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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชันสั่งอาหาร       
(2) ศึกษาพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร (3) เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการรับ
บริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร และ (4) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการกบัพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั
สัง่อาหาร 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ ประชากร คือ พนักงานออฟฟิศท่ีท างานเขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร และใชบ้ริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั ท่ีไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอย่างโดยสูตรการค านวณของคอร์แครน ได้ 400 ตวัอย่าง ด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี  
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบค่าที การทดสอบค่าเอฟ และ 
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว   

ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า  
อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการคือ ระบบการจดัการแอพพลิเคชนัใชง้านง่าย 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ แอพพลิเคชนัสามารถแสดงผล/ตอบสนองไดอ้ย่างรวดเร็ว ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ ไดก้ าหนดเง่ือนไขในการช าระเงินมีความเหมาะสม ดา้นความน่าเช่ือถือ เจา้หน้าท่ีมีความรับผิดชอบต่อ
หนา้ท่ี และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง ตามล าดบั (2) พฤติกรรม
การใชบ้ริการของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ชอบใชบ้ริการแก๊ปฟู้ ดส์ มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3 - 4 คร้ัง/สัปดาห์ 
ในช่วงเวลา 11.00-12.00 น. โดยมีปริมาณการสั่งอาหาร 2 รายการต่อคร้ัง เฉล่ียคร้ังละ 100 - 200 บาท ประเภท
อาหารจานหลกั การโฆษณาทางออนไลน์ และส่ือสังคม เป็นช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ คือ ตนเอง และสาเหตุท่ีใชบ้ริการ เน่ืองจากมีเวลาไม่เพียงพอในการเดินทางไป
รับประทานอาหาร (3) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และต าแหน่งงาน มีผลกบัพฤติกรรมดา้น
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการ
มากท่ีสุด คือ ประเภทอาหารท่ีเลือกบริการ ปริมาณการสั่งอาหาร และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการ ปัจจยั
ส่วนบุคคลดา้นการศึกษา ไม่มีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 และ 
(4) คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไม่มีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
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Abstract 
 

The objectives of this research were (1) to study service quality level of food delivery application 
(2) to study service usage behavior of food delivery application (3) comparing between individual factors and 
service usage behavior, and (4) comparing between service quality and service usage behavior  

This research is a survey research. Population are office worker in Sathorn district Bangkok who 
use service of food delivery application for lunch, whereas definite population were unknow. The Sample group 
selected 400 participants using Cochran method, obtained via convenience sampling. Data were collected with 
the use of a questionnaire.  Data is analyzed by descriptive statistic namely frequency, percentage, mean, standard 
deviation and Inferential Statistics  then t-test, F-test and Least Significant Difference (LSD) technique. 

The result shows that (1) the finding of this research found that the total level of Service Quality 
was at a much level. Considering each aspect, found that every sides was at a much level ordered, they was 
Tangibles, easy to use application management system followed by Responsive, application can response quickly. 
In Assurance, the condition of payment are appropriate. In Reliability, delivery staff have a responsibility and 
Empathy, friendly customer service respectively. (2) Service using behavior of target group that the most used 
application are GrabFood. The participants used the service 3-4 times per week. The period when they ordered 
food was during 11:00 a.m. – 12:00 a.m. The quantity of food ordering 2 items per time. The food cost 100 – 200 
baht per an order. Type of food are main dish. Online advertising and social media are communication channels that 
influence decision making. The order was always influenced by themselves. The purposes of choosing to order 
food online consisted of queuing and convenience and the purposes of using the service is that there is not enough 
time to go to eat. (3) Comparison of individual factors for service usage behavior that the individual factor of age, 
average monthly income and job position affecting the behavior of the cost per order. Individual factors of average 
monthly income were the most influencing the service behavior which the type of food selected, the quantity of 
food ordering and the average cost per order. The individual factors of educational there was no effect on the service 
behavior of the sample group at 0.05 significance level. (4) The five dimensions of Service Quality there was no effect 
on the service behavior of the sample group at 0.05 significance level. 
 

Keywords:  Service Quality, Service usage behavior of Food Delivery Application, Sathorn District 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

พื้นท่ีเขตสาทร นับเป็นศูนย์กลางธุรกิจหลัก หรือ Main Central Business District 
(Main CBD) ของกรุงเทพฯ ดว้ ยเพราะอาคารส านกังานชั้นน าหลายแห่งอยูใ่นพื้นท่ีน้ี ทั้งยงัมีบริษทั
ขนาดใหญ่ของไทยและต่างชาติตั้งเป็นส านักงานอยู่จ  านวนมาก รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวก  
ทั้งโรงพยาบาล โรงเรียน สถานศึกษาชั้นน าท่ีมีช่ือเสียง ก็ยงัอยูใ่นพื้นท่ีสาทรเป็นหลกั ท าใหพ้ื้นท่ีน้ี
เต็มไปดว้ยผูค้นหลากหลายทั้งเพื่อการท่องเท่ียว การท างาน และการติดต่อธุรกิจ โดยเฉพาะกลุ่ม
คนท างานหรือพนักงานท่ีท างานอยู่ตามส านักงานในพื้นท่ี การใช้ชีวิตประจ าวนัของพนักงาน
เหล่าน้ีนอกจากจะตอ้งประสบปัญหาจากการเดินทางมาท างานและเดินทางกลบัท่ีพกัในแต่ละวนั
จากสภาพการจราจรท่ีติดขดั ปริมาณผูค้นท่ีแออดับนรถไฟฟ้าในช่วงเวลาเร่งด่วนแลว้ ในช่วงการ
พกัรับประทานอาหารกลางวนัก็มีปัญหาไม่แพก้ัน อนัเน่ืองมาจากช่วงเวลาการพกัรับประทาน
อาหารท่ีตรงกนัในช่วงเวลา 12.00 – 13.00 น. ซ่ึงท าให้พนกังานต่างตอ้งเร่งรีบในการรับประทาน
อาหาร และประสบปัญหา เช่น การรอคิวลิฟท์ การรอคิวร้านอาหาร การรอการช าระเงิน บางคร้ัง
ต้องท าการสั่งรวมกลุ่มในปริมาณมากเพื่อความสะดวกต่อการจัดท าและได้ทานอย่างรวดเร็ว  
การรับประทานอาหารเมนูเดิมเพราะไม่มีทางเลือกมากนกั การเผชิญกบัสภาพอากาศร้อน ฝนตก 
และความวุน่วายของผูค้นในช่วงเวลาเร่งรีบ ส่งผลใหเ้กิดความไม่สะดวกสบายทั้งร่างกาย และจิตใจ 
เป็นตน้ 

ผลจากการด าเนินชีวิตท่ีไม่สะดวกของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร และอิทธิพล 
ของการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั โดยเฉพาะพฤติกรรมทางออนไลน์ท่ีมี  
การใช้งานผ่านโทรศพัท์มือถือสมาร์ทโฟนเป็นหลัก จากสถิติผูใ้ช้ดิจิทลัทัว่โลก 2020 ระบุว่า  
คนไทยช่วงอายุ 16 – 64 ปี ใช้สมาร์ทโฟนเพื่อกิจกรรมทางออนไลน์ถึงร้อยละ 94 ซ่ึงเป็นช่วงอาย ุ
ท่ีครอบคลุมตั้งแต่วยัรุ่น วยัท างาน จนถึงเกษียณอายุ (Hootsuite, 2020, online) ส่งผลให้เกิดธุรกิจใหม่
ผ่านช่องทางน้ีอย่างต่อเน่ือง ผูบ้ริโภคจึงหันมาสนใจบริโภคสินคา้หรือใช้บริการดา้นต่าง ๆ ผ่าน
ช่องทางออนไลน์เพราะสามารถเขา้ถึงไดง่้าย รวดเร็ว เขา้ถึงไดทุ้กท่ี และทุกเวลา การท าธุรกิจผา่น
ช่องทางออนไลน์จึงไดรั้บความนิยม รวมไปถึงธุรกิจแบบบริการส่งถึงบา้น (Delivery) โดยเฉพาะ
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ธุรกิจบริการส่งอาหาร “ฟู้ ดเดลิเวอร่ี” (Food Delivery) ท่ีปัจจุบนัมีการใหบ้ริการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภค 
ผา่นส่ือออนไลน์ในรูปแบบของ “แอพพลิเคชนั” (Application) มากยิ่งข้ึน ซ่ึงกลุ่มคนรุ่นใหม่อย่าง
พนักงานออฟฟิศจะรู้จกัและคุน้เคยกับธุรกิจบริการส่งอาหารหรือฟู้ ดเดลิเวอร่ีเป็นอย่างดี ด้วย 
การดาวน์โหลดแอพพลิเคชนัท่ีตอ้งการและลงทะเบียนเขา้ใช้บริการ จากนั้นสามารถคน้หา เลือก
ร้านอาหาร และเมนูอาหารท่ีตอ้งการ ซ่ึงจะรวบรวมอาหารจากหลากหลายร้านคา้ หลากหลายเมนู 
รวมถึงร้านอาหารท่ีมีช่ือเสียง พร้อมมีรายการส่งเสริมการขายท่ีดึงดูดใจมากมาย โดยผูใ้ช้บริการ
สามารถสั่งอาหารเหล่านั้นได้ภายในเวลาไม่นาน เม่ือสั่งอาหารเสร็จสามารถเลือกช าระเงินได้
หลากหลายช่องทาง และผูใ้ห้บริการจะจดัส่งอาหารให้ถึงจุดหมายตามท่ีระบุไว ้นบัเป็นบริการท่ี
สามารถตอบโจทยก์ลุ่มผูบ้ริโภคอยา่งพนกังานออฟฟิศท่ีตอ้งการความสะดวกสบาย ประหยดัเวลา 
ประหยดัการเดินทางไดเ้ป็นอย่างดี ส่งผลให้ธุรกิจน้ีไดรั้บความนิยม และมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวน
มาก ศูนยว์ิจยักสิกรไทย (2562) ได้ท าการส ารวจพบว่า Food Delivery Application ไม่เพียงท าให้
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนไป แต่ยงัท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงในห่วงโซ่ธุรกิจร้านอาหาร และ
ท าให้ธุรกิจ Food Delivery ขยายตวัอย่างต่อเน่ือง โดยในปี 2557 – 2561 ขยายตวัเฉล่ียราว 10% ต่อปี 
สูงกว่าการขยายตัวของธุรกิจร้านอาหารโดยรวมท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3-4% ต่อปี และยงัส ารวจ
พบว่า 63% ของกลุ่มตวัอย่างมองว่าการมีบริการสั่งอาหารผ่าน Application ท าให้เปล่ียนมาสั่ง
อาหารผ่าน Application มากข้ึน และไปรับประทานอาหารนอกบา้นน้อยลง โดยร้อยละ 88 ของ
กลุ่มตวัอยา่งเคยสั่งอาหารผา่น Application ปัจจยัสนบัสนุนหลกัคือ การจดัรายการส่งเสริมการขาย
โดยการให้ส่วนลดต่าง ๆ การขยายตวัของธุรกิจน้ียงัเพิ่มโอกาสสร้างรายไดใ้ห้แก่ผูท่ี้อยูใ่นห่วงโซ่
ธุรกิจร้านอาหารอีกดว้ย อีกทั้งในปี 2563 ตลาดบริการจดัส่งอาหารยงัมีการขยายตวัสูงถึงร้อยละ 
78.0-84.0 เม่ือเทียบกบัปีก่อน ซ่ึงเป็นอตัราการเติบโตแบบกา้วกระโดด ท าใหธุ้รกิจน้ีดึงดูดผูแ้ข่งขนั
รายใหม่เขา้มาในตลาด เพื่อแบ่งฐานตลาดมากยิง่ข้ึน 

ดว้ยเหตุผลท่ีกล่าวมาน้ี ผูศึ้กษาจึงให้ความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการ และผูท่ี้สนใจธุรกิจประเภทน้ี และเป็นแนวทาง
ในการวางแผนพฒันากลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องกับความต้องการของผูบ้ริโภคมากยิ่งข้ึน  
ตอบรับกบัการแข่งขนัในตลาดธุรกิจบริการส่งอาหาร ท่ียงัมีแนวโนม้การเติบโตอยา่งต่อเน่ือง   
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2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารของพนกังานออฟฟิศ 
เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

2.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารของพนกังานออฟฟิศ 
เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

2.3 เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร
ของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

2.4 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชัน 
สั่งอาหารของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตาม 

พฤตกิรรมการรับบริการแอพพลเิคชัน 
ส่ังอาหาร ของพนักงานออฟฟิศ  
เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

- ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ 
- ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การรับบริการ 
- บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ 
- ความถ่ีในการรับบริการ 
- ช่วงเวลาในการรับบริการ 
- ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ 
- ประเภทอาหารท่ีรับบริการ 
- สาเหตุท่ีรับบริการ 
- ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ 

คุณภาพการบริการของแอพพลเิคชันส่ังอาหาร 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

- ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

- การตอบสนองลูกคา้ (Responsive)  
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
- การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- รายไดต้่อเดือน 
- ระดบัการศึกษา 
- ต าแหน่งงาน 
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4. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชัน           
สั่งอาหารของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษา
ดา้นต่าง ๆ ไวด้งัน้ี  

4.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 4.1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานออฟฟิศท่ีท างานอยูใ่นบริษทั
ท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ีเขตสาทร จงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีจ านวนท่ีไม่ทราบแน่นอน  

 4.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ พนกังานออฟฟิศท่ีท างานอยู่ใน
บริษทัท่ีมีท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ีเขตสาทร จงัหวดักรุงเทพมหานคร เคยรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร
ม้ือกลางวนั จ านวน 400 คน อา้งอิงตามสูตรของ W.G. Cochran จากนั้นเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ิธี
สะดวก (Convenience) 

4.2 ขอบเขตด้านตัวแปร  
 การศึกษาน้ีมุ่งศึกษาตวัแปรตน้และตวัแปรตามตามปัจจยัดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

4.2.1  ตัวแปรต้น (Independent Variables) ไดแ้ก่ 
1) ปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร  

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา และต าแหน่งงาน 
2) คุณภาพการบริการของแอพพลิเคชันส่ังอาหารมือ้กลางวัน ประกอบดว้ย  

5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การ
ตอบสนองลูกคา้ (Responsive) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ (Empathy) 

4.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั
สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 9 ดา้น ไดแ้ก่ 
1) ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ 2) ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ 3) บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับบริการ 4) ความถ่ีในการรับบริการ 5) ช่วงเวลาในการรับบริการ 6) ปริมาณการสั่งอาหารใน
การรับบริการ 7) ประเภทอาหารท่ีรับบริการ 8) สาเหตุท่ีรับบริการ และ 9) ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการ
รับบริการ   
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4.3 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

4.3.1 ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุรายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา และต าแหน่งงาน 

4.3.2 ศึกษาคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชันส่ังอาหาร ประกอบไปดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง
ลูกค้า  (Responsive) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า  (Assurance) และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 
(Empathy) 

4.3.3 ศึกษาพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของ

พนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ประกอบไปด้วย 1) ตราสินคา้ท่ีใช้บริการ 2) ช่องทาง 
การส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ 3) บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ 4) ความถ่ีในการรับ
บริการ 5) ช่วงเวลาในการรับบริการ 6) ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ 7) ประเภทอาหารท่ี
รับบริการ 8) สาเหตุท่ีรับบริการ และ 9) ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ   

4.3.4 ศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร กบัพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวัน 

4.3.5 ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ กับพฤติกรรมการรับบริการของ
พนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร  

4.3.6 ศึกษาและท าการเก็บข้อมูลเฉพาะการส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงาน
ออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูล ภายใน

ระยะเวลา 3 เดือน นบัตั้งแต่เดือนสิงหาคม ถึงเดือนพฤศจิกายน 2563 
4.5 ขอบเขตด้านพืน้ที ่
 การศึกษาคร้ังน้ีด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีท างานอยูใ่นพื้นท่ีเขตสาทร 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
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5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

ผูศึ้กษาได้ก าหนดความหมายและขอบเขตของค าศพัท์ไว ้เพื่อให้เกิดความเขา้ใจไป 
ในทิศทางเดียวกนั ดงัน้ี 

5.1 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขัน การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ โดยคุณภาพการบริการในท่ีน้ี
หมายถึงคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร ส าหรับม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ
เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

5.2  แอพพลเิคชันส่ังอาหาร (Food Delivery Application) หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอร์
ท่ีถูกออกแบบรองรับการท างานของผูบ้ริโภคท่ีใชโ้ทรศพัทมื์อถือแบบสมาร์ทโฟน เพื่อเป็นตวักลาง
ในการสั่งอาหารจากร้านอาหารทัว่ไปพร้อมทั้งบริการจดัส่งให้กบัผูบ้ริโภค โดยให้บริการผ่าน 
แอพพลิเคชันคือ 1) ไลน์แมน (Line Man) 2) แกร็บฟู้ ด (GrabFood) 3) เก็ท (GET) และ 4) ฟู้ ดแพนด้า 
(Foodpanda) 

5.3 พนักงานออฟฟิศ หมายถึง อาชีพของกลุ่มบุคคลท่ีท างานภายใตบ้ริษทัท่ีตนเอง
ปฏิบติังาน โดยพนกังานบริษทัจะไดผ้ลตอบแทนเป็นเงินเดือนซ่ึงไดจ้ากผลประกอบการของบริษทั 
และมีระยะเวลาการท างานท่ีแน่นอน มีหน้าท่ีท างานในต าแหน่งใดต าแหน่งหน่ึงของบริษัท 
ท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ีเขตสาทร  

5.4 พฤติกรรมการรับบริการ สามารถแยกออกไดเ้ป็น 2 ค า คือ พฤติกรรม และการรับ 
บริการ ค าวา่ พฤติกรรม หมายความถึง กิริยาอาการต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัมนุษย ์หรือท่ีมนุษยไ์ดแ้สดง 
หรือปฏิกิริยาท่ีเกิดข้ึนกบัมนุษยเ์ม่ือไดเ้ผชิญกบัส่ิงเร้า ค  าวา่ การรับบริการ หมายถึง การท่ีบุคคลใด
บุคคลหน่ึงแจง้ความประสงค ์หรือความตอ้งการ เพื่อใหบุ้คคลอ่ืนตอบสนองตามความตอ้งการของ
ตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ ฉะนั้น พฤติกรรมการรับบริการ หมายถึง กริยาอาการท่ีบุคคลใดบุคคล
หน่ึงแจง้ความประสงค์ หรือความตอ้งการ ให้บุคคลอ่ืนตอบสนองตามความตอ้งการของตนเอง 
โดยพฤติกรรมการรับบริการในท่ีน้ีหมายถึง พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหาร 
ม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศเขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
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5.5 เขตสาทร  หมายถึง หน่ึงในห้าสิบเขตของกรุงเทพมหานคร ตั้ งอยู่บริเวณ 
ฝ่ังตะวนัออกของแม่น ้าเจา้พระยา หรือฝ่ังพระนคร ถนนเส้นส าคญัคือ ถนนสาทร โดยเร่ิมจากส่ีแยก
วิทยุเป็นระยะทางเกือบ 4 กิโลเมตร จนถึงสะพานสมเด็จพระเจา้ตากสินมหาราช เช่ือมต่อไปยงั 
ฝ่ังธนบุรี แบ่งออกเป็น 2 ฝ่ัง คือ ถนนสาทรเหนือ จะอยูท่างฝ่ังขาเขา้ แขวงสีลม ซ่ึงเป็นเขตบางรัก 
ส่วนถนนสาทรใต้ จะอยู่ทางฝ่ังขาออก แขวงยานนาวา และแขวงทุ่งมหาเมฆ เป็นเขตสาทร  
โดยตลอดทั้งสองฝ่ังของถนนเต็มไปด้วย Office Building เช่น อาคารสาธรซิต้ีทาวเวอร์ อาคาร 
สาธรธานี อาคารเอ็มไพร์ทาวเวอร์ อาคารสาทรสแควร์ อาคารสาทรทาวเวอร์ เป็นตน้ จากการท่ีมี
อาคารส านกังานท่ีตั้งธุรกิจ และสถานทูตจ านวนมาก ท าให้ยา่นสาทรกลายเป็นยา่นศูนยก์ลางธุรกิจ 
หรือซีบีดี (Central Business District : CBD) ท่ีส าคญัของประเทศไทย 
 

6. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

6.1 เพื่อให้ซ่ึงขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการ ท่ีสนใจในธุรกิจรับส่งอาหาร 
(Food Delivery) และธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  

6.2 เพื่อให้สามารถใช้เป็นแนวทางในการน าไปปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธุรกิจจดัส่งอาหาร (Food Delivery) ได ้

6.3 เพื่อให้สามารถน าผลการศึกษามาปรับกลยุทธ์การตลาดให้เหมาะสม และ
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการรับบริการของผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

 
ในการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร

ของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร นั้น ผูศึ้กษาได้รวบรวมแนวคิดทฤษฎี และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไว ้ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค การตดัสินใจ และพฤติกรรมการรับบริการ  
3. ความรู้เก่ียวกบัธุรกิจการใหบ้ริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร   
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
1.1 ความหมายของการบริการ  
 มีผูใ้หค้วามหมาย และคาํจาํกดัความไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี  
 Kotler (2010) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึง

สามารถนาํเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของ 
ส่ิงใด โดยมีเป้าหมายและความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะรวม
หรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้ 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทาํ 
ท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายหน่ึง โดยเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้และไม่ทาํให้เกิดมีความเป็นเจา้ของแก่
บุคคลใดบุคคลหน่ึง  

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการ 
ส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน
นั้นจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้  
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 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบั
ตอ้งไม่ได ้และเป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบติั
ของผูใ้ห้บริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ เพื่อใช้บริการนั้น ๆ โดย
ทนัทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ  

 กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทาํท่ีฝ่ายหน่ึง
นาํเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
หรือไม่สามารถจบัตอ้งได ้เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนนาํไปสู่ความ 
พึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงั หรือมากกวา่ความคาดหวงั  

1.2 ลกัษณะการบริการ มีลกัษณะท่ีสาํคญั 4 ประการดงัน้ี (Kotler & Armstrong, 2008)  
1)  ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า บริการไม่

สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ  
2)  ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความวา่ คุณภาพของบริการ

ไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร  
3)  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการ

จะเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั ดงันั้น ผูใ้ห้บริการรายหน่ึงสามารถให้บริการลูกคา้ไดเ้พียงหน่ึงเดียว ในช่วง
เวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น ไม่เพียงเท่าน้ีผูใ้ห้บริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่สามารถให ้
คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ส่งผลให้การบริการมีขอ้จาํกดั
ในเร่ืองของเวลา 

 4)  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ด้  
ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการมีไม่แน่นอน
จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนั หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ  

1.3 ความหมายของคุณภาพการบริการ  
 เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ีไม่สามารถจบัต้องได้จึงเป็นการยากท่ีจะทาํการ

ประเมินคุณภาพของการบริการ แต่นักวิชาการหลาย ๆ ท่านได้ให้คาํนิยาม และแนวทางในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการไวน่้าสนใจ ดงัน้ี  

 Crosby (1988) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service Quality” นั้ น  
เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการดาํเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตาม
ความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  
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 Tam (2004) ได้สรุปว่า ผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการบริการจะเพิ่มมูลค่า
ให้กับลูกค้า หากคุณภาพของบริการท่ีได้รับเกินความคาดหมาย คุณภาพการให้บริการท่ีดีข้ึน 
ทาํใหลู้กคา้ไดรั้บความรู้สึกท่ีดีข้ึน 

 Douglas (2007) ได้กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 
ทศันคติ ท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ บริการท่ียอดเยีย่มตรงกบัความตอ้งการ 
หมายถึง ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ หรือหวงัจะได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความต้องการ 
ของลูกคา้ หมายถึง บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บดีกวา่ท่ีหวงัไว ้ทาํใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ  

 Etzel (2014) กล่าววา่การจดัการคุณภาพการบริการขององคก์รนั้นควรจะคาํนึงถึง  
1)   การตั้งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  
2)   ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  
3)   พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวังของ

ผูบ้ริโภค  
 กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เป็น

หนทางหน่ึงท่ีทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือธุรกิจ 
ท่ีให้บริการมีรูปแบบการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกนั และตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดงันั้นการเน้น
คุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีท่ีจะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้ และความแตกต่างน้ีจะนาํมา 
ซ่ึงการเพิ่มพนูของผูบ้ริโภค  

1.4 เกณฑ์ในการพจิารณาคุณภาพของงานบริการ  
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวถึงหลกัเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงาน

บริการไว ้ดงัน้ี  
1)  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้

ได ้อยา่งรวดเร็ว ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย ธุรกิจจึงตอ้งคาํนึงถึงส่ิงอาํนวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น ดา้นทาํเลท่ีตั้ง สถานท่ีติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ท่ีรวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกคา้
ตอ้งเสียเวลารอนาน เพราะอาจทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเบ่ือ และเปล่ียนไปใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน  

2)  ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายท่ีสําคัญท่ีสุดของการ
บริการ หากผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้จะสามารถทาํให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจได ้ 
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3)  ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ (Expectation) เกิดข้ึนจากความแตกต่างของ
ลกัษณะลูกคา้แต่ละราย ซ่ึงลูกคา้อาจจะมีความคาดหวงัต่อการบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงันั้น 
ลูกคา้ยอ่มมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีแตกต่างกนั  

4)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึง 
รายละเอียดของสินคา้และบริการต่าง ๆ โดยการใชภ้าษาเพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจไดง่้าย  

5)  ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของ
การใหบ้ริการ ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ  

6)  ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ 
และความชาํนาญของผูใ้หบ้ริการจะเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ 

7)  คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีลูกคา้
ไดรั้บการบริการ กล่าวคือ ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกประทบัใจ และไม่เสียดายท่ีจะจ่ายเงินค่าบริการ 
เม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการตรงตามท่ีหวงั  

8)  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีนํ้ าใจของพนักงาน ความ
จริงใจ และรู้สึกยนิดีท่ีจะตอ้นรับลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะไดรั้บ  

9) ใหค้วามสนใจในลูกคา้ (Interest) ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใคร ตอ้งดูแลเอาใจใส่อยา่
ทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่ถูกทอดทิ้งไม่ไดรั้บการ เอาใจใส่จากพนกังาน  

10)  ความเช่ือถือได ้(Credibility) หมายถึง การท่ีธุรกิจผูใ้ห้บริการมีการบริการท่ีดี 
มีการไดรั้บรางวลั หรือการบอกต่อจากลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ สร้างความน่าเช่ือถือโดยการบริการ
ตามมาตรฐานท่ีสมํ่าเสมอ จะสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในบริการ  

11)  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการอยา่งถูกตอ้ง 
สมํ่าเสมอ เท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืน ๆ ซ่ึงจะทาํให้ลูกค้าจะเกิดความไวว้างใจเม่ือกลับมาใช ้
บริการอีก   

12)  การตอบสนองลูกคา้ (Response) หมายถึง การให้บริการตอบสนองทนัที เม่ือ
ลูกคา้ตอ้งการใช้บริการ หรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้ซักถามไดอ้ยา่งรวดเร็ว ปัญหาต่างๆ 
ไดรั้บการแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง  

13)  ความปลอดภยั (Security) ผูใ้ช้บริการจะตอ้งได้รับความปลอดภยัในการใช้
บริการ ไม่มีความเส่ียง ไม่เกิดปัญหาตามมาภายหลงั ไม่มีความผดิพลาดจากการทาํงานของพนกังาน
ใหบ้ริการ  
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14)  การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผูใ้ห้บริการจะต้อง
ทราบว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร ดงันั้นตอ้งคน้หาส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ถ้าผูใ้ห้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้า และหาส่ิงท่ีลูกค้าต้องการมา
ตอบสนองเขาได ้ซ่ึงหมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ  

1.5 เคร่ืองมือการวดัคุณภาพการบริการ  
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็น

ส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะได้รับจากการรับบริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการ
บริการ ซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ดงัน้ี  

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ
เป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้ มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ 
เคร่ืองใช้สํานักงานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน และเอกสารต่าง ๆ  
ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสํานกังาน ทาํเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะช่วย 
ใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามระยะเวลาท่ี
สัญญาไวก้บัลูกคา้ มีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ และ
สามารถนาํมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหา
ท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ  

3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วในการบริการ และ
ช่วยเหลือลูกคา้ ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น สนใจในความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยจะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมี
ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความ
มัน่ใจวา่ ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี  

5) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการลูกค้า 
แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่ และให้ความเป็นกนัเอง พร้อมศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 
ซ่ึงมีความเหมือน และความแตกต่างในบางเร่ือง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละราย 
ในการสร้างความพึงพอใจ 
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 มีงานวิจัยจํานวนมากท่ีศึกษาเ ก่ียวกับการรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการ 
โดยเฉพาะงานวิจยั ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ท่ีมุ่งศึกษาแบบเจาะจงกลุ่ม (Focus 
Group Research) โดยวดัคุณลกัษณะ และให้ผูบ้ริโภคเป็นผูป้ระเมินคุณลกัษณะนั้น และผลการ
ประเมินคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค พบวา่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง และมีตวัแปร 5 ตวั 
ต่อไปน้ีเป็นตวัแปรท่ีมีความแข็งแกร่งในการนาํมาใช้ประเมินดา้นคุณภาพของการบริการ รวมถึง
การศึกษางานวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในคร้ังน้ี สามารถสรุปเคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพ 
การบริการได ้ดงัน้ี  
 
ตารางท่ี 2.1  ตวัแปรท่ีไดรั้บการคดัเลือกใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการลูกคา้ 

 
ตวัแปร เกณฑท่ี์ใชป้ระเมิน 

ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ  
(Tangibles) 

- ส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ 
- บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
- อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือในการบริการ 

ความน่าเช่ือถือ  
(Reliability) 

- ความถกูตอ้งของการเรียกเกบ็เงิน และจดบนัทึกขอ้มลู 
- การบริการตรงตามขอ้ตกลง 
- การบริการท่ีน่าเช่ือถือและถูกตอ้ง 

การตอบสนองลูกคา้  
(Responsive) 

- การติดต่อกลบัลกูคา้เม่ือถกูเรียก 
- การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัใจ 
- การปฏิบติัตามขอ้เรียกร้องท่ีเร่งด่วนของลกูคา้ 
- การยินดีช่วยเหลือลูกคา้ 

การใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ลูกคา้ (Assurance) 

- ความรู้และทกัษะของพนกังาน 
- ความมีช่ือเสียงของบริษทั 
- บุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ 
- สมรรถนะ ความสุภาพ และการใหค้วามรู้สึกปลอดภยัของพนกังาน 

การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  
(Empathy) 

- รับฟังความตอ้งการของลกูคา้ 
- การใหบ้ริการเป็นรายบุคคล 
- มีการติดต่อส่ือสารท่ีดีและมีความเขา้ใจลกูคา้ 

ท่ีมา:  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, 41-50. 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค การตัดสินใจ และพฤติกรรมการรับบริการ  
 

2.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 124–125) อา้งอิงจาก Kotler, Philip (1999) 

Marketing Management ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) หมายถึง 
การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าแลว้ซ่ึงการใชสิ้นคา้และ
บริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจ และการกระทาํของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและ 
การใชสิ้นคา้   

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น. 18) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ หรือ 
พฤติกรรมการตดัสินใจ การซ้ือ การใช้ และการประเมินผลการใช้สินคา้หรือบริการของบุคคล  
ซ่ึงจะมีความสาํคญัต่อการซ้ือสินคา้และบริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 

สุปัญญา ไชยชาญ (2550, น. 51) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํหรือ
อาการท่ีแสดงออกทางกลา้มเน้ือ ความคิด และความรู้สึกเพื่อตอบสนองส่ิงเร้า 

ธนกฤต วนัต๊ะเมล์ (2554, น. 90) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการ
แสดงออกในการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมิน และการกาํจดัทิ้งซ่ึงสินคา้ บริการ และแนวคิด
ต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค 

จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ พอสรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ “การแสดง
อาการท่ีเป็นกระบวนการเก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือ การใช้ การประเมินผลสินค้าหรือบริการ  
จากการไดม้าตามความตอ้งการและคาดหวงัของผูบ้ริโภค”    

พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ กระบวนการท่ีเก่ียวกบัการคน้หาขอ้มูล การซ้ือ การใช ้
การประเมินผลในสินคา้หรือบริการ จากความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคน้ี สามารถแยกไดด้งัน้ี 

1) มีการแสดงกิริยาอาการของบุคคล ด้วยการเดินทางไปจบัจ่ายหาซ้ือและใช้
สินคา้หรือบริการตามความตอ้งการของบุคคล 

2) พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวกบัการเปิดรับส่ือ การพิสูจน์ความ
ตอ้งการ การตรวจสอบ การแสวงหาข่าวสาร การจบัจ่าย และการพดูคุยเพื่อคน้หาคาํยนืยนั 

3) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยท่ีเป็นครอบครัวแม่บา้น 
หรือซ้ือไปเป็นของขวญัใหบุ้คคลอ่ืน 
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การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เป็นวิธีการศึกษาท่ีแต่ละบุคคลทาํการตดัสินใจ 
ท่ีจะใชท้รัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอ่ืนๆ เก่ียวกบัการบริโภคสินคา้ ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งศึกษา
ลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค 6Ws และ 1H  ซ่ึงประกอบไปดว้ย ใครคือผูบ้ริโภค (Who?) ผูบ้ริโภค
ซ้ืออะไร (What?) ทาํไมจึงซ้ือ (Why?) ซ้ืออย่างไร (How?) ซ้ือเม่ือไร (When?) ซ้ือท่ีไหน (Where?)  
ซ้ือและใช้บ่อยคร้ังเพียงใด (How often) รวมทั้งการศึกษาว่าใครมีอิทธิพลต่อการซ้ือ ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดด้งัต่อไปน้ี  

1) ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นคาํถามท่ีตอ้งการ
ทราบตลาดเป้าหมาย (target market) หรือลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (occupants) โดยมีกลุ่มเป้าหมาย
ทางด้าน(1) ประชากรศาสตร์ (2) ภูมิศาสตร์ (3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห์ (4) พฤติกรรมศาสตร์ 
กลยทุธ์การตลาด (4Ps)  

2) ผู ้บริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) ต้องการทราบว่า ส่ิง ท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (objects) โดยส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ 
และความแตกต่าง ท่ี เหนือกว่า คู่ แข่ งขัน โดยมีกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์  (Product strategy)  
(1) ผลิตภณัฑห์ลกั (2) รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (3) ผลิตภณัฑค์วบ (4) ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั (5) ศกัยภาพ
ผลิตภณัฑ ์และ (6) ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive differentiation)  

3) ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) เป็นคาํถามท่ีต้องการ
ทราบวตัถุประสงค์ในการซ้ือ (objectives) คือ (1) ปัจจัยทางจิตวิทยา (2) ปัจจัยทางสังคมและ
วฒันธรรม ตลอดจน (3) ปัจจยัเฉพาะบุคคล  

4) ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) เป็น
คาํถามท่ีต้องการทราบบทบาทของกลุ่มต่างๆ (organizations) ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริหารโดยมีองค์ประกอบในการตดัสินใจซ้ือ คือ (1) ผูริ้เร่ิม (2) ผูมี้อิทธิผล (3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ 
และ (4) ผูใ้ช ้ 

5) ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy) เป็นคาํถามท่ีตอ้งการทราบ
โอกาสในการซ้ือของผูบ้ริโภค (Occasion) 

6) ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เป็นคาํถามท่ีต้องการ
ทราบช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคซ้ือ 

7) ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร (How does the consumer buy?) เป็นคาํถามท่ีต้องการ
ทราบขั้นตอนหรือกระบวนการในการตดัสินใจเลือกซ้ือ (operation) โดยมีองค์ประกอบการซ้ือ 
โดย (1) การรับรู้ปัญหา (2) การค้นหาข้อมูล (3) การประเมินผลทางเลือก (4) การตดัสินใจซ้ือ 
(5) ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 
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พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนได ้เร่ิมจากส่ิงเร้ากระตุน้ ทั้งส่ิงเร้าทางการตลาดท่ี
ธุรกิจเป็นผูส้ร้าง และส่ิงเร้าอ่ืน ๆ ภายในสังคมท่ีไม่สามารถกาํหนดได ้ส่ิงเร้าจะส่งต่อไปยงักล่องดาํ
ของผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบดว้ย ลกัษณะบุคลิกภาพของแต่ละบุคคล และกระบวนการตดัสินใจซ้ือ
สินค้าและบริการ และสุดท้ายคือการตัดสินใจของผูซ้ื้อ ด้วยการเลือกบริโภค โดยศึกษาจาก 
แบบจาํลองของ Philip Kotler อาศยั S-R Theory ในรูปแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงัภาพท่ี 2.1 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 แสดงแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ Philip Kotler อาศยั S-R Theory 
 
ท่ีมา:  ดดัแปลงจาก Kotler, Philip and Keller, L. Kevin (2012). Marketing Management, p. 183   
 

จากภาพท่ี 2.1 จุดเร่ิมตน้ของแบบจาํลองน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการก่อน
แลว้ทาํให้เกิดการตอบสนอง ดงันั้น โมเดลน้ีจึงเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
ดงัน้ี  

1) ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) ส่ิงกระตุ้นท่ีอาจเกิดข้ึนเองภายในร่างกาย (Inside 
Stimulus) และ ส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตอ้งสนใจ และจดัส่ิง
กระตุน้ภายนอก เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิด
สินค้า (Buying Stimulus) ซ่ึงอาจมีเหตุจูงใจทางด้านเหตุผล และใช้เหตุจูงใจทางด้านจิตวิทยา 
(อารมณ์) ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
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 (1) ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคุมและต้องจัดให้มีข้ึนเป็นส่ิงกระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบดว้ย  

ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงาม
เพื่อกระตุน้ความตอ้งการ  

ส่ิงกระตุ้นส่ิงกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่นการกําหนดราคาสินค้าให้
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย  

ส่ิงกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจัดจําหน่าย (Distribution Place)  
เช่น จดัจาํหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึง เพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือว่าเป็นการกระตุน้ความ
ตอ้งการซ้ือ  

ส่ิงกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา
สมํ่าเสมอ การใช้ความพยายามของพนกังานขาย การลดราคา การจดัโปรโมชั่นสินคา้ การสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ  

(2) ส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นความต้องการของ
ผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ายนอกองคก์าร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่  

ส่ิงกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิผลต่อความตอ้งการของบุคคล  

ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological)  
ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมาย

เพิ่มหรือลดภาษี สินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิผลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ  
ส่ิงกระตุ้นวฒันธรรม (Culture) เช่น ขนมธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น  
2) กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิด

ของผูซ้ื้อท่ีเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได้ จึงต้อง
พยายามคน้หา ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ  

(1) ลักษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูมี้อิทธิผลจาก
ปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา  

(2) กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) ประกอบดว้ยขั้นตอน 
คือ การรับรู้ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงั 
การซ้ือ  
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3) การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
หรือผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี  

(1) การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือก
ซ้ือประเภทของผลิตภณัฑ ์ 

(2) การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกช่ือ
ตราสินคา้ของผลิตภณัฑป์ระเภทหน่ึง 

(3) การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) คือ การท่ีบริโภคจะตดัสินใจเลือกผูข้าย 
เพื่อซ้ือสินคา้ ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะคาํนึงถึงสถานท่ีขาย การบริการ  

(4) การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) คือการท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจ
เลือกระยะเวลา เพื่อซ้ือสินคา้  

(5) การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) คือ การท่ีผู ้บริโภคจะ
ตดัสินใจเลือก ปริมาณสินคา้ท่ีตอ้งการซ้ือในคร้ังหน่ึง  

2.2 ความหมายของการตัดสินใจ 
การตดัสินใจ (Decision Making) หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระทาํ 

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากทางเลือกต่าง ๆ ท่ีมีอยู ่ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้
และบริการอยู่เสมอ โดยท่ีเขาจะเลือกสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จาํกดัของสถานการณ์  
การตดัสินใจจึงเป็นกระบวนการท่ีสาํคญัและอยูภ่ายในจิตใจของผูบ้ริโภค (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550, 
น. 46) 

 Philip Kotler (2008) กล่าวถึง ปัจจัยส่วนบุคคล มีผลต่อการตัดสินใจของผูซ้ื้อ 
ได้รับอิทธิพลจากลักษณะส่วนบุคคลด้านต่าง ๆ ได้แก่ ฐานะรายได้หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รสนิยม แบบการดาํเนินชีวติ และแนวคิดส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือก  

ขั้นตอนการตดัสินใจ (Buying Decision Process) เป็นลาํดบัขั้นตอนในการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภคโดยมีลาํดบักระบวนการ 5 ขั้นตอน ดงักระบวนการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอนของบริโภค 
ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, น. 145) 
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ภาพท่ี 2.2 แสดงขั้นตอนในกระบวนการตดัสินใจซ้ือปกติ 
 
ท่ีมา:  P. Kotler. (2003). Marketing Management, p. 275. 

 
จากภาพท่ี 2.2 กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Decision Process) แมผู้บ้ริโภค

จะมีความแตกต่างกัน มีความต้องการแตกต่างกันแต่ผูบ้ริโภคจะมีรูปแบบการตัดสินใจซ้ือท่ี
คลา้ยคลึงกนั ซ่ึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 

2.2.1 การตระหนักถงึปัญหาหรือความต้องการ (Problem or Need Recognition)  
 ปัญหาเกิดข้ึนเม่ือบุคคลรู้สึกถึงความแตกต่างระหว่างสภาพท่ีเป็นอุดมคติ 

(Ideal) คือ สภาพท่ีเขารู้สึกว่าดีต่อตนเอง และเป็นสภาพท่ีปรารถนากบัสภาพท่ีเป็นอยู่จริง (Reality) 
ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง จึงก่อให้เกิดความตอ้งการท่ีจะเติมเต็มส่วนต่างระหวา่งสภาพอุดม
คติกบัสภาพท่ีเป็นจริง โดยปัญหาของแต่ละบุคคลจะมีสาเหตุท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ 
ปัญหาของผูบ้ริโภคอาจเกิดข้ึนจากสาเหตุต่อไปน้ี 

1) ส่ิงของท่ีใช้อยู่เดิมหมดไป เม่ือส่ิงของเดิมท่ีใช้ในการแก้ปัญหาเร่ิม 
หมดลง จึงเกิดความตอ้งการใหม่จากการขาดหายของส่ิงของเดิมท่ีมีอยู ่ผูบ้ริโภคจึงจาํเป็นตอ้งการ
หาส่ิงใหม่มาทดแทน 

2) ผลของการแก้ปัญหาในอดีตนาํไปสู่ปัญหาใหม่ เกิดจากการท่ีการใช้
ผลิตภณัฑ์อยา่งหน่ึงในอดีตอาจก่อให้เกิดปัญหาตามมา เช่น เม่ือสายพานรถยนตข์าดแต่ไม่สามารถ
หาสายพานเดิมได ้จึงตอ้งใชส้ายพานอ่ืนทดแทนท่ีไม่ไดม้าตรฐาน ทาํใหร้ถยนตเ์กิดเสียงดงั จึงตอ้ง
ไปหาสเปรยม์าฉีดสายพานเพื่อลดการเสียดทาน 

3) การเปล่ียนแปลงส่วนบุคคล การเจริญเติบโตของบุคคลทั้งดา้นวุฒิภาวะ
และคุณวุฒิหรือแมก้ระทัง่การเปล่ียนแปลงในทางลบ เช่น การเจ็บป่วย รวมถึงการเปล่ียนแปลง 
ทางกายภาพ การเจริญเติบโตหรือแมก้ระทัง่สภาพทางจิตใจท่ีก่อให้เกิดความเปล่ียนแปลงและ 
ความตอ้งการใหม่ ๆ 

การรับรู้ปัญหา 
(Problem 

Recognition) 

การแสวงหา
ข้อมูล 

(Information 
Search) 

การประเมิน
ทางเลอืก 

(Evaluation of 
Alternatives) 

การตัดสินใจซ้ือ  
(Purchase 
Decision) 

พฤติกรรม 
หลงัการซ้ือ         

(Post Purchase 
Feeling)) 
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4) การเปล่ียนแปลงของสภาพครอบครัว เม่ือมีการเปล่ียนแปลงของสภาพ
ครอบครัว เช่น การแต่งงาน การมีบุตร ทาํใหมี้ความตอ้งการสินคา้หรือบริการเกิดข้ึน 

5) การเปล่ียนแปลงของสถานะทางการเงิน ไม่วา่จะเป็นการเปล่ียนแปลง
ของสถานะทางการเงินทั้งทางดา้นบวกหรือดา้นลบ ยอ่มส่งผลใหก้ารดาํเนินชีวติเปล่ียนแปลง 

6) ผลจากการเปล่ียนกลุ่มอา้งอิง บุคคลจะมีกลุ่มอา้งอิงในแต่ละวยั แต่ละ
ช่วงชีวิต และแต่ละกลุ่มสังคมท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นกลุ่มอา้งอิงจึงเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
และการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

7) ประสิทธิภาพของการส่งเสริมการตลาด เม่ือการส่งเสริมการตลาด 
ต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การลด แลก แจก แถม การขายโดยใชพ้นกังาน
หรือการตลาดทางตรงท่ีมีประสิทธิภาพ ก็จะสามารถกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคตระหนักถึงปัญหาและ 
เกิดความตอ้งการข้ึนได ้ 

 เม่ือผูบ้ริโภคไดต้ระหนกัถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึน เขาอาจจะหาทางแกไ้ขปัญหา
นั้นหรือไม่ก็ได้ หากปัญหาไม่มีความสําคญัมากนัก คือ จะแก้ไขหรือไม่ก็ได้ แต่ถ้าหากปัญหาท่ี
เกิดข้ึนยงัไม่หายไป ไม่ลดลงหรือกลบัเพิ่มข้ึนแลว้ ปัญหานั้นก็จะกลายเป็นความเครียดท่ีกลายเป็น
แรงผลกัดนัใหพ้ยายามแกไ้ขปัญหา ซ่ึงเขาจะเร่ิมหาทางแกไ้ขปัญหาโดยการเสาะหาขอ้มูลก่อน 

2.2.2 การเสาะแสวงหาข้อมูล (Search for Information) 
 เม่ือเกิดปัญหา ผูบ้ริโภคก็ตอ้งแสวงหาหนทางแกไ้ข โดยหาขอ้มูลเพิ่มเติม
เพื่อช่วยในการตดัสินใจ จากแหล่งขอ้มูลต่อไปน้ี 

1) แหล่งบุคคล (Personal Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีเป็นบุคคล เช่น
ครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอา้งอิง ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้น หรือผูท่ี้เคยใชสิ้นคา้นั้นแลว้ 

2) แหล่งธุรกิจ (Commercial Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีได้ ณ จุดขาย
สินคา้ บริษทัหรือร้านคา้ท่ีเป็นผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจาํหน่าย หรือจากพนกังานขาย 

3) แหล่งข่าวทัว่ไป (Public Search) เป็นแหล่งข่าวสารท่ีไดจ้ากส่ือมวลชน
ต่าง ๆ เช่น โทรทศัน์ วทิย ุรวมถึงการสืบคน้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 

4) จากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเอง (Experimental Search) เป็นแหล่ง
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากการลองสัมผสั ตรวจสอบ การทดลองใช้ ผูบ้ริโภคบางคนก็ใช้ความพยายาม 
ในการเสาะแสวงหาขอ้มูลในการใช้ประกอบ การตดัสินใจซ้ือมากแต่บางคนก็น้อย ทั้งน้ี อาจข้ึน 
อยู่กบัปริมาณของขอ้มูลท่ีเขามีอยู่เดิม ความรุนแรงของความปรารถนา หรือความสะดวกในการ 
สืบเสาะหา 
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2.2.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) 
เม่ือผูบ้ริโภคได้ข้อมูลจากขั้นตอนท่ี 2 แล้ว ก็จะประเมินทางเลือกและ

ตดัสินใจเลือกทางท่ีดีท่ีสุด วิธีการท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการประเมินทางเลือกอาจจะประเมิน โดยการ
เปรียบเทียบขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัของแต่ละสินคา้และคดัสรรในการท่ีจะตดัสินใจเลือกซ้ือจาก
หลากหลายตรายี่ห้อให้เหลือเพียงตรายี่ห้อเดียว อาจข้ึนอยู่กบัความเช่ือนิยมศรัทราในตราสินคา้ 
นั้น ๆ หรืออาจข้ึนอยู่กับประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีผ่านมาในอดีตและสถานการณ์ของการ
ตดัสินใจรวมถึงทางเลือกท่ีมีอยูด่ว้ยทั้งน้ี มีแนวคิดในการพิจารณา เพื่อช่วยประเมินแต่ละทางเลือก 
เพื่อใหต้ดัสินใจไดง่้ายข้ึน ดงัต่อไปน้ี 

1)   คุณสมบติั (Attributes) และประโยชน์ของสินคา้ท่ีได้รับ (Benefit) คือ 
การพิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะได้รับและคุณสมบติัของสินคา้ว่า สามารถทาํอะไรไดบ้า้งหรือ 
มีความสามารถแค่ไหน ผูบ้ริโภคแต่ละรายจะมองผลิตภณัฑ์วา่เป็นมวลรวมของลกัษณะต่าง ๆ ของ
ผลิตภณัฑ์ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะมองลกัษณะแตกต่างของลกัษณะเหล่าน้ีว่าเก่ียวขอ้งกบัตนเองเพียงใด  
และเขาจะใหค้วามสนใจมากท่ีสุดกบัลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของเขา 

2)   ระดับความสําคัญ (Degree of Importance) คือ การพิจารณาถึงความ 
สําคญัของคุณสมบติั (Attribute Importance) ของสินคา้เป็นหลกัมากกวา่พิจารณาถึงความโดดเด่น
ของสินค้า (Salient Attributes) ท่ีเราได้พบเห็น ผูบ้ริโภคให้ความสําคัญกับลักษณะต่าง ๆของ
ผลิตภณัฑใ์นระดบัแตกต่างกนัตามความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา 

3)   ความเช่ือถือต่อตราสินคา้ (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาถึงความเช่ือถือ
ต่อยี่ห้อของสินค้าหรือภาพลกัษณ์ของสินค้า (Brand Image) ท่ีผูบ้ริโภคได้เคยพบเห็น รับรู้จาก
ประสบการณ์ในอดีต ผูบ้ริโภคจะสร้างความเช่ือในตรายี่ห้อข้ึนชุดหน่ึงเก่ียวกบัลกัษณะแต่ละอยา่ง
ของตรายีห่อ้ ซ่ึงความเช่ือเก่ียวกบัตรายีห่อ้มีอิทธิพลต่อการประเมินทางเลือกของผูบ้ริโภค 

4)  ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่า มีความพอใจต่อสินคา้
แต่ละยี่ห้อแค่ไหน ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตรา โดยผูบ้ริโภคจะกาํหนดคุณสมบติัผลิตภณัฑ์
ท่ีเขาตอ้งการแลว้ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการกบัคุณสมบติัของตรา 

5) กระบวนการประเมิน (Evaluation Procedure) วิธีน้ีเป็นอีกวิธีหน่ึงท่ี
นาํเอาปัจจยัสาํหรับการตดัสินใจหลายตวั เช่น ความพอใจ ความเช่ือถือในยีห่อ้ คุณสมบติัของสินคา้
มาพิจารณาเปรียบเทียบใหค้ะแนน แลว้หาผลสรุปวา่ยี่หอ้ใดไดรั้บคะแนนจากการประเมินมากท่ีสุด 
ก่อนตดัสินใจซ้ือต่อไป 
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2.2.4 การตัดสินใจซ้ือ (Decision Marking) 
โดยปกติแล้วผูบ้ริโภคแต่ละคนจะต้องการข้อมูลและระยะเวลาในการ

ตัดสินใจสําหรับผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดแตกต่างกัน คือ ผลิตภัณฑ์บางอย่างต้องการข้อมูลมาก  
ตอ้งใช้ระยะเวลาในการเปรียบเทียบนาน แต่บางผลิตภณัฑ์ผูบ้ริโภคก็ไม่ตอ้งการระยะเวลาการ
ตดัสินใจนาน 

2.2.5 พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post purchase Behavior) 
หลงัจากมีการซ้ือแล้ว ผูบ้ริโภคจะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซ่ึง

อาจจะไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้ถา้พอใจผูบ้ริโภคไดรั้บทราบถึงขอ้ดีต่าง ๆ ของสินคา้ 
ทาํให้เกิดการซ้ือซํ้ าได้หรืออาจมีการแนะนาํให้เกิดลูกคา้รายใหม่ แต่ถ้าไม่พอใจ ผูบ้ริโภคก็อาจ 
เลิกซ้ือสินคา้นั้น ๆ ในคร้ังต่อไปและอาจส่งผลเสียต่อเน่ืองจากการบอกต่อ ทาํให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้
นอ้ยลงดว้ย 

สรุป จากแนวคิดท่ีกล่าวมาอธิบายไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค จะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง
กับกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค 5 ขั้นตอน ซ่ึงจะมีความสัมพันธ์กับความนึกคิด  
(Thought) ความรู้สึก (Feeling) การแสดงออก (Action) ในการดาํรงชีวิตของมนุษยแ์ต่ละคน ซ่ึง 
ไม่จาํเป็นตอ้งเหมือนกนั ทั้งน้ีเพราะแต่ละคนมีทศันคติ (Attitude) ส่ิงจูงใจ (Motive) ประสบการณ์ 
การรับรู้หรือส่ิงกระตุน้ (Stimuli) ทั้งภายในและภายนอกต่างกนั ปัจจยัดงักล่าวจะมีผลต่อความรู้สึก
นึกคิดท่ีนาํไปสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ การตดัสินใจของผูซ้ื้อ
เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจยอ่ย 9 ประการ ไดแ้ก่ 

1) ระดบัความตอ้งการ ซ่ึงผูบ้ริโภคตอ้งรู้วา่ ตนเองตอ้งการอะไร 
2) ประเภทผลิตภณัฑ ์ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
3) ชนิดผลิตภณัฑ ์ตอ้งคาํนึงถึงรายได ้อาชีพ สถานภาพและบทบาททางสังคม 
4) รูปแบบของผลิตภณัฑ ์ข้ึนอยูก่บัราคา ความชอบ และคุณภาพของผลิตภณัฑ ์
5) ตราผลิตภณัฑ ์ข้ึนอยูก่บัความเช่ือและทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ ความมีช่ือเสียง

ของสินคา้และการใหบ้ริการ 
6) ผูข้าย ถ้ามีผูข้ายหรือตวัแทนจาํหน่ายหลายราย ผูบ้ริโภคจะเลือกรายใดข้ึน 

อยูก่บับริการท่ีผูข้ายเสนอหรือความรู้จกัคุน้เคย 
7) ปริมาณท่ีจะซ้ือ ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจว่า จะซ้ือผลิตภณัฑ์เป็นจาํนวนเท่าใด 

การตดัสินใจซ้ือเก่ียวกบัปริมาณ ข้ึนอยูก่บัความจาํเป็นและอตัราการใช ้
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8) เวลา เม่ือตดัสินใจไดแ้ลว้วา่จะซ้ือจาํนวนเท่าไร ก็มาตดัสินใจเร่ืองเวลาท่ีจะซ้ือ 
โอกาสในการซ้ือข้ึนอยูก่บัฤดูกาลและภาวะทางเศรษฐกิจ 

9) วธีิการชาํระเงิน วธีิการชาํระเงินของผูบ้ริโภควา่จะจ่ายเป็นเงินสดหรือเงินผอ่น 
2.3 ความหมายของพฤติกรรมการรับบริการ 

ความหมายของพฤติกรรมของการซ้ือ หมายถึง กระบวนการการตดัสินใจของการ
กระท าของบุคคลท่ีซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการ ซ่ึงสามารถพิจารณาพฤติกรรมของทั้งผูซ้ื้อได้ทั้ง
ผลิตภณัฑอุ์ปโภคบริโภค และผูซ้ื้อผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม ประกอบไปดว้ยตวัแปร ดงัน้ี  

2.3.1 ตัวแปรทางจิตวิทยาที่มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค สรุปไดด้งัน้ี 

  1) การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการท่ีบุคคลใช้ในการเลือกจัด
ระเบียบ และตีข่าวสารท่ีไดรั้บจากการสัมผสัทั้ง 5 คือการไดย้นิ การไดก้ล่ิน การมองเห็น การล้ิมรส
และการสัมผสับนพื้นฐานความรู้สึกของบุคคลนั้น เช่น การเห็นการไดย้ินโฆษณาท าให้มีความรู้
เก่ียวกบัตวัผลิตภณัฑม์ากข้ึน 

  2)  การจูงใจ (Motivation) คือ แรงขับภายในซ่ึงก าหนดพฤติกรรมของ
บุคคลในการมุ่งสู่เป้าหมาย 

  3) การเรียนรู้ (Learning) คือ การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลอนัเป็น
ผลมาจากข้อมูลและประสบการณ์ท่ีแต่ละคนได้พบมา ท่ีท าไปได้รับค าชมหรือมีการสดซ ้ าใน
ทางบวกก็จะกระท าซ ้ าแต่หากไปท ารับค าต าหนิหรือจดจ าในทางลบก็จะไม่ท าอีก 

  4)  ทศันคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงและ
ลกัษณะการประเมินความรู้สึกทั้งดา้นบวกและลบเก่ียวกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภค 

  5)  บุคลิกภาพ (Personality) คือ พฤติกรรมหรือลกัษณะอุปนิสัยของบุคคล 
ท่ีมีการสะทอ้นความเป็นตวัเองออกมาเป็นบุคลิกลกัษณะต่าง ๆ 

2.3.2 ตัวแปรทางสังคมทีม่ีผลต่อพฤติกรรมทางการซ้ือและบริโภค สรุปไดด้งัน้ี 

  1)  บทบาททางสังคม (Social Roles) คือ การคาดหวงัของตนตามสถานภาพ 
ท่ีเขาเป็นอยูค่นหน่ึงอาจมีหลายบทบาท 

  2) กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีผลต่อทศันคติ
ค่านิยมและพฤติกรรมของผูอ่ื้นท่ียึดเอากลุ่มอา้งอิงเป็นแบบอยา่ง และพยายามเลียนแบบทั้งในดา้น
ความคิด พฤติกรรม ค่านิยม 
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  3) ชนชั้นทางสังคม (Social Level) คือ ลกัษณะการจดัแบ่งกลุ่มบุคคลในสังคม
ตามลกัษณะตวัแปรต่าง ๆ เช่น รายได ้การศึกษา ฐานะทางสังคม เป็นตน้ 

  4) วฒันธรรม (Culture) คือ สัญลกัษณ์หรือส่ิงท่ีคนในสังคมหน่ึงไดส้ร้างข้ึน
และยอมรับจากคนในสังคมนั้นจากรุ่นสู่รุ่นในฐานะเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมของสังคมนั้น ๆ  
ซ่ึงไดแ้ก่ ความคิด ค าพดู ความเช่ือ การกระท า และส่ิงท่ีมนุษยท์  า 

2.3.3 แนวโน้มอุปนิสัยการซ้ือของผู้บริโภคในปัจจุบัน 
จากการศึกษาค้นควา้ของนักการตลาดพบว่า การซ้ือสินค้าหรือบริการ 

ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชใ้นปัจจุบนัมีแนวโนม้พอสรุปได ้ดงัน้ี 

1) ดา้นเวลาในการซ้ือ พบว่าผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อมีความตอ้งการซ้ือสินคา้
หรือบริการตลอดเวลา 

2) ด้านปริมาณของผูซ้ื้อ ในปัจจุบนัพบว่าผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้จ  านวนมาก 
มีเวลาในการหาซ้ือสินคา้นอ้ยลง  ส่ิงแวดลอ้มเก่ียวกบัการอยูอ่าศยัท่ีอยูต่ามชานเมืองมากข้ึน ท าให้
มีเวลาจ ากดัในการซ้ือสินคา้ 

3) ดา้นลกัษณะการซ้ือ ในปัจจุบนัพบวา่ผูบ้ริโภคนิยมซ้ือสินคา้ดว้ยวิธีการ
บริการตวัเองและซ้ือสินคา้จากเคร่ืองตดัอตัโนมติัมากข้ึน เพราะรวดเร็วกวา่รอพนกังาน ประกอบ
กบัความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี

4) ดา้นแหล่งซ้ือสินคา้ ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคนิยมซ้ือสินคา้ตามหา้งสรรพสินคา้
หรือตามร้านสรรพสินค้า เพราะสามารถเลือกซ้ือสินค้าได้คราวละหลายประเภทหลายชนิด 
ในสถานท่ีเดียว ประกอบกับการคมนาคมสะดวกสบายมากข้ึน และสามารถเดินทางไกลใน
ช่วงเวลาสั้น ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

5) ดา้นลกัษณะของสินคา้ ในปัจจุบนัพบว่าผูบ้ริโภค หรือผูซ้ื้อส่วนใหญ่
นิยมซ้ือสินคา้บริการท่ีสะดวกในการใชง้าน ง่ายต่อการจดัเก็บและบ ารุงรักษา ประหยดัเวลา 

6) ดา้นลกัษณะการช าระเงิน ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคนิยมซ้ือสินคา้เป็นเงินเช่ือ 
เครดิตมากข้ึน เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจ และความตอ้งการความสะดวกสบาย 

7) ด้านลกัษณะเก่ียวกบัตวัผูซ้ื้อ พบว่าผูบ้ริโภค กบัผูซ้ื้อเป็นคนเดียวกนั
มากข้ึน หมายความว่าในปัจจุบนัผูบ้ริโภคชอบซ้ือสินคา้ของตนเองมากข้ึนไม่ว่าจะเป็นผูช้าย เด็ก 
ซ่ึงแตกต่างจากสมยัก่อนท่ีมกัเป็นผูห้ญิงท่ีเป็นแม่หรือแม่บา้นเป็นส่วนใหญ่ 
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8) ดา้นลกัษณะของครอบครัว ลกัษณะของครอบครัวในสังคมปัจจุบนัมี
ขนาดเล็กลงจ านวนสมาชิกในครอบครัวนอ้ยลงท าให้ลักษณะความตอ้งการเปล่ียนไปตามนิสัยของ
สินคา้หรือบริการท่ีมีขนาดเล็กลง แต่ปริมาณของครอบครัวจะมีจ านวนมากข้ึนท าให้โอกาสในการ
ขายสินคา้หรือบริการมีจ านวนเพิ่มข้ึน 

9) ไดล้กัษณะกลุ่มอา้งอิง เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีการช่ืนชอบยอมรับนบัถือทาง
สังคมหรือเป็นกลุ่มบุคคลท่ีสังคมยอมรับในดา้นความคิด ทศันคติ 
 

3.  ความรู้เกีย่วกบัธุรกจิการให้บริการแอพพลเิคชันส่ังอาหาร  
 

ปัจจุบนัธุรกิจส่งอาหารเป็นท่ีนิยมอย่างแพร่หลาย คนในเขตพื้นท่ีเมืองจะรู้จกั และ
คุน้เคยกบัธุรกิจบริการส่งอาหารหรือ Food Delivery กนัเป็นอยา่งดี ธุรกิจบริการส่งอาหารมีมานาน
แล้วและเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายในยุคท่ีร้านพิซซ่า และฟาสต์ฟู้ ดต่าง ๆ เขา้มาในประเทศไทย และ
ให้บริการส่งอาหารถึงบา้น แต่ในปัจจุบนัดว้ยปัจจยัหลากหลายอยา่ง ทั้งขอ้จาํกดัดา้นเวลาและการ
เดินทางทาํใหธุ้รกิจส่งอาหาร โดยเฉพาะ “Online Food Delivery” หรือบริการรับสั่งอาหารออนไลน์ 
และส่งอาหาร เขา้มามีส่วนในการตอบโจทยแ์ละแก้ไขขอ้จาํกดัในเร่ืองน้ี จนถือได้ว่ามีบทบาท
สาํคญัต่อรูปแบบการใชชี้วติของคนในปัจจุบนั 

บริการรับสั่งอาหารออนไลน์ เป็นการรับส่งอาหารโดยใช้ช่องทางการส่ือสารทาง
ออนไลน์อยา่งแอพพลิเคชนั (Application) ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีออกแบบมาสําหรับ Mobile (โมบาย) 
Teblet (แท็บเล็ต) หรืออุปกรณ์เคล่ือนท่ีต่าง ๆ เพื่อช่วยอาํนวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ ตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค  ซ่ึงจะมีใหด้าวน์โหลดทั้งฟรีและจ่ายเงิน ตามยุคสมยัท่ีเปล่ียนไป เทคโนโลยี
เขา้มามีบทบาทในธุรกิจต่าง ๆ และอาํนวยความสะดวกกบัการใชชี้วิตประจาํวนัมากข้ึนรวมไปถึง
บริการรับส่งอาหาร สาํหรับ Food Delivery Application จึงเป็นแพลตฟอร์มท่ีมีผูป้ระกอบการธุรกิจ
สร้างข้ึน ทาํหนา้ท่ีเป็นตวักลางระหวา่งลูกคา้ ร้านอาหาร และผูบ้ริการส่งอาหาร กล่าวคือ แอพพลิเคชนั 
ติดต่อธุรกิจกบัร้านอาหารในการเขา้มาเป็นสมาชิกของแอพพลิเคชนั และทาํการจดัส่งอาหารของ
ร้านอาหารนั้น ๆ ตามออเดอร์ของลูกค้า ให้กับลูกค้าของร้านอีกทีหน่ึง ประเด็นท่ีน่าสนใจคือ
ร้านอาหารท่ีเป็น target ครอบคลุมถึงร้านอาหารทุกประเภท ตั้งแต่ร้านขา้วแกงทัว่ไปริมทางจนถึง
ร้านอาหารหรูหราในห้างสรรพสินคา้ สําหรับพาหนะหลกัท่ีใชส้าํหรับบริการรับส่งอาหาร นิยมใช้
มอเตอร์ไซด์ เพราะมีขนาดเล็ก มีความคล่องตวั ช่วยให้การส่งอาหารมีความรวดเร็วเหมาะสําหรับ 
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พื้นท่ีท่ีมีการจราจรหนาแน่น และช่วงเวลาเร่งด่วน เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย ประหยดัเวลา อีกทั้ง
ยงัได้รับประทานอาหารท่ีต้องการ โดยมีการกาํหนดค่าบริการต่าง ๆ ไวแ้ล้วอย่างชัดเจนทาํให้ 
การวางแผนควบคุมค่าใชจ่้ายทั้งหมดทาํไดง่้ายข้ึน 

การเติบโตอย่างรวดเร็วของธุรกิจ Food Delivery Application นั้ น นอกจากเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในเร่ืองการรับประทานอาหารแลว้ ยงัมีปัจจยัสาํคญัอ่ืน ๆ อีก
ก็คือ  

1) จาํนวนการใชส้มาร์ทโฟนท่ีรองรับแอพพลิเคชนั ในการสั่งอาหารมีมากข้ึนเร่ือย ๆ 
2) การครอบคลุมพื้นท่ีของอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงท่ีมีอยูท่ ัว่ทุกแห่ง 
3) จาํนวนผูใ้ห้บริการขนส่งทั้ งท่ีเป็นบริษัท และเป็นอิสระ อย่างมอเตอร์ไซค์มี 

มากข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดั 
สําหรับธุรกิจ Food Delivery Application ในประเทศไทยนั้น ถือเป็นตลาดท่ีมีโอกาส

ในการทําธุรกิจอีกมาก ด้วยพฤติกรรมการใช้ชีวิตของคนเมืองท่ีเปล่ียนไปอย่างเห็นได้ชัด  
ทั้งแนวโน้มการลดลงของการทาํอาหารเองในแต่ละครัวเรือน มีการรับประทานอาหารนอกบา้น
มากข้ึน รวมถึงปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น การจราจรท่ีติดขัด ระยะทางจากบ้านไปยงัร้านอาหาร ความ
สะดวกสบายของการทานอาหารท่ีบา้น ท่ีทาํให้ Food Delivery เป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีผูบ้ริโภค 
หนัมาใชบ้ริการ  

จะเห็นไดว้่าปัจจุบนัธุรกิจน้ีจากผูเ้ล่นรายใหญ่เพียงไม่ก่ีราย เราจะได้เห็นผูใ้ห้บริการ
รายใหม่ ๆ เพิ่มมากข้ึน โดยหลายเจา้มีธุรกิจในรูปแบบอ่ืนอยู่แลว้ ก่อนท่ีจะพฒันาบริการเพิ่มมา 
ในเซ็กเมนท์ของ Food Delivery ซ่ึงขอ้ไดเ้ปรียบคือ การมีฐานลูกคา้และช่องทางในการส่ือสารท่ี
เป็นท่ีรับรู้อยูแ่ลว้  
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ภาพท่ี 2.3 แสดงตวัอยา่งผูใ้ห้บริการ Food Delivery Application รายใหญ่ของประเทศไทย 

 
สําหรับส่ิงท่ีน่าดึงดูดในการทาํธุรกิจ Food Delivery คือ โอกาสในการเติบโตท่ียงัมี 

อีกมาก เน่ืองมาจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและไลฟ์สไตล์ท่ีเปล่ียนไป รวมทั้งการท่ีเทคโนโลย ี
เขา้มามีส่วนในการใชชี้วิตประจาํวนักาํลงัขยายตวัไปในวงกวา้ง เท่ากบัว่าจาํนวนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
จะเพิ่มมากข้ึนในอนาคต นอกจากน้ียงัมีเร่ืองของสัดส่วนความกวา้งของอายุของผูใ้ช้งาน ท่ีแมว้่า 
จะเป็นออนไลน์แพลตฟอร์มแต่กลุ่มผูใ้ช้หลักไม่ได้กระจุกตวัอยู่เฉพาะในกลุ่มคนรุ่นใหม่เท่านั้น  
โดยกลุ่มผูใ้ช้มีตั้งแต่ Gen X ไปจนถึงกลุ่ม Millennials และส่วนมากเป็นผูห้ญิง ซ่ึงมีแนวโน้มใน
การจบัจ่ายในเร่ืองของอาหารมากกว่าผูช้าย จากรายงานของ McKinsey & Company เผยว่า จาก
ตวัเลขการสั่งอาหารทั้งหมด มีจาํนวนถึง 84% เป็นการสั่งอาหารไปส่งท่ีบา้น อีก 16% ส่งไปท่ี
ทาํงาน ทั้งยงัมีสัดส่วนผูใ้ชบ้ริการถึง 77% ท่ีกลบัมาใชง้านซํ้ าบนแพลตฟอร์มเดิม แสดงให้เห็นว่า
บริการน้ีตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างแทจ้ริง ด้านกลุ่มลูกคา้ก็มีหลากหลายทั้งคน 
ท่ีมีครอบครัวแล้วและคนโสด ซ่ึงค่อนข้างแตกต่างจากกลุ่มลูกค้าของธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ ท่ีมี 
การกระจุกตวัอยูท่ี่กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง 
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ธุรกิจกาํลงัแข่งขนักนัดว้ยการส่งเสริมการตลาดท่ีตอ้งดีและมีความต่อเน่ือง และอีกเร่ือง 
ท่ีสําคญัไม่แพก้นัคือ การตอบสนองความตอ้งการและประสบการณ์การใช้งานของลูกคา้ บริการ
ลักษณะน้ีไม่ได้ใช้เพียงแค่ระบบเทคโนโลยีในการให้บริการเพียงอย่างเดียว แต่ยงัมีเร่ืองของ
คนขบัรถส่งอาหาร ทาํให้ตอ้งมีการควบคุมในเร่ืองของความถูกตอ้งของอาหารท่ีสั่ง รวมถึงความ
สุภาพของพนกังาน ซ่ึงเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีตอ้งควบคุมมาตรฐานใหไ้ด ้ 

นอกจากน้ี เร่ืองระยะเวลาของการส่งอาหารก็มีส่วนสัมพนัธ์กบัคุณภาพของอาหาร 
เม่ือถึงมือลูกคา้ด้วย แพลตฟอร์มต้องใช้งานง่าย มีความยืดหยุ่นในเร่ืองของรายละเอียดการสั่ง
อาหาร ทั้ งหมดน้ีเท่ากับว่าผูใ้ห้บริการจะต้องทาํงานหนักในเร่ืองของการรักษาคุณภาพและ
พฒันาการในการให้บริการอยู่ตลอดเวลา เพราะลูกคา้จะกลบัมาใช้บริการซํ้ าจากตวัเลือกท่ีคุย้เคย
และมีความคุม้ค่ามากท่ีสุด  

ขณะท่ีอีกหน่ึงความทา้ทายท่ีน่าจบัตามองคือ ทาํอยา่งไรจึงจะขยายการให้บริการและ
ฐานลูกคา้ไปยงักลุ่มลูกคา้ในต่างจงัหวดั เพื่อใหเ้กิดบริการและการใชง้านท่ีครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 

การมีแอพพลิเคชนัจดัส่งอาหาร นอกจากเป็นแรงผลกัดนัให้เกิดการเติบโตของธุรกิจ
ร้านอาหารแลว้ ยงัทาํใหเ้กิดส่ิงท่ีตามมาดว้ย ก็คือ 

1) การสร้างรายไดใ้ห้กบัผูท่ี้อยู่ห่วงโซ่ของธุรกิจ เช่น พนกังานของร้าน ร้านอาหาร
ขนาดเล็ก ผูท่ี้ใหบ้ริการขนส่ง ฯลฯ 

2) ผูบ้ริโภคมีตวัเลือกของรายการอาหารท่ีหลากหลายมากข้ึน เพราะเป็นการรวม
ร้านอาหารมาไวใ้นท่ีเดียว 

3) ค่าจดัส่งสินคา้ คือ รายไดข้องคนในห่วงโซ่ธุรกิจอยา่งพนกังานขนส่ง วินมอเตอร์ไซค์
รับจา้ง 

4) ร้านอาหารขนาดเล็กท่ีเขา้ไปอยู่ในแพลตฟอร์มสามารถขยายฐานลูกคา้ได้ เพิ่ม
รายไดโ้ดยไม่ตอ้งลงทุนเพิ่มในส่วนของการขนส่ง 
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

4.1 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัพฤติกรรมการรับบริการ 
คุณิตา เทพวงค ์(2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้แอปพลิเคชัน 

Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี  มีวตัถุประสงค์เพื่อปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้แอปพลิเคชัน Bualuang mBanking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ในเขต
จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งใชใ้นการศึกษามาจากลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี ผลวจิยั
พบวา่ เหตุผลท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang mBanking เพราะเห็นวา่เป็นการประหยดัเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด  
การยอมรับทางดา้นเทคโนโลยี และทศันคติมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้แอปพลิเคชัน Bualuang 
mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี 

จุฑารัตน์ เกียรติรัศมี (2558) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้ผ่าน
ทางแอพพลิเคชัน่ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลน์อนัดับแรกคือ ปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์ ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการยอมรับเทคโนโลยี อนัดบัสอง คือ ปัจจยัด้านความ
ปลอดภยัและความน่าเช่ือถืออนัดบัสาม คือ ปัจจยัดา้นราคา คุณภาพและความหลากหลายของสินคา้
ในแอปพลิเคชัน และความตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารกบัผูบ้ริโภค และความมีช่ือเสียงของแอปพลิเคชนั ในส่วนของการศึกษา
ความแตกต่างของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ผลวิจยัพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านทางแอปพลิเคชันออนไลน์ ของกลุ่มตวัอย่างในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกนั โดยกลุ่มนักเรียน นักศึกษา มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจซ้ือมากกว่าผูท่ี้มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน ซ่ึงจากผลการวิจยัผูป้ระกอบการและนกัพฒันาแอพพลิเคชัน่สามารถนาํไป
พฒันาระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนัซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึนได ้

ณิชยา ศรีสุชาต (2561) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินค้า
อาหารผ่านแอปพลิเคชันโทรศพัท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจยัช้ินน้ีมีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้จากบริษทัจดัส่งอาหารออนไลน์ผ่าน 
แอปพลิเคชนัโทรศพัท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์กับการตดัสินใจซ้ือสินค้าจากบริษทัจดัส่งอาหารออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชัน 
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โทรศัพท์มือถือของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณโดยอาศัย
แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากประชากรท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของบริษทัจดัส่งอาหาร
ออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชนัโทรศพัท์มือถือคือ กลุ่มคนอายุ 20-40 ปี ในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 
400 คน แบบสอบถามผ่านการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญได้รับคะแนน IOC = 0.67 และค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) = 0.76 จึงทาํการเก็บขอ้มูลระหวา่ง เดือนกรกฎาคม – กนัยายน พ.ศ. 2561 โดย
ใช้การสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม จากนั้นนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และไค-สแควร์ ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
มีอายุระหว่าง 20-25 ปี มีระดบัการศึกษาหลกัคือปริญญาตรี มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา เป็นหลกั  
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 15,000 บาท และลกัษณะครอบครัวเป็นแบบอาศยัอยู่รวมกนั 3-4 คน 
แอปพลิเคชัน The Pizza Company คือ แอปพลิเคชันท่ีถูกนึกถึงเป็นอนัดบัแรก มีผูรู้้จกัมากท่ีสุด  
มีผูใ้ช้บริการสั่งซ้ือบ่อยท่ีสุด อาหารตะวนัตกคือ กลุ่มสินคา้ท่ีถูกเลือกซ้ือมากท่ีสุด และพบกว่า 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกสั่งเฉพาะอาหาร รวมถึงสั่งซ้ือสินคา้คราวละ 301-600 บาท ความถ่ีใน
การสั่ง 1-2 คร้ังต่อเดือน และสั่งซ้ือเพื่อรับประทานเป็นม้ือว่างและม้ือเย็นเป็นหลกั เม่ือวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ณัฐรุจา พงศสุ์พฒัน์ (2561) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง การศึกษาตลาดแอปพลิเคชนัอาหาร
และพฤติกรรมผู ้บริโภคต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันอาหาร งานวิจัยน้ีจึงมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาวะการแข่งขนัในตลาด แอปพลิเคชนั อาหารในประเทศไทย และเพื่อ
ศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันอาหาร 
ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความสามารถในการใช้งาน (Usability) คุณภาพขอ้มูล (Information 
Quality) คุณภาพบริการ (Service Quality) ราคา (Price) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
รวมถึงเพื่อศึกษาบุคลิกภาพของบุคคลทั้งการรับรู้ความเส่ียงและการแสวงหาความหลากหลายท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชนัอาหารท่ีต่างกนั โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนัอาหารท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์ 
จาํนวน 13 คน เพื่อนาํประเด็นท่ีน่าสนใจศึกษาต่อดว้ยการเก็บขอ้มูลผา่นแบบสอบถาม จาํนวน 400 
คน ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใช้บริการแอปพลิเคชนัอาหารส่วนใหญ่รู้จกัแอปพลิเคชนั
อาหาร LINE MAN, Food panda และ Grab และเกือบทุกคนรู้จักแอปพลิเคชันอาหารมากกว่า  
1 แอปพลิเคชนั โดยมีแอปพลิเคชนัอาหารในมือถือ 2 แอปพลิเคชนั นิยมใช้บริการแอปพลิเคชัน 
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อาหาร LINE MAN รองลงมา คือ Grab และ Food panda กลุ่มตวัอย่างมกัเลือกใช้บริการแอปพลิ 
เคชันอาหาร ด้วยเหตุผลตอ้งการความสะดวกสบาย แอปพลิเคชันสั่งอาหารได้ง่าย และจาํนวน
ร้านอาหารมกัสั่งอาหารจากร้านอาหารหน่ึงร้านต่อคร้ัง นิยมสั่งอาหารคาวในช่วงตอนกลางวนั  
โดยส่วนมากมกัสั่งทานกบัเพื่อน ดว้ยมูลค่าอาหารต่อคร้ัง 100-499 บาท ค่าจดัส่ง 1-99 บาท ซ่ึงคือ
ราคาท่ีกลุ่มตวัอย่างยินดีจ่าย ผลสรุปจากการวิเคราะห์ทางสถิติเชิงอ้างอิง พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผล
ทางบวกต่อทศันคติ และความตั้งใจใช้บริการแอปพลิเคชนัอาหารท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ความสามารถในการใช้งาน (Usability) รองลงมา คือ ราคา (Price) 
โดยความสามารถในการใช้งาน (Usability) และราคา (Price) มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
นอกจากน้ี ยงัพบว่าบุคลิกภาพการรับรู้ความเส่ียงและการแสวงหาความหลากหลายของผูเ้คยใช้
บริการแอปพลิเคชนัอาหาร ส่งผลต่อการเลือกแอปพลิเคชนัอาหารท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่มคนท่ีใช้
แอปพลิเคชนัอาหารท่ีมีความหลากหลายสูงและมีความแน่นอนตํ่า (LINE MAN หรือ Grab) รับรู้
ความเส่ียงตํ่ากว่า กลุ่มคนท่ีใช้แอปพลิเคชนัอาหารท่ีความหลากหลายตํ่าและมีความแน่นอนสูง 
(Food panda) และกลุ่มคนท่ีใช้แอปพลิเคชนัอาหารท่ีมีความหลากหลายสูงและมีความแน่นอนตํ่า
(LINE MAN หรือ Grab) มกัแสวงหาความหลากหลายสูงกว่ากลุ่มคนท่ีใช้แอปพลิเคชันอาหารท่ี
ความหลากหลายตํ่าและมีความแน่นอนสูง (Food panda) 

พิมพงา วีระโยธิน (2561) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจใช ้
แอปพลิเคชันอูเบอร์ อีท (Uber Eats) เพื่อบริการรับส่งอาหาร (Food Delivery) ผลการวิจยัพบว่า 
ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ลูกค้า (Customer) ราคา (Cost) ความสะดวกสบาย 
(Convenience) และการส่ือสาร (Communication) มีผลต่อการตดัสินใจใช้แอปพลิเคชนัอูเบอร์ อีท 
(Uber Eats) เพื่อบริการรับส่งอาหาร (Food Delivery) ส่วนมุมมองของผูใ้ช้บริการมีการยอมรับแบรนด์ 
เน่ืองจากแบรนด์อูเบอร์ (Uber) เป็นแบรนด์มีช่ือเสียงจากประเทศสหรัฐอเมริกา ผูใ้ชบ้ริการจึงเกิด
ความไวว้างใจในการบริการ โดยการให้ขอ้มูลส่วนตวัรวมถึงขอ้มูลหมายเลขบตัรเครดิต แต่ในดา้น
ภาพลกัษณ์ผูใ้ช้บริการทราบว่าเป็นแอปพลิเคชันจากต่างประเทศ แต่ไม่ได้สนใจเร่ืองความเป็น 
พรีเม่ียมแต่เน้นในเร่ืองการใช้งานแอปพลิเคชันท่ีง่าย และสะดวกมากกว่า การออกแบบการใช ้
งานง่าย ไม่ซับซ้อนและยุ่งยาก สะดวกในการตดับตัรเครดิต ราคาค่าบริการจดัส่งราคาเดียว และ 
มีการส่งเสริมการขายต่อเน่ือง 
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สุชัญญา สายชนะ(2561) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช ้
แอปพลิเคชนั QueQ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
สถานภาพโสด อายุระหว่าง 20 - 25 ปี สําเร็จการศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเท่า อาชีพนักเรียน 
นิสิต หรือนักศึกษา และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วงตํ่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท ผล 
การศึกษาพบวา่ 1) กลุ่มตวัอยา่งมีความถ่ีในการใชง้านแอปพลิเคชนั QueQ เฉล่ีย 2.28 คร้ังต่อเดือน 
2) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ เป็นปัจจยัส่วนบุคคลเพียงปัจจยัเดียวท่ีมีผลต่อความถ่ีในการใช้งาน
แอปพลิเคชัน QueQ นั่นคือ กลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับอายุแตกต่างกันมีความถ่ีในการใช้งานแอป 
พลิเคชนั QueQ ท่ีแตกต่างกนั ณ ระดบันยัสาํคญั 0.05 ในขณะท่ีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อการใช้แอปพลิเคชนั QueQ 
และ 3) ผลการศึกษาการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
แอปพลิเคชัน QueQ พบว่า ปัจจัยด้านการรับประกันมีอิทธิพลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ  
ในทิศทางทางบวก และปัจจยัด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้ามีอิทธิพลต่อการใช ้
แอปพลิเคชัน QueQ ในทิศทางทางลบ ณ ระดับนัยสําคญั 0.05 กล่าวคือ หากผูใ้ห้บริการมีการ 
ปรับปรุงการรับประกนั เปล่ียนแปลงบริการท่ีดีข้ึน จะทาํให้มีการใช้แอปพลิเคชนั QueQ เพิ่มข้ึน 
และลูกคา้ปัจจุบนัมีความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้สูงอยูแ่ลว้ หากพฒันา
ดา้นน้ีอีกโดยไม่สอบถามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการอาจจะส่งผลทางลบต่อการใช้แอปพลิเคชัน 
QueQ 

พชัพรกานต์  ศรีบุญเพ็ง (2562)ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการใชบริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน ในการวิจัยค ร้ัง น้ี เ ป็นการวิจัย เ ชิงปริมาณ มีก ลุ่มตัวอย่างคือ ผู ้บ ริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ สถิติ t-test, F-test ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร ผา่นแอปพลิเคชนัของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ในดา้นค่าใชจ่้ายในการสั่งอาหาร ความถ่ีในการใชบ้ริการสั่งอาหาร ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการสั่งอาหาร ประเภทอาหารท่ีสั่ง และการสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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ณัธภชัร เฉลิมแดน (2563) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการสั่งอาหาร
แบบเดลิเวอร่ีผ่านโมบายแอปพลิเคชันช่วงเกิดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม่ 2019 
(COVID-19) ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสถานภาพส่วนบุคคล 
และพฤติกรรมผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ีเคยสั่งอาหารแบบดิลิเวอร่ีผ่านโมบายแอปพลิเคชนั
ช่วงเกิดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา สายพนัธ์ุใหม่ 2019 (COVID-19) เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ใช้
แบบสอบถามออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล กลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยใช ้
โมบายแอปพลิเคชันในการสั่งอาหาร จาํนวน 386 ราย สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ความถ่ีและค่าร้อยละ ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 
20-35 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน  
20,001-30,000 บาท แอปพลิเคชนัท่ีใช้บ่อยท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ LINEMAN รองลงไป ไดแ้ก่ 
Grab food และ Food Panda ตามลาํดบั สาหรับประเภทอาหารท่ีสั่งมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ 
ฟาสตฟ์ู้ ด รองลงไป คือ อาหารตามสั่ง และเคร่ืองด่ืม ตามลาํดบั ทาํการสั่งอาหารในช่วงเวลา 12.01-
14.00 น. โดยท่ีวยั Gen X สั่งอาหารในจาํนวนเงินท่ีมากกวา่วยัอ่ืน  

4.2 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องกบัคุณภาพการบริการ 

ส่ือกญัญา  เพียรงาน (2549) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของ
ลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในจงัหวดัอุดรธานี การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการในภาพรวมดา้นต่าง ๆ ของ ธ.ก.ส. ตามการรับรู้ของลูกคา้และ
เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ ตามเพศ อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัอุดรธานีท่ีมาใชบ้ริการทั้ง 13 สาขา 
จาํนวน 398 คน การเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้วิธีสํารวจแบบเผชิญหน้าตวัต่อตวั การวิเคราะห์ข้อมูล
ปัจจยัส่วนบุคคลนาํมาแจกแจงในรูปค่าความถ่ีและค่าสถิติร้อยละ การศึกษาระดบัการรับรู้ปัจจยั
กาํหนดคุณภาพการบริการใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพ
การบริการจาํแนกตามเพศใชก้ารทดสอบค่าที ส่วนอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ ใช้การ
วเิคราะห์ความแปรปรวน ผลการศึกษาพบวา่ (1) ระดบัคุณภาพการบริการท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ
ความน่าเช่ือถือ (x = 3.23) และความปลอดภัย (x= 3.29) และระดับคุณภาพการบริการท่ีอยู ่
ในระดบัมาก (x = 2. 91-3.18) จาํนวน 8 รายการ คือ ความสะดวก การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ 
ความสุภาพ ความคงเส้นคงวา การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ลกัษณะภายนอกและความเขา้ใจลูกคา้ 
(2) ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมไม่แตกต่างกนั (3) ลูกคา้ 
ท่ีมีอายุต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 (4) ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวม
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แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (5) ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (6) ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั
มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ขวญัดาว ใบเงิน (2553) การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบั
การตดัสินใจเลือกใชผู้ใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถพ่วงหวัลากในจงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาคุณภาพ
การบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้ผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้าด้วยรถพ่วงหัวลาก  
ในจงัหวดัชลบุรี เก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั และเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งเฉพาะเจาะจง ก่อนการเก็บขอ้มูลไดมี้การสอบถามกลุ่มตวัอยา่งก่อนวา่ เคยใช้
บริการขนส่งสินคา้ด้วยรถพ่วงหัวลากหรือไม่ ถ้าใช่จึงจะทาํการแจกแบบสอบถามเพื่อให้กลุ่ม
ตวัอย่างตอบดว้ยตวัเอง จาํนวนทั้งหมด 400 ตวัอย่าง สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ สถิติเชิง
พรรณนา สําหรับสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐานและหาความสัมพันธ์คือ สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficient) และการ
วิเคราะห์ปัจจัย (Factor analysis) ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ
อยู่ระหว่าง 31-40 ปี มีสถานภาพสมรสมีบุตร มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอายุงานมากกว่า 6 ปี
ข้ึนไป มีตาํแหน่งงานเป็นหวัหนา้งาน และมีรายได ้15,001-30,000 บาท จากการวเิคราะห์ขอ้มูลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นรูปดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
สามารถตอบสนอง ดา้นการดูแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมาก และดา้นการให้ความมัน่ใจ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการท่ีศึกษาจากปัจจยั 5 ด้าน คือ 
รูปลกัษณ์ ความน่าเช่ือถือ การสามารถตอบสนอง และการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจเลือกใชผู้ใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ดว้ยรถพ่วงหวัลาก ในจงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัปานกลาง 
(r=.451, .417, .455 และ .580 ตามลาํดบั) ส่วนดา้นการใหค้วามมัน่ใจ อยูใ่นระดบัตํ่า (r= .258) อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .01 

เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาถึงผลกระทบของดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดท่ี
ผ่านการตรวจสอบความเช่ือมัน่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูบ้ริโภคจาํนวน 220 คน ท่ีอาศยัอยู ่
ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน คือ  
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การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ได้แก่ คุณภาพ 
การบริการด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า  
โดยร่วมกนัพยากรณ์ ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 
78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนอง 
ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 



 
 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 

 
 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชัน 
สั่งอาหารของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร” ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาและรวบรวม
ขอ้มูล เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงเป็นการจดัท าแบบสอบถามแบบปิด  (Close 
question) โดยก าหนดตวัเลือกของค าตอบไวเ้รียบร้อย รวมทั้งการเลือกเก็บขอ้มูล และใช้วิธีการ 
ทางสถิติในการตรวจสอบข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมดังกล่าว ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใช้วิธี
การศึกษารายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใช ้

 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนักงานออฟฟิศท่ีท างานเขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร ท่ีรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั  
1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ พนักงานออฟฟิศท่ีท างานเขตสาทร 

จ านวน 400 ราย ท่ีรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั และเน่ืองจากผูศึ้กษาไม่ทราบขนาด
ประชากรกลุ่มดงักล่าวในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจึงก าหนดกลุ่มตวัอย่างอา้งอิงสูตรของ W.G. 
Cochran ใชใ้นกรณีท่ีไม่ทราบกลุ่มประชากรท่ีแน่นอน แต่ทราบวา่มีจ านวนมาก โดยมีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% และมีค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดได ้5% และสัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจใน
ประชากรเท่ากบั 0.5 สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
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𝑛 = 
𝑃(1−𝑃)𝑍2

𝑒2  

 
 โดยท่ี 

n  คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
P  คือ สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร = 0.5 
e  คือ ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้= 0.05 
Z  คือ ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั (ค่าระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

       หรือระดบันยัยะส าคญั 0.05 มีค่า Z = 1.96) 
 

เม่ือแทนค่า จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 

𝑛   =   
(0.5)(1−0.5)(1.96)2

(0.05)2  
 

𝑛    =   384.16   
𝑛    =   384  
 

จากการค านวณตามสูตรข้างต้นพบว่า จะได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม 
เพื่อน ามาอา้งอิงเป็นตวัแทนประชากรของกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด เท่ากบั 384 ราย อย่างไรก็ตาม 
เพื่อเป็นการป้องกนัความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ของกลุ่มตวัอยา่ง ผูศึ้กษา
จึงจดัท าแบบสอบถามเพิ่มเติมอีกประมาณ 5 % รวมขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 400 ราย 

1.3 วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 การเลือกกลุ่มตวัอย่างใช้วิธีการเลือกสุ่มตวัอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience) 

ซ่ึงเป็น Non-probability โดยใชแ้บบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวไ้ปท าการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มเป้าหมาย
ซ่ึงเป็นพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ท่ีเคยรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั  
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 

2.1 กำรสร้ำงเคร่ืองมือในกำรศึกษำ 
2.1.1 การศึกษาแนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตการศึกษา

และสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคก์ารศึกษา 
2.1.2 น าข้อมูลท่ีได้รับมาสร้างแบบสอบถาม  และน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน

เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง ทดสอบเท่ียงตรงของเน้ือหา และความเช่ือมัน่ 
2.1.3 น าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการตรวจสอบ มาท าการแกไ้ข และปรับปรุงให้

สมบูรณ์ 
2.1.4 น าแบบสอบถามท่ีได้มาด าเนินการทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีคุณสมบติั

เหมือนกลุ่มตวัอยา่งแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ราย 
2.1.5 น าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได้มาทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

(Reliability) โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient: α ) ตามวิธีของ ครอนบคั 
(Cronbach) ซ่ึง ศิริชยั กาญจนวาสี (2544) ไดก้ล่าวว่า การประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของเคร่ืองมือท่ีมีค่ามากกวา่ 0.5 ถือวา่ใชไ้ด ้อยา่งไรก็ตาม ไดมี้การพิจารณาจากเกณฑ์การประเมิน
ความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ ครอนบคั ดงัน้ี 
 

 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α ) การแปลความหมายระดบัความเท่ียง 
มากกวา่ .9 ดีมาก 
มากกวา่ .8 ดี 
มากกวา่ .7 พอใช ้
มากกวา่ .6 ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ .5 ต ่า 
นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบั .5 ไม่สามารถรับได ้

 

 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียงทั้ งฉบับ เท่ากับ 0.794 เม่ือ
พิจารณาตามเกณฑ์การประเมินขา้งตน้ เคร่ืองมือมีความสอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัพอใช้ถึงดี 
ดงันั้น จึงสามารถยอมรับแบบสอบถามดงักล่าวเพื่อการวเิคราะห์ในขั้นตอนต่อไปได ้

2.1.6 ปรับปรุงรูปแบบแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อแกไ้ข
จนไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ และตรงกบัวตัถุประสงคก์ารศึกษา 

2.1.7 น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 
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2.2 เคร่ืองมือในกำรศึกษำ 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม  

(Questionnaire) โดยการศึกษาคน้ควา้จากตาราง เอกสาร วารสาร และงานวิจยัต่าง ๆ มีลกัษณะเป็น
ค าถามปลายปิด โดยแบ่งโครงสร้างค าถามออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่  

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา และต าแหน่งงาน มีลกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ 
(Check list) โดยใชม้าตรานามบญัญติั (Nominal scale)  

ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับระดับคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชันสั่ง
อาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่  
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsive) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

 ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
(Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงเกณฑ์
การใหค้ะแนนแต่ละขอ้เป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

5    คะแนน    หมายถึง    ระดบัคุณภาพการบริการมากท่ีสุด    
4    คะแนน    หมายถึง    ระดบัคุณภาพการบริการมาก  
3    คะแนน    หมายถึง    ระดบัคุณภาพการบริการปานกลาง  
2    คะแนน    หมายถึง    ระดบัคุณภาพการบริการนอ้ย  
1    คะแนน    หมายถึง    ระดบัคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด  

 

โดยการวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อศึกษาระดบั
คุณภาพการบริการของแอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาจึงก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายจากการค านวณอนัตรภาคชั้นเพื่อหา
ช่วงคะแนนเฉล่ีย ส าหรับใชใ้นการแปลความหมายโดยใชสู้ตรการค านวณดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 

 

 =   คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
     จ านวนชั้น  

=         5-1  
             5 
=       0.80 
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ดงันั้น จะมีเกณฑก์ารแปลความหมายการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ
ของแอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานครโดย 
แปลผลจากค่าเฉล่ียของแต่ละปัจจยัได ้ดงัน้ี 

คะแนน   4.21-5.00   หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการมากท่ีสุด  
คะแนน   3.41-4.20   หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการมาก  
คะแนน   2.61-3.40   หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการปานกลาง  
คะแนน   1.81-2.60   หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการนอ้ย  
คะแนน   1.00-1.80   หมายถึง ระดบัคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการรับบริการ มีลักษณะเป็นค าถาม
แบบเลือกตอบ (Check list) โดยใชม้าตรานามบญัญติั (Nominal scale)  

 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล    
 

การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่ง
อาหารของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร” มีการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลดงัน้ี 

3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนสิงหาคม 
ถึงเดือนกนัยายน 2563 ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ โดยจดัท าแบบสอบถามใน
รูปแบบของ Google Forms ซ่ึงเป็นโปรแกรมการสร้างแบบสอบถามออนไลน์ สามารถท า
แบบสอบถามผา่นสมาร์ทโฟน และคอมพิวเตอร์ไดส้ะดวกผา่น Link URL และการสแกน QR Code 
โดยขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามโดยตรงไปยงักลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงเป็นพนกังานออฟฟิศ 
ในพื้นท่ีเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ทั้งชายและหญิง จ านวน 400 ราย โดยการสุ่มตวัอย่างโดยใช้
ความสะดวกในช่วงเวลาพกักลางวนั ตามอาคารส านักงาน แหล่งรวมร้านอาหาร (Food Court) 
พื้นท่ีชอ้ปป้ิง เช่น ตลาดละลายทรัพย ์เป็นตน้ นอกจากน้ียงัส่ง Link URL ผา่นช่องทาง Social Media 
เพื่อขอความร่วมมือในการท าศึกษาให้เกิดความสะดวกในการเก็บขอ้มูลไดต้ลอดเวลาผา่นระบบ
ออนไลน์ จากนั้ นจึงรวบรวมแบบสอบถามท่ีได้พร้อมตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบ 
ในแบบสอบถามจนครบ 400 ชุด จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลดงักล่าว 
ไปท าการวเิคราะห์ทางสถิติต่อไป 
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3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลและ
รวบรวมจากเอกสารหนังสือ รายงาน และส่ืออิเลคทรอนิคส์ท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนจากการศึกษา
คน้ควา้ดว้ยตนเองและวิทยานิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ แนวคิด
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค และลกัษณะธุรกิจการให้บริการ
แอพพลิเคชนัสั่งอาหาร เพื่อใชเ้ป็นแนวคิดในการท าศึกษา และวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ 
 

4.1  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

4.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ตารางแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

4.1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการศึกษาขอ้มูล
ของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistic Package for Social Science: SPSS)  
ทดสอบความแตกต่างค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย 2 ประชากรหรือกลุ่ม
โดยสุ่มตวัอย่างจากแต่ละกลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent – Sample T-Test) โดยใช้สถิติแบบ  
T – test และค่าสถิติในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป
โดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of variance: One way  ANOVA) 
สถิติทดสอบแบบ F – Test ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ (Multiple Comparison) 
วิธีการทดสอบ Least Significant Difference (LSD) test ประมวลผลข้อมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส าเร็จรูปทางสถิติ 

4.2 สถิติทีใ่ช้  
การศึกษาคร้ังน้ีจะใชเ้คร่ืองมือในการวเิคราะห์ผลทางสถิติ ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดต่้อเดือน 

ระดบั การศึกษา และต าแหน่งงาน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าสถิติท่ีใช้
ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage)   
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ส่วนที ่2  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อ

กลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าสถิติท่ีใช้ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนที ่3  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวัน
ของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสาร
ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลา
ในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับ
บริการ และค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
ค่าสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage)   

ส่วนที ่4  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานออฟฟิศ 

เขตสาทร กรุงเทพมหานคร กบัพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวัน โดยใชส้ถิติ
เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ผ่านโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  (Statistic Package for Social 
Science: SPSS) ทดสอบดว้ยค่าสถิติแบบ T – Test และค่าสถิติแบบ F – Test ดว้ยวิธีการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

ส่วนที่ 5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ กับพฤติกรรมการรับบริการ

แอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวัน โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ผ่านโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistic Package for Social Science: SPSS) ทดสอบดว้ยค่าสถิติแบบ F – Test  
ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  
 
  การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชัน 
สั่งอาหารของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาได้น าข้อมูลตวัอย่างท่ีเก็บ
รวบรวมมาไดจ้  านวน 400 ชุด มาท าการวิเคราะห์โดยผูศึ้กษาไดแ้บ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 5 ส่วน 
และเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในการส่ือความหมายท่ีตรงกนั ผูศึ้กษาไดก้ าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่
ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

x แทน  ค่าเฉล่ีย 
SD แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t       แทน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 
F แทน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง มากกวา่ 2 กลุ่ม 
SS แทน  ผลรวมก าลงัสอง 
MS  แทน ค่าเฉล่ียก าลงัสอง 
df     แทน ชั้นแห่งความอิสระ 
n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
Sig.  หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณไดจ้ากค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
*  หมายถึง  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ล าดบัขั้นตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้น าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการศึกษา โดยแบ่ง 
การน าเสนอออกเป็น 4 ส่วน ตามล าดบั ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1  การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2  การวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั
ของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหารของผูต้อบ
แบบสอบถาม 
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ส่วนท่ี 4  เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล กับพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชัน 
สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 5  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ กบัพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั 
สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

 

ส่วนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ในส่วนท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา และต าแหน่งงาน โดยใชค้่าความถ่ี (Frequencies) 
และค่าร้อยละ (Percentage) 

 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม        
   

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดบั 
เพศ                                      

 ชาย 153 38.3 2 

หญิง 247 61.8 1 
รวม 400 100.00  

อาย ุ                                     
 นอ้ยกวา่ 25  ปี 66 16.5 3 

25 - 30 ปี 156 39.0 1 
31- 40 ปี 108 27.0 2 
41- 50 ปี 52 13.0 4 
มากกวา่ 40 ปี 18 4.5 5 

รวม 400 100.00  
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ)        
   

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดบั 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน          

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 29 7.3 5 
15,000 – 25,000 บาท 84 21.0 2 
25,001 – 35,000 บาท 157 39.3 1 
35,001 – 45,000 บาท 67 16.8 3 
45,001 – 50,000 บาท 37 9.3 4 
มากกวา่ 50,000บาทข้ึนไป 26 6.5 6 

รวม 400 100.00  
ระดบัการศึกษา                

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 41 10.3 3 
ปริญญาตรี 263 65.8 1 
ปริญญาโท หรือสูงกวา่ 96 24.0 2 

รวม 400 100.00  
ต าแหน่งงาน     
           พนกังานชัว่คราว / ลูกจา้งชัว่คราว 56 14.0 3 
           พนกังานระดบัปฏิบติัการ 193 48.3 1 
           ผูจ้ดัการ /หวัหนา้งาน 98 24.5 2 
           ผูอ้  านวยการ 31 7.8 4 
           สูงกวา่ระดบัผูอ้  านวยการ 22 5.5 5 

รวม 400 100.00  

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม

โดยการแจกแจงจ านวน และค่าร้อยละ จ านวน 400 คน สามารถจ าแนกตามตวัแปรได ้ดงัน้ี 
เพศ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 61.8 และเพศชาย จ านวน 

153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 ตามล าดบั 
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อาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่มีอาย ุ25 - 30 ปี จ  านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ 
มีอาย ุ31-40 ปี จ  านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 อายนุอ้ยกวา่ 25 ปี จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.5 และอาย ุ41- 50 ปี จ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามล าดบั 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายได ้25,001 – 35,000 บาท จ านวน 157 คน 
คิดเป็นร้อยละ  39.3 รองลงมาคือ มีรายได ้15,000 – 25,000 บาท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 
และมีรายได ้35,001 – 45,000 บาท จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 คน ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 
65.8 รองลงมาคือ การศึกษาระดบัปริญญาโท หรือสูงกว่า จ  านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 มี
การศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามล าดบั 

ต าแหน่งงาน พบว่า ส่วนใหญ่ต าแหน่งพนักงานระดับปฏิบติัการ จ านวน 193 คน  
คิดเป็นร้อยละ 48.3 รองลงมาคือ ต าแหน่งผูจ้ดัการ /หวัหนา้งาน จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 

พนกังานชัว่คราว / ลูกจา้งชัว่คราว จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 และผูอ้  านวยการ จ านวน 31 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.8 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2  การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการของแอพพลเิคชันส่ังอาหารมือ้กลางวัน
ของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร  

 
ในส่วนท่ี 2 แสดงการวิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการของ

แอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ซ่ึงแบ่ง
ออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) มีผลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนั

สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม 
 
คุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั

ของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร x S.D. 
ระดบัคุณภาพ
การบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 4.20 0.56 มาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.13 0.52 มาก 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 4.16 0.55 มาก 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)   4.14 0.53 มาก 
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy)   4.12 0.56 มาก 

รวม 4.15 0.49 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั
ของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ในภาพรวม พบวา่อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการ
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายดา้นมีระดบัคุณภาพการบริการมาก
ทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsive) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) และ
ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) โดยมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.20, 4.16, 4.14, 4.13 และ 4.12 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนั

สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) x S.D. 
ระดบัคุณภาพ
การบริการ 

1. ระบบการจดัการแอพพลิเคชนัใชง้านง่าย 4.39 0.75 มากท่ีสุด 
2. ช่ือแอพพลิเคชนัจดจ าง่าย 4.06 0.80 มาก 
3. อุปกรณ์จดัเก็บอาหารระหวา่งขนส่งสะอาดไดม้าตรฐาน 4.16 0.80 มาก 
4. รูปแบบแอพพลิเคชนัสวยงาม 4.21 0.72 มากท่ีสุด 
5. การใหร้ายละเอียดบริการท่ีชดัเจน 4.20 0.77 มาก 

รวม 4.20 0.56 มาก 
    

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั
ของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ระดบั
คุณภาพการบริการของแอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
ระบบการจดัการแอพพลิเคชนัใชง้านง่าย (x= 4.39) และรูปแบบแอพพลิเคชนัสวยงาม (x= 4.21) 
และมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การให้รายละเอียดบริการท่ีชัดเจน (x= 4.20) 
อุปกรณ์จดัเก็บอาหารระหวา่งขนส่งสะอาด ไดม้าตรฐาน (x= 4.16) และช่ือแอพพลิเคชนัจดจ าง่าย 
(x= 4.06) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนั

สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ด้านความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) 

 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) x S.D. 
ระดบัคุณภาพ
การบริการ 

1. แอพพลิเคชนัมีช่ือเสียง 4.14 0.73 มาก 
2. การแนะน ามีความถูกตอ้ง 4.04 0.74 มาก 
3. มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี 4.18 0.79 มาก 
4. แอพพลิเคชนัอยูใ่นอนัดบัตน้ ๆ ของ Search Engine 4.16 0.74 มาก 
5. มีการใหข้อ้มูลผา่นส่ือโฆษณา 4.12 0.79 มาก 

รวม 4.13 0.52 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั

ของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของ
แอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี (x= 4.18) แอพพลิเคชนั
อยูใ่นอนัดบัตน้ ๆ ของ Search Engine (x= 4.16) แอพพลิเคชนัมีช่ือเสียง (x= 4.14) มีการให้ขอ้มูล
ผา่นส่ือโฆษณา (x= 4.12) และการแนะน ามีความถูกตอ้ง (x= 4.04) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนั

สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 

 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) x S.D. 
ระดบัคุณภาพ
การบริการ 

1. แอพพลิเคชนัสามารถแสดงผล/ตอบสนองได ้
อยา่งรวดเร็ว 

4.27 0.77 มากท่ีสุด 

2. บริการจดัส่งตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.16 0.72 มาก 
3. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.05 0.74 มาก 
4. การจดัส่งมีความถูกตอ้ง 4.15 0.80 มาก 
5. ความสะดวกในการสั่งซ้ือและช าระเงิน 4.17 0.83 มาก 

รวม 4.16 0.55 มาก 
    

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั
ของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของ
แอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า (Responsive) ท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ แอพพลิเคชันสามารถแสดงผล/
ตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว (x= 4.27) คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความสะดวกในการ
สั่งซ้ือและช าระเงิน (x= 4.17) บริการจดัส่งตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว (x= 4.16) การจดัส่งมีความ
ถูกตอ้ง (x= 4.15) และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ (x= 4.05) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนั

สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)   

 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) x S.D. 
ระดบัคุณภาพ
การบริการ 

1. อาหารท่ีไดรั้บมีความสมบูรณ์ และไม่เสียหาย 4.19 0.77 มาก 
2. การใหข้อ้มูลการจดัส่งมีความครบถว้น 4.15 0.79 มาก 
3. ก าหนดเง่ือนไขในการช าระเงินมีความเหมาะสม 4.20 0.76 มาก 
4. การเอาใจใส่ต่อขอ้เรียกร้องของลูกคา้ 4.14 0.77 มาก 
5. ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ 4.16 0.80 มาก 
6. ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 4.03 0.78 มาก 

รวม 4.14 0.53 มาก 
    

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั
ของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.14 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ระดับคุณภาพ 
การบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ก าหนดเง่ือนไขในการช าระเงินมี
ความเหมาะสม (x= 4.20) อาหารท่ีไดรั้บมีความสมบูรณ์ และไม่เสียหาย (x= 4.19) ความถูกตอ้งใน
การให้บริการ (x= 4.16) การให้ขอ้มูลการจดัส่งมีความครบถ้วน (x= 4.15) การเอาใจใส่ต่อข้อ
เรียกร้องของลูกคา้ (x= 4.14) และราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ (x= 4.03) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนั

สั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ (Empathy)   

 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) x S.D. 
ระดบัคุณภาพ
การบริการ 

1. การช าระเงินตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 4.15 0.82 มาก 
2. มีกิจกรรมพิเศษส าหรับสมาชิก 4.14 0.79 มาก 
3. ก าหนดราคาเหมาะสมกบัรายไดข้องลูกคา้ 3.94 0.72 มาก 
4. มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ เช่น การลด
ราคาค่าจดัส่ง การลดราคาอาหาร หรือฟรีค่าจดัส่ง เป็นตน้ 

4.14 0.79 มาก 

5. การบริการลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง 4.22 0.80 มากท่ีสุด 
รวม 4.12 0.56 มาก 

    
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั

ของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการของ
แอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) และท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การบริการลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง  
(x= 4.22) ท่ีอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การช าระเงินตรงกับความต้องการของลูกค้า (x= 4.15) มี
กิจกรรมพิเศษส าหรับสมาชิก (x= 4.14) มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ เช่น การลด
ราคาค่าจดัส่ง การลดราคาอาหาร หรือฟรีค่าจดัส่ง เป็นตน้ (x= 4.14) และก าหนดราคาเหมาะสมกบั
รายไดข้องลูกคา้ (x= 3.94) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3  การวิเคราะห์พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

 
ในส่วนท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการรับบริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดแ้ก่ ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับ
บริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ   
จ าแนกตามลกัษณะโดยใชค้่าความถ่ี (Frequencies) และค่าร้อยละ (Percentage) ดงัตารางท่ี 4.8 

 

ตารางท่ี 4.8  จ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการรับบริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
  

พฤติกรรมการรับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดบั 
Food Delivery Application ท่ีชอบใชบ้ริการ    

- Line Man   81 20.3 3 
- Grab Food     162 40.5 1 

- GET 33 8.3 4 

- Foodpanda 124 31.0 2 
รวม 400 100.00  

ช่องทางการส่ือสารใดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Food Delivery Application  
- การบอกต่อ 98 24.5 2 
- ส่ือโฆษณาโทรทศัน์ วทิย ุ   44 11.0 3 
- ป้ายโฆษณา 36 9.0 4 
- ส่ือส่ิงพิมพ ์ 19 4.8 5 
- โฆษณาออนไลน ์และ Social Media 203 50.8 1 

รวม 400 100.00  
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
  

พฤติกรรมการรับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดบั 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารกลางวนัผา่นบริการ Food Delivery 
Application  

- ตวัท่านเอง 168 42.0 1 
- เพื่อนร่วมงาน/หวัหนา้งาน  146 36.5 2 
- ครอบครัว/คนใกลชิ้ด 59 14.8 3 
- บุคคลในโฆษณา 27 6.8 4 

รวม 400 100.00  
ความถ่ีในการใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Food Delivery Application ในรอบ 1 เดือนท่ีผา่นมา 

- 1 - 2 คร้ัง/สัปดาห์  132 33.0 2 
- 3 - 4 คร้ัง/สัปดาห์  173 43.3 1 
- 5 - 6 คร้ัง/สัปดาห์  59 14.8 3 
-  ใชบ้ริการทุกวนั 36 9.0 4 

รวม 400 100.00  
ช่วงเวลาสั่งอาหารม้ือกลางวนัผา่น Food Delivery Application ในช่วงเวลาใด 

- ก่อนเวลา 10.00 น. 28 7.0 4 
- เวลา 10.00-11.00 น.    123 30.8 2 
- เวลา 11.00-12.00 น.    180 45.0 1 
- หลงัเวลา 12.00 น. 69 17.3 3 

รวม 400 100.00  
ปริมาณการสั่งอาหารกลางวนัต่อคร้ัง 

- คร้ังละ 1 รายการ    90 22.5 2 
- คร้ังละ 2 รายการ   181 45.3 1 
- คร้ังละ 3 รายการ   78 19.5 3 
- คร้ังละมากกวา่ 3 รายการ 51 12.8 4 

รวม 400 100.00  
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ตารางท่ี 4.8  (ต่อ) 
  

พฤติกรรมการรับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ ล าดบั 
ประเภทอาหารท่ีชอบใชบ้ริการสั่งผา่น Food Delivery Application 

- อาหารจานหลกั เช่นอาหารตามสั่ง อาหารจานเดียว 
ก๋วยเต๋ียว ผดัไท เป็นตน้ 

163 40.8 1 

- อาหาร Fast Food เช่น เบอร์เกอร์ 
  พิซซ่า ไก่ทอด เป็นตน้ 

116 29.0 2 

- ของหวาน ขนม และเบเกอร่ี 32 8.0 4 
- เคร่ืองด่ืม เช่น กาแฟ ชา น ้าผลไม ้ 

  น ้าชง ชาไข่มุก เป็นตน้ 
89 22.3 3 

รวม 400 100.00  
สาเหตุท่ีใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Food Delivery Application 

- เวลาท่ีไม่เพียงพอในการเดินทางไปทานอาหาร 111 27.8 1 
- ระยะเวลาท่ีนานของการต่อคิว และรออาหาร  64 16.0 3 
- ตอ้งการความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 83 20.8 2 
- มีของกินใหเ้ลือกหลากหลายเมนู 38 9.5 6 
- เป็นแหล่งรวบรวมอาหารจากร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียง 42 10.5 5 
- สภาพอากาศท่ีฝนตก หรือร้อนเกินไป 62 15.5 4 

รวม 400 100.00  
ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังในการสั่งอาหารผา่น Food Delivery Application  

- ต ่ากวา่ 100 บาท 46 11.5 3 
- 100 - 200 บาท 187 46.8 1 
- 201 - 400 บาท 130 32.5 2 
- มากกวา่ 500 บาท 37 9.3 4 

รวม 400 100.00  
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จากตารางท่ี 4.8 แสดงผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหาร 
ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงจ านวน และค่าร้อยละ จ านวน 400 คน สามารถสรุปผล 
การวเิคราะห์เป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 

Food Delivery Application ท่ีชอบใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่เป็น Grab Food จ านวน 
162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 รองลงมา Foodpanda จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 Line Man 
จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 และ GET จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 ตามล าดบั 

ช่องทางส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Food Delivery Application 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นโฆษณาทางออนไลน์ และ Social Media จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.8 
รองลงมาคือ การบอกต่อ จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 ส่ือโฆษณาโทรทศัน์ วิทยุ จ  านวน 44  
คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 และป้ายโฆษณา จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดบั 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสั่งอาหารกลางวนัผ่านบริการ Food 
Delivery Application พบว่า ส่วนใหญ่ตวัท่านเอง (ตวัผูใ้ช้บริการเอง) จ านวน 168 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 42.0 รองลงมาคือ เพื่อนร่วมงาน/หวัหนา้งาน จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 ครอบครัว/
คนใกลชิ้ด จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 และบุคคลในโฆษณา จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.8 ตามล าดบั 

ความถ่ีในการใชบ้ริการสั่งอาหาร พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 3 - 4 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 
173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมาคือ 1 - 2 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0   
5 - 6 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 และใชบ้ริการทุกวนั จ านวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.0 ตามล าดบั 

ช่วงเวลาสั่งอาหารม้ือกลางวนั พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการช่วงเวลา 11.00-12.00 น.   
จ  านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 รองลงมา ช่วงเวลา 10.00-11.00 น. จ านวน 123  คน คิดเป็น 
ร้อยละ 30.8 หลงัเวลา 12.00 น. จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 และก่อนเวลา 10.00 น. จ านวน 
28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดบั 

ปริมาณการสั่งอาหารกลางวนัต่อคร้ัง พบว่า ส่วนใหญ่คร้ังละ 2 รายการ จ านวน 181 
คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 รองลงมา คร้ังละ 1 รายการ จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 คร้ังละ  
3 รายการ จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 และคร้ังละมากกวา่ 3 รายการ จ านวน 51 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.8 ตามล าดบั 
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ประเภทอาหารท่ีชอบใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่อาหารจานหลกั เช่น อาหารตามสั่ง 
อาหารจานเดียว ก๋วยเต๋ียว ผดัไท เป็นตน้ จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 รองลงมา อาหาร Fast 
Food เช่น เบอร์เกอร์ พิซซ่า ไก่ทอด เป็นตน้ จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 เคร่ืองด่ืม เช่น 
กาแฟ ชา น ้ าผลไม ้น ้ าชง ชาไข่มุก เป็นตน้ จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.3 และของหวาน ขนม 
และเบเกอร่ี จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 ตามล าดบั 

สาเหตุท่ีใช้บริการสั่งอาหาร พบว่า ส่วนใหญ่เลือกเพราะเวลาท่ีไม่เพียงพอในการ
เดินทางไปทานอาหาร จ านวน 111  คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 รองลงมา ตอ้งการความสะดวกสบาย
ในการใชบ้ริการ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 ระยะเวลาท่ีนานของการต่อคิว และรออาหาร 
จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 สภาพอากาศท่ีฝนตกหรือร้อนเกินไป จ านวน 62 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 15.5 เป็นแหล่งรวบรวมอาหารจากร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียง จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0  
การบริการของร้าน จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ไปถ่ายรูป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 
และมีของกินใหเ้ลือกหลากหลายเมนู จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 ตามล าดบั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังในการสั่งอาหาร พบว่า ส่วนใหญ่ 100 - 200 บาท จ านวน 
187  คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 รองลงมา 201 - 400 บาท จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 ต ่ากวา่ 
100 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 และมากกว่า 500 บาท จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 
9.3 ตามล าดบั 

 

ส่วนที ่4 เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชัน 
ส่ังอาหารมือ้กลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

 
               ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร
ม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั 
              4.1 ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร ทีม่ีเพศต่างกนั มีพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงการทดสอบค่าสถิติของพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร จ าแนก

ตามเพศ 
 

พฤติกรรมการรับบริการ เพศ N Mean SD t Sig 
ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ชาย 153 2.40 1.06 -1.32 0.18 

หญิง 247 2.55 1.16 
ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ชาย 153 3.41 1.76 -0.46 0.64 
หญิง 247 3.49 1.69 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ชาย 153 1.92 0.93 1.14 0.25 
หญิง 247 1.82 0.88 

ความถ่ีในการรับบริการ ชาย 153 2.00 0.98 0.04 0.96 
หญิง 247 1.99 0.87 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ชาย 153 2.83 0.90 2.00 0.04* 
หญิง 247 2.65 0.77 

ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ ชาย 153 2.28 0.97 0.93 0.34 
หญิง 247 2.19 0.91 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ชาย 153 2.19 1.23 1.05 0.29 
หญิง 247 2.06 1.12 

สาเหตุท่ีรับบริการ ชาย 153 2.95 1.81 -0.88 0.37 
หญิง 247 3.11 1.76 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ชาย 153 2.37 0.90 -0.43 0.66 
หญิง 247 2.40 0.74 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตารางท่ี 4.9 แสดงผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ t-test ท่ีระดับนัยส าคญั 0.05  
ในภาพรวมพบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับบริการด้านช่วงเวลาในการรับบริการท่ี
แตกต่างกนั โดยสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ มีค่า Sig = 0.18 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
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ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.64 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้น
ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.25 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.96 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ีในการรับ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.04 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลาในการรับ
บริการท่ีแตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.34 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นปริมาณการ
สั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.29 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นประเภทอาหารท่ีรับ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.37 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการมีค่า Sig = 0.66 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นค่าใช้จ่าย 
โดยเฉล่ียในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สรุปผลปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศมีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลาใน
การรับบริการ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศท่ีไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ คือ ด้านตรา
สินคา้ท่ีใช้บริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับ
บริการ ความถ่ีในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ 
สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ 

4.2  ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร ทีม่ีอายุต่างกนั มีพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั จ  าแนกตามอายุ 
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.31 
506.68 
510.00 

4 
395 
399 

0.82 
1.28 

0.646 0.63 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.54 
1178.79 
1181.43 

4 
395 
399 

0.66 
2.98 

0.221 0.92 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.33 
325.10 
327.43 

4 
395 
399 

0.58 
0.82 

0.709 0.58 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.45 
332.54 
334.99 

4 
395 
399 

0.61 
0.84 

0.724 0.57 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.21 
272.53 
273.75 

4 
395 
399 

0.30 
0.69 

0.44 0.78 

ปริมาณการสัง่อาหาร 
ในการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.61 
347.13 
351.75 

4 
395 
399 

1.15 
0.89 

1.31 0.26 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.94 
540.53 
545.47 

4 
395 
399 

1.23 
1.36 

0.90 0.46 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.84 
1267.94 
1270.79 

4 
395 
399 

0.71 
3.21 

0.22 0.92 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.65 
252.93 
261.59 

4 
395 
399 

2.16 
0.64 

3.38 0.01* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



60 
 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคัญ 0.05 ในภาพรวมพบว่า อาย ุ
ท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับบริการด้านค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการท่ีแตกต่างกัน  
โดยสรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

ตราสินค้าท่ีใช้บริการ มีค่า Sig = 0.63 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับบริการด้านตราสินคา้ท่ีใช้
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.92 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้น
ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.58 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.57 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ีในการรับ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.78 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลาในการรับ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.26 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการด้านปริมาณ 
การสั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.46 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นประเภทอาหารท่ีรับ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.92 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.01 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นค่าใช้จ่าย 
โดยเฉล่ียในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั 
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สรุปผลปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุมีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการด้านค่าใช้จ่าย
โดยเฉล่ียในการรับบริการ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุท่ีไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ คือ 
ดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ 
ประเภทอาหารท่ีรับบริการ และสาเหตุท่ีรับบริการ  

4.3 ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร 
กรุงเทพมหานคร ทีม่ีรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.11  การเปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.67 
508.32 
510.00 

5 
394 
399 

0.33 
1.29 

0.25 0.93 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

7.17 
1174.25 
1181.43 

5 
394 
399 

1.43 
2.98 

0.48 0.79 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.42 
323.00 
327.43 

5 
394 
399 

0.88 
0.82 

1.08 0.37 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.15 
330.84 
334.99 

5 
394 
399 

0.83 
0.84 

0.98 0.42 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.31 
270.43 
273.75 

5 
394 
399 

0.66 
0.68 

0.96 0.43 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ปริมาณการสัง่อาหาร 
ในการรับบริการ 

ระหวา่ง
กลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

11.98 
339.76 
351.75 

5 
394 
399 

2.39 
0.85 

2.78 0.01* 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่ง
กลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

15.20 
530.27 
545.47 

5 
394 
399 

3.04 
1.34 

2.25 0.04* 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่ง
กลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

34.84 
1235.94 
1270.79 

5 
394 
399 

6.96 
3.13 

2.22 0.05 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่ง
กลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

13.78 
247.80 
261.59 

5 
394 
399 

2.75 
0.62 

4.38 0.00* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 ในภาพรวมพบว่า รายได ้
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการด้านปริมาณการสั่งอาหาร ด้านประเภทอาหาร 
ท่ีรับบริการ และดา้นค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั โดยสรุปผลการวเิคราะห์เป็น
รายดา้นไดด้งัน้ี 

ตราสินค้าท่ีใช้บริการ มีค่า Sig = 0.93 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นตราสินคา้
ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
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ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.79 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.37 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการด้าน
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.42 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ี
ในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.43 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลา
ในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.01 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.04 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นประเภท
อาหารท่ีรับบริการท่ีแตกต่างกนั  

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.05 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความว่า รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างมีพฤติกรรมการรับบริการด้านสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่
แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก หมายความว่า รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับบริการ 
ดา้นค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั 

สรุปผลปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนมีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการดา้น
ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับ
บริการ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ คือ ดา้นตรา
สินคา้ท่ีใช้บริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับ
บริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ และสาเหตุท่ีรับบริการ  
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  4.4  ผู้รับบริการแอพพลเิคชันส่ังอาหารมือ้กลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร ทีม่ีระดับการศึกษาต่างกนั มีพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 

ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.82 
509.17 
510.00 

2 
397 
399 

0.41 
1.28 

0.32 0.72 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.30 
1177.13 
1181.43 

2 
397 
399 

2.15 
2.96 

0.72 0.48 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.54 
325.88 
327.43 

2 
397 
399 

0.77 
0.82 

0.94 0.39 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.96 
332.03 
334.99 

2 
397 
399 

1.48 
0.83 

1.77 0.18 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.35 
271.39 
273.75 

2 
397 
399 

1.17 
0.68 

 

1.72 0.18 

ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.67 
348.07 
351.75 

2 
397 
399 

1.83 
0.87 

2.09 0.12 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

5.85 
539.62 
545.47 

2 
397 
399 

2.92 
1.35 

2.15 0.11 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

15.42 
1255.36 
1270.79 

2 
397 
399 

7.71 
3.16 

2.43 0.08 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.76 
257.83 
261.59 

2 
397 
399 

1.88 
0.64 

2.89 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.12 แสดงผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดับนัยส าคญั 0.05 ในภาพรวมพบว่า ระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีพฤติกรรมการรับบริการท่ีแตกต่างกนั โดยสรุปผลการวิเคราะห์เป็น 
รายดา้นไดด้งัน้ี  

ตราสินค้าท่ีใช้บริการ มีค่า Sig = 0.72 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก หมายความว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับบริการด้าน 
ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.48 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมี อิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่ า  Sig = 0.39 ซ่ึ ง มีค่ ามากกว่า  0.05  
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.18 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ี
ในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  
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ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.18 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลา
ในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.12 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้น
ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.11 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นประเภท
อาหารท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.08 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างมีพฤติกรรมการรับบริการด้านสาเหตุท่ีรับบริการท่ี 
ไม่แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.05 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก หมายความว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับบริการ 
ดา้นค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สรุปผลปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ 
คือ ดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับ
บริการ  ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ 
      4.5  ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร
กรุงเทพมหานครทีม่ี ต าแหน่งงานต่างกนั มีพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.13  การเปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.29 
505.70 
510.00 

4 
395 
399 

1.07 
1.28 

0.83 0.50 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

9.78 
1171.65 
1181.43 

4 
395 
399 

2.44 
2.96 

0.82 0.51 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4.76 
322.66 
327.43 

4 
395 
399 

1.19 
0.81 

1.45 0.21 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3.87 
331.12 
334.99 

4 
395 
399 

0.96 
0.83 

1.15 0.33 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

6.70 
267.05 
273.75 

4 
395 
399 

1.67 
0.67 

2.47 0.04* 

ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.22 
343.52 
351.75 

4 
395 
399 

2.05 
0.87 

2.36 0.05 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.13  (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

8.01 
537.46 
545.47 

4 
395 
399 

2.00 
1.36 

1.47 0.21 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

22.08 
1248.70 
1270.79 

4 
395 
399 

5.52 
3.16 

1.74 0.13 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

11.45 
250.13 
261.59 

4 
395 
399 

2.86 
0.63 

4.52 0.00* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ในภาพรวมพบว่า ต าแหน่งงาน 
ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลา และดา้นสาเหตุท่ีรับบริการ ท่ีแตกต่างกนั โดย
สรุปผลการวเิคราะห์เป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

ตราสินค้า ท่ีใช้บริการ มีค่า  Sig = 0.50 ซ่ึงมีค่ามากกว่า  0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นตราสินคา้ 
ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.51 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมี อิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่ า  Sig = 0.21 ซ่ึ ง มีค่ ามากกว่า  0.05  
นัน่คือยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการ 
ดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.33 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ีใน
การรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  
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ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.04 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่า ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลา 
ในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.05 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการ
ดา้นปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.21 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่า ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นประเภท
อาหารท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.13 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความว่า ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการด้านสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่
แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า  Sig = 0.00 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า  0.05  
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการ 
ดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีแตกต่างกนั 

สรุปผลปัจจยัส่วนบุคคลด้านต าแหน่งงานมีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการดา้น
ช่วงเวลาในการรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลต าแหน่งงาน
ท่ีไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ คือ ดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล
ต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหาร
ในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ และสาเหตุท่ีรับบริการ  

 

ส่วนที ่5  เปรียบเทียบคุณภาพบริการ กับพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชัน 
ส่ังอาหารมือ้กลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

     
  5.1  ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
ทีต่่างกนั มีความพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.14  เปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.22 
124.15 
126.38 

3 
396 
399 

0.74 
0.31 

2.36 0.07 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.71 
125.66 
126.38 

4 
395 
399 

0.17 
0.31 

0.55 0.69 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.26 
126.11 
126.38 

3 
396 
399 

0.08 
0.31 

0.27 0.84 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.72 
125.65 
126.38 

3 
396 
399 

0.24 
0.31 

0.75 0.51 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.02 
125.36 
126.38 

3 
396 
399 

0.34 
0.31 

1.07 0.36 

ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.40 
125.97 
126.38 

3 
396 
399 

0.13 
0.31 

0.42 0.73 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.42 
125.95 
126.38 

3 
396 
399 

0.14 
0.31 

0.44 0.72 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.85 
125.52 
126.38 

5 
394 
399 

0.17 
0.31 

0.53 0.74 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.03 
125.35 
126.38 

3 
396 
399 

0.34 
0.31 

1.07 0.35 
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จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  

ตราสินค้าท่ีใช้บริการ มีค่า Sig = 0.07 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ีแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.69 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ี
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการด้านช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่
แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมี อิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่ า  Sig = 0.84 ซ่ึ ง มีค่ ามากกว่า  0.05  
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการ
ดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.51 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ีแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ีในการรับบริการ ท่ีไม่แตกต่างกนั  

ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.36 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ีแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลาในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.73 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.72 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ีแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นประเภทอาหารท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.74 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า  Sig = 0.35 ซ่ึงมีค่ามากกว่า  0.05  
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ี
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
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สรุปผลคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีผลต่อ
พฤติกรรมการรับบริการ คือ ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ ปริมาณ 
การสั่งอาหารในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใช้จ่ายโดย
เฉล่ียในการรับบริการ 
 5.2 ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ที่ต่างกัน มีความ
พฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.15  เปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั ดา้นความน่าเช่ือถือ  
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.51 
110.36 
111.88 

3 
396 
399 

0.50 
0.27 

1.81 0.14 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.25 
111.63 
111.88 

4 
395 
399 

0.06 
0.28 

0.22 0.92 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.39 
111.49 
111.88 

3 
396 
399 

0.13 
0.28 

0.46 0.70 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.60 
111.27 
111.88 

3 
396 
399 

0.20 
0.28 

0.72 0.54 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.87 
110.01 
111.88 

3 
396 
399 

0.62 
0.27 

2.24 0.08 
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ตารางท่ี 4.15  (ต่อ)  
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.21 
111.66 
111.88 

3 
396 
399 

0.07 
0.28 

0.25 0.85 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.94 
109.94 
111.88 

3 
396 
399 

0.64 
0.78 

2..33 0.74 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.53 
111.34 
111.88 

3 
396 
399 

0.10 
0.28 

0.38 0.85 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.65 
111.23 
111.88 

3 
396 
399 

0.21 
0.28 

0.77 0.51 

 
จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  
ตราสินค้าท่ีใช้บริการ มีค่า Sig = 0.14 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการ
ดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.92 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก หมายความว่า ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมี อิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่ า  Sig = 0.70 ซ่ึ ง มีค่ ามากกว่า  0.05  
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.54 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการ
ดา้นความถ่ีในการรับบริการ ท่ีไม่แตกต่างกนั  
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ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.08 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการ
ดา้นช่วงเวลาในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.85 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.74 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการ
ดา้นประเภทอาหารท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.85 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความวา่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นสาเหตุท่ีรับ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.51 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สรุปผลคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ 
คือ ตราสินคา้ท่ีใช้บริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับ
บริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ 
             5.3  ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) ที่ต่างกัน  
มีความพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.16  เปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั ดา้นการตอบสนองลูกคา้  
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.66 
119.90 
121.56 

3 
396 
399 

0.55 
0.30 

1.82 0.14 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.69 
120.87 
121.56 

4 
395 
399 

0.17 
0.30 

0.56 0.68 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.53 
121.03 
121.56 

3 
396 
399 

0.17 
0.30 

0.58 0.62 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.34 
120.21 
121.56 

3 
396 
399 

0.44 
0.30 

1.47 0.22 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.81 
119.75 
121.56 

3 
396 
399 

0.60 
0.30 

2.00 0.11 

ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.56 
120.99 
121.56 

3 
396 
399 

0.18 
0.30 

0.62 0.60 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.67 
120.89 
121.56 

3 
396 
399 

0.22 
0.30 

0.73 0.53 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.05 
121.51 
121.56 

3 
396 
399 

0.01 
0.30 

0.03 0.99 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.32 
121.24 
121.26 

3 
396 
399 

0.10 
0.30 

0.35 0.78 
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จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  

ตราสินค้าท่ีใช้บริการ มีค่า Sig = 0.14 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.68 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ท่ีไม่แตกต่าง
กนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.62 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.22 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นความถ่ีใน
การรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.11 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นช่วงเวลาในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.60 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.53 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นประเภทอาหารท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.99 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความว่า การตอบสนองลูกค้า (Responsive) ท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการรับบริการด้าน
สาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า  Sig = 0.78 ซ่ึงมีค่ามากกว่า  0.05  
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ท่ีแตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
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สรุปผลคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับ
บริการ คือ ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพล
ต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการ
รับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ 
         5.4 ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) ที่
ต่างกนั มีความพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.17  เปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.58 
112.01 
113.60 

3 
369 
399 

0.52 
0.28 

1.86 0.13 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.33 
113.26 
113.60 

4 
395 
399 

0.08 
0.28 

0.29 0.88 

บุคคลท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.33 
113.26 
113.60 

3 
396 
399 

0.11 
0.28 

0.39 0.75 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.61 
111.98 
113.60 

3 
396 
399 

0.54 
0.28 

1.90 0.12 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.88 
112.71 
113.60 

3 
396 
399 

0.29 
0.28 

1.03 0.37 

ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.41 
113.18 
113.60 

3 
396 
399 

0.13 
0.28 

0.48 0.69 
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ)  
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.28 
112.31 
113.60 

3 
396 
399 

0.42 
0.28 

1.51 0.21 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.12 
112.48 
113.60 

3 
396 
399 

0.22 
0.28 

0.78 0.56 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.18 
113.41 
113.60 

3 
396 
399 

0.06 
0.28 

0.21 0.88 

       
จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  
ตราสินค้าท่ีใช้บริการ มีค่า Sig = 0.13 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั หมายความว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.88 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก หมายความว่า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) ท่ี
แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการด้านช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่
แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมี อิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่ า  Sig = 0.75 ซ่ึ ง มีค่ ามากกว่า  0.05  
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั
มีพฤติกรรมการรับบริการดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.12 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นความถ่ีในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  
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ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.37 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นช่วงเวลาในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.69 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลัก หมายความว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.21 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความว่า การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นประเภทอาหารท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

 สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.56 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความวา่ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้น
สาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า  Sig = 0.88 ซ่ึงมีค่ามากกว่า  0.05  
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั
มีพฤติกรรมการรับบริการดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สรุปผลคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ไม่มีผลต่อพฤติกรรม
การรับบริการ คือ ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหาร
ในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ีย 
ในการรับบริการ 
 5.5  ผู้รับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) ที่ต่างกัน  
มีความพฤติกรรมการรับบริการแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.18  เปรียบเทียบพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนั ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  
 

พฤติกรรมการรับบริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df Ms F Sig. 

ตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

2.45 
125.19 
127.64 

3 
396 
399 

0.81 
0.31 

2.58 0.05 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการรับบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.62 
127.02 
127.64 

4 
395 
399 

0.15 
0.32 

0.48 0.74 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.83 
126.81 
127.64 

3 
396 
399 

0.27 
0.32 

0.87 0.45 

ความถ่ีในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.85 
126.79 
127.646 

3 
396 
399 

0.28 
0.32 

0.88 0.44 

ช่วงเวลาในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.88 
126.75 
127.64 

3 
396 
399 

0.29 
0.32 

0.92 0.42 

ปริมาณการสัง่อาหารในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.40 
127.24 
127.64 

3 
396 
399 

0.13 
0.32 

0.41 0.74 

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.10 
126.54 
127.64 

3 
396 
399 

0.36 
0.32 

1.14 0.32 

สาเหตุท่ีรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.72 
126.92 
127.64 

3 
396 
399 

0.14 
0.32 

0.44 0.81 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

0.10 
127.54 
127.64 

3 
396 
399 

0.03 
0.32 

0.10 0.95 
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จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่  

ตราสินค้าท่ีใช้บริการ มีค่า Sig = 0.05 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่า Sig = 0.74 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่าง
กนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

บุคคลท่ีมี อิทธิพลต่อการรับบริการ มีค่ า  Sig = 0.45 ซ่ึ ง มีค่ ามากกว่า  0.05  
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความว่า การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนัมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ความถ่ีในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.44 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นความถ่ีในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ช่วงเวลาในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.42 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นช่วงเวลาในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.74 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั  

ประเภทอาหารท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.32 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั หมายความวา่ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับ
บริการดา้นประเภทอาหารท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

สาเหตุท่ีรับบริการ มีค่า Sig = 0.81 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั 
หมายความว่า การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการด้าน
สาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ มีค่า Sig = 0.95 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือ
ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรม
การรับบริการดา้นสาเหตุท่ีรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
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สรุปผลคุณภาพการบริการดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการ
รับบริการ คือ ตราสินคา้ท่ีใช้บริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหาร
ในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับ
บริการ 

5.6 ผลการทดสอบเปรียบเทียบปัจจัยคุณภาพบริการที่มีต่อพฤติกรรมการรับบริการ
แอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลการทดสอบรายดา้นของคุณภาพการบริการได ้ดงัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การเปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพ
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่ง
อาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร จะเห็นไดว้่า ปัจจยัคุณภาพ 
การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) การเปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ  ท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนักงาน
ออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร จะเห็นได้ว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ  
ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) การเปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนัของ
พนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร จะเห็นไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ แก่ลูกคา้ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การเปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพการ
บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหาร 
ม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร จะเห็นไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) การเปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนัของ
พนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร จะเห็นไดว้า่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการ 
 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่ง
อาหารของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพ
การบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร
ของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 3) เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรม
การรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหารของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร และ  
4) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหารของ
พนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 
 

1. สรุปการศึกษา 
 

จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลน ามาสรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี  
1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน พบวา่

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25 - 30 ปี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 
35,000 บาท มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และมีต าแหน่งงานเป็นพนกังานระดบัปฏิบติัการ  

1.2 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการของแอพพลเิคชันส่ังอาหารมือ้กลางวันของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน พบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบั
มากทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านการตอบสนองลูกคา้ 
(Responsive) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) และ
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดรายดา้นดงัน้ี 

 1.2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยรวมมีระดบัคุณภาพ
การบริการ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ระบบการจดัการแอพพลิเคชนัใชง้านง่าย และ รูปแบบแอพพลิเคชนัสวยงาม และมีคุณภาพ
การบริการระดบัมาก ไดแ้ก่ การใหร้ายละเอียดบริการท่ีชดัเจน อุปกรณ์จดัเก็บอาหารระหวา่งขนส่ง
สะอาด ไดม้าตรฐาน และช่ือแอพพลิเคชนัจดจ าง่าย ตามล าดบั 
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 1.2.2  ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) โดยรวมมีระดบัคุณภาพการบริการ 
อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากทุกด้าน ได้แก่  
แอพพลิเคชนัสามารถแสดงผล/ตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว ความสะดวกในการสั่งซ้ือและช าระเงิน 
บริการจดัส่งตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว การจดัส่งมีความถูกตอ้ง และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
ตามล าดบั 

 1.2.3  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) โดยรวมมีระดบัคุณภาพการ
บริการ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากทุกด้าน 
ได้แก่ ก าหนดเง่ือนไขในการช าระเงินมีความเหมาะสม อาหารท่ีได้รับมีความสมบูรณ์ และ 
ไม่เสียหาย ความถูกตอ้งในการให้บริการ การให้ขอ้มูลการจดัส่งมีความครบถว้น การเอาใจใส่ต่อ
ขอ้เรียกร้องของลูกคา้ และราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ ตามล าดบั 

 1.2.4  ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรวมมีระดบัคุณภาพการบริการ อยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ มีความ
รับผิดชอบต่อหน้าท่ี รองลงมา แอพพลิเคชนัอยู่ในอนัดบัตน้ ๆ ของSearch Engine แอพพลิเคชัน 
มีช่ือเสียง มีการใหข้อ้มูลผา่นส่ือโฆษณา และการแนะน ามีความถูกตอ้ง ตามล าดบั 

 1.2.5  ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) โดยรวมมีระดบัคุณภาพการบริการ 
อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่ามีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ การ
บริการลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง และมีคุณภาพการบริการระดบัมาก ไดแ้ก่ การช าระเงินตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ มีกิจกรรมพิเศษส าหรับสมาชิก มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ 
เช่น การลดราคาค่าจดัส่ง การลดราคาอาหารหรือฟรีค่าจดัส่ง เป็นตน้ และก าหนดราคาเหมาะสมกบั
รายไดข้องลูกคา้ ตามล าดบั 

1.3 ผลการศึกษาพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันส่ังอาหารมือ้กลางวัน จากกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี Food Delivery Application ท่ีชอบ
ใช้บริการ คือ Grab Food โดยช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจรับบริการ คือ การ
โฆษณาทางออนไลน์ และ Social Media บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการเป็นตวัของ
ผูต้อบแบบสอบถามเอง มีความถ่ีในการใช้บริการสั่งอาหาร จ านวน 3 - 4 คร้ัง/สัปดาห์ ช่วงเวลาท่ี
มกัสั่งอาหาร คือ ช่วงเวลา 11.00-12.00 น. โดยมีปริมาณการสั่งอาหาร คร้ังละ 2 รายการ ประเภท
อาหารท่ีชอบสั่งคือ อาหารจานหลกั เช่น อาหารตามสั่ง อาหารจานเดียว ก๋วยเต๋ียว ผดัไท เป็นตน้ 
สาเหตุท่ีใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Food Delivery Application มากสุด คือ มีเวลาท่ีไม่เพียงพอในการ
เดินทางไปทานอาหาร และมีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการสั่งอาหาร จ านวน 100 - 200 บาท  
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1.4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการรับบริการ 
แอพพลเิคชันส่ังอาหารมือ้กลางวนัของผูต้อบแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน พบวา่ 

1.4.1  ด้านเพศ  การเปรียบเทียบปัจจัยด้านเพศของผู ้ตอบแบบสอบถามกับ
พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนั จะเห็นได้ว่า เพศท่ีแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลาในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั แต่ปัจจยัดา้นเพศไม่ส่งผลกบั
พฤติกรรมการรับบริการดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ 
ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ 

1.4.2 ด้านอายุ การเปรียบเทียบปัจจัยด้านอายุของผู ้ตอบแบบสอบถามกับ
พฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนั จะเห็นได้ว่า อายุท่ีแตกต่างกันมี
พฤติกรรมการรับบริการดา้นค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนั แต่ปัจจยัดา้นอายุ 
ไม่ส่งผลกบัพฤติกรรมการรับบริการดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับ
บริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ และสาเหตุท่ีรับบริการ  

1.4.3 ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน การเปรียบเทียบปัจจยัด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน
ของผูต้อบแบบสอบถามกบัพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหารม้ือกลางวนั จะเห็น 
ไดว้า่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นประเภทอาหารท่ีรับบริการ  
ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ และค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนั  
แต่ปัจจยัดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่ส่งกบัต่อพฤติกรรมการรับบริการดา้นตราสินคา้ท่ีใช้บริการ 
ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการ
รับบริการ,ช่วงเวลาในการรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ 

1.4.4 ด้านระดับการศึกษา การเปรียบเทียบปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาของผูต้อบ
แบบสอบถามกบัพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั จะเห็นไดว้่า ระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการในทุกดา้น 

1.4.5 ด้านต าแหน่งงาน การเปรียบเทียบปัจจยัดา้นต าแหน่งงานของผูต้อบแบบสอบถาม
กบัพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนั จะเห็นไดว้า่ ต าแหน่งงานท่ีแตกต่าง
กนัมีพฤติกรรมการรับบริการดา้นช่วงเวลาในการรับบริการ และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย ท่ีแตกต่างกนั 
แต่ปัจจยัดา้นต าแหน่งงานไม่มีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการดา้นตราสินคา้ท่ีใช้บริการ ช่องทาง 
การส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ 
ปริมาณการสั่งอาหาร ประเภทอาหารท่ีรับประทาน และสาเหตุท่ีรับบริการ  
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1.5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการรับบริการ 

แอพพลเิคชันส่ังอาหารมือ้กลางวนัของผูต้อบแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน พบวา่  

1.5.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) จะเห็นได้ว่า คุณภาพ 

การบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ระบบการจดัการแอพพลิเคชนั

ใช้งานง่าย ช่ือแอพพลิเคชันจดจ าง่าย อุปกรณ์จดัเก็บอาหารระหว่างขนส่งสะอาดได้มาตรฐาน 

รูปแบบแอพพลิเคชนัสวยงาม และการให้รายละเอียดท่ีชดัเจน ไม่มีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการ 

ท่ีแตกต่างกนัในภาพรวม 

1.5.2 ด้านความน่าเช่ือถอื (Reliability) จะเห็นไดว้า่ คุณภาพการบริการ ดา้นความ 

น่าเช่ือถือ ซ่ึงประกอบดว้ย แอพพลิเคชนัมีช่ือเสียง, การแนะน ามีความถูกตอ้ง, มีความรับผดิชอบต่อ
หนา้ท่ี, แอพพลิเคชนัอยูใ่นอนัดบัตน้ๆของ Search Engine และมีการให้ขอ้มูลผา่นส่ือโฆษณา ไม่มี
ผลกบัพฤติกรรมการรับบริการท่ีแตกต่างกนัในภาพรวม 

1.5.3 ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) จะเห็นได้ว่า คุณภาพการบริการ 

ด้านการตอบสนองลูกค้า ซ่ึงประกอบด้วย แอพพลิเคชันสามารถแสดงผล/ตอบสนองได้อย่าง

รวดเร็ว บริการจดัส่งตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว ความรวดเร็วในการบริการ การจดัส่งมีความถูกตอ้ง 

และความสะดวกในการสั่งซ้ือและช าระเงิน ไม่มีผลกับพฤติกรรมการรับบริการท่ีแตกต่างกนั 

ในภาพรวม 

1.5.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) จะเห็นได้ว่า คุณภาพการ

บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ซ่ึงประกอบด้วย อาหารท่ีได้รับมีความสมบูรณ์และ 

ไม่เสียหาย การใหข้อ้มูลการจดัส่งมีความครบถว้น ก าหนดเง่ือนไขในการช าระเงินมีความเหมาะสม 

การเอาใจใส่ต่อขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ความถูกตอ้งในการให้บริการ และราคาเหมาะสมเม่ือเทียบ

กบัคุณภาพ ไม่มีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการท่ีแตกต่างกนัในภาพรวม 

1.5.5 ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) จะเห็นได้ว่า คุณภาพการบริการ 

ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า ซ่ึงประกอบด้วย การช าระเงินตรงกับความต้องการของลูกค้า มี

กิจกรรมพิเศษส าหรับสมาชิก ก าหนดราคาเหมาะสมกบัรายไดลู้กคา้ มีกิจกรรมส่งเสริมการขาย

สม ่าเสมอ เช่น การลดราคาค่าจดัส่ง การลดราคาอาหาร หรือการฟรีค่าจดัส่ง เป็นตน้ และการบริการ

ลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง ไม่มีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการท่ีแตกต่างกนัในภาพรวม 
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  กล่าวโดยสรุป คือ คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ไม่มีผลกับพฤติกรรมการรับ
บริการแอพพลิเคชนัของผูต้อบแบบสอบถาม ในดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาใน
การรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ 
และค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ  
 

2. อภิปรายผล 
 

การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชัน 
สั่งอาหารของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดน้ าผลสรุปการวิเคราะห์มา
เช่ือมโยงกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยสามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

2.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง ร้อยละ 61.80 อายุระหวา่ง 25 - 30 ปี ร้อยละ 39.00  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 - 35,000 
บาท ร้อยละ39.30 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 65.80 และต าแหน่งงานเป็นพนกังานระดบั
ปฏิบติัการ ร้อยละ 48.30 ทั้งน้ี อาจเป็นเพราะช่วงอายน้ีุมีความสนใจและช านาญทางดา้นเทคโนโลยี 
อีกทั้งปัจจยัส่วนบุคคลแต่ละปัจจยัต่างมีความเช่ือมโยงกนัในดา้นสถานะ และพฒันาการทางสังคม
ของแต่ละบุคคลทั้งช่วงอายุ ต  าแหน่งงาน และรายไดต่้อเดือนท่ีจะไดรั้บซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ สุชญัญา สายชนะ(2561) ไดส้รุปว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อายุ
ระหว่าง 20 - 25 ปี ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชันมาก
ท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัธภชัร เฉลิมแดน (2563) ศึกษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคใน
การสั่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีผา่นโมบายแอพพลิเคชนัช่วงเกิดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม่ 
2019 (COVID-19) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดส้รุปวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 20-35 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 

2.2  ระดับคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชันส่ังอาหารมื้อกลางวัน พบว่า คุณภาพ
การบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารม้ือกลางวนัของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร
ในภาพรวมมีระดับคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 ส าหรับผล 
การพิจารณาเป็นรายด้านท่ีมีระดับคุณภาพการบริการมาก คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ (Tangibles) โดยหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ระบบ 
การจดัการแอพพลิเคชันใช้งานง่าย และรูปแบบแอพพลิเคชันมีความสวยงาม รองลงมาคือ ด้าน 
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การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) โดยหัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด
ไดแ้ก่ แอพพลิเคชนัสามารถแสดงผล/ตอบสนองไดอ้ย่างรวดเร็ว ส่วนดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกค้า (Assurance) โดยหัวข้อท่ีมีค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก ล าดับแรกได้แก่ 
ก าหนดเง่ือนไขในการช าระเงินมีความเหมาะสม ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยหัวขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ล าดบัแรก ไดแ้ก่ มีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี และดา้น
การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) โดยหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ การบริการลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง จากผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ีมีระดบั
มากท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นระบบการจดัการแอพพลิเคชนัใชง้านง่าย 
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการค านึงถึง เน่ืองจากตอ้งการความสะดวกสบายจาก
การใชเ้ทคโนโลยีเพื่อสนองความตอ้งการในการรับบริการ สอดคลอ้งกบั ชยัสมพล ชาวประเสริฐ 
(2552) ไดก้ล่าววา่ บริการท่ียอดเยี่ยมตรงกบัความตอ้งการหมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ หรือหวงัว่า
จะไดรั้บการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง บริการท่ีลูกคา้ได้รับ
ดีกว่าท่ีหวงัไว ้ท าให้เกิดความประทับใจ สอดคล้องกับ พิมพงา วีระโยธิน (2561) ท่ีกล่าวว่า 
ผูใ้ช้บริการไม่ไดส้นใจเร่ืองความเป็นพรีเม่ียมแต่เน้นในเร่ืองการใช้งานแอพพลิเคชันท่ีง่าย และ
สะดวกมากกวา่ การออกแบบการใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น และยุง่ยาก   

2.3 พฤติกรรมการรับบริการแอพพลเิคชันส่ังอาหารมือ้กลางวนั ผลการศึกษาพบวา่  
  ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการรับบริการจากแอพพลิเคชัน GrabFood มากท่ีสุด  

ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ คือ การโฆษณาทางออนไลน์ และ  
Social Media ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเป็นช่องทางยอดนิยมส าหรับผูใ้ช้สมาร์ทโฟนท่ีสามารถคน้หา
ขอ้มูล และเพิ่มความสะดวกสบายในการใชชี้วิตไดทุ้กท่ีทุกเวลา บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการเป็นตวัของผูต้อบแบบสอบถามเอง ช่วงเวลาท่ีมกัสั่งอาหาร คือ ช่วงเวลา 11.00-12.00 น. 
โดยมีปริมาณการสั่งอาหาร คร้ังละ 2 รายการ ประเภทอาหารท่ีชอบสั่งคือ อาหารจานหลกั ซ่ึงเป็น
อาหารท่ีเหมาะกบัการรับประทานในช่วงเวลากลางวนั เพื่อการเสริมพลงังานระหว่างวนั สาเหตุ 
ท่ีใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Food Delivery Application มากสุด คือ มีเวลาท่ีไม่เพียงพอในการเดินทาง
ไปทานอาหารอนัเน่ืองมาจากผูต้อบแบบสอบถามท างานในพื้นท่ีเขตสาทร ซ่ึงเป็นพื้นท่ีศูนยก์ลาง
ดา้นเศรษฐกิจท่ีเต็มไปดว้ยกลุ่มคนท างานท าให้ช่วงเวลาพกักลางวนัประมาณ 1 ชัว่โมงไม่เพียงพอ
กบัการรอคิว หรือเดินทางไปรับประทานอาหาร และมีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการสั่งอาหาร จ านวน 
100 - 200 บาท อาจเน่ืองมาจากความถ่ีในการใช้บริการสั่งอาหาร จ านวน 3 - 4 คร้ัง/สัปดาห์ ซ่ึงมี
ความถ่ีค่อนขา้งสูง  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐรุจา พงศสุ์พฒัน์ (2561) ไดส้รุปวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
มกัเลือกใช้บริการแอพพลิเคชันอาหาร ด้วยเหตุผลต้องการความสะดวกสบาย แอพพลิเคชัน 
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สั่งอาหารได้ง่าย และจ านวนร้านอาหารมกัสั่งอาหารจากร้านอาหารหน่ึงร้านต่อคร้ัง นิยมสั่ง 
อาหารคาวในช่วงตอนกลางวนั โดยส่วนมากมกัสั่งทานกบัเพื่อน ดว้ยมูลค่าอาหารต่อคร้ัง 100-499 บาท 

2.4 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคล กับพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันส่ัง
อาหารมือ้กลางวนัของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่  

 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และต าแหน่งงาน มีผลกับ
พฤติกรรมด้านค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการของกลุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากปัจจัยด้านอายุ 
ต  าแหน่งงาน และรายไดมี้ความสัมพนัธ์กนัในเชิงช่วงของวยั กล่าวคือ ผูท่ี้อายรุะหวา่ง 25-30 ปี จะมี
ต าแหน่งงานเป็นพนกังานระดบัปฏิบติัการ และจะมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 25,001 – 35,000 บาท 
ซ่ึงจะมีความเช่ือมโยงกันในสภาวการณ์จริง ซ่ึงรายได้ท่ีรับในแต่ละเดือนย่อมเป็นตวัก าหนด
ค่าใช้จ่ายท่ีจะเกิดข้ึน สอดคล้องกบังานวิจยัของ พชัพรกานต์  ศรีบุญเพ็ง (2562) พบว่า เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหาร 
ผ่านแอพพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นค่าใช้จ่ายในการสั่งอาหาร ความถ่ี 
ในการใช้บริการสั่งอาหาร ช่วงเวลาท่ีใช้บริการสั่งอาหาร ประเภทอาหารท่ีสั่ง และการสั่งอาหาร
ผา่นแอพพลิเคชนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการรับ
บริการของกลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 คือ พฤติกรรมดา้นประเภทอาหาร 
ท่ีรับบริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ และค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ทั้งน้ี 
อาจเป็นเพราะว่าค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียส าหรับอาหารม้ือกลางวนัหน่ึงม้ือประมาณ 100 - 200 บาท  
ซ่ึงเป็นค่าใช้จ่ายท่ีครอบคลุมถึงประเภทอาหาร และปริมาณอาหารอยู่แล้ว และเป็นค่าใช้จ่ายท่ี
ค่อนข้างสูงส าหรับการรับประทานอาหารหน่ึงม้ือ อีกทั้ งในแต่ละเดือนยงัต้องมีการใช้จ่าย 
ในชีวติประจ าวนัอ่ืน ๆ เพื่อใหร้ายไดต่้อเดือนเพียงพอต่อการด าเนินชีวิต รายไดจึ้งเป็นปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อพฤติกรรมดงักล่าวอย่างมีนยัส าคญั สอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ Philip 
Kotler (2008) ท่ีกล่าวถึงปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ฐานะรายได ้หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม แบบการ
ด าเนินชีวติ และแนวคิดส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือก  

 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษา ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการรับบริการของกลุ่ม
ตวัอยา่ง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี ซ่ึงเป็นระดบัการศึกษา
พื้นฐานส าหรับพนกังานออฟฟิศในปัจจุบนั จึงท าให้การแสดงออกทางพฤติกรรมการรับบริการ
คลา้ยกนั   
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 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ และต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรม 
การรับบริการดา้นช่วงเวลาในการรับบริการของกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพฤติกรรมดา้นการ
วางแผน หรือประสบการณ์ท่ีแตกต่างกนั การสั่งอาหารล่วงหนา้ในช่วงเวลา 11.00 – 12.00 น.ก่อน
รับประทานอาหารกลางวนั เป็นการเตรียมการล่วงหน้า เพื่อหลีกเล่ียงช่วงท่ีมีการใชบ้ริการท่ีเยอะ
ในเวลา 12.00 น.ซ่ึงเป็นเวลาพกักลางวนั อีกทั้งเพื่อให้ได้รับอาหารทนัเวลารับประทานอาหาร
ส าหรับม้ือกลางวนั  

2.5 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันส่ัง
อาหารมื้อกลางวันของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพ
การบริการทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) ไม่มีผลกบัพฤติกรรมการรับบริการแอพ
พลิเคชนัของผูต้อบแบบสอบถาม ในดา้นตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ ช่วงเวลาในการรับ
บริการ ปริมาณการสั่งอาหารในการรับบริการ ประเภทอาหารท่ีรับบริการ สาเหตุท่ีรับบริการ และ
ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการรับบริการ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น มีผลต่อ
ความรู้สึก ทศันคติ ความคาดหวงั และความตอ้งการของลูกคา้ มากกวา่ท่ีจะส่งผลต่อพฤติกรรมท่ีจะ
เกิดข้ึน สอดคล้องกบั Tam (2004) ได้สรุปว่า ผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่าคุณภาพการบริการจะเพิ่ม
มูลค่าให้กบัลูกคา้ หากคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บเกินความคาดหมาย คุณภาพการให้บริการท่ีดีข้ึน
ท าใหลู้กคา้ไดรั้บ ความรู้สึกท่ีดีข้ึน สอดคลอ้งกบั Douglas (2007) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ
หรือ Service Quality หมายถึง ทศันคติท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินการปฏิบัติงาน
ทั้งหมด  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษาท่ีค้นพบน ามาสรุปผลข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังน้ี  และ
ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี ้ 

3.1.1 ด้านคุณภาพการบริการ 
1) ระบบการจัดการแอพพลิเคชันใช้งานง่าย เป็นปัจจัยด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ีผูป้ระกอบธุรกิจควรให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก เพราะ
เป็นส่ิงแรกท่ีผู ้รับบริการจะสัมผสัเป็นอย่างแรก หากเกิดประสบการณ์ท่ีดีต่อการรับบริการ 
แอพพลิเคชนัทั้งการใช้งานท่ีง่าย ไม่ยุ่งยาก และมีขั้นตอนการบริการท่ีชัดเจน ตรวจสอบได้แล้ว  
จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ มีการใชง้านซ ้ า และเกิดการบอกต่อในอนาคต ส าหรับดา้น
ของช่ือแอพพลิเคชนัจดจ าง่าย แมจ้ะมีระดบัคะแนนเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุดก็ไม่ควรละเลยในดา้นน้ี เพราะ
ช่ือยงัเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีส าคญัในการสร้างการส่ือสารให้เกิดการรับรู้ การจดจ า และ 
เกิดเอกลกัษณ์ของแบรนดไ์ด ้

2) ความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี  เป็นปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ท่ีผู ้ประกอบธุรกิจควรให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก เน่ืองด้วยธุรกิจประเภทน้ี ผู ้ส่งอาหาร 
เปรียบเสมือนพนกังานขายหนา้ร้าน ซ่ึงเป็นตวัแทนในการพบปะ และพดูคุยกบัผูรั้บบริการโดยตรง 
ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในการท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ และเกิดการใชบ้ริการซ ้ า ผูป้ระกอบ
ธุรกิจจึงควรมุ่งเนน้การอบรม การสร้างคุณภาพ และการคดัสรรพนกังานใหมี้ใจท่ีรักการบริการ   

3) ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsive) พบว่าดา้นความสามารถ
ในการแสดงผลและตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็วของแอพพลิเคชนัเป็นอีกเร่ืองท่ีผูป้ระกอบธุรกิจควร
ให้ความส าคญั เพราะการใช้งานผ่านระบบแอพพลิเคชัน ซ่ึงเป็น Platform หลักของธุรกิจน้ีมี
ความส าคญัเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะระบบการจดัการท่ีตอ้งมีความรวดเร็วในการแสดงผลขอ้มูล 
โดยตอ้งมีผูรั้บผิดชอบดา้นการดูแลระบบคอยดูแล เพื่อป้องกนัปัญหาดา้นระบบท่ีจะเกิดข้ึน ส่งผล
ใหเ้กิดความไม่พอใจในการงาน และอาจส่งผลต่อการสูญเสียลูกคา้ใหก้บัคู่แข่งขนัรายอ่ืน  

4) การก าหนดเง่ือนไขการช าระเงินท่ีมีความเหมาะสม เป็นปัจจยัดา้นการ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ท่ีเป็นการสร้างความสะดวกสบายในการช าระเงินสินคา้ใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ ผา่นช่องทาง และรูปแบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย ทั้งการช าระเงินดว้ยเงินสด หรือ
บตัรเครดิต การสามารถช าระเงินเม่ือไดสิ้นคา้เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูป้ระกอบธุรกิจควรท าการศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้สามารถติดตามการเปล่ียนแปลงของ
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พฤติกรรม และตอบสนองความตอ้งการใช้งานไดต้รงความตอ้งการ ให้สามารถเพิ่มความสะดวก
ในการใชบ้ริการไดม้ากข้ึน สร้างความโดดเด่นเหนือคู่แข่งขนั 

5) การบริการลูกค้าด้วยความเป็นกันเอง เป็นปัจจยัดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ (Empathy) เน่ืองจากพนกังานส่งอาหารเป็นบุคคลหลกัท่ีตอ้งพบปะกบัลูกคา้ กริยามารยาท 
การยิม้แยม้แจ่มใสในการให้บริการก็เป็นส่วนส าคญัท่ีจะสร้างความประทบัใจ และกระตุน้ให้เกิด
ความตอ้งการในการใชบ้ริการต่อไป ผูป้ระกอบธุรกิจจึงควรใหค้วามส าคญักบัการคดัเลือกพนกังาน 
การอบรมมาตรฐาน และการสร้างจิตส านึกดา้นการบริการแก่พนกังานอยา่งสม ่าเสมอ  

3.1.2 ด้านพฤติกรรมการรับบริการ 
 1)  ช่องทางการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  คือ การ
โฆษณาทางออนไลน์ และ Social Media ส่งผลมาจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัท่ีนิยมใช ้
สมาร์ทโฟนในการคน้หาข้อมูล และท ากิจกรรมทางออนไลน์ ช่องทางน้ีจึงเป็นช่องทางหลักท่ี 
ผูป้ระกอบกิจการควรให้ความส าคญัในการประชาสัมพนัธ์สินคา้ และน าเสนอขอ้มูลข่าวสารอย่าง
สม ่าเสมอ ให้เกิดการกดไลค์ กดแชร์อาจเป็นช่องทางท่ีท าให้ข้อมูลกระจายไปยงักลุ่มลูกค้าได ้
กวา้งข้ึนและรวดเร็วยิง่ข้ึน   
 2)  ผู้ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการมากท่ีสุด คือ ตวัของ
ผูใ้ชบ้ริการเอง แต่หากพิจารณาบุคคลท่ีมีอิทธิพลอนัดบัรองลงมา คือเพื่อนร่วมงาน/หวัหนา้งาน ก็
เป็นอีกปัจจยัส าคญัในการท าให้เกิดการใช้บริการดว้ยเช่นกนั จากการบอกแนะน า บอกต่อให้ใช้
บริการ ซ่ึงเกิดจากความประทับใจในบริการ การประชาสัมพนัธ์ให้เป็นท่ีสนใจ และเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายอยา่งทัว่ถึงจึงเป็นเร่ืองส าคญั นอกจากน้ีผูป้ระกอบการยงัสามารถท ากิจกรรมส่งเสริม
การตลาด อย่างการสั่งในปริมาณมากเพื่อรับส่วนลด หรือของแถมท่ีน่าสนใจเพื่อเพิ่มปริมาณ 
การสั่งซ้ือ 
 3)  ด้านสาเหตุท่ีมีการใช้บริการส่ังอาหารผ่าน Food Delivery Application 
มากท่ีสุด คือ มีเวลาท่ีไม่เพียงพอในการเดินทางไปทานอาหาร และช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผา่นแอปพลิเคชนั คือ ช่วงเวลา 11.00-12.00  น. แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการจะมีการวางแผนการสั่ง
อาหารล่วงหน้าก่อนถึงเวลาพักเท่ียง เพื่อให้อาหารสามารถส่งได้ทันเวลารับประทานพอดี  
ผูป้ระกอบกิจการสามารถจัดท ากิจกรรมส่งเสริมการขายเพื่อส่งเสริมให้เกิดการใช้บริการใน
ช่วงเวลาอ่ืน เช่น การลดราคาค่าจดัส่งหากสั่งอาหารในช่วงเวลา 10.00 – 11.00 น. เพื่อหลีกเล่ียง
ช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการในปริมาณมาก ซ่ึงอาจส่งผลให้มีพนกังานจดัส่งอาหารไม่เพียงพอ หรือเกิด
ความล่าชา้ในการส่ง ส่งผลถึงความไม่พึงพอใจในการใชบ้ริการได ้เป็นตน้ 
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3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
3.2.1 ในส่วนของขอบเขตการศึกษา ควรขยายขอบเขตพื้นท่ีกลุ่มตัวอย่างให ้

มากข้ึนให้ครอบคลุมพนกังานออฟฟิศในเขตพื้นท่ีอ่ืนของกรุงเทพมหานคร จะท าให้ไดข้อ้มูลใน
การวเิคราะห์ท่ีหลากหลายมากข้ึน เพื่อท าการเปรียบเทียบขอ้มูลใหท้ราบถึงพฤติกรรมของพนกังาน
ออฟฟิศในแต่ละเขต วา่เหมือนหรือต่างกนั และเพื่อท่ีน าไปใชใ้นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และ
ท ากิจกรรมการส่งเสริมการตลาดไดอ้ยา่งตรงกลุ่มเป้าหมาย  

3.2.2 ควรมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีนอกเหนือจากเขตกรุงเทพมหานคร ใน
จงัหวดัใหญ่ท่ีเป็นเมืองเศรษฐกิจของภาคต่าง ๆ เช่น จงัหวดัเชียงใหม่ จงัหวดัภูเก็ต และมีการ
ให้บริการส่งอาหารผ่านแอพพลิเคชัน เพื่อท าการเปรียบเทียบให้ทราบถึงข้อมูลพฤติกรรมของ
ประชากรในแต่ละพื้นท่ี เพื่อน ามาใชก้ าหนดกลยทุธ์การตลาดในการขยายพื้นท่ีในการท าธุรกิจ  

3.2.3 จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการ 
แอพพลิเคชันสั่งอาหารของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร เพื่อให้ผลการศึกษา 
ในคร้ังน้ีเป็นประโยชน์และสามารถขยายต่อไปในทศันะท่ีกวา้งข้ึน ผูศึ้กษาควรศึกษาถึงปัจจยั 
ของตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ หลายตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ หรือมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงของ 
ตวัแปรตน้ อาทิ การรับรู้คุณค่าตราสินคา้ (Perceived Brand Value) หรือการตระหนกัถึงราคา (Price 
Consciousness) เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเพิ่มเติมท่ีมีประโยชน์ต่อธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งมากยิง่ข้ึน 

3.2.4 ควรท าการศึกษาอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากความคิดเห็นและพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคอาจมีการเปล่ียนแปลงไปไดเ้สมอตามเวลา และสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง “คุณภาพการบริการทีม่ีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลเิคชันส่ังอาหาร 

ของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร” 
.................................................................................................................... 

 

 แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับ  
บริการแอพพลิเคชนัสั่งอาหารของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาขอความ
อนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงข้อมูลของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และใช้เพื่อ
ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้ น ขอขอบพระคุณท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา  
ณ โอกาสน้ี 

 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย    ลงใน      ตามความจริง 
 

1. เพศ 
  1.ชาย     2.หญิง 
 

2. อาย ุ
  1. นอ้ยกวา่ 25 ปี     2. 25 - 30 ปี    3. 31- 40 ปี   
  4. 41- 50 ปี      5. มากกวา่ 50 ปี   
   

3. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  2. 15,000 – 25,000 บาท 
  3. 25,001 – 35,000 บาท  4. 35,001 – 45,000 บาท  
  5. 45,001 – 50,000 บาท  6. มากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป 
 

4. ระดบัการศึกษา 
  1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี        2. ปริญญาตรี   3. ปริญญาโท หรือสูงกวา่ 
 

5. ต าแหน่งงาน 
  1. พนกังานชัว่คราว / ลูกจา้งชัว่คราว   2. พนกังานระดบัปฏิบติัการ 
  3. ผูจ้ดัการ /หวัหนา้งาน    4. ผูอ้  านวยการ  
  5. สูงกวา่ระดบัผูอ้  านวยการ 
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ส่วนที ่2  ระดับคุณภาพการบริการของแอพพลเิคชันส่ังอาหารของพนักงานออฟฟิศ เขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง   ท่านคิดว่าปัจจยัต่อไปน้ีมีระดบัคุณภาพการบริการของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารอย่างไร 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน เพียงขอ้เดียว    
 โดยท่ี  5 = มีมากท่ีสุด   4 = มีมาก   3 = มีปานกลาง   2 = มีนอ้ย   1 = มีนอ้ยท่ีสุด 
 

หวัขอ้ 
ระดบัคุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

1.1 ระบบการจดัการแอพพลิเคชนัมีความพร้อม 
ต่อการใชง้าน 

     

1.2 ช่ือแอพพลิเคชนัจดจ าง่าย      
1.3 อุปกรณ์จดัเก็บอาหารระหวา่งขนส่งสะอาด  

ไดม้าตรฐาน 

     

1.4 รูปแบบแอพพลิเคชนัสวยงาม      
1.5 การใหร้ายละเอียดบริการท่ีชดัเจน      

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
      2.1  แอพพลิเคชนัมีช่ือเสียง      
 2.2  แอพพลิเคชนัอยูใ่นอนัดบัตน้ ๆ ของ Search Engine       
 2.3  มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ี      
 2.4  การแนะน ามีความถูกตอ้ง      

2.5 มีการใหข้อ้มูลผา่นส่ือโฆษณา      

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) 
     3.1  แอพพลิเคชนัสามารถแสดงผล/ตอบสนองได ้

 อยา่งรวดเร็ว 
        

 3.2  บริการจดัส่งตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
 3.3  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      
 3.4  การจดัส่งมีความถูกตอ้ง      
 3.5  ความสะดวกในการสั่งซ้ือและช าระเงิน      
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หวัขอ้ 
ระดบัคุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance)   

4.1 อาหารท่ีไดรั้บมีความสมบูรณ์ และไม่เสียหาย      
4.2 การใหข้อ้มูลการจดัส่งมีความครบถว้น      
4.3 ก าหนดเง่ือนไขในการช าระเงินมีความเหมาะสม      
4.4 การเอาใจใส่ต่อขอ้เรียกร้องของลูกคา้      
4.5 ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ      
4.6 ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัคุณภาพ      

5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy)   
5.1 การช าระเงินตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้      
5.2   มีกิจกรรมพิเศษส าหรับสมาชิก      
5.3  ก าหนดราคาเหมาะสมกบัรายไดข้องลูกคา้      
5.4  มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายสม ่าเสมอ เช่น  

การลดราคาค่าจดัส่ง การลดราคาอาหาร หรือ 
ฟรีค่าจดัส่ง เป็นตน้ 

     

5.5 การบริการลูกคา้ดว้ยความเป็นกนัเอง      
 
ส่วนที ่3   ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการรับบริการ 
ค าช้ีแจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย   ลงใน    หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด 
 

1. Food Delivery Application ท่ีชอบใชบ้ริการ 
 1. Line Man      2. GrabFood        
 3. GET       4. Foodpanda  
 

     2.  ช่องทางการส่ือสารใดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Food Delivery Application มาก ท่ีสุด 
  1. การบอกต่อ      2. ส่ือโฆษณาโทรทศัน์ วทิย ุ    3. ป้ายโฆษณา 

 4.  ส่ือส่ิงพิมพ ์      5. โฆษณาทางออนไลน์ และ Social Media  
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3. บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารกลางวนัผา่นบริการ Food Delivery  
Application  
 1. ตวัท่านเอง     2. เพื่อนร่วมงาน/หวัหนา้งาน   
 3. ครอบครัว/คนใกลชิ้ด                4. บุคคลในโฆษณา 
 

4. ความถ่ีในการใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Food Delivery Application ในรอบ 1 เดือนท่ีผา่นมา 
 1. 1 - 2 คร้ัง/สัปดาห์    2. 3 - 4 คร้ัง/สัปดาห์      
 3. 5 - 6 คร้ัง/สัปดาห์    4. ใชบ้ริการทุกวนั 
 

5. ช่วงเวลาสั่งอาหารม้ือกลางวนัผา่น Food Delivery Application  
 1. ก่อนเวลา 10.00 น.    2. เวลา 10.00-11.00 น.     
 3. เวลา 11.00-12.00 น.      4. หลงัเวลา 12.00 น.  
 

6. ปริมาณการสั่งอาหารกลางวนัต่อคร้ัง 
 1. คร้ังละ 1 รายการ      2. คร้ังละ 2 รายการ    
 3. คร้ังละ 3 รายการ      4. คร้ังละมากกวา่ 3 รายการ 

 
7. ประเภทอาหารท่ีชอบใชบ้ริการสั่งผา่น Food Delivery Application  
 1. อาหารจานหลกั เช่นอาหารตามสั่ง อาหารจานเดียว ก๋วยเต๋ียว ผดัไท เป็นตน้  
 2. อาหาร Fast Food เช่น เบอร์เกอร์ พิซซ่า ไก่ทอด เป็นตน้   
 3. ของหวาน ขนม และเบเกอร่ี    
 4. เคร่ืองด่ืม เช่น กาแฟ ชา น ้าผลไม ้น ้าชง ชาไข่มุก เป็นตน้ 
 

8. สาเหตุท่ีใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น Food Delivery Application  
 1. เวลาท่ีไม่เพียงพอในการเดินทางไปทานอาหาร   
 2. ระยะเวลาท่ีนานของการต่อคิว และรออาหาร 
 3. ตอ้งการความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ   
 4. มีของกินใหเ้ลือกหลากหลายเมนู  
 5. เป็นแหล่งรวบรวมอาหารจากร้านคา้ท่ีมีช่ือเสียง 
 6. สภาพอากาศท่ีฝนตก หรือร้อนเกินไป 
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9. ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังในการสั่งอาหารผา่น Food Delivery Application (ต่อหน่ึงท่าน) 
 ต ่ากวา่ 100 บาท     100 - 200 บาท 
 201 - 400 บาท    มากกวา่ 500 บาท  

 
................................................................................................................... 

ขอขอบคุณท่ีสละเวลาในการตอบค าถาม 
 

 



104 
 

ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวนธัจกร  เอกพนัธ์ 
วนั เดือน ปีเกดิ 29 กนัยายน 2523 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ประวตัิการศึกษา  ศิลปศาสตรบณัฑิต (สังคมวิทยาและมานุษยวทิยา) 
  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

 มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ ปี พ.ศ. 2545 
สถานทีท่ างาน บริษทัไทยแลนด ์พริวิเลจ คาร์ด จ ากดั  
 เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการแผนก 
 


