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การวิจัยครัง้นีมุ้่งหมายศึกษาเร่ือง อิทธิพลของปัจจัยดา้นการรับรูคุ้ณภาพการบริการ และด้าน

บุคคลอา้งอิงที่มีต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Deliveryของผู้บริโภค กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษาวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสั่งซื ้อสินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน7-Eleven Deliveryอย่างน้อย 1 ครัง้ใน
รอบ 6 เดือน จ านวน 400 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมลูประกอบดว้ย ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานไดแ้ก่ สถิติการวิเคราะหค์วามแตกต่างใชก้ารทดสอบค่าที สถิติ
การวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว และการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ  ผลการทดสอบผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-35 ปี ประกอบอาชีพข้าราชการ/ พนกังานบริษัทเอกชน/
พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-35,000บาท และมีสถานภาพสมรส/อาศัยอยู่ดว้ยกัน ผลการ
ทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 พบว่า 1.ผู้บริโภคที่มีอายุ และรายไดท้ี่แตกต่างกันมี
ความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven Deliveryแตกต่างกัน 2.ปัจจัยดา้นการรับรูคุ้ณภาพการบริการ
ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้ความมั่นใจ ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และ
ดา้นการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั7-Eleven Deliveryทัง้ในภาพรวมและราย
ดา้น 3.ผู้บริโภคที่มีปัจจัยดา้นกลุ่มอ้างอิงประกอบดว้ย กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่มสงัคม กลุ่มผู้ที่มีชื่อเสียง 
และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญที่แตกต่างกันมีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน  7-Eleven Deliveryแตกต่างกันทัง้ใน
ภาพรวมละรายดา้น 
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The purpose of this research is to study the influence of service quality perception and 

a reference group toward the intentions of consumers to use the 7-Eleven delivery application. The 
samples in this research consisted of 400 people that who used the 7-Eleven delivery application at 
least once in six months. This research was conducted using quantitative research methods. The 
statistics used in this analysis were percentage, mean, and standard deviation for the hypothesis 
testing, and also employed differential analysis, a t-test, One-Way ANOVA, and multiple regression 
analysis. The quantitative research found that most the respondents were mostly married females, 
aged 26 to 35, employed as government officials, and company or state enterprise employees, and 
earned an average monthly income of 15,001 to 35,000 Baht. The results of hypotheses testing had a 
statistically significant level of 0.05. The results of the study were as follows: (1) consumers of 
different ages and levels of income needed to use 7-Eleven delivery application for different reasons; 
(2) the service quality factors included reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness 
to the influence of service quality perception, both overall and in each aspect; and (3) reference 
factors such as family, friends, social groups, celebrities and professionals want to use the 7-Eleven 
delivery application for different requirements, both overall and in each aspect. 

 
Keyword : service quality perception, reference group, 7-eleven delivery application, intention to use 
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นะน า และตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ตลอดระยะเวลาในการศึกษา 
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ประสบการณ์ที่ดีแก่ผูวิ้จยั รวมถึงขอขอบพระคณุเจา้หนา้ที่โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่าน
ที่ไดใ้หค้วามช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกต่างๆตลอดระยะเวลาในการศึกษา 

ขอขอบพระคุณเพื่อนนิสิตสาขาวิชาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกท่านที่ได้ให้ค  าแนะน า  
ส่งเสริมก าลังใจตลอดมา นอกจากนี้ยังมีผู ้ที่ให้ความร่วมมือช่วยเหลืออีกหลายท่าน  ซึ่งผู ้วิจัยไม่
สามารถกล่าวนามในที่นีไ้ดท้ัง้หมด จึงขอขอบคณุทุกท่านเหล่านัน้ไว ้ณ โอกาสนีด้ว้ย 

ทา้ยที่สดุคณุค่าทัง้หลายทีไ่ดร้บัจากปริญญานิพนธฉ์บบันี ้ผูวิ้จยัขอมอบเป็นกตญัญกูตเวที
แด่บิดา มารดา และบูรพาจารยท์ี่เคยอบรมสั่งสอน ตลอดจนผูม้ีพระคุณทุกท่าน  ส าหรบัก าลังใจ 
ค าแนะน าต่างๆตลอดจนการดแูลเอาใจใส่  ความช่วยเหลือทุกดา้น อีกทัง้ยงัมอบการศึกษาที่ดี ท าให้
มีความรูต้ิดตวัมาโดยตลอดจนประสบผลส าเร็จในครัง้นี ้
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บทท่ี 1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
สถานการณก์ารแข่งขนัธุรกิจคา้ปลีกในปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัค่อนขา้งรุนแรง เนื่องจาก

สภาวะเศรษฐกิจและสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรสัโควิด19 ในเดือนมีนาคมปี พ.ศ. 2563 
การระบาดระลอกใหม่ของประเทศไทยในช่วงเดือนธันวาคม ปี  พ.ศ.2563 และการแพร่ระบาด
ระลอกที่ 3 ในช่วงเดือนเมษายน ปี พ.ศ. 2564 ส่งผลให้ตลาดค้าปลีกขยายตัวลดลงถึงรอ้ยละ 
29.25 ศนูยวิ์จัยธนาคารออมสิน (2564) เนื่องมาจากผูบ้ริโภคมีการระมัดระวังการใชจ้่ายมากขึน้ 
ก าลังซือ้ของผู้บริโภคระดับกลางและระดับล่างลดลง ท าให้ผูป้ระกอบการต่างก็คิดกลยุทธ์ทาง
การตลาดเพื่อรกัษาส่วนแบ่งทางการตลาด โดยเห็นไดจ้ากการท าการส่งเสริมการขาย การสรา้ง
ความแตกต่างทัง้สินคา้และบริการเพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากขึน้  

การขยายจ านวนสาขาโดยปรบัขนาดและรูปแบบรา้นคา้ใหเ้ล็กลงเพื่อกระจาย  และให้
เขา้ถึงไปยงัแหล่งชุมชนไดอ้ย่างครอบคลมุ รวมถึงการปรบัรูปแบบการลงทุนเพื่อสรา้งการเติบโตใน
ระยะยาวโดยการลดขนาดรา้นคา้เพื่อประหยัดค่าใชจ้่ายในการลงทุน หรือเรียกว่า การขยายสาขา
แบบดิสเคาน์ส โตร์ (Discount Store) อาทิ เช่น  Tesco Lotus ขยายการลงทุน ร้าน  Lotus 
Express  ด้าน Big C ขยายการลงทุนรา้น Mini Big C และ Big C Food Place ที่เปิดใหบ้ริการ 
24 ชั่วโมง ท าใหปั้จจุบันมีจ านวนรา้นค้าปลีกที่ค่อนข้างครอบคลุม และมีอัตราการขยายสาขา
เพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่องในแต่ละปี แต่ดว้ยสถานการณใ์นปัจจุบนัการมุ่งเนน้ขายสินคา้หนา้รา้นเพียง
อย่างเดียวอาจยังไม่พอในการตอบสนองพฤติกรรมของผูบ้ริโภค และยังไม่สามารถแก้ไขปัญหา
วิกฤตในตลาดคา้ปลีกได ้ดังนั้นผูป้ระกอบการต่างก็มีการพฒันาน าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในเรื่อง
การบริการอย่างเต็มรูปแบบมากขึน้ อาทิเช่น การใหบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงิน การใหบ้ริการ
รบั-ส่งพัสดุ การขายสินคา้ผ่านตู้อัตโนมัติ(Vending Machine) และการบริการส่งสินคา้ผ่านเดลิ
เวอรี่ การให้บริการที่เกิดขึน้เหล่านี ้เกิดจากการที่ผู ้ประกอบการในแต่ละรายมีการแข่งขันกัน
ค่อนขา้งรุนแรงเพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคในยุคของความปกติใหม่ (New Normal) 

ธุรกิจการใหบ้ริการจดัส่งสินคา้ (Delivery)ในประเทศไทยไดร้บัความนิยมเป็นอย่างมาก
ในปัจจุบัน เนื่องจากการเข้ามาของเทคโนโลยีในปัจจุบันท าให้พฤติกรรมของคนในสังคม
เปลี่ยนแปลง (Technology Disruption) หรือเรียกไดว่้าเทคโนโลยีเขา้มาเป็นส่วนหนึ่งของการใช้
ชีวิต จึงท าใหรู้ปแบบการด าเนินชีวิตของคนในปัจจุบัน ตอ้งการความรวดเร็ว และสะดวกสบาย 
ดังนั้นจึงท าใหธุ้รกิจให้บริการจัดส่งสินคา้จึงมีการขยายตัวอย่างรวดเร็วดว้ยการให้บริการอย่าง
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รบัส่งพสัด ุบริการรบัส่งผูโ้ดยสาร บริการซือ้สินคา้ บริการท าธุระดา้นต่างๆ และบริการส่งอาหารไป
ยงัที่พกัผ่านแอปพลิเคชนั โดยบริการที่ไดร้บัความนิยมจากผูบ้ริโภคมากที่สุดคือ บริการส่งอาหาร
ไปยังที่พัก(Food Delivery) ศูนย์วิจัยกสิกรไทยพบว่ามูลค่าตลาดของธุรกิจสั่งอาหารออนไลน์ปี  
2562 มีมูลค่า 33,000 – 35,000ลา้นบาท เติบโตขึน้จากปี 2561 รอ้ยละ 14 และยงัคาดว่าธุรกิจนี ้
ยงัมีแนวโนม้ที่เติบโตอย่างต่อเนื่องทุกปีจากพฤติกรรมของคนไทยที่เปลี่ยนแปลงไป  

ทิศทางของธุรกิจจดัส่งอาหารไปยงัที่พักในช่วงหลังสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรสั
โควิด19คลี่คลายลง และธุรกิจรา้นอาหารกลับมาเปิดใหบ้ริการตามปกติ ส่งผลท าใหป้ริมาณการ
สั่งอาหารไปยังที่พักจะไม่ไดส้งูเมื่อเทียบกบัช่วงการระบาดของไวรสัโควิด19 แต่เมื่อเทียบกับช่วง
ก่อนที่จะเกิดการระบาดของไวรสัโควิด-19 ยงัมีการขยายตวัสูงถึงรอ้ยละ 76 – 84  ศนูยวิ์จยักสิกร
ไทย (2562) ดว้ยตลาดที่มีความน่าสนใจจึงท าใหม้ีผูป้ระกอบการเพิ่มขึน้ในแต่ละปีเป็น อาทิเช่น
Food Panda ,Lineman ,Grab ,Gojek ,Robinhood และEatable ดังนั้นผู ้ประกอบการต่างต้อง
คิดกลยุทธ์ทางการตลาดมาแข่งขันกันเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยเฉพาะการ
รกัษาระดบัคณุภาพการบริการโดยใหบ้ริการตามที่ลกูคา้คาดหวงัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพทัง้ในดา้น
ของการสรา้งความน่าเชื่อถือ การใหค้วามมั่นใจ รูปธรรมของการบริการ ความเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
และการตอบสนอง อีกทัง้การส่งเสริมทางการตลาดโดยการโฆษณา ประชาสมัพนัธผ์่านปัจจยัดา้น
กลุ่มอา้งอิง กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่มสงัคม กลุ่มผูม้ีเชื่อเสียง กลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญ เพื่อเป็นการ
สรา้งการรบัรูแ้ละการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค และในส่วนของธุรกิจคา้ปลีกก็หนัมาให้
ความสนใจในดา้นการใหบ้ริการจดัส่งสินคา้เช่นเดียวกนั เพื่อตอ้งการปรบัการบริการใหค้รอบคลุม
และตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค รา้นสะดวกซือ้อย่าง Family Mart ในเครือกลุ่มเซนทรลั ไดม้ี
การจับมือกบั “Grab” ใหบ้ริการลูกคา้ส่งสินคา้ถึงบา้น ผ่าน Grab Mart ,LAWSON 108 ในเครือ
กลุ่มสหพัฒน์ ได้จับมือกับแอปพลิเคชัน “Food Panda” และผู้น าตลาดในกลุ่มรา้นสะดวกซือ้
อย่าง 7-Eleven ก็ไดม้ีการพัฒนาแอปพลิเคชัน “ 7-Eleven Delivery”โดยให้พนักงาน7-Eleven
เป็นผูจ้ดัส่งสินคา้ Positioning (2563) 

7-Eleven ประเทศไทย ภายใตบ้ริษัท ซีพี ออลล ์จ ากดั(มหาชน) รา้นสะดวกซือ้ที่ถือครอง
ส่วนแบ่งทางการตลาดอนัดบัหนึ่ง ไดม้ีการพัฒนาแอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery ขึน้ในปี พ.ศ.
2561 โดยมีผูส้่งสินคา้เป็นพนกังานภายในรา้น 7-Elevenเอง และไม่เสียค่าธรรมเนียมในการจดัส่ง
สินคา้ เมื่อซือ้สินคา้ตั้งแต่ 100 บาทขึน้ไป รวมถึงราคาสินค้าที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชันกับหน้า
รา้นมีราคาเท่ากนัไม่มีการบวกส่วนต่างเพิ่ม Brandbuffet (2562) ซึ่งการใหบ้ริการจัดส่งสินคา้ของ  
7-Eleven ถือเป็นขอ้ไดเ้ปรียบจากคู่แข่งขนั เนื่องจากปัจจุบนั 7-Eleven เป็นผูป้ระกอบการรายแรก
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ในธุรกิจรา้นสะดวกซือ้ที่มีการพฒันาแอปพลิเคชันส่งสินคา้ขึน้เอง แต่การที่เป็นผูป้ระกอบการราย
แรกที่เริ่มพฒันาแอปพลิเคชันตอ้งคงเรื่องของประสิทธิภาพในการใชง้านใหม้ีประสิทธิภาพ และใน
เรื่องของการบริการยังคงตอ้งรกัษาคุณภาพการบริการไวอ้ย่างสม ่าเสมอเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดการ
รบัรูแ้ละเกิดความพึงพอใจสูงสุด และเพื่อเป็นขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ามกลางสถานการณ์
การแข่งขันที่รุนแรงในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบัน  อีกทั้งในดา้นของการสร้างการรบัรู ้ให้เกิดการ
แนะน าบอกต่อผ่านกลุ่มอา้งอิง ถือเป็นปัจจัยที่จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการซือ้สินคา้ เนื่องจากกลุ่ม
อา้งอิงมีอิทธิพลต่อการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคเพิ่มมากขึน้ โดยเฉพาะดา้นการตดัสินใจซือ้สินคา้ 
เช่น กลุ่มเพื่อน กลุ่มครอบครวัแนะน าบอกต่อ หรือกลุ่มผูม้ีอิทธิพลทางสงัคมแนะน าบอกต่อผ่าน
สื่อสงัคมออนไลน ์

ผูวิ้จัยจึงเห็นถึงประโยชนใ์นการศึกษาวิจัยในเรื่องของ อิทธิพลของปัจจัยดา้นการรบัรู้
คณุภาพการบริการและดา้นบุคคลอา้งอิงที่มีต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven 
Deliveryของผูบ้ริโภค เพื่อใหท้ราบถึงความตั้งใจใชแ้อปพลิเคชนั7- Eleven เพื่อใหผู้ท้ี่สนใจน าไป
ประยุกตใ์ช ้พัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้

 
ความมุ่งหมายในการวิจัย 

การศึกษาครัง้นี ้ผูวิ้จยัมีความมุ่งหมายของการศึกษาวิจยั ดงันี ้
1. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ 

รายได ้และสถานภาพกบัความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค 
2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้  ด้านการให้ความมั่นใจ
ลูกค้า ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ที่มีต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven 
Deliveryของผูบ้ริโภค 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่ม
สังคม กลุ่มผู ้ที่มีชื่อเสียง และกลุ่มผู ้เชี่ยวชาญที่มีต่อความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน  
7-Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค  
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ความส าคัญของการวิจัย  
จากการศึกษาวิจยัครัง้นี ้คาดว่าจะมีประโยชน ์ดงันี ้
ด้านวิชาการ  
1. สามารถใชเ้ป็นขอ้มลูพืน้ฐานเพือ่การศึกษาเกี่ยวกบัการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ปัจจยั

ดา้นกลุ่มอา้งอิง และความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 
2. เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยัส าหรบัผูท้ี่สนใจในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
ด้านธุรกจิ  
1. เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจและก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด ส าหรบัธุรกิจ

รา้นสะดวกซือ้ในดา้นการใหบ้ริการผ่านแอปพลิเคชันเดลิเวอรี่ในการสรา้งการไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั 

2. เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรุง  พัฒนาแอปพลิเคชันในการสั่งอาหารออนไลนใ์หม้ี
การรบัรูค้ณุภาพการบริการที่ตรงต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

ด้านอ่ืนๆ 
1. เพื่อทราบถึงความตั้งใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคผ่านแอปพลิเคชันเดลิเวอรี่ และใหผู้ ้ที่

สนใจสามารถน าไปประยุกตใ์ชไ้ด ้
ขอบเขตการวิจัย 

ประชากรทีใ่ชใ้นการวิจยั  
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ ผู ้ที่ เคยใช้บริการสั่งซือ้สินค้าผ่าน แอปพลิเคชัน 

 7 – Eleven Deliveryอย่างนอ้ย 1 ครัง้ ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ซึ่งผูวิ้จยัไม่ทราบจ านวนประชากร
ที่แน่นอน จึงท าการคัดเลือกกลุ่ม  ตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณของ Cochran (1953) ได้กลุ่ม
ตวัอย่างที่ 385 ตัวอย่าง และเก็บกลุ่มตัวอย่างเพิ่มอีกจ านวน 15 ชุด รวมเป็น 400 ชุด มีขั้นตอน
ดงันี ้

ข้ันท่ี 1 การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเลือกจาก 
7-Eleven พื ้นที่ด้านตะวันออกของกรุงเทพมหานครตามการแบ่งเขตบริหารร้าน 7 -Eleven 
เนื่องจากเป็นโซนพืน้ที่ที่มีการกระจายตัวของสาขา 7-Elevenมากที่สุดในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 1172 สาขา โดยแบ่งออกเป็น 20 เขต ดงันี ้

 เขตบางกะปิ  จ านวน  122 สาขา 
 เขตจตจุกัร  จ านวน    93 สาขา 
 เขตบางเขน  จ านวน    89 สาขา 
 เขตหว้ยขวาง  จ านวน    80 สาขา 
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 เขตสายไหม  จ านวน    78 สาขา 
 เขตวงัทองหลาง  จ านวน    74 สาขา 
 เขตคลองสามวา  จ านวน    64 สาขา 
 เขตบึงกุ่ม  จ านวน    61 สาขา 
 เขตมีนบุรี  จ านวน    60 สาขา 
 เขตลาดพรา้ว  จ านวน    55 สาขา 
 เขตลาดกระบงั  จ านวน    53 สาขา 
 เขตหนองจอก  จ านวน    52 สาขา 
 เขตธัญบุรี  จ านวน    51 สาขา 
 เขตคนันายาว  จ านวน    41 สาขา 
 เขตสะพานสงู  จ านวน    34 สาขา 
 เขตคลองหลวง  จ านวน    17 สาขา 
 เขตหลกัสี่  จ านวน    15 สาขา 
 เขตดอนเมือง  จ านวน     9 สาขา 
 เขตดินแดง   จ านวน     7 สาขา 
 เขตสวนหลวง  จ านวน     6 สาขา 
ที่มา: บริษัท ซีพีออลล ์จ ากดั(มหาชน) ณ วนัที่ 16 พฤศจิกายน 2563 
ข้ันท่ี 2 การสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเลือกจากเขตที่มี

จ านวนรา้นสาขามากที่สดุในพืน้ที่ดา้นตะวนัออกของกรุงเทพมหานคร 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เขตบาง
กะปิ เขตจตจุกัร เขตบางเขน เขตหว้ยขวาง เขตสายไหม โดยแบ่งเก็บตวัอย่างเขตละเท่าๆกัน เขต
ละ 80 ชุด รวมกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 ชุด ดงันี ้

 เขตบางกะปิ  จ านวน  80 ชุ ด 
  เขตจตจุกัร  จ านวน  80  ชุ ด 
  เขตบางเขน  จ านวน  80  ชุ ด 
  เขตหว้ยขวาง  จ านวน  80  ชุด 

 เขตสายไหม  จ านวน  80  ชุด 
ข้ันท่ี 3  การสุ่มตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) จากการเก็บ

แบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลให้ครบตามจ านวนที่ก าหนด 400 ชุด โดยเก็บจากกลุ่ม
ตวัอย่างที่อยู่ในพืน้ที่ 7-Eleven ในเขตที่ก าหนด นอกจากการแจกแบบสอบถามตามสถานที่ที่ระบุ
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แล้ว ผู ้วิจัยยังได้ลงข้อความแบบสอบถามบนเว็บไซต์ต่างๆ  เช่น www.pantip.com และลง
ขอ้ความบนเว็บเครือข่ายสังคมออนไลน ์เช่น Facebook  จากผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryอย่างน้อย 1 ครัง้ ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ซึ่งเป็นวิธีการเก็บ
ขอ้มลูเพิ่มเติม เนื่องจากสถานการณก์ารแพร่ระบาดของไวรสัโควิด 19  

ตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา 
ตัวแปรที่ ใช้ในการศึกษาครั้งนี ้ สามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ตัวแปรอิสระ

(Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variable) ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้
1. ตวัแปรอิสระ(Independent Variables) 

1.1 ลกัษณะส่วนบุคคล 
1.1.1เพศ 

 1.1.1.1 ชาย 
 1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อายุ 
 1.1.2.1 15-25 ปี 
 1.1.2.2 26-35 ปี 
 1.1.2.3 36-45 ปี 
 1.1.2.4 46-55 ปี 
 1.1.2.5 56 ปีขึน้ไป 

1.1.3 อาชีพ 
 1.1.3.1 นกัเรียน / นกัศึกษา / พ่อบา้น / แม่บา้น / ผูเ้กษียณอายุ 
 1.1.3.2 ขา้ราชการ / พนกังานบริษัทเอกชน / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
 1.1.3.3 เจา้ของกิจการ / เจา้ของธุรกิจ  
 1.1.3.4 คา้ขาย / แรงงาน / รบัจา้ง / เกษตรกร 

1.1.4 รายไดต้่อเดือน 
 1.1.4.1 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
 1.1.4.2 15,001-25,000 บาท 
 1.1.4.3 25,001-35,000 บาท 
 1.1.4.4 35,001-45,000 บาท 
 1.1.4.5 45,001 บาทขึน้ไป 
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1.1.5 สถานภาพ 
1.1.5.1 โสด 
1.1.5.2 สมรส / อาศยัอยู่ดว้ยกนั 
1.1.5.3 หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่

1.2 ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการของผูบ้ริโภค 
1.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1.2.2 ดา้นความน่าเชื่อถือ 
1.2.3 ดา้นการตอบสนองลกูคา้   
1.2.4 ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
1.2.5 ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

1.3 ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง 
1.3.1 กลุ่มครอบครวั 
1.3.2 กลุ่มเพื่อน 
1.3.3 กลุ่มสงัคม 
1.3.4 กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง 
1.3.5 กลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  
 2.1 ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
1. การรบัรูคุ้ณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ผู ้บริโภคจะเกิดความพึง

พอใจในการใชบ้ริการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery เมื่อไดร้บัความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการ โดยมีเกณฑใ์นการวดั 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

1.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  หมายถึง ชุดเครื่องแบบของ
พนักงานจดัส่งสินคา้มีความสะดุดตา สามารถจดจ าไดง้่าย กล่องเก็บสินคา้มีสญัลักษณ์บ่งบอก
ชัดเจนว่าเป็นพนักงานของ 7-Eleven Delivery รูปของสินค้าที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชันมีความ
สวยงาม น่าซือ้   

1.2 ดา้นความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้ริการของ 7-
Eleven Deliveryเป็นไปตามที่แจง้ไวใ้นแอปพลิเคชัน สินคา้ที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชนั 7-Eleven 
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Deliveryมีราคาเท่ากับที่จ าหน่ายภายในรา้น 7-Eleven พนักงามีการใหใ้บเสร็จเพื่อยืนยันความ
ถูกตอ้งในการช าระเงินทุกครัง้ในการสั่งซือ้สินคา้ 

1.3 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง สินคา้ไดร้บัการจัดส่งภายใน
เวลาที่ก าหนด(ภายใน 30 นาที) หรือตามที่รอ้งขอไป(ก าหนดเวลาส่ง) แอปพลเิคชนัมีระบบการใช้
งานที่เสถียร ไม่ขัดขอ้ง โดยไม่เกิดปัญหาระหว่างการใชง้านหรือการสั่งซือ้สินคา้  พนักงานมีการ
ติดต่อเพื่อยืนยนัค าสั่งซือ้กบัลกูคา้ก่อนจดัส่งสินคา้ 

1.4 ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า (Assurance) หมายถึง พนักงานที่จัดส่งสินค้า 
สามารถส่งสินค้าได้ตรงตามที่อยู่ที่ระบุไว้ โดยไม่ต้องโทรสอบถามลูกค้า  ระบบ Call Center 
สามารถช่วยเหลือลกูคา้ในกรณีลูกคา้เกิดปัญหาในการใชง้านแอปพลิเคชัน และปัญหาจากการ
สั่งซือ้สินคา้ได ้สามารถจดัส่งสินคา้ไดถู้กตอ้ง ครบถว้น ตามรายการสั่งซือ้สินคา้ของลกูคา้ 

1.5 ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง ลูกค้าสามารถระบุความ
ตอ้งการเพิ่มเติมในการสั่งซือ้สินคา้ได ้เช่น เลือกอุ่นสินคา้ ระบุระดับความหวาน  มีการน าเสนอ
สินคา้ที่ลูกคา้อาจใหค้วามสนใจ เป็นรายบุคคล โดยอิงจากประวัติการสั่งซือ้ครัง้ก่อนๆ  การเก็บ
ขอ้มลูลกูคา้ และที่อยู่รวมถึงประวตัิการสั่งซือ้ ท าใหม้ีความสะดวกในการสั่งซือ้สินคา้ครัง้ถดัไป 

2. ปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิง หมายถึง เป็นบุคคลหรือกลุ่มใดๆที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมส่วน
บุคคล หรือเป็นกลุ่มบุคคลที่ทัศนติและค่านิยมมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลอ่ืน และเป็น
แนวทางพฤติกรรมส่วนบุคคลในสถานการณเ์ฉพาะ โดยสามารถแบ่งออกเป็น 5 กลุ่มอา้งอิง ดงันี ้
กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อนกลุ่มสงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง กลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญ 

3. ความตัง้ใจซือ้สินคา้ หมายถึง ท่านจะสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Delivery
ซ า้ในอนาคต ท่านจะซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Delivery มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ 
รา้น 7-Eleven ดว้ยตนเอง ท่านจะแนะน า บอกต่อแอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery แก่บุคคลอ่ืน
ใหม้าใชง้าน 

4. แอปพลิเคชนั7-Eleven Delivery หมายถึง แอปพลิเคชนัของรา้นสะดวกซือ้ 7-Eleven 
ที่ใหบ้ริการดา้นการจัดส่งสินคา้อุปโภคบริโภคภายในรา้นไปยังผูบ้ริโภคซึ่งจัดส่งโดยพนกังานรา้น 
7-Eleven และไม่มีค่าธรรมเนียมในการจดัส่งสินคา้เมื่อสั่งซือ้สินคา้ครบ 100 บาท 

5. ผูบ้ริโภค หมายถึง ประชากรที่เคยใชบ้ริการสั่งซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryอย่างนอ้ย 1ครัง้ ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 

ปัจจัยด้านกลุ่มอ้างอิง 

-กลุ่มครอบครวั 

-กลุ่มเพื่อน 

-กลุ่มสงัคม 

-กลุ่มผูท้ี่มีช่ือเสียง 

- กลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญ 

ลักษณะส่วนบุคคล 

-เพศ 

-อายุ 

-อาชีพ 

-รายได ้

- สถานภาพ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

-ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

-ดา้นบริการความน่าเชื่อถือ 

-ดา้นการตอบสนองลูกคา้   

-ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ 

-ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้ 

 

 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน

แอปพลิเคชัน 7-Eleven 

Delivery 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผู ้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ รายได้ และ

สถานภาพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryที่แตกต่างกนั 
2. ปัจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้

ความมั่นใจ ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery 

3. ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่มสงัคม 
กลุ่มผู ้ที่มีชื่อเสียง และกลุ่มผู ้เชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน  
7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ในการศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการและดา้นบุคคลอา้งอิงที่มี
ต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค ผูวิ้จยัไดม้ีการคน้ควา้
งานวิจยั เอกสาร และทฤษฎีต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้งดงันี ้

1. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์ 
2. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัการรบัรูค้ณุภาพการบริการ  
3. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง  
4. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัความตัง้ใจซือ้  
5. ขอ้มลูเกี่ยวกบัแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery 
6. สถานการณข์องธุรกิจ Delivery ในประเทศไทย 
7. งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์(Demography) 
สคุนธ ์ประสิทธ์ิวัฒนเสรี (2558) กล่าวว่าประชากรเป็นการศึกษาเกี่ยวกับความเป็นอยู่

ของคนในสังคมตั้งแต่ระดบัเล็กไปถึงระดับใหญ่ โดยศึกษาตั้งแต่ระดับกลุ่มสังคมไปจนถึงระดับ
ภูมิภาค และโลก โดยศึกษาเกี่ยวกบัองคป์ระกอบที่ส  าคญั และตวัแปรที่ส  าคญัอาทิเช่น เพศ อายุ 
อาชีพ รายได ้สถานภาพ เป็นตน้  

วชิรวชัร งามละม่อม (2558) กล่าวว่า ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะเฉพาะของ
แต่ละบุคคลที่มีความแตกต่างกันออกไป โดยความแตกต่างของแต่ละบุคคลสะทอ้นถึงลักษณะ
พฤติกรรมของคนที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งพฤติกรรมของบุคคลที่แตกต่างกันท าใหก้ารตัดสินใจ 
ความเป็นอยู่แตกต่างกนัออกไป จนท าใหเ้กิดเป็นความหลากหลายขึน้ 

ราชบณัฑิตยสถาน (2557) อธิบายว่า ประชากรทางสถิติ หมายถึงประชากร ณช่วงเวลา
ที่ตอ้งการศึกษา หรือกลุ่มคน กลุ่มตัวอย่างที่ตอ้งการน ามาศึกษาในสถานการณน์ั้นๆ หรือสถานที่
นั้นๆ แต่ทางประชากรศาสตร ์ประชากรหมายถึง กลุ่มคนที่รวมตัวกันโดยมีลักษณะแตกต่างกัน
ออกไป โดยมีเกณฑก์ารแบ่งตามลักษณะที่ตอ้งการก าหนดขึน้ อาทิเช่น เพศ อายุ อาชีพ รายได ้
ระดบัการศึกษา โดยลกัษณะแต่ละประเภทมีเพิ่มและลดไดอ้ย่างต่อเนื่องขึน้กบัสถานการณน์ัน้ๆ 

โดยสรุปแนวคิดเกี่ ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ว่าเป็นความแตกต่างขอ ง
ลกัษณะเฉพาะทางบุคคลเช่น เพศ อายุ อาชีพ รายได ้ระดับการศึกษาต่างกนัจะท าใหม้ีลกัษณะ
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แตกต่างกันหรือความพึงพอใจที่แตกต่างกนัออกไปด้วย ดังนั้นการศึกษาดา้นประชากรศาสตรถ์ือ
ว่าเป็นตวัแปรหนึ่งที่ช่วยใหน้กัการตลาดทราบถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคของประชากรในแต่ละกลุ่ม 
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ธธีรธ์ร ธีรขวญัโรจน ์(2561) กล่าวว่า คณุภาพการบริการเป็นสิ่งที่มีความส าคัญ อธิบาย
ไดว่้าคุณภาพการบริการเป็นการท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และท าใหผู้บ้ริโภค
รูส้ึกว่าไดร้บัการบริการเหนือความคาดหมายที่ลูกคา้คาดไว ้และจะท าใหลู้กค้ารูส้ึกว่าบริการที่
ตวัเองไดร้บัดีเกินความคาดหวงัของตน และจะกลบัมาใชบ้ริการนัน้อีก หรือรูส้ึกเกิดความคุม้ค่ากบั
เงินที่เสียไปในบริการนั้นๆ โดยมีเครื่องมือที่สามารถใชว้ัดคุณภาพการบริการได ้แบ่งออกเป็น 5 
ประการ ดงันี ้

1. สิ่งที่สัมผสัได ้(Tangibles) หมายถถึง ลกัษณะทางกายภาพ ส่ิงที่จบัตอ้งได ้เช่น การ
แต่งกายแบบฟอรม์พนักงาน  การจัดรูปแบบ โทนสี รูปภาพประกอบของสภาพแวดล้อมโดย
สามารถเห็นหรือจบัตอ้งไดช้ดัเจน ตามลกัษณะทางกายภาพ 

2. ความเชื่อถือและความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การใหค้วามสม ่าเสมอจนท า
ให้ลูกคา้เกิดความมั่นใจในการบริการ หรือการให้บริการดว้ยคุณภาพอย่างต่อเนื่อง สม ่าเสมอ 
รวมถึงการส่งมอบบริการตรงตามวตัถุประสงคท์ี่สัญญาไวก้บัลกูคา้ หรือเป็นไปตามความคาดหวัง
ของลกูคา้ภายในเวลาที่เหมาะสม 

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว หรือตอบสนอง
ลูกคา้อย่างตรงไปตรงมา และสามารถช่วยเหลือลูกคา้ไดต้รงตามวัตถุประสงค ์และเมื่อลูกค้ามี
การสอบถาม หรือตอ้งการติดต่อสามารถติดต่อไดโ้ดยง่ายและรวดเร็วตามที่ลกูคา้คาดหวงั และไม่
ละเลยในหนา้ที่ที่จะใหบ้ริการ 

4. การรบัประกนั (Assurance) หมายถึง การใหป้ระกนัหรือการใหส้ญัญาในการใหบ้ริกา
อย่างมีคุณภาพ รวมถึงความสามารถในการให้บริการด้วยความรู ้ความสามารถ รวมถึงความ
ปลอดภยัของพนกังานที่ใหบ้ริการ 

5. การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่การใหบ้ริการอย่างตั้งใจ 
เข้าใจปัญหาและความต้องการของลูกค้า รวมทั้งเน้นการบริการและสามารถแก้ไขปัญหาของ
ลูกค้าเป็นรายบุคคลพรอ้มทั้งสื่อสารท าความเขา้ใจกับลูกค้าได ้รวมทั้งมีการตอบสนองไดเ้ป็น
อย่างดี  
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Parasuraman, Berry, and Zeithaml (2013) คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
คือสิ่งที่ผูบ้ริโภคตอ้งการจากการบริการที่เหนือความคาดหวงั ตอ้งการความประทับใจ และความ
คุม้ค่ากบัเงินที่เสียไป โดยมีเครื่องมือวดัคณุภาพการบริการ 5 ดา้น ดงันี ้

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ความเป็นรูปธรรมหรือสิ่งที่สัมผัสได ้หรือ
เป็นลักษณะที่ปรากฎใหเ้ห็นเด่นชัด เช่น  การแต่งกายพนักงาน ป้ายประกาศต่างๆ รวมถึงความ
สะอาด บรรยากาศ สีสนั โดยลกัษณะดงักล่าวจะสะทอ้นใหเ้หน็ถึงความตัง้ใจในการใหบ้ริการ และ
คณุภาพการบริการ 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การรบับริการตรงกับที่ประกาศ หรือสญัญาไว้
กับลูกคา้ รวบถึงการมอบหมายงานตรงเวลาที่ก าหนด โดยใหลู้กคา้รูส้ึกถึงความเป็นมาตรฐาน 
หรือรูส้ึกถึงความสม ่าเสมอในการให้บริการ และมีการเก็บขอ้มูล จดจ าลูกคา้ ก รณีที่ลูกคา้เกิด
ปัญหาสามารถแกไ้ขไดท้นัที  

3. การตอบสนองลกูคา้ (Responsive) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการที่รวดเร็ว 
หรือกรณีที่ลูกคา้ต้องการความช่วยเหลือสามารถติดต่อ ช่วยเหลือปัญหาได้ทันที รวมถึงความ
ตัง้ใจในการใหบ้ริการ เพื่อใหลู้กคา้รูส้ึกไดถ้ึงความกะตือรือรน้ที่จะใหบ้ริการ อีกทัง้ผูใ้หบ้ริการตอ้ง
มีการพฒันากระบวนการในการใหบ้ริการใหม้ีประสิทธิภาพอย่างสม ่าเสมอ  

4. การใหค้วามมั่นใจลูกค้า (Assurance) หมายถึง ลูกค้าเชื่อมั่นในการใหบ้ริการของ
พนกังาน ทัง้ในดา้นของความรูค้วามสามารถ ความถูกตอ้ง  และการมีมนุษยส์มัพนัธท์ี่ดี ซึ่งจะเป็น
สิ่งที่ท าใหล้กูคา้เกิดความมั่นใจในการมาใชบ้ริการซ า้ในอนาคต  

5. การเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) หมายถึง การใหบ้ริการลกูคา้ดว้ยความเต็มใจ ดแูลลกูคา้
ด้วยความเท่าเทียมกันทุกคน หรือการให้บริการที่เปรียบเสมือนครอบครัว เอาใจใส่ในทุก
รายละเอียด มีการแจง้ขอ้มลูต่างๆใหล้กูคา้ทราบ หากลกูคา้เกิดความสงสยัก็สามารถอธิบายในขอ้
สงสยัดว้ยความเต็มใจ  

ยุวดี มีพรปัญญาทวีโชค (2553) กล่าวว่า “คณุภาพการบริการคือ ประสบการณ์ทัง้หมด
ซึ่งลกูคา้สามารถประเมินออกมาไดน้อกจากนั้นคุณภาพการบริการคือ ตัวชีว้ดัเพื่อประเมินระดับ
ขัน้ความพึงพอใจของลกูคา้เพื่อเสนอบริการทีค่ณุภาพดีทีส่ดุ ซึ่งสิ่งส าคญัอย่างมากคือการล่วงรูถ้ึง
สิ่งที่ลูกคา้ตอ้งการอย่างแทจ้ริง (Exactly Wants) สิ่งที่ลูกคา้มีความชอบ (Preference) และสิ่งที่
ลูกค้าชื่นชมยินดี (Delight) ลูกค้าที่รู ้สึกชื่นชมยินดีคือ ภาวะที่ไม่ปรากฏความคาดหวังแต่จะ
กลายเป็นภาวะที่เกินความคาดหวงั”   
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โดยสรุปเครื่องมือประเมินคณุภาพบริการ หรือ “SERVQUAL”  เป็นเครื่องมือที่ถูกพฒันา
มาใช้ในการวัดคุณภาพการบริการของผู้บริโภคจาก 10 ด้าน และได้มีการรวมตัวแปรที่มี
ความสมัพันธใ์กลเ้คียงกนัเขา้ไวด้ว้ยกนัจนเหลือเพียง 5 ดา้น โดยแบ่งไดด้งันี ้1)ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 2)ความน่าเชื่อถือ 3)การสรา้งความมั่นใจ 4)การดูแลเอาใจใส่ 5)การตอบสนอง เพื่อ
ช่วยวัดในส่วนความคาดหวงัของผูร้บับริการ และส่วนการรบัรูข้องผูร้บับริการเพื่อใหเ้กิดความพึง
พอใจสงูสดุ 
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจัยดา้นกลุ่มอ้างอิง (Reference Groups) 

Solomon (2009) กล่าวว่า กลุ่มผู ้บริโภค (Consumer tribes) เป็นกลุ่มของบุคคลที่มี
รูปแบบการด ารงชีวิต มีความภัคดีต่อผลิตภณัฑแ์ละท ากิจกรรมร่วมกนั แมว่้ากลุ่มผูบ้ริโภคเหล่านี ้
นั้นจะไม่คงถาวร แต่ก็ช่วยให้สมาชิกได้แบ่งปันความรูส้ึก ความเชื่อทางศีลธรรม รูปแบบการ
ด าเนินชีวิตและผลิตภัณฑท์ี่ใช ้หลายบริษัทจึงใชก้ลยุทธ์การตลาดโดยมุ่งที่กลุ่มผูบ้ริโภค (Tribal 
marketing Strategy) เพื่อสื่อสารและเชื่อมโยงผลิตภณัฑข์องตนกบัผูบ้ริโภค  

Majumdar (2010) กล่าวว่า กลุ่มอ้างอิง หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มที่ท าหน้าที่ เป็น
จุดอา้งอิงหรือเปรียบเทียบส าหรับบุคคล กลุ่มอ้างอิงมีความส าคัญมากต่อการเกิดความเชื่อ 
ทัศนคติ แนวทางของพฤติกรรมทั้งในรูปแบบทั่วไป และรูปแบบที่เฉพาะเจาะจงของผู้บริ โภค
เนื่องจากกลุ่มอ้างอิงมีอิทธิพลต่อความเชื่อ และทัศนคติของผูบ้ริโภคอันน าไปสู่พฤติกรรมการ
ตดัสินใจ  

Tyagi and Kumar (2004) ได้แบ่งกลุ่มอ้างอิงที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 
ไดแ้ก่ สมาชิกในครอบครวั (Family Member) กลุ่มเพื่อน(Friendship Groups) กลุ่มเสมือนหรือ
สังคมเสมือน (Virtual Groups) ผู้ที่มีชื่อเสียง(Celebrity) และผู้เชี่ยวชาญหรือผู ้มีความรู ้(The 
Expert)  

สมาชิกในครอบครัว (Family Member) สมาชิกในครอบครวัที่อยู่รวมกันจะเกิดเป็น
สงัคมย่อยๆ ซึ่งมีบทบาทแตกต่างกนั ส่งผลใหม้ีอิทธิพลซึ่งกันและกัน ในการเริ่มหรือตัดสินใจใน
ครอบครวัเพื่อกระตุ้นความต้องการน าไปสู่การตัดสินใจที่สุด วุฒิ   สุขเจริญ (2559) แสดงให้
สมาชิกในครอบครัวได้เห็นถึงทัศนคติและพฤติกรรมของสมาชิกคนในคนหนึ่งที่สมาชิกอ่ืนใน
ครอบครวัมีความเชื่อถือในการตัดสินใจซึ่งจะไดว่้าทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลหนึ่งเป็นผูใ้ช้
เริ่มแรกผลิตภณัฑห์รือบริการรวม นภวรรณ คณานุรกัษ์ (2556) 

กลุ่มเพื่อน(Friendship Groups) กลุ่มเพื่อนจะเป็นกลุ่มอ้างอิงโดยไม่เป็นทางการ 
(Informal group) ที่มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค Michman, Edward, and Greco 
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(2003) โดยทั่ วไปกลุ่มเพื่ อนจะไม่มีโครงสร้างที่ชัดเจน การแสวงหาเพื่อนและการรักษา
ความสมัพนัธเ์ป็นพฤติกรรมปกติของมนุษย ์การมีเพื่อนเกิดจากความตอ้งการที่หลากหลาย เช่น 
ตอ้งการมิตร ตอ้งการความปลอดภัย ตอ้งการแกปั้ญหาที่ไม่ตอ้งการใหค้รอบครวัรู ้ความคิดเห็น
และความชื่นชอบในกลุ่มเพื่อนเป็นอิทธิพลส าคญัที่จะระบุว่าควรเลือกสินคา้ หรือตราสินคา้ใด 

กลุ่มเสมือนหรือสังคมเสมือน (Virtual Groups) การเกิดขึน้ของอินเทอรเ์น็ตท าใหเ้กิด
กลุ่มเสมือน ซึ่งเป็นการรวมตัวของคนที่ใช้อินเทอรเ์น็ต และรวมตัวเป็นกลุ่ม ท าการสร้างและ
แลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสาร อาจเกิดจากกลุ่มคนที่รูจ้ักกันอยู่แล้ว หรืออาจเป็นผู้ที่มีความสนใจ
เหมือนๆกนั (Wallace, 2001) สมาชิกจะเขา้มารวมตวักนัในเว็บไซตท์ี่มี เนือ้หาที่ตนเองสนใจ 

ผูท้ี่มีชื่อเสียง (Celebrity) ผูม้ีชื่อเสียง คือบุคคลที่เป็นที่รูจ้ักโดยทั่วไป อาจเป็นนักรอ้ง 
นักแสดง นักกีฬา ก็ได้ บุคคลดังกล่าวเป็นที่ชื่นชนหรือเป็นแบบอย่างที่ดีในด้านการประสบ
ความส าเร็จของชีวิต วุฒิ  สุขเจริญ (2559) จากการศึกษาผลกระทบจากโฆษณาที่ใชบุ้คคลที่มี
ชื่อเสียงเปรียบเทียบกับบุคคลทั่วไป พบว่า การใช้บุคคลที่มีชื่อเสียงจะสรา้งความพึงพอใจได้
มากกว่า เนื่องจากบุคคลที่มีชื่อเสียงจะได้รบัความสนใจ สามารถสรา้งการรบัรู้และสื่อสารกับ
ผูบ้ริโภคไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ Peter and Olson (2008) 

ผูเ้ชี่ยวชาญหรือผู ้มีความรู ้(The Expert) ผู ้บริโภคมีแนวโน้มที่จะเชื่อถือการน าเสนอ
สินค้าจากผู้เชี่ยวชาญที่เกี่ยวข้องกับสินค้านั้น เช่นแพทย์ ทันตแพทย์ นักวิชาการ สถาปนิก 
นกัวิทยาศาสตร ์ฯลฯ หรือเป็นผูท้ี่มีประสบการณผ์่านการฝึกอบรมเฉพาะดา้น  

โดยสรุปแนวคิดเกี่ยวกบัปัจจยักลุ่มอา้งอิงว่า กลุ่มบุคคลที่มีอิทธิพลในการตดัสินใจ หรือ
กระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือเป็นบุคคลตน้แบบทางความคิด การกระท า การตัดสินใจในดา้นใดดา้น
หนึ่ง ซึ่งบุคคลนัน้จะเป็นบุคคลที่ผูบ้ริโภคจะน ามาเป็นตน้แบบเฉพาะดา้นที่กลุ่มอา้งอิงมีชื่อเสียง 
หรือผูบ้ริโภครูส้ึกว่าบุคคลนัน้ประสบความส าเร็จในดา้นนัน้ 
แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกบัความตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) 

Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1990)  ความตั้งใจซื ้อ  (Purchase Intention) 
หมายถึง การที่มีความมุ่งมั่น ตั้งใจที่จะเลือกใช้บริการเป็นอันดับแรก ซึ่งสามารถสะท้อนถึง
พฤติกรรมการซือ้ของผูบ้ริโภคได้ รวมถึงกระบวนการที่บ่งบอกถึงความตั้งใจ ความแน่วแน่ของ
ผูบ้ริโภคที่จะเลือกใชบ้ริการ หรือการเลือกซือ้สินคา้ใดสินคา้หนึ่ง   ณ ช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง ทั้งนี ้
ความตั้งใจซือ้เกิดขึน้จากคณุภาพของสินคา้และบริการ ทัศนคติของผูบ้ริโภคในการประเมินตรา
สินคา้ที่ผ่านมา ความตัง้ใจมีพืน้ฐานมาจากขอ้มลู ความรู ้เจตคติ และความเชื่อ 
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Kim and Pysarchik (2000) ความตัง้ใจซือ้ หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคจะเลือกตดัสินใจซือ้
สินค้า ณ ช่วงเวลานั้นๆเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค แต่การซือ้สินค้าของ
ผูบ้ริโภคนัน้ไม่ใช่แค่สินคา้เพียงอย่างเดียวทีจ่ะท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซือ้ แต่ยงัรวมถึงผลประโยชน์
อ่ืนที่จะไดร้บัจากสินคา้นัน้ดว้ย  

Mowen and Minor (1998) ไดอ้ธิบายว่าความตั้งใจซือ้และใชบ้ริการเป็นความตัง้ใจของ
ผู้บริโภคในการกระท าให้ได้มา (Acquisition) การจัดการ(Disposition) และการใช้สินค้าหรือ
บริการ  

Fitzsimons and Morwitz (1996) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจซือ้และใช้บริการของ
ผูบ้ริโภคโดยมีการตั้งค าถามเกี่ยวกับความตั้งใจซือ้และใชบ้ริการของผูบ้ริโภค พบว่าค าตอบของ
ผูบ้ริโภคนัน้ขึน้อยู่กบัประสบการณก์ารใชส้ินคา้ของผูบ้ริโภคและทศันคติที่มีต่อตราสินคา้เช่นเมื่อ
ถูกตั้งค าถามเกี่ยวกับความตั้งใจซือ้และใชบ้ริการผู้บริโภคที่ใชร้ถยนตต์ราสินคา้หนึ่งอยู่แลว้มัก
ตอบค าถามว่าจะซือ้รถยนตต์ราสินค้าเดิม ซึ่งผูบ้ริโภคจะมีทัศนคติที่ดีต่อสินคา้นั้นหลังจากใช้
สินคา้ดว้ย ในขณะที่ผูบ้ริโภคที่ไม่เคยใชร้ถยนตไ์ดต้อบค าถามว่ามีความตัง้ใจซือ้และใชบ้ริการตรา
สินคา้ที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่สงูที่สดุแทน 

โดยสรุปแนวคิดเกี่ยวกับความตัง้ใจซือ้ว่า เป็นการตัดสินใจเลือกซือ้หรือเลือกใชใ้นตรา
สินคา้ใดสินคา้หนึ่งที่ผูบ้ริโภคมีอยู่ในใจ หรือเป็นตราสินคา้ที่ผูบ้ริโภคเคยใชแ้ลว้เกิดความพึงพอใจ
จึงเลือกที่จะใชห้รือซือ้ต่อ โดยความตั้งใจซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคนั้นอาจเป็นการรบัรูใ้นคณุค่าตรา
สินคา้ ภาพลกัษณ ์การมีชื่อเสียงหรือเป็นผูน้  าตลาดของตราสินคา้ ซึ่งเป็นสิ่งที่ท าใหผู้บ้ริโภคนึกถึง
เป็นอนัดบัแรกๆในการตดัสินใจ 
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ตาราง 1 ตารางแสดงผลสรุปที่มาของแนวคิดทีใ่ชใ้นการด าเนินวิจยั 
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ลกัษณะประชากรศาสตร ์
(Demography) 

     √        

การรบัรูค้ณุภาพการ
บริการ (Service 
Quality) 

        √      √      

ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง 
(Reference Groups) 

        √     

ความตัง้ใจซือ้ 
(Purchase Intention) 

        √    

ขอ้มลูเกี่ยวกบัแอปพลิเค
ชนั 7 – Eleven Delivery 

          √  

สถานการณข์องธุรกจิ
Delivery ในประเทศไทย 

         
√ 
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ข้อมูลเกี่ยวกบัแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryเป็นบริการใหม่ของร้านสะดวกซือ้อันดับหนึ่งของ

ประเทศไทยอย่าง 7 – Eleven ภายใตบ้ริษัทซพีออลล ์จ ากดั(มหาชน) โดยเป็นบริการที่ใหผู้บ้ริโภค
สามารถสั่งซือ้สินคา้ภายในรา้นผ่านแอปพลิเคชนับนสมารท์โฟนจากนัน้จะมีพนกังาน 7 – Eleven 
มาส่งสินคา้ใหถ้ึงหน้าบ้าน โดยไม่ตอ้งไปซื ้อสินค้าเองที่สาขา โดยสั่งสินค้าขั้นต ่า 100 บาท จะ
ไดร้บัการบริการส่งฟรี ซึ่งแอปพลิเคชันนีพ้ฒันาขึน้เมื่อปีพ.ศ.2561 โดยเริ่มมาจากการทดลองเจาะ
ตลาดเดลิเวอรี่ ดว้ยการใหลู้กคา้สั่งทาง Line Official ของ 7-Eleven ตั้งแต่เวลา 07.00-22.00 น. 
โดยมีหมวดหมู่สินคา้ใหเ้ลือกตัง้แต่ สินคา้เบเกอร่ีจากคดัสรร สินคา้กลุ่มของกิน เช่น เครื่องดื่มจาก 
All Cafe แซนดวิ์ช อาหารพรอ้มทานในเครือ CP สินคา้กลุ่มเครื่องดื่ม เช่น นม โยเกิรต์ สินคา้กลุ่ม
ของใช ้เช่น ยาสีฟัน แป้ง แชมพ ูนอกจากนีย้ังมีสินคา้ในหมวดอ่ืนๆ อาทิ อาหารสุนขั-แมว หนงัสือ
การ์ตูน  หลอดไฟ รวมไปถึ งหมวดสินค้าใหม่  และสินค้าที่ มี เฉพาะใน 7-Eleven (Brand 
Buffet.2562:ออน ไลน์)โดย เริ่มทดลองให้บริการใน  2 พื ้น ที่  ได้แก่  สาขาซอยบรมราช
ชนนี 4 ครอบคลมุพืน้ที่บริเวณบรมราชชนนี 4 ซอย และซอย 6 รวมไปถึงคอนโดฯลมุพินี พารค์ ป่ิน
เกลา้ และสาขาบริเวณหมู่บา้นสีวลี-ราชพฤกษ์ ครอบคลุมถึงหมู่บ้านชัยพฤกษ์-ราชพฤกษ์ และ
หมู่บา้นเบญญาภา-ราชพฤกษ์ และไดร้บักระแสตอบรบัที่ดี 7 – Eleven จึงเกิดเป็นแอปพลิเคชัน 
และขยายพืน้ที่การใหบ้ริการเพิ่มขึน้จากเดิม  โดยการสั่งซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันนั้นไม่มีขั้นต ่า
ในการใหบ้ริการ ดา้นการรบัช าระเงินสามารถช าระเงินปลายทางดว้ยเงินสด หรือช าระผ่านทาง
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryและในแอปพลิเคชนัยงัมีฟีเจอร ์ใหเ้ลือกว่า ให ้‘จดัส่งถึงที่’ หรือ 
‘รบัที่รา้น’ (แต่จะไม่ใหบ้ริการส่งเครื่องดื่มแอลกอฮอลล์-บุหรี่) , ฟีเจอรต์ิดตามสถานะการสั่งซือ้ 
ประวตัิการสั่งซือ้ (Marketingoops, 2562) 

วิธีการใช้งาน เพยีงดาวนโ์หลด และติดตั้งแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery   
1. ดาวนโ์หลดแอปพลิเคชนั  7-Delivery : ส าหรบั iOS | ส าหรบั Android 
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ภาพประกอบ 2 แอปพลิเคชนั 7-Eleven บนสมารท์โฟน 

ที่มา: https://play.google.com 

 
2. ระบุพิกดัที่ตอ้งการใหพ้นกังานไปสิ่งสินคา้  

ท าการระบุพิกัดที่อยู่ของเราส าหรบัการจัดส่ง โดยทั่วไปแลว้พืน้ที่ที่รองรบัการ
จดัส่งจะอยู่รอบๆ สาขาของ 7-11 เมื่อใส่พิกดัที่อยู่เรียบรอ้ยแลว้ ก็จะมายงัหนา้ส าหรบัการเลือกซือ้
สินคา้ 

 

ภาพประกอบ 3 การระบุพิกดัที่อยู่ของเราส าหรบัการจดัสง่สินคา้ 

https://play.google.com/
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3. เลือกสินคา้ที่ตอ้งการซือ้ตามหมวดหมู่สินคา้ในแอปพลิเคชนั 
เลือกสินค้าที่ต้องการสั่งซือ้ โดยสินค้าที่มีให้เลือกในแอปพลิเคชันจะเหมือน

สินค้าที่มีให้บริการหน้ารา้น โดยแบ่งตามหมวดหมู่ในแอปพลิเคชัน อาทิเช่น อาหารรองท้อง 
เครื่องดื่ม เครื่องปรุง ของใช ้ เครื่องดื่ม All-Cafe (ยกเวน้ เครื่องดื่มแอลกอฮอลจ์ะไม่มีบริการส่ง
เนื่องจากขอ้จ ากัดทางกฎหมาย) โดยสินค้าในแอปพลิเคชันจะตั้งราคาเท่ากันกับในสาขา ไม่มี
ชารจ์เพิ่ม 

 

 

ภาพประกอบ 4 รายการสินคา้ต่างๆในแอปพลิเคชนั 

โดยอาหารแช่แข็งนั้น สามารถเลือกอุ่นรอ้นได้เหมือนซือ้ที่สาขา หรือประเภท
เครื่องดื่มสามารถเลือกระดบัความหวานได ้
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ภาพประกอบ 5 รายละเอียดเพิม่เติมส าหรบัการสั่งซือ้สินคา้ 

4. เลือกช่องทางการช าระเงิน และระบุเวลารบัสินคา้ 
เมื่อเลือกสินคา้เรียบรอ้ยแลว้ สามารถเขา้ไปที่หนา้การช าระเงินไดท้ันที เหมือน

ซือ้ของออนไลนท์ั่วไป โดยสามารถระบุเวลาในการรบัสินคา้ไดว่้าจะรบัสินคา้ทนัที หรือระบุเวลาที่
ตอ้งการรบั โดยระยะเวลาการส่งสินคา้จะครอบคลุม ตั้งแต่ 07.00-22.00 น. และสามารถเลือก
ช าระเงินไดผ้่านทัง้ True Money Wall และช าระเงินปลายทางดว้ยเงินสด 

 

ภาพประกอบ 6 สรุปรายการสั่งซือ้สินคา้ในแอปพลเิคชนั 
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5. สามารถรอสินคา้ที่สั่งซือ้ โดยจะมีพนกังานโทรยืนยนัการสั่งซือ้ก่อนจดัส่ง 

 

ภาพประกอบ 7 การจดัส่งสินคา้โดยพนกังาน 7-Eleven 

ที่มา: https://www.9tana.com/node/7-delivery/ 

สถานการณข์องธุรกิจ Delivery ในประเทศไทย 
ตลาดธุรกิจการใหบ้ริการจัดส่งสินคา้ (Delivery) ประชาชาติธุรกิจออนไลน ์(2564)ใน

ประเทศไทยพบว่าปัจจุบันมีรา้นอาหารเกิดขึน้มากมาย ทั้งรา้นอาหารขนาดเล็ก ขนาดกลาง หรือ
แมแ้ต่รา้นอาหารขนาดใหญ่เปิดรา้นขนาดเล็กลง แต่กลบัมามุ่งเนน้การขายสินคา้ในแพลตฟอรม์ม
จดัส่งอาหารเพิ่มขึน้ โดยธุรกิจการจดัส่งอาหารเติบโตขึน้ รอ้ยละ150 เมื่อเทียบกับปี2563 ที่ผ่าน
มา จนท าให้ผู ้ประกอบการหันมามุ่งเน้นธุรกิจจัดส่งอาหารไปยังที่พักเพิ่มมากขึ ้น จนเกิด
แพลตฟอรม์อาหารเพิ่มขึน้ รวมถึงผูใ้หบ้ริการทางการเงินอย่างไทยพาณิชย ์กสิกรไดม้ีการเปิดตัว 
Robinhood และEatable ตามล าดับ โดยออกมาแข่งขันโดยการไม่จัดเก็บค่าบริการต่างๆจาก
รา้นอาหาร ระยะเวลาการช าระเงินคืนกลับไปยังรา้นอาหารที่รวดเร็ว  รวมถึงการเพิ่มคุณสมบัติ 
ระบบการท างานของแอปพลิเคชัน เพื่อเป็นทางเลือกใหม่ใหก้ับผูป้ระกอบการรา้นอาหารและ
ผูบ้ริโภค 

ศนูยวิ์จัยกสิกรไทย มองว่าการเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่ที่เพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง 
จะเกิดการแข่งขันในตลาดที่รุนแรงทั้งผูป้ระกอบการรายใหม่และรายเก่านั้นจะสรา้งความตื่นตัว 
และจะส่งผลต่อธุรกิจจดัส่งอาหารในมิติต่าง ๆ ดงันี ้

กระตุน้ใหผู้ป้ระกอบการรายเดิม จัดส่งเสริมการขายดา้นราคาอย่างต่อเนื่องเพื่อรกัษา
ฐานตลาดและความสามารถในการแข่งขันของผูใ้หบ้ริการแพลตฟอรม์ หลงัจากสถานการณ์ของ
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ไวรสัโควิด 19 ในประเทศดีขึน้ รา้นอาหารกลับมาเปิดใหบ้ริการตามปกติ รวมถึงผูบ้ริโภคมีความ
เชื่อมั่นและกลับไปใช้บริการนั่งรับประทานในรา้นมากขึน้ ท าให้ปริมาณผู้ใช้บริการสั่งอาหาร
ออนไลนล์ดลง และส่งผลท าใหผู้ใ้หบ้ริการแพลตฟอรม์จัดส่งอาหารไปยังที่พักยังคงต้องกระตุ้น
ตลาดอย่างหนักเพื่อรักษาฐานลูกค้าที่มีรวมถึงดึงดูดกลุ่มเป้าหมายใหม่ๆ ให้เข้ามาใช้งาน 
นอกจากนีน้่าจะมีการท าการตลาดร่วมกบัพนัธมิตรรา้นคา้รายเดิมมากยิ่งขึน้ 

การแข่งขันในธุรกิจร้านอาหารมีการแข่งขันที่ รุนแรงขึ ้น เกิดการแข่งขันระหว่าง
ผูป้ระกอบการรา้นอาหารที่รุนแรง และสรา้งความท้าทายให้กับผู ้ประกอบการธุรกิจรา้นอาหาร 
อาทิ การปรบัขึน้ราคาสินคา้ที่อาจจะมีขอ้จ ากัด เนื่องจากลูกคา้สามารถเปรียบเทียบราคาสินคา้
อาหารภายในแอปพลิเคชันได้ อีกทั้งผู ้ประกอบการตอ้งระมัดระวังในเรื่องคุณภาพและบริการ 
เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการบางรายอาจมีการวดัระดบัคณุภาพของผูป้ระกอบการรา้นอาหาร 

การปรบัรูปแบบธุรกิจเพื่อสรา้งความสมดลุและประโยชนข์องผูท้ี่อยู่ในห่วงโซ่ ธุรกิจจดัส่ง
อาหาร ไปยังที่พัก เมื่อผูใ้ห้บริการรายใหม่เขา้มาดว้ยรูปแบบของธุรกิจที่ต้องการแก้จุดอ่อนของ
ตลาด ส่งผลท าใหผู้ใ้หบ้ริการแพลตฟอรม์รายเดิมคงจะมีการปรบักลยุทธ ์เพื่อรองรบัการแข่งขนัที่
จะเขา้มา อาทิ เงื่อนไขบางประการเพื่อใหเ้หมาะสมกบัคู่คา้แต่ละกลุ่ม อย่างการปรบัรูปแบบการ
คิดค่าบริการจากรา้นอาหารและผูใ้หบ้ริการรบัจา้งส่งอาหาร รวมถึงการจดัสรรทรพัยากรที่ไม่ไดถู้ก
ใชง้านเขา้มาสนับสนุนธุรกิจจดัส่งอาหารไปยงัที่พกัในบางพืน้ที่ที่ไดร้บัความนิยมสงู หรือการปรบั
สวัสดิการส าหรบัผูข้ับขี่ใหเ้หมาะสมมากขึน้ เพื่อใหเ้กิดความสมดุลกับทุกฝ่ายและรกัษาจ านวน
พารท์เนอร ์รวมถึงการจัดสรา้งครวักลาง (Cloud Kitchen) ที่คาดว่าจะเขา้มาช่วยลดขอ้จ ากัดใน
การสั่งอาหารขา้มพืน้ที่ 

การยกระดับคุณสมบัติของแอปพลิเคชันของผู้เล่นรายเดิม เข้าสู่ Super Application 
ดว้ยการใหบ้ริการครอบคลุมไปยงักิจกรรมดา้นอ่ืน ๆ ของผูบ้ริโภค เพื่อสรา้งรายได้ระยะยาว โดย
คาดว่าผูใ้หบ้ริการแพลตฟอรอ์อนไลนร์ายเดิมจะมีการเร่งพฒันายกระดบัคณุสมบตัิการใชง้านของ
แอปพลิเคชันใหค้รอบคลุมไปยังกิจกรรมในชีวิตประจ าวันดา้นอ่ืน ๆ ของผูบ้ริโภคหรือมีลักษณะ
เป็น One-Stop Application เพื่อเพิ่มโอกาสการสรา้งรายได ้เนื่องจากธุรกิจการให้บริการจัดส่ง
อาหารไปยงัที่พกัตอ้งใชง้บประมาณสูงในการกระตุน้ตลาดดว้ยการใชก้ลยุทธด์า้นราคาเขา้มาท า
ตลาด และส่งผลกระทบใหก้ าไรสทุธิจากการท าธุรกิจดงักล่าวติดลบ 

นอกจากนี ้แนวโนม้ของรา้นอาหารที่ผูป้ระกอบการ ธุรกิจรา้นอาหาร โดยเฉพาะรายใหญ่
ไดม้ีการปรบักลยุทธ์การท าธุรกิจและการลงทุน เช่น การลดจ านวนการขยายรา้นอาหารประเภท
การใหบ้ริการเต็มรูปแบบ โดยหนัมาเปิดรา้นขนาดเล็ก หรือแบบ Kiosk การปรบัขัน้ตอนปฏิบตัิและ
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รูปแบบรา้นใหร้องรบัการสั่งอาหารไปยงัที่พกั เป็นตน้ อีกทัง้การเขา้มาของผูใ้หบ้ริการแพลตฟอรม์
จดัส่งอาหารรายใหม่ จะกระตุน้ใหเ้กิดการแข่งขนัที่เขม้ขน้ระหว่างผูใ้หบ้ริการในการกระตุน้ตลาด 
ท าใหใ้นช่วงครึ่งหลงัของปีพ.ศ. 2563 จ านวนครัง้ของการจัดส่งอาหารน่าจะเติบโตรอ้ยละ 17 เมื่อ
เทียบกับช่วงเวลาเดียวกันของปีที่ผ่านมา และทัง้ปีพ.ศ. 2563 ศนูยวิ์จยักสิกรไทย มองว่า จ านวน
ครัง้ของการจัดส่งอาหารจะมีการขยายตวัสงูถึงรอ้ยละ78.0-84.0 ซึ่งเป็นอตัราการเติบโตอย่างกา้ว
กระโดด ทัง้นี ้ศนูยวิ์จยักสิกรไทย มองว่า ทิศทาง ธุรกิจการจดัส่งอาหาร ยังคงแข่งขนัรุนแรง ผูเ้ล่น
ส่วนใหญ่ยังคงน าส่วนลดและโปรโมชั่นเขา้มาใชเ้ป็นเครื่องมือที่ส  าคัญในการแข่งขันเพื่อแย่งชิ ง
ฐานลูกคา้ แนวโนม้ของผูบ้ริโภคที่ยังคงใหค้วามส าคัญกับส่วนลดที่ไดร้บั และความหลากหลาย
ของรา้นอาหารบนแพลตฟอรม์ แมก้ารเขา้มาของผูเ้ล่นรายใหม่สรา้งความตื่นตัวใหก้ับตลาดดว้ย
รูปแบบการท าธุรกิจ (Business Model) ที่ต่างจากเดิม อาทิ การน าเสนอคณุสมบตัิของแอปพลิเค
ชนัที่ต่างจากผูใ้หบ้ริการรายเดิม 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

Bhuvanesh K. S. (2018) ท าการศึกษาผลกระทบของปัจจัยทางประชากรศาสตรก์ับ
ความตั้งใจซือ้สินคา้ออนไลนผ์่านโซเชียลมีเดีย กรณีศึกษา Pune, Maharashtra มีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาผลกระทบของปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้และ
ก าลังซือ้ ที่มีต่อความตั้งใจซือ้สินค้าออนไลนผ์่านโซเชียลมีเดีย โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลผ่านเว็บไซต์โซเชียลมีเดียต่าง ๆ เช่น Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest 
และ LinkedIn ผลการศึกษา พบว่า เพศ การศึกษา อาชีพ และรายไดม้ีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญั 

Ravichandran, Mani, Kumar, and Rabhakaran (2010) ได้ ศึ กษ า  “ อิ ท ธิ พ ล ขอ ง
คุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชันของลูกคา้” โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษา การรบัรูค้ณุภาพการบริการของธนาคารเอกชนในประเทศอินเดีย โดยเป็นวิจัยเชิงปริมาณ 
เก็บแบบสอบถามทั้งหมด 300 ชุด สถิติที่ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ  ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 36-45 ปี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีเงินเดือน
นอ้ยกว่า 25,000 รูปี ดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
เอาใจใส่ การตอบสนอง ความน่าเชือถือ และความรบัประกนั มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
แอปพลิเคชนัของลกูคา้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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Sonali, Deepak, and Ruchika (2019) ไดศ้ึกษา “การวัดคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
การใช้บริการส่งอาหาร กรณีศึกษา Generation Z” โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพของ
บริการในการจัดส่งอาหาร ในกลุ่มGeneration Z ผ่าน SERVQUA MODEL เพื่อวัดการรับรูถ้ึง
คณุภาพการบริการของบริการจดัส่งอาหารและความพึงพอใจในการใชบ้ริการในเมืองเดลี ประเทศ
อินเดีย เก็บแบบสอบถามทัง้หมด 312 ชุด ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย และพบว่าผูบ้ริโภครบัรูด้า้นคุณภาพการใหบ้ริการที่ไม่ดีในทุกมิติ คือ ผูบ้ริโภคไม่ไดร้บัการ
บริการตามที่คาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการส่งอาหาร ในทุกดา้นของการบริการทั้งหมด 5 ดา้น แสดงให้
เห็นช่องว่างเชิงลบระหว่างบริการที่คาดหวงัและการรบัรูบ้ริการ ซึ่งหมายความว่า ผูใ้หบ้ริการจดัส่ง
อาหารจ าเป็นตอ้งปรบัปรุงแก้ไขคุณภาพการใหบ้ริการทุกมิติเพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ
เพิ่มขึน้  

Suhail, A. B., Sheikh, B. I., and Aasif (2021)ท าการศึกษาอิทธิพลของขอ้มลูประชากร
ของผูบ้ริโภคต่อความตั้งใจซือ้สินค้าทางออนไลน ์: มุมมอง E-Tail มีวัตถุประสงคเ์พื่อตรวจสอบ
อิทธิพลของลักษณะทางประชากรของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้สถานภาพการสมรส 
และประเภทครอบครวัที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ทางออนไลน ์เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดย
ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 234 คน ที่อาศัยใน Jammu 
and Kashmir ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีความแตกต่างกันดา้นเพศ อายุ สถานภาพ การ
สมรส และประเภทครอบครวัมีความตัง้ใจซือ้สินคา้ทางออนไลนแ์ตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญ โดย
ผูบ้ริโภควัยหนุ่มสาวจะมีความตัง้ใจซือ้สินคา้สูงกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุมากขึ ้น และชายโสดมีความ
ตัง้ใจซือ้สินคา้สงูผูบ้ริโภคเพศหญิงที่แต่งงานแลว้ 

Yanqun. H. and S (2008) ได้ท าการศึกษารูปแบบความสัมพันธ์ของความตั้งใจซือ้ซ  า้
แพ็คเกจทัวรจ์ากตัวแทนนักท่องเที่ยว เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจ และความตั้งใจซือ้ซ  า้แพ็คเกจทัวรจ์ากตัวแทนนักท่องเที่ยว ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจมีผลต่อความตั้งใจซื ้อซ  ้าแพ็คเกจทัวร์จากตัวแทน
นกัท่องเที่ยวอย่างมีนยัส าคญั 

กนกณภทัร แกว้ยา (2560) ท าการศึกษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อการซือ้สินคา้ผ่านทาง
ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผลการวิจัยพบว่า มี 3 ปัจจัยที่มีผล
ต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้นราคา ดา้นกระบวนการ และดา้นส่วนบุคคล ในส่วนของดา้นความแตกต่างดา้น
ประชากรศาสตร ์พบว่าอายุและอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านทาง
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ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากอายุที่แตกต่างกันออกไปมี
ผลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ โดยอายุมากยิ่งมีการตดัสินใจซือ้ที่ซบัซอ้นมากขึน้  

จุฑารตัน ์เกียรติรศัมี (2558) ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการซือ้สินคา้ผ่าน
ทางแอพพลิเคชั่นออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผลการวิจัยพบว่า 
ประชากรศาสตรด์า้นเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อ
การตัดสินใจสินค้าผ่านทางแอปพลิเคชันออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลไม่แตกต่างกัน เนื่องจากปัจจุบันแอปพลิเคชันสามารถตอบสนองทุกเพศ ทุกช่วงอายุ 
รวมถึงมีราคาให้เลือกที่ค่อนขา้งหลากหลายตอบสนองผูบ้ริโภค ในขณะที่อาชีพที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชนัออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกันโดยกลุ่มนักเรียน นักศึกษา มีค่าเฉลี่ยการตัดสินใจซือ้มากกว่าผูท้ี่มีอาชีพ
พนกังานบริษัทเอกชน อาจเพราะอาชีพนกัเรียน นกัศึกษามีการเขา้สงัคมในกลุ่มเพื่อน ทัง้ในดา้น
การบอกต่อแนะน ามากว่าทุกอาชีพ 

ดนตรี มีสม (2561)ได้ท าการศึกษาวิจัย เรื่อง “ปัจจัยที่ส่ งผลต่อความตั้งใจใช้
แอพพลิเคชั่นไลนแ์มนของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบว่า ปัจจยัดา้นเพศ อายุ 
ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันไลนแ์มนที่ไม่แตกต่างกัน 
อาจเพราะผู้ให้บริการแอปพลิเคชั่นไลน์แมนมีสินค้าตอบสนองผู้บริโภคทุกกลุ่ม ส่วนรายได้ที่
แตกต่างกันมีความตั้งใชซ้ือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัไลนแ์มนแตกต่างกัน เพราะรายไดส้่งงผลต่อ
การใชจ้่ายของผูบ้ริโภค และปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใชแ้อปพลิเคชันไลนแ์มนของผูใ้ชบ้ริการ
ในกรุงเทพมหานคร ในดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นการรบัรูป้ระโยชน ์และปัจจยัดา้นการรบัรูก้าร
ใชง้าน แสดงใหเ้ห็นว่าการรบัรูป้ระโยชนแ์ละการรบัรูก้ารใชง้านท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความสะดวกใน
ดา้นการซือ้สินคา้และบริการ อีกทั้งความเขา้ใจการใชง้านท าใหผู้บ้ริโภคสามารถสั่งสินคา้ไดอ้ย่าง
เป็นประจ า  

ธาวินี จนัทรค์ง (2559)ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชโ้มบาย
แอพในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่าปัจจยัที่ส่งผลต่อความตั้งใจใน
การใชง้านโมบายแอปในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการ
บริการทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเอาใจใส่ การตอบสนอง ความน่าเชือถือ 
และความรบัประกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชง้านโมบายแอปในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากคณุภาพบริการทัง้ 5 ดา้นเป็น
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สิ่งที่ช่วยให้ผู ้บริโภครับรูถ้ึงการบริการด้วยความเต็มใจ และเกิดความประทับใจโดยส่งผลให้
ผูบ้ริโภคเกิดการแนะน าบอกต่อ และใชบ้ริการซ า้อีกในอนาคต  

นันทิยา ศรีรุ่งเรือง (2559)ไดศ้ึกษาวิจัย เรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใชโ้มบายแอป
พลิเคชันส าหรบัสั่งอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร” กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยคือ ผูท้ี่เคยใช้
บริการโมบายแอปพลิเคชันส าหรับสั่งอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดย
ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยดา้นลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ และรายไดต้่อเดือนแตกต่างกันมี
ความตั้งใชซ้ือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันไลน์แมนแตกต่างกัน ส่วนลักษณะส่วนบุคคล ด้านอาชีพ 
ระดับการศึกษา และสถานภาพที่แตกต่างกันมีความตัง้ใชซ้ือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันไลนแ์มนไม่
แตกต่างกนั คุณภาพการบริการไดแ้ก่ ดา้นสิ่งที่สามารถจับตอ้งได ้ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้น
การตอบสนองลูกค้า มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้โมบายแอปพลิเคชันส าหรับสั่งอาหารในเขต
กรุงเทพมหานครดา้นการแนะน า และการบอกต่อ ส่วนดา้นการเขา้ใจลกูคา้และดา้นความมั่นใจ 
ไมม่ีอิทธิพลต่อการเลือกใชโ้มบายแอปพลิเคชนัส าหรบัสั่งอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร 

สรุภี ฤทธ์ิมาก (2562)ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อความตัง้ใจใชแ้อปพลิเค
ชนัไลนฟ์ูด (Line Food Application) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาสภาพทั่วไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัคณุภาพการใหบ้ริการ กับความ
ตั้งใจใช้แอปพลิเคชันไลน์ฟูด (Line Food Application) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภัณฑแ์ละราคามีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้
แอปพลิเคชนัไลนฟ์ูด(Line Food Application) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนดา้นการ
ส่งเสริมทางการตลาดและช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีอิทธิพลต่อความตงัใจใชแ้อปพลิชนัไลนฟ์ูด 
(Line Food Application) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และดา้นคณุภาพการบริการพบว่า
คณุภาพการบริการดา้นสิ่งที่มาสามารถจบัตอ้งไดม้ีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชแ้อปพลิเคชันไลนฟ์ูด
(Line Food Application) โดยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง ดา้นความเชื่อถือได้ ดา้น
ความเชื่อมั่น และด้านความเอาใจใส่ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้แอปพลิเคชันไลน์ฟูดของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมบูรณ์ทวี เกตุวดี (2561)ไดท้ าการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยดา้นคณุภาพการบริการที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อซ  ้าผลิตภัณฑ์อาหารผ่านผู้ให้บริการ Food Panda Application”  
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ทั้ง 5ด้าน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อซ  ้า
ผลิตภัณฑ์อาหารผ่านผู้ให้บริการ Food Panda Application แสดงให้เห็นว่าคุณภาพบริการ
สามารถจูงใจใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครัง้ หลงัจากตดัสินใจใชบ้ริการในครัง้แรก 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการและด้านบุคคล
อา้งอิงที่มีต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค” มีวิธีการ
ด าเนินการศึกษาคน้ควา้ ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. การก าหนดประชากรและการสุม่ตวัอย่าง 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวิจยั  

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน  
7 – Eleven Deliveryอย่างนอ้ย 1ครัง้ ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ซึ่งผูวิ้จยัไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน  

กลุม่ตัวอยา่งท่ีใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาวิจัยครัง้นีค้ือ ผูท้ี่เคยใช้บริการสั่งซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryอย่างนอ้ย 1 ครัง้ ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ซึ่งผูวิ้จยัไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน จึงท าการคดัเลือกกลุ่ม ตวัอย่างโดยใชส้ตูรค านวณของ Cochran (1953) แบบ
ไม่ทราบจ านวนประชากร ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยยอมใหม้ีค่าความแปรปรวนเท่ากบั 5% 
ดงันี ้

n =    
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2  

n =  
1.962 (0.5×0.50)

0.052  

n = 
0.9604

0.0025
 

n = 385 
โดยก าหนด  
n = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
p = ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการจะสุ่มจากประชากรทัง้หมด 
q = 1-p 
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e = ระดบัของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเ้กิดขึน้ได ้
Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Z= 1.96) 

จากการค านวณได้กลุ่มตัวอย่าง 385 ชุด ผูวิ้จัยไดท้ าการเก็บกลุ่มตัวอย่างเพิ่มอีก 
5% หรือเท่ากบั 15ชุด รวมเป็นจ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 400 ชุด 

วิธีการสุ่มตัวอยา่ง  
กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน มีขัน้ตอนการสุ่มตวัอย่างดงันี ้

ข้ันท่ี 1 การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเลือก
กลุ่มเป้าหมายตามที่ก าหนด คือ ผู ้ที่เคยใช้บริการสั่งซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery อย่างนอ้ย 1ครัง้ ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา การเก็บแบบสอบถามเจาะลงเลือกเก็บสาขา  
7-Elevenพื ้นที่ด้านตะวันออกของกรุงเทพมหานครตามการแบ่งเขตบริหารร้าน 7 -Eleven 
เนื่องจากเป็นโซนพืน้ที่ที่มีการกระจายตัวของสาขา 7-Elevenมากที่สุดในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 1172 สาขา โดยแบ่งออกเป็น 20เขต 

ข้ันท่ี 2 การสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเลือกจากเขต
ที่มีจ านวนรา้นสาขามากที่สุดในพืน้ที่ดา้นตะวนัออกของกรุงเทพมหานคร 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เขต
บางกะปิ เขตจตุจกัร เขตบางเขน เขตหว้ยขวาง เขตสายไหม โดยแบ่งเก็บตวัอย่างเขตละเท่าๆกัน 
เขตละ 80 ชุด รวมกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 ชุด ดงันี ้

 เขตบางกะปิ  จ านวน  80  ชุด 
   เขตจตจุกัร  จ านวน  80  ชุด 
   เขตบางเขน  จ านวน  80  ชุด 
   เขตหว้ยขวาง  จ านวน  80  ชุด 

 เขตสายไหม  จ านวน  80  ชุด 
ข้ันท่ี 3 การสุ่มตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) จากการเก็บ

แบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลให้ครบตามจ านวนที่ก าหนด 400 ชุด โดยเก็บจากกลุ่ม
ตวัอย่างที่อยู่ในพืน้ที่ 7-Eleven ในเขตที่ก าหนด 

นอกจากการแจกแบบสอบถามตามสถานที่ที่ระบุแล้ว ผู ้วิจัยยังได้ลงข้อความ
แบบสอบถามบนเว็บไซตต์่างๆ เช่น www.pantip.com และลงขอ้ความบนเว็บเครือข่ายสังคม
ออนไลน ์เช่น Facebook  จากผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery
อย่างนอ้ย 1ครัง้ ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ซึ่งเป็นวิธีการเก็บขอ้มูลเพิ่มเติม เนื่องจากสถานการณ์
การแพร่ระบาดของไวรสัโควิด 19  
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2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ ผูวิ้จัยได้สรา้งเครื่องมือ

และขั้นตอนในการสรา้งเครื่องมือแบบสอบถาม (Questionnaire) และศึกษาคน้ควา้แนวคิดจาก
งานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งกับผูวิ้จัย ทางวิจัยไดแ้บ่งขอ้มูลลักษณะและขอ้ค าถามในแบบสอบถามโดย
แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถาม ข้อมูลส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ อายุ  อาชีพ รายได้ สถานภาพ โดยลักษณะ
แบบสอบถามปลายปิด (Close-Ended Questions) จ านวน 5 ขอ้ ดงันี ้

ขอ้ที่ 1 เพศ ลักษณะค าถามมีค าตอบใหเ้ลือก 2 ทาง โดยใชร้ะดบัการวัดมาตรา
นามบญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้

1. ชาย 
2. หญิง 

ขอ้ที่ 2 อายุ  ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) โดยใช้
ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้

1. 15-25 ปี 
2. 26-35 ปี 
3. 36-45 ปี  
4. 46-55 ปี   
5. 56 ปีขึน้ไป 

ขอ้ที่ 3  อาชีพ ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) โดย
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้

1. นกัเรียน / นกัศึกษา / พ่อบา้น / แม่บา้น / ผูเ้กษียณอาย ุ
2. ขา้ราชการ / พนกังานบริษทัเอกชน / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
3. เจา้ของกิจการ / เจา้ของธุรกิจ  
4. คา้ขาย / แรงงาน / รบัจา้ง / เกษตรกร 

ขอ้ที่ 4 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple 
Choices) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้

1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท  
2. 15,001-25,000 บาท 
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3. 25,001-35,000 บาท   
4. 35,001-45,000 บาท  
5. 45,001 บาทขึน้ไป 

ขอ้ที่5 สถานภาพ ลักษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) 
โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) 

1. โสด 
2. สมรส / อาศยัอยู่ดว้ยกนั 
3. หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ  7-Eleven 
Deliveryของผูบ้ริโภค ของผูบ้ริโภค แบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า  ดา้นการให้ความมั่นใจลูกค้า ดา้นการ
เขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ ซึ่งค าถามทั้งหมดใชแ้บบสอบถามปลายปิด ใชม้าตรวัดแบบ Likert Scale 
โดยมีการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยมีเกณฑก์ารวัด 
ดงันี ้

ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ ระดบัคะแนน 
 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง       5 
 เห็นดว้ย       4 
 ไม่แน่ใจ        3 
 ไม่เห็นดว้ย       2 
 ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง      1 
 เกณฑก์ารประเมินผล โดยใชห้ลกัเกณฑป์ระเมินจากต่อไปนี ้กลัยา วานิชยบ์ญัชา 

(2545) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   = 
คะแนนสูงสุด − คะแนนต ่าสุด

จ านวนชัน้
 

          =
5−1

5
 

     = 0.8 
 จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงันี ้
 4.21 – 5.00 หมายถึง มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการอยู่ในระดบัดีมาก 
 3.41 – 4.20 หมายถึง มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการอยู่ในระดบัดี 
 2.61 – 3.40 หมายถึง มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง 
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 1.81 – 2.60 หมายถึง มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการอยู่ในระดบัไม่ดี 
 1.00 – 1.80 หมายถึง มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการอยู่ในระดบัไม่ดีอย่างมาก 
ส่วนท่ี 3 ปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิง โดยจะมีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ 

(Close-Ended Questions) จ านวน 1 ขอ้ โดยลักษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple 
Choices)   ดงันี ้

ขอ้ที่ 1 ท่านตัดสินใจใช้งานแอปพลิเคชัน7-Eleven Delivery เนื่องจากบุคคล
กลุ่มใดต่อไปนีม้ากที่สดุ 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยดา้นความตั้งใจซือ้สินค้า จ านวน 3 ข้อ ซึ่ง
ค าถามทั้งหมดใช้แบบสอบถามปลายปิด ใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale โดยมีการวัดข้อมูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารวดั ดงันี ้

ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นความตัง้ใจซือ้สินค ้ ระดบัคะแนน 
 เห็นดว้ยอย่างยิ่ง       5 
 เห็นดว้ย       4 
 ไม่แน่ใจ        3 
 ไม่เห็นดว้ย       2 
 ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง      1 
 เกณฑก์ารประเมินผล โดยใชห้ลกัเกณฑป์ระเมินจากต่อไปนี ้กลัยา วานิชยบ์ญัชา 

(2545) โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   = 
คะแนนสูงสุด − คะแนนต ่าสุด

จ านวนชัน้
 

          =
5−1

5
 

     = 0.8 
 จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายได ้ดงันี ้
 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความตัง้ใจซือ้สินคา้อยู่ในระดบัสงูมาก 
 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความตัง้ใจซือ้สินคา้อยู่ในระดบัสงู 
 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความตัง้ใจซือ้สินคา้อยู่ในระดบัปานกลาง 
 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความตัง้ใจซือ้สินคา้อยู่ในระดบัต ่า 
 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความตัง้ใจซือ้สินคา้อยู่ในระดบัต ่ามาก 
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ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัย 
ในการศึกษาครัง้นี ้ผูวิ้จยัไดท้ าการสรา้งเครื่องมือในการวิจยัโดยการออกแบบสอบถาม 

เพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู ซึ่งไดด้  าเนินการสรา้งตามล าดบัขัน้ตอนดงัต่อไปนี  ้
1. ศึกษาลักษณะ รูปแบบ และวิธีการเขียนแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย 

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษา 
2. รวบรวมสาระและเนือ้หาต่างๆที่ไดจ้ากเอกสาร งานวิจัย ทฤษฎีและผลการวิจัย 

เพื่อใชเ้ป็นขอ้มลูในการสรา้งแบบสอบถาม 
3. สรา้งแบบสอบถามเพื่อสอบถาม 
4.น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ์เพื่อพิจารณาตรวจสอบถาม

ถูกตอ้งและเสนอแนะเพิ่มเติม 
5.น าแบบสอบถามที่ไดป้รับปรุงแกไ้ขเสนอผูเ้ชี่ยวชาญเพื่อพิจารณาและตรวจสอบ

ความเที่ยงตรง (Validity) โดยใหอ้าจารยท์ี่ปรึกษาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content 
Validity) และความเหมาะสมของภาษาที่ ใช้  (Wording) เพื่ อน าไปปรับปรุงแก้ไขก่อนน า
แบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บขอ้มลูจริง 

6. ปรบัปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ชี่ยวชาญจากนั้นน าเสนอต่อ
อาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ์ตรวจสอบอีกครัง้ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขครัง้สุดทา้ยก่อนน าไปทดลองใช ้
(Tryout)  

7. น าแบบสอบถามในขัน้ที่ 6 ไปทดลองใชก้บักลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 คน เพื่อน ามา
หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่า (Coefficient of alpha) 
ของครอนบัค(Cronbach) ผลลัพธ์ของค่าแอลฟ่าที่ ได้จะแสดงถึ งระดับความคงที่ ของ
แบบสอบถาม โดยจะมีค่าตั้งแต่ 0<𝛼<1ค่าใกลเ้คียงกับ 1 แสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูงและผู้วิจัย
ก าหนดค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าที่ระดบั 0.70 กัลยา วานิชยบ์ัญชา (2545) โดยค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามมีค่าดงันี ้

คณุภาพการบริการของ 7-Eleven Delivery   
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.838 
ดา้นความน่าเชื่อถือ    มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.781 
ดา้นการตอบสนองลกูคา้     มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.804 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้   มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.836 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้  มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.843 
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ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากบั 0.861 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยในครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Method) เกี่ยวกับอิทธิพลของปัจจัย
ดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการและดา้นบุคคลอา้งอิงที่มีต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 
7 – Eleven Deliveryของผูบ้ริโภคแหล่งขอ้มลูในการศึกษาคน้ควา้ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงันี ้

1. แหล่งขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) ไดม้าจากขอ้มลูที่ผูศ้ึกษาเก็บรงบรวมขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มลูจากผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั7– Eleven 
Delivery อย่างนอ้ย 1ครัง้ ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา และสะดวกในการตอบแบบสอบถาม 400 ชุด 

2. แหล่งขอ้มลูทูติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการศึกษาคน้ควา้หาขอ้มลูจาก
ต าราที่เกี่ยวกับการท าวิจัย เอกสารต่างๆจากวารสารที่สามารถอา้งอิงได้ ผลงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้ง
รวมถึงแหล่งขอ้มลูทางอินเตอรเ์น็ต เพื่อประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 
4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข์้อมลู 

การจดักระท าข้อมลู  
เมื่อเก็บรวบรวมแบบสอบถามเรียบรอ้ยแลว้ ผูวิ้จัยไดจ้ดัท าและด าเนินการวิเคราะห์

ขอ้มลูดงันี ้
1. เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความตอ้งการแลว้ ผูวิ้จัยไดต้รวจสอบจ านวน 

ความถูกตอ้ง และความสมบูรณข์องแบบสอบถาม 
2. น าขอ้มูลจากแบบสอบถามที่ไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์ก่อนที่จะแปลง

ข้อมูล และท าการลงรหัส (Coding) แล้วน าข้อมูลมาบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร ์เพื่อ
ประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จและท าการวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติต่างๆ  

การวเิคราะหข์้อมูล  
1. วิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ดงันี ้

1.1 แบบสอบถามส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึ่งขอ้มูล
ของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ รายได ้สถานภาพ แสดงผลการวิเคราะห์
ขอ้มลูโดย การแจกแจงความถี่(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 

1.2 แบบสอบถามส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการ
บริการของผู้บริโภค แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(Standard Deviation) 

1.3 แบบสอบถามส่วนที่ 3 แบบสอบถามปัจจัยด้านกลุ่มอา้งอิง แสดงผลการ
วิเคราะหข์อ้มลูโดย การแจกแจงความถี่(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 
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1.4 แบบสอบถามส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจยัดา้นความตัง้ใจซือ้สินคา้ 
แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard 
Deviation) 

2. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ เชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) เพื่อทดสอบ
สมมติฐานดงันี ้

2.1 สมมติฐานขอ้ 1 ใชส้ถิติ t-test แบบ Independent Sample ในการทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม และใชส้ถิติการวิเคราะหท์างเดียว (One-
way Analysis of Variances) ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่
มากกว่า 2 กลุ่ม 

2.2 สมมติฐานข้อ 2 ใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยของพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ในการหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรในรูปแบบของการท านาย  

2.3 สมมติฐานข้อ 3 ใช้สถิติการวิเคราะห์ทางเดียว (One-way Analysis of 
Variances) ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม 
5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

1. ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดว้ย 
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ส าหรบัการวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนาเพื่อใหท้ราบถึง

ลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู โดยใชส้ตูร ดงันี ้กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561) 

    P= 
𝑓(100)

𝑛
 

   เมื่อ  P แทนค่ารอ้ยละ 
    F แทนความถี่ของคะแนน 
    n แทนขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
1.2 ค่าเฉลี่ย (mean) เพื่ อให้ทราบถึงลักษณะพื ้นฐานของข้อมูล โดยใช้สูตร

ดงัต่อไปนี ้กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561) 

    �̅�= ∑
𝑋𝑖

𝑛
 

   เมื่อ �̅�  แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 
    ∑ 𝑋𝑖   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    N  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
1.3 ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) เพื่อให้ทราบถึง

ลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู โดยใชส้ตูรดงัต่อไปนี ้กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561) 
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    S.D. = √
∑ 𝑋𝑖−(𝑋2)

𝑛−1
 

   เมื่อ S.D.  แทนค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่ม
      ตวัอย่าง 

    ∑ 𝑋𝑖  แทน คะแนนในแต่ละตวัในกลุ่มตวัอย่าง 
    X แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 
    n แทนขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

2. สถิติที่ใชท้ดสอบความเชื่อถือของชุดแบบสอบถาม 
การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช้วิ ธีหาค่า

สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (𝛼-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561) 

 Cronbach’s Alpha = 
𝐾 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

1+(𝑘−1)𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

 เมื่อ Cronbach’s Alpha  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิของความเชื่อมั่น 
  K   แทน จ านวนค าถาม 
     𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒 แทน ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนร่วมระหว่างค าถาม 
       𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒  แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนของค าถาม 

3. สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
3.1 การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 

กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั โดยใชส้ถิติ t-test แบบ Independent Sample ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 
0.05  กลัยา วานิชยบ์ัญชา (2561) ในการทดสอบ t-test หากค่าความแปรปรวนของขอ้มูลเท่ากัน
ทุกกลุ่ม ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Equal Variances assumed และถ้าค่าความแปรปรวน
ของขอ้มลูไม่เท่ากัน ใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Equal Variances not  assumed โดยจะใชท้ า
การทดสอบค่าแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene’s Test โดยใชส้ตูร ดงันี ้

 

3.1.1 กรณีประชากรทัง้สองกลุ่มมีความแปรปรวนไม่เท่ากนั (𝑆1
2 ≠  𝑆2

2) 

   t = 
�̅�1− �̅�2

√
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2

 

 โดยใชค้่า Degree of freedom (df) ดงันี ้
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   df= 
(

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
)

2

(
𝑆1

2

𝑛1
)

2

𝑛1−1
+

(
𝑆2

2

𝑛2
)

2

𝑛2−1

 

3.1.2 กรณีประชากรทัง้สองกลุ่มมีความแปรปรวนเท่ากนั (𝑆1
2 =  𝑆2

2) 

   t = 
�̅�1− �̅�2

√
(𝑛1−1)𝑆1

2+(𝑛2−1)𝑆2
2

𝑛1+𝑛2−2
[

1

𝑛1
+

1

𝑛2
]

 

 เมื่อ   t  แทน ค่าแจกแจงใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
   �̅�1 แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างที่ 1  
   �̅�2 แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างที่ 2 

   𝑆1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างที่ 1 

   𝑆2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างที่ 2 

   𝑛1 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่ 1 
   𝑛2 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่ 2  

3.2 สถิติ วิ เคราะห์ความแปรแปรวนแบบทางเดียว (One – way Analysis of 
Variance หรือ One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561) 

3.2.1 F-test ส าหรบักรณีความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั โดยใชส้ตูรดงันี ้

ตาราง 2 ค่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) 

แหล่งของการ
แปรปรวน 

df SS MS F 
 

ระหว่างกลุ่ม(𝐵) k-1 𝑆𝑆(𝐵) 𝑀𝑆(𝐵) =
𝑆𝑆(𝐵)

k−1
 𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 

  ภายในกลุ่ม(𝑊) n-k 𝑆𝑆(𝑊) 𝑀𝑆(𝑊)=
𝑆𝑆(𝑊)

n−k  

ทัง้หมด(𝑇) n-1 𝑆𝑆(𝑇)     

 
ที่มา : กลัยา วานิชยบ์ญัชา. (2561). สถิติส  าหรบังานวิจยั. 
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  F = 
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 

เมื่อ  F แทน ค่าการแจกแจงใชพ้ิจารณาใน F-distribution  
 df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระไดแ้ก่ ระหว่างกลุ่ม (k-1) 

  และภายในกลุ่ม (n-k) 
  k แทน จ านวนกลุ่มตวัอย่างที่น ามาทดสอบสมมติฐาน 
  n แ ท น จ า น ว น ตั ว อ ย่ า ง ทั้ ง ห ม ด 

    𝑆𝑆(𝐵) แทน ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุ่ม 

  𝑆𝑆(𝑊) แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุ่ม 
  𝑀𝑆(𝐵)แทนค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

    𝑀𝑆(𝑊)แทนค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
  3.2.2 กรณีผลการการทดสอบพบว่ามีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถติิ 
ตอ้งท าการตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชวิ้ธี Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของกลุ่มตวัอย่าง เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่มีความแตกต่าง โดยใช้
สตรดงันี ้กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561)   

  LSD = 𝑡1−𝛼∕2𝑛−𝑘√𝑀𝑆𝐸 [
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
] 

  โดยที่ 𝑛𝑖 ≠ 𝑛𝑗  และ n = n – k 
  เมื่อ LSD แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้ าหรบักลุ่ม

     ตวัอย่าง กลุ่มที่ I และ j  
  𝑡1−𝛼∕2𝑛−𝑘  แทนค่าใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ t- test 

     ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และชั้นห่างความเป็นอิสระ 
     ภายในกลุ่ม 

 เมื่อ 𝑀𝑆𝐸 แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 𝑀𝑆𝑤  
  𝑛𝑖  แทน จ านวนขอ้มลูของกลุ่ม i 
  𝑛𝑗  แทน จ านวนขอ้มลูของกลุ่ม j 

  𝛼 แทน ค่าความเชื่อมั่น 
3.2.3 Brown-Forsythe ส าหรบักรณีความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน โดย

ใชส้ตูร กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561) 
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  𝑀𝑆𝑊= 
∑(1−

𝑛𝑖
𝑁

)𝑆1
2

𝑘−1
 

 เมื่อ 𝑀𝑆𝑊  แทน ค่าการแจกแจงที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 
  K  แทน จ านวนกลุ่มของตวัอย่าง 
  𝑛𝑖  แทน จ านวนตวัอย่างของกลุ่ม i 
  N แทน ขนาดของประชากร 

  𝑆1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างที่ i 

3.2.4 กรณีผลการทดสอบพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติ ตอ้ง
ท าการตรวจสอบความแตกต่างรายคู่ เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่นที่  95% โดยใช้สูตรตามวิธี Dunnett’s T3 วิเชียร เกตุสิงห ์

(2543)  t = 
�̅�𝑖−�̅�𝑗

𝑀𝑆𝑊(
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
)

 

 เมื่อ  t แทน  ค่าการแจกแจงที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
  𝑀𝑆𝑊  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

     (Mean Square within group) ส าหรบั Dunnett’s T3 

  �̅�𝑖  แทน  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างที่ i 

  �̅�𝑗  แทน  ค่าเฉล่ียตวัอย่างของกลุ่ม j 
  𝑛𝑖  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่างกลุ่มที่ i 
  𝑛𝑗  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่างของกลุ่มที่ j 

3.3 การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple regression analysis) 
จากสมการแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X)ของ

ประชากรจะเห็นว่า กลุ่มตัวแปรอิสระ (∝= 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + ⋯ + 𝛽𝑘𝑋𝑘)สามารถ
อธิบายการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตามไดส้่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่มาสามารถ
อธิบายได้ดังนี ้ เรียกว่าค่าความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error: 𝜖) การวิเคราะห์ความ
ถดถอยเชิงพหุคูณจะเป็นการพยากรณ์หาค่าสัมประสิทธ์ิ α และ 𝛽1จากค่าสถิติ a และ b ที่ได้
จากการค านวณโดยกลุ่มตัวอย่าง มีหลกัการวิเคราะห ์คือ ค่าสัมประสิทธ์ิที่ค  านวณไดจ้ะตอ้งเป็น
ค่าสัมประสิทธ์ิที่ท าให้สมการดังกล่าว มีค่าความคลาดเคล่ือนก าลังรองรวมกันน้อยที่สุด 
(Ordinary least square: OLS) กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2561)  
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สมการถดถองเชิงพหุคณูของประชากร 
 𝑌 =  𝛼 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + ⋯ + 𝛽𝑘𝑋𝑘 + 𝜖 
สมการถดถองเชิงพหุคณูของกลุ่มตวัอย่าง 
 𝑌 =  𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + ⋯ +  𝑏𝑘𝑋𝑘  
โดยที่ 𝑋 คือ ตวัแปรอิสระ 
 𝑌 คือ ตวัแปรตาม 
 𝑘 คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
เมื่อ α และ a เป็นจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือค่าของ Y เมื่อให้ตัวแปร

อิสระทัง้หมดมีค่าเท่ากบัศนูย ์
ส่วน β และ b เป็นสัมประสิทธ์ิถดถอย (Partial regression coefficient) ของตวัแปร

อิสระแต่ละตัว ซึ่งหมายถึงอัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เมื่อตัวแปรอิสระนั้น
เปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วย โดนตวัแปรอิสระอ่ืนมีค่าคงที่ 

โดยที่ค่าสมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสตูร ดงันี ้
 𝑎 =  𝑌 − 𝑏1𝑋1 − 𝑏2𝑋2 − ⋯ − 𝑏𝑘𝑋𝑘  

 𝑏𝑖  =
∑ 𝑋1𝑌1− ∑ 𝑋1 ∑ 𝑌1

𝑛 ∑ 𝑋𝑖
2−(∑ 𝑋𝑖

2)
 

 
การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหุคณูมีเงื่อนไขที่ส  าคญั ดงันี ้

1. ความผิดพลาด (Error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุ่ม และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม(Y)ในทุกค่าของตวัแปรอิสระ(X)จะตอ้งเท่ากนั 
3. ค่าความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั 
4. ตวัแปรอิสระที่น ามาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระกัน 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

การวิจยัเรื่อง “อิทธิพลของปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการและดา้นบุคคลอา้งอิงที่
มีต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7–Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค” ผูวิ้จัยไดด้  าเนินการ
วิเคราะหข์อ้มลูและการแปลผลของความหมายการวิเคราะหข์อ้มลู โดยผูวิ้จยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์
และตวัแปรต่างๆที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้
สัญลกัษณท่ี์ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

x̅  แทน ค่าเฉล่ีย (mean) 
S.D.  แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
T  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน T-distribution 
F  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS  แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน 
(Mean of Square) 
df  แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
r  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ย่างง่าย (Pearson’s Correlation) 
Sig.(2-tailed) แทน ค่าความน่ าจะเป็นที่ค่ าสถิ ติ ใช้ทดสอบจะตกอยู่ ในช่วง 

    ปฏิเสธหรือยอมรบัสมมติฐาน 
B  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย (Unstandardized) 
AdjR2  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจของสถิติวิเคราะหถ์ดถอยพหุคณู 
R2  แทน ค่าก าลงัสองของค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณู 
R  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคณู 
*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
p-value แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
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การน าเสนอและการวิเคราะหข์้อมลู 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูในงานวิจยัครัง้

นีผู้ ้วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบายโดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 2 ส่วน ตามล าดบัดงันี ้

ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 
1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 

อาชีพ รายไดต้่อเดือน และสถานภาพ  
2. ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปัจจัยดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ 7–Eleven Deliveryของ

ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง
ลกูคา้ ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

3. ผลการวิเคราะหข์อ้มูลปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่ม
สงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญ 

4. ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7–Eleven Deliveryของ
ผูบ้ริโภค  

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
1. สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ 

รายได ้และสถานภาพแตกต่างกนั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7–Eleven Delivery ที่
แตกต่างกนั 

2. สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยด้านการรับรูคุ้ณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7–Eleven Delivery 

3. สมมติฐานขอ้ที่ 3 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยด้านกลุ่มอ้างอิง ประกอบด้วยกลุ่มครอบครัว 
กลุ่มเพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั 7–Eleven  Delivery แตกต่างกนั 
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ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา  
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ 

อายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพ โดย การแจกแจงความถี่  (Frequency) และรอ้ยละ 
(Percentage)  

ตาราง 3 แสดงจ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. เพศ ชาย 191 47.75 
 

หญิง 209 52.25 

  รวม 400 100.00 

2. อายุ 15-25 ปี 69 17.25 
 

26-35 ปี 138 34.50 
 

36-45 ปี 97 24.25 
 

46-55 ปี 53 13.25 
 

56 ปีขึน้ไป 43 10.75 

  รวม 400 100.00 

3. อาชีพ นักเรียน / นักศึกษา / พ่อบา้น / แม่บา้น / 
ผูเ้กษียณอายุ 

113 28.25 

 
ข้าราชการ / พนักงานบริษั ท เอกชน /
พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

174 43.50 

 
เจา้ของกิจการ / เจา้ของธุรกิจ 68 17.00 

 
คา้ขาย / แรงงาน / รบัจา้ง / เกษตรกร 45 11.25 

  รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ลักษณะส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 
4. รายได ้ ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 102 25.50 
 

15,001-25,000 บาท 127 31.75 
 

25,001-35,000 บาท 87 21.75 
 

35,001-45,000 บาท 52 13.00 
 

45,001 บาทขึน้ไป 32 8.00 

  รวม 400 100.00 

5. สถานภาพ โสด 178 44.50 
 

สมรส / อาศยัอยู่ดว้ยกนั 185 46.25 
 

หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ 37 9.25 

  รวม 400 100.00 

จากตาราง 3 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง ในการวิจยัครัง้
นี ้จ านวน 400 คน พบว่า 

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 209 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.25 
และเพศชาย จ านวน  191 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.75 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงอายุ 26-35 ปี จ านวน 138 คน คิดเป็นรอ้ยละ
34.50 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 36-45 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.25   ช่วงอายุ15-25 ปี 
จ านวน 69 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.25    ช่วงอายุ 46-55 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.25 
และช่วงอายุ 56 ปีขึน้ไป จ านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.75 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ / พนกังานบริษัทเอกชน /
พนกังานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 174 คิดเป็นรอ้ยละ 43.50 รองลงมาคือนกัเรียน / นกัศึกษา / พ่อบา้น 
/ แม่บา้น / ผูเ้กษียณอายุ จ านวน 113 คิดเป็นรอ้ยละ 28.25 เจา้ของกิจการ / เจา้ของธุรกิจ จ านวน  
68 คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 และคา้ขาย / แรงงาน / รบัจา้ง / เกษตรกร จ านวน 45 คิดเป็นรอ้ยละ 
11.25  
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รายไดต้่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 25,000 
บาท จ านวน 127 คิดเป็นรอ้ยละ 31.75  รองลงมาคือรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท จ านวน 102 คิดเป็นร้อยละ 25.50  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  25,001-35,000 บาท  
จ านวน 52 คิดเป็นรอ้ยละ 13.00  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000 บาท  จ านวน  52 คิดเป็น
รอ้ยละ 13.00 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน  32 คิดเป็นรอ้ยละ 8.00 

สถานภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่  มีสถานะภาพโสด จ านวน 178 คิดเป็นรอ้ย
ละ44.50 รองลงมาคือ สมรส / อาศัยอยู่ดว้ยกัน จ านวน  185 คิดเป็นรอ้ยละ 46.25 และหมา้ย / 
หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ จ านวน 37 คิดเป็นรอ้ยละ 9.25 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ 7-Eleven 
Delivery ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้  ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้ โดยหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 

ตาราง 4 ค่าเฉล่ีย และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ 7-Eleven 
Delivery ของผูบ้ริโภค จ าแนกเป็นรายดา้น 

การรับรู้คุณภาพการบริการ �̅� S.D. แปลผล 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.56 0.69 ดี 
2. ดา้นความน่าเชื่อถือ 3.68 0.65 ดี 
3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 3.87 0.71 ดี 
4. ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 3.71 0.70 ดี 
5. ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 3.72 0.70 ดี 

รวม 3.71 0.59 ด ี

จากตาราง 4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ
โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87 
3.72 3.71 3.68 และ 3.56 ตามล าดบั 
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ตาราง 5ค่าเฉล่ีย และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ 7-Eleven 
Delivery ของผูบ้ริโภค จ าแนกเป็นรายขอ้ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ �̅� S.D. แปลผล 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ    
1. ชุดเครื่องแบบของพนกังาน 3.79 0.78 ดี 
2. กล่องเก็บสินคา้มีสญัลกัษณบ์่งบอก 3.46 0.84 ดี 
3. รูปของสินคา้ที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชนั 3.43 0.95 ดี 

รวม 3.56 0.69 ด ี
2. ด้านความน่าเช่ือถือ 

  

 
1. ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้ริการของ 3.67 0.87 ดี 
2. ราคาเท่ากบัที่จ าหน่ายภายในรา้น 3.68 0.85 ดี 
3. ใหใ้บเสร็จเพื่อยืนยนัความถูกตอ้ง 3.68 0.83 ดี 

รวม 3.68 0.65 ด ี

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า    
1. ไดร้บัการจดัส่งภายในเวลาที่ก าหนด 3.90 0.85 ดี 
2. แอปพลิเคชนัมีระบบการใชง้านที่เสถียร 3.82 0.84 ดี 
3 ยืนยนัค าสั่งซือ้กบัลกูคา้ก่อนจดัส่งสินคา้ 3.88 0.87 ดี 

รวม 3.87 0.71 ด ี
4. ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า 

  

 
1. สามารถส่งสินคา้ไดต้รงตามที่อยู่ที่ระบุไว ้ 3.59 0.86 ดี 
2. ระบบ Call Center สามารถช่วยเหลือลกูคา้ 3.72 0.94 ดี 
3. ครบถว้น ตามรายการสั่งซือ้สินคา้ของลกูคา้ 3.84 0.80 ดี 

รวม 3.71 0.70 ด ี
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ตาราง 5 (ต่อ) 

การรับรู้คุณภาพการบริการ �̅� S.D. แปลผล 

5. ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า    
1. ลกูคา้สามารถระบุความตอ้งการเพิ่มเติม 3.74 0.82 ดี 
2. อิงจากประวตัิการสั่งซือ้ครัง้ก่อนๆ 3.65 0.90 ดี 
3. การเก็บขอ้มลูลกูคา้ และที่อยู่รวมถึงประวตัิการสั่งซือ้ 3.78 0.94 ดี 

รวม 3.72 0.70 ด ี

 
จากตาราง 5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ แบ่งเป็น 5 ด้าน 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองลกูคา้  ดา้น
การใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ โดยวิเคราะหค์่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ดงันี ้

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดี มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 เมื่อศึกษารายข้อพบว่า ชุดเครื่องแบบของพนักงาน  กล่องเก็บสินค้ามี
สญัลกัษณ์บ่งบอก และ รูปของสินคา้ที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชัน อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.79 3.46 และ3.43 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นการรบัรูคุ้ณภาพ
การบริการ ด้านความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 เมื่อศึกษารายข้อ
พบว่า ราคาเท่ากับที่จ าหน่ายภายในรา้น ใหใ้บเสร็จเพื่อยืนยันความถูกตอ้ง และช่วงเวลาในการ
เปิดใหบ้ริการ อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 3.68 และ 3.67 ตามล าดบั  

ด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นการรบัรู้
คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 เมื่อ
ศึกษารายขอ้พบว่า ไดร้บัการจดัส่งภายในเวลาที่ก าหนด ยืนยนัค าสั่งซือ้กบัลกูคา้ก่อนจดัส่งสินคา้
และแอปพลิเคชนัมีระบบการใชง้านที่เสถียร อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90 3.88 และ 3.82 
ตามล าดบั 
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ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นการรบัรู้
คณุภาพการดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.71 เมื่อศึกษา
รายขอ้พบว่า ครบถว้น ตามรายการสั่งซือ้สินคา้ของลูกคา้ ระบบ Call Center สามารถช่วยเหลือ
ลูกคา้ และสามารถส่งสินค้าได้ตรงตามที่อยู่ที่ระบุไว้ อยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 
3.72 และ 3.59 ตามล าดบั 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นการรบัรู้
คณุภาพการดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72 เมื่อ
ศึกษารายขอ้พบว่า การเก็บขอ้มลูลกูคา้ และที่อยู่รวมถึงประวตัิการสั่งซือ้ ลกูคา้สามารถระบุความ
ตอ้งการเพิ่มเติม และอิงจากประวตัิการสั่งซือ้ครัง้ก่อนๆ อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 3.74 
และ3.65 ตามล าดบั 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน 
กลุ่มสงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และรอ้ย
ละ (Percentage)  

ตาราง 6 แสดงจ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูปัจจยัดา้นกลุม่อา้งอิง 

ปัจจัยกลุม่อ้างอิง จ านวน(คน) ร้อยละ 
1. ปัจจยักลุ่มอา้งอิง ครอบครวั 119 29.75 
 

เพื่อน 137 34.25 
 

คนบนสื่อสงัคมออนไลน ์ 32 8.00 
 

ผูท้ี่มีชื่อเสียง / นกัรอ้ง / นกัแสดง /  
เน็ตไอดอล 

36 9.00 

 
พนกังานขายในรา้น 7-Eleven 76 19.00 

  รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 6 ขอ้มลูปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิงผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง ในการ

วิจัยครัง้นี ้ จ านวน 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงจากเพื่อน 
จ านวน 137 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.25 รองลงมาคือครอบครวั จ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
29.75 พนกังานขายในรา้น 7-Eleven  จ านวน 76 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.00 ผูท้ี่มีชื่อเสียง / นกัรอ้ง 
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/ นกัแสดง / เน็ตไอดอล จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.00 และคนบนสื่อสังคมออนไลน ์จ านวน 
32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.00 

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven 
Deliveryของผูบ้ริโภค โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 

ตาราง 7 ค่าเฉล่ีย และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven 
Delivery ของผูบ้ริโภค 

ความตั้งใจซือ้สินค้า �̅� S.D. แปลผล 
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 3.66 0.93 สงู 
ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการ 
ไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

3.84 0.85 สงู 

ดา้นการแนะน า บอกต่อ 3.86 0.84 สงู 
รวม 3.79 0.68 สูง 

 
จากตาราง 7 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมอยู่ใน

ระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ท่านจะแนะน า บอกต่อ ท่านจะซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven  และท่านจะสั่งสินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนัซ  า้ในอนาคต อยู่ในระดบัสงู มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 3.84 และ 3.66 ตามล าดบั  

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ 

รายได ้และสถานภาพแตกต่างกนั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7–Eleven Deliveryที่
แตกต่างกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานย่อยไดด้งันี ้ 
สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั 7–Eleven Delivery แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 = ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7–Eleven 

Delivery ที่ไม่แตกต่างกนั 
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H1 = ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7–Eleven 
Delivery ที่แตกต่างกนั 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน จะใชเ้ปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่า
คะแนนเฉล่ียของกลุ่มประชากร 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) ใชร้ะดับ
ความเชื่อมั่นที่รอ้ยละ 95 ดังนั้นจึงปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็
ต่อเมื่อ 2-tailed มีค่านอ้ยกว่า 0.05 อย่างไรก็ตามเนื่องจากสูตรการค านวณค่า t มีความแตกต่าง
กนัระหว่างกรณีความแปรปรวนของกลุ่มประชากรทั้งสองเท่ากนั และกรณีที่ความแปรปรวนของ
กลุ่มประชากรทั้งสองไม่เท่ากัน ดงันั้นในขั้นแรกจึงตอ้งท าการทดสอบสมมติฐานถึงความเท่ากัน
ของค่าความแปรปรวนระหว่างสองกลุ่มประชากรโดยใชค้่าสถิติ Levene’s test โดยมีสมมติฐาน
ดงันี ้

H0 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั 
ในการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากค่าความแปรปรวนของขอ้มูลเท่ากันทุกกลุ่ม ซึ่ง

จะยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0)  และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า Sig. มีค่ามากกว่า 0.05 ให้
ทดสอบค่า t ดว้ย Equal Variances Assumed และถ้าค่าความแปรปรวนของขอ้มลูไม่เท่ากนัทุก
กลุ่ม ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) เมื่อค่า p-value มีค่านอ้ย
กว่า 0.05 ใหท้ดสอบค่า t ดว้ย Equal Variances not Assumed ซึ่งทดสอบสมมติฐาน แสดงดัง
ตาราง 8 

ตาราง 8 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7–Eleven 
Delivery จ าแนกตามเพศ โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s test 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน  
7–Eleven Delivery 

Levene's Test for Equality of Variances 

F p-value 
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 1.196 0.275 

ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไป
ซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

0.124 0.725 

ดา้นการแนะน า บอกต่อ 0.001 0.979 

ความตัง้ใจซือ้โดยรวม 0.020 0.887 
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ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต มีค่าp-value เท่ากับ 0.275 ซึ่งมี
ค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลเท่ากัน นั่นคือจะยอมรบัสมมติฐานหลัก 
(H0)  และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) ดงันัน้จะทดสอบค่า t ดว้ย Equal Variances Assumed 

ด้านการซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven มี
ค่า p-value เท่ากับ 0.725 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าความแปรปรวนของขอ้มูลเท่ากัน นั่น
คือจะยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0)  และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจะทดสอบค่า t ดว้ย 
Equal Variances Assumed 

ด้านการแนะน า บอกต่อ มีค่า p-value เท่ากับ 0.979 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า
ค่าความแปรปรวนของข้อมูลเท่ากัน นั่นคือจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)  และปฎิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ดงันัน้จะทดสอบค่า t ดว้ย Equal Variances Assumed  

ความตั้งใจซื้อโดยรวม มีค่า p-value เท่ากบั 0.887 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนั นั่นคือจะยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0)  และปฎิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) ดงันัน้จะทดสอบค่า t ดว้ย Equal Variances Assumed  

ตาราง 9แสดงผลการเปรียบเทยีบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 7–
Eleven Delivery จ าแนกตามเพศ 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชัน 7–Eleven 

Delivery 

เพศ t-test for Equality of Means 

 �̅� S.D. t df p-value 
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 

ชาย 3.73 0.92 1.492 396.07 0.136 
หญิง 3.59 0.94    

ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้
สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

ชาย 3.89 0.86 1.185 392.23 0.237 

หญิง 3.79 0.83    
ดา้นการแนะน า บอกต่อ ชาย 3.91 0.83 0.983 396.71 0.326  

หญิง 3.82 0.86    
ความตัง้ใจซือ้โดยรวม ชาย 3.84 0.68 1.591 394.61 0.112 

หญิง 3.73 0.67    
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จากตาราง 9 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชัน  7 – Eleven Delivery จ าแนกตามเพศ  โดยใช้สถิติ  Independent Sample t-test ในการ
ทดสอบพบว่า  

ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต มีค่า p-value เท่ากับ 0.136 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า
ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ด้านการสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven p-
value เท่ากับ 0.237 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่าผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 
7-Elevenไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้

ด้านการแนะน า บอกต่อ  มีค่า p-value เท่ากับ 0.326 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผู้บริโภคที่มีเพศ
แตกต่างกนั มีความความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7–Eleven Delivery ไม่แตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ความตั้งใจซื้อโดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.112 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกนั มี
ความความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7–Eleven Delivery ด้านการแนะน า บอกต่อไม่
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกนั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชนั 7– Eleven Delivery แตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 = ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7– Eleven 
Delivery ที่ไม่แตกต่างกนั 

H1 = ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7– Eleven 
Delivery ที่แตกต่างกนั 
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ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค้่าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยท าการ
ทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดูจากตาราง Homogeneity of Variances ถา้ค่า
ความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทั้งถ้าผลการทดสอบมี
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่าคู่ใดบา้ง
ที่แตกต่างกัน โดยถา้ผลการทดสอบของตาราง F-test มีความแตกต่างกนัจะใชวิ้ธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-
Forsythe มีความแตกต่างกันจะใช้วิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบเป็นรายคู่  ซึ่งจะท าการ
ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test 

ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั 
ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนที่ระดบัความเชื่อมั่น

ที่รอ้ยละ 95 จะปฏิเสธสมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 ซึ่งแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 10แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7– 
Eleven Delivery จ าแนกตามอายุ โดยใช ้Levene’s test  

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน  
7 – Eleven Delivery 

Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

      
ด้านการสั่ งสินค้าผ่านแอปพลิ เคชันซ ้าใน
อนาคต 

0.403 4 395 0.807 

ด้านการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่า
การไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

1.428 4 395 0.224 

ดา้นการแนะน า บอกต่อ 5.407 4 395 <0.001* 

ความตัง้ใจซือ้โดยรวม 1.319 4 395 0.262 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 10 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7– Eleven Delivery จ าแนกตามอายุ พบว่า   

ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต มีค่า p-value เท่ากับ 0.807 ซึ่งมี
ค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven มี
ค่า p-value เท่ากบั 0.224 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดังนัน้จึงทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติ F-test  

ด้านการแนะน า บอกต่อ มีค่า p-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe  

ความตั้งใจซื้อโดยรวม มีค่า p-valueเท่ากับ 0.262 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ตาราง 11แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-test  

ความตั้งใจซือ้สินค้า
ผ่านแอปพลเิคชัน  
7–Eleven Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

          
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 

ระหว่างกลุ่ม 8.317 4 2.079 2.415 0.048* 

ภายในกลุ่ม 340.073 395 0.861 
  

รวม 348.390 399 
   

ดา้นการซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนัมากกว่าการ
ไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-
Eleven 

ระหว่างกลุ่ม 1.757 4 0.439 0.609 0.656 

ภายในกลุ่ม 284.681 395 0.721   

รวม 286.438 399    
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ตาราง 11 (ต่อ) 

ความตั้งใจซือ้สินค้า
ผ่านแอปพลเิคชัน  
7–Eleven Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

          
ความตัง้ใจซือ้โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 4.673 4 1.168 2.593 0.036* 

ภายในกลุ่ม 177.948 395 0.451   
รวม 182.621 399    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั 7 – Eleven Delivery จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-test 
ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-

value เท่ากับ 0.048 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคตแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ดังนั้นผูวิ้จัยจึงตอ้งท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ โดยใช้สถิติ  Fisher’s Least Significant Difference(LSD)เพื่ อดู ว่าคู่ ใดบ้างที่
แตกต่างกนั ดงัตาราง 12 

ด้านการซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven 
โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.656 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไป
ซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven ไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ความตั้งใจซื้อโดยรวม โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.036 ซึ่งนอ้ย
กว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ผูบ้ริโภคที่
มีอายุแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryแตกต่าง
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กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดังนัน้ผูวิ้จยัจึงตอ้ง
ท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถติิ Fisher’s Least Significant Difference(LSD)เพื่อดู
ว่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั  

ตาราง 12แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายกุบัความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต โดยใชส้ถิติ Fisher’s Least 
Significant Difference(LSD) 

อายุ 
  15-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56 ปีขึน้ไป 

x̅ 3.70 3.53 3.84 3.47 3.81 
15-25 ปี 3.70 - 0.167 -0.139 0.224 -0.118 
     (0.224) (0.341) (0.187) (0.512) 
26-35 ปี 3.53 - - 0.306 0.057 -0.285 
      (0.013)* (0.703) (0.079) 

36-45 ปี 3.84 -   - - 0.363 0.021 
          (0.022)* (0.901) 

46-55 ปี 3.47  -  - -   - -0.342 

            (0.073) 

56 ปีขึน้ไป 3.81  - -  -  -   - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน 7– Eleven Deliveryด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต โดยใช้สถิติ 
Fisher’s Least Significant Difference(LSD) พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 26-35 ปี กับ ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 36-45 ปี มีค่า p-value เท่ากบั 0.013 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 26-35 ปี มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7–Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต แตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีอายุ 
36-45 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 26-35 ปี มีความตั้งใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7– Eleven Delivery ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต
นอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ36-45 ปี โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.306 
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ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 36-45 ปี กับ ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 46-55 ปี มีค่า p-value เท่ากบั 0.022 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ36-45 ปี มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7– Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต แตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีอายุ 
46-55  ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีอายุ36-45 ปี มีความตั้งใจซือ้
สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7– Eleven Deliveryด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต
มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ 46-55 ปี โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.363 

ส่วนคู่อ่ืน ๆ ไม่พบความแตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ตาราง 13แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายกุบัความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Delivery โดยใชส้ถิติ Fisher’s Least Significant Difference(LSD) 

อายุ 
  15-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56 ปีขึน้ไป 

�̅� 3.85 3.66 3.91 3.71 3.88 

15-25 ปี 3.85 - 0.184 -0.069 0.135 -0.038 

     (0.064) (0.516) (0.272) (0.769) 

26-35 ปี 3.66 - - 0.252 -0.049 -0.222 

      
(0.005)* (0.653) (0.059) 

36-45 ปี 3.91 - - - 0.203 0.030 

       (0.077) (0.805) 

46-55 ปี 3.71 - - - - -0.173 

        (0.210) 

56 ปีขึน้ไป 3.88      
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่าน
แอปพลิ เคชัน  7–Eleven Delivery โดยใช้สถิติ  Fisher’s Least Significant Difference(LSD) 
พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 26-35 ปี กับ ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 36-45 ปี มีค่า p-value เท่ากบั 0.005 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ26-35 ปี มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอป
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พลิเคชัน 7– Eleven Delivery แตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีอายุ36-45 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 กล่าวคือ ผู ้บริโภคที่มีอายุ26-35 ปี มีความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7– 
Eleven Deliveryนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ36-45 ปี โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.252 

ส่วนคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ตาราง 14แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7– 
Eleven Delivery จ าแนกตามอายุ ดา้นการแนะน า บอกตอ่โดยใชส้ถติิ Brown-Forsythe 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอป
พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 

        
ดา้นการแนะน า บอกต่อ Brown-Forsythe 2.580 4 245.297 0.038* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 14 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery จ าแนกตามอายุ ด้านการแนะน า บอกต่อโดยใช้สถิติ Brown-
Forsythe พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.038 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดังนั้นผูวิ้จยัจึงตอ้งท าการทดสอบความแตกต่าง
รายคู่โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 15 

ตาราง 15แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายกุบัความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อ โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 

อายุ 
  15-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56 ปีขึน้ไป 

�̅� 3.94 3.68 4.02 3.91 3.91 

15-25 ปี 3.94 - 0.261 -0.079 0.036 0.035 

     (0.035)* (0.551) (0.812) (0.829) 

26-35 ปี 3.68 - - 0.339 -0.225 -0.226 

      (0.002)* (0.097) (0.123) 
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ตาราง 15 (ต่อ) 

อายุ 
  15-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56 ปีขึน้ไป 

�̅� 3.94 3.68 4.02 3.91 3.91 

36-45 ปี 4.02 - - - 0.115 0.114 

       (0.421) (0.458) 

46-55 ปี 3.91 - - - - -0.001 

       (0.994) 

56 ปีขึน้ไป 3.91 - - - - -  

*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
จากตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกับความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อ โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 พบว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีอายุ15-25 ปี กับผู ้บริโภคที่มีอายุ26-35 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 0.035 ซึ่ง

นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ15-25 ปี มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 
– Eleven Deliveryด้านการแนะน า บอกต่อ แตกต่างกับผู ้บริโภคที่มีอายุ26-35 ปี  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีอายุ15-25 ปี มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อ มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ26-35  ปี โดยมีผลต่าง
ของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.261 

ผูบ้ริโภคที่มีอายุ26-35 ปี กับผู ้บริโภคที่มีอายุ36-45 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 0.002 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ26-35 ปี มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 
– Eleven Deliveryด้านการแนะน า บอกต่อ แตกต่างกับผู ้บริโภคที่มีอายุ36-45 ปี  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีอายุ26-35 ปี มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อ นอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ 36-45ปี โดยมีผลต่าง
ของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.339 

ส่วนคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 = ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven 

Deliveryที่ไม่แตกต่างกนั 
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H1 = ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven 
Deliveryที่แตกต่างกนั 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค้่าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยท าการ
ทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดูจากตาราง Homogeneity of Variances ถา้ค่า
ความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทั้งถ้าผลการทดสอบมี
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่าคู่ใดบา้ง
ที่แตกต่างกัน โดยถา้ผลการทดสอบของตาราง F-test มีความแตกต่างกนัจะใชวิ้ธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-
Forsythe มีความแตกต่างกันจะใช้วิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบเป็นรายคู่  ซึ่งจะท าการ
ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test  

ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั 
ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนที่ระดบัความเชื่อมั่น

ที่รอ้ยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 ซึ่งแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 16แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s test 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน  
7 – Eleven Delivery 

Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

      
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 0.094 3 396 0.964 

ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการ
ไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

0.872 3 396 0.456 

ดา้นการแนะน า บอกต่อ 2.076 3 396 0.103 

ความตัง้ใจซือ้โดยรวม 0.105 3 396 0.957 
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จากตาราง 16 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7 – Eleven Delivery จ าแนกตามอาชีพ พบว่า  

ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต มีค่า p-value เท่ากับ 0.964 ซึ่งมี
ค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven มี
ค่า p-value เท่ากบั 0.456 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดังนัน้จึงทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติ F-test  

ด้านการแนะน า บอกต่อ มีค่า p-value เท่ากับ 0.103 ซึ่งมีค่ามากกว่า0.05 แสดงว่า
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test 

ความตั้งใจซื้อโดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.957 ซึ่งมีค่ามากกว่า0.05 แสดงว่า
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test 

ตาราง 17แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามอาชีพโดยใชส้ถิติ F-test 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven 

Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

          
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 

ระหว่างกลุ่ม 1.888 3 0.629 0.719 0.541 

ภายในกลุ่ม 346.502 396 0.875 
  

รวม 348.390 399 
   

ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้
สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

ระหว่างกลุ่ม 1.208 3 0.403 0.559 0.642 

ภายในกลุ่ม 285.229 396 0.720   
รวม 286.438 399    
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ตางราง 17 (ต่อ) 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven 

Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

          

ดา้นการแนะน า บอกต่อ ระหว่างกลุ่ม 2.518 3 0.839 1.183 0.316 

 ภายในกลุ่ม 280.919 396 0.709   
  รวม 283.438 399    
ความตัง้ใจซือ้โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 0.811 3 0.270 0.588 0.623 

 ภายในกลุ่ม 181.811 396 0.459   

  รวม 182.621 399    
จากตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั 7 – Eleven Delivery จ าแนกตามอาชีพโดยใชส้ถิติ F-test  
ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-

value เท่ากับ 0.541 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ด้านการซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven 
โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.642 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีความตั้งใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไป
ซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven ไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ด้านการแนะน า บอกต่อ โดยใช้สถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.316 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภค
ที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการ
แนะน า บอกต่อ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ความตั้งใจซื้อโดยรวม  โดยใช้สถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.623 ซึ่ ง
มากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภค
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ที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูบ้ริโภคที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 = ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven 
Deliveryที่ไม่แตกต่างกนั 

H1 = ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven 
Deliveryที่แตกต่างกนั 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค้่าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยท าการ
ทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดูจากตาราง Homogeneity of Variances ถา้ค่า
ความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทั้งถา้ผลการทดสอบมีค่
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่าคู่ใดบา้ง
ที่แตกต่างกัน โดยถา้ผลการทดสอบของตาราง F-test มีความแตกต่างกนัจะใชวิ้ธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-
Forsythe มีความแตกต่างกันจะใช้วิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบเป็นรายคู่  ซึ่งจะท าการ
ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test  

ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั 
ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนที่ระดบัความเชื่อมั่น

ที่รอ้ยละ 95 จะปฏิเสธสสมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 ซึ่งแสดงดงัตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 18แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามรายได ้โดยใช ้Levene’s test   

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 
7 – Eleven Delivery 

Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

      
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 1.742 4 395 0.140 

ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้
สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

6.324 4 395 <0.001* 

ดา้นการแนะน า บอกต่อ 2.709 4 395 0.030* 

ความตัง้ใจซือ้โดยรวม 2.635 4 395 0.034* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 18 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 

7 – Eleven Delivery จ าแนกตามรายได ้พบว่า  
ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต มีค่า p-value เท่ากับ 0.140 ซึ่งมี

ค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven มี
ค่า p-value เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติ Brown-Forsythe  

ด้านการแนะน า บอกต่อ มีค่า p-value เท่ากบั 0.030 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe  

ความตั้งใจซื้อโดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.034 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe  
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ตาราง 19แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามรายได ้ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต โดยใชส้ถติิ 
F-test 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven 

Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

          
ด้านการสั่ งสินค้าผ่านแอป
พลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 

ระหว่างกลุ่ม 5.772 4 1.443 1.664 0.158 

ภายในกลุ่ม 342.618 395 0.867 
  

รวม 348.390 399 
   

จากตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery จ าแนกตามรายได้ ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ใน
อนาคต โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า 

ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-
value เท่ากับ 0.158 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ตาราง 20แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามรายได ้ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ 
ณ รา้น 7-Eleven  และดา้นการแนะน า บอกต่อ โดยใชส้ถติิ Brown-Forsythe 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 
7 – Eleven Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 

        
ด้านการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

Brown-
Forsythe 

1.808 4 278.755 0.127 

ดา้นการแนะน า บอกต่อ Brown-
Forsythe 

2.637 4 244.838 0.035* 
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ตาราง 20 (ต่อ) 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 
7 – Eleven Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 

        
ความตัง้ใจซือ้โดยรวม Brown-

Forsythe 
2.815 4 247.259 0.026* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชนั 7 – Eleven Delivery จ าแนกตามรายได ้โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบว่า 
ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven มี

ค่า p-value เท่ากับ 0.127 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง(H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน7– 
Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 
ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

ด้านการแนะน า บอกต่อ มีค่า p-value เท่ากบั 0.035 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) แสดงว่าผู ้บริโภคที่มีรายได้แตกต่างกัน มี
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ดังนั้นผูวิ้จัยจึงตอ้งท า
การทดสอบความแตกต่างรายคู่ โดยใช้สถิติ Dunnett’s T3 เพื่อดูว่าคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน ดัง
ตาราง 21 

ความตั้งใจซื้อโดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.026 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) แสดงว่าผู ้บริโภคที่มีรายได้แตกต่างกัน มี
ความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดังนั้นผูวิ้จัยจึงตอ้งท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 21 
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ตาราง 21แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดก้บัความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 
– Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อ โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 

รายได ้

 
ต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 

15,000 บาท 

15,001-
25,000 
บาท 

25,001-
35,000 
บาท 

35,001-
45,000 
บาท 

45,001 
บาทขึน้
ไป 

�̅� 3.89 3.77 3.92 3.69 4.25 

ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท 

3.89 - 0.121 -0.027 0.200 -0.358 

   (0.950) (1.000) (0.897) (0.305) 
15,001-25,000 
บาท 

3.77 - - -0.148 0.079 -0.478 

     (0.875) (1.000) (0.058) 
25,001-35,000 
บาท 

3.92 - - - 0.227 -0.330 

      (0.823) (0.436) 
35,001-45,000 
บาท 

3.69 - - - - -0.558 

       (0.073) 

45,001 บาทขึน้ไป 4.25 - - - - - 

 
จากตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดก้บัความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อ โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 พบว่า 
ไม่พบความแตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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ตาราง 22แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดก้บัความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Delivery โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 

รายได ้

 ต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 

15,000 บาท 

15,001-
25,000 
บาท 

25,001-
35,000 
บาท 

35,001-
45,000 
บาท 

45,001 
บาทขึน้
ไป 

�̅� 3.77 3.70 3.89 3.67 4.07 

ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท 

3.77 - 0.067 -0.121 0.095 -0.305 

    (0.997) (0.815) (0.997) (0.220) 
15,001-25,000 
บาท 

3.70 - - -0.188 0.028 -0.372 

     (0.288) (1.000) (0.073) 

25,001-35,000 
บาท 

3.89 - - - 0.216 -0.184 

       (0.587) (0.824) 
35,001-45,000 
บาท 

3.67 - - - - -0.400 

            (0.139) 

45,001 บาทขึน้ไป 4.07 - - - - - 

จากตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้กับความตั้งใจซือ้สินค้า
โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery โดยใช้สถิติ Dunnett’s T3 พบว่า ไม่พบความ
แตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 = ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryที่ไม่แตกต่างกนั 

H1 = ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryที่แตกต่างกนั 
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ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค้่าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยท าการ
ทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดูจากตาราง Homogeneity of Variances ถา้ค่า
ความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทั้งถ้าผลการทดสอบมี
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่าคู่ใดบา้ง
ที่แตกต่างกัน โดยถา้ผลการทดสอบของตาราง F-test มีความแตกต่างกนัจะใชวิ้ธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-
Forsythe มีความแตกต่างกันจะใช้วิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบเป็นรายคู่  ซึ่งจะท าการ
ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test  

ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั 
ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนที่ระดบัความเชื่อมั่น

ที่รอ้ยละ 95 จะปฏิเสธสสมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 ซึ่งแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 23แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s test 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 
7 – Eleven Delivery 

Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

      
ดา้นการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ใน
อนาคต 

0.441 2 397 0.644 

ด้านการซื ้อสิ น ค้าผ่ านแอปพลิ เคชัน
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

2.216 2 397 0.110 

ดา้นการแนะน า บอกต่อ 0.394 2 397 0.675 

ความตัง้ใจซือ้โดยรวม 0.527 2 397 0.591 
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จากตาราง 23 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7 – Eleven Delivery จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า  

ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต มีค่า p-value เท่ากับ 0.644 ซึ่งมี
ค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven มี
ค่า p-value เท่ากบั 0.110 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดังนัน้จึงทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติ F-test  

ด้านการแนะน า บอกต่อ มีค่า p-value เท่ากับ 0.675 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ความตั้งใจซื้อโดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.591 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ตาราง 24แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามสถานภาพโดยใชส้ถิติ F-test 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอป
พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 

แหล่ง
ความ

แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

          
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั
ซ  า้ในอนาคต 

ระหว่างกลุ่ม 1.135 2 0.568 0.649 0.523 

ภายในกลุ่ม 347.255 397 0.875 
  

รวม 348.390 399 
   

ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเค
ชันมากกว่าการไปซื ้อสินค้า  ณ 
รา้น 7-Eleven 

ระหว่างกลุ่ม 1.003 2 0.502 0.698 0.498 

ภายในกลุ่ม 285.434 397 0.719   
รวม 286.438 399    
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ตาราง 24 (ต่อ) 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอป
พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 

แหล่ง
ความ

แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

          

ดา้นการแนะน า บอกต่อ ระหว่างกลุ่ม 0.295 2 0.148 0.207 0.813 

 ภายในกลุ่ม 283.142 397 0.713   
  รวม 283.438 399    
ความตัง้ใจซือ้โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 0.278 2 0.139 0.303 0.739 

 ภายในกลุ่ม 182.343 397 0.459   
  รวม 182.621 399    

จากตาราง 24 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Delivery จ าแนกตามสถานภาพโดยใชส้ถิติ F-test  

ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-
value เท่ากับ 0.523 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7 – Eleven Delivery ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคตไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ด้านการซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven 
โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.498 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐาน
หลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจ
ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการ
ไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven ไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ด้านการแนะน า บอกต่อ โดยใช้สถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.813 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภค
ที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการ
แนะน า บอกต่อ ไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ความตั้งใจซื้อโดยรวม  โดยใช้สถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.739 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภค
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ที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 
ไมแ่ตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery 

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และด้านการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่ง
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต  

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้ 
H0: ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้

ความมั่นใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้
ในอนาคต 

H1 : ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้
ความมั่นใจ ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้
ในอนาคต 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใขร้ะดับ
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) เมื่อ
ค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05  

โดยก าหนดตวัแปรดงันี ้
X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 = ดา้นความน่าเชื่อถือ 
X3 = ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
X4 = ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
X5 = ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
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Y1 = ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 

โดยเงื่อนไขในการวิเคราะห์ความความถดถอยพหุคูณ  จะต้องตรวจสอบ Multi 
Collinearity โดยจะใช้ค่า Variance inflation factor (VIF) หรือค่า Tolerance โดยมีเกณฑ์การ
ตรวจสอบ ดงันี ้

ค่า Variance inflation factor (VIF) ไม่ควรเกิน 10  
ค่า Tolerance มีค่าตัง้แต่ 0 ถึง 1  
ซึ่งถ้าค่า Tolerance เขา้ใกล ้1 แสดงว่าตัวแปรเป็นอิสระจากกัน แต่ถ้าค่า Tolerance 

เขา้ใกล ้0 แสดงว่าเกิดปัญหา Collinearity จึงควรมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.10  

ตาราง 25แสดงผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบือ้งตน้ในการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู 

  Collinearity Statistics 

  Tolerance VIF 
ค่าคงที่ (Constant) 

  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.403 2.484 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.355 2.815 

ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (X3) 0.469 2.132 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.360 2.778 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.296 3.376 

จากตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ของดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการ
ตอบสนองลกูคา้ มีค่าเท่ากบั 3.376 2.815 2.778 2.484 และ2.132 ตามล าดบั มีค่าไม่เกิน 10  

 ส่วนค่า Tolerance ของดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ มีค่า
เท่ากับ 0.469 0.403 0.360 0.355 และ 0.296 ตามล าดับ ซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 แสดงว่าทุก
ตวัแปรสามารถน าไปวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูได ้โดยตวัแปรทุกตวัไม่มีระดบัความสมัพนัธซ์ึ่ง
กนัและกนั 
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ตาราง 26แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชัน 7 
– Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 

แหล่งความแปรปรวน SS  df MS F p-value 

Regression 169.001  5 33.8002 74.237 <0.001* 

Residual 179.389  394 0.4553   

Total 348.39 
 

399    
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 26 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต พบว่า ค่า  p-
value มีค่าเท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง(H1) หมายความว่า ปัจจัยดา้นการรับรูคุ้ณภาพการบริการอย่างน้อย 1 ด้านมี
อิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนัซ  า้ในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้
ไดด้งันี ้

ตาราง 27แสดงผลการวิเคราะหค์วามตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้น
การสั่งสินคา้ผ่านแอปพลเิคชนัซ า้ในอนาคต โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยใชวิ้ธี Enter 

ตัวแปร B SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) -0.322 0.216 -1.490 0.137 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.070 0.077 0.917 0.359 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.274 0.087 3.167 0.002* 

ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (X3) 0.124 0.069 1.788 0.075 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.140 0.081 1.741 0.082 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.462 0.089 5.200 <0.001* 

r  = 0.696  Adjusted R2 = 0.479  
R2 = 0.485  SE = 0.675  
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*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 27 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 

Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต พบว่าการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้น
ความน่าเชื่ อถือ(X2) และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า  (X5) มีค่าSig. เท่ากับ0.002 และ
<0.001ตามล าดบั ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า0.05 นั่นคือจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง(H1) หมายความว่าการรบัรูคุ้ณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือ(X2) และดา้นการ
เขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery 
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

จากผลวิเคราะหพ์บว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการสามารถอธิบายความตั้งใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตไดร้อ้ยละ 
47.9 (Adjusted R2 = 0.479)  ผูวิ้จยัจึงน าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัแปรที่สามารถร่วมท านายมาเขียน
เป็นสมการพยากรณ์ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการสั่ง
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต โดยใชค้  าแนนดิบดงันี ้

Y1 = 0.274 X2 + 0.462 X5 

จากสมการสามารถอธิบายไดด้งันี ้
หากการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูบ้ริโภคมีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอป
พลิเคชันซ า้ในอนาคต (Y1) เพิ่มขึน้ 0.274 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 
ดา้นมีค่าคงที่ 

หากการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหผู้บ้ริโภคมีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้
ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต (Y1) เพิ่มขึน้ 0.462 หน่วย ทั้งนีเ้มื่อก าหนดการรบัรูคุ้ณภาพการ
บริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต(Y1) มี 3ตัวแปร ไดแ้ก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ(X1) ดา้นการตอบสนองลูกคา้(X3) และดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้(X4) 
ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้น
การสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต(Y1) 
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สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven  

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้ 
H0: ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้

ความมั่นใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven  

H1 : ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้
ความมั่นใจ ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven  

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใขร้ะดับ
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) เมื่อ
ค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ 

โดยก าหนดตวัแปรดงันี ้
X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 = ดา้นความน่าเชื่อถือ 
X3 = ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
X4 = ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
X5 = ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
Y1 = ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่าน

แอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven  
โดยเงื่อนไขในการวิเคราะห์ความความถดถอยพหุคูณ  จะต้องตรวจสอบ Multi 

Collinearity โดยจะใช้ค่า Variance inflation factor (VIF) หรือค่า Tolerance โดยมีเกณฑ์การ
ตรวจสอบ ดงันี ้

ค่า Variance inflation factor (VIF) ไม่ควรเกิน 10 
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ค่า Tolerance มีค่าตัง้แต่ 0 ถึง 1  
ซึ่งถ้าค่า Tolerance เขา้ใกล ้1 แสดงว่าตัวแปรเป็นอิสระจากกัน แต่ถ้าค่า Tolerance 

เขา้ใกล ้0 แสดงว่าเกิดปัญหา Collinearity จึงควรมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.10  

ตาราง 28แสดงผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบือ้งตน้ในการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู 

  Collinearity Statistics 
  Tolerance VIF 
ค่าคงที่ (Constant) 

  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.403 2.484 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.355 2.815 
ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (X3) 0.469 2.132 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.360 2.778 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.296 3.376 

จากตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ของดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  และด้านการ
ตอบสนองลกูคา้ มีค่าเท่ากบั 3.376 2.815 2.778 2.484 และ2.132 ตามล าดบั ซึ่งมีค่าไม่เกิน 10  

ส่วนค่า Tolerance ของดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มีค่าเท่ากับ 
0.469  0.403 0.360 0.355 และ0.296 ตามล าดับ ซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 แสดงว่าทุกตัวแปร
สามารถน าไปวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูได ้โดยตวัแปรทุกตวัไม่มีระดบัความสมัพนัธซ์ึ่งกนัและ
กนั 
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ตาราง 29แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 7 
– Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven   

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 109.413 5 21.883 48.704 <0.001* 
Residual 177.024 394 0.449   
Total 286.438 399    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 29 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ 
ร้าน 7-Eleven พบว่า ค่า  p-value มีค่าเท่ากับ  <0.001 ซึ่ งน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) หมายความว่า ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพ
การบริการอย่างน้อย 1 ด้านมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ดา้นการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินค้า ณ รา้น 7-Elevenอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ไดด้งันี ้

ตาราง 30แสดงผลการวิเคราะหค์วามตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้น
การซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Elevenโดยใชก้ารวิเคราะห์
ความถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยใชวิ้ธี Enter 

ตัวแปร B SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) 0.693 0.214 3.231 0.001* 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.209 0.076 2.751 0.006* 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) -0.004 0.086 -0.043 0.966 

ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (X3) 0.089 0.069 1.289 0.198 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.222 0.080 2.772 0.006* 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.335 0.088 3.793 <0.001* 

r  = 0.618  Adjusted R2 = 0.374  
R2 = 0.382  SE = 0.670   
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*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 

Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven พบว่าการ
รบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้
(X4) และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า(X5) มีค่า p-value เท่ากับ 0.006 0.006 และ<0.001 
ตามล าดบั ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า0.05 นั่นคือจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง
(H1) หมายความว่าดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้(X4) 
และด้านการเขา้ใจและรูจ้ักลูกค้า(X5) มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

จากผลวิเคราะหพ์บว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการสามารถอธิบายความตั้งใจซือ้สินค้า
ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้
สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven ไดร้อ้ยละ 37.4 (Adjusted R2 = 0.374)  ผูวิ้จัยจึงน าค่าสัมประสิทธ์ิของ
ตวัแปรที่สามารถร่วมท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณค์วามตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 
– Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven
โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

Y1 = 0.693 + 0.209 X1 + 0.222 X4 + 0.335  X5 

จากสมการสามารถอธิบายไดด้งันี ้
หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการทุกดา้นมีค่าคงที่ จะมีผลท าให้ผูบ้ริโภคจะมีความตั้งใจ

ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการ
ไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven เท่ากบั 0.693 หนว่ย ทัง้นี ้

หากการรบัรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1)เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้น
การซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินค้า ณ ร้าน 7 -Eleven(Y1) เพิ่มขึน้ 0.209 
หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้(X4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหผู้บ้ริโภคมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven(Y1) เพิ่มขึน้ 0.222 หน่วย ทั้งนี ้เมื่อ
ก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 
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หากการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้(X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหผู้บ้ริโภคมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven(Y1) เพิ่มขึน้ 0.335 หน่วย ทั้งนี ้เมื่อ
ก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven (Y1) มี 2
ตัวแปร ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2)  และดา้นการตอบสนองลูกคา้(X3) ไม่ไดเ้ป็นปัจจัยที่เป็น
ตวัก าหนดความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven (Y1) 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2.3 ปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการ
แนะน า บอกต่อ 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้ 
H0: ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้

ความมั่นใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ 

H1 : ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้
ความมั่นใจ ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใขร้ะดับ
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) เมื่อ
ค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 ซึ่งผลการทดสอบดงัตาราง 28 

โดยก าหนดตวัแปรดงันี ้
X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 = ดา้นความน่าเชื่อถือ 
X3 = ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
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X4 = ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
X5 = ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
Y1 = ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า 
บอกต่อ 
โดยเงื่อนไขในการวิเคราะห์ความความถดถอยพหุคูณ  จะต้องตรวจสอบ Multi 

Collinearity โดยจะใช้ค่า Variance inflation factor (VIF) หรือค่า Tolerance โดยมีเกณฑ์การ
ตรวจสอบ ดงันี ้

ค่า Variance inflation factor (VIF) ไม่ควรเกิน 10 
ค่า Tolerance มีค่าตัง้แต่ 0 ถึง 1  
ซึ่งถ้าค่า Tolerance เขา้ใกล ้1 แสดงว่าตัวแปรเป็นอิสระจากกัน แต่ถ้าค่า Tolerance 

เขา้ใกล ้0 แสดงว่าเกิดปัญหา Collinearity จึงควรมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.10  

ตาราง 31แสดงผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบือ้งตน้ในการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู 

  Collinearity Statistics 
  Tolerance VIF 
ค่าคงที่ (Constant) 

  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.403 2.484 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.355 2.815 

ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (X3) 0.469 2.132 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.360 2.778 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.296 3.376 

จากตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ของดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  และด้านการ
ตอบสนองลกูคา้ มีค่าเท่ากบั 3.376 2.815 2.778 2.484 และ2.132 ตามล าดบั ซึ่งมีค่าไม่เกิน 10  

ส่วนค่า Tolerance ของดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้มีค่าเท่ากับ 
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0.469 0.403 0.360 0.355 และ 0.296 ตามล าดับ ซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 แสดงว่าทุกตัวแปร
สามารถน าไปวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูได ้โดยตวัแปรทุกตวัไม่มีระดบัความสมัพนัธ ์

ตาราง 32แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั 7 
– Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

Regression 98.222 5 19.644 41.789 <0.001* 

Residual 185.215 394 0.470   
Total 283.437 399    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 32 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณของความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป

พลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ พบว่า ค่า p-value มีค่าเท่ากับ <0.001 
ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) หมายความ
ว่า ปัจจัยดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการอย่างนอ้ย 1 ดา้นมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการแนะน า บอกต่อ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ไดด้งันี ้

ตาราง 33แสดงผลการวิเคราะหค์วามตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้น
การแนะน า บอกต่อ โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
โดยใชวิ้ธีEnter 

ตัวแปร B SE t p-value 

ค่าคงที่ (Constant) 0.755 0.219 3.443 0.001* 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.189 0.078 2.421 0.016* 

ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.177 0.088 2.016 0.044* 

ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (X3) 0.211 0.070 2.995 0.003* 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.097 0.082 1.188 0.236 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.163 0.090 1.809 0.071 
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ตาราง 33 (ต่อ) 

ตัวแปร B SE t p-value 

r  = 0.589  Adjusted R2 = 0.338  
R2 = 0.347  SE = 0.686   

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 33 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 

Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ พบว่าการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ(X1) ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2)  และดา้นการตอบสนองลกูคา้(X3) มีค่าSig. เท่ากบั 0.016 
0.044 และ0.003 ตามล าดับ ซึ่งมีค่าน้อยกว่า0.05 นั่นคือจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) หมายความว่าด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) ดา้นความ
น่าเชื่อถือ(X2)  และดา้นการตอบสนองลกูคา้(X3) มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

จากผลวิเคราะหพ์บว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการสามารถอธิบายความตั้งใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ ไดร้อ้ยละ 33.8 (Adjusted R2 = 
0.374)  ผูวิ้จยัจึงน าค่าสมัประสิทธ์ิของตัวแปรที่สามารถร่วมท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์
ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการแนะน า บอกต่อ โดยใช้
คะแนนดิบดงันี ้

Y1 = 0.755 + 0.189 X1 + 0.177 X2 + 0.211 X3 

จากสมการสามารถอธิบายไดด้งันี ้
หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการทุกดา้นมีค่าคงที่ จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคจะมีความตั้งใจ

ซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryด้านการแนะน า บอกต่อเท่ากับ 0.755 หน่วย 
ทัง้นี ้

หากการรบัรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1)เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้น
การแนะน า บอกต่อ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.189 หน่วย ทั้งนีเ้มื่อก าหนดการรบัรูคุ้ณภาพการบริการอีก 4 
ดา้นมีค่าคงที่ 
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หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2)เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ผูบ้ริโภคมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ 
(Y1) เพิ่มขึน้ 0.177 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลกูคา้(X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหผู้บ้ริโภคมีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอก
ต่อ (Y1) เพิ่มขึน้ 0.211 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ (Y1) มี 2ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้(X4)  และ
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้(X5) ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัที่เป็นตัวก าหนดความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อ (Y1) 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2.4 ปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery  

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้ 
H0: ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้

ความมั่นใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery  

H1 : ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้
ความมั่นใจ ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery  

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใขร้ะดับ
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) เมื่อ
ค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 ซึ่งผลการทดสอบดงัตาราง 28 

โดยก าหนดตวัแปรดงันี ้
X1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
X2 = ดา้นความน่าเชื่อถือ 
X3 = ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
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X4 = ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ 
X5 = ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 
Y1 = ความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery 
โดยเงื่อนไขในการวิเคราะห์ความความถดถอยพหุคูณ  จะต้องตรวจสอบ Multi 

Collinearity โดยจะใช้ค่า Variance inflation factor (VIF) หรือค่า Tolerance โดยมีเกณฑ์การ
ตรวจสอบ ดงันี ้

ค่า Variance inflation factor (VIF) ไม่ควรเกิน 10 
ค่า Tolerance มีค่าตัง้แต่ 0 ถึง 1  
ซึ่งถ้าค่า Tolerance เขา้ใกล ้1 แสดงว่าตัวแปรเป็นอิสระจากกัน แต่ถ้าค่า Tolerance 

เขา้ใกล ้0 แสดงว่าเกิดปัญหา Collinearity จึงควรมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.10  

ตาราง 34แสดงผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบือ้งตน้ในการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู 

  Collinearity Statistics 
  Tolerance VIF 
ค่าคงที่ (Constant) 

  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.403 2.484 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.355 2.815 

ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (X3) 0.469 2.132 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.360 2.778 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.296 3.376 

จากตาราง 34 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ พบว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ของดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  และด้านการ
ตอบสนองลกูคา้มีค่าเท่ากบั 3.376 2.815 2.778 2.484 และ2.132 ตามล าดบั ซึ่งมีค่าไม่เกิน 10 

ส่วนค่า Tolerance ของดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้มีค่าเท่ากับ 
0.469 0.403 0.360 0.355 และ 0.296 ตามล าดับ ซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 แสดงว่าทุกตัวแปร
สามารถน าไปวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูได ้โดยตวัแปรทุกตวัไม่มีระดบัความสมัพนัธซ์ึ่งกนัและ
กนั 
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ตาราง 35แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูของความตัง้ใจซือ้โดยรวมสินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Delivery  

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 121.855 5 24.371 158.019 <0.001* 

Residual 60.766 394 0.154   
Total 182.621 399    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูของความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่าน

แอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery พบว่า ค่า  p-value มีค่าเท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) หมายความว่า ปัจจยัดา้นการ
รบัรูค้ณุภาพการบริการอย่างนอ้ย 1 ดา้นมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเค
ชนั 7 – Eleven Delivery อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิง
เสน้ไดด้งันี ้

ตาราง 36แสดงผลการวิเคราะหค์วามตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven 
Delivery โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยใช้
วิธีEnter 

ตัวแปร B SE t p-value 
ค่าคงที่ (Constant) 0.376 0.126 2.988 0.003* 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 0.156 0.045 3.499 0.001* 
ดา้นความน่าเชื่อถือ (X2) 0.149 0.050 2.963 0.003* 
ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (X3) 0.141 0.040 3.500 0.001* 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ (X4) 0.153 0.047 3.265 0.001* 
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (X5) 0.320 0.052 6.189 <0.001* 
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ตาราง 36 (ต่อ) 

ตัวแปร B SE t p-value 

r  = 0.817  Adjusted R 2 = 0.663  
R2 = 0.667  SE = 0.393   

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 36 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 

Eleven Delivery พบว่าการรับรูคุ้ณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) 
ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2)  ดา้นการตอบสนองลูกคา้(X3)  ด้านการใหค้วามมั่นใจลูกคา้(X4)  และ
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้(X5) มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 0.003 0.001 0.001 และ<0.001 
ตามล าดบั ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า0.05 นั่นคือจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง
(H1) หมายความว่าดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2)  ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้(X3)  ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้(X4)  และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้(X5) มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

จากผลวิเคราะหพ์บว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการสามารถอธิบายความตั้งใจซือ้สินคา้
โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ไดร้อ้ยละ 66.3 (Adjusted R2 = 0.663)  ผูวิ้จยัจึง
น าค่าสัมประสิทธ์ิของตัวแปรที่สามารถร่วมท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความตั้งใจซือ้
สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

Y1 = 0.376 + 0.156X1 + 0.149X2 + 0.141X3 + 0.153X4 + 0.320X5 

จากสมการสามารถอธิบายไดด้งันี ้
หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการทุกดา้นมีค่าคงที่ จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคจะมีความตั้งใจ

ซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery เท่ากบั 0.376  หน่วย ทัง้นี ้
หากการรบัรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1)เพิ่มขึน้ 1 

หน่วย จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคมีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery 
(Y1) เพิ่มขึน้ 0.156 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ(X2)เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ผูบ้ริโภคมีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery (Y1) เพิ่มขึน้ 0.149 
หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 
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หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลกูคา้(X3)เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหผู้บ้ริโภคมีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery (Y1) เพิ่มขึน้ 
0.141 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้(X4)เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าให้ผู ้บริโภคมีความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery (Y1) 
เพิ่มขึน้ 0.153 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

หากการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้(X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าให้ผู ้บริโภคมีความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery (Y1) 
เพิ่มขึน้ 0.320 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดการรบัรูค้ณุภาพการบริการอีก 4 ดา้นมีค่าคงที่ 

 
สมมติฐานข้อท่ี 3 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั กลุ่ม

เพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 = ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยด้านกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่ม

สงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7 – Eleven Deliveryไม่แตกต่างกนั 

H1 = ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยด้านกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่ม
สงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค้่าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One 
Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชร้ะดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยท าการ
ทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดูจากตาราง Homogeneity of Variances ถา้ค่า
ความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทั้งถา้ผลการทดสอบมีค่
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่าคู่ใดบา้ง
ที่แตกต่างกัน โดยถา้ผลการทดสอบของตาราง F-test มีความแตกต่างกนัจะใชวิ้ธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ และถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-
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Forsythe มีความแตกต่างกันจะใช้วิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบเป็นรายคู่  ซึ่งจะท าการ
ตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s test  

ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั 
H1 = ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั 
ดงันัน้ ผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนที่ระดบัความเชื่อมั่น

ที่รอ้ยละ 95 จะปฏิเสธสสมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า p-value มีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 ซึ่งแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 37แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง โดยใช ้Levene’s test  

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 
7 – Eleven Delivery 

Levene 
Statistic 

df1 df2 p-value 

      
ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ใน
อนาคต 

4.538 4 395 0.001* 

ด้านการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิ เคชัน
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

1.035 4 395 0.389 

ดา้นการแนะน า บอกต่อ 1.252 4 395 0.289 

ความตัง้ใจซือ้โดยรวม 1.335 4 395 0.256 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 37 การทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 

7 – Eleven Delivery จ าแนกตามปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง พบว่า  
ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งมี

ค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe  

ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven มี
ค่า p-value เท่ากบั 0.389 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
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สมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดังนัน้จึงทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติ F-test  

ด้านการแนะน า บอกต่อ มีค่า p-value เท่ากับ 0.289 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 ยอมรบั
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ด้านความตั้งใจซือ้โดยรวม มีค่า p-value ท่ากบั 0.256 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 ยอมรบั
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test  

ตาราง 38แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ดา้นการสินคา้ผ่านแอปพลเิคชนัมากกว่าการ
ไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven และดา้นการแนะน า บอกตอ่ โดยใชส้ถิติ F-test 

ความตั้งใจซือ้สินค้า
ผ่านแอปพลเิคชัน 7 
– Eleven Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

          
ดา้นการซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนัมากกว่า
การไปซือ้สินคา้ ณ 
รา้น 7-Eleven 

ระหว่างกลุ่ม 8.873 4 2.218 3.157 0.014* 

ภายในกลุ่ม 277.565 395 0.703 
  

รวม 
286.438 399 

   

ดา้นการแนะน า บอก
ต่อ 

ระหว่างกลุ่ม 9.508 4 2.377 3.428 0.009* 

ภายในกลุ่ม 273.929 395 0.693   
รวม 283.438 399    

ความตัง้ใจซือ้โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 9.285 4 2.321 5.290 <0.001* 

ภายในกลุ่ม 173.336 395 0.439   

รวม 182.621 399    
*มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 38 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชัน 7 – Eleven Delivery จ าแนกตามปัจจัยด้านกลุ่มอ้างอิง ด้านการสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven และดา้นการแนะน า บอกต่อ โดยใชส้ถิติ F-test 

ด้านการซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื้อสินค้า ณ ร้าน 7-Eleven
โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.014 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิงแตกต่างกัน 
มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Elevenแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดังนั้น
ผู ้วิจัยจึ งต้องท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ โดยใช้สถิติ  Fisher’s Least Significant 
Difference(LSD)เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 39 

ด้านการแนะน า บอกต่อ โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากบั 0.009 ซึ่งนอ้ย
กว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มี
ปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิงแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 
ดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดังนัน้ผูวิ้จัยจึงตอ้งท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใชส้ถิติ Fisher’s Least Significant Difference(LSD)เพื่อดูว่าคู่
ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 40 

ความตั้งใจซือ้โดยรวม โดยใชส้ถิติ F-test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ย
กว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าผูบ้ริโภคที่มี
ปัจจัยดา้นกลุ่มอ้างอิงแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดงันั้นผูวิ้จัยจึงตอ้งท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ โดยใช้สถิติ  Fisher’s Least Significant Difference(LSD)เพื่ อดู ว่าคู่ ใดบ้างที่
แตกต่างกนั ดงัตาราง 41 
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ตาราง 39แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง กบัความตัง้ใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery1ดา้นการซือ้สนิคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้
สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven โดยใชส้ถติิ Fisher’s Least Significant Difference(LSD) 

ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง 

 
ครอบ
ครวั 

เพื่อน คนบนสื่อ
สงัคม
ออนไลน ์

ผูท้ี่มีชื่อเสยีง 
/ นกัรอ้ง / 
นกัแสดง / 
เน็ตไอดอล 

พนกังาน
ขายใน
รา้น 7-
Eleven 

�̅� 3.76 3.82 3.50 4.06 4.03 

ครอบครวั 3.76 - -0.069 0.256 -0.299 0.270 

    (0.515) (0.125) (0.061) (0.029)* 

เพื่อน 3.82 - - 0.325 -0.231 -0.201 

     (0.049)* (0.142) (0.094) 

คนบนสื่อสงัคม
ออนไลน ์

3.50 - - - 0.556 0.526 

      (0.007)* (0.003)* 
ผูท้ี่มีชื่อเสยีง / นกัรอ้ง 
/ นกัแสดง / เน็ต
ไอดอล 

4.06 - - - - 
0.029 
(0.863) 

 พนกังานขายในรา้น 
7-Eleven 

4.03 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 39 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงกบัความตัง้ใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไป
ซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven โดยใชส้ถิติ Fisher’s Least Significant Difference(LSD) พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายใน
รา้น7-Eleven มีค่า p-value เท่ากับ 0.029 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู ้บริโภคที่มีปัจจัย
กลุ่มอา้งอิงครอบครวั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้
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สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Elevenแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัย
กลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น7-Elevenอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มี
ปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการ
ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Elevenนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัย
กลุ่มอา้งอิงพนกังานขายในรา้น7-Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.270 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงเพื่อน กับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคม
ออนไลน์มีค่า p-value เท่ากับ 0.049 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่ม
อา้งอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Elevenแตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิง
คนบนสื่อสังคมออนไลนอ์ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิง
เพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินค้าผ่านแอป
พลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Elevenมากกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบน
สื่อสงัคมออนไลนโ์ดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.325 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงผู ้
ที่มีชื่อเสียง / นักร้อง / นักแสดง / เน็ตไอดอลมีค่า  p-value เท่ากับ 0.007 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน ์มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ 
รา้น 7-Elevenแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงผู ้ที่มีชื่อเสียง / นักรอ้ง / นักแสดง / เน็ต
ไอดอลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคม
ออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินค้า ณ รา้น 7-Elevenน้อยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงผูท้ี่มี
ชื่อเสียง / นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอลโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.556 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิง
พนักงานขายในร้าน 7-Eleven มีค่า p-value เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7 -Eleven
แตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายในรา้น 7-Eleven อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ 
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รา้น 7-Elevenนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-Eleven โดยมีผลต่าง
ของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.526 

ส่วนคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ตาราง 40แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง กบัความตัง้ใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อโดยใชส้ถิติ Fisher’s Least 
Significant Difference(LSD) 

ปัจจยักลุ่มอา้งอิง 

 
ครอบครวั เพื่อน คนบนสื่อ

สงัคม
ออนไลน ์

ผูท้ี่มี
ชื่อเสียง / 
นกัรอ้ง / 
นกัแสดง / 
เน็ตไอดอล 

พนกังาน
ขายในรา้น 
7-Eleven 

�̅� 3.83 3.82 3.47 4.00 4.08 

ครอบครวั 3.83 - 0.007 0.363 0.168 0.247 

     (0.946) (0.029)* (0.289) (0.044)* 

เพื่อน 3.82 - - 0.356 0.175 0.254 

      (0.030)* (0.262) (0.033)* 

คนบนสื่อสงัคมออนไลน ์ 3.47 - - - 0.531 0.610 

       (0.009)* (0.001)* 
ผูท้ี่มีชื่อเสยีง / นกัรอ้ง / 
นกัแสดง / เน็ตไอดอล 

4.00 - - - - 0.079 

        (0.640) 
พนกังานขายในรา้น 7-
Eleven 

4.08 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 40 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงกบัความตัง้ใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อโดยใชส้ถิติ Fisher’s Least 
Significant Difference(LSD) พบว่า 



  95 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคม
ออนไลน์มีค่า p-value เท่ากับ 0.029 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่ม
อา้งอิงครอบครวั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryด้านการแนะน า 
บอกต่อแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลนอ์ย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค
ชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อมากกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อ
สงัคมออนไลนโ์ดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.363 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายใน
รา้น 7-Eleven มีค่า p-value เท่ากับ 0.044 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีปัจจัย
กลุ่มอ้างอิงครอบครัว มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryด้านการ
แนะน า บอกต่อแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-Eleven อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่ม
อา้งอิงพนกังานขายในรา้น 7-Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.247 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงเพื่อน กับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคม
ออนไลน์มีค่า p-value เท่ากับ 0.030 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่ม
อา้งอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอก
ต่อแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลนอ์ย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อมากกว่าผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคม
ออนไลนโ์ดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.356 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงเพื่อน กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายในรา้น 
7-Eleven มีค่า p-value เท่ากับ 0.033 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่ม
อา้งอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอก
ต่อแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-Eleven อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงเพื่อน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขาย
ในรา้น 7-Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.254 
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ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงผู ้
ที่มีชื่อเสียง / นักร้อง / นักแสดง / เน็ตไอดอลมีค่า  p-value เท่ากับ 0.009 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน ์มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่ม
อา้งอิงผูท้ี่มีชื่อเสียง / นกัรอ้ง / นักแสดง / เน็ตไอดอล อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ 
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Deliveryด้านการแนะน า บอกต่อน้อยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงผูท้ี่มีชื่อเสียง / 
นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอลโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.531 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิง
พนักงานขายในร้าน 7-Elevenมีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขาย
ในรา้น 7-Elevenอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบน
สื่อสังคมออนไลน ์มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า 
บอกต่อนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงพนักงานขายในรา้น 7-Elevenโดยมีผลต่างของ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.610 

ส่วนคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

ตาราง 41แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง กบัความตัง้ใจซือ้สินคา้
โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery โดยใชส้ถติิ Fisher’s Least Significant 
Difference(LSD) 

ปัจจยักลุ่มอา้งอิง 

 
ครอบครวั เพื่อน คนบนสื่อ

สงัคม
ออนไลน ์

ผูท้ี่มีชื่อเสยีง / 
นกัรอ้ง / 

นกัแสดง / เน็ต
ไอดอล 

พนกังานขาย
ในรา้น 7-
Eleven 

�̅� 3.72 3.73 3.48 3.95 4.03 

ครอบครวั 3.72 - 0.010 0.244 -0.231 0.304 

     (0.907) (0.066) (0.067) (0.002) * 
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ตาราง 41 (ต่อ) 

ปัจจยักลุ่มอา้งอิง 

 
ครอบครวั เพื่อน คนบนสื่อ

สงัคม
ออนไลน ์

ผูท้ี่มีชื่อเสยีง / 
นกัรอ้ง / 

นกัแสดง / เน็ต
ไอดอล 

พนกังานขาย
ในรา้น 7-
Eleven 

�̅� 3.72 3.73 3.48 3.95 4.03 

เพื่อน 3.73 - - 0.253 -0.221 0.294 

      (0.052) (0.075) (0.002)* 

คนบนสื่อสงัคม
ออนไลน ์

3.48 - - - 0.475 0.547 

       (0.003)* (<0.001)* 
ผูท้ี่มีชื่อเสยีง / 
นกัรอ้ง / นกัแสดง 
/ เน็ตไอดอล 

3.95 - - - - -0.073 

        (0.588) 
พนกังานขายใน
รา้น 7-Eleven 

4.03 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 41 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงกบัความตัง้ใจซือ้

โดยรวมสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryโดยใช้สถิติ Fisher’s Least Significant 
Difference(LSD) พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายใน
รา้น 7-Eleven มีค่า p-value เท่ากับ 0.002 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีปัจจัย
กลุ่มอ้างอิงครอบครัว มีความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery
แตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-Eleven อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงครอบครวั มีความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอป
พลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryน้อยกว่าผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงพนักงานขายในร้าน 7 -
Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.304 
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ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงเพื่อน กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายในรา้น 
7-Eleven มีค่า p-value เท่ากับ 0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่ม
อา้งอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกับ
ผูบ้ริโภคที่มีกลุ่มอา้งอิงพนกังานขายในรา้น 7-Eleven อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ 
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-Eleven โดยมีผลต่างของ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.294 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงผู ้
ที่มีชื่อเสียง / นักร้อง / นักแสดง / เน็ตไอดอล  มีค่า p-value เท่ากับ 0.003 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน์ มีความตั้งใจซือ้สินค้า
โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีกลุ่มอา้งอิงผูท้ี่มีชื่อเสียง / 
นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอลอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่ม
อ้างอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน์ มีความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงผูท้ี่มีชื่อเสียง / นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอลโดย
มีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.475 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิง
พนักงานขายในร้าน 7-Eleven มีค่า p-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน์ มีความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอป
พลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกับพนักงานขายในรา้น 7-Eleven อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้
โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยอา้งอิงพนกังานขายใน
รา้น 7-Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.547 

ส่วนคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
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ตาราง 42แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – 
Eleven Delivery จ าแนกตามปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลเิคชนัซ า้ใน
อนาคต โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิค
ชัน 7 – Eleven Delivery 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 

        

ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้
ในอนาคต 

Brown-Forsythe 3.626* 4 243.487 0.007* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 42 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเค

ชนั 7 – Eleven Delivery จ าแนกตามปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้
ในอนาคต โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบว่า 

ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคต มีค่า p-value เท่ากับ 0.007 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง(H1) แสดงว่าผูบ้ริโภค
ที่มีปัจจัยด้านกลุ่มอ้างอิงแตกต่างกัน มีความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดังนั้นผูวิ้จัยจึงตอ้งท าการทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 43 

ตาราง 43แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงกบัความตัง้ใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่งสนิคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต โดยใช้
สถิติ Dunnett’s T3  
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ปัจจยักลุ่มอา้งอิง 

 
ครอบครวั เพื่อน คนบนสื่อ

สงัคม
ออนไลน ์

ผูท้ี่มีชื่อเสยีง 
/ นกัรอ้ง / 
นกัแสดง / 
เน็ตไอดอล 

พนกังาน
ขายใน
รา้น 7-
Eleven 

�̅� 3.58 3.55 3.47 3.81 3.97 

ครอบครวั 3.58 - 0.032 0.111 0.226 0.394 

    (1.000) (1.000) (0.886) (0.031)* 

เพื่อน 3.55 - - 0.079 0.258 0.426 

     (1.000) (0.725) (0.005)* 
คนบนสื่อสงัคม
ออนไลน ์

3.47 - - - 0.337 0.505 

      (0.734) (0.084) 
ผูท้ี่มีชื่อเสยีง / นกัรอ้ง 
/ นกัแสดง / เน็ต
ไอดอล 

3.81 - - - - 0.168 

       (0.981) 

พนกังานขายในรา้น 
7-Eleven 

3.97 -  - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 43 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิงกบัความตัง้ใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryด้านการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต 
โดยใชส้ถิติ Dunnett’s T3 พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายใน
รา้น 7-Elevenมีค่า p-value เท่ากับ 0.031 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู ้บริโภคที่มีปัจจัย
กลุ่มอ้างอิงครอบครวัมีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่ง
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต แตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายใน
รา้น 7-Elevenอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวัมี
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้
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ในอนาคต นอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-Elevenโดยมีผลต่างของ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.394 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงเพื่อน กบัผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายในรา้น 
7-Elevenมีค่า p-value เท่ากับ 0.005 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่ม
อา้งอิงเพื่อนมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต แตกต่างกับผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงพนักงานขายในร้าน 7-
Elevenอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงเพื่อนมีความตัง้ใจ
ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต 
นอ้ยกว่าผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น7-Elevenโดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.426 

ส่วนคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่าง อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ 
รายได ้และสถานภาพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryที่
แตกต่างกนั 

ตาราง 44แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 ดา้นประชากรศาสตร ์

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิค
ชัน 7 – Eleven Delivery 

ลักษณะประชากรศาสตร ์

เพศ อาย ุ อาชีพ รายได ้ สถานภาพ 

1. ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั
ซ า้ในอนาคต X  

/ 
(+) X  X  X  

2. ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนั
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-
Eleven X  X  X  X  X  
3. ดา้นการแนะน า บอกต่อ 

X  

/ 
(+) X  

/ 
(+) X  

4. ความตัง้ใจซือ้โดยรวม X 
 

/ 
(+) 

X 
 

/ 
(+) 

X 
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หมายเหตุ : เครื่องหมาย / หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
  เครื่องหมาย x หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
  เครื่องหมาย + หมายถึง มีความแตกต่างกนัในเชิงบวก 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยด้านการรับรูคุ้ณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery 

ตาราง 45แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 2 ดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven 

Delivery 

การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ด้านความ
เป็น

รูปธรรม
ของการ
บริการ 

ด้านความ
น่าเช่ือถือ 

ด้านการ
ตอบสนอง
ลูกค้า 

ด้านการ
ให้ความ
มั่นใจ
ลูกค้า 

ด้านการ
เข้าใจและ
รู้จักลูกค้า 

1. ดา้นการสั่งสินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 

X  / 
(+) 

x  x  / 
(+) 

2. ดา้นการซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนัมากกว่าการ
ไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-
Eleven 

/ 
(+) 

x  X  / 
(+) 

/ 
(+) 

3. ดา้นการแนะน า บอกต่อ / 
(+) 

/ 
(+) 

/ 
(+) 

X  x  

4. ความตัง้ใจซือ้โดยรวม / 
(+) 

/ 
(+) 

/ 
(+) 

/ 
(+) 

/ 
(+)  

หมายเหตุ : เครื่องหมาย / หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
  เครื่องหมาย x หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
  เครื่องหมาย + หมายถึง มีอิทธิพลในเชิงบวก 
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สมมติฐานข้อท่ี 3  ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั กลุ่ม
เพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั 

ตาราง 46แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 3 ดา้นปัจจยักลุ่มอา้งอิง 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 7 – Eleven 
Delivery 

ปัจจัยกลุม่อ้างอิง 

 
1. ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลเิคชนัซ า้ในอนาคต / 

(+) 
 

2. ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลเิคชนัมากกว่าการไปซือ้
สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 

/ 
(+) 

 

3. ดา้นการแนะน า บอกต่อ / 
(+) 

 

4.  ความตัง้ใจซือ้โดยรวม / 
(+) 

 

หมายเหตุ : เครื่องหมาย / หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ระดบันยัส าคญั 0.05 
  เครื่องหมาย + หมายถึง มีความแตกต่างกนัในเชิงบวก 
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บทท่ี 5  
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

งานวิจยัครัง้นี ้มุ่งศึกษาเรื่องอิทธิพลของปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการและดา้น
บุคคลอา้งอิงที่มีต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery ของผูบ้ริโภค เพื่อ
เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจและก าหนดกลยุทธท์างการตลาด ส าหรบัธุรกิจรา้นสะดวกซือ้ใน
ดา้นการใหบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนัเดลิเวอรี่ในการสรา้งการไดเ้ปรียบทางการแข่งขันได ้

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ 

รายได ้และสถานภาพกบัความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค 
2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกคา้ ด้านการใหค้วามมั่นใจ
ลูกค้า ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า ที่มีต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven 
Delivery ของผูบ้ริโภค 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่ม
สังคม กลุ่มผู ้ที่มีชื่อเสียง และกลุ่มผู ้เชี่ยวชาญที่มีต่อความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน   
7-Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค 

สมมติฐานในการวิจัย 
1. ผู ้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ รายได้ และ

สถานภาพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Deliveryที่แตกต่างกนั 
2. ปัจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการให้

ความมั่นใจ ดา้นลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อ
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Delivery 

3. ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน กลุ่มสงัคม 
กลุ่มผู ้ที่มีชื่อเสียง และกลุ่มผู ้เชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน  
7-Eleven Deliveryแตกต่างกนั 
สรุปผลการศกึษา 

ผลการศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการและดา้นบุคคลอา้งอิงที่มี
ต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Delivery ของผูบ้ริโภค สรุปผลไดด้งันี ้

ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา โดยแบ่งผลการวิเคราะห ์ดังน้ี 
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ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ 
อาชีพ รายไดต้่อเดือน และสถานภาพ 

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 209 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 47.75 และเพศชาย จ านวน  209 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.25 

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงอายุ 26-35 ปี จ านวน 138 คน คิด
เป็นร้อยละ34.50 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 36-45 ปี จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.25   ช่วง
อายุ15-25 ปี จ านวน 69 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.25    ช่วงอายุ 46-55 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 13.25 และช่วงอายุ 56 ปีขึน้ไป จ านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.75 

อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ / พนักงาน
บริษัทเอกชน /พนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 174 คิดเป็นรอ้ยละ 43.50 รองลงมาคือนักเรียน / 
นกัศึกษา / พ่อบา้น / แม่บา้น / ผูเ้กษียณอายุ จ านวน 113 คิดเป็นรอ้ยละ 28.25 เจา้ของกิจการ / 
เจา้ของธุรกิจ จ านวน  68 คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 และคา้ขาย / แรงงาน / รบัจา้ง / เกษตรกร จ านวน 
45 คิดเป็นรอ้ยละ 11.25 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 
– 25,000 บาท จ านวน 127 คิดเป็นรอ้ยละ 31.75  รองลงมาคือรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 102 คิดเป็นรอ้ยละ 25.50  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  25,001-35,000 
บาท  จ านวน 52 คิดเป็นรอ้ยละ 13.00  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001-45,000 บาท  จ านวน  52 
คิดเป็นร้อยละ 13.00 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน  32 คิดเป็นรอ้ยละ 
8.00 

สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่  มีสถานะภาพโสด จ านวน 178 คิด
เป็นรอ้ยละ44.50 รองลงมาคือ สมรส / อาศัยอยู่ดว้ยกัน จ านวน  185 คิดเป็นรอ้ยละ 46.25 และ
หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ จ านวน 37 คิดเป็นรอ้ยละ 9.25 

 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข์อ้มูลปัจจัยดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ 7-Eleven Delivery

ของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง
ลกูคา้  ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

คุณภาพการบริการโดยรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นการ
รบัรูคุ้ณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.71 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า
ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการเข้าใจและรูจ้ักลูกค้า ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความ
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น่าเชื่อถือ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีการรบัรูค้ณุภาพการบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 3.72 3.71 3.68 และ 3.56 ตามล าดบั 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดี มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 เมื่อศึกษารายข้อพบว่า ชุดเครื่องแบบของพนักงาน  กล่องเก็บสินค้ามี
สญัลกัษณ์บ่งบอก และ รูปของสินคา้ที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชัน อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.79 3.46 และ3.43 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นการรับรู้
คณุภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.68 เมื่อศึกษา
รายขอ้พบว่า ราคาเท่ากับที่จ าหน่ายภายในรา้น ใหใ้บเสร็จเพื่อยืนยันความถูกตอ้ง และช่วงเวลา
ในการเปิดใหบ้ริการ อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 3.68 และ 3.67 ตามล าดบั  

ด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นการรบัรู้
คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 เมื่อ
ศึกษารายขอ้พบว่า ไดร้บัการจดัส่งภายในเวลาที่ก าหนด ยืนยนัค าสั่งซือ้กบัลกูคา้ก่อนจดัส่งสินคา้
และแอปพลิเคชนัมีระบบการใชง้านที่เสถียร อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.90 3.88 และ 3.82 
ตามล าดบั 

ด้านการให้ความมั่นใจลูกค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นการ
รบัรูคุ้ณภาพการด้านการใหค้วามมั่นใจลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 เมื่อ
ศึกษารายข้อพบว่า ครบถ้วน ตามรายการสั่งซือ้สินค้าของลูกค้า  ระบบ Call Center สามารถ
ช่วยเหลือลกูคา้ และสามารถส่งสินคา้ไดต้รงตามที่อยู่ที่ระบุไว ้อยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.84 3.72 และ 3.59 ตามล าดบั 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นการ
รบัรูคุ้ณภาพการดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 
เมื่อศึกษารายขอ้พบว่า การเก็บขอ้มูลลูกคา้ และที่อยู่รวมถึงประวตัิการสั่งซือ้ ลูกคา้สามารถระบุ
ความตอ้งการเพิ่มเติม และอิงจากประวตัิการสั่งซือ้ครัง้ก่อนๆ อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 
3.74 และ3.65 ตามล าดบั 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลปัจจัยดา้นกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อน 
กลุ่มสงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญ 
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ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงจากเพื่อน 
จ านวน 137 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.25 รองลงมาคือครอบครวั จ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
29.75 พนกังานขายในรา้น 7-Eleven  จ านวน 76 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.00 ผูท้ี่มีชื่อเสียง / นกัรอ้ง 
/ นกัแสดง / เน็ตไอดอล จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.00 และคนบนสื่อสังคมออนไลน ์จ านวน 
32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.00  

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven 
Delivery ของผูบ้ริโภค 

ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Delivery พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดับความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมอยู่ในระดบัสงูมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.79 เมื่อพิจารณารายขอ้
พบว่า ท่านจะแนะน า บอกต่อ ท่านจะซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 
7-Eleven  และท่านจะสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต อยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.86 3.84 และ 3.66 ตามล าดบั 

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน ท้ัง 3 ข้อ  
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ 

รายได ้และสถานภาพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 
ที่แตกต่างกนั จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย โดยผลการวิจยัพบว่า  

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคตไม่แตกต่างกันซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryด้านการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื ้อสินค้า ณ ร้าน 7 -Eleven ไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Delivery ไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตแตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีความต่างรายคู่ ดงันี ้

ผู้บริโภคที่มีอายุ26-35 ปี มีความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคตนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ36-45 ปี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.306  

ผู้บริโภคที่มีอายุ36-45 ปี มีความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตมากกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ46-55 ปี โดยมี
ผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.363 

ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryด้านการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื ้อสินค้า ณ ร้าน 7 -Eleven ไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญ 0.05
โดยมีความต่างรายคู่ ดงันี ้

ผู้บริโภคที่มีอายุ15-25 ปี มีความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อ มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ26-35  ปี โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.261 

ผู้บริโภคที่มีอายุ26-35 ปี มีความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อ นอ้ยกว่าผู ้บริโภคที่มีอายุ  36-45ปี โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.339 

ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญ 0.05โดยมีความต่าง
รายคู่ ดงันี ้

ผู้บริโภคที่มีอายุ26-35 ปี มีความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ36-45 ปี โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.252 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคตไม่แตกต่างกันซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven 
Deliveryด้านการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื ้อสินค้า ณ ร้าน 7 -Eleven ไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคตไม่แตกต่างกันซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryด้านการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื ้อสินค้า ณ ร้าน 7 -Eleven ไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกัน มีความตัง้ใจซื ้อสินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
โดยไม่พบความแตกต่างรายคู่ 

ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญ 0.05โดยไม่พบความ
แตกต่างรายคู่ 

สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกนั พบว่า 
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ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน  7 – 
Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตไม่แตกต่างกันซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน แอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven ไม่
แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผู้บริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 
– Eleven Deliveryไม่แตกต่างกนั ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery จ าแนก
ออกเป็นสมมติฐานย่อย โดยผลการวิจยัพบว่า  

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่ง
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต  

พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบริการดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ัก
ลกูคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการ
สั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตรอ้ยละ 47.9  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้กล่าวคือ 
เมื่อผูบ้ริโภคใหค้วามส าคัญกับปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการดา้นความน่าเชื่อถือ และ
ดา้นการเขา้ใจและรู้จักลูกค้ามากขึน้ จะมีผลท าใหค้วามตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตเพิ่มขึน้ 

สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven 
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พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้
ความมั่นใจลกูคา้และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ 
ร้าน 7-Eleven ร้อยละ 37.4  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้  กล่าวคือ เมื่อผู ้บริโภคให้
ความส าคัญกับปัจจัยดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น
การให้ความมั่นใจลูกค้าและด้านการเขา้ใจและรูจ้ักลูกค้ามากขึน้ จะมีผลท าใหค้วามตั้งใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไป
ซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven เพิ่มขึน้ 

สมมติฐานข้อท่ี 2.3 ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการ
แนะน า บอกต่อ 

พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความ
น่าเชื่อถือ และดา้นการตอบสนองลกูคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 
7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อร้อยละ 33.8  ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
กล่าวคือ เมื่อผูบ้ริโภคใหค้วามส าคัญกับปัจจัยดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ และดา้นการตอบสนองลูกคา้จะมีผลท าใหค้วาม
ตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อเพิ่มขึน้ 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2.4 ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความ

น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery  

พบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความ
น่าเชื่อถือ  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมั่นใจลูกค้า และดา้นการเขา้ใจและรูจ้ัก
ลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 
บอกต่อรอ้ยละ 66.3  ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้กล่าวคือ เมื่อผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักับ
ปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือ  ด้านการตอบสนองลูกค้า ดา้นการใหค้วามมั่นใจลูกคา้ และ  ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ัก
ลกูคา้จะมีผลท าใหค้วามตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryเพิ่มขึน้ 
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สมมติฐานข้อท่ี 3 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั กลุ่ม
เพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกัน จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย โดยผลการวิจัย
พบว่า  

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั 
กลุ่มเพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคตแตกต่าง
กนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ระดบันยัส าคญั 0.05โดยมีความต่างรายคู่ ดงันี ้

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวัมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต นอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่ม
อา้งอิงพนกังานขายในรา้น 7-Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.394 

ผู้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงเพื่อนมีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต นอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่ม
อา้งอิงพนกังานขายในรา้น7-Elevenโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.426 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั 
กลุ่มเพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้
สินค้า ณ ร้าน 7-Eleven แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญ 0.05โดยมี
ความต่างรายคู่ ดงันี ้

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven
นอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น7-Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.270 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7 -Eleven
มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลนโ์ดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.325 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน ์มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ 
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รา้น 7-Elevenนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงผูท้ี่มีชือ่เสียง / นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอล
โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.556 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน ์มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ 
รา้น 7-Elevenนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-Eleven โดยมีผลต่าง
ของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.526 

สมมติฐานข้อท่ี 3.3 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั 
กลุ่มเพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผู ้ที่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้
ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการแนะน า บอกต่อแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ระดบันยัส าคญั 0.05โดยมีความต่างรายคู่ ดงันี ้

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อมากกว่าผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคม
ออนไลนโ์ดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.363 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายใน
รา้น 7-Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.247 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อมากกว่าผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคม
ออนไลนโ์ดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.356 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงเพื่อน มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – 
Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงพนักงานขายใน
รา้น 7-Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.254 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน ์มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิง
ผูท้ี่มีชื่อเสียง / นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอลโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.531 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสังคมออนไลน ์มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่าน
แอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิง
พนกังานขายในรา้น 7-Elevenโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.610 
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สมมติฐานข้อท่ี 3.4 ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง ประกอบดว้ยกลุ่มครอบครวั 
กลุ่มเพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้
โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryแตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ระดับ
นยัส าคญั 0.05โดยมีความต่างรายคู่ ดงันี ้

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงครอบครวั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเค
ชนั 7 – Eleven Deliveryนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายในรา้น 7-Eleven โดย
มีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.304 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงเพื่อน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 
7 – Eleven Deliveryนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนกังานขายในรา้น 7-Eleven โดยมี
ผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.294 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวม
ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryน้อยกว่าผู ้บริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงผู ้ที่มีชื่อเสียง / 
นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอลโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.475 

ผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคมออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวม
ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-
Eleven โดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.547 
การอภปิรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของปัจจัยดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบริการและดา้น
บุคคลอ้างอิงที่มีต่อความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery ของผู้บริโภค” 
สามารถน าผลการศึกษามาอภิปรายผลวิจยั ไดด้งันี ้

สมมติฐานท่ี 1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ 
รายได ้และสถานภาพแตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery 
ที่แตกต่างกนั จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย โดยผลการวิจยัพบว่า 

ด้านเพศ  
จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกันมีความตั้งใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะในปัจจุบนัธุรกิจสินคา้ ออนไลนเ์ติบโตขึน้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นผลมาจาก
เทคโนโลยีที่ท าใหผู้บ้ริโภคเขา้ถึงอินเตอรเ์น็ตได ้อย่างสะดวกรวดเร็วขึน้ ไม่ว่าจะเพศชายหรือหญิง
ก็สามารถเขา้ถึงอินเตอรเ์น็ต และรา้นค้าออนไลนไ์ด ้อย่างง่ายดาย รวมถึงสินคา้ที่มีขายออนไลนก์็
มีหลากหลาย ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจุฑารตัน ์เกียรติรศัมี (2558) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง
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ปัจจัยที่มีผลต่อการซือ้สินคา้ผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล พบว่า เพศชายและเพศหญงิมีการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลน์
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05  

ด้านอาย ุ
จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกันมีความตั้งใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคที่มีอายุ 36 - 45 ปี มีความตั้งใจ
ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต
มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ 26 - 35 ปี และอายุ 46 - 55 ปี นอกจากนีผู้บ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกันมี
ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้บริโภคที่มีอายุ 26 - 35 ปี มีความตั้งใจซือ้สินค้า
โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery นอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ 36 - 45 ปี ทัง้นีอ้าจเป็น
เพราะช่วงอายุ 36 - 45 ปี เป็นช่วงวยัท างานที่มักจะมีพฤติกรรมดา้นการเขา้สงัคมและมีครอบครวั
แลว้ จึงท าใหม้ีความตั้งใจสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต และมีความตั้งใจแนะน า บอก
ต่อ การซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery สูงกว่าช่วงอายุอ่ืน ๆ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของดนตรี มีสม (2561) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้
แอพพลิเคชั่นไลนแ์มนของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์ดา้น
อายุ ที่แตกต่างกันมีความตัง้ใชซ้ือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัไลนแ์มนแตกต่างกนั และยงัสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Suhail, Sheikh & Aasif (2021) ไดท้ าการศึกษาอิทธิพลของขอ้มูลประชากรของ
ผูบ้ริโภคต่อความตั้งใจซือ้สินค้าทางออนไลน ์: มุมมอง E-Tail พบว่า ความแตกต่างของอายุมี
อิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ทางออนไลน ์โดยผูบ้ริโภควัยหนุ่มสาวจะมีความตั้งใจซือ้สินคา้สูง
กว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุมากขึน้ 

ด้านอาชพี 
จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความตั้งใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ทั้งนี ้อาจเป็นเพราะในปัจจุบันไม่ ว่าผู ้บริโภคจะประกอบอาชีพอะไรก็สามารถเข้าถึง
อินเตอรเ์น็ตได ้อย่างสะดวกรวดเร็วขึน้ นอกจากนีแ้อปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ยังสามารถ
เปิดใหผู้บ้ริโภคทุกคนสามารถดาวนโ์หลดมาใชง้านได ้ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของดนตรี มีสม 
(2561) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้แอพพลิเคชั่นไลน์แมนของ
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ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพที่แตกต่างกนัมีความ
ตัง้ใชซ้ือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัไลนแ์มนที่ไม่แตกต่างกนั 

ด้านรายได ้
จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความตัง้ใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7– Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกนั และความตัง้ใจ
ซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7– Eleven Delivery แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะปัจจยัดา้นรายไดส้ะทอ้นถึงสถานภาพทางเศรษฐกิจของบุคคลที่มี
ความแตกต่างกนั คนที่มีรายไดสู้งย่อมมีความสามารถในการใชจ้่ายสูงกว่าผูท้ี่มีรายไดน้อ้ยกว่า 
ดงันัน้จึงท าใหม้ีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7– Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอก
ต่อแตกต่างกัน และความตั้งใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7– Eleven Delivery แตกต่าง
กัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของดนตรี มีสม (2561) ไดท้ าการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความตั้งใจใช้แอพพลิเคชั่นไลน์แมนของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร  พบว่า ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร ์ดา้นรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความตั้งใช้ซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเค
ชันไลนแ์มนแตกต่างกัน และยังสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Bhuvanesh (2018) ได้ท าการศึกษา
ผลกระทบของปัจจัยทางประชากรศาสตรก์ับความตั้งใจซือ้สินค้าออนไลน์ผ่านโซเชียลมีเดีย 
กรณีศึกษา Pune, Maharashtra พบว่า รายไดม้ีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั 

ด้านสถานภาพ 
จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีสถานภาพแตกต่างกนัมีความตัง้ใจ

ซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะไม่ว่าสถานภาพใดก็สามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery ได ้
ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของกนกณภทัร แก้วยา (2560) ไดท้ าการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อ
การซื ้อสินค้าผ่านทางออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  พบว่า 
สถานภาพที่แตกต่างกนัมีการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านทางออนไลนไ์ม่แตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ประกอบดว้ยดา้นความน่าเชื่อถือ 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง มี
อิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery จ าแนกออกเป็นสมมติฐาน
ย่อย โดยผลการวิจยัพบว่า  

 



  117 

สมมติฐานท่ี 2.1 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่ง
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้ในอนาคต 

ดา้นความน่าเชื่อถือ  
การรบัรูค้ณุภาพการบริการดา้นความน่าเชื่อถือ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryด้านการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต 
อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องจากการบริการของแอปพลิเค
ชนั7 – Eleven Deliveryสรา้งความน่าเชื่อถือใหก้ับผูใ้ชบ้ริการเป็นอย่างมาก ทั้งในเรื่องของ เวลา
การเปิดใหบ้ริการ สินคา้ที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชัน 7-Eleven Deliveryมีราคาเท่ากับที่จ าหน่าย
ภายในรา้น และพนักงานมีการให้ใบเสร็จในการยืนยันความถูกต้อง จึงสามารถสร้างความ
น่าเชื่อถือและท าให้ผู ้ใชบ้ริการกับมาใชซ้  า้อีกในอนาคต ซึ่งสอดคล้องกับ ธธีรธ์ร ธีรขวัญโรจน ์
(2561) กล่าวว่าความเชื่อถือและความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การใหค้วามสม ่าเสมอ
จนท าให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจในการบริการ หรือการให้บริการด้วยคุณภาพอย่างต่อเ นื่อง 
สม ่าเสมอ รวมถึงการส่งมอบบริการตรงตามวัตถุประสงคท์ี่สัญญาไวก้ับลูกค้า หรือเป็นไปตาม
ความคาดหวงัของลูกคา้ภายในเวลาที่เหมาะสม และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เบญชภา แจง้เวช
ฉาย (2561) พบว่าคณุภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมกานคร การใหบ้ริการของรถไฟฟ้าBTS ที่ไดร้บัความน่าเชื่อถือมาอย่าง
ยาวนาน การออกบัตรดว้ยความถูกตอ้ง การให้บริการเดินรถตรงต่อเวลา และพนักงานประจ า
เครื่องเติมบัตรรถไฟฟ้า BTS มีความรอบครอบและเชื่อถือไดจ้ึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึง
พอใจ  

ด้านการเข้าใจและการรู้จักลกูค้า  
การรบัรูคุ้ณภาพการบริการดา้นการเขา้ใจและการรูจ้ักลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัซ  า้
ในอนาคต อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องจากลกูคา้เกิดความ
ประทับใจในการซือ้สินค้า หรือลูกค้าได้รบัการบริการอย่างประทับใจ อาทิเช่น แอปพลิเคชัน
สามารถใหลู้กคา้สามารถระบุความตอ้งการเพิ่มเติมในการสั่งซือ้สินคา้ได ้เช่น เลือกอุ่นสินคา้ ระบุ
ระดบัความหวาน จึงท าใหล้กูคา้กลบัมาซือ้สินคา้ซ  า้ ซึ่งสอดคลอ้งกบั Parasuraman, Berry, และ 
Zeithaml (2013) ที่กล่าวว่า การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้หมายถึง พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความ
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เต็มใจ ดแูลลูกคา้ดว้ยความเท่าเทียมกนัทุกคน หรือการใหบ้ริการที่เปรียบเสมือนครอบครวั เอาใจ
ใส่ในทุกรายละเอียด มีการแจง้ข้อมูลต่างๆใหลู้กคา้ทราบ หากลูกคา้เกิดความสงสัยก็สามารถ
อธิบายในขอ้สงสัยดว้ยความเต็มใจ และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของสมบูรณ์ทวี เกตุวดี (2560) ได้
ท าการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้ผลิตภัณฑ์
อาหารผ่านผูใ้หบ้ริการ Food Panda Application” ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นการเขา้ใจและ
รูจ้กัลกูคา้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ แสดงใหเ้ห็นว่าคุณภาพบริการสามารถจูงใจใหผู้บ้ริโภค
ตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครัง้ หลงัจากตดัสินใจใชบ้ริการในครัง้แรก 

สมมติฐานท่ี 2.2 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ หนา้รา้น7 – Eleven  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวก

ต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั
มากกว่าการไปซือ้สินค้า ณ ร้าน7 – Elevenอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐาน เนื่องจาก รูปของสินคา้ที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชันมีความสวยงาม น่าซือ้  รวมถึงชุด
เครื่องแบบพนักงานจัดส่งสินค้ามีความสะดุดตา สามารถจดจ าได้ง่าย  ซึ่ งสอดคล้องกับ 
Parasuraman, Berry, และ Zeithaml (2013)  กล่าวว่าความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง 
ความเป็นรูปธรรมหรือสิ่งที่สมัผสัจบัตอ้งได ้หรือเป็นลักษณะที่ปรากฎใหเ้ห็นเด่นชดั เช่น อปุกรณ ์
การแต่งกายพนักงาน ป้ายประกาศต่างๆ รวมถึงความสะอาด บรรยากาศ สีสัน โดยลักษณะ
ดงักล่าวจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความตั้งใจในการใหบ้ริการ และคณุภาพการบริการ และสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Ravichandran ,Mani ,Kumar, and Rabhakaran (2010) ไดศ้ึกษา “อิทธิพลของ
คุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชันธนาคารเอกชนของลูกค้าใน
ประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมี อิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนัของลกูคา้ธนาคารเอกชน เนื่องจากแอปพลิเคชันใชง้านง่าย 
ไม่มีความซบัซอ้น  

ด้านการให้ความมั่นใจลกูค้า  
การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

ตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่า
การไปซือ้สินคา้ ณ รา้น7 – Elevenอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน 
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เนื่องจากพนักงานสามารถส่งสินคา้ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ และมีระบบ Call Center 
สามารถช่วยเหลือลกูคา้ในกรณีลูกคา้เกิดปัญหาในการใชง้านแอปพลิเคชัน และปัญหาจากการ
สั่งซือ้สินค้าได ้ซึ่งสอดคลอ้งกับ ธธีรธ์ร ธีรขวัญโรจน ์(2561) กล่าวว่า การให้ความมั่นใจลูกค้า 
หมายถึง การใหป้ระกันหรือการใหส้ญัญาในการใหบ้ริกาอย่างมีคณุภาพ รวมถึงความสามารถใน
การใหบ้ริการดว้ยความรู ้ความสามารถ รวมถึงความปลอดภยัของพนกังานที่ใหบ้ริการ 

ด้านการเข้าใจและรู้จกัลกูค้า  
การรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

ตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัมากกว่า
การไปซือ้สินคา้ ณ รา้น7 – Elevenอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน 
เนื่องจาก แอปพลิเคชันการมีเก็บข้อมูลลูกค้า และที่อยู่รวมถึงประวัติการสั่งซือ้ ท าให้มีความ
สะดวกในการสั่งซือ้สินคา้ครัง้ถัดไป ซึ่งสอดคล้องกับกับ Parasuraman, Berry, และ Zeithaml 
(2013) กล่าวว่า การเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้ หมายถึง ลูกคา้เชื่อมั่นในการใหบ้ริการของพนกังาน ทั้ง
ในดา้นของความรูค้วามสามารถ ความถูกตอ้ง  และการมีมนุษยส์มัพันธท์ี่ดี ซึ่งจะเป็นสิ่งที่ท าให้
ลกูคา้เกิดความมั่นใจในการมาใชบ้ริการซ า้ในอนาคต  

สมมติฐานท่ี 2.3 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryด้านการ
แนะน า บอกต่อ  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลเชิงบวก

ต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่ออย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องจาก ชุดเครื่องแบบของพนกังานจดัส่ง
สินคา้มีความสะดุดตา สามารถจดจ าไดง้่าย และกล่องเก็บสินคา้มีสัญลักษณ์บ่งบอกชัดเจนว่า
เป็นพนักงานของ 7-Eleven Delivery ซึ่งสอดคล้องกับ ธธีรธ์ร ธีรขวัญโรจน์ (2561) ที่กล่าวว่า
รูปธรรม หมายถึงลกัษณะทางกายภาพ สิ่งที่จบัตอ้งได ้เช่น การแต่งกายแบบฟอรม์พนกังาน  การ
จดัรูปแบบ โทนสี รูปภาพประกอบของสภาพแวดลอ้มโดยสามารถเห็นหรือจับตอ้งไดช้ัดเจน ตาม
ลักษณะทางกายภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของเด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557)  ไดศ้ึกษาเรื่อง 
“คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใชบ้ริการ: กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ ทราน
สปอรต์ จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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ภาพลักษณ์ของสถานที่ การบริการสามารถสรา้งความประทับใจใหก้ับผูใ้ชบ้ริการ โดยส่งผลต่อ
การแนะน าบอกต่อ 

ด้านความน่าเช่ือถือ  
การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจซือ้

สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่ออย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องจาก แอปพลิเคชนั7 – Eleven Deliveryมีการประชาสมัพนัธ์
อย่างต่อเนื่องเกี่ยวกับราคาสินคา้ในแอปพลิเคชนักบัราคาสินคา้หนา้รา้นมีความเท่าเทียมกนั และ
เวลาในการเปิดใหบ้ริกาของ 7-Eleven Deliveryเป็นไปตามที่แจง้ไวส้อดคลอ้งกบั Parasuraman, 
Berry, และ Zeithaml (2013) กล่าวว่า ความน่าเชื่อถือ การรับบริการตรงกับที่ประกาศ หรือ
สัญญาไวก้ับลูกคา้ รวบถึงการมอบหมายงานตรงเวลาที่ก าหนด โดยให้ลูกคา้รูส้ึกถึงความเป็น
มาตรฐาน หรือรูส้ึกถึงความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ และมีการเก็บขอ้มูล จดจ าลูกค้า กรณีที่
ลกูคา้เกิดปัญหาสามารถแกไ้ขไดท้นัที และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ นนัทิยา ศรีรุ่งเรือง (2559) 
ได้ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้โมบายแอปพลิเคชันส าหรับสั่ งอาหารใน เขต
กรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ 
มีอิทธิพลต่อการเลือกใชโ้มบายแอปพลิเคชันส าหรบัสั่งอาหารในเขตกรุงเทพมหานครด้านการ
แนะน า และการบอกต่อ  

ด้านการตอบสนองลกูค้า  
การรับรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

ตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่ออย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน เนื่องจากแอปพลิเคชันมีระบบการใชง้านที่เสถียร ไม่
ขัดขอ้ง โดยไม่เกิดปัญหาระหว่างการใช้งานหรือการสั่งซือ้สินค้า และพนักงานมีการติดต่อเพื่อ
ยืนยันค าสั่งซือ้กับลูกค้าก่อนจัดส่งสินค้า สอดคล้องกับ Parasuraman, Berry, และ Zeithaml 
(2013) กล่าวว่าการตอบสนองลกูคา้ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการที่รวดเร็ว หรือกรณีที่
ลกูค้าตอ้งการความช่วยเหลือสามารถติดต่อ ช่วยเหลือปัญหาไดท้ันที รวมถึงความตั้งใจในการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหล้กูคา้รูส้ึกไดถ้ึงความกะตือรือรน้ที่จะใหบ้ริการ อีกทัง้ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการพฒันา
กระบวนการในการใหบ้ริการใหม้ีประสิทธิภาพอย่างสม ่าเสมอ และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ ฐิติ
พงศ ์วรธรรมทองดี ไดศ้ึกษาเรื่อง “คณุภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร” ผลการศึกษาพบว่าคณุภาพการบริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ของการบินไทย มีความสมัพันธก์ับแนวโนม้พฤติกรรมของการใชบ้ริการโดยสาร
ดา้นการแนะน าหรือบอกกล่าวใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการสายการบินไทย  
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สมมติฐานท่ี 2.4 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านความ
น่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ด้านลักษณะทางกายภาพ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการ
ตอบสนอง มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Delivery  

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
การรับรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

ตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐาน เนื่องจากชุดเครื่องแบบของพนักงานจัดส่งสินค้ามีความสะดุดตา 
สามารถจดจ าได้ง่าย และกล่องเก็บสินค้ามีสัญลักษณ์บ่งบอกชัดเจนว่าเป็นพนักงานของ 7 -
Eleven Delivery ซึ่งสอดคลอ้งกับ ธธีรธ์ร ธีรขวัญโรจน ์(2561) ที่กล่าวว่าหมายถึง ลักษณะทาง
กายภาพ ส่ิงที่จับตอ้งได้ เช่น การแต่งกายแบบฟอรม์พนักงาน  การจัดรูปแบบ โทนสี รูปภาพ
ประกอบของสภาพแวดลอ้มโดยสามารถเห็นหรือจบัตอ้งไดช้ดัเจน ตามลักษณะทางกายภาพ และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธาวินี จันทรค์ง (2559) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใชโ้มบายแอพในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า คณุภาพ
การบริการดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความตั้งใจในการใชโ้มบายแอปของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านความน่าเช่ือถือ  
การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจซือ้

สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องจากพนกังานที่จดัส่งสินคา้มีการใหใ้บเสร็จกบัลกูคา้เพื่อยืนยนัความ
ถูกต้องในการช าระเงินทุกครัง้ ซึ่งสอดคล้องกับ ธธีรธ์ร ธีรขวัญโรจน์ (2561) กล่าวว่า ความ
น่าเชื่อถือ การใหค้วามสม ่าเสมอจนท าใหลู้กคา้เกิดความมั่นใจในการบริการ หรือการใหบ้ริการ
ดว้ยคุณภาพอย่างต่อเนื่อง สม ่าเสมอ รวมถึงการส่งมอบบริการตรงตามวตัถุประสงคท์ี่สัญญาไว้
กับลูกค้า หรือเป็นไปตามความคาดหวังของลูกคา้ภายในเวลาที่เหมาะสม และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ จุฑารตัน ์เกียรติรศัมี (2560) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อการซือ้สินคา้
ผ่านทางแอปพลิเคชนัออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผลการศึกษา
พบว่า ความน่าเชื่อถือเป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชันออนไลน์
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ด้านการตอบสนองลกูค้า  
การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลกูคา้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจ

ซือ้สินค้าโดยรวมผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Deliveryอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่ง
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สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการสามารถรบัรูไ้ดถ้ึงความรวดเร็วในการใหบ้ริการ หรือ
ความรวดเร็วหรือการตอบสนองต่อการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบั ธธีรธ์ร ธีรขวัญโรจน ์
(2561) กล่าวว่า การตอบสนอง หมายถึงการใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว หรือตอบสนองลูกคา้อย่าง
ตรงไปตรงมา และสามารถช่วยเหลือลูกคา้ไดต้รงตามวัตถุประสงค ์และเมื่อลูกคา้มีการสอบถาม 
หรือต้องการติดต่อสามารถติดต่อไดโ้ดยง่ายและรวดเร็วตามที่ลูกคา้คาดหวัง และไม่ละเลยใน
หนา้ที่ที่จะใหบ้ริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดนตรี มีสม (2561) ศึกษาเรื่อง “ปัจจยัที่ส่งผล
ต่อความตั้งใจใช้แอพพลิเคชั่นไลน์แมนของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการรบัรูถ้ึงการตอบสนองถึงความสะดวก และการตอบสนองของสินคา้และบริการไดเ้ป็น
อย่างดี และเมื่อการใชง้านแอปพลิเคชันเป็นเรื่องที่ง่ายท าให้ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความตั้งใจใชแ้อป
พลิเคชนัไลนแ์มนของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

 ด้านการให้ความมั่นใจลกูค้า  
การรบัรูค้ณุภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจลกูคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

ตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐาน เนื่องจากแอปพลิเคชันสามารถจัดส่งสินค้าได้ถูกตอ้ง ครบถ้วน ตาม
รายการสั่งซือ้สินค้าของลูกคา้ และหากเกิดปัญหาทางแอปพลิเคชันมีระบบCall Canterส าหรบั
แก้ไขปัญหาดา้นต่างๆได้ สอดคลอ้งกับธธีรธ์ร ธีรขวัญโรจน ์(2561) กล่าวว่า การใหค้วามมั่นใจ
ลูกค้า หมายถึง การให้ประกันหรือการให้สัญญาในการให้บริกาอย่างมีคุณภาพ รวมถึง
ความสามารถในการใหบ้ริการดว้ยความรู ้ความสามารถ รวมถึงความปลอดภัยของพนักงานที่
ใหบ้ริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธาวินี จันทรค์ง (2559) ไดท้ าการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัย
ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชโ้มบายแอพในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า
ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจลูกค้ามีผลต่อพฤติกรมการใช้โมบายแอพในการสั่งอาหารของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านการเข้าใจและรู้จกัลกูค้า  
การรบัรูคุ้ณภาพการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ

ตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน เนื่องจากแอปพลิเคชันการมีเก็บขอ้มูลลกูคา้ และที่อยู่รวมถึงประวัติการ
สั่งซือ้ ท าให้มีความสะดวกในการสั่งซือ้สินค้าครั้งถัดไป ซึ่งสอดคล้องกับกับ Parasuraman, 
Berry, และ Zeithaml (2013) กล่าวว่า การเข้าใจและรู้จักลูกค้า หมายถึง ลูกค้าเชื่อมั่นในการ
ให้บริการของพนักงาน ทั้งในด้านของความรู้ความสามารถ ความถูกต้อง  และการมีมนุษย์
สมัพนัธท์ี่ดี ซึ่งจะเป็นสิ่งที่ท าใหล้กูคา้เกิดความมั่นใจในการมาใชบ้ริการซ า้ในอนาคต สอดคลอ้ง
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กบังานวิจยัของ ธาวินี จนัทรค์ง (2559) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้
โมบายแอพในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่าปัจจยัดา้นการเขา้ใจและ
รูจ้กัลกูคา้ มีผลต่อพฤติกรมการใชโ้มบายแอพในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐานท่ี 3 ผู้บริโภคที่มีปัจจัยดา้นกลุ่มอ้างอิง ประกอบด้วยกลุ่มครอบครวั กลุ่ม

เพื่อน กลุ่มสังคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่าน
แอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery แตกต่างกัน จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย โดยผลการวิจัย
พบว่า 

ด้านการสั่งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต  
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยด้านกลุ่มอ้างอิง ประกอบด้วยกลุ่มครอบครัว กลุ่มเพื่อน กลุ่ม

สงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7– Eleven Delivery ด้านการสั่ งสินค้าผ่านแอปพลิเคชันซ ้าในอนาคตแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุ่มอา้งอิงครอบครวั และกลุ่มอา้งอิงเพื่อนมีความตั้งใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ดา้นการสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชันซ า้ในอนาคต 
นอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจยักลุ่มอา้งอิงพนักงานขายในรา้น 7-Eleven  

ด้านการซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกวา่การไปซือ้สินค้า ณ ร้าน 7-Eleven 
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยด้านกลุ่มอ้างอิง ประกอบด้วยกลุ่มครอบครัว กลุ่มเพื่อน กลุ่ม

สงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7– Eleven Delivery ด้านการซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันมากกว่าการไปซื ้อสินค้า ณ รา้น 7-
Elevenแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยพบว่ากลุ่มอา้งอิงคนบนสื่อสงัคม
ออนไลน ์มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7 – Eleven Deliveryดา้นการซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชันมากกว่าการไปซือ้สินค้า ณ รา้น 7-Elevenน้อยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอา้งอิงผูท้ี่มี
ชื่อเสียง / นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอล  

ด้านการแนะน า บอกต่อ   
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยด้านกลุ่มอ้างอิง ประกอบด้วยกลุ่มครอบครัว กลุ่มเพื่อน กลุ่ม

สงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 
7– Eleven Delivery ดา้นการแนะน า บอกต่อแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
โดยพบว่าปัจจัยกลุ่มอ้างอิงครอบครัว มีความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Deliveryดา้นการแนะน า บอกต่อนอ้ยกว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยกลุ่มอ้างอิงพนักงานขายในรา้น 7 -
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Eleven เนื่องจากพนักงานขายในร้าน 7-Elevenมีการแนะน าลูกค้าในลักษณะตัวต่อตัวและ
สามารถตอบขอ้ค าถามใหก้บัผูบ้ริโภคไดอ้ย่างชดัเจน  

ด้านความตั้งใจซือ้สินค้าโดยรวม  
ผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยด้านกลุ่มอ้างอิง ประกอบด้วยกลุ่มครอบครัว กลุ่มเพื่อน กลุ่ม

สงัคม กลุ่มผูท้ี่มีชื่อเสียง และกลุ่มผูเ้ชี่ยวชาญแตกต่างกัน มีความตัง้ใจซือ้สินคา้โดยรวมผ่านแอป
พลิเคชัน 7– Eleven Delivery อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05  โดยสอดคล้องกับ 
Majumdar (2010) กล่าวว่า กลุ่มอ้างอิง  คือ บุคคลหรือกลุ่มที่ท าหน้าที่ เป็นจุดอ้างอิงหรือ
เปรียบเทียบส าหรบับุคคล กลุ่มอา้งอิงมีความส าคัญมากต่อการเกิดความเชื่อ ทัศนคติ แนวทาง
ของพฤติกรรมทัง้ในรูปแบบทั่วไป และรูปแบบที่เฉพาะเจาะจงของผูบ้ริโภคเนื่องจากกลุ่มอา้งอิงมี
อิทธิพลต่อความเชื่อ และทศันคติของผูบ้ริโภคอนัน าไปสู่พฤติกรรมการตดัสินใจที่แตกต่างกนั  
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

จากผลการวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของปัจจัยดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการและดา้นบุคคล
อา้งอิงที่มีต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery ของผู้บริโภค” ผู ้วิจัยมี
ขอ้เสนอแนะ ดงันี ้

1. ผลจากการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Deliveryที่มี
ลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อายุ และรายไดแ้ตกต่างกัน จะมีความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชนั 7-Eleven Deliveryที่แตกต่างกนั ผูวิ้จยัจึงมีขอ้เสนอแนะส าหรบั ผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชนั 
7-Eleven Delivery ควรจัดท ากลยุทธ์ด้านคุณภาพการบริการให้สอดคล้องกับผู ้บริโภค
กลุ่มเป้าหมายมากขึน้ ในลักษณะของการเพิ่มความหลากหลายของสินคา้ และการใหบ้ริการที่
รวดเร็วเพื่อดึงดูดใหผู้ ้ใชบ้ริการกลับมาใชบ้ริการซ า้ เนื่องจากผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven Deliveryส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-35 ปี ส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพขา้ราชการ พนกังานบริษัทเอกชน พนักงานรฐัวิสาหกิจ โดยมีรายได ้15,001-
25,000 บาท และมีสถานภาพสมรส อาศยัอยู่ดว้ยกนั 

2. ดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ ซึ่งพบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการมีผลต่อความตัง้ใจซือ้
สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven Delivery ทั้งในภาพรวมและรายดา้น ดังนัน้ผูใ้หบ้ริการแอป
พลิเคชัน 7-Eleven Delivery ควรใหค้วามส าคัญกับคุณภาพการบริการในแต่ละดา้น โดยเฉพาะ
ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลูกคา้ พบว่า แอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery ตอ้งมีระบบการเก็บขอ้มูล
ลกูคา้และที่อยู่รวมถึงประวตัิการสั่งซือ้ของลูกคา้ทุกราย โดยในแอปพลิเคชันควรมีระบบใหลู้กคา้
สามารถระบุความตอ้งการเพิ่มเติม และมีประวัติการสั่งซือ้ครัง้ก่อน ดังนั้นผูใ้หบ้ริการควรมีการ
อบรม เน้นย ้าพนักงานในด้านการใหบ้ริการตรงตามที่ลูกค้าระบุ อีกทั้งควรพัฒนากลยุทธ์ทาง
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การตลาดดา้นความภัคดีของลูกคา้ อาทิเช่น ระบบสมาชิกส าหรบัการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน 7-
Eleven Delivery การเก็บสะสมจ านวนครั้งที่สั่งซือ้เพื่อแลกรับของรางวัลหรืออาจเป็นกิจกรรม
ต่างๆที่ช่วยกระตุน้ใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้ริการซ า้อีกในอนาคต 

3. ผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery ควรใหค้วามส าคัญกบัปัจจยักลุ่มอา้งอิง 
เนื่องจากเป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7 – Eleven 
Delivery ทัง้ในภาพรวมและรายดา้น โดยเฉพาะปัจจยักลุ่มอา้งอิงในกลุ่มเพื่อน ดงันัน้ผูใ้หบ้ริการ
ควรมีกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อดึงดูดผูบ้ริโภคใหใ้ชบ้ริการเพิ่มขึน้ และกลับมาใชบ้ริการซ า้  อาทิ
เช่น กลยุทธก์ารตลาดผ่านสื่อสงัคมออนไลน ์กลยุทธก์ารตลาดแบบบอกต่อ 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาปัจจัยปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น ปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี และปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด เป็นต้น ที่อาจส่งต่อความตั้งใจซื ้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven 
Delivery ของผูบ้ริโภค เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธก์ารตลาดใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้ 

2. เพื่อให้ได้ข้อมูลในเชิงลึกเกี่ยวกับปัจจัยด้านการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ  และด้าน
บุคคลอา้งอิงต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชัน 7-Eleven Delivery ของผูบ้ริโภค ควรเพิ่ม
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  เช่นการสังเกตอย่างมีส่วนร่วม (Participant Participation) 
และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) เพื่อที่จะได้รบัข้อมูลในเชิงลึกน าไปพัฒนาและ
ปรบัปรุงปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากยิ่งขึน้ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เร่ือง อิทธิพลของปัจจัยดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการและด้านบุคคลอ้างอิงท่ีม ี

ต่อความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 7 – Eleven Deliveryของผู้บริโภค 

_______________________________________________________________________ 

ค าชีแ้จง 

 แบบสอบถามฉบับนีจ้ัดท าขึน้เพื่อใชป้ระกอบการศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของ
ปัจจัยดา้นการรบัรูค้ณุภาพการบริการและดา้นบุคคลอา้งอิงที่มีต่อความตั้งใจซือ้สินคา้ผ่านแอป
พลิเคชัน  7-Eleven Deliveryของผู้บริโภค ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาระดับปริญญาโท 
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิชาเอกการตลาด คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ 

 ผูวิ้จัยใคร่ขอความอนุเคราะหจ์ากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็น
จริง และค าตอบที่ไดม้าจากผูต้อบแบบสอบถามจะถกูเก็บเป็นความลบั และน าไปใชป้ระโยชนเ์พื่อ
ทางการศึกษาเท่านั้น  ผู้วิจัยขอขอบพระคุณอย่างสูงที่ท่านได้สละเวลาอันมีค่าในการตอบ
แบบสอบถามครัง้นี ้
 โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงันี ้
 ส่วนที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ 7-Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค 
 ส่วนที่ 3 ปัจจยัดา้นกลุ่มอา้งอิง 
 ส่วนที่ 4 ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Deliveryของผูบ้ริโภค 
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ค าถามคัดกรอง 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงหนา้ขอ้ (  ) ที่ตรงกบัความจริงของท่านมากที่สดุ 
ท่านเคยดาวนโ์หลดและใชง้านแอปพลเิคชนั 7-Eleven Delivery อย่างนอ้ย 1 ครัง้ ในรอบ 6 เดือน
ที่ผ่านมา 
(  ) ใช ่  (  ) ไม่ใช่  

ถา้ใช่ โปรดท าแบบสอบถามต่อ 
ถา้ไม่ใช่  โปรดคืนและยุติการท าแบบสอบถาม 

 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงหนา้ขอ้ (  ) ที่ตรงกบัความจริงของท่านมากที่สดุ 
1. เพศ   

(  ) ชาย  (  ) หญงิ 

2. อายุ    

(  ) 15-25 ปี  (  )  26-35 ปี  (  )  36-45 ปี   

(  )  46-55 ปี  (  )  56 ปีขึน้ไป 

3. อาชีพ  

(  ) นกัเรียน / นกัศึกษา / พ่อบา้น / แม่บา้น / ผูเ้กษียณอายุ   

(  ) ขา้ราชการ / พนกังานบริษทัเอกชน / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

(  ) เจา้ของกิจการ / เจา้ของธุรกจิ 

(  ) คา้ขาย / แรงงาน / รบัจา้ง / เกษตรกร   

(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ..... 
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4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

(  ) ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท (  ) 15,001-25,000 บาท 

(  ) 25,001-35,000 บาท   (  ) 35,001-45,000 บาท   

(  ) 45,001 บาทขึน้ไป 

5. สถานภาพสมรส 

(  ) โสด  (  ) สมรส / อาศยัอยู่ดว้ยกนั (  ) หมา้ย / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู ่

ส่วนท่ี 2 ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ7-Eleven Deliveryของผู้บริโภค 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง (  ) ที่ตรงกบัตวัท่านมากที่สดุในแต่ละค าถาม 

ระดบัความคิดเห็น ( 5 = เห็นดว้ยอย่างยิ่ง, 4 = เห็นดว้ย, 3 = ไม่แน่ใจ, 2 = ไม่เห็นดว้ย,  

1 = ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง) 

คณุภาพการบริการของ 7-Eleven Delivery 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด
ว้ย
อย
่าง
ยิ่ง
 (5
) 

เห
็นด
ว้ย
 (4
) 

ไม
่แน
่ใจ
 (3
) 

ไม
่เห
็นด
ว้ย
 (2
) 

ไม
่เห
็นด
ว้ย
อย
่าง
ยิ่ง
 (1
) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ           

1. ชุดเครื่องแบบของพนกังานจดัส่งสนิคา้มีความ
สะดดุตา สามารถจดจ าไดง้่าย           

2. กล่องเก็บสินคา้มีสญัลกัษณบ์่งบอกชดัเจนว่าเป็น
พนกังานของ 7-Eleven Delivery           
3. รูปของสินคา้ที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชนัมคีวาม
สวยงาม น่าซือ้             
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คณุภาพการบริการของ 7-Eleven Delivery 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด
ว้ย
อย
่าง
ยิ่ง
 (5
) 

เห
็นด
ว้ย
 (4
) 

ไม
่แน
่ใจ
 (3
) 

ไม
่เห
็นด
ว้ย
 (2
) 

ไม
่เห
็นด
ว้ย
อย
่าง
ยิ่ง
 (1
) 

ด้านความน่าเช่ือถือ           

1. ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้รกิารของ 7-Eleven 
Deliveryเป็นไปตามที่แจง้ไวใ้นแอปพลเิคชนั           
2. สินคา้ที่จ าหน่ายในแอปพลิเคชนั 7-Eleven 
Deliveryมีราคาเท่ากบัทีจ่  าหน่ายภายในรา้น  
7-Eleven            

3. พนกังามีการใหใ้บเสร็จเพื่อยืนยนัความถกูตอ้งใน
การช าระเงนิทุกครัง้ในการสั่งซือ้สนิคา้       

ด้านการตอบสนองลกูค้า             
1. สินคา้ไดร้บัการจดัส่งภายในเวลาทีก่  าหนด(ภายใน 
30 นาที) หรือตามที่รอ้งขอไป(ก าหนดเวลาส่ง)           
2. แอปพลิเคชนัมีระบบการใชง้านที่เสถียร ไม่ขดัขอ้ง 
โดยไม่เกิดปัญหาระหว่างการใชง้านหรือการสั่งซือ้
สินคา้           
3. พนกังานมีการติดต่อเพื่อยืนยนัค าสั่งซือ้กบัลกูคา้
ก่อนจดัส่งสนิคา้         

ด้านการให้ความมั่นใจลกูค้า           

1. พนกังานทีจ่ดัส่งสินคา้ สามารถส่งสินคา้ไดต้รง
ตามที่อยู่ที่ระบุไว ้โดยไม่ตอ้งโทรสอบถามลกูคา้           
2. ระบบ Call Center สามารถช่วยเหลือลกูคา้ใน
กรณีลกูคา้เกิดปัญหาในการใชง้านแอปพลิเคชนั และ
ปัญหาจากการสั่งซือ้สินคา้ได ้      
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คณุภาพการบริการของ 7-Eleven Delivery 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด
ว้ย
อย
่าง
ยิ่ง
 (5
) 

เห
็นด
ว้ย
 (4
) 

ไม
่แน
่ใจ
 (3
) 

ไม
่เห
็นด
ว้ย
 (2
) 

ไม
่เห
็นด
ว้ย
อย
่าง
ยิ่ง
 (1
) 

ด้านการให้ความมั่นใจลกูค้า 
          

3. สามารถจดัส่งสินคา้ไดถู้กตอ้ง ครบถว้น ตาม
รายการสั่งซือ้สินคา้ของลกูคา้      

ด้านการเข้าใจและรู้จกัลกูค้า           
1. ลกูคา้สามารถระบุความตอ้งการเพิ่มเติมในการ
สั่งซือ้สินคา้ได ้เช่น เลือกอุ่นสินคา้ ระบุระดบัความ
หวาน            
2. มีการน าเสนอสินคา้ที่ลกูคา้อาจใหค้วามสนใจ เป็น
รายบุคคล โดยอิงจากประวตัิการสั่งซือ้ครัง้ก่อนๆ           
3. การเก็บขอ้มลูลกูคา้ และที่อยู่รวมถงึประวตัิการ
สั่งซือ้ ท าใหม้คีวามสะดวกในการสั่งซือ้สินคา้ครัง้
ถดัไป           
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ส่วนท่ี 3 ปัจจัยดา้นกลุ่มอ้างอิง 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง (  ) ที่ตรงกับตวัท่านมากที่สุด โดยสามารถเลือกตอบไดเ้พียงขอ้เดียว 

1. ท่านตดัสินใจใชง้าน แอปพลเิคชนั  7-Eleven Deliveryเนื่องจากบุคคลกลุ่มใดต่อไปนีม้ากที่สดุ  

1.1 (  ) ครอบครวั   

1.2 (  ) เพื่อน 

1.3 (  ) คนบนสื่อสงัคมออนไลน ์    

1.4 (  ) ผูท้ี่มีชื่อเสียง / นกัรอ้ง / นกัแสดง / เน็ตไอดอล  

1.5 (  ) พนกังานขายในรา้น 7-Eleven 

ส่วนท่ี 4 ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 7-Eleven Deliveryของผู้บริโภค 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง (  ) ที่ตรงกับตวัท่านมากที่สุดในแต่ละค าถาม 

ระดบัความคิดเห็น ( 5 = เห็นดว้ยอย่างย่ิง, 4 = เห็นดว้ย, 3 = ไม่แน่ใจ, 2 = ไม่เห็นดว้ย, 1 = ไม่เห็นดว้ยอย่าง
ย่ิง) 

ความตั้งใจซือ้สินค้าผ่านแอปพลเิคชัน 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด
ว้ย
อย
่าง
ยิ่ง
 (5

) 

เห
็นด
ว้ย

 (4
) 

ไม
่แน
่ใจ

 (3
) 

ไม
่เห
็นด
ว้ย

 (2
) 

ไม
่เห
็นด
ว้ย
อย
่าง
ยิ่ง

 (1
) 

1. ท่านจะสั่งสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั  
7-Eleven Deliveryซ า้ในอนาคต           

2. ท่านจะซือ้สินคา้ผ่านแอปพลิเคชนั 7-Eleven Delivery 
มากกว่าการไปซือ้สินคา้ ณ รา้น 7-Eleven ดว้ยตนเอง      

3. ท่านจะแนะน า บอกต่อแอปพลิเคชนั 
 7-Eleven Delivery แก่บคุคลอ่ืนใหม้าใชง้าน      



 

ประวัต ิผ ู้เข ียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ช่ือ-สกลุ พีรกานต ์พุ่มแกว้ 
วัน เดือน ปี เกิด 2 กนัยายน 2536 
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2558 วิทยาการจดัการ สาขาวิชาการตลาด  

จาก มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์  
พ.ศ. 2563 บริหารธุรกิจมหาบณัฑติ สาขาวิชาการตลาด  
จาก มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 17/3 หมู่ 2 ต าบลบางแกว้ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมทุรปราการ 10540   
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