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บทคดั ย่อภาษาไทย  

ช่ือเรือ่ง แรงจงูใจและคณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีมีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการ
ซือ้สนิคา้พรอีอเดอรเ์กาหลจีากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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อาจารยท์ี่ปรกึษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. วสนัต ์สกลุกิจกาญจน ์ 

  
การวิจยัครัง้นีม้ีความมุ่งหมาย เพื่อศึกษาแรงจงูใจและคณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีมีความสมัพนัธ์

ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง  Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มลู จ านวนทัง้สิน้ 400 ฉบบั สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติค่าที การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว และ
การวิเคราะหค์วามสมัพนัธ์โดยใชค้่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ของเพียรส์นั ผลการวิจัย พบว่า 1. Gen Y ที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุ 24-32 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  10,001 – 20,000 บาท ซือ้สินค้าผ่าน Shopee และซือ้สินค้า
ออนไลน ์เดือนละ 2-5 ครัง้ มีความคิดเห็นเก่ียวกับ แรงจูงใจในการซือ้สินคา้  อยู่ในระดบัมาก คณุภาพในการ
ใหบ้รกิารและความไวว้างใจในการซือ้สนิคา้ อยูใ่นระดบัมากที่สดุ 2. Gen Y ที่มีเพศแตกตา่งกนั มีความไวว้างใจ
ในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนแ์ตกต่างกัน  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 3. 
แรงจงูใจโดยรวม มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สนิคา้พรอีอเดอรเ์กาหลจีากรา้นคา้ออนไลน ์อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั ระดบัความสมัพนัธต์  ่า 4. คณุภาพในการ
ใหบ้รกิารโดยรวมมีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สนิคา้พรอีอเดอรเ์กาหลจีากรา้นคา้ออนไลน์ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั ระดบัความสมัพนัธส์งู  

 
ค าส าคญั : แรงจงูใจ, คณุภาพในการใหบ้รกิาร, ความไวว้างใจ 
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The purposes of this research are as follows: to study the motivation and service quality 

related to trust in pre-ordering and buying Korean products among members of Generation Y in the 
Bangkok metropolitan area. A total of 400 sets of questionnaires for statistical analysis. The statistics 
used for data analysis were percentage, mean, standard deviation, an independent t-test, One-Way 
Analysis of Variance, and the Pearson correlation coefficient. The results of this research are as 
follows (1) the majority of members of Generation Y were single females, aged 24 to 32, held a 
Bachelor’s degree, were employed in the private sector, earned an average monthly income 
between 10,001 to 20,000 Baht, purchased products from Shopee and purchased online products 2 
to 5 times per month. Most members of Generation Y had an opinion about motivation at a high level, 
service quality and trust at the maximum level; (2) members of Generation Y of different genders had 
different overall trust in pre-ordering and buying Korean products with a statistical significance of 
0.05; (3) motivation was positively correlated with the trust in pre-ordering and buying Korean 
products with a significance of 0.01 at a low level; (4) the service quality positively correlated with 
trust in pre-ordering and buying Korean products with a significance of 0.01 at a high level. 

 
Keyword : Motivation, Service quality, Trust 
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สารนิพนธฉ์บบันี ้ส าเร็จลลุ่วงดว้ยดี โดยไดร้บัความช่วยเหลือ จากผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. 
วสนัต ์สกลุกิจกาญจน ์อาจารยท่ี์ปรกึษาสารนิพนธ์ ท่ีไดใ้หค้  าแนะน า และไดใ้หค้  าปรกึษาอย่างดียิ่ง 
ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ อนัเป็นประโยชนแ์ก่ผูว้ิจยั ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไว้ ณ 
ท่ีนี ้

ขอขอบพระคณุ ผูช้่วยศาสตราจารย  ์ดร.กุลเชษฐ์ มงคล อาจารยด์ร.เพชรรตัน ์จินตน์พุงศ ์
และอาจารยด์ร. กานตจ์ิรา ลิมศิริธง ท่ีกรุณามาเป็นกรรมการในการสอบสารนิพนธ์ และใหค้  าชีแ้นะ 
ขอ้เสนอแนะตา่ง ๆ ท่ีเป็นประโยชนต์อ่การท าสารนิพนธฉ์บบันีใ้หส้มบรูณย์ิ่งขึน้ 

ขอขอบพระคณุคณาจารยค์ณะบริหารธุรกิจเพ่ือสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทุก
ท่าน ท่ีไดใ้หค้วามรู ้คอยอบรมสั่งสอน รวมถึงทกัษะอนัเป็นประโยชนท่ี์ผูว้ิจยัไดน้  ามาใชใ้นงานวิจยั
ฉบบันี ้

ขอขอบพระคณุครอบครวัท่ีคอยใหก้ าลงัใจรวมทัง้คอยสนบัสนนุทางการศกึษาของบตุรคน
นีเ้สมอมา 

ขอขอบพระคุณเพ่ือนร่วมชั้นเรียนการจัดการ  (นอกเวลา) รุ่นท่ี 22 ส าหรบัมิตรภาพท่ีดี
ตลอดมา 

ขอขอบพระคุณผูท่ี้สละเวลาอันมีค่าท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  และให้
ขอ้มลูอนัเป็นประโยชนก์บังานวิจยัครัง้นี ้

สดุทา้ยนี ้ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งว่างานวิจยันีจ้ะเป็นประโยชนส์  าหรบัธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งและผู้
ท่ีสนใจในงานวิจยัฉบบันี  ้คณุค่าและคุณประโยชนท์ัง้หลายจากสารนิพนธฉ์บบันี ้ ผูว้ิจยัขอมอบให้
ครอบครวั ครูอาจารยท์ุกท่าน เพ่ือน ๆ และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการช่วยเหลือทุกอย่างท่ีท าให้สาร
นิพนธฉ์บบันีส้  าเรจ็ลงได ้หากมีความผิดพลาดประการใดผูว้ิจยัขออภยัไว ้ณ ท่ีนี ้

  
  

กนกรตัน ์ เอือ้ไพบลูย ์
 

 

 



 

สารบัญ 

 หน้า 
บทคดัย่อภาษาไทย ................................................................................................................ ง 

บทคดัย่อภาษาองักฤษ ........................................................................................................... จ 

กิตตกิรรมประกาศ .................................................................................................................. ฉ 

สารบญั ................................................................................................................................. ช 

สารบญัตาราง ....................................................................................................................... ญ 

สารบญัรูปภาพ ..................................................................................................................... ฒ 

บทท่ี 1 บทน า ......................................................................................................................... 1 

ภมูิหลงั ............................................................................................................................. 1 

ความมุง่หมายของการวิจยั ................................................................................................. 3 

ความส าคญัของการวิจยั .................................................................................................... 3 

ขอบเขตของการวิจยั .......................................................................................................... 4 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ ............................................................................................................... 6 

กรอบแนวคดิในการวิจยั ..................................................................................................... 9 

สมมตฐิานของการวิจยั ..................................................................................................... 10 

บทท่ี 2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง .................................................................................. 11 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์....................................................................... 11 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจงูใจ .................................................................................. 14 

ความหมายของแรงจงูใจ ........................................................................................... 14 

องคป์ระกอบของแรงจงูใจ .......................................................................................... 15 

กระบวนการของแรงจงูใจ........................................................................................... 16 

แรงจงูใจในการซือ้ ..................................................................................................... 16 

  



  ซ 

ทฤษฎีความตอ้งการ .................................................................................................. 18 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้รกิาร ........................................................... 19 

ความหมายของคณุภาพในการใหบ้ริการ .................................................................... 19 

องคป์ระกอบของคณุภาพในการใหบ้รกิาร .................................................................. 20 

แนวคิดและทฤษฎีของคณุภาพในการใหบ้รกิาร ........................................................... 21 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไวว้างใจ .......................................................................... 22 

ความหมายของความไวว้างใจ ................................................................................... 22 

องคป์ระกอบของความไวว้างใจ.................................................................................. 23 

แนวคิดและทฤษฎีของความไวว้างใจ .......................................................................... 24 

ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์.......................................................................... 25 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง .......................................................................................................... 26 

บทท่ี 3 วิธีด  าเนินการวิจยั ...................................................................................................... 30 

การก าหนดประชากร และการเลือกกลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ......................................... 30 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ............................................................................................ 30 

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ....................................................................................... 30 

ขัน้ตอนการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง ....................................................................................... 31 

การสรา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั ...................................................................................... 31 

ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั .................................................................... 37 

การเก็บรวบรวมขอ้มลู ...................................................................................................... 38 

การจดัท าและวิเคราะหข์อ้มลู ........................................................................................... 38 

สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู .......................................................................................... 40 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มลู ............................................................................................... 46 

สญัลกัษณท่ี์ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ................................................................................ 46 



  ฌ 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู .................................................................................... 46 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลู ...................................................................................................... 48 

สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน........................................................................................... 85 

บทท่ี 5 สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ............................................................................. 87 

ความมุง่หมายของการวิจยั ............................................................................................... 87 

ความส าคญัของการวิจยั .................................................................................................. 87 

สมมตฐิานของการวิจยั ..................................................................................................... 88 

สรุปผลการวิจยั ................................................................................................................ 88 

การอภิปรายผลการวิจยั ................................................................................................... 97 

ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั ................................................................................................ 104 

ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป .................................................................................... 105 

บรรณานกุรม ..................................................................................................................... 106 

ภาคผนวก .......................................................................................................................... 114 

ภาคผนวก ก  แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั .............................................................................. 115 

ประวตัผิูเ้ขียน ..................................................................................................................... 129 

 



 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
ตาราง 1 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ ............. 48 

ตาราง 2 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ ............. 48 

ตาราง 3 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ .... 49 

ตาราง 4 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศกึษา
 ........................................................................................................................................... 49 

ตาราง 5 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ........... 49 

ตาราง 6 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่
เดือน ................................................................................................................................... 50 

ตาราง 7 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน Instagram ............................................................................................. 51 

ตาราง 8 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน Twitter ................................................................................................... 51 

ตาราง 9 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน Facebook .............................................................................................. 51 

ตาราง 10 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามชอ่งทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน Line ....................................................................................................... 52 

ตาราง 11 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามชอ่งทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน Shopee ................................................................................................. 52 

ตาราง 12 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามชอ่งทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน Lazada .................................................................................................. 52 

ตาราง 13 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามชอ่งทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน อ่ืน ๆ (เว็บไซตโ์ดยตรง) ............................................................................ 53 

  



  ฎ 

ตาราง 14 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามชอ่งทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน อ่ืน ๆ (Gmarket) ..................................................................................... 53 

ตาราง 15 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามชอ่งทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน อ่ืน ๆ (Aladdin) ...................................................................................... 53 

ตาราง 16 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามชอ่งทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์่าน อ่ืน ๆ (SM True) ..................................................................................... 54 

ตาราง 17 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีในการ
ซือ้สินคา้ออนไลน ์................................................................................................................. 54 

ตาราง 18 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับแรงจงูใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ....................... 55 

ตาราง 19 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแรงจงูใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
อรรถประโยชน ์..................................................................................................................... 56 

ตาราง 20 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแรงจงูใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความสขุ .. 56 

ตาราง 21 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแรงจงูใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสงัคม ...... 57 

ตาราง 22 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัคณุภาพในการ
ใหบ้รกิารในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร .................................................................................................................. 58 

ตาราง 23 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัคณุภาพในการ
ใหบ้รกิารในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ................................................................ 59 

ตาราง 24 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัคณุภาพในการ
ใหบ้รกิารในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้................................................................... 60 



  ฏ 

ตาราง 25 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัคณุภาพในการ
ใหบ้รกิารในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร ......................................................... 60 

ตาราง 26 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัคณุภาพในการ
ใหบ้รกิารในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร ................................................................ 61 

ตาราง 27 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัคณุภาพในการ
ใหบ้รกิารในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ............................................................... 62 

ตาราง 28 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ....................... 63 

ตาราง 29 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
ส่ือสาร ................................................................................................................................. 64 

ตาราง 30 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความ
ใสใ่จและการให ้................................................................................................................... 65 

ตาราง 31 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการให้
ขอ้ผกูมดั .............................................................................................................................. 65 

ตาราง 32 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการให้
ความสะดวกสบาย ............................................................................................................... 66 

ตาราง 33 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
แกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ ....................................................................................................... 67 



  ฐ 

ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของเพศกบักบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ....................................................................... 69 

ตาราง 35 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน ์ของกลุม่ตวัอยา่งระหวา่งเพศชายและเพศหญิง ........................................................ 70 

ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของอายกุบักบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ....................................................................... 71 

ตาราง 37 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน ์ของกลุม่ตวัอยา่งอาย ุ24-32 ปี และ 33-41 ปี ........................................................... 72 

ตาราง 38 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของสถานภาพกบัความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใช ้Levene’s Test ........................ 73 

ตาราง 39 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y กบัสถานภาพ โดยใชส้ถิติ F-test ............................................................ 74 

ตาราง 40 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของระดบัการศกึษากบัความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใช ้Levene’s Test ........................ 75 

ตาราง 41 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y กบัระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ F-test .................................................... 76 

ตาราง 42 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของอาชีพกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใช ้Levene’s Test ..................................... 77 

ตาราง 43 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y กบัอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test ................................................................... 78 

ตาราง 44 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน กบัความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใช ้Levene’s Test .............. 79 

ตาราง 45 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y กบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน โดยใชส้ถิต ิF-test .............................................. 80 

ตาราง 46 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งแรงจงูใจกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ......................................................... 81 



  ฑ 

ตาราง 47 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพในการใหบ้รกิารกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ 
พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ............................... 83 

ตาราง 48 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ....................................................................... 85 

 



 

สารบัญรูปภาพ 

 หน้า 
ภาพประกอบ 1 สถิตกิารซือ้ของออนไลนผ์า่นช่องทางตา่ง ๆ ในปี 2020 ..................................... 1 

ภาพประกอบ 2 กระบวนการของแรงจงูใจ ............................................................................. 16 

 

  



 

บทที ่1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

ในโลกยุคดิจิทลั (Digital) เทคโนโลยีและนวตักรรมไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนั 
โดยส่ือสงัคมออนไลน ์หรือ โซเชียลมีเดีย (Social Media) ไดส้รา้งความสะดวกสบายใหแ้ก่คนใน
ยคุปัจจุบนัเป็นอย่างมาก (อรวรรณ วงศแ์กว้โพธ์ิทอง, 2553) ซึ่งคนส่วนมากมกัใชอุ้ปกรณส์มารท์
โฟน (Smart phone), แล็ปท็อป (Laptop) ในการซือ้ขายบนช่องทางออนไลน์ หรือท่ีเรียกว่า อี
คอมเมิรซ์ (E-Commerce) ท่ีเป็นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์การท าธุรกรรมซือ้ขาย หรือแลกเปล่ียน
สินคา้และบริการบนอินเทอรเ์น็ต รวมถึงการติดต่อระหว่างผู้ซือ้และผู้ขาย หรือท่ีเรียกว่า แชท
คอมเมิรซ์ (Chat Commerce) ท่ีผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงรา้นคา้ไดจ้ากทั่วมมุโลก นอกจากนีอี้คอมเมิรซ์
ยงัเป็นส่วนหนึ่งของการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์(Electronic Transaction) ท่ีท าขึน้ระหว่าง
ธุรกิจ บคุคล ตลอดจนองคก์รเอกชนหรือองคก์รภาครฐั เพ่ือวตัถปุระสงคท์างธุรกิจ การคา้ และการ
ตดิตอ่งานราชการ (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส,์ 2564) 

ผลการส า รวจ  Digital 2021  Global Overview Report จาก  We are social และ 
Hootsuite เผยให้เห็นอัตราการเติบโตการซื ้อของออนไลน์ในไทย มากขึ ้นถึงร้อยละ 83.6 
(Wanpen Puttanont, 2021) ซึ่งช่องทางการซือ้ของออนไลนข์องคนไทยท่ีนิยมใช้มากท่ีสุดในปี 
2020 ได้แก่  ช้อป ป้ี  (Shopee) ร้อยละ 25.38, ลาซาด้า  (Lazada) ร้อยละ 21.62, เฟซบุ๊ ก 
(Facebook) รอ้ยละ 15.96 , เว็บไซต ์(Website) รอ้ยละ 15, ไลน ์(Line) รอ้ยละ 12.92, อินสตา
แกรม (Instagram) รอ้ยละ 7.22 และ ทวิตเตอร ์(Twitter) รอ้ยละ 1.9 ตามล าดบั (Thiti, 2021)  
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 สถิตกิารซือ้ของออนไลนผ์า่นช่องทางตา่ง ๆ ในปี 2020 
ท่ีมา (Thiti, 2021) 
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จากท่ีกล่าวขา้งตน้ โลกยุคดิจิทลัท าใหค้นสามารถส่ือสารไดท้ั่วทุกมุมโลก ส่งผลใหค้น
ไดร้บักระแสจากวฒันธรรมตา่งชาตอิยา่งง่ายดาย (สภิุญญา กลางณรงค,์ 2564) ซึ่งวฒันธรรมรว่ม
สมยัของเกาหลีใตไ้ดมี้การแพรอ่ยา่งรวดเร็วในประเทศไทย หรือท่ีเรียกวา่ กระแสเกาหลี หรือ คล่ืน
เกาหลี (ปิยะมาศ พฤษดี , 2555) ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการด าเนินชีวิตของคน Gen Y 
(Generation Y) หรือผูท่ี้เกิดในปี 2523-2540 (อายุ 24-41 ปี) (Fillgoods, 2564) ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง
แฟชั่น อาหาร ผลิตภัณฑ์ วิถีการด าเนินชีวิต  (โพสต์ทูเดย์, 2562) จากผลส ารวจของเอ็ดด้า 
(ETDA) ในปี 2563 ระบุว่า Gen Y มีการใช้อินเตอรเ์น็ตต่อวันมากท่ีสุด ถึง 12 ชั่วโมง 26 นาที 
(ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส,์ 2563) และจากสถานการณก์ารแพรร่ะบาดของไวรสั
โคโรนา (Coronavirus) ในปัจจุบนั ยิ่งส่งผลใหค้นใชอิ้นเทอรเ์น็ต และหนัมาขายของออนไลนก์ัน
มากขึน้ โดยเฉพาะการ “พรีออเดอร ์(Pre-order)”  

การสรา้งความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรน์ับว่าเป็นสิ่งส าคญัในการท าธุรกิจ
ออนไลน ์ผูร้บับริการมกักลวัเรื่องขาดการส่ือสาร, การฉอ้โกง และการหลอกลวง (อีวา มาเรีย โรดริ
เกซ, 2560) ดงันัน้ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งมีพืน้ฐานดา้นการติดต่อส่ือสาร สรา้งความอุ่นใจ เอาใจใส่แก่
ผู้ใช้บริการ รวมถึงมีวิธีการแก้ไขสถานการณ์ท่ีขัดแย้ง แสดงความจริงใจและพรอ้มให้ความ
ช่วยเหลือ นอกจากนีย้งัควรมีขอ้ผกูมดัใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ในบางครัง้ควรยอมเสียผลประโยชนข์อง
ตวัเองเพ่ือสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดี (มีนา อ่องบางนอ้ย, 2553) อา้งถึงใน (วิภาวรรณ มโนปราโมทย,์ 
2556) ทัง้หมดนี ้เป็นสิ่งส าคญัในการท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความไวว้างใจในการเลือกซือ้สินคา้ และ
ตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ 

นอกจากนี ้คุณภาพในการใหบ้ริการเป็นสิ่งท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัไม่แพก้ัน ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งมีการจดัการรา้นคา้ท่ีดีทัง้ภาพลกัษณแ์ละการใหบ้รกิาร ซึ่งสิ่งท่ีท าใหก้ารบรกิารมีคณุภาพ คือ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยตอ้งเห็นถึงประโยชนข์องผูร้บัเป็นส าคญั สามารถตอบขอ้ซกัถาม
ไดอ้ย่างชดัเจน ไมค่ลมุเครือ และมีการตอบสนองทนัที พรอ้มรบัฟังขอ้เสนอแนะเพ่ือน าไปปรบัปรุง 
(Parasuraman และคนอ่ืน ๆ, 1990) อา้งถึงใน (กาญจนา ทวินนัท ์และ แววมยุรา ค าสุข, 2558) 
ทัง้หมดนีจ้ะช่วยใหเ้กิดคุณภาพการบริการท่ีดีได ้รวมถึงสรา้งความสบายใจท่ีจะใชบ้ริการ และ
ตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ 

นอกจากการสรา้งความไวใ้จและคุณภาพในการใหบ้ริการแลว้นัน้ แรงจูงใจในการซือ้
สินคา้ ยงัคงเป็นอีกปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการกบัทางรา้นคา้ เม่ือเกิดความตอ้งการคนจะ
มองหารา้นคา้ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการนัน้ได้ (Rintamaki และคนอ่ืน ๆ, 2006) อา้งถึง
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ใน (เพทาย พงษ์ประดิษฐ์ , 2559) ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงตอ้งมีการบริหารจัดการรา้นค้าเพ่ือให้
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการใหไ้ดม้ากท่ีสดุ  

จากเหตผุลและปัจจยัขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจศกึษาแรงจงูใจและคณุภาพในการใหบ้รกิาร
ของรา้น พรีออเดอรส์ินคา้เกาหลีออนไลน ์ท่ีท าใหค้น Gen Y มีความไวว้างใจในการเลือกซือ้ เพ่ือ
เป็นแนวทางให้กับธุรกิจท่ีเก่ียวข้องสามารถน าไปปรบัใช้ให้เกิดประโยชนท์ั้งในเชิงทฤษฎีและ
ปฏิบตักิาร เพ่ือปรบัปรุงและพฒันาธุรกิจใหเ้กิดความพงึพอใจแก่ผูร้บับรกิาร 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้จดุมุง่หมายไว ้ดงันี ้
1. เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างแรงจงูใจและความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพในการใหบ้ริการและความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. ผลการวิจัยในครัง้นีท้  าใหท้ราบถึงแรงจูงใจ คุณภาพในการใหบ้ริการและความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้ พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการจดัการส าหรบัผูท่ี้อยู่ในธุรกิจพรีออเดอรส์ินคา้เกาหลีในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

2. ผลการวิจยัในครัง้นีเ้ป็นแนวทางส าหรบัผูท่ี้สนใจจะศกึษาเก่ียวกบัการตดัสินใจซือ้
สินค้าพรีออเดอรอ่ื์น ๆ จากรา้นค้าออนไลน์และยังสามารถศึกษาแรงจูงใจ คุณภาพในการ
ใหบ้รกิารกบัธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีสนใจได ้

3. ผลการวิจัยในครัง้นีเ้พ่ือใหน้ักศึกษา นักวิชาการ นักวิจยัหรือบุคคลทั่วไป ไดน้  า
แนวทางในการศึกษาเก่ียวกับแรงจูงใจ คุณภาพในการให้บริการ และความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์ปใชต้อ่ยอดในดา้นตา่ง ๆ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาถึงแรงจูงใจและคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ

ความไว้วางใจในการซื ้อสินค้าพรีออเดอร์เกาหลีจากร้านค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยก าหนดขอบเขตการศกึษา ดงันี ้

ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ กลุ่ม Gen Y หรือผูท่ี้เกิดในปี 2523-2540 (อาย ุ

24-41 ปี) (Fillgoods, 2564) ท่ีอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเคยซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลน ์ซึ่งไมท่ราบจ านวนแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
การวิ จัย ในครั้ง นี ้ เป็ นการศึ กษ ากลุ่ ม ตั วอย่ า ง ท่ี เป็ นผู้ ท่ี อยู่ อ าศัย ใน เขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งถือไดว้่ามีจ  านวนประชากรขนาดใหญ่ ไม่สามารถทราบจ านวนท่ีแน่นอนได ้ 
จึงค านวณกลุ่มประชากรตวัอย่างในการวิจัย (Conchran, 1977) โดยอาศยัสูตรในการค านวณ
กลุ่มประชากรตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) ท่ีระดบัความ
เช่ือมั่น 95% คา่ความคลาดเคล่ือนในการประมาณไมเ่กิน 5% ซึ่งท าใหไ้ดจ้  านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้
ในการเก็บขอ้มลูในงานวิจยันี ้ทัง้สิน้ 400 ตวัอยา่ง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) คือ กลุ่ม Gen Y หรือผูท่ี้เกิดใน

ปี 2523-2540 (อายุ 24-41 ปี) (Fillgoods, 2564) ท่ีอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเคยซื ้อ
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์จะใชว้ิธีการสอบถามเบือ้งตน้ ว่าเป็นผูท่ี้อาย ุ24-41 ปี 
อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และเคยซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนห์รือไม่ หาก
ตอบวา่ใชจ่ะใหท้  าแบบสอบถามจนครบจ านวน 400 คน 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 อาย ุ24-32 ปี 
1.1.2.2 อาย ุ33-41 ปี 
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1.1.3 สถานภาพ 
1.1.3.1 โสด 
1.1.3.2 สมรส 
1.1.3.3 หยา่รา้ง 

1.1.4 ระดบัการศกึษา 
1.1.4.1 ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี 
1.1.4.2 ปรญิญาตร ี
1.1.4.3 สงูกวา่ปรญิญาตรี 

1.1.5 อาชีพ 
1.1.5.1 นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 
1.1.5.2 คา้ขาย / ธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 
1.1.5.3 พนกังานเอกชน 
1.1.5.4 ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นวิชาชีพ (เชน่ หมอ 
พยาบาล วิศวกร ฯลฯ) 
1.1.5.5 อ่ืน ๆ 

1.1.6 รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
1.1.6.1 ต  ่ากวา่ – 10,000 บาท 
1.1.6.2 10,001 – 20,000 บาท 
1.1.6.3 20,001 – 30,000 บาท 
1.1.6.4 30,001 – 40,000 บาท 
1.1.6.5 40,001 – 50,000 บาท 
1.1.6.6 50,001 บาท ขึน้ไป 

1.1.7 ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลน ์
1.1.7.1 Instagram 
1.1.7.2 Twitter 
1.1.7.3 Facebook 
1.1.7.4 Line 
1.1.7.5 Shopee 
1.1.7.6 Lazada 
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1.1.7.7 อ่ืน ๆ 
1.1.8 ความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์

1.1.8.1 สปัดาหล์ะ 1 ครัง้ 
1.1.8.2 สปัดาหล์ะ 2-5 ครัง้ 
1.1.8.3 เดือนละ 1 ครัง้ 
1.1.8.4 เดือนละ 2-5 ครัง้ 
1.1.8.5 ปีละ 1 ครัง้ 
1.1.8.6 อ่ืน ๆ 

1.2 แรงจงูใจ 
1.2.1 แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์
1.2.2 แรงจงูใจดา้นความสขุ 
1.2.3 แรงจงูใจดา้นสงัคม 

1.3 คณุภาพในการใหบ้รกิาร 
1.3.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
1.3.2 ความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้
1.3.3 การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร 
1.3.4 การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร 
1.3.5 การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.1 การส่ือสาร 
2.2 ความใสใ่จและการให ้
2.3 การใหข้อ้ผกูมดั 
2.4 การใหค้วามสะดวกสบาย 
2.5 การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ 
 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. พรีออเดอร ์หมายถึง การสั่งซือ้สินคา้ท่ีไม่มีอยูใ่นสต็อค ซึ่งผูร้บับรกิารตอ้งสั่งและช าระ

เงินก่อนหรือท าตามกฎกติกาท่ีแต่ละร้านได้ก าหนดไว้ จากนั้นผู้ขายจะสั่ งซือ้ตามจ านวนท่ี
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ผูร้บับริการไดท้  าการออเดอรม์า ระยะเวลาในการจดัส่งสินคา้ชา้หรือเร็วขึน้อยู่กับแหล่งท่ีมา หาก
มาจากตา่งประเทศจะขนสง่ผา่นทางอากาศหรือเรือ ประมาณ 15-30 วนั 

2. Gen Y หมายถึง คือคนท่ีเกิดในช่วง พ.ศ. 2523-2540 (Fillgoods, 2564) คน Gen Y 
หรือ Millennials จะเติบโตมาพรอ้มกับเทคโนโลยีดิจิตอล มีความเป็นสากล เปิดรบัวฒันธรรมจาก
ตา่งประเทศ มองว่าการช่ืนชอบศิลปินตา่งชาติเป็นเรื่องปกติธรรมดา มีเทคโนโลยีพกพา รกัความ
สะดวกสบาย เกิดมาในยคุท่ีเศรษฐกิจก าลงัเตบิโตและเฟ่ืองฟ ู 

3. รา้นค้าออนไลน์ หมายถึง การขายของผ่านเว็บไซตห์รือแอปพลิเคชัน ซึ่ งรา้นค้า
ออนไลนจ์ะเหมือนกบัรา้นคา้ทั่วไปท่ีน าสินคา้มาวางขายแตมี่ความแตกตา่งกนัตรงท่ีท าการซือ้ขาย
ทกุขัน้ตอนผา่นอินเทอรเ์น็ตเทา่นัน้ สามารถซือ้ขายไดท้กุท่ีทกุเวลาไม่วา่จะอยูส่ว่นใดของโลก เพียง
เขา้อินเทอรเ์น็ตก็สามารถเขา้ซือ้สินคา้ได ้ 

4. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์หมายถึง คณุลกัษณะขัน้พืน้ฐานคน Gen Y ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ช่องทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลน ์และ
ความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์

5. แรงจงูใจ หมายถึง พลงัผลกัดนัภายในของผูร้บับริการท่ีท าใหต้อ้งการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์แรงจงูใจในการซือ้สินคา้แบง่ไดเ้ป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

5.1 แรงจูงใจด้านอรรถประโยชน์ หมายถึง แรงจูงใจท่ีผู้ร ับบริการจะค านึงถึง
ประโยชนห์รือความคุม้ค่าจากการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์เช่น คณุภาพ 
ราคา รวมทัง้ความสะดวกสบายในการซือ้  

5.2 แรงจูงใจดา้นความสุข หมายถึง แรงจูงใจท่ีผูร้บับริการปรารถนาท่ีผูร้บับริการ
คาดหวังว่าจะได้รับความสุขและความพอใจจากการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลน ์

5.3 แรงจูงใจดา้นสงัคม หมายถึง แรงจูงใจท่ีผูร้บับริการค านึงถึงตวัสินคา้ควบคู่ไป
กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวัผูร้บับรกิาร รวมทัง้ภาพลกัษณข์องรา้นคา้พรีออเดอรเ์กาหลีออนไลน ์

6. คณุภาพในการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญท่ีสุดท่ีจะสรา้งความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนัได ้

6.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การท่ีรา้นคา้ออนไลนมี์ทักษะ ความรู้
ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงใหผู้ร้บับริการเห็นชดัเจน และตอบสนองความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิารได ้
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6.2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการของรา้นคา้
ออนไลนท่ี์ตรงกับสัญญาท่ีใหไ้วก้ับผูร้บับริการ ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความ
สม ่าเสมอนีจ้ะท าใหผู้ร้บับรกิารเช่ือถือและสามารถไวว้างใจได ้

6.3 การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ หมายถึง การท่ีรา้นคา้ออนไลนใ์หบ้ริการท่ีท า
ใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึอบอุน่ และประทบัใจ ไมว่า่จะเป็น การสนทนา ใหค้วามชว่ยเหลือ เป็นตน้ 

6.4 การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ หมายถึง รา้นคา้ออนไลนจ์ะตอ้งมีความพรอ้ม และ
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการในดา้นตา่ง ๆ ของผู้รบับรกิารไดท้นัที และมี
การส่ือสารท่ีดี มีการชีแ้จงรายละเอียดใหช้ดัเจนทกุครัง้ 

6.5 การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับริการ หมายถึง รา้นคา้ออนไลนต์อ้งทราบความตอ้งการ
ของผู้รบับริการ ดังนั้นตอ้งคน้หาสิ่งต่าง ๆ เหล่านัน้มาบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิาร 

7. ความไว้วางใจ หมายถึง ความสัมพันธ์ท่ีใกลช้ิดเกิดจากการติดต่อระหว่างรา้นคา้
ออนไลนก์บัผูร้บับรกิาร ท าใหเ้กิดความไวว้างใจสง่ผลใหเ้กิดความรูส้กึมั่นใจตอ่สินคา้หรือบรกิาร 

7.1 การส่ือสาร หมายถึง การสรา้งความอุ่นใจใหแ้ก่ผูร้บับริการ การบอกรายละเอียด
ทกุขัน้ตอนอยา่งชดัเจน ไมท่  าใหผู้ร้บับรกิารเกิดความเขา้ใจผิด 

7.2 ความใส่ใจและการให ้หมายถึง เป็นความใส่ใจของรา้นคา้ออนไลน ์ท่ีเป็นการ
สรา้งความสมัพนัธอ์นัใกลช้ิดกบัผูร้บับรกิาร ซึ่งจะสง่ผลใหมี้ความรูส้กึท่ีดี 

7.3 การใหข้อ้ผูกมัด หมายถึง ในบางครัง้รา้นคา้ออนไลนต์อ้งเสียผลประโยชนข์อง
ตนเองเพ่ือรกัษาความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร เชน่ ลดราคา หรือสง่ฟรี เป็นตน้ 

7.4 การใหค้วามสะดวกสบาย หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีการดูแลเอาใจใส่ สรา้งความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร ท าใหรู้ส้กึยินดี อบอุน่ เม่ือใชบ้รกิาร 

7.5 การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ หมายถึง การออกตวัหรือไขขอ้สงสยักบัผูร้บับรกิาร 
เม่ือเกิดการไมพ่อใจในตวัสินคา้หรือบริการ  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ในการศึกษาเรื่อง “แรงจูงใจและคุณภาพในการให้บริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความ

ไว้วางใจ ในการซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลี จากร้านค้าออน ไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร” 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)                ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศกึษา 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือน 
- ช่องทางที่ซือ้สนิคา้ออนไลน ์
- ความถ่ีในการซือ้สนิคา้ออนไลน ์
(ศิริวรรณ เสรีรตัน์, 2538)อา้งถึงใน (เบญริ
สา งามจตรุวรรณ, 2563) 

 
แรงจงูใจ 
- แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์
- แรงจงูใจดา้นความสขุ 
- แรงจงูใจดา้นสงัคม 
( Rintamaki, Kanto, Kuusela, แ ล ะ 
Spence, 2006) อ้างถึ งใน (เพทาย พงษ์
ประดิษฐ์, 2559) 

 

คณุภาพในการใหบ้รกิาร 
- ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
- ความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้
- การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร  
- การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร  
- การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร  
( Parasuraman, Zeithaml, แ ล ะ  Berry, 
1990) อ้างถึงใน (กาญจนา ทวินันท์ และ 
แววมยรุา ค าสขุ, 2558) 
 

 

-  

 

 

ความไวว้างใจในการซือ้สนิคา้พรอีอเดอร์
เกาหลจีากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
- การสือ่สาร  
- ความใสใ่จและการให ้
- การใหข้อ้ผกูมดั 
- การใหค้วามสะดวกสบาย 
- การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ 
(มีนา อ่องบางนอ้ย, 2553) อา้งถึงใน (วิภา
วรรณ มโนปราโมทย,์ 2556) 
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สมมตฐิานของการวิจัย 
1. ลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. แรงจงูใจ ไดแ้ก่ แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจงูใจดา้นความสขุ และแรงจงูใจดา้น
สงัคมมีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. คณุภาพในการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความนา่เช่ือถือไวว้างใจ
ได้ การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ และการรูจ้ักและเข้าใจ
ผูร้บับรกิาร มีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์
ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 



 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเรื่อง “แรงจูงใจและคุณภาพในการให้บริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความ

ไว้วางใจ ในการซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลีจากร้านค้าออน ไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดศ้กึษาแนวคดิทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงันี ้ 

1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจงูใจ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้ริการ 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความไวว้างใจ 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร ์
ปรมะ สตะเวทิน (2541) อา้งถึงในสุธาทิพย ์เขียวขจี และ กิติมา สุรสนธิ (2561) ไดใ้ห้

ความหมายประชากรศาสตร ์คือ ปัจจยัส่วนบคุคลท่ีส าคญัในการศกึษาเก่ียวกบัมนษุยเ์พราะเป็น
ขอ้มลูท่ีมีความเฉพาะและแตกตา่งกนั ซึ่งการศกึษาในเรื่องนีจ้ะช่วยใหเ้ขา้ใจเก่ียวกบัลกัษณะของ
แต่ละบุคคลท่ีมีความแตกต่างกันออกไป เพ่ือน ามาใชก้ าหนดกลยุทธ์และนโยบายทางธุรกิจให้
สอดคลอ้งกับลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตรค์นท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรต์่างกันจะมี
ลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั โดยวิเคราะหจ์ากปัจจยั ดงันี ้

1. เพศ หญิงชายมีความแตกต่างกันในด้านสรีระ ความถนัด สภาวะทางจิตใจ
อารมณจ์ากงานวิจยัทางดา้นจิตวิทยา ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความแตกตา่งอย่างมากในเรื่องความคิด 
ค่านิยม และทัศนคติ ทัง้นีเ้พราะวฒันธรรมและสงัคมไดก้ าหนดบทบาท และกิจกรรมของคนทัง้
สองเพศไวแ้ตกตา่งกนั  

2. อายุ เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีท าใหบุ้คคลมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและ
พฤติกรรม ซึ่งโดยทั่วไปแลว้บคุคลท่ีมีอายนุอ้ยจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออดุมการณ ์ใจรอ้นและ
มองโลกในแง่ดี ในขณะท่ีบุคคลท่ีมีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรกัษ์นิยม ยึดถือการปฏิบตัิและ
มองโลกในแง่รา้ยกว่า เน่ืองจากคนเราโดยทั่วไปเม่ืออายเุพิ่มขึน้ ประสบการณส์ูงขึน้ ความฉลาด
รอบคอบก็เพิ่มมากขึน้ วิธีคดิและสิ่งท่ีสนใจก็จะเปล่ียนแปลงไปดว้ย 
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3. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ ไดแ้ก่  อาชีพ รายได ้เชือ้ชาติ และภูมิหลังของ
ครอบครวั โดยสถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจส่งผลใหบ้คุคลมีวฒันธรรม ประสบการณ ์ทศันคต ิ
คา่นิยมและเปา้หมายท่ีแตกตา่งกนั 

4. การศึกษา บุคคลท่ีไดร้บัการศึกษาในระดับท่ีต่างกนัในยุคสมยัท่ีต่างกันในระบบ
การศกึษาท่ีตา่งกนั ในสาขาวิชาท่ีตา่งกนั ย่อมมีความคิด อดุมการณ ์และความตอ้งการท่ีแตกตา่ง
กนั 

5. ศาสนา การนบัถือศาสนาเป็นลกัษณะอีกประการหนึ่งของผูร้บัสารท่ีมีอิทธิพตอ่ตวั
ผูร้บัสาร ทั้งทางดา้นทัศนคติ ค่านิยม และพฤติกรรม โดยศาสนาไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกับคน และ
กิจกรรมตา่ง ๆ ในชีวิตคนตลอดทัง้ชีวิต 

ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548) อ้างถึ งใน  พรทิพย์ บุญ เท่ียงธรรม  (2555) ได้ให้
ความหมายประชากรศาสตร ์คือ ลักษณะของประชากร ได้แก่ ขนาดขององคป์ระกอบของ
ครอบครวั เพศ อาย ุการศกึษา ประสบการณ ์ระดบัรายได ้อาชีพ เชือ้ชาติ สญัชาต ิซึ่งโดยรวมแลว้
จะมีผลตอ่รูปแบบของอปุสงคแ์ละปรมิาณการซือ้ผลิตภณัฑท์างการทอ่งเท่ียว 

อดุลย์  จ าตุ รงคกุ ล  (2549)  อ้ า งถึ ง ใน  น ้ าทิ พ ย์  เนี ยม หอม  (2560) ลั กษณ ะ
ประชากรศาสตร ์รวมถึง เพศ อายุ วงจรชีวิต ครอบครวั  การศึกษา รายได ้ลักษณะดังกล่าวมี
ความส าคัญต่อนักการตลาดเพราะเก่ียวพันกับอุปสงค์ในตัวสินค้า การเปล่ียนแปลงทาง
ประชากรศาสตรชี์ใ้หเ้ห็นถึงการเกิดขึน้ของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดหรือลดความส าคญั
ลง 

สุวสา ชัยสุรตัน ์(2537) อ้างถึงใน ณัฐพัศพนธ์ แสวงทรพัย ์(2561) ได้ให้ความหมาย
ประชากรศาสตร ์คือ ปัจจยัท่ีเป็นหลกัเกณฑใ์นการบง่บอกลกัษณะทางประชากรท่ีอยู่ในตวับคุคล
นัน้ ๆ ไดแ้ก่ อาย ุเพศ ขนาดครอบครวั รายได ้การศกึษา อาชีพ วฏัจกัรชีวิต ครอบครวั ศาสนา เชือ้
ชาต ิสญัชาต ิและสถานภาพทางสงัคม 

สุนทรี พัชรพันธ์ (2541) อ้างถึงใน ธัญญ์ชยา อ่อนคง (2553) ได้ให้ความหมาย
ประชากรศาสตร ์คือ บุคคลแต่ละคนนั้นมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างกันออกไป ทั้งลักษณะท่ี
มองเห็นไดจ้ากภายนอกและลกัษณะภายในจิตใจ เช่น เพศ อายุการศึกษา อาชีพ รายได ้สังคม
และศาสนา มนษุยมี์ความแตกตา่งกนัในดา้นบคุลิกภาพและดา้นจิตวิทยาทางรา่งกาย สติปัญญา 
อารมณ์ สังคมและปัจจัยอ่ืน ๆ อีกมากมาย สภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกันท าใหบุ้คคลมีทัศนคต ิ
คา่นิยม ความเช่ือ ความพงึพอใจ รวมทัง้บคุลิกภาพท่ีแตกตา่งกนั 



  13 

1. เพศ เพศหญิง และเพศชาย มีความแตกต่างกันเป็นอย่างมากในเรื่องความคิด 
ทศันติ ค่านิยม ทัง้นีม้าจากสงัคมและวฒันธรรมท่ีเป็นตวัก าหนดบทบาทและกิจกรรมไวแ้ตกต่าง
กนั 

2. อาย ุเป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความแตกตา่งกนัทางดา้นความคิดและพฤติกรรม คน
ท่ีมีอายนุอ้ยมกัจะมีความคดิแบบเสรีนิยม ยึดมั่นอุดมการณ ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุ
มาก แตใ่นขณะท่ีคนอายมุากจะมีความคิดแบบอนรุกัษน์ิยม ยึดมั่นการปฏิบตัิ มีความระมดัระวงั 
มองโลกในแง่รา้ยกวา่เน่ืองจากผา่นประสบการณชี์วิตท่ีแตกตา่งกนั 

3. การศกึษา ท าใหค้นมีความคิด คา่นิยม ทศันคติและพฤติกรรมท่ีแตกตา่งกนั คนท่ี
มีระดับการศึกษาสูงกว่าจะมีความไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผู้รบัสารท่ีดี เพราะมีความรู้
กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้ 

4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ ไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของ
บุคคล มี อิทธิพลท่ีส าคัญต่อปฏิกิริยาของผู้รับสารท่ี มีต่อผู้ส่งสาร เพราะแต่ละบุคคลมี
ประสบการณ ์ทศันคต ิคา่นิยม เปา้หมายและวฒันธรรมท่ีแตกตา่งกนั 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2538) อา้งถึงใน เบญริสา งามจตุรวรรณ (2563) ไดใ้หแ้บ่งลกัษณะ
ของประชากรศาสตร ์เป็นดงันี ้

1. เพศ สามารถแบง่ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้โดยดเูพศของผูบ้รโิภคเป็นหลกัใน
การตอบสนองความตอ้งการ ปัจจุบนันีต้วัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภค
มาก เพศท่ีแตกต่างกันมักจะมีทัศนคติ การรบัรู ้และการตัดสินใจในเรื่องการซือ้สินค้าบริโภค
ตา่งกนั 

2. อายุ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันย่อมมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ี
แตกต่างกัน นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท่ี์แตกต่างกัน 
และไดค้น้หาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาด
อายสุว่นนัน้ 

3. สถานภาพครอบครวั ลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือ การเขา้สู่ชีวิตสมรส (อายแุรก
สมรส) การแตกแยกของชีวิตสมรส (อนัเน่ืองมาจากการตาย, การแยกกันอยู่, การหย่ารา้ง) และ
การสมรสใหม ่สถานภาพสมรสเป็นคณุลกัษณะทางประชากรท่ีส าคญัท่ีเก่ียวกบัเรื่องทางเศรษฐกิจ 
สงัคม กฎหมาย สถานภาพสมรส มีส่วนส าคญัต่อการตดัสินใจของบุคคลคนโสดจะมีอิสระทาง
ความคิดมากกว่าคนท่ีสมรสแลว้ การตดัสินใจในเรื่องต่าง ๆ จะใชเ้วลานอ้ยกว่าคนท่ีสมรสแลว้
เน่ืองจากไมมี่ภาระผกูพนั  
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4. รายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีแนวโนม้ความสมัพันธใ์กลช้ิดกันในเชิงเหตุ
และผล ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีระดับการศึกษาสูง บุคคลท่ีมีการศึกษาต ่าโอกาสท่ีจะหางานใน
ระดบัสงูยากจึงท าใหมี้รายไดต้  ่า ในขณะเดียวกนัการเลือกซือ้สินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจเป็นเกณฑรู์ปแบบ
การด ารงชีวิต คา่นิยมอาชีพ ระดบัการศกึษา ฯลฯ  

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประชากรศาสตรข์า้งตน้ ผูว้ิจยัไดเ้ลือกแนวคิด
ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) อ้างถึงใน เบญริสา งามจตุรวรรณ (2563) มาประยุกต์ใช้ใน
การศึกษาถึงลักษณะประชากรศาสตร์ในการซือ้สินค้าออนไลน์ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อนัประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ซึ่งลกัษณะ
ดา้นประชากรศาสตรท่ี์มีความแตกต่างกันระหว่างบุคคลส่งผลให้ความคิดและพฤติกรรมของ
บคุคลมีลกัษณะแตกต่างกันออกไป และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มลกัษณะประชากรศาสตรเ์พ่ือใหก้ารผลของ
วิจยัในครัง้นีมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้และใหเ้หมาะสมกับกรณีศึกษา ไดแ้ก่ ช่องทางท่ีซือ้สินคา้
ออนไลน ์และความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 

ความหมายของแรงจูงใจ 
เสรี วงษ์มณฑา (2542) อ้างถึงใน ธนัท สุขวัฒนาวิทย ์(2556) ไดใ้ห้ความหมาย

แรงจงูใจ คือ พลงักระตุน้สิ่งท่ีอยูภ่ายในของแตล่ะบคุคล ซึ่งกระตุน้ใหเ้กิดการปฏิบตั ิธรรมชาติของ
แรงจงูใจ ประกอบดว้ย 

1. แรงจูงใจท่ีมีพื ้นฐานมาจากความต้องการ (Based on needs) หมายถึง 
แรงจงูใจจะเกิดขึน้เม่ือเกิดความตอ้งการ 

2. แรงจูงใจเป็นความตึงเครียดหรือความหงุดหงิด (Frustration) หมายถึง หาก
แรงจงูใจไดเ้กิดขึน้มาแลว้ แตไ่มส่ามารถขจดัใหห้มดไป จะท าใหม้นษุยเ์กิดความหงดุหงิด 

3. การมุ่งความส าคัญท่ีเป้าหมาย (Goal – Directed) หมายถึง แรงจูงใจเป็น
ความพยายามในการแกไ้ขปัญหา โดยปัญหาเหลา่นัน้ตอ้งมีทิศทางชดัเจน 

4. การรวบรวมความพยายาม (Muster Up all the Efforts) หมายถึง การ
รวบรวมความพยายามในการแกไ้ขปัญหา เพ่ือท าใหบ้รรลเุปา้หมาย 

มณฑล รอยตระกลู (2546) อา้งถึงใน เกศณรนิทร ์งามเลิศ (2559) ไดใ้หค้วามหมาย
แรงจูงใจ คือ การท่ีบุคคลเต็มใจท่ีจะใชพ้ลัง เพ่ือใหป้ระสบความส าเร็จในเป้าหมาย หรือรางวัล 
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การจูงใจเป็นสิ่งจ  าเป็นส าหรบัการท างานร่วมกันเพราะเป็นสิ่งช่วยให้คนไปถึงจุดประสงคท่ี์มี
ขอ้ตกลงเก่ียวกบัรางวลัท่ีจะไดร้บั 

ชาญศิลป วาสบญุมา (2546) ไดใ้หค้วามหมายแรงจงูใจ คือ พลงัทัง้จากภายในและ
ภายนอกซึ่งชว่ยกระตุน้พฤติกรรมใหบ้คุคลท าในสิ่งตา่ง ๆ ใหส้  าเรจ็ตามเปา้หมายดว้ยความเต็มใจ
และเป็นตามกระบวนการจงูใจของแตล่ะบคุคล 

กุสุมา จ้อยช้างเนียม (2547) อ้างถึงใน บุญญารัตน์ กลัดทอง (2556) ได้ให้
ความหมายแรงจงูใจ คือ ความตอ้งการของมนษุยใ์นการท่ีไขวค้วา้และพยายามคน้พบซึ่งจดุหมาย
ท่ีตัง้ไว ้

พลูสุข สงัขรุ์ง่ (2546) ไดใ้หค้วามหมายแรงจงูใจ คือ การท่ีบุคคลแสดงออกซึ่งความ
ตอ้งการในการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งสามารถอาศัยปัจจัยต่าง ๆ ไดแ้ก่ การท าให้ต่ืนตัว การ
คาดหวงั การใชเ้ครื่องล่อใจ และการลงโทษมาเป็นแรงผลักดนัใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมอย่างมี
ทิศทางเพื่อบรรลจุดุมุง่หมายหรือเง่ือนไขท่ีตอ้งการ 

จากความหมายของแรงจงูใจท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า แรงจงูใจคือความตอ้งการ
ท่ีตอ้งการขจัดให้หมดไปเพ่ือบรรลุเป้าหมายท่ีตนตอ้งการ โดยอาจมีเครื่องล่อใจหรือเป็นพลัง
กระตุน้ภายในซึ่งกระบวนการแรงจงูใจของแตล่ะคนจะแตกตา่งกนัออกไป 

 
องคป์ระกอบของแรงจูงใจ 

Hanna และ Wozniak. (2001) อ้างถึงใน วากฤษ นันทวัฒนากุล (2558) ได้ให้
ความหมายแรงจูงใจ คือ เป็นแรงขบัเคล่ือนท่ีอยู่ภายในของบุคคลท่ีกระตุน้ใหบ้คุคลมีการกระท า
หรือมีความจ าเป็นท่ีจะลดภาวะความตึงเครียดท่ีมีอยู่ในตัว โดยการจะเกิดแรงจูงใจได้นั้น มี
องคป์ระกอบ 3 ประการ ไดแ้ก่ 

1. มีการตระหนกัถึงปัญหา แรงจงูใจเป็นสิ่งผลกัดนัใหผู้บ้ริโภคตอ้งมีการกระท า
บางสิ่งเพ่ือจะตอบสนองถึงสิ่งท่ีร่างกายและจิตใจมีความตอ้งการ การตระหนกัถึงปัญหานี ้เป็น
สภาวะภายในจิตใจของผูบ้ริโภคท่ีพรอ้มจะเกิดหรือมีพฤติกรรมตอบสนองท่ีสมัพันธก์ับแรงจูงใจ
นัน้ ดงันัน้แรงจงูใจจงึเป็นแรงขบัท่ีเกิดมาจากภายในตวัของผูบ้รโิภคเอง 

2. มีพลังขับเคล่ือนท าใหผู้้บริโภคมีความตอ้งการท่ีจะกระท าบางสิ่งบางอย่าง
เพ่ือลดหรือขจดัความตงึเครียดนัน้ 

3. มีเปา้หมายท่ีรบัรูไ้ด ้แรงจงูใจมีผลท าใหพ้ลงัขบัเคล่ือนของผูบ้รโิภคท่ีมีทิศทาง
มุง่ไปสูเ่ปา้หมายของผูบ้รโิภค 
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กระบวนการของแรงจูงใจ 
ศริวิรรณ เสรีรตัน ์(2538) อา้งถึงใน สิทธิศกัดิ ์นิลก าแหง และ นงเยาว ์เมืองดี (2561) 

ไดใ้หค้วามหมายแรงจงูใจ คือ สิ่งกระตุน้หรือพลงักระตุน้ภายในบคุคล ซึ่งกระตุน้ใหเ้กิดการปฏิบตั ิ
โดยโมเดลของกระบวนการจูงใจ ประกอบดว้ย สภาพความตึงเครียด ซึ่งเกิดจากความจ าเป็น
ความตอ้งการ และความปรารถนาท่ียังไม่ได้รบัการตอบสนอง ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะผลักดันให้เกิด
พฤติกรรมท่ีไปสู่การบรรลเุปา้หมาย คือ การไดร้บัการตอบสนองในความตอ้งการ และสามารถลด
ความตงึเครียดท่ีเกิดขึน้ได ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 กระบวนการของแรงจงูใจ 
ท่ีมา : ศริวิรรณ เสรีรตัน ์(2538) อา้งถึงใน สิทธิศกัดิ ์นิลก าแหง และ นงเยาว ์เมืองดี (2561) 

แรงจูงใจในการซือ้ 
อุไรวรรณ แยม้นิยม (2537) อา้งถึงใน ชนิกานต ์คุตไชยกล และ ดร.กฤษฎา มูฮัม

หมดั (2560) อธิบายวา่ ผูบ้รโิภคแตล่ะคนมีกระบวนการตดัสินใจซือ้ท่ีแตกต่างกนั และยงัขึน้อยูก่บั
อิทธิพลทางจิตวิทยา ซึ่งรวมถึงสิ่งจงูใจ โดยสิ่งจงูใจในการซือ้ (Buying Motives) มีดงันี ้

1. สิ่งจงูใจพืน้ฐาน คือ สิ่งจงูใจท่ีมีผลสู่การตดัสินใจซือ้สินคา้ประเภทใดประเภท
หนึ่ง เชน่ การซือ้รถ โทรทศัน ์เป็นตน้ 

2. สิ่งจูงใจเลือกซือ้ คือ สิ่งจงูใจในการเลือกซือ้สินคา้ในดา้นตราสินคา้และชนิด
ของสินคา้และบรกิาร เชน่ การซือ้โทรศพัท ์ของไอโฟน ซมัซุง หรือการเลือกสี ความจ ุเป็นตน้ 

Rintamaki และคนอ่ืน ๆ (2006) อ้างถึงใน เพทาย พงษ์ประดิษฐ์  (2559) โดย
แรงจงูใจในการซือ้สินคา้ (Shopping motivation) แบง่ออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่  
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1. แรงจูงใจทางด้านอรรถประโยชน์ (Utilitarian shopping motivation) เป็น
แรงจูงใจท่ีเก่ียวกับความตอ้งการ ความสะดวกสบายในการเลือกซือ้ ความหลากหลายของตัว
สินคา้ คณุภาพของสินคา้ท่ีสามารถตรวจสอบอย่างละเอียดได ้ราคาสินคา้สมเหตสุมผล เป็นตน้ 
นอกจากนีผู้บ้ริโภคยังใหค้วามส าคญักับตวัสินคา้และจะซือ้สินคา้ท่ีสามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง โดย
มกัจะมี การคดิค านวณถึงประโยชนท่ี์จะไดร้บั  

Kim (2006) อา้งถึงใน เพทาย พงษ์ประดิษฐ์ (2559) อธิบายว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีนึกถึง
อรรถประโยชนจ์ะนึกถึงประสิทธิผล กล่าวคือ ตอ้งการประหยดัเวลาในการซือ้สินคา้ นอกจากนี้
ผู้บริโภคยังนึกถึงผลส าเร็จ กล่าวคือ ผู้บริโภคจะก าหนดเป้าหมายในการซือ้สินคา้และความ
ตอ้งการความส าเร็จในการคน้หาสินคา้ ดงันัน้สิ่งท่ีส  าคญัท่ีสุดส าหรบัผูบ้ริโภคกลุ่มนีคื้อการวาง
แผนการซือ้สินคา้ลว่งหนา้ 

2. แรงจูงใจดา้นความสุข (Hedonic shopping motivation) คือ ความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคในการใชส้ินคา้ เพ่ือใหไ้ดร้บัการกระตุน้ดา้นอารมณท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของ
ตนเอง (Hirschman และ Holbrook, 1982) 

พรทิพย ์สัมปัตตะวนิช (2546) อธิบายว่า แรงจูงใจดา้นความสุขเกิดจากอารมณ์ท่ี
เลือกรูปแบบการบริโภค มุ่งเน้นการใชส้ินคา้เพ่ือท าใหเ้กิดจินตนาการภายในและจบดว้ยการใช้
สินคา้ อีกทัง้ความประสงคท่ี์จะไดร้บัความสุขผ่านความรูส้ึกท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ เป็นความรูส้ึกท่ี
หลากหลาย 

Arnold และ Reynol. (2003) อา้งถึงใน เพทาย พงษ์ประดิษฐ์ (2559) แบ่งลักษณะ
ของแรงจูงใจในการซือ้สินคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีแรงจูงใจทางดา้นความสุขออกเป็น 6 ประเภท 
ดงันี ้ 

1. ความรูส้ึกต่ืนเตน้ในการซือ้สินคา้ (Adventure shopping) คือ สิ่งท่ีไดร้บัการ
กระตุน้จากสิ่งตา่ง ๆ และความตา่งกนัของสภาพแวดลอ้มท่ีกระตุน้ความรูส้กึ  

2. การค านึงถึงสังคม (Social shopping) คือ การค านึงถึงผลประโยชน์ของ
สว่นรวม เชน่ เพ่ือน หรือ ครอบครวั  

3. ความพงึพอใจ (Gratification shopping) คือ การซือ้สินคา้ท่ีตอบสนองตนเอง  
4. การใช้ความคิด (Idea shopping) คือ การเก็บข้อมูลแฟชั่น ความทันสมัย 

หรือผลิตภณัฑใ์หม ่ๆ ในการเลือกซือ้สินคา้  
5. บทบาท (Role shopping) คือ ความรูส้ึกสนุก มีความสุข กับการเลือกซื ้อ

สินคา้ หรือการคน้พบสินคา้ท่ีคุม้คา่  



  18 

6. การรูถ้ึงคุณค่า (Value shopping) คือ ความสนุกสนานในการต่อรองราคา 
การคน้หาสินคา้ท่ีมีการลดราคา  

3. แรงจงูใจดา้นสงัคม (Social shopping motivation) 
Hilgard (1962) อา้งถึงใน ศิริพร พูลหวงั (2559) แรงจูงใจทางสังคมเกิดจากความ

ตอ้งการทางสงัคมของมนษุยใ์นการเก่ียวขอ้งสมัพนัธก์บับคุคลอ่ืน ซึ่งความตอ้งการเหล่านีก้ระตุน้
ใหเ้กิดพฤตกิรรมสงัคม 

บุญมั่น ธนาศุภวัฒน ์(2537) อา้งถึงใน ณัฐชนันทพ์ร ทิพยร์กัษา (2556) แรงจูงใจ
ทางสงัคม (Social motive) เป็นแรงจงูใจท่ีเกิดจากการเรียนรูใ้นภายหลงั ซึ่งเก่ียวขอ้งกบัผูอ่ื้นหรือ
สิ่งแวดลอ้มทางสงัคม  

ถวิล ธาราโภชน ์(2532) อา้งถึงใน กรวินท ์กรประเสรฐิวิทย ์(2557) แบง่แรงจงูใจทาง
สงัคมออกเป็น 3 ประเภท คือ  

1. แรงจูงใจใฝ่สมัพนัธ ์(Affiliation motive) คือ การใชชี้วิตอย่างมีความสขุคือสิ่ง
ท่ีทกุคนตอ้งการ นอกจากนีท้กุคนตอ้งการเป็นท่ียอมรบัและตอ้งการความรกัจากผูอ่ื้น 

2. แรงจงูใจใฝ่อ านาจ (Power motive) คือ ตอ้งการท่ีอยู่เหนือกว่าคนอ่ืนในสงัคม 
และตอ้งการอ านาจ 

3. แ รงจู ง ใจ ใ ฝ่ สัม ฤท ธ์ิ  (Achievement motive) คื อ  แ รงจู ง ใจ ท่ี เกิ ดจาก
ประสบการณต์ัง้แตเ่ดก็ และตอ้งการประสบความส าเรจ็ในสิ่งนัน้ 

 
ทฤษฎีความต้องการ 

Maslow’s Hierarchy of Needs Theory อา้งถึงใน เกียรติพงษ์ อุดมธนะธีระ (2561) 
แนวความคิดของ Maslow มองว่ามนุษยแ์ต่ละคนมีความตอ้งการท่ีจะสนองความตอ้งการใหก้ับ
ตนเองเป็นหลกั ความตอ้งการของมนษุยจ์ดัแบง่ออกเป็น 5 ระดบัชัน้ คือ 

1. ความต้องการทางร่างกายขั้นพื ้นฐาน (Basic Physiological Needs) เป็น
ความตอ้งการขัน้พืน้ฐานเพ่ือความอยู่รอดของชีวิต เชน่ ความตอ้งการอาหาร อากาศ น า้ และท่ีอยู ่
อาศยั เป็นตน้  

2. ความตอ้งการความปลอดภัยและมั่นคง (Safety and security Needs) คือ 
ความมั่นคงและความปลอดภยั หรือสิ่งท่ีท าใหเ้ราสบายใจ 

3. ความต้องการทางสังคม (Social belonging Needs) คือ ความต้องการท่ี
ตอ้งการเป็นท่ียอมรบัของสงัคม ไมว่า่จะจากเพ่ือน ครอบครวั เป็นตน้ 
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4. ความต้องการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem and self respect Needs) คือ 
ความตอ้งการท่ีจะใหค้นอ่ืนยกย่อง ชมเชยตนเอง 

5. ความตอ้งการความสมหวังของชีวิต (Self-Actualization Needs) คือ ความ
ตอ้งการระดบัสงูสดุ กลา่วคือ ความตอ้งการประเภทนีต้อ้งการสมหวงัในชีวิต สามารถท่ีจะประสบ
ความส าเรจ็จากทกัษะ ความสามารถของตนอยา่งเตม็ท่ี 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับแรงจูงใจขา้งตน้ ท าใหท้ราบถึงแรงจูงใจใน
ดา้นต่าง ๆ ซึ่งเป็นปัจจยัหนึ่งท่ีท าใหท้ราบถึงการบรรลุเป้าหมายของคนได ้ผูว้ิจยัไดเ้ลือกแนวคิด
ของ (Rintamaki และคนอ่ืน ๆ, 2006) อา้งถึงใน เพทาย พงษ์ประดิษฐ์ (2559) มาประยุกตใ์ชใ้น
การศึกษาถึงแรงจูงใจการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูว้ิจยัเล็งเห็นถึงองคป์ระกอบดงักล่าวครอบคลมุและตรงกบัสิ่งท่ีผูว้ิจยั
ท าการศึกษา อันประกอบไปดว้ย 1. แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์คือ การค านึงถึงคุณค่าและ
ประโยชนก์่อนท่ีจะตดัสินใจซือ้สินคา้ 2. แรงจงูใจดา้นความสขุ คือ การซือ้สินคา้โดยไม่ค  านึงถึงสิ่ง
อ่ืนนอกจากความสุขในการเลือกซือ้รวมถึงการต่อรองราคา 3. แรงจูงใจดา้นสังคม คือ การซือ้
สินคา้เพราะคนรอบขา้ง หรือความตอ้งการเป็นท่ียอมรบัในสงัคม 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 

ความหมายของคุณภาพในการให้บริการ 
Parasuraman และคนอ่ืน ๆ (1990) อา้งถึงใน กาญจนา ทวินนัท ์และ แววมยรุา ค า

สขุ (2558) ไดใ้หค้วามหมายของคณุภาพในการใหบ้ริการ คือ การประเมินเก่ียวกับการใหบ้ริการ
โดยรวม เป็นผลลพัธท่ี์เกิดขึน้จากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภคระหว่างความคาดหวงัของพวกเขา
เก่ียวกบัคณุภาพบรกิารและสิ่งท่ีพวกเขาไดร้บัจรงิ 

วรชัยา ศิริวฒัน ์(2547) อา้งถึงใน กนกวรรณ ซาเหลา (2561) ไดใ้หค้วามหมายของ
คณุภาพในการใหบ้ริการ คือ ความรู ้ความเช่ียวชาญและความถกูตอ้งแม่นย าของการใหบ้ริการ ท่ี
ไดร้บัความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการ โดยตอ้งบริการตรงต่อเวลาและรวดเร็ว รวมถึง
ระบบการใหบ้รกิารครบถว้น 

พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ได้ให้ความหมายของคุณภาพในการให้บริการ คือ การ
บริการท่ีดี โดยมีการส่งมอบ มีเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสม ซึ่งผูใ้ชบ้ริการมีการคาดหวงั จงึตอ้งท า
ให้ตอบสนองความตอ้งการนั้น ๆ เพ่ือท าให้เกิดความพึงพอใจ เกิดความรูส้ึกอยากกลับมาใช้
บรกิารอีกครัง้ อีกทัง้บอกตอ่ผูอ่ื้นอีกดว้ย 
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สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) ได้ให้ความหมายของคุณภาพในการให้บริการ คือ 
ทศันคติของผูร้บับรกิารท่ีคาดหวงัจากบรกิารนัน้ ๆ แตล่ะคนจะมีความคาดหวงัและความพึงพอใจ
แตกตา่งกนัออกไป โดยเกิดจากการประเมินบรกิารท่ีไดร้บั 

ชัชวาลย ์ทัตศิวัช (2554) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพในการให้บริการ คือ การ
ประเมินของผูร้บับรกิารจากการบรกิารท่ีคาดหวงักบัการบรกิารท่ีไดร้บั ถา้ผูใ้หบ้รกิารท าไดต้ามกบั
ท่ีผู้ร ับบริการคาดหวังก็จะส่งผลให้เกิดคุณภาพในการบริการ และท าให้เกิดความพึงพอใจ
เชน่เดียวกนั 

จากความหมายของคณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีกลา่วมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คณุภาพใน
การใหบ้ริการคือ การส่งมอบบริการท่ีดีใหต้รงตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ หรือใหสู้งกว่าท่ี
ผูใ้ชบ้รกิารคาดหวงัเพ่ือใหเ้กิดความพงึพอใจสงูสดุ และสามารถบอกตอ่ใหบ้คุคลอ่ืนมาใชบ้ริการ 

 
องคป์ระกอบของคุณภาพในการให้บริการ 

เกษตรพันธุ ์ชอบท ากิจ (2546) อธิบายว่า สภาพความเป็นจริงท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน 
แมป้ระเทศไทยจะเป็นท่ียอมรบัว่า ประสบความส าเร็จในการท าธุรกิจบรกิาร แตอี่กหลายแหง่ยงัมี
ปัญหาท่ีไม่เป็นท่ีน่าพอใจ นั่นคือ พฤติกรรมการใหบ้ริการ ซึ่งการบริการท่ีดี คือ การใหส้ิ่งท่ีดีแก่
ผูใ้ชบ้ริการ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมารบับริการจากเรา สิ่งท่ีเขาตอ้งการก็คือ ความถกูตอ้ง รวดเร็ว ความ
สะดวกสบาย  ความอบอุ่น ไมตรีจิต มิตรภาพ คณุภาพการบรกิาร ขึน้อยู่กบัปัจจยัหลกั 3 ประการ 
ไดแ้ก่  

1. ความรู ้(Knowledge) คือ ความรูจ้รงิ ถกูตอ้งแมน่ย าในงาน  
2. ความรูส้กึ (Feeling) คือ ความรูส้กึท่ีดีในขณะท่ีใหบ้รกิาร 
3. ประสบการณ ์(Experience) คือ ความช านาญในงาน 

รวีวรรณ โปรยรุง่โรจน ์(2551) อธิบายว่า องคป์ระกอบของการบริการ สามารถแบ่ง
ออกเป็น 5 องคป์ระกอบ ดงันี ้

1. ลูกค้าหรือผู้ร ับบริการ ซึ่ ง ถือว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการท่ี มี 
ความส าคญัท่ีสดุ เน่ืองจากเปา้หมายหลกัของการบริการ คือ ความพึงพอใจอย่างสงูสดุของลกูคา้ 
นบัวา่เป็นจดุเริ่มตน้ของการบริการ หากไมมี่ลกูคา้แลว้ องคป์ระกอบอ่ืน ๆ ยอ่มไมเ่กิดขึน้ 

2. หนว่ยบรกิาร หมายถึง หน่วยงานท่ีถกูจดัตัง้ขึน้เพ่ือผลิตงานบริการในดา้นตา่ง 
ๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกหรือชว่ยเหลือบคุคลอ่ืน  
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3. ผู้ปฏิบัติให้งานบริการ เป็นผู้ท่ีลงมือให้บริการต่อผู้รับบริการโดยตรง โดย
อาจจะมีปฏิสมัพนัธต์อ่ผูร้บับรกิารหรือไมก็่ได ้

4. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการท่ีผู้ปฏิบัติงานให้บริการมอบให้กับ
ผูร้บับรกิาร 

5. ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของการบรกิาร หมายถึง สิ่งตา่ง ๆ ท่ี 
ผูร้บับริการสามารถสมัผสัไดด้ว้ยประสาทสมัผสัทัง้หา้ องคป์ระกอบทางกายภาพจึงครอบคลมุถึง
สิ่งต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นตัวอาคาร การตกแต่ง อุปกรณ์เครื่องมือ บรรยากาศ และเครื่องแบบ
พนกังาน 

 
แนวคิดและทฤษฎีของคุณภาพในการให้บริการ 

Parasuraman และคนอ่ืน ๆ (1990) อา้งถึงใน กาญจนา ทวินนัท ์และ แววมยรุา ค า
สขุ (2558) อธิบายวา่ ในการวดัคณุภาพการใหบ้รกิารลกูคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคณุภาพใน
การบรกิาร ดงันี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บคุลากร อปุกรณ ์เครื่องมือ เอกสาร
ท่ีใชใ้นการติดตอ่ส่ือสารและสญัลกัษณร์วมทัง้สภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้ร้บับริการรูส้ึกว่าไดร้บัการ
ดแูลและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร 

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผู้รบับริการ ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความ
สม ่าเสมอนีจ้ะท าใหผู้ร้บับรกิารเช่ือถือและสามารถไวว้างใจได ้

3. การใหค้วามเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถใน
การสรา้งความเช่ือมั่นใหเ้กิดขึน้กบัผูบ้ริการ จะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรูส้ามารถในการใหบ้ริการ
และตอบสนองความตอ้งการของผูร้ ับบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดีใชก้าร 
ตดิตอ่ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมั่นใจวา่ผูบ้รกิารจะไดร้บับรกิารท่ีดีท่ีสดุ 

4. การตอบสนองต่อผูร้บับริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอ้มและ
ความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยท่ีผูร้บับริการสามารถเขา้รบับริการไดง้่าย และไดร้บัความสะดวก
จากการใชบ้รกิาร รวมทัง้จะตอ้งกระจายการใหบ้รกิารอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว 

5. การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูล
เอาใจใสผู่ร้บับรกิารตามความตอ้งการท่ีแตกตา่งของผูร้บับรกิารแตล่ะคน 
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จากการศกึษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับคณุภาพในการใหบ้ริการขา้งตน้ ท าใหท้ราบ
ถึงองคป์ระกอบของคุณภาพในการให้บริการ ซึ่งแต่ละองคป์ระกอบล้วนมีความส าคัญทั้งสิน้ 
เพ่ือท่ีจะท าใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพสูงสุด ผูว้ิจยัไดเ้ลือกแนวคิดของ Parasuraman และคน
อ่ืน ๆ (1990) อ้างถึงใน กาญจนา ทวินันท์ และ แววมยุรา ค าสุข (2558) มาประยุกต์ใช้ใน
การศึกษาถึงคณุภาพในการใหบ้ริการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูว้ิจยัเล็งเห็นถึงองคป์ระกอบดงักลา่วครอบคลมุและตรงกบัสิ่งท่ี
ผูว้ิจัยท าการศึกษา อันประกอบไปดว้ย 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ คือ การบริการท่ีท าให้
ผู้ใช้บริการรูส้ึกจับต้องได้ ผู้ให้บริการต้องมีความรูใ้นสินค้าและบริการเป็นอย่างดี 2.ความ
น่าเช่ือถือไว้วางใจได้ คือ การท าให้ผู้รบับริการรูส้ึกปลอดภัยในการใช้บริการ 3. การให้ความ
เช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ คือ ความสามารถในดา้นการสรา้งความเช่ือมั่นดว้ยความซ่ือตรงและสจุริต
ของผู้ให้บริการ 4. การตอบสนองต่อผู้รบับริการ คือ การบริการให้ทันท่วงที ตอบค าถามหรือ
แนะน าใหผู้ร้บับริการได ้5. การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับริการ คือ การเขา้ใจคน้หาความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิารและน ามาปฏิบตัใิหเ้กิดความพงึพอใจจากผูร้บับริการ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ 

ความหมายของความไว้วางใจ 
มีนา อ่องบางนอ้ย (2553) ไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจ คือ ความสมัพนัธท่ี์

เกิดขึน้ระหวา่งผูใ้หบ้รกิารกบัลกูคา้ จนท าใหเ้กิดความไวว้างใจตอ่สินคา้และบรกิาร 
รศัมิ์ลภสั วรเดชธนนักลุ (2558) ไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจ คือ ตวัชีว้ดัผลท่ี

ส าคญัเก่ียวกับสัมพันธภาพท่ีลูกคา้มีต่อองคก์รธุรกิจการบริการ เน่ืองจากโดยธรรมชาติแลว้ไม ่
สามารถจบัตอ้งตวัผลิตภณัฑไ์ดอ้ยูแ่ลว้ 

Thom (2004) ไดใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจ คือ การเต็มใจยินยอม หรือความ
เช่ือมั่นของผูท่ี้ไวว้างใจตอ่ผูท่ี้ไดร้บัความไวว้างใจ ในลกัษณะความสมัพนัธท่ี์จะด าเนินตอ่ไปในการ
ท่ีจะใหผู้ท่ี้ไดร้บัความเช่ือถือไวว้างใจไดก้ระท าทกุวิถีทางในการปกปอ้งผลประโยชน ์และไมเ่อารดั
เอาเปรียบผูท่ี้ไวว้างใจซึ่งไมส่ามารถท าเองได ้

มีนา อ่องบางน้อย (2553) อ้างถึงใน วิภาวรรณ มโนปราโมทย์ (2556) ได้ให้
ความหมายของความไว้วางใจ คือ ความสัมพันธ์พืน้ฐานในเรื่องการติดต่อส่ือสารในดา้นการ
ให้บริการแก่ลูกค้า ทฤษฎีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดท่ีองค์กรจ าเป็นต้องเรียนรู้เพ่ือสร้าง
ความคุน้เคยท าใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจ ประกอบดว้ย 5C ไดแ้ก่ 
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1. การส่ือสาร (Communication) เป็นการสรา้งความอุ่นใจใหแ้ก่ลกูคา้เกิดขึน้ได้
จากการส่ือสารของพนกังาน ซึ่งจ  าเป็นตอ้งแสดงความจริงใจและพรอ้มในการใหค้วามช่วยเหลือ
แก่ลกูคา้ บรกิารดว้ยความเตม็ใจเพ่ือสรา้งความรูส้ึกใหเ้กิดการอยากใชบ้ริการ 

2. ความใส่ใจและการให ้(Caring and Giving) เป็นความเอือ้อาทร ความรูส้ึก
อยากปกป้อง สิ่งเหล่านีเ้ป็นการสรา้งความสัมพันธ์อันใกล้ชิดกับลูกคา้ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกคา้มี 
ความรูส้กึท่ีดี 

3. การให้ข้อผูกมัด (Commitment) บางครัง้องค์กรจ าเป็นต้องยอมท่ีจะเสีย
ผลประโยชน ์เพ่ือรกัษาไวซ้ึ่งความสมัพันธท่ี์ดีต่อลูกคา้ เช่น แถมสินคา้บางอย่างในโอกาสพิเศษ 
เพ่ือใหเ้กิดความไวว้างใจท่ีไดร้บัจากลกูคา้ท่ียาวนาน 

4. การให้ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคล้อง (Compatibility) 
การเอาใจใส ่จะสรา้งสะดวกสบายใหแ้ก่ลกูคา้ 

5. การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ (Conflict Resolution) และการไวว้างใจ (Trust) 
รา้นคา้ควรปกป้องหรือออกตวัก่อนเสมอ เม่ือลูกคา้เกิดความไม่ชอบในสิ่งต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น ตวั
สินคา้หรือบรกิาร และควรมีการชีแ้จงไดท้นัทว่งที 

จากความหมายของความไว้วางใจท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปไดว้่า ความสัมพันธ์ท่ี
ใกลช้ิดเกิดจากการติดต่อระหว่างผูใ้หบ้ริการกับลูกคา้ หรือ ความเช่ือมั่นของผูท่ี้ไวว้างใจต่อผูท่ี้
ไดร้บัความไวว้างใจ โดยการสรา้งความอบอุ่น ใส่ใจ ให้ความสะดวกสบายและสามารถแก้ไข
สถานการณข์ดัแยง้ของผูท่ี้ไวว้างใจใหไ้ด ้

 
องคป์ระกอบของความไว้วางใจ 

เฉลิมชยั กิตตศิกัดนิาวิน (2552) กลา่ววา่ แนวคดิของความไวว้างใจ ประกอบดว้ย 
1. การยึดถือหลักคุณธรรม (Integrity) หมายถึง ผูท่ี้ถูกไวว้างใจมีความซ่ือสัตย ์

และเปิดเผย รกัษาสญัญาในสิ่งท่ีผูถู้กไวว้างใจพูดต่อผูท่ี้ไวว้างใจ รวมถึงเป็นผูท่ี้มีความยุติธรรม 
และมีจรยิธรรมสงู 

2. ความเมตตากรุณา (Benevolence) หมายถึง ผูถ้กูไวว้างใจใหก้ารสนบัสนนุผู้
ท่ีไวว้างใจ แสดงความเอาใจใสช่ว่ยเหลือเห็นอกเห็นใจผูท่ี้ไวว้างใจโดยไมห่วงัสิ่งตอบแทน 

3. สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ผูท่ี้ถูกไวว้างใจมีความสามารถในดา้น
ความรู ้และทักษะในการท างานท่ีเช่ียวชาญเหนือกว่าบุคคลอ่ืนรวมถึงมีความสามารถในการ 
ตดัสินใจและแกปั้ญหาในการท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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4. ความสามารถพยากรณ์ได้ (Predictability) หมายถึง ผู้ท่ีถูกไว้วางใจมี
พฤตกิรรมใหมี้ความคงเสน้คงวาสม ่าเสมอ 

Meyer และ Allen (1995) อา้งถึงใน ธัญนนัท ์วรเศรษฐพงษ ์(2558) องคป์ระกอบใน
การท่ีจะสรา้งความไวว้างใจ (Trustworthiness) ประกอบดว้ย 

1. ศกัยภาพ (Ability) เป็นเรื่องของทกัษะ และขีดความสามารถท่ีสามารถปฏิบตัิ
ตามค าสญัญาท่ีไดใ้หไ้ว ้ทัง้ทกัษะและขีดความสามารถเป็นเรื่องเฉพาะบคุคลนัน้ ๆ 

2. ความเมตตากรุณา (Benevolence) คือ การท าให้บุคคลไดมี้ความรูส้ึกหรือ
รบัรูถ้ึงเจตนาดีท่ีไดก้ระท าไปโดยไมไ่ดห้วงัผลตอบแทน  

3. ความซ่ือสัตย์มั่นคง (Integrity) คือ การยึดถือหลักคุณธรรม บุคคลจะถูก
พิจารณาว่าเป็นคนซ่ือสตัยม์ั่นคง เม่ือบุคคลนัน้มีความเช่ือท่ีจะยึดมั่นในศีลธรรมท่ีเป็นท่ียอมรบั
ส าหรบักลุม่คนท่ีเช่ือถือ   

 
แนวคิดและทฤษฎีของความไว้วางใจ 

พรทิพย ์เกยุรานนท ์(2552) กล่าวว่า การท่ีจะสรา้งความไวว้างใจ (Building Trust) 
เป็นสิ่งท่ีคนบอกว่ายากง่ายตา่งกนั ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัเทคนิคและวิธีการสรา้ง โดยการสรา้งตอ้งใชเ้วลา 
ความจริงใจและความตอ่เน่ือง ซึ่งไดน้  าหลกัการถอดรหสัการสรา้งความไวว้างใจจากอกัษร 5 ตวั 
คือ T.R.U.S.T 

1. Truth (ความจริง) การส่ือสารระหว่างกนัตอ้งเปิดเผยชดัเจน ตรงไปตรงมาและ
เป็นความจริง โดยไม่ค  านึงถึงว่าขอ้มูลท่ีพูดนัน้จะเป็นในทางบวกหรือในทางลบ ไม่โกหกและมี
ความซ่ือสตัยต์อ่กนั จะท าใหเ้กิดความสมัพนัธใ์นระยะยาว และจะไดร้บัความไวว้างใจกลบัมา 

2. Reliability (ความน่าเช่ือถือ) การแสดงออกไม่ว่าโดยวาจาหรือการกระท าต่อ
บุคคลอ่ืน จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะเดียวกันอย่างเสมอ และการแสดงออกนัน้จะต้องบ่งบอกถึง
ความยตุิธรรม และความถูกตอ้ง เป็นกลาง มีเปา้หมายชดัเจน ไม่เอนเอียงไปขา้งใดขา้งหนึ่ง เม่ือ
ท าการสัญญาจะต้องท าตามให้ได้ ไม่น าความลับของผู้อ่ืนมาเปิดเผย ซึ่งจะก่อให้เกิดความ
นา่เช่ือถือ และเป็นท่ีมาของความไวว้างใจ 

3. Understanding (ความเข้าใจ) การแสดงออกถึงความเข้าใจผู้อ่ืนโดยต้อง
พยายามเขา้ใจผู้อ่ืนก่อน และใชเ้วลาในการท าความเขา้ใจความตอ้งการของคนอ่ืน ควรแสดง 
ความรูส้กึหรือส่ือสารอารมณอ์อกมาบางครัง้เพ่ือใหผู้อ่ื้นรูส้กึสนใจและความเขา้ใจ 

4. Support (การสนับสนุน) หรือ Service (การบริการ) การแสดงใหเ้ห็นถึงการ
สนบัสนุน ช่วยเหลือ ใหค้  าแนะน า สามารถเขา้หาไดง้่าย และพรอ้มท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือทกุคน 
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ตลอดจนแสดงออกถึงความเช่ียวชาญและความเป็นมืออาชีพในสิ่งท่ีแสดงความมีจิตใจแห่งการ
ใหบ้ริการ ใหเ้กียรติและยอมรบัในความสามารถของผูอ่ื้น สามารถช่วยในการสรา้งความไวว้างใจ
ใหเ้กิดขึน้ระหวา่งกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

5. Take your time (การใหเ้วลา) การสรา้งความไวว้างใจตอ้งใชเ้วลาและความ
สม ่าเสมอในการพิสจูน ์จงึจะก่อใหเ้กิดผลท่ีดีและความไวว้างใจก็จะอยูย่าวนาน 

 
ความไว้วางใจพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส ์

Lee และ Turban (2001) อา้งถึงใน ปารมี รอดกลิ่น (2562) ไดก้ล่าววา่รูปแบบความ
ไวว้างใจในพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ สถานะทางดา้นจิตวิทยาของทั้งสองฝ่ายท่ีก าลังติดตาม
ปฏิสมัพนัธร์ะหว่างกนั เพ่ือท าใหแ้ผนการท่ีไดว้างไวป้ระสบความส าเร็จ หรือ ทัง้สองฝ่ายมีความ
เส่ียงในการท าการคา้และการสั่งซือ้ขายผา่นระบบอินเทอรเ์น็ต เน่ืองจากผูข้ายและผูซื้อ้ไม่ไดมี้การ
พบหนา้กนั โดยแบง่ปัจจยัหลกัของความไวว้างใจออกเป็น 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1. ความไวว้างใจในตวัผูข้ายสินคา้ทางอินเทอรเ์น็ต เม่ือผูข้ายมีปฏิสัมพันธ์ท่ีดี 
เอาใจใส ่ซ่ือสตัยต์อ่ผูซื้อ้ ก็จะท าใหเ้กิดความเช่ือใจตอ่กนั 

2. ความไว้วางใจในระบบอินเทอร์เน็ต เป็นช่องทางหนึ่ งของการซื ้อขาย
คอมพิวเตอรเ์ป็นส่ือกลางและส าคญัต่อการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ดงันัน้การสรา้งความไวว้างใจ
ในระบบอินเทอรเ์น็ต ตอ้งมีเสถียรภาพและความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจในของระบบอินเทอรเ์น็ต
และความปลอดภยัในการช าระเงิน 

3. ความไวว้างใจในธุรกิจและกฎระเบียบของสภาพแวดลอ้ม โดยการท า ธุรกรรม
ผ่านอินเทอรเ์น็ตถือเป็นภัยคกุคามของความเป็นส่วนตวั เน่ืองจากผูซื้อ้จ  าเป็นตอ้งเปิดเผยขอ้มูล
สว่นบคุคลบางส่วน ดงันัน้ การรกัษาความปลอดภยัและการเก็บความลบัในความเป็นส่วนตวัของ
ผูซื้อ้เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีจะสรา้งความไวว้างใจระหวา่งผูซื้อ้กบัผูข้าย 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความไว้วางใจข้างต้น ท าให้ทราบถึง
องคป์ระกอบของความไวว้างใจ ซึ่งแตล่ะองคป์ระกอบลว้นมีความส าคญัทัง้สิน้ เพ่ือท่ีจะท าใหก้าร
บริการมีประสิทธิภาพสูงสุด ผูว้ิจยัไดเ้ลือกแนวคิดของ มีนา อ่องบางนอ้ย (2553) อา้งถึงใน วิภา
วรรณ มโนปราโมทย ์(2556)  มาประยกุตใ์ชใ้นการศกึษาถึงคณุภาพในการใหบ้ริการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผูว้ิจยัเล็งเห็นถึง
องคป์ระกอบดงักล่าวครอบคลุมและตรงกับสิ่งท่ีผูว้ิจยัท าการศึกษา อนัประกอบไปดว้ย 1. การ
ส่ือสาร คือ การใชถ้อ้ยค าสุภาพหรือแสดงความจริงใจเพ่ือสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีและสรา้งความ
อุน่ใจกบัผูร้บับริการ 2. ความใส่ใจและการให ้คือ การเอาใจใส ่มีอธัยาศยัท่ีดี ตอ่ผูร้บับริการท าให้
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เริ่มใกลช้ิดกบักนัมากขึน้จงึท าใหผู้บ้รกิารเกิดความประทบัใจตอ่ผูใ้หบ้รกิาร 3. การใหข้อ้ผกูมดั คือ 
การท่ีผูใ้หบ้ริการรบัความเส่ียง หรือเสียผลประโยชนใ์หแ้ก่ผูร้บับริการในบางครัง้ เพ่ือท าใหเ้กิด
ความไวว้างใจตอ่ผูใ้หบ้ริการมากขึน้ 4. การใหค้วามสะดวกสบาย คือ การใหส้ิ่งท่ีเอือ้อ านวยใหแ้ก่
ผูร้บับริการท่ีดีและสะดวกสบาย จึงท าใหผู้ร้บับริการเกิดความมั่นใจในการบริการ 5. การแก้ไข
สถานการณข์ดัแยง้ คือ การท่ีผูใ้หบ้รกิารแกไ้ขปัญหาตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้แก่ผูร้บับรกิาร ท าใหเ้กิดความ
ประทบัใจและตอ้งการท่ีจะมาใชบ้รกิารอีกครัง้ 

 
งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

ความสมัพนัธร์ะหวา่งประชากรศาสตรแ์ละความไวว้างใจ 
สุกัญญา พรามขาว (2559) ได้ศึกษา ความไว้วางใจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมี

อิทธิพลต่อคุณค่าตราสินค้าของผู้บริโภคกลุ่มเจเนอเรชั่นวายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
วตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อคณุค่าตราสินคา้ของผูบ้ริโภคกลุ่มเจเนอเรชั่น
วายในเขตกรุงเทพมหานคร และ ความไวว้างใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสมี์อิทธิพลต่อคุณค่าตรา
สินคา้ของผูบ้ริโภคกลุ่มเจเนอเรชั่นวายในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความไว้วางใจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์และให้
ความส าคัญกับคุณค่าตราสินคา้ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ดา้นอาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ท่ีตา่งกนั ใหค้วามส าคญักบัคณุคา่ตรา
สินคา้แตกตา่งกัน และพบว่าดา้นเพศ และระดบัการศึกษาท่ีตา่งกนัใหค้วามส าคญักบัคณุคา่ตรา
สินคา้ไมแ่ตกตา่งกนั 

มสัลิน ใจคณุ (2561) ไดศ้ึกษา การยอมรบัเทคโนโลยี ความไวว้างใจ และการตลาด
ผา่นสงัคมออนไลนท่ี์มีผลตอ่ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านช่องทางเฟซบุ๊ก ไลฟ์ (Facebook LIVE) ของ
กลุ่มผู้บริโภค GENERATIONS X, Y, Z วัตถุประสงคเ์พ่ือ วิเคราะหอิ์ทธิพลของความไว้วางใจ 
ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูว้่ามีประโยชน ์การรบัรูว้่าง่ายตอ่การใชง้าน ปัจจยัทศันคติตอ่การใช้
เทคโนโลยี ท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง เฟซบุ๊ก ไลฟ์ (Facebook LIVE) ของ
กลุ่มผู้บริโภค Generations X, Y, Z กลุ่มประชากรตัว อย่าง Gen X ช่วงอายุ 39-52 ปี, Gen Y 
ช่วงอายุ 21-38 ปี  และ Gen Z ช่วงอายุ 18-21 ปี  ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมตฐิานพบวา่ ปัจจยัความไวว้างใจ สง่ผลตอ่การตดัสินใจซือ้สินคา้ผา่นชอ่งทางการถ่ายทอดสด 
เฟซบุ๊ก ไลฟ์ ของผูบ้ริโภคออนไลนใ์นกรุงเทพมหานคร อีกทัง้ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Morgan 
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และ Hunt (1994) ท่ีกล่าวว่า ความไวว้างใจมีความส าคัญอย่างยิ่งในการก าหนดลักษณะข้อ
ผกูมดั เพ่ือแสดงสมัพนัธภาพระหวา่งลกูคา้ และองคก์รความไวว้างใจ 

ภัทรพร ศภุมิตรเสถียร (2563) ไดศ้ึกษา ความไวว้างใจในตราสินคา้ผลิตภัณฑด์แูล
ผิวหน้า (Facial Skin Care Product) ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มี
วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ความพึงพอใจ ท่ีมีต่อผลิตภัณฑด์แูลผิวหนา้
และความไวว้างใจในตราสินคา้ผลิตภัณฑด์ูแลผิวหนา้ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลโดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 427 คน ท่ีเกิดในปี พ.ศ. 2523 ถึง พ.ศ. 2540 ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบวา่กลุม่ตวัอย่างมีความคดิเห็นตอ่ความไวว้างใจในตราสินคา้ผลิตภณัฑด์แูลผิวหนา้
โดยรวมอยใูนระดบัเห็นดว้ย มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 3.94 โดยปัจจยัท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ 
ฉันไวว้างใจในตราสินคา้ของผลิตภณัฑด์แูลผิวหนา้ท่ีมีคณุภาพ มีระดบัความคิดเห็นในระดบั เห็น
ดว้ยอยา่งยิ่ง 

ภทัริน สายปัญญา (2563) ไดศ้ึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อนกัวิ่งเจเนอเรชั่นวายในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ ตอ่ความตัง้ใจใชส้มารท์วอทช ์มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ ความ
คาดหวงัในประสิทธิภาพ ความคาดหวงัในความสะดวก อิทธิพลทางสงัคม การรบัรูค้วามเส่ียง ตอ่
นักวิ่งเจเนอเรชั่นวายในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อความตั้งใจใช้สมารท์วอทช์ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่าปัจจยัดา้นความไวว้างใจส่งผลเชิงบวกต่อนักวิ่งเจเนอเรชั่นวายในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ตอ่ความตัง้ใจใชส้มารท์วอทช ์โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเช่ือว่าการบนัทึก
ขอ้มลูของสมารท์วอทชมี์ความน่าเช่ือถือ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นรีรตัน ์คงรกัษา (2560) ท่ี
กล่าวว่าความไวว้างใจมีผลทางบวกต่อการยอมรบัการใชอิ้นเทอรเ์น็ตออฟติงสป์ระเภทอุปกรณ์
สวมใส ่

ความสมัพนัธร์ะหวา่งแรงจงูใจและความไวว้างใจ 
สราวุธ ควชะกุล (2557) ไดศ้ึกษา ความไวว้างใจในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์

ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถปุระสงคเ์พ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของความแตกตา่ง 
ในปัจจัยด้านประชากรศาสตร ์และความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ดา้ น 
คณุลกัษณะของธนาคาร และปัจจยัดา้นแรงจูงใจท่ีมีต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการ ธนาคาร 
ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ท่ีอาย ุ19 ปีขึน้ไป 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าทุกปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตรมี์ผลตอ่ความไวว้างใจในการ
ใชบ้ริการ ยกเวน้ปัจจัยดา้นระดบัการศึกษาท่ีไม่มีผลต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการ รวมถึง
ปัจจัยอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ได้แก่ แรงจูงใจ การ
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ตอบสนองความตอ้งการ การเขา้ใจ การรบัรูค้วามตอ้งการของผูบ้ริโภค ขนาดของธนาคาร ช่อง
ทางการใหบ้รกิาร จ านวนสาขาท่ีใหบ้รกิาร ความเป็นสว่นตวัและความสะดวกในการใชง้าน 

เกษราพร รกัษาสัตย ์(2564) ไดศ้ึกษาแรงจูงใจและคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความภักดีต่อรา้นคา้ปลีกออนไลน ์บนแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นวาย มีวตัถุประสงค์
เพ่ือศกึษาแรงจูงใจในการใชบ้ริการรา้นคา้ปลีกออนไลนบ์นแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่น
วาย โดยกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่าปัจจัยดา้นแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อรา้นคา้ปลีก
ออนไลนบ์นแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นวายในภาพรวม ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า
แรงจูงใจท่ีเกิดจากความตอ้งการสินคา้แรงจูงใจท่ีเกิดจากเหตุผล แรงจูงใจท่ีเกิดจากอารมณ์
แรงจูงใจท่ีเกิดจากรา้นค้าปลีกออนไลน์ หรือผู้ให้บริการ ส่งผลต่อความภักดีต่อรา้นค้าปลีก
ออนไลน์บนแอปพลิเคชันของผู้บริโภคเจเนอเรชั่นวายอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดย
แรงจงูใจท่ีเกิดจากเหตผุลส่งผลตอ่ความภกัดีตอ่รา้นคา้ปลีกออนไลนบ์นแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภค
เจเนอเรชั่นวายมากท่ีสดุ 

ธารนีิ สมจรรยา (2563) ไดศ้กึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจซือ้เสือ้ผา้แฟชั่นของ
ผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นวายผ่านช่องทางออนไลนใ์นเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจซือ้เสือ้ผา้แฟชั่นของผูบ้รโิภคเจเนอเรชั่นวายผ่านช่องทางออนไลน์
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่าง 400 คนกลุ่มประชากรเจเนอเรชั่นวายโดยเป็นบุคคลท่ี
เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2524 - 2539 (มีอายรุะหว่าง 24 - 39 ปี) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน พบวา่คณุคา่ท่ีตอบสนองตอ่อารมณค์วามรูส้ึกดา้นความเพลิดเพลินมีอิทธิพลตอ่ความ
ตัง้ใจซือ้เสือ้ผา้แฟชั่นของผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นวายผ่านช่องทางออนไลนใ์นเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีคา่เฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก คดิเป็นคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.18 

ความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพในการใหบ้รกิารและความไวว้างใจ 
ฉวีวรรณ ชัยโสตถี (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการของ Lazada เว็บช็อปป้ิงออนไลน ์มีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษา ค่าตวัชีว้ดัประเมินความพึง
พอใจของคณุภาพการบริการของลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ Lazada เว็บช็อปป้ิงออนไลน ์และ คน้หา
องคป์ระกอบยอ่ยของความพึงพอใจของคณุภาพการบรกิารของ Lazada เพ่ือไดท้ราบถึงปัจจยัใน
ดา้นคณุภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเคยใชก้ารบริการของ Lazada รวมไปถึง
ขอ้บกพรอ่งในการบริการหรือการบริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ต ่าสดุ โดยกลุ่มตวัอย่าง
คือ กลุ่มลูกคา้ของ Lazada จะเป็นประชากรท่ีอยู่ในพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร 48% โดยมีค าสั่งซือ้
เฉล่ียต่อวัน 1,000 ค  าสั่งซือ้ และมีราคามูลค่าเฉล่ีย 2,500 บาท ต่อ 1 ค  าสั่งซือ้ ผลการทดสอบ
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สมมติฐาน พบว่าดา้นการบริการออนไลน์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ เน่ืองจาก ลูกคา้ไดร้บัการ
ยืนยนัการสั่งซือ้สินคา้กลบั (ทางอีเมล)์ สินคา้บนเว็บไซตมี์เพียงพอตอ่ความตอ้งการ ภาพถ่ายของ
สินคา้มีรายละเอียดชดัเจน สินคา้บนเว็บไซตมี์ความทนัสมยั ตามล าดบั 

ฉวีวงศ์ บวรกีรติขจร (2560) ได้ศึกษาการซือ้ขายสินค้ากลุ่มแฟชั่นในส่ือสังคม
ออนไลน์ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาโครงสรา้งของตลาด พฤติกรรมทางการตลาด และการ
ด าเนินงานของตลาดในส่ือสังคมออนไลน์ โดยกลุ่มตัวอย่างจ านวน 204 คน เป็นกลุ่มผู้ซือ้ท่ีมี
ประสบการณก์ารซือ้สินคา้กลุ่มแฟชั่นผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ ในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า การบริการท่ีดี มีผลต่อความไวเ้นือ้เช่ือใจ เน่ืองจากมีการรบัประกันหรือสรา้ง
มาตรฐานในการรบัเปล่ียน คืนสินคา้จากกรณีท่ีสินคา้มีปัญหาช ารุด หรือมีต าหนิอนัเป็นปัญหาท่ี
เกิดจากผูข้าย หรือจากสาเหตอ่ืุน โดยท่ีผูข้ายจะไม่สนใจพิสจูนท์ราบ เพ่ือรกัษาความพึงพอใจของ
ลูกค้า และป้องกันการบอกต่อข้อมูลรา้นค้าในเชิงลบ โดยด้านช่องทางจ าหน่าย ด้านความ
ปลอดภยัในการช าระเงิน และดา้นความสะดวกรวดเรว็ในการสง่มอบสินคา้ อยูใ่นระดบัมาก 

ชตุิกาญจน ์ช านาญชานนัท ์(2560) ไดศ้กึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจของลกูคา้
ในการสั่งสินคา้พรีออเดอรจ์ากต่างประเทศของลูกคา้ มีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกรา้นคา้พรีออเดอรส์ินคา้ออนไลนจ์ากต่างประเทศของลูกคา้  โดยกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 26 คน อาศัยในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าคุณภาพในการ
ใหบ้รกิาร การตดิตามใส่ใจลกูคา้ มีหนา้รา้น และการลงรายละเอียดของสินคา้มีผลท าให้ลกูคา้เกิด
ความเช่ือมั่นและตดัสินใจสั่งพรีออเดอรส์ินคา้ และขึน้อยู่กับรีวิว การส่งสินคา้ในอดีตของรา้นคา้ 
รา้นคา้ไม่เคยมีประวตัิการโกงมาก่อน มีคนรูจ้กัเคยใชบ้ริการมาก่อนแนะน ามา รา้นคา้ดงักล่าวมี
การอพัเดตและเคล่ือนไหวอยา่งสม ่าเสมอ มีชอ่งทางท่ีสามารถตดิตอ่สอบถามไดง้่ายและรวดเรว็  



 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาคน้ควา้งานวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเรื่อง “แรงจูงใจและคุณภาพในการ

บริการท่ีมีความสมัพันธต์่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์
ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชว้ิธีการ
เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผูว้ิจยัไดด้  าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามขัน้ตอน 
ดงัตอ่ไปนี ้

1. การก าหนดประชากร และการเลือกกลุม่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
2. การสรา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
 

การก าหนดประชากร และการเลือกกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ กลุ่ม Gen Y หรือผูท่ี้เกิดในปี 2523-2540 (อาย ุ
24-41 ปี) (Fillgoods, 2564) ท่ีอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเคยซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลน ์ซึ่งไมท่ราบจ านวนแนน่อน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
การวิ จัย ในครั้ง นี ้ เป็ นการศึ กษ ากลุ่ ม ตัวอย่ า ง ท่ี เป็ นผู้ ท่ี อยู่ อ าศัย ใน เขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งถือไดว้่ามีจ  านวนประชากรขนาดใหญ่ ไม่สามารถทราบจ านวนท่ีแน่นอนได ้ 
จงึค  านวณกลุ่มประชากรตวัอย่างในการวิจยั Conchran (1977) โดยอาศยัสตูรในการค านวณกลุ่ม
ประชากรตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากร กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2546) ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 
95% คา่ความคลาดเคล่ือนในการประมาณไมเ่กิน 5% 

 

สตูร 𝑛 = 
𝑃(1−𝑃)𝑍2

𝑒2
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โดยท่ี 𝑛 แทนขนาดตวัอยา่ง 
𝑃 แทน สดัสว่นของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุม่ = 0.50 

𝑒  แทน ระดบัความเช่ือมั่นท่ีผูว้ิจยัก าหนดไวซ้ึ่งมีคา่เท่ากบั 1.96 ท่ีระดบั    
                       ความเช่ือมั่น รอ้ยละ 95 (ระดบั 0.05) 

𝑍 แทน คา่ความผิดพลาดสงูสดุท่ีเกิดขึน้ = 0.50 
แทนคา่ในสตูรเพ่ือหาขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 

   𝑛 =  
=0.05(1−0.5)1.962

0.052  

        = 384.16 
 
จากผลการค านวณ จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง (n) = 384.16 คน หมายถึง ตอ้งใช้

ขนาดตวัอย่างอย่างนอ้ย 384 ตวัอย่าง จึงจะสามารถประมาณค่ารอ้ยละโดยมีความผิดพลาดไม่
เกินรอ้ยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 อย่างไรก็ดี เพ่ือความสะดวกในการประเมินผลการ
วิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัจงึใชข้นาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 

 
ข้ันตอนการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัจะท าการแจกแบบสอบถามออนไลนใ์หก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์จ านวนทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง 

การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) คือ กลุ่ม Gen Y หรือผู้ท่ี
เกิดในปี 2523-2540 (อาย ุ24-41 ปี) (Fillgoods, 2564) ท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเคยซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์จะใชว้ิธีการสอบถามเบือ้งตน้ ว่าเป็นผูท่ี้อาย ุ24-41 ปี 
อาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และเคยซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนห์รือไม่ หาก
ตอบวา่ใชจ่ะใหท้  าแบบสอบถามจนครบจ านวน 400 คน 

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสรา้งขึน้เพ่ือศึกษาถึง “แรงจูงใจและ
คณุภาพในการบริการท่ีมีความสมัพันธต์่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยแบง่ออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้
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ส่วนที่  1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ช่องทางท่ี
ซือ้สินคา้ออนไลน ์และความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์เป็นค าถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple 
Choices Questions) ใหผู้้ตอบเลือกเพียงขอ้เดียว ส าหรบัช่องทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลน์สามารถ
เลือกตอบไดห้ลายขอ้ ไดแ้ก่ 

1. เพศ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้
1.1 ชาย  
1.2 หญิง 

2. อายุ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) จากคน Gen Y 
มีอายตุัง้แต่ 24 – 41 ปี (Fillgoods, 2564) ดงันัน้การวิจยัจึงใชช้่วงเวลาอายดุงักล่าวเป็นเกณฑใ์น
การก าหนดชว่ง อายโุดยแบง่ออกเป็น 2 ชว่ง ดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมูลทีมี่ค่าสูงสุด−ขอ้มูลทีมี่ค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     = 
41−24

2
 

     = 8.5 คดิเป็นประมาณ 9 
จากการค านวณชว่งอายขุา้งตน้ สามารถแบง่ชว่งอายขุองกลุม่ตวัอยา่งไดด้งันี ้

2.1 อาย ุ24-32 ปี 
2.2 อาย ุ33-41 ปี 

3. สถานภาพ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้
3.1 โสด 
3.2 สมรส 
3.3 หยา่รา้ง 

4. ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้
4.1 ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี 
4.2 ปรญิญาตร ี
4.3 สงูกวา่ปรญิญาตรี 

5. อาชีพ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้
5.1 นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 
5.2 คา้ขาย / ธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 
5.3 พนกังานเอกชน 
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5.4 ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นวิชาชีพ (เชน่ หมอ 
      พยาบาล อาจารย ์วิศวกร ฯลฯ) 
5.5 อ่ืน ๆ 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
ดงันี ้

6.1 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
6.2 10,001 – 20,000 บาท 
6.3 20,001 – 30,000 บาท 
6.4 30,001 – 40,000 บาท 
6.5 40,001 – 50,000 บาท 
6.6 50,001 บาท ขึน้ไป 

7. ช่องทางท่ี ซื ้อสินค้าออนไลน์ ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) ดงันี ้

7.1 Instagram 
7.2 Twitter 
7.3 Facebook 
7.4 Line 
7.5 Shopee 
7.6 Lazada 
7.7 อ่ืน ๆ 

8. ความถ่ีในการซื ้อสินค้าออนไลน์ ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ดงันี ้

8.1 สปัดาหล์ะ 1 ครัง้ 
8.2 สปัดาหล์ะ 2-5 ครัง้ 
8.3 เดือนละ 1 ครัง้ 
8.4 เดือนละ 2-5 ครัง้ 
8.5 ปีละ 1 ครัง้ 
8.6 อ่ืน ๆ 
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ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจูงใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลน์ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็น 3 ด้าน ไดแ้ก่ แรงจูงใจด้าน
อรรถประโยชน ์แรงจงูใจดา้นความสขุ และแรงจงูใจดา้นสงัคม ค าถามมีจ านวน 12 ขอ้ 

แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scales) ตามแบบของ 
Likert’s Scale มี 5 ระดับเรียงจากน้อยไปหามาก ให้ผู้ตอบสามารถเลือกตอบตามระดบัความ
คดิเห็นไดเ้พียงค าตอบเดียวเทา่นัน้ซึ่งก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

 ระดับความคิดเหน็   การให้คะแนน 
 เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง   5 
 เห็นดว้ย    4 
 ไมแ่นใ่จ    3 
 ไมเ่ห็นดว้ย   2 
 ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  1 
 

การอธิบายผลของการรวบรวมขอ้มูลตามลกัษณะของแบบสอบถามท่ีใชร้ะดบั
การวดั ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผูว้ิจยัใชเ้กณฑเ์ฉล่ีย (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2546) ในการอธิบายผลดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้ท่ีตอ้งการแบ่ง
 

                  = 
5−1

5
 = 0.8 

 
จากหลักเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉล่ียของ

ความคดิเห็นเก่ียวกบัแรงจงูใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์ไดด้งันี  ้
คะแนนเฉล่ีย  ระดับแรงจูงใจ 
4.21 – 5.00   มีความคดิเห็นตอ่แรงจงูใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  
3.41 – 4.20   มีความคดิเห็นตอ่แรงจงูใจอยูใ่นระดบัมาก  
2.61 – 3.40   มีความคดิเห็นตอ่แรงจงูใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
1.81 – 2.60    มีความคดิเห็นตอ่แรงจงูใจอยูใ่นระดบันอ้ย  
1.00 – 1.80   มีความคดิเห็นตอ่แรงจงูใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 
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ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ 
และการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร ค าถามมีจ านวน 20 ขอ้ 

 
แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scales) ตามแบบของ 

Likert’s Scale มี 5 ระดับเรียงจากน้อยไปหามาก ให้ผู้ตอบสามารถเลือกตอบตามระดบัความ
คดิเห็นไดเ้พียงค าตอบเดียวเทา่นัน้ซึ่งก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

 ระดับความคิดเหน็   การให้คะแนน 
 เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง   5 
 เห็นดว้ย    4 
 ไมแ่นใ่จ    3 
 ไมเ่ห็นดว้ย   2 
 ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  1 
 

การอธิบายผลของการรวบรวมขอ้มูลตามลกัษณะของแบบสอบถามท่ีใชร้ะดบั
การวดั ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผูว้ิจยัใชเ้กณฑเ์ฉล่ีย (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2546) ในการอธิบายผลดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้ท่ีตอ้งการแบ่ง
 

             = 
5−1

5
 = 0.8 

 
จากหลักเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉล่ียของ

ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการในการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลน ์ไดด้งันี ้

คะแนนเฉล่ีย  ระดับคุณภาพในการให้บริการ 

4.21 – 5.00   มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  

3.41 – 4.20   มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก  

2.61 – 3.40  มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง  

1.81  – 2.60  มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบันอ้ย  
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1.00 – 1.80   มีความคดิเห็นตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ การส่ือสาร ความใส่ใจและการให ้
การใหข้อ้ผกูมดั การใหค้วามสะดวกสบาย และการแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ ค  าถามมีจ านวน 20 
ขอ้ 

แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scales) ตามแบบของ 
Likert’s Scale มี 5 ระดับเรียงจากน้อยไปหามาก ให้ผู้ตอบสามารถเลือกตอบตามระดบัความ
คดิเห็นไดเ้พียงค าตอบเดียวเทา่นัน้ซึ่งก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

 ระดับความคิดเหน็   การให้คะแนน 
 เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง   5 
 เห็นดว้ย    4 
 ไมแ่นใ่จ    3 
 ไมเ่ห็นดว้ย   2 
 ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  1 
 

การอธิบายผลของการรวบรวมขอ้มูลตามลกัษณะของแบบสอบถามท่ีใชร้ะดบั
การวดั ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผูว้ิจยัใชเ้กณฑเ์ฉล่ีย (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2546) ในการอธิบายผลดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คะแนนสงูสดุ−คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้ท่ีตอ้งการแบ่ง
 

              = 
5−1

5
 = 0.8 

 
จากหลักเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนเฉล่ียของ

ความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน ์ไดด้งันี ้

 คะแนนเฉล่ีย  ระดับความไว้วางใจในการให้บริการ 

 4.21 - 5.00   มีความคดิเห็นตอ่ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  

3.41 - 4.20   มีความคดิเห็นตอ่ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก  

2.61 - 3.40  มีความคดิเห็นตอ่ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
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1.81 - 2.60  มีความคดิเห็นตอ่ความไวว้างใจอยูใ่นระดบันอ้ย  

1.00 - 1.80   มีความคดิเห็นตอ่ความไวว้างใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

 
ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

1. ศึกษาข้อมูลจากตารางเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพ่ือก าหนด 
โครงสรา้งของแบบสอบถาม 

2. ก าหนดขอบเขตแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์แรงจงูใจ และ
คณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีมีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. สรา้งแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบักรอบการวิจยั  
4. น าแบบสอบถาม ท่ีสร้างขึ ้น เสนอต่ออาจารย์ท่ีป รึกษาสารนิพนธ์ และ 

คณะกรรมการเพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถกูตอ้ง และเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
5.น าแบบสอบถามท่ีไดร้บัค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรกึษางานวิจยั มาปรบัปรุงแกไ้ข 

และตรวจสอบความเท่ียงของเนือ้หา (Content Validity) และการใชส้  านวนภาษาเพ่ือปรบัปรุง 
แกไ้ขครัง้สดุทา้ยก่อนน าไปทดลองใช ้(Try Out) 

6.ทดสอบแบบสอบถาม โดยการน าแบบสอบถามท่ีได้ปรบัปรุงแก้ไขไปทดสอบ 
เบือ้งตน้กบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 ตวัอย่าง เพ่ือหาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 

โดยใชวิ้ธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α – Coefficient of Alpha) ของ Cronbach ค่าอลัฟ่าท่ีได ้

จะแสดงถึงระดบัความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 หากค่าท่ีไดค้วาม 
ใกลเ้คียงกับ 1 มาก แสดงว่า มีความเช่ือมั่นสูงโดยก าหนดค่าความเช่ือมั่นท่ียอมรบัไดต้อ้งไม่ต  ่า
กว่า 0.7 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2546) ซึ่งแบบสอบถามชุดนี ้มีค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.789 
หมายความวา่ มีความเช่ือมั่นสงู 

คา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบคัในแตล่ะดา้นไดค้า่ ดงันี ้
สว่นท่ี 2 แรงจงูใจโดยรวม  เทา่กบั  0.808 

แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์  เทา่กบั 0.735 
แรงจงูใจดา้นความสขุ  เทา่กบั 0.844 
แรงจงูใจดา้นสงัคม   เทา่กบั 0.845 

สว่นท่ี 3 คณุภาพในการใหบ้รกิารโดยรวม เทา่กบั  0.785 
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  เทา่กบั 0.717 
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ความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้  เทา่กบั 0.767 
การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร เทา่กบั 0.823 
การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ   เทา่กบั 0.818 
การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร  เทา่กบั 0.801 

สว่นท่ี 4 ความไวว้างใจโดยรวม  เทา่กบั  0.774 
การส่ือสาร    เทา่กบั 0.767 
ความใสใ่จและการให ้  เทา่กบั 0.757 
การใหข้อ้ผกูมดั   เทา่กบั 0.748 
การใหค้วามสะดวกสบาย  เทา่กบั 0.760 
การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้  เทา่กบั 0.836 

7.น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณไ์ปใชเ้ก็บขอ้มลูกบักลุม่ตวัอยา่ง 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
งานวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการศึกษาแรงจูงใจและคณุภาพในการบริการท่ีมีความสมัพนัธต์่อ

ความไว้วางใจในการซื ้อสินค้าพรีออเดอร์เกาหลีจากร้านค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบง่ลกัษณะของแหลง่ขอ้มลู ดงันี ้

1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ได้จากการค้นคว้าเอกสาร หนังสือ 
บทความ วิทยานิพนธ์ วารสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง รวมถึงข้อมูลทางอินเตอรเ์น็ต เพ่ือ
ออกแบบงานวิจยั และสรา้งแบบสอบถาม 

2. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจาก
กลุม่ตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง 

 
การจัดท าและวิเคราะหข้์อมูล 

การจัดท าข้อมูล 
หลงัจากผูท้  าวิจยัไดร้วบรวมแบบสอบถามทัง้หมดจากผูต้อบแบบสอบถามเรียบรอ้ย 

แลว้นัน้ ผูว้ิจยัไดน้  าแบบสอบถามทัง้หมดมาด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบ 

แบบสอบถาม และคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณอ์อก 
2. การลงรหสัขอ้มูล (Coding) โดยการลงรหสัตามท่ีก าหนดไวใ้นแบบสอบถาม

แตล่ะสว่น  
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3. การประมวลผลขอ้มูล (Processing) น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัเรียบรอ้ยแลว้
มาบนัทกึลงในคอมพิวเตอรแ์ละประมวลผลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถิตสิ  าเรจ็รูป 

 
การวิเคราะหข้์อมูล 

1. การวิเคราะหโ์ดยใชส้ถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
1.1 การหาค่ าร้อยละ (Percentage) เพ่ื อ ใช้อ ธิบายลักษณ ะข้อมูลจาก 

แบบสอบถาม ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลน ์และความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์

1.2 การหาค่าเฉล่ีย (Mean) ส าหรบัวิเคราะหข์อ้มูลจากแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 
แรงจงูใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนท่ี 3 คณุภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร และส่วนท่ี 4 ความไว้วางใจในการซือ้สินค้าพรีออเดอร์เกาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

1.3 การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ส  าหรับ
วิเคราะหข์อ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 แรงจูงใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนท่ี 3 คณุภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร และส่วนท่ี 4 ความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. การวิ เคราะห์โดยใช้ส ถิติ เชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) ในการทดสอบ
สมมตฐิาน 

2.1 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิต ิ
Independent t-test และ One-Way Analysis of Variance (One-Way ANOVA) ในการทดสอบ
สมมตฐิาน 

2.2 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 แรงจงูใจ ไดแ้ก่ แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจงูใจดา้น
ความสุข และแรงจูงใจดา้นสังคมมีความสัมพันธ์ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติ สหสมัพนัธอ์ย่างง่าย
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ของเพียรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือทดสอบค่าความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั 

2.3 สมมติฐานข้อท่ี 3 คุณภาพในการให้บริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ 
และการรูจ้ักและเขา้ใจผูร้บับริการ มีความสัมพันธต์่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติสหสัมพันธอ์ย่างง่าย
ของเพียรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือทดสอบค่าความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั 

 
สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

สถติทิีใ่ช้ในการวิจัยคร้ังนี ้
1. การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชส้ถิติ

พืน้ฐาน ไดแ้ก่ 
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชว้ิเคราะหปั์จจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง (ชู

ศรี วงศร์ตันะ. 2541) 

    𝑃 =
𝑓(100)

𝑛
 

 

โดยท่ี 𝑃 แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

          𝑓  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

          𝑛   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

1.2 คา่เฉล่ียเลขคณิต (Mean หรือ 𝑥̅) เพ่ือแปลความหมายของขอ้มลูในดา้นตา่ง 
ๆ โดยใชส้ตูร ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2541) 

x =
∑ 𝑥

𝑛
 

 

โดยท่ี x   แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 
           ∑ 𝑥 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

         𝑛   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
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1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ือแปลความหมายของขอ้มูลในดา้นต่าง ๆ โดยใช้
สตูร ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2541) 

𝑆. 𝐷. =  √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥2)

𝑛(𝑛 − 1)
 

โดยท่ี 𝑆. 𝐷.     แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 
          ∑ 𝑥2     แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

         (∑ 𝑥2)  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

             𝑛                 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

2. สถิติท่ีใชใ้นการหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใชวิ้ธีหาคา่สมัประสิทธ์ิ
อลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach's alpha Coefficiency) (กัลยา วานิชยบ์ญัชา. 2546) โดยใชสู้ตร
ดงันี ้

𝐶𝑟𝑜𝑛𝑏𝑎𝑐ℎ𝑠 ′𝑎𝑙𝑝ℎ𝑎 =  
𝐾𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒√𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

1 + (𝑘 + 1)𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒√𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒
 

 

โดยท่ี 𝐶𝑟𝑜𝑛𝑏𝑎𝑐ℎ𝑠 ′𝑎𝑙𝑝ℎ𝑎 แทน ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
            𝑘    แทน จ านวนค าถาม 
          𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒  แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่ง 

        ค  าถาม 
            𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒  แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของค าถาม 

 
3. สถิตท่ีิใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 

3.1 สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่ม (ชูศรี วงศ์รัตนะ , 2541) ซึ่งตัวอย่างทั้ง 2 กลุ่มเป็นอิสระจากกัน ใช้ทดสอบ 
สมมตฐิานขอ้ท่ี 1 ขอ้มลูเก่ียวกบั เพศ และอาย ุใชส้ตูรดงันี ้

3.1.1 กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั 𝑠1
2 =  𝑠2

2 

𝑡 =
𝑥1 − 𝑥2

√
(𝑛1 − 1)𝑠1

2(𝑛2 − 1)𝑠2
2

𝑛1 − 𝑛2 − 2
[

1

𝑛1
+

1

𝑛2
]
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โดยที่ 𝑑𝑓 =  𝑛1 + 𝑛2 − 2    
 

3.1.2 กรณีทัง้ 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั 𝑠1
2 ≠  𝑠2

2 

    𝑡 =
𝑥1− 𝑥2

√
𝑠1

2

𝑛1
+ 

𝑠2
2

𝑛2

 

โดยท่ี 𝑑𝑓 =  
[

𝑠1
2

𝑛1
− 

𝑠2
2

𝑛1
]

2

[
𝑠1

2

𝑛1
]

2

𝑛2−1
+

[
𝑠2

2

𝑛2
]

2

𝑛2−1

 

 
โดยท่ี 𝑡   แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

       x1   แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

       x2   แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

       s1
2   แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

       s2
2   แทน คา่ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

       n1   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

       n2   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

      df     แทน องศาแหง่ความอิสระ (Degree of Freedom) 
 

3.2 ส ถิ ติ  One Way Analysis of Variance:  One-Way ANOVA เ ป็ น ก า ร
วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว ทดสอบความแตกต่างระหว่างคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต ่
2 กลุ่มขึน้ไป ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกับสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ประกอบดว้ย 

3.2.1 ใช้ค่า F-Test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน อย่างมี 
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 𝐹 =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
, 𝑑𝑓1 = 𝑘 − 1, 𝑑𝑓2 = 𝑛 − 𝑘 

 
โดยท่ี 𝐹          แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน F-Distribution 
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        𝑀𝑆𝐵   แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
         𝑀𝑆𝑤     แทน คา่ความแปรปรวนในกลุม่ 
        𝑑𝑓    แทน ชัน้แหง่ความอิสระ 

       𝑘    แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบสมมตฐิาน 
        𝑛    แทน จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 
       𝑛 − 𝑘     แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่ 

 
ถา้ผลทดสอบมีความหมายแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการ

ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดูว่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant 
Different (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) 

 𝐿𝑆𝐷 =  
𝑡1−𝛼

2
; 𝑁 − 𝑘 √𝑀𝑆𝐸 [

1

𝑁𝑖
+

1

𝑁𝑗
] 

 

โดยท่ี 𝐿𝑆𝐷 แทน ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณไดส้  าหรบัประชากร กลุม่ท่ี 𝑖 และ 𝑗 
𝑡1−𝛼

2
; 𝑁 − 𝑘   แทน คา่ท่ีใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution  

        ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% และชัน้แหง่ความเป็น  
        อิสระภายในกลุม่ 
            𝑀𝑆𝐸    แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (𝑀𝑆) 

         𝑁𝑖         แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ 𝑖 

        𝑁𝑗         แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ 𝑗 

          α  แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 
 

ใชค้า่ Brown-Forsythe (B) กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั 

𝛽 =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

 

 โดย 𝑀𝑆𝑊 =  ∑ (1 −
𝑛1

𝑁

𝑘
𝑖=1 )𝑠𝑖

2 
 

 เม่ือ 𝛽 แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 
  𝑀𝑆𝐵 แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
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𝑀𝑆𝑤 แทน คา่ Mean Square Error จากตารางวิเคราะห ์    
                                            ความแปรปรวน 

  𝐾 แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

  𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

  𝑁 แทน ขนาดประชากร 
  𝑠𝑖

2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
3.3 ค่าสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) ใหห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกัน เป็นค่า
ประสิทธิสหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรสองตวัท่ีแตล่ะตวัตา่งมีระดบัการวดัของขอ้มลูแตกตา่งกนั 

 

 𝑟𝑥𝑦 =  
𝑛 ∑ 𝑥𝑦−(∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√[𝑛 ∑ 𝑥2−(∑ 𝑥)2][𝑛 ∑ 𝑦2−(∑ 𝑦)2]
 

 
 เม่ือ 𝑟𝑥𝑦 แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์

   ∑ 𝑋 แทน ผลรวมของคะแนน 𝑋 

   ∑ 𝑌 แทน ผลรวมของคะแนน 𝑌 

   ∑ 𝑥2 แทน ผลรวมของคะแนน 𝑋 แตล่ะตวัยกก าลงั 2 

   ∑ 𝑦2 แทน ผลรวมของคะแนน 𝑌 แตล่ะตวัยกก าลงั 2 

   ∑ 𝑋𝑌 แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง 𝑋 กบั 𝑌 

   𝑛 แทน จ านวนคนหรือกลุม่ตวัอยา่ง 
 

โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์จะมีคา่ระหว่าง −1 < 𝑟 < 1 ความหมาย

ของคา่ 𝑟 เป็นดงันี ้

1. ค่า 𝑟 เป็น ลบ แสดงว่า 𝑋 และ 𝑌 มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกันขา้ม

กนั คือ ถา้ 𝑋 เพิ่ม 𝑌 จะลด แตถ่า้ 𝑋 ลด 𝑌 จะเพิ่ม 

2. คา่ 𝑟 เป็น บวก แสดงว่า 𝑋 และ 𝑌 มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั คือ 

ถา้ 𝑋 เพิ่ม 𝑌 จะเพิ่มดว้ย แตถ่า้ 𝑋 ลด 𝑌 จะลดลงดว้ย 



  45 

3. ถ้า 𝑟 มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง 𝑋 และ 𝑌 มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนั และมีความสมัพนัธก์นัมาก 

4. ถ้า 𝑟 มีค่าเข้าใกล้ −1 หมายถึง 𝑋 และ 𝑌 ความสัมพันธ์ในทิศทาง
ตรงกนัขา้ม และมีความสมัพนัธก์นัมาก 

5. ถา้ 𝑟 = 0 แสดงวา่ มี 𝑋 และ 𝑌 ไมมี่ความสมัพนัธ ์

6. ถา้ 𝑟 เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ 𝑋 และ 𝑌 มีความสมัพนัธก์นันอ้ย 
 

เกณฑก์ารแปลความหมายสมัประสิทธ์ิสมัพนัธ ์ดงันี ้
ค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ ์ ความหมาย  
0.81 -1.00    มีความสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก  
0.61 -0.80    มีความสมัพนัธร์ะดบัสงู  
0.41 -0.60    มีความสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง  
0.21 -0.40    มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่า  
0.01 -0.20   มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่ามาก  
0.00     ไมมี่ความสมัพนัธก์นั 



 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลของผลการวิจยัเรื่อง “แรงจูงใจและคุณภาพในการ

ใหบ้รกิารท่ีมีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์
ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จ านวนทัง้สิน้ 400 ฉบบั และผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรยอ่ของตวัแปรท่ีศกึษา ดงันี  ้

 
สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

N   แทน จ านวนผูซื้อ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี  

X̅  แทน คา่เฉล่ีย 
S.D.  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
r  แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์
t  แทน คา่สถิตท่ีิใชใ้นการพิจารณาการแจกแจง ที 
F  แทน คา่สถิตท่ีิใชใ้นการพิจารณาการแจกแจง เอฟ 
MS  แทน คา่คะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน 
SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน 
df  แทน ระดบัชัน้แหง่ความเป็นอิสระ 
P-value แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ
H0  แทน สมมตฐิานหลกั 
H1  แทน สมมตฐิานรอง 
*  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
**  แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งการน าเสนอ

ออกเป็น 2 ตอน ดงันี ้
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ตอนที ่1 ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา 
1.1 การวิเคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานของลกัษณะประชากรศาสตร ์ของกลุม่ Gen Y หรือผู้

ท่ีเกิดในปี 2523-2540 (อาย ุ24-21 ปี) (Fillgoods, 2564) ท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และเคย
ซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลน ์และความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์

1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับแรงจูงใจในการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นอรรถประโยชน ์ดา้นความสขุ และ
ดา้นสงัคม 

1.3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ การตอบสนองต่อผูร้บับริการ และ
การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร 

1.4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ การส่ือสาร ความใส่ใจและการให ้การ
ใหข้อ้ผกูมดั การใหค้วามสะดวกสบาย และการแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ 

 
ตอนที ่2 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

2.1 ลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 แรงจงูใจ ไดแ้ก่ ดา้นอรรถประโยชน ์ดา้นความสขุ และดา้นสงัคมมีความสมัพนัธ์
ต่อความไว้วางใจในการซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2.3 คุณภาพในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้การให้ความเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ การตอบสนองต่อผูร้บับริการ และการรูจ้ักและ
เขา้ใจผูร้บับริการ มีความสมัพนัธต์่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ตอนที ่1 ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา 

1.1 การวิเคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานของลกัษณะประชากรศาสตร ์ของกลุม่ Gen Y หรือผู้
ท่ีเกิดในปี 2523-2540 (อาย ุ24-21 ปี) (Fillgoods, 2564) ท่ีอาศยัในเขตกรุงเทพมหานคร และเคย
ซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ช่องทางท่ีซือ้สินค้าออนไลน์ และความถ่ีในการซื ้อสินค้าออนไลน์ กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชว้ิเคราะหผ์ลการวิจยัครัง้นี ้มีทัง้หมด 400 คน โดยแสดงผลการวิเคราะหจ์  าแนกตาม
ตวัแปร ดงันี ้

ตาราง 1 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ชาย 55 13.75 
หญิง 345 86.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตาราง 1 เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 345 คน คิดเป็นรอ้ยละ 86.25 
และ เพศชาย จ านวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.75 

ตาราง 2 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
24-32 ปี 363 90.75 
33-41 ปี 37 9.25 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 2 อายุ พบว่า ส่วนใหญ่อาย ุ24-32 ปี จ  านวน 363 คน คิดเป็นรอ้ยละ 90.75 

และ อาย ุ33-41 ปี จ  านวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.25 
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ตาราง 3 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
โสด 376 94.00 
สมรส 24 6.00 
หยา่รา้ง 0 0.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 3 สถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นสถานภาพโสด จ านวน 376 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 94.00 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส  จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.00 และสถานภาพ
หยา่รา้ง จ  านวน 0 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.00 ตามล าดบั 

ตาราง 4 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

ระดบัการศกึษา จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 8 2.00 
ปรญิญาตร ี 311 77.75 
สงูกวา่ปรญิญาตรี 81 20.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตาราง 4 ระดบัการศกึษา พบวา่ สว่นใหญ่ศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตรี จ  านวน 311 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 77.75 รองลงมา คือ ศึกษาอยู่ในระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 81 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 20.25 และศึกษาอยู่ในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.00 
ตามล าดบั 

ตาราง 5 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา 81 20.25 
คา้ขาย / ธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 73 18.25 
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ตารางท่ี 5 (ตอ่) 

อาชีพ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
พนกังานเอกชน 208 52.00 
ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นวิชาชีพ 37 9.25 
อ่ืน ๆ (พนกังานมหาวิทยาลยั) 1 0.25 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 5 อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานเอกชน จ านวน 208 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 52.00 รองลงมา คือ อาชีพนกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา จ านวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.25 
อาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ จ านวน 73 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.25  อาชีพขา้ราชการ/
รฐัวิสาหกิจ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นวิชาชีพ จ านวน 37 คน รอ้ยละ 9.25 และอาชีพพนกังานมหาวิทยาลยั 
จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25 ตามล าดบั 

ตาราง 6 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 33 8.25 
10,001 – 20,000 บาท 110 27.50 
20,001 – 30,000 บาท 109 27.25 
30,001 – 40,000 บาท 82 20.50 
40,001 – 50,000 บาท 30 7.50 
50,001 บาท ขึน้ไป 36 9.00 

รวม 400 100.00 

 

จากตาราง 6 รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 
20,000 บาทจ านวน 110 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.50 รองลงมา คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 
30,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.25 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท 
จ านวน 82 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาท ขึน้ไป จ านวน 36 คน คิด
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เป็นรอ้ยละ 9.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.25 
และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 ตามล าดบั 

ตาราง 7 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น Instagram 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น Instagram จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 258 64.50 
ไมเ่ลือก 142 35.50 

รวม 400 100.00 

ตาราง 8 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น Twitter 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น Twitter จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 157 39.25 
ไมเ่ลือก 243 60.75 

รวม 400 100.00 

ตาราง 9 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น Facebook 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น Facebook จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 158 39.50 
ไมเ่ลือก 242 60.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 10 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น Line 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น Line จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 134 33.50 
ไมเ่ลือก 266 66.50 

รวม 400 100.00 

ตาราง 11 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น Shopee 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น Shopee จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 273 68.25 
ไมเ่ลือก 127 31.75 

รวม 400 100.00 

ตาราง 12 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น Lazada 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น Lazada จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 164 41.00 
ไมเ่ลือก 236 59.00 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 13 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น อ่ืน ๆ (เว็บไซตโ์ดยตรง) 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น อ่ืน ๆ (เว็บไซตโ์ดยตรง) จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 3 0.75 
ไมเ่ลือก 397 59.00 

รวม 400 100.00 

ตาราง 14 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น อ่ืน ๆ (Gmarket) 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น อ่ืน ๆ (Gmarket) จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 6 1.50 
ไมเ่ลือก 394 98.50 

รวม 400 100.00 

ตาราง 15 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น อ่ืน ๆ (Aladdin) 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น อ่ืน ๆ (Aladdin) จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 1 0.25 
ไมเ่ลือก 399 99.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 16 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางท่ีซือ้
สินคา้ออนไลนผ์า่น อ่ืน ๆ (SM True) 

ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลนผ์า่น อ่ืน ๆ (SM True) จ านวน (คน) รอ้ยละ 
เลือก 1 0.25 
ไมเ่ลือก 399 99.75 

รวม 400 100.00 

 

จากตาราง 7-16 ช่องทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลน ์พบว่า ส่วนใหญ่ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง 
Shopee จ  านวน 273 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.25 ซือ้สินคา้ผา่นชอ่งทาง Instagram จ านวน 258 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 64.50 ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Lazada จ านวน 164 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.00 ซือ้
สินค้าผ่านช่องทาง Facebook จ านวน 158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.50 ซื ้อสินค้าผ่านช่องทาง 
Twitter จ านวน 157 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.25 ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Line จ  านวน 134 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 33.50 ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Gmarket จ านวน 6 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.50 ซือ้สินคา้
ผ่านช่องทางเว็บไซตโ์ดยตรง จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.75 ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Aladdin 
และ Sm True จ านวนอยา่งละ 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25 ตามล าดบั 

ตาราง 17 แสดงจ านวนคา่ความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีในการ
ซือ้สินคา้ออนไลน ์

ความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
สปัดาหล์ะ 1 ครัง้ 60 15.00 
สปัดาหล์ะ 2-5 ครัง้ 97 24.25 
เดือนละ 1 ครัง้ 93 23.25 
เดือนละ 2-5 ครัง้ 113 28.25 
ปีละ 1 ครัง้ 29 7.25 
อ่ืน ๆ (ปีละ 2 ครัง้) 3 0.75 
อ่ืน ๆ (ปีละ 2-3 ครัง้) 4 1.00 
อ่ืน ๆ (2 เดือน ครัง้) 1 0.25 

รวม 400 100.00 
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จากตาราง 17  ความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์พบว่า ส่วนใหญ่ซือ้สินคา้เดือนละ 2-5 
ครัง้ จ  านวน 113 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.25 ตามล าดบั ซือ้สินคา้สัปดาหล์ะ 2-5 ครัง้ จ  านวน 97 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.25 ซือ้สินคา้เดือนละ 1 ครัง้ จ  านวน 93 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.25 ซือ้สินคา้
สปัดาหล์ะ 1 ครัง้ จ  านวน 60 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.00 ซือ้สินคา้ปีละ 1 ครัง้ จ  านวน 29 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 7.25 สินคา้อ่ืน ๆ (ปีละ 2-3 ครัง้) จ  านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.00 ซือ้สินคา้อ่ืน ๆ (ปี
ละ 2 ครัง้) จ  านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.75 ซือ้สินคา้อ่ืน ๆ (2 เดือน ครัง้) จ  านวน 1 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 0.25 

 
1.2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับแรงจูงใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้

ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจูงใจดา้น
ความสขุ และแรงจงูใจดา้นสงัคม โดยแสดงคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ตาราง 18 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับแรงจูงใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แรงจงูใจในการซือ้สินคา้ X̅ S.D. แปลผล 

แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์ 3.99 0.82 มาก 

แรงจงูใจดา้นความสขุ 3.94 0.86 มาก 

แรงจงูใจดา้นสงัคม 3.41 1.13 มาก 

รวม 3.78 0.94 มาก 

 

จากตาราง 18 แรงจงูใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบวา่ โดยภาพรวมแรงจงูใจอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.78 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า แตล่ะดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกับแรงจูงใจ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์ มี
คา่เฉล่ียเท่ากับ 3.99 แรงจงูใจดา้นสุข มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.94 และแรงจูงใจดา้นสงัคม มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 3.41 ตามล าดบั 
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ตาราง 19 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับแรงจูงใจในการซือ้
สินค้าพรีออเดอร์เกาหลีจากร้านค้าออนไลน์ของ Gen Y ใน เขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
อรรถประโยชน ์

แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์ X̅ S.D. แปลผล 
1. ผูใ้หบ้รกิารมีสินคา้ใหเ้ลือกหลากหลายรูปแบบ 4.35 0.67 มากท่ีสดุ 
2. ขัน้ตอนในการสั่งซือ้สินคา้ไมยุ่ง่ยาก 4.37 0.65 มากท่ีสดุ 
3. ราคาสมเหตสุมผลกบัตวัสินคา้และบริการ 4.22 0.74 มากท่ีสดุ 
4. ซือ้สินคา้เพ่ือน าไปลงทนุในอนาคต 3.02 1.21 ปานกลาง 

รวม 3.99 0.82 มาก 

 

จากตาราง 19 แรงจงูใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นอรรถประโยชน ์เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยภาพรวม
แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชนอ์ยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า แต่ละขอ้ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับแรงจูงใจ ดา้นอรรถประโยชน ์โดย
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ขัน้ตอนในการสั่งซื ้อสินคา้ไม่ยุ่งยาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.37 ผู้
ใหบ้ริการมีสินคา้ให้เลือกหลากหลายรูปแบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 ราคาสมเหตุสมผลกับตัว
สินคา้และบริการ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.22 และซือ้สินคา้เพ่ือน าไปลงทนุในอนาคต มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
3.02 ตามล าดบั 

ตาราง 20 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับแรงจูงใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความสขุ 

แรงจงูใจดา้นความสขุ X̅ S.D. แปลผล 
1. ซือ้สินคา้เพราะความตอ้งการสว่นตวั 4.71 0.53 มากท่ีสดุ 
2. รูส้กึสนกุในการเลือกซือ้สินคา้ 4.27 0.76 มากท่ีสดุ 
3. ซือ้สินคา้เพ่ือมอบใหแ้ก่คนอ่ืน 3.65 0.99 มาก 
4. รูส้กึสนกุในการตอ่รองราคาสินคา้ 3.13 1.16 ปานกลาง 

รวม 3.94 0.86 มาก 
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จากตาราง 20 แรงจงูใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความสุข เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยภาพรวมแรงจูงใจ 
ดา้นความสขุอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แตล่ะขอ้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับแรงจูงใจ ดา้นความสุข โดยเรียงล าดบัจากมากไปหา
นอ้ย ดงันี ้ซือ้สินคา้เพราะความตอ้งการส่วนตวั มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.71 รูส้ึกสนุกในการเลือกซือ้
สินคา้ มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.27 ซือ้สินคา้เพ่ือมอบใหแ้ก่คนอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 และรูส้ึกสนุก
ในการตอ่รองราคาสินคา้ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.13 ตามล าดบั 

ตาราง 21 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับแรงจูงใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสงัคม 

แรงจงูใจดา้นสงัคม X̅ S.D. แปลผล 
1. ซือ้สินคา้เพราะก าลงัเป็นท่ีนิยมของคนในสงัคม 3.61 1.07 มาก 
2. ซือ้สินคา้เพราะตอ้งการเป็นท่ียอมรบัในสงัคม 2.92 1.36 ปานกลาง 
3. ซือ้สินคา้เพราะคนรอบขา้งชกัจงู 3.38 1.14 ปานกลาง 
4. ซือ้สินคา้เพราะการโฆษณาและการส่งเสริมการ
ขายทางการตลาด 

3.76 0.96 มาก 

รวม 3.41 1.13 มาก 

 
จากตาราง 21 แรงจงูใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสงัคม เม่ือพิจารณาความคดิเห็น พบวา่ โดยภาพรวมแรงจงูใจ ดา้น
สงัคมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.41 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแรงจงูใจ ดา้นสงัคม โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้
ซือ้สินคา้เพราะการโฆษณาและการส่งเสริมการขายทางการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.76 ซือ้
สินคา้เพราะก าลงัเป็นท่ีนิยมของคนในสงัคม มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.61 ซือ้สินคา้เพราะคนรอบขา้งชกั
จูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.38 และซือ้สินคา้เพราะตอ้งการเป็นท่ียอมรบัในสังคม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
2.92 ตามล าดบั 

 

1.3 การวิเคราะหข์้อมูลเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
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ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ การตอบสนองต่อผูร้บับริการ และ
การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร โดยแสดงคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ตาราง 22 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพในการ
ให้บ ริการในการซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลีจากร้านค้าออนไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

คณุภาพในการใหบ้ริการ X̅ S.D. แปลผล 
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 4.43 0.66 มากท่ีสดุ 
ความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.53 0.62 มากท่ีสดุ 
การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร 4.44 0.66 มากท่ีสดุ 
การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ 4.41 0.65 มากท่ีสดุ 
การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร 4.33 0.72 มากท่ีสดุ 

รวม 4.43 0.66 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 22 คุณภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้

ออนไลน์ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครเม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า  โดยภาพรวม
คณุภาพในการใหบ้ริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า แต่ละดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการใหบ้ริการ โดย
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.53 การให้
ความเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.44 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.43 การตอบสนองต่อผูร้ ับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41 และการรูจ้ักและเขา้ใจผูร้บับริการ มี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.33 ตามล าดบั 
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ตาราง 23 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพในการ
ให้บ ริการในการ ซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลีจากร้านค้าออนไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ X̅ S.D. แปลผล 
1. เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารถือผลประโยชนข์องทา่น 
เป็นส าคญั 

4.30 0.68 มากท่ีสดุ 

2. เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการให้ค  าแนะน าและตอบขอ้
ซกัถามไดต้รงกบัความตอ้งการ 

4.47 0.64 มากท่ีสดุ 

3. เห็นดว้ยท่ีสามารถติดตามสถานะสินคา้ไดทุ้ก
เม่ือ 

4.50 0.65 มากท่ีสดุ 

4. เห็นด้วยท่ีผู้ให้บริการมีความรอบรู้ในข้อมูล
พืน้ฐาน และขอ้มลูจ าเพาะของสินคา้เป็นอยา่งดี 

4.43 0.68 มากท่ีสดุ 

รวม 4.43 0.66 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 23 คุณภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ เม่ือพิจารณา
ความคิดเห็น พบวา่ โดยภาพรวมคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิารอยูใ่น
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีสามารถติดตามสถานะสินคา้ไดท้กุเม่ือ คา่เฉล่ีย
เท่ากับ 4.50 เห็นด้วยท่ีผู้ให้บริการให้ค  าแนะน าและตอบข้อซักถามได้ตรงกับความต้องการ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.47 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรอบรูใ้นขอ้มูลพืน้ฐาน และขอ้มูลจ าเพาะของ
สินคา้เป็นอย่างดี ค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.43 และเห็นดว้ยท่ีผูใ้ห้บริการถือผลประโยชนข์องท่านเป็น
ส าคญั คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.30 ตามล าดบั 
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ตาราง 24 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพในการ
ให้บ ริการในการ ซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลีจากร้านค้าออนไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้

ความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้ X̅ S.D. แปลผล 
1. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารมีความซื่อสตัย ์ 4.52 0.66 มากที่สดุ 
2. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารสามารถสง่สนิคา้ตามระยะเวลาที่
ไดแ้จง้แก่ทา่น 

4.52 0.63 มากที่สดุ 

3. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารแจง้รายละเอียดเพื่อยืนยนัใหท้่าน
มั่นใจทกุครัง้เมื่อมีการสั่งซือ้ 

4.53 0.60 มากที่สดุ 

4. เห็นด้วยที่สามารถอ่านรีวิวจากลูกคา้ท่านอื่น ๆ เพื่อ
ประกอบการตดัสนิใจในการซือ้สนิคา้ 

4.55 0.58 มากที่สดุ 

รวม 4.53 0.62 มากที่สดุ 

 

จากตาราง 24 คุณภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้เม่ือพิจารณาความ
คิดเห็น พบว่า โดยภาพรวมคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้อยู่ในระดบั
มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.53 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แตล่ะขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยเรียงล าดบั
จากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีสามารถอา่นรีวิวจากลกูคา้ท่านอ่ืน ๆ เพ่ือประกอบการตดัสินใจ
ในการซือ้สินคา้ คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.55 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารแจง้รายละเอียดเพ่ือยืนยนัใหท้า่นมั่นใจ
ทกุครัง้เม่ือมีการสั่งซือ้ คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.53  เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสตัย ์และ เห็นดว้ยท่ี
ผูใ้หบ้รกิารสามารถสง่สินคา้ตามระยะเวลาท่ีไดแ้จง้แก่ท่าน คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.52 ตามล าดบั 

ตาราง 25 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพในการ
ให้บ ริการในการ ซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลีจากร้านค้าออนไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ 

การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร X̅ S.D. แปลผล 
1. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารมีพฤติกรรมบรกิารท่ีดี 4.55 0.59 มากที่สดุ 
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ตารางท่ี 25 (ตอ่) 

การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร X̅ S.D. แปลผล 
2. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการมีความเคลื่อนไหวในการลงขาย
สนิคา้เป็นประจ า 

4.43 0.66 มากที่สดุ 

3. เห็นด้วยที่ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความสนใจท่าน
อยา่งตอ่เนื่อง 

4.33 0.71 มากที่สดุ 

4. เห็นดว้ยที่สามารถยืนยนัตวัตนของผูใ้หบ้รกิารได ้ 4.46 0.67 มากที่สดุ 
รวม 4.44 0.66 มากที่สดุ 

 

จากตาราง 25 คุณภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ เม่ือพิจารณา
ความคิดเห็น พบวา่ โดยภาพรวมคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการ  ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผูร้บับริการ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมบริการท่ีดี 
คา่เฉล่ียเท่ากับ 4.55 เห็นดว้ยท่ีสามารถยืนยนัตวัตนของผูใ้หบ้ริการได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 เห็น
ดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความเคล่ือนไหวในการลงขายสินคา้เป็นประจ าคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.43 และเห็น
ดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารใหบ้รกิารดว้ยความสนใจทา่นอย่างตอ่เน่ือง คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.33 ตามล าดบั 

ตาราง 26 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพในการ
ให้บ ริการในการ ซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลีจากร้านค้าออนไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร 

การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร X̅ S.D. แปลผล 
1. เห็นด้วยที่ผู้ให้บริการให้บริการได้ทันท่วงทีต่อความ
ตอ้งการทกุประเภทของทา่น 

4.34 0.66 มากที่สดุ 

2. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการตอบค าถามหรือใหค้  าแนะน าแก่
ทา่นตลอดเวลา 

4.36 0.65 มากที่สดุ 

3. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการแจง้ใหท้่านรบัทราบอย่างชัดเจน
วา่จะไดร้บับรกิารเมื่อใด 

4.52 0.60 มากที่สดุ 
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ตาราง 26 (ตอ่) 

การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร X̅ S.D. แปลผล 
4. เห็นด้วยที่ผู้ให้บริการมีการพัฒนาและปรบัปรุงตาม
ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากผูร้บับรกิาร 

4.23 0.67 มากที่สดุ 

รวม 4.41 0.65 มากที่สดุ 

 
จากตาราง 26 คุณภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้

ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร เม่ือพิจารณาความ
คดิเห็น พบว่า โดยภาพรวมคณุภาพในการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองตอ่ผูร้บับริการอยู่ในระดบั
มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.41 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แตล่ะขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ โดยเรียงล าดบั
จากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแจง้ใหท้่านรบัทราบอย่างชดัเจนว่าจะไดร้บับริการ
เม่ือใด คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.52 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการตอบค าถามหรือใหค้  าแนะน าแก่ท่านตลอดเวลา 
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.36 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการไดท้นัท่วงทีต่อความตอ้งการทกุประเภทของ
ท่าน คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.34 และเห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการมีการพฒันาและปรบัปรุงตามขอ้เสนอแนะที่ได้
จากผูร้บับรกิาร คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.23 ตามล าดบั 

ตาราง 27 แสดงจ านวนค่าเฉล่ีย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพในการ
ให้บ ริการในการ ซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลีจากร้านค้าออนไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร 

การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร X̅ S.D. แปลผล 

1. เห็นด้วยที่ผู้ให้บริการมีการแนะน าตัวเลือกที่ดีที่สุด

ใหแ้ก่ทา่น  
4.30 0.73 มากที่สดุ 

2. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารมีบรกิารหลงัการขาย 4.28 0.76 มากที่สดุ 

3. เห็นด้วยที่ผู้ให้บริการมี การส่งเสริมการขาย เพื่อให้

ลกูคา้ไดม้ีสว่นรว่มและไดร้บัผลประโยชนจ์ากทางรา้น 
4.32 0.71 มากที่สดุ 

4. เห็นดว้ยที่รา้นคา้มีช่องทางการจ าหน่ายที่หลากหลาย

เพื่อเขา้ถึงกลุม่ลกูคา้มากขึน้ 
4.44 0.66 มากที่สดุ 

รวม 4.33 0.72 มากที่สดุ 
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จากตาราง 27 คุณภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจผู้รบับริการ เม่ือพิจารณา
ความคิดเห็น พบว่า โดยภาพรวมคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับริการอยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพในการให้บริการ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับริการ 
โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีรา้นคา้มีช่องทางการจ าหน่ายท่ีหลากหลายเพ่ือ
เขา้ถึงกลุ่มลกูคา้มากขึน้ คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.44 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมี การส่งเสรมิการขาย เพ่ือให้
ลกูคา้ไดมี้ส่วนรว่มและไดร้บัผลประโยชนจ์ากทางรา้น คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.32 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิาร
มีการแนะน าตวัเลือกท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.30 และเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีบริการ
หลงัการขาย คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.28 ตามล าดบั 

 
1.4 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก

รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ การส่ือสาร ความใส่ใจและการให ้การ
ใหข้อ้ผกูมดั การใหค้วามสะดวกสบาย และการแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ โดยแสดงคา่เฉล่ีย และ
คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ตาราง 28 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ X̅ S.D. แปลผล 
การส่ือสาร 4.47 0.67 มากท่ีสดุ 
ความใสใ่จและการให ้ 4.42 0.68 มากท่ีสดุ 
การใหข้อ้ผกูมดั 4.22 0.79 มากท่ีสดุ 
การใหค้วามสะดวกสบาย 4.36 0.71 มากท่ีสดุ 
การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ 4.51 0.64 มากท่ีสดุ 

รวม 4.40 0.70 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 28 ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยภาพรวมความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.40 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า แต่
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ละดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความไวว้างใจ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหา
นอ้ย ดงันี ้การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.51 การส่ือสาร มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.47 
ความใส่ใจและการให ้มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42 การใหค้วามสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 
และการใหข้อ้ผกูมดั มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.22 ตามล าดบั 

ตาราง 29 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
ส่ือสาร 

การสือ่สาร X̅ S.D. แปลผล 
1. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารมีการอธิบายรายละเอียดที่ชดัเจน 4.55 0.58 มากที่สดุ 
2. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการมีการประจ าการตลอดเวลาเพื่อให้
ทา่นไดร้บัความพงึพอใจและรวดเรว็ในการสั่งซือ้สนิคา้ 

4.38 0.71 มากที่สดุ 

3. เห็นด้วยที่ ผู้ให้บ ริการมี การสื่ อสารด้วยภาษาที่
สละสลวยและถกูหลกัไวยากรณ ์

4.34 0.72 มากที่สดุ 

4. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการแจง้ราคาสินคา้หนา้สื่อออนไลน์
อยา่งชดัเจน 

4.59 0.65 มากที่สดุ 

รวม 4.47 0.67 มากที่สดุ 

 

จากตาราง 29 ความไว้วางใจในการในการซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่ือสาร เม่ือพิจารณาความคิดเห็น พบว่า 
โดยภาพรวมความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้นการส่ือสารอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากับ 4.47 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แตล่ะขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้นการส่ือสาร โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้
เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแจง้ราคาสินคา้หนา้ส่ือออนไลนอ์ย่างชดัเจน คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.59 เห็นดว้ยท่ี
ผูใ้ห้บริการมีการอธิบายรายละเอียดท่ีชัดเจน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 เห็นดว้ยท่ีผู้ใหบ้ริการมีการ
ประจ าการตลอดเวลาเพ่ือให้ท่านไดร้บัความพึงพอใจและรวดเร็วในการสั่งซือ้สินคา้ ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.38 และเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการส่ือสารดว้ยภาษาท่ีสละสลวยและถูกหลกัไวยากรณ ์
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.34 ตามล าดบั 
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ตาราง 30 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความ
ใสใ่จและการให ้

ความใสใ่จและการให ้ X̅ S.D. แปลผล 

1. เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการอัพเดทรายละเอียด

และสถานะของสินคา้สม ่าเสมอ 
4.54 0.61 มากท่ีสดุ 

2. เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารแนะน าวิธีการใชส้ินคา้  4.43 0.64 มากท่ีสดุ 

3. เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมีบรกิารเสรมิในวนัพิเศษ 4.22 0.81 มากท่ีสดุ 

4. เห็นด้วยที่ผู้ให้บริการห่อสินค้าและเลือกบรรจุ

ภณัฑเ์ป็นอย่างดี ท  าใหถ้ึงทา่นอย่างปลอดภยั 
4.48 0.67 มากท่ีสดุ 

รวม 4.42 0.68 มากท่ีสดุ 

 

จากตาราง 30 ความไว้วางใจในการในการซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลน์ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความใส่ใจและการให้ เม่ือพิจารณาความ
คดิเห็น พบว่า โดยภาพรวมความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้นความใส่ใจและการให้อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้นความใส่ใจและการให ้
โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการอพัเดทรายละเอียดและสถานะ
ของสินคา้สม ่าเสมอ คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.54 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารห่อสินคา้และเลือกบรรจภุณัฑเ์ป็น
อย่างดี ท าใหถ้ึงท่านอย่างปลอดภัย ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแนะน าวิธีการใช ้
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43 และเห็นดว้ยท่ีผู้ให้บริการมีบริการเสริมในวันพิเศษ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 
ตามล าดบั 

ตาราง 31 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการให้
ขอ้ผกูมดั 

การใหข้อ้ผกูมดั X̅ S.D. แปลผล 
1. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารมอบสิง่ของสมนาคณุใหแ้ก่ทา่น 4.14 0.84 มาก 
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ตารางท่ี 31 (ตอ่) 

การใหข้อ้ผกูมดั X̅ S.D. แปลผล 
2. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารมอบสว่นลดใหแ้ก่ทา่น 4.44 0.68 มากที่สดุ 
3. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการสามารถรบัความเสี่ยงจากการถกู
ปฏิเสธการรับสินค้า หรือลูกค้าไม่ช าระเงินในเวลาที่
ก าหนด 

4.03 0.93 มาก 

4. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการมีการสรา้งเง่ือนไขในการช าระเงิน
รว่มกบัทา่น 

4.29 0.69 มากที่สดุ 

รวม 4.22 0.79 มากที่สดุ 

 

จากตาราง 31 ความไว้วางใจในการในการซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการให้ข้อผูกมัด เม่ือพิจารณาความคิดเห็น 
พบว่า โดยภาพรวมความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้นการใหข้อ้ผูกมัด อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้นการใหข้อ้ผกูมดั โดยเรียงล าดบัจากมาก
ไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมอบส่วนลดใหแ้ก่ท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44 เห็นดว้ยท่ีผู้
ใหบ้ริการมีการสรา้งเง่ือนไขในการช าระเงินรว่มกบัท่าน คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.29 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิาร
มอบสิ่งของสมนาคณุใหแ้ก่ท่าน คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.14 และ เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถรบัความ
เส่ียงจากการถกูปฏิเสธการรบัสินคา้ หรือลูกคา้ไม่ช  าระเงินในเวลาท่ีก าหนดคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.03 
ตามล าดบั 

ตาราง 32 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการให้
ความสะดวกสบาย 

การใหค้วามสะดวกสบาย X̅ S.D. แปลผล 
1. เห็นดว้ยที่สามารถช าระเงินปลายทางได ้เนื่องจากเป็น
อีกหนึง่ตวัเลอืกในการช าระเงิน 

4.00 0.94 มาก 

2. เห็นดว้ยที่รา้นคา้มีช่องทางการติดตอ่ที่หลากหลาย 4.46 0.63 มากที่สดุ 
3. ทา่นเห็นดว้ยที่สามารถเลอืกช่องทางการสง่สนิคา้ได ้ 4.50 0.62 มากที่สดุ 
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ตาราง 32 (ตอ่) 

การใหค้วามสะดวกสบาย X̅ S.D. แปลผล 
4. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารสามารถหาสนิคา้ที่ทา่น 
ตอ้งการได ้

4.48 0.65 มากที่สดุ 

รวม 4.36 0.71 มากที่สดุ 

 

จากตาราง 32 ความไว้วางใจในการในการซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการใหค้วามสะดวกสบาย เม่ือพิจารณาความ
คิดเห็น พบว่า โดยภาพรวมความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้นการใหค้วามสะดวกสบาย 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้นการใหค้วามสะดวกสบาย 
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ท่านเห็นดว้ยท่ีสามารถเลือกช่องทางการส่งสินค้าได ้
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.50 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถหาสินคา้ท่ีทา่นตอ้งการได ้คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.48 
เห็นดว้ยท่ีรา้นคา้มีช่องทางการติดตอ่ท่ีหลากหลาย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 และ เห็นดว้ยท่ีสามารถ
ช าระเงินปลายทางได้ เน่ืองจากเป็นอีกหนึ่งตัวเลือกในการช าระเงิน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00 
ตามล าดบั 

ตาราง 33 แสดงจ านวนคา่เฉล่ีย และคา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความไวว้างใจในการใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
แกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ 

การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ X̅ S.D. แปลผล 

1. เห็นดว้ยที่ผูใ้หบ้ริการมีความรบัผิดชอบแก่ท่าน เมื่อได้

สนิคา้ไมต่รงความตอ้งการ หรอืช ารุด 
4.59 0.59 มากที่สดุ 

2. เห็นด้วยที่ผู้ให้บริการมีการปรบัรูปแบบการขนส่งให้

เหมาะสมกบัสถานการณน์ัน้ ๆ 
4.51 0.61 มากที่สดุ 

3. เห็นดว้ยเมื่อลกูคา้ไมพ่อใจสนิคา้ที่ไดร้บั ทางผูใ้หบ้รกิาร

มีการใสใ่จถึงปัญหาเพื่อแกส้ถานการณอ์ยา่งถกูจดุ 
4.45 0.66 มากที่สดุ 
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ตาราง 33 (ตอ่) 

การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ X̅ S.D. แปลผล 

4. เห็นด้วยที่ ผู้ให้บริการมี วุฒิ ภาวะ สามารถแก้ไข

สถานการณต์า่ง ๆ ที่เกิดขึน้ได ้
4.50 0.68 มากที่สดุ 

รวม 4.51 0.64 มากที่สดุ 

 

จากตาราง 33 ความไว้วางใจในการในการซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ เม่ือพิจารณาความ
คดิเห็น พบวา่ โดยภาพรวมความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้นการแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้นการแกไ้ขสถานการณ์
ขดัแยง้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรบัผิดชอบแก่ท่าน 
เม่ือไดส้ินคา้ไม่ตรงความตอ้งการ หรือช ารุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการปรบั
รูปแบบการขนส่งใหเ้หมาะสมกับสถานการณน์ัน้ ๆ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมี
วุฒิภาวะ สามารถแก้ไขสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ได ้ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.50 และเห็นดว้ยเม่ือ
ลูกคา้ไม่พอใจสินคา้ท่ีได้รบั ทางผูใ้หบ้ริการมีการใส่ใจถึงปัญหาเพ่ือแกส้ถานการณ์อย่างถูกจุด 
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.45 ตามล าดบั 

 
ตอนที ่2 ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 1.1 ลักษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ ท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกตา่ง
กนั 

H1 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 
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โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหน์ัน้ ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่า
ความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ Levene’s Test ซึ่งหากผลการทดสอบพบว่า 
คา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน (ค่า P-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใชค้่า t-test 
ในกรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal Variances Assumed) ส าหรบัทดสอบความแตกต่าง
ของเพศกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ใน
กลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม แต่หากผลการทดสอบ พบว่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มแตกตา่งกัน (ค่า 
P-value มีคา่นอ้ยกว่า 0.05) จะใชค้่า t-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน (Equal Variances 
not Assumed) ส าหรบัทดสอบความแตกตา่งของเพศกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งความแปรปรวนของกลุม่เพศทัง้ 2 กลุม่ ดว้ยสถิต ิLevene’s test 

ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของเพศกบักบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y 

เพศ Levene’s Test for Equal of Variances 
 F P-value 

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวม 

6.537 0.011* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 34 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยแยกตามเพศโดยใช้ Levene’s Test พบว่า 
ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y มีค่า P-value 
เท่ากับ 0.011 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า คา่ความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิง แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 จงึใชค้า่ t-test กรณีคา่ความแปรปรวนไมเ่ทา่กนั (Equal Variances not Assumed) 

ส าหรบัสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห ์ใช้สถิติการทดสอบค่าความเป็นอิสระของสองกลุ่ม
ตัวอย่าง (Independent Samples t-test) ท่ี ระดับความเช่ือมั่ น ร้อยละ 95 ในการทดสอบ
สมมติฐาน ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่าระดับ
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นัยส าคัญทางสถิติ P-value มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง
ดงัตอ่ไปนี ้

ตาราง 35 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน ์ของกลุม่ตวัอยา่งระหวา่งเพศชายและเพศหญิง 

ตวัแปรท่ีศกึษา เพศ t-test for Equality of Means 
  𝑋̅ S.D. t df P-value 

ความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y 

ชาย 4.18 0.37 -4.518 80.469 <0.001* 

หญิง 4.43 0.44    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ  าแนกตามเพศ โดยใชค้่าความเป็นอิสระของสองกลุ่ม
ตัวอย่าง (Independent Samples t-test) พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า Gen Y ท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรด์้านเพศท่ีแตกต่างกันมีความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนแ์ตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 โดยเพศหญิงมีความไวว้างใจมากกวา่เพศชาย 
 

สมมติฐานท่ี 1.2 ลักษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายุ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายท่ีุแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกตา่ง
กนั 

H1 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอายท่ีุแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์นัน้ ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่า
ความแปรปรวนของกลุ่มอายุทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ Levene’s Test ซึ่งหากผลการทดสอบพบว่า 
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คา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน (ค่า P-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใชค้่า t-test 
ในกรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal Variances Assumed) ส าหรบัทดสอบความแตกต่าง
ของอายุกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ใน
กลุ่มอายทุัง้ 2 กลุ่ม แต่หากผลการทดสอบ พบว่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกัน (ค่า 
P-value มีคา่นอ้ยกว่า 0.05) จะใชค้่า t-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน (Equal Variances 
not Assumed) ส าหรบัทดสอบความแตกต่างของอายุกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ของ Gen Y ในกลุ่มอายุทั้ง 2 กลุ่ม ซึ่งผลการทดสอบความ
แตกตา่งระหวา่งความแปรปรวนของกลุม่อายทุัง้ 2 กลุม่ ดว้ยสถิต ิLevene’s test 

ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของอายกุบักบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y 

อาย ุ Levene’s Test for Equal of Variances 
 F P-value 

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวม 

0.010 0.920 

 

จากตาราง 36 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยแยกตามอายุโดยใช้ Levene’s Test พบว่า 
ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y มีค่า P-value 
เท่ากับ 0.920 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของอายุ  24-32 ปี และ 33-41 ปี ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงใชค้า่ t-test กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากนั (Equal Variances  
Assumed) 

ส าหรบัสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ใช้สถิติการทดสอบค่าความเป็นอิสระของสองกลุ่ม
ตัวอย่าง (Independent Samples t-test) ท่ี ระดับความเช่ือมั่ น ร้อยละ 95 ในการทดสอบ
สมมติฐาน ดังนั้น ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ P-value มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง
ดงัตอ่ไปนี ้
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ตาราง 37 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน ์ของกลุม่ตวัอยา่งอาย ุ24-32 ปี และ 33-41 ปี 

ตวัแปรท่ีศกึษา อาย ุ t-test for Equality of Means 

  𝑋̅ S.D. t df 
P-

value 
ความไวว้างใจในการซือ้

สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y 

24-32 ปี 4.39 0.44 -0.132 398 0.895 

33-41 ปี 4.40 0.48    

 

จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ  าแนกตามอายุ โดยใชค้่าความเป็นอิสระของสองกลุ่ม
ตัวอย่าง (Independent Samples t-test) พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.895 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า Gen Y ท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรด์้านอายุท่ีแตกต่างกันมีความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์มแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิ 0.05 

 
สมมติฐานท่ี 1.3 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นสถานภาพ ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อ

ความไว้วางใจในการซื ้อสินค้าพรีออเดอร์เกาหลีจากร้านค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H0 = ลักษณะประชากรศาสตร ์ดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร
ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 = ลักษณะประชากรศาสตร ์ดา้นสภานภาพท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั 

โดยสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One-way Analysis of Variance) ท่ีระดับความเช่ือมั่ นร้อยละ 95 ในขั้นตอนแรกจะท าการ
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ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของสถานภาพ โดยใชส้ถิติ Levene’s Test ซึ่ง
หากผลการทดสอบพบว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพไม่แตกต่างกัน (ค่า P-value มีค่า
มากกว่า 0.05) จะใชค้่าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่างของความไวว้างใจในการซือ้
สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากร้านค้าออนไลน์ของ Gen Y จ าแนกตามสถานภาพ และหาก
ผลทดสอบพบว่า คา่ความแปรปรวนของสถานภาพแตกตา่งกนั (ค่า P-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05) 
จะใชค้า่สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตา่งของความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ  าแนกตามสถานภาพ ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกัน 
จะน า ไป เป รียบ เทียบ เชิ งซ้อน  (Multiple Comparison) โดยใช้วิ ธี แบบ  Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าค่าเฉ ล่ียรายคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกันท่ีระดับ
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ตาราง 38 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของสถานภาพกับความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใช ้Levene’s Test 

สถานภาพ Levene’s Test for Equal of Variances 

 Levene 
Statistic 

df1 df2 P-value 

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวม 

1.021 1 398 0.313 

 

จากตาราง 38 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวมของ Gen Y จ  าแนกตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s 
Test พบว่า ความไว้วางใจในการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ของ Gen Y 
จ  าแนกตามสถานภาพ มีค่า P-value เท่ากับ 0.313 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ Gen Y ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้น
สถานภาพท่ีแตกตา่งกนัมีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์ม่
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ส าหรับสถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
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(H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ P-value มีคา่นอ้ยกว่า 0.05 
ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 39 แสดงผลการเปรียบเทียบความไว้วางใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y กบัสถานภาพ โดยใชส้ถิต ิF-test 

ตวัแปรท่ี
ศกึษา 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P-value 

สถานภาพ 

ระหวา่งกลุม่ 1 0.379 0.379 1.941 0.164 

ภายในกลุม่ 398 77.663 0.195   

รวม 399 78.042    

 
จากตาราง 39 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบสถานภาพของ  Gen Y เก่ียวกับความ

ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์โดยใชส้ถิติ F-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมั่ นร้อยละ 95 พบว่ามีค่า P-value เท่ากับ 0.164 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่ นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก  (H0) ป ฏิ เสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  Gen Y ท่ี มี ลักษณ ะ
ประชากรศาสตร ์ดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกัน มีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนไ์มแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

 
สมมติฐานท่ี 1.4 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษา ท่ีแตกตา่งกัน มีผล

ต่อความไว้วางใจในการซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H0 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร
ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั 

โดยสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One-way Analysis of Variance) ท่ีระดับความเช่ือมั่ นร้อยละ 95 ในขั้นตอนแรกจะท าการ
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ทดสอบความแตกต่างระหว่างคา่ความแปรปรวนของระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติ Levene’s Test 
ซึ่งหากผลการทดสอบพบวา่ คา่ความแปรปรวนของระดบัการศกึษาไม่แตกตา่งกนั (คา่ P-value มี
คา่มากกว่า 0.05) จะใชค้า่สถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกตา่งของความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ าแนกตามระดบัการศึกษา และหาก
ผลทดสอบพบว่า คา่ความแปรปรวนของระดบัการศกึษา แตกต่างกัน (ค่า P-value มีค่านอ้ยกว่า 
0.05) จะใชค้่าสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ  าแนกตามระดบัการศกึษา ถา้สมมติฐาน
ขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ท่ี
แตกต่างกัน  จะน า ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิ ธีแบบ Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าค่าเฉล่ียรายคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกันท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ตาราง 40 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของระดบัการศกึษากบัความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใช ้Levene’s Test 

ระดบัการศกึษา Levene’s Test for Equal of Variances 

 Levene 
Statistic 

df1 df2 P-value 

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวม 

0.363 2 397 0.696 

 
จากตาราง 40 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี

ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์โดยรวมของ  Gen Y จ  าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช ้
Levene’s Test พบว่า ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง 
Gen Y จ  าแนกตามระดับการศึกษา มีค่า P-value เท่ากับ 0.696 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า Gen Y ท่ีมีลักษณะทาง
ประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์มแ่ตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

ส าหรับสถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
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(H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ P-value มีคา่นอ้ยกว่า 0.05 
ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 41 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y กบัระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิต ิF-test 

ตวัแปรท่ี
ศกึษา 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P-value 

ระดบั
การศกึษา 

ระหวา่งกลุม่ 2 0.078 0.039 0.198 0.820 

ภายในกลุม่ 397 77.964 0.196   

รวม 399 78.042    

 
จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบระดบัการศึกษาของ Gen Y เก่ียวกับความ

ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์โดยใชส้ถิติ F-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมั่ นร้อยละ 95 พบว่ามีค่า P-value เท่ากับ 0.820 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่ นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก  (H0) ป ฏิ เสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  Gen Y ท่ี มี ลักษณ ะ
ประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์มแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

 
สมมติฐานท่ี 1.5 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความ

ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H0 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีผลต่อความไวว้างใจ

ในการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกตา่งกนั 

H1 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีผลต่อความไวว้างใจ
ในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่ง
กนั 

โดยสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One-way Analysis of Variance) ท่ีระดับความเช่ือมั่ นร้อยละ 95 ในขั้นตอนแรกจะท าการ
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ทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่ความแปรปรวนของอาชีพ โดยใชส้ถิติ Levene’s Test ซึ่งหากผล
การทดสอบพบว่า ค่าความแปรปรวนของอาชีพไม่แตกต่างกัน (ค่า P-value มีค่ามากกว่า 0.05) 
จะใชค้่าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่างของความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ าแนกตามอาชีพ และหากผลทดสอบพบว่า ค่าความ
แปรปรวนของอาชีพ แตกตา่งกนั (คา่ P-value มีคา่นอ้ยกว่า 0.05) จะใชค้า่สถิติ Brown-Forsythe 
ในการทดสอบความแตกต่างของความไว้วางใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลน์ของ Gen Y จ  าแนกตามอาชีพ ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบ
เชิ งซ้อน  (Multiple Comparison) โดยใช้วิ ธี แบบ  Least Significant Difference (LSD) ห รือ 
Dunnett’s T3 เพ่ือหาวา่คา่เฉล่ียรายคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ตาราง 42 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของอาชีพกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใช ้Levene’s Test 

อาชีพ Levene’s Test for Equal of Variances 

 Levene 
Statistic 

df1 df2 P-value 

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวม 

1.780 3 395 0.150 

 
จากตาราง 42 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี

ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวมของ Gen Y จ  าแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s Test 
พบว่า ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ  าแนก
ตามอาชีพ มีค่า P-value เท่ากับ 0.150 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า Gen Y ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นอาชีพท่ี
แตกต่างกันมีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์ม่แตกต่างกัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

ส าหรับสถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 



  78 

(H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ P-value มีคา่นอ้ยกว่า 0.05 
ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 43 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y กบัอาชีพ โดยใชส้ถิต ิF-test 

ตวัแปรท่ี
ศกึษา 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P-value 

อาชีพ 

ระหวา่งกลุม่ 4 0.156 0.039 0.197 0.940 

ภายในกลุม่ 395 77.886 0.197   

รวม 399 78.042    

 
จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบอาชีพของ Gen Y เก่ียวกบัความไวว้างใจใน

การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์โดยใชส้ถิติ F-test ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 
95 พบว่ามีค่า P-value เท่ากับ 0.940 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า Gen Y ท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ์ด้านอาชีพท่ี
แตกตา่งกนั มีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์ม่แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

 
สมมติฐานท่ี 1.6 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนั มี

ผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H0 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกตา่งกนั มีผลต่อ
ความไว้วางใจในการซื ้อสินค้าพรีออเดอร์เกาหลีจากร้านค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานครไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 = ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกตา่งกนั มีผลต่อ
ความไว้วางใจในการซื ้อสินค้าพรีออเดอร์เกาหลีจากร้านค้าออนไลน์ของ Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

โดยสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One-way Analysis of Variance) ท่ีระดับความเช่ือมั่ นร้อยละ 95 ในขั้นตอนแรกจะท าการ
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ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใชส้ถิติ Levene’s 
Test ซึ่งหากผลการทดสอบพบว่า คา่ความแปรปรวนของรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนไม่แตกต่างกัน (ค่า 
P-value มีคา่มากกวา่ 0.05) จะใชค้า่สถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกตา่งของความไวว้างใจ
ในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
และหากผลทดสอบพบวา่ คา่ความแปรปรวนของรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่งกนั (คา่ P-value มี
คา่นอ้ยกวา่ 0.05) จะใชค้า่สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตา่งของความไวว้างใจ
ในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉล่ียอย่าง
น้อยหนึ่งคู่ท่ีแตกต่างกัน จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีแบบ 
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคา่เฉล่ียรายคูใ่ดบา้งท่ีแตกตา่ง
กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

ตาราง 44 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กับความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใช ้Levene’s Test 

รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน Levene’s Test for Equal of Variances 

 Levene 
Statistic 

df1 df2 P-value 

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวม 

1.489 5 394 0.192 

 
จากตาราง 44 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี

ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนโ์ดยรวมของ Gen Y จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใช ้
Levene’s Test พบว่า ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง 
Gen Y จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีคา่ P-value เท่ากบั 0.192 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบั
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า Gen Y ท่ีมีลักษณะทาง
ประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนัมีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์มแ่ตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

ส าหรับสถิติ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
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(H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ P-value มีคา่นอ้ยกว่า 0.05 
ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้

ตาราง 45 แสดงผลการเปรียบเทียบความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y กบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน โดยใชส้ถิต ิF-test 

ตวัแปรท่ี
ศกึษา 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

df SS MS F P-value 

รายไดเ้ฉล่ีย
ตอ่เดือน 

ระหวา่งกลุม่ 5 0.380 0.076 0.386 0.859 

ภายในกลุม่ 394 77.662 0.197   

รวม 399 78.042    

 
จากตาราง 45 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ  Gen Y เก่ียวกับ

ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์โดยใชส้ถิติ F-test ท่ีระดบั
ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามีค่า P-value เท่ากับ 0.859 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบั
สมมติฐานหลัก  (H0) ป ฏิ เสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  Gen Y ท่ี มี ลักษณ ะ
ประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์มแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  
 

สมมติฐานท่ี 2 แรงจูงใจ ไดแ้ก่ แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจูงใจดา้นความสุข 
และแรงจูงใจดา้นสงัคมมีความสัมพันธต์่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 = แรงจูงใจ ไดแ้ก่ แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจูงใจดา้นความสุข และ
แรงจูงใจดา้นสังคมไม่มีความสัมพันธ์ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 = แรงจูงใจ ไดแ้ก่ แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจูงใจดา้นความสุข และ
แรงจงูใจดา้นสงัคมมีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ใชค้า่สถิตสิมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพียร์
สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 99 ในการ
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ทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ คา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิP-value มีคา่นอ้ยกวา่ 0.01 ผลการทดสอบสมมตฐิานดงัตาราง ตอ่ไปนี ้

ตาราง 46 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งแรงจงูใจกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แรงจงูใจ 

แรงจงูใจกบัความไวว้างใจใน
การซือ้สนิคา้พรอีอเดอรเ์กาหลี

จากรา้นคา้ออนไลน ์
ทิศทาง

ความสมัพนัธ ์
ระดบั

ความสมัพนัธ ์

r P-value 
แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์ 0.327 <0.001** ทิศทางเดียวกนั ต ่า 
แรงจงูใจดา้นความสขุ 0.325 <0.001** ทิศทางเดียวกนั ต ่า 
แรงจงูใจดา้นสงัคม 0.224 <0.001** ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

รวม 0.292 <0.001** ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตาราง 46 ผลการวิเคราะหค์วามสมัพันธร์ะหว่างแรงจงูใจกับความไวว้างใจในการ
ซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y โดยใชค้่าสถิติสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
อย่างง่ายของเพียรส์ัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า แรงจูงใจ
โดยรวมมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.01 นัน้คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า แรงจงูใจโดยรวมมีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.292 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต  ่า ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ Gen Y มีความคิดเห็นในเรื่องแรงจูงใจใน
ภาพรวมดีขึน้ จะท าให้แรงจูงใจกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า สามารถวิเคราะหไ์ด ้ดงันี ้

1. แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์มีค่า P-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า แรงจูงใจดา้น
อรรถประโยชน ์มีความสัมพันธ์กับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.327 มีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดบัความสมัพันธต์  ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ 
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Gen Y มีความคิดเห็นว่าแรงจูงใจด้านอรรถประโยชน์ดีขึน้ จะท าให้ความไว้วางใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

2. แรงจงูใจดา้นความสขุ มีคา่ P-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งมีคา่นอ้ยกวา่ 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า แรงจูงใจดา้นความสขุ มี
ความสัมพันธ์กับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.325 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับความสัมพันธ์ต  ่า ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ หมายความว่า เม่ือ Gen Y มีความ
คดิเห็นวา่แรงจงูใจดา้นความสขุดีขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

3. แรงจูงใจดา้นสังคม มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า แรงจูงใจดา้นสังคมมี
ความสัมพันธ์กับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.224 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับความสัมพันธ์ต  ่า ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ หมายความว่า เม่ือ Gen Y มีความ
คิดเห็นว่าแรงจูงใจดา้นสังคมท่ีคาดหวงัดีขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนเ์พิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
 

สมมติฐานท่ี 3 คณุภาพในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
นา่เช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร และการรูจ้กั
และเข้าใจผู้รบับริการ มีความสัมพันธ์ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 = คุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
นา่เช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร และการรูจ้กั
และเขา้ใจผูร้บับริการ ไม่มีความสมัพนัธต์่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 = คุณภาพในการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
นา่เช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร และการรูจ้กั
และเข้าใจผู้รบับริการ มีความสัมพันธ์ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ใชค้า่สถิตสิมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธอ์ยา่งง่ายของเพียร์
สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 99 ในการ
ทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือ คา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิP-value มีคา่นอ้ยกวา่ 0.01 ผลการทดสอบสมมตฐิานดงัตาราง ตอ่ไปนี ้

ตาราง 47 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพในการใหบ้ริการกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้  
พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คณุภาพในการใหบ้รกิาร 

คณุภาพในการใหบ้รกิารกบั
ความไวว้างใจในการซือ้

สนิคา้พรอีอเดอรเ์กาหลจีาก
รา้นคา้ออนไลน ์

ทิศทาง
ความสมัพนัธ ์

ระดบั
ความสมัพนัธ ์

r P-value 
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 0.607 <0.001** ทิศทางเดียวกนั สงู 
ความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.651 <0.001** ทิศทางเดียวกนั สงู 
การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่
ผูร้บับรกิาร 

0.687 <0.001** ทิศทางเดียวกนั สงู 

การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร 0.718 <0.001** ทิศทางเดียวกนั สงู 
การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร 0.674  <0.001** ทิศทางเดียวกนั สงู 

รวม 0.667  <0.001** ทิศทางเดียวกนั สงู 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตาราง 47 ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพในการใหบ้ริการกับความ
ไว้วางใจในการซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากร้านค้าออนไลน์ของ Gen Y โดยใช้ค่าสถิติ
สัมป ระสิ ท ธ์ิสหสัมพันธ์อย่ างง่ ายของเพี ย ร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) พบว่า คุณภาพในการใหบ้ริการโดยรวมมีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งมีค่าน้อย
กวา่ 0.01 นัน้คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คณุภาพ
ในการใหบ้ริการโดยรวมมีความสัมพันธก์ับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.667 มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
หมายความว่า เม่ือ Gen Y มีความคิดเห็นในเรื่องคณุภาพในการใหบ้ริการในภาพรวมดีขึน้ จะท า
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ให้คุณภาพในการให้บริการกับความไว้วางใจในการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัสงู สามารถวิเคราะหไ์ด ้ดงันี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีคา่ P-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่า 0.01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.607 มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตั้งไว ้หมายความว่า เม่ือ Gen Y มี
ความคิดเห็นว่าความเป็นรูปธรรมของบริการดีขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัสงู 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.651 มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ Gen Y มี
ความคิดเห็นวา่ความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดดี้ขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัสงู 

3. การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ มีค่า P-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่า 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การใหค้วาม
เช่ือมั่นต่อผู้รบับริการ มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลน ์อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่ r เท่ากบั 0.687 มีความสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ 
Gen Y มีความคิดเห็นว่าการใหค้วามเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการดีขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนเ์พิ่มขึน้ในระดบัสงู 

4. การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ มีคา่ P-value เท่ากบั <0.001 ซึ่งมีคา่นอ้ยกว่า 0.01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การตอบสนองต่อ
ผูร้บับรกิาร มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.718 มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ Gen Y มี
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ความคิดเห็นว่าการตอบสนองต่อผูร้บับริการดีขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนเ์พิ่มขึน้ในระดบัสงู 

5. การรูจ้ักและเข้าใจผู้รับบริการ มีค่า P-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การรูจ้กัและ
เขา้ใจผูร้บับริการมีความสมัพนัธก์ับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า r เท่ากับ 0.674 มีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกันในระดบัความสัมพันธส์ูง ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ 
Gen Y มีความคิดเห็นว่าการรูจ้ักและเข้าใจผู้รบับริการดีขึน้ จะท าให้ความไว้วางใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนเ์พิ่มขึน้ในระดบัสงู 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 48 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพศ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Independent Samples t-test 
อาย ุ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Independent Samples t-test 
สถานภาพ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
ระดบัการศกึษา ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
อาชีพ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
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ตารางท่ี 48 (ตอ่) 

สมมติฐานที่ 2 แรงจูงใจ ได้แก่ แรงจูงใจด้านอรรถประโยชน์ แรงจูงใจด้านความสุข และ
แรงจูงใจดา้นสังคมมีความสัมพันธ์ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์องGen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิานการวิจยั 
ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี 
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์

สถิตท่ีิใช ้

แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
แรงจงูใจดา้นความสขุ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

แรงจงูใจดา้นสงัคม สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

สมมติฐานที่ 3 คณุภาพในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ การตอบสนองต่อผูร้บับริการ และการรูจ้กัและ
เขา้ใจผู้รบับริการ มีความสัมพันธ์ต่อความไว้วางใจในการซือ้ สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิานการวิจยั 
ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์

สถิตท่ีิใช ้

ความเป็นรูปธรรมของบริการ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่
ผูร้บับริการ 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
การรูจ้กัและเขา้ใจ
ผูร้บับริการ 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

 



 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง “แรงจูงใจและคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพันธต์่อความ

ไว้วางใจ ในการซื ้อสิ นค้าพ รีออ เดอร์เกาห ลีจากร้านค้าออน ไลน์ของ  Gen Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัน าผลการวิเคราะหข์อ้มลูโดยมีประเดน็ส าคญัท่ีจะน ามาสรุป อภิปรายผล 
และน าเสนอขอ้เสนอแนะผลการวิจยั ดงันี ้

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดต้ัง้จดุมุง่หมายไว ้ดงันี ้ 
1. เพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างแรงจงูใจและความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพในการใหบ้ริการและความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ผลการวิจัยในครัง้นี ้ท  าให้ทราบถึงแรงจูงใจ คุณภาพในการให้บริการและความ

ไวว้างใจในการซือ้สินคา้ พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการจดัการส าหรบัผูท่ี้อยู่ในธุรกิจพรีออเดอรส์ินคา้เกาหลีในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

2. ผลการวิจัยในครัง้นีเ้ป็นแนวทางส าหรบัผู้ท่ีสนใจจะศึกษาเก่ียวกับการตดัสินใจซือ้
สินค้าพรีออเดอรอ่ื์น ๆ จากรา้นค้าออนไลน์และยังสามารถศึกษาแรงจูงใจ คุณภาพในการ
ใหบ้รกิารกบัธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีสนใจได ้

3. ผลการวิจัยในครั้งนี ้เพ่ือให้นักศึกษา นักวิชาการ นักวิจัยหรือบุคคลทั่ วไป ได้น า
แนวทางในการศึกษาเก่ียวกับแรงจูงใจ คุณภาพในการให้บริการ และความไวว้างใจ ในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์ปใชต้อ่ยอดในดา้นตา่ง ๆ 
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สมมตฐิานของการวิจัย 
1. ลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. แรงจงูใจ ไดแ้ก่ แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจงูใจดา้นความสขุ และแรงจงูใจดา้น
สงัคมมีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. คณุภาพในการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความนา่เช่ือถือไวว้างใจ
ได้ การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ และการรูจ้ักและเข้าใจ
ผูร้บับรกิาร มีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์
ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง แรงจูงใจและคุณภาพในการให้บริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความ

ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สรุปผลได ้ดงันี ้

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มูลพืน้ฐานลักษณะทางประชากรศาสตรข์อง  Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดว้ยสถิตเิชิงพรรณนา ไดแ้ก่ จ  านวน รอ้ยละ ดงันี ้

เพศ กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 345 คน คดิเป็นรอ้ยละ 86.25 และ 
เพศชาย จ านวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.75 

อายุ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 24-32 ปี จ  านวน 363 คน คิดเป็นรอ้ยละ 90.75 
และ อาย ุ33-41 ปี จ  านวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.25 

สถานภาพ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 376 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
94.00 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส  จ านวน 24 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.00 และสถานภาพหย่ารา้ง 
จ  านวน 0 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.00 ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี จ  านวน 311 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 77.75 รองลงมา คือ ศึกษาอยู่ในระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 81 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 20.25 และศึกษาอยู่ในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.00 
ตามล าดบั 
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อาชีพ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานเอกชน จ านวน 208 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 52.00 รองลงมา คือ อาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา จ านวน 81 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.25 
อาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ จ านวน 73 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.25  อาชีพขา้ราชการ/
รฐัวิสาหกิจ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นวิชาชีพ จ านวน 37 คน รอ้ยละ 9.25 และอาชีพพนกังานมหาวิทยาลยั 
จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25 ตามล าดบั 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่พบว่ามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 
20,000 บาทจ านวน 110 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.50 รองลงมา คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 
30,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.25 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท 
จ านวน 82 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาท ขึน้ไป จ านวน 36 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 9.00 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.25 
และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50 ตามล าดบั 

ช่องทางท่ีซือ้สินค้าออนไลน์ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พบว่า ซือ้สินค้าผ่านช่องทาง 
Shopee จ  านวน 273 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.25 ซือ้สินคา้ผา่นชอ่งทาง Instagram จ านวน 258 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 64.50 ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Lazada จ านวน 164 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.00 ซือ้
สินค้าผ่านช่องทาง Facebook จ านวน 158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.50 ซื ้อสินค้าผ่านช่องทาง 
Twitter จ านวน 157 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.25 ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Line จ  านวน 134 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 33.50 ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Gmarket จ านวน 6 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.50 ซือ้สินคา้
ผ่านช่องทางเว็บไซตโ์ดยตรง จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.75 ซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Aladdin 
และ Sm True จ านวนอยา่งละ 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25 ตามล าดบั 

ความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน์ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ซือ้สินคา้เดือนละ 2-5 ครัง้ 
จ  านวน 113 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.25 ตามล าดบั ซือ้สินคา้สปัดาหล์ะ 2-5 ครัง้ จ  านวน 97 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 24.25 ซือ้สินคา้เดือนละ 1 ครัง้ จ  านวน 93 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.25 ซือ้สินคา้สปัดาห์
ละ 1 ครัง้ จ  านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.00 ซือ้สินคา้ปีละ 1 ครัง้ จ  านวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
7.25 สินคา้อ่ืน ๆ (ปีละ 2-3 ครัง้) จ  านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.00 ซือ้สินคา้อ่ืน ๆ (ปีละ 2 ครัง้) 
จ  านวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.75 ซือ้สินคา้อ่ืน ๆ (2 เดือน ครัง้) จ  านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25 

 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับแรงจงูใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก

รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจงูใจ
ดา้นความสุข และแรงจูงใจด้านสังคม ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน พบวา่กลุม่ตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัแรงจงูใจในการซือ้สินคา้โดยรวม อยู่ในระดบั
มาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.78 ซึ่งสามารถจ าแนกเป็นรายดา้น ดงันี ้

1. แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์โดยรวมมีแรงจูงใจดา้นอรรถประโยชนอ์ยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คดิเห็นเก่ียวกบัแรงจงูใจ ดา้นอรรถประโยชน ์จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้
ขัน้ตอนในการสั่งซือ้สินคา้ไมยุ่ง่ยาก มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.37 ผูใ้หบ้ริการมีสินคา้ใหเ้ลือกหลากหลาย
รูปแบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 ราคาสมเหตสุมผลกบัตวัสินคา้และบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 
และซือ้สินคา้เพ่ือน าไปลงทนุในอนาคต มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.02 ตามล าดบั 

2. แรงจงูใจดา้นความสขุ โดยรวมมีแรงจงูใจดา้นความสขุอยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉล่ีย
เท่ากับ 3.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
แรงจงูใจ ดา้นความสขุ จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ซือ้สินคา้เพราะความ
ตอ้งการส่วนตวั มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.71 รูส้ึกสนุกในการเลือกซือ้สินคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 ซือ้
สินค้าเพ่ือมอบให้แก่คนอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.65 และรูส้ึกสนุกในการต่อรองราคาสินค้า มี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.13 ตามล าดบั 

3. แรงจูงใจด้านสังคม โดยรวมมีแรงจูงใจดา้นสังคมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.42 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
แรงจูงใจ ดา้นสังคม จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ ซือ้สินคา้เพราะการ
โฆษณาและการส่งเสรมิการขายทางการตลาด มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.76 ซือ้สินคา้เพราะก าลงัเป็นท่ี
นิยมของคนในสงัคม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.61 ซือ้สินคา้เพราะคนรอบขา้งชกัจูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
3.38 และซือ้สินคา้เพราะตอ้งการเป็นท่ียอมรบัในสงัคม มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.92 ตามล าดบั 

 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับคณุภาพในการใหบ้ริการในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ 
และการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้รกิารโดยรวม อยูใ่นระดบั
มากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.43 ซึ่งสามารถจ าแนกเป็นรายดา้น ดงันี ้

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมมีคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.43 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ แต่
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ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ จ านวน 4 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้เห็นดว้ยท่ีสามารถติดตาม
สถานะสินค้าได้ทุกเม่ือ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.50 เห็นด้วยท่ีผู้ให้บริการให้ค  าแนะน าและตอบข้อ
ซกัถามไดต้รงกับความตอ้งการ คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.47 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรอบรูใ้นขอ้มูล
พืน้ฐาน และขอ้มูลจ าเพาะของสินคา้เป็นอย่างดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 และเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการ
ถือผลประโยชนข์องทา่นเป็นส าคญั คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.30 ตามล าดบั 

2. ความนา่เช่ือถือไวว้างใจได ้โดยรวมมีคณุภาพในการใหบ้ริการดา้นความนา่เช่ือถือ
ไวว้างใจไดอ้ยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.53 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้จ  านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีสามารถอา่นรีวิวจากลกูคา้ทา่น
อ่ืน ๆ เพ่ือประกอบการตดัสินใจในการซือ้สินคา้ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแจง้
รายละเอียดเพ่ือยืนยันให้ท่านมั่นใจทุกครัง้เม่ือมีการสั่งซือ้ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.53  เห็นดว้ยท่ีผู้
ใหบ้ริการมีความซ่ือสัตย ์และ เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถส่งสินคา้ตามระยะเวลาท่ีไดแ้จง้แก่
ทา่น คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.52 ตามล าดบั 

3. การใหค้วามเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ โดยรวมมีคณุภาพในการใหบ้ริการดา้นการให้
ความเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการให้
ความเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ จ านวน 4 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้เห็นดว้ยท่ีผู้
ให้บริการมีพฤติกรรมบริการท่ีดี  ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 เห็นด้วยท่ีสามารถยืนยันตัวตนของผู้
ใหบ้ริการได ้คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.46 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความเคล่ือนไหวในการลงขายสินคา้เป็น
ประจ าคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.43 และเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารใหบ้ริการดว้ยความสนใจท่านอย่างตอ่เน่ือง 
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.33 ตามล าดบั 

4. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ โดยรวมมีคุณภาพในการให้บริการด้านการ
ตอบสนองต่อผูร้บับริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า แต่ละขอ้ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ จ านวน 4 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ เห็นด้วยท่ีผู้
ใหบ้รกิารแจง้ใหท้่านรบัทราบอยา่งชดัเจนวา่จะไดร้บับริการเม่ือใด คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.52 เห็นดว้ยท่ี
ผูใ้ห้บริการตอบค าถามหรือให้ค  าแนะน าแก่ท่านตลอดเวลา ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 เห็นดว้ยท่ีผู้
ใหบ้รกิารใหบ้รกิารไดท้นัท่วงทีตอ่ความตอ้งการทกุประเภทของทา่น คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.34 และเห็น
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ดว้ยที่ผูใ้หบ้รกิารมีการพฒันาและปรบัปรุงตามขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากผูร้บับรกิาร คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.23 
ตามล าดบั 

5. การรูจ้ักและเขา้ใจผูร้บับริการ โดยรวมมีคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการรูจ้ัก
และเขา้ใจผูร้บับริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.34 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นการรูจ้กัและ
เขา้ใจผูร้บับรกิาร จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีรา้นคา้มีช่องทาง
การจ าหน่ายท่ีหลากหลายเพ่ือเขา้ถึงกลุม่ลกูคา้มากขึน้ คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.44 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการ
มี การส่งเสริมการขาย เพ่ือให้ลูกคา้ไดมี้ส่วนร่วมและไดร้บัผลประโยชนจ์ากทางรา้น ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.32 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการแนะน าตวัเลือกท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ท่าน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.30 
และเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมีบรกิารหลงัการขาย คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.28 ตามล าดบั 
 

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ การส่ือสาร ความใส่ใจและการให ้
การให้ข้อผูกมัด การให้ความสะดวกสบาย และการแก้ไขสถานการณ์ขัดแย้ง  ด้วยสถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความไวว้างใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.40 ซึ่งสามารถจ าแนกเป็นราย
ดา้น ดงันี ้

1. การส่ือสาร โดยรวมมี ความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้นการส่ือสาร อยูใ่น
ระดับมาก ท่ีสุด มีค่าเฉ ล่ียเท่ากับ  4.47 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้นการส่ือสาร จ านวน 4 ขอ้  
โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแจง้ราคาสินคา้หนา้ส่ือออนไลนอ์ยา่ง
ชัดเจน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.59 เห็นดว้ยท่ีผู้ให้บริการมีการอธิบายรายละเอียดท่ีชัดเจน ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.55 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมีการประจ าการตลอดเวลาเพ่ือใหท้่านไดร้บัความพึงพอใจและ
รวดเร็วในการสั่งซือ้สินคา้ คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.38 และเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมีการส่ือสารดว้ยภาษาท่ี
สละสลวยและถกูหลกัไวยากรณ ์คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.34 ตามล าดบั 

2. ความใส่ใจและการให ้โดยรวมมี ความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้นความ
ใสใ่จและการให ้อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.42 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ แตล่ะ
ขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้นความใส่ใจและ
การให ้จ  านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการอัพเดท
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รายละเอียดและสถานะของสินคา้สม ่าเสมอ คา่เฉล่ียเท่ากับ 4.54 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการห่อสินคา้
และเลือกบรรจุภัณฑเ์ป็นอย่างดี ท าใหถ้ึงท่านอย่างปลอดภัย ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 เห็นดว้ยท่ีผู้
ให้บริการแนะน าวิธีการใช ้ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.43 และเห็นดว้ยท่ีผู้ให้บริการมีบริการเสริมในวัน
พิเศษ คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.22 ตามล าดบั 

3. การใหข้อ้ผูกมัด โดยรวมมี ความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้นการใหข้อ้
ผูกมัดอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า แต่ละขอ้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้นการใหข้อ้ผูกมัด 
จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมอบส่วนลดใหแ้ก่ท่าน 
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.44 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมีการสรา้งเง่ือนไขในการช าระเงินรว่มกบัท่าน คา่เฉล่ีย
เท่ากบั 4.29 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมอบสิ่งของสมนาคณุใหแ้ก่ท่าน คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.14 และ เห็น
ดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถรบัความเส่ียงจากการถูกปฏิเสธการรบัสินคา้ หรือลูกคา้ไม่ช  าระเงินใน
เวลาท่ีก าหนดคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.03 ตามล าดบั 

4. การใหค้วามสะดวกสบาย โดยรวมมี ความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้น
การใหค้วามสะดวกสบาย อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.36 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ แตล่ะขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ดา้น
การใหค้วามสะดวกสบาย จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย ดงันี ้ท่านเห็นดว้ยท่ี
สามารถเลือกชอ่งทางการสง่สินคา้ได ้คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.50 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารสามารถหาสินคา้
ท่ีท่านต้องการได้ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 เห็นด้วยท่ีร้านค้ามีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 
คา่เฉล่ียเท่ากับ 4.46 และ เห็นดว้ยท่ีสามารถช าระเงินปลายทางได ้เน่ืองจากเป็นอีกหนึ่งตวัเลือก
ในการช าระเงิน คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.00 ตามล าดบั 

5. การแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ โดยรวมมี ความไวว้างใจในการในการซือ้สินคา้ ดา้น
การแก้ไขสถานการณข์ดัแยง้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ 
ดา้นการแกไ้ขสถานการณข์ดัแยง้ จ  านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้เห็นดว้ยท่ี
ผูใ้หบ้ริการมีความรบัผิดชอบแก่ท่าน เม่ือไดส้ินคา้ไม่ตรงความตอ้งการ หรือช ารุด คา่เฉล่ียเท่ากับ 
4.59 เห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการปรบัรูปแบบการขนส่งใหเ้หมาะสมกบัสถานการณน์ัน้ ๆ ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.51 เห็นด้วยท่ีผู้ให้บริการมีวุฒิภาวะ สามารถแก้ไขสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ได ้
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.50 และเห็นดว้ยเม่ือลูกคา้ไม่พอใจสินคา้ท่ีไดร้บั ทางผูใ้หบ้ริการมีการใส่ใจถึง
ปัญหาเพ่ือแกส้ถานการณอ์ยา่งถกูจดุ คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.45 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Gen Y ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นเพศท่ีแตกต่างกันมีความไวว้างใจ
ในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนแ์ตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 โดยเพศหญิงมีความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์มากกว่า
เพศชาย 

Gen Y ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตรด์า้นอายุท่ีแตกต่างกันมีความไวว้างใจ
ในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์ไม่แตกตา่งกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 

Gen Y ท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ์ด้านสถานภาพท่ีแตกต่างกัน มีความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์มแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 

Gen Y ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกตา่งกัน มีความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์มแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05  

Gen Y ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนไ์ม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

Gen Y ท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มี
ความไว้วางใจในการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 แรงจูงใจ ไดแ้ก่ แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจูงใจดา้นความสุข 
และแรงจูงใจดา้นสงัคมมีความสัมพันธต์่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลวิจัยพบว่า แรงจูงใจโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจในการซื ้อ
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01
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โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ์เท่ากับ 0.292 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพันธใ์นทิศทาง
เดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ Gen Y มี
ความคิดเห็นในเรื่องแรงจูงใจในภาพรวมดีขึน้ จะท าให้แรงจูงใจกับความไว้วางใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า สามารถวิเคราะหไ์ด ้ดงันี ้

1. แรงจูงใจด้านอรรถประโยชน์ มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.327 มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า 
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ หมายความว่า เม่ือ  Gen Y มีความคิดเห็นว่าแรงจูงใจดา้น
อรรถประโยชนดี์ขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์ 
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

2. แรงจงูใจดา้นความสขุ มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.325 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ความสมัพนัธต์  ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ Gen Y มีความคิดเห็นว่า
แรงจูงใจดา้นความสุขดีขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

3. แรงจูงใจดา้นสงัคม มีความสัมพันธ์กับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.224 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ความสมัพนัธต์  ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ Gen Y มีความคิดเห็นว่า
แรงจูงใจดา้นสงัคมท่ีคาดหวงัดีขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนเ์พิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

 

สมมติฐานท่ี 3 คณุภาพในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
นา่เช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร และการรูจ้กั
และเข้าใจผู้รบับริการ มีความสัมพันธ์ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลวิจยัพบว่า คณุภาพในการใหบ้ริการโดยรวมมีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจ
ในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
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ระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 0.667 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์
ในทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ 
Gen Y มีความคิดเห็นในเรื่องคณุภาพในการใหบ้ริการในภาพรวมดีขึน้ จะท าให้คณุภาพในการ
ให้บริการกับความไว้วางใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ เพิ่มขึน้ใน
ระดบัสงู สามารถวิเคราะหไ์ด ้ดงันี ้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.607 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัใน
ระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ หมายความว่า เม่ือ  Gen Y มีความ
คิดเห็นว่าความเป็นรูปธรรมของบริการดีขึน้ จะท าให้ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัสงู 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสมัพนัธก์ับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ 
พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.651 แสดงว่าตัวแปรทั้งสอง มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ
ความสมัพนัธส์ูง ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้หมายความว่า เม่ือ Gen Y มีความคิดเห็นว่า
ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ดีขึน้ จะท าให้ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลน ์เพิ่มขึน้ในระดบัสงู 

3. การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิาร มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เทา่กบั 0.687 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัใน
ระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ หมายความว่า เม่ือ  Gen Y มีความ
คดิเห็นวา่การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับรกิารดีขึน้ จะท าใหค้วามไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนเ์พิ่มขึน้ในระดบัสงู 

4. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เทา่กบั 0.718 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัใน
ระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ หมายความว่า เม่ือ Gen Y มีความ
คิดเห็นว่าการตอบสนองต่อผูร้บับริการดีขึน้ จะท าให้ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนเ์พิ่มขึน้ในระดบัสงู 
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5. การรูจ้ักและเข้าใจผู้รบับริการ มีความสัมพันธ์กับความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้าออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เทา่กบั 0.674 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สอง มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัใน
ระดับความสัมพันธ์สูง ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ หมายความว่า เม่ือ  Gen Y มีความ
คิดเห็นว่าการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับริการดีขึน้ จะท าให้ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนเ์พิ่มขึน้ในระดบัสงู 

 
การอภปิรายผลการวิจัย 

จากผลการวิจัยเรื่อง แรงจูงใจและคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีความสัมพันธต์่อความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อภิปรายผล ไดด้งันี ้

สมมตฐิานท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอร์
เกาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพศ พบว่า Gen Y ท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 อาจเน่ืองจาก Gen Y ท่ีเป็น
เพศหญิงรบักระแสวฒันธรรมเกาหลีมากกวา่เพศชายไม่ว่าจะเป็นการช่ืนชอบในผลงานของศลิปิน  
ซีรีย์ (อนินทยา ประสิทธิมี , 2561) และท าให้มีการซือ้สินค้าตาม อีกทั้งยังชอบในการชอปป้ิง
ออนไลน ์นอกจากนีเ้พศหญิงมีความเป็น Fast fashion มากกว่าเพศชาย เพราะ เพศชายมกัคิด
ว่าชอปป้ิงเป็นเรื่องน่าเบื่อ จะท าสิ่งท่ีตอ้งท าโดยเร็วท่ีสุด เป็นผลใหมี้โอกาสนอ้ยท่ีจะตรวจสอบ
ราคาของคู่แข่งหรือฟังเพ่ือนเพ่ือขอค าแนะน า (Ecommerce platforms, 2564) ส่งผลให้เพศท่ี
แตกตา่งกนัมีผลตอ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปาณิศา 
ศรีละมัย และ ศุภชาต เอ่ียมรตันกูล (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของความไวว้างใจท่ีมีต่อการ
ตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑท์ าความสะอาดผิวหนา้ท่ีมีส่วนผสมจากธรรมชาติผ่านรา้นคา้ปลีก พบว่า 
ดา้นเพศท่ีแตกตา่งกนั มีความไวว้างใจในผลิตภณัฑแ์ละระดบัการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑท์ าความ
สะอาดผิวหนา้ท่ีมีสว่นผสมจากธรรมชาติผา่นรา้นคา้ปลีกท่ีแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 

อายุ พบว่า Gen Y ท่ีมีอายุแตกต่างกันไม่มีผลต่อความไว้วางใจในการซื ้อ
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 อาจเน่ืองจากในยคุ
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ปัจจบุนัเป็นยคุดิจิทลั ทกุคนจึงสามารถเลือกซือ้สินคา้ออนไลนไ์ดอ้ย่างง่ายดาย สามารถหาขอ้มลู
เก่ียวกับรา้นคา้นัน้ไดเ้ช่นกัน และสินคา้เกาหลี มีความหลากหลาย เขา้ถึงทุกช่วงอายุ  ส่งผลให้
อายท่ีุแตกต่างกนัไม่มีผลตอ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
พิเชษฐ์ ผุงเพิ่มตระกูล (2554) ศึกษาเรื่อง ความไว้วางใจในผู้บังคับบัญชา ความไว้วางใจใน
องคก์าร ความพึงพอใจในการท างาน และความผูกพันในองคก์ารของบุคลากรทางการศึกษา
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรตันโกสินทร ์พบวา่อายท่ีุแตกตา่งกนัมีความไวว้างใจในองคก์าร
ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

สถานภาพ พบว่า Gen Y ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันไม่มีผลตอ่ความไวว้างใจใน
การซื ้อสินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากร้านค้าออนไลน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 อาจ
เน่ืองจาก ความชอบและความไวว้างใจไม่ไดข้ึน้อยู่กบัสถานภาพ ไม่มีการแบง่แยกสถานภาพของ
คนในสงัคม จึงสามารถเลือกซือ้สินคา้ไดต้ามความต้องการ ส่งผลใหส้ถานภาพท่ีแตกตา่งกนัไม่มี
ผลตอ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัรพร ศภุมิตรเสถียร 
(2563) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความไว้วางใจในตราสินคา้ผลิตภัณฑ์ดูแลผิวหน้า (Facial Skin 
Care Product) ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนั 
มีความไวว้างใจในตราสินคา้ (Brand Trust) ผลิตภัณฑด์แูลผิวหนา้ (Facial Skin Care Product) 
ของ Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

ระดบัการศึกษา พบว่า Gen Y ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันไม่มีผลต่อความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
อาจเน่ืองจาก ความไวว้างใจและความชอบมกัขึน้อยู่กับแตล่ะบคุคล  ไม่ว่าจะระดบัการศกึษาใด 
สามารถตดัสินใจดว้ยตนเองได ้ ส่งผลใหร้ะดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัไมมี่ผลตอ่ความไวว้างใจใน
การซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ศนัสณีย ์โสธรพิทักษ์กุล และ ไกรชิต สุตะ
เมือง (2556) ศึกษาเรื่อง ความไว้วางใจในการเลือกใช้บริการ “ดีแทค” ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความไวว้างใจ ในการ
เลือกใชบ้ริการ dtac ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

อาชีพ พบว่า Gen Y ท่ีมีอาชีพแตกต่างกันไม่มีผลต่อความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 อาจเน่ืองจาก ความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้ ไม่ไดข้ึน้อยู่ท่ีอาชีพเป็นส าคญั ส่วนใหญ่เกิดจากดลุยพินิจและความเช่ือ
ของตน  ส่งผลให้อาชีพท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความไว้วางใจในการซื ้อสินค้าออนไลน์ ซึ่ง
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สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ขวญัดาว ศรีวิโรจนว์งศ ์(2561) ศึกษาเรื่อง ความไวว้างใจต่อการซือ้
สินคา้ประเภทเครื่องส าอางผ่านทางเฟซบุ๊ก พบวา่ ประชากรท่ีมีอาชีพท่ีแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจ
ซือ้สินคา้ประเภท เครื่องส าอางผา่นทางเฟซบุ๊กไมต่า่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า Gen Y ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันไม่มีผล
ตอ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 อาจเน่ืองจาก ราคาสินคา้เกาหลีสามารถจบัตอ้งได ้และมีการตัง้ราคาต ่าจนถึงราคาสงู ทกุ
คนสามารถเลือกซือ้สินคา้ท่ีเราสามารถจ่ายได ้ส่งผลใหร้ายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกต่างกนัไม่มีผล
ต่อความไว้วางใจในการซือ้สินค้าออนไลน์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทภัค แต่รุ่งเรือง 
(2562) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือมั่นในการใช้แอปพลิเคชัน KMA ของลูกค้า
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ลกูคา้ท่ีมีรายไดแ้ตกตา่งกนั มีความเช่ือมั่นในการใช้
แอปพลิเคชนั KMA ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

 
สมมติฐานท่ี 2 แรงจูงใจ ไดแ้ก่ แรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน ์แรงจูงใจดา้นความสุข 

และแรงจูงใจดา้นสงัคมมีความสัมพันธต์่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า แรงจูงใจโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัต ่า ซึ่งลักษณะแรงจูงใจแต่ละ
ดา้นกับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์มีความสมัพันธ์กัน 
ดงันี ้

แรงจงูใจดา้นอรรถประโยชน์ พบว่า มีความสมัพนัธก์ับความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 มีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกันในระดบัความสัมพันธ์ต  ่า เน่ืองจากแรงจูงใจดา้นอรรถประโยชน์เป็นแรงจูงใจท่ี
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัตวัสินคา้และจะซือ้สินคา้ท่ีสามารถน าไปใชไ้ดจ้ริง โดยมกัจะมีการคิด
ค านวณถึงประโยชน์ท่ีจะได้รับ (เพทาย พงษ์ประดิษฐ์ , 2559) แต่การขายของผ่านช่องทาง
ออนไลนก็์สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความไวว้างใจได ้เน่ืองจากสามารถอพัโหลดรูปไดไ้มจ่  ากดั
และมีความหลากหลาย การสั่ งซือ้มีขั้นตอนไม่ยุ่งยาก เพราะสามารถช าระผ่านทาง Mobile 
banking ได ้แตผู่ใ้ชบ้ริการก็ยงัค  านึงถึงอรรถประโยชนข์องสินคา้เป็นส าคญั จึงมีความสมัพนัธก์บั
ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ต ่า ส่งผลใหแ้รงจูงใจดา้นอรรถประโยชนมี์ความสมัพนัธก์ับความ
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ไวว้างใจในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ บณัฑิต จอ้ยลี (2564) ศกึษาเรื่อง 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี  พบว่า
ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ออนไลน์อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 เพราะรา้นคา้จะมีการจดัหมวดหมู่ประเภทรูปภาพของสินคา้ออนไลนอ์ย่างชดัเจน ใช้
บรกิารง่าย และรา้นจะตอ้งมีขอ้มลูรา้นคา้ออนไลนอ์ยา่งครบถว้น 

แรงจูงใจดา้นความสุข พบว่า มีความสมัพนัธก์ับความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ 
พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนอ์ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 มีความสมัพนัธใ์นทิศทาง
เดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต  ่า  เน่ืองจากความสุขท่ีได้จากกระบวนการในการเลือกและ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ออนไลนน์ัน้ เพียงแค่การไดก้ดเขา้ไปเลือกดสูินคา้ตา่ง ๆ สามารถมีความสุขได ้
หรือการเขา้ไปซือ้ของออนไลนอ์ย่างต่อเน่ือง แมก้ระทั่งมีขอ้เสนอเลยว่าเพียงแค่กดของใส่ตะกรา้ 
แลว้สุดท้ายค่อยลบตะกรา้นัน้ทิง้ไปก็ท าให้เกิดความรูส้ึกมีความสุขขึน้มาได  ้(รศ.ดร.พส ุเดชะ
รินทร,์ 2564) นอกจากนีผู้ใ้ชบ้ริการใชเ้วลาว่างของตนเพ่ือตอบสนองความพอใจ อีกทัง้สามารถ
ซือ้เป็นของขวญัเพ่ือมอบใหค้นอ่ืนในโอกาสพิเศษไดอี้กดว้ย โดยไม่ตอ้งใชค้วามไวว้างใจในการ
ตัดสินใจซือ้มากนักแต่เป็นความสุขและความสนุกในการเลือกซือ้เสียมากกว่า แรงจูงใจด้าน
ความสขุจึงมีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจต ่า สง่ผลใหแ้รงจงูใจดา้นความสขุมีความสมัพนัธก์บั
ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกษราพร รกัษาสตัย ์(2564) 
ศกึษาเรื่อง แรงจงูใจและคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีตอ่รา้นคา้ปลีกออนไลน ์บนแอป
พลิเคชนัของผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นวาย พบว่า แรงจูงใจจากอารมณข์องผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความ
ภักดีต่อ รา้นคา้ปลีกออนไลนบ์นแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นวาย อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 เพราะ รา้นคา้ปลีกออนไลนบ์นแอปพลิเคชนัไม่มีขอ้จ ากัดในการใชง้าน ไม่มีขอบเขต
ในดา้นเวลาและสถานท่ีในการใหบ้รกิารท าใหผู้ใ้ชง้านไดร้บัอิสระในการใชบ้ริการ สามารถใชเ้วลา
ในการเลือกซือ้สินคา้ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี  

 แรงจงูใจดา้นสงัคม พบว่า มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรี
ออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 มีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกันในระดบัความสมัพนัธต์  ่า เน่ืองจากแรงจูงใจทางสงัคม เกิดจากการเรียนรูใ้นภายหลงัซึ่ง 
เก่ียวขอ้งกบัผูอ่ื้นหรือสงัคม เช่น ความตอ้งการความรกัความอบอุน่ การยอมรบัช่ือเสียง เกียรติยศ 
เป็นตน้ และเก่ียวขอ้งกับสิ่งแวดลอ้มทางสงัคม ไดแ้ก่ ตวับุคคล กลุ่มบุคคล สถาบนัต่าง ๆ (ณัฐช
นนัทพ์ร ทิพยร์กัษา, 2556) ดงันัน้ผูใ้ชบ้ริการซือ้สินคา้เพราะสินคา้นัน้ก าลังเป็นท่ีนิยม อีกทัง้ซือ้
เพราะคนรอบขา้งชกัจงู มีการบอกต่อใหซื้อ้กับรา้นท่ีคนรอบขา้งสั่งเป็นประจ า เพราะฉะนัน้การท่ี
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ตดัสินใจซือ้สินคา้ท่ีมาจากแรงจูงใจดา้นสงัคม คนจะไม่ค่อยสนใจในเรื่องความไวว้างใจมากนัก 
เพราะมีเหตุผลส่วนตัวท่ีต้องการซื ้ออยู่แล้ว ขอเพียงได้สั่ งซื ้อของท่ีต้องการเท่านั้น  จึงมี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจต ่า ส่งผลใหแ้รงจงูใจดา้นสงัคมมีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจ
ในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธารินี สมจรรยา (2563) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้เสือ้ผา้แฟชั่นของผู้บริโภคเจเนอเรชั่นวายผ่านช่องทางออนไลนใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าความน่าดึงดดู ความไวว้างใจ และความเช่ียวชาญของอินฟลูเอนเซอรมี์
อิทธิพลต่อความตัง้ใจซือ้เสือ้ผา้แฟชั่นของผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นวายผ่านช่องทางออนไลนใ์นเขต
กรุงเทพมหานคร  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เพราะรูปลกัษณภ์ายนอกท่ีดดีูของอิน
ฟลูเอนเซอร ์การมีบุคลิกเฉพาะตวัและมีความโดดเด่นท่ีท าให้ผู้บริโภคประทับใจและอยากใช้
สินคา้ตามท่ีอินฟลเูอนเซอรใ์ช ้
 

สมมติฐานท่ี 3 คณุภาพในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
นา่เช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ การตอบสนองตอ่ผูร้บับรกิาร และการรูจ้กั
และเข้าใจผู้รบับริการ มีความสัมพันธ์ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจาก
รา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพในการให้บริการโดยรวมมี
ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง ซึ่ง
ลักษณะแรงจูงใจแต่ละด้านกับความไว้วางใจในการซือ้สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นค้า
ออนไลนมี์ความสมัพนัธก์นั ดงันี ้

ความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนอ์ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 มีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู อาจเน่ืองจาก เม่ือผูร้บับริการสอบถามขอ้มลู ผูใ้หบ้รกิาร
สามารถตอบขอ้ซกัถามไดเ้ป็นอย่างดี เพราะขายผ่านทางออนไลน ์จะเห็นแค่รูป ไม่สามารถจับ
ตอ้งสินคา้ได ้นอกจากนีย้งัสามารถติดตามสถานะส่งไดทุ้กเม่ือ คือ จากตน้ทางท่ีประเทศเกาหลี 
จนถึงปลายทาง ท าใหมี้ความเช่ือมั่นว่าสินคา้ไดมี้การส่งออกมาแลว้ ลกัษณะดงักล่าวจะช่วยให้
ลูกค้ารับรู ้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการและลูกค้าได้เป็นอย่างดี ส่งผลให้คุณภาพในการ
ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมีความสัมพันธ์กับความไวว้างใจในการซือ้สินค้า
ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ อาณิสา ไชยสิกร (2559) ศึกษาเรื่องปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ



  102 

การตดัสินใจซือ้และความเต็มใจจ่ายในการซือ้สินคา้เสือ้ผา้ผูห้ญิงจากรา้นคา้ในเฟซบุ๊กของคนใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นปฏิสมัพนัธส์ง่ผลตอ่ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผา่นเฟ
ซบุ๊ก อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เพราะรา้นท่ีมีการตอบค าถามลูกคา้ และการมีการ
ตอบค าถามสินคา้ โดยมีความรวดเรว็ในการบริการขอ้มลูสินคา้  

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้พบว่า มีความสัมพันธ์กับความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนอ์ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 มีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู เน่ืองจากการขายสินคา้พรีออเดอรผ์่านช่องทางออนไลน ์
ทุกคนสามารถท าไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งมีตน้ทุน จึงมีความน่าเช่ือถือยาก แต่ถ้ามีสิ่งท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มั่นใจ เช่น มีรีวิวสินคา้จากรา้นท่ีตอ้งการซือ้ใหอ้่าน ก็จะท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ รวมถึงการท่ีไม่
น าความลบัของผูใ้ชบ้ริการไปเปิดเผย เพราะการสั่งซือ้สินคา้ผ่านช่องทาง Instagram Facebook 
Line Twitter เป็นตน้ เพียงส่งช่ือ ท่ีอยู่ เบอรโ์ทรศพัท ์ใหผู้ใ้หบ้ริการ โดยไม่มีการยินยอม พ.ร.บ. 
คุม้ครองส่วนบคุคล ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งไม่เปิดเผยแก่คนอ่ืน ส่งผลใหค้ณุภาพในการใหบ้ริการดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ พิศทุธ์ิ อปุถมัภ ์(2556) ศกึษาเรื่องความไวว้างใจและลกัษณะธุรกิจผ่านส่ือสงัคม
ออนไลนส์่งผลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านส่ือสงัคมออนไลน์ พบว่าความไวว้างใจต่อบริษัทหรือ
ผูป้ระกอบการท่ีด าเนินธุรกิจผ่านส่ือสงัคมออนไลนส์ง่ผลตอ่ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านส่ือสงัคมของ
ผูบ้ริโภค อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เพราะผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความเช่ือมั่นเช่ือถือ
ขอ้มลู และตดิตามบรษิัทหรือผูป้ระกอบการท่ีท าธุรกิจผา่นส่ือสงัคมออนไลนอ์ยูเ่สมอ 

การใหค้วามเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ พบว่า มีความสัมพันธก์ับความไวว้างใจใน
การซื ้อสินค้าพรีออเดอร์เกาหลีจากร้านค้าออนไลน์อย่างมี นัยส าคัญทางสถิติ ท่ี  0.01 มี
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธส์งู เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการเห็นผูใ้หบ้ริการลง
สินคา้เป็นประจ าหรือมีความเคล่ือนไหว จะท าใหรู้ส้ึกเกิดความน่าเช่ือถือมากขึน้ และผูใ้หบ้ริการ
ใหก้ารบริการดว้ยความสนใจอย่างตอ่เน่ือง ตัง้แต่เริ่มมีการซือ้ขายจนกระทั่งสิน้สดุการขาย ท าให้
ผูใ้ช้บริการมีความรูส้ึกดี และอยากท่ีจะใช้บริการต่อไป ซึ่งเป็นสิ่งท่ีดี ส่งผลให้คุณภาพในการ
ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ผูร้บับริการ มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้
ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ นุชระวินท ์ภูมิรตัน และ ศิริ สุทธิกุล (2563) ศึกษาเรื่อง 
ส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของผูบ้ริโภคและความพึงพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมี
ความสมัพนัธก์บัคณุคา่ตราสินคา้ MINISO ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่คณุภาพใน
การใหบ้ริการมีความสัมพันธก์ับคุณค่าตราสินคา้ MINISO ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 



  103 

เพราะสินคา้ MINISO ถูกออกแบบมาให้น่าใช้งาน มีพนักงานคอยให้บริการอยู่เสมอ จึงท าให้
ผูบ้รโิภคพงึพอใจ  

การตอบสนองตอ่ผูร้บับริการ พบว่า มีความสมัพนัธก์ับความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนอ์ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 มีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์สูง อาจเน่ืองจาก การซือ้ของทางออนไลน์ ผู้รบับริการ
ตอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิารมีการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ไม่วา่จะเป็นการสอบถามราคา วนัท่ีจดัส่ง หรือ
ขอ้มูลเก่ียวกับสินคา้ชิน้นั้น เป็นตน้ บางครัง้การท่ีผูร้บับริการซือ้สินคา้ไปก็ไม่สามารถทราบถึง
วิธีการใชง้านได ้การแนะน าการใชส้ินคา้จึงเป็นสิ่งท่ีส  าคญัอย่างยิ่ง นอกจากนีก้ารท่ีผูใ้หบ้รกิารรบั
ฟังความคิดเห็นและน าไปปรบัปรุงจะท าให้สามารถครองใจผูร้บับริการและเกิดความไวว้างใจ
เช่นกัน ส่งผลให้คุณภาพในการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับริการ มีความสัมพันธ์กับ
ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกษราพร รกัษาสตัย ์(2564) 
ศกึษาเรื่อง แรงจงูใจและคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีตอ่รา้นคา้ปลีกออนไลน ์บนแอป
พลิเคชนัของผูบ้ริโภคเจเนอเรชั่นวาย พบว่า คณุภาพในการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองและการ
จดัการแกไ้ขปัญหาส่งผลตอ่ความภกัดีตอ่รา้นคา้ปลีกออนไลนบ์นแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคเจเนอ
เรชั่นวายอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 เพราะรา้นคา้สามารถอ านวยความสะดวกใหผู้บ้ริโภค
สามารถเลือกซือ้สินค้าและบริการไดใ้นทุกท่ีทุกเวลา ความเสถียรของระบบ ท าให้การใช้งาน
เป็นไปอยา่งราบรื่น 

การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับริการ พบว่า มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้
สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนอ์ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 มีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์สูง เน่ืองจาก รา้นคา้มีช่องทางในการขายท่ีหลากหลาย 
เพ่ือให้เข้าถึงกลุ่มผู้ใช้บริการมากขึน้  เพราะบางคนใช้เพียงบาง Application เท่านั้น เม่ือ
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการสั่งซือ้สินคา้ แตท่างรา้นไม่มีชอ่งทางในการขายผ่านแฟลตฟอรม์ท่ีผูใ้ชบ้ริการมี 
ก็จะท าใหเ้สียโอกาสได ้นอกจากนีผู้ใ้ชบ้ริการมีการจดัโปรโมชนัเพ่ือส่งเสริมการขาย เพราะทราบ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร อีกทัง้ยงัสรา้งความสมัพันธใ์นระยะยาวอีกดว้ย ส่งผลใหค้ณุภาพใน
การใหบ้ริการดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร มีความสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้
ออนไลน ์ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ศรณัยนนัท ์ศรีจงใจ (2561) ศึกษาเรื่องปัจจยัท่ีมิอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซือ้เสือ้ผา้แฟชั่นผ่านช่องทางการถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ (Facebook Live) ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัดา้นการเอาใจใส่มีอิทธิพลกบัการตดัสินใจซือ้เสือ้ผา้
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แฟชั่นผ่านช่องทางการถ่ายทอดสดเฟซบุ๊กไลฟ์ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 เพราะทางรา้นมี
การแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้ก่อนการจดัสง่ ท าใหล้กูคา้เกิดความไวว้างใจ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

จากการศึกษาวิจยัเรื่อง แรงจูงใจและคุณภาพในการบริการท่ีมีความสัมพันธต์่อความ
ไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีขอ้เสนอแนะดงันี ้

1. จากการศึกษาลักษณะประชากรศาสตรข์อง Gen Y พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมี
ผลตอ่ความไวว้างใจในการเลือกซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนแ์ตกตา่งกนั ไดแ้ก่ 
เพศ  ดงันัน้ผูใ้หบ้ริการควรเนน้สินคา้ท่ีน ามาขาย ใหต้อบโจทยเ์พศหญิง เช่น เครื่องส าอาง อลับมั
ศลิปินเกาหลี เครื่องประดบั และเพศหญิงมีความรอบคอบสงูในการเลือกซือ้สินคา้ จึงตอ้งอ่านรีวิว
รา้นคา้นัน้ ๆ ก่อนท่ีจะตดัสินใจซือ้ และเม่ือเคยใชบ้ริการรา้นนัน้ ๆ แลว้จะเปล่ียนไปซือ้สินคา้อีก
รา้นก็เป็นไปไดย้าก เน่ืองจากสินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี สามารถหารูปตวัอย่างของสินคา้ท่ีอยากได ้
และส่งใหผู้ใ้หบ้ริการหาได ้แต่ก็ไม่ไดห้มายความว่าละเลยเพศชาย เน่ืองจากสินคา้บางประเภทก็
สามารถใชท้ัง้เพศชายและหญิงไดเ้ช่นกนั เช่น เสือ้ผา้ Oversize ท่ีทุกคนสามารถใส่ได ้รวมไปถึง
ความชอบของแตล่ะบคุคล ดงันัน้จะท าใหเ้ขา้ถึงกลุม่ลกูคา้ทัง้ 2 กลุม่ไดม้ากขึน้  

2. จากการศึกษา พบว่าแรงจูงใจ ดา้นอรรถประโยชน ์แรงจูงใจดา้นความสุข และ
แรงจงูใจดา้นสงัคม มีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้
ออนไลนใ์นระดบัต ่า ผูใ้หบ้ริการควรท าใหข้ัน้ตอนในการสั่งซือ้ไม่ซบัซอ้น และก าหนดราคาสินคา้
ใหเ้หมาะสม แต่ถา้ไม่สามารถท าได ้ควรจะมุ่งเนน้ในการท าการประชาสมัพนัธแ์ละการตลาดให้
สามารถสูคู้แ่ข่งได ้นอกจากนีค้วรใหค้วามส าคญัเก่ียวกับความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจาก
ลกัษณะของธุรกิจผ่านช่องทางออนไลน ์ตอ้งท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมั่น และติดตามอย่าง
สม ่าเสมอ 

3. จากการศกึษาพบว่าคณุภาพในการใหบ้ริการ พบว่าความเป็นรูปธรรมของบริการ
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมั่นต่อผูร้บับริการ การตอบสนองต่อผูร้บับริการ และ
การรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับริการ มีความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลี
จากร้านค้าออนไลน์ในระดับสูง ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญอย่างต่อเน่ืองในทุก ๆ ด้าน 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการให ้ตอบขอ้ซกัถามไดต้รงประเด็น สามารถตดิตามสถานะสินคา้ไดท้กุ
เม่ือ ไม่ว่าจะเป็นการให้เข้าไปติดตามสถานะด้วยตนเอง หรือแจ้งในแชทส่วนตัว จะท าให้



  105 

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจ เพราะการซือ้สินคา้ผ่านช่องทางออนไลน ์ยิ่งใน Application ท่ีซือ้
ขายกนัผา่นแชท ไม่สามารถเช่ือใจได ้คณุภาพการใหบ้รกิารจึงเป็นสิ่งส  าคญัท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด
ความไวว้างใจในการซือ้ 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. การศึกษาในครัง้นีเ้ป็นการศึกษาในเขตกรุงเทพมหานครเท่านัน้ ดงันัน้การศึกษาใน
ครัง้ตอ่ไปควรท่ีจะศกึษาในจงัหวดัอ่ืน ๆ เพ่ือใหท้ราบถึง แรงจงูใจ และคณุภาพการใหบ้ริการท่ีอาจ
มีความไวว้างใจท่ีแตกตา่งจากคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. การศกึษาในครัง้นีเ้ป็นการศกึษาเฉพาะกลุม่ Gen Y ดงันัน้การศกึษาในครัง้ตอ่ไป ควร
จะศกึษาในกลุ่ม Generation อ่ืน เพ่ือใหเ้ห็นมมุมอง และความคดิเห็นท่ีหลากหลาย และสามารถ
ใหผู้ใ้หบ้รกิารไปตอ่ยอดเพ่ือขยายฐานลกูคา้ไดอี้กดว้ย 

3. ควรศึกษาตวัแปรดา้นอ่ืน ๆ เช่น ทัศนคติ พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ
ความไวว้างใจในการซือ้สินคา้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลนใ์นกลุ่ม Generation อ่ืน 
เพ่ือเป็นแนวทางใหผู้ใ้หบ้รกิารบรหิารรา้นคา้ ใหเ้ป็นท่ีตอบสนองของผูใ้ชบ้รกิาร 

4. ควรเพิ่มเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลอ่ืน ๆ เช่น การสัมภาษณ์เจาะลึก การ
สนทนากลุ่ม เพ่ือใหไ้ดท้ราบถึงขอ้มลูเชิงลึก และความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของกลุ่มผูซื้อ้สินคา้พรีออ
เดอรเ์กาหลีจากรา้นคา้ออนไลน ์เพ่ือจะน ามาพฒันาการบริการใหเ้กิดประสิทธิภาพมากขึน้  และ
ตอบโจทยค์วามตอ้งการของกลุม่ผูบ้ริโภคมากยิ่งขึน้ 

5. ควรศึกษาความไว้วางใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรจ์ากประเทศอ่ืน ๆ เช่น ญ่ีปุ่ น 
สหรฐัอเมริกา เป็นตน้ เพ่ือใหท้ราบถึงความแตกต่างของแรงจูงใจ และคณุภาพการใหบ้ริการท่ีมี
ความสมัพนัธต์อ่ความไวว้างใจ วา่ผูใ้ชบ้รกิารในแตล่ะกลุม่มีความคดิเห็นเป็นแบบใด 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง แรงจูงใจและคุณภาพในการให้บริการทีม่ีความสัมพันธต์่อความไว้วางใจในการซือ้
สินค้าพรีออเดอรเ์กาหลีจากผู้ให้บริการออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ค าชี้แจง แบบสอบถามนี ้เป็นแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยเก่ียวกับแรงจูงใจและคุณภาพในการ

ให้บริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความไวว้างใจในการซือ้สินคา้พรีออเดอรเ์กาหลีจากผู้ให้บริการ

ออนไลนข์อง Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 4 สว่น ดงันี ้

 

 สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจงูใจในการซือ้สินคา้ 
 สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพในการใหบ้รกิาร 
 สว่นท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความไวว้างใจในการซือ้สินคา้ 
 

 ผูว้ิจยัขอความกรุณาตอบแบบสอบถามใหค้รบถว้นทกุขอ้ และตอบใหต้รงกบัสภาพความ
เป็นจริงท่ีสดุ ขอ้มลูท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามฉบบันีจ้ะน าเสนอโดยภาพรวม ไม่มีผลกระทบ
ใด ๆ ตอ่ทา่น และน าขอ้มลูไปใชเ้พ่ือการศกึษาวิจยัเทา่นัน้ 

 

ขอขอบคณุส าหรบัความรว่มมือในการตอบแบบสอบถามชดุนี ้ 

ผูว้ิจยั 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในชอ่ง (  ) ใหต้รงกบัความเป็นจรงิมากท่ีสดุ 
1. เพศ  

(  ) ชาย     (  ) หญิง 
2. อาย ุ 

(  ) 24-32 ปี    (  ) 33-41 ปี 
3. สถานภาพ 

(  ) โสด     (  ) สมรส 
(  ) หยา่รา้ง 

4. ระดบัการศกึษา 
(  ) ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี   (  ) ปรญิญาตรี 
(  ) สงูกวา่ปรญิญาตรี 

5. อาชีพ 
(  ) นกัเรียน / นิสิต / นกัศกึษา  (  ) คา้ขาย / ธุรกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 
(  ) พนกังานเอกชน   (  ) ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ ผูเ้ช่ียวชาญดา้น 

      วิชาชีพ (เชน่ หมอ พยาบาล วิศวกร ฯลฯ) 
 (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.......................... 
6. รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
 (  ) ต  ่ากวา่ 10,001 บาท   (  ) 10,001 – 20,000 บาท 
 (  ) 20,001 – 30,000 บาท  (  ) 30,001 – 40,000 บาท 
 (  ) 40,001 – 50,000 บาท  (  ) 50,001 บาท ขึน้ไป 
7. ชอ่งทางท่ีซือ้สินคา้ออนไลน ์
 (  ) Instagram    (  ) Twitter 
 (  ) Facebook    (  ) Line 
 (  ) Shopee    (  ) Lazada 
 (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.......................... 
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8. ความถ่ีในการซือ้สินคา้ออนไลน ์
 (  ) สปัดาหล์ะ 1 ครัง้   (  ) สปัดาหล์ะ 2-5 ครัง้ 
 (  ) เดือนละ 1 ครัง้   (  ) เดือนละ 2-5 ครัง้ 
 (  ) ปีละ 1 ครัง้    (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.......................... 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับแรงจูงใจในการซือ้สินค้า 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

 
แรงจูงใจในการซือ้สินค้า   

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

แรงจูงใจด้านอรรถประโยชน ์  

1. ท่านคิดว่าผูใ้หบ้ริการมีสินคา้ใหเ้ลือกหลากหลายรูปแบบ      

2. ท่านคิดว่าขัน้ตอนในการสั่งซือ้สินคา้ไมยุ่ง่ยาก      

3. ท่านคิดว่าราคาสมเหตสุมผลกบัตวัสินคา้และบริการ      

4. ท่านซือ้สินคา้เพ่ือน าไปลงทนุในอนาคต      

แรงจูงใจด้านความสุข   

1.ทา่นซือ้สินคา้เพราะความตอ้งการสว่นตวั      

2. ท่านรูส้กึสนกุในการเลือกซือ้สินคา้      

3. ท่านเลือกซือ้สินคา้เพ่ือมอบใหแ้ก่คนอ่ืน      

4. ท่านรูส้กึสนกุในการตอ่รองราคาสินคา้      
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(ต่อ) ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับแรงจูงใจในการซือ้สินค้า 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

 
แรงจูงใจในการซือ้สินค้า 

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

แรงจูงใจด้านสังคม   

1.ทา่นซือ้สินคา้เพราะก าลงัเป็นท่ีนิยมของคนในสงัคม      

2. ท่านซือ้สินคา้เพราะตอ้งการเป็นท่ียอมรบัในสงัคม      

3. ท่านซือ้สินคา้เพราะคนรอบขา้งชกัจงู      

4. ท่านซือ้สินคา้เพราะการโฆษณาและการสง่เสรมิการขาย
ทางการตลาด 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

คุณภาพในการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

1. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการถือผลประโยชนข์องทา่น 
เป็นส าคญั 

     

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าและตอบขอ้
ซกัถามไดต้รงกบัความตอ้งการของทา่น 

     

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีสามารถติดตามสถานะสินคา้ไดท้กุเม่ือ      

4. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรอบรูใ้นขอ้มลูพืน้ฐาน 
และขอ้มลูจ าเพาะของสินคา้เป็นอย่างดี 

     

ความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได้ 

1. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสตัย ์เชน่ ไมน่  า
ความลบัของทา่นมาเปิดเผย 

     

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถสง่สินคา้ตาม
ระยะเวลาท่ีไดแ้จง้แก่ทา่น 
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(ต่อ) ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

 
คุณภาพในการให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

ความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได้ 

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแจง้รายละเอียดเพ่ือยืนยนัให้
ทา่นมั่นใจทกุครัง้เม่ือมีการสั่งซือ้ 

     

4. ท่านเห็นดว้ยท่ีสามารถอา่นรีวิวจากลกูคา้ทา่นอ่ืน ๆ เพ่ือ
ประกอบการตดัสินใจในการซือ้สินคา้ 

     

การให้ความเชื่อม่ันต่อผู้รับบริการ 

1. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีพฤตกิรรมบรกิารท่ีดี       

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความเคล่ือนไหวในการลง
ขายสินคา้เป็นประจ า 

     

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการใหบ้รกิารดว้ยความสนใจท่าน
อยา่งตอ่เน่ือง 

     

4. ท่านเห็นดว้ยท่ีสามารถยืนยนัตวัตนของผูใ้หบ้รกิารได ้      
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(ต่อ) ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

คุณภาพในการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

1.ทา่นเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารใหบ้รกิารไดท้นัท่วงทีตอ่ความ
ตอ้งการทกุประเภทของทา่น 

     

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการตอบค าถามหรือใหค้  าแนะน า
แก่ทา่นตลอดเวลา 

     

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแจง้ใหท้า่นรบัทราบอย่าง
ชดัเจนวา่จะไดร้บับริการเม่ือใด เชน่ สินคา้ใชเ้วลาการจดัสง่
ก่ีวนั 

     

4.  ทา่นเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมีการพฒันาและปรบัปรุงตาม
ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากผูร้บับริการ 

     

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

1. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการแนะน าตวัเลือกท่ีดีท่ีสดุ
ใหแ้ก่ทา่น เชน่ สินคา้ใกลเ้คียงท่ีก าลงัจดัโปรโมชนั 

     

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีบรกิารหลงัการขายแก่ท่าน       
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(ต่อ) ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

คุณภาพในการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมี การสง่เสรมิการขาย เพ่ือให้
ลกูคา้ไดมี้ส่วนรว่มและไดร้บัผลประโยชนจ์ากทางรา้น 

     

4. ท่านเห็นดว้ยท่ีรา้นคา้มีชอ่งทางการจ าหน่ายท่ี
หลากหลายเพ่ือเขา้ถึงกลุม่ลกูคา้มากขึน้ 
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ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความไว้วางใจในการซือ้สินค้า 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ความไว้วางใจในการซือ้สินค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

การส่ือสารของผู้ให้บริการ 

1.ทา่นเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารมีการอธิบายรายละเอียดท่ี
ชดัเจน  

     

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการประจ าการตลอดเวลา
เพ่ือใหท้า่นไดร้บัความพงึพอใจและรวดเรว็ในการสั่งซือ้
สินคา้ 

     

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการส่ือสารดว้ยภาษาท่ี
สละสลวยและถกูหลกัไวยากรณ ์

     

4. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแจง้ราคาสินคา้หนา้ส่ือ
ออนไลนอ์ยา่งชดัเจน 

     

ความใส่ใจและการให้ของให้ผู้บริการ 

1. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการอพัเดทรายละเอียดและ
สถานะของสินคา้สม ่าเสมอ 
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(ต่อ) ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความไว้วางใจในการซือ้สินค้า 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ความไว้วางใจในการซือ้สินค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

ความใส่ใจและการให้ของให้ผู้บริการ      

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการแนะน าวิธีการใชส้ินคา้นัน้ ๆ  
แก่ทา่น 

     

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีบรกิารเสรมิในวนัพิเศษตา่ง ๆ 
เชน่ เขียนการด์อวยพร 

     

4. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการหอ่สินคา้และเลือกบรรจภุณัฑ์
เป็นอย่างดี ท าใหถ้ึงท่านอยา่งปลอดภยั 

     

การให้ข้อผูกมัดของผู้ให้บริการ 

1. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมอบสิ่งของสมนาคณุใหแ้ก่
ทา่น 

     

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมอบสว่นลดใหแ้ก่ทา่น      

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถรบัความเส่ียงจากการ
ถกูปฏิเสธการรบัสินคา้ หรือลกูคา้ไมช่  าระเงินในเวลาท่ี
ก าหนด  
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 (ต่อ) ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความไว้วางใจในการซือ้สินค้า 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ความไว้วางใจในการซือ้สินค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

การให้ข้อผูกมัดของผู้ให้บริการ 

4. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการสรา้งเง่ือนไขในการช าระ
เงินรว่มกบัทา่น เชน่ การมดัจ าสินคา้ 

     

การให้ความสะดวกสบายของผู้ให้บริการ 

1. ท่านเห็นดว้ยท่ีสามารถช าระเงินปลายทางได ้เน่ืองจาก
เป็นอีกหนึ่งตวัเลือกในการช าระเงินของทา่น 

     

2. ทา่นเห็นดว้ยท่ีรา้นคา้มีชอ่งทางการตดิตอ่ท่ีหลากหลาย      

3. ท่านเห็นดว้ยท่ีสามารถเลือกชอ่งทางการส่งสินคา้ได ้เช่น 
ไปรษณียไ์ทย, เคอรี่ เอ็กซเ์พรส เป็นตน้ 

     

4. ทา่นเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้รกิารสามารถหาสินคา้ท่ีทา่น 
ตอ้งการได ้

     

การแก้ไขสถานการณขั์ดแย้งของผู้ให้บริการ 

1.ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรบัผิดชอบแก่ท่าน เม่ือ
ไดส้ินคา้ไมต่รงความตอ้งการ หรือช ารุด 

     



  128 

 (ต่อ) ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความไว้วางใจในการซือ้สินค้า 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย🗸ในช่องว่างท่ีตรงกับระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง
ค าตอบเดียว 
เกณฑก์ารประเมิน  ระดบั 1 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ระดบั 2 หมายถึง ไมเ่ห็นดว้ย  
ระดบั 3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ  
ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ระดบั 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

ความไว้วางใจในการซือ้สินค้า 
ระดับความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

การแก้ไขสถานการณขั์ดแย้งของผู้ให้บริการ 

2. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีการปรบัรูปแบบการขนสง่ให้
เหมาะสมกบัสถานการณน์ัน้ ๆ  

     

3. ท่านเห็นดว้ยเม่ือลกูคา้ไมพ่อใจสินคา้ท่ีไดร้บั ทางผู้
ใหบ้รกิารมีการใสใ่จถึงปัญหาเพ่ือแกส้ถานการณอ์ย่างถกู
จดุ 

     

4. ท่านเห็นดว้ยท่ีผูใ้หบ้ริการมีวฒุิภาวะ สามารถแกไ้ข
สถานการณต์า่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้ได ้

     

 
  



 

ประวัติผ ูเ้ขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล กนกรตัน ์เอือ้ไพบลูย ์
วัน เดอืน ปี เกิด 9 สิงหาคม 2536 
สถานทีเ่กิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2555 แผนการศกึษา ศิลป์-สงัคม จาก โรงเรียนราชินี  

พ.ศ. 2559 วิชาเอก วิทยโุทรทศันแ์ละวิทยกุระจายเสียง  
จาก มหาวิทยาลยักรุงเทพ 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 839 หมู่บา้นมิตรภาพ ซ.อ่อนนชุ46 แขวงออ่นนชุ เขตสวนหลวง 
กรุงเทพมหานคร 10250   
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