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บทคัดย่อ 
การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษามมุมองของผูใ้ชบ้ริการรบัส่งอาหารที่มีต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันไลน์แมน  

ในจงัหวดัพระนครศรอียธุยา ในดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี และความไวว้างใจ รวมทัง้ภาพลักษณ ์และดา้นส่วนประสมทางการตลาด
(4Cs) เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณเ์ชิงลึกกับกลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลหลัก จ  านวน 15 คน ที่เลือกแบบเฉพาะเจาะจงกับกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารรบัส่งอาหาร ผ่านแอปพลิเคชนัไลนแ์มน ที่อาศัยอยู่ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีอายุระหว่าง 15-25 ปี เครื่องมือที่ใชเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มลู ไดแ้ก่ แบบสมัภาษณแ์บบมีโครงสรา้ง ตรวจสอบความน่าเชื่อถือของขอ้มลู 3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 1) ตรวจสอบความไวว้างใจได้
ของข้อมูล (Dependability) 2) การยืนยันความถูกตอ้งของข้อมูล (Member Checking) และ 3) การตรวจสอบสามเสา้ดา้นข้อมูล (Data 
triangulation) ใชรู้ปแบบการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 

ผลการศกึษามมุมองการยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นความไวว้างใจ ดา้นภาพลกัษณ ์และดา้นส่วนประสมทางการตลาดนั้นมีผลต่อ
พฤติกรรมการตัดสินใช้แอปพลิเคชันไลน์แมน (LINEMAN) ผู้ใช้บริการรับส่งอาหาร โดยพบว่า มีมุมมองพ้องกันในเรื่องความ
สะดวกสบายในการใชบ้รกิารที่ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ และความคุม้ค่าในเรื่องราคาที่สมเหตุสมผล รวมทัง้โปรโมชัน
ในการจดัโปรโมโคด้ (Promo Code) ซึ่งเป็นส่ิงที่จงูใจท าใหเ้กิดการใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง ดงันัน้บริษัทผูป้ระกอบการแอปพลิเคชันไลน์
แมน (LINEMAN) ควรใหค้วามส าคัญกับปัจจัยดังกล่าวตามผลการวิจัยซึ่งสอดคลอ้งกับโมเดลดา้นตลาด (4C’s Marketing Model) 
กล่าวคือ ใหค้วามส าคญั Customer โดยค านึงถงึการยอมรบัเทคโนโลยี การท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ รวมทัง้สรา้งภาพลักษณใ์ห้
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ Cost ให้คงความคุม้ค่าของราคาที่สมเหตุสมผลไว ้Communication-Convenience มีการส่ือสาร
ประชาสมัพนัธท์ี่ดีในเรื่องความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร 
ค าส าคัญ:  พฤติกรรมการตดัสินใจ  แอปพลิเคชนัไลนแ์มน  บรกิารรบัส่งอาหาร 
 

Abstract 
The objective of this research was to study the views of food delivery service users on the behavior of the 

LINEMAN application decision-making. In Phra Nakhon Si Ayutthaya Province in the field of technology adoption and trust 
Including image and the marketing mix (4Cs) is a qualitative research. By doing in-depth interviews with a group of 15 key 
informants specifically selected for the food delivery user group. Through the application LINEMAN. Who lives in Ayutthaya 
province. They were aged between 15-25 years. The tools used for data collection were structured interviews. Check the 
reliability of the data in 3 ways: 1) check the reliability of the information. (dependability), 2) confirmation of the accuracy of 
the data (member checking) and 3) data triangulation, using a descriptive analysis model. 

The study results of technology acceptance perspective trust image in terms of marketing mix, it was found that 
there was a consensus on the convenience of using the service which was not complicated. Trust and the value in terms of 
a reasonable price including a promotion in the promotion of a promo code (Promo Code), which is an incentive to 
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continuously use the service. Therefore, LINEMAN application operator (LINEMAN) should pay attention to these factors 
based on research results, which are consistent with the marketing model (4C's Marketing Model), that is, Customer with 
regard to technology adoption Making customers trust as well as creating an image to meet the needs of customers. Cost 
to maintain the value of a reasonable price. Communication-Convenience have good public relations communication on the 
convenience of using the service. 
Keywords: decision-making behavior, application LINEMAN, food delivery service 

 
บทน า  

ความส าคัญและทีม่าของปัญหา 
จากการขยายตัวของการธุรกิจออนไลน์ในทุกช่องทาง โดยเฉพาะช่องทางโทรศัพท์มือถือท่ีนับว่าเป็นท่ีนิยม 

อย่างมากในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา ส  านกังานสถิตแิห่งชาต ิพบวา่ ในปี พ.ศ. 2560 มีจ านวนผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 57 ลา้น
คน จากจ านวนประชากรทั้งหมด 69.24 ลา้นคน และยังคงมีแนวโน้มอัตราการใชเ้พิ่มขึน้ทุกปี ประกอบกับส านักงาน
พฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์(องคก์ารมหาชน) หรือ ETDA พบว่ามีขอ้มลูการเขา้ถึงอินเทอรเ์น็ตกว่า 57 ลา้นคน 
เพิม่ขึน้ 4 เท่าจาก 10 ปีท่ีผา่นมาโดยพฤตกิรรมการใชอ้ินเทอรเ์น็ตของคนไทยใชเ้วลาเฉล่ีย 10 ชั่วโมงตอ่วนั สอดคลอ้งกับ
ขอ้มลูตลาดการพาณิชยบ์นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (M-Commerce) ในประเทศไทยท่ีมีมลูค่าซือ้ขายออนไลนผ์่านโทรศพัทมื์อถือ
สงูถึง 71.8 หม่ืนลา้นบาท (Euromonitor, 2014) ส่งผลใหต้ลาดซือ้ขายอาหารผ่านแอปพลิเคชันมีมลูค่าสงูตามไปดว้ย 
สว่นหนึ่งเป็นผลมาจากปัจจบุนัมีการใหบ้รกิารสั่งอาหารออนไลนค์รอบคลมุช่องทางหลกั 2 ช่องทาง คือ สั่งออนไลนผ์่าน
ผูป้ระกอบการโดยตรง และผ่านคนกลางในการใหบ้ริการสั่งอาหารออนไลน ์ท าใหส้ดัส่วนธุรกิจรา้นอาหารมีรายไดจ้าก
บรกิารเดลเิวอรี่ (Delivery) เพิม่สงูขึน้อย่างตอ่เน่ือง (ศนูยว์จิยักสกิร, 2560) 

รูปแบบการบรโิภคสนิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภคปัจจบุนัเปล่ียนแปลงไปจากอดีตอย่างมาก โดยเฉพาะพฤตกิรรม
การซือ้สนิคา้ทางออนไลนแ์ละพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลือกใชก้ารบรกิารจากแพลตฟอรม์ตา่ง ๆ อนัเน่ืองมาจากขอ้จ ากดั
ดา้นเวลาและการเดนิทาง (มณีรตัน ์อนโุลมสมบตัิ, 2561) ท าใหผู้ป้ระกอบการรา้นอาหารทัง้ขนาดเลก็และขนาดกลาง ได้
เลง็เห็นถึงช่องทางท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่มลกูคา้ไดม้ากขึน้ โดยใชแ้อปพลเิคชนัเป็นตวัช่วยในการเพิม่กลุ่มลกูคา้ใหก้ับธรุกิจ
ของตนเอง ส  าหรบัแพลตฟอรม์ในการใหบ้รกิารดงักล่าวในตลาดปัจจบุนัพบวา่จะมีธรุกิจประเภท “อาหารตามสั่ง (Food 
Ordering)” รวมอยู่ดว้ยเป็นจ านวนมาก สง่ผลใหมี้การแขง่ขนักนัในธรุกิจประเภทเดียวกนัคอ่นขา้งสงู เช่น ไลนแ์มน (Line 
Man) แกร๊บฟูด้ (Grab Food) เก็ทฟูด้ (Get Food) ฮอนเนสบี (Honestbee) ฟูด้แพนดา้ (Food Panda) และแซ็ปเดลเิวอรี่ 
(Zab Delivery) เป็นตน้ ท าใหผู้บ้รโิภคมีทางเลือกมากขึน้ โดยในแตล่ะแอฟพลิเคชั่นดงักลา่วพยายามสรา้งจดุเดน่ในการ
บรกิารของตวัเองใหม้ากท่ีสดุ เพ่ือใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจเลือกใชแ้อปพลเิคชนัของตน จากการส ารวจท าใหพ้บว่าในช่วง 5 ปี
ท่ีผา่นมา ธรุกิจผูใ้หบ้รกิารขนสง่อาหารมีการขยายตวัตอ่เน่ือง เฉล่ียรอ้ยละ 10 ตอ่ปีซึ่งเตบิโตสงูกวา่ธรุกิจรา้นอาหารเองท่ี
เตบิโตเฉล่ียรอ้ยละ 3-4 ตอ่ปี (Marketeer, 2562)  

นอกจากนีย้ังพบว่าการตัดสินใจบริโภคอาหารไม่ว่าจะเป็นแบบรับประทานท่ีบา้นหรือท่ีรา้นมีปัจจัยส าคัญท่ี 
ส่งผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีจะตดัสินใจเลือกซือ้ 4 ดา้น คือ ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑอ์าหารตอ้งมีความ อร่อย สดใหม ่
ประโยชนต์่อร่างกาย สะอาด ปัจจัยดา้นราคา มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกับความอร่อยและราคา ปัจจัยดา้นช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย หาซือ้ง่าย และปัจจัยดา้นการส่งเสริมการตลาด มีการลดราคา มีของแถม มีใหช้ิม (นนทลี  บุญทัด  
การุณยศริ ิและคณะ, 2558) ซึ่งเป็นหลกัสว่นประสมการตลาด (Marketing Mix: 4Ps) ผลติภณัฑ ์ราคา สถานท่ี โปรโมชั่น 
แบบดัง้เดิม หากแต่ปัจจุบนัท่ีการตลาดใหค้วามส าคัญกับผูบ้ริโภคเป็นหลกัมากขึน้จึงท าให้นักการตลาดไดน้ าเสนอ
แนวคดิสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 4Cs) โดยวา่ตอ้งใหค้วามส าคญักบัผูบ้รโิภค (Borden, 1964) 
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 LINE MAN เป็นแอพพลิเคชั่นสามารถช่วยอ านวยความสะดวกในชีวิตประจ าวันท่ีครอบคลุมไลฟ์สไตล ์
รอบดา้น ในปี 2559 พบวา่มียอดลกูคา้ท่ีใชบ้รกิารมากกวา่ 5 แสนรายต่อเดือน ผ่าน 4 บริการ หลกัสั่งซือ้อาหาร, บริการ
รบั-ส่งสิ่งของ, บริการสั่งสินคา้ผ่านรา้นสะดวกซือ้ และจะมีบริการใหม่ คือ การรับส่งสิ่งของผ่านไปรษณีย์ ตัง้เป้า
ผูใ้ช้บริการเพิ่มขึน้รอ้ยละ 10 ทุกเดือนคาดปีหน้ายอดรวม ผูใ้ชง้านมากกว่า 1 ลา้นราย (ภิเษก ชัยนิรันดร,์ 2560)  
โดยปัจจัยทางการตลาดของไลนแ์มน (LINE MAN) เขา้มาตอบโจทยบ์ริการรบัส่งอาหาร โดยการเช่ือมหรือเป็นเครือ
เดียวกบัแอปพลเิคชนัไลน ์(LINE) ซึ่งเป็นแอปพลิเคชันแชทยอดนิยมของไทย คนไทยจึงมั่นใจในการเลือกใชไ้ลนแ์มนใน
การบรกิารสง่อาหารเพราะสะดวกสบายและเช่ือมต่อกับแอปพลิเคชันไลนส์ามารถคยุกับผูส้่งไดโ้ดยตรงและยังสามารถ
โทรไดอี้กดว้ย และในพืน้ท่ีท่ีก าหนดนัน้บางรา้นอาหารก็มีบรกิารสง่ฟรี จึงท าใหง้่ายตอ่การตดัสินใจของผูบ้ริโภคขึน้ไปอีก 
ซึ่งในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เป็นเมืองอตุสาหกรรมท่ีมีการเรง่รีบในการท างานการใชบ้ริการรบัส่งอาหารจึงเป็นสิ่งจ  าเป็น 

ดว้ยเหตนีุผู้ว้จิยัจึงมีความสนใจศกึษาแอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINE MAN) ซึ่งเป็นผูใ้หบ้รกิารสั่งอาหารเดลิเวอรี่ 
ผา่นแอปพลเิคชนัแชทยอดนิยม ท่ีเขา้มาด าเนินการตลาดบริการจัดส่งอาหารทั่วทุกจังหวดัไม่เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร
เท่านัน้  ผูว้ิจัยจึงท าการศึกษาวิจัยเพ่ือทราบมมุมองของผูใ้ช้บริการรบัส่งอาหาร (Food Delivery) ท่ีมีต่อพฤติกรรมการ
ตดัสนิใจใชแ้อปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINE MAN) ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  

 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 แนวคิดเกี่ยวกับแอปพลิเคช่ัน (Application)  

Holzer & Ondrus (2011) กล่าวว่า แอปพลิเคชัน คือ ระบบปฏิบตัิการหรือแพลตฟอรม์ท่ีพฒันาในยุคท่ี 3G  
เริ่มพฒันามากขึน้ และขยายตวัอย่างรวดเร็ว จากเดิมส่ือสารทางเสียงอย่างเดียวเป็นการใหบ้ริการดา้นขอ้มลู ซึ่งเป็น
โอกาสของผูป้ระกอบการท่ีเห็นช่องทาง พรอ้มพฒันาแอปพลเิคชนัเพ่ือใหบ้ริการ เช่น เป็นตวัเลือกบริการทางดา้นเนือ้หา 
(Content) พรอ้มทัง้พฒันาแพลตฟอรม์ประยกุตส์  าหรบัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีพกพาเพ่ือท าหนา้ท่ีตอบสนองคนส่วน ใหญ่บน
อุปกรณ์พกพา แบ่งเป็น 2 ประเภท คือทางดา้นความบนัเทิง (Entertainment Application) และทางดา้นการใชง้าน
ทางดา้นธรุกรรมเชิงธรุกิจ (Business Application) ส่งผลใหอุ้ตสาหกรรมส่ือสารโทรคมนาคม และอุตสาหกรรมเพ่ือการ
ส่ือสารพฒันาอย่างตอ่เน่ือง แอปพลเิคชนับนอปุกรณเ์คล่ือนท่ี หรือโมบายลแ์อปพลเิคชันนัน้มีส่วนส าคญัอย่างยิ่งในการ
สรา้งความหลากหลายของอรรถประโยชนต์า่งๆ บนอปุกรณเ์คล่ือนท่ี  

ตลาดโมบายลแ์อปพลิเคชันไทยส่วนใหญ่ให้ใช้ฟรี  เพ่ือวัตถุประสงคท์างการตลาดโมบายลแ์อปพลิเคชัน
สญัชาติไทยในปัจจุบันนั้น มักถูกพัฒนาโดยองคก์รต่างๆ ทั้งของรฐัและเอกชนเพ่ือเป็นช่องทางเผยแพร่ขอ้มลูและ
ใหบ้รกิารตา่งๆ หรือจ าหน่ายในราคาท่ีต  ่าเพ่ือสรา้งฐานผูใ้ชง้านใหโ้ดยสามารถแบง่ไดเ้ป็น 4 วตัถุประสงคห์ลกัคือ 1) เพ่ือ
เผยแพรข่อ้มลูตา่งๆ แอปพลเิคชนัประเภทนีมี้วตัถุประสงคเ์พ่ือเป็นแหล่งรวบรวมขอ้มลูต่างๆ เพ่ือใหผู้บ้ริโภคคน้หาหรือ
อา้งอิง 2) เพ่ือใชเ้ป็นช่องทางจดัจ าหน่ายคอนเทนตแ์อปพลเิคชนัประเภทนีม้กัจะอนุญาตใหผู้บ้ริโภคสามารถใชง้านแอป
พลเิคชนัไดฟ้รีแต่ตอ้งซือ้เนือ้หารายฉบบั หรือสมคัรสมาชิกรายเดือน 3) เพ่ือใชเ้ป็นช่องทางในการใหบ้ริการต่างๆ แอป
พลเิคชนัประเภทนีมี้วตัถปุระสงคเ์พ่ือใชเ้ป็นช่องทางในการใหบ้รกิารออนไลนต์า่งๆ เพ่ือความสะดวกของผูบ้ริโภค 4) เพ่ือ
จ าหน่ายเป็นแอปพลเิคชนัอรรถประโยชนต์่างๆ ซึ่งบางส่วนอาจอนุญาตใหผู้บ้ริโภคใชง้านไดฟ้รี แต่จะถูกจ ากัดฟังกช์ั่น
การท างานท่ีสามารถใชง้านไดโ้ดยผูบ้รโิภคสามารถช าระเงินเพ่ือใชง้านแอปพลเิคชนัฉบบัเต็มท่ีมีความสามารถท่ีสงูกวา่  

แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลย ี 
Klonglan & Coward (1970) ไดใ้ห ้ความหมายของการยอมรบัวา่เป็นสญัลกัษณ ์(Symbol Adoption) เป็นการ

ยอมรบัทางจิตใจซึ่งเป็นสว่นหนึ่งของกระบวนการยอมรบั ดงันัน้การยอมรบัความคิดเก่ียวกับนวตักรรมหลงัจากประเมิน
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แลว้แต่ยังไม่ปฏิบัติหรือเป็นการเริ่มน าความรูไ้ปใช้ ซึ่งการยอมรบัการปฏิบัติหรือหลงัจากไดท้ดลองใช้สิ่งเหล่านีเ้ป็น
กระบวนการยอมรบั และ Foster (1973) ไดก้ลา่ววา่ “การยอมรบั” หมายถึง การท่ีไดเ้รียนรูโ้ดยผา่นการศกึษา โดยผา่นขัน้
การรบัรูก้ารยอมรบัจะเกิดไดห้ากมีการเรียนรูด้ว้ยตนเอง และการเรียนรูน้ัน้จะไดผ้ลก็ต่อเม่ือบุคคลไดท้ดลองปฏิบตัิเม่ือ
เขาแน่ใจวา่สิง่ประดษิฐ์นัน้สามารถใหป้ระโยชนอ์ย่างแน่นอนจึงกลา้ลงทุนซือ้สิ่งประดิษฐ์ ในขณะท่ี Rogers & Shoemaker 
(1983) กล่าวว่า “การยอมรบั” หมายถึง การตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมนัน้ไปใชอ้ย่างเต็มท่ี เพราะเน่ืองจากนวตักรรม
นบัวา่เป็นวถีิทางท่ีดีกว่า และมีประโยชนก์ว่า ซึ่งการยอมรบันวตักรรมของบุคคลท่ีเกิดขึน้เป็นกระบวนการเริ่มตัง้แต่ได้
สมัผสันวตักรรม ถกูชกัจงูใหย้อมรบันวตักรรม ตดัสนิใจยอมรบัหรือปฏิเสธ ปฏิบตัติามการตดัสนิใจ และยืนยันการปฏิบตัิ
นัน้ กระบวนการนีอ้าจใชเ้วลาชา้หรือเรว็ขึน้อยู่กบัปัจจยั ส  าคญัคือ ตวับคุคลและลกัษณะของนวตักรรม  

สงิหะ ฉวีสขุ และสนุนัทา วงศจ์ตรุภัทร (2555) ไดใ้หค้  านิยามของการยอมรบัเทคโนโลยีว่าเป็นองคป์ระกอบท่ี
ท าใหบ้คุคลเกิดความเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆท่ีเก่ียวเทคโนโลยีใน 3 ดา้น คือ 1) พฤติกรรม 2) ทัศนคติท่ีมีต่อเทคโนโลยี 
และ 3) การใชง้านเทคโนโลยีท่ีง่ายขึน้ การยอมรับการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ มีการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกับการ
ยอมรบั เทคโนโลยีไวม้ากมายแต่จะขอกล่าวถึงทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกับการศึกษาดงันี ้แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี 
(The Technology Acceptance Model : TAM) แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี หรือ TAM เสนอโดย Davis (1989) 
เป็นทฤษฎีท่ีคดิคน้โดย (Davis, Bagozzi & Warshaw,1989) คือศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลและสง่ผลตอ่การยอมรบัหรือการ
ตดัสนิใจท่ีแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยีนี ้อธิบายไดว้่า ตวัแปรภายนอก (External Variables) จะ สรา้งการรบัรูถ้ึง
ประโยชนใ์นการใชง้าน (Perceived Usefulness) และการรบัรูถ้ึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) ซึ่ง
ส่งผลต่อทัศนคติท่ีมีต่อการใชง้าน (Attitude Toward Using) ทาใหเ้กิดความตัง้ใจในการใชเ้ทคโนโลยี (Behavioral 
Intention) สดุทา้ยจะมีการใชจ้ริงตามมา (Actual Use) ซึ่งการรบัรูถ้ึงประโยชนใ์นการใชง้านยังเป็นตวัผลกัดนัใหเ้กิด
ความตัง้ใจในการใชง้านและการใชง้านจรงิดว้ยองคป์ระกอบของแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี ประกอบดว้ย 6 ปัจจัย 
ดงัแสดงใน Figure 1 
 

 
 

Figure 1 Innovation and technology adoption model 
Origin: Davis, F. D., Bagozzi, R., & Warshaw, P. (1989). 

 

 นอกจากนี ้Rogers (1971) ไดอ้ธิบายเก่ียวกับการยอมรบัเทคโนโลยีว่าเป็นขัน้ตอน (Process) ท่ีเกิดขึน้ทาง
จิตใจภายในบคุคล จนไปสูก่ารยอมรบัและน าไปใชเ้ทคโนโลยีในกระบวนการนีมี้ลกัษณะคลา้ยกับกระบวนการเรียนรู ้
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และการตดัสินใจ (Decision Making) โดยได ้แบ่งกระบวนการยอมรบัออกเป็น 5 ขัน้ตอน 1) ขัน้ตระหนักหรือขัน้ต่ืนตวั 
(Awareness Stage) เป็นขัน้ท่ีบคุคลรูว้า่มีนวตักรรม หรือเทคโนโลยีใหมโ่ดยรบัขอ้มลูขา่วสารแต่ยังขาดขอ้มลูและความรู ้
เก่ียวกบัเทคโนโลยีหรือนวตักรรม นัน้ 2) ขัน้สนใจ (Interest Stage) บคุคลเริ่มมีความสนใจนวตักรรมหรือเทคโนโลยีใหม ่
และพยายามแสวงหาขอ้มลูหรือความรูเ้พิม่เตมิเก่ียวกบัเทคโนโลยีหรือนวตักรรมจากแหล่งขอ้มลูต่างๆ 3) ขัน้ประเมินผล 
(Evaluation Stage) เป็นขัน้ท่ีบุคคลจะพิจารณาสถานการณ์และ สภาพการณ์ปัจจุบนั การท่ีจะน านวัตกรรมหรือ
เทคโนโลยีไปใชใ้นอนาคต ทัง้นีบ้คุคลตอ้งแสวงหา ขอ้มลูข่าวสารประโยชนแ์ละโทษจากการใชน้วตักรรมหรือเทคโนโลยี
มาประกอบพิจารณาดว้ย ถ้าบุคคลพิจารณาว่านวัตกรรมหรือเทคโนโลยีมีความเหมาะสม และจะให้ผลคุม้ค่าจะใช้
นวตักรรมหรือ เทคโนโลยีแตถ่า้คาดวา่ลม้เหลวจะหยดุตัง้แตข่ัน้ตอนนี ้4) ขัน้ทดลอง (Trial Stage) บุคคลจะน านวตักรรม
หรือเทคโนโลยีมาทดลองใชห้รือลองปฏิบตัเิพ่ือศกึษาผลท่ีเกิดขึน้ เพ่ือดวูา่นวตักรรมหรือเทคโนโลยีนัน้มีประโยชนเ์ขา้กับ
สถานการณข์องตนหรือไม ่5) ขัน้ยอมรบั (Adoption Stage) บคุคลยอมรบันวตักรรมหรือเทคโนโลยีโดยน าเทคโนโลยีนัน้
อย่างเตม็ท่ีและถาวรมาใชอ้ย่างเตม็ท่ีสม ่าเสมอ ขณะท่ีบคุคลใชต้อ้งการรบัขอ้มลูข่าวสารเพ่ือน ามาปรบัปรุงนวตักรรมให้
ดียิ่งขึน้ตอ่ไป 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความไว้วางใจ  
Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไวว้างใจมี ความส าคญั เพ่ือแสดงสมัพนัธภาพระหว่างผูบ้ริโภคและ

ผูป้ระกอบการ ซึ่งความไวว้างใจ คือ สภาพความเป็นจรงิเม่ือคนจ านวนหนึ่งเกิดความเช่ือมั่นโดยเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการ
แลกเปล่ียนความเช่ือถือ (Reliability) และความซ่ือสตัยจ์ริงใจ (Integrity) โดยมีความสมัพนัธใ์กลช้ิดและขนานกับกรอบ
แนวคดิทางการตลาดท่ีศกึษาเรื่องบคุลิกภาพและจิตวิทยา และ มีนา อ่องบางนอ้ย (2553) ไดน้ิยามความไวว้างใจไวว้่า 
คือ ความสมัพนัธท่ี์ใกลช้ิดอนัเกิดจากการติดต่อระหว่างผูใ้หบ้ริการกับลกูคา้ แลว้ลกูคา้ท่ีเกิดความสมัพนัธท่ี์ใกลช้ิดจะ
เกิดความไวว้างใจส่งผลใหเ้กิดความรูส้ึกมั่นใจต่อสินคา้หรือบริการ ความไวว้างใจกลายเป็นตวัวดัทางสมัพนัธภาพท่ี
สามารถจับตอ้งยากระหว่างผูใ้หบ้ริการกับลกูคา้การสรา้งความไวว้างใจ คือ การสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีกับลกูคา้ และ
ปัจจยัแห่งความส าเรจ็ของ นักการตลาดหรือผูข้าย ในขณะท่ี Millar, M. (2009). อธิบายว่าการสรา้งความไวว้างใจ หรือ 
Trust ประกอบไปดว้ยตวัอักษร 5 ตวันั่น คือ T R U S T ซึ่งหมายถึงปัจจัย 5 อย่างท่ีจะช่วยในการสรา้งความสมัพนัธท่ี์
แนบแน่นและยั่งยืนกบัลกูคา้ T = Truth ความจรงิและความซ่ือสตัยเ์ป็นสิ่งท่ีลกูคา้ตอ้งการ ซึ่งความซ่ือสตัยจ์ะท าใหเ้กิด
ความสมัพนัธท่ี์ดีและเนิ่นนาน R = Reliability ความน่าเช่ือถือความไวว้างใจจะเกิดขึน้เม่ือเราสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดทุ้กๆครัง้ท่ีผูใ้หบ้ริการติดตามผลหลงัการขาย สิ่งท่ีเกิดขึน้คือความไวว้างใจ U = Understanding 
ความเขา้ใจ เม่ือผูใ้หบ้ริการสามารถท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลกูคา้ได ้และใชค้  าถามท่ีแสดงใหล้กูคา้เห็นถึง
ความสนใจ นัน้หมายถึงเราไดท้ าใหเ้กิดความไวว้างใจขึน้ในทางธรุกิจ S = Service การบรกิารลกูคา้ท่ีเป็นรายบุคคล เป็น
วธีิการสรา้งความไวว้างใจท่ี ดีท่ีสดุ T = Take your time การใหเ้วลากับผูใ้ชส้ามารถเลือกใชบ้ริการ ทุกปัจจัยท่ีกล่าวใน
ขา้งตน้ไม่สามารถใชเ้วลาอันสัน้ ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งหมั่นติดตามผล หมั่นเขา้หาลกูคา้เพ่ือช่วยแกปั้ญหาต่างๆท่ี
เกิดขึน้ และสง่สนิคา้ตรงเวลา กล่าวค าขอบคณุต่อลกูคา้อย่างเสมอๆ T R U S T ทัง้ 5 ตวัอักษรนีเ้ป็นเครื่องมือท่ีส  าคญั
ตอ่ผูท้  างานดา้นบรกิารลกูคา้เพ่ือท่ีจะสามารถกา้วไปใหถ้ึงเป้าหมายได ้ซึ่งก็คือการพิชิตใจของลกูคา้อย่างยาวนานและ
ยั่งยืน  

 

แนวคิดเร่ืองภาพลักษณ ์ภาพลักษณ ์ 
Kotler (2000) ใหค้วามหมายวา่ ภาพลกัษณ์เป็นองคร์วมของความเช่ือ ความคิด และความประทับใจท่ีบุคคลมี

ตอ่สิง่ใดสิง่หนึ่ง ซึ่งทศันคตแิละการกระท าใดๆ ท่ีคนเรามีตอ่สิง่นัน้จะมีความเก่ียวพนัอย่างสงูกับภาพลกัษณ์ของสิ่งนั้นๆ 
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ซึ่งนอกเหนือจาก ความหมาย ขา้งตน้ ยงัมีผูใ้หค้  านิยามในเรื่องของภาพลกัษณใ์นสว่นแนวคดิท่ีเก่ียวกับเร่ืองภาพลกัษณ์
ไว ้ดงัเช่น (Boulding, 1975) กล่าวว่า “ภาพลกัษณ์” เป็นความรูส้ึกของคนเราท่ีมีต่อสิ่งต่างๆโดยเฉพาะความรูน้ัน้เป็น
ความรูท่ี้เราสรา้ง ขึน้มาเองเฉพาะตนเป็นความรูเ้ชิงอัตวิสยั (Subjective Representation) ของสิ่งต่างๆท่ีเรารบัรูม้า เป็น
ความรูส้กึเชิงตีความ (Interpreted Sensation) หรือความประทบัใจในภาพท่ีปรากฏ (Appearance) ความคลา้ยคลึงหรือ
ความหมายของการรบัรูอ้ย่างเลือกสรรตีความและใหค้วามหมายต่อสิ่งต่างๆเหล่านี ้ นั้นคือกระบวนการต่อจินตภาพ 
(Process of Image) ซึ่งมกัจะมีความส าคญัยิ่งตอ่การรบัรูใ้นสิง่ท่ีไมแ่น่นอนชดัเจนในตวัของมนัเอง  

 

แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 4Cs)  
การตลาดถือเป็นพืน้ฐานในการท าธุรกิจเพ่ือส่งผลไปยังผูบ้ริโภค การตลาดพืน้ฐานท่ีใชเ้ป็น หลักส่วนประสม

การตลาด (Marketing Mix: 4Ps) ผลติภณัฑ ์ราคา สถานท่ี โปรโมชั่น จะน าไปสู่การวิเคราะหข์องแต่ละภาคส่วนเพ่ือท่ีให้
นกัการตลาดและผูบ้รหิารสามารถเจาะลงไปเพ่ือแกไ้ขปรบัปรุงและพฒันาเพ่ือใหก้ารตลาดของตวัเองมีประสิทธิภาพมาก
ขึน้ปัจจุบนัท่ีการตลาดให้ความส าคญักับผูบ้ริโภคเป็นหลักจึงท าใหน้ักการตลาดไดน้ าเสนอแนวคิดส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix: 4Cs) โดยว่าตอ้งใหค้วามส าคญักับผูบ้ริโภค (Borden, 1964) ไดใ้ห ้ความหมายของส่วน
ประสมทางการตลาด 4C’s Marketing ดงันี ้ความตอ้งการของผูบ้รโิภค (Consumer’s Wants and Needs) แทนท่ีจะผลติ
อะไรก็ไดท่ี้ขายไดแ้ตต่อ้งผลติอะไรท่ีผูบ้รโิภคตอ้งการมากกวา่ดงันัน้ผูผ้ลติตอ้งค  านึงถึงสนิคา้ท่ีผลติออกมานัน้ควรจะเป็น
สินคา้หรือบริการท่ีผูบ้ริโภคจะซือ้ใชเ้พ่ือแกปั้ญหาการอยู่รอดหรือช่วยตอบสนองความตอ้งการดา้นต่างๆของพวกเขา 
(Consumer Solution) ตน้ทนุของผูบ้รโิภค (Consumer’s Cost to Satisfy) แนวคดิการตัง้ราคาโดยการพจิารณาถึงตน้ทุน
ของผูบ้รโิภคท่ีตอ้งจ่ายเพ่ือท่ีจะใหไ้ดส้นิคา้นัน้มาใชซ้ึ่งการตัง้ราคานัน้ตอ้งค  านวณถึงค่าใชจ้่ายต่างๆ ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่าย
ออกไปก่อนท่ีจะจ่ายเงินซือ้สนิคา้นัน้ไมว่า่จะเป็นคา่ใชจ้่ายในเรื่องการเดนิทางคา่จอดรถคา่เสียเวลาเป็นตน้ ความสะดวก
ในการซือ้ (Consumer’s Convenience to Buy) ช่องทางการจัดจ าหน่ายสมยัใหม่นัน้ตอ้งคิดว่าจะเพิ่มความสะดวกใน
การซือ้สนิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างไร เพราะในตอนนีผู้บ้รโิภคจะเป็นผูต้ดัสนิใจวา่จะซือ้ท่ีไหนซือ้มากเท่าไรและ
ซือ้เวลาใดมากกว่าการซือ้ตามช่องทางท่ีถูกก าหนดขึน้จากผูผ้ลิตและผู้จัดจ าหน่าย  การส่ือสาร (Consumer’s 
Communication) การส่ือสารตอ้งพจิารณาทัง้ส่ือ และสารท่ีผูบ้รโิภคจะรบัฟังการตลาดวนันีไ้มใ่ช่วา่ผูบ้รโิภคจะยอมฟังใน
สิง่ท่ีตอ้งการจะพดูดงัเช่นเดมิ แตปั่จจบุนัผูบ้รโิภคเลือกท่ีจะฟังและไมฟั่ง เลือกท่ีจะเช่ือและไม่เช่ือ ควรใหค้วามส าคญัใน
การสรา้งเรื่องราวสรา้งความไวเ้นือ้เช่ือใจผา่นส่ือท่ีผูบ้รโิภครบัฟังมากกวา่  

นอกจากนี ้ไรวินท ์มนธาตผุลิน (2558) ใหค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาด 4C’s Marketing ลกูคา้ 
(Customer) เม่ือไดว้างแผนดา้นผลติภณัฑ ์ตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลกูคา้ (Customer’s Needs and Wants)เป็น
ทางหลกัในการพฒันาเพ่ือใหผ้ลติภณัฑเ์ป็นท่ีน่าสนใจสามารถสรา้งทางเลือกในการแกปั้ญหา (Solution) และส่งมอบสิ่ง
ท่ีตรงกับความตอ้งการของลกูคา้และสรา้งความพึงพอใจส าหรบัลกูคา้มากท่ีสดุท าใหล้กูคา้เกิดการตดัสินใจซือ้ ราคา 
(Cost) การตัง้ราคาท่ีเหมาะสมนอกเหนือจากการค านึงถึงตน้ทุนในการผลิตและการด าเนินการของธุรกิจแลว้ยังตอ้ง
ค  านึงถึงสถานการณก์ารแขง่ขนัและส าคญัท่ีสดุตอ้งค านึงถึงตน้ทุนท่ีลกูคา้ตอ้งการใชใ้นการซือ้และใชผ้ลิตภัณฑ์ (Cost 
to the Customer) และระดบัราคาท่ีลกูคา้ยอมรบัได ้ซึ่งจะท าใหล้กูคา้ยินดีท่ีจะซือ้ ความสะดวกสบาย (Convenience) 
เป็นวธีิการจดัจ าหน่ายและการกระจายผลิตภัณฑต์อ้งสามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากท่ีสดุซึ่ง
ตอ้งค  านึงถึงพฤติกรรมของลกูคา้ว่าตอ้งการซือ้ผลิตภัณฑจ์ากท่ีใดและวิธีใดเพ่ือจะท าให้ ลกูคา้เกิดความสะดวกท่ีสดุ 
(Convenience) การส่ือสาร (Communication) การเลือกวิธีการส่งเสริมทางการตลาดตอ้งมองหาเครื่องมือท่ีสามารถ
กระตุน้ใหล้กูคา้รูจ้ักผลิตภัณฑเ์กิดการรบัรูถ้ึงผลิตภัณฑเ์กิดความตอ้งการซือ้ และตดัสินใจซือ้ในท่ีสดุ ซึ่งตอ้งค  านึงถึง
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วิธีการท่ีเหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายและ สามารถส่ือสาร (Communication) ใหล้กูคา้เกิดการรบัรูแ้ละด าเนินการตาม
วตัถปุระสงคไ์ด ้ 

 

แนวคิดการตัดสินใจของผู้บริโภค  
Schiffman& Kanuk (1994) ไดก้ลา่ววา่ การตดัสนิใจใช ้เป็นขัน้ตอนหนึ่งตอ่การเลือกใชส้นิคา้ของผูบ้ริโภคโดย

มีสองทางเลือกขึน้ไป ซึ่งผูบ้รโิภคจะมีพฤตกิรรมในการพจิารณาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสนิใจทัง้ดา้นพฤตกิรรมของผูบ้ริโภค 
และดา้นจิตใจในการใชน้ัน้ เป็นกิจกรรมดา้นกายภาพและดา้นจิตใจท่ีเกิดขึน้ในระยะหนึ่งกิจกรรมนีจ้ะก่อใหเ้กิดการซือ้
ตามบคุคลอ่ืนๆ Soloman (2009) กล่าวถึงระดบัการตดัสินใจซือ้มีผลต่อปริมาณการคน้หาขอ้มลูของผูบ้ริโภค โดยการ
ตดัสนิใจท่ีตอ้งอาศยักระบวนการคดิและแกปั้ญหารอบคอบมากเท่าไหร ่การคน้หาขอ้มลูจะความถ่ีและปริมาณท่ีมากขึน้
ตามไปดว้ย ซึ่งสามารถแบง่ระดบัการตดัสนิใจไดเ้ป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ 

ระดบัท่ี 1 การตดัสนิใจซือ้ตามความเคยชิน (routine response behavior) มกัเกิดขึน้ในสถานการณ์ท่ีสินคา้มี
ราคาถกู ซือ้เป็นประจ า หรือผูบ้รโิภคมีความคุน้กบัประเภทหรือย่ีหอ้ของผลติภณัฑน์ัน้เป็นอย่างดี 

ระดบัท่ี 2 การตดัสนิใจซือ้ท่ีใชก้ระบวนความคดิแบบง่าย (limited problem solving) จะใชก้ฎการตดัสินใจแบบ
ง่ายหรือทางลดัในการตดัสนิใจ เช่น ใชร้าคาหรือประเทศผูผ้ลติเป็นทางลดัในการตดัสนิใจวา่จะซือ้ย่ีหอ้ใด 

ระดบัท่ี 3 การตดัสินใจซือ้ท่ีใชก้ระบวนความคิดแบบซับซอ้น (extensive problem solving) มีความรอบคอบ
และความระมดัระวงัในการตดัสนิใจ โดยอาศยัการพจิารณาขอ้มลูต่างๆ มกัเกิดกับการตดัสินใจผลิตภัณฑท่ี์มีราคาแพง 
เป็นสินคา้ท่ีนานๆ ซือ้ครัง้ ไม่คุน้ชินกับประเภทหรือย่ีห้อของผลิตภัณฑ์ท่ีจะซือ้ และมีความเส่ียงตามการรับรู ้ ซึ่ง
ผลติภณัฑเ์สรมิอาหารจะมีความเส่ียงในการรบัรูด้า้นกายภาพ เน่ืองจากกงัวลวา่สนิคา้จะมีอนัตรายหรือไม่ อย่างไรก็ตาม
ผูบ้รโิภคอาจรบัรูค้วามเส่ียงดา้นอ่ืนๆ เช่น ความเส่ียงทางสงัคม ความเส่ียงทางจิตวทิยา ความเส่ียงดา้น 
การใชง้าน ความเส่ียงดา้นการเงินไดอี้กดว้ย 
 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 พิรานันท์ แกล่งกล้า (2562) ได้ท าการวิเคราะห์คุณลักษณะของบริการแอพพลิเคชั่นเพ่ือการสั่งอาหาร 
เดลเิวอรี่ในกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ผูใ้ชบ้รกิารนิยมใชแ้อปพลิเคชั่น LINEMAN สั่งอาหารมากท่ีสดุ ซึ่งนิยมสั่ง
มารับประทานเป็นมือ้เย็นและนิยมสั่งในวันศุกร์และเสาร์อาหารท่ีสั่งเป็นประเภทอาหารไทย ซึ่งผู้ใช้บริการนิยม 
สั่งมารับประทานท่ีบา้นหรือคอนโดบ่อยท่ีสุด ส  าหรับผลการวิเคราะห์คุณลักษณะท่ีท าให้ผู้ใช้บริการพอใจมากคือ
คุณลักษณะสามารถติดต่อผู้ให้บริการไดอ้ย่างสะดวกในกรณีท่ีเกิดปัญหาและคุณลักษณะจ าเป็นท่ีต้องมีคือ 
ราคาการสั่งอาหารแบบเดลเิวอรี่เท่ากับการสั่งรบัประทานท่ีรา้น การใชด้าราดงัเป็นพรีเซ็นเตอรแ์ละการจัดกิจกรรมแจก
ของรางวัลให้ลูกค้ามีส่วนร่วมจากผลการศึกษาขา้งต้นท าให้ได้ขอ้เสนอแนะว่า ผู้ประกอบการควรพัฒนาบริการ 
แอปพลเิคชั่นเพ่ือการสั่งอาหารเดลิเวอรี่ใหส้อดคลอ้งกับคณุลกัษณะปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสนิใจของผบูร้โิภคใหด้ียิ่งขึน้ เพ่ือสรา้งความไดเ้ปรียบกบัคูแ่ขง่และจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นเพ่ือการสั่งอาหาร
เดลเิวอรี่ตดัสนิใจใชบ้รกิารสั่งเพิม่มากขึน้ 

 สดุารัตน์ สิริมหาวงศ ์และคณะ (2560) ไดท้ าการศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจสั่งซือ้อาหารผ่าน 
แอปพลิเคชัน LINE MAN เขตพระโขนง ในกรุงเทพมหานคร โดยใช้กลุ่มคนท่ีเคยซื ้อสินคา้หรือบริการผ่านทาง 
แอปพลเิคชนั LINE MAN ในเขต พระโขนงกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นการยอมรบัทางเทคโนโลยีมีผลต่อปัจจัยท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจสั่งซือ้อาการหารผ่านแอปพลิเคชัน LINE MAN อยู่ในระดบัมาก (Mean =3.90 และ S.D.=.48) และ
เม่ือพจิารณารายดา้น พบวา่ ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี อยู่ในระดบัมาก (Mean =3.91 และ S.D.=.51) ปัจจัยดา้น
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ความปลอดภยัและความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัมาก (Mean =3.93 และ S.D.=.52) ปัจจัยดา้นการใหบ้ริการส่วนบุคคล 
อยู่ในระดบัมาก (Mean =3.86 และ S.D.=.52) 

ชวกร อมรนิมติ (2559) ศกึษาการท าการตลาดตามรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชธุ้รกิจ
เดลเิวอรี่อาหารแบบบรกิารถึงบา้นของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ขอ้มลูเก่ียวกบัการตดัสนิใจใชธุ้รกิจเดลิเวอรี
อาหารแบบบรกิารถึงบา้น พบวา่การใชบ้รกิารเดลเิวอรีเพ่ือตอบสนองความสะดวกสบายโดยท่ีไม่ตอ้งออกไปทานอาหาร
นอกบา้นมกัจะตดัสนิใจซือ้สนิคา้ท่ีตรงตอ่ความตอ้งการในการตดัสนิใจมีผลมาจากสิง่กระตุน้ทางการตลาดของธุรกิจเดลิ
เวอรีเช่น แบรนด ์โฆษณา โปรโมชั่นเป็นตน้ และยังมีการหาขอ้มลูเพ่ือน ามาเปรียบเทียบก่อนการตดัสินใจใชบ้ริการเดลิ
เวอรีอาหารจึงก่อใหเ้กิดความประทบัใจการบริการของธุรกิจเดลิเวอรี่และตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการในครัง้ต่อไป โดยการใช้
รูปแบบการท าการตลาดตามรูปแบบการด าเนินชีวติ (Lifestyle Marketing) สง่ผลต่อการตดัสินใจใชเ้ดลิเวอรีอาหารแบบ
บริการถึงบา้นในเขตกรุงเทพมหานครแสดงใหเ้ห็นว่าธุรกิจเดลิเวอรีอาหารมีการปรบัเปล่ียนช่องทางใหม่ๆ ให้ตรงกับ
รูปแบบการด าเนินชีวติของผูค้นในเพ่ือตอบสนองตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคท่ีมี ความเร่งรีบ มีเวลาท่ีจ ากัด ไม่อยาก
ออกจากบา้น หรือ สภาพสิ่งแวดลอ้มท่ีไม่ดี ธุรกิจมีการเพิ่มช่องทางธุรกิจเดลิเวอรีอาหารมีการใชช้่องทางการส่ือสาร
หลายช่องทาง ซึ่งเป็นตวัช่วยเสริมหรือท าใหค้นเกิดความสนใจธุรกิจเดลิเวอรีอาหารอาหารแบบบริการถึงบา้น มากขึน้
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคท่ีเปล่ียนแปลงไปจึงท าใหธุ้รกิจเดลิเวอรีอาหารต่างหันมาปรบัเปล่ียนกลยุทธใ์ห้ มีการบริการท่ีด ี
รวดเรว็ ตรงเวลา คณุภาพท่ีดี เป็นตน้จึงท าใหผู้บ้ริโภคมีความคิดเห็นเชิงบวกและส่งผลใหมี้ความมั่นใจในการตดัใจใช้
ธรุกิจเดลเิวอรีอาหารและเกิดความภกัดี จนกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้  

วภิาวรรณ มโนปราโมทย ์(2556) ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผ่านสงัคมออนไลน ์(อินสตา
แกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ประชากรในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้สนิคา้ผา่นสงัคมออนไลน ์(อินสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาท่ีสรุปว่า ปัจจัย
ด้านความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านสังคมออนไลน์ (อินสตาแกรม) ของประชากรใน
กรุงเทพมหานครมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 เม่ือวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้พบว่า สิ่งท่ีประชากรในกรุงเทพมหานครมีความ
ไวว้างใจมากท่ีสดุเป็นสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) ผูข้ายสินคา้ผ่านอินสตาแกรมมีการปรบัปรุงขอ้มลูใหท้ันสมยัตลอดเวลา 
2) สนิคา้ท่ีขายผา่นอินสตาแกรมมีคณุภาพเป็นไปตามท่ีไดล้งประกาศจรงิ 3) สนิคา้ท่ีขายผา่นอินสตาแกรมมีราคาถูกกว่า
รา้นคา้ทั่วไปซึ่งมีความไวว้างใจเท่ากบัการท่ีผูข้ายสนิคา้ผา่นอินสตาแกรมมีประสทิธิภาพในการจัดส่งสินคา้ตรงตามเวลา
ท่ีก าหนดผลดงักลา่ว  

 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 
 

 
 
 
 

 
 

Figure 2 Research conceptual framework 
 
 

 Perspective of food delivery users 

Perspectives on the marketing mix 

Decision-making behavior 
Use the application LINEMAN 

Perspectives on technology adoption 

Perspectives on image 

Perspectives on trust 



 691 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5  

วัตถุประสงคข์องการวจัิย 
1) เพ่ือศกึษามมุมองของผูใ้ชบ้รกิารรบัส่งอาหารดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใช้

แอปพลเิคชนัไลนแ์มน ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
2) เพ่ือศึกษามุมมองของผูใ้ช้บริการรบัส่งอาหารดา้นความไวว้างใจท่ีมีต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน 

ไลนแ์มน ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
3) เพ่ือศึกษามุมมองของผูใ้ช้บริการรับส่งอาหารดา้นภาพลักษณ์ท่ีมีต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน 

ไลนแ์มน ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
4) เพ่ือศกึษามมุมองของผูใ้ชบ้รกิารรบัสง่อาหารดา้นสว่นประสมทางการตลาด ท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ

ใชแ้อปพลเิคชนัไลนแ์มน ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
 

วธีิการศกึษา  
การศึกษาวิจัยนีใ้ชว้ิธีวิทยาการวิจัยแบบเชิงคณุภาพ (Qualitative research) โดยมีการก าหนดรายละเอียดวิธี

การศกึษา ดงัตอ่ไปนี ้
ผูใ้หข้อ้มูลหลกัในการวิจัย ในงานวิจัยครัง้นี ้ ผูว้ิจัยเลือกใชว้ิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

จ านวน 15 คน โดยผูใ้หข้อ้มลูหลกัตอ้งเคยใชบ้ริการแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINE MAN) มาแลว้อย่างนอ้ย 1 ครัง้ ขึน้ไป
ภายใน 3 เดือน (สิงหาคม 2563 ถึง ตลุาคม 2563) โดยกลุ่มผูใ้หข้อ้มลูหลกัเป็นผูท่ี้อยู่ในวยัเรียน มีอายุอยู่ในช่วง  
15-25 ปี ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 15 คน  ซึ่งไดใ้ชน้ามสมมตุิ ไดแ้ก่  A-B-C-D-E-F-G-H-I-J-K-L-M-N-Oใน
การเก็บขอ้มูลส่วนนี้ ผูว้ิจัยขอใช้นามแฝงเพ่ือเป็นการปกปิดขอ้มูลส่วนตัวของผูใ้ห้สัมภาษณ์  และเป็นการรักษา
จรรยาบรรณของผูท้  าวิจัย ดงันัน้ ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINE MAN) จะแทนดว้ยอักษรภาษาอังกฤษ A-O 
แทนผูใ้หส้มัภาษณ ์15 คน ตามล าดบั  

เครื่องมือท่ีใชใ้นเก็บรวบรวมขอ้มลูเชิงคณุาพ ไดแ้ก่ แบบสมัภาษณ์แบบมีโครงสรา้ง ตรวจสอบความน่าเช่ือถือ
ของข้อมูล 3 รูปแบบ หลังจากท่ีได้เก็บรวบรวมข้อมูลแล้ว ได้น ามาตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูล 
(Trustworthiness) ใหค้รบถว้นทัง้ดา้นความเท่ียงตรงและความเช่ือมั่นของขอ้มลูดงันี ้ 

1) ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มลู (Dependability) โดยการน าขอ้มลูไป ตรวจสอบกับอาจารยท่ี์ปรึกษา
เพ่ือยืนยนัความถกูตอ้งตามวตัถปุระสงคท่ี์ตอ้งการศกึษา  

2) การยืนยันความถูกต้องของข้อมูล (Member Checking) โดยการน าข้อมูลท่ีได้จาก การสัมภาษณ ์ 
จดบนัทึกอย่างละเอียด และอธิบายอย่างชัดเจนน ากลบัไปใหผู้ใ้ห้สมัภาษณ์ยืนยัน ความถูกตอ้งของขอ้มลู พิจารณา
ขอ้มลูเป็นจรงิตรงกบัความรูส้กึของผูใ้หส้มัภาษณห์รือไม ่  

3) การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data triangulation) ผู้วิจัยได้น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์ต่างๆ  
มาเปรียบเทียบกนัแลว้พบวา่ขอ้มลูคอ่นขา้งคลา้ยๆกนั 

แนวค าถามในการสมัภาษณ์ เป็นเคร่ืองมือท่ีผูว้ิจัยสรา้งขึน้เองโดยการศึกษาประเด็นค าถามจากการทบทวน
วรรณกรรมและแนวคดิเก่ียวขอ้ง รวมถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยสรา้งเป็นค าถามใหมี้ครอบคลมุตามกรอบแนวคิดของการ
วจิยั ซึ่งเป็นสิง่ท่ีตอ้งการศกึษาเพ่ือใหบ้รรลวุตัถปุระสงคท่ี์ไดต้ัง้ไวมี้การเรียงล าดบัค  าถามเนือ้หาของค าถามเป็นลกัษณะ
ของค าถามปลายเปิด โครงสรา้งค  าถามในการสมัภาษณอ์อกเป็น 4 สว่น ไดแ้ก่   

สว่นท่ี 1 แนวค าถามเก่ียวกบัมมุมองของผูใ้ชบ้รกิารรบัสง่อาหารดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ท่ีมีต่อพฤติกรรมการ
ตดัสนิใจใชแ้อปพลเิคชนัไลนแ์มน จ านวน 4 ขอ้ 
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สว่นท่ี 2 แนวค าถามเก่ียวกบัมมุมองของผูใ้ชบ้รกิารรบัสง่อาหารดา้นความไวว้างใจ ท่ีมีตอ่พฤตกิรรมการตดัสินใจ
ใชแ้อปพลเิคชนัไลนแ์มน จ านวน 4 ขอ้ 

สว่นท่ี 3 แนวค าถามเก่ียวกบัมมุมองของผูใ้ชบ้ริการรบัส่งอาหารดา้นภาพลกัษณ์ ท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ
ใชแ้อปพลเิคชนัไลนแ์มน จ านวน 8 ขอ้ 

สว่นท่ี 4 แนวค าถามเก่ียวกบัมมุมองของผูใ้ชบ้รกิารรบัส่งอาหารดา้นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 
4Cs) ท่ีมีผลตอ่พฤตกิรรมการตดัสนิใจใชแ้อปพลเิคชนัไลนแ์มน จ านวน  23 ขอ้ 

การจดัท าขอ้มลูและวเิคราะหผ์ล การวจิยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) เป็นการศึกษาเพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูใน
เชิงลึก (Intensive) ถึงมมุมองเก่ียวกับปัจจัยท่ีส่งผลใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชันไลนแ์มน (LINE MAN) เพ่ือ
บรกิารรบัสง่อาหาร (Food Delivery) ผูว้ิจัยใชรู้ปแบบการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยน าขอ้มลูท่ี
ไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึกของผูเ้ขา้ร่วมสมัภาษณ์ทัง้หมด 15 คน มาประมวลค าตอบหาผลสรุปของการวิจัยในเชิง
คณุภาพ โดยประเมนิคณุคา่ของแตล่ะค าถามท่ีไดจ้ากการสมัภาษณ ์จากนัน้ ผูว้จิยัไดน้  าขอ้มลูท่ีไดร้บัจากการสมัภาษณ์
เชิงลกึมาใชป้ระกอบการวเิคราะหผ์ลการวจิยั เพ่ือท าใหไ้ดร้บัขอ้มลูการวจิยัท่ีมีความน่าเช่ือถือมากยิ่งขึน้ 

 
ผลการศกึษา  

มุมมองด้านการยอมรับเทคโนโลย ี
ผลการศกึษามมุมองมมุมองของผูใ้ชบ้รกิารรบัสง่อาหารดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ

ใชแ้อปพลิเคชันไลนแ์มน พบว่า 1) แอปพลิเคชันไลน ์ (LINE) ใหข้่าวประชาสมัพนัธเ์ร่ืองธุรกิจและการบริการ ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการรูจ้ักว่าเป็นแอปพลิเคชันท่ีมีนวัตกรรมท่ีน่าเช่ือถือและเป็นแอปพลิเคชันท่ีนิยมโดยเฉพาะในต่างประเทศ : 
ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ์ 2) แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) เป็นบริการต่อเน่ืองมาจากแอปพลิเคชันไลน ์ (LINE) 
ผูใ้ชง้านจึงท าใหม้ั่นใจในดา้นการบรกิารและยอมรบัท าใหเ้กิดการดาวนโ์หลด  
มุมมองด้านความไว้วางใจ 

ผลการศึกษามมุมองของผูใ้ชบ้ริการรบัส่งอาหารดา้นความไวว้างใจ พบว่า แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) 
นัน้มีความน่าเช่ือถือจึงมีความไวว้างใจในการใหข้อ้มลูส่วนตวั อีเมลล ์และขอ้มลูหมายเลขบตัรเครดิต เพ่ือตอบแทนกับ
การไดร้บัการบรกิาร โดยสามารถตรวจสอบไดใ้นการด าเนินการในทกุขัน้ตอน สามารถดจีูพีเอส (GPS) เพ่ือทราบต าแหน่ง
ของพนกังานท่ีสง่อาหารได ้และในกรณีท่ีเกิดปัญหาสามารถรอ้งเรียนและไดร้บัการแกไ้ข 
มุมมองด้านภาพลักษณ ์ 

ผลการศึกษามมุมองของผูใ้ชบ้ริการรบัส่งอาหารดา้นภาพลกัษณ์ พบว่า แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) มี
ภาพลกัษณท่ี์ดีเน่ืองเป็นแอปพลเิคชนัท่ีมาจากตา่งประเทศคือประเทศสหรฐัอเมรกิา จึงท าใหมี้ความแตกตา่งและโดดเด่น
กวา่คูแ่ขง่ท่ีอยู่ในตลาดในประเทศ โดยภาพลกัษณ์ตามมมุมองของผูใ้ชบ้ริการรูส้ึกมีความคุม้ค่ากับเงินท่ีใชบ้ริการ คือมี
ความน่าเช่ือถือ ดดูี ทันสมยั มีเอกลกัษณ์ และยังพบว่าแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) ถูกออกแบบใหใ้ชง้านง่าย 
รู ้สึกคุ้น เคย ในขณะท่ีผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ ไม่ได้ให้ความส าคัญกับระดับความเป็นพรี เ มีย มเท่ าใดนัก  
ซึ่งสามารถสรุปค าใหส้ัมภาษณ์ของผูใ้ช้บริการรับส่งอาหาร ดว้ยการส่ือสารส่วนบุคคล ทั้งหมด15 คน ในมุมมอง 
ดา้นภาพลกัษณท่ี์มีตอ่แอปพลเิคชนัไลน ์ไดด้งัรายละเอียดใน Table 1 
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Table 1 Summary of interviews about the consumer's perceptions of the service on the LINEMAN application  
The image of the 

LINEMAN application 
Personal communication totaling 15 people. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
Popular                

Looks innovative                

Reliable/Trustworthy                

Premium level                

Global level                

Familiar                

Good quality service                

Value for money                
 

จากการเก็บขอ้มลูผ่านการสมัภาษณ์ดว้ยการส่ือสารส่วนบุคคลทัง้หมด 15 คน ในมมุมองดา้นภาพลกัษณ์
ของผูใ้ชบ้รกิารรบัสง่อาหารท่ีมีตอ่แอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) พบว่า ผูใ้ชบ้ริการเห็นพอ้งเก่ียวกับภาพลกัษณ์
ในเรื่อง1) คุม้ค่าเงิน 2) น่าเช่ือถือน่าไวใ้จ 3) ความคุน้เคย และพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ไดม้องถึงความระดบั
ความเป็นพรีเม่ียมหรือระดบัทั่วโลกของแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) เป็นส าคญั แต่มองว่าความคุม้ค่าและ
ความน่าเช่ือถือส าคญักวา่ 

 

มุมมองด้านส่วนประสมทางการตลาด 
ผลการศึกษามุมมองของผู้ใช้บริการรับส่งอาหารด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ท่ีมีต่อพฤติกรรม 

การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันไลน์แมน ประกอบด้วย 4Cs (Consumer-Cost-Communication-Convenience)  
ซึ่งเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีเน้นผูบ้ริโภคเป็นศนูยก์ลาง (Customer Centric) สามาตน าเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มลูไดด้งันี ้ 

1. ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ (Consumer)  
  แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) เขา้มาเปิดบริการรบัส่งอาหาร (Food Delivery) โดยไดม้องถึงความ

ตอ้งการของลกูคา้เป็นหลกั  
1.1)รา้นอาหารท่ีมีหลากหลาย แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) มีรา้นอาหารใหเ้ลือกหลากหลาย เช่น 

อาหารนานาชาติ อาหารญ่ีปุ่ น อาหารไทย อาหารสตรีทฟู้ด และรา้นกาแฟเครื่องดื่มราคาถูก ถึงแมมี้รา้นคา้ท่ีเป็น
พนัธมติรนอ้ยแตก่็ยงัสามารถ ตอบสนองความความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างครอบคลมุ 

1.2)รา้นอาหารเฉพาะ แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) มีรา้นอาหารเฉพาะ อาหารเพ่ือ สขุภาพ หรือ
อาหารมงัสวริตั ิหรืออาหารท่ีเฉพาะเจาะจงเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

1.3)รา้นอาหารใหม ่แอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) เป็นมีรา้นอาหารใหม่ๆ  มาน าเสนออย่างตอ่เน่ือง 
1.4)รายการเมนูอาหารพรอ้มรูปภาพประกอบ แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) มีรูปเมนูประกอบอาหาร

สวย และมีเมนท่ีูบอกเป็นบญัชีรายการขึน้มาอย่างชดัเจนและมีเมนยูอดนิยม (Popular) แนะน าใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 
1.5)การมีช่องขอ้ความเพ่ือใส่ รายละเอียดในการสั่งอาหาร  แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) มีช่องเขียน

ขอ้ความเพ่ือท่ีจะใสร่ายละเอียดท่ีสามารถระบุความตอ้งการเฉพาะได ้(customize) ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถสั่งหรือขอ
ตามสิง่ท่ีตอ้งการไดอ้ย่างเตม็ท่ี 

2. ดา้นราคา (Cost) แอปพลิเคชันไลน์แมน (LINEMAN) เป็นแอปพลิเคชันท่ีเสียค่าบริการต่อ 1 ครั้ง  
ราคาเดียว  
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2.1 ราคาบริการอยู่ท่ี 20 บาท ตามในระยะเขตพืน้ท่ีท่ีให้บริการ แอปพลิเคชันไลน์แมน (LINEMAN) 
คดิคา่ธรรมเนียม 20 บาท ซึ่ง ผูใ้ชบ้รกิารมองวา่เป็นธรรมในการคดิราคาเดียว: ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ ์ 

2.2 ไมมี่การบวกราคาเพิม่เตมิ แอปพลเิคชันไลนแ์มน (LINEMAN) ราคาบริการคือตามท่ีแจง้ไวไ้ม่มีการบวก
เพิม่เตมิ: ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ ์

2.3 การใหโ้คด้สว่นลด (Promo Code) ในทกุอาทิตย ์และในกรณีท่ีสั่งอาหารบ่อยก็จะได ้Promo Code มาก
ขึน้ สว่นลดโปรโมโคด้ (Promo Code) ท่ีแอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) มีสง่ใหท้กุสปัดาหท์ าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
ผกูพนัธห์รือในบางครัง้ก็สง่สว่นลดมามากกวา่ 1 ครัง้ เพ่ือกระตุน้ใหใ้ชบ้รกิารมากขึน้: ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ ์

2.4 ประหยัดโดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางอยู่ท่ีบา้นก็ไดร้ับประทานอาหารท่ีอยากไดง้่ายๆ ท าให้เป็นขอ้ดี 
ในเรื่องราคาท่ีผูใ้ช้บริการมองว่าแอปพลิเคชันยุติธรรม สมเหตุสมผลไม่ไดค้ิดตามระยะทางเหมือนแอปพลิเคชันอ่ืน 
แอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) ช่วยท าใหป้ระหยดัคา่เดนิทางไมต่อ้งไปเสียเวลาท่ีทอ้งถนนรถตดิและเวลาในการหาท่ี
จอดรถ  

3. ดา้นความสะดวกสบาย (Convenience) ถา้หิวหรืออยากสั่งอาหารสามารถสั่งผ่านแอปพลิเคชันไลนแ์มน 
(LINEMAN) ไดท้นัทีบนโทรศพัทส์มารท์โฟน  

3.1 แอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) ใชง้านง่ายไม่ซับซอ้น การใชง้านแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) 
ใชง้่ายสะดวกในการสั่งในแต่ละขัน้ตอนต่างๆ ตัง้แต่เลือกรา้น เลือกเมนูอาหาร เลือกจ านวนอาหาร ใส่ค  าสั่งพิเศษ
จนกระทั่งใสต่ะกรา้และรวมถึงสามารถเช็ครายละเอียดก่อนท่ีจะจ่ายเงิน  

3.2 มีการจ าแนก และแบง่หมวดของประเภทอาหารอย่างชดัเจน โดยเฉพาะมีหมวดท่ีบริการส่งอาหารภายใน 
30 นาทีท่ี ตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารอยากไดอ้าหารเร็ว แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) แบ่งหมวดหมู่อย่างชัดเจนท าให ้
เขา้ถึงประเภทรา้นอาหารง่ายโดยเฉพาะหมวดท่ีบรกิารสง่อาหารภายใน 30 นาทีท่ีตอบโจทยก์าร ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็:  

3.3 การแสดงผลในแต่ละขัน้อย่างชดัเจนสามารถดเูวลาในการจัดส่งอาหารได ้ผูใ้ชบ้ริการสามารถดกูารแสดง 
ผลระยะเวลาในแตล่ะขัน้ตอนไดต้ัง้แตร่า้นอาหารรบัออเดอรแ์ลว้ดพูนกังานจดัสง่วา่อยู่ท่ีไหนอีกก่ีนาทีถึงจะจดุท่ีนัดหมาย 

3.4 สะดวกตดัเงินผา่นบตัรเครดติไมต่อ้งกงัวลเรื่องเงินทอนจึงท าใหเ้กิดประสบการณท่ี์ ดีตอ่ผูใ้ชบ้รกิาร  
การผกูบตัรเครดติการด์หรือเดบติการด์ท าใหส้ะดวกตอ่การใชจ้่ายโดยไม่ตอ้งกังวลเร่ืองเงินสดมีไม่พอหรือไม่ตอ้งกลวัว่า
พนกังานจะไมมี่เงินทอนจ่ายคืนเราทกุอย่างตดัผา่นระบบอตัโนมตั ิ

3.5 แมมี้ขอ้จ ากดัในเรื่องช่วงเวลาในการใหบ้ริการแต่ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรู้ส้ึกกระทบในเร่ืองความสะดวกสบาย 
ขณะท่ีแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) สามารถเขา้ถึงได ้ 24 ชั่วโมง แต่มีขอ้จ ากัดในเร่ืองการให้บริการรวมถึง
รา้นอาหารเริม่ 10.00 23.00 น. ซึ่งทางผูใ้ชเ้ขา้ใจถึงเวลาท่ีจ ากัดในเร่ืองการใหบ้ริการแต่ไม่ไดรู้ส้ึกว่าไม่สะดวกในการใช้
บรกิารแอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) แตอ่ย่างใด:  

4. ดา้นการส่ือสาร (Communication) แอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) มีการท าประชาสมัพนัธโ์ดย  
4.1 ท าการส่ือสาร โฆษณาและประชาสมัพนัธไ์ปยังกลุ่มท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชันไลน์ (LINE) ท าการส่ือสาร

โฆษณาและประชาสมัพนัธไ์ปยังกลุ่มบุคคลท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชันไลน์ (LINE) ว่ามีแอปพลิเคชันในการจัดส่ง
อาหารผ่านการแจง้เตือนแอปพลิเคชันไลน์ (LINE) และผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส ์ (E-mail) ท่ีทางผูใ้ชบ้ริการให้
ขอ้มลูไว ้ 

4.2 มีการส่ือสารผา่นส่ือ โซเชียลเน็ตเวิรค์ มีการส่ือสารไปยังกลุ่มเป้าหมายส่ือสารผ่านทางโซเชียลมีเดีย 
เช่น เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม โดยการโฆษณาสว่นลดหรือรา้นคา้ใหมผ่า่นช่องทางโซเชียลมีเดีย 
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4.3 การส่ือสารแบบปากตอ่ปากการไดเ้ห็นเพ่ือนของผูใ้ชบ้ริการโพสขอ้ความ ภาพ มีการส่ือสารแบบปาก
ต่อปาก ของผูบ้ริโภคเองโดยการบอกต่อไปยังเพ่ือนหรือคนท่ีรูจ้ักหรือมีการโพสตรู์ปขอ้ความผ่านช่องทางโซเชียล 
การส่ือสารของ ตนเองถือเป็นอีกนึ่งช่องทางในการส่ือสารและโปรโมตแอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN)  

 

พฤตกิรรมการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN)  
ผลการศกึษาพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) พบวา่ 
1)ตดัสนิใจใชบ้รกิารเพราะใชง้านง่ายสะดวกไมซ่บัซอ้นและยุ่งยาก: ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ ์
“เพราะวา่มนังา่ย แลว้ก็มนัเหมอืนว่ามนัอยู่ที่ Application เขาดว้ย แบบว่า UX มนัดีและ Interface มนัสวย

เราก็เลยเลอืกละกนัใชง้า่ย” (A, การส่ือสารสว่นบคุคล, 9 พฤศจิกายน 2563)  
2)ตดัสนิใจใชบ้ริการเพราะสะดวกไม่ตอ้งเตรียมเงินสดตดัเงินในบตัรทันทีไม่ตอ้งเตรียมเงินจ่าย ไม่ห่วงเรื่อง

เงินทอน: ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ ์
“ก็เป็นสิ่งดีนะ ถา้คนเคา้ซือ้แพงก็ง่ายส าหรบัเคา้มนัสะดวกมากขึน้ส าหรบัคนที่สั่งอาหารเยอะๆ แลว้ก็แบบ

บางคนทีไ่มพ่กเงนิสดคนจะไดไ้ม่ตอ้งกดตงัแลว้เอาไปจ่าย จ่ายบตัรก็ดี ถา้เราสั่งอาหารแพงๆ ถา้เราไม่มีตงัพอที่จะ
จ่ายเคา้” (E, การส่ือสารสว่นบคุคล, 9 พฤศจิกายน 2563)  

3)ตดัสนิใจใชบ้รกิารเพราะคา่บรกิารราคาเดียว 20 บาท : ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ ์
“ค่าส่งมนัถูก ค่าส่ง 20 บาทเองไม่ว่าจะเมนูอะไรก็ตามคิดราคาเดียวซึ่ง Reasonable มากนะคะ”  

(L, การส่ือสารสว่นบคุคล, 9 พฤศจิกายน 2563)  
4) ตดัสนิใจใชบ้รกิารเพราะมีโปรโมชั่น โปรโมโคด้ (Promo Code) มีใหท้กุอาทิตย:์ ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ ์
“LINEMAN มถีี ่ในความถีม่คีวามแนน่อน เช่นวนัเสาร์อาทติยม์แีนน่อนแตถ่า้เจา้อื่นจะมนีอ้ย อย่างเช่น Grab 

ก็จะมีช่วงที่เคา้จะ Promote ใหม้าใชแ้ต่ของ LINEMAN จะเป็นวนัเสาร์อาทิตย์แน่” (N, การส่ือสารส่วนบุคคล,  
9 พฤศจิกายน 2563)  

5)ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มีความถ่ีของการใชบ้ริการแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) อย่างนอ้ยสปัดาหล์ะ 1 
ครัง้ เพราะทางแอปพลิเคชัน ไลนแ์มน (LINEMAN) ส่งโปรโมโคด้ (Promo Code) ใหทุ้กวนัพฤหัสบดี แต่จะมีผูท่ี้ให้
สมัภาษณ ์3 ท่านท่ีใชบ้รกิารเดือนละ 2-3 ครัง้  

6)ตดัสินใจใช้บริการเพราะไดใ้ช้ประโยชนจ์ากการใชแ้อปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) คือ 1) สะดวก 
ไมต่อ้งออกไปไหนอยู่ท่ีบา้นสบายๆ หรือท่ีท างานก็ไดร้บัประทานในสิ่งท่ี อยากรบัประทานไม่ตอ้งเดินทางและรอให้
เสียเวลา 2) เหมาะส าหรบัคนท่ีไมช่อบออกจากบา้น: ตวัอย่างค  าใหส้มัภาษณ ์“เป็นคนขีเ้กียจคะ่ ไมอ่ยากเสียเวลากบั
การแต่งตวัออกไปซือ้ขา้ว ก็เลยใชแ้อปพลิเคชนัสะดวกกว่าแทนที่จะเสียเวลาแต่งตวั ขบัรถออกไปหาที่จอดรถค่า
น า้มนัดว้ย เรากดแอปพลิเคชนัไปแป๊บเดียวเคา้ก็มาส่งส่วนต่างแค่ 20 บาทเองมนัก็น่าจะโอเคกว่า” (F, การส่ือสาร
สว่นบคุคล, 9 พฤศจิกายน 2563) 
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Table 2 Summary of interview about the decision-making behavior of the application Lineman (LINEMAN) 
Decision to use the 

application LINEMAN 
service  

Personal communication totaling 15 people. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Trust                
User-friendly design                
Suit the needs                
Efficient service                
Professionalism                
Delivery speed                
Shipping price                
Promotion                
Application image                

 

จากการเก็บขอ้มูลผ่านการสัมภาษณ์ดว้ยการส่ือสารส่วนบุคคลทั้งหมด 15 คน เก่ียวกับมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการรบัส่งอาหารท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใช้แอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) มากท่ีสดุเท่ากัน 3 อันดบั 
ไดแ้ก่ 1) การออกแบบการใชง้านง่าย 2) ราคาค่าจัดส่ง 3) โปรโมชั่น  นอ้ยท่ีสดุ ไดแ้ก่ ความเป็นมืออาชีพในการ
บรกิาร และความรวดเรว็ในการจดัสง่   

อภิปรายผล  
มมุมองของผูใ้ชบ้ริการในการเปิดใจยอมรบัเทคโนโลยีในการใชแ้อปพลิเคชัน ไลนแ์มน (LINE MAN) ยอมรบั

เน่ืองจากแบรนดไ์ลนแ์มน (LINE MAN) ท่ีมีช่ือเสียงจากประเทศสหรฐัอเมรกิาและแอปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINE MAN) ซึ่ง
ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่ใชบ้รกิารแอปพลิเคชันไลน์ (LINE) มาก่อน ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดเรื่องการยอมรบัเทคโนโลยีของ 
Rogers & Shoemaker (1983) ท่ีว่าการตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมนัน้ไปใชอ้ย่างเต็มท่ี เพราะเน่ืองจากนวตักรรมเป็น
วิถีทางท่ีดีกว่า และมีประโยชน์กว่า การยอมรับ นวัตกรรมของบุคคลท่ีเกิดขึน้เป็นกระบวนการเริ่มตัง้แต่ไดส้มัผัส
นวตักรรม ถูกชักจูงใหย้อมรบันวตักรรม ตดัสินใจยอมรบั ปฏิบตัิตาม และยืนยันการปฏิบตัินัน้ นอกจากนีย้ังพบว่า
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของสดุารตัน ์สิริมหาวงศ ์และคณะ (2560) ท่ีไดท้  าการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจสั่งซือ้
อาหารผา่นแอปพลเิคชนั LINE MAN เขตพระโขนง ในกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ลุม่คนท่ีเคยซือ้สินคา้หรือบริการผ่านทาง
แอปพลเิคชนั LINE MAN พบวา่ ปัจจยัดา้นการยอมรบัทางเทคโนโลยีมีผลต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจสั่งซือ้อาการ
หารผา่นแอปพลเิคชนั LINE MAN อยู่ในระดบัมาก  

มมุมองผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจในการบริการโดยการใหข้อ้มลูส่วนตัวรวมถึงขอ้มูลหมายเลขบัตรเครดิต  
ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิเรื่องความไวว้างใจ ของ Millar, M. (2009). วา่การสรา้งความไวว้างใจขึน้อยู่กับ 1) ความจริงและ
ความซ่ือสตัย ์2) ความน่าเช่ือถือ 3) ความเขา้ใจในการใชบ้ริการ 4) ก ารบริการลกูค  า้ท่ีเป็นรายบุคคล เป็นวิธีการ สรา้ง
ความไวว้างใจท่ีดี 5) การใหเ้วลากับผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือกเมนูหรือรา้นอาหารไดใ้นเวลาท่ีท่ีไม่จ  ากัด การสรา้งความ
ไวว้างใจคือการสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้ นอกจากนีย้ังพบว่าสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ มโนปราโมทย ์
(2556) เรื่อง ปัจจัยท่ีมี อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านสงัคมออนไลน์ (อินสตาแกรม) ของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ผ่านสงัคมออนไลน ์(อินสตาแกรม) 
ของประชากรในกรุงเทพมหานครมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05  
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มมุมองของผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน ไลนแ์มน (LINE MAN) ในดา้นภาพลกัษณ์ เห็นพอ้งเก่ียวกับ
ภาพลกัษณใ์นเรื่อง 1) คุม้คา่เงิน 2) น่าเช่ือถือน่าไวใ้จ 3) ความคุน้เคย และพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ไดม้องถึงความ
ระดบัความเป็นพรีเม่ียมหรือระดบัทั่วโลกของแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) เป็นส าคญั แต่มองว่าความคุม้ค่าและ
ความน่าเช่ือถือส าคญักวา่ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พริานนัท ์แกลง่กลา้ (2562) ไดท้  าการวิเคราะหค์ณุลกัษณะของ
บริการแอพพลิเคชั่นเพ่ือการสั่งอาหารเดลิเวอรี่ในกรุงเทพมหานคร พบว่าคณุลกัษณะจ าเป็นท่ีตอ้งมี คือ ราคาการสั่ง
อาหารแบบเดลเิวอรี่เท่ากบัการสั่งรบัประทานท่ีรา้น นอกจากนีย้บัพบว่าสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สดุารตัน ์สิริมหาวงศ ์
และคณะ (2560) ไดท้ าการศกึษา ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจสั่งซือ้อาหารผ่านแอปพลิเคชัน LINE MAN เขตพระโขนง 
ในกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยดา้นความปลอดภัยและความน่าเช่ือถือ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจสั่งซือ้อาหารผ่านแอป
พลเิคชนั LINE MAN อยู่ในระดบัมาก  

มมุมองดา้นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 4Cs) ท่ีส่งผลใหใ้ชแ้อปพลิเคชันไลนแ์มน (LINE MAN) 
เพ่ือบรกิารรบัสง่อาหาร (Food Delivery) ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด (4Cs) มีต่อการตดัสินใจ
ใชแ้อปพลิเคชัน ไลนแ์มน (LINE MAN) เพ่ือบริการรบัส่งอาหาร (Food Delivery) ในส่วนของแอปพลิเคชัน ไลนแ์มน 
(LINE MAN) ไดแ้กปั้ญหาในเรื่องการรบัประทานอาหารโดยใชแ้อปพลิเคชันเป็นตวักลาง โดยการสรา้งผลิตภัณฑท่ี์เป็น 
ไลนแ์มน (LINE MAN) และบรกิาร ท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการตลาด โดยค านึงถึงผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลกั ซึ่งสอดคลอ้งกับแนว
แนวคดิสว่นประสมทางการตลาดของ Borden (1964) ในประเดน็ท่ีวา่พืน้ฐานของการท าการผลิตสินคา้หรือบริการใหก้ับ
ผูบ้ริโภคตอ้งค านึงถึงความตอ้งการผูบ้ริโภคเป็นหลัก นอกจากนีผ้ลการวิจัยพบว่าดา้นราคาผูใ้ช้บริการพึงพอใจใน
ค่าบริการท่ีมีราคาท่ีคงท่ี ราคาเดียว และโปรโมโคด้ (Promo Code) คือสิ่งท่ีจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการใชอ้ย่างต่อเน่ืองซึ่ง
สอดคลอ้งกับ แนวแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดของไรวินท ์มนธาตุผลิน (2558) ในประเด็นท่ีว่าการตัง้ราคาตอ้ง
เป็นไปตามความตอ้งการของลกูคา้ ลกูคา้ยอมรบัไดร้าคาสมเหตสุมผล ความสะดวกเป็นปัจจัยดา้นพืน้ฐานท่ีผูใ้ชบ้ริการ
รบัสง่อาหาร (Food Delivery) เป็นสิง่ท่ีตอ้งการเพิ่มเติมดว้ยเรื่องความสะดวกสบายท่ีมีต่อแอปพลิเคชั่น การใชง้านง่าย
ไมซ่บัซอ้น รวมถึงจ่ายเงินผา่นบตัรเครดติซึ่งเป็นสิง่ท่ีเพิม่ความสะดวกสบายใหก้ับผูใ้ชบ้ริการท าใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดี
อีกดว้ย ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดของ Borden (1964) ในดา้นท่ีว่าความสะดวกเป็นสิ่งท่ี
ผูบ้รโิภคตอ้งการมากท่ีสดุ สว่นการส่ือสารการตลาดการส่ือสารปากต่อปากเก่ียวกับการใชแ้อปพลิเคชัน ไลนแ์มน (LINE 
MAN) มีผลมากกว่าการส่ือสารผ่านเว็บไซด ์อีเมล ์และเฟสบุ๊ก ท่ีมาจากทางไลน์แมน (LINE MAN) เอง ซึ่งผลวิจัยนี ้
สอดคลอ้งกบัแนวคดิสว่นประสมทางการตลาดของ Borden (1964) ในเรื่องการส่ือสารผูบ้ริโภคจะยอมฟังจากเพ่ือนหรือ
คนรูจ้กัมากกวา่เช่ือจากแบรนดโ์ดยตรง  

มมุมองของผูใ้ช้บริการรับส่งอาหารท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใชแ้อปพลิเคชันไลน์แมน (LINEMAN) พบว่า
มมุมองของผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบั 3 ประเดน็ มากท่ีสดุ ไดแ้ก่ 1) การออกแบบการใชง้านง่าย 2) ราคาค่าจัดส่ง 3) 
โปรโมชั่น  สว่นประเดน็ท่ีใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสดุ ไดแ้ก่ ความเป็นมืออาชีพในการบริการ และความรวดเร็วในการจัดส่ง 
ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  พิรานันท ์แกล่งกลา้ (2562) ไดท้  าการวิเคราะหค์ณุลกัษณะของบริการแอพพลิเคชั่นเพ่ือ
การสั่งอาหารเดลิเวอรี่ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่าผูใ้ชบ้ริการนิยมใชแ้อปพลิเคชั่น LINEMAN สั่งอาหารมาก
ท่ีสดุ เน่ืองจากออกแบบใหส้ามารถตดิตอ่ผูใ้หบ้รกิารไดอ้ย่างสะดวกในกรณีท่ีเกิดปัญหาและคณุลกัษณะจ าเป็นท่ีตอ้งมี 
คือ ราคาการสั่งอาหารแบบเดลเิวอรี่เท่ากับการสั่งรบัประทานท่ีรา้น นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับแนวแนวคิดส่วนประสม
ทางการตลาดของไรวนิท ์มนธาตผุลนิ (2558) ในประเดน็ท่ีวา่การตัง้ราคาตอ้งเป็นไปตามความตอ้งการของลกูคา้ ลกูคา้
ยอมรบัไดร้าคาสมเหตสุมผล ความสะดวกเป็นปัจจัยดา้นพืน้ฐานท่ีผูใ้ชบ้ริการรบัส่งอาหาร (Food Delivery) เป็นสิ่งท่ี
ตอ้งการเพิม่เตมิดว้ยเรื่องความสะดวกสบายท่ีมีตอ่แอปพลเิคชั่น การใชง้านง่ายไมซ่บัซอ้น 
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สรุป  
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งซึ่งเป็นขอ้มูลทุติยภูมิ และการวิเคราะห์ขอ้มลูปฐมภูมิจาก

ผูใ้ชบ้รกิารรบัสง่อาหารเก่ียวกับมมุมองท่ีมีต่อพฤติกรรมการตดัสินใชแ้อปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) ในจังหวดั
พระนครศรีอยุธยา ในดา้นการยอมรับเทคโนโลยี ดา้นความไวว้างใจ ดา้นภาพลักษณ์ และดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด โดยสามารถสรุปประเดน็ส าคญัดงันี ้

แนวทางการน าไปใชป้ระโยชน ์ 
ผลการศึกษามุมมองการยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นความไวว้างใจ ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดนัน้มีผลตอ่พฤตกิรรมการตดัสนิใชแ้อปพลเิคชนัไลนแ์มน (LINEMAN) ผูใ้ชบ้ริการรบัส่งอาหาร โดยพบว่า มี
มมุมองพอ้งกันในเรื่องความสะดวกสบายในการใชบ้ริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซอ้น ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และความ
คุม้ค่าในเรื่องราคาท่ีสมเหตสุมผล รวมทัง้โปรโมชันในการจัดโปรโมโคด้ (Promo Code) ซึ่งเป็นสิ่งท่ีจูงใจท าใหเ้กิด
การใชบ้ริการอย่างต่อเน่ือง ดงันัน้บริษัทผูป้ระกอบการแอปพลิเคชันไลนแ์มน (LINEMAN) ควรใหค้วามส าคญักับ
ปัจจยัดงักลา่วตามผลการวจิยัซึ่งสอดคลอ้งกับโมเดลดา้นตลาด (4C’s Marketing Model) กล่าวคือ ใหค้วามส าคญั 
Customer โดยค านึงถึงการยอมรบัเทคโนโลยี การท าใหล้กูคา้เกิดความไวว้างใจ รวมทัง้สรา้งภาพลกัษณ์ใหต้รงตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ Cost ใหค้งความคุม้ค่าของราคาท่ีสมเหตสุมผลไว ้Communication-Convenience มีการ
ส่ือสารประชาสมัพนัธท่ี์ดีในเร่ืองความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร 

ประเดน็ท่ีควรน าไปพจิารณาในอนาคต  
จากผลการวิจัยดังกล่าวขา้งตน้พบว่าโมเดลดา้นตลาด (4C’s Marketing Model) ส่งผลต่อพฤติกรรมการ

ตดัสินใชแ้อปพลิเคชันไลน์แมน (LINEMAN) การสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันของผูป้ระกอบการประเภท
เดียวกัน จึงมีความส าคญัในยุคของการแข่งขนัธุรกิจออนไลนใ์นปัจจุบนั จึง เห็นควรศึกษาวิจัยเก่ียวกับการพฒันา
รูปแบบการใหบ้รกิารธรุกิจออนไลนเ์พ่ือสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั เพ่ือเพิ่มศกัยภาพใหบุ้คคลากรใหมี้ความ
พรอ้มตอ่การเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินธรุกิจขององคก์รในยคุดจิิทลัไดต้ลอดเวลา  
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