเฉพาะเรื่องการสรา้งเอกลกัษณเ์ฉพาะตวัใหมี้ความแตกตา่งจาก
คู่แข่งรายอ่ืน การเพิ่มมาตรฐานการบริการใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจและเห็นถึงคุณค่าของสินคา้ท่ีมี
ความเหมาะสมกบัราคาท่ีจา่ยไป และควรค านงึถึงการรบัผิดชอบตอ่สงัคม เชน่ การลดปรมิาณการ
ใชพ้ลาสตกิ เป็นการสรา้งการรบัรูใ้นดา้นภาพลกัษณใ์นเชิงบวก ท าใหผู้บ้รโิภคกลุม่เดมิมีทศันคติท่ี
ดีต่อแบรนดท์ าใหมี้โอกาสกลับมาใช้บริการซ า้ พรอ้มบอกต่อและแนะน าแบรนดท์ าใหเ้กิดการ
บรโิภคสินคา้ในกลุม่ผูบ้รโิภคใหม ่ๆ ตามมา 

2. ดา้นองคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์7C’s พบวา่ มีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันัน้
ควรใหค้วามส าคญักบัองคป์ระกอบเว็บไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ออกแบบใหส้ามารถเขา้ถึงเมนู
และคน้หาขอ้มลูไดง้่าย บรรยายคณุสมบตัขิองสินคา้อยา่งระเอียด ถกูตอ้ง ครบถว้น เก็บขอ้มลูของ
ผู้ใช้ให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งานแต่ละราย มีพื ้นท่ีส าหรับการรีวิวร้านอาหารและ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างผูใ้ชง้านดว้ยกันเอง แจง้ขอ้มูลข่าวสารและกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายแก่ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ สิ่งเหล่านีล้ว้นเป็นการสรา้งประโยชนก์บัผูป้ระกอบการ อีกทัง้ยงัชว่ย
ใหผู้บ้ริโภคสามารถใชง้านเว็บไซตเ์พ่ือใหไ้ดส้ิ่งท่ีตอ้งการง่ายขึน้ ส่งผลใหธุ้รกิจเติบโตขึน้ ช่วยใน
การเพิ่มยอดขายและความถ่ีของลกูคา้ใหดี้ยิ่งขึน้ เป็นการรกัษาลกูคา้เดิมไวแ้ละสามารถช่วยเพิ่ม
ลกูคา้รายใหมไ่ดอี้กดว้ย 

3. ดา้นความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์พบว่า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท าใหม้องเห็นได้
ว่า ถึงธุรกิจออนไลนจ์ะไดร้บัความนิยมมากในปัจจุบัน มีการพัฒนาทางเทคโนโลยีใหมี้ความ
ทนัสมยัอย่างต่อเน่ือง แตค่วามไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสข์องผูบ้ริโภคก็ควรใหค้วามส าคญั 
โดยเฉพาะแพลตฟอรม์ Application สั่งอาหาร เน่ืองจาก Application มีผูส้ง่อาหารและรา้นอาหาร
ท่ีหลากหลาย จึงยากต่อการสรา้งความไวว้างใจของผูบ้ริโภค นอกเสียจากผูบ้ริโภคจะใชบ้ริการ
รา้นอาหารหรือผูส้่งอาหารรายใดรายหนึ่งเป็นประจ า ดงันัน้ควรสรา้งความไวว้างใจแก่ผูบ้ริโภค 
โดยการปฎิบตัิตามเง่ือนไข และขอ้ตกลงท่ีระบไุว ้รวมไปถึงการจดัส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด
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ไวเ้สมอ และการคดักรอกรา้นอาหารท่ีน าเขา้มาในแพลตฟอรม์ใหมี้คณุภาพท่ีไดม้าตราฐานคุม้คา่
กบัราคาท่ีผูบ้รโิภคจา่ยไป เพ่ือใหผู้บ้รโิภคเกิดความไวว้างใจในการตดัสินใจใชบ้ริการ 

4. ดา้นทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิาร พบวา่ ไมมี่อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผา่น  Application ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร แตก็่ควรสรา้งการรบัรูข้องผูบ้ริโภค
ใหเ้กิดทศันคติเชิงบวกต่อแบรนด ์จะท าใหผู้บ้ริโภคท่ีไม่เคยใชบ้ริการเกิดความสนใจท่ีจะเขา้รบั
บรกิารและท าใหผู้ท่ี้เคยใชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิารใหมโ่ดยเฉพาะอย่างยิ่งบริษัทท่ีอยูใ่นธุรกิจนีต้อ้ง
สรา้ง Application ใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ใจและง่ายต่อการใชง้าน ทัง้นีผู้บ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริการนัน้
เพราะพวกเขาเช่ือวา่การใช ้Application ชว่ยลดคา่ใชจ้า่ยส าหรบัการเดินทางไปซือ้เอง ชว่ยในการ
หลีกเล่ียงปัญหาจราจร และเพ่ืออ านวยความสะดวกสบายแก่พวกเขามากขึน้ อีกทัง้ปัจจบุนัคูแ่ขง่
ในธุรกิจเพิ่มมากขึน้ ท าใหผู้บ้รโิภคมีทางเลือกเพิ่มขึน้ หาก Application ใดมีวิธีใชง้านท่ีง่ายกว่า มี
การตอบรบัท่ีเร็วกว่า มีค่าบริการและโปรโมชั่นท่ีคุม้ค่ากว่า จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการตดัสินใจใช้
งานง่ายขึน้ 

5. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบว่า มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิาร
สั่งอาหารผ่าน Application ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากพฤติกรรมท่ี
ผูบ้ริโภคท าการคน้หา การคิด การซือ้ การใช้ การประเมินผลนัน้เป็นการกระท าท่ีจะใหไ้ดม้าเพ่ือ
การซื ้อสินค้า โดยน ามาตอบสนองความต้องการของเพ่ือท าการตัดสินใจซื ้อ หากสามารถ
ตอบสนองถึงความตอ้งการไดอ้ย่างตรงใจผูบ้ริโภค ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ จึงส่งผลต่อ
พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ ท าใหผู้บ้ริโภคพูดถึงไปในทางบวก อาจเกิดความสนใจต่อขอ้เสนอ
ของคูแ่ขง่นอ้ยลง ท าใหผู้บ้รโิภคมีโอกาสใชบ้รกิารและเกิดการใชบ้รกิารซ า้มากยิ่งขึน้  
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. การศกึษาวิจยัในครัง้ตอ่ไปควรมีการศกึษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีอาจมีความเก่ียวขอ้ง
หรือส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ Application สั่งอาหาร เพ่ือท่ีจะสามารถน าผลท่ีแตกต่าง
ออกไปจากท่ีน าเสนอ มาเป็นแนวทางพฒันา ปรบัปรุงแกไ้ขเพ่ือใหไ้ดส้ิ่งท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการมาก
ท่ีสดุ 

 2. การวิจัยครัง้นีไ้ดก้ าหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยท่ีอยู่ในบางพืน้ท่ีของ
กรุงเทพมหานครเท่านัน้ ดงันัน้ผูท่ี้ตอ้งการจะศกึษาตอ่ในอนาคตควรศกึษาตอ่จากกลุม่ตวัอย่างใน
เขตอ่ืน ๆ ดว้ย  
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 3. ประชากรท่ีใชว้ิจยัครัง้นีไ้ดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่างเพียงกลุ่มผูบ้ริโภค GEN Y ท่ีมี
อายุระหว่าง 23-38 ปี เท่านัน้ ผูท่ี้ตอ้งการจะศึกษาต่อในอนาคตควรก าหนดกลุ่มเป้าหมายเป็น
กลุ่มช่วงอายุอ่ืน ๆ เพ่ือทราบถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคในกลุ่มอ่ืน ๆ ท่ีอาจมีประโยชนใ์นการ
พฒันา Application ใหดี้ยิ่งขึน้ 

 4. การวิจยัครัง้นีเ้ป็นวิจยัในเชิงปริมาณ ดงันัน้ หากท่านท่ีตอ้งการจะศกึษาหวัขอ้
ท่ีเก่ียวข้องกับวิจัยเรื่องนี ้ต่อในอนาคต ควรจะศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีเป็น
ประโยชนใ์นดา้นอ่ืน ๆ ยิ่งขึน้ หรือวิจัยแบบผสมผสาน เพ่ือใหเ้กิดผลท่ีแตกต่างหรืออาจคน้พบ
ปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ 

 5. การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาวิเคราะห์จุดเด่น จุดด้อย เปรียบเทียบการ
ใหบ้รกิารกบั Application สั่งอาหารแบรนดอ่ื์น เพ่ือน าไปใชพ้ฒันาธุรกิจในท่ามกลางการแข่งขนัท่ี
สงูในปัจจบุนั 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 
 
 



 

แบบสอบถามชดุท่ี........................... 
สถานท่ีเก็บขอ้มลู......................................... 

 

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ค าชีแ้จง 

แบบสอบถามนีจ้ัดท าขึน้ เพ่ือการรวบรวมข้อมูลเพ่ือท าปริญญานิพนธ์ของนักศึกษา
ปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ขอ้มูลท่ีไดจ้าก
แบบสอบถามจะใชเ้พ่ือประโยชนส์  าหรบันกัวิเคราะหใ์นเชิงวิชาการ เรื่อง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” การ
ตอบแบบสอบถามนีใ้ชเ้พ่ือการศึกษา ทุกค าตอบของท่านจะเก็บรวบรวมไวเ้ป็นความลบั ฉะนัน้
ผูต้อบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบจากการตอบแบบสอบถามแต่ประการใด โดยการเสนอผล
วิจยัจะเป็นภาพรวมเทา่นัน้ ความรว่มมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามนีจ้ะเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
จะท าใหก้ารศกึษาในเรื่องดงักล่าวขา้งตน้สามารถบรรลเุปา้หมาย ผูว้ิจยัจึงหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะ
ไดร้บัความกรุณาและความรว่มมือจากทา่น และขอขอบคณุมา ณ ทีนีด้ว้ย 

แบบสอบถามชดุนีแ้บง่ออกเป็น 6 สว่น คือ 
สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเ ก่ียวกับองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส ์7C’s  
สว่นท่ี 3 แบบสอบถามความคดิเห็นเก่ียวกบัทศันคติของผูใ้ชบ้รกิาร 
สว่นท่ี 4 แบบสอบถามความคดิเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์
สว่นท่ี 5 แบบสอบถามความคดิเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณต์ราสินคา้ 
ส่วนท่ี 6 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป

พลิเคชนั 
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ใน 1 ปีทีผ่่านมาท่านเคยใช้บริการแอปพลิเคชันส่ังอาหารหรือไม่ ? 

❑ เคย    ❑ ไมเ่คย (จบการท าแบบสอบถาม) 
 
โปรดระบุเขตพืน้ทีท่ีอ่ยู่อาศัยของคุณ 

❑ เขตปทมุวนั    ❑ เขตราชเทวี  

❑ เขตสาทร    ❑ เขตบางรกั   

❑ เขตวฒันา    ❑ เขตดนิแดง 

❑ อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ ...............................................  
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ส่วนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (เลือกตอบเพยีง 1 ข้อ) 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✔ ลงในชอ่ง (❑) ท่ีตรงกบัตวัทา่นมากท่ีสดุในแตล่ะค าถาม 
1. เพศ 

❑ ชาย      ❑ หญิง 
2. สถานภาพ 

❑ โสด     ❑ สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

❑ หยา่รา่ง / หมา้ย / แยกกนัอยู่ 
3. ระดบัการศกึษา 

❑ ต ่ากว่าปรญิญาตรี 

❑ ปรญิญาตรี 

❑ สงูกวา่ปรญิญาตรี 
4. อาชีพ 

❑ นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา  ❑ พนกังานบรษิัทเอกชน / รบัจา้ง 

❑ ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ   ❑ ธุรกิจสว่นตวั / เจา้ของกิจการ 

❑ อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ ...................................... 
5. รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

❑ ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 20,000 บาท  ❑ 20,001 - 30,000 บาท  

❑ 30,001 - 40,000 บาท   ❑ มากกวา่ 40,001 บาทขึน้ไป 
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6.ทา่นคิดวา่ท่านเลือกใชบ้ริการสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนัใดมากท่ีสดุ 
 

 

❑ Grabfood    ❑ Line Man   
 
 

  

  

❑ Foodpanda    ❑ Get    
  

❑ อ่ืน ๆ (โปรดระบ)ุ …………… 
7. ความถ่ีในการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัมากนอ้ยเพียงใด 

❑ 1 ครัง้ ตอ่เดือน   ❑ 2 - 3 ครัง้ ตอ่เดือน 

❑ 4 - 6 ครัง้ ตอ่เดือน  ❑ มากกวา่ 6 ครัง้ตอ่เดือน 
8. ท่านนิยมใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนัในวนัใดมากท่ีสดุ 

❑ วนัจนัทร ์- วนัศกุร ์   ❑ วนัเสาร ์- วนัอาทิตย ์  
9. ท่านนิยมใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนัในชว่งเวลาใดมากท่ีสดุ 

❑ ชว่งเชา้ (08:00 - 10:00 น.)  ❑ ชว่งสาย  (10:01 - 12:00 น.) 

❑ ชว่งเท่ียง (12:01 - 14:00 น.)  ❑ ชว่งบา่ย (14:01 - 16:00 น.) 

❑ ชว่งเย็น (16:01 - 18:00 น.)  ❑ ชว่งค ่า (18:01 - 20:00 น.) 

❑ ชว่งดกึ (20:01 น. เป็นตน้ไป) 
10. คา่ใชจ้า่ยโดยเฉล่ียในการใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนัแตล่ะครัง้เป็นจ านวนเงินเทา่ใด 

❑ ต ่ากว่า 200 บาท   ❑ 200 - 400 บาท 

❑ 401 - 600 บาท    ❑ 600 - 800 บาท 

❑ 800 - 1,000 บาท   ❑ มากกวา่ 1,000 บาท 
11. เหตผุลท่ีทา่นใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนัคือขอ้ใด  

❑ ใชง้านง่าย ไมยุ่ง่ยาก 
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❑ ความสะดวกในการใชง้านบรกิารไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 

❑ ประหยดัเวลาและคา่ใชจ้า่ยในการเดินทาง 

❑ มีอาหารใหเ้ลือกหลากหลาย 

❑ รวดเรว็ เชน่ การสั่งอาหาร การช าระเงิน การสง่มอบสินคา้ เป็นตน้ 

❑ มีสว่นลด หรือโปรโมชั่นมากกวา่การเดนิทางไปซือ้ดว้ยตนเอง 

❑ ปลอดภยั เชน่ การช าระเงิน การสง่มอบสินคา้ เป็นตน้ 

❑ อ่ืน ๆ ........................................................... 
 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✔ ลงในชอ่งท่ีทา่นเห็นวา่ตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากท่ีสดุ
ในแตล่ะขอ้เพียงขอ้ละหนึ่งค  าตอบ โดยมีความหมายหรือขอ้บง่ชีใ้นการเลือกดงันี ้
ระดบัความคดิเห็น (5 = เห็นดว้ยมากท่ีสดุ, 4 = เห็นดว้ยมาก, 3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 2 = เห็น
ดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสดุ) 
 

องคป์ระกอบของเว็บไซตพ์าณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์7C’s 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

รูปแบบ (Context) 

1. รูปแบบการจดัวางองคป์ระกอบตา่งๆ ของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารใชง้านง่าย      

2. การวางรูปแบบของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร แยกหมวดหมู่
สินคา้และบรกิารตา่งๆ ไวช้ดัเจนเพ่ือสะดวกตอ่การคน้หา
ขอ้มลู  

     

3. รูปแบบการจดัวางองคป์ระกอบตา่ง ๆ แอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารมีความสวยงาม ตวัอกัษรอ่านง่าย สบายตา สรา้ง
ความนา่ดงึดดูตอ่การใชบ้รกิาร 

     

เนือ้หา (Content) 
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4. การออกแบบแอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการแสดง
รายละเอียดของสินคา้ครบถว้น ไดแ้ก่ รูปภาพ ราคา เป็นตน้       

5. การออกแบบแอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการบรรยาย
คณุสมบตัขิองสินคา้อยา่งละเอียดและชดัเจน       

6.  การออกแบบแอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีขอ้มลูท่ีทนัสมยั 
และเป็นปัจจบุนั      

ชุมชนเพือ่การตดิต่อส่ือสาร (Community) 

7. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีช่องทางส าหรบัติดตอ่ทีมงาน 
ส าหรบัเสนอ ค าแนะน า ตชิม       

8. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีพืน้ท่ีส  าหรบัแลกเปล่ียนความ
คดิเห็นระหวา่งผูใ้ชบ้รกิาร      

9. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการประชาสมัพนัธส์ินคา้ผา่นทาง
เครือข่ายสงัคมออนไลน ์เชน่ Facebook Fan Page, Line 
เป็นตน้ 

     

การปรับแต่ง (Customization) 

10. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีระบบแสดงสถานะและ
รายละเอียดของการสั่งซือ้       

11. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีระบบบนัทกึประวตัิรายการ
สินคา้ในการสั่งซือ้ครัง้ท่ีผา่นมา       

12. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการเก็บขอ้มลูของผูใ้ช ้เว็บไซต์
เพ่ือการ น าเสนอขอ้มลูท่ีตรงกบัลกัษณะและความตอ้งการ
ของผูใ้ชเ้ฉพาะราย  

     

การตดิต่อส่ือสาร (Communication) 



  136 

13. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการออกแบบใหแ้จง้ขอ้มลู
ขา่วสาร กิจกรรมสง่เสรมิการขายแก่ลกูคา้ผ่านทางอีเมล ์(E- 
mail) หรือผ่านทางขอ้ความใน Inbox ของแอปพลิเคชนัอยา่ง
สม ่าเสมอ  

     

14. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารสามารถตอบสนองลกูคา้ดว้ย
ความรวดเรว็ท าใหท้่านมั่นใจวา่จะไดร้บัสินคา้ท่ีสั่งไปจรงิ 
และถา้หากสินคา้มีปัญหาก็สามารถติดตอ่กบัเจา้หนา้ท่ีได้
โดยตรง 

     

15. ทา่นสามารถเปิดดขูอ้มลูของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารผ่าน
ทาง Web Browser ยอดนิยม เชน่ Internet Explorer, 
Google Chrome, Safari เป็นตน้  

     

การเชื่อมโยง (Connection)  

16. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการออกแบบใหเ้ขา้ถึงเมนแูละ
คน้หาขอ้มลูภายในของแอปพลิเคชนัไดง้่าย      

17. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการรวบรวมรายช่ือรา้นคา้ท่ี
นา่สนใจ แบง่ออกเป็นหมวดหมูเ่พ่ือใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หา
รา้นคา้ท่ีตอ้งการไดง้่าย  

     

18. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการเช่ือมโยงไดห้ลายรา้นคา้ใน
ประเภทหมวดหมูส่ินคา้ประเภทเดียวกนั ท าใหส้ามารถใช้
งานไดอ้ย่างตอ่เน่ืองและราบรื่น  

     

การพาณิชย ์(Commerce) 

19. แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีขัน้ตอนการสั่งซือ้ท่ีไมยุ่ง่ยาก
ซบัซอ้น       
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20. ระบบการสั่งซือ้ในแอปพลิเคชนัสั่งอาหารสามารถยกเลิก
การสั่งซือ้หรือสั่งสินคา้เพิ่มไดส้ะดวก       

21. ทา่นสามารถตรวจสอบสถานะสั่งซือ้ และสถานะการจดั
สง่ผา่น แอปพลิเคชนัได ้      

ทัศนคตขิองผู้ใช้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

ทัศนคตดิ้านความรู้ความเข้าใจ 

22. ทา่นทราบวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการใหบ้รกิารตลอด 
24 ชั่วโมง 

     

23. ทา่นทราบวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีสินคา้และราคาท่ี
หลากหลาย 

     

24. ทา่นทราบวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีบรกิารครบถว้น 
ครอบคลมุ เชน่ การแกปั้ญหา หรือ สอบถามขอ้มลู  

     

ทัศนคตดิ้านความรู้สึก 

25. ทา่นมีความรูส้ึกวา่การสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนัเป็น
เรื่องท่ีนา่สนใจ 

     

26. ทา่นมีความรูส้ึกท่ีดีตอ่การสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนั      

27. ทา่นมีความรูส้ึกวา่บคุคลอ่ืนๆ ควรจะใชบ้รกิารสั่งอาหาร
ผา่นแอปพลิเคชนั เชน่เดียวกนั 

     

ทัศนคตดิ้านพฤตกิรรม 

28. ทา่นเลือกใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารเพราะมีวิธีการใชง้าน
และขัน้ตอนการใชบ้รกิารท่ีเขา้ใจง่าย ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 

     

29. ทา่นเลือกใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารเพราะชว่ยลด
คา่ใชจ้า่ยในการเดนิทาง และชว่ยในการหลีกเล่ียงปัญหา
จราจร 
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30. ทา่นเลือกใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารเพราะเหมาะสมกบั
วิถีชีวิตในปัจจบุนัของท่าน 

     

ความไว้วางใจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

ความไว้วางใจในตัวผู้ขาย 

31. ทา่นมีความมั่นใจในช่ือเสียงท่ีดีของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหาร  

     

32. ทา่นมีความมั่นใจวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีความ
นา่เช่ือถือและไวว้างใจได ้

     

33. ทา่นมีความมั่นใจวา่แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารมี
ประสิทธิภาพในการจดัสง่สินคา้ตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้
เสมอ 

     

ความไว้วางใจในระบบอินเทอรเ์น็ต 

34. ทา่นมีความมั่นใจวา่การเขา้ใชบ้รกิารระบบแอปพลิเคชนั
สั่งอาหาร มีการใชง้านท่ีดี 

     

 35. ท่านมีความมั่นใจวา่สามารถคน้หาสินคา้ท่ีท่านตอ้งการ
ไดใ้นระบบของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร 

     

36. ทา่นมีความมั่นใจวา่ระบบของแอพพลิเคชั่นสั่งอาหารมี
ความนา่เช่ือถือ 

     

ความไว้วางใจในระบบธุรกิจ 

37. ทา่นมีความมั่นใจวา่ระบบของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
สามารถรบัค าสั่งซือ้สินคา้ตามความตอ้งการของทา่นไดอ้ยา่ง
ถกูตอ้ง แมน่ย า 

     

38. ทา่นมีความมั่นใจวา่แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารมีขอ้มลู ค า
บรรยายเก่ียวกบัสินคา้ท่ีครบถว้น และถกูตอ้ง 
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39. ทา่นมีความมั่นใจวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีระบบรกัษา
ความปลอดภยั สามารถรกัษาขอ้มลูสว่นตวัของลกูคา้เป็น
ความลบั เชน่ ช่ือ ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์และเลขบตัร
เครดิต/เดบิต เป็นตน้ 

     

ภาพลักษณต์ราสินค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

คุณสมบัต ิ(Attributes) 

40. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหาร มีช่ือเสียง และไดร้บั
การยอมรบัในระดบัสากล       

41. ทา่นมองวา่แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารไดร้บัการยอมรบัใน
ฐานะท่ีเป็นตวักลางในการส่งมอบอาหารท่ีมอบความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ผูบ้ริโภค  

     

42. ทา่นมองวา่แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารมีเอกลกัษณเ์ฉพาะตวั 
ง่ายแก่การเขา้ใจและจดจ า มีความแตกตา่งท่ีโดดเดน่      

คุณประโยชน ์(Benefits) 

43. ทา่นมองวา่แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารมีมาตรฐานการบริการ
ดีเย่ียม      

44. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารน าเสนอรา้นอาหารท่ีมี
ความหลากหลาย      

45. ทา่นมองวา่การบริการของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีการ
แจง้ขอ้มลูใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งครบถว้น      

คุณค่า (Value)  

46. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารเป็นแบรนดท่ี์สรา้ง
ความประทบัใจในการบรกิาร       
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47. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารเป็นแบรนดท่ี์ให้
ความรูส้กึวา่คณุภาพท่ีไดร้บัคุม้กบัราคาท่ีจา่ยไป       

48. ทา่นมองวา่แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารสรา้งความประทบัใจ 
และไดร้บัการยอมรบัจากผูบ้รโิภค      

วัฒนธรรม (Culture) 

49. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารเหมาะกบัรูปแบบการ
ด าเนินชีวิตของคนในสงัคมไทย      

50. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีจรยิธรรมและ
รบัผิดชอบตอ่สงัคม      

51. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีพนกังานท่ีการ
บรกิารอยา่งเช่ียวชาญ และเตม็ใจใหบ้ริการ      

บุคลิกภาพ (Personality) 
 

52. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารเป็นแบรนดท่ี์มีความ
ทนัสมยัในดา้นการใชเ้ทคโนโลยี 

     

53. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารเป็นแบรนดท่ี์มีความ
นา่เช่ือถือและนา่ไวว้างใจ      

54. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมีความมุง่มั่นในการ
พฒันาแบรนดอ์ยูเ่สมอ      

ผู้ใช้ (User)  

55. ทา่นมองวา่แอปพลิเคชนัสั่งอาหารสามารถสะทอ้นถึง
รสนิยมของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งชดัเจน      
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56. ทา่นมองวา่ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนัสั่งอาหารเป็นคนท่ีมี
ความทนัสมยั      

57. ทา่นมองวา่ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนัสั่งอาหารเป็นคน
ฉลาดเลือก      

การตัดสินใจใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอพพลิเคช่ัน 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

ด้านการรับรู้ถงึความต้องการ 

58. ก่อนการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร ทา่น
คน้หาขอ้มลูจากแหลง่ตา่ง ๆ ก่อน เชน่ ส่ือโฆษณา 
อินเตอรเ์น็ต เป็นตน้ 

     

59. การประชาสมัพนัธแ์ละการอพัเดทขอ้มลูอยา่งสม ่าเสมอ
มีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร      

60. จากความสะดวก รวดเร็ว และง่าย ในการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัสง่ผลใหต้ดัสินใจใชบ้รกิาร      

ด้านพฤตกิรรมหลังการใช้บริการ 

61. ทา่นมีความพงึพอใจตอ่ภาพรวมของการบรกิารท่ีไดร้บั      

62. ทา่นจะแนะน าบคุคลท่ีท่านรูจ้กัใหเ้ลือกใชบ้รกิารแอป
พลิเคชนัสั่งอาหาร 

     

63. ทา่นตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนัสั่งอาหารอย่าง
ตอ่เน่ือง      

 
* ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม * 
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