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บทคัดย่อ 
การวจิยันีม้วีตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตโุดยใชแ้บบจ าลองสมการโครงสรา้งของปัจจยัที่มีผลตอ่

คณุภาพการบรกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนข์องผูบ้รโิภคในเขตเทศบาลเมืองทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราช ตวัแปรที่ใชใ้นการ
วิจยัประกอบดว้ย ตวัแปรแฝง 4 ตวั  ไดแ้ก่ 1) ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ 2) สว่นประสมทางการตลาด 3) ความตัง้ใจใช้
งาน และ 4) คณุภาพการบรกิาร ซึง่การวจิยัครัง้นีเ้ก็บรวบรวมขอ้มลูจากผูบ้รโิภคที่สั่งซือ้อาหารทางออนไลน ์จ านวน 400 คน  
โดยใชแ้บบสอบถามและวิเคราะหด์ว้ยสถิตสมการเชิงโครงสรา้ง ผลการตรวจสอบพบวา่ มคีวามสอดคลอ้งและความกลมกลนื
ระหวา่งโมเดลกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ โดยมีคา่ 2 = 67.79  , df=51, P = 0.057, 2 /df=1.32, RMSEA=0.046, RMR=0.002, 
CFI=1.00, GFI=0.98 และ AGFI=0.94 และตวัแปรในสมการโครงสรา้งสามารถอธิบายความแปรปรวนของคณุภาพการบรกิาร 
ไดร้อ้ยละ 82 ผลการวจิยัชีว้า่ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพมีอทิธิพลรวมสงูสดุตอ่คณุภาพบรกิาร รองลงมา ไดแ้ก่  สว่น
ประสมทางการตลาด และความตัง้ใจใชง้าน ดงันัน้ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัดา้นคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพของ
เทคโนโลยีโดยเฉพาะดา้นความสามารถของเทคโนโลยี เช่น ระบบของแอปพลเิคชนัใชง้านไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น ระยะเวลาใน 
การประมวลผลขอ้มลูเพื่อสง่ค าสั่งซือ้เหมาะสมและเมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดในการใชง้านสามารถตดิตอ่เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารใน
ระบบไดง้่ายมีการช่วยเหลอืทนัที  และสว่นประสมทางการตลาดโดยเฉพาะดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย ควรใหค้วามส าคญักบั
การก าหนดเวลาการจดัสง่ลว่งหนา้ไดอ้ยา่งแมน่ย า การยืนยนัรายการอาหารมีความรวดเรว็ และชว่งเวลาในการใหบ้รกิารมี
ความเหมาะสม การวจิยัในอนาคตสามารถคน้หาตวัแปรเพิ่มเตมิเพื่อใชร้ว่มอธิบายคณุภาพการบรกิารเพิ่มขึน้ได ้  
 
ค ำส ำคัญ :  คณุภาพการบรกิาร  สั่งซือ้อาหารทางออนไลน ์ แบบจ าลองสมการโครงสรา้ง  
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Abstract 
  The objective of this research is to study the causal relationship of factors affecting online food order 
service quality of consumers in Thung Song Municipality, Nakhon Si Thammarat Province through a structural 
equation model. The four latent variables in the study were 1) performance expectancy 2) marketing mix  
3) intention to use technology, and 4) service quality. Empirical data were obtained from a sample of 400 
consumers who ordered food online. Data from questionnaires were analyzed by using structural equation 
statistics. Results indicate the congruity and harmony between the model and the empirical data as illustrated  
as 2 = 67.79, df=51, P = 0.057, 2 /df=1.32, RMSEA=0.046, RMR=0.002, CFI=1.00, GFI=0.98. In addition, 
variables in the model account for 82 percent of the variance of service quality. The results point out that a 
service quality is influenced most strongly by performance expectancy, followed by marketing mix and intention 
to use technology. As a result, sellers should give priority to performance expectancy, in particular, the one 
concerning technology efficiency. For example, a food delivery application must not be complicated to use and 
time for confirming purchase orders must be reasonable. Service staff should also be available to provide timely 
help. Furthermore, with regard to marketing mix, especially distribution channels, sellers should place an 
importance on accurate advance delivery time, fast order confirmation and proper service time length.  
Future studies may investigate additional variables for better understanding about service quality.   
 
Keywords :  Service Quality, Online Food Order, Structural equation model 
 
1. บทน ำ  

ปัจจบุนัเทคโนโลยีไดเ้ขา้มีบทบาทกบัทกุกิจกรรมของคนในสงัคม การใชน้วตักรรมและเทคโนโลยีสมยัใหมเ่ขา้มา
ช่วยพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศ สง่ผลใหก้ารเพิม่ศกัยภาพและสรา้งธุรกิจใหแ้ก่ผูป้ระกอบการน าไปสูก่ารท า
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสอ์ยา่งครบวงจร ในชว่ง 2-3 ปีของการแพรร่ะบาดโควดิ 19 ที่ผา่นมาสง่ผลใหธุ้รกิจการใหบ้รกิารสั่งซือ้
อาหารทางออนไลน ์(Food Delivery) เติบโตอยา่งมาก เพื่ออ านวยความสะดวกและมีรา้นอาหารใหเ้ลอืกหลากหลายมากขึน้ 
นบัเป็นตวัเรง่ส  าคญัที่ท าใหท้ัง้ปรมิาณการสั่งซือ้อาหารทางออนไลน ์จ านวนรา้นอาหาร และคนขบัที่เขา้รว่มแพลตฟอรม์ในปี 
2563 เติบโตแบบกา้วกระโดดทั่วโลกรวมถึงไทย พรอ้มทัง้สง่ผลใหร้ายไดข้องแพลตฟอรม์ใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนใ์น
ระดบัโลกและไทยตา่งเพิ่มขึน้หลายเทา่ตวั (ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแหง่ประเทศไทย, 2565) 

การใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนไ์ดร้บัความนิยมและเติบโตจนกลายเป็นพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคยคุใหมม่า
จนถึงทกุวนันี ้รวมถึงความตอ้งการของผูบ้รโิภคที่ตอ้งการความสะดวกสบาย จงึท าใหแ้พลตฟอรม์การใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหาร
ทางออนไลนเ์พิ่มมากขึน้อยา่งมากมาย (เวิรค์พอยทท์เูดย,์ 2565) นอกจากนี ้แพลตฟอรม์การใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทาง
ออนไลนย์งัถือไดว้า่มีการแขง่ขนักนัอยา่งรุนแรงในธุรกิจโดยสิง่ส  าคญัอยา่งแรกคอื แพลตฟอรม์ใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทาง
ออนไลนต์อ้งใหค้วามส าคญักบัการรกัษาฐานผูใ้ชบ้รกิารทัง้รา้นอาหารและคนขบั สว่นแนวทางที่รา้นอาหารควรน าไปปรบัใช้
เพื่อช่วยดงึดดูลกูคา้ ไดแ้ก่ การมสีนิคา้ที่เจาะกลุม่เปา้หมายเฉพาะการสือ่สารกบัผูบ้รโิภคอยา่งสม ่าเสมอ และการมีช่องทาง
การจ าหนา่ยหลากหลายเพื่อใหเ้ขา้ถึงผูบ้รโิภคอยา่งครอบคลมุมากขึน้ (ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแหง่
ประเทศไทย, 2565) สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ชนมธี์รา ขาละมา้ย และ พนชักร สมิะขจรบญุ (2565) พบวา่ ปัจจยัดา้น
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ความเก่ียวขอ้งกบังานและการสง่เสรมิทางการตลาดมีอิทธิพลตอ่การรบัรูป้ระโยชนก์ารใชง้าน แสดงใหเ้ห็นวา่ธุรกิจการ
ใหบ้รกิารสั่งอาหารออนไลนค์วรสรา้งการรบัรูป้ระโยชนก์ารใชง้านของแอปพลเิคชั่นดว้ยการสง่เสรมิทางการตลาดที่นา่ดงึดดูใจ
และตรงกบักลุม่เปา้หมาย นอกจากนี ้ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางจดัจ าหนา่ยและดา้นกิจกรรม
สง่เสรมิการตลาดสง่ผลตอ่การตดัสนิใจสั่งอาหารออนไลน ์(ทวีพร ทวีสขุ, 2565) รวมถึงคณุภาพของการบรกิาร การวางแนว
ทางการบรกิาร สว่นประสมการตลาดสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ผา่นความพงึพอใจ (Fernandes, 2018) และสว่นประสม
ทางการตลาดและคณุภาพการบรกิารมีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัตอ่ความพงึพอใจ (Azhar et al., 2019) อีกทัง้ความตัง้ใจ
ใชง้านมีอิทธิพลตอ่คณุภาพการบรกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลน ์(Abu-Taieh et al., 2022; Hidayanto et al., 2017)   

จากการศกึษาทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อสรุปประเด็นท่ีส  าคญั ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบการวจิยัที่แตกตา่ง
จากงานวิจยัที่มีการศกึษาสว่นใหญ่ก่อนหนา้นี ้โดยมกีารศกึษาทีค่อ่นขา้งจ ากดัในเขตพืน้ท่ีเมืองใหญ่ ๆ แตย่งัไมม่กีารเจาะลกึ
ลงพืน้ที่ตา่งอ าเภอ (กนกวรรณ นชุนารถ และคณะ, 2562: เดอเหมา โจว, 2564: ทวีพร ทวีสขุ, 2565: ธญัลกัษณ ์เพชรประดบัสขุ, 
2563: Kumlangphaet et al., 2020)  กรอบการวิจยันีไ้ดส้รา้งขึน้มาจากการทบทวนวรรณกรรม โดยไดศ้กึษาแยกความสมัพนัธ์
เฉพาะแตล่ะประเด็นเพื่อศกึษาและทดสอบความสมัพนัธข์องตวัแปรตา่งๆ ดว้ยแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง ประกอบดว้ย 
ปัจจยัดา้นความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ ดา้นสว่นประสมทางการตลาด ดา้นความตัง้ใจใชง้านและคณุภาพการบรกิาร 
ผลการวิจยัที่ไดจ้ะเป็นประโยชนต์อ่ผูป้ระกอบการใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนผ์ูป้ระกอบการรา้นอาหารตา่ง ๆ สามารถ
น าไปใชใ้นการวางแผนและปรบัปรุงพฒันาใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหด้ียิง่ขึน้ไป 

 
วัตถุประสงคข์องกำรวิจัย 

1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตขุองปัจจยัที่มีผลตอ่คณุภาพการบรกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนข์องผูบ้รโิภค
ในเขตเทศบาลเมืองทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราช 

2. เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลนืของแบบจ าลองสมการโครงสรา้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ของปัจจยัที่มีผล
ตอ่คณุภาพการบรกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนข์องผูบ้รโิภคในเขตเทศบาลเมืองทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 
2. เอกสำรงำนวิจัยทีเ่กี่ยวข้องและสมมุตฐิำนของกำรวิจัย 
   การวจิยัประเด็นที่สนใจเบือ้งตน้เก่ียวกบัปัจจยัที่มีผลตอ่คณุภาพการบรกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนใ์นครัง้นี ้ 
จ ากดัไวเ้พยีง 4 ประเด็นทีไ่ดม้ีการศกึษาแตล่ะประเด็นอยา่งแพรห่ลายและสามารถสรุปจากวรรณกรรมที่อา้งถงึดงันี ้

1. ควำมคำดหวังด้ำนประสิทธิภำพ (Performance Expectancy: E) หมายถึง ระดบัท่ีบคุคลเช่ือวา่การใช้
ระบบสารสนเทศจะชว่ยใหค้วามสามารถในการปฏิบตัิงานดีขึน้ (Venkatesh et al., 2003) หรอืเช่ือมั่นวา่ การใชร้ะบบ
สารสนเทศจะช่วยใหไ้ดร้บัประโยชนใ์นการท างาน (Magsamen-Conrad et al., 2015) เป็นปัจจยัหนึง่ของทฤษฎีการยอมรบั
และการใชเ้ทคโนโลยี (The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology Model : UTAUT) (Venkatesh et al., 
2003) ประกอบดว้ย 2 ตวัชีว้ดั คอื 1) กำรรับรู้ถงึประโยชนท์ีไ่ดรั้บจำกเทคโนโลยสีำรสนเทศ (The Technology 
Acceptance Model : TAM และ A Model Combining the Technology Acceptance Model and the Theory of Planned 
Behavior : C-TAM-TPB) ใชว้ดัระดบัผลผลติ (Productivity) ประสทิธิภาพ (Performance) ประสทิธิผล (Effectiveness) และ
ประโยชน ์(Usefulness)  (Butarbutar et al., 2022) 2) ควำมสำมำรถของระบบสำรสนเทศที่แตล่ะบคุคลเช่ือวา่ การใชง้าน
ระบบสารสนเทศจะเพิม่ประสทิธิภาพการท างานได ้(The Model of PC Utilization : MPCU) ใชว้ดัระดบัผลกระทบตอ่
ประสทิธิภาพของงาน (Effect on the Performance of Job) ชว่ยลดระยะเวลาการท างาน (Decrease the Time) เพิ่ม
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คณุภาพของผลลพัธ ์(Increase the Outcome) เพิ่มประสทิธิผล (Increase Effectiveness) เพิ่มปรมิาณ (Quantity of 
Output) และสามารถน ามาช่วยในงานได ้(Assist on Job) (Taherdoost, 2018) 
   2. ส่วนประสมทำงกำรตลำด (Marketing Mix: P) Kotler (2016) ไดก้ลา่วไวว้า่ สว่นประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) หมายถงึ ตวัแปรหรอืเครือ่งมือทางการตลาดทีส่ามารถควบคมุได ้บรษัิทมกัจะน ามาใชร้ว่มกนัเพื่อตอบสนอง
ความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ที่เป็นกลุม่เปา้หมาย แตเ่ดิมสว่นประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค ่4 ตวัแปร
เทา่นัน้ (4P’s) ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานท่ีหรอืช่องทางการจดัจ านา่ยผลติภณัฑ ์(Place) การสง่เสรมิ
การตลาด (Promotion) ตอ่มามกีารคิดตวัแปรเพิ่มเติมขึน้มาอกี 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บคุคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิดที่ส  าคญัทางการตลาดสมยัใหม ่โดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งกบัธุรกิจทางดา้นการบรกิาร ดงันัน้จึงรวมเรยีกไดว้า่เป็นสว่นประสมทางการตลาดแบบ 7P’s ประกอบดว้ย 
                1) ด้ำนผลติภณัฑแ์ละบริกำร คือ สิง่ที่น  าเสนอในตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคเพื่อใหเ้กิด
ความพงึพอใจผลติภณัฑอ์าจจะมีตวัตนหรอืไมม่ีตวัตนก็ได ้โดยผลติภณัฑท์ี่สามารถขายใหก้บัลกูคา้ไดจ้ะตอ้งเป็นสิง่ที่มี
คณุคา่ในสายตาของลกูคา้ ในผลติภณัฑช์นิดเดียวกนัผูบ้รโิภคมีความตอ้งการท่ีแตกตา่งกนั ดงันัน้ผลติภณัฑท์ี่สามารถตอบ
โจทยข์องผูบ้รโิภคแตล่ะคนไดจ้งึมีหลากหลาย  
    2) ด้ำนรำคำ คือ คณุคา่ของผลติภณัฑใ์นรูปตวัเงิน เป็นสิง่ที่ผูบ้รโิภคยอมจ่ายเพื่อใหไ้ดม้าซึง่สนิคา้หรอืบรกิาร
โดยผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทียบระหวา่งคณุคา่ (Value) หรอืความคาดหวงัในตวัผลติภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลติภณัฑน์ัน้หาก
เปรยีบเทียบแลว้คณุคา่ที่ไดร้บัมากกวา่ราคาที่จ่ายผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้  
    3) ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด เป็นเครือ่งมือหนึง่ทีม่ีความส าคญัในกระบวนการตดิตอ่สือ่สารจากไปยงั
กลุม่เปา้หมายโดยขอ้มลูที่สือ่สารขึน้กบัวตัถปุระสงคใ์นการสือ่สารเพื่อใหผู้บ้รโิภคเกิดการรบัรูใ้นตวัผลติภณัฑห์รอืบรกิาร หรอื
เพื่อจงูใจใหเ้กิดทศันคติและพฤตกิรรม                 
    4) ด้ำนชอ่งทำงกำรจดัจ ำหน่ำย การพิจารณาในสว่นของช่องทางการจดัจ าหนา่ย ประกอบดว้ยผูผ้ลติคน
กลางและผูบ้รโิภคและกิจกรรมการกระจายสนิคา้ที่เกิดขึน้จากผูป้ระกอบการไปยงัผูบ้รโิภคประกอบดว้ยการขนสง่ การเก็บ
รกัษาสนิคา้ และการบรหิารสนิคา้คงเหลอื  
    5) ด้ำนบุคคล บคุลากรทกุระดบัท่ีท างานใหก้บัองคก์รไดร้บัการคดัเลอืกการฝึกฝนทกัษะเพื่อใหส้ามารถ
บรกิารลกูคา้ใหเ้กิดความพงึพอใจ ไดแ้ก่ การบรกิารท่ีรวดเรว็และสภุาพบคุลากรเปรยีบเป็นตวัแทนขององคก์รที่สามารถสรา้ง
ผลในเชิงบวกหรอืลบกบัลกูคา้ไดเ้ช่นกนั จงึถือเป็นปัจจยัที่มีความส าคญัในการขบัเคลือ่นองคก์ร ดงันัน้ ควรใหค้วามส าคญักบั
การพฒันาบคุลากรเพื่อใหอ้งคก์รมีประสทิธิภาพในระยะยาว 6 ปัจจยัดา้นสิง่แวดลอ้มกายภาพเป็นการสรา้งและน าเสนอ
รูปแบบการใหบ้รกิารทางกายภาพใหส้ามารถจบัตอ้งไดเ้พื่อสรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้เพื่อใหเ้กิดการตดัสนิใจใชบ้รกิาร  
    6) ด้ำนกำรสร้ำงและน ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นเรือ่ง
ยากมากในการระบสุภาพแวดลอ้มที่มีการใหบ้รกิารและสถานท่ีที่ บรษัิท และลกูคา้มีปฏิสมัพนัธแ์ละสว่นประกอบใด ๆ ที่จบั
ตอ้งได ้ซึง่เอือ้ตอ่การปฏิบตังิานหรอืการสือ่สารของการบรกิาร  
      7) ด้ำนกระบวนกำร (Process) เป็นสิง่ที่เก่ียวกบัระเบียบการท างานดา้นบรกิาร เสนอใหผู้ใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบ
ความประทบัใจใหล้กูคา้ 
   3. ควำมตัง้ใจใช้งำน (Intention to Use Technology: T) Compeau และ Higgins (1995) จากหลกัการของ
ทฤษฎี The Social Cognitive Theory: SCT ศกึษาความตัง้ใจใชง้านแสดงพฤตกิรรมของแตล่ะบคุคล ท่ีไดร้บัแรงขบัเคลือ่น
จากปัจจยั 5 ประการ ไดแ้ก่ 1) ควำมคำดหวังในประสทิธิภำพที่ท ำให้เกิดผลลพัธข์องกำรปฏิบัติงำน(Outcome 
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Expectation-Performance) 2) ควำมคำดหวังในตวับุคคลทีท่ ำให้เกดิผลลัพธข์องกำรปฏิบตัิงำน (Outcome 
Expectation-Personal) 3) ควำมเชื่อม่ันของผู้ใช้งำน 4) ผลที่เกิดขึน้จำกกำรแสดงพฤติกรรม (Affect) เช่น ความชอบ
สว่นบคุคลที่มีตอ่พฤติกรรม ซึง่เป็นผลที่เกิดขึน้จากการใชค้อมพวิเตอร ์และ 5) ควำมวิตกกังวล (Anxiety) คือ ความกงัวล
หรอืความรูส้กึตา่ง ๆ ซึง่เป็นปฏิกิรยิาที่เกิดขึน้เมื่อมีการแสดงพฤตกิรรม เช่น การใชค้อมพวิเตอร ์แอพพลเิคชั่น เป็นตน้ ใน
การศกึษาครัง้นีค้วามตัง้ใจใชง้าน หมายถงึ การที่ผูบ้รโิภคมีความสนใจหรอืมคีวามตัง้ใจในการใชบ้รกิารสั่งอาหารผา่นโมบาย
แอพพลเิคชั่น หรอืมีความตัง้ใจทีจ่ะใชโ้มบายแอพพลเิคชั่นในการคน้หาเมนอูาหารท่ีตอ้งการ เพื่อที่จะทราบขอ้มลูเพิ่มเติม
เก่ียวกบับรกิารตา่ง ๆ ในการสั่งอาหารผา่นโมบายแอพพลเิคชั่น (Wedlock & Trahan, 2019) 
   4. คุณภำพกำรบริกำร (Service quality: C) คณุภาพการบรกิาร (Service Quality) เป็นสิง่ที่ลกูคา้ทกุคน
คาดหวงัทีจ่ะไดร้บัจากการบรกิารในการใหบ้รกิารลกูคา้จะวดัจากเครือ่งมือวดัคณุภาพการบรกิารซึง่เป็นการวดัคณุภาพจาก 5 
ดา้นดงันี ้ 
    1) ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibles) หมายถงึ งานบรกิารควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถ
สมัผสัจบัตอ้งไดม้ีลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้ห็น เช่น อปุกรณ ์และเครือ่งใชส้  านกังานสภาพแวดลอ้มและการตกแตง่ 
การแตง่กายของพนกังาน แผน่พบั และเอกสารตา่ง ๆ ปา้ยประกาศความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเล
ที่ตัง้ ลกัษณะดงักลา่วจะชว่ย ใหล้กูคา้รบัรูว้า่มีความตัง้ใจในการใหบ้รกิาร และลกูคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  
    2) ควำมน่ำเชื่อถอื (Reliability) หมายถงึ การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามเวลาที่สญัญาไวก้บัลกูคา้งานบรกิารท่ี
มอบหมายใหแ้ก่ลกูคา้ทกุครัง้ตอ้งมีความถกูตอ้งเหมาะสม และมคีวามสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มลูของลกูคา้และสามารถ
น ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเรว็ มีพนกังานเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาทีเ่กิดกบัลกูคา้ดว้ยความเต็มใจ  
    3) กำรตอบสนองลูกค้ำ (Responsive) หมายถึง ความรวดเรว็เป็นความตัง้ใจทีจ่ะชว่ยเหลอืลกูคา้ โดย
ใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ไมใ่หร้อคิวนาน รวมทัง้ตอ้งมีความกระตือรอืรน้เห็นลกูคา้แลว้ตอ้งรบีตอ้นรบัใหก้ารช่วยเหลอื สอบถาม
ถึงการมาใชบ้รกิารอยา่งไมล่ะเลยความรวดเรว็จะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้รกิารท่ีมีประสทิธิภาพ  
    4) กำรให้ควำมม่ันใจแกลู่กค้ำ (Assurance) หมายถึง การบรกิารจากพนกังานท่ีมคีวามรูค้วามสามารถใน
การใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และมนษุยส์มัพนัธท์ี่ดี สามารถท าใหล้กูคา้เกิด
ความเช่ือถือและรูส้กึปลอดภยัสรา้งความมั่นใจวา่ลกูคา้ไดร้บับรกิารท่ีดี  
      5) กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ (Empathy) หมายถงึ พนกังานท่ีใหบ้รกิารลกูคา้แตล่ะรายดว้ยความเอาใจใส่
และใหค้วามเป็นกนัเองและดแูลลกูคา้เปรยีบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มลูขา่วสารตา่ง ๆ  ใหร้บัทราบศกึษาความตอ้งการของ
ลกูคา้   แตล่ะรายมีความเหมือนและความแตกตา่งในบางเรือ่งใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้รกิารลกูคา้แตล่ะรายในการสรา้งความ
พงึพอใจมีงานวจิยัจ านวนมากทีศ่กึษาเก่ียวกบั การรบัรูด้า้นคณุภาพการใหบ้รกิารโดยเฉพาะ (Chatterjee et al., 2022)  

 
ควำมสัมพนัธร์ะหว่ำงปัจจัยดำ้นกำรจดักำรทรัพยำกรบุคคลและตัวแปรอืน่ๆ 

การทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัความสมัพนัธข์องตวัแปรในการศกึษานี ้ จะน าไปสูส่มมติฐานของความสมัพนัธเ์ชิง
สาเหตแุละสรา้งแบบจ าลองสมการโครงสรา้งเชิงสาเหตสุ  าหรบัการศกึษาตอ่ไป 
 1. ควำมสัมพนัธร์ะหว่ำงคำดหวังด้ำนประสิทธิภำพกบัตวัแปรส่วนประสมทำงกำรตลำด  
 ปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยีในการใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนใ์นดา้นการรบัรูป้ระโยชน ์การรบัรูค้วาม
สะดวกในการใชง้านและทศันคตติอ่การใช ้สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและการรบัรูป้ระโยชน ์การรบัรูค้วามสะดวก
ในการใชง้าน และปฏิสมัพนัธต์อ่การใชม้ีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการบรกิารและมีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความตัง้ใจในการใชง้าน 
(Techarattanased, 2019) สอดคลอ้งกบั Kim (2016) ท่ีพบวา่ รูปแบบการยอมรบัเทคโนโลยี การรบัรูค้วามสะดวกในการใช้
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งานยงัสง่ผลตอ่ความตัง้ใจในการใชง้านดว้ย นอกจากนัน้ยงัพบวา่สว่นประสมทางการตลาดในดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย
และการสง่เสรมิการตลาดสง่ผลตอ่การตดัสนิใจสั่งอาหารผา่นแอปพลเิคชนัของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
(Techarattanased, 2019) 
 2. ควำมสัมพนัธร์ะหว่ำงคำดหวังด้ำนประสิทธิภำพตัวแปรควำมตั้งใจใชง้ำน  
 ธาดาธิเบศร ์ภทูอง และ นทัธมน มั่งสงูเนิน (2560) ศกึษาวจิยัเรือ่งปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจในการ
ยอมรบับรกิารสขุภาพผา่นโทรศพัทเ์คลือ่นท่ีของผูส้งูอายุ พบวา่ ความคาดหวงัในประสทิธิภาพเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลเชิงบวก
ตอ่ความตัง้ใจที่จะใชง้านบรกิารสขุภาพผา่นโทรศพัทเ์คลือ่นท่ี ชีใ้หเ้ห็นถึงความส าคญัของอิทธิพลทางสงัคมวา่ เป็นปัจจยั
ส าคญัที่สง่ผลตอ่การยอมรบัและความตัง้ใจที่จะใชเ้ทคโนโลยี การรบัรูเ้ทคโนโลยีสามารถเพิ่มประสทิธิผลและประสทิธิภาพ
ของกระบวนการท างานไดจ้ะท าใหผู้ใ้ชง้านเตม็ใจที่จะใชง้านเทคโนโลยี เมื่อผูใ้ชง้านมีปฏิสมัพนัธก์บัระบบเทคโนโลยี 
การท างานรว่มกนัแลว้พบวา่ท าใหก้ารท างานมีประสทิธิภาพ จะท าใหผู้ใ้ชรู้ส้กึอยากใชร้ะบบตอ่ไป 
 3. ควำมสัมพนัธร์ะหว่ำงสว่นประสมทำงกำรตลำดกับตวัแปรควำมตั้งใจใช้งำน 
 คณธขั รกัษนาเวศ (2564) ศกึษาเรือ่ง สว่นประสมทางการตลาด การยอมรบัเทคโนโลยีและพฤติกรรมผูบ้รโิภค
ออนไลนท์ี่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจซือ้เครือ่งประดบัผา่นช่องทางออนไลนพ์บวา่ปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยีและปัจจยัพฤติกรรม
ของผูบ้รโิภคออนไลน ์สง่ผลตอ่การตดัสนิใจซือ้เครือ่งประดบัผา่นช่องทางออนไลน ์และงานวจิยัของ กานต ์ภกัดีสขุ (2561) 
ความงา่ยตอ่การใชง้านเป็นสิง่ทีส่ง่ผลตอ่การตดัสนิใจซือ้ เนื่องจากการท่ีสามารถหาขอ้มลูหรอืสบืคน้ไดใ้นระยะเวลาอนัสัน้
และรวดเรว็ โดยยงัมีความยืดหยุน่ท่ีสามารถคน้หาไดต้ลอดเวลา ซึง่เป็นผลดีตอ่การตดัสนิใจซือ้อีกดว้ย  
     4. ควำมสัมพนัธร์ะหว่ำงสว่นประสมทำงกำรตลำดกับตวัแปรคุณภำพกำรบริกำร  
     วรญัญา บ ารุงสรณ ์(2563) ศกึษาวิจยัเรือ่ง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มีผลตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร 
รถตูโ้ดยสารของบรษัิทเสนาสหนิยม (จ ากดั) พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย 
และดา้นการสง่เสรมิการขายมีผลตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารรถตูโ้ดยสารของบรษัิทเสนาสหนิยม (จ ากดั) และตวัแปรทัง้ 3 ดา้น 
รว่มกนัพยากรณก์ารเปลีย่นแปลงของคณุภาพการใหบ้รกิารรถตูโ้ดยสารของบรษัิทเสนาสหนิยม (จ ากดั) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ และ Azhar et al. (2019) พบวา่ สว่นประสมทางการตลาดมีผลเชิงบวกและมีนยัส าคญัตอ่ความภกัดีของนกัทอ่งเที่ยว 
คณุภาพการบรกิารมีผลเชิงบวกและมีนยัส าคญัตอ่ความภกัดีของนกัทอ่งเที่ยว ความพงึพอใจของนกัทอ่งเที่ยวมีผลเชิงบวก
และส าคญัตอ่ความภกัดีของนกัทอ่งเที่ยว และสว่นประสมทางการตลาดและคณุภาพการบรกิารมีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญั
ตอ่นกัทอ่งเที่ยวผา่นความพงึพอใจของนกัทอ่งเที่ยวนอกจากนัน้ Fernandes (2018) พบวา่ คณุภาพของการบรกิาร การวาง
แนวทางการบรกิาร และสว่นประสมการตลาดสง่ผลตอ่ความภกัดขีองลกูคา้ผ่านความพงึพอใจ 
 5. ควำมสัมพนัธร์ะหว่ำงควำมตั้งใจใช้งำนกบัตวัแปรคุณภำพกำรบริกำร 
 Abu-Taieh et al. (2022) พบวา่ ความคาดหวงัของความพยายาม ความคาดหวงัในการปฏิบตังิาน ความเสีย่ง
ที่รบัรู ้ความไวว้างใจที่รบัรู ้อิทธิพลทางสงัคม และคณุภาพการบรกิาร สง่ผลกระทบตอ่ความตัง้ใจในเชิงพฤติกรรม ในขณะที่
เง่ือนไขการอ านวยความสะดวกไมไ่ดส้ง่ผล นอกจากนี ้ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมยงัสง่ผลตอ่การบอกตอ่และเง่ือนไขในการ
อ านวยความสะดวกและมีคา่สมัประสทิธ์ิสงูสดุ ผลลพัธย์งัยืนยนัวา่ปัจจยัทัง้หมดสง่ผลตอ่ความตัง้ใจดา้นพฤติกรรมในการใช้
แอปพลเิคชนั และ Hidayanto et al. (2017) พบวา่ ความตัง้ใจใชง้านมีอทิธิพลตอ่คณุภาพการบรกิารอิเลก็ทรอนิกสบ์รกิารของ
รฐับาล ความสะดวกในการใชง้านและการรบัรูค้วามมีประโยชนม์ีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจของประชาชนในการใชอ้ิเลก็ทรอนิกส์
บรกิารของรฐับาล อีกทัง้ผลจากการมีสว่นรว่มรบัรูค้วามสามารถของตนเองซึง่ระบวุา่การรบัรูค้วามสามารถของตนเองสง่ผลตอ่
ความตัง้ใจของผูใ้ชท้ี่จะน ามาใชค้อมพิวเตอรแ์ละคณุภาพการบรกิารอิเลก็ทรอนิกสบ์รกิารของรฐับาล ตามล าดบั  
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 จากการทบทวนวรรณกรรมของงานวิจยัในดา้นตา่ง ๆ และความสมัพนัธข์องตวัแปรทัง้หมดขา้งตน้ ยงัไมพ่บ
การศกึษางานวิจยัลกัษณะแบบจ าลองสมการโครงสรา้งแสดงอิทธิพลของความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ สว่นประสมทาง
การตลาด ความตัง้ใจใชง้านตอ่คณุภาพการบรกิาร ซึง่เป็นการการอธิบายความสมัพนัธแ์ละความเก่ียวขอ้งกนัของตวัแปร
หลาย ๆ ตวั ท่ีน าไปสูค่ณุภาพการบรกิารท่ีดีขึน้ของธุรกิจ 

 ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาเป็นแบบจ าลองสมการโครงสรา้งปัจจยัทีม่ีผลตอ่คณุภาพการบรกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลน ์ 
รูปภาพประกอบ 1 แสดงอิทธิพลของความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ สว่นประสมทางการตลาด ความตัง้ใจใชง้านตอ่คณุภาพ
การบรกิาร สมมติฐานท่ีเสนอมีทัง้หมด 5 ขอ้ (H1 ถึง H5) ) เพื่อทดสอบความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตแุละอิทธิพล 

 
รูปภำพประกอบ 1 

แบบจ ำลองสมกำรโครงสร้ำงแสดงอทิธิพลของควำมคำดหวังด้ำนประสิทธิภำพ ส่วนประสมทำงกำรตลำด ควำม
ตั้งใจใช้งำนตอ่คุณภำพกำรบริกำร 

 

 
 
หมำยเหตุ  
ดา้นความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ:E ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชนท์ี่ไดร้บัจากเทคโนโลยีสารสนเทศ(E1) 
ความสามารถของระบบสารสนเทศ(E2)  ดา้นสว่นประสมทางการตลาด:P ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ(์P1) ดา้นราคา(P2) 
ดา้นการจดัจ าหนา่ย(P3) ดา้นการสง่เสรมิการตลาด(P4) ดา้นบคุคล(P5) ดา้นลกัษะทางกายภาพ(P6) และดา้นกระบวนการ
(P7) ดา้นความตัง้ใจใชง้าน:T ประกอบดว้ย ความคาดหวงัในประสทิธิภาพ(T1) ความคาดหวงัในตวับคุคล(T2) ความเช่ือมั่น
ของผูใ้ชง้าน(T3) ผลที่เกิดขึน้จากการแสดงพฤตกิรรม(T4)และดา้นความวติกกงัวล(T5) ดา้นคณุภาพการบรกิาร:C
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร(C1) ความนา่เช่ือถือ(C2) การตอบสนองตอ่ลกูคา้(C3) การใหค้วามมั่นใจแก่ลกูคา้
(C4) การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้(C5) 
 
สมมติฐำนกำรวจิัย 

สมมตฐิานที ่1 : ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ (E) มีอิทธิพลตอ่สว่นประสมทางการตลาด (P) 
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สมมตฐิานที ่2 : ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ (E) มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใชง้าน (T) 
มมตฐิานที ่3 : สว่นประสมทางการตลาด (P) มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใชง้าน (T) 
สมมตฐิานที ่4 : สว่นประสมทางการตลาด (P) มีอิทธิพลตอ่คณุภาพการบรกิาร (C) 
สมมตฐิานที ่5 : ความตัง้ใจใชง้าน (T) มีอิทธิพลตอ่คณุภาพการบรกิาร (C) 

 

3. วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

3.1 กระบวนกำรและวิธีกำรเลอืกกลุ่มตวัอยำ่ง การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการวจิยัเชิงปรมิาณ (Quantitative 
Research) ในรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research Method) โดยใชแ้บบสอบถามออนไลนเ์ป็นเครือ่งมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูในช่องทางเพจกินอะไรดีทุง่สง ท าการเก็บขอ้มลูแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ผูบ้รโิภคที่เคยใชบ้รกิาร 
สั่งอาหารออนไลนใ์นเขตเทศบาลเมืองทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราชเทา่นัน้   

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นีค้ือผูบ้รโิภคที่เคยใชบ้รกิารสั่งอาหารออนไลนใ์นเขตเทศบาลเมืองทุง่สง จ านวน 
150,000 คน จากฐานขอ้มลูเพจกินอะไรดีทุง่สง ณ วนัท่ี 30 ตลุาคม 2566 ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งอาศยัหลกัการของการ
วิเคราะหแ์ละประมาณคา่พารามเิตอรด์ว้ยวธีิความนา่จะเป็นสงูสดุ (Maximum Likelihood) ซึง่เป็นวิธีที่ถกูใชอ้ยา่งแพรห่ลาย
ในการวิเคราะหด์ว้ยการวิเคราะหปั์จจยั (Factor Analysis) ซีง่การประมาณคา่ดว้ยวิธีความนา่จะเป็นสงูสดุ มีเง่ือนไข        
Hair et al. (2019) แนะน าวา่ ขนาดของตวัอยา่งควรมี 20 เทา่ ของจ านวนตวัแปรสงัเกต หรอื ขนาดตวัอยา่งควรมี 100 - 400 
ตวัอยา่ง งานวจิยันีม้ี 4 ตวัแปรแฝง และ 19 ตวัแปรสงัเกต ตามเง่ือนไขของแบบจ าลองสมการโครงสรา้งคดิเป็นกลุม่ตวัอยา่ง
เทา่กบั 380 ตวัอยา่ง ผูจ้ยัไดส้ง่แบบสอบถามออนไลนใ์หส้มาชิกในเพจกินอะไรดีทุง่สงและมีการตดิตามสอบถามหลงัจาก 
สง่แบบสอบถามไป 2 สปัดาห ์ซึง่ Gall et al. (1996) แนะน าวา่ หากมกีารตดิตามแบบสอบถามอยา่งใกลชิ้ดจะท าใหผ้ลของ
การตอบแบบสอบถามไดร้บัคืนเพิ่มขึน้ สง่แบบสอบถามจ านวน 850 ราย ไดร้บัแบบสอบถามกลบัคืนมา 400 ราย คิดเป็น
อตัราการตอบกลบัในอตัรารอ้ยละ 47 ซึง่ไมต่  ่ากวา่รอ้ยละ 20 ของจ านวนแบบสอบถามที่สง่ไปทัง้หมดถือวา่อยูใ่นเกณฑ์
ยอมรบัได ้(Kumar et al., 2018) และเพียงพอในการวิเคราะหท์างสถิติ (Hair et al., 2019)   

นอกจากนี ้ผูว้ิจยัไดท้ าการทดสอบความคลาดเคลือ่นจากการไมต่อบแบบสอบถาม (Non-Response Bias)  
ดว้ย    t-test ซึง่ไดต้รวจสอบความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัของขอ้มลูระหวา่งผูท้ี่ตอบก่อนและผูท้ีต่อบภายหลงั ผลการ
ทดสอบชีใ้หเ้ห็นวา่ไมม่ีความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัระหวา่งผูท้ี่ตอบก่อนและตอบหลงั ดงันัน้จงึสรุปไดว้า่ขอ้มลูของผูต้อบ
แบบสอบถามไมม่ีปัญหาความคลาดเคลือ่นจากการไมต่อบแบบสอบถาม (Armstrong & Overton, 1977) และแบบสอบถาม
ผา่นการพิจารณาจากคณะกรรมการจรยิธรรมการวิจยัในมนษุย ์มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน รหัสโครงการ HEC-
01-66-061 

3.2 กำรวดัคุณลักษณะของตัวแปร เครือ่งมือทีใ่ชใ้นการวิจยัและการเก็บรวบรวมขอ้มลูในครัง้นี ้คือ 
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่แบง่เป็น 4 สว่น ซึง่สรา้งขอ้ค าถามใหมโ่ดยพฒันาจากงานวิจยัที่ผา่นมา ประกอบดว้ย  
1) ดา้นความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพจ านวน 6 ค าถาม ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชนท์ี่ไดร้บัจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (E1) 
จ านวน 3 ค าถาม (Butarbutar et al., 2022) และความสามารถของระบบสารสนเทศ (E2) จ านวน 3 ค าถาม (Taherdoost, 
2018)  2) ดา้นสว่นประสมทางการตลาด จ านวน 29 ค าถามประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑ ์(P1) จ านวน 5 ค าถาม ดา้นราคา
(P2) จ านวน 4 ค าถาม ดา้นการจดัจ าหนา่ย (P3) จ านวน 3 ค าถาม ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (P4) จ านวน 5 ค าถาม  
ดา้นบคุคล (P5) จ านวน 4 ค าถาม  ดา้นลกัษะทางกายภาพ(P6) จ านวน 4 ค าถามและดา้นกระบวนการ (P7) จ านวน 4 
ค าถาม (Kotler, 2016)  3) ดา้นความตัง้ใจใชง้านจ านวน 15 ค าถามประกอบดว้ย ความคาดหวงัในประสทิธิภาพ (T1)  
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จ านวน 3 ค าถาม ความคาดหวงัในตวับคุคล (T2) จ านวน 3 ค าถาม ความเช่ือมั่นของผูใ้ชง้าน (T3) จ านวน 3 ค าถาม ผลที่
เกิดขึน้จากการแสดงพฤติกรรม (T4) จ านวน 3 ค าถามและดา้นความวิตกกงัวล (T5) จ านวน 3 ค าถาม (Wedlock & Trahan, 
2019) 4) ดา้นคณุภาพการบรกิารจ านวน 15 ค าถาม ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (C1) จ านวน 3 ค าถาม 
ความนา่เช่ือถือ (C2) จ านวน 3 ค าถาม การตอบสนองตอ่ลกูคา้ (C3) จ านวน 3 ค าถาม การใหค้วามมั่นใจแก่ลกูคา้ (C4) 
จ านวน 3 ค าถาม การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (C5) จ านวน 3 ค าถาม (Chatterjee et al., 2022) โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถาม 
ประเมินและใหค้ะแนนระดบัการใหค้วามส าคญัแตล่ะดา้นดว้ย Likert’s scale 5 ระดบั คือ ระดบัการใหค้วามส าคญันอ้ยที่สดุ 
(1 คะแนน) ถึงระดบัการใหค้วามส าคญัมากที่สดุ (5 คะแนน)  

3.3 ควำมเชื่อม่ันของคุณภำพเคร่ืองมือวดั ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบคณุภาพของเครือ่งมอื ไดแ้ก ่การตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนือ้หาโดยผูเ้ช่ียวชาญ 3 ทา่นดว้ยวิธีการหาคา่สมัประสทิธ์ิความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective 
Congruence : IOC) พบวา่มีคา่มากกวา่ 0.6  ทกุขอ้ค าถาม และไดท้ าการทดสอบหาความเช่ือมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามก่อนน าไปใชจ้รงิจ านวน 30 ชดุ (Try Out) โดยเก็บจากผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนใ์นเขต
เทศบาลนคร นครศรธีรรมราชซึง่ไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่งและขอ้มลูที่เก็บจรงิจากผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนใ์น 
เขตเทศบาลเมืองทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวน 400 ชดุ ผลการวิเคราะหค์วามเช่ือมั่นของขอ้มลูพบวา่ขอ้ค าถามทกุขอ้
ผา่นเกณฑท่ี์ก าหนดโดยคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธอ์ลัฟา (Cronbach's Alpha Coefficient) ของแตล่ะตวัแปรแฝงเทา่กบั 
0.987-0.988  ซึง่มีระดบัท่ีเกินคา่ 0.8 แสดงถงึระดบัการวดัที่นา่เช่ือถือของแบบสอบถาม  (Hair et al., 2019) 

ผลคา่สถิติประเมินความกลมกลนืของโมเดลของตวัแปรเชิงประจกัษ์และการวเิคราะหแ์บบจ าลองสมการโครงสรา้ง
ไดแ้สดงในตาราง 1 และ 2 และรูปภาพประกอบ 2 ส าหรบัตวัแปรสงัเกตทกุตวัมีการกระจายอยา่งปกติโดยมคี่าสมัประสทิธ์ิ 
คา่เบ ้-1.016 ถงึ -0.765 และคา่ความโดง่ -0.309 ถงึ 0.493 โดยคา่ความเบแ้ละความโดง่ระหวา่ง -2.0 ถงึ 2.0 แสดงวา่ ไมม่ี
การกระจายตวัที่แตกตา่งจากปกติ (Hair et al., 2019) และตรวจสอบคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรสงัเกตไดใ้น Model 
ทัง้หมด 19 ตวัแปร พบวา่ ตวัแปรท่ีมีคา่ความสมัพนัธ ์(Correlation) สงูกวา่ 0.3 มจี านวน 171 ตวัแปร ผลการวิเคราะหค์า่
สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธเ์พียรส์นัระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดท้ัง้หมดมคีวามสมัพนัธก์นัและความสมัพนัธข์องตวัแปรทกุคูม่ีทิศทาง
เดียวกนั และคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรเป็นความสมัพนัธท์างบวกมีขนาดของความสมัพนัธห์รอืคา่สมัประสทิธ์ิ
สหสมัพนัธอ์ยูร่ะหวา่ง 0.499-0.800 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 เมื่อพิจารณาคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่ง 
ตวัแปรสงัเกตไดท้ีใ่ชว้ดัตวัแปรแฝงเดียวกนัพบวา่ตวัแปรสงัเกตไดท้กุคูม่คีวามสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั (ทางบวก) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยตวัแปรสงัเกตไดท้ี่มีระดบัความสมัพนัธก์นัในระดบัสงู (0.06 < r < 0.8) จ านวน 163 คู ่ 
และตวัแปรสงัเกตไดท้ีม่ีความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง (0.4 < r < 0.6) จ านวน 8 คู ่ เมื่อพิจารณาคา่สมัประสทิธ์ิ
สหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรสงัเกตไดท้กุคูใ่นภาพรวม พบวา่ คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรสงัเกตไดท้กุคูส่ว่นใหญ่ 
มีคา่ไมเ่กิน 0.08 ความสมัพนัธด์งักลา่วแสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรสงัเกตไดม้ีระดบัความสมัพนัธไ์มส่งูมากนกั (Field, 2013) 
นอกจากนัน้คา่ Tolerance อยูร่ะหวา่ง 0.081 ถึง 0.530 ซึง่มีคา่มากกวา่ 0.01 และคา่ VIF(Variance Inflation Factor)  
อยูร่ะหวา่ง 1.885 ถงึ 9.949 ซึง่นอ้ยกวา่ 10 (Kline, 2023) จึงไมเ่กิดปัญหาความสมัพนัธภ์ายในตวัเอง Multicollinearity  
และคา่ Durbin-Watson เทา่กบั 2.03 ซึง่มคีา่อยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไมม่ีความสมัพนัธภ์ายในตวัเอง 
(Autocorrelation) แสดงใหเ้ห็นวา่ ตวัแปรสงัเกตไดท้ัง้หมดอยูบ่นองคป์ระกอบรว่มกนั ดงันัน้มีความเหมาะสมที่จะน าไป
วิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง 

ในเบือ้งตน้วเิคราะหอ์งคป์ระกอบ เพื่อลดจ านวนตวัแปรสงัเกตโดยคดัเฉพาะตวัวดัที่เหมาะสมส าหรบัแตล่ะ
องคป์ระกอบเทา่นัน้ โดยเลอืกตวัแปรที่มีคา่ Cross Loading สงูและคา่น า้หนกัองคป์ระกอบของแตล่ะตวัแปรสงัเกตจะตอ้งมี



203 
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 16 ฉบับที่ 3 ก.ค. - ก.ย. 67

แบบจำ�ำลองสมการโครงสร้างของปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการสั่งซื้ออาหารทางออนไลน์ของผู้บริโภคฯ/ เกศกุฎา โกฏิกุล และคณะ

คา่มากกวา่ 0.50 (Hair et al., 2019)  ผลการพิจารณาดงักลา่วสามารถลดตวัแปรสงัเกตเหลอื 18 ตวัแปร ท่ีมีความสมัพนัธ์
ชดัเจนกบัองคป์ระกอบที่เป็นตวัแปรแฝง 4 ตวั 

ตวัแปรที่ใชใ้นการวิจยัแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง  ประกอบดว้ยตวัแปรแฝง ทัง้หมด 4 ตวัแปร จดัแบง่ตวัแปรได ้
3 ประเภทคือ   

1. ตวัแปรแฝงภายนอก ประกอบดว้ย 1 ตวัแปรคือ ดา้นความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ(E) ประกอบดว้ย ตวัแปร
สงัเกต 2 ตวั 

2. ตวัแปรสง่ผา่น ประกอบดว้ย 2 ตวัแปรคือ สว่นประสมทางการตลาด (P) ประกอบดว้ย ตวัแปรสงัเกต 7 ตวั 
ความตัง้ใจใชง้าน (T) ประกอบดว้ยตวัแปรสงัเกต 4 ตวั  

3. ตวัแปรแฝงภายใน ไดแ้ก่คณุภาพการบรกิาร (C) ประกอบดว้ย ตวัแปรสงัเกต 5 ตวั 
 

4. ผลลัพธก์ำรวิจัยและกำรอภปิรำยผล 
ขอ้มลูทั่วไปของสั่งซือ้อาหารทางออนไลนใ์นเขตเทศบาลเมืองทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราชพบวา่ สว่นใหญ่เป็น

เพศหญิง อายรุะหวา่ง 15-29 ปี ระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปรญิญาตร ีสถานภาพโสด จ านวนสมาชิกในครอบครวั 4 คน มีรายได้
ต ่ากวา่ 10,000 บาท คา่ใชจ้า่ย 50-100 บาทตอ่ครัง้ มีความถ่ีในการสั่งอาหารนอ้ยกวา่ 3 ครัง้ตอ่สปัดาห ์ระยะทาง 1-2 
กิโลเมตร และแอพพลเิคชั่นท่ีเลอืกใชส้ว่นใหญ่จะเป็น Food Panda  

ในสว่นของการใหค้ะแนนระดบัความส าคญัของผูบ้รโิภคสั่งซือ้อาหารทางออนไลนใ์นเขตเทศบาลเมืองทุง่สง 
จงัหวดันครศรธีรรมราชโดยเฉลีย่รวม พบวา่ ใหค้วามส าคญัดา้นความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพสงูสดุ รองลงมา ไดแ้ก่  
ดา้นความตัง้ใจใชง้าน ดา้นคณุภาพการบรกิาร และดา้นสว่นประสมทางการตลาด เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความ
คาดหวงัดา้นประสทิธิภาพใหค้วามส าคญัสงูสดุในดา้นการรบัรูถ้งึประโยชนท์ี่ไดร้บัจากเทคโนโลยีสารสนเทศ ความสามารถ
ของระบบสารสนเทศ ดา้นสว่นประสมทางการตลาดใหค้วามส าคญัสงูสดุดา้นบคุคล รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร ดา้นความตัง้ใจใชง้านใหค้วามส าคญัสงูสดุดา้นผลที่เกิดขึน้จากการแสดงพฤตกิรรม รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความ
คาดหวงัในประสทิธิภาพท่ีท าใหเ้กิดผลลพัธข์องการปฏิบตัิงาน ดา้นความคาดหวงัในตวับคุคลที่ท าใหเ้กิดผลลพัธข์องการ
ปฏิบตัิงานและดา้นความเช่ือมั่นของผูใ้ชง้าน และในดา้นคณุภาพการบรกิารใหค้วามส าคญัสงูสดุความเป็นรูปธรรมของ 
การบรกิารและการใหค้วามมั่นใจแก่ลกูคา้ 

ตาราง 1 ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัของความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ สว่นประสมทางการตลาด 
ความตัง้ใจใชง้าน และคณุภาพการบรกิาร เพื่อยืนยนัตวับง่ชีต้วับง่ชีข้องตวัแปรสงัเกต พบวา่มคีา่น า้หนกัองคป์ระกอบของ 
แตล่ะตวัแปรสงัเกตไุดม้ีคา่ 0.593 ถึง 0.768 ซึง่มคีา่มากกวา่ 0.5 คา่ความแปรปรวนที่สกดัไดเ้ฉลีย่ (Average Variance 
Extracted) ของแตล่ะตวัแปรแฝงมีคา่ 0.45 ถึง 0.51 และมคีา่ความเทีย่งตรงเชิงเสมือน (Convergent Validity) มีคา่ 0.68  
ถึง 0.82 โดย Hair et al. (2019) แนะน าวา่ คา่ความแปรปรวนที่สกดัไดเ้ฉลีย่ควรมีคา่มากกวา่ 0.5 แตย่อมรบัมากกวา่ 0.4  
ได ้หากมีคา่ความเที่ยงตรงเชิงเสมือนมากกวา่ 0.6 (Fornell & Larcker, 1981) นอกจากนี ้คา่น า้หนกัขององคป์ระกอบของ 
ตวัแปรทกุตวัมีนยัส าคญัทางสถิติ (คา่ p-value นอ้ยกวา่ 0.01) แสดงวา่ น า้หนกัทัง้หมดเป็นตวับง่ชีท้ี่ส  าคญัที่บง่บอกถงึ 
ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ สว่นประสมทางการตลาด ความตัง้ใจใชง้าน และคณุภาพการบรกิาร 
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ตำรำง 1  คา่วิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัและสถิติเชิงพรรณนา 

ตัวแปรกำรวดั Factor 
Loading 

AVE CR Cronbach’s 
Alpha 

Mean S.D. 

ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ  0.51   0.68 0.87   4.49 0.546 
E1: การรบัรูถ้ึงประโยชนท์ี่ไดร้บัจากเทคโนโลยีสารสนเทศ .768    4.55 0.526 
E2: ความสามารถของระบบสารสนเทศ .665    4.42 0.628 
สว่นประสมทางการตลาด  0.45   0.85 0.98 4.42 0.597 
P1: ดา้นผลติภณัฑ ์ .666    4.43 0.614 
P2: ดา้นราคา .650    4.41 0.624 
P3: ดา้นช่องทางการจดัจ าหนา่ย .678    4.43 0.624 
P4: ดา้นการสง่เสรมิการตลาด .760    4.38 0.681 
P5: ดา้นบคุคล .615    4.44 0.608 
P6: ดา้นลกัษะทางกายภาพ .672    4.42 0.613 
P7: ดา้นกระบวนการ .692    4.41 0.634 
ความตัง้ใจใชง้าน  0.45   0.77 0.96 4.47 0.554 
T1: ความคาดหวงัในประสทิธิภาพ .593    4.47 0.579 
T2: ความคาดหวงัในตวับคุคล .685    4.47 0.582 
T3: ความเช่ือมั่นของผูใ้ชง้าน .705    4.46 0.594 
T4: ผลที่เกิดขึน้จากการแสดงพฤติกรรม .717    4.50 0.568 
คณุภาพการบรกิาร  0.48   0.82 0.97 4.45 0.571 
C1: ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร .656    4.45 0.593 
C2: ความนา่เช่ือถือ .693    4.45 0.609 
C3: การตอบสนองตอ่ลกูคา้ .722    4.44 0.596 
C4: การใหค้วามมั่นใจแก่ลกูคา้ .739    4.46 0.595 
C5: การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ .674    4.45 0.592 
 

ตาราง 2 ผลการพฒันาแบบจ าลองสมการโครงสรา้งแสดงอิทธิพลของความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ  
สว่นประสมทางการตลาด ความตัง้ใจใชง้านตอ่คณุภาพการบรกิาร พิจารณาจากคา่สถิติที่ใชต้รวจสอบความสอดคลอ้ง
ระหวา่งแบบจ าลองสมการโครงสรา้งความสมัพนัธก์บัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ ไค-สแควร ์มคีา่เทา่กบั 67.79  องศาอิสระเทา่กบั  
51 ความนา่จะเป็น (p) เทา่กบั 0.057 ซึง่มากกวา่ 0.05  นั่นคือ  คา่ไค-สแควรแ์ตกตา่งจากศนูยอ์ยา่งไมม่ีนยัส  าคญัทางสถิติ  
แสดงวา่ ยอมรบัสมมติฐานหลกัที่วา่ แบบจ าลองสมการโครงสรา้งแสดงอิทธิพลของความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ  
สว่นประสมทางการตลาด ความตัง้ใจใชง้านตอ่คณุภาพการบรกิารที่พฒันาขึน้สอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์   
ซึง่สอดคลอ้งกบั   ผลการวิเคราะหค์า่ดชันีวดัความกลมกลนื (GFI) มีคา่เทา่กบั 0.98  ซึง่มากกวา่ 0.90 ดชันวีดัความกลมกลนื
ที่ปรบัแกแ้ลว้ (AGFI) มคีา่เทา่กบั 0.94 ซึง่มากกวา่ 0.90  และคา่ดชันวีา่ก าลงัสองเฉลีย่ของสว่นที่เหลอื (RMR) มคีา่เทา่กบั 
0.002 นอ้ยกวา่ 0.05 ซึง่เขา้ใกลศ้นูย ์(Whittaker & Schumacker, 2022) ส  าหรบัคา่สมัประสทิธ์ิการพยากรณ ์(R2) ของ
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สมการโครงสรา้งตวัแปรแฝงภายใน พบวา่มีคา่เทา่กบั 0.82 แสดงวา่ตวัแปรในแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนของคณุภาพบรกิารไดร้อ้ยละ 82 

รูปภาพประกอบ 2 คา่น า้หนกัของตวัแปรสงัเกตซึง่มีนยัส  าคญัทางสถิติระดบั 0.01 ทกุตวั  แสดงถงึความเหมาะสม
ของตวัแปรดงักลา่ว  เมื่อพิจารณาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้มที่สง่ผลตอ่ตวัแปรคณุภาพบรกิาร ในตาราง 2 พบวา่       
สมมตฐิานที ่1: สว่นประสมทางการตลาดไดร้บัอิทธิพลทางตรงจากความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพเทา่กบั 1.14 มีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 สมมตฐิานที ่2 และ 3: ความตัง้ใจใชง้านไดร้บัอิทธิพลทางตรงจากความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพและ
สว่นประสมทางการตลาดเทา่กบั 0.59 และ 0.47 ตามล าดบั มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และไดร้บัอิทธิพลทางออ้มจาก
ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพเทา่กบั 0.54 มีนยัส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.01 สมมตฐิานที ่4 และ 5: คณุภาพบรกิารไดร้บั
อิทธิพลทางตรงจากสว่นประสมทางการตลาดและความตัง้ใจใชง้านเทา่กบั 0.53 และ 0.43 ตามล าดบั ซึง่มีนยัส  าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.01 และไดร้บัอิทธิพลทางออ้มจากความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพและ สว่นประสมทางการตลาดมีอิทธิพลเทา่กบั 
1.10 และ 0.21 ตามล าดบัซึง่มีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
ตำรำง 2  แสดงคา่สถิติประเมินความกลมกลนืของโมเดลของตวัแปรเชิงประจกัษ์ 

ค่ำดัชนี เกณฑท์ี่ใช ้ ค่ำสถติ ิ ผลกำรประเมิน 
Chi-Square/ df 0 ≤ χ2/df ≤ 2 (Whittaker & Schumacker, 2022) 1.32 สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์
P-value 0.05 < p ≤ 1.00 (Whittaker & Schumacker, 2022) 0.057 สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์
RMSEA 0 ≤ RMSEA ≤ 0.05 (Whittaker & Schumacker, 2022) 0.046 สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์
RMR 0 ≤ RMR ≤ .05 (Whittaker & Schumacker, 2022) 0.002 สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์
NFI 0.95 ≤ NFI ≤ 1.00 (Whittaker & Schumacker, 2022) 1.00 สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์
GFI 0.90 ≤ GFI ≤ 1.00 (Whittaker & Schumacker, 2022) 0.98 สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์
AGFI 0.90 ≤ AGFI ≤ 1.00 (Whittaker & Schumacker, 2022) 0.94 สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์
CFI 0.95 ≤ CFI ≤ 1.00 (Whittaker & Schumacker, 2022) 1.00 สอดคลอ้งตามหลกัเกณฑ ์

 
ตำรำง 3  ผลการวิเคราะห ์Coefficient of Determination (R2) อิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางออ้ม (IE) และอิทธิพลรวม 

(TE) ของอิทธิพลความคาดหวงัดา้นประสิทธิภาพ (E) โดยมีอิทธิพลส่งผ่านส่วนประสมทางการตลาด (P) และ
ความตัง้ใจใชง้าน (T) ตอ่คณุภาพการบรกิาร (C)  

ตัวแปรแฝง R2 อิทธิพล ตัวแปรแฝง 
   E P T 
P 0.83 DE 1.14** - - 
  IE - - - 
  TE 1.14** - - 
T 0.91 DE 0.59** 0.47** - 
  IE 0.54** - - 
  TE 1.13** 0.47**  

C 0.82 DE - 0.53** 0.43** 
  IE 1.10** 0.21** - 
  TE 1.10** 0.74** 0.43** 

Chi-Square= 67.79, df=51, P-value= 0.057, GFI=0.98, AGFI=0.94, RMR=0.002, RMSEA=0.046, CFI=1.00 
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จากตาราง 3 แสดงใหเ้ห็นคา่อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวม  พบวา่ ความคาดหวงัดา้น
ประสทิธิภาพมีอิทธิพลรวมสงูสดุ (1.10) รองลงมาไดแ้ก่ สว่นประสมทางการตลาด (0.74) และความตัง้ใจใชง้าน (0.43) 

 
รูปภำพประกอบ 2 

ผลกำรวิเครำะห ์แบบจ ำลองสมกำรโครงสร้ำงแบบจ ำลองสมกำรโครงสร้ำงแสดงอิทธิพลของควำมคำดหวังด้ำน
ประสิทธิภำพต่อคุณภำพกำรบริกำรโดยมีอทิธิพลส่งผ่ำนสว่นประสมทำงกำรตลำดและควำมตั้งใจใชง้ำน 

 
Chi-Square= 67.79, df=51, P-value= 0.057, GFI=0.98, AGFI=0.94, RMR=0.002, RMSEA=0.046 

หมายเหต:ุ คา่ t-value ≥ 2.58 แสดงว่ามีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั 0.01 (**), t-value ≥ 1.96 แสดงว่ามีนยัส  าคญัทางสถิตริะดบั  0.05 (*) 
 
อภปิรำยผล 
 การวจิยันีไ้ดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัที่มีผลตอ่คณุภาพการบรกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลน ์ทัง้ดา้นความคาดหวงั 
ดา้นประสทิธิภาพ สว่นประสมทางการตลาด และความตัง้ใจใชง้านมีความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตกุบัคณุภาพการบรกิาร   
การวเิคราะหโ์ดยใชรู้ปแบบความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตใุหข้อ้สรุปไดว้า่ 
 1. ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพมีอิทธิพลส าคญัโดยรวมสงูสดุตอ่คณุภาพการบรกิารผา่นตวัแปรคั่นกลาง  
สว่นประสมทางการตลาดและความตัง้ใจใชง้าน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐิตินี จิตรตันมงคล (2560) พบวา่ ความคาดหวงั
ตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารทางอิเลก็ทรอนิกส ์ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ การรบัรูถ้ึงประโยชน ์และการรบัรูถ้ึงความง่าย
อิทธิพลเชิงบวกตอ่การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีในการช าระเงินผา่น QR Code และผลการวิจยัไปในทิศทางเดียวกนักบั
งานวจิยัเรือ่ง ปัจจยัการยอมรบัการใชง้านเทคโนโลยีการท างานรว่มกนัของบคุลากรในองคก์ารในประเทศไทย พบวา่ปัจจยั
ทางดา้นความคาดหวงัในประสทิธิภาพ อิทธิพลทางสงัคม สภาพสิง่อ านวยความสะดวกในการใชง้านและความเขา้กนัได้
สง่ผลตอ่การยอมรบัการใชง้านเทคโนโลยีการท างานรว่มกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัเรือ่งแบรนดแ์ฟชั่นบนเว็บไซตค์า้ปลกี 
ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพของลกูคา้และการบอกตอ่ พบวา่ ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพส าหรบัเว็บไซตแ์บรนดม์ี
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้และการบอกตอ่ (Loureiro et al., 2018) 
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 2. สว่นประสมทางการตลาดมีอิทธิพลโดยรวมส าคญัตอ่คณุภาพการบรกิารล าดบัท่ีสองรองจากความคาดหวงั 
ดา้นประสทิธิภาพ สอดคลอ้งกบังานวจิยัเรือ่ง ผลกระทบของสว่นประสมทางการตลาด ภาพลกัษณ ์และคณุภาพการบรกิาร 
สูค่วามพงึพอใจดา้นการทอ่งเทีย่ว ผลการวิจยัพบวา่ สว่นประสมทางการตลาดมีผลเชิงบวกอยา่งมากตอ่คณุภาพการบรกิาร 
โดยสว่นประสมทางการตลาดและการวางแผนจะท าใหค้ณุภาพการบรกิารดีขึน้นอกจากนัน้ยงัพบวา่สว่นประสมทางการตลาด
มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ควาพงึพอใจทัง้ทางตรงและทางออ้มผา่นคณุภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์ (Rasyid et al., 2017) และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัเรือ่งกลยทุธก์ารตลาดที่มีอิทธิพลตอ่คณุภาพการบรกิารและตดัสนิใจซือ้ซ  า้ของผูบ้รโิภคธุรกิจสายการบิน
ราคาประหยดัในประเทศไทย พบวา่สว่นประสมทางการตลาดประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์สถานท่ี กระบวนการ และลกัษณะ 
ทางกายภาพที่สง่ผลตอ่คณุภาพการบรกิาร ผลการวิจยัยงัพบวา่ดา้นราคาของสว่นประสมการตลาดและคณุภาพการบรกิาร 
มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจซือ้คืนของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางดว้ยสายการบินราคาประหยดั (Phonsiri et al., 2022) 

3. ความตัง้ใจใชง้านมีอิทธิพลส าคญัตอ่คณุภาพการบรกิาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัเรือ่ง การตรวจสอบผลกระทบ 
ของปัจจยัวกิฤตตอ่ความตอ่เนื่องความตัง้ใจในการใชง้านตอ่เครอืขา่ยโซเชียลขององคก์ร : รูปแบบบรูณาการของความส าเรจ็
ของระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีงานท่ีเหมาะสมผลลพัธแ์สดงใหเ้ห็นวา่เทคโนโลยีงานเหมาะสม ความคาดหวงัดา้น
ประสทิธิภาพ และระดบัความพงึพอใจมีมีอิทธิพลส าคญัตอ่ความตัง้ใจใชง้านเครอืขา่ยทางสงัคมขององคก์รอยา่งตอ่เนื่อง 
ผลการวิจยัสามารถใหก้ารพืน้ฐานทางทฤษฎีส าหรบัการพฒันาทีย่ั่งยืนและการวจิยัตดิตามผลของอตุสาหกรรมเครอืขา่ยทาง
สงัคมขององคก์ร (Wu & Tian, 2021) นอกจากนัน้ Hidayanto et al. (2017) พบวา่ ความตัง้ใจใชง้านมีอิทธิพลตอ่คณุภาพ 
การบรกิารอิเลก็ทรอนิกสบ์รกิารของรฐับาล ความสะดวกในการใชง้านและการรบัรูค้วามมีประโยชนม์ีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจของ
ประชาชนในการใชอ้ิเลก็ทรอนิกสบ์รกิารของรฐับาล อีกทัง้ผลจากการมีสว่นรว่มรบัรูค้วามสามารถของตนเองซึง่ระบวุา่การรบัรู ้
ความสามารถของตนเองสง่ผลตอ่ความตัง้ใจของผูใ้ชท้ี่จะน ามาใชค้อมพิวเตอรแ์ละคณุภาพการบรกิารอิเลก็ทรอนิกสบ์รกิารของ
รฐับาล ตามล าดบั  นอกจากนัน้ ผลการวิจยัยงัพบวา่ ความวติกกงัวลซึง่เป็นตวัแปรในความตัง้ใจใชง้าน ไมไ่ดม้ีผลตอ่คณุภาพ
บรกิาร เนื่องจาก ผูบ้รโิภคมีความมั่นใจในการรกัษาความปลอดภยัของแอปพลเิคชนัวา่มีความปลอดภยัและเช่ือถือได ้ 
(กวิสรา ภกัดีนอก, 2564) 
 
5. ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวิจัยในอนำคตและประโยชนข์องกำรวิจัยข้อเสนอแนะ 
 5.1 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวิจัยในอนำคต 
 การศกึษานีเ้ป็นการศกึษาเบือ้งตน้ดว้ยขอ้มลูจ ากดั  ซึง่ไดจ้ากผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนข์อง 
ในเขตเทศบาลเมืองทุง่สง จงัหวดันครศรธีรรมราชโดยการใหค้ะแนนจากความรูส้กึและการรบัรู ้(Perception) ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ) จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตที่ผา่นมา พบวา่ งานวิจยัที่ท  าการศกึษาเก่ียวกบัผูใ้หบ้รกิารสั่งซือ้อาหาร
ทางออนไลนใ์นเขตพืน้เมอืงตา่ง ๆ ท่ีเป็นหวัเมืองส าคญั แตย่งัไมม่ีการลงพืน้ท่ีในตา่งอ าเภอ ซึง่ในปัจจบุนัแพลตฟอรม์การ
ใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนไ์ดค้รอบคลมุทกุพืน้ท่ี ไมว่า่จะอยูใ่กลห้รอืไกลในตวัเมืองทัง้ 77 หวดั (แกรบ็, 2566;        
ฟูด้แพนดา้, 2566; ไลนแ์มน, 2566) หากผูใ้หบ้รกิารตอ้งการขยายธุรกิจและเพิ่มยอดขายใหม้ากขึน้ จึงจ าเป็นตอ้งขยาย 
กลุม่ลกูคา้ออกไปตามพืน้ท่ีตา่งอ าเภอ ผลที่ไดจ้ากการวจิยันี ้จะเป็นประโยชนใ์นการวางแผนและปรบัปรุงพฒันาธุรกิจของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจรา้นอาหารและผูใ้หบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลนใ์หม้ีประสทิธิภาพและตรงกบัความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคมากยิ่งขึน้ อยา่งไรก็ตาม การศกึษานีเ้ป็นการศกึษาที่ไมพ่บงานวจิยัลกัษณะการสรา้งโมเดลสมการโครงสรา้งลกัษณะ
เดียวกนัมาก่อน ซึง่เป็นการการอธิบายความสมัพนัธแ์ละความเก่ียวขอ้งกนัของตวัแปรหลายๆตวั ที่น าไปสู่คณุภาพการบรกิาร
ที่ดีขึน้ของธุรกิจ จึงสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาไดต้อ่ไปเพื่อยืนยนัเพิ่มเตมิ  การวจิยัในอนาคตสามารถคน้หาตวัแปร
เพิ่มเพื่อใชร้ว่มอธิบายคณุภาพการบรกิาร จากผลการศกึษาพบวา่ ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพ สว่นประสมทางการตลาด 
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ความตัง้ใจใชง้าน สามารถอธิบายคณุภาพการบรกิาร ไดร้อ้ยละ 82  หากมีการคน้หาเพิ่มตวัแปรอืน่ ๆ นอกจากตวัแปรขา้งตน้  
อาจมคีวามเป็นไปไดท้ี่คา่การอธิบายคณุภาพการบรกิารจะเพิ่มขึน้ 
 5.2 ประโยชนข์องกำรวิจัย 

ขอ้เสนอแนะตอ่ผูป้ระกอบการใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลน ์ซึง่น าไปสูก่ารเพิ่มคณุภาพบรกิารตามความ
คาดหวงัของผูบ้รโิภคสามารถสรุปไดด้งันี ้

ผลการวิจยัพบวา่ ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพของเทคโนโลยเีป็นปัจจยัทีม่ีอิทธิพลสงูสดุที่สง่ผลตอ่คณุภาพ
บรกิารของธุรกิจ รองลงมาไดแ้ก่ สว่นประสมทางการตลาด และตามดว้ยความตัง้ใจใชง้าน ดงันัน้ ผูป้ระกอบการใหบ้รกิารสั่งซือ้
อาหารทางออนไลนส์ามรถน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชนไ์ดด้งันี ้1) ผลการวิจยัพบวา่ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพของ
เทคโนโลยีเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลสงูสดุที่สง่ผลตอ่คณุภาพบรกิาร ดงันัน้ผูป้ระกอบการใหบ้รกิารสั่งซือ้อาหารทางออนไลน ์ควรให้
ความคาดหวงัดา้นประสทิธิภาพของเทคโนโลยีโดยเฉพาะดา้นความสามารถของเทคโนโลยี เช่น ระบบของแอปพลเิคชนัใชง้าน
ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้นมกีารอธิบายรูปแบบการใชง้านและขอ้มลูที่ชดัเจน ระยะเวลาในการประมวลผลขอ้มลูเพื่อสง่ค าสั่งซือ้
เหมาะสมและเมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดในการใชง้านสามารถตดิตอ่เจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการในระบบไดง้า่ยมีการช่วยเหลอืทนัที  
2) สว่นประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลอนัดบัท่ีสองที่สง่ผลตอ่คณุภาพบรกิาร โดยเฉพาะดา้นช่องทางการจดั
จ าหนา่ย ดงันัน้ผูป้ระกอบการ ควรใหค้วามส าคญักบัการก าหนดเวลาการจดัสง่ลว่งหนา้ไดอ้ยา่งแมน่ย า การยืนยนัรายการ
อาหารมคีวามรวดเรว็ และช่วงเวลาในการใหบ้รกิารมีความเหมาะสม นอกจากนัน้ 3) ควรใหค้วามส าคญักบัความตัง้ใจใชง้าน
ซึง่มีอิทธิพลอนัดบัท่ีสามที่สง่ผลตอ่คณุภาพบรกิาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นความคาดหวงัในประสทิธิภาพท าใหเ้กิดผลลพัธ ์
การปฏิบตัิงานเช่น รูปแบบของการสั่งซือ้มมีาตรฐานความปลอดภยัตอ่ลกูคา้ การเขา้ใชง้านแอปพลเิคชนัในการสั่งอาหารเป็น
เรือ่งงา่ยรวดเรว็และขัน้ตอนการสั่งอาหารมขีัน้ตอนท่ีไมยุ่ง่ยาก และผลการวิจยัพบวา่ ความวติกกงัวล ซึง่เป็นตวัแปรในความ
ตัง้ใจใชง้าน ไมไ่ดม้ีผลตอ่คณุภาพบรกิาร เนื่องจาก ผูบ้รโิภคมีความมั่นใจในการรกัษาความปลอดภยัของแอปพลเิคชนัวา่มี
ความปลอดภยัและเช่ือถือได ้ผลการวจิยันีท้  าใหผู้ป้ระกอบไมจ่ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญัในสว่นนีแ้ละมุง่พฒันาในปัจจยัที่มี
อิทธิพลตอ่คณุภาพบรกิาร 
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