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ABSTRACT 

 
               This research was aimed to 1)study consumer’s behaviors on the online food applications 
in Bangkok 2)study the relation between service quality and consumer intent to repeat,and  
3) compare the intention to repeat using  online food application in Bangkok. The example group in 
this research comprised 400 people in Bangkok who used online food  applications: 
Grab,Foodpanda,Line man ,and Robinhood. 
               This research revealed that most of the respondents were female, lower than 30 years of 
age, single, separated, and divorced. The respondents graduated at least with a bachelor’s degree 
and mostly were employees, self-employed, sales, students, and jobless respectively. Their income 
was more then 20,000 baht per month. Foodpanda was the food ordering application that was most 
frequently used during 12.01pm.-6.00 p.m. And the average paid was 200-500 baht for ordering 
fast food by using online food  application. The online food application were used 2-3 times a week 
because of the shortage of time. The results of hypothesis testing showed that the factors affecting 
the intention to repeat using online food order application in Bangkok were consumer response, 
service, trust, and consumer’s awareness and sympathy, respectively. Reliability did not affect 
consumers intention to repeat using  online food order application in Bangkok, nevertheless. 
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บทที่ 1 

บทน า    
 

1.1  ความส าคญัและปัญหาของการศึกษา 
 
               สืบเน่ืองจากแผนพฒันาดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจการพาณิชย ์พ.ศ. 2560-2564 ท่ีภาครัฐจดัท าแผน
และสนับสนุนให้เศรษฐกิจการพาณิชย์ไทยพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล ให้ทันสมัย รวดเร็ว มั่นคง 
ปลอดภยั มียุทธศาสตร์ 6 ดา้น คือ 1) ปรับเปล่ียนสู่ความเป็นองคก์รดิจิทลั 2) ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจการ
พาณิชยด์้วยเทคโนโลยีดิจิทลั  3) สร้างความเช่ือมัน่ในการใช้เทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อการพาณิชย ์4) 
สร้างสังคมเศรษฐกิจการพาณิชยอ์ย่างมีคุณภาพดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั 5) พฒันาโครงสร้างพื้นฐาน
ดิจิทลัให้ครอบคลุมการบริหารจดัการและบริการของกระทรวงพาณิชย์ 6) พฒันาก าลงัคนให้พร้อม
เขา้สู่ยุคองคก์รดิจิทลั (กระทรวงพาณิชย,์ 2560) เพื่อมุ่งหวงัให้เกิดพฒันาศกัยภาพท่ีสามารถยกระดบั
และแข่งขนัไดใ้นระดบัสากล ตลอดจนน ามาซ่ึงความบรรลุเป้าหมายทางเศรษฐกิจอยา่งมีเสถียรภาพ
ของประเทศ ในปัจจุบนัสังคมมีการพฒันาเทคโนโลยใีหมี้ความกา้วหนา้         โดยพฒันาระบบต่าง ๆ 
และ เช่ือมโยงขอ้มูลเขา้ดว้ยกนัผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ท าให้สามารถแปลผลขอ้มูลไดร้วดเร็วและ
ถูกตอ้งมากข้ึน เช่น การพฒันาระบบการสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์นั้นเป็นการพฒันาตลอดกระบวนการ 
ตั้งแต่กระบวนการตน้ทางถึงปลายทาง คือการสั่งสินคา้ การช าระเงิน การขนส่ง ตลอดจนการติดตาม 
สถานะสินค้าท่ีสามารถท าได้รวดเร็วและถูกตอ้ง นอกจากนั้นยงัมีระบบการจดัเก็บสินคา้คงคลัง
ออนไลน์ท่ีสามารถเรียกสถานะไดท้นัที การเช่ือมโยงระบบต่าง ๆ  เขา้ดว้ยกนัท าให้สามารถแปลผล
ขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 จากการท่ีเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัมากข้ึน และมีการแข่งขันทาง
เศรษฐกิจมากข้ึน ส่งผลต่อสภาพแวดลอ้ม ท าให้ผูบ้ริโภคและผูป้ระกอบการต่างปรับตวัในส่วนของ
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมีด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนไป จากวิถีชีวิตของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปกลายเป็นมุ่งมัน่  สู่
ความส าเร็จ และมกัท ากิจกรรมหลายอยา่งในเวลาเดียวกนั ท าให้มีความเร่งรีบในชีวิตประจ าวนัมาก
ข้ึน และตระหนกัถึงความส าคญัของเวลา โดยไม่เสียเวลาในส่ิงท่ีไม่จ  าเป็น ยอมเสียทรัพยสิ์นเพื่อแลก
กบัความสะดวกสบายข้ึน อย่างไรก็ตาม ยงัมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์ 
ประกอบกบัระบบท่ีมีการพฒันาอย่างน่าเช่ือถือ ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัจึงนิยมท าธุรกรรมต่าง ๆ ผ่าน
ทางออนไลน์ เช่น การท าธุรกรรมทางการเงิน การซ้ือสินคา้ออนไลน์ การใชบ้ริการ     สั่งอาหารดว้ย
แอปพลิเคชนัส่งอาหารดว้ย เป็นตน้ ในปัจจุบนัจากสถานการณ์ท่ีเปล่ียนไปน้ี ผูป้ระกอบการจึงมีการ
พฒันา Platform ทางธุรกิจออนไลน์ท่ีสร้างสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีวิถี
การด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนไป โดยน าเทคโนโลยเีขา้มาใชเ้พื่อเช่ือมโยงขอ้มูลใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดผา่น

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



2 
 

 
 

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยการสร้างสรรคธุ์รกิจใหม่น้ีอาจจะตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงจากปัจจยัภายใน 
คือ ระบบการให้บริการและกระบวนการขนส่งอาหาร  และปัจจยัภายนอก คือ อ านาจต่อรองของ
ผูบ้ริโภค อ านาจต่อรองของธุรกิจร้านอาหาร และความเส่ียงจากการมีคู่แข่งเพิ่มข้ึน จึงเกิดธุรกิจ
บริการ Food Delivery ซ่ึงถือเป็น Platform ใหม่ โดยท าหน้าท่ีเป็นตวักลางในการส่ือสารระหว่าง
ร้านอาหารและผูบ้ริโภค โดยท าหน้าท่ีรับค าสั่งซ้ืออาหารจากผูบ้ริโภคผ่านช่องทางออนไลน์ การ
ช าระเงินออนไลน์ ตลอดจนจดัส่งอาหารให้ถึงมือผูบ้ริโภค มีการสร้างความแตกต่างของการบริการ 
เช่น พาร์ตเนอร์ร้านอาหาร รวมถึงระบบการจดัส่งอาหาร โดยเนน้การให้บริการในพื้นท่ีเขตกรุงเทพ
หานครและปริมณฑลทั้งน้ีธุรกิจมีปัจจยัสนบัสนุนดา้นการเติบโตของธุรกิจร้านอาหารและปัจจยัดา้น
เทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยัมากข้ึน ประกอบกบัการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคท่ีใช้อินเทอร์เน็ตมี
จ านวนมากข้ึนในปัจจุบนั อย่างไรก็ตามธุรกิจน้ีตอ้งเผชิญกบัความเส่ียงอนัเป็นแรงกดดนัจากปัจจยั
ภายใน เช่น ระบบและการด าเนินงานของธุรกิจและปัจจยัภายนอกต่าง ๆ เช่น ธุรกิจร้านอาหารท่ีขยาย
ช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยมีบริการจดัส่งอาหารเอง และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอนัจะส่งผลกระทบ
ต่อการด าเนินธุรกิจ  และผลประกอบการ ตลอดจนความสามารถในการแข่งขนัและการท าก าไร
ในทางธุรกิจ  ปัจจุบนัการเขา้ถึงของสมาร์ตโฟน ท าให้ผูบ้ริโภคมีตวัเลือกในการใช้บริการมากข้ึน 
ผูบ้ริโภคสามารถเลือกใช้บริการท่ีให้ความสะดวกและรวดเร็วมากท่ีสุด จึงท าให้จ  านวนของการสั่ง
อาหารผา่นช่องทางออนไลน์เพิ่มมากข้ึน เช่นเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัจากช่องทางท่ีผูป้ระกอบการ
พฒันาข้ึนเอง หรือผ่านตวักลางให้บริการสั่งอาหารออนไลน์ การเติบโตอย่างโดดเด่นของตลาด
บริการจดัส่งอาหารอย่างเห็นได้ชดั รวมถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมองหาความสะดวกสบาย
และความรวดเร็วเน่ืองจากความเร่งรีบของการใชชี้วิตโดยเฉพาะเขตกรุงเทพมหานคร 
 แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ เป็นธุรกิจ Food Delivery มีการขยายตวัมากยิ่งข้ึน ผูบ้ริโภค
ได้รับความสะดวกเพิ่มข้ึนโดยเป็นผลจากการเปล่ียนค่าใช้จ่ายของผูบ้ริโภคในการเดินทางไปยงั
ร้านอาหารมาเป็นค่าจดัส่งสินคา้ ซ่ึงรายไดส่้วนน้ีท่ีเพิ่มข้ึนยงัไดก้ระจายไปยงัผูข้บัข่ีรถจกัรยานยนต์
รับจา้งท่ีสามารถมีทางเลือกของอาชีพและสร้างรายไดเ้พิ่มเติม โดยการรับงานผ่าน แอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารส่งผลให้ธุรกิจส่งอาหารมีการเติบโตทางการตลาดมากโดยเฉพาะช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคไม่
สะดวกในการออกมารับประทานอาหารท่ีร้านส่งผลให้มีการเพิ่มข้ึนของผูป้ระกอบการรายใหม่ท่ี
ต้องการมาชิงส่วนแบ่งการตลาดมากข้ึน คุณภาพการบริการน ามาซ่ึงการสร้างความแตกต่างให้
เหนือกว่าคู่แข่ง นั่นคือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ
ของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอ
คุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะ
พอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและใน
รูปแบบท่ีตอ้งการก็จะเกิดการใช้บริการซ ้ าอีก ซ่ึงการวดัคุณภาพการให้บริการวดัจากบริการท่ีได้
สามารถจบัตอ้งและสัมผสัได้เกิดความเช่ือถือไวว้างใจต่อบริการท่ีได้มีการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ี
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พอใจได้ ลูกค้ามีความเช่ือมั่นต่อบริการและการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าเป็นอย่างดี ซ่ึงคุณภาพการ
ใหบ้ริการ เป็นการมองในภาพรวม หมายถึง คุณภาพของผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 
ซ่ึงภายในนั้นจะมีทั้งตวัแอปพลิเคชนั พนกังานและพาร์ทเนอร์    มีอิทธิพลกบัผูบ้ริโภคในการตั้งใจ
ซ้ือซ ้ า การตั้งใจซ้ือซ ้ า เป็นสถานการณ์ท่ีบุคคลซ้ือสินคา้มากกวา่หน่ึงคร้ัง โดยรูปแบบของการตั้งใจ
ซ้ือซ ้ านั้นมีความหลากหลาย ประกอบดว้ยหลายปัจจยัท่ีส่งผลต่ออตัราการซ้ือซ ้ า เช่น ปัจจยักิจกรรม
ทางการตลาด อาทิเช่น การโฆษณา โปรโมชัน่ การตั้งราคา    การขนส่งสินคา้ และ ตราสินคา้ เป็นตน้  
(Ehrenberg, 1972) ได้เพิ่มเติมว่า การท าโปรโมชั่นไม่ส่งผลกระทบต่อจ านวนการซ้ือต่อหน่วย
ผูบ้ริโภคโดยภาพรวมในทุกกลุ่มลูกคา้เหล่าน้ี และนอกจากน้ีในระยะ ยาว สินคา้ภายใตต้ราสินคา้
เดียวกนัท่ีขายในราคาและขนาดปกติจะมีปัญหาในอตัราการตั้งใจซ้ือซ ้ า หรือหากตอ้งการสั่งอาหาร  
ผูซ้ื้อจะเลือกสั่งจากแอปพลิเคชนัเป็นอนัดบัแรก หรือจากการเห็นรีวิวของลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการ ก็จะ
ท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าอีก 
 สถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม่ 2019 (COVID-19) ได้สร้าง
ความวุน่วายให้กบัทุกประเทศทัว่โลกเป็นอยา่งมากทั้งดา้นเศรษฐกิจ สาธารณสุข และสังคม ประเทศ
ไทยเช่นเดียวกนัไดรั้บผลกระทบไม่ต่างจากประเทศอ่ืน ๆ ทัว่โลก ท าให้กรุงเทพมหานคร มีค าสั่งใช้
ประกาศสั่งปิดสถานท่ี ท าให้ร้านอาหารทัว่ไปไม่สามารถให้บริการภายในร้านได้อีกเหลือไวเ้พียง      
เดลิ   เวอรีหรือสั่งกลบับา้น ดงันั้น ผูบ้ริโภคท่ีไม่ท าอาหารดว้ยตวัเองจึงตอ้งพึ่งพาการสั่งอาหารแบบ  
เดลิเวอรี หลายคนจึงปรับเปล่ียนพฤติกรรมมาสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันเพิ่มข้ึน จากการส ารวจ
ความคิดเห็นของประชาชนในกรุงเทพมหานคร (ศูนย์ส ารวจความคิดเห็นบ้านสมเด็จโพสต ์
สถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา, 2563) พบวา่ เหตุผลท่ีประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร เลือกใชแ้อปพลิเคชนัในการจดัส่งอาหารหรือเคร่ืองด่ืมเพราะมีโปรโมชัน่ลดราคา
อาหาร คิดเป็นร้อยละ 22.3 เลือกใชแ้อปพลิเคชนัในการจดัส่งอาหารหรือเคร่ืองด่ืมจ านวน 3-4 คร้ังใน
หน่ึงเดือน คิดเป็นร้อยละ 29.2   ส าหรับประเภทอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีสั่งผา่นแอปพลิเคชนัท่ีนิยมสั่ง
กนัมาก คือ อาหารไทย/อาหารอีสาน คิดเป็นร้อยละ 37.2  รองลงมา อาหารฝร่ัง/ฟาสต์ฟู้ด กาแฟ/ชา
นมไข่มุก อาหารญ่ีปุ่น/ซูชิ และของหวาน เคก้ เบเกอร่ี ส่วนการใช้จ่ายต่อคร้ังในการเลือกสั่งอาหาร
หรือเคร่ืองด่ืมผ่าน                   แอปพลิเคชนัมากท่ีสุดคือ จ่ายเงิน 101-300 บาท/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
33.8   รองลงมา คือ จ่าย 301-500 บาท/คร้ัง และนอ้ยกวา่ 100 บาท/คร้ัง  โดยเลือกการช าระค่าสินคา้
ดว้ยการเก็บเงินปลายทาง/เงินสดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมา คือ  วิธีโอนเงิน/หักบญัชี
ธนาคาร และจ่ายผา่นบตัรเครดิต/เดบิต พร้อมเพย ์และ Line Pay ส าหรับ   แอปพลิเคชนัท่ีนิยมใชก้นั
อนัดบัแรกคือ Grab Food คิดเป็นร้อยละ 36.2 รองลงมา คือ GET  Food Panda Line Man และ Zab 
Delivery ขณะท่ีปัญหาท่ีเจอจากการสั่งอาหารหรือเคร่ืองด่ืมผ่าน  แอปพลิเคชนัท่ีพบมากท่ีสุด  คือ 
การจดัส่งไม่ตรงเวลา แอปพลิเคชนัใชง้านยาก ราคาอาหารไม่ตรงตามท่ีระบุ พนกังานไม่สุภาพ คิด
เป็นร้อยละ 25.7 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ค่าจดัส่งราคาแพง ผลการส ารวจต่อพฤติกรรมการสั่งอาหาร
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หรือเคร่ืองด่ืมผา่นแอปพลิเคชนัของประชาชนในกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบังานวจิยัหวัขอ้ Lazy 
Consumer (วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล CMMU) , 2563) ท่ีพบว่า เทรนด์ของประชาชน
ในปัจจุบนัท่ีรักความสะดวกสบาย คือ ความเกียจคร้านของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท าให้เกิดเป็นยุคท่ี
เรียกว่า  Lazy Economy หรือเศรษฐกิจเกียจคร้านท่ีภาคธุรกิจพยายามหาทางตอบสนองด้วยการ
คิดคน้สินคา้ นวตักรรม และการบริการใหม่ ๆ มารองรับ ซ่ึงบริการซ้ืออาหารหรือ Food Delivery 
เป็นรูปแบบธุรกิจใหม่ท่ีจดัอยูใ่นเศรษฐกิจเกียจคร้าน  มีอตัราการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ จ  านวน
ประชาชนไทยคิดเป็นร้อยละ 69 หรือ 45 ลา้นคนเป็นประชาชนท่ีเกียจคร้านในการปรุงอาหาร คือ 
ประชาชนท่ีชอบบริโภค แต่ไม่ชอบการปรุงอาหาร เหตุผล คือ ท่ีไม่ทราบวิธีในการปรุงอาหาร คิด
เป็นร้อยละ 33 ไม่มีเวลาเพราะเสียเวลาในการเลือกวตัถุดิบและการปรุงอาหารและมีเวลานอ้ย  คิดเป็น
ร้อยละ 30 เหน็ดเหน่ือยจากการท างาน  คิดเป็นร้อยละ 19  ตอ้งการพกัผ่อน และไม่มีแรงจูงใจเพราะ
ตอ้งบริโภคคนเดียวและอาหารมีเหลือจ านวนมากก็จะมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 13 ซ่ึง
จากความเกียจคร้านในการท าอาหารท่ีประกอบกบัความเกียจคร้านท่ีจะออกนอกบา้น รวมถึงการรอ
คิว สร้างโอกาสให้เกิดธุรกิจรูปแบใหม่ท่ีส่งผลให้อุตสาหกรรมธุรกิจ Food Delivery ในประเทศไทย
มีมูลค่า 35,000 ลา้น/ปี  
 จากความส าคญัและปัญหาดงักล่าว ท าให้ผูว้ิจยัสนใจวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการและ
ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอพพลิเคชัน่สั่งอาหารออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร และน าขอ้มูลท่ี
ไดรั้บไปปรับปรุงการให้บริการอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์  ซ่ึงแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์
สามารถน าขอ้มูลไปปรับปรุงการให้บริการของผูใ้ห้บริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ ทั้งตวั                    
แอปพลิเคชนั พนกังานและพาร์ทเนอร์  
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1.2   วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.  เพื่อศึกษาระดบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4.  เพื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์  

5. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการและความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ              
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

6. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.3  สมมติฐานการวจิัย 
 

      สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน   จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ                    
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั  

               สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

               สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

               สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการ
ซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

               สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

               สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

              สมมติฐานท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจ
ใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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สมมติฐานที่ 2   คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ                    
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

       สมมติฐานท่ี 2.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์กับความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
แตกต่างกนั 

       สมมติฐานท่ี 2.2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

       สมมติฐานท่ี 2.3  การตอบสนองต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

       สมมติฐานท่ี 2.4  การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์กับความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
แตกต่างกนั 

       สมมติฐานท่ี 2.5  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 3  คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
    

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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1.4   กรอบแนวความคดิ 
 
          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1.1 ภาพแสดงกรอบแนวคิดในการวจิยัคุณภาพการใหบ้ริการ และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า     

ของแอปพลิเคชนั สั่งอาหารออนไลน์ 

 

ปัจจัยด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  สถานภาพ 
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
 
 

 
 

ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ 
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 

ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 

คุณภาพการให้บริการ 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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1.5  ขอบเขตของการศึกษา 
 

1.5.1 ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
             ประชากร คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ ไดแ้ก่ Grab, Food Panda, Line Man และ Robinhood ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงในท่ีน้ีไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย  คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการของ                           
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ ไดแ้ก่ Grab, Food Panda, Line Man และ Robinhood ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เน่ืองจากไม่ทราบประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นผูว้ิจยัได้ใช้
วิธีการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร Cochran (1977)   ได้ขนาดตัวอย่างจ านวน
ประชากร 385 ตวัอยา่ง และไดเ้พิ่มจ านวนตวัอยา่งอีก 15 ตวัอยา่ง เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความสมบูรณ์
ยิง่ข้ึน ดงันั้นงานวจิยัน้ีจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวนทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 
 

1.5.2  ระยะเวลาในการศึกษา 
 ระยะเวลาในการศึกษา คุณภาพการให้บ ริการ และความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของ                                  
แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ตั้งแต่เดือนมกราคม 2565 
จนถึง เดือนธนัวาคม 2565 
 

1.5.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา  
 1.  ตวัแปรอิสระ คือ  

1.1  ดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

1.2  คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 
   1.2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
   1.2.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
   1.2.3  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  
   1.2.4  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
   1.2.5  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
 2.  ตวัแปรตาม คือ ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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1.6   ประโยชน์ทีไ่ด้รับ  
 
 1.  ไดท้ราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
              2.  ได้ทราบถึงระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.  ได้ทราบถึงระดับความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4.  ไดเ้ปรียบเทียบความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์  

5. ได้ทราบถึงความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการและความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ                   
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

6. ไดท้ราบถึงคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 7.  น าขอ้มูลท่ีไดรั้บไปปรับปรุงการใหบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์    

 
1.7  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
               1.7.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมของการบริการท่ี
เหมาะสมกบัความคาดหวงัหรือสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
           1)  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง บริการท่ีเป็นส่ิงปรากฏข้ึนส าหรับ
ลูกคา้ท่ีสามารถสัมผสัได ้ เช่น  แอปพลิเคชนัมีการอปัเดตขอ้มูลให้ทนัสมยัตลอดเวลา แอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ท่ีใชง่้าย แอปพลิเคชนัมีโครงสร้างแอปพลิเคชนัท่ีเขา้ใจไดง่้าย สะดวกรวดเร็วใน
การคน้หาขอ้มูลหรือเลือกร้านคา้ และมีความน่าเช่ือถือและเป็นมืออาชีพ   

         2)  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีได้สัญญาหรือท่ีควรจะเป็นได้อย่างถูกตอ้ง และมีภาพพจน์ท่ีดีและมี
ช่ือเสียง รวมทั้ งมีความซ่ือสัตย์ เช่น ผู ้ให้บริการส่งสินค้าตรงเวลาและถูกต้องตามท่ีต้องการ                  
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการก าหนดเวลาในการจดัส่งอยา่งแน่นอน ร้านคา้ใน  แอปพลิเค

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ชนัมีการจดทะเบียนพาณิชย ์จากกระทรวงพาณิชย์ สร้างความน่าเช่ือถือและมีตวัตน   และแอปพลิเค
ชนัสั่งอาหารออนไลน์มีภาพพจน์ดีและมีช่ือเสียงท าใหมี้ความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 

         3)  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการ
อยา่งรวดเร็ว มีประสิทธิภาพเต็มใจในการให้บริการและความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา เช่น    
แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ให้บริการตลอดเวลา แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์สามารถ
สืบคน้ขอ้มูลร้านคา้และขอ้มูลอาหารได้อย่างรวดเร็ว  แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ตรวจสอบ
ระยะทางระยะเวลาได้แม่นย  าและรวดเร็ว และผูใ้ห้บริการมีการแจง้ให้ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลา
บริการ เช่น โทรแจง้หากอาหารมีปัญหาหรือการส่งอาหารล่าชา้ 

          4)  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง การสร้างความมัน่ใจให้ลูกคา้เก่ียวกบั
ช่ือเสียงของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ ความมัน่คงในการบริการ รวมทั้งมีการรับรองและ
รับประกนั เช่น แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์มีขอ้มูลการรีวิวของลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการเพื่อให้
ตรวจสอบและสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการสั่งซ้ือ ผูใ้ห้บริการของแอปพลิเคชนัสามารถแกไ้ขปัญหา 
และปฏิบัติงานได้ถูกต้องอย่างสม ่ าเสมอ แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์เป็นท่ีนิยมและรู้จัก
โดยทัว่ไป และผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการรับรองมาตรฐานของบริการท่ีไดรั้บ  

          5)  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง การดูแลและเอาใจใส่ให้บริการลูกคา้ดว้ย
ความตั้งใจใส่ใจในความเพียงพอ รู้ความตอ้งการของลูกคา้ และช่วยเหลือส าหรับบุคคลท่ีตอ้งการ
ดูแลเป็นพิเศษ เป็นรายบุคคล เช่น ผูใ้หบ้ริการสามารถแกปั้ญหาลูกคา้เป็นราย ๆ ไป ผูใ้หบ้ริการทราบ
ส่ิงท่ีตอ้งการของลูกคา้ เช่น รสชาติของอาหาร พิกดัร้าน ปริมาณอาหาร ผูใ้ห้บริการรับฟังค าแนะน า
และส่ิงท่ีคาดหวงัของลูกค้า และผูใ้ห้บริการมีการไต่ถามลูกค้าหลังการบริการว่าต้องการอะไร
เพิ่มเติม 

 

 1.7.2  ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า  (Repeat Using Service) หมายถึง ความพึงพอใจในสินคา้หรือ
บริการนั้น ๆ จนเกิดการซ้ือซ ้ าบ่อย ๆ หรือใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นการตั้งใจไวใ้นอนาคต เช่น 
การใช้บริการน้ีอีกแน่นอนในระยะเวลา 6 เดือนขา้งหน้าไดแ้ก่  บริการของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ในช่วงท าการส่งเสริมทางการตลาด เช่น  ส่วนลด ส่งฟรี ในอนาคตมีแนวโนม้จะใชบ้ริการ
ซ ้ า และเป็นตวัเลือกหน่ึงท่ีใช้บริการซ ้ า ถา้ตอ้งการสั่งอาหารอีก  ท่านเลือกสั่งจาก แอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์เป็นอนัดบัแรก  และการรีววิจากผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน ท าใหต้ั้งใจซ้ือซ ้ าอีก 
 

 1.7.3  พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง การใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ในช่วงไหน  
การใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ประเภทใด การใช้จ่ายจากการใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์สูงสุดคือเท่าไหร่ การสั่งอาหารประเภทใดผ่านแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์  เหตุผลท่ี
ใชบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ การสั่งอาหารจากบริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์
มารับประทานกบัใคร และใน 1 วนั การใชบ้ริการแอปพลิคชนัสั่งอาหารออนไลน์ก่ีคร้ัง 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 1.7.4  แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีออกแบบ เพื่อ
ตอบสนองให้ผูใ้ช้บริการสามารถท ากิจกรรมรับส่งอาหารผ่านสมาร์ตโฟน เช่น LINE MAN Food 
panda Grab Food 

 
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ือง  คุณภาพการให้บริการและความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัได้คน้ควา้เอกสาร บทความ และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 2.1  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตั้งใจซ้ือ 
 2.4  แอพพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 
 2.5  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค  
 
 Philip Kotler (อา้งอิงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2552) ได้กล่าวไวว้่า การวิเคราะห์ให้ทราบถึง
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นการวิจยัหรือคน้หาเก่ียวกบพฤติกรรมการซ้ือหรือการใช้ของผูบ้ริโภค     
โดยใช้ค  าถามช่วยในการวิเคราะห์เพื่อค้นหาค าตอบเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ  6W1H ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย  
 1.  ใครบา้งอยูในตลาดเป้าหมาย ( Who is in the target market?) เป็นค าถาม เพื่อให้ทราบถึง
ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 4 ดา้น คือ ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวทิยา หรือจิตวิเคราะห์ 
และพฤติกรรมศาสตร์ เป็นการศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มเป้าหมาย เช่น เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 2.  ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อให้ทราบถึงส่ิง
ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากบริการ ไดแ้ก่ ความตอ้งการคุณสมบติัหรือส่วนประกอบของบริการ และดา้น
ความแตกต่างท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง (Competitive differentiation) เช่น มีการสั่งประเภทอาหารใดผ่าน         
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 
 3.  ท าไมผูบ้ริโภคจึงไดต้ดัสินใจซ้ือ (Why does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อตอ้งการ
ทราบวตัถุประสงค์ในการซ้ือ (Objectives) ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการ ด้านร่างกาย
และดา้นจิตวทิยา เช่น เหตุผลท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 
 4.  ใครบา้งมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) เป็นค าถามเพื่อ
ตอ้งการทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ซ่ึงประกอบดว้ยผูริ้เร่ิม ผูมี้อิทธิพล ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูซ้ื้อและผูใ้ช ้เช่น สั่งอาหารจากบริการแอปพลิเค
ชนัสั่งอาหารออนไลน์มารับประทานกบับุคคลอ่ืน ซ่ึงบุคคลอ่ืนมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ 
 5.  ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึง
โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น ซ้ือช่วงเดือนใดของปี ช่วงฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใด ของเดือน 
ช่วงเวลาใดของวนั ซ้ือในโอกาสพิเศษ หรือเทศกาลวนัส าคญัต่าง ๆ เช่น ช่วงเวลาท่ีใช้แอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน ์
 6.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึง
ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ีผู ้บริโภคซ้ือเช่น แอปพลิเคชันออนไลน์ เป็นต้น เช่น มีการใช ้             
แอปพลิเคชนั อาทิ Grab Food FoodPanda Line Man เป็นตน้ 
 7.  ผู ้บ ริโภคซ้ืออย่างไร (How does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบ
ขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Operations) ซ่ึงประกอบด้วยการรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล  การ
ประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และความรู้สึกหลงัการซ้ือ ซ่ึงงานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาการตั้งใจ
ใชบ้ริการซ ้ า เป็นขั้นตอนของพฤติกรรมหลงัการซ้ือหรือความรู้สึกหลงัการซ้ือ  
 สรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6W1H  ประกอบไปดว้ย ตลาดเป้าหมาย (Who) ซ้ืออะไร 
(What) ท าไมซ้ือ (Why) ผู ้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจซ้ือ (Whom) ซ้ือเม่ือใด (When) ซ้ือท่ีไหน 
(Where) และซ้ืออยา่งไร (How) ซ่ีงงานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   
 

2.2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

2.2.1  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Ziethaml, and Berry (1988) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการ
ท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความ
คิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ผลการวิจยั
ของนกัวิชาการกลุ่มน้ีช่วยให้เห็นว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ
เป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั และการบริการตามท่ีรับรู้วา่มี
ความสอดคล้องกันอย่างไร ข้อสรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึง ก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้ น 
หมายถึง     การให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความ
พึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) ของผูรั้บบริการนัน่เอง 
 ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ(2558) คุณภาพการให้บริการ คือ ประสิทธิผลโดยรวมของ
กระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐาน ท่ีมีความต่อเน่ืองและสม ่าเสมอในการตอบสนองความเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ต้องการและความคาดหวงัของผู ้รับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพด้วย
กระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการท างาน ปฏิบติังานไดร้วดเร็วและลดค่าใช้จ่าย
สร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ 
 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ 
เป็นหนทางหน่ึงท่ี ท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือธุรกิจ     
ท่ีให้บริการมีรูปแบบการให้บริการท่ีคลา้ยคลึงกนัและตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนั ดงันั้นการเนน้คุณภาพ
การบริการจึงเป็นวธีิท่ี จะสร้างความแตกต่างใหอ้งคก์รไดแ้ละความแตกต่างน้ีจะน ามาซ่ึงการเพิ่มพูน
ของผูบ้ริโภค 
 ปิยณัฐ จนัทร์เกิด (2560) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวม 
ของการบริการท่ีเหมาะสมกบัความคาดหวงัหรือสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก  
   จากการให้ความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณลกัษณะหรือ
คุณสมบติัโดยรวมของการบริการท่ีเหมาะสมกับความคาดหวงัหรือสอดคล้องกับความต้องการ              
ของผูรั้บบริการ ซ่ึงท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก เป็นความพึง
พอใจจากการไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ จนมีความคิดเห็นวา่ บริการนั้นมีคุณภาพ ซ่ึงเป็นการศึกษา
คุณภาพการให้บริการท่ีครอบคลุมตวัแอปพลิเคชนั พนักงานหรือผูใ้ห้บริการ ร้านคา้ท่ีร่วม และไร
เดอร์   
 

2.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้วดัคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman et al. (2013) ไดมี้การพฒันาปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี  

          1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีจับต้องได้ เป็นส่ิงท่ี
ปรากฏแก่ลูกคา้ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ พนกังาน และวสัดุเพื่อการส่ือสาร 
ไดแ้ก่ แอปพลิเคชนัมีการอปัเดตขอ้มูลให้ทนัสมยัตลอดเวลา แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ท่ีใช้
ง่ายแอปพลิเคชันมีโครงสร้างแอปพลิเคชันท่ีเขา้ใจได้ง่าย สะดวกรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูลหรือ
เลือกร้านคา้ และมีความน่าเช่ือถือและเป็นมืออาชีพ 

           2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการมอบบริการ
เพื่อสนองความต้องการของลูกค้าตามท่ีได้สัญญาหรือท่ีควรจะเป็นได้อย่างถูกต้อง ตรงตาม
วตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม รวมทั้งมีภาพพจน์ท่ีดีและมีช่ือเสียง เป็นบริการท่ี
ลูกค้าพึงพาอาศยัได้และเท่ียงตรงสม ่าเสมอ  เช่น ผูใ้ห้บริการส่งสินคา้ตรงเวลาและถูกตอ้งตามท่ี
ตอ้งการ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการก าหนดเวลาในการจดัส่งอยา่งแน่นอน ร้านคา้ในแอป
พลิเคชนัมีการจดทะเบียนพาณิชย ์จากกระทรวงพาณิชย์ สร้างความน่าเช่ือถือและมีตวัตน และแอป
พลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีภาพพจน์ดีและมีช่ือเสียงท าใหมี้ความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 
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            3.  การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง  ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานหรือผูใ้ห้บริการ ตวัแอปพลิเค
ชนั กระบวนการในการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและเตม็ใจ และพร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา เม่ือ
มีการบริการมีข้อผิดพลาด มีการแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว เช่น แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์
ให้บริการตลอดเวลา แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์สามารถสืบคน้ขอ้มูลร้านคา้และขอ้มูลอาหาร
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ตรวจสอบระยะทางระยะเวลาไดแ้ม่นย  าและรวดเร็ว          
และผูใ้ห้บริการมีการแจง้ให้ทราบล่วงหนา้ก่อนถึงเวลาบริการ เช่น โทรแจง้หากอาหารมีปัญหา หรือ
การส่งอาหารล่าชา้ 

            4.  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  (Assurance) หมายถึง  การสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกคา้วา่จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและมีช่ือเสียง  มีความมัน่คงในบริการและมีการ
รับรองหรือรับประกนั มีสมรรถนะในการบริการ สุภาพอ่อนโยน ให้ความเคารพต่อลูกคา้ สามารถ
ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีเจตคติในการปฏิบติังานบริการให้ดีท่ีสุด เช่น แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์
มีข้อมูลการรีวิวของลูกค้าท่ีเคยใช้บริการเพื่อให้ตรวจสอบและสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการสั่งซ้ือ                
ผู ้ให้บริการของแอปพลิเคชันสามารถแก้ไขปัญหา และปฏิบัติงานได้ถูกต้องอย่างสม ่ าเสมอ                   
แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์เป็นท่ีนิยมและรู้จกัโดยทั่วไป และผูใ้ห้บริการแอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์มีการรับรองมาตรฐานของบริการท่ีไดรั้บ  

            5.  การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง  การดูแลและเอาใจใส่ให้บริการ
ลูกคา้ดว้ยความตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนอง 
เน้นการบริการและการแกปั้ญหาให้ลูกคา้เป็นราย ๆ ไป พร้อมทั้งการรู้ความตอ้งการของลูกคา้  ซ่ึง
เป็นการห่วงใยและสนใจลูกค้าเป็นรายบุคคล มีความเห็นอกเห็นใจ เป็นกันเอง เช่น ผูใ้ห้บริการ
สามารถแก้ปัญหาลูกค้าเป็นราย ๆ ไป ผูใ้ห้บริการทราบส่ิงท่ีต้องการของลูกค้า เช่น รสชาติของ
อาหาร พิกัดร้าน ปริมาณอาหาร ผูใ้ห้บริการรับฟังค าแนะน าและส่ิงท่ีคาดหวงัของลูกค้า และผู ้
ใหบ้ริการมีการ            ไต่ถามลูกคา้หลงัการบริการวา่ตอ้งการอะไรเพิ่มเติม 

สรุปได้ว่า การวดัคุณภาพการให้บริการ เป็นการวดั 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  ในแต่ละดา้นเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีค านึงถึงความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการ
จากผูใ้ห้บริการ เช่น ความเป็นตวัตนของบริการหรือส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ การไวว้างใจท่ีใชบ้ริการ บริการ
นั้นสามารสนองความตอ้งการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ บริการสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูบ้ริโภค
และผูใ้ห้บริการนั้นเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าพอใจ จากการวดัในแต่ละดา้นน้ี ถา้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึน แสดงวา่บริการนั้นมีคุณภาพ 
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2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความตั้งใจซ้ือ 
 

2.3.1 ความหมายของความตั้งใจซ้ือ 
Kim andPysarchik (2000) ได้ให้ความหมาย ความตั้ งใจซ้ือ (Purchase intention)หมายถึง 

ช่วงท่ีผูบ้ริโภคโภคพร้อมท่ีจะเลือกทางเลือกใดก็ตามท่ีดีท่ีสุดให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยการ
ซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค  อาจไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัตวัสินคา้เพียงอยา่งเดียวหากแต่เป็นการซ้ือผลประโยชน์   
ท่ีจะไดรั้บจากสินคา้ให้ตรงกบัความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน ความตั้งใจซ้ือเป็นเพียงโอกาสท่ีจะน าไปสู่การ
ซ้ือจริงซ่ึงมีค่าความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.95 
              Howard (1994) กล่าวว่า ความตั้งใจซ้ือเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัจิตใจ ท่ีบ่งบอกถึง 

แผนการของผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึง ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง โดยความตั้งใจซ้ือจะ

เกิด ข้ึนมาจากทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภคและความมัน่ใจของผูบ้ริโภคในการประเมิน            

ตราสินคา้ ท่ีผา่นมา 

              Das (2014) กล่าวว่า ความตั้ งใจซ้ือเป็นความพยายามในการซ้ือสินค้าและบริการของ 

ผูบ้ริโภค โดยจะข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น ตราสินคา้ ผูจ้ดัจ่าหน่าย และเวลา การซ้ือสินคา้ 

และบริการต่างๆ เป็นประสบการณ์ท่ีเพลิดเพลิน เช่น ความพึงพอใจ ความตั้งใจซ้ือมีผลโดยตรงต่อ 

ปริมาณการซ้ือสินคา้และบริการจากผูจ้ดัจ่าหน่าย โดยความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคมกัเกิดข้ึนภายหลงั 

จากท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ถึงประโยชน์ใชส้อย และคุณค่าของสินคา้และบริการ นอกจากน้ีความตั้งใจซ้ือ

มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือในทางผลลพัธ์ คือ ปริมาณการซ้ือ 

จากความหมายขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ ความตั้งใจซ้ือ หมายถึงกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
จิตใจของผูบ้ริโภคท่ีได้ประเมินส่วนประสมทางการตลาด ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ประกอบด้วย           
4 ปัจจัยหลัก (4P) คือ ผลิตภัณฑ์(Product) ราคา(Price) ช่องทางการจัดจาหน่าย (Place) และการ
ส่งเสริมการตลาด(Promotion)และการใชบ้ริการแลว้เกิดความพึงพอใจ เป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภคพร้อมท่ีจะ
เลือกทางเลือกใดก็ตามท่ีดีท่ีสุดให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และอาจไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัตวัสินคา้เพียง
อยา่งเดียวแต่อาจเป็นการซ้ือผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากสินคา้ท่ีตรงกบัความตอ้งการดว้ยเช่นกนั 
 

2.3.2  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความตั้งใจซ้ือ 
Blackwell, Miniard and Engel (2001) ไดแ้บ่งประเภทการตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีสามารถวดั

ไดอ้อกเป็น 5 ประเภท 
1. การตั้ งใจซ้ือ หมายถึงผูบ้ริโภคตัดสินใจท่ีจะซ้ือสินค้าซ่ึงอาจจะเกิดกระบวนการซ้ือ

หรือไม่ซ้ือก็ได ้
2. การตั้งใจซ้ือซ ้ า หมายถึงผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ชนิดเดียวกนัจากตราสินคา้เดิมอีกคร้ัง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



17 
 

 
 

3. การตั้ งใจซ้ือผลิตภัณฑ์ในนอนาคต หมายถึงผูบ้ริโภคมีการวางแผนในการซ้ือสินค้า
ประเภทใด ๆ จากตราสินคา้นั้นในอนาคต 

4. การตั้งใจในการใชจ่้ายเพื่อซ้ือ หมายถึงผูบ้ริโภคจะยินยอมจ่ายเงินเพื่อซ้ือสินคา้นั้น ๆโดย
การตั้งใจในขั้นน้ีจะเกิดขบวนการซ้ือสินคา้นั้น ๆ จากผูบ้ริโภคริโภค 

5. การตั้งใจซ้ือเพื่อการบริโภค หมายถึงการตั้งใจของผูบ้ริโภคในการยอมรับและมีส่วนร่วม  
ในการซ้ือสินคา้นั้นแลว้ เพื่อการใชสิ้นคา้จากตราสินคา้นั้น ๆ 

Fitzsimon และ Morwitz (1996) ไดท้  าการศึกษาความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคและพบวา่ความ
ตั้งใจซ้ือข้ึนอยูก่บัประสบการณ์การใชสิ้นคา้และทศันคติท่ีมีต่อตรา หากผูบ้ริโภคเคยใชต้ราสินคา้นั้น
อยู่แลว้ผูบ้ริโภคจะตอบว่าซ้ือตราสินคา้เดิม ซ่ึงหมายถึงว่าผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และตรา      
ในขณะท่ีผูบ้ริโภคท่ีไม่มีประสบการณ์จะศึกษาจากขอ้มูลการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดหรือคา้
แนะน าจากกลุ่มผูมี้อิทธิพล 

Kotler & Keller (2016) ไดนิ้ยามว่า ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) คือ สภาวะท่ีบุคคล
เกิดความตั้ งใจท่ีจะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยความตั้ งใจดังกล่าว เกิดจากการผ่าน
กระบวนการประเมินตามขน้ตอนตามล าดบัดงัน้ี 

1) การตระหนักถึงปัญหา (Problem/Need Recognition) สภาวะท่ีเกิดจากความต้องการ 
(Needs)ส่งผลจากแรงกระตุน้ 

2) การแสวงหาขอ้มูล (Information Search) เม่ือเกิดความตอ้งการสินคา้หรือบริการ ผูบ้ริโภค
จะท าการหาขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ท่ีสามารถหาไดเ้พื่อประกอบการตดัสินใจเลือก 

3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การเปรียบเทียบชนิดสินค้า ยี่ห้อ 
รูปแบบราคา ประโยชน์การบริการหลงัการขายเป็นตน้ 

4) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase Behavior) การตรวจสอบความพึงพอใจหลง
การขายสินค้าหรือบริการอบริการ เพื่อเปรียบเทียบส่ิงท่ีเกิดข้ึนว่าตรงกบัความคาดหวงัของลูกค้า
หรือไม่  ถา้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็สามารถเกิดการบอกต่อ หรือการซ้ือซ ้ าได ้แต่ถา้หากลูกคา้ไม่พึง
พอใจสินคา้หรือบริการอาจจะท าใหเ้สียลูกคา้ให ้กบัคู่แข่งได ้

 

2.3.3  แนวคิดเกีย่วกบัการตั้งใจซ้ือซ ้า 
เกศสิ รี ป้ัน ธุระ (2556) อธิบายว่า ความตั้ งใจซ้ือซ ้ าของผู ้บ ริโภคประกอบไปด้วย                        

4 องคป์ระกอบ คือ 
1) การเต็มใจซ้ือซ ้ า (Willingness to Buy: WTB) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะซ้ืออีกเม่ือมี

โอกาส 
2) ความเป็นไปได้ในการซ้ือซ ้ า (Trend to Repurchase: TREN) หมายถึง แนวโน้มการซ้ือ

สินคา้ต่อเน่ือง ซ้ือซ ้ าตราสินคา้เดิมท่ีเคยซ้ือและการเจาะจง การพยายามคน้หา้สินคา้ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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3) การซ้ือซ ้ าปริมาณมากข้ึน (Tepurchase More Quantity) หมายถึง การแสดงพฤติกรรมท่ีจะ
ซ้ือซ ้ าปริมาณเพิ่มข้ึนกบัผูข้ายสินคา้ 

4) การซ้ือซ ้ าสินค้าประเภทเดิม (Repurchase the Same Type of Product: TYPE) หมายถึง 
การแสดงพฤติกรรมท่ีจะซ้ือซ ้ าสินคา้เดิมจากผูข้าย 

Kim, Galliers, Shin, Han & Kim (2012) ได้กล่าวว่าการตั้งซ้ือซ ้ าไวว้่า เป็นการตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑ์หรือการรับบริการกบัผูผ้ลิตรายเดิมท่ีมีผลมาเกิดจากความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑแ์ละการ
บริการดงักล่าวสืบเน่ืองจากการตดัสินใจในคร้ังแรกท่ีอาจเกิดไดจ้ากปัจจยัทั้งภายในและภายนอก ใน
ตวัของผูบ้ริโภคเองเป็นหลงั  

จิตติมา ส่ิงสม (2555) อธิบายวา่ การตั้งใจซ้ือซ ้ า หมายถึง การตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือ
ซ ้ าไม่วา่จะหมดระยะประกนัของทางบริษทัแลว้ก็ตามแต่ยงัคงท่ีตอ้งการจะซ้ือเช่นเดิม 

คุลิกา วฒันสุวกุล (2555) ไดก้ล่าววา่การตั้งใจซ้ือซ ้ า หมายถึง การตั้งใจซ้ือท่ีเดิมและลูกคา้
ซ้ือซ ้ าอีกในอนาคต รวมถึงการสมคัรสมาชิก เพื่อใชซ้ื้อสินคา้ของทางร้านในคร้ังต่อไป  
  

Gounaris, Dimitriadis & Stathakopoulos (2010) ได้กล่าวถึงการตั้ งใจซ้ือซ ้ า คือ การท่ี
ผูบ้ริโภคพิจารณาตดัสินใจซ้ือในสินคา้หรือบริการอย่างใด ๆ มาเป็นระยะเวลาหน่ึงแลว้ โดยท าการ
ซ้ือ หรือใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการรายเดิมอยา่งต่อเน่ือง 

Hellier, Geursen, Carr and Richard (2003) อธิบายนิยามของการตั้ งใจซ้ือซ ้ าไว้ว่า เป็น
ลกัษณะของการตดัสินใจโดยส่วนบุคคลเก่ียวกบัการซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ าอีกคร้ังต่อมา  โดยท าการ
ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการ จากบริษทัเดิม โดยในการตดัสินใจซ้ือคร้ังแรกมกัจะเป็นตวัช้ีหรือคาดการณ์
พฤติกรรมในการซ้ือซ ้ า คร้ังต่อมาได้การตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีจะท าการซ้ือหรือรับบริการกบัผู ้
ให้บริการหรือผูผ้ลิตรายเดิม เป็นผลมาจากท่ีผูบ้ริโภคนั้นเกิดความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์สินคา้
หรือบริการ ซ่ึงการท่ีผูบ้ริโภคไดเ้กิดการกลบัมาซ้ือซ ้ านั้นถือเป็นการประสบความส าเร็จในดา้นการ
ขายของผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการ เน่ืองจากผูบ้ริโภคนั้นมีความไวเ้น้ือเช่ือใจในตวัสินคา้หรือบริการเป็น
พื้นฐานวา่มีสินคา้หรือการบริการนั้นมีคุณภาพท่ีดีเหมาะสมกบัราคาท่ีผูซ้ื้อนั้นตอ้งเสียไป หรืออาจจะ
เรียกไดว้า่เกิดความคุม้ค่า รวมถึงการกลบัมาซ้ือซ ้ านั้นอาจจะเกิดข้ึนไดจ้ากอิทธิพลภายนอก อยา่งเช่น
การส่งเสริมดา้นการตลาดต่าง ๆ บรรจุภณัฑ์ของสินคา้ ราคาสินคา้ รวมไปถึงการบอกต่อหรือการ
เชิญชวนปากต่อปาก จึงท าใหเ้กิดเป็นความภกัดีต่อตวัสินคา้หรือตราสินคา้ 

Ehrenberg (1972) ได้น าทฤษฎีการค านวณทางคณิตศาสตร์ The NDB theory และ The 
LSD theory มาใช้ในการค านวณเป็นตัวเลขทางสถิติเก่ียวกับอตัราการตั้งใจซ้ือซ ้ าสินค้าอุปโภค
บริโภค ในอุตสาหกรรมท่ีหลากหลายท่ีมีการตั้งใจซ้ือซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ อาทิเช่น อาหาร เคร่ืองด่ืม ท่ี
สามารถหาซ้ือไดต้ามร้านคา้ทัว่ไป  Ehrenberg กล่าวถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีความซับซ้อนมาก 
ก่อนซ้ือผูบ้ริโภคตอ้งการทศันคติท่ีดี ประสบการณ์จากการทดลองใชค้ร้ังก่อน และอิทธิพลภายนอก                    

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เช่น การโฆษณา การลดแลกแจกแถม พนกังานขาย รวมไปถึงการบอกต่อ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีจะส่งผล
ไปถึง การซ้ือ การใช้ และความรู้สึกพึงพอใจหลงัการใช้ จนกระทัง่เปล่ียนเป็นทศันคติท่ีดีต่อตรา
สินคา้ ส าหรับสินคา้ท่ีมีส่วนลดการขาย การจดัโปรโมชัน่ตามเทศกาล เป็นตน้ มีอิทธิพลกบัผูบ้ริโภค
ในการตั้งใจซ้ือซ ้ า การตั้งใจซ้ือซ ้ า คือ สถานการณ์ท่ีบุคคลซ้ือสินคา้มากกว่าหน่ึงคร้ัง โดยรูปแบบ
ของการตั้งใจซ้ือซ ้ านั้น มีความหลากหลาย ประกอบดว้ยหลายปัจจยัท่ีส่งผลต่ออตัราการซ้ือซ ้ า เช่น 
ปัจจยักิจกรรมทางการตลาด อาทิเช่น การโฆษณา โปรโมชัน่ การตั้งราคา การขนส่งสินคา้ และ ตรา
สินคา้ เป็นตน้  Ehrenberg ไดเ้พิ่มเติมวา่ การท าโปรโมชัน่ไม่ส่งผลกระทบต่อจ านวนการซ้ือต่อหน่วย
ผูบ้ริโภค โดยภาพรวมในทุกกลุ่มลูกคา้เหล่าน้ี และนอกจากน้ีในระยะ ยาว สินคา้ภายใตต้ราสินคา้
เดียวกนัท่ีขายในราคาและขนาดปกติจะมีปัญหาในอตัราการตั้งใจซ้ือซ ้ า   
 สรุปไดว้า่ การซ้ือซ ้ า คือ การตั้งใจซ้ือซ ้ าจากผูใ้ห้บริการเดิม เช่น แนวโนม้หรือในอนาคต จะ
ซ้ืออีก มีการส่งเสริมทางการตลาด เช่น ส่วนลด ส่งฟรี จะน าไปสู่การซ้ือซ ้ า หรือหากตอ้งการสั่ง
อาหาร ผูซ้ื้อจะเลือกสั่งจากแอปพลิเคชันเป็นอนัดับแรก หรือจากการเห็นรีวิวของลูกค้าท่ีเคยใช้
บริการ ก็จะท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าอีก 
 

2.4  แอปพลเิคชันส่ังอาหารออนไลน์ 
 
 Holzer & Ondrus  (2011 อ้างใน อัฐพล วุฒิศักดิสกุล , 2560) กล่าวว่า แอปพลิเคชัน คือ 
ระบบปฏิบติัการหรือแพลตฟอร์มท่ีพฒันาในยุคท่ี 3G เร่ิมพฒันามากข้ึน และขยายตวัอย่างรวดเร็ว    
จากเดิมส่ือสารทางเสียงอย่างเดียวเป็นการให้บริการดา้นขอ้มูล ซ่ึงเป็นโอกาสของผูป้ระกอบการท่ี
เห็น ช่องทาง พร้อมพัฒนาแอปพลิเคชันเพื่อให้บริการ เช่น เป็นตัวเลือกบริการทางด้านเน้ือหา 
(Content) พร้อมทั้งพฒันาแพลตฟอร์มประยุกตส์ าหรับทางดา้นการใชง้านทางดา้นธุรกรรมเชิงธุรกิจ 
(Business Application) ส่งผลใหอุ้ตสาหกรรมส่ือสารโทรคมนาคม และอุตสาหกรรมเพื่อการส่ือสาร
พัฒนาอย่างต่อเน่ือง แอปพลิเคชันมีส่วนส าคัญอย่างยิ่งในการสร้างความหลากหลายของ
อรรถประโยชน์ต่าง ๆ    เพื่อวตัถุประสงคท์างการตลาด แอปพลิเคชนัสัญชาติไทยในปัจจุบนันั้น มกั
ถูกพฒันาโดยองคก์รต่าง ๆทั้งของรัฐและเอกชนเพื่อเป็นช่องทางเผยแพร่ขอ้มูลและให้บริการต่าง ๆ 
หรือจ าหน่ายในราคาท่ีต ่า    เพื่อสร้างฐานผูใ้ช้งานให้โดยสามารถแบ่งได้เป็น 4 วตัถุประสงค์หลกั 
ดงัน้ี  

1)  เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลต่าง ๆ แอปพลิเคชนัประเภทน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อเป็นแหล่งรวบรวม
ขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อใหผู้บ้ริโภคคน้หาหรืออา้งอิง  

2)  เพื่อใช้เป็นช่องทางจัดจ าหน่ายคอนเทนต์แอปพลิเคชันประเภทน้ีมักจะอนุญาตให้
ผูบ้ริโภคสามารถใชง้านแอปพลิเคชนัไดฟ้รี แต่ตอ้งซ้ือเน้ือหารายฉบบั หรือสมคัรสมาชิกรายเดือน  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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3)  เพื่อใชเ้ป็นช่องทางในการให้บริการต่าง ๆ แอปพลิเคชนัประเภทน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อใช้
เป็นช่องทางในการใหบ้ริการออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อความสะดวกของผูบ้ริโภค  

4)  เพื่อจ าหน่ายเป็นแอปพลิเคชนัอรรถประโยชน์ต่าง ๆ ซ่ึงบางส่วนอาจอนุญาตให้ผูบ้ริโภค
ใชง้านไดฟ้รี แต่จะถูกจ ากดัฟังกช์ัน่การท างานท่ีสามารถใชง้านได ้โดยผูบ้ริโภคสามารถช าระเงินเพื่อ
ใชง้านแอปพลิเคชนัฉบบัเต็มท่ีมีความสามารถท่ีสูงกวา่แอปพลิเคชนั มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
คือ เพื่อเป็นเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารท่ีสามารถกระจายไปยงัคนจ านวนมากได ้เป็นช่องทางท่ีผูบ้ริโภค
สามารถเขา้ถึง เพราะความสะดวก และมีประโยชน์ส าหรับผูบ้ริโภค  

ในปี พ.ศ 2564  มีแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ยอดนิยม (ไลฟ์สไตล,์ 2564) ดงัน้ี 
1.  Grab : แกร็บ 

 

                                                            
                                                               ภาพที ่2.1 Grab : แกร็บ 
 

แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ยอดนิยมท่ีสุดส าหรับคนไทย แอปพลิเคชนัท่ีไม่ใช่แค่สั่ง
อาหารแต่ยงัรวบรวมบริการต่างๆเอาไวม้ากมาย เช่น Grab Car, Grab Bike, Grab Pay, Grab Mart 
และมี Grab Food ด้วย แอปพลิเคชันให้บริการทั้ งในกรุงเทพฯและต่างจงัหวดัครอบคลุมถึง 35 
จงัหวดั           มีค่าบริการโดยรวมถูกกว่าแอปพลิเคชันสั่งอาหารอ่ืนๆ มีโปรโมชั่นดีๆ เป็นประจ า   
ตวัแอปพลิเคชนัและจากพาร์ทเนอร์รายอ่ืนๆ สั่งอาหารแลว้ไดรั้บอยา่งรวดเร็วภายใน 40 นาที ติดตาม
สถานการณ์สั่งอาหารและพูดคุยกบัพนกังานส่งอาหารไดต้ลอดเวลา มีการจดัหมวดหมู่อาหารและยงั
ช าระค่าบริการไดห้ลายช่องทาง  เป็นแอปพลิเคชนัท่ีใชง้านง่ายและสะดวก และสั่งได ้24 ชัว่โมง 
ค่าจดัส่ง : เร่ิมตน้ 10 บาท 
พื้นท่ีใหบ้ริการ : 35 จงัหวดั 
ช่องทางการช าระเงิน : เงินสด, GrabPay, Alipay ,บตัรเครดิต, บตัรเดบิต, Rabbit Line Pay, หกับญัชี
อตัโนมติั 
เวบ็ Official : https://www.grab.com 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

https://www.grab.com/th/
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2.  FoodPanda : ฟู้ดแพนดา้ 
 

                                                                       
         ภาพที ่2.2  FoodPanda : ฟู้ดแพนดา้ 

 
Foodpanda เป็น Food Delivery ท่ีได้รับความนิยมสูงมาก จุดเด่นของแอปพลิเคชัน คือ มี

พื้นท่ีให้บริการ 62 จงัหวดัทัว่ประเทศไทย  ครอบคลุมมากท่ีสุด รวมร้านอาหารมากกว่า 1,000 ร้าน 
สั่งได ้   24 ชัว่โมง สั่งอาหารล่วงหนา้ไดน้านถึง 3 วนั ติดตามสถานการณ์สั่งซ้ือไดแ้บบ Real-Time มี
โปรโมชัน่ตลอดทั้งเดือน การช าระเงินมีหลากหลายช่องทาง  
ค่าจดัส่ง : เร่ิมตน้ 0 บาทส าหรับร้านคา้ท่ีร่วมรายการ (สั่งขั้นต ่า50 บาท) และคิดค่าจดัส่งตามระยะทาง
แต่ไม่เกิน 40 บาท  
พื้นท่ีใหบ้ริการ : 62 จงัหวดั 
ช่องทางการช าระเงิน : เงินสด, บตัรเครดิต, PayPal 
เวบ็ Official : https://www.foodpanda.co.th 

3.  Line Man : ไลน์แมน 
 

                                                              
                ภาพที ่2.3  Line Man : ไลน์แมน 

 
แอปพลิเคชนัมีจุดเด่นในเร่ืองค่าจดัส่งท่ีถูกมาก ในระยะ 3 กิโลเมตรแรกส่งฟรี แต่ถา้เกินกวา่

นั้นจะคิดค่าจดัส่งเร่ิมตน้ท่ี 10 บาท  Lineman นั้นมี Wongnai เป็นพาร์ทเนอร์ จึงมีร้านอาหารจากใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

https://www.foodpanda.co.th/th/
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เวบ็ไซตเ์ขา้ร่วมกบัแอปพลิเคชนัมากกวา่ 100,000 ร้าน มีให้เลือกมากมาย มาพร้อมกบัโปรโมชัน่ดีๆ 
และมีบริการอ่ืนใหเ้ลือกใชอี้ก เช่น สั่งของจากร้านสะดวกซ้ือ, แทก็ซ่ี ฯลฯ 
ค่าจดัส่ง : เร่ิมตน้ 0 บาท (เฉพาะ 3 กิโลเมตรแรกกบัร้านคา้ท่ีเป็นพาร์ทเนอร์) ส่วนร้านคา้ปกติเร่ิมตน้
ท่ี 55 บาท 
พื้นท่ีใหบ้ริการ : กรุงเทพฯและปริมณฑล, อยธุยา, เชียงใหม,่ ชลบุรี, ภูเก็ต 
ช่องทางการช าระเงิน : เงินสด, บตัรเดบิต, บตัรเครดิต, Rabbit Line Pay 
เวบ็ Official : https://lineman.line.me 

4.  Gojek : โกเจก๊ 
 

 
ภาพที ่2.4  Gojek : โกเจก๊ 

 
แอปพลิเคชันน้ีเปิดให้บริการนานแล้ว และประสบความส าเร็จอย่างมากท่ีเวียดนาม                 

และอินโดนีเซีย เม่ือมาเปิดให้บริการในไทยคร้ังแรกเปิดในช่ือ Get แลว้จึงเปล่ียนกลบัมาเป็น Gojek   
อีกคร้ังในภายหลงั โดยทางแอปพลิเคชนัเคลมว่ามีร้านคา้ร้านอาหารเขา้ร่วมดว้ย 20,000 ร้าน โดยมี
ตั้ งแต่ร้านสตรีทฟู้ดไปจนถึงมิชลินสตาร์การปรับเปล่ียนช่ือคร้ังน้ีมาพร้อมกับโปรโมชั่นดี ๆ 
โดยเฉพาะโปรโมชัน่อาหารเซ็ตท่ีมีใหเ้ลือกจ านวนมากช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายมากข้ึน ค่าจดัส่งอาหาร
ก็ถูกมากเพราะส่งฟรีใน 3 กิโลเมตรแรก แต่มีขั้นต ่าในการสั่ง บางร้านอาจมีค่าจดัส่งโดยเร่ิมตน้ท่ี 10 
บาท เป็น  แอปพลิเคชนัสั่งอาหารท่ีมีภาพรวมในเร่ืองค่าใช้จ่ายต ่าท่ีสุด พนกังานส่งอาหารมากกว่า 
20,000 คน    แต่ถา้ไม่ตอ้งการใหค้นมาส่ง จะสั่งซ้ือแลว้ไปรับเองท่ีร้านก็ได ้
ค่าจดัส่ง : เร่ิมตน้ 0 บาท (เฉพาะ 3 กิโลเมตรแรกกบัร้านคา้ท่ีเป็นพาร์ทเนอร์) ส่วนร้านคา้ปกติเร่ิมตน้
ท่ี 10 บาท 
พื้นท่ีใหบ้ริการ : กรุงเทพฯและปริมณฑล 
ช่องทางการช าระเงิน : เงินสด, Gopay ฯลฯ 
เวบ็ Official : https://www.gojek.com 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

https://lineman.line.me/
https://www.gojek.com/th/
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5.  Robinhood : โรบินฮูด้ 

 

 
        ภาพที ่2.5  Robinhood : โรบินฮูด้ 

 
เป็นแอปพลิเคชั่นสั่ งอาหารท่ี เปิดตัวได้ไม่นาน โดยเปิดให้ใช้งานเม่ือปลายปี  2020  

Robinhood เป็นบริการในเครือ SCB  ไม่เก็บค่าธรรมเนียมจากร้านคา้ ร้านอาหาร เน่ืองจากตอ้งการ
คืนก าไรให้ผู ้บริโภค ท าให้มีร้านอาหารเล็กๆ เข้าร่วมมากกว่า 16,000 ร้าน ร้านพวกน้ีมักเป็น
ร้านอาหารรายใหม่    ท่ีไม่ค่อยได้ร่วม Food Delivery รายอ่ืนมาก่อน  Robinhood ไดจ้บัมือกบัทาง 
SKOOTAR เพื่อการขนส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว การช าระเงินจ่ายผ่าน SCB Easy และมีช่องทางการช าระ
อ่ืนๆใหเ้ลือกมากมาย 
ค่าจดัส่ง : เร่ิมตน้ 55 บาท 
พื้นท่ีใหบ้ริการ : กรุงเทพฯและปริมณฑล 
ช่องทางการช าระเงิน : SCB Easy, บตัรเครดิต, บตัรเดบิต 
เวบ็ Official : https://www.robinhood.in.th 

6.  SKOOTAR : สกู๊ตตาร์ 
 

                                                            
ภาพที ่2.6  SKOOTAR : สกู๊ตตาร์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

https://www.robinhood.in.th/
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SKOOTAR เป็นแอปพลิเคชนัส าหรับส่งของ แต่ลูกคา้ตอ้งสั่งอาหารกบัทางร้านคา้ดว้ยตวัเอง

แล้วใช้บริการ SKOOTAR รับอาหารมาส่ง ข้อดีคือสามารถสั่งอาหารได้จากทุกร้านทั่วพื้นท่ี
ให้บริการ แต่บอกพิกดัร้านให้กบัพนกังานส่งของ นอกจากอาหารแลว้ บริการหลกั คือ การส่งของ 
เอกสาร พัสดุ สามารถเก็บเงินปลายทาง พนักงานของ SKOOTAR ทุกคนผ่านการอบรมและ
ตรวจสอบประวติั  จึงสามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งมัน่ใจ 
ค่าจดัส่ง เร่ิมตน้ 55 บาท 
พื้นท่ีใหบ้ริการ กรุงเทพฯและปริมณฑล 
ช่องทางการช าระเงิน เงินสด, บตัรเครดิต, SKOOTAR Wallet, Bill Payment 
เวบ็ Official : https://www.skootar.com 

7.  Lalamove : ลาล่ามูฟ 
 

                                                     
ภาพที ่2.7  Lalamove : ลาล่ามูฟ 

 
lalamove เป็นแอปพลิเคชนัท่ีมีรูปแบบเดียวกนักบั SKOOTAR โดยเป็นแอปพลิเคชนัส่งของ 

แต่พฒันามาส่งอาหารด้วย ปกติแล้วลาล่ามูฟจะมีบริการส่งพสัดุด่วนใน 1 ชัว่โมง ถา้ตอ้งการทาน
อาหารโดยเฉพาะจากร้านท่ีไม่ไดเ้ขา้ร่วม Food Delivery อ่ืนๆ แลว้ ลูกคา้สามารถสั่งอาหารจากร้าน
ไดด้ว้ยตวัเองแลว้แจง้พิกดักบัทางแอปพลิเคชนั โดยการจดัส่งอาหารจะส่งในกล่องเก็บอุณหภูมิ จึง
ช่วยรักษาความสดใหม่ของอาหารไดเ้ป็นอย่างดี นอกจากสั่งอาหารแลว้ แอปพลิเคชนัก็ยงัมีบริการ
อ่ืนให้เลือกใช้กนัอย่างมากมายทั้งส่งพสัดุ ส่งเอกสาร สั่งซ้ือของฝาก ซ้ือของในระหว่างสั่งอาหาร 
แลว้ยงัเก็บเงินปลายทางไดอี้กดว้ย 
ค่าจดัส่ง : เร่ิมตน้ 38 บาท 
พื้นท่ีใหบ้ริการ : กรุงเทพฯและปริมณฑล 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ช่องทางการช าระเงิน : เงินสด, เครดิต 
เวบ็ Official : https://www.lalamove.com 
 สรุปไดว้่า แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ มีหลายบริการ เช่น Grab FoodPanda Line Man 
Gojek Robinhood  SKOOTAR Lalamove  ผูบ้ริโภคจะเลือกใช้บริการใดข้ึนอยู่กับพื้นท่ีให้บริการ      
ค่าจัดส่งเร่ิมต้น ช่องทางการช าระเงิน และประสบการณ์ท่ีเคยใช้บริการมาก่อน แต่จากบริการ                 
แอปพลิเคชนัทุกบริการต่างพยายามสร้างความประทบัใจให้เกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค เช่น ขั้นตอนในการ
ใชง้านไม่ยุง่ยาก ความรวดเร็วในการส่งสินคา้ ความสะดวก และยิม้แยม้ อธัยาศยัท่ีดี  แต่ตลาดบริการ       
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารเป็นตลาดของผูบ้ริโภคท่ีมีอ านาจการต่อรอง โดยผูบ้ริโภคเป็นผูเ้ลือก 
 

2.5  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

2.5.1 งานวจัิยภายในประเทศ 
ณธัภชัร เฉลิมแดน (2563) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการสั่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีผา่น  

โมบายแอปพลิเคชนั ช่วงเกิดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม่ 2019 (COVID-19) การวิจยัคร้ัง
น้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสถานภาพส่วนบุคคลและพฤติกรรมผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยสั่ง
อาหารแบบดิลิเวอร่ีผ่านโมบายแอปพลิเคชันช่วงเกิดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา สายพนัธ์ุใหม่ 2019 
(COVID-19) ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-35 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้ เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท แอปพลิเคชันท่ีใช้บ่อยท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ LINEMAN รองลงไป ได้แก่ Grab food และ 
Food Panda ตามล าดบั ส าหรับประเภทอาหารท่ีสั่งมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ฟาสตฟู์ด รองลงไป   
คือ อาหารตามสั่ง และเคร่ืองด่ืม ตามล าดบั ท าการสั่งอาหารในช่วงเวลา 12.01-14.00 น. โดยท่ีวยั  
Gen X สั่งอาหารในจ านวนเงินท่ีมากกวา่วยัอ่ืน ๆ 

ธญัลกัษณ์ เพชรประดบัสุข (2563) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนับนสมาร์ตโฟน ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัดา้นการยอมรับ
เทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันบนสมาร์ตโฟนของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนมากเป็น เพศหญิงอยูใ่นเจเนอเรชัน่
วาย มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีมีอาชีพพนกังาน บริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อ
เดือน 15,001 – 30,000 บาท ส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ปัจจยัด้าน
การยอมรับเทคโนโลยีมีภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นคุณภาพการ ให้บริการ และปัจจยั
ดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นพฤติกรรมการใช ้งาน พบวา่ ส่วน
ใหญ่ผูบ้ริโภคใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น GRAB มากท่ีสุด และนิยมสั่งอาหารไทย ส่วนใหญ่ สั่งในช่วงเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เวลา 11.00–13.00 น. โดยมีความถ่ีในการใช้บริการเฉล่ีย 7 คร้ังใน 1 เดือน สั่งต่อคร้ังเฉล่ีย 3 เมนู
ส าหรับสมาชิก 3 คน ใช้เงินสูงสุดในการสั่งแต่ละคร้ัง 591.20 บาท และน้อยท่ีสุด 198.17 บาท และ 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ จะกลบัมาใช้บริการอีกในอนาคตในระดบัมากท่ีสุด จากผลทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่มีตวัแปรใดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ ในส่วนของ
ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) พบวา่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นความถ่ี
การใชบ้ริการ และดา้นจ านวนเงินสูงสุดเฉล่ียในการใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีพบวา่
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมด้านความถ่ีในการใช้บริการ แต่ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมด้านจ านวนเงิน
สูงสุดเฉล่ีย 

พิรพฒัน์ เทวกุล (2563) ศึกษาเร่ือง การตดัสินใจสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนั GrabFood ของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์1) เพื่อศึกษาการตดัสินใจสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
GrabFood ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาการตดัสินใจสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
GrabFood ของผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 3) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจสั่งอาหารผ่าน               
แอปพลิเคชนั GrabFood ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน ท าให้การตดัสินใจสั่ง อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
GrabFood ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้น
ผลิตภณัฑ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจสั่ง
อาหารผา่น  แอปพลิเคชนั GrabFood ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 วีรวิทย ์พนัธุรัตน์ (2563) ศึกษาเร่ือง การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์     
เดลิเวอร่ี (Delivery) ของผูบ้ริโภคกลุ่มพนักงานออฟฟิศในเขตอ าเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่  มี
วตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์เดลิเวอร่ี 
(Delivery) ท่ีแตกต่างกนั ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่มพนกังานออฟฟิศในเขตอ าเภอเมือง
จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวจิยั พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 55.25 มีระหวา่ง 
30-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.25 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 48.50 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิด
เป็นร้อยละ 64.25 และมีรายไดร้ะหว่าง 10,000 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.50 กลุ่ม ตวัอย่างให้
ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10
โดยให้ความส าคญัดา้นราคามากท่ีสุดรองลงมาคือ ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทาง กายภาพ ด้านผลิตภณัฑ์/บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ตามล าดบัและผล การเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์เดลิเวอร่ี 
(Delivery) ท่ีแตกต่างกนัตาม ปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า พนักงานออฟฟิศในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ท่ีมีอายุต่างกันให้ความส าคัญกับ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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พิรานนัท ์แกล่งกลา้ (2562) ศึกษาเร่ือง การวเิคราะห์คุณลกัษณะของบริการแอปพลิเคชนัเพื่อ
การสั่งอาหารเดลิเวอร่ี ในกรุงเทพมหานครมีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์คุณลักษณะของบริการ               
แอปพลิเคชนั เพื่อการสั่งอาหารเดลิเวอร่ีในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ช้บริการนิยมใช ้  
แอปพลิเคชนั Lineman สั่งอาหารมากท่ีสุด ซ่ึงนิยม สั่งมารับประทานเป็นม้ือเยน็และนิยมสั่งในวนั
ศุกร์และเสาร์ อาหารท่ีสั่งเป็นประเภทอาหารไทย ซ่ึงผูใ้ช้บริการนิยมสั่งมารับประทานท่ีบา้นหรือ
คอนโดบ่อยท่ีสุด ส าหรับผลการวิเคราะห์คุณลกัษณะท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการพอใจมากคือคุณลกัษณะ
สามารถติดต่อผูใ้ห้บริการไดอ้ยา่งสะดวกในกรณีท่ีเกิดปัญหาและคุณลกัษณะจ าเป็นท่ีตอ้งมีคือราคา
การสั่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีเท่ากบัการสั่งรับประทานท่ีร้าน การใชด้าราดงัเป็นพรีเซ็นเตอร์และการจดั
กิจกรรมแจกของรางวลัใหลู้กคา้มีส่วนร่วม  
 วริษฐา เขียนเอ่ียม (2562) ศึกษาเร่ือง บทบาทของเทคโนโลยีและกระบวนการต่อพฤติกรรม
การสั่งอาหารทางออนไลน์ การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาบทบาทของเทคโนโลยีและ
กระบวนการต่อพฤติกรรมการสั่ งอาหารทางออนไลน์ ผลการวิจัย พบว่า ผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการสั่งอาหารทางออนไลน์ เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 24 ปี 
การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 
– 30,000 บาท มีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ คือ ไม่ตอ้งต่อคิวสั่งอาหารท่ีร้านมากท่ีสุด รองลงมา 
ความสะดวกรวดเร็วในการสั่งอาหาร มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 5 – 6 คร้ัง/เดือน ช่วงเวลาในการใช้
บริการส่วนใหญ่ เวลา 18.01 – 21.00 น. โดยจ านวนเงินในการใช้บริการ 101 – 500 บาท/คร้ัง 
แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการใชบ้ริการ คือ โฆษณา/ ส่ือประชาสัมพนัธ์ บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการใชบ้ริการ 
คือ ตนเอง และมีเคร่ืองมือท่ีมีผลต่อการใช้บริการ คือ Mobile Application รองลงมา Website และ 
Call Center ตามล าดบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการสั่งอาหารทางออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 รองลงมาคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 ดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั และคุณภาพของ
การให้บริการท่ีมีผลต่อการสั่งอาหารทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด คือ 
ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 รองลงมาคือ ดา้นความสามารถของระบบ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.61 ด้านประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 และด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 1) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมี
ความส าคญัต่อพฤติกรรมการสั่งอาหารทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้น กระบวนการ และ
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการสั่งอาหารทางออนไลน์
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ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในดา้นวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ช่วงเวลาในการใช้บริการ จ านวนเงินในการใช้บริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการใช้บริการ             
และเคร่ืองมือท่ีมีผลต่อการใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 3) คุณภาพของการ
ให้บริการ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการสั่งอาหารทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในดา้นวตัถุประสงค์ใน
การใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการใชบ้ริการและเคร่ืองมือท่ีมีผลต่อการ
ใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ณัฐรุจา พงศ์สุพฒัน์ (2561) ศึกษาเร่ือง การศึกษาตลาดแอปพลิเคชันอาหารและพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันอาหารมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาวะการ
แข่งขนัในตลาดแอปพลิเคชันอาหารในประเทศไทย และ เพื่อศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของ
ผู ้บ ริโภคต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันอาหาร ประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ 
ความสามารถในการใชง้าน (Usability) คุณภาพขอ้มูล (Information Quality) คุณภาพบริการ (Service 
Quality) ราคา (Price) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) รวมถึงเพื่อศึกษาบุคลิกภาพของบุคคล
ทั้งการรับรู้ความเส่ียงและการแสวงหาความหลากหลายท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ             
แอปพลิเคชันอาหารท่ีต่างกัน ผลสรุปจากการวิจยัพฤติกรรม พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเคยใช้บริการ              
แอปพลิเคชันอาหาร ส่วนใหญ่รู้จกั   แอปพลิเคชันอาหาร LINE MAN Food panda และ Grab และ
เกือบทุกคนรู้จกัแอปพลิเคชนัอาหารมากกวา่ 1 แอปพลิเคชนั โดยมีแอปพลิเคชนัอาหารในมือถือ 2 
แอปพลิเคชนั นิยมใช้ บริการแอปพลิเคชนัอาหาร LINE MAN รองลงมา คือ Grab และ Food panda 
กลุ่มตัวอย่างมักเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันอาหาร ด้วยเหตุผลต้องการความสะดวกสบาย                  
แอปพลิเคชันสั่งอาหารไดง่้าย และจ านวนร้านอาหาร มกัสั่งอาหารจากร้านอาหารหน่ึงร้านต่อคร้ัง 
นิยมสั่งอาหารคาวในช่วงตอนกลางวนั โดยส่วนมากมกัสั่งทานกบัเพื่อน ด้วยมูลค่าอาหารต่อคร้ัง 
100-499 บาท ค่าจดัส่ง 1-99 บาท ซ่ึงคือราคาท่ีกลุ่มตวัอย่างยินดีจ่าย ผลสรุปจากการวิเคราะห์ทาง
สถิติเชิงอา้งอิง พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลทางบวกต่อทศันคติ และความตั้งใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัอาหาร
ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ปัจจัยท่ีมี อิทธิพลมากท่ีสุด  คือ ความสามารถในการใช้งาน 
(Usability) รองลงมา คือ ราคา (Price) โดยความสามารถในการใชง้าน (Usability) และ ราคา (Price)                             
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั นอกจากน้ียงัพบวา่ บุคลิกภาพการรับรู้ความเส่ียงและการแสวงหา
ความหลากหลายของผูเ้คยใช้บริการแอปพลิเคชนั อาหาร ส่งผลต่อการเลือกแอปพลิเคชนัอาหารท่ี
แตกต่างกนั โดยกลุ่มคนท่ีใช้แอปพลิเคชันอาหารท่ีมีความหลากหลายสูงและมีความแน่นอนต ่า     
(LINE MAN หรือ Grab) รับรู้ความเส่ียงต ่ากวา่กลุ่มคนท่ีใชแ้อปพลิเคชนัอาหารท่ีความหลากหลายต ่า
และมีความแน่นอนสูง (Food panda) และ กลุ่มคนท่ีใช้แอปพลิเคชนัอาหารท่ีมีความหลากหลายสูง
และมีความแน่นอนต ่า (LINE MAN หรือ Grab) มกัแสวงหาความหลากหลายสูงกว่ากลุ่มคนท่ีใช ้               
แอปพลิเคชนัอาหารท่ีความหลากหลายต ่าและมีความแน่นอนสูง (Food panda)  
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 สุขุมาภรณ์ ปานมาก (2560) ศึกษาเร่ือง การตดัสินใจใช้บริการร้านอาหารแบบส่งถึงท่ีของ
ผูบ้ริโภคจงัหวดัชลบุรีเป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการอาหารแบบส่งถึงท่ีของ
ผู ้บ ริโภค ผลการวิจัยพบว่า ระดับการศึกษา รายได้และพฤติกรรมการเปิดรับ ส่ือออนไลน์                              
มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกาสในการตัดสินใจใช้บริการอาหารแบบส่งถึงท่ี  ขณะท่ีอาย ุ                           
มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัโอกาสในการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 พิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต์ (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล งานวจิยัน้ีจึงมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ Food Delivery ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในด้านเพศ อายุ รายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษาและอาชีพว่ามีการ
ตดัสินใจแตกต่างกนัหรือไม่ เพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ยิ่งข้ึน ผลการวิจยัพบว่า 
ปั จจัย ส่ วนประสมทางการตลาด ท่ี มีผล ต่อการตัด สินใจใช้บ ริการ Food Delivery ใน เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยคือ ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็วใน
การใช้บริการและสภาพสินคา้ ปัจจยัด้านช่องทางในการช าระเงิน และ ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และ                 
พาร์ทเนอร์ร้านอาหาร ตามล าดบั ในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในดา้นเพศ อายุ
รายได้ต่อเดือน ระดบัการศึกษาและอาชีพ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใช ้บริการ Food Delivery ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นอาย ุรายไดต่้อเดือน และอาชีพ 
 ธาวินี จนัทร์คง (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้โมบายแอปพลิเคชัน             
ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ          
พฤติกรรมการใชโ้มบายแอปพลิเคชนัในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อ
ศึกษาความตั้ งใจในการใช้งานท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการสั่งอาหารผ่านโมบายแอปพลิเคชันของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุ 31-40 ปี มีการศึกษา ระดบัปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
25,001-35,000 บาท ผล การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่งผลต่อความตั้งใจในการใชง้านโมบาย
แอปพลิเคชนัในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ไดแ้ก่   ความคาดหวงัดา้น ประสิทธิภาพ ความคาดหวงัในความพยายาม และอิทธิพลทางสังคม                     
ส่วนสภาพแวดลอ้มท่ีสนบัสนุน ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัในการสั่ง
อาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากน้ี ยงัพบวา่ ความตั้งใจในการใช้งานส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใช้งาน โมบายแอปพลิเคชันในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร       
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ธนรัตน์ ศรีส าอางค์ (2558) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครต่อการใช้
บ ริการสั่ งอาหารเดลิ เวอ ร่ีผ่าน เว็บไซต์  มี ว ัต ถุประสงค์ เพื่ อ ศึกษาพฤติกรรมผู ้บ ริโภคใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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กรุงเทพมหานครต่อการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ีผ่านเว็บไซต์ ผลการวิจยัพบว่า ขอ้มูลทัว่ไป
เก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26 –30 ปี                
มีสถานะภาพโสด  มีระดบัการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทั มีรายได้ต่อเดือน 
20,001 –25,000 มีจ านวนคนท่ีไปร่วมบริโภค 3 – 4 คน พฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถามใน
กรุงเทพมหานครต่อการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ีผ่านเว็บไซต์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเคย
สั่งซ้ือและสั่งอาหารเดลิเวอร่ีจากเคเอฟซีบ่อยท่ีสุด ส่ิงท่ีพิจารณาในการเลือกสั่งเดลิเวอร่ีคือเป็นแบ
รนด์ชั้นน าท่ีรู้จกั มีเหตุผลในการเลือกสั่งอาหารเดลิเวอร่ีผ่านเวบ็ไซต์ คือ มีความสะดวกรวดเร็วใน
การสั่งและบริการและชนิดอาหารท่ีสั่งน ามารับประทาน คือไก่ทอด/ไก่ยา่ง ผูต้ดัสินใจสั่งอาหารเดลิ
เวอร่ีผา่นเวบ็ไซต ์คือ ตนเองไม่จ  ากดัโอกาสในการสั่งซ้ือ ความถ่ีในการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี 4 – 6 คร้ัง/
ต่อปี สถานท่ีส่งอาหารเดลิเวอร่ีผ่านเวบ็ไซต์ คือ ท่ีบา้น และน าอาหารเดลิวเวอร่ีท่ีสั่งมาเป็นอาหาร
หลกัและอาหารม้ือกลางวนัมากท่ีสุดมีการศึกษาคน้หาจากแหล่งขอ้มูลก่อนสั่งซ้ือจากเวบ็ไซตค์น้หา                
(Search Engines) และมีพฤติกรรมหลังการสั่งอาหารเดลิเวอร่ีผ่านเว็บไซต์คือเลือกรับประทาน                
อีกแน่นอน  
 

2.5.2  งานวจัิยต่างประเทศ 

  Rae Hooi , Tang Kin Leong  , Lai Hui Yee (2021)  ไดศึ้กษาความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการจดัส่ง

อาหารออนไลน์ในมาเลเซียในหมู่นกัศึกษามหาวิทยาลยั พบวา่  บริการจดัส่งอาหารออนไลน์ (OFD) 

เป็นท่ีแพร่หลายมากข้ึนในมาเลเซีย OFD มีประโยชน์ส าหรับผูบ้ริโภคท่ีดึงดูดผูค้นจ านวนมากให้

น าไปใช้ในชีวิตประจ าวนั แทนท่ีของการซ้ืออาหารทางกายภาพ ผูบ้ริโภคสามารถซ้ืออาหารผ่าน

แพลตฟอร์มออนไลน์และใชบ้ริการจดัส่ง ในยุคเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) ผูค้นจากทุกสาขาอาชีพ

สามารถสั่งอาหารไดด้ว้ยคลิกเดียวจากอุปกรณ์ของพวกเขา ส่ิงน้ีท าให้งานเบาลงมากโดยเฉพาะอยา่ง

ยิ่งส าหรับผูบ้ริโภคท่ีท างานยุ่ง งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความตอ้งการของผูบ้ริโภคความ

ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการจดัส่งอาหารออนไลน์ในมาเลเซีย รวม 290 แบบสอบถามออนไลน์ไดรั้บส าหรับ

การวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการศึกษาพบว่าประหยดัเวลาและมาก่อนประสบการณ์การซ้ือออนไลน์เป็น  

ตวัท านายหลักของ OFD อย่างไรก็ตาม การรับรู้ถึงประโยชน์และพบว่าการประหยดัราคาไม่มี

นยัส าคญั ร้านอาหารควรปรับปรุงบริการ OFD เป็นดึงดูดผูบ้ริโภคมากข้ึน ความสะดวกของขอ้มูลท่ี

เก็บไวท้  าใหผู้บ้ริโภคสามารถน า OFD กลบัมาใชใ้หม่ไดบ้ริการ 

  Cha Seong -Soo (2020) ได้ศึกษาผลกระทบของแอปพลิเคชันส่งอาหารต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ในร้านอาหาร วตัถุประสงค์: การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อระบุลกัษณะความพึงพอใจของ

ลูกคา้ของ แอปพลิเคชันการจดัส่งร้านอาหารท่ีเพิ่มข้ึนทัว่โลก โดยเฉพาะในเกาหลี เน่ืองจากการ

เปล่ียนแปลงทางประชากร กระแสสังคม และการพฒันาวิทยาศาสตร์การอาหาร ลูกคา้จึงไม่ตอ้งการเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ไปร้านอาหารอีกต่อไป ส่ิงน้ีแสดงถึงการเปล่ียนแปลงท่ีส าคญัในธุรกิจร้านอาหาร และการวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้งก็เป็นเร่ืองเร่งด่วนเช่นกนั การออกแบบ ขอ้มูล และวิธีการวิจยั: ดว้ยแบบสอบถามท่ีส ารวจ 

296 ฉบบั การศึกษาไดว้เิคราะห์เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของตวัแปรท่ีวดัไดใ้น

ประเทศเกาหลี  และใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้างเพื่ อทดสอบสมมติฐานของงา นวิจัย                     

ผลลพัธ์: ผลการวิจยัพบว่าประโยชน์ ความคล่องตวั และความน่าเช่ือถือของผูบ้ริโภคมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจ โดยเฉพาะความคล่องตวัและความน่าเช่ือถือท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดี

เช่นกนั และผลกระทบท่ีส าคญัของความพึงพอใจและความภกัดีก็ไดรั้บการยืนยนัเช่นกนั อยา่งไรก็

ตาม เส้นทางจากการให้ข้อมูลสู่ทั้ งความพึงพอใจและความภักดีนั้ นไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ               

ซ่ึงหมายความวา่นกัพฒันาแอปพลิเคชนัดา้นอาหารไม่ควรใหค้วามส าคญักบัการให้ขอ้มูลมากเกินไป

อีกต่อไป แทนท่ีจะมุ่งเน้นท่ีการปรับปรุงความคล่องตวัและความน่าเช่ือถือของแอปพลิเคชนัมือถือ 

สรุป: การศึกษาน้ีวิเคราะห์อิทธิพลของคุณลกัษณะของ แอปพลิเคชนัการจดัส่งอาหารท่ีมีต่อความพึง

พอใจและความภกัดี และแนะน าความหมายเชิงกลยุทธ์ท่ีส าคญัของบริษัทการตลาดการจดัส่งท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการใชง้านนกัพฒันาแอปพลิเคชนับนมือถือ 

  Anita Vinaik, Richa Goel, Seema Sahai, Vikas Garg (2019) ไดศึ้กษาการศึกษาความสนใจ

ของผูบ้ริโภคในแอปพลิเคชันสั่งอาหารมือถือเพราะไลฟ์สไตล์วุ่นๆ แอปพลิเคชนัอาหารมือถือก็มี

กลายเป็นกระแสนิยม ใครๆก็ชอบสั่งอาหารออนไลน์มากกวา่การท าอาหารท่ีบา้น เทคโนโลยีไดเ้ล่น

บทบาทส าคญัในการแนะน าและความก้าวหน้าของแอปพลิเคชันอาหารมือถือ แอปพลิเคชัน เช่น 

Zomato, Swiggy, Foodpanda, Ubereats, Fasoos เป็นตน้ เป็นแอปพลิเคชนัท่ีใชบ้่อยและบ่อยท่ีสุดโดย

ผูบ้ริโภค แอปพลิเคชนัอาหารมือถือเช่ือมโยงกบัร้านอาหารมากมาย manyและท าหนา้ท่ีเป็นตวัเช่ือม

ระหว่างร้านอาหารกบัผูค้น มีมากมายปัจจยัท่ีท าให้ยอดขายเพิ่มข้ึน เช่น ความสะดวกใช้งานง่าย 

วิธีการช าระเงินง่าย ความหลากหลายของอาหารและร้านอาหารเวลาการส่งมอบ การบริการลูกคา้ 

ฯลฯในบทความน้ี แบบส ารวจคือด าเนินการเพื่อท าความเขา้ใจความสนใจของผูบ้ริโภคในอาหาร

เคล่ือนท่ี mobileแอปพลิเคชนัท่ีจะช่วยให้เราเขา้ใจผูบ้ริโภคมากข้ึนความตระหนกัของแอปพลิเคชนั

อาหารมือถือปัจจัยท่ีท างานพิจารณาโดยผูบ้ริโภคขณะสั่งอาหารจากแอปพลิเคชันเฉพาะความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภคขณะสั่งซ้ือจากแอปพลิเคชนัใหม่และวิธีการและปัจจยัต่าง ๆ บนพื้นฐานของ

แอปพลิเคชนัอาหารสามารถเปรียบเทียบได ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับทราบและใชแ้อป

พลิเคชนัเหล่าน้ี ใชป้ระโยชน์จากแอปพลิเคชนัเหล่าน้ีสั่งอาหารเป็นประจ า ปัจจยับางอยา่งท่ีพวกเขา

พิจารณาท่ีส าคญัท่ีสุดในแอปพลิเคชนั ความทา้ทายท่ีพวกเขาเผชิญในขณะท่ีสั่งอาหารจากแอปพลิเค

ชนั มีอะไรเพิ่มเติมและเปล่ียนแปลงบา้งตอ้งการในแอปพลิเคชนัอาหารใหม่ การศึกษาน้ีมีประโยชน์เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ในการท าความเขา้ใจบทบาทของแอปพลิเคชนัในโลกปัจจุบนัและการเปล่ียนแปลงของแอปพลิเคชนั

อุตสาหกรรมบริการอาหาร  
 
ตารางที ่2.1 สรุปการสังเคราะห์งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
                                    ตวัแปร 
งานวจิยั 

คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ตั้งใจใช้
บริการซ ้ า 

พฤติกรรมการ
ใหบ้ริการ 

แอปพลิเคชนั
สั่งอาหาร
ออนไลน์ 

ณธัภชัร เฉลิมแดน (2563)     

ธญัลกัษณ์ เพชรประดบัสุข (2563)     

พิรพฒัน์ เทวกุล (2563)     

วรีวทิย ์พนัธุรัตน์ (2563)     

พิรานนัท ์แกล่งกลา้ (2562)     

วริษฐา เขียนเอ่ียม (2562)     

ณฐัรุจา พงศสุ์พฒัน์ (2561)     

สุขมุาภรณ์ ปานมาก (2560)     

พิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต ์(2560)     

ธาวนีิ จนัทร์คง (2559)     

ธนรัตน์ ศรีส าอางค ์(2558)           

Rae Hooi , Tang Kin Leong  , Lai 
Hui Yee (2021)   

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          
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บทที่ 3 

วธีิการด าเนินการวจิัย 
 

 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการและความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผู ้วิจ ัยได้ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง                  
สร้างเคร่ืองมือในการวจิยั เก็บรวบรวมขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2  เคร่ืองมือในการวจิยั 
 3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
              3.5  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 
 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.1.1  ประชากร คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใช้บริการของแอปพลิเคชัน            
สั่ งอาหารออนไลน์ ได้แก่ Grab, Food Panda, Line Man และ Robinhood  ของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 

 3.1.2  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการของ          
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ ไดแ้ก่ Grab, Food Panda, Line Man และ Robinhood ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เน่ืองจากไม่ทราบประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นผูว้ิจยัได้ใช้
วิธีการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตร Cochran (1977) โดยก าหนด ค่าคลาดเคล่ือนท่ี 5% 
(e=0.05) และค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% โดยมีรายละเอียดในการค านวณดงัน้ี   
 

 
 
เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

      Z = ค่ามาตรฐานของระดบัความเช่ือมัน่ 
   E = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน 
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 จากสูตรการค านวณข้างต้นได้ขนาดตวัอย่างจ านวนประชากร 385 ตวัอย่าง และได้เพิ่ม
จ านวนตวัอยา่งเขา้ไปอีก 15 ตวัอยา่ง เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ดงันั้นงานวิจยัน้ี จะใช้
กลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวนทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 
 

 3.1.3  การสุ่มตวัอยา่ง 
 การสุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการและความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ดงันั้นผูว้ิจยัจึง
เลือกวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน ซ่ึงมีขั้นตอนในการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1  ผูว้ิจยัใช้การเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อเลือกเฉพาะ
ผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร              
โดยมีการก าหนดกลุ่มตวัอย่าง จากผูท่ี้ใช้บริการของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ ได้แก่ Grab, 
Food Panda, Line Man และ Robinhood ซ่ึงเป็นแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ยอดนิยมประจ าปี  
พ.ศ.2564 (ไลฟ์สไตล,์ 2564) มีการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางที ่3.1  จ  านวนของการสุ่มตวัอยา่งในส่ือโซเซียลมีเดีย  

ล าดบั ช่องทาง จ านวน (คน) 
1 Facebook Instagram Twitter ของ ผูติ้ดตาม Grab 100 
2 Facebook Instagram Twitter ของ ผูติ้ดตาม Food Panda 100 
3 Facebook Instagram Twitter ของ ผูติ้ดตาม Line Man 100 
4 Facebook Instagram Twitter ของ ผูติ้ดตาม Robinhood 100 

รวม 400 

  
 ขั้นตอนท่ี 2 ผูว้จิยัมีการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก จะส่ง Link แบบสอบถามใหก้บักลุ่ม
ตวัอย่างท่ีติดตามช่องทางส่ือโซเซียลมีเดีย เช่น Facebook Instagram Twitter  ของแอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์ต่าง ๆ ไดแ้ก่ Grab, Food Panda, Line Man และ Robinhood เพื่อตอบแบบสอบถาม 
เป็นการขอความร่วมมือจากกลุ่มตัวอย่างในส่ือโซเซียลมีเดีย เช่น Facebook Instagram Twitter  

เน่ืองจากเป็นส่ือโซเซียลยอดนิยม 3 ใน 6 อันดับแรกยอดนิยมของประเทศไทยในปี พ.ศ 2564          
และเป็นส่ือท่ีวยัท างานและวยัรุ่นมกัใช้ในการสืบคน้เพื่อการสั่งอาหารออนไลน์  (We are Social, 
2564)  จะมีการเก็บตามจ านวนของการสุ่มตวัอยา่งตามตารางท่ี 3.1 จากนั้นผูว้ิจยัท าการส่งขอ้ความ
ไปยงับุคคลท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งและเก็บขอ้มูลจากบุคคลท่ีเให ้ความร่วมมือและสมคัรใจใหข้อ้มูล 
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3.2  เคร่ืองมือในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 ตอนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ คือ ท่านมักใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ในช่วงไหน  ท่านมกัใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ประเภทใด ท่านใชจ่้ายจากการใช ้      
แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์สูงสุดคือเท่าไหร่ ท่านมกัสั่งอาหารประเภทใดผ่านแอปพลิเคชัน         
สั่งอาหารออนไลน์  เหตุผลท่ีท่านใช้บริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ ท่านมกัสั่งอาหารจาก
บริการแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์มารับประทานกับใคร และใน 1 วนั ท่านมักใช้บริการ              
แอปพลิคชนัสั่งอาหารออนไลน์ก่ีคร้ัง 

ตอนท่ี 3 ข้อค าถามเก่ียวกับตวัแปรคุณภาพการให้บริการ แบ่งเป็น 5 ด้าน ประกอบด้วย           
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles) ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ (reliability) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า (responsive) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (assurance) และด้านการรู้จกั         
และเขา้ใจลูกคา้ (empathy)  ซ่ึงเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (rating scale) เป็น 5 ระดบั มีเกณฑ์
การใหค้ะแนน ดงัน้ี 
    5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  4  หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 
  3  หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 
    2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
  1  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี 4  ขอ้ค าถามเก่ียวกบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (rating scale) เป็น 5 
ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
     5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
   4  หมายถึง   เห็นดว้ยมาก 
   3  หมายถึง   เห็นดว้ยปานกลาง 
     2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
   1  หมายถึง   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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วธีิการสร้างเคร่ืองมือ 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีวธีิในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการและ
ความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครเพื่อก าหนดเป็นนิยามศพัทเ์ฉพาะ ตลอดจนวธีิการสร้างแบบสอบถาม 

2. สร้างขอ้ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และขอ้ค าถามเก่ียวกบัความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ใหส้อดคลอ้งกบันิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 3. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขไปทดลองใช้ (try out) กบัผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่ใช่
กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 
 4. น าผลของการทดสอบไปหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา(alpha coefficient) ของ Cronbach  ซ่ึงค่าความเช่ือมั่นท่ียอมรับได้ควรจะมากกว่า 0.70          
จึงจะถือได้ว่าแบบสอบถามมีความน่ าเช่ือ ถือ  จากงานวิจัย น้ีห าค่ าสั มประสิท ธ์ิแอลฟา                          
(alpha coefficient) ของ Cronbach ไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่3.2  ผลการทดสอบค่า Cronbach ของแบบสอบถาม 

ตวัแปร ค่า Cronbach 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.933 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.903 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.940 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.938 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.970 
ดา้นความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่ง

อาห  อาหารออนไลน ์
0.945 

รวม 0.984 

 
 5. จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



37 
 

 
 

3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู ้วิจ ัยด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยตนเอง โดยมีล าดับขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ก่อนแจกแบบสอบถามผูว้จิยัช้ีแจงให้กลุ่มตวัอยา่งทราบถึงจุดประสงคข์องการวิจยั ช้ีแจง
วธีิการตอบแบบสอบถามแก่ผูต้อบแบบสอบถาม 
 2. ขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถาม ผูว้ิจยัเปิดโอกาสให้ผูต้อบแบบสอบถามสอบถาม
ถึงปัญหาในขอ้ค าถามไดต้ลอดเวลา โดยใชเ้วลาในการตอบแบบสอบถาม 
 3. ตรวจแบบสอบถามวา่มีขอ้มูลครบถว้นหรือสมบูรณ์หรือไม่ 
 

3.4  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ีใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการค านวณค่าสถิติ โดยหาค่าสถิตต่าง 
ๆ ดงัน้ี 
 1. ข้อมูลทั่วไปของปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้บริการ  
หาค่าร้อยละ 
 2. ขอ้มูลเก่ียวกบัตวัแปรคุณภาพการให้บริการ 5 ดา้น และตวัแปรความตั้งใจใช้บริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที ่เป็นข ้อมูลจาก         
ขอ้ค าถามท่ีเป็น Rating Scale จะหาค่าเฉล่ีย ( ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD.) และเปรียบเทียบ            
กบัเกณฑด์งัน้ี 
 การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียของตวัแปรต่างๆ ใชเ้กณฑต่์อไปน้ี 
  คะแนน  1.00-1.80 คือ เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
  คะแนน  1.81-2.60 คือ เห็นดว้ยนอ้ย 
  คะแนน  2.61-3.40 คือ เห็นดว้ยปานกลาง 
  คะแนน  3.41-4.20 คือ เห็นดว้ยมาก 
  คะแนน  4.21-5.00 คือ เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 3.  เปรียบเทียบความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์  หาค่า t-test แบบ Independent และ           
One Way ANOVA มีการเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD   
 4.  หาความสัมพัน ธ์ของคุณภาพการให้บ ริการและความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของ                        
แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์     เพียร์สันโพรดกัโมเมนต ์(Pearson product-moment correlation coefficient) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 5.  หาคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติ Multiple regression  แบบ Enter 
 

3.5  สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

1.  ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย  
    1.1  ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ  มีดงัน้ี 
 
    สูตรค่าร้อยละ   =    จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามแต่ละกลุ่ม    x    100 
                                        จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมาด 
 

        1.2  ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean หรือ x ) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545)  
 

    สูตรค่าคะแนนเฉล่ีย  x    =    

                                                       
 

เม่ือ  x   แทน      ค่าคะแนนเฉล่ีย 
                แทน      ผลรวมของคะแนนทั้งหมด   
                แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

       1.3  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D)(กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2545)  

     สูตรค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 

 
 
เม่ือ                  แทน      ค่ าเบ่ี ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 
                                         แทน      ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  
                                   แทน       ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกาลงัสอง 
                                        แทน       ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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2.  ค่าสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
        2.1  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อ

กนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) ใช้ทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ในดา้นเพศ ในการทดสอบ t-test ก่อน
โดยใชก้ารพิจารณา Levene’s Test ซ่ึงมี 2 กรณี 

 1)   กรณีท่ีค่า Probability Value (p-value) มากกว่า 0.05 แสดงว่าค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จะพิจารณาค่า Sig. จาก Equal variances assumed 

 2)   กรณีท่ีค่า Probability Value (p-value) นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 แสดงวา่ค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั จะพิจารณาค่า Sig. จาก Equal variance not 
assumed 

   2.1.1  กรณีท่ีความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มเท่ากนั (  = ) 

 
 
   2.1.2   กรณีท่ีความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่เท่ากนั (   )      

 
 

 สถิติท่ีใชท้ดสอบ  มีชั้นแห่งความเป็นอิสระ  = +   – 2  
เม่ือ         แทน      ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t - distribution 
            แทน      ค่าเฉล่ียตวัอยา่งกลุ่มท่ี 1 

 แทน      ค่าเฉล่ียตวัอยา่งกลุ่มท่ี 2 
    แทน      ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
    แทน      ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
    แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
    แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
   แทน      องศาอิสระ (Degree of freedom) 

           2.2   การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of Variance) 
ใช้ทดสอบความ แตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มประชากรท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทาง เดียว One-Way ANOVA ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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หลกั เม่ือค่า ระดบันัยส าคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจาก
ตาราง Homogeneity of Variances  

    2.2.1   ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-
test  

 
 

เม่ือ               แทน  ค่าสถิติท่ีใชเ้ปรียบเทียบค่าวิกฤตจากการแจกแจงแบบ  
เพื่อทราบนยัส าคญั 

            แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  
                                      (Mean Square Between Groups) 

      แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
                               (Mean Square Within Groups) 

    2.2.2  ถ้าพบความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วย 
 F-test 

 

 
โดยค่า 

 
เม่ือ                    แทน        ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน Brown – Forsythe 
              แทน         ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  

 (Mean Square Between Groups) 
           แทน        ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม ส าหรับสถิติ 

Brown – Forsythe 
              แทน         จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

       แทน         ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
          แทน        ขนาดประชากร 
       แทน         ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มตวัอยา่งท่ี i  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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กรณีท่ีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ จะตอ้งท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ ต่อไป เพื่ อดูว่าคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน  โดยใช้วิธี  Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545)  

2.2.2.1 วธีิ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

 
เม่ือ      แทน ค่าท่ีใช้พิจารณาการแจกแจงท่ีระดับความ

เช่ือมัน่ 95% และชั้นแห่งความเป็นอิสระภายในกลุ่ม 
       แทน       ค่า Mean Square error กลุ่ม  

          แทน       จ  านวนตวัอยา่งในกลุ่มท่ี i 
          แทน       จ  านวนตวัอยา่งในกลุ่มท่ี j 

 
 2.3  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) เพื่อใช้หาค่า ความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ี
เป็นอิสระกนั มีสูตรดงัน้ี 

สูตรค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน 

 
                                      
     เม่ือ                          แทน       สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
                                  แทน       ผลรวมคะแนน X 
                          แทน        ผลรวมคะแนน Y 
                      แทน        ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
                            แทน        ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
               แทน        ผลรวมของผลคูณระหวา่งคะแนนชุด X และชุด Y 
                                          แทน        ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

                                                           2.4 สถิติ Multiple regression  ดงัน้ี (ลว้น สายยศและองัคณา สายยศ, 2540)  
2.4.1 สมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ   

                         y = a + b1x1 + b2x2 +……bkxk 

เม่ือ           y                แทน   คะแนนพยากรณ์ของตวัเกณฑ ์(ตวัแปรตาม)            
            a                 แทน  ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ            เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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                                     b1, b2 ,......b k         แทน  สัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ตวัท่ี 1,2,...k  
ตามล าดบั                                     
                                       x1 , x2 +…xk        แทน  คะแนนดิบของตวัพยากรณ์ (ตวัแปรอิสระ)                                          
                                                                        ตวัท่ี 1,2,...k  ตามล าดบั             

              k                 แทน   จ  านวนตวัพยากรณ์  (ตวัแปรอิสระ)   
2.4.2 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน   

                          Z = β1 Z1 + β2 Z2 +……βk Zk 
เม่ือ   Z             แทน  คะแนนพยากรณ์ของ Y ท่ีไดจ้ากการพยากรณ์        
β1 , β2 ,……βk         แทน ค่าสัมประสิทธ์ิของตัวพยากรณ์ตัวท่ี 1,2,...k

ตามล าดบั         

 Z1 ,  Z2  , …… Zk    แทน  สัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ตวัท่ี 
1,2,...k  ตามล าดบั      

          k                    แทน  จ านวนตวัพยากรณ์  (ตวัแปรอิสระ) 
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บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  

 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการ และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ซ่ึงได้แจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400  คน และในการน าเสนอผลการ วิเคราะห์
ขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ ดงัน้ี 

   แทน  ค่าเฉล่ีย 
   n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  SD แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
   t แทน  ค่า t-test แบบ Independent  

              F แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้น F-distribution 
 R แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

              Sig. แทน ค่านยัส าคญัทางสถิติ   
 ผูว้จิยัเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดั้งน้ี 
 ตอนท่ี 1  จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจยัด้านลักษณะ
ประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน และพฤติกรรม
การใชบ้ริการ 
 ตอนท่ี 2   ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรคุณภาพการให้บริการ 
แบ่งเป็น 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  (tangibles) ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ (reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (responsive) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(assurance) และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  (empathy) และความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของ                   
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 3   การทดสอบสมมติฐาน 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอนที ่ 1  จ านวน  และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามปัจจัย ด้ านลักษณะ
ประชากรศาสตร์ ดงัแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 4.1-4.2 
 
ตารางที ่4.1  จ  านวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  เพศ 
 ชาย 141 35.30 
 หญิง 259 64.70 
 รวม 400 100.00 
2.  อาย ุ  
 ต ่ากวา่ 30 ปี 187 46.80 
 31-40 ปี 173 43.20 
 มากกกวา่ 40 ปี 40 10.00 
 รวม 400 100.00 
3.  สถานภาพ 
 โสด/แยกกนัอยู/่หมา้ย/หยา่ร้าง 275 68.80 
 แต่งงานแลว้ 125 31.20 
 รวม 400 100.00 
4.  ระดบัการศึกษา      
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 81 20.20 
 ตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป 319 79.80 
 รวม 400 100.00 
5.  อาชีพ 
 พนกังานบริษทั   141 35.20 
 รับจา้ง/ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย/นกัเรียน/นกัศึกษา/วา่งงาน/อ่ืน ๆ  143 35.80 
 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 116 29.00 
 รวม 400 100.00 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 
ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

6.  รายไดต่้อเดือน 
 ต ่ากวา่  15,000 บาท 131 32.80 
 15,001-20,000 บาท 104 26.00 
 มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป 165 41.20 
 รวม 400 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะของประชากรศาสตร์ พบวา่ 
 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.70 และเป็น
เพศชาย จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 
 อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุต  ่ากว่า 30 ปี จ  านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.80 
รองลงมา คือ 31-40 ปี จ  านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.20 และมากกกว่า 40 ปี จ  านวน 40 คน          
คิดเป็นร้อยละ  10.00 
 สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด/แยกกนัอยู/่หมา้ย/หย่าร้าง จ านวน 
275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.80 และแต่งงานแลว้ จ  านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.20 
 ระดบัการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษา คือ ตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป 
จ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 79.80 และต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.20 
 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพรับจา้ง/ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย/นักเรียน/นักศึกษา/
วา่งงาน/อ่ืน ๆ จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 รองลงมา คือ พนกังานบริษทั  จ  านวน 141 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.20 และขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 
 รายไดต่้อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือน คือ มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไป  
จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.20 รองลงมา คือ ต ่ากว่า  15,000 บาท จ านวน 131 คน    คิดเป็น
ร้อยละ 32.80 และ 15,001-20,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.2  จ  านวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  ท่านมกัใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารใดบ่อยท่ีสุด (ตอบได ้1 ขอ้
เท่านั้น) 

  

 Grab Food 115 28.80 
 Food Panda 157 39.10 
 Line Man  103 25.80 
 Robinhood 25 6.30 
 รวม 400 100.00 
2.  ท่านมกัใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ในช่วงใด 
บ่อยท่ีสุด 

  

 06.01-12.00 น. 101 25.20 
 12.01-18.00 น.  240 60.00 
 18.01-06.00 น. 59 14.80 
 รวม 400 100.00 
3.  โดยเฉล่ียท่านใชจ่้ายจากการใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์เท่าไหร่ 

  

 ต ่ากวา่  200 บาท 99 24.80 
 200-500 บาท 163 40.80 
 501-800 บาท 97 24.10 
 ตั้งแต่ 800 บาทข้ึนไป 41 10.30 
 รวม 400 100.00 
4.  ท่านมกัสั่งอาหารประเภทใดผา่นแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์บ่อยท่ีสุด (ตอบได ้1 ขอ้เท่านั้น) 

  

 อาหารตามสั่ง 106 26.50 
 อาหารฟาสตฟู้์ด 113 28.20 
 อาหารอีสาน/อาหารไทย 105 26.30 
 อ่ืน ๆ เช่น อาหารญ่ีปุ่น เคร่ืองด่ืม 76 19.00 
 รวม 400 100.00 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.2  (ต่อ) 
พฤติกรรมการใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

5.  เหตุผลท่ีท่านใชบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

  

 ไม่ตอ้งการรอคิวในการซ้ืออาหาร 99 24.80 
 ไม่มีเวลาออกไปซ้ือ 192 48.00 
 ร้านอาหารไม่มีท่ีจอดรถ 131 32.80 
 สั่งผา่นแอปพลิเคชนัง่าย 192 48.00 
 ค่าจดัส่งมีราคาถูก 130 32.50 
 อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แอปพลิเคชนัท าโปรโมชัน่ เช่น มีส่วนลด 91 22.80 
 รวม 400 100.00 
6.  โดยเฉล่ียใน 1 สัปดาห์ ท่านมกัใชบ้ริการแอปพลิคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ก่ีคร้ัง 

  

 1  คร้ัง 95 23.80 
 2-3 คร้ัง 231 57.80 
 มากกวา่ 3 คร้ังข้ึนไป 74 18.40 
 รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา่ 
 ใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหารบ่อยท่ีสุด คือ Food Panda จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.10 
รองลงมา คือ Grab Food จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.80 Line Man จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25.80 และ Robinhood จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 ตามล าดบั 
 ใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ในช่วงท่ีบ่อยท่ีสุด คือ 12.01-18.00 น. จ านวน 240 คน 
คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมา คือ 6.01-12.00 น. จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ  25.20  และ              
18.01-6.00 น. จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 
 โดยเฉล่ียใช้จ่ายจากการใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ คือ 200-500 บาท จ านวน 163 
คน คิดเป็นร้อยละ 40.80 รองลงมา  คือ ต ่ ากว่า  200 บาท จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80               
501-800 บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.10 และตั้ งแต่ 800 บาทข้ึนไป จ านวน 41 คน คิดเป็น              
ร้อยละ 10.30 ตามล าดบั 
 สั่ งอาหารประเภทอาหารฟาสต์ฟู้ดผ่านแอปพลิเคชันสั่ งอาหารออนไลน์บ่อยท่ี สุด               
จ  านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.20 รองลงมา คือ อาหารตามสั่ง จ  านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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26.50  อาหารอีสาน/อาหารไทย จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.30 และอ่ืนๆ เช่น อาหารญ่ีปุ่น 
เคร่ืองด่ืม จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 ตามล าดบั 
 เหตุผลท่ีใช้บริการแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ คือ ไม่มีเวลาออกไปซ้ือ, สั่งผ่าน              
แอปพลิเคชันง่าย จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.00 รองลงมา คือ ร้านอาหารไม่มีท่ีจอดรถ 
จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 ค่าจัดส่งมีราคาถูก จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50          
ไม่ต้องการรอคิวในการซ้ืออาหาร จ านวน  99 คน คิด เป็น ร้อยละ  24.80 และอ่ืน  ๆ  ได้แ ก่                     
แอปพลิเคชนัท าโปรโมชัน่ เช่น มีส่วนลด จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.80 ตามล าดบั  
 โดยเฉล่ียใน 1 สัปดาห์ มกัใช้บริการแอปพลิคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 2-3 คร้ัง จ  านวน 231 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.80 รองลงมา คือ 1  คร้ัง จ  านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 และมากกว่า          
3 คร้ังข้ึนไป จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40 
 ตอนที ่ 2   ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรคุณภาพการให้บริการ 
แบ่งเป็น 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles) ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ (reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (responsive) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
(assurance) และด้ านการรู้ จักและเข้ าใจลูก ค้ า (empathy)และความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของ                  
แอปพลเิคชันส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดงัแสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 4.3-4.9 
  
ตารางที ่4.3  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ แยกตามรายดา้น 

คุณภาพการใหบ้ริการ  SD. ระดบัความคิดเห็น อนัดบั 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.15 0.44 เห็นดว้ยมาก 2 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.12 0.47 เห็นดว้ยมาก 3 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4.16 0.47 เห็นดว้ยมาก 1 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4.16 0.47 เห็นดว้ยมาก 1 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.00 0.55 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 4.12 0.41 เห็นดว้ยมาก  
  
 จากตารางท่ี  4.3 พบว่า คุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก             
มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.12  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.41  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายด้าน                 
พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า, ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า                
อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.16 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.47  รองลงมา 
คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.15 และส่วน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.44 และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด  คือ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมากมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.00 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.55 
  
ตารางที่  4.4  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการด้านความเป็น     
                      รูปธรรม ของบริการ  

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบั 

แอปพลิเคชนัมีการอปัเดตขอ้มูลใหท้นัสมยัตลอดเวลา 4.41 0.67 เห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด 

1 

แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ท่ีใชง่้าย 4.06 0.71 เห็นดว้ยมาก 2 
แอปพลิเคชนัมีโครงสร้างแอปพลิเคชนัท่ีเขา้ใจไดง่้าย 
สะดวกรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูลหรือเลือกร้านคา้ 

4.06 0.71 เห็นดว้ยมาก 2 

แอปพลิเคชนัมีรายการการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา
ท่ีไดรั้บจากบริการ 

4.05 0.63 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 4.15 0.44 เห็นดว้ยมาก  

  
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ              โดย
ภาพรวม อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.15  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.44  
เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แอปพลิเคชันมีการอปัเดตข้อมูลให้
ทนัสมยัตลอดเวลา อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.41 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากับ 0.67 รองลงมา คือ แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ท่ีใช้ง่าย อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก                    
มีค่ าเฉ ล่ีย เท่ ากับ  4.06 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ ากับ  0.71 และข้อท่ี มีค่ าเฉ ล่ียต ่ าสุด                           
คือ แอปพลิเคชนัมีรายการการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาท่ีไดรั้บจากบริการ  อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.05 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.63  
 
ตารางที ่4.5 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบั 

ผูใ้หบ้ริการส่งสินคา้ตรงเวลาและถูกตอ้งตามท่ีท่าน
ตอ้งการ 

4.30 0.69 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการก าหนดเวลา
ในการจดัส่งอยา่งแน่นอน 

4.14 0.78 เห็นดว้ยมาก 2 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้  SD. 
ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบั 

ร้านคา้ในแอปพลิเคชนัมีการจดทะเบียนพาณิชย ์
จากกระทรวงพาณิชย ์สร้างความน่าเช่ือถือและมี
ตวัตน 

3.99 0.82 เห็นดว้ยมาก 4 

แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีภาพพจน์ดีและมี
ช่ือเสียงท าใหมี้ความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 

4.06 0.67 เห็นดว้ยมาก 3 

รวม 4.12 0.47 เห็นดว้ยมาก  

  
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ โดยภาพรวม               
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.12 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.47 เม่ือพิจารณา
ค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูใ้ห้บริการส่งสินคา้ตรงเวลาและถูกตอ้งตามท่ีท่าน
ต้องการ อยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย เท่ ากับ 4.30 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน                 
เท่ากับ 0.69  รองลงมา คือ แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์มีการก าหนดเวลาในการจดัส่งอย่าง
แน่นอน อยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.14  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.78  
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ร้านคา้ในแอปพลิเคชนัมีการจดทะเบียนพาณิชย์  จากกระทรวงพาณิชย ์
สร้างความน่าเช่ือถือและมีตวัตน อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.99  และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เท่ากบั 0.82 
  
ตารางที่ 4.6  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบั 

แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ใหบ้ริการตลอดเวลา 4.27 0.68 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์สามารถสืบคน้
ขอ้มูลร้านคา้และขอ้มูลอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็ว   

4.26 0.70 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 2 

แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ตรวจสอบระยะทาง
ระยะเวลาไดแ้ม่นย  าและรวดเร็ว 

4.07 0.79 เห็นดว้ยมาก 3 

ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ก่อนถึงเวลา
บริการ เช่น โทรแจง้หากอาหารมีปัญหาหรือการส่ง
อาหารล่าชา้ 

4.05 0.73 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 4.16 0.47 เห็นดว้ยมาก  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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  จากตารางท่ี 4.6 พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยภาพรวม              
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.16 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.47 เม่ือพิจารณา
ค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ให้บริการตลอดเวลา 
อยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.27และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ 0.68 
รองลงมา คือ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์สามารถสืบคน้ขอ้มูลร้านคา้และขอ้มูลอาหารไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว   อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.26 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 
0.70  และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ผูใ้ห้บริการมีการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาบริการ            
เช่น โทรแจง้หากอาหารมีปัญหาหรือการส่งอาหารล่าชา้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 
4.05 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.7 
 
ตารางที่ 4.7  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความ 
                      เช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบั 

แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีขอ้มูลการรีวิวของ
ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการเพื่อให้ตรวจสอบและสร้างความ
เช่ือมัน่ก่อนการสั่งซ้ือ 

4.17 0.73 เห็นดว้ยมาก 3 

ผูใ้หบ้ริการของแอปพลิเคชนัสามารถแกไ้ขปัญหาของ
ท่าน และปฏิบติังานไดถู้กตอ้งอยา่งสม ่าเสมอ 

4.18 0.75 เห็นดว้ยมาก 2 

แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์เป็นท่ีนิยมและรู้จกั
โดยทัว่ไป 

4.22 0.76 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
1 

ผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการ
รับรองมาตรฐานของบริการท่ีไดรั้บ  

4.07 0.68 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 4.16 0.47 เห็นดว้ยมาก  

  
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ คุณภาพการให้บริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ โดยภาพรวม 
อยู่ในระดับ เห็นด้วยมาก มีค่ าเฉ ล่ีย เท่ ากับ  4.16 และส่วนเบ่ี ยงเบนมาตรฐาน เท่ ากับ  0.47                    
เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์เป็นท่ี
นิยมและรู้จกัโดยทัว่ไป อยู่ในระดบัเห็นด้วยมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.22 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เท่ากับ 0.76 รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการของแอปพลิเคชันสามารถแก้ไขปัญหาของท่าน           
และปฏิบติังานได้ถูกตอ้งอย่างสม ่าเสมอ อยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.18 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.75 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ผูใ้ห้บริการแอปพลิเคชันสั่งอาหารเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ออนไลน์มีการรับรองมาตรฐานของบริการท่ีไดรั้บ  อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.07  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.68 
  
ตารางที่ 4.8   ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการดา้นการรู้จกั และ 
                       เขา้ใจ ลูกคา้  

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบั 

ผูใ้หบ้ริการสามารถแกปั้ญหาลูกคา้จ าเพาะของลูกคา้
แต่ละรายไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.08 0.79 เห็นดว้ยมาก 1 

ผูใ้หบ้ริการสามารถน าเสนอส่ิงท่ีตอ้งการของลูกคา้ 
เช่น การปรับแต่งรสชาติของอาหาร (ระดบัความเผด็ 
ความหวาน)  

4.05 0.81 เห็นดว้ยมาก 2 

ผูใ้หบ้ริการรับฟังค าแนะน าและส่ิงท่ีคาดหวงัของ
ลูกคา้ เช่น การมีระบบรับขอ้มูลการรีววิ หากไม่พอใจ
สามารถติดต่อไปยงัผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยตรง 

3.95 0.80 เห็นดว้ยมาก 3 

ผูใ้หบ้ริการมีการสอบถามลูกคา้หลงัการบริการ เช่น 
ความตอ้งการเพิ่มเติม เพื่อให้บริการในคร้ังต่อไป 

3.92 0.79 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 4.00 0.55 เห็นดว้ยมาก  

  
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยภาพรวม            
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.00 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.55 เม่ือพิจารณา
ค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูใ้ห้บริการสามารถแกปั้ญหาลูกคา้จ าเพาะของลูกคา้
แต่ละรายไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.08 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากับ 0.79 รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการสามารถน าเสนอส่ิงท่ีตอ้งการของลูกคา้ เช่น การปรับแต่ง
รสชาติของอาหาร (ระดบัความเผ็ด ความหวาน)  อยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.05    
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.81 และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ผูใ้ห้บริการมีการสอบถาม
ลูกคา้หลงัการบริการ เช่น ความตอ้งการเพิ่มเติม เพื่อให้บริการในคร้ังต่อไป  อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.92 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.79 
  
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.9  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชัน 
                     สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  SD. 

ระดบัความ
คิดเห็น 

อนัดบั 

ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ซ ้ าอีก 

4.35 0.67 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
1 

ถา้ตอ้งการสั่งอาหารอีก  ท่านเลือกสั่งจากแอปพลิเค
ชนัสั่งอาหารออนไลน์เป็นอนัดบัแรก 

4.21 0.77 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
2 

ในอีก  6 เดือนขา้งหนา้ ถา้แอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์จดัรายการส่งเสริมการตลาดท่ีน่าสนใจ
เพิ่มเติม  ท่านจะใชบ้ริการอีกแน่นอน 

4.14 0.77 เห็นดว้ยมาก 4 

เม่ือเห็นการรีววิการใชบ้ริการ จะยิง่ท  าใหท้่านเลือกใช้
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์อีก 

4.14 0.68 เห็นดว้ยมาก 3 

รวม 4.21 0.49 
เห็นดว้ยมาก

ท่ีสุด 
 

  
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.21  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.49  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ท่านมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ซ ้ าอีก อยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก
ท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.35 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.67รองลงมา คือ ถ้าตอ้งการสั่ง
อาหารอีก  ท่านเลือกสั่งจากแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.21 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.77 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ใน
อีก  6 เดือนข้างหน้า ถ้าแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์จดัรายการส่งเสริมการตลาดท่ีน่าสนใจ
เพิ่มเติม  ท่านจะใช้บริการอีกแน่นอน อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.14 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.77 
  
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอนที ่ 3   การทดสอบสมมติฐาน ดงัแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี 4.10-4.17 ใช้
ส ถิ ติ เชิงอนุมาน  (Inferential Statistics) แสดงออกมาในรูป  t-test แบบ Independent  One Way 
ANOVA และมีการเปรียบเทียบรายคู่แบบ  LSD (Least -Significant Different) 
 ในการทดสอบสมมติฐาน ผู ้วิจ ัยใช้ระดับความเช่ือมั่นท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
การทดสอบสมมติฐานปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน   จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ               
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั  
                            สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
        สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
        สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
       สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
       สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
        สมมติฐานท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั
สามารถทดสอบสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 
  
ตารางที่  4.10   การเปรียบเทียบปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ สถานภาพ การศึกษา 
                         และความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน 
                         เขตกรุงเทพมหานคร  

ลกัษณะประชากรศาสตร์ n  S.D t Sig. 

เพศ ชาย 141 4.21 0.46 
0.233 0.816 

หญิง 259 4.20 0.51 
สถานภาพ โสด/แยกกนัอยู/่หมา้ย/หยา่ร้าง 275 4.21 0.52 

0.466 0.642 
แต่งงานแลว้ 125 4.19 0.43 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่ 4.10   (ต่อ) 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ n  S.D t Sig. 

ระดบั

การศึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 81 4.10 0.56 -

2.022 
0.046* ตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป 319 4.23 0.47 

หมายเหตุ  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.10  ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ สถานภาพ การศึกษาต่อความ

ตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร               
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีเพศท่ีแตกต่างกัน จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 
ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  
0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจ
ใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  0.05 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ โดย ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษา
ตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไปมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
  
ตารางที่ 4.11  การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อาย ุ 

                        อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนและความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่ง 

                        อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ SS df MS F Sig. 
อาย ุ ระหวา่งกลุ่ม 0.799 2 0.399 

1.658 0.192 ภายในกลุ่ม 95.641 397 0.241 
รวม 96.440 399  

อาชีพ ระหวา่งกลุ่ม 0.510 2 0.255 
1.054 0.349 ภายในกลุ่ม 95.930 397 0.242 

รวม 96.440 399  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.11 (ต่อ) 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ SS df MS F Sig. 
รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

ระหวา่งกลุ่ม 3.343 2 1.672 
7.128 0.001** ภายในกลุ่ม 93.097 397 0.235 

รวม 96.440 399  
หมายเหตุ  **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ และรายได้

เฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอป

พลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัอยา่ง มีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ี  0.05 ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้และปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนแตกต่างกนั มีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.01 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ดงันั้นจึงมี

การเปรียบเทียบรายคู่แบบ LSD (Least -Significant Different) ดงัแสดงขอ้มูลตามตารางท่ี  4.12  

  
ต ารางที่  4.12 ก าร เป รียบ เที ยบ ค่ า เฉ ล่ี ย เป็ น ราย คู่ แบ บ  LSD (Least -Significant Different)                               

                           ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า ของ 

                            แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีแตกต่าง 

                           กนั 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน n  

ต ่ากวา่  15,000 
บาท 

15,001-
20,000 บาท 

มากกวา่ 
20,000 บาท

ข้ึนไป 
4.07 4.26 4.28 

ต ่ากวา่  15,000 บาท 
131 4.07 - 

-0.19 
(0.004)** 

-0.21 
(0.000)** 

15,001-20,000 บาท 104 4.26 - - -0.02 
มากกวา่ 20,000 บาทข้ึน
ไป 

165 4.28 - - - 

หมายเหตุ  **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 จากตารางท่ี 4.12  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ           
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนเป็นรายคู่ดว้ย LSD (Least -Significant Different)  ในการทดสอบพบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ ต ่ากวา่  15,000 บาท กบัผูต้อบแบบสอบถามมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ  15,001-20,000 บาท  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  คือ ต ่ากว่า  15,000 บาท กบัผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน  คือ  15,001-20,000 บาทแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน คือ ต ่ากว่า  15,000 บาท มีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ         
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ผูต้อบแบบสอบถามมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ  15,001-20,000 บาทโดยมีผลต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.19  

ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ ต ่ากวา่  15,000 บาท กบัผูต้อบแบบสอบถามมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือน คือ  มากกว่า 20,000 บาทข้ึนไปมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน  คือ ต ่ ากว่า  15,000 บาท กับผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  คือ  มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไปแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน คือ ต ่ากว่า  15,000 บาท        
มีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
นอ้ยกวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ  มากกวา่ 20,000 บาทข้ึนไปโดยมีผลต่างของ
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.21 
 ใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) แสดงออกมาในรูป ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
 ในการทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัใชร้ะดบัความเช่ือมนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
และ 0.05 การทดสอบสมมติฐานปรากฏขอ้มูล ดงัน้ี 
 สมมติฐานที่  2  คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ             
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.1ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์กับความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 2.3 การตอบสนองต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 2.4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า มีความสัมพนัธ์กับความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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สมมติฐานท่ี 2.5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกันสามารถ
ทดสอบสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 
  
ตารางที่ 4.13   ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการกบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ า   
                        ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
r Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.624 0.000** 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.596 0.000** 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.678 0.000** 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.681 0.000** 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.615 0.000** 

รวม 0.743 0.000** 
หมายเหตุ  **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการกบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถเรียงความสัมพนัธ์
จากมากไปหานอ้ย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ีงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ พบวา่ ดา้นท่ี
มีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด คือโดยภาพรวม รองลงมา ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า  ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ตามล าดบั 

ผลสรุปสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 
  สมมติฐานท่ี 2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
พบว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการ สัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 2.2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชันสั่ งอาหารออนไลน์ของผู ้บ ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกัน                  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



59 
 

 
 

พบว่า ความเช่ือถือไวว้างใจได้สัมพันธ์กับความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 2.3 การตอบสนองต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกัน พบว่า               
การตอบสนองต่อลูกคา้สัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 2.4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า มีความสัมพนัธ์กับความตั้ งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
พบว่า  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้สัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2.5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกัน พบว่า               
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้สัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 3  คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 พิสูจน์สมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) แสดงออกมาในรูปสถิติการ
วเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (multiple regression)  แบบ Enter 
 
ตารางที่  4.14  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ               

แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ระหวา่งกลุ่ม 54.952 5 10.990 104.374 0.000** 
ภายในกลุ่ม 41.488 394 0.105   
รวม 96.440 399    
หมายเหตุ  **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผลการทดสอบ Multiple Linear Regression Analysis พบว่าค่าสถิติ 
F มีค่าเท่ากบั 104.374 และมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.01 หมายความไดว้า่ ตวัแปรอิสระ
ในท่ีน้ี คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีตวัแปรเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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อย่างน้อย 1 ตวั ท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  
ตารางที่ 4.15   ผลการวิเคราะห์ค่า Tolerance และ VIF ของปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ า

ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
Collinearity 

Statistics 

Tolera
nce 

VIF 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
0.489 

2.0
47 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
0.368 

2.7
21 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
0.376 

2.6
60 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
0.294 

3.3
96 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
0.429 

2.3
29 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบว่า จากการวิเคราะห์ความเป็นพหุสัมพันธ์ร่วม เพื่อวิเคราะห์และ

ตรวจสอบค่า Tolerance และ VIF ของปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ                 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้น
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่าค่า Tolerance มีค่าเท่ากับ  0.489, 0.368, 0.376, 0.294 และ0.429             
และค่า VIF มีค่าเท่ากบั 2.047, 2.721, 2.660,  3.396 และ 2.329 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 5 แสดงวา่ ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ไม่เกิดปัญหาความเป็นพหุสัมพนัธ์ร่วมหรือภาวะเส้นตรงพหุทั้งส้ิน 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.16   ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ของปัจจยั
ท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ของ

ผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ค่า
สัมประสิทธ์ิ 

B 

ค่า
สัมประสิทธ์ิ 

Std. Error 

ค่า
สัมประสิทธ์ิ 

Beta 

ค่า 
t 

ค่า
นยัส าคญั

Sig 

ค่าคงท่ี 0.469 0.170  2.761 0.006** 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

0.253 0.053 0.226 4.788 0.000** 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ -0.009 0.057 -0.009 -0.165 0.869 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.312 0.056 0.297 5.520 0.000** 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ 

0.222 0.064 0.212 3.480 0.001** 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.127 0.045 0.143 2.836 0.005** 
R =  0.755, R2 = 0.570 , Adjusted R2 = 0.564 , , SSE = 0.32450 , F = 104.374  , Sig = 0.000* 
หมายเหตุ  **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า เม่ือได้วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ มีตวัแปร
ท่ีสามารถพยากรณ์ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01   โดยเรียงล าดับมากไปหาน้อย ได้แก่ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 0.297 รองลงมา คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 0.226  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่าสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณ์ 0.212 และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 0.143 ตามล าดบั            
แต่ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ไม่มีผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณระหวา่งตวัแปรพยากรณ์ทั้ง 4 ดา้นกบัความตั้งใจใชบ้ริการ
ซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพนัธ์อยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ  0.05 คือ R = 0.755 ปัจจัย ท่ี มีผลต่อความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของ                  
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 4 ดา้น  ตวัแปรน้ีสามารถเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ร่วมกันอธิบายปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครได้ร้อยละ 56.40 (Adjust R2 = 0.564)  ส่วนท่ีเหลือร้อยละ 43.60   
เป็นตัวแปรของปัจจัยอ่ืน ๆ ท่ีไม่ส่งผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการท านาย
เท่ากบั 0.324 
  
ตารางที ่4.17  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติท่ีใชท้ดสอบ ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั   จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่าง
กนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

t-test แบบ 
Independent 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายท่ีุแตกต่าง
กนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

One Way ANOVA 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพท่ี
แตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

t-test แบบ 
Independent 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

t-test แบบ 
Independent 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่าง
กนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

One Way ANOVA 
และมีการเปรียบเทียบ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.17  (ต่อ) 
สมมติฐาน สถิติท่ีใชท้ดสอบ ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

One Way ANOVA 
และมีการเปรียบเทียบ 

รายคู่แบบ LSD   
(Least -Significant 

Different) 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

Pearson product-
moment correlation 

coefficient 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2.2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มี
ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอป
พลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

Pearson product-
moment correlation 

coefficient 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2.3 การตอบสนองต่อลูกคา้ มี
ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

Pearson product-
moment correlation 

coefficient 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2.4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มี
ความสมัพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอป
พลิเคชนัสัง่อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

Pearson product-
moment correlation 

coefficient 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2.5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มี
ความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
  
  

Pearson product-
moment correlation 

coefficient 

ยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางที ่4.17  (ต่อ) 
สมมติฐาน สถิติท่ีใชท้ดสอบ ผลการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 3  คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อ
ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

Multiple regression 
แบบ Enter 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
จากตารางท่ี 4.17  พบว่า จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  การเปรียบเทียบความตั้งใจใช้

บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
ปัจจยัประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้ งไว้ แต่ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีเพศ อายุ  สถานภาพและอาชีพ  มีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการกบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ   
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่โดยภาพรวม ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีความสัมพนัธ์กับความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ           
แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซ่ีงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ            
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีผล
ต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ีงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แต่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้
ไม่มีผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ  แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการ และความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์คือ 1)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ           
ใชบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 2)  เพื่อศึกษาระดบั
ความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 3)  เพื่อศึกษาระดบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 4)  เพื่อเปรียบเทียบความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชัน        
สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์ 5)  
เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการและความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 6) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความ
ตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการของ                  
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ ไดแ้ก่ Grab, Food Panda, Line Man และ Robinhood ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม ประกอบดว้ย 4 ตอน คือ ตอนท่ี 1 แบบสอบถาม
เก่ียวกับปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ            
และรายไดต่้อเดือน ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ตอนท่ี 3 แบบสอบถาม
เก่ียวกับตวัแปรคุณภาพการให้บริการ แบ่งเป็น 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsive) ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ สามารถเก็บคืนแบบสอบถาม จ านวน 400 ฉบบั 
 การวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test แบบ Independent 
One Way ANOVA  มี ก าร เป รียบ เที ยบ ราย คู่ แบบ  LSD (Least -Significant Different)  Pearson 
Product-Moment Correlation Coefficient และสถิติ Multiple Regression  แบบ Enter 
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5.1  สรุปผลการศึกษา 
 
 การศึกษา “คุณภาพการให้บริการ และความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
        ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
  1. ข้อมูลลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  

        เพศ  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.70 
และเป็นเพศชาย จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 
         อายุ   พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุต  ่ากวา่ 30 ปี จ  านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 
46.80 รองลงมา คือ 31-40 ปี จ  านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.20 และมากกกวา่ 40 ปี จ  านวน 40 คน 
คิดเป็นร้อยละ  10.00  
         สถานภาพ  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด/แยกกนัอยู/่หมา้ย/หย่าร้าง 
จ  านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.80 และแต่งงานแลว้ จ  านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.20 
         ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษา คือ ตั้งแต่ปริญญาตรี
ข้ึนไป จ านวน 319 คน คิดเป็นร้อยละ 79.80 และต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.20 
          อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพรับจา้ง/ธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย/นักเรียน/
นกัศึกษา/วา่งงาน/อ่ืน ๆ จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.80 รองลงมา คือ พนกังานบริษทั  จ  านวน 
141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.20 และขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.00 
          รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีรายได้ต่อเดือน คือ มากกว่า 20,000 
บาทข้ึนไป  จ  านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.20 รองลงมา คือ ต ่ากวา่  15,000 บาท จ านวน 131 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.80 และ 15,001-20,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 

 2.  ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการในการส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  

โดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการในการสั่ งอาหารออนไลน์ของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 เม่ือพิจารณารายดา้นไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี  

 2.1  คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก  มีค่ าเฉ ล่ียเท่ากับ 4.15  เม่ือพิจารณาค่าเฉ ล่ียรายข้อ พบว่า ข้อท่ี มีค่ าเฉ ล่ียสูงสุด                             
คือ แอปพลิเคชนัมีการอปัเดตขอ้มูลให้ทนัสมยัตลอดเวลา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 
รองลงมา คือ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ท่ีใชง่้าย และแอปพลิเคชนัมีโครงสร้างแอปพลิเคชนัท่ี
เขา้ใจได้ง่าย สะดวกรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูลหรือเลือกร้านคา้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4.06 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ แอปพลิเคชนัมีรายการการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาท่ีไดรั้บจาก
บริการ  อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ตามล าดบั 

 2.2   คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ โดยภาพรวม อยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูใ้ห้บริการส่ง
สินคา้ตรงเวลาและถูกตอ้งตามท่ีท่านตอ้งการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30   รองลงมา                 
คือ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการก าหนดเวลาในการจดัส่งอย่างแน่นอน อยูใ่นระดบัมากมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ร้านคา้ในแอปพลิเคชันมีการจดทะเบียนพาณิชย์   
จากกระทรวงพาณิชย์ สร้างความน่าเช่ือถือและมีตัวตน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 
ตามล าดบั  

 2.3  คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์ให้บริการตลอดเวลา อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27   รองลงมา               
คือ แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์สามารถสืบคน้ขอ้มูลร้านคา้และขอ้มูลอาหารไดอ้ย่างรวดเร็ว          
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ผูใ้ห้บริการมีการแจง้ให้
ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาบริการ เช่น โทรแจง้หากอาหารมีปัญหาหรือการส่งอาหารล่าช้า อยู่ใน
ระดบัมาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05  ตามล าดบั 

 2.4  คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16    เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แอป
พลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์เป็นท่ีนิยมและรู้จกัโดยทัว่ไป อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22   
รองลงมา คือ ผูใ้ห้บริการของแอปพลิเคชนัสามารถแกไ้ขปัญหาของท่าน และปฏิบติังานไดถู้กตอ้ง
อย่างสม ่าเสมอ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.18  และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ผูใ้ห้บริการ              
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการรับรองมาตรฐานของบริการท่ีไดรั้บ  อยูใ่นระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.07  ตามล าดบั  

 2.5  คุณภาพการให้บริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยภาพรวม อยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00  เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูใ้ห้บริการ
สามารถแก้ปัญหาลูกคา้จ าเพาะของลูกคา้แต่ละรายไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมากมี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.08   รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถน าเสนอส่ิงท่ีตอ้งการของลูกคา้ เช่น การปรับแต่งรสชาติของ
อาหาร (ระดบัความเผด็ ความหวาน)  อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05   และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด                 
คือ ผูใ้ห้บริการมีการสอบถามลูกคา้หลงัการบริการ เช่น ความตอ้งการเพิ่มเติม เพื่อให้บริการในคร้ัง
ต่อไป  อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 ตามล าดบั 
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3. ความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  

โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21   เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ซ ้ าอีก อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35  รองลงมา คือ ถ้าตอ้งการสั่งอาหารอีก  ท่านเลือกสั่งจาก              
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 และขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ในอีก  6 เดือนขา้งหน้า ถ้าแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์จดัรายการส่งเสริม
การตลาดท่ีน่าสนใจเพิ่มเติม  ท่านจะใชบ้ริการอีกแน่นอน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14   
       ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน  
  4. การเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยประชากรศาสตร์ 
    สมมติฐานที่ 1   ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั   จะมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวิจัย พบว่า  การเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และ 0.01  แต่ผูต้อบแบบสอบถามมีเพศ อาย ุ สถานภาพและอาชีพ  มีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

5. ศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการและความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ                    
แอปพลเิคชันส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 2  คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ า
ของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
               ผลการวิจัย พบวา่ ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการกบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ              
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ โดยภาพรวม ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้ามีความสัมพนัธ์กับความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ                
แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ซ่ีงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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6. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลเิคชันส่ังอาหาร
ออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่  3  คุณภาพการให้บ ริการมีผลต่อความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของ                   
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอย่าง         
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ีงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้แต่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่มีผล
ต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ีงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 

5.2 อภิปรายผลการวจิัย 
 

จากการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการ และความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ” สามารถน าผลการวจิยัมาอภิปรายไดด้งัน้ี 

 

5.2.1  อภิปรายผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน์ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 พฤติกรรมการใช้บ ริก ารแอปพ ลิ เคชันสั่ งอาห ารออนไลน์ ของผู ้บ ริโภคใน เขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห์ พบว่า ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหาร
บ่อยท่ีสุด คือ Food Panda คิดเป็นร้อยละ 39.10 ในช่วงท่ีบ่อยท่ีสุด คือ 12.01-18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
60.00 โดยเฉล่ียใชจ่้าย คือ 200-500 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.80 สั่งอาหารประเภทอาหารฟาสตฟู้์ดผา่น
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์บ่อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 28.20 เหตุผลท่ีใช้บริการแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ คือ ไม่มีเวลาออกไปซ้ือ, สั่งผา่นแอปพลิเคชนัง่าย คิดเป็นร้อยละ 48.00 โดยเฉล่ียใน 
1 สัปดาห์ มกัใชบ้ริการ แอปพลิคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 2-3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 57.80 

ผู ้ใช้บ ริการแอปพลิเคชัน  เน่ืองจากใช้งานง่าย มักใช้ช่วงเท่ียงถึงเย็น  มักใช้บ ริการ                      
Food Panda มากท่ี สุด มีค่ าใช้ จ่ายในการสั่ งอาหารไม่ เกิน  500 บาท มักนิยมสั่ งอาหาร เช่น 
แฮมเบอร์เกอร์ ไก่ทอด หรืออาหารฟาสต์ฟู้ด พฤติกรรมในการใช้บริการแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูใ้ช้บริการมกับริโภคในช่วงเวลาในการรับประทาน
อาหารกลางวนั การใชจ่้ายในวงเงินท่ีซ้ืออาหารรับประทานไดป้ระมาณ 1-2 คนวงเงินไม่มาก นิยมสั่ง
อาหารท่ีรับประทานง่ายหรือสะดวก ไม่ปรุงยาก และวยัรุ่นหรือวยัท างานนิยมรับประทาน คือ อาหาร
ฟาสตฟู้์ด การใชบ้ริการ แอปพลิเคชนัเพราะแอปพลิเคชนัมีวิธีการใชห้รือขั้นตอนการใชบ้ริการท่ีง่าย เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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และผูใ้ช้บริการมักไม่ออกนอกบ้าน ไม่ต้องการออกไปซ้ือท่ีร้านเอง เน่ืองจากไม่มีเวลา และไม่
ตอ้งการเดินทาง ตอ้งการความสะดวกสบาย และมีความตอ้งการอาหารท่ีขายในร้านอาหารท่ีไกล          
และอยากทาน หรือผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการซ้ืออาหารท่ีไม่ใชเ้งินสด ตอ้งการการโอนเงิน  

สอดคล้องกับแนวคิดของ Philip Kotler (อ้างอิงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , 2552) ท่ีกล่าวว่า             
การวเิคราะห์ใหท้ราบถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นการวจิยัหรือคน้หาเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือหรือ
การใชข้องผูบ้ริโภค สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณัธภชัร เฉลิมแดน (2563) ท่ีพบวา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค
ในการสั่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีผ่านโมบายแอปพลิเคชนั ช่วงเกิดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุ
ใหม่ 2019 (COVID-19) คือ ประเภทอาหารท่ีสั่งมากท่ีสุด คือ ฟาสตฟู์ด รองลงไป คือ อาหารตามสั่ง 
และท าการสั่งอาหารในช่วงเวลา 12.01-14.00 น. สอดคลอ้งกบังานวิจยัของธัญลกัษณ์ เพชรประดบั
สุข (2563) ท่ีพบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนับนสมาร์ตโฟน ของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ สั่งในช่วงเวลา 11.00–13.00 น ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะกลบัมาใช้
บริการอีกในอนาคตในระดบัมากท่ีสุด งานวิจยัของวริษฐา เขียนเอ่ียม (2562) ท่ีพบวา่ พฤติกรรมการ
สั่ งอาหารทางออนไลน์  มี จ  านวน เงินในการใช้บ ริการ 101 – 500 บาท /ค ร้ัง งานวิจัยของ                       
ณัฐรุจา พงศสุ์พฒัน์ (2561) ท่ีพบวา่ กลุ่มตวัอย่างมกัเลือกใช้บริการแอปพลิเคชนัอาหาร ดว้ยเหตุผล
ตอ้งการความสะดวกสบาย แอปพลิเคชันสั่งอาหารได้ง่าย นิยมสั่งอาหารคาวในช่วงตอนกลางวนั      
ดว้ยมูลค่าอาหารต่อคร้ัง 100-499 บาท และงานวิจยัของ Rae Hooi , Tang Kin Leong  , Lai Hui Yee 
(2021)  ท่ีพบว่าความตั้ งใจท่ีจะใช้บริการจัดส่งอาหารออนไลน์ในมาเลเซียในหมู่นักศึกษา
มหาวทิยาลยั  คือ ประหยดัเวลา 
 

5.2.2 อภิปรายผลการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยด้านลักษณะ
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
แตกต่างกัน   จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครทีแ่ตกต่างกนั 
 สมมติฐาน คือ  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน   จะมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ                    
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์ 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของ
แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน แต่ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีเพศ อายุ  สถานภาพ และอาชีพมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั  

ผู ้ใช้บริการท่ีระดับการศึกษาตั้ งแต่ปริญญาตรีข้ึนไปมีความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของ                    
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ผูใ้ชบ้ริการ
มีการศึกษาท่ีสูง สามารถใช้แอปพลิเคชันได้ เป็นคนยุคใหม่ ท่ี นิยมใช้วิธีการสั่งอาหารผ่าน                   เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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แอปพลิเคชนัท่ีตอ้งมีความรู้ ความสามารถในการใช้แอปพลิเคชนั มีความรู้ ความเขา้ใจในขั้นตอน
การสั่งอาหาร การช าระเงิน เป็นตน้ ได้รับการโฆษณาผ่านส่ือออนไลน์ เช่น Facebook Line twitter 
ได้รับอิทธิพลทางส่ือออนไลน์ เพื่ อน ผูท่ี้มีอิทธิพลทางส่ือโซเซียลมีเดีย เป็นต้น ผูใ้ช้บริการมี
การศึกษาท่ีสูง ยอ่มมีทกัษะในการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั อยูใ่นยุคท่ีใชแ้อปพลิเคชนัท่ีหลากหลายท่ี
สามารถท าใหค้นในสังคม มีความสะดวกสบาย มีความพึงพอใจในการใชชี้วติและความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน 
ทุกคนสามารถเช่ือมต่อชีวิตระหว่างกันได้มากข้ึน ดังนั้ นผู ้ใช้บริการจึงตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ                 
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน คือ ต ่ากว่า  15,000 บาท มีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของ               
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์น้อยกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ ตั้งแต่ 15,001 บาท
ข้ึนไป ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้ตั้งแต่ 15,001 บาทข้ึนไป มีความตั้งใจซ้ือซ ้ าเพราะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ี 
เป็นกลุ่มท่ีประกอบอาชีพท่ีสามารถหารายได้สูง ย่อมมีอุปกรณ์ท่ีใช้แอปพลิเคชันได้ เช่น มือถือ 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ มีก าลงัช้ือเพียงพอท่ีจะจ่ายราคาอาหารในระดบัหน่ึง และมีความสามารถและ
พอใจในการจ่ายค่าส่งอาหาร และให้ความส าคญักบัเวลาและความสะดวกสบายเป็นส าคญั เน่ืองจาก
ไม่ตอ้งเดินทางไปซ้ืออาหาร ท าใหป้ระหยดัเวลา สามารถน าเวลาไปใชท้  ากิจกรรมอ่ืน ๆ ได ้  

ส่วนเพศ อายุ สถานภาพและอาชีพไม่สัมพนัธ์กบัความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่วา่จะเพศชาย หรือเพศหญิง อายมุากหรือ
อายุนอ้ย ไม่วา่จะโสดหรือสมรส หรืออาชีพใด ๆ ไม่มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน ์

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kim, Galliers, Shin, Han & Kim (2012) ท่ีกล่าววา่การตั้งซ้ือซ ้ าไว้
วา่ เป็นการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการรับบริการกบัผูผ้ลิตรายเดิมท่ีมีผลมาเกิดจากความพึงพอใจ
ในตวัผลิตภณัฑ์และการบริการดงักล่าวสืบเน่ืองจากการตดัสินใจในคร้ังแรกท่ีอาจเกิดไดจ้ากปัจจยัทั้ง
ภ าย ใน แล ะภ ายน อก  ใน ตัว ข อ งผู ้บ ริ โภ ค เอ ง เป็ น ห ลั ง  ส อด ค ล้ อ งกับ ง าน วิ จั ย ข อ ง                                 
ธัญลกัษณ์ เพชรประดบัสุข (2563) ท่ีพบว่า   ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะกลบัมาใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนับนสมาร์ตโฟน ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอีกในอนาคตในระดบัมากท่ีสุด 
งานวิจยัของพิรพฒัน์ เทวกุล (2563) ท่ีพบวา่ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
ท าให้การตดัสินใจสั่ง อาหารผา่นแอปพลิเคชนั GrabFood ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครต่างกนั 
งานวิจยัของวีรวิทย์ พันธุรัตน์ (2563) ท่ีพบว่า เพศ สถานภาพสมรสต่างกันให้ความส าคัญกับ               
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 งานวิจยัของ           
วริษฐา เขียนเอ่ียม (2562) ท่ีพบวา่    ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความส าคญัต่อพฤติกรรมการสั่ง
อาหารทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ              
ท่ีระดับ 0.05 งานวิจัยของ   สุขุมาภรณ์ ปานมาก (2560) ท่ีพบว่า ระดับการศึกษา รายได้และ
พฤติกรรมการเปิดรับส่ือออนไลน์มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัโอกาสในการตดัสินใจใชบ้ริการอาหาร
แบบส่งถึงท่ีของผูบ้ริโภคจงัหวดัชลบุรี และงานวิจยัของพิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต์ (2560) ท่ีพบว่า 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช ้บริการ Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน  
 ดงันั้นผูป้ระกอบการควรท าแผนการตลาดให้สอดคลอ้งกบักลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาตั้งแต่
ปริญญาตรีข้ึนไป โดยวิธีการต่างๆ เช่น การไปตั้ งบูธในงานนิทรรศการวิชาการประจ าปีของ
มหาวทิยาลยัต่าง ๆ ท่ีจดัข้ึนทุกปี มีการจดักิจกรรม เล่นเกมไดร้างวลั แจกของท่ีระลึก และมีการโหลด
แอปพลิเคชนัลงในมือถือให้ฟรี เป็นตน้ หรือมีการเจาะกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้ั้งแต่ 15,001 บาทข้ึน
ไป ท่ีมีอาชีพท างานบริษทั เช่น การแจกใบปลิวหรือแผน่พบัหนา้อาคารส านกังานต่าง ๆ และมีการน า
ใบปลิวหรือแผ่นพบัท่ีได้รับมาแลกของขวญัพร้อมการโหลดแอปพลิเคชันฟรี เป็นตน้ และมีการ
ประชาสัมพนัธ์การใช้บริการเป็นประจ าหรือบ่อย ๆ จะมีการสะสมแตม้ เพื่อให้มีฐานะของผูบ้ริโภค     
ของแอปพลิเคชนัในระดบั Emerald Gold  หรือ Platinum 
 

5.2.3 อภิปรายผลการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์
กบัความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลเิคชันส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่
แตกต่างกนั 
 สมมติฐาน คือ คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของ                 
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์ 
พบว่า  ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด คือโดยภาพรวม รองลงมา ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ตามล าดบั 

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีขอ้มูลการรีวิวของลูกคา้ท่ีสร้างความเช่ือมัน่และให้การ
ตรวจสอบ หรือการแกไ้ขปัญหาอยา่งถูกตอ้งและสม ่าเสมอ แอปพลิเคชนัมีการให้บริการจนมีช่ือเสียง
และเป็นท่ีรู้จกั ท าให้เกิดความนิยม ด าเนินงานจนได้รับมาตรฐานของบริการท่ีได้รับรอง เป็นการ
สร้างความเช่ือมั่นในบริการ สัมผสัจากการได้รับบริการจนได้รับความพึงพอใจ และหน่วยงาน
ภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งใหก้ารรับรองมาตรฐานของบริการ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกเช่ือมัน่และกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีกคร้ัง 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีการให้บริการตลอดเวลา สืบคน้ขอ้มูลเก่ียวกบัร้านและอาหาร
ไดร้วดเร็ว ตรวจสอบระยะทาง ระยะเวลาไดแ้ม่นย  าและรวดเร็ว  มีการแกไ้ขปัญหา เช่น ส่งอาหารชา้ 
หรือแจง้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนดว้ยการโทรแจง้ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการตลอด 24 ชัว่โมง มีการคน้หาขอ้มูล
ท่ีตรงตามความตอ้งการ และทุกเวลา เป็นอยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง และมีการแกไ้ขปัญหาทนัท่วงที ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจหรือไดรั้บการตอบสนองของบริการไดเ้ป็นอยา่งดี ส่งผลใหก้ลบัมาใช้
บริการซ ้ า ในคร้ังต่อไป 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แอปพลิเคชันใช้งานง่าย มีการอปัเดตขอ้มูลให้ทนัสมยั 
สะดวก รวดเร็ว มีรายการช่วยเหลือท่ีช่วยในการแกไ้ขปัญหา การคน้หาขอ้มูลร้านคา้ รายการอาหาร     เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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มีจ  านวนมากและหลากหลาย ท าให้มีตวัเลือกท่ีสามารถสนองความตอ้งการไดดี้ ส่งผลให้กลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีกคร้ัง เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงจบัตอ้งได ้สนองความปรารถนาไดเ้ป็นอยา่งดี  

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกคา้ ผูใ้ช้บริการได้รับการแก้ไขปัญหาท่ีเป็นเฉพาะรายท่ีถูกตอ้ง          
ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสามารถสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ เช่น ระดบัความเผ็ด           
ความหวาน การปรุงอาหารท่ีต้องการเฉพาะราย ผูใ้ห้บริการรับฟังค าแนะน าและความคาดหวงั                
เช่น มีช่องทางในการรีวิวของผูใ้ชบ้ริการ หรือมีการแสดงขอ้เรียกร้องของผูใ้ชบ้ริการ มีการสอบถาม
ลูกคา้หลงัการบริการ เช่น ความตอ้งการเพิ่มเติม เพื่อให้บริการในคร้ังต่อไป การท่ีผูใ้ห้บริการไดรู้้จกั
และเขา้ใจผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ ก็จะมีการใชบ้ริการซ ้ าอีก จะมีการแนะน า
ผูอ่ื้น หรือบอกต่อให้ผูอ่ื้นมาใชบ้ริการดว้ย และผูใ้ช้บริการจะเกิดความภกัดีหรือเกิดการใช้บริการซ ้ า
ในคร้ังต่อไปในอนาคต 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ มีบริการท่ีให้ตรงเวลา  ถูกตอ้ง ตลอดเวลา มีการก าหนดเวลา   
ในการส่ง มีภาพพจน์ท่ีดีและมีช่ือเสียง และร้านค้าในแอปพลิเคชันมีการจดทะเบียนพาณิชย์                    
จากกระทรวงพาณิชย ์บริการจากแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ สามารถสร้างความน่าเช่ือถือและ
ความไวว้างใจให้เกิดข้ึน ท าให้ผูใ้ช้บริการเช่ือถือในการรับบริการว่า ได้บริการท่ีถูกต้อง รวดเร็ว               
ตรงเวลา เป็นไปตามกฎหมายท่ีก าหนด  และค านึงถึงความปลอดภัยของผูใ้ช้บริการ ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการซ ้ าจากแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ 

สอดคล้องกบัแนวคิดของ Parasuraman et al. (2013) ท่ีกล่าวว่า มีการพฒันาปัจจยัก าหนด
คุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนอง
ต่อลูกค้า การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า   และการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจยัของ      
ธัญลักษณ์ เพชรประดับสุข (2563) ท่ีพบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพการ ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนับนสมาร์ตโฟน ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร งานวิจัยของพิรานันท์ แกล่งกล้า (2562) ท่ีพบว่า ส าหรับผลการวิเคราะห์
คุณลกัษณะท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการพอใจมากคือคุณลกัษณะสามารถติดต่อผูใ้ห้บริการไดอ้ย่างสะดวกใน
กรณีท่ีเกิดปัญหาและคุณลักษณะจ าเป็นท่ีตอ้งมีคือราคาการสั่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีเท่ากับการสั่ง
รับประทานท่ีร้าน การใชด้าราดงัเป็นพรีเซ็นเตอร์และการจดักิจกรรมแจกของรางวลัให้ลูกคา้มีส่วน
ร่ ว ม  แ ล ะ ง าน วิ จั ย ข อ งAnita Vinaik, Richa Goel, Seema Sahai, Vikas Garg (2019) ท่ี พ บ ว่ า                
ความสนใจของผูบ้ริโภคใน แอปพลิเคชนัสั่งอาหารมือถือเพราะความสะดวกใชง้านง่าย วิธีการช าระ
เงินง่าย ความหลากหลายของอาหารและร้านอาหารเวลาการส่งมอบ การบริการลูกคา้ ฯลฯ 
 ดงันั้นผูป้ระกอบการควรด าเนินการให้ผูบ้ริโภคตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชัน  สั่ง
อาหารออนไลน์ ดว้ยการสร้างบริการท่ีมีความส าคญัและให้ประโยชน์ แสดงถึงความเป็นรูปธรรมท่ี
จบัตอ้งได ้คือ เช่น ไดรั้บความสะดวกสบาย ไดรั้บประทานอาหารท่ีถูกปากหรือตามความตอ้งการ มี
ความไวว้างใจว่า จะได้รับอาหารท่ีจ่ายเงินแลว้ตรงตามปกหรือตามท่ีสั่ง ตรงตามเวลา สนองความ
พอใจของผู ้บริโภคท่ีตรงตามความคาดหวัง เกิดความเช่ือมั่นในบริการท่ีได้รับมีมาตรฐาน                      

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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คือ มาตรฐานความสะอาด มาตรฐานของการส่งท่ีตรงตามเวลา มาตรฐานของบริการของไรเดอร์       
และมาตรฐานของตวั  แอปพลิเคชนัท่ีมีความเสถียร เป็นตน้ และผูใ้ห้บริการควรไดรั้บการอบรมให้
เป็นพนกังานท่ีมีใจรักบริการ รักหรือใหค้วามส าคญัผูบ้ริโภค 
  

5.2.4 อภิปรายผลการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมติฐาน คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลเิคชันส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐาน คือ คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะห์พบว่า มีตวัแปรท่ีสามารถ
พยากรณ์ความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต โดย
เรียงล าดบัมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ รองลงมา ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  ตามล าดบั แต่ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได้ไม่มีผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบ้ริโภคมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ เพราะแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์สามารถตอบสนองของผูบ้ริโภคตลอด 24 
ชัว่โมง ตวัแอปพลิเคชนัมีการท างานในการคน้หาขอ้มูล เช่น ร้านคา้ รายการอาหารไดอ้ย่างรวดเร็ว 
ผูบ้ริโภคตอ้งการตรวจสอบระยะทางหรือระยะเวลาจากตวัแอปพลิเคชันท่ีสามารถท างานไดอ้ย่าง
แม่นย  าและรวดเร็ว 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบ้ริโภคมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ เพราะแอปพลิเคชนัมีความทนัสมยั ใชง่้าย ตอบโจทยชี์วิตยคุใหม่ท่ีใหค้วามส าคญั
กบัการใชเ้วลาให้นอ้ย แต่ไดรั้บความสะดวกสบายหรือพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ เช่น การไดรั้บบริการ
การแกไ้ขปัญหาของผูบ้ริโภค เช่น ร้านอยู่ไกล ไม่มีเวลาเดินทางไปซ้ือ ผูบ้ริโภคติดประชุมหรือติด
ภารกิจ และผูบ้ริโภคมีความสามารถในการเลือกร้านท่ีมีอยูใ่นแอปพลิเคชนัท่ีมีจ  านวนมากมาย ท าให้
ไดรั้บประทานอาหารท่ีอร่อยถูกปาก 
  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   ผูบ้ริโภคมีความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ เพราะในยุคปัจจุบนัแอปพลิเคชนัเป็นท่ีรู้จกัและเป็นท่ีนิยม ไดรั้บมาตรฐานการ
รับรองของบริการ ซ่ึงสร้างความมัน่ใจในการแกไ้ขปัญหา และไดรั้บการยืนยนัในคุณภาพบริการท่ี
ไดรั้บจากผูใ้ชบ้ริการจริงหรือจากการรีวิวของผูบ้ริโภค 
 ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้ามีผลต่อความตั้ งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบ้ริโภคมีความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สั่งอาหารออนไลน์ เพราะแอปพลิเคชันเห็นความส าคัญของลูกค้า มีการติดตามหลังการบริการ                  
เช่น ฟังค าแนะน าของลูกคา้ รับขอ้ร้องเรียน มีช่องทางการรับรีววิ สามารถสนองความตอ้งการในเร่ือง
รสชาติไดดี้ในแต่ละรายผูบ้ริโภค และแกไ้ขปัญหาของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดีและรวดเร็ว 
 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะผูบ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ท่ีค านึงถึงความส าคญั ประโยชน์ท่ีไดรั้บ การเอาใจใส่ เช่ือมัน่ และท าให้ผูบ้ริโภค
เกิดความพึงพอใจ จึงไม่สนใจในเร่ืองความวางใจหรือไม่เนน้ความเช่ือถือไวว้างใจของบริการท่ีไดรั้บ
เป็นหลกั 
 สอดคล้องกับงานวิจยัของพิรานันท์ แกล่งกล้า (2562) ท่ีพบว่า ส าหรับผลการวิเคราะห์
คุณลกัษณะท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัเพื่อการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี ในกรุงเทพมหานครพอใจมาก
คือคุณลกัษณะสามารถติดต่อผูใ้ห้บริการไดอ้ยา่งสะดวกในกรณีท่ีเกิดปัญหาและคุณลกัษณะจ าเป็นท่ี
ต้องมีคือราคาการสั่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีเท่ากับการสั่งรับประทานท่ีร้าน การใช้ดาราดังเป็น                 
พรีเซ็นเตอร์และการจดักิจกรรมแจกของรางวลัให้ลูกคา้มีส่วนร่วม งานวิจยัของวริษฐา เขียนเอ่ียม 
(2562) ท่ีพบวา่ คุณภาพของการให้บริการ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นการท า
ให้บรรลุผลส าเร็จมี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการสั่ งอาหารทางออนไลน์ของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครในดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลใน
การใช้บริการและเคร่ืองมือท่ีมีผลต่อการใช้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 งานวิจยั
ของพิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต์ (2560) ท่ีพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ Food Delivery      
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อยคือ ปัจจยัด้านความสะดวก
รวดเร็วในการใช้บริการและสภาพสินค้า ปัจจัยด้านช่องทางในการช าระเงิน และ ปัจจัยด้าน
ภาพลกัษณ์และ  พาร์ทเนอร์ร้านอาหาร ตามล าดบั งานวิจยัของธาวินี จนัทร์คง (2559) ท่ีพบวา่ ปัจจยั
ส่งผลต่อความตั้ งใจในการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันในการสั่งอาหารของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ได้แก่ ความคาดหวงัด้าน ประสิทธิภาพ 
ความคาดหวงัในความพยายามและอิทธิพลทางสังคม และงานวิจยัของธนรัตน์ ศรีส าอางค์ (2558)           
ท่ีพบว่า มีการศึกษาค้นหาจากแหล่งข้อมูลก่อนสั่งซ้ือจากเว็บไซต์ค้นหา (Search Engines) และมี
พฤติกรรมหลงัการสั่งอาหารเดลิเวอร่ีผา่นเวบ็ไซตคื์อเลือกรับประทานอีกแน่นอน  
 ดังนั้ นผูป้ระกอบการควรให้ความส าคัญของการการตอบสนองต่อลูกค้าเป็นอนัดับแรก           
คือ ด าเนินการท่ีสร้างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด โดยเน้นบริการท่ีมีความ
รวดเร็ว ถูกตอ้ง ถูกใจ และสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้ริง น าขอ้ติเตียนมาปรับปรุงหรือ
แกไ้ขไม่ให้มีการเกิดปัญหาซ ้ า ควรท่ีจะมีการเก็บขอ้มูลความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อแอปพลิเคชนั
มาเป็นสารสนเทศในการด าเนินงานให้ผูบ้ริโภคเกิดการใช้บริการซ ้ า มีการให้บริการท่ีผูบ้ริโภค
สามารถจับต้องได้ ควรมีการให้ข้อมูลหรือเน้ือหาข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ในแอปพลิเคชัน             
เช่น อาหารท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับคนติดโควิด-19 อาหารในร้านดงัท่ีแนะน าย่านต่าง ๆ  สูตรการ
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ท  าอาหาร สูตรการทานอาหารส าหรับคนลดน ้าหนกั อาหารส าหรับคนกินเจ เป็นตน้ ควรมีการท าการ
ส่งเสริมการขายในช่วงเทศกาลต่าง ๆ เช่น เทศกาลกินเจ เป็นต้น ควรมีการท า Content เพื่อให ้              
แอปพลิเคชันมีการเคล่ือนไหว มีช่องทางท่ีเป็นการรีวิวการใช้บริการของแอปพลิเคชัน ควรมีเก็บ
ขอ้มูลผูบ้ริโภค เช่น ช่ือ ท่ีอยู ่วนั เดือน ปีเกิด ส่ิงท่ีชอบ เพื่อเป็นฐานขอ้มูลในการท ากิจกรรมทางการ
ตลาดในอนาคต หรือสามารถเป็นการสร้างปฏิสัมพนัธ์กับผูบ้ริโภคได้ คือ พนักงานสามารถส่ง
ข้อความไปอวยพรวนัเกิดท่ีเป็นวนัส าคัญของผูบ้ริโภค ท าให้ผู ้บริโภคมีความรู้สึกถึงตนเองมี
ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการ นอกจากน้ีควรมีการท าประโยชน์ให้กบัสังคม เช่น การให้ทุนอาหาร
กลางวนัฟรีส าหรับนกัเรียนท่ียากจน การบริจาคอาหารให้กบับุคลากรทางการแพทยข์องโรงพยาบาล 
การให้ทุนการศึกษาส าหรับนกัเรียนท่ีขาดแคลนทุนทรัพย ์หรือการร่วมกนัอนุรักษ์ส่ิงแวดลอ้มของ
ชุมชน เช่น ใช้ถุงผา้แทนถุงพลาสติก เป็นต้น ซ่ึงเป็นการสร้างภาพพจน์หรือภาพลกัษณ์ท่ีดีให้แก่
ผูบ้ริโภคไดเ้ห็นถึงการคืนก าไรของธุรกิจแก่สังคมและชุมชนทอ้งถ่ินใหส้ามารถอยูร่่วมกนัได ้
 

5.3  ข้อเสนอแนะ  
 

5.3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ จากขอ้คน้พบว่า แอปพลิเคชนัมีการอปัเดตขอ้มูลให้
ทนัสมยัตลอดเวลา ดงันั้นผูป้ระกอบการควรมีการวางแผนก าหนดระยะเวลาท่ีตอ้งมีการอปัเดตขอ้มูล
ใหท้นัสมยัตามตารางการอปัเดตท่ีสามารถก าหนดตารางเวลาท่ีชดัเจน 
 2.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ จากขอ้คน้พบวา่ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ให้บริการ
ตลอดเวลาดงันั้นผูป้ระกอบการควรมีช่องทางการติดต่อการให้บริการหลายช่องทางตลอด 24 ชัว่โมง 
เช่น SMS Messenger Line Call Centre เป็นตน้ และมีพนกังานในการใหบ้ริการติดต่อตลอดเวลาดว้ย 
 3.  ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ จากขอ้คน้พบวา่ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์เป็นท่ี
นิยมและรู้จกัโดยทัว่ไป  ดงันั้นผูป้ระกอบการควรรักษามาตรฐานการให้บริการและควรขอรับการ
รับรองมาตรฐานการใหบ้ริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 4.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ จากขอ้คน้พบวา่ ผูใ้ห้บริการสามารถแกปั้ญหาลูกคา้จ าเพาะ
ของลูกคา้แต่ละรายไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันั้นผูป้ระกอบการควรให้รางวลัหรือเชิดชูพนกังานท่ีให้บริการ
ลูกคา้ดีเด่นและเป็นตวัอยา่งท่ีดีต่อพนกังานอ่ืน  
 

5.3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1.  ศึกษาเร่ืองอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เพื่อให้ครอบคลุมความรู้เก่ียวกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคใน
การสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั เช่น ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะของการใช้แอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ           
ท่ีไดม้าปรับปรุงการจดัการแอปพลิเคชัน่สั่งอาหารออนไลน์ใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการและเกิดความเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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พึงพอใจจากการใชใ้ห้ไดม้ากท่ีสุด ท าใหแ้อปพลิเคชนัไดรั้บความนิยมและการจดัล าดบัความตอ้งการ
อยู่ในระดบัตน้ๆ   ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีเป็นเคร่ืองมือกล
ยุทธ์ทางการตลาดมาด าเนินการดึงดูดความสนใจและความต้องการของผู ้บ ริโ ภคให้มาใช ้                     
แอปพลิเคชันสั่ งอาหารออนไลน์ให้ เพิ่ มมากข้ึน การวิ เคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและ
สภาพแวดลอ้มภายนอกของ แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อเป็นการวิเคราะห์สถานการณ์หรือสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกท่ีเป็นจุดแข็งหรือจุดอ่อน 
แลว้น ามาวางกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพของธุรกิจ ณ จุดนั้น จึงเป็นการวางกลยุทธ์ท่ี
เหมาะสมกับธุรกิจท่ี เป็นอยู่ในปัจจุบัน ท าให้กลยุทธ์สามารถท างานได้ดีและสอดคล้องกับ
สถานการณ์ของธุรกิจ เป็นตน้ 
 2.  ศึกษาประชากรอ่ืน ๆ เช่น ร้านคา้ในแอปพลิเคชนั เพื่อศึกษาความตอ้งการของร้านคา้ใน    
แอปพลิเคชันว่าต้องการอะไรบ้าง ท าให้แอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์สามารถดึงพาร์ทเนอร์     
ทางการคา้ให้มาอยู่ในแอปพลิเคชันให้มากท่ีสุด ไรเดอร์ เพื่อศึกษาผูร่้วมงานกบัแอปพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์หรือคนท างานให้กบัแอปพลิเคชนัสั่งออนไลน์ น าขอ้มูลมาจดัการบริหารทรัพยากร
มนุษยห์รือการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน เป็นตน้ 
 3.  ศึกษาดว้ยเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เช่น แบบสัมภาษณ์ เพื่อศึกษาขอ้มูลเชิงลึก มีการเก็บขอ้มูลตาม
สภาพจริงหรือตามธรรมชาติการตอบโตร้ะหว่างผูส้ัมภาษณ์กบัผูใ้ห้สัมภาษณ์ จึงเป็นการเก็บขอ้มูล         
ท่ีมีการติดต่อแบบสองทาง แบบสังเกต เพื่อศึกษาจากการสังเกตการณ์ตามเหตุการณ์ปัจจุบนัท่ีพบเห็น           
ได้เห็นถึงพฤติกรรมท่ีแสดงออกจริง ณ ขณะนั้นเก็บข้อมูลด้วยการใช้ตาท่ีเป็นอวยัวะในการเห็น
พฤติกรรมหรือการแสดงออกดว้ยท่าทางต่าง ๆ    
 4.  ศึกษาผูป้ระกอบการ มีการให้บริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร โดยให้บริการท่ีใชง้านหรือ
ขั้นตอนไม่ยุง่ยาก รวดเร็ว มีการท ารายการส่งเสริมการขายส าหรับอาหารท่ีผูบ้ริโภคนิยม เช่น อาหาร
ฟาสตฟู้์ด โดยการให้ส่วนลด สะสมแตม้การไดรั้บบริการ เพื่อน าไปแลกรางวลั ในช่วงเวลาอ่ืน ยกเวน้
ช่วงเวลา 12.01-18.00 น. เพื่อลดความหนาแน่นของการรับออเดอร์ หรือผูป้ระกอบการควรส่งเสริม
ให้ผูบ้ริโภคโหลดแอปพลิเคชนัไวใ้ช้งาน เช่น การให้ค่าส่งอาหารฟรีคร้ังแรก หรือมีส่วนลดส าหรับ
อาหารท่ีสั่งในคร้ังท่ีเปิดใช้แอปพลิเคชันสั่งอาหารคร้ังแรก นอกจากน้ีแอปพลิเคชนัสั่งอาหารควร           
มีขอ้มูลและวิธีการติดต่อกบับริษทัท่ีมีพนกังานจ านวนมาก โดยการให้บริการส่งอาหารให้กบับริษทั
นั้นโดยพนกังานไม่ตอ้งออกจากส านกังานหรือบริษทั เป็นการประหยดัเวลาในการพกัอาหารกลางวนั 
สามารถท างานได้เต็มท่ี และมีความปลอดภัยเน่ืองจากไม่ต้องเดินทางไปหาร้านอาหารในการ
รับประทานอาหารกลางวนั 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



บรรณานุกรม 
 

กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2545.  การใช้ SPSS for Windows ในการวเิคราะห์ข้อมูล.  กรุงเทพฯ:    
   จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

เกศสิริ ป้ันธุระ. 2556. การรับรู้คุณค่าและการตั้งใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคต่อสินคา้อาหารโอทอป. 
                วารสารพฒันบริหารศาสตร์. 53(3): 201–230. 
คุลิกา วฒันสุวกุล.  2555.  “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือความ 

พึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ : กรณีศึกษาแผนกยาของร้านวตัสัน.”  วทิยานิพนธ์
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด คณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม, มหาวทิยาลยั
ศรีนครินทรวโิรฒ. 

จิตติมา ส่ิงสม.  2555. “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือและความตั้งใจซ้ือซ ้ าอะไหล่ 
                รถยนตแ์ทโ้ตโยตา้ของผูใ้ชใ้นเขตกรุงเทพมหานคร.”  วทิยานิพนธ์ ปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต สาขาการตลาด คณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม, มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 
ณฐัรุจา พงศสุ์พฒัน์.  2561.  “การศึกษาตลาดแอปพลิเคชนัอาหารและพฤติกรรมผูบ้ริโภคต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชนัอาหาร.”  การคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี, มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

ณธัภชัร เฉลิมแดน.  2563.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการสั่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีผา่นโมบาย                
แอปพลิเคชนัช่วงเกิดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม่ 2019 (COVID-19).  วารสาร
บริหารธุรกจิอุตสาหกรรม. 2(1), 92-106. 

ธนรัตน์ ศรีส าอาง.  2558.  “พฤติกรรมผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครต่อการใชบ้ริการสั่งอาหาร           
เดลิเวอร่ีผา่นเวบ็ไซต.์”  การคน้ควา้แบบอิสระ หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
คณะบริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

ธาวนีิ จนัทร์คง.  2559.  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชโ้มบายแอปในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร.”  การคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะ
บริหารธุรกิจ, มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

ธญัลกัษณ์ เพชรประดบัสุข.  2563.  “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผา่นแอป
พลิเคชนับนสมาร์ทโฟน ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.”  ปริญญานิพนธ์ หลกัสูตร 
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ คณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม, มหาวทิยาลยัศรี
นครินทรวิโรฒ. 

เบญชภา แจง้เวชฉาย.  2559.  “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร.”  การคน้ควา้อิสะ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะ
บริหารธุรกิจ,  มหาวทิยากรุงเทพ. เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



79 
 

 
 

ปิยณฐั จนัทร์เกิด.  2560.  “คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ตามการรับรู้ของ
ประชาชน.”  วทิยานิพนธ์ หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ คณะบริหารธุรกิจและรัฐประศาสนศาตร์,  มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค.์ 

พิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต.์  2560.  “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล.”  การคน้ควา้อิสระ หลกัสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี, มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

พิมพงา วรีะโยธิน.  2560.  “ปัจจยัท่ีส่งผลใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนัอูเบอร์ อีท                
(Uber Eats) เพื่อบริการรับส่งอาหาร (Food Delivery).”  การคน้ควา้อิสระ หลกัสูตร          
นิเทศศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการส่ือสารการตลาดดิจิทลั คณะนิเทศศาสตร์,  
มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

พิรานนัท ์แกล่งกลา้.  2562.  “การวเิคราะห์คุณลกัษณะของบริการแอปพลิเคชนัเพื่อการสั่งอาหาร 
เดลิเวอร่ี ในกรุงเทพมหานคร.”  การคน้ควา้อิสระ ปริญญาวทิยาศาสตร์มหาบณัฑิต 
(ธุรกิจการเกษตร) สาขาวชิาธุรกิจการเกษตร ภาควชิาเศรษฐศาสตร์เกษตรและทรัพยากร 
คณะเศรษฐศาสตร์, มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์. 

พิรพฒัน์ เทวกุล.  2563.  การตัดสินใจส่ังอาหารผ่านแอปพลเิคชัน GrabFood ของผู้บริโภคใน     
                กรุงเทพมหานคร.  [ออนไลน์] เขา้ถึงไดจ้าก   https://mmm.ru.ac.th/MMM/IS/sat16/ 

6114060099.pdf. 
ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ.  2558.  “ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกั

ส่งเสริมวชิาการและงานทะเบียนมหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี.”  วทิยานิพนธ์
มหาบณัฑิต สาขาวชิาการพฒันาชุมชน คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์, มหาวทิยาลยั
ราชภฏัอุบลราชธานี.  

ไลฟ์สไตล.์  2564.  7 แอพส่ังอาหารออนไลน์ ยอดนิยมของปี 2021. [ออนไลน์] เขา้ถึงไดจ้าก
https://inclinehs.org/lifestyle/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%AA
%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%AB
%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%84
%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C/ 

วริษฐา เขียนเอ่ียม.  2562.  บทบาทของเทคโนโลยแีละกระบวนการต่อพฤติกรรมการสั่งอาหารทาง
ออนไลน์. วารสาร MBA Siam University การประชุมวชิาการระดับชาติ.  11(62): 1408-
1420. 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

https://mmm.ru.ac.th/MMM/IS/sat16/6114060099.pdf
https://inclinehs.org/lifestyle/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C/
https://inclinehs.org/lifestyle/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C/
https://inclinehs.org/lifestyle/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C/
https://inclinehs.org/lifestyle/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%9E%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C/


80 
 

 
 

วรีวทิย ์พนัธุรัตน์.  2563.  การตัดสินใจเลือกใช้แอปพลเิคชันส่ังอาหารออนไลน์เดลเิวอร่ี (Delivery)  
ของผู้บริโภคกลุ่มพนักงานออฟฟิศในเขตอ าเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่.  [ออนไลน์]  
เขา้ถึงไดจ้าก  http://www.ba-abstract.ru.ac.th/AbstractPdf/2562-5-14_1599639297.pdf. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ.  2552.  การบริหารการตลาดยุคใหม่. กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. 
สุขมุาภรณ์ ปานมาก. 2560.  “การตดัสินใจใชบ้ริการร้านอาหารแบบส่งถึงท่ีของผูบ้ริโภคจงัหวดั

ชลบุรี.” วทิยานิพนธ์ หลกัสูตรนิเทศศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาส่ือสารการตลาด  
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์, มหาวทิยาลยับูรพา. 

อฐัพล วฒิุศกัดิสกุล.  2560.  “การส่ือสารการตลาดดิจิทลักบัการตดัสินใจใชบ้ริการขนส่งออนไลน์ 
(Online Messengers) ผา่นแอพพลิเคชัน่ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.”  การคน้ควา้
อิสระ ปริญญามหาบณัฑิต หลกัสูตรนิเทศศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการส่ือสารการตลาด
ดิจิทลั คณะนิเทศศาสตร์, มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

Anita Vinaik, Richa Goel, Seema Sahai, Vikas Garg.  2019.  The Study of Interest of Consumers  
In Mobile Food Ordering Apps.  International Journal of Recent Technology and 
Engineering (IJRTE). 8(1) : 3424-3429. 

Blackwell, R. D., Miniard, P. W., & Engel, J. F.  2001.  Consumer behavior. 9th ed. Orlando:  
                Harcourt. 
Cha Seong -Soo.  2020.  The Effect of Food Delivery Application on Customer Loyalty in 

Restaurant  [ออนไลน์] เขา้ถึงไดจ้าก 
https://www.koreascience.or.kr/article/JAKO202014862060871.page 

Das, G.  2014.  Linkages of retailer personality, perceived quality and purchase intention with  
               retailer loyalty:  A study of Indian non-food retailing. Journal of Retailing and    
                Consumer Service.  21(3): 407-414. 
Ehrenberg, A. S. C.  1972.  Repeat-buying; Theory and application.  Charles griffin &  
                 company.  Aske publication :  London.                
Fitzsimon,G.J., & Morwitz, V.G.  1996.  The Effect Measuring Intent on Brand-Level Purchase 

   Behavior.  Journal of Consumer Research. 23(1): 1-11. 
Gounaris, S., Dimitriadis, S., & Stathakopoulos, V.  2010.  An examination of effects of service 

quality and satisfaction on customer's behavioral intention in e-shopping.  Journal of 
service marketing. 24(2): 142–156. 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

http://www.ba-abstract.ru.ac.th/AbstractPdf/2562-5-14_1599639297.pdf
https://www.koreascience.or.kr/article/JAKO202014862060871.page


81 
 

 
 

Gunther Eysenbach.  2019.  A Mobile Phone App for the Provision of Personalized Food-Based 
Information in an Eating-Out Situation: Development and Initial Evaluation.  
[ออนไลน์] เขา้ถึงไดจ้ากhttps://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6914280/. 

Hellier, Geursen, Carr and Richard. 2003. Customer repurchase intention: A general structural     
                equation model. European Journal of Marketing. 37(11): 1762–1800. 
Howard, J. A.  1994.  Buyer behavior in marketing strategy. 2nd ed.  Englewood Cliffs,NJ:  
                Prentice Hall 
Keppel, Geoffrey.  1982.  Design and Analysis A Researcher!s Handbook. New Jersey :  

  Prentice- Hall. 
Kim, C. Galliers, R.D. Shin, N. Ryoo J.H. and Kim, J.  2012.  Factors influencing Internet shopping 

value and customer repurchase intention. Electronic Commerce Research and 
Applications. 11(1): 374-387. 

Kim, S., & Pysarchik, D. T.  2000.  Predicting purchase intentions for uni-national and bi-national 
products. International Journal of Retail & Distribution Management. 28(6): 280-291. 

Kotler, P., & Keller, K. L.  2016.  Marketing management.  15th ed. Kendallville: Pearson. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L.  2013.  A Conceptual Model of Service Quality and 

Its Implications for Future Research.  Journal of Marketing. 49(4): 41 -50. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.  1988.  SERVQUAL: A multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality.  Journal of marketing. 64(1) : 12-40. 
Rae Hooi , Tang Kin Leong  , Lai Hui Yee.  2021.  Intention to Use Online Food Delivery  

Service in Malaysia among University Students.  [ออนไลน์]  เขา้ถึงไดจ้าก
file:///C:/Users/Laptop/Downloads/4415-206-4946-2-10-20210317.pdf. 

We are Social.  2564.  โลกโซเซียลมีเดียของคนไทย ในปี 2564 ทีน่่าสนใจส าหรับนักการตลาด.   
                 [ออนไลน์] เขา้ถึงไดจ้าก  https://marketeeronline.co/archives/209273. 
Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L.  1990.  Delivering quality service:Balancing  
              customerperceptions and expectations.  New York: The Free. 

  

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6914280/
../../../../../../../../Laptop/Downloads/4415-206-4946-2-10-20210317.pdf


 
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

ภาคผนวก 

  

  

  

  

   

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



83 
 

 
 

 
แบบสอบถามงานวจัิย 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการและความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลเิคชันส่ังอาหารออนไลน์  
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค าช้ีแจง  
 1.  แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ 1)  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการ
ให้บริการของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  2)  เพื่อศึกษา
ระดับความตั้ งใจใช้บ ริการซ ้ าของแอปพลิ เคชันสั่ งอาหารออนไลน์ของผู ้บ ริโภคใน เขต
กรุงเทพมหานคร  3)  เพื่อเปรียบเทียบความตั้งใจใชบ้ริการของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์  4) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ของคุณภาพการให้บริการและความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
  2.  แบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 ตอน คือ  
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ คือ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัตวัแปรคุณภาพการให้บริการ แบ่งเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibles) ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ (reliability) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (responsive) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) และดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ (empathy) 

ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 3.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามน้ีจะน าขอ้มูลท่ีไดรั้บไปปรับปรุงบริการของแอปพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลน์ โดยขอเรียนวา่  การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัจะเก็บรักษาขอ้มูลของการตอบแบบสอบถาม
น้ีและจะวเิคราะห์ขอ้มูลในภาพรวม  ดงันั้นในการตอบแบบสอบถาม ขอความกรุณาจากท่านตอบให้
ครบทุกข้อ แลตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด ทั้ งน้ีเพื่อให้ผลการวิจยัมีความเช่ือถือได้ สามารถ
น าไปใชป้ระโยชน์ไดจ้ริง ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่คงจะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่านดว้ยดี และขอ
ขอบ พระคุณท่านเป็นอยา่งยิง่ท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามการวิจยัในคร้ังน้ี    
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ข้อมูลคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
ท่านเคยใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ เช่น  Grab, Food Panda, Line Man และ Robinhood  
 (     )     เคย   (     )     ไม่เคย (ไม่ตอ้งตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี) 
  
ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง  (     ) ตรงกบัสถานภาพของท่าน  
1.  เพศ 
 (     )     ชาย    (     )     หญิง 
2.  อาย ุ  
 (     )     ต  ่ากวา่ 20 ปี   (     )     20-30 ปี 
 (     )     31-40 ปี    (     )     41-50 ปี 
 (     )     มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป   
3.  สถานภาพ 
 (     )     โสด    (     )     แต่งงานแลว้  
 (     )      แยกกนัอยู ่   (     )     หมา้ย/หยา่ร้าง 
4.  ระดบัการศึกษา     
 (     )     ต  ่ากวา่ปริญญาตรี   (     )     ปริญญาตรี 
 (     )     สูงกวา่ปริญญาตรี 
5.  อาชีพ 
 (     )     พนกังานบริษทั     (     )     รับจา้ง 
  (     )     ขา้ราชการ       (     )     ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
 (     )     พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (     )     นกัเรียน/นกัศึกษา 
 (     )     วา่งงาน    (     )     อ่ืน ๆ โปรดระบุ................. 
 
6.  รายไดต่้อเดือน 
            (     )     ต  ่ากวา่  10,000 บาท  (     )    10,000-15,000 บาท 
 (     )     15,001-20,000 บาท  (     )    20,001-25,000 บาท 
 (     )     25,001-30,000 บาท  (     )    มากกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ 

ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย     ลงในช่อง     (     ) ตรงกบัค าตอบของท่าน 
1.  ท่านมกัใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารใดบ่อยท่ีสุด (ตอบได ้1 ขอ้เท่านั้น) 
 (     )    Grab Food   (     )     Food Panda 
 (     )     Line Man   (     )     Robinhood   
2.  ท่านมกัใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ในช่วงใดบ่อยท่ีสุด 
 (     )     00.01-6.00 น.   (     )     6.01-12.00 น.  
 (     )     12.01-18.00 น.   (     )     18.01-24.00 น. 
3.  โดยเฉล่ียท่านใชจ่้ายจากการใชแ้อปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์เท่าไหร่ 
 (     )     ต  ่ากวา่  200 บาท   (     )     200-500 บาท  
 (     )     501-800 บาท   (     )     801-1,100 บาท 
 (     )     1,101-1,400 บาท   (     )     มากกวา่ 1,400 บาทข้ึนไป 
4.  ท่านมกัสั่งอาหารประเภทใดผา่นแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์บ่อยท่ีสุด  
(ตอบได ้1 ขอ้เท่านั้น) 
 (     )     อาหารตามสั่ง   (     )     อาหารฟาสตฟู้์ด  
 (     )     อาหารอีสาน/อาหารไทย  (     )     อาหารต่างชาติ เช่น อาหารญ่ีปุ่น 
 (     )     เคร่ืองด่ืม    (     )     อ่ืน ๆ โปรดระบุ
.......................... 
5.  เหตุผลท่ีท่านใชบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (     )     ไม่ตอ้งการรอคิวในการซ้ืออาหาร (     )     ไม่มีเวลาออกไปซ้ือ  
 (     )     ร้านอาหารไม่มีท่ีจอดรถ  (     )     สั่งผา่นแอปพลิเคชนัง่าย 
 (     )     ค่าจดัส่งมีราคาถูก   (     )     แอปพลิเคชนัท าโปรโมชัน่  
เช่น มีส่วนลด  
 (     )     อ่ืน ๆ โปรดระบุ.................... 
6.  โดยเฉล่ียใน 1 สัปดาห์ ท่านมกัใชบ้ริการแอปพลิคชนัสั่งอาหารออนไลน์ก่ีคร้ัง 
 (      )      1  คร้ัง    (     ) 2-3 คร้ัง 
 (     )       มากกวา่ 3 คร้ังข้ึนไป 
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ตอนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับตัวแปรคุณภาพการให้บริการ 

ค าช้ีแจง โปรดพิจารณาขอ้มูลวา่มีความเห็นดว้ยระดบัใด และท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบั
เห็นดว้ย โดยมีใหเ้ลือก ดงัน้ี  
 5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
 1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ข้อ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

 
1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
แอปพลิเคชนัมีการอปัเดตขอ้มูลใหท้นัสมยัตลอดเวลา  

     

2 แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ท่ีใชง่้าย      
3 แอปพลิเคชนัมีโครงสร้างแอปพลิเคชนัท่ีเขา้ใจไดง่้าย สะดวก

รวดเร็วในการคน้หาขอ้มูลหรือเลือกร้านคา้ 
     

4 แอปพลิเคชนัมีรายการการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาท่ีไดรั้บจาก
บริการ 

     

 
5 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
ผูใ้หบ้ริการส่งสินคา้ตรงเวลาและถูกตอ้งตามท่ีท่านตอ้งการ 

     

6 แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการก าหนดเวลาในการจดัส่ง
อยา่งแน่นอน 

     

7 ร้านคา้ในแอปพลิเคชนัมีการจดทะเบียนพาณิชย ์จากกระทรวง
พาณิชย ์สร้างความน่าเช่ือถือและมีตวัตน 

     

8 แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีภาพพจน์ดีและมีช่ือเสียงท าใหมี้
ความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 

     

 
9 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ใหบ้ริการตลอดเวลา 

     

10 แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์สามารถสืบคน้ขอ้มูลร้านคา้และ
ขอ้มูลอาหารไดอ้ยา่งรวดเร็ว   

     

11 แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์ตรวจสอบระยะทางระยะเวลาได้      
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ข้อ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

แม่นย  าและรวดเร็ว 
12 ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ก่อนถึงเวลาบริการ เช่น โทร

แจง้หากอาหารมีปัญหาหรือการส่งอาหารล่าชา้ 
     

 
13 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีขอ้มูลการรีวิวของลูกคา้ท่ีเคยใช้
บริการเพื่อใหต้รวจสอบและสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการสั่งซ้ือ 

     

14 ผูใ้หบ้ริการของแอปพลิเคชนัสามารถแกไ้ขปัญหาของท่าน และ
ปฏิบติังานไดถู้กตอ้งอยา่งสม ่าเสมอ 

     

15 แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์เป็นท่ีนิยมและรู้จกัโดยทัว่ไป      
16 ผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์มีการรับรองมาตรฐาน

ของบริการท่ีไดรั้บ  
     

 
17 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
ผูใ้หบ้ริการสามารถแกปั้ญหาลูกคา้จ าเพาะของลูกคา้แต่ละรายได้
เป็นอยา่งดี 

     

18 ผูใ้หบ้ริการสามารถน าเสนอส่ิงท่ีตอ้งการของลูกคา้ เช่น การ
ปรับแต่งรสชาติของอาหาร (ระดบัความเผด็ ความหวาน)  

     

19 ผูใ้หบ้ริการรับฟังค าแนะน าและส่ิงท่ีคาดหวงัของลูกคา้ เช่น การมี
ระบบรับขอ้มูลการรีวิว หากไม่พอใจสามารถติดต่อไปยงัผู ้
ใหบ้ริการไดโ้ดยตรง 

     

20 ผูใ้หบ้ริการมีการสอบถามลูกคา้หลงัการบริการ เช่น ความตอ้งการ
เพิ่มเติม เพื่อใหบ้ริการในคร้ังต่อไป 
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ตอนที ่4  ความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ค าช้ีแจง โปรดพิจารณาขอ้มูลวา่มีความเห็นดว้ยระดบัใด และท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องระดบั
เห็นดว้ย โดยมีใหเ้ลือก ดงัน้ี  
 5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
 1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
  

ข้อ 
ความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลเิคชันส่ังอาหาร

ออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1 ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการของแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร

ออนไลน์ซ ้ าอีก 
     

2 ถา้ตอ้งการสั่งอาหารอีก  ท่านเลือกสั่งจากแอปพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลน์เป็นอนัดบัแรก 

     

3 ในอีก  6 เดือนขา้งหนา้ ถา้แอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์จดั
รายการส่งเสริมการตลาดท่ีน่าสนใจเพิ่มเติม  ท่านจะใชบ้ริการ
อีกแน่นอน 

     

4 เม่ือเห็นการรีววิการใชบ้ริการ จะยิง่ท  าใหท้่านเลือกใชแ้อปพลิเค
ชนัสั่งอาหารออนไลน์อีก 
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