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บทคัดย่อ 
 

การใช้อินเตอร์เนทและแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารแบบเคลื่อนที่อย่างแพร่หลายเป็น
หนึ่งในแรงผลักดันให้ธุรกิจสั่งซื้ออาหารออนไลน์ตลอดจนบริการจัดส่งอาหารเป็นที่นิยมมากขึ้น 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือวัดผลเกี่ยวเนื่องเชิงปริมาณระหว่างการใช้อินเตอร์เนทและแอพพลิเคชั่น 
ตลอดจนการให้บริการกับธุรกิจบริการจัดส่งอาหารโดยผู้ให้บริการแบบบุคคลที่ 3 ซึ่งยังไม่เคยมีการ
วัดผลในประเทศไทย โดยผู้วิจัยได้กลั่นกรองปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการให้บริการของผู้ให้บริการจัดส่ง
อาหาร โดยวัดผลจากมุมมองของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ โดยใช้การกลั่นกรองปัจจัยด้วยการทบทวน
วรรณกรรม และวัดผลเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามและวิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น ซึ่งผลการวิจัยพบว่า
ความพร้อมให้บริการ ความเที่ยงตรง นวัตกรรมบริการ และทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานผู้
ให้บริการเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการเลือกผู้ให้บริการ ผู้วิจัยได้เสนอแนะว่าผู้ให้บริการจัดส่งอาหาร
ไม่เพียงแต่จะต้องรักษามาตรฐานการให้บริการเท่านั้น แต่ควรผลักดันให้มีนวัตกรรมบริการอย่าง
ต่อเนื่อง และได้เสนอแนะตัวอย่างของเครื่องมือพัฒนานวัตกรรมไว้ในงานวิจัยนี้ด้วย 
 
ค ำส ำคัญ : บริการจัดส่งอาหาร ผูใ้ห้บริการจดัส่งบุคคลที่ 3 วิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น 
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Abstract 

 
Wide use of mobile internet and applications is one of the major drivers for 

online food order and delivery service industry. Aim of this research is to measure 
relative magnitude of the use of internet and communication technology in food 
delivery service which has not been carried out in Thailand. The investigation of the 
decision factors affecting the selection of food delivery service providers in Thailand 
from the customers' viewpoint was carried out. The researcher applied literature review 
to extract decision factors, then, utilized analytical hierarchy process (AHP) to quantify 
relative influence of the factors. It has been founded that availability of service 
providers, accuracy of services, innovation of services, and service people’s attitude 
are the key influential decision factors. The researcher recommended that food 
delivery service providers should not only maintain the key service performance 
standards but also implement innovative services continuously. Example of innovative 
tool in delivery service is also suggested. 

 
Keywords : food delivery service; third party delivery service provider; analytical hierarchy 
process 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



ค 
 

กิตติกรรมประกำศ 
 

การวิจัยครั้งนี้ได้รับทุนสนับสนุนการวิจัยจากสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร
ลาดกระบัง จากแหล่งทุนเงินรายได้ของวิทยาลัยอุตสาหกรรมการบินนานาชาติ ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2562 ผู้วิจัยขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านส าหรับข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่องานวิจัยใน
ครั้งนี้ โดยเฉพาะการตอบแบบสอบถามของวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้นที่มีความซับซ้อนและต้องทั้งใช้
เวลาและความเข้าใจแบบจ าลองเป็นอย่างดี  
 
 
 ดร. วราลี ปีตะวรรณ 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



ง 
 

สำรบัญ 
 

หน้า 
บทคัดย่อภำษำไทย  ก 
บทคัดย่อภำษำอังกฤษ  ข 
กิตติกรรมประกำศ  ค 
สำรบัญ  ง 
สำรบัญตำรำง  ฉ 
สำรบัญภำพ  ช 
บทที ่1  บทน ำ  1 
 1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  1 
 1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย  3 
 1.3  ขอบเขตของการวิจัย  3 
 1.4  วิธีด าเนินการวิจัย  4 
 1.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  4 
บทที ่2  ทฤษฎีและงำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  5 
 2.1  ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจที่เกี่ยวข้อง  5 
 2.2  งานวิจัยอ่ืนที่เก่ียวข้อง  11 
บทที ่3  วิธีด ำเนินกำรวิจัย    12
 3.1  การจัดท าแบบส ารวจ  12 
 3.2  วิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น  12 
บทที ่4  ผลกำรวิจัยและกำรอภิปรำยผล  18 
 4.1  ผลการเก็บแบบส ารวจ  18 
 4.2  วิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น  24 
บทที ่5  สรุปผลกำรวิจัยและข้อเสนอแนะ  30 
บทที ่6  สรุปผลผลิตงำนวิจัย  33 
บรรณำนุกรม   34 
ภำคผนวก   38 
 ภาคผนวก  ก ส าหรับการส ารวจข้อมูลผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร  39 
 ภาคผนวก  ข แบบสอบถามส าหรับวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น  44 
 ภาคผนวก  ค  สรุปค่าใช้จ่ายการด าเนินโครงการวิจัย  52 
ประวัตินักวิจัย   54 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



จ 
 

สำรบัญตำรำง 
 

ตำรำงท่ี   หน้า 
2.1  ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซึ่งได้มาจากการทบทวนวรรณกรรม 8 
3.1  ดัชนีค่าสุ่ม  14 
3.2  ตัวอย่างเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่ 16 
3.3  ตัวอย่างเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่แบบปกติ 16 
3.4  ตัวอย่างการค านวณค่าถ่วงน้ าหนักภายใน 16 
3.5  ตัวอย่างการค านวณค่าถ่วงน้ าหนักภาพรวม 17 
4.1  การจัดกลุ่มประเภทการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์สื่อสารในการสั่งซื้ออาหารตามลักษณะของการ
ใช้บริการสั่งซื้อและจัดส่งอาหารถึงบ้าน 20 
4.2  เปรียบเทียบมูลค่าของค่าธรรมเนียมการจัดส่งอาหารโดยเฉลี่ยและค่าใช้จ่ายทั้งหมดเฉลี่ยส าหรับ
การสั่งซื้ออาหาร 1 ครั้ง  20 
4.3  สรุปประเด็นที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการจัดส่งอาหาร 22 
4.4  ค่าอัตราส่วนความสอดคล้อง จ าแนกตามองค์ประกอบ 25 
4.5  ผลการค านวณค่าน้ าหนักภายในและค่าน้ าหนักภาพรวมด้วยวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น 26 

 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



ฉ 
 

สำรบัญภำพ 
 

ภำพที่   หน้า 
1.1  ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 4 
2.1  การจัดกลุ่มองค์ประกอบและปัจจัย ส าหรับน าไปใช้ในวิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น 10 
3.1  โครงสร้างของแบบจ าลองวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น 14 
4.1  เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 18 
4.2  ช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 18 
4.3  การใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์สื่อสารในการสั่งซื้ออาหารของผู้ตอบแบบสอบถาม 19 
4.4  ความถี่ของการใช้บริการจัดส่งอาหาร 20 
 
 
 

 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



บทที่ 1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีการสื่อสารที่พัฒนาอย่างก้าวกระโดดได้กลายมาเป็น

ส่วนหนึ่งของการใช้ชีวิตในสังคมปัจจุบัน ตั้งแต่การใช้อินเตอร์เนทอย่างแพร่หลายจนกลายมาเป็นยุค

ทองของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ผู้คนในสังคมใช้อินเตอร์เนทและแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสาร

เคลื่อนที่เพ่ือท าธุรกรรมต่างๆ ออนไลน์ เช่น การธนาคาร ช าระใบแจ้งหนี้ ช าระค่าสินค้าและค่า

สาธารณูปโภค จองตั๋วชมภาพยนตร์ การแสดงสดและคอนเสิร์ต จองที่นั่งในภัตตาคาร เช็คอินเพ่ือ

ยืนยันการเดินทางในสายการบิน และสั่งซื้ออาหารทั้งแบบปรุงส าเร็จพร้อมรับประทาน แบบพร้อม

ปรุง รวมไปถึงวัตถุดิบสดใหม่  

เครือร้านอาหารจานด่วน เช่น ไก่ทอดเคนตักกี หรือที่เรียกกันว่า เคเอฟซี เป็นหนึ่งใน

ร้านอาหารแรกๆ ของประเทศไทยที่เริ่มให้บริการจัดส่งถึงบ้าน โดยลูกค้าด าเนินการสั่งซื้อผ่าน

โทรศัพท์ และต่อมาก็ได้เปิดช่องทางให้บริการสั่งซื้อออนไลน์ ในช่วงระยะเวลาเพียง 6 ปี ผู้ให้บริการ

จัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ได้ถือก าเนิดขึ้นในประเทศไทยเป็นจ านวนมากพร้อมช่องทางการ

ให้บริการผ่านเว็บไซด์และแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ เพ่ือบริการจัดส่งอาหารถึงที่ตามที่

ลูกค้าต้องการ ในขณะเดียวกัน ร้านอาหารจ านวนมากยังคงให้บริการจัดส่งอาหารโดยไม่ได้พ่ึงพาผู้ให้

บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 หรือวินมอเตอร์ไซค์ที่รับจ้างส่งอาหารเป็นครั้งคราว ซึ่งนอกจากใน

ประเทศไทยแล้ว รูปแบบการด าเนินธุรกิจเช่นนี้สามารถพบได้ในประเทศมาเลเซีย (Yeo, Goh & 

Razaei, 2017). 

หนึ่งในผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 รายหลักของประเทศไทยคือ ไลน์แมน 

(Line Man) โดยให้บริการผ่านแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ซึ่งพัฒนาโดยบริษัท Line 

Corporation บริษัทจากประเทศญี่ปุ่นที่เป็นผู้พัฒนาแอพพลิเคชั่นเพ่ือการสื่อสารซึ่งรวมการสนทนา 

(chat) การใช้สายสนทนา (audio call) และการใช้วีดิโอสนทนา (video call) เมื่อใช้ไลน์แมน ลูกค้า

สามารถวางค าสั่งซื้ออาหาร เรียกรถรับจ้าง ใช้บริการจัดส่งเอกสารและพัสดุถึงจุดหมายปลายทางได้

ในแอพพลิเคชั่นเดียว ซึ่งแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่นี้สามารถท าหน้าที่เป็นผู้ช่วยที่

ทันสมัยส าหรับผู้อาศัยอยู่ในเมืองใหญ่และไม่มีเวลามากพอที่จะไปจับจ่ายซื้อของ ไปรับประทาน

อาหาร และไปที่ท าการไปรษณีย์ได้ภายในช่วงเวลาพักเที่ยงสั้นๆ ด้วยตัวเอง ซึ่ งปัจจุบัน ไลน์แมนได้

ร่วมกับพันธมิตรทางธุรกิจคือ Wongnai ซึ่งเป็นเว็บไซด์และแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่

ที่ให้บริการเนื้อหาเกี่ยวกับอาหาร ซึ่งการเป็นพันธมิตรนี้จะช่วยเพ่ิมช่องทางสั่งอาหารให้กับไลน์แมน
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ได้ ส่วนพันธมิตรทางธุรกิจอีกรายหนึ่งของไลน์แมนคือ Lalamove ซึ่งเป็นผู้ให้บริการจัดส่งสินค้าและ

พัสดุแบบเร่งด่วน ซึ่งเจ้าหน้าที่จัดส่งของ Lalamove จะมีส่วนรับผิดชอบการจัดส่งในส่วนของใบสั่ง

ซื้อของไลน์แมนได้เช่นกัน โดยจุดเด่นของไลน์แมนคือการให้บริการโดยไม่ก าหนดเพดานของระยะทาง

จัดส่ง ท าให้ลูกค้าสามารถสั่งซื้ออาหารจากร้านที่อยู่ไกลกว่าสถานที่จัดส่งหลายสิบกิโลเมตรได้ และ

การมีฐานผู้ใช้บริการจากผู้ใช้แอพพลิเคชั่น Line ซึ่งเป็นแอพพลิเคชั่นเพ่ือการสื่อสารที่เป็นที่นิยมมาก

ที่สุดของประเทศไทย 

ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 รายใหญ่รายถัดมาคือ แกร๊บฟู้ด (Grab Food) 

ซึ่งบริการจัดส่งอาหาร เป็นบริการที่ต่อยอดมาจากบริการอ่ืนของแอพพลิเคชั่น Grab ที่ให้บริการเรียก

รถรับจ้าง (Grab Car, Grab Taxi) มอเตอร์ไซค์รับจ้าง (Grab Bike) ตลอดจนบริการจัดส่งทั่วไปและ

ฝากซื้อสินค้า ซึ่งแอพพลิเคชั่นได้เปิดทดลองให้บริการในเดือนพฤศจิกกายน พ.ศ. 2560 และใช้งาน

อย่างเป็นทางการในช่วงกลางปี พ.ศ. 2561 โดยแกร๊บฟู้ดคิดค่าบริการจัดส่ง 10 บาท ส าหรับการ

จัดส่งอาหารภายในรัศมี 5 กิโลเมตร และคิดค่าบริการเพิ่มขึ้นตามระยะทางที่เพ่ิมข้ึน 

ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 อีกรายคือ Foodpanda ซึ่งเป็นผู้ให้บริการที่เป็น

ผู้บุกเบิกธุรกิจจัดส่งอาหารถึงบ้านในประเทศไทย โดย Foodpanda มีต้นก าเนิดจากสหพันธรัฐ

เยอรมนี Foodpanda ถูกก่อตั้งในปี พ.ศ. 2555 และเริ่มให้บริการในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2557 

ปัจจุบันให้บริการผ่านเว็บไซด์และแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ในประเทศต่างๆ ในเอเชีย

และยุโรปรวม 11 ประเทศ 

Uber EATs เป็นผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 อีกรายหนึ่งในประเทศไทย ซึ่งมี

รูปแบบของโครงสร้างกิจการคล้ายกับไลน์แมน โดยเจ้าของ Uber EATs คือ Uber ซึ่งมีบริษัทแม่

ตั้งอยู่ที่สหรัฐอเมริกา โดย Uber EATs ให้บริการผ่านเว็บไซด์และแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสาร

เคลื่อนที่เช่นเดียวกับ Foodpanda ซึ่งหากพิจารณาจากโครงข่ายระดับโลกแล้ว Uber EATs เป็นผู้

ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ที่มีโครงข่ายใหญ่ที่สุด อย่างไรก็ตาม ขอบเขตการให้บริการของ 

Uber EATs ในประเทศไทยยังอยู่ในวงจ ากัด และปัจจุบันได้หยุดให้บริการในประเทศไทยเนื่องจาก

การควบรวมกิจการระหว่าง Uber และ Grab ในภาคพ้ืนเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ นอกจากนี้ ยังมีผู้ให้

บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 รายย่อยอีกหลายราย เช่น Zab delivery Skootar Get Food 

และ Ginja เป็นต้น 

วิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงในของผู้คนในเมืองใหญ่เป็นหนึ่งในแรงผลักดันให้ธุรกิจการสั่งซื้อ

อาหารออนไลน์และให้บริการจัดส่งถึงปลายทางมีการเจริญเติบโตอย่างมาก ซึ่งรวมถึงกรณีของ

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลด้วย และเมื่อมีจ านวนผู้ใช้อินเตอร์เนทและอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่

เพ่ิมมากขึ้น ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ก็มีผู้ใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น ในขณะเดียวกัน การ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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แข่งขันระหว่างผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ก็เพ่ิมสูงขึ้นด้วย เป็นผลให้ผู้ให้บริการบางราย 

เช่น Now ซึ่งเป็นผู้ให้บริการรายใหม่ต้องเลิกกิจการในช่วงต้นปี พ.ศ. 2562 หรือ Uber Eats ซึ่ง

บริษัทแม่ในภูมิภาคถูกควบรวมกิจการกับ Grab  

นอกจากปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ เช่น ราคา คุณภาพ และ

ระยะเวลาให้บริการแล้ว ยังคงมีปัจจัยอื่นที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบ

บุคคลที่ 3 ในเมืองใหญ่ด้วย งานวิจัยนี้จึงมุ่งเน้นการวัดอิทธิพลเชิงปริมาณของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ

การให้บริการ และปัจจัยด้านเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบ

บุคคลที่ 3 โดยใช้วิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น (Analytical Hierarchy Process: AHP) ในการวิเคราะห์

แบบสอบถาม โดยมีองค์ประกอบของการวัดอิทธิพลจ านวน 4 ด้าน ได้แก่ เทคโนโลยีที่ใช้ การส่งมอบ

บริการ พนักงานผู้ให้บริการ และกระบวนการให้บริการ โดยภายใต้องค์ประกอบทั้ง 4 ด้าน 

ประกอบด้วยปัจจัยทั้งสิ้น 13 ปัจจัย โดยจะไม่รวมปัจจัยที่แน่ชัดว่ามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้

บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ได้แก่ ราคา คุณภาพ และระยะเวลาให้บริการ ในแบบจ าลองวิธี

วิเคราะห์เชิงล าดับชั้น เพ่ือให้สามารถวัดผลเชิงปริมาณองค์ประกอบและปัจจัยที่คัดกรองมาได้อย่าง

เที่ยงตรง 

 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.2.1 เพ่ือระบุปัจจัยด้านบริการและเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกผู้ให้

บริการจัดส่งอาหารโดยผู้ให้บริการบุคคลที่ 3 โดยประเมินจากจากมุมมองของลูกค้า 

1.2.2 เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างมิติและปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกผู้ให้

บริการบุคคลที่ 3 

1.2.3 เพ่ือให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ

จัดส่งอาหาร ให้กับผู้ให้บริการบุคคลที่ 3 

 

1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 

ศึกษาเฉพาะมุมมองของลูกค้าท่ีมีต่อผู้ให้บริการจัดส่งอาหารโดยผู้ให้บริการบุคคลที่ 3 ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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1.4 วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

ภาพที่ 1.1 แสดงล าดับชั้นตอนการด าเนินงานวิจัย โดยเริ่มจากการทบทวนวรรณกรรม 

และระบุปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหาร ทั้งแบบที่ร้านอาหาร

ด าเนินการเองและแบบที่ใช้ผู้ให้บริการบุคคลที่ 3  

 
ภำพที่ 1.1 แสดงขั้นตอนการด าเนินงานวิจัย 

 

การส ารวจข้อมูลและเก็บแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน โดยส่วนที่ 1 เป็นการเก็บ

แบบสอบถามเพ่ือทวนสอบและยืนยันว่าปัจจัยที่ระบุได้จากการทบทวนวรรณกรรมมีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจริง และแบ่งปัจจัยออกเป็นกลุ่มภายใต้มิติต่างๆ จากนั้น น าปัจจัยและมิติมา

สร้างเป็นแบบสอบถามส่วนที่ 2 ด าเนินการเก็บข้อมูลแล้วน ามาวิเคราะห์ด้วยวิธีวิเคราะห์ตามล าดับ

ชั้น แล้วน าผลที่ได้มาใช้สรุปและท าข้อเสนอแนะส าหรับด าเนินธุรกิจ 

 

1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

สามารถน าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจไปใช้ประกอบการออกแบบ ปรับปรุงและ

พัฒนาธุรกิจบริการจัดส่งอาหารโดยผู้ให้บริการบุคคลที่ 3  

  

Literature Review Factor Identification Survey

Factor Selection
Analytical Hierarchy 

Process
Conclusions and 
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บทที่ 2 

ทฤษฎีและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1 ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรตัดสินใจที่เกี่ยวข้อง 

Tracey (1998) ได้บ่งชี้ความส าคัญของประสิทธิภาพโลจิสติกส์ที่มีต่อการบริการลูกค้า

และผลการด าเนินงานของบริษัทโดยวิธีเชิงปริมาณ โดยปัจจัยที่เกี่ยวข้องได้แก่ ราคา คุณภาพ และ

เวลา  

Ding et al. (2016) ได้บ่งชี้เกณฑ์ 4 ด้านส าหรับการประเมินคุณค่าของลูกค้าที่มีต่อการ

ให้บริการจัดส่งแบบเร่งด่วน โดยเกณฑ์ท้ังสี่ประกอบด้วย บริการ ต้นทุน เวลา และคุณภาพ  

Ghajargar, Zenezini, และ Montanaro (2016) ได้ระบุกลุ่มลูกค้าตามทางเลือกของ

การใช้บริการจัดส่งถึงบ้าน ซึ่งขึ้นอยู่กับช่วงเวลาที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการได้ และคุณภาพของผู้

ให้บริการ โดยลูกค้ามักเลือกบริการที่ช้ากว่าแต่มีราคาถูกกว่า มากกว่าบริการที่มีความยืดหยุ่นและ

บริการที่เชื่อถือได้ แต่มีค่าบริการที่เพ่ิมมากข้ึน 

ในการวิจัยด้านบริการโลจิสติกส์ สามารถใช้เครื่องมือและวิธีวิเคราะห์ได้หลากหลาย ซึ่ง 

Collins, Henchion, และ O’Reilly (2001) และ Kisperska-Moroñ (2005) ต่างด าเนินงานวิจัยงาน

บริการลูกค้าโลจิสติกส์ในประเทศที่แตกต่างกัน ส่วน Bottani และ Rizzi (2006) ใช้การแปลงหน้าที่

ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ ให้เป็นแนวทางปฏิบัติ (Quality Function Deployment: QFD) เพ่ือเสนอแนะ

การจัดการเชิงกลยุทธ์ส าหรับบริการโลจิสติกส์ นอกจากนี้ QFD ยังถูกใช้โดย Lin และ Pekkarinen 

(2011) เพ่ือระบุความต้องการของลูกค้าส าหรับการออกแบบบริการโลจิสติกส์ในสามระดับ คือ 

บริการ กระบวนการ และกิจกรรม  

Meng, Liang, Lin, และ Chen (2010) ใช้วิธีแยกองค์ประกอบเพ่ือระบุเกณฑ์ส าหรับ

บริการของผู้ให้บริการขนส่งสินค้าทางอากาศที่เกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจของลูกค้า 

Ramanathan (2010) ใช้วิธีวิ เคราะห์ความถดถอยเพ่ือประเมินความเสี่ ยงและ

ประสิทธิภาพที่มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างโลจิสติกส์และความภักดีของลูกค้า 

Melović, Mitrović, Djokaj, และ Vatin (2015) ได้ส ารวจองค์ประกอบสามัญส่วนมาก

ของการบริการลูกค้าภายใต้สภาพแวดล้อมของการจัดการโลจิสติกส์และการจัดการวิศวกรรม ซึ่ง

องค์ประกอบต่างๆ ได้แก่ เวลาจัดส่ง คุณภาพของการจัดส่ง บริการหลังการขาย การแจ้งเตือนลูกค้า 

ราคาของสินค้า ความถูกต้องแม่นย า และความเข้าถึงได้ 
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Yu, Subramanian, Ning, และ Edwards (2015) ใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้าง 

(Structural Equation Model: SEM) เพ่ือวัดความสัมพันธ์เชิงปริมาณระหว่างเทคโนโลยี ความ

ยืดหยุ่น องค์ความรู้ ความเชื่อมโยงระหว่างโครงสร้างพ้ืนฐานทางกายภาพ (hard infrastructure) 

ความเชื่อมโยงระหว่างโครงสร้างพ้ืนฐานด้านระบบและกระบวนการ (soft infrastructure) และ

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการเลือกผู้ให้บริการจัดส่งสินค้าในสาธารณรัฐประชาชนจีน 

Yu, Cadeaux, และ Song (2017) ใช้วิธีแยกองค์ประกอบแบบยืนยัน (confirmatory 

factor analysis: CFA) ร่วมกับแบบจ าลองสมการโครงสร้างเพ่ือวัดผลกระทบที่มีต่อคุณภาพการ

ให้บริการโลจิสติกส์จากความยืดหยุ่นของระบบโลจิสติกส์ ความยืดหยุ่นของความสัมพันธ์และ

สภาพแวดล้อมที่แตกต่างกัน 

วราลี ปีตะวรรณ (2561) ได้ระบุและประเมินปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้

บริการจัดส่งแบบเร่งด่วน โดยใช้วิธีวิเคราะห์องค์ประกอบเพ่ือระบุและแบ่งกลุ่มปัจจัย และใช้ วิธี

วิเคราะห์ตามล าดับชั้นเพ่ือประเมินอิทธิพลระหว่างปัจจัย ทั้งนี้ ได้มีการแบ่งกลุ่มผู้ให้บริการตามขนาด

ของธุรกิจ คือกลุ่มผู้น าตลาดซึ่งเป็นบริษัทขนาดใหญ่ เช่น บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด และกลุ่ม

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลสูงสุด 3 ล าดับแรกของผู้

ให้บริการทั้ง 2 กลุ่มไม่มีความแตกต่างกัน โดยราคา เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้

บริการมากที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพ และระยะเวลาให้บริการ ตามล าดับ อย่างไรก็ตาม ลูกค้า

ประเมินว่าสถานที่ตั้งทางกายภาพและความชัดเจนของระบบให้บริการ รวมถึงระบบติดตาม

สถานะการจัดส่ง นวัตกรรมการให้บริการ และส านึกต่อสิ่งแวดล้อม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือก

ผู้ให้บริการในกลุ่มวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม มากกว่าผู้ให้บริการในกลุ่มผู้น าตลาด ซึ่งแสดง

ให้เห็นว่าการใช้เทคโนโลยีในธุรกิจให้บริการจัดส่งมีบทบาทส าคัญต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ 

Meidutė-Kavaliauskienė, Aranskis, และ Litvinenko (2014) ได้ประเมินความพึง

พอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพของบริการโลจิสติกส์ในประเทศลิทัวเนีย โดยใช้การข้อมูลเพ่ือยืนยัน

สมมติฐาน ซึ่งผลของการวิจัยระบุว่า คุณภาพของบริการ ราคา การให้บริการ และเทคโนโลยีเป็นหนึ่ง

ในเกณฑ์การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการในมุมมองของลูกค้า ส่วน Lan, Zhang, Zhong, และ Huang 

(2016) ได้ประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพของบริการโลจิสติกส์โดยใช้ ฟัสซี AHP และ

พบว่าการสื่อสารและความเที่ยงตรงแม่นย าเป็นหนึ่งในปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้า 

 Roslan, Wahab, และ Abdullah (2015) ได้ด าเนินการวัดคุณภาพการบริการโลจิ

สติกส์ในประเทศมาเลเซียโดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL ซ่ึง Limbourg, Giang, และ Cools (2016) 
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ส าหรับการวิเคราะห์เกี่ยวกับผลการด าเนินงานและให้บริการโดยผู้ให้บริการโลจิสติกส์

แบบบุคคลที่ 3 Liu และ Lyons (2011) ได้ระบคุวามสามารถในการให้บริการที่มีความส าคัญ และผล

การด าเนินการด้านปฏิบัติการ โดยวัดผลจากมุมมองของทั้งผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการผ่านการตอบ

แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยสามารถเชื่อมโยงความสามารถในการให้บริการกับผลการด าเนินการด้าน

ปฏิบัติการ และผลการด าเนินการด้านการเงิน  

Rajesh, Pugazhendhi, Ganesh, Ducq, และLenny (2012) ได้ใช้กรอบการท างาน

ของการวัดผลเชิงดุลยภาพ (balanced scorecard) ที่มีการปรับปรุงให้เข้ากับบริบทวิจัย และวิธีเดล

ฟาย (Delphi method) เพ่ือวิเคราะห์ผู้ให้บริการโลจิสติกส์แบบบุคคลที่ 3 ซึ่ง Schiffling และ 

Piecyk (2014) ได้ใช้กรอบการท างานของการวัดผลเชิงดุลยภาพในมิติการวัดผลการด าเนินงานที่

มุ่งเน้นลูกค้าในงานวิจัยด้านโลจิสติกส์เพื่อมนุษยชน (humanitarian logistics) 

 Chen, Chang, Hsu, แล ะ  Xiao (2015) ร ว มถึ ง  Chen, Hsu, Chang, แ ล ะ  Chou 

(2015) ต่างใช้เทคนิควิศวกรรมคันไซ (Kansai engineering) ซึ่งเป็นศาสตร์แขนงหนึ่งของการย

ศาสตร์เพ่ือออกแบบการให้บริการโลจิสติกส์ส าหรับการจัดส่งสินค้าถึงบ้านและการจัดส่งสินค้า

ระหว่างประเทศแบบเร่งด่วน ส่วน Hsiao, Chen และ Liao (2017) ได้ใช้เทคนิคเดียวกันเพ่ือ

ออกแบบบริการโลจิสติกส์ส าหรับการพาณิชย์อเล็กทรอนิกส์ข้ามแดน 

ส าหรับบริบทด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี Kaňovská และ Tomášková (2015) ได้

ระบุว่านวัตกรรมเป็นหนึ่งในแนวโน้มที่ส าคัญของบริการลูกค้าและการร่วมมือระหว่างฝ่ายของผู้ผลิต

ในสาธารณรัฐเช็ค Govindan และ Chaudhuri (2016) ได้ใช้วิธี DEMATEL-based เพ่ือประเมิน

ความเสี่ยงที่ผู้ให้บริการโลจิสติกส์แบบบุคคลที่ 3 จะต้องเผชิญ โดยมีความเสี่ยงที่สามารถระบุได้ทั้งสิ้น 

22 หัวข้อ ซึ่งรวมถึงเทคโนโลยีสารสนเทศและการแบ่งปันสารสนเทศ ส่วน McFarlane, Giannikas, 

และ Lu (2016) ได้พัฒนาแบบจ าลองแนวคิดส าหรับโลจิสติกส์อัจริยะที่มุ่งเน้นลูกค้า ซึ่งกิจกรรมโลจิ

สติกส์อัจริยะจะต้องมีคุณสมบัติหลายประการ เช่น ใกล้ชิดกับลูกค้า ความยืดหยุ่น และการเข้าถึงได้ 

Xu, Munson, และ Zeng (2017) ได้ประเมินอิทธิพลของบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่เสนอ

ให้กับลูกค้าออนไลน์ในสาธารณรัฐประชาชนจีน โดยด าเนินการเก็บข้อมูลผ่าน Taobao ซึ่งเป็นเว็บ

ไชด์ที่ให้บริการซื้อของออนไลน์ที่ได้รับความนิยมสูงของสาธารณรัฐประชาชนจีน 

 Schumann, Wünderlich, และ Wangenheim (2012) ได้แบ่ งประเภทของการ

บริการที่ใช้เทคโนโลยีเป็นสื่อกลางไว้ 2 ประเภท คือ ลูกค้าด าเนินการด้วยตัวเอง และบริการที่จัดส่ง

ถึงลูกค้า โดยการจัดส่งจะใช้การจัดส่งทางกายภาพ อย่างไรก็ตาม เนื่องจากลูกค้าสามารถด าเนินการ

สั่งซื้อออนไลน์ตามกระบวนการสั่งซื้อจนครบถ้วนสมบูรณ์ทุกขั้นตอนด้วยตัวเอง ท าให้บริการที่ใช้

เทคโนโลยีเป็นสื่อกลางถูกจัดประเภทเป็นการให้บริการที่ลูกค้าด าเนินการด้วยตัวเองมากกว่า ดังนั้น เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ประเด็นที่ท้าทายมากที่สุดคือการท าให้เว็บไซด์และแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่สามารถ

ใช้งานได้จริงและกระบวนการที่เป็นมาตรฐาน 

Ryu และ Lee (2018) ได้เสนอสมมติฐานว่าการใช้เทคโนโลยีจะช่วยส่งเสริมผลกระทบ

เชิงบวกให้กับการสร้างสรรค์บริการ การส่งมอบบริการ และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งสมมติฐาน

ได้รับการพิสูจน์ว่ามีเพียงการสร้างสรรค์บริการและการส่งมอบบริการเท่านั้นที่ได้รับผลกระทบเชิง

บวกจากการใช้เทคโนโลยี นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังพิสูจน์ได้ว่าการสร้างสรรค์บริการ การส่งมอบบริการ 

และการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ามีผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานของบริษัท ในขณะที่การใช้

เทคโนโลยีไม่ได้ส่งผลกระทบเชิงบวกกับผลการด าเนินงานของบริษัท 

 

ตำรำงท่ี 2.1 ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซึ่งได้มาจากการทบทวนวรรณกรรม  

บทควำม/วรรณกรรม 
ปัจจัย 

Ac Ag At Av Co Fe In Nw Re Se Sk Uf Vi 

Collins et al. (2001) * *  *  *    *    
Kisperska-Moroñ (2005) * *  *          
Bottani and Rizzi (2006) * *  * *         
Meng et al. (2010) * * * * * * * *  * *  * 
Ramanathan (2010)   *  *     *    
Lin and Pekkarinen (2011) *   *          
Liu and Lyons (2011) *   * * *    *   * 
Rajesh et al. (2012) *   * * *    *   * 
Schumann et al. (2012)         *   *  
Meidutė-Kavaliauskienėa et al. (2014) * *  *          
Schiffling and Piecyk (2014) *   *          
Chen et al. (2015) * *           * 
Chen et al. (2015)  * *    * *  * *   
Melović et al. (2015) * *      *   *  * 
Kaňovská and Tomášková (2015)       *       
Roslan et al. [19] * * *  *   *   *   
Yu et al. (2015) * *  *    * * * *   
Ghajargar et al. (2016) * *      *    *  
Govindan and Chaudhuri (2016)  *    * * *  * *   
Lan et al. (2016) * *  * *  * *      
Limbourg et al. (2016) * * * * * *  *  * *  * 
McFarlane et al. (2016)   *  * * *   *    
Hsiao et al. (2017)  *  * * *  *  *   * 
Xu et al. (2017)     * *    *    
Yu et al. (2017) * *  * *         
Total factors mentioned 17 16 5 14 12 8 6 10 2 11 7 2 7 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เนื่องจากราคา คุณภาพ และระยะเวลาของการให้บริการเป็นปัจจัยหลักที่ใช้ในการ

ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งในภาพรวม ผู้วิจัยจึงมุ่งเป้าไปยังปัจจัยอื่นที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะปัจจัย

ที่ เกี่ยวข้องส่วนผสมการตลาดบริการ (Gemmel, Van Looy และ Van Dierdonck, 2013) ใน

งานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ระบุปัจจัยที่มีผลหรือเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ จ านวนทั้งสิ้น 13 ปัจจัย โดย

กลั่นกรองจากวรรณกรรมรวม 25 บทความ ดังแสดงในตารางที่ 2.1 โดยสามารถให้ค าอธิบายปัจจัย

ได้ ดังนี้ 

ความเที่ยงตรง (Accuracy: Ac) หมายถึง ข้อมูลในค าสั่งซื้อมีความถูกต้องทั้งรายละเอียด 

ปริมาณ ราคา และสถานที่จัดส่ง 

ความคล่องตัว (Agility: Ag) หมายถึง ผู้ให้บริการฯ สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงของ

รายละเอียดการส่งสินค้า หรือเปลี่ยนแปลงก าหนดการส่งสินค้า ตลอดจนสถานที่จัดส่งได้อย่างรวดเร็ว 

ทันต่อความต้องการของลูกค้า 

ทัศนคติและพฤติกรรม (Attitude: At) หมายถึง พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร 

พูดจาสุภาพ และเต็มใจให้บริการ 

ความพร้อมให้บริการ (Availability: Av) หมายถึง ผู้ให้บริการฯ มีทรัพยากรในการ

ให้บริการอย่างเพียงพอ ทั้งในด้านบุคลากร (พนักงาน) และเครื่องมือเครื่องใช้ ตลอดจนยานพาหนะ 

และสามารถให้บริการได้ในทันทีท่ีลูกค้าวางค าสั่งซื้อ 

การสื่อสาร (Communication: Co) หมายถึง ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับผู้ให้บริการฯ 

ได้สะดวก มีช่องทางให้ลูกค้าสามารถให้ความคิดเห็น ร้องเรียน หรือยกเลิกบริการ 

ส่วนประกอบ (Features: Fe) หมายถึง หน้าของเว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์

สื่อสารเคลื่อนที่ของผู้ให้บริการฯ มีส่วนประกอบที่มีความจ าเป็นต่อการให้บริการ มีรูปลักษณ์สวยงาม 

ทันสมัย น่าใช้งาน 

นวัตกรรม (Innovation: In) หมายถึง ผู้ให้บริการฯ มีการน าเสนอนวัตกรรมใหม่ๆ ใน

การให้บริการ 

ขอบเขตการให้บริการ (Network: Nw) หมายถึง ผู้ให้บริการฯ มีโครงข่ายการให้บริการ

กว้างขวาง  สามารถให้บริการจัดส่งในพื้นที่ตามค าสั่งซื้อของลูกค้า 

ความเชื่อถือได้ (Reliability: Re) หมายถึง เว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสาร

เคลื่อนที่ของผู้ให้บริการฯ สามารถเข้าถึงได้ตลอดเวลา สถานะของระบบมีความมั่นคง ไม่เกิดการ

ติดขัดระหว่างล็อกอิน หรือใช้งาน 

ความปลอดภัย (Security: Se) หมายถึง การท าธุรกรรมออนไลน์มีความปลอดภัย ผู้

ให้บริการฯ มีมาตรการป้องกันข้อมูลที่เป็นความลับของลูกค้าจากการโจรกรรมข้อมูลและไวรัส 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ทักษะ (Skill: Sk) หมายถึง พนักงานมีความสามารถและทักษะที่เพียงพอส าหรับ

ให้บริการ ตั้งแต่การให้ข้อมูล ตอบค าถาม และสามารถเสนอบริการที่มีรูปแบบตามที่ลูกค้าต้องการ 

หรือจัดให้มีบริการพิเศษตามค าขอของลูกค้าได้ 

ใช้งานง่าย (User-Friendly: Uf) หมายถึง เว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสาร

เคลื่อนที่ของผู้ให้บริการฯ ใช้งานง่าย สามารถวางค าสั่งซื้อได้รวดเร็วและไม่ท าให้เกิดความสับสน

ระหว่างใช้งาน 

ความชัดเจน (Visibility: Vi) หมายถึง ลูกค้าสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะของ

การจัดส่งที่สะท้อนข้อมูลที่ตรงตามความเป็นจริงได้ตลอดเวลา และสามารถเข้าถึงข้อมูลต่างๆ เช่น 

อัตราค่าบริการ ขอบเขตการให้บริการ และกระบวนการให้บริการอย่างครบถ้วน 

ปัจจัยข้างต้นถูกน ามาแบ่งเป็นองค์ประกอบ รวม 4 องค์ประกอบ ได้แก่ เทคโนโลยีที่ใช้ 

การส่งมอบบริการ พนักงานผู้ให้บริการ และกระบวนการให้บริการ โดยพิจารณาจากบริบทของแต่ละ

ปัจจัย เพ่ือสร้างเป็นแบบจ าลองส าหรับการวิเคราะห์โดยวิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น ดังแสดงในภาพที่ 

2.1 

 

 
ภำพที่ 2.1 การจัดกลุ่มองค์ประกอบและปัจจัย ส าหรับน าไปใช้ในวิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น 

 

จะเห็นได้ว่า ส่วนประกอบ ความเชื่อถือได้ ความปลอดภัย และใช้งานง่าย จึงถูกจัดอยู่ใน

องค์ประกอบ “เทคโนโลยีที่ใช้” ความพร้อมให้บริการ นวัตกรรม และขอบเขตการให้บริการ ถูกจัดอยู่
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ในองค์ประกอบ “การส่งมอบบริการ” ทัศนคติและพฤติกรรม การสื่อสาร และทักษะ ถูกจัดอยู่ใน

องค์ประกอบ “พนักงานผู้ให้บริการ”ส่วน ความเที่ยงตรง ความคล่องตัว และความชัดเจน ให้บริการ 

ถูกจัดอยู่ในองค์ประกอบ “กระบวนการให้บริการ” 

 

2.2 งำนวิจัยอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

วิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น (Analytical Hierarchy Process: AHP) เป็นวิธีวิจัยที่

สามารถใช้ส าหรับการวิเคราะห์และการตัดสินใจแบบหลายตัวเลือกเพียงวิธีเดียว หรืออาจใช้ร่วมกับ

วิธีอ่ืนๆ เช่น การใช้ร่วมกับทฤษฎีฟัสซี (Fuzzy theory) เช่น Lan et al. (2016) ได้ใช้วิธีวิเคราะห์

ตามล าดับชั้นร่วมกับฟัสซี (Fuzzy AHP) เพ่ือประเมินความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริการโลจิสติกส์ 

เนื่องจากยังไม่สามารถระบุอิทธิพลเกี่ยวเนื่องระหว่างปัจจัยที่อยู่ภายใต้มิติหรือองค์ประกอบเดียวกัน

ได้ ผู้วิจัยจึงเลือกใช้วิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้นส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลในขั้นที่สอง  

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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บทที่ 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

3.1 กำรจัดท ำแบบส ำรวจ 

ในงานวิจัยนี้ แบบส ารวจข้อมูลถูกจัดท าขึ้นเพ่ือเก็บข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบส ารวจซึ่ง

เป็นผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร ซึ่งรวมถึงการบริการโดยร้านอาหาร (In-house service) และการ

ให้บริการโดยบุคคลที่ 3 (Third-party service) และเพ่ือยืนยันว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือก

ผู้ให้บริการจัดส่งที่เป็นบุคคลที่ 3 เป็นปัจจัยที่สามารถเกิดขึ้นได้จริง โดยการส ารวจใช้การแจก

แบบสอบถามแบบสุ่ม ทั้งในรูปแบบการแจกแบบส ารวจที่เป็นกระดาษและช่องทางออนไลน์ โดยการ

ส ารวจข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับเพศ ช่วงอายุ อาชีพ ระดับ

รายได้ รูปแบบการบริการจัดส่งที่ใช้ ประเภทของผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้

ให้บริการจัดส่ง ความถี่ของการใช้บริการ มูลค่าเฉลี่ยของอัตราค่าบริการจัดส่ง (คิดเฉพาะอัตรา

ค่าบริการ ไม่นับรวมมูลค่าสินค้า) และมูลค่าเฉลี่ยของค่าใช้จ่าย (อัตราค่าบริการรวมกับมูลค่าสินค้า) 

ส าหรับการทวนสอบและยืนยันปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ ได้เก็บข้อมูลเกี่ยวกับ

ปัญหาเชิงประสิทธิภาพ ปัญหาเชิงบริการ และปัญหาเชิงเทคโนโลยีจากการใช้บริการจัดส่ง จากนั้นจึง

สรุปผล คัดเลือก และจัดกลุ่มปัจจัยเพื่อน าไปสร้างแบบสอบถามส าหรับวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น 

 

3.2 วิธีวิเครำะห์ตำมล ำดับชั้น 

Saaty (1980) เผยแพร่วิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้นในปี พ.ศ. 2523 ซึ่งวิธีดังกล่าวสามารถ
ค านวณได้โดยการใช้เครื่องค านวณ โปรแกรม Microsoft Excel รวมถึงโปรแกรมส าเร็จรูป Super 
Decision ซึ่งสามารถใช้งานโดยไม่มีค่าใช้จ่าย ทั้งยังเป็นโปรแกรมท่ีพัฒนาโดย Saaty โดยตรง 

3.2.1 การค านวณค่าความสอดคล้องของข้อมูล 
เนื่องจากการเก็บแบบสอบถามที่ ใช้ค าถามเปรียบเทียบเชิงคู่  (Pairwise 

comparison) ที่มีปัจจัยภายในตั้งแต่ 3 ปัจจัยขึ้นไปภายในองค์ประกอบหรือมิติเดียวกันมีโอกาสเกิด
ความคลาดเคลื่อนและไม่สอดคล้องของค าตอบ ดังนั้น ก่อนจะเริ่มวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น จะต้อง
ทดสอบความสอดคล้องของข้อมูล โดยวิธีการค านวณหาอัตราส่วนความสอดคล้อง (Consistency 
Ratio : CR) ก่อน โดยด าเนินการ ดังนี้ 

3.2.1.1 สร้างเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่แบบปกต ิ
ให้ n เป็นจ านวนขององค์ประกอบในเมตริกซ์ A เป็นเมตริกซเ์ปรียบเทียบ

เชิงคูข่องวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น และ 𝑎𝑖𝑗  เป็นค่าน้ าหนักเปรียบเทียบ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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โดยที่ i = 1, 2, … , n และ j = 1, 2, … , m 
ดังนั้น 

𝐴 =  [

𝑎11 ⋯ 𝑎1𝑗

⋮ ⋱ ⋮
𝑎𝑖1 ⋯ 𝑎𝑖𝑗

] 

 

ซึ่งค่าน้ าหนักเปรียบเทียบเชิงคู่แบบปกติ 𝑎̃𝑖𝑗  หาได้จากสมการ 

𝑎̃𝑖𝑗 =  
𝑎𝑖𝑗

∑ 𝑎𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

 

 
3.2.1.2 ค านวณดัชนีความสอดคล้อง (Consistency Index: CI) และอัตราส่วน

ความสอดคล้อง 
ขั้นตอนที่ 1:  เริ่มจากเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่แบบปกติ ให้ค านวณ

ค่าเฉลี่ยตามแนวนอน  
ขั้นตอนที่ 2:  หารค่าภายในเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่แบบปกติ แต่ละ

ค่า ด้วยค่าที่ได้จากข้ันตอนที่ 1 เช่น ภายในคอลัมน์ A ทุกค่า ให้หารด้วยค่าเฉลี่ยตามแนวนอนของ A     
ขั้นตอนที่ 3:  ค านวณผลรวมตามแนวนอน และหารผลรวมด้วยค่าเฉลี่ย

ที่ได้จากข้ันตอนที่ 1 อีกครั้ง  
ขั้นตอนที่ 4: ค านวณค่าเฉลี่ยของผลที่ได้จากขั้นตอนที่ 3 และให้เรียก

ค่านี้ว่า𝜆𝑚𝑎𝑥 
ขั้นตอนที่ 5: ค านวณดัชนีความสอดคล้อง และ อัตราส่วนความ

สอดคล้อง โดยใช้สมการดังนี้ 

𝐶𝐼 =  
𝜆𝑚𝑎𝑥 − 𝑛

𝑛 − 1
 

และ 

𝐶𝑅 =  
𝐶𝐼

𝑅𝐼
 

 
ทั้งนี้ RI คือดัชนีค่าสุ่ม (Random Index) ซึ่งเป็นค่าที่ค านวณไว้โดย 

Saaty (1980) และเปลี่ยนแปลงไปตามจ านวนตัวแปร (n) โดยดัชนี้ค่าสุ่ม เป็นไปตามตารางที่ 3.1 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตำรำงท่ี 3.1 ดัชนีค่าสุ่ม 

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
RI 0.00 0.00 0.52 0.89 1.11 1.25 1.35 1.40 1.45 1.49 

 
การเปรียบเทียบเชิงคู่ จะถือว่ามีความสอดคล้อง และสามารถน าข้อมูล

ไปค านวณวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้นต่อได้ หากอัตราส่วนความสอดคล้องมีค่าน้อยกว่า 0.1 
 

3.2.2 การค านวณวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น 
เนื่องจากแบบจ าลองวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้นในงานวิจัยนี้ ประกอบด้วย

โครงสร้าง 3 ระดับ คือ ระดับเป้าหมาย ระดับองค์ประกอบ และระดับปัจจัย โดยระดับเป้าหมาย เป็น
การก าหนดจุดมุ่งหมายของการวัดอิทธิพลเชิงเปรียบเทียบระหว่างปัจจัย ระดับองค์ประกอบ เป็นการ
จัดกลุ่มองค์ประกอบหลักที่มีผลโดยตรงต่อเป้าหมาย และระดับปัจจัย ซึ่งเป็นการวัดอิทธิพลเชิง
ปริมาณของแต่ละปัจจัย  

โครงสร้างของแบบจ าลองวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น เป็นไปตามภาพที่ 3.1 ซึ่งการ
เปรียบเทียบเชิงคู่ จะเกิดขึ้นได้กับองค์ประกอบหรือปัจจัยในระดับเดียวกันเท่านั้น และส าหรับการ
เปรียบเทียบเชิงคู่ระหว่างปัจจัย จะเกิดขึ้นได้กรณีที่ปัจจัยที่จะน ามาเปรียบเที ยบเชิงคู่อยู่ ใน
องค์ประกอบเดียวกันเท่านั้น จะไม่สามารถเปรียบเทียบปัจจัยแบบข้ามองค์ประกอบได้  

 

 
 

ภำพที่ 3.1 โครงสร้างของแบบจ าลองวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น 
 
 

เป้าหมาย

องค์ประกอบ 1

ปัจจัย 1

ปัจจัย 2

ปัจจัย 3

องค์ประกอบ 2

ปัจจัย 4

ปัจจัย 5

องค์ประกอบ 3

ปัจจัย 6

ปัจจัย 7

ปัจจัย 8

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ดังนั้น การเปรียบเทียบเชิงคู่ ตามภาพท่ี 3.1 จะด าเนินการได้ในกรณีดังต่อไปนี้ 
(1) ระหว่างองค์ประกอบ เปรียบเทียบได้ 3 คู่ คือ ก. องค์ประกอบ 1 กับ 

องค์ประกอบ 2 ข. องค์ประกอบ 1 กับ องค์ประกอบ 3 และ ค. องค์ประกอบ 2 กับ องค์ประกอบ 3 
(2) ระหว่างปัจจัยภายในองค์ประกอบ 1 เปรียบเทียบได้ 3 คู่ คือ ก. ปัจจัย 1 กับ 

ปัจจัย 2 ข. ปัจจัย 1 กับ ปัจจัย 3 ค. ปัจจัย 2 กับ ปัจจัย 3 
(3) ระหว่างปัจจัยภายในองค์ประกอบ 2 เปรียบเทียบได้ 1 คู่ คือ ปัจจัย 4 กับ 

ปัจจัย 5 
(4) ระหว่างปัจจัยภายในองค์ประกอบ 3 เปรียบเทียบได้ 3 คู่ คือ ก. ปัจจัย 6 กับ 

ปัจจัย 7 ข. ปัจจัย 6 กับ ปัจจัย 8 ค. ปัจจัย 7 กับ ปัจจัย 8 
การค านวณผลการเปรียบเทียบเชิงคูร่ะหว่างองค์ประกอบ และระหว่างปัจจัย เพ่ือ

หาค่าถ่วงน้ าหนักภายใน (Local weight) รวมถึงการค านวณค่าถ่วงน้ าหนักภาพรวม (Global 
weight) ด าเนินการตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 

3.2.2.1 สร้างเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่แบบปกติ 
ให้ n เป็นจ านวนขององค์ประกอบในเมตริกซ์ A เป็นเมตริกซเ์ปรียบเทียบ

เชิงคูข่องวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น และ 𝑎𝑖𝑗  เป็นค่าน้ าหนักเปรียบเทียบ 
โดยที่ i = 1, 2, … , n และ j = 1, 2, … , m 
ดังนั้น 

𝐴 =  [

𝑎11 ⋯ 𝑎1𝑗

⋮ ⋱ ⋮
𝑎𝑖1 ⋯ 𝑎𝑖𝑗

] 

 

ซึ่งค่าน้ าหนักเปรียบเทียบเชิงคู่แบบปกติ 𝑎̃𝑖𝑗  หาได้จากสมการ 

𝑎̃𝑖𝑗 =  
𝑎𝑖𝑗

∑ 𝑎𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

 

 
ขั้นตอนการค านวณ เป็นไปตามตารางที่ 3.2 และ 3.3 ซึ่งแสดงตัวอย่าง

การค านวณองค์ประกอบจ านวน 4 องค์ประกอบ 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตำรำงท่ี 3.2 ตัวอย่างเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่ 

 Component 1 Component 2 Component 3 Component 4 

Component 1 1 1 0.25000 0.142856 

Component 2 1 1 0.33333 0.20000 

Component 3 4 3 1 0.50000 

Component 4 7 5 2 1 

∑ 𝑎𝑖𝑗

𝑛

𝑖=1

 
13 10 3.58333 1.84286 

 
ตำรำงท่ี 3.3 ตัวอย่างเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่แบบปกติ 
 Component 1 Component 2 Component 3 Component 4 

Component 1 0.07692 0.10000 0.06977 0.07752 

Component 2 0.07692 0.10000 0.09302 0.10853 

Component 3 0.30769 0.30000 0.27907 0.27132 

Component 4 0.53846 0.50000 0.55814 0.54264 

 
3.2.2.2 ค านวณค่าถ่วงน้ าหนักภายใน (Local weight) 

ค่าถ่วงน้ าหนักภายใน คือค่าเฉลี่ยเลขคณิตของเมตริกซ์เปรียบเทียบเชิงคู่
แบบปกติ ใช้วิธีค านวณค่าเฉลี่ยตามแนวนอน โดยขั้นตอนการค านวณ เป็นไปตามตารางที่ 3.4 โดยที่
ผลรวมของค่าเฉลี่ย จะต้องรวมกันแล้วได้ 1.00000 เสมอ 
 
ตำรำงท่ี 3.4 ตัวอย่างการค านวณค่าถ่วงน้ าหนักภายใน  
     ค่ำเฉลี่ย 

Component 1 0.07692 0.10000 0.06977 0.07752 0.08105 

Component 2 0.07692 0.10000 0.09302 0.10853 0.09462 

Component 3 0.30769 0.30000 0.27907 0.27132 0.28952 

Component 4 0.53846 0.50000 0.55814 0.54264 0.53481 

ผลรวม Local Weight 1.00000 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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จะเห็นได้ว่าผลรวมของค่าเฉลี่ยมีค่าเท่ากับ 1.00000 และ องค์ประกอบ 
4 (Component 4) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ซึ่งหมายความว่าเป็นองค์ประกอบที่มีอิทธิพลมากท่ีสุด 

3.2.2.3 ค านวณค่าถ่วงน้ าหนักภาพรวม (Global weight) 
ส าหรับระดับปัจจัย ค่าถ่วงน้ าหนักเบื้องต้นที่สามารถค านวณออกมาได้ 

จะต้องน าไปค านวณให้เป็นค่าถ่วงน้ าหนักภาพรวมเพ่ือให้สามารถเปรียบเทียบกับปัจจัยใน
องค์ประกอบที่ต่างกันได้ ซึ่งค่าถ่วงน้ าหนักภาพรวมจะเป็นตัวชี้วัดว่าปัจจัยใดที่มีอิทธิพลมากที่สุด  

การหาค่าถ่วงน้ าหนักภาพรวม ท าได้โดยน าค่าถ่วงน้ าหนักภายในของ
องค์ประกอบ มาคูณกับค่าถ่วงน้ าหนักภายในของแต่ละปัจจัยในองค์ประกอบนั้นๆ โดยผลรวมของค่า
ถ่วงน้ าหนักภาพรวม จะต้องมีค่าเท่ากับ 1.00000 เสมอ ดังแสดงในตารางที่ 3.5  
 
ตำรำงท่ี 3.5 ตัวอย่างการค านวณค่าถ่วงน้ าหนักภาพรวม 

Component/Factor Local weight Global weight 

Component 1 0.40798 - 
Factor 1 0.55734 0.22738 

Factor 2 0.32034 0.13069 

Factor 3 0.12232 0.04990 
Component 2 0.15608 - 

Factor 4 0.51228 0.18331 

Factor 5 0.36031 0.12893 
Factor 6 0.12742 0.04559 

Component 3 0.07811 - 

Factor 7 0.62367 0.09734 
Factor 8 0.23893 0.03729 

Factor 9 0.13740 0.02144 
Component 4 0.35784 - 

Factor 10 0.40782 0.03185 

Factor 11 0.32314 0.02524 
Factor 12 0.15765 0.01231 

Factor 13 0.11139 0.00870 

ผลรวม Global Weight 1.0000 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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บทที่ 4 

ผลกำรวิจัยและกำรอภิปรำยผล 
 

4.1 ผลกำรเก็บแบบส ำรวจ 

กลุ่มเป้าหมายของการเก็บแบบส ารวจคือผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล โดยเป็นผู้ใช้บริการจัดส่งโดยร้านอาหาร และโดยผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 

3 จากการแจกแบบสอบถาม มีแบบสอบถามที่ได้รับ และมีความครบถ้วนสมบูรณ์ สามารถน าไป

วิเคราะห์ต่อได้ จ านวน 1,255 ชุด โดยผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 54.02 เป็นเพศหญิง ร้อยละ 45.42 

เป็นเพศชาย และร้อยละ 0.56 เป็นเพศอ่ืนๆ (ภาพที่ 4.1) ผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 69.61 อยู่ใน

กลุ่มท่ีมีอายุน้อย คืออายุระหว่าง 18 – 24 ปี ช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีสัดส่วนรองลงมาคือ 

อายุระหว่าง 25 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.92 และอายุระหว่าง 41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.31 

ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุเกินกว่า 60 ปีมีเพียงร้อยละ 0.16 (ภาพที่ 4.2) 

 

  
 ภำพที่ 4.1 เพศของผู้ตอบแบบสอบถาม ภำพที่ 4.2 ช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

สัดส่วนของประเภทการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์สื่อสารในการสั่งซื้ออาหารมีการ

กระจายตัวที่ค่อนข้างเท่าเทียมกันระหว่างการใช้เว็บไซด์ การใช้แอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสาร

เคลื่อนที่ และการใช้โทรศัพท์ โดยสัดส่วนการใช้เว็บไซด์คิดเป็นร้อยละ 36.81 สัดส่วนการใช้

แอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่คิดเป็นร้อยละ 31.24 สัดส่วนการใช้โทรศัพท์คิดเป็นร้อยละ 

31.24 และอ่ืนๆ (เช่น ฝากเพ่ือนหรือคนรู้จักสั่งให้) คิดเป็นร้อยละ 0.72 (ภาพท่ี 4.3) 

 

ชาย
45.42%

หญิง
54.02%

อื่นๆ
0.56%

18 - 24 ปี
69.61%

24 - 40 ปี
24.92%

40 - 60 ปี
5.31%

61 ปีขึ้นไป
0.16%

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ภำพที่ 4.3 การใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์สื่อสารในการสั่งซื้ออาหารของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ลักษณะของการใช้บริการสั่งซื้อและจัดส่งอาหารถึงบ้านสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท 

ผู้ตอบแบบสอบถามประมาณร้อยละ 60 สั่งซื้ออาหารจากร้านอาหารที่ด าเนินการจัดส่งเอง (in-

house delivery unit) เช่น กลุ่มร้านอาหารจานด่วน และเครือร้านอาหาร (เช่น เอ็มเค เดลิเวอรี่ ยา

โยอิ และโออิชิ เดลิเวอรี่ เป็นต้น) ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามอีกประมาณร้อยละ 40 สั่งอาหารผ่าน

ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 

สัดส่วนของการเลือกผู้ให้บริการแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือการเลือกใช้ผู้ให้บริการจัดส่ง

อาหารแบบบุคคลที่ 3 ที่มีช่องทางการสั่งซื้อที่เป็นมาตรฐาน มีการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ

ค านวณระยะทางในการจัดส่งและค่าธรรมเนียมจัดส่งในขั้นตอนสั่งซื้อ และการเลือกใช้รถรับจ้าง โดย

ผู้ตอบแบบสอบถามประมาณร้อยละ 89 เลือกใช้ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 เช่น ไลน์แมน 

แกร๊บฟู้ด หรือผู้ให้บริการอ่ืนๆ ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามอีกประมาณร้อยละ 11 เลือกใช้บริการจาก

มอเตอร์ไซค์รับจ้าง 

เมื่อน าข้อมูลลักษณะของการใช้บริการสั่งซื้อและจัดส่งอาหารถึงบ้านมาจัดกลุ่มร่วมกับ

ประเภทการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์สื่อสารในการสั่งซื้ออาหาร จะพบว่าผู้ใช้บริการจากร้านค้าที่มี

บริการส่งอาหารโดยตรงนิยมวางค าสั่งซื้อผ่านเว็บไซด์มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 43.37 รองลงมาคือ

การสั่งผ่านโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ 39.92 ส่วนการวางค าสั่งซื้อผ่านแอพพลิชั่นมีสัดส่วนที่ไม่มากนัก 

(ร้อยละ 15.78) ซึ่งน่าจะเป็นผลมาจากร้านค้าที่มีบริการส่งอาหารโดยตรงไม่ได้สร้างแอพพลิเคชั่นเพ่ือ

รองรับบริการ และการสั่งผ่านเว็บไซด์ซึ่งจัดท าในรูปแบบที่สามารถใช้งานผ่านอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่

ได้สะดวก ก็เพียงพอต่อการให้บริการแล้ว  ส าหรับผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 มีสัดส่วน

การวางค าสั่งซื้อผ่านแอพพลิชั่นมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 54.49 รองลงมาคือการวางค าสั่งซื้อผ่านเว็บ

ไซด์ คิดเป็นร้อยละ 26.95 และการสั่งซื้อผ่านโทรศัพพ์ คิดเป็นร้อยละ 18.16 แสดงให้เห็นว่า

สั่งผ่านเว็บไซด์
36.81%

สั่งผ่านแอพพลิเคชั่น
31.24%

สั่งผ่านโทรศัพท์
31.24%

อื่นๆ
0.72%

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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กลุ่มเป้าหมายของผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 มักจะใช้แอพพลิเคชั่นในการสั่งซื้ออาหาร

เป็นหลัก เนื่องจากผู้ใช้บริการในกลุ่มนี้มีแนวโน้มที่จะใช้บริการอ่ืนของแอพพลิเคชั่นร่วมด้วยอยู่แล้ว 

การใช้แอพพลิเคชั่นส าหรับสั่งซื้ออาหารจึงมีความสะดวกมากกว่า 

  

ตำรำงที่ 4.1 การจัดกลุ่มประเภทการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์สื่อสารในการสั่งซื้ออาหารตาม

ลักษณะของการใช้บริการสั่งซื้อและจัดส่งอาหารถึงบ้าน 

ลักษณะการใช้
บริการ 

ร้านค้าที่มีบริการส่งอาหารโดยตรง ผู้ให้บริการแบบบุคคลที่ 3 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
สั่งผ่านแอพพลิเคชั่น 119 15.78 273 54.49 
สั่งผ่านเว็บไซด์ 327 43.37 135 26.95 
สั่งผ่านโทรศัพท์ 301 39.92 91 18.16 
อ่ืนๆ 7 0.93 2 0.40 

รวม 754 100.00 501 100.00 

 

ผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 21.59 มีความถี่ของการใช้บริการจัดส่งอาหารประมาณ 2 

ถึง 3 ครั้งต่อปี ซึ่งเป็นสัดส่วนที่สูงที่สุดเมื่อเทียบกับจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด (ภาพที่ 4.4)

สัดส่วนรองลงมาคือ ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการจัดส่งอาหาร 1 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 

20.16 และใช้บริการ 2 ถึง 3 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 18.57 ที่น่าสนใจคือมีผู้ใช้บริการกลุ่มเล็กๆ 

ที่มีความถี่ของการใช้บริการจัดส่งอาหารทุกวัน ซึ่งมีสัดส่วนคิดเป็นร้อยละ 0.96 โดยผู้ให้บริการจัดส่ง

อาหารแบบบุคคลที่ 3 ที่ผู้ตอบแบบสอบถามทุกรายในกลุ่มนี้เลือกใช้บริการคือ ไลน์แมน  

 

 
ภำพที่ 4.4 ความถี่ของการใช้บริการจัดส่งอาหาร 

น้อยกว่า 1 ครั้งต่อปี
5.74%

1 ครั้งต่อปี
6.69%

2 – 3 ครั้งต่อปี
21.59%

4 – 5 ครั้งต่อปี
12.03%

1 ครั้งต่อเดือน
20.16%

2 – 3 ครั้งต่อเดือน
18.57%

1 ครั้งต่อสัปดาห์
8.05%

2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์
6.22%

ทุกวัน
0.96%

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลของมูลค่าของการใช้บริการโดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือมูลค่า

เฉลี่ยของค่าธรรมเนียมการจัดส่งอาหารที่ลูกค้าต้องช าระให้กับผู้ให้บริการ และมูลค่าเฉลี่ยของ

ค่าใช้จ่ายทั้งหมดส าหรับการวางค าสั่งซื้อ 1 ครั้ง ซึ่งนับรวมค่าอาหารที่ลูกค้าต้องช าระให้ร้านค้าแล้ว 

โดยผลการเก็บข้อมูลเป็นไปตามตารางที่ 4.2 สังเกตได้ว่าร้อยละ 40 ของลูกค้าจะช าระค่าธรรมเนียม

ส าหรับบริการจัดส่งอาหารระหว่าง 51 – 100 บาท โดยเฉลี่ย ต่อการสั่งซื้ออาหาร 1 ครั้ง และ

มากกว่าร้อยละ 60 ของลูกค้าจะช าระค่าธรรมเนียมส าหรับบริการจัดส่งอาหารไม่เกิน 100 บาท 

ในขณะที่ค่าธรรมเนียมที่มีมูลค่าเกินกว่า 1,000 บาท จะพบได้น้อยมาก คือประมาณร้อยละ 1 ของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม  

ส าหรับค่าใช้จ่ายของการสั่งอาหารทั้งหมดเฉลี่ยต่อครั้ง พบว่าลูกค้าช าระเงินในช่วงราคา 

201 – 500 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.36 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด ช่วงราคาท่ีพบมากเป็นอันดับ

รองลงมา คือ ระหว่าง 501 – 1,000 บาท และ 101 – 200 บาท ตามล าดับ ในขณะที่มูลค่ารวมของ

อาหารและค่าบริการที่เกินกว่า 1,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.62 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 

 

ตำรำงที่ 4.2 เปรียบเทียบมูลค่าของค่าธรรมเนียมการจัดส่งอาหารโดยเฉลี่ยและค่าใช้จ่ายทั้งหมด

เฉลี่ยส าหรับการสั่งซื้ออาหาร 1 ครั้ง 

ช่วงราคา 
ค่าธรรมเนียมจัดส่งเฉลี่ย ค่าใช้จ่ายรวมเฉลี่ย 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

0 - 50 บาท 294 23.43% 44 3.51% 
51 - 100 บาท 502 40.00% 136 10.84% 
101 - 200 บาท 226 18.01% 240 19.12% 
201 - 500 บาท 162 12.91% 494 39.36% 
501 - 1,000 บาท 59 4.70% 283 22.55% 
1,001 - 2,000 บาท 11 0.88% 43 3.43% 
2,001 - 5,000 บาท 1 0.08% 8 0.64% 
5,001 บาทข้ึนไป 0 0.00% 7 0.56% 

รวม 1,255 100.00 1,255 100.00 
 

จากตารางข้างต้น จะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการมักช าระค่าธรรมเนียมจัดส่งอาหารไม่สูงมาก

นัก ซึ่งนโยบายการคิดค่าธรรมเนียมจัดส่งของผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 จะแตกต่างกัน

ออกไป โดยแกร๊บฟู้ด และ Get food คิดค่าบริการ 10 บาทส าหรับการจัดส่งภายในรัศมี 5 กิโลเมตร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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และคิดค่าบริการเพ่ิมตามระยะทางหากระยะทางรวมเกินกว่า 5 กิโลเมตร ส่วน Foodpanda คิด

ค่าบริการ 40 บาทโดยมีภาษีมูลค่าเพ่ิม ไลน์แมนจะคิดค่าบริการขั้นต้น และคิดค่าบริการเพ่ิมตาม

ระยะทางที่เพ่ิมขึ้น โดยมีค่าบริการขั้นต้น 55 บาท ส่วนผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ราย

อ่ืน รวมถึงมอเตอร์ไซค์รับจ้างจะคิดค่าธรรมเนียมจัดส่งตามระยะทาง ดังนั้น อาจตีความได้ว่าลูกค้า

โดยมากมักจะสั่งซื้ออาหารที่มีระยะทางจัดส่งไม่ไกลมากนัก หรือภายในรัศมีประมาณไม่เกิน 7 

กิโลเมตร เพื่อให้ได้รับอาหารอย่างรวดเร็วและอาหารยังคงมีความสดใหม่น่ารับประทาน 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการจัดส่งอาหารถูกแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ ประเด็นที่

เกี่ยวข้องกับดัชนีชี้วัดผลการด าเนินงาน (key performance indicator: KPI) ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับ

เทคโนโลยี และประเด็นที่เกี่ยวข้องกับบริการ ซึ่งผลการส ารวจความเห็นว่าผู้ใช้บริการประสบกับ

ประเด็นหรือปัญหาในด้านใดบ้าง แสดงไว้ในตารางที่ 4.3 ซึ่งการส ารวจความเห็นในส่วนนี้ เป็นไปเพ่ือ

ยืนยันว่าปัจจัยทั้ง 13 ปัจจัยที่กลั่นกรองมาจากการทบทวนวรรณกรรมเป็นปัจจัยที่เกิดขึ้นได้จริงใน

การบริการจัดส่งอาหารถึงบ้าน 

 

ตำรำงท่ี 4.3 สรุปประเด็นที่เก่ียวข้องกับผู้ให้บริการจัดส่งอาหาร 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับ KPI ร้อยละ  ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับบริการ ร้อยละ 
จัดส่งล่าช้า 60.98  ขอบเขตพื้นที่ให้บริการมีข้อจ ากัด 42.52 

อัตราค่าบริการไม่เป็นมาตรฐาน 33.28  พนักงานจัดส่งไมเ่พียงพอหรือไม่พร้อมบริการ 14.74 

สินค้าเสียหายระหว่างจดัส่ง 5.75  ค าสั่งซื้อไม่ถูกต้อง 13.46 

   ไม่สามารถติดตามสถานะจัดส่งได ้ 13.46 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี ร้อยละ  ไม่สามารถแก้ไขค าสั่งซื้อได ้ 7.26 

เว็บไซด/์แอพพลิเคชั่นไม่เสถียร 37.25  พนักงานไม่เป็นมติร/ไมส่นใจให้บริการ 3.63 

เว็บไซด/์แอพพลิเคชั่นไม่ดึงดดู 23.78  พนักงานขาดทักษะ 1.92 

เว็บไซด/์แอพพลิเคชั่นใช้งานยาก 22.35  อัตราค่าบริการและข้อมลูไม่ชดัเจน 1.71 

ธุรกรรมออนไลนไ์ม่ปลอดภยั 16.62  ช่องทางการสื่อสารไม่เพียงพอ 1.28 

 

ส าหรับประเด็นที่เกี่ยวข้องกับ KPI สิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญหรือพบว่าเป็นปัญหา

มากที่สุด (ร้อยละ 60.98 ของผู้ตอบแบบสอบถาม) คือการจัดส่งล่าช้า ซึ่งการจัดส่งล่าช้าไม่เพียงแต่จะ

มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า แต่ยังมีผลกระทบต่อความสดใหม่ คุณภาพ ตลอดจนรสชาติ

ของอาหารที่จัดส่งด้วย  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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อัตราค่าบริการยังเป็นอีกประเด็นหนึ่งที่ผู้ใช้บริการพบว่าเป็นปัญหาส าคัญ (ร้อยละ 

33.28 ของผู้ตอบแบบสอบถาม) โดยนอกจาก Foodpanda ที่คิดค่าธรรมเนียมจัดส่งอาหารแบบเหมา

จ่ายแล้ว ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 รายอื่นต่างใช้การค านวณค่าธรรมเนียมจัดส่งพ้ืนฐาน

และค่าธรรมเนียมจัดส่งตามระยะทาง ซึ่งผู้ใช้บริการบางรายพบว่าอัตราค่าบริการและค่าใช้จ่ายรวม

ของการสั่งซื้อเปลี่ยนแปลงจากราคาที่ได้แสดงไว้ในเว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่น ท าให้ราคาที่คาดว่า

จะต้องช าระซึ่งค านวณจากระบบที่สั่งซื้อ กับราคาที่ต้องช าระจริงมีความแตกต่างกัน และในบางครั้ง 

ความแตกต่างของราคาอยู่ที่ระดับหลักร้อยบาท นอกจากนั้น ผู้ให้บริการที่เป็นมอเตอร์ไซค์รับจ้างยัง

ไม่มีหลักเกณฑ์ที่แน่นอนในการค านวณค่าธรรมเนียมจัดส่ง  ท าให้การสั่งซื้อในแต่ละครั้งมีอัตรา

ค่าบริการที่แตกต่างกัน แม้จะเป็นการสั่งซื้อโดยมีระยะทางเท่าเดิม  

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีที่ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารพบมากที่สุด คือเว็บไซด์และ/

หรือแอพพลิเคชั่นไม่เสถียร ระบบจัดการค าสั่งซื้อและติดตามสถานะค าสั่งซื้อล่มอยู่บ่อยครั้ง ซึ่งคิด

เป็นร้อยละ 37.25 ของประเดน็ที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีทั้งหมด ล าดับรองลงมาคือ เว็บไซด์และ/หรือ

แอพพลิเคชั่นไม่ดึงดูด และเว็บไซด์และ/หรือแอพพลิเคชั่นใช้งานยาก คิดเป็นร้อยละ 23.78 และ 

22.35 ตามล าดับ ซึ่งชี้ให้เห็นว่าผู้ใช้บริการให้ความส าคัญค่อนข้างมากกับรูปลักษณ์และความสะดวก

ในการใช้งานของเว็บไซด์และ/หรือแอพพลิเคชั่น ส่วนประเด็นที่ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารพบน้อยที่สุด 

คือ ธุรกรรมออนไลน์ไม่มีความปลอดภัย คิดเป็นร้อยละ 16.62 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องบริการที่ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารพบมากที่สุด คือ ขอบเขตพ้ืนที่

ให้บริการมีข้อจ ากัด (คิดเป็นร้อยละ 42.52) ซึ่งอาจเป็นไปได้ทั้งในกรณีที่ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบ

บุคคลที่ 3 ไม่มีบริการจัดส่งในพ้ืนที่ที่ผู้ใช้บริการต้องการ ไม่มีบริการซื้ออาหารจากร้านค้าที่ผู้ใช้บริการ

ต้องการ หรือรัศมีท าการของผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 อยู่ในวงแคบจนผู้ใช้บริการไม่

สามารถใช้บริการได้ ส่วนประเด็นส าคัญอีก 3 ประเด็น ได้แก่ พนักงานจัดส่งไม่เพียงพอหรือไม่พร้อม

ให้บริการ (คิดเป็นร้อยละ 14.74) ซึ่งมักจะพบได้บ่อยครั้งในช่วงเวลาเที่ยงและหัวค่ า ซึ่งเป็นช่วงเวลา

ที่มีผู้ต้องการใช้บริการเป็นจ านวนมาก แต่ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 มีพนักงานจัดส่งไม่

เพียงพอ ส่วนประเด็นค าสั่งซื้อไม่ถูกต้อง (คิดเป็นร้อยละ 13.46) อาจเกิดจากระบบสั่งซื้อหรือ

ข้อผิดพลาดจากการกรอกข้อมูลของผู้ใช้บริการ ตลอดจนการสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการและพนักงาน

จัดส่ง และประเด็นที่ลูกค้าไม่สามารถติดตามสถานะจัดส่งได้ (คิดเป็นร้อยละ 13.46) จะมีความเกี่ยว

โยงกับประเด็นที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี ในส่วนของเว็บไซด์และ/หรือแอพพลิเคชั่นไม่เสถียร 

นอกจากนี้ ลูกค้าบางรายยังพบประเด็นที่ไม่สามารถแก้ไขค าสั่งซื้อได้ (คิดเป็นร้อยละ 7.26) 

โดยเฉพาะกรณีที่เปลี่ยนใจและพนักงานจัดส่งยังด าเนินการสั่งซื้ออาหารที่ร้านอาหารไม่ส าเร็จ ลูกค้า

บางรายยังพบว่าพนักงานจัดส่งไม่เป็นมิตรหรือไม่ยินดีให้บริการ (คิดเป็นร้อยละ 3.63)  ส าหรับ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ประเด็นพนักงานขาดทักษะ อัตราค่าบริการและข้อมูลที่เกี่ยวข้องไม่ชัดเจน และมีช่องทางการสื่อสาร

ไม่เพียงพอ ถือว่าเป็นประเด็นที่เกิดข้ึนค่อนข้างน้อย คิดเป็นร้อยละ 1.92 1.71 และ 1.28 ตามล าดับ 

 

4.2 วิธีวิเครำะห์ตำมล ำดับชั้น 

หลังจากยืนยันได้ว่าปัจจัยทั้ง 13 ปัจจัยที่กลั่นกรองมาจากวรรณกรรมเป็นปัจจัยที่

สามารถเกิดขึ้นได้จริงจากการบริการจัดส่งอาหารถึงบ้าน ผู้วิจัยได้ออกแบบแบบสอบถามเพ่ือเก็บ

ข้อมูลส าหรับการวิเคราะห์ด้วยวิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น โดยได้น าองค์ประกอบและปัจจัยมาแปลง

เป็นค าถามเปรียบเทียบเชิงคู่ โดยเป็นค าถามเปรียบเทียบเชิงคู่ระหว่างองค์ประกอบ 6 ข้อ ค าถาม

เปรียบเทียบเชิงคู่ภายในองค์ประกอบเทคโนโลยีที่ใ ช้ 6 ข้อ ค าถามเปรียบเทียบเชิงคู่ภายใน

องค์ประกอบการส่งมอบบริการ 3 ข้อ ค าถามเปรียบเทียบเชิงคู่ภายในองค์ประกอบพนักงานผู้

ให้บริการ 3 ข้อ และค าถามเปรียบเทียบเชิงคู่ภายในองค์ประกอบกระบวนการให้บริการ 3 ข้อ รวม

ค าถามทั้งสิ้น 21 ข้อ ซึ่งองค์ประกอบและปัจจัยในวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้นจะมีระดับความส าคัญ

เปรียบเทียบ 9 ระดับ โดยค่าตัวเลขจะแสดงว่าองค์ประกอบหรือปัจจัยใดที่มีอิทธิพลเหนือกว่า และมี

อิทธิพลเหนือกว่าคิดเป็นกี่เท่า โดยเปรียบเทียบจากเกณฑ์ที่ทั้งสององค์ประกอบหรือปัจจัยมีร่วมกัน 

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

9 – มีอิทธิพลขั้นสูงสุด ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

9 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 

8 – มีอิทธิพลขั้นสูงมากถึงสูงสุด ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

8 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 

7 – มีอิทธิพลขั้นสูงมาก ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

7 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 

6 – มีอิทธิพลขั้นสูงถึงสูงมาก ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

6 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 

5 – มีอิทธิพลขั้นสูง ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

5 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 

4 – มีอิทธิพลปานกลางถึงสูง ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

4 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 

3 – มีอิทธิพลปานกลาง ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

3 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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2 – ค่อนข้างมีอิทธิพล ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

2 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 

1 – มีอิทธิพลเท่าเทียมกัน ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเท่ากับปัจจัยคู่เปรียบเทียบ 

 

กลุ่มเป้าหมายของผู้ตอบแบบสอบถามคือผู้ใช้บริการจากผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบ

บุคคลที่ 3 ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 40 ของผู้ตอบแบบสอบถามในส่วนแรก โดยแบบสอบถามที่เก็บมา

จะต้องน ามาทดสอบค่าดัชนีความสอดคล้อง และค่าอัตราส่วนความสอดคล้อง ซึ่งค่าอัตราส่วนความ

สอดคล้องจะต้องมีค่าไม่เกิน 0.100 จึงจะน าค่าคะแนนจากแบบสอบถามไปประมวลผลต่อได้ โดยใน

งานวิจัยนี้ มีแบบสอบถามที่มีค่าอัตราส่วนความสอดคล้องน้อยกว่า 0.10000 และสามารถน าไป

ประมวลผลได้ จ านวน 194 ชุด โดยค่าเฉลี่ยของค่าอัตราส่วนความสอดคล้องเท่ากับ 0.038 ซึ่งเป็น

ค่าที่เหมาะสมส าหรับการประมวลผลข้อมูลด้วยวิธีวิเคราะห์เชิงล าดับชั้น โดยค่าอัตราส่วนความ

สอดคล้อง เป็นไปตามตารางที่ 4.4 

 

ตำรำงท่ี 4.4 ค่าอัตราส่วนความสอดคล้อง จ าแนกตามองค์ประกอบ 

องค์ประกอบ อัตราส่วนความสอดคล้อง 

เทคโนโลยีที่ใช้ 0.039 
การส่งมอบบริการ 0.021 
พนักงานผู้ให้บริการ 0.022 
กระบวนการให้บริการ 0.026 

ค่าเฉลี่ย  0.038 

 

จากการเปรียบเทียบเชิงคู่ 21 คู่ ผู้วิจัยสามารถค านวณหาค่าน้ าหนักภายในของ

องค์ประกอบและปัจจัยทั้งหมดได้ โดยมีผลการค านวณค่าน้ าหนักภายในและค่าน้ าหนักภาพรวมตาม

ตารางที่ 4.5 ซึ่งในระดับองค์ประกอบ การส่งมอบบริการเป็นองค์ประกอบที่มีค่าน้ าหนักภายในมาก

ที่สุด เท่ากับ 0.37019 รองลงมาคือ กระบวนการให้บริการ (ค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.22313) 

เทคโนโลยีที่ใช้ (ค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.20441) และพนักงานผู้ให้บริการ (ค่าน้ าหนักภายใน

เท่ากับ 0.20439) โดยค่าน้ าหนักขององค์ประกอบเทคโนโลยีที่ใช้และองค์ประกอบพนักงานผู้

ให้บริการมีค่าใกล้เคียงกันมาก ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่ง

อาหารแบบบุคคลที่ 3 ตามขีดความสามารถและกระบวนการให้บริการแม้ว่าจะไม่ได้ค านึงถึงอัตรา

ค่าบริการ ระยะเวลาให้บริการ หรือคุณภาพของบริการเลยก็ตาม  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตำรำงท่ี 4.5 ผลการค านวณค่าน้ าหนักภายในและค่าน้ าหนักภาพรวมด้วยวิธีวิเคราะห์ตามล าดับชั้น 

องค์ประกอบ/ปัจจัย ค่าน้ าหนักภายใน ค่าน้ าหนักภาพรวม 
ค่าน้ าหนัก ล าดับที่ ค่าน้ าหนัก ล าดับที่ 

องค์ประกอบ ปัจจัย 

เทคโนโลยีที่ใช้ 0.20441 3    
ส่วนประกอบ 0.26638  2 0.05446 10 
ความเชื่อถือได้ 0.35418  1 0.05993 8 
ความปลอดภัย 0.18425  4 0.04478 13 
ใช้งานง่าย 0.20703  3 0.04521 12 

การส่งมอบบริการ 0.37019 1    
ความพร้อมให้บริการ 0.46924  1 0.18734 1 
นวัตกรรม 0.28379  2 0.09979 3 
ขอบเขตการให้บริการ 0.24309  3 0.08220 5 

พนักงานผู้ให้บริการ 0.20439 4    
ทัศนคติและพฤติกรรม 0.47187  1 0.09012 4 
การสื่อสาร 0.30794  2 0.06284 6 
ทักษะ 0.22019  3 0.04938 11 

กระบวนการให้บริการ 0.22313 2    
ความเที่ยงตรง 0.47150  1 0.10071 2 
ความคล่องตัว 0.27131  2 0.06218 7 
ความชัดเจน 0.26343  3 0.05916 9 

 

ภายใต้องค์ประกอบเทคโนโลยีที่ใช้ ความเชื่อถือได้เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

เลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหารมากที่สุด โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.35418 ซึ่งสอดคล้องกับผล

การส ารวจข้อมูลในส่วนแรก ที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับเสถียรภาพของเว็บไซด์และแอพพลิ เคชั่น

บนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ โดยจะต้องอยู่ในสถานะที่ใช้งานได้ดีอยู่เสมอ ปัจจัยที่มีอิทธิพลเป็นอันดับ

รองลงมา คือ ส่วนประกอบ โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.26638 แม้ว่าผู้ให้บริการส่วนมากจะมีทั้ง

เว็บไซด์และแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ส าหรับให้บริการ การที่ปัจจัยนี้มีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจเกินกว่าหนึ่งในสี่ของปัจจัยภายในองค์ประกอบ ชี้ ให้ เห็นว่าแค่เพียงมีเว็บไซด์และ

แอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ส าหรับให้บริการนั้นยังไม่เพียงพอ เว็บไซด์และแอพพลิเคชั่น

บนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ส าหรับให้บริการจะต้องมีความน่าสนใจ และสามารถดึงดูดให้มีผู้เข้ามาใช้
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



27 
 
บริการได้ด้วย นอกจากนี้ เว็บไซด์และแอพพลิเคชั่นจะต้องมีส่วนประกอบที่เพียงพอส าหรับการ

ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ อาทิ การวางค าสั่งซื้อ ระบบติดตามค าสั่งซื้อ และระบบการ

ติดต่อสื่อสารระหว่างพนักงานผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ซึ่งเชื่อมโยงกับปัจจัยที่มีอิทธิพลเป็นอันดับ

สามภายในองค์ประกอบนี้ คือ ใช้งานง่าย โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.20703 สาเหตุหนึ่งที่ท าให้

ปัจจัยนี้ไม่ได้มีค่าน้ าหนักเป็นอันดับต้นๆ อาจเป็นเพราะช่วงอายุของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่ง

ส่วนมากเป็นวัยรุ่นและผู้ใหญ่ตอนต้น ประชากรในช่วงวัยนี้สามารถใช้อินเตอร์เนท ตลอดจน

แอพพลิเคชั่นและเทคโนโลยีการสื่อสารได้อย่างคล่องแคล่วปราศจากอุปสรรค ท าให้การวางค าสั่งซื้อ

อาหารผ่านเว็บไซด์และแอพพลิเคชั่นไม่ใช่เรื่องยุ่งยาก ส าหรับ ความปลอดภัย จัดอยู่ในอันดับสุดท้าย

ของปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจภายในองค์ประกอบนี้ โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.18425 

ซึ่งหนึ่งในสาเหตุที่ท าให้การค านึงถึงความปลอดภัยในการท าธุรกรรมออนไลน์มีอิทธิพลไม่สูงเมื่อเทียบ

กับปัจจัยอ่ืนในองค์ประกอบเดียวกัน เป็นเพราะการสั่งซื้ออาหารมักจะช าระเป็นเงินสด โดยเฉพาะ

เมื่อสั่งซื้อผ่านไลน์แมนซึ่งรับช าระเป็นเงินสดเท่านั้น ในขณะที่การท าธุรกรรมออนไลน์ในปัจจุบันก็มี

ความปลอดภัยมากยิ่งขึ้น ทั้งการช าระผ่านบัตรเครดิต แอร์เพย์ (air pay) หรือการโอนเงินให้กับ

ร้านอาหารโดยตรงผ่านบัญชีหรือคิวอาร์โค้ด (QR code) อีกเหตุผลหนึ่งคือ เว็บไซด์และแอพพลิเคชั่น

ของผู้ให้บริการแบบบุคคลที่ 3 ไม่ได้ต้องการให้ผู้ใช้บริการกรอกข้อมูลส่วนตัวเป็นจ านวนมาก มีเพียง

ระบุเบอร์โทรศัพท์เคลื่อนที่ไว้ส าหรับติดต่อสื่อสารกับพนักงานผู้ให้บริการเท่านั้น เมื่อลูกค้าสามารถให้

ข้อมูลที่จ ากัดต่อผู้ให้บริการได้ก็รู้สึกว่าการท าธุรกรรมออนไลน์มีความปลอดภัยมากยิ่งขึ้น 

ภายในองค์ประกอบการส่งมอบบริการ ความพร้อมให้บริการเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

การตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหารมากที่สุด โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.46924 ซึ่งปัจจัย

นี้เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบค่าน้ าหนักภาพรวมระหว่างทั้ง 13 ปัจจัย ซึ่ง

หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการเลือกอาหารและวางค าสั่ งซื้อ ผู้ให้บริการควรด าเนินขั้นตอนการจัดส่ง

ทันที เพ่ือป้องกันมิให้ผู้ใช้บริการเปลี่ยนใจไปใช้บริการจากผู้ให้บริการรายอ่ืน ซึ่งเป็นประเด็นที่พบ

บ่อยในช่วงรับประทานอาหารมื้อเที่ยงและเย็น ซึ่งถือเป็นช่วงเวลาที่มีผู้ต้องการใช้บริการสูงที่สุดใน

หนึ่งวัน (Peak hour) ดังนั้น การเตรียมพร้อมทั้งในเรื่องของระบบวางค าสั่งซื้อเพ่ือจับคู่พนักงานที่

สามารถให้บริการได้กับค าสั่งซื้อของลูกค้า และการมีจ านวนพนักงานที่พร้อมให้บริการเป็นจ านวน

มากจะช่วยท าให้สามารถให้บริการได้อย่างทั่วถึงและมีค าสั่งซื้อที่ถูกยกเลิกน้อยลง ปัจจัยที่มีอิทธิพล

เป็นล าดับรองลงมาคือ นวัตกรรม โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.28379 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า

ผู้ใช้บริการต่างก็มองหาผู้ให้บริการที่มีนวัตกรรมการบริการเป็นส่วนเสริมจากบริการหลัก ส่วน 

ขอบเขตการให้บริการ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลน้อยที่สุดภายในองค์ประกอบนี้ โดยมีค่าน้ าหนักภายใน

เท่ากับ 0.24309 ซ่ึงแตกต่างจากผลการส ารวจข้อมูล อย่างไรก็ตาม ความแตกต่างนี้สามารถอธิบายได้
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ว่าเป็นผลมาจากกลุ่มตัวอย่างของการส ารวจข้อมูลซึ่งประกอบด้วยผู้ใช้บริการสั่งซื้ออาหารจาก

ร้านอาหารที่ด าเนินการจัดส่งอาหารเอง โดยมีสัดส่วนถึงร้อยละ 60 และร้านอาหารที่ด าเนินการจัดส่ง

อาหารเอง จะมีรัศมีท าการที่ค่อนข้างจ ากัดมาก ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามของวิธีวิเคราะห์เชิง

ล าดับชั้นเป็นผู้ใช้บริการของผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ซึ่งมีรัศมีท าการที่กว้างกว่า ดังนั้น 

กลุ่มผู้ใช้บริการของผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 จึงไม่ได้ถือว่าขอบเขตการให้บริการเป็น

ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการตัดสินใจมากนัก  

ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่ง

อาหารมากท่ีสุดภายในองค์ประกอบพนักงานผู้ให้บริการ โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.47187 โดย

เป็นปัจจัยที่มีค่าน้ าหนักภายในองค์ประกอบสูงที่สุดเมื่อเทียบกับค่าน้ าหนักภายในทั้งหมด ซึ่งเมื่อ

ผู้ใช้บริการให้ค่าน้ าหนักกับปัจจัยนี้สูง หมายความว่าผู้ใช้บริการเกิดความคาดหวังว่าพนักงานผู้

ให้บริการจะให้บริการด้วยความสุภาพและมีเต็มใจให้บริการ โดยปัจจัยนี้ มีความเชื่อมโยงกับปัจจัย

การสื่อสาร ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลเป็นอันดับรองลงมาภายในองค์ประกอบนี้ (ค่าน้ าหนักภายใน

เท่ากับ 0.30794) ความเชื่อมโยงระหว่างทั้งสองปัจจัย มาจากระบบการให้บริการที่พนักงานจะต้องมี

การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเพ่ือยืนยันค าสั่งซื้อ รายละเอียดของอาหารที่สั่งและราคาอาหารที่

ร้านอาหาร รวมถึงแจ้งลูกค้าในกรณีที่ร้านอาหารมีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมากและต้องรออาหาร

เป็นเวลานาน ตลอดจนสอบถามเส้นทางไปยังจุดหมายปลายทาง ซึ่งพนักงานผู้ให้บริการจะต้อง

สามารถให้ข้อมูลและแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลน้อยที่สุ ด

ภายในองค์ประกอบนี้คือ ทักษะ โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.22019 เนื่องจากงานในธุรกิจ

ให้บริการจัดส่งอาหาร จะด าเนินการโดยที่ผู้ใช้บริการไม่สามารถมองเห็นได้ในทุกๆ ขั้นตอน 

ผู้ใช้บริการจึงไม่ได้พิจารณาว่า ทักษะ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการมากเท่า 

ทัศนคติและพฤติกรรม และการสื่อสาร นอกจากนี้ ผู้ใช้บริการยังมีมุมมองว่าบริการจัดส่งอาหารเป็น

งานที่ไม่ได้ใช้ทักษะพิเศษ หรือทักษะขั้นสูงมากนัก 

ภายในองค์ประกอบกระบวนการให้บริการ ความเที่ยงตรงเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหารมากที่สุด โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.47150 และจัดเป็น

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเป็นอันดับที่สองเมื่อเปรียบเทียบจากค่าน้ าหนักภาพรวม ซึ่งโดยปกติ

แล้ว ลูกค้าจะมีคาดหวังจากการให้บริการ ตามความเร็วที่จะได้รับสินค้าภายหลังวางค าสั่งซื้อ ตาม

ความถูกต้องของสินค้าที่ได้รับ ตามความถูกต้องของจ านวนเงินที่จะต้องช าระ และตามความสมบูรณ์

ของค าสั่งซื้อ ซึ่งความเที่ยงตรงเป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าให้ลูกค้าได้รับการบริการตามความคาดหวัง

ข้างต้นทั้งหมด และลูกค้าจะเกิดความผิดหวังเมื่อไม่ได้รับสินค้าที่สั่ง ได้รับสินค้าที่ไม่ได้สั่ง ต้องช าระ

เงินมากกว่าที่ระบบสั่งซื้อแจ้ง หรือสินค้าที่ได้รับไม่สมบูรณ์ ส่วนความคล่องตัว ซึ่งสะท้อนความ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ยืดหยุ่นและปฏิกิริยาที่ผู้ให้บริการมีต่อการเปลี่ยนแปลงค าสั่งซื้อที่เกิดขึ้น เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลเป็น

ล าดับรองลงมา โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.27131 และความชัดเจน เป็นปัจจัยที่มีค่าน้ าหนัก

ใกล้เคียงกับ ความคล่องตัว มาก โดยมีค่าน้ าหนักภายในเท่ากับ 0.26343 ซึ่งปัจจัยทั้งสองแสดงให้

เห็นว่าผู้ใช้บริการสามารถเปลี่ยนใจได้ตลอดเวลาและมีความต้องการระบบการให้บริการที่รองรับการ

เปลี่ยนแปลงเช่นนี้ได้ ตลอดจนต้องการติดตามสถานะของการจัดส่งอย่างใกล้ชิด แม้ว่าระยะเวลาการ

ด าเนินการจัดส่ง (lead time) จะค่อนข้างสั้นมากก็ตาม 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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บทที่ 5 

สรุปผลกำรวิจัยและข้อเสนอแนะ 
 

ในระดับภาพรวม ความพร้อมให้บริการและความเที่ยงตรงเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหารมากที่สุดเป็นล าดับแรกและล าดับสอง โดยค่าน้ าหนักภาพรวม

ของ ความพร้อมให้บริการ เท่ากับ 0.18734 ซึ่งสูงกว่าค่าน้ าหนักภาพรวมของ ความเที่ยงตรง (ค่า

น้ าหนักภาพรวม เท่ากับ 0.10071) ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลล าดับที่สอง ค่อนข้างมาก ดังนั้น ผู้

ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ควรค านึงถึงการเตรียมความพร้อมให้บริการในช่วงเวลาที่มี

ผู้ใช้บริการมากที่สุดในแต่ละวัน เพ่ือรองรับความต้องการให้การใช้บริการที่อาจเพ่ิมขึ้ นหรือลดลงได้

อย่างทันท่วงที ควบคู่ไปกับการรักษามาตรฐานการให้บริการที่มีความเที่ยงตรงแม่นย า 

นวัตกรรม เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ไม่ควรมองข้าม 

จากการบูรณาการอินเตอร์เนทและเทคโนโลยี ท าให้ผู้ให้บริการมีช่องทางการรับค าสั่งซื้อผ่านเว็บไซด์

และแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ที่มีลูกเล่นที่น่าสนใจ ซึ่งการน าเสนอนวัตกรรมบริการจะ

เป็นการยกระดับบริการไปอีกข้ันหนึ่ง ดังที่ Amazon.com ได้ยกระดับการให้บริการจัดส่งสินค้าไปอีก

ขั้นด้วยการน าเสนอบริการ Amazon Prime Air ซึ่งเป็นการจัดส่งสินค้าโดยการใช้อากาศยานไร้

คนขับ (unmanned aerial vehicles: UAVs) หรือโดรน โดย Giones และ Brem (2017) ได้

เสนอแนะให้มีการใช้โดรนเป็นเครื่องมือบริการเชิงนวัตกรรมส าหรับสินค้าโลจิสติกส์ที่มีขนาดใหญ่และ

พัสดุภัณฑ์ขนาดเล็ก นอกจากนี้  Olivares, Cordova, Sepúlveda, และ Derpich (2015) ได้

เสนอแนะให้ใช้โดรนในแบบจ าลองระบบโลจิสติกส์ภายในของสายการประกอบชิ้นส่วน โดยทั่วไป โด

รนพาณิชย์สามารถเดินทางได้ด้วยความเร็วถึง 100 ไมล์ หรือประมาณ 180 กิโลเมตรต่อชั่วโมงและ

สามารถบรรทุกน้ าหนักสินค้าได้ราว 5 ปอนด์ หรือประมาณ 2.3 กิโลกรัม จึงมีความเหมาะสมที่จะ

น ามาพัฒนาใช้ส าหรับจัดส่งอาหารและพัสดุภัณฑ์น้ าหนักเบาได้ อย่างไรก็ตาม การพัฒนาโดรน

ส าหรับจัดส่งผลิตภัณฑ์ประสบกับประเด็นปัญหาในหลายๆ ด้าน โดยเฉพาะในแง่ของกฏหมายการบิน

และการใช้น่านฟ้า โดยในปัจจุบัน การบินโดรนยังอยู่ในวงที่จ ากัดมากและมีพ้ืนที่หวงห้ามซึ่งโดรนไม่

สามารถบินเข้าไปใกล้หรือบินผ่านได้ ดังนั้น การออกแบบเส้นทางจัดส่งที่ดีที่สุด รวมถึงการวางแผน

เส้นทางจึงต้องด าเนินการอย่างระมัดระวังโดยต้องน าประเด็นกฏหมายและข้อบังคับด้านการบินใน

ระดับท้องถิ่นและระดับสากลมาร่วมพิจารณาด้วย 

ปัจจัยส าคัญอีกปัจจัยหนึ่งของการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 

คือทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานผู้ให้บริการ การมีใจรักในงานบริการเป็นสิ่งที่จ าเป็นส าหรับ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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พนักงานในอุตสาหกรรมบริการ ซึ่งรวมถึง ธุรกิจให้บริการจัดส่งอาหารด้วย เมื่อผู้ใช้บริการได้รับการ

บริการที่ไม่เป็นที่น่าพอใจ หรือได้รับประสบการณ์เลวร้ายจากพนักงานผู้ให้บริการเพียงหนึ่งครั้ง ก็อาจ

ท าให้ผู้ใช้บริการรายนั้นเปลี่ยนไปใช้บริการจากผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 รายอ่ืน

ตลอดไป ดังนั้น พนักงานผู้ให้บริการจึงเป็นหนึ่งในกุญแจส าคัญสู่การรักษาฐานลูกค้าและสร้างความ

จงรักภักดีจากลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการควรเริ่มตั้งแต่กระบวนการจ้างงาน เพ่ือคัดเลือกพนักงานที่จะมา

ให้บริการ ให้การอบรมพนักงานใหม่อย่างเหมาะสม รวมถึงจัดอบรมพนักงานปัจจุบันซ้ าอีกตามรอบ

ระยะเวลา เช่น ทุกๆ 1 หรือ 2 ปี เพื่อให้พนักงานได้มีโอกาสได้ทบทวนทักษะและพัฒนาตนเองเพ่ือให้

สามารถให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 

จากการวิเคราะห์ปัจจัยทั้ง 13 ปัจจัยพบว่าผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 บาง

รายสามารถให้บริการโดยครอบคลุมปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจได้สูงถึง 9 ปัจจัย โดยผู้ให้บริการ

จัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 รายดังกล่าว สามารถให้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง (ความพร้อม

ให้บริการ) สามารถจัดส่งสินค้าได้ถูกต้องและราคาตรงตามในเว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่น (ความ

เที่ยงตรง) ไม่มีการก าหนดเพดานของระยะทางการจัดส่ง (ขอบเขตให้บริการ) มีช่องทางการ

ติดต่อสื่อสารระหว่างพนักงานและผู้ใช้บริการ ตลอดจนมีช่องทางให้ลูกค้าเสนอความคิดเห็นและ

ร้องเรียน (การสื่อสาร) สามารถแก้ไขค าสั่งซื้อได้ (ความคล่องตัว) แอพพลิเคชั่นมีเสถียรภาพ (ความ

เชื่อถือได้) มีระบบติดตามสถานะการจัดส่งและติดตามตัวพนักงานจัดส่ง (ความชัดเจน) แอพพลิเคชั่น

มีองค์ประกอบที่จ าเป็น (ส่วนประกอบ) และช่องทางการช าระเงินแบบเงินสดเท่านั้น (ความปลอดภัย) 

อย่างไรก็ตาม ทัศนคติและพฤติกรรม ตลอดจนความยาก-ง่ายในการใช้เว็บไซด์และ

แอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่มีความเป็นปัจเจก โดยขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ

แต่ละราย ซึ่งความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อแอพพลิเคชั่น สามารถวัดได้จากค่าคะแนนความ

นิยม (rating) ของแอพพลิเคชั่นในร้านค้า (application store) ในระบบปฏิบัติแอนดรอย์ (Android) 

และ ไอโอเอส (iOS) ซึ่งผู้ใช้บริการจะเป็นผู้ให้คะแนนรวมถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือให้

ผู้พัฒนาแอพพลิเคชั่น (หรือในที่นี้คือ ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ซึ่งเป็นเจ้าของธุรกิจและ

เจ้าของแอพพลิเคชั่น) น าไปปรับปรุงและพัฒนาเพ่ิมเติม และเนื่องจากลูกค้ายังคงมีความสนใจ

นวัตกรรมการบริการใหม่ๆ ผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ควรพัฒนาและน าเสนอนวัตกรรม

บริการในรูปแบบใหม่ เช่น การน าโดรนมาใช้บริการแทนพนักงานซึ่งขับรถมอเตอร์ไซค์ส่งอาหาร ซึ่ง

จะต้องมีการวิจัยและพัฒนาเพิ่มเติมต่อไปเพ่ือให้แนวคิดนี้สามารถน ามาใช้ได้จริง 

งานวิจัยนี้มีข้อจ ากัดอยู่หลายประการ ประการแรก คือ งานวิจัยมุ่งเป้าไปยังความคิดเห็น

จากมุมมองของผู้ใช้บริการเท่านั้น เพ่ือให้เข้าใจระบบการให้บริการจัดส่งอาหารและผลการวิจัย

ครบถ้วนสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น จึงควรขยายขอบเขตงานวิจัยไปยังส่วนของผู้ให้บริการจัดส่งอาหารด้วย 
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ประการที่สอง คือ การส ารวจข้อมูลไม่ได้รวมการส ารวจข้อมูลความนิยมของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร

แบบบุคคลที่ 3 เนื่องจากในช่วงเวลาของการส ารวจข้อมูล มีผู้ให้บริการที่เป็นรายใหญ่ เช่น ไลน์แมน 

foodpanda และในขณะเดียวกันก็เกิดการควบรวบกิจการระหว่าง Uber และ Grab ในภูมิภาค

เอเชียนตะวันออกเฉียงใต้ มีผู้ให้บริการรายใหม่เกิดขึ้น คือ Get Food และมีผู้ให้บริการที่ต้องยุบเลิก

กิจการ คือ Now ตลอดจนมีผู้ให้บริการรายย่อยในประเทศอีกเป็นจ านวนมาก ผู้วิจัยเห็นว่าการส ารวจ

ข้อมูลความนิยมของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 จะท าให้ข้อมูลที่ส ารวจมาได้ สามารถใช้

งานได้ในช่วงเวลาเวลาสั้นๆ คือเพียง 3 – 6 เดือนเท่านั้น เนื่องจากธุรกิจการให้บริการจัดส่งอาหารมี

การแข่งขันสูง และมีการเปลี่ยนแปลงของผู้ให้บริการอยู่เสมอ  

ส่วนข้อจ ากัดประการที่สาม เกี่ยวข้องกับปัจจัยระหว่างองค์ประกอบ โดยปัจจัยบางคู่

อาจจะมีความสัมพันธ์หรือมีอิทธิพลเชื่อมโยงกัน อาทิ ความพร้อมให้บริการ (องค์ประกอบการส่งมอบ

บริการ) และความคล่องตัว (องค์ประกอบกระบวนการให้บริการ) ซึ่งการใช้วิธีวิเคราะห์เชิงล าดับ ชั้น

เพียงวิธีเดียวจะไม่ครอบคลุมการวิเคราะห์ของปัจจัยที่อยู่ต่างองค์ประกอบ ซึ่งในอนาคต สามารถ

ขยายขอบเขตของการวิเคราะห์โดยเพ่ิมเติมวิธีวิเคราะห์เชิงโครงข่าย (analytical network process: 

ANP) ก็จะสามารถด าเนินการวิเคราะห์ปัจจัยในต่างองค์ประกอบได้ 
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บทที่ 6 

สรุปผลผลิตงำนวิจัย 
 

งานวิจัยในครั้งนี้ มีผลผลิตแล้วจ านวน 1 รายการ โดยได้รับการตอบรับให้ตีพิมพ์เป็น

บทความในวารสารระดับชาติที่อยู่ใน Thai-Journal Citation Index (TCI ) ในระดับที่ 1 โดยมี

ก าหนดตีพิมพ์ในวารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 11 ฉบับที่ 3 (กันยายน-ธันวาคม 2562)   
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แบบสอบถำม 

ปัจจัยที่มีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกผู้ให้บริกำรส่งอำหำร 
 

ผู้ให้บริการส่งอาหาร (Food Delivery Service) ในแบบสอบถามนี้ หมายถึง ผู้ให้บริการจัดส่งอาหาร
พร้อมปรุง หรืออาหารปรุงส าเร็จ จากต้นทางไปยังผู้รับปลายทาง ตามสถานที่ที่ผู้รับก าหนด (Door-

to-Door) 
 
 
ส่วนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 

1.1 เพศ 
 ชาย   
 หญิง   
 อ่ืนๆ  

1.2 ช่วงอายุ 
 18 – 24 ปี  
 24 – 40 ปี   
 40 – 60 ปี   
 61 ปีขึ้นไป 

1.3 อาชีพ 
 นักเรียน/นักศึกษา    
 รับจ้าง   
 ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ   
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว  
 อ่ืนๆ โปรดระบุ   

1.4 หากท างาน โปรดระบุระดับต าแหน่งงาน 
 ระดับปฏิบัติการ    
 ระดับผู้จัดการ  
 ระดับผู้บริหาร    
 เจ้าของกิจการ/หุ้นส่วน 

1.5 รายได้ต่อเดือน 
 0 – 15,000 บาท  
 15,001 – 30,000 บาท  
 30,001 – 50,000 บาท   
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 50,001 – 100,000 บาท  
 100,001 – 300,000 บาท  
 300,001 ขึ้นไป 

 
ส่วนที่ 2 : ประวัติกำรใช้บริกำร 

2.1 ท่านใช้บริการจัดส่งในรูปแบบใดบ่อยท่ีสุด (ให้เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
 สั่งผ่านอินเตอร์เนท    
 สั่งผ่าน Application บนโทรศัพท์หรือ Tablet 
 สั่งผ่านโทรศัพท์ 
 อ่ืนๆ   

2.2 ท่านได้ใช้บริการจัดส่งจากผู้ให้บริการประเภทใดบ่อยที่สุด (ให้เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
 ร้านค้าที่มีบริการส่งอาหารโดยตรง   
 ผู้ให้บริการรับฝากซ้ือและจัดส่งอาหาร (เช่น Line Man, Food Panda) 
 อ่ืนๆ   

 
กรณี 2.2 เลือกค าตอบว่า “ผู้ให้บริการรับฝากซื้อและจัดส่งอาหาร” ให้ท าข้อ 2.3 ถ้าเลือกข้ออ่ืนให้ข้าม
ไปยัง 2.4 

2.3 ท่านมีความพึงพอใจการให้บริการของผู้ให้บริการจัดส่งรายใดมากที่สุด (ให้เลือกตอบเพียง 
1 ข้อ) 
 Line Man     
 Food Panda 
 Wongnai     
 Uber EATs   
 Lalamove    
 Zab Delivery 
 มอเตอร์ไซค์รับจ้าง 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ   

2.4 ความถี่ของการใช้บริการอยู่ในช่วงใด (ให้เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
 น้อยกว่า 1 ครั้งต่อปี    
 1 ครั้งต่อปี 
 2 – 3 ครั้งต่อปี    
 4 – 5 ครั้งต่อปี 
 1 ครั้งต่อเดือน    
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 2 – 3 ครั้งต่อเดือน 
 1 ครั้งต่อสัปดาห์  
 2 – 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 ทุกวัน 

2.5 มูลค่าเฉลี่ยของอัตราค่าบริการจัดส่ง (คิดเฉพาะอัตราค่าบริการ ไม่นับรวมมูลค่าสินค้า) อยู่
ในช่วงใด 
 0 – 50 บาท     
 51 – 100 บาท 
 101 – 200 บาท    
 201 – 500 บาท 
 501 – 1,000 บาท    
 1,001 – 2,000 บาท 
 2,001 – 5,000 บาท  
 5,001 บาทขึ้นไป 

2.6 มูลค่าเฉลี่ยของค่าใช้จ่าย (อัตราค่าบริการรวมกับมูลค่าสินค้า) อยู่ในช่วงใด  
 0 – 50 บาท     
 51 – 100 บาท 
 101 – 200 บาท    
 201 – 500 บาท 
 501 – 1,000 บาท    
 1,001 – 2,000 บาท 
 2,001 – 5,000 บาท  
 5,001 บาทขึ้นไป 

2.7 จากการใช้บริการจัดส่ง ท่านพบปัญหาเชิงประสิทธิภาพข้อใดมากที่สุด (ให้เลือกตอบเพียง 
1 ข้อ) 
 ไม่พบปัญหา 
 จัดส่งไม่ตรงเวลา (ล่าช้ากว่าเวลาที่ก าหนด)    
 อัตราค่าบริการไม่แน่นอน  
 สินค้าท่ีได้รับเกิดความเสียหายระหว่างการจัดส่ง 

2.8 จากการใช้บริการจัดส่ง ท่านพบปัญหาเชิงบริการข้อใดมากท่ีสุด (ให้เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
 ไม่พบปัญหา 
 ผู้ให้บริการฯ ไม่มีความพร้อม  
 ขอบเขตการให้บริการไม่ครอบคลุม 
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 ค าสั่งซื้อไม่ถูกต้อง (ราคา สินค้า หรือปริมาณ ไม่ตรงตามที่ต้องการ)  
 ไม่สามารถ แก้ไข/เปลี่ยนแปลงค าสั่งซื้อได้ 
 ไม่สามารถติดตามสถานะของการจัดส่งได้ 
 ไม่มีการแสดงอัตราค่าบริการหรือข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับจัดส่งไว้อย่างชัดเจน 
 พนักงานไม่เป็นมิตร หรือไม่เต็มใจให้บริการ    
 ไม่มีช่องทางติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ หรือหากมีการร้องเรียนก็เงียบหายไป ไม่มี

การแก้ไข 
 พนักงานไม่มีความรู้หรือความช านาญในการให้บริการ 

2.9 จากการใช้บริการจัดส่ง ท่านพบปัญหาเชิงเทคโนโลยีข้อใดมากที่สุด (ให้เลือกตอบเพียง 1 
ข้อ) 
 ไม่พบปัญหา 
 ในเว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นล้าสมัย ไม่น่าใช้งาน   
 ระบบเว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นล่มบ่อย ไม่เสถียร  
 การท าธุรกรรมออนไลน์ไม่มีความปลอดภัย 
 เว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นใช้งานยากนอกเหนือ 

 
ส่วนที่ 3 : ปัจจัยเพิ่มเติม 
จากปัจจัยข้างต้น ท่านเห็นว่ามีปัจจัยใดอีกบ้างที่ท่านเห็นว่ามีผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกบริการ
จัดส่ง 
  
  
  
 
  

 
ขอบคุณส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภำคผนวก ข 

แบบสอบถำมส ำหรับวิธีวิเครำะห์ตำมล ำดับชั้น 
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แบบสอบถำม เร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกผู้ให้บริกำรจัดส่งอำหำรแบบ
บุคคลที่ 3 

 

ผู้ให้บริการส่งอาหาร (Food Delivery Service) ในแบบสอบถามนี้ หมายถึง ผู้ให้บริการจัดส่งอาหาร
พร้อมปรุง หรืออาหารปรุงส าเร็จ จากต้นทางไปยังผู้รับปลายทาง ตามสถานที่ที่ผู้รับก าหนด (Door-

to-Door) โดยต้องเป็นผู้ให้บริการแบบบุคคลที่ 3 เท่านั้น  
 

แบบสอบถามชุดนี้มีจุดประสงค์เพ่ือส ารวจความคิดเห็นของท่านที่มีต่อปัจจัยที่มีผลกระทบ
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยได้ก าหนด
องค์ประกอบ (Component)  ของแบบจ าลองจ านวน 4 ด้าน ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย (Factor) ที่มี
ผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการ จ านวน 13 ปัจจัย โดยในแบบสอบถามจะเป็นการให้
คะแนนความส าคัญเปรียบเทียบ (Relative importance) ของแต่ละองค์ประกอบและปัจจัย การ
ประเมินผลจะด าเนินการด้วยกระบวนการล าดับชั้นเชิงวิเคราะห์ (Analytical Hierarchy Process: 
AHP)  
 

  

แบบจ ำลอง AHP 
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ค ำจ ำกัดควำมขององค์ประกอบและปัจจัย 

1. เทคโนโลยีที่ใช้ 
1.1 ส่วนประกอบ (Features) – หน้าของเว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นของผู้ให้บริการฯ มี

ส่วนประกอบที่มีความจ าเป็นต่อการให้บริการ มีรูปลักษณ์สวยงาม ทันสมัย น่าใช้
งาน 

1.2 ความเชื่อถือได้ (Reliability) – เว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นของผู้ให้บริการฯ สามารถ
เข้าถึงได้ตลอดเวลา สถานะของระบบมีความมั่นคง ไม่เกิดการติดขัดระหว่างล็อกอิน 
หรือใช้งาน 

1.3 ความปลอดภัย (Security) – การท าธุรกรรมออนไลน์มีความปลอดภัย ผู้ให้บริการฯ 
มีมาตรการป้องกันข้อมูลที่เป็นความลับของลูกค้าจากการโจรกรรมข้อมูลและไวรัส 

1.4 ใช้งานง่าย (User-Friendly) – เว็บไซด์หรือแอพพลิเคชั่นของผู้ให้บริการฯ ใช้งาน
ง่าย สามารถวางค าสั่งซื้อได้รวดเร็วและไม่ท าให้เกิดความสับสนระหว่างใช้งาน 

2. การส่งมอบบริการ (Service Delivery) 
2.1 ความพร้อมให้บริการ (Availability) – ผู้ให้บริการฯ มีทรัพยากรในการให้บริการ

อย่างเพียงพอ ทั้งในด้านบุคลากร (พนักงาน) และเครื่องมือเครื่องใช้ ตลอดจน
ยานพาหนะ และสามารถให้บริการได้ในทันทีท่ีลูกค้าวางค าสั่งซื้อ 

2.2 นวัตกรรม (Innovation) – ผู้ให้บริการฯ มีการน าเสนอนวัตกรรมใหม่ๆ ในการ
ให้บริการ 

2.3 ขอบเขตการให้บริการ (Network) – ผู้ ให้บริการฯ มีโครงข่ายการให้บริการ
กว้างขวาง  สามารถให้บริการจัดส่งในพ้ืนที่ตามค าสั่งซื้อของลูกค้า  

3. พนักงานผู้ให้บริการ 
3.1 ทัศนคติและพฤติกรรม (Attitude) – พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร พูดจา

สุภาพ และเต็มใจให้บริการ 
3.2 การสื่อสาร (Communication) – ลูกค้าสามารถติดต่อสื่อสารกับผู้ให้บริการฯ ได้

สะดวก มีช่องทางให้ลูกค้าสามารถให้ความคิดเห็น ร้องเรียน หรือยกเลิกบริการ 
3.3 ทักษะ (Skill) – พนักงานมีความสามารถและทักษะที่เพียงพอส าหรับให้บริการ 

ตั้งแต่การให้ข้อมูล ตอบค าถาม และสามารถเสนอบริการที่มีรูปแบบตามที่ลูกค้า
ต้องการ หรือจัดให้มีบริการพิเศษตามค าขอของลูกค้าได้ 

4. กระบวนการให้บริการ 
4.1 ความเที่ยงตรง (Accuracy) – ข้อมูลในค าสั่งซื้อมีความถูกต้องทั้งรายละเอียด 

ปริมาณ ราคา และสถานที่จัดส่ง  
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4.2 ความคล่องตัว (Agility) – ผู้ให้บริการฯ สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงของ
รายละเอียดการส่งสินค้า หรือเปลี่ยนแปลงก าหนดการส่งสินค้า ตลอดจนสถานที่
จัดส่งได้อย่างรวดเร็ว ทันต่อความต้องการของลูกค้า 

4.3 ความชัดเจน (Visibility) – ลูกค้าสามารถติดตามและตรวจสอบสถานะของการ
จัดส่งที่สะท้อนข้อมูลที่ตรงตามความเป็นจริงได้ตลอดเวลา และสามารถเข้าถึงข้อมูล
ต่างๆ เช่น อัตราค่าบริการ ขอบเขตการให้บริการ และกระบวนการให้บริการอย่าง
ครบถ้วน 

 
ระดับควำมส ำคัญเปรียบเทียบ 

 
ปัจจัยใน AHP จะมีระดับความส าคัญเปรียบเทียบ 9 ระดับ โดยค่าตัวเลขจะแสดงว่าปัจจัยใด

ที่มีอิทธิพลเหนือกว่า และมีอิทธิพลเหนือกว่าคิดเป็นกี่เท่า โดยเปรียบเทียบจากเกณฑ์ที่ทั้งสองปัจจัยมี
ร่วมกัน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
9 – มีอิทธิพลขั้นสูงสุด ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

9 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 
8 – มีอิทธิพลขั้นสูงมากถึงสูงสุด ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

8 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 
7 – มีอิทธิพลขั้นสูงมาก ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

7 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 
6 – มีอิทธิพลขั้นสูงถึงสูงมาก ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

6 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 
5 – มีอิทธิพลขั้นสูง ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

5 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 
4 – มีอิทธิพลปานกลางถึงสูง ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

4 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 
3 – มีอิทธิพลปานกลาง ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

3 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 
2 – ค่อนข้างมีอิทธิพล ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเหนือปัจจัยคู่เปรียบเทียบคิดเป็น 

2 เท่าเมื่อเทียบกับปัจจัยอื่น 
1 – มีอิทธิพลเท่าเทียมกัน ปัจจัยหนึ่งมีอิทธิพลเท่ากับปัจจัยคู่เปรียบเทียบ 
 

  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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วิธีตอบแบบสอบถำม 
 
ตัวอย่ำงท่ี 1: 

แบบสอบถามในแต่ละแถวจะมีปัจจัย 2 ข้อ อยู่ในช่องซ้ายสุดและขวาสุด “ทักษะ” และ 
“การสื่อสาร” ตามล าดับ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งขององค์ประกอบ “พนักงานผู้ให้บริการ” 

 “พนักงำนผู้ให้บริกำร” 

ทักษะ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 การสื่อสาร 

 
ขั้นที ่1:  ระบุว่าระหว่างปัจจัย “ทักษะ” กับ “การสื่อสาร” ข้อใดมีอิทธิพลต่อองค์ประกอบ 

“พนักงานผู้ ให้บริการ” มากกว่า ในกรณีนี้  สมมติให้ “การสื่อสาร” มีอิทธิพลต่อ
องค์ประกอบ “พนักงานผู้ให้บริการ” มากกว่า “ทักษะ” ให้เลือก (วงกลมหรือ Highlight) 
“การสื่อสาร” 

“พนักงำนผู้ให้บริกำร” 
ทักษะ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 การสื่อสาร 

 
ขั้นที ่2:  ประเมินว่า “การสื่อสาร” มีอิทธิพลต่อองค์ประกอบ “พนักงานผู้ให้บริการ” มากกว่า 

“ทักษะ” คิดเป็นกี่เท่า โดยใช้ระดับตัวเลขระหว่าง 2 ถึง 9 ในกรณีนี้ สมมติให้ “การ
สื่อสาร” มีอิทธิพลต่อองค์ประกอบ “พนักงานผู้ให้บริการ” มากกว่า “ทักษะ” ในระดับ 5  
ให้เลือก (วงกลมหรือ Highlight) หมายเลข 5 ในด้านขวา 

“พนักงำนผู้ให้บริกำร”  

ทักษะ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 การสื่อสาร 

 
 
ตัวอย่ำงท่ี 2: 

ในกรณีที่ปัจจัยทั้งสองมีอิทธิพลต่อองค์ประกอบ “พนักงานผู้ให้บริการ”เท่าเทียมกัน ให้เลือก
ระดับ 1 

“พนักงำนผู้ให้บริกำร” 

ทักษะ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 การสื่อสาร 
 

  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ส่วนที่ 1 : ควำมส ำคัญเปรียบเทียบระหว่ำงมิติทั้งหมดโดยสมมติว่ำมีควำมสัมพันธ์ระหว่ำงกัน 

 

แบบสอบถามส่วนนี้เกี่ยวข้องกับความส าคัญเชิงเปรียบเทียบระหว่างองค์ประกอบทั้งหมด

โดยสมมติว่ามีความสัมพันธ์ระหว่างกัน โดยเป็นการประเมินอิทธิพลที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้

บริการจัดส่งอาหารแบบบุคคลที่ 3 ในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

 

ค าถามท่ี (1): เกี่ยวกับการประเมินอิทธิพลที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการจัดส่งอาหารแบบ

บุคคลที่ 3 ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ให้เลือกมิติที่มีอิทธิพลเหนือกว่า โดยใช้ระดับ

ตัวเลขของความส าคัญเปรียบเทียบระหว่าง 1 – 9  

 

A1 
เทคโนโลยีที่
ใช้ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
การส่งมอบ
บริการ 

A2 
เทคโนโลยีที่
ใช้ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
พนักงานผู้
ให้บริการ 

A3 
เทคโนโลยีที่
ใช้ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
กระบวนการ
ให้บริการ 

A4 
การส่งมอบ
บริการ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
พนักงานผู้
ให้บริการ 

A5 
การส่งมอบ
บริการ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
กระบวนการ
ให้บริการ 

A6 
พนักงานผู้
ให้บริการ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
กระบวนการ
ให้บริการ 

 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ส่วนที่ 2: ควำมส ำคัญเปรียบเทียบระหว่ำงปัจจัยท้ังหมดตำมองค์ประกอบของปัจจัยนั้นๆ 

 

แบบสอบถามส่วนนี้ เกี่ยวข้องกับความส าคัญเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยทั้งหมดตาม

องค์ประกอบของปัจจัยนั้นๆ 

 

ค าถามท่ี (2): เกี่ยวกับการประเมินความส าคัญเปรียบเทียบของปัจจัยทั้งหมดภายในองค์ประกอบ 

“เทคโนโลยีที่ใช้” 

 

เทคโนโลยีที่ใช้ 

A7 ส่วนประกอบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความเชื่อถือ
ได้ 

A8 ส่วนประกอบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความ
ปลอดภัย 

A9 ส่วนประกอบ 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ใช้งานง่าย 

A10 
ความเชื่อถือ
ได้ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ความ
ปลอดภัย 

A11 
ความเชื่อถือ
ได้ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ใช้งานง่าย 

A12 
ความ
ปลอดภัย 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ใช้งานง่าย 

 

ค าถามท่ี (3): เกี่ยวกับการประเมินความส าคัญเปรียบเทียบของปัจจัยทั้งหมดภายในองค์ประกอบ 

“การส่งมอบบริการ” 

 

กำรส่งมอบบริกำร 

A13 
ความพร้อม
ให้บริการ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 นวัตกรรม 

A14 
ความพร้อม
ให้บริการ 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ขอบเขตการ
ให้บริการ 

A15 นวัตกรรม 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
ขอบเขตการ
ให้บริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ค าถามท่ี (4): เกี่ยวกับการประเมินความส าคัญเปรียบเทียบของปัจจัยทั้งหมดภายในองค์ประกอบ 

“พนักงานผู้ให้บริการ” 

 

พนักงำนผู้ให้บริกำร 

A16 
ทัศนคติและ
พฤติกรรม 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 การสื่อสาร 

A17 
ทัศนคติและ
พฤติกรรม 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ทักษะ 

A18 การสื่อสาร 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ทักษะ 

 

ค าถามท่ี (5): เกี่ยวกับการประเมินความส าคัญเปรียบเทียบของปัจจัยทั้งหมดภายในองค์ประกอบ 

“กระบวนการให้บริการ” 

 

กระบวนกำรให้บริกำร 

A19 
ความ
เที่ยงตรง 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความคล่องตัว 

A20 
ความ
เที่ยงตรง 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจน 

A21 
ความ
คล่องตัว 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ความชัดเจน 

 

ขอบคุณส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 

 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ภำคผนวก ค 

สรุปค่ำใช้จ่ำยกำรด ำเนินโครงกำรวิจัย 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ชื่อโครงกำร (ภำษำไทย)  
การประเมินปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการให้บริการจัดส่งอาหารโดยผู้ให้บริการบุคคลที่ 3  

ชื่อโครงกำร (ภำษำอังกฤษ)  
Evaluation of service factors towards food delivery service by third party service 

providers 
 

สรุปงบประมำณค่ำใช้จ่ำยที่ใช้นับตั้งแต่เริ่มท ำกำรวิจัยถึงปัจจุบัน (จ ำแนกตำมหมวดค่ำใช้จ่ำย) 
 

หมวดค่ำใช้จ่ำย 
งบประมำณรวม 

ทั้งโครงกำร 
ค่ำใช้จ่ำย (บำท) 

คงเหลือ  
(หรือเกิน) 

งบบุคลำกร :ค่าจ้างชั่วคราว    - - - 

งบด ำเนินงำน - - - 
ค่าตอบแทน 15,000 15,000 - 

ค่าใช้สอย        8,000 8,000 - 
ค่าวัสดุ          30,000 30,000 - 

ค่าสาธารณูปโภค  2,000 2,000 - 

งบลงทุน: ค่าครุภัณฑ์ - - - 
รวม 55,000 55,000 - 

ณ วันที่ 11 กันยายน 2562 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ข้อมูลประวัติคณะผู้วิจัย  
 

ประวัติส่วนตัว 
ชื่อ-สกุล    ดร.วราล ีปีตะวรรณ  
ต าแหน่งปัจจุบัน  รักษาการแทนรองคณบดี วิทยาลัยอุตสาหกรรมการบินนานาชาติ 
  
ประวัติกำรศึกษำ 

ชื่อย่อปริญญำ สำขำ สถำบันที่จบ ปีท่ีจบ 

วท.บ. เทคโนโลยีการจัดการ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 2550 

M. Business Logistics Engineering The Ohio State University 2553 
วท.ด. การจัดการโลจิสติกส์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 2560 

 
สาขาวิจัยที่มีความช านาญพิเศษ (แตกต่างจากวุฒิการศึกษา)   Quantitative Analysis   
 
รำงวัลด้ำนวิชำกำร/ด้ำนวิจัย/งำนสร้ำงสรรค์ (ด้ำนศิลปะ หรืออ่ืนๆ) ที่ได้รับ  

ปี พ.ศ. ชื่อรำงวัล สถำบันที่ให้ 

2548 Academic Excellent Award สถาบันเทคโนโลยีนานาชาติสิรินธร 
2550 รางวัลทุนภูมิพล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

 
ทุนกำรศึกษำและทุนวิจัยที่เคยได้รับ  

ปี พ.ศ. ทุนกำรศึกษำและทุนวิจัย สถำบันที่ให้ 

2550 Scholarship for Students with 
Good Academic Performance and 
Good Conduct: 

สถาบันเทคโนโลยีนานาชาติสิรินธร 

2551 ทุนรัฐบาลไทย ส านักงานคณะกรรมการข้าราชการพลเรือน 

 
ผลงำนวิจัย/งำนสร้ำงสรรค์ 
ผลงำนวิจัย/งำนสร้ำงสรรค์ที่ตีพิมพ์เผยแพร่ (ระดับชำติและนำนำชำติ) 
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บ้านของลูกค้า. รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์. สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร
ลาดกระบัง. 
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