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บทคัดย่อภาษาไทย 

ช่ือเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูว้ิจยั เรณมุาศ กลา้หาญ 
ปรญิญา บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2564 
อาจารยท่ี์ปรกึษา อาจารย ์ดร. รสิตา สงัขบ์ญุนาค  

  
การวิจยัครัง้นีมี้ความมุ่งหมายเพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ความไวว้างใจ และการรบัรู ้

คณุค่า ท่ีมีผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุม่ตวัอย่างท่ีใช้
ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้รกิารหรือเคยใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 
คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดียว และการ
วิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู ผลการวิจยั พบว่า (1) ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (2) ปัจจัยความไวว้างใจ ดา้นความ
เขา้ใจ ดา้นการบรกิาร และดา้นการใหเ้วลา มีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยตวัแปรดงักลา่วมีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ รอ้ย
ละ 26.1 และ (3) ปัจจยัการรบัรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ ของแอป
พลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยตวัแปรดงักลา่วมีผลต่อ
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ รอ้ยละ 39.4 

 
ค าส  าคญั : แอปพลเิคชนั, ความไวว้างใจ, การรบัรูค้ณุคา่, ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 
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The objectives of this research are to study the demographic characteristics, trust, and 

perceived value which affects repurchasing decisions for the Grabfood Application in Bangkok. The 
sample used in this research included 400 Grabfood users. The statistics used for data analysis 
included frequency, percentage, mean, standard deviation, a t-test, One-Way ANOVA and statistical 
values for multiple regression analysis. The research results were as follows: (1) the demographic 
characteristics, such as gender, age, education, occupation and different levels of average income 
demonstrated indifference with a statistical significance level of 0.05; (2) trust, understanding of service 
and the value of time affecting the repurchasing decisions of its application in Bangkok with a statistical 
significance level of 0.05, and the stated variable leads to repurchasing decisions at 26.1%; and (3) 
the perceived value of the Grabfood application impacts repurchasing decisions for the Grabfood 
application in Bangkok with a statistical significance level of 0.01, at which the stated variable leads to 
repurchasing decisions at 39.4% . 

 
Keyword : Application, Trust, Perceived Value, Repurchasing Decisions 
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กิตตกิรรมประกาศ 
  

สารนิพนธฉ์บบันีส้  าเรจ็ลลุ่วงไปไดด้ว้ยดีดว้ยความอนเุคราะหจ์าก อาจารย ์ดร.รสิตา สงัข์
บญุนาค เป็นอาจารยท่ี์ปรกึษาสารนิพนธท่ี์ไดใ้หค้วามกรุณาใหค้  าปรกึษา ค าแนะน า และตรวจแกไ้ข 
ปรบัปรุง ขอ้บกพรอ่งตา่งๆ ใหค้วามช่วยเหลือในงานวิจยัตัง้แตเ่ริม่ตน้ด าเนินการจนส าเรจ็ ผูว้ิจยัรูส้กึ
ซาบซึง้ในความกรุณาของอาจารยท่ี์ปรกึษา ขอกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไวณ้ โอกาสนี ้

ขอกราบขอบพระคณุ คณาจารยท์กุท่านในหลกัสตูรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั
ศรนีครนิทรวิโรฒ ท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรูต้ลอดจนถ่ายทอดประสบการณต์า่งๆ พรอ้มทัง้ให้
ความช่วยเหลือและใหค้วามเมตตาดว้ยดีเสมอมา 

ขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา พี่น้อง รวมถึงเพื่อนๆ ท่ีคอยให้การสนับสนุน ให้
ค  าแนะน าและใหก้ าลงัใจ เพื่อเพิ่มแรงพลงัในการท าวิจยัเลม่นีใ้หส้  าเรจ็ลลุว่งไปไดด้ว้ยดี 

สุดท้ายนี ้ผู้วิจัยขอให้งานวิจัยฉบับนี ้เป็นประโยชน์แก่ผู้เ ก่ียวข้องธุรกิจจัดส่งอาหาร 
ประโยชนท่ี์ไดร้บัจากการท าวิจยัฉบบันีผู้ว้ิจยัขอมอบใหก้บัผูมี้สว่นรว่มทกุท่าน 

  
  

เรณมุาศ  กลา้หาญ 
 

 

 



 

สารบัญ 

 หน้า 
บทคดัยอ่ภาษาไทย .............................................................................................................. ง 

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ ......................................................................................................... จ 

กิตติกรรมประกาศ ............................................................................................................... ฉ 

สารบญั .............................................................................................................................. ช 

สารบญัตาราง .................................................................................................................... ฌ 

สารบญัรูปภาพ ................................................................................................................... ฎ 

บทท่ี 1 บทน า ...................................................................................................................... 1 

ภมูิหลงั ........................................................................................................................... 1 

ความมุง่หมายของงานวิจยั .............................................................................................. 4 

ความส าคญัของการวิจยั .................................................................................................. 4 

ขอบเขตของการวิจยั ........................................................................................................ 5 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ ............................................................................................................ 7 

กรอบแนวคิดการวิจยั ....................................................................................................... 8 

สมมติฐานในการวิจยั ...................................................................................................... 9 

บทท่ี 2  เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ............................................................................... 10 

แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์..................................................................... 10 

แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความไวว้างใจ ........................................................................ 11 

แนวคดิและทฤษฎีดา้นการรบัรูค้ณุคา่ของผลิตภณัฑ ์........................................................ 14 

แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมการซือ้ซ  า้ ................................................................ 15 

ประวตัิความเป็นมาของ GrabFood ................................................................................ 20 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ........................................................................................................ 20 

                   



  ซ 

บทท่ี 3 วิธีการด าเนินการวิจยั ............................................................................................. 27 

การก าหนดประชากรและการเลือกลุม่ตวัอยา่ง ................................................................. 27 

การสรา้งเครือ่งมือท่ีใชใ้นการวิจยั ................................................................................... 28 

การเก็บรวบรวมขอ้มลู .................................................................................................... 33 

การจดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู .................................................................................... 34 

บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มลู ............................................................................................. 39 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู .................................................................................. 39 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลู .................................................................................................... 40 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ........................................................................................ 65 

บทท่ี 5 สรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ...................................................................... 67 

สงัเขปการวิจยั .............................................................................................................. 67 

สรุปผลการวิจยั ............................................................................................................. 68 

อภิปรายผลการวิจยั ....................................................................................................... 73 

ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวิจยั ......................................................................................... 78 

ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป .................................................................................... 81 

บรรณานกุรม .................................................................................................................... 82 

ภาคผนวก ......................................................................................................................... 85 

ประวตัิผูเ้ขียน .................................................................................................................... 91 

 



 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
ตาราง 1  แสดงการวิเคราะหป์ระมวลหาคา่ Cronbach‘ s Alpha ........................................... 33 

ตาราง 2 แสดงจ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอยา่ง ................................ 40 

ตาราง 3  จ านวน และคา่รอ้ยละ ของลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม (รวมกลุม่
ใหม)่ ................................................................................................................................ 42 

ตาราง 4  แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูความไวว้างใจแอปพลิเคชนั 
GrabFood ........................................................................................................................ 43 

ตาราง 5  แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูการรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ........................................................................................................................ 46 

ตาราง 6  แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของผูใ้ชบ้รกิารแอป
พลเิคชนั GrabFood .......................................................................................................... 47 

ตาราง 7  แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามเพศ ........................................................ 49 

ตาราง 8  แสดงผลการวิเคราะหค์วามตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ ........................................................................................ 49 

ตาราง 9  แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาย ุ....................................................... 51 

ตาราง 10  การเปรยีบเทียบความแตกตา่งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ F-test .................................. 51 

ตาราง 11  แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาย ุ....................................................... 53 

ตาราง 12  การเปรยีบเทียบความแตกตา่งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ F-test ................. 53 

                   



  ญ 

ตาราง 13  แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาชีพ ..................................................... 55 

ตาราง 14  การเปรยีบเทียบความแตกตา่งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test ............................... 55 

ตาราง 15  แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน ................................ 57 

ตาราง 16  การเปรยีบเทียบความแตกตา่งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน โดยใชส้ถิติ F-test ........... 57 

ตาราง 17  แสดงการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ปัจจัยความไวว้างใจ ซึ่งประกอบดว้ย 
ความจรงิ ความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจ การบรกิาร และการใหเ้วลามีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 
ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ........................................................... 58 

ตาราง 18  แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูโดยวิธีเพิ่มตวัแปรอิสระแบบขัน้ตอน 
(Stepwis Multple Regression Analysis) ปัจจยัความไวว้างใจ มีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 
ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ........................................................... 59 

ตาราง 19  แสดงการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ปัจจัยการรบัรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน 
GrabFood มีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร
 ........................................................................................................................................ 61 

ตาราง 20  แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณูโดยวิธีเพิ่มตวัแปรอิสระแบบขัน้ตอน 
(Stepwis Multple Regression Analysis) มีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ..................................................................................... 62 

ตาราง 21  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ....................................................................... 65 

ตาราง 22  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 และ 3 โดยใชส้ถิติ Multiple Regression analysis
 ........................................................................................................................................ 65 

 



 

สารบญัรูปภาพ 

 หน้า 
ภาพประกอบ 1 การส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัการสั่งอาหารหรอืเครือ่งดื่มผา่นแอปพลเิคชนั.... 3 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคดิการวิจยั ................................................................................... 8 

ภาพประกอบ 3 แสดงกระบวนการตดัสินใจซือ้ ..................................................................... 17 

ภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการประเมินผลหลงัซือ้ ........................................................... 19 

 

                   



 

บทที ่1 
บทน า 

ภมิูหลัง 
  ปัจจบุนัระบบสารสนเทศ การสื่อสารถือว่าเป็นสิ่งส  าคญัและมีบทบาทในชีวิตประจ าวนั
เป็นอย่างมาก ตัง้แต่เวลาตื่นนอน รวมทัง้ระหวา่งวนัไม่วา่จะเป็นการเดินทาง การท างาน การเรยีน 
ท าใหเ้ราติดต่อสื่อสารไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว ในการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูท่ี้อาศยัอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นเมืองศนูยก์ลางความเจริญ เป็นแหล่งท่ีก่อใหเ้กิดจีดีพีของประเทศกว่า  
รอ้ยละ 50 ของจีดีพีรวม และเมืองมีการเติบโตขึน้ถึง 16 เท่าในรอบ 50 ปี โดยกรุงเทพฯ ถกูจดัให้
เป็นประเทศท่ีมีความหนาแน่นเป็นอันดับ 38 ของโลก โดยมีแนวโน้มจะขยายตัวเพิ่มขึน้ อีก  
ในปี 2573 ซึ่งคาดว่าจะมีประชากรอาศยัอยู่ในกรุงเทพฯ ถึง 11 ลา้นคน ดงัจะเห็นไดจ้ากปี 2563 
จ านวนประชากรเฉพาะกรุงเทพฯ 5.6 ลา้นคน (ส านักบริหารการทะเบียน, 2563) ซึ่งมีความ
หนาแน่นของจ านวนประชากรเพิ่มขึน้ จึงส่งผลใหใ้นเขตกรุงเทพฯ มีปรมิาณยานพาหนะ ท่ีอยู่บน
ทอ้งถนนมีจ านวนมาก และโดยเฉพาะอย่างยิ่งหากเป็นชั่วโมงเร่งด่วนจะประสบปัญหาสภาพ
การจราจรติดขดัอย่างหนกั จึงท าใหพ้ฤติกรรมการใชชี้วิตของผูท่ี้อยู่ในเขตกรุงเทพฯ เปลี่ยนแปลง
ไป โดยตอ้งการความสะดวกและรวดเรว็เพื่อท่ีจะรน่ระยะเวลาต่างๆ ใหเ้รว็ขึน้ จึงท าใหเ้กิดการใช้
บริการการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน เพื่อความสะดวก โดยไม่ตอ้งเดินทางออกไปขา้งนอกซือ้
อาหารเองเป็นการลดระยะเวลาในการเดินทางออกไปซือ้อาหาร ส่งผลใหก้ารใชบ้ริการสั่งอาหาร
และเครื่องดื่มผ่านแอปพลิเคชนั หรือ Food Delivery Apps ไดร้บัความนิยมมาก และโดยเฉพาะ
อย่างยิ่งตลาด Food Delivery ขึน้อยู่กบัจ านวนผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือต่อประชากรในประเทศ ซึ่งใน
ไทยมากกวา่ 80% ของจ านวนประชากรทัง้หมดมีสมารท์โฟน จงึเป็นปัจจยัหลกัท่ีเอือ้ตอ่การเติบโต
ของ Food Delivery 
  จากขอ้มูลศูนยว์ิจัยกสิกรไทยท่ีคาดการณว์่าตลาด Food Delivery มีมูลค่าประมาณ 
33,000–35,000 ลา้นบาท และมีการเติบโตประมาณ 14% เหตผุลท่ีท าใหต้ลาด Food Delivery 
เติบโตค่อนข้างมากมาจากหลายปัจจัยซึ่งเป็นตัวเลขท่ีสูงกว่าการเติบโตของธุรกิจอาหาร  
ในปัจจบุนัผูค้นเลือกใชบ้รกิารแอปเดลิเวอรีม่ากขึน้ เพราะตอ้งการความสะดวกสบายและขอ้จ ากดั
ดา้นเวลา และความตอ้งการของผูบ้ริโภคนัน้ก็มีมากขึน้ดว้ย ปัจจุบนัตลาดทางออนไลนมี์ขนาด
ใหญ่ขึน้ และรายใหม่เขา้มาในตลาดนีอ้ยา่งจรงิจงั ทัง้ GrabFood ,  LINE MAN Wongnai , Food 
Panda, Robinhood , eatable และ Gojek เป็นตน้ และมีผูป้ระกอบการใหม่ๆ เพิ่มขึน้อีกมากมาย 
โดยรูปแบบการด าเนินธุรกิจระหว่างธุรกิจคา้ปลีกถึงลูกคา้ B2C (Business to Customer) และ 
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ระหว่างธุรกิจท ากับธุรกิจดว้ยกัน B2B (Business-to-Business) กล่าวคือ เป็นการติดต่อธุรกิจ
รา้นอาหารและเสนอใหเ้ขา้มาอยู่บนฐานขอ้มลู และบริการจดัส่งอาหารใหก้บัลกูคา้ของรา้นอีกที
หนึ่ง ประเด็นท่ีน่าสนใจคือ รา้นอาหารท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายครอบคลมุถึงรา้นอาหารทุกประเภท
ตัง้แต่รา้นขา้วแกงทั่วไปริมทางจนถึงรา้นอาหารหรูหรา ในหา้งสรรพสินคา้ ส าหรบักรณี Grab 
Food แมร้า้นคา้จะไม่อยู่บนฐานขอ้มูลแต่ถา้ลูกคา้ตอ้งการก็สามารถใหพ้นักงานไปสั่ง และรบั
อาหารมาสง่ใหไ้ด ้ครอบคลมุทัง้หมด 
  จากการส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกับการสั่งอาหารหรือเครื่องดื่มผ่านแอปพลิเคชัน 
(Application) ของคนกรุงเทพฯ โดยศนูยส์  ารวจความคิดเห็นบา้นสมเด็จโพลลส์ถาบนัวิจยั และ
พฒันา มหาวิทยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา พบว่า เหตผุลคนกรุงเทพฯส่วนใหญ่ 22.3% 
เลือกใชแ้อปพลิเคชัน เพราะมีโปรโมชั่นลดราคาอาหาร คิดเป็น 29.2% ท่ีเลือกใชแ้อปฯ ในการ
จดัสง่อาหารหรอืเครือ่งดื่ม 3-4 ครัง้ในหนึ่งเดือน ส าหรบัประเภทอาหารและเครือ่งดื่มท่ีสั่งผา่นแอป
ฯ ท่ีนิยมสั่งมาก คือ อาหารไทย / อาหารอีสาน คิดเป็น 37.2% ตามดว้ยอาหารฝรั่ง / ฟาสตฟ์ูด, 
กาแฟ / ชานมไข่มกุ, อาหารญ่ีปุ่ น / ซูชิ และของหวาน ไดแ้ก่ เคก้เบเกอรี่ ส่วนการใชจ้่ายต่อครัง้ 
มากสดุ คิดเป็น 33.8% จ่ายเงิน 101-300 บาท / ครัง้ รองลงมาคือจ่าย 301-500 บาท / ครัง้และ
นอ้ยกว่า 100 บาท / ครัง้ โดยเลือกการช าระคา่สินคา้ดว้ยการเก็บเงินปลายทาง / เงินสดมากท่ีสดุ 
คิดเป็น 46.3% รองลงมา ใชว้ิธีโอนเงิน / หกับญัชีธนาคารตามดว้ยจ่ายผา่นบตัรเครดิต / เดบิดจ่าย
ด้วย พร้อมเพย์ และ Line Pay  แอปพลิเคชันท่ีนิยมใช้กันมากท่ีสุด คือ GrabFood 36.2% 
รองลงมาคือ GET, FoodPanda, Line Man และ ZabDelivery ในสว่นของปัญหาท่ีเจอจากการสั่ง
อาหารหรือเครื่องดื่มผ่านแอปฯ พบมากท่ีสดุ 25.7% คือ การจดัส่งไม่ตรงเวลา, ใชง้านยาก, ราคา
อาหารไม่ตรงตามท่ีระบ,ุ พนกังานไมส่ภุาพ และ คา่จดัสง่มีราคาแพง 
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ภาพประกอบ 1 การส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบัการสั่งอาหารหรอืเครือ่งดื่มผา่นแอปพลเิคชนั 
 

ท่ีมา : https://today.line.me/th/v2/article/9eOMqV สืบคน้ขอ้มลู ณ วนัท่ี 3 พ.ค.2564 
 

  จากการศึกษาแกร็บฟู้ด (GrabFood) เป็นธุรกิจท่ีมีการเติบโตสงูสดุมีรา้นอาหารท่ีเขา้
มารว่มเป็นพนัธมิตรมากขึน้ มีการขยายการใหบ้รกิารไปยงัตา่งจงัหวดั ซึง่ในปี 2561 เปิดใหบ้รกิาร
เพียงในกรุงเทพฯ และในปีต่อมา GrabFood ไดใ้หบ้รกิาร 10 จงัหวดั และเดือนมิถนุายน ปี 2563 
เปิดใหบ้รกิารกว่า 30 จงัหวดั มีแผนขยายบรกิารไปสูจ่งัหวดัใหม่ ๆ สาเหตเุหลา่นีท่ี้กลา่วไวข้า้งตน้ 
คือ ปัจจยัท่ีท าใหต้ลาด Food Delivery เติบโตขึน้อย่างต่อเน่ือง ดว้ยปัจจยัส าคญัหลกั 3 ประการ  
ท่ีท าใหบ้รกิารสง่อาหารของแกรบ็ฟู้ดประสบความส าเรจ็มาจากพฤติกรรมผูบ้รโิภคท่ีเปลี่ยนแปลง
ไปอย่างรวดเร็ว ฐานลูกคา้ขนาดใหญ่ท่ีสั่งสมมาตัง้แต่เริ่มใหบ้ริการการเดินทาง และพันธมิตร
รา้นอาหารและคนขบัท่ีมีจ านวนมาก ของผูใ้หบ้รกิารในกลุม่นี ้ จากผลส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกบั
การสั่งอาหารหรอืเครื่องดื่มผา่น Application ปัญหาพบจากการสั่งอาหารหรอืเครื่องดื่มผา่นแอปฯ 
พบมากท่ีสุด คือการจัดส่งไม่ตรงเวลา ย่อมอาจส่งผลให้ผูใ้ช้บริการไม่มีความไวว้างใจต่อให้
ใหบ้รกิารในดา้นการตรงตอ่เวลา และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสินใจไม่กลบัมาใชบ้รกิารซ า้อีกตอ่ไป  
  ในการใช้แอปพลิเคชัน (Application) ด้าน Food Delivery จากการส ารวจพบว่า  
แอปพลิเคชันแกร็บฟู้ดมากเป็นอนัดบั 1 คิดเป็น 36.2% ย่อมแสดงให้เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการมีความ
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ไวว้างใจตอ่การบรกิารสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนัแกรบ็ฟูด้ ทัง้นีก้ารตรงตอ่เวลากบัผูใ้ชบ้รกิารเป็น
สิ่งส  าคัญ ท่ีสรา้งความน่าเช่ือถือความมั่นใจในคุณภาพการบริการเป็นการรับรูคุ้ณค่าของ
ผลิตภณัฑ ์และยิ่งตอกย า้หากมีการจดัโปรโมชั่นส่งเสริมการขายควบคู่กบัการรกัษามาตรฐานใน
คณุภาพการใหบ้ริการ จึงก่อใหเ้กิดการตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการสั่งอาหารซ า้ผ่านแอปพลิเคชนั 
GrabFood   เพิ่มขึน้อีกอย่างต่อเน่ืองจากขอ้มลูขา้งตน้ เป็นเหตใุหผู้ท้  าวิจยัมีความสนใจศกึษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งผลการวิจยัสามารถน าไปใชป้ระโยชนเ์พื่อเป็นแนวทางในการสรา้งกลยทุธท์างการตลาด และ
เป็นการพฒันาประสิทธิภาพการบริการตอบสนองความตอ้งการ และต่อยอดเป้าหมายใหม้าก
ยิ่งขึน้ เพื่อเป็นการรกัษามาตรฐานการใหบ้ริการ และส่งเสริมให ้GrabFood เป็นท่ีรูจ้ักและเป็น
ทางเลือกใหแ้ก่ผูบ้ริโภคมากขึน้จากกลุ่มลกูคา้ฐานเดิมสอดคลอ้งกับการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 
GrabFood   โดยมุง่หวงัใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสินใจใชบ้รกิารซ า้อยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 
 
ความมุ่งหมายของงานวิจยั 
  1. เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  2. เพื่อศกึษาความไวว้างใจมีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  3. เพื่อศกึษาการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการ
ซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
  1. เพื่อไดท้ราบถึงปัจจยัใดบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood   และทราบถึงแนวโนม้ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อแอปพลิเคชันในอนาคต 
เพื่อน าเอาขอ้มลูไปใชป้รบัปรุงพฒันาสินคา้ และการบริการใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งแทจ้รงิ  
  2. เป็นแนวทางแก่ผูป้ระกอบการบรกิารรบัส่งอาหาร (Food Delivery) หรือผูป้ระกอบการ
รา้นอาหารสามารถน าเอาขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศกึษาพฒันาไปเป็นแนวทางพฒันาธุรกิจ รวมถึงการ
พฒันาเพิ่มช่องทางการสั่ง และจดัสง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของตนเอง 
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  3. เพื่อเป็นประโยชน์ดา้นฐานข้อมูล และการต่อยอดในการท าวิจัยเก่ียวกับปัจจัย 
ท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ในอนาคต
ตอ่ไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood   
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใชบ้ริการหรือเคยใช้บริการแอปพลิเคชัน 
GrabFood   ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบถึงจ านวนประชากรท่ีแนน่อน ดงันัน้ใชก้ารก าหนด
ตวัอย่าง โดยการค านวณจากสตูรท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% 
ความผิดพลาดไมเ่กิน 5% หรอื 0.05 ไดก้ลุม่ตวัอยา่งจ านวน 385 และเพ่ือปอ้งกนัความผิดพลาดท่ี
อาจเกิดขึน้ในการตอบแบบสอบถามผูว้ิจยัจึงไดท้  าการเพิ่มจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 15 ตวัอย่าง โดย
นบัรวมเป็นกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน  
  วิธีการเลือกสุ่มตัวอย่างแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือก
กลุม่ตวัอย่างท่ีเคยมีประสบการณใ์ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood   ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่
ไดมี้การขอความรว่มมือจากผูใ้ชบ้รกิาร จนครบจ านวน 400 คน 
 
  ตวัแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่ไดด้งันี ้
    1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
        1.1 เพศ 
          - ชาย 
          - หญิง 
        1.2 อาย ุ
          - 18-25 ปี 
          - 26-33 ปี  
          - 34-41 ปี 
          - 42 ปีขึน้ไป  
         1.3  ระดบัการศกึษา 
          - ต  ่ากวา่ปรญิญาตร ี
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          - ปรญิญาตรหีรอืเทียบเท่า 
          - สงูกวา่ปรญิญาตร ี
        1.4 อาชีพ 
          - นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา 
              - ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
         - พนกังงานบรษัิทเอกชน / ลกูจา้ง 
          - ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
          - อ่ืนๆ (โปรดระบ_ุ_______________________)  
          1.5 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
          - ต  ่ากวา่หรอืเทียบเท่า 15,000 บาท 
          - 15,001 – 25,000 บาท 
         - 25,001 – 35,000 บาท 
          - 35,001 – 45,000 บาท 
         - 45,001 บาทขึน้ไป 
    2. ความไวว้างใจ   
                  2.1  ความจรงิ 
        2.2  ความน่าเช่ือถือ 
          2.3  ความเขา้ใจ 
         2.4  การบรกิาร 
                   2.5  การใหเ้วลา 
    3. การรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั GrabFood 
 
  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ ความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
  1. บริการรบัส่งอาหาร (Food Delivery) การบริการรบัส่งอาหารผ่านทางแอปพลิเคชนั
Line Man GrabFood , Food Panda , NOW , Get และ WongNai ผูใ้ชบ้รกิารจะท าการสง่ขอ้มลู
ความตอ้งการผ่านแอปพลิเคชนั แจง้ไปยงัพนักงานเพื่อด าเนินการสั่งอาหารกับทางรา้นอาหาร 
หลงัจากนัน้พนกังานจะไปรบัอาหารจากรา้นอาหาร ตามท่ีผูข้อรบับรกิารแจง้ไว ้แลว้น ามาสง่ใหก้บั
ผูข้อรบับรกิารตามสถานท่ีท่ีไดแ้จง้ไว ้
  2. ความไวว้างใจ (Trust)  หมายถึง ความเช่ือท่ีบุคคลใดบุคคลหนึ่ง มีใหก้ับบุคคลอ่ืน 
ว่าบุคคลนัน้จะซื่อสตัย์ ไม่ท ารา้ยหรือเอาเปรียบ เป็นปัจจัยพืน้ฐานแสดงถึงความสมัพนัธ์ซึ่งกัน
และกนั  ท าใหเ้กิดความรูส้ึกท่ีดีๆต่อกนั เกิดความตัง้ใจท่ีจะท าสิ่งดีๆใหก้นั มีความรว่มมือในการ
ท าสิ่งตา่งๆ ดว้ยใจจรงิ และเกิดความภกัดีตอ่กนั 
   2.1 T - Truth คือ ความจรงิ ความไวว้างใจของลกูคา้ ความซื่อสตัยเ์ป็นสิ่งท่ีท าใหเ้กิด
ความสมัพนัธใ์นระยะยาว 
   2.2 R - Reliability คือ ความน่าเช่ือถือ เกิดจากความไวว้างใจ ซึ่งความไวว้างใจนีจ้ะ
เกิดในการบรกิารลกูคา้ ก่อนการขาย ระหวา่งการขาย และหลงัการขาย  
   2.3 U - Understanding คือ ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ใหค้วามสนใจความ
เป็นไปทางธุรกิจของลกูคา้ 
   2.4 S - Service คือ การบริการ เป็นการสรา้งและรกัษาความไวว้างใจของลกูคา้ไดด้ี
ดว้ย 
   2.5 T -Take Your Time คือ การใหเ้วลา ความไวว้างใจตอ้งใชเ้วลา หมั่นติดตามผล 
หมั่นเขา้พบลกูคา้ ช่วยแกไ้ขปัญหา สง่สนิคา้ใหต้รงเวลา และขอบคณุลกูคา้เสมอ 
  3. การรบัรูค้ณุค่าของผลิตภณัฑ ์หมายถึง การท่ีผูบ้รโิภครบัรูค้ณุค่าของผลิตภณัฑด์า้น
ต่างๆ ของผลิตภณัฑใ์ดผลิตภณัฑห์นึ่ง ท าใหผู้บ้รโิภครูจ้กั คุน้เคยกบัผลิตภณัฑ ์รบัรูค้ณุภาพของ
ตราผลิตภณัฑ ์สง่ผลตอ่ ความพงึพอใจ และความมั่นใจของผูบ้รโิภคส าหรบัการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์
นัน้ๆ 
  4. การตัง้ใจซือ้ซ  า้ หมายถึง เป็นกระบวนการตดัสินใจพฤติกรรมการซือ้ครัง้แรก และ
หากลกูคา้เกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิารจะท าใหเ้กิดความจงรกัภกัดี มีการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ 
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กรอบแนวคดิการวิจัย 
 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
    ตวัแปรอิสระ                     ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคดิการวิจยั 
 
 
 

ประชากรศาสตร ์
1. เพศ  
2. อาย ุ 
3. ระดบัการศกึษา 
4. อาชีพ  
5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

 

 

การรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood 
     
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 
 

ความไวว้างใจ 
1. ความจรงิ 
2. ความน่าเช่ือถือ 
3. ความเขา้ใจ 
4. การบรกิาร 
5. การใหเ้วลา 
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สมมตฐิานในการวิจัย  
  1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
  2. ปัจจัยความไวว้างใจ ซึ่งประกอบดว้ย ความจริง ความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจ การ
บริการ และการให้เวลา มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  3. ปัจจยัการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้
ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่2  
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  การวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood  
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดค้น้ควา้ แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงันี ้

 1.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
 2.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความไวว้างใจ 
 3.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุคา่ 
 4.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้  
 5. ประวตัิความเป็นมาของGrabFood 
 6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร ์
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2550) ได้อธิบายไว้ว่า  ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 
(Demographic)  ไดแ้ก่ ดา้นอายุ ดา้นเพศ ดา้นขนาดครอบครวั ดา้นสถานภาพครอบครวั ดา้น
รายได ้ดา้นอาชีพ และดา้นการศกึษา เป็นเกณฑท่ี์ถกูน ามาใชบ้่อยมากในการแบ่งส่วนแบ่งตลาด 
ทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตรจ์ึงเป็นสิ่งท่ีส  าคญัท่ีก าหนดตลาดเปา้หมาย ประชากรศาสตรท่ี์
ส าคญั มีตวัแปร ดงันี ้
  1. ดา้นอายุ (Age) กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน จะมีความตอ้งการในสินคา้และ
บริการท่ีแตกต่างกัน นักการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากอายุเป็นตัวแปรดา้นประชากรศาสตรท่ี์
แตกตา่งกนั เพื่อช่วยในการคน้หาความตอ้งการของตลาดสว่นเลก็ (Niche Market)  
  2. ดา้นเพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีส าคญัท่ีใชแ้บ่งส่วนการตลาด นกัการตลาดตอ้งศกึษา
ตวัแปรนีอ้ย่างรอบครอบ เพราะปัจจบุนันีด้า้นเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบรโิภคมาก 
เพศท่ีแตกตา่งกนัอาจจะมีทศันคติ การรบัรู ้และการตดัสินใจการซือ้สินคา้บรโิภคท่ีแตกตา่งกนั 
  3. ดา้นลกัษณะครอบครวั (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจบุนัลกัษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายหลกั และมีความส าคญัยิ่งขึน้ท่ีเก่ียวกบัผูบ้ริโภค นกัการตลาดมกัจะสนใจจ านวนและ
ลกัษณะของบุคคลในครวัเรือนท่ีใชส้ินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกับผูต้ดัสินใจในครวัเรือน  เพื่อช่วยในการ
พฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 
  4. ด้านรายได้ ด้านการศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation)  
ถือเป็นตวัแปรส าคญัในเรือ่งการก าหนดสว่นของตลาด โดยทั่วไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคท่ีมี
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ความสามารถในการซือ้ แต่อย่างไรก็ตาม กลุ่มครอบครวัท่ีมีรายไดต้  ่า เป็นตลาดท่ีมีกลุ่มขนาด
ใหญ่ในสังคม ปัญหาท่ีส าคัญในการแบ่งส่วนแบ่งตลาดโดยถือ เกณฑ์รายไดอ้ย่างเดียวก็คือ 
รายไดเ้ป็นตวัชีถ้ึงความสามารถในการเลือกซือ้สินคา้ หรอืไม่มีความสามารถในการเลือกซือ้สนิคา้ 
ซึง่ในขณะเดียวกนัการเลือกซือ้สินคา้อย่างแทจ้รงิอาจจะเป็นเกณฑรู์ปแบบของการด ารงชีวิต ดา้น
รสนิยม ดา้นอาชีพ ดา้นการศึกษา ฯลฯ แมด้า้นรายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีน ามาใชบ้่อย กลุ่มนกัการ
ตลาดจะโยงเกณฑ์ดา้นรายได ้มารวมกับตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รือโยงรวมกับดา้นอ่ืนๆ 
เพื่อใหก้ าหนดตลาดเปา้หมายไดช้ดัเจนมากยิ่งขึน้  
 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ 
  ความหมายของความไวว้างใจ 
  Guiltinan (1989) ไดอ้ธิบายความไวว้างใจว่า เกิดจากความเช่ือในการเลือกซือ้ขาย
สินคา้ ท่ีมีความซื่อสตัย ์ความเมตตา การดแูลเอาใจใส ่และผูใ้หบ้รกิารสามารถท านายจากความ
เช่ือจะน าไปสู่ทัศนคติท่ีจะส่งผลต่อพฤติกรรมความตั้งใจซือ้  และความจงรักภักดีของลูกค้า 
ท่ีมีลกัษณะความเสี่ยงสูงในการซือ้ขายสินคา้และบริการท่ีตอ้งเสี่ยงต่อสิ่งท่ีประเมินการบริการ 
ท่ีสินคา้จบัตอ้งไม่ได ้จึงท าใหธุ้รกิจบรกิารตอ้งสรา้งความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Trust) สิ่งเหลา่นี ้
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความจงรกัภกัดีกบัองคก์ร และกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ 
  Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไวว้างใจสามารถเกิดขึน้ไดถ้า้ฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง 
มีความเช่ือมั่นในความซื่อสตัย ์และมีความเช่ือถือต่อหุน้ส่วน เน่ืองจากในปัจจุบนั พบปัญหาผู้
ใหบ้ริการไม่สามารถรกัษาลกูคา้ท่ีมีความพึงพอใจไวไ้ด ้หมายความว่า ความพึงพอใจเพียงหนึ่ง
ปัจจัยไม่เพียงพอท่ีจะสามารถรกัษาความผูกพนัของลกูคา้ได ้เพราะมีตวัแปรอ่ืนท่ีส่งผลต่อการ
รกัษาลกูคา้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ ดงันัน้องคก์รจงึควรพิจารณาปัจจยัอ่ืน นอกเหนือจาก
เรือ่งความพงึพอใจ เพื่อเป็นการสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาวใหก้บัลกูคา้ตอ่ไป 
  ทฤษฎีของความไวว้างใจ  
  Stern (1997) กล่าวว่า ความไวว้างใจ หมายถึง พืน้ฐานของความสัมพันธ์ทางการ
ติดต่อสื่อสารในการให้บริการแก่ลูกคา้ องคก์รจ าเป็นตอ้งเรียนรูท้ฤษฎีความสัมพันธ์ใกลชิ้ด 
ความคุน้เคยเพื่อครองใจลกูคา้ ซึง่ประกอบดว้ย 5 C ดงันี ้
  1. การสื่อสาร (Communication) พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกคา้ ท าใหลู้กคา้รูส้ึก
อบอุน่ใจ พนกังานควรแสดงแบบเปิดเผยมีความจรงิใจ และพรอ้มมอบความช่วยเหลือแก่ลกูคา้ 
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  2. ความใส่ใจ และการให ้(Caring and Giving) ความเอาใจใส่และพรอ้มท่ีจะใหเ้ป็น
คณุสมบตัิของความไวว้างใจอย่างใกลชิ้ดกับลกูคา้ ท่ีประกอบดว้ยความเอือ้อาทร ความอบอุ่น 
และความรูส้ึกปกป้อง ซึ่งส่งผลท าใหล้กูคา้รูส้ึกดี เม่ือองคก์รแสดงความรูส้ึกเหล่านีจ้ากสิ่งเล็กๆ 
นอ้ยๆ  
  3. การใหข้อ้ผูกมดั (Commitment) มีความเก่ียวพนักับลูกคา้ องคก์รควรจะยอมเสีย
ผลประโยชนเ์พื่อคงไวซ้ึง่ความสมัพนัธอ์นัดีกบัลกูคา้ 
  4. การใหค้วามสะดวกสบาย (Comfort) หรอืความสอดคลอ้ง (Compatibility) ความ 
เอาใจใสล่กูคา้จะท าใหล้กูคา้รูส้กึมีความสะดวกสบาย 
  5. การแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง (Conflict) และการไว้วางใจ (Trust) องคก์ร
สามารถท าใหล้กูคา้รูส้กึมีความสบายใจได ้เป็นทางออกท่ีดีกว่าองคก์รตอ้งคอยแกไ้ขสถานการณ์
ความขดัแยง้กบัลกูคา้ หมายถึง องคก์รควรจะแสดงความรบัผิดชอบ หากลกูคา้พบสิ่งใดท่ีสงสยั
หรือไม่ชอบในสินคา้หรือการบริการท่ีลกูคา้คิดว่าจะเสียเปรียบ ลกูคา้สามารถรีบสอบถามเพื่อให้
พนกังานไดชี้แ้จงโดยเรว็ ก่อนท่ีลกูคา้จะรูส้กึโกรธหรอืแสดงอาการไม่พอใจ    
  Lewicski, McAlluster & Bries (1998) ความไวว้างใจ หมายถึง ความเช่ือมั่น ความ
คาดหวงัในเชิงบวก ท่ีเก่ียวกบัการกระท าของอีกฝ่ายหนึ่ง และรูปแบบพืน้ฐานความไวว้างใจ คือ
ความไวว้างใจท่ีอยู่บนพืน้ฐานของการป้องกัน (Deterrence-Based Trust) เป็นรูปแบบความ
ไวว้างใจพืน้ฐานของความมั่นคงในพฤติกรรมของบคุคลท่ีท าในสิ่งท่ีเขาพดู และมีการกระท าซึง่กนั
และกนั พฤตกิรรมของบคุคลขึน้อยูก่บัทฤษฎีการลงโทษ ความไวว้างใจมีระดบัการลงโทษท่ีชดัเจน 
ดงันัน้ การลงโทษจะมีความส าคญัต่อผู้ท่ีจงูใจมากกว่าการสญัญาจะใหร้างวลั เม่ือไม่สามารถท า
ตามสญัญาได ้พืน้ฐานท่ีสองคือ ความไวว้างใจบนพืน้ฐานของความรู ้(Knowledge-Base Trust) 
คือ ขึน้อยู่กับการไดร้บัขอ้มลูมากกว่าการลงโทษ และเป็นการท านายพฤติกรรมของบุคคลอ่ืนท่ี
กระท าดว้ยความจริงใจ และความไวว้างใจบนพืน้ฐานจากการวินิจฉัย  (Identification-Based 
Trust) เป็นความไวว้างใจมีความรูส้ึกร่วมในอารมณก์บัความปรารถนาและความตัง้ใจของผูอ่ื้น 
โดยกลุ่มคนนัน้ตอ้งมีความเขา้ใจอย่างมีประสิทธิภาพ  มีขอ้ตกลงร่วมกนั มีการตระหนกัรว่มกนั 
และเห็นคณุคา่ซึง่กนัและกนั เน่ืองจากมีความเช่ือมโยงของอารมณร์ะหวา่งกนั ความไวว้างใจ เป็น
แนวคิดหลายมิติ (Multidimensional Approach) ได้แก่ ความไว้วางใจบนพื ้นฐานอารมณ์
ความรูส้กึ (Affective-Based Trust) เก่ียวขอ้งบทบาทส าคญัของอารมณใ์นกระบวนการของความ
ไวว้างใจ ความไวว้างใจบนพืน้ฐานความรูค้วามเขา้ใจ (Cognitive-Based Trust) เป็นความเช่ือใน
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คณุลกัษณะท่ีน่าไวว้างใจตอ่บคุคลอ่ืน และความไวว้างใจบนพืน้ฐานพฤติกรรม (Behavior-Based 
Trust) เป็นความเช่ือมั่นผูอ่ื้นและการเปิดเผยขอ้มลูไปยงับคุคลอ่ืน 
   การสร้างความไว้วางใจ หรือ Trust ประกอบด้วยตัวอักษร 5 ตัว คือ T R U S T  
ซึง่หมายถึง 5 ปัจจยัท่ีช่วยในการสรา้งความสมัพนัธท่ี์ยั่งยืนกบัลกูคา้ 
   T – Truth คือ ความจริง เป็นแนวทางท่ีจะท าใหเ้สียลกูคา้มีมากมาย แค่การส่งของไม่
ตามเวลาท่ีก าหนด มีปัญหาดา้นการสื่อสาร หรือไม่มีการติดตามผล หลงัจากลูกคา้ไดร้บัสินคา้
หรือหลงัการบริการ และการโกหกเป็นสิ่งท่ีลกูคา้ไม่พึงพอใจ และเป็นสิ่งท่ีท าลายความไวว้างใจ
ของลกูคา้ สิ่งส  าคญัท่ีท าใหเ้กิดความสมัพนัธใ์นระยะยาว คือ ความซื่อสตัยต์อ่ลกูคา้  
   R – Reliability คือ ความน่าเช่ือถือ เม่ือมีการตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงั
ของลกูคา้ ย่อมจะท าใหล้กูคา้เกิดความไวว้างใจ และเม่ือมีการติดตามผลหลงัการขายสินคา้ หรอื
การบริการจะท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ ซึ่งความไวว้างใจจะเกิดขึน้ในการบริการลูกคา้ ทัง้
ก่อน ระหวา่ง และหลงัการขาย  
   U – Understanding คือ ความเขา้ใจ เม่ือเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้  นับว่าเป็น
การสรา้งความไวว้างใจ ผูท่ี้จะประสบความส าเร็จในการบริการลูกคา้จะตอ้งพูดคุย มีการเก็บ
ขอ้มูลจากลูกคา้ถึงปัจจัยท่ีท าให้ลูกคา้เลือกซือ้สินคา้ และบริการ ความเขา้ใจไม่เพียงแต่สรา้ง
ความไวว้างไจ แตย่งัท าใหเ้ราเกิดความมั่นใจ และเป็นเครือ่งมือในการแกไ้ขปัญหาไดต้รงประเดน็ 
  S – Service คือ การบริการ เป็นการสรา้งความสมัพนัธ์ และรกัษาความไวว้างใจของ
ลูกคา้ไดด้ีเท่าการบริการลูกคา้เป็นรายบุคคล ถ้าตอ้งการเป็นการขายท่ีดี ใหล้องตอบค าถาม
ตอ่ไปนีก้บัตนเอง 
    - ถา้ลกูคา้เลกิใชบ้รกิารของเรา เรารูห้รอืไม่วา่เพราะอะไร 
    - ถา้เราไม่รู ้เราจะถามลกูคา้หรอืไม่  
    - เราไดถ้ามถึงความตอ้งการของลกูคา้ทกุคน และมีอะไรท่ีเราจะสามารถช่วยเหลือ
       ลกูคา้ได ้เพื่อบรกิารท่ีดีขึน้หรอืไม่    
    - เราสรา้งมลูคา่เพิ่มท่ีเกิดความคาดหมายใหแ้ก่ลกูคา้บา้งหรอืไม่ 
    - เราไดม้องหาวิธีช่วยเพิ่มก าไรใหก้บัลกูคา้หรอืไม่ 
  T – Take Your Time คือ การใหเ้วลา ความไวว้างใจ เป็นปัจจยัตอ้งใชเ้วลาสรา้ง หมั่น
ติดตามผล หมั่นเขา้พบ ช่วยแกไ้ขปัญหา ส่งสินคา้ใหต้รงต่อเวลา และรูจ้ักกล่าวขอบคุณลูกคา้
เสมอ 



 14 

  ดงันัน้ T R U S T เป็นเครื่องมือพืน้ฐานส าคญั ในงานดา้นบริการ ควรยึดถือเป็นหลกั
ปฏิบตัิกบัลกูคา้ เพื่อเป็นการสรา้งความไวว้างใจตอ่ลกูคา้ 
 
แนวคดิและทฤษฎีดา้นการรับรู้คุณค่าของผลิตภณัฑ ์ 
  ความหมายของการรบัรูค้ณุคา่ของผลติภณัฑ ์
  Payne (1993) กล่าวว่า ผลิตภัณฑ์ในธุรกิจการบริการมีความแตกต่าง ทั้งในดา้น
รูปแบบ และการด าเนินงาน รวมทัง้ลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถจับตอ้งได้ หรือเป็นสิ่งท่ี
ผูข้ายมอบใหก้บัลกูคา้ โดยลกูคา้จะตอ้งไดร้บัซึง่ผลประโยชน ์รวมถึงคณุคา่ของผลิตภณัฑน์ัน้ๆ ซึง่
ประกอบไปดว้ย รูปแบบของผลิตภณัฑ ์คณุสมบตัิ คณุภาพผลิตภณัฑ ์ความน่าเช่ือถือ รูปลกัษณ์
พิเศษโดยการออกแบบผลิตภณัฑจ์ะตอ้งไดร้บัอรรถประโยชน ์(Utility) และมีคณุค่า (Value) ใน
สายตาของลกูคา้ 
  Zeithaml (1998) กลา่ววา่ การรบัรูค้ณุคา่ผลติภณัฑ ์มีการประเมินโดยรวมของผูบ้รโิภค
เก่ียวกับประโยชนข์องผลิตภณัฑ์ หรือบริการ ขึน้อยู่กับการรบัรูส้ิ่งท่ีไดร้บัและคุณค่าท่ีไดร้บัของ
ลกูคา้โดยจะประเมินขอ้ดี และขอ้เสีย อาศยัการรบัรูท่ี้แทจ้รงิของสิ่งท่ีไดร้บั  
   Schiffman, & Kanuk (2010) กล่าวว่า การรบัรูเ้ป็นกระบวนการท่ีบคุคลแตล่ะคนมีการ
เลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้เพื่อใหไ้ดค้วามหมาย และไดภ้าพของโลก
ท่ีมีเนือ้หา ซึง่การรบัรูจ้ะเกิดขึน้ตอ้งประกอบดว้ย การสมัผสั ชนิดและธรรมชาติของสิ่งเรา้ การรบัรู ้
การแปลความหมายของการสมัผสั และประสบการณเ์ดิม โดยการรบัรูค้ณุภาพของผลิตภณัฑข์อง 
ผูบ้ริโภคจะรบัรูผ้่านสญัญาณซึ่งเก่ียวขอ้งกับลกัษณะทางดา้นกายภาพ เช่น ขนาด สี  หรือบาง
กรณีผูบ้ริโภค ใชล้ักษณะทางดา้นกายภาพเพื่อพิจารณาคุณภาพผลิตภัณฑ ์ผูบ้ริโภคมีความ
เช่ือถือท่ีจะประเมินคณุภาพของผลิตภณัฑจ์ากสญัญาณ ซึง่สง่ผลกระทบตอ่ผลิตภณัฑ ์เกิดความ
พอใจ และไม่พอใจ โดยถือเกณฑ ์การเลือกซือ้ผลิตภณัฑ ์ใชเ้หตผุลและดา้นอารมณ ์นอกจากนี้
การขาดประสบการณ์ท่ีแทจ้ริงกับผลิตภัณฑ ์ผูบ้ริโภคจะมีการประเมินคุณภาพโดยพิจารณา
เกณฑจ์ากสญัญาณภายนอก เช่น ราคาผลิตภณัฑ์ ภาพลกัษณร์า้นคา้ ภาพลกัษณ์ผูผ้ลิต และ
ประเทศท่ีผลิตสินคา้  
  ทฤษฎีของการรบัรูค้ณุคา่ของผลติภณัฑ ์
  Williams and Soutar (2009) กล่าวว่า เม่ือผูบ้ริโภคมีการตัดสินใจ จากการประเมิน
ดา้นลกัษณะหรอืดา้นขนาดของสินคา้ โดยทั่วไปแลว้ผูบ้รโิภคจะไมท่ราบถึงปัจจยัตา่งๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
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ในการก าหนดราคาผลิตภณัฑห์รือการบรกิาร เช่น ค่าใชจ้่ายตามจรงิ หรือค่าใชจ้่ายประมาณการ
ของการผลิต ผูบ้รโิภคจึงจะมีการพิจารณาสนิคา้จากคณุคา่ และประเมินประโยชนท่ี์ผูบ้รโิภคไดร้บั 
  พงศศ์รนัย ์พลศรีเลิศ (2555) กล่าวว่า เม่ือผูบ้ริโภคไดท้ าการบริโภคสินคา้หรือบริการ 
จะมีการประเมินคณุคา่ท่ีไดร้บัจากมิตท่ีิส  าคญั 4 ประการ ดงันี ้
  ประการท่ี 1 อรรถประโยชนจ์ากสินคา้ หรือบริการ ว่าไดร้บัตรงกับความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค หรอืไม ่
  ประการท่ี 2 ผูบ้ริโภคไดร้บัคณุค่าจากการบริการ ในลกัษณะเฉพาะ หรือมีความพิเศษ
หรือไม่ เน่ืองจาก ในฐานะท่ีเป็นลูกคา้ ผูบ้รโิภคจะตอ้งมีความพึงพอใจต่อรา้นคา้ท่ีใหก้ารตอ้นรบั 
และการบรกิารท่ีดี มากกวา่รา้นคา้ท่ีมีความเพิกเฉยในการใหบ้รกิาร 
  ประการท่ี 3 ภาพลกัษณข์องสินคา้ ตราสินคา้มีผลต่อคณุค่าของสินคา้ หากสินคา้มีให้
เลือก 2 ยี่หอ้ มีคณุภาพ และราคาเท่ากนั ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะมีการตดัสินใจและเลือกซือ้สินคา้
ยี่หอ้ท่ีมีความน่าเช่ือถือมากกวา่ 
  ประการท่ี 4 ภาพลักษณ์ตัวตนของผู้บริโภค ถ้าสินค้านั้นสามารถท าให้ผู้บริโภคมี
ความรูส้ึกดีและประทับใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้ นับว่าเป็นสิ่งท่ีดีในการสรา้งภาพลักษณ์ของ
สนิคา้นัน้ๆ 
 
แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤตกิรรมการซือ้ซ า้ 
  ความหมายของการตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ (Repurchase Intention)  
  Kim et al (2012) กล่าวว่า เป็นการตดัสินใจซือ้สินคา้ และการรบับริการกบัผูผ้ลิตราย
เดิมท่ีมีผลมาเกิดความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑแ์ละการบริการ สืบเน่ืองจากการตดัสินใจในครัง้
แรก เกิดจากการพิจารณาปัจจยัภายใน และภายนอกของผูบ้ริโภค โดยพิจารณาการตดัสินใจซือ้
ในสนิคา้ หรอืการบรกิารนัน้ๆ มาเป็นระยะหนึ่ง  จงึท าการซือ้ หรอืใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายเดิม
อย่างตอ่เน่ือง นอกจากนี ้ความตัง้ใจในการกลบัมาใชซ้  า้ เป็นรูปแบบหนึ่งท่ีแสดงออกอย่างชดัเจน 
ของความจงรกัภกัดีตอ่ลกูคา้ ซึง่แสดงถึงความอยูร่อดของบรษัิทในระยะยาว  
  Gounaria, Dimitriadis & Stathakopoulos (2010) กล่าวว่า การตัง้ใจซือ้ซ  า้ เป็นการท่ี
ลกูคา้พิจารณาตดัสินใจซือ้สินคา้หรอืบรกิารอย่างใดอย่างหนึ่ง มาเป็นระยะเวลาหนึ่ง  โดยท าการ
ซือ้สนิคา้ หรอืใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายเดมิอยา่งตอ่เน่ือง 
  Anderson, Fornell & Lehmann (1994) กล่าวว่า การกลบัมาการซือ้สินคา้ซ า้หรือใช้
บริการซ า้จะขึน้อยู่กับการใชบ้ริการครัง้แรกของผูบ้ริโภค หากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจท่ีใช้
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บรกิารจะท าใหเ้กิดความจงรกัภกัดี มีการกลบัมาบรโิภคซ า้จนเป็น “ห่วงแห่งความจงรกัภกัดี” นัน้
คือ มีความเต็มใจท่ีจะจ่ายในสินคา้หรือบริการเดิม ๆ ห่วงแห่งความจงรกัภกัดีนีจ้ะเป็นท่ีสรา้งผล
ก าไร และการเติบโตใหก้บัธุรกิจโดยผ่านการซือ้ท่ีเพิ่มขึน้ เป็นการช่วยลดค่าใชจ้่ายทางการตลาด 
และยงัช่วยลดความเสี่ยงในเรือ่งของการแข่งขนัทางการตลาดท่ีสงูอีกดว้ยโดย   
  Taylor & baker (1994) กล่าวว่า สิ่งท่ีส  าคัญท่ีสุด ท่ีท าให้เกิดการใช้บริการซ า้ คือ 
คณุภาพการใหบ้รกิาร และความพงึพอใจของผูบ้รโิภคท่ีไดร้บัการเอาใจใส่จากผูใ้หบ้รกิาร รวมถึง
ความจงรกัภกัดีของตวัผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้นัน้ ๆ ซึ่งในการตลาด และธุรกิจทั่วไป คณุภาพ
และการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะมีอิทธิพลอยา่งมาก และท่ีส าคญัอย่างยิ่งท่ีจะ
สง่ผลใหผู้บ้รโิภคกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ 
  ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมการซือ้ซ  า้ 
  อดลุย ์ จาตรุงคกุล (2539) ไดก้ล่าวถึง พฤติกรรมกระบวนการตดัสินใจพฤติกรรมการ
ซือ้ครัง้แรก และพฤตกิรรมการซือ้ซ  า้ ดงันี ้
  พฤตกิรรมกระบวนการตดัสินใจ มี 7 ขัน้ตอน ดงันี ้
  ขั้นท่ี 1 การเล็งเห็นถึงปัญหา หรือ ตระหนักความต้องการ ซึ่งเป็นขั้นตอนแรกใน
กระบวนการตดัสินใจ ย่อมเกิดขึน้เม่ือบคุคลเกิดความรูส้กึในความแตกต่าง ระหว่างสิ่งท่ีผูบ้รโิภค
นกึเห็นภาพ สภาวะท่ีปรารถนาเมื่อเปรยีบเทียบกบัสภาวะท่ีเป็นจรงิ ณ เวลาหนึ่ง 
  การตระหนกัถึงปัญหา คือความตอ้งการเกิดตื่นตวัขึน้มา โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือความ
ตอ้งการเก่ียวพนักบัภาพพจนข์องตนเอง (Self-image) ของผูบ้รโิภค สิ่งจงูใจมีแนวโนม้ท่ีจะมุง่ไปสู่
วัตถุประสงค ์หรือเป้าหมาย ถูกชักจูงดว้ยปัจจัยต่างๆ เช่น รูปร่างดี (Physical Fitness) ความ
ปรารถนาท่ีจะได ้“รุน่ลา่สดุ” เป็นตน้ 
  นอกจากนั้น อิทธิพลทางดา้นสิ่งแวดลอ้มกระทบต่อการมองเห็นปัญหาของบุคคล  
จนกลายเป็นสิ่งท่ีเราตอ้งการเอาชนะ ทัง้หมดนีจ้ะเห็นไดว้า่การเลง็เห็นปัญหาเป็นเรือ่งสลบัซบัซอ้น 
   ขัน้ท่ี 2 การเสาะแสวงหาข่าวสาร เป็นขัน้ตอนถัดมา ท่ีเก่ียวขอ้งกับการเสาะแสวงหา
ข่าวสาร โดยปกติก็จะตอ้งท าการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอก ผูท่ี้มีอิทธิพลขอบเขตของการ
เสาะแสวงหาขา่วสาร คือ ความแตกตา่งบคุคล ดา้นสิ่งแวดลอ้ม และดา้นครอบครวั 
  ขัน้ท่ี 3 การประเมินคา่ทางเลือกก่อนซือ้ ผูท่ี้จะตดัสินใจเลือกซือ้รถจกัรยานจะตอ้งตรวจ
สภาพจกัรยาน พิจารณาจากลกัษณะของผลิตภณัฑ ์เพื่อท าการเปรียบเทียบกบัมาตรฐาน และมี
การใชเ้กณฑใ์นการประเมินทางเลือก (Evaluative Criteria) ในการเปรยีบเทียบความแตกตา่งของ
ผลิตภณัฑแ์ละตราสนิคา้ 
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  ขั้นท่ี 4 การซือ้ อาจจะเกิดขึน้ในรา้นคา้ปลีกบางแห่ง เพื่อจับจ่ายใช้สอยของท่ีบา้น  
สิ่งท่ีส  าคญัท่ีสดุ คือ พนกังานขายท่ีมีความช านาญ 
   ขัน้ท่ี 5 และ 6 การอปุโภคบรโิภค และการประเมินทางเลือกหลงัซือ้ ทัง้สองอยา่งท่ีกลา่ว
มานัน้ มีความผกูพนักนัอย่างใกลชิ้ด เรื่องท่ีน่าสนใจ คือความพึงพอใจของผูบ้รโิภค และใหร้กัษา
ความพงึพอใจ นัน้ 
  ขัน้ท่ี 7 การจัดการกับสิ่งเหลือใช ้ผูบ้ริโภคพบทางเลือกท่ีจะทิง้ผลิตภัณฑ์ เพื่อท าให้
ผลิตภณัฑน์ัน้กลบัสภาพเดิม หรอืท าการตลาดซ า้อีก (Remarketing – ขายไปสูต่ลาดของใชแ้ลว้) 
 
 
  
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงกระบวนการตดัสินใจซือ้ 
 

   ท่ีมา : อดลุย ์ จาตรุงคกลุ (2539 : 50) 
 
  การซือ้ครัง้แรก (Initial Purchase) ในการซือ้ครัง้แรก ผูบ้ริโภคมีการซือ้แบบ EPS และ
ถัดมามีแบบแผนท่ีท าใหเ้กิดความซื่อสตัยต์่อตรายี่หอ้ อย่างไรก็ดีการแกปั้ญหาความเฉ่ือย เป็น
การท าจนเป็นนิสยัของผูบ้รโิภคจะกระท าเหมือนเดมิ แทนท่ีจะเปลี่ยนการตดัสินใจ 
   1. การแกปั้ญหาอย่างกวา้งขวาง (Extended Problem Solving-EPS) ในบางกรณีเป็น
กระบวนการตดัสินใจด าเนินไปอย่างละเอียดและตดัสินใจทกุขัน้ตอน เช่น ในการเลือกซือ้รถยนต ์
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ซือ้เสือ้ผา้แพงๆ ซือ้ชดุเครื่องเสียง เป็นตน้ ซึ่งจ าเป็น “ตอ้งเลือกใหถ้กูตอ้ง” จ าป็นใชก้ารแกปั้ญหา
อยา่งกวา้งขวาง มกัใชเ้ลือกสินคา้ท่ีไม่คุน้เคย มีราคาแพง และซือ้ไม่บอ่ย 
  2. การแกปั้ญหาแบบจ ากดัเขต (Limited Problem Solving-LPS) วิธีนีถ้กูท าใหง้่ายขึน้ 
โดย การลดจ านวนแหล่งข่าวสารลงและลดข่าวสารลง ลดทางเลือกลง และลดเกณฑ์ในการ
ประเมินค่าลง สรุปไดว้่าการตดัสินใจในขอบเขต แคบกว่า ขัน้ตอนวิธี EPS มกัใชเ้ลือกสินคา้ท่ีใช้
เป็นประจ าและสนิคา้ท่ีซือ้ในบางโอกาส 
  3. การแกปั้ญหาแบบกึ่งกลาง (Mid-range Problem Solving) การแกปั้ญหาแบบ EPS 
และ LPS เป็นกระบวนการตดัสินใจท่ีอยู่คนละฟาก หรือเป็นลกัษณะแบบกึ่งกลางอยู่ตรงกลาง 
เพื่อแสดงใหเ้ห็นวา่เป็นกระบวนการตดัสินใจซือ้ท่ีมีลกัษณะของ EPS และ LPS ขา้งละครึง่ 
  หลังจากท่ีผู้บริโภคไดท้ าการตัดสินใจซือ้และไดท้ดลองใช้สินคา้และบริการ เป็นท่ี
เรียบรอ้ย ถา้เกิดความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการ ก็จะเกิดการซือ้ซ  า้ (Repeat Purchase) ซึ่ง 
การซือ้ซ  า้มกัจะเกิดจากสิ่งเหลา่นี ้
  1. การแก้ปัญหาแบบซ า้ซาก (Repeated Problem Solving) การซือ้ซ  า้จะตอ้งมีการ
แกปั้ญหาตดิตอ่กนั เพราะเกิดจากปัจจยัหลายอยา่ง คือ เกิดความไมพ่อใจในทางเลือกท่ีซือ้มาครัง้
แรก ซึ่งบางครัง้มีการเปลี่ยนตรายี่หอ้อยู่เรื่อยๆ อาจจะเกิดจากสินคา้ในรา้นคา้นัน้หมด ซึ่งผูซ้ือ้ก็
ตอ้งชั่งใจดวูา่จะเป็นการคุม้คา่ไหมท่ีจะลงทนุทัง้เวลา เพื่อจะไปเลือกซือ้ท่ีรา้นอ่ืน 
  การเปลี่ยนตรายี่ห้ออาจเป็นเพราะ ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาท่ีผันแปรก็ได ้
(Variety Seeking Behavior) พฤติกรรมแบบมักจะพบเม่ือมีทางเลือก ท่ีมากมาย ซึ่งแต่ละ
ทางเลือกมีความคลา้ยคลงึกนั 
  สนิคา้บรโิภคแบบหลายประเภทมีการซือ้ซ  า้มากมาย การตดัสินใจใชแ้บบ LSP โดยมีกฎ
ว่า “ซือ้ของท่ีถูกท่ีสุด” นักการตลาดจึงใช้กลยุทธ์การส่งเสริมการขาย เช่น มีคูปองชิน้ส่วน  
จดัสนิคา้ลดราคา เป็นตน้ ทัง้นี ้ผูบ้รโิภคจะตอ้งมีการหาขา่วสารอยูโ่ดยตลอด 
  2. การตดัสินใจอย่างเป็นนิสยั (Habitual Decision Making) เป็นการซือ้ซ  า้ท่ีเกิดจาก
นิสยัการตดัสินใจง่ายดาย และท าใหผู้บ้รโิภคจดัการกบัแรงผลกัดนัของชีวิตไดด้ียิ่งขึน้ นิสยัในการ
ซือ้แตกตา่งกนั จงึตอ้งเปรยีบเทียบนิสยัในการซือ้ ขึน้อยูก่บัความซื่อสตัยต์อ่ตรายี่หอ้ และขึน้อยูก่บั
ความเฉ่ือย 
    2.1 ความซื่อสตัยต์่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) เป็นการตดัสินใจครัง้แรกจากการ
กระท าท่ีรอบคอบโดยวิธี EPS เม่ือทุกฝ่ายมีความเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้มีความเช่ือถือไดจ้ึง
เกิดความรูส้กึท่ีดี จงึไมมี่แรงจงูใจใดๆ ท่ีจะท าใหผู้บ้รโิภคเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ทกุครัง้ท่ีตระหนกั
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ถึงความตอ้งการผูบ้ริโภคจะเลือกซือ้ตราสินคา้เดิม และจะมีความซื่อสตัยต์่อรา้นคา้เดิม ถึงแม้
จะตอ้งใชเ้วลา และมีค่าใชจ้่ายท่ีมากกว่า เน่ืองจากท่ีตัง้รา้นคา้ไม่เอือ้อ านวยความสะดวกก็ตาม 
การซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อก๊ยังฝังรากลึก เพราะเกิดขึน้จากการทุ่มเทความพยายามสูง (High 
involvement) 
    2.2 ความเฉ่ือย (Inertia) ผูบ้ริโภคท่ีซือ้ติดเป็นนิสยั เป็นผูบ้ริโภคไม่รูจ้กัทุ่มเทความ
พยายามหรอืทุ่มเทนอ้ยในสินคา้ประเภทนี ้ผูบ้รโิภคจะรูส้กึว่าทกุตรายี่หอ้เหมือนกนัหมด ซึง่ความ
จริงแลว้ผูบ้ริโภคไม่คิดเปลี่ยนตรายี่หอ้บ่อยๆ นอกเสียจากจะมีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรม
ดงักล่าวเป็นความเฉ่ือย นิสยัไม่คงทนถาวร ไม่มีความซื่อสตัยต์่อตรายี่หอ้ แต่มีการซือ้ตราสินคา้
เดิมซ า้จนกว่าจะพบว่าใครขายถกูกว่าก็จะเปลี่ยนไป เม่ือพบว่าใครขายถูกกว่าอีกก็จะเปลี่ยนไป
ตลอด 
  อดลุย ์จาตรุงคกลุ (2543) ยงัไดก้ล่าวถึง กระบวนการประเมินผลหลงัการซือ้ ส่วนใหญ่
จะเป็นการตดัสินใจแบบเป็นนิสยั หรอืจ ากดัเขต ทัง้นีท้  าใหเ้กิดความกงัวลใจหลงัซือ้นอ้ยมากหรือ   
อาจจะไม่มีเลย ผูซ้ือ้จึงสามารถบริโภคผลิตภณัฑโ์ดยไม่มีความกงัวลในการซือ้เลย และสิ่งท่ีควร
พิจารณา คือ หากเกิดความกงัวลใจหลงัการซือ้เกิดขึน้ การอปุโภคบรโิภคก็ยงัด าเนินไดเ้หมือนเดิม 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการประเมนิผลหลงัซือ้ 
 

   ท่ีมา : อดลุย ์ จาตรุงคกลุ (2543 : 115) 
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  การประเมินการตดัสินใจซือ้ และผลหลงัซือ้ ท่ีมาในรูปแบบของการรอ้งทุกขท่ี์มีการ
กระทบกระเทือนต่อการจูงใจใหมี้การซือ้ซ  า้ ถา้การคาดคะเนการซือ้เกิดมีขึน้ ก็มีแนวโนม้การซือ้
ตรา หรือผลิตภณัฑท่ี์ใหค้วามพอใจซ า้ เน่ืองมาจากประสบการณค์รัง้นีไ้ดร้บัรางวลั (Rewarding) 
และมีการเสริมแรง (Reinforcing) เกิดขึน้ ความไม่พอใจในการซือ้ อาจตามด้วยการซือ้ซ  า้ 
พิจารณาจากประโยชนท่ี์คาดว่าจะได ้และการประเมินค่านอ้ยกว่าตน้ทุนท่ีคาดว่าจะตอ้งเสียไป 
อยา่งไรตามความน่าจะเป็นไปไดข้องผลความไม่พอใจ คือหยดุใชต้รายี่หอ้หรอืผลิตภณัฑ ์
 
ประวัตคิวามเป็นมาของ GrabFood 
  เป็นศนูยร์วมบรกิารสั่งอาหารออนไลนท่ี์รวบรวมรา้นอาหารยอดนิยมและรา้นตา่งๆตาม
ตรอกซอกซอย รวมไปถึงรา้นต่างๆในหา้งสรรพสินคา้ เปิดตวัตัง้แต่ปี 2560 ปัจจุบนัการบริการ 
GrabFood ในไทยมีรวบรวมรา้นอาหารกว่า 4,000 รา้น ใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการสั่ง
อาหารผ่านทางออนไลน์และแอปพลิเคชัน โดยยอดการสั่งอาหารรายวันของ  GrabFood ใน
ประเทศไทยเพิ่มสูงขึน้มากกว่า รอ้ยละ 440 ในช่วงไตรมาสแรกของปีนี ้ในปัจจุบนั มีพันธมิตร
รา้นอาหารท่ีเขา้ร่วมและสามารถเขา้ถึงลูกคา้กลุ่มใหญ่ และไดร้บัประโยชนจ์ากโปรโมชั่น  และ
ช่องทางการตลาดบนแอปพลเิคชนั GrabFood เช่น การโปรโมทรา้นอาหารใหอ้ยูห่นา้แรกของแอป
พลิเคชันในฐานะรา้นอาหารแนะน า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ท่ีช่ืนชอบการทานอาหาร ก็จะเลือก
แพลตฟอรม์ท่ีมีรา้นอาหาร เมนู หลากหลาย รวมถึงมีความคุม้ค่าและรวดเร็ว GrabFood จึง
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคอยา่งตอ่เน่ือง รวมถึงมอบโอกาสในการเพิ่มรายไดใ้หก้บัผูข้บั
ข่ีและพนัธมิตรรา้นอาหารดว้ยการพฒันานวตักรรมและเพิ่มเติมฟีเจอรใ์หม่ๆ อย่างต่อเน่ือง ไดแ้ก่ 
ระบบหาพิกดัของผูบ้รโิภคเพื่อท่ีจะมอบค าแนะน ารา้นอาหารใกล้ๆ  ท่ีเหมาะสมกบัผูส้ั่ง มีบรกิารสง่
อาหารเดลิเวอรีซ่ึง่คา่บรกิารถกูเริ่มตน้ท่ี 10 บาท ครอบคลมุพืน้ท่ีใหบ้รกิารระยะทาง 0-5 ก.ม. หาก
สั่งอาหารจากรา้นท่ีอยูห่่างออกไปมากกวา่ 6 ก.ม. จะมีคา่สง่เพิ่ม ก.ม.ละ 10 บาท วิธีการช าระเงิน
สามารถ จ่ายเงินสด บตัรเครดิต/เดบิตผ่านบริการ GrabPay และ GrabPay Wallet บริการแกร็
บฟูด้เปิดใหบ้รกิารตลอด 24 ชั่วโมง ขึน้อยูก่บัเวลาเปิด/ปิดของรา้นคา้  
 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  Konuk (2018) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง บทบาทของภาพลกัษณร์า้นคา้การรบัรูคุ้ณค่า 
ความไว้วางใจและคุณค่าในการคาดการณ์ถึงความตั้งใจซือ้ของผู้บริโภคต่ออาหารประเภท 
ออรแ์กนิค โดยการใชแ้บบสอบถาม จ านวน 425 ชุด ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณข์องรา้น 
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มีผลกระทบเชิงบวกต่อการรับรูคุ้ณค่าและความไว้วางใจในการแนะน าผลิตภัณฑ์ประเภท 
ออรแ์กนิก นอกจากนีพ้บว่า การรบัรูค้ณุคา่จะช่วยสรา้งมลูคา่เพิ่ม อีกทัง้การรบัรูด้า้นคณุคา่ความ
ไวว้างใจในผลิตภณัฑพ์บวา่มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจซือ้สินคา้ของผูบ้รโิภค 
  พิศทุธ์ิ อปุถมัภ ์(2556) ไดศ้กึษางานวิจยัเรื่อง ความไวว้างใจและลกัษณะธุรกิจผ่านสื่อ
สังคมออนไลนส์่งผลต่อความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่าน สื่อสังคมออนไลน์ โดยการ ใชแ้บบสอบถาม
จ านวน 280 กลุ่มตวัอย่าง ใช้สถิติ การวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัย พบว่า ดา้น
ความไวว้างใจและลกัษณะธุรกิจผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ ดา้นประโยชนท์างเศรษฐกิจและดา้นการ
บอกต่อส่งผลต่อความความตัง้ใจซือ้สินคา้ผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิตท่ี
ระดบั .05 โดยท่ีลกัษณะธุรกิจผา่นสื่อสงัคมออนไลน ์ดา้นการบอกตอ่สง่ผลตอ่ความตัง้ใจซือ้สินคา้
ผ่านสื่อสงัคมออนไลน ์มากท่ีสดุ รองลงมา เป็นดา้นความไวว้างใจต่อธุรกิจผ่านสื่อสงัคมออนไลน์
และลักษณะธุรกิจผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ดา้นความเป็นไปไดท้างเศรษฐกิจ ตามล าดับ ส่วน
ลักษณะธุรกิจผ่านสื่อสังคมออนไลน์ดา้นขนาด ช่ือเสียงการสื่อสารความปลอดภัย ในการท า
ธุรกรรม และคณุภาพขอ้มลู ไม่สง่ผลตอ่ความตัง้ใจซือ้สินคา้ผา่นสื่อสงัคมออนไลน ์ 
  ยพุเรศ พิริยพลพงศ ์(2558) ไดศ้ึกษางานวิจยัเรื่อง ปัจจยัและพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชโ้มบายแอปพลิเคชันซือ้สินคา้ผ่านทางสมารทโ์ฟน และแท๊บเล็ตของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบว่า 1.)ปัจจัยดา้นประชากรศาสตรท่ี์แตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้โมบายแอปพลิเคชันซือ้สินค้าผ่านทางสมารท์โฟน และแท๊บเล็ต  ไม่แตกต่างกัน  
2.) พฤติกรรมการใชโ้มบาย แอปพลิเคชนัซือ้สินคา้ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชโ้มบาย 
แอปพลิเคชนัซือ้สินคา้ผ่านทาง สมารทโ์ฟนและแท๊บเล็ต ไม่แตกตา่งกนั 3.)ปัจจยัดา้นส่วนประสม
การตลาดท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่การตดัสินใจใชโ้มบายแอพพลเิคชั่น ซือ้สินคา้ผา่นทาง สมารทโ์ฟน
และแท๊บเลต็ ไม่แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั .05 
  ธนพร สินสถิตพร (2558) ไดศ้กึษางานวิจยัเรื่อง อิทธิพลของคณุค่าท่ีรบัรูต้่อความไวใ้จ 
ความพึง พอใจการบอกต่อ และการกลับมาใช้ซ  า้  ของลูกค้า บริษัท การบินกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) กลุม่ตวัอยา่ง 410 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ คา่ความถ่ี คา่รอ้ยละ การหา
ค่าเฉลี่ย การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการ โครงสร้าง ซึ่ง 
ผลการวิจยัพบว่าความไวใ้จมีอิทธิพลทางบวกต่อการต่อของลกูคา้ และความพึงพอใจมีอิทธิพล 
ทางบวกตอ่การบอกตอ่ 
  วิภาวรรณ มโนปราโมทย์ (2558) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ผา่นสงัคมออนไลน ์(อินสตาแกรม) ผลการวิจยั พบวา่ โดยรวมเป็นเพศหญิง อาย ุ
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23-30 ปี ระดบัการศกึษาอยู่ท่ีปรญิญาตรี  อาชีพเป็นพนกังานบรษัิทเอกชน มีรายไดเ้ฉลี่ต่อเดือน 
20,001 - 30,000 บาท สว่นใหญ่มีการเลือกซือ้เสือ้ผา้ เครื่องแตง่กายผ่านสงัคมออนไลน ์(อินสตา
แกรม) และมีความถ่ีในการซือ้สินค้าผ่านอินสตาแกรมต่อเดือนอยู่ ท่ี 1 ครั้ง และซือ้สินค้า  
500-1,000 บาท/ครัง้ ปัจจยัดา้นทศันคติ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ และปัจจยัดา้นสว่นประสมทาง
การตลาด โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ีระดบั ส าคญัมาก จากการทดสอบสมมติฐานเชิงอนมุาน พบว่า 
ปัจจยัดา้นทศันคติ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพล
ตอ่การตดัสินใจซือ้สินคา้ผา่นสงัคมออนไลน ์(อินสตาแกรม) ของประชากรในกรุงเทพมหานคร  
  พิมพงา วีระโยธิน และ ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ธรรญธร ปัญญโสภณ (2561) ไดศ้กึษา
งานวิจยัเรื่อง ปัจจยัการตลาดท่ีสง่ผลใหผู้บ้รโิภคตดัสินใจใช้แอปพลิเคชนั อเูบอร ์อีท (Uber Eats) 
และ ศึกษามมุมองของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั อเูบอร ์อีท (Uber Eats) เพื่อบริการรบัส่งอาหาร 
(Food Delivery) เป็นการวิจยัแบบเชิงคณุภาพ มีการสมัภาษณแ์บบเชิงลกึ  กลุ่มตวัอย่างจ านวน 
10 คน แบ่งเป็น เพศชาย และเพศหญิง ท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร  มีอายุระหว่าง 20-36 ปี 
พบว่า 1.)ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ลูกคา้ (Customer) ราคา (Cost) ความ
สะดวกสบาย (Convenience) และการสื่อสาร (Communication) มีผลต่อการตดัสินใจใชแ้อป
พลิเคชนั อเูบอร ์อีท (Uber Eats) และ สว่นมมุมองของผูใ้ชบ้รกิาร ยอมรบั แบรนด ์อเูบอร ์(Uber) 
เพราะเป็นแอปพลิเคชนัท่ีมีช่ือเสียงในประเทศสหรฐัอเมรกิา ผูบ้รโิภคจึงเกิดความไวว้างใจในการ
ใชบ้ริการโดยการใหข้อ้มูลส่วนตัวรวมถึงขอ้มูลหมายเลขบัตรเครดิต แต่เรื่องดา้นภาพลักษณ์ 
ผูบ้รโิภคทราบว่าเป็นแอปพลิเคชนัจากต่างประเทศ แต่ไม่ไดส้นใจเรื่องภาพลกัษณท่ี์มีคณุภาพสงู 
(Premium) แต่เนน้ในเรื่องการใชง้านแอปพลิเคชนัท่ีมีความง่าย และสะดวกมากกว่า ไม่ซบัซอ้น
และไม่ยุ่งยาก ทัง้นีส้ะดวกในการช าระเงินตดับตัรเครดิต ราคาค่าบรกิารจดัส่งมีราคาเดียว และมี
โปรโมชั่นอยา่งตอ่เน่ือง 
  ชลิตา ชนะวีรวรรณ (2561) ไดศ้กึษางานวิจยัเรื่อง อิทธิพลของคณุภาพการบรกิาร และ
การรับรูคุ้ณค่าท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการส่งพัสดุด่วน ตอบแบบสอบถามจ านวน  
400 คน พบว่า สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20-29 ปี โดยรูปแบบบรกิารสง่พสัดถุึงผูร้บัในวนัถดัไป  
เป็นรูปแบบการบรกิารสง่พสัดดุว่นท่ีใชม้ากท่ีสดุ ผลจากการวิเคราะหก์ลุม่ปัจจยั พบว่าปัจจยัดา้น
คุณภาพบริการ ได้แก่ การตอบสนองต่อการให้บริการ (Responsiveness of service) ความ
น่ า เ ช่ื อ ถือของการบริการ  ( Reliability of service)  และความสมบู รณ์ของการบริกา ร 
(Completeness of service) ปัจจัยด้านการรับรู ้คุณค่า ได้แก่  การตอบสนองทางอารมณ์ 
(Emotional response) ราคาท่ีเป็นตวัเงิน (Monetary price) ความมีช่ือเสียง (Reputation) และ
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ภาพลกัษณ ์(Brand Image) ซึ่งแตกต่างไป  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคณุภาพการบริการ ดา้น
ความสมบูรณ์ของการบริการ (Completeness of service) ปัจจัยการรับรู ้คุณค่า ด้านการ
ตอบสนองทางอารมณ ์(Emotional response) ภาพลกัษณ ์(Brand Image) ราคาท่ีเป็นตวัเงิน 
(Monetary price) และความมีช่ือเสียง (Reputation) สง่ผลในทางบวกตอ่ความพงึพอใจในการใช้
บริการส่งพัสดุด่วน และจากการวิเคราะห์ผลจากตวัแปรก ากับพบว่า ตวัแปรก ากับผูใ้ชบ้ริการ 
ส่งผลต่อความสมัพนัธร์ะหว่าง การตอบสนองทางอารมณ ์และภาพลกัษณ ์กบัความพึงพอใจใน
การใชบ้รกิารสง่พสัดดุว่น 
  ระวิวรรณ เวียงตา (2561) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง การรบัรูคุ้ณค่าผลิตภณัฑ ์ความพึง
พอใจในการสง่เสรมิการขาย และคา่นิยมท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชัน Grab (Grab Food) กลุ่มตัวอย่างจ านวน 155 ชุด ผลการวิจัยพบว่าผูบ้ริโภคมีระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุค่าผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจในการส่งเสรมิการขาย ค่านิยม และการ
ตดัสินใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั Grab Food อยู่ท่ี ระดบัมาก และการรบัรูค้ณุคา่ผลิตภณัฑ ์ความพงึ
พอใจในการส่งเสรมิการขาย ค่านิยมก็ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั 
Grab  
  ศิรวิรรณ ขนุประเสรฐิ (2561) ไดศ้กึษางานวิจยัเรื่อง การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ Krungthai Next ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสีมา มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ ศกึษาการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีท่ีมีผล
ตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ KRUNGTHAI NEXTธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) จังหวัดนครราชสีมา ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่  
มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบั 
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหานอ้ยดงันี ้ดา้นการบรกิาร ดา้นการใหเ้วลา ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ
จริง และดา้นความเข้าใจ พบว่า มีความสมัพนัธ์โดยรวมเชิงบวกในระดบัสูง ท่ีระดบันัยส าคญั 
0.01 (r = 0.835, P < 0.01 ) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรยีงล าดบัคา่เฉลี่ยจากมากไปหานอ้ย
ดังนี ้ การยอมรับการใช้เทคโนโลยีด้านความเข้าใจมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ในระดับสูง  
(r = 0.764, P < 0.01), การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีดา้นการบรกิาร มีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธใ์น
ระดบัสงู (r = 0.760, P < 0.01 ), การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีดา้นการใหเ้วลามีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธใ์นระดบัสงู (r = 0.734, P < 0.01), การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีดา้นความจริง มีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธใ์นระดบัสงู (r = 0.718, P < 0.01 ), และการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีดา้น
ความน่าเช่ือถือ มีคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง  r = 0.687, P < 0.01 ) ตามล าดบั 
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  กนกวรรณ นุชนารถ และคณะ (2562) ไดศ้ึกษางานวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Food Delivery ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตวัอย่าง โดยรวมเป็นเพศหญิง  
อาย ุ20-29 ปี ระดบัการศกึษาอยู่ท่ีระดบัปรญิญาตรี มีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนต ่ากว่า 15 ,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1.)ปัจจัยทางประชากรศาสตรท่ี์
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Food Delivery ไม่แตกต่างกนั 2.)ปัจจยัดา้นพฤติกรรม
การเลือกใช้บริการ ดา้นเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ Food Delivery ท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการ Food Delivery แตกต่างกัน 3.)ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร Food Delivery  
  กนกอร สุนทรสวัสดิ์ (2563) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง การใช้บริการ Grab Food ผ่าน 
โมบายแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุระหว่าง 20-30 ปี ระดบัการศึกษาอยู่ท่ีปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน/ลกูจา้ง 
รายไดเ้ฉลี่ยนตอ่เดือน 10,000 – 20,000 บาท มีระดบัความเห็นเก่ียวกบัการใชบ้รกิารGrab Food 
ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัมาก ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศต่างกนัท าให้
การใช้บริการ  Grab Food ผ่ านโมบายแอปพลิ เคชัน โดยรวมต่างกัน  ผู้บริ โภคใน เขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดต้่อเดือนตา่งกนัท าใหก้ารใชบ้รกิาร Grab 
Food ผ่านโมบายแอปพลิเคชนัโดยรวมไม่ต่างกนั ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด มีเพียง 4 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคามีผลต่อการใช้
บรกิาร Grab Food ผา่นโมบายแอปพลเิคชนัของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   พชัรห์ทยั จารุทวีผลนกุลู, ปิยากร พรพีรวิชญ,์ เปมิกา พนัธุส์มุา และพิจกัษณ ์วราเสนียว์ฒุิ 
(2563) ไดศ้ึกษางานวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการแอป
พลิเคชนัของฟู้ดแพนดา้ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน พบว่า 
(1) เพศ อาย ุและอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจใชบ้รกิารขนส่งอาหารของบรษัิทฟู้ด
แพนดา้แตกต่างกัน (2) ปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึง
พอใจใชบ้ริการขนส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของบริษัทฟู้ดแพนดา้ และ (3) ปัจจัยการยอมรบั
เทคโนโลยี ไดแ้ก่ ดา้นการน ามาใชง้านจริง ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใชง้าน ดา้นความตัง้ใจท่ีจะใช้
งาน ดา้นความง่ายในการใชง้าน และดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์ส่งผลต่อความพึงพอใจใชบ้รกิาร
ขนส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของบริษัทฟู้ดแพนดา้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  



 25 

ผลการศึกษาในครัง้นีส้่งผลใหผู้ป้ระกอบการไดมี้แนวทางเพื่อใชใ้นการพฒันาและปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารขนสง่แผนแอปพลเิคชนั   
  ฐานทัศน์ ชมภูพล, เอกสิทธ์ิ อวยชัยวัฒน ์และปวรรศ จันทรเ์พ็ญ (2563) ไดศ้ึกษา
งานวิจยัเรื่อง พฤติกรรมการเปิดรบั และความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชง้านแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอรี
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า แอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอรี(Food 
Delivery Application) ท่ีเป็นรูจ้ักและใช้งานมากท่ีสุด คือ Line Man รองลงมาคือ Grab Food 
ส่วนด้านประเภทของสื่อท่ีกลุ่มตัวอย่างเข้าถึงโฆษณาของแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอรี ( Food 
Delivery Application) มากท่ีสดุคือ ดา้นสื่อออนไลน ์รองลงมาคือ เพื่อนแนะน า ระดบัความพึง
พอใจต่อการใชง้านแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอรี อยู่ท่ีระดบัมาก โดยกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจ 
ประเด็นเรื่อง “ท่านเลือกใชแ้อปพลิเคชนั Food Delivery เม่ือมีสว่นลดคา่จดัสง่” มีคา่เฉลี่ยสงูท่ีสดุ
เท่ากับ 4.30 (ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสดุ) และมีความพึงพอใจต่อประเด็น เรื่อง “สามารถ
เรียกใชบ้รกิารด่วนหรือสามารถเรียกใชบ้รกิารล่วงหนา้ได”้ มีค่าเฉลี่ยต ่าท่ีสดุเท่ากบั 3.81 (ความ
พงึพอใจในระดบัมาก) 
  กญัสพฒัน ์นบัถือตรง (2564) ไดศ้กึษางานวิจยัเรื่อง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ี
มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ในจังหวัดสุรินทร์ มีวัตถุประสงคเ์พื่อ1) 
ศึกษาขอ้มูลประชากรศาสตร ์เพื่อเปรียบเทียบการตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร 2) ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหาร 3) ศกึษาพฤติกรรมการตดัสินใจ
ใชบ้ริการสั่งอาหาร กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ในจงัหวดัสรุินทร ์
จ านวน 400 คน แบบสอบถามค่าคณุภาพของเครื่องมือ 0.84 สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความ แปรปรวน ค่าถดถอยพหุคณู ผลการวิจยัพบว่า 1) 
จากขอ้มลูประชากรศาสตร ์พบว่า อาย ุรายได ้มีการตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารแตกตา่งกนั และ
เพศ การศึกษา อาชีพ มีการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารไม่แตกต่างกนั 2) ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ผลการวิจยั พบว่า ราคา ช่องทางการจดั จ าหน่าย การส่งเสรมิการตลาด ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสั่ งอาหาร และผลิตภัณฑ์ บุคคล สิ่งแวดล้อม กระบวนการ ไม่ส่งผลต่อ   
การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร 3) พฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการ ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการสั่ง
อาหาร แอปพลิเคชนั Foodpanda ความถ่ีในการซือ้สินคา้ 2-3 ครัง้ตอ่สปัดาห ์ประเภทอาหารท่ีสั่ง
เป็นอาหารตามสั่ง วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้ริการเพราะไม่มีเวลา เพียงพอในการด าเนินทาง  
มกัซือ้สินคา้ช่วงมือ้เท่ียง สั่งอาหารเม่ืออยากรบัประทาน ตดัสินใจใชบ้รกิารตามสื่อทางโทรทศัน ์
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  สรุปแนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งไดน้ ามาใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้
  1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
เป็นสิ่งท่ีส  าคญัในการช่วยก าหนดตลาดเปา้หมาย ซึง่สามารถน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบ
สอบถามส่วนท่ี 1 เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน (ศิรวิรรณ เสรรีตัน ์และคณะ 2550)  
  2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไวว้างใจ กล่าวว่า การสรา้งความไวว้างใจ T R U S 
T เป็นปัจจยัท่ีช่วยในการสรา้งความสมัพนัธท่ี์ยั่งยืนกบัลกูคา้ ซึ่งสามารถน ามาใชเ้ป็นแนวทางใน
การออกแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เพื่อศึกษาความไวว้างใจมีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอป
พลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ความจรงิ (Truth) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ความเขา้ใจ (Understanding) การบรกิาร (Service ) การใหเ้วลา (Take Your Time)  
(Lewicski McAlluster & Bries: 1998)  
  3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรบัรูคุ้ณค่าของผลิตภัณฑ ์กล่าวว่า การท่ีผูบ้ริโภค
ตระหนกัและรบัรูค้ณุค่าของสินคา้และบรกิาร จนกระทั่งเกิดความมั่นใจในคณุภาพและสิ่งท่ีไดร้บั
จากผลิตภณัฑน์ัน้ๆ ส่งผลใหผู้บ้รโิภคมีความยินยอมท่ีจ่ายเงินเพื่อซือ้หรือใชบ้รกิารผลิตภณัฑ์นัน้ 
ถึงแม้ว่าอาจจะมีราคาท่ีสูงกว่าผลิตภัณฑ์ในรูปแบบเดียวกัน (พงศศ์รันย์ พลศรีเลิศ. 2555)  
ซึ่งสามารถน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามส่วนท่ี 3 เพื่อศึกษาการรบัรูค้ณุค่าของ 
แอปพลิเคชัน GrabFood มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ กลา่วว่า พฤติกรรมการซือ้ซ  า้เป็น
การประเมินการตดัสินใจซือ้ และผลท่ีตามมากระทบตอ่การจงูใจใหมี้การซือ้ซ  า้ หากการคาดคะเน
การซือ้เกิดขึน้ ก็จะมีแนวโนม้ในการซือ้ตรา หรือผลิตภณัฑท่ี์ใหค้วามพอใจซ า้อีก (อดลุย ์จาตรุง
คกุล 2543) ซึ่งสามารถน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบสอบถามส่วนท่ี 4 เพื่อศึกษาความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวิจัย 

  ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

 1. การก าหนดประชากรและการเลือกลุม่ตวัอยา่ง  
 2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู  
 4. การจดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู  
 5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู  
 

การก าหนดประชากรและการเลือกลุ่มตัวอย่าง  
  ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood   
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการหรือเคยใช้บริการแอปพลิเค ชัน 
GrabFood   ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบถึงจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจึงใชก้ารก าหนด
ตวัอยา่ง โดยการค านวณจากสตูรท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2558:28) ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5%     
 
         
 
  
 เม่ือ  n แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  Z แทน     คะแนนมาตรฐานตามระดบัความเช่ือมั่น 
  P แทน  สดัสว่นของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร  
  Q แทน   สดัสว่นของลกัษณะท่ีไม่สนใจในประชากรเท่ากบั 1-P 
  e แทน     ความคลาดเคลื่อนของการประมาณคา่  ส  าหรบัการวิจยัครัง้นีใ้ชร้ะดบั 
        ความเช่ือมั่น  95% ดงันัน้  Z  = 1.96   
  P = 0.5 
  e = 0.05 (ก าหนดใหมี้คา่ความเบี่ยงเบนได ้5%) 

 𝑛 = Z2PQ  

   𝑒2 
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จะแทนคา่ได ้
 
 
 
                      =     385 
 
  ดงันัน้ขนาดตวัอย่างท่ีไดจ้ากการค านวนจะไดเ้ท่ากบั 385 คน และผูว้ิจยัไดเ้พิ่มจ านวน
ตวัอยา่งเผ่ือความไมส่มบรูณ ์4 % เท่ากบั 15 คน รวมเป็นกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน  
  วิ ธีการเลือกสุ่มตัวอย่างแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยแจก
แบบสอบถามออนไลน ์(Google Form) ไปยงัสื่อสงัคมออนไลนต์่างๆ ไดแ้ก่ เพจ GrabFood, เพจ 
Grab Promo Code, เพจ Food Delivery เป็นตน้ จนครบจ านวน 400 คน 
 
การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
  เครือ่งมือท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ป็นลกัษณะแบบสอบถาม (Questionnaire) แบง่ออกเป็น 
4 สว่น ดงันี ้  
  สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ซึง่เก่ียวกบัตวัของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน เป็นค าถามปลาย
ปิด มีจ านวน 5 ขอ้ ในแตล่ะขอ้มีระดบัวดัขอ้มลู ดงันี ้
  1. เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal scale)  
    1.1 ชาย 
    1.2 หญิง 
  2. อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale) โดยการก าหนดช่วง
อายแุบง่ออกเป็น  4 เกณฑช์่วงอาย ุดงันี ้
    2.1  18 – 25 ปี 
       2.2  26 – 33 ปี 
       2.3  34 – 41 ปี 
       2.4  42 ปีขึน้ไป 
  3. ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
          3.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี

 𝑛 = 1.962(0.5)(−0.5)  
   (0.05)2 
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       3.2 ปรญิญาตรหีรอืเทียบเท่า 
       3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี
  4. อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal scale)  
           4.1 นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 
                4.2 รบัราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ  
                4.3 พนกังงานบรษัิทเอกชน / ลกูจา้ง 
         4.4 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
         4.5 อ่ืนๆ (โปรดระบ_ุ________________________) 
  5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale) 
       5.1 ต ่ากวา่หรอืเทียบเท่า 15,000 บาท 
       5.2 15,001 - 25,000 บาท 
       5.3  25,001 - 35,000 บาท 
       5.4  35,001 - 45,000 บาท  
        5.5  45,001 บาทขึน้ไป 
  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความไวว้างใจของแอปพลิเคชนั GrabFood  โดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความจริง  ความน่าเช่ือถือ  ความเขา้ใจ  การบริการ  การใหเ้วลา จ านวน 
15 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) เป็นการวดัแบบมาตรสว่น
ประมาณคา่ (Likert Scale) โดยก าหนดคะแนนความเห็นแตกตา่งกนั 5 ระดบั ดงันี ้  
                            คะแนน                           ระดบัความคดิเห็น 
      ระดบั 5  หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
      ระดบั 4  หมายถึง เห็นดว้ย 
      ระดบั 3  หมายถึง ไม่แน่ใจ 
      ระดบั 2  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
      ระดบั 1  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  
 
  โดยเกณฑใ์นการประเมินคา่คะแนนท่ีไดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ผูว้ิจยัใช้
สตูรค านวณหา ความกวา้งของชัน้ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา.2544: 29) ดงันี ้
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  ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =    (คะแนนสงูสดุ-คะแนนต ่าสดุ)/จ านวนชัน้ 
 
              = (5-1)/5 
 
           = 0.8 
  เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกบัความไวว้างใจของแอปพลิเคชนั 
GrabFood   
  คา่เฉลี่ยแตล่ะระดบั         ระดบัของความไวว้างใจ 
  4.21 – 5.00           ความไวว้างใจอยูร่ะดบัดีมาก 
  3.41 – 4.20           ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัดี 
  2.61 – 3.40                       ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  1.81 – 2.60                       ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัไม่ดี 
  1.00 – 1.80           ความไวว้างใจระดบัไม่ดีอยา่งมาก 
 สว่นท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั GrabFood จ านวน 5 ขอ้ 
โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale) เป็นการวัดแบบมาตรส่วน
ประมาณคา่ (Likert Scale) โดยก าหนดคะแนนความเห็นแตกตา่งกนั 5 ระดบั ดงันี ้  
                              คะแนน                           ระดบัความคดิเห็น 
       ระดบั 5  หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
       ระดบั 4  หมายถึง เห็นดว้ย 
       ระดบั 3  หมายถึง ไม่แน่ใจ 
       ระดบั 2  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
       ระดบั 1  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง  
  
 โดยเกณฑใ์นการประเมินค่าคะแนนท่ีไดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ผูว้ิจยัใช้
สตูรค านวณหา ความกวา้งของชัน้ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา.2544: 29) ดงันี ้
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  ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =   (คะแนนสงูสดุ-คะแนนต ่าสดุ)/จ านวนชัน้ 
 
           = (5-1)/5 
 
      = 0.8 
 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับการรับรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน 
GrabFood  
            คา่เฉลี่ยแตล่ะระดบั  ระดบัการรบัรูค้ณุคา่ 
            4.21 – 5.00  การรบัรูค้ณุคา่อยูร่ะดบัดีมาก 
            3.41 – 4.20  การรบัรูค้ณุคา่อยูใ่นระดบัดี 
            2.61 – 3.40          การรบัรูค้ณุคา่อยูใ่นระดบัปานกลาง 
            1.81 – 2.60          การรบัรูค้ณุคา่อยูใ่นระดบัไม่ดี 
            1.00 – 1.80 การรบัรูค้ณุคา่อยูร่ะดบัไม่ดีอยา่งมาก 
  ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชันGrabFood 
จ านวน 3 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ( Interval Scale) เป็นการวดัแบบ
มาตรสว่นประมาณคา่ (Likert Scale) โดยก าหนดคะแนนความเห็นแตกตา่งกนั 5 ระดบั ดงันี ้ 
ระดบัความคดิเห็น 
                              คะแนน                           ระดบัความคดิเห็น 
       ระดบั 5  หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
       ระดบั 4  หมายถึง เห็นดว้ย 
       ระดบั 3  หมายถึง ไม่แน่ใจ 
       ระดบั 2  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
       ระดบั 1  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
 
 โดยเกณฑใ์นการประเมินค่าคะแนนท่ีไดจ้ากการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชัน้ผูว้ิจยัใช้
สตูรค านวณหา ความกวา้งของชัน้ (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา.2544: 29) ดงันี ้
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  ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =   (คะแนนสงูสดุ-คะแนนต ่าสดุ)/จ านวนชัน้ 
 
           = (5-1)/5 
 
      = 0.8 
 เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยเก่ียวกับความตั้งใจใช้บริการซ ้าของ 
แอปพลิเคชนั GrabFood 
            คา่เฉลี่ยแตล่ะระดบั                   ระดบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 
            4.21 – 5.00              มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้อยูร่ะดบัมากท่ีสดุ 
            3.41 – 4.20                    มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้อยูร่ะดบัมาก 
            2.61 – 3.40          มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้อยูร่ะดบัปานกลาง 
            1.81 – 2.60          มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้อยูร่ะดบันอ้ย 
            1.00 – 1.80          มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้อยูร่ะดบันอ้ยท่ีสดุ 
 
  ขัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมือ  

1. ศกึษาเอกสารขอ้มลู ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม  

2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเหมาะสมและสอดรบักับแนวคิด
และทฤษฎีท่ีใชใ้นงานวิจยั 

3. น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัไดอ้อกแบบ น าเสนอกบัอาจารยท่ี์ปรกึษาสารนิพนธ ์เพื่อท า
การตรวจสอบขอ้มลูความถกูตอ้งของเนือ้หา และเสนอแนะเพิ่มเติม ก่อนน าเสนอคณะกรรมการ
ควบคมุงานสารนิพนธ ์

4. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบไปท าการปรบัปรุงแกไ้ขขอ้มลูใหถ้กูตอ้ง จากนัน้
น าเสนอตอ่คณะกรรมการควบคมุงานสารนิพนธ ์เพื่อน าไปหาคา่ความเช่ือถือและแกไ้ขก่อนน าไป
ทดลอบใช ้น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กับกลุ่ม
ตัวอย่างจริงจ านวน 40 ราย เพื่อทดสอบค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่า

สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α – Coefficient) ของครอนบคั(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549: 449) ซึง่คา่อลัฟ่า

ท่ีไดแ้สดงถึงระดบัความคงท่ีของค าถาม โดยจะมีคา่ระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 คา่ท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มาก
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แสดงว่ามีความเช่ือมั่นสงู โดยในงานวิจยันีค้วรมีค่าตัง้แต่ 0.7 ขึน้ไป จึงจะเป็นแบบสอบถามท่ีมี
ความเช่ือมั่น และน าแบบสอบถามไปใชก้บักลุม่ตวัอยา่งไดค้า่ความเช่ือมั่น ดงันี ้

ตาราง 1  แสดงการวิเคราะหป์ระมวลหาคา่ Cronbach‘ s Alpha 

ปัจจัย จ านวนข้อ ค่า Cronbach‘ s Alpha 
1. ความไวว้างใจ (ภาพรวม) 15 .895 
- ความจรงิ 3 .758 
- ความน่าเช่ือถือ 3 .723 
- ความเขา้ใจ 3 .713 
- การบรกิาร 3 .711 
-การใหเ้วลา 3 .834 
2. การรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั GrabFood 5 .720 
3. ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 3 .884 

ภาพรวมทัง้ฉบับ 23 .896 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  การเก็บรวบรวมขอ้มลูเพื่อน ามาวิเคราะห ์ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการเก็บขอ้มลูประกอบดว้ย  
2 สว่น  
  1. ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) เป็นการเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ชุด 
ซึง่จะเก็บรวบรวมขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ จากหนงัสือ บทความ 
สิ่งพิมพ ์วิทยานิพนธ ์วารสาร เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงขอ้มลูทางอินเทอรเ์น็ต  เพื่อ
ประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 
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การจัดท าและการวิเคราะหข้์อมูล 
  การจดัท าขอ้มลู 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูท้  าวิจัยท าการตรวจดูความสมบูรณข์องการตอบ
แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามท่ีไดน้  าไปวิเคราะหมี์ความครบถว้นสมบรูณ ์

2. การลงรหัส (Coding) น าขอ้มูลจากแบบสอบถาม ตรวจสอบถูกตอ้งเรียบรอ้ยแลว้ 
และน ามาลงรหสัตามท่ีก าหนดไวล้ว่งหนา้ 

3. การประมวลผลขอ้มลู และวิเคราะหข์อ้มลูทางสถิติดว้ยโปรแกรม SPSS  
  การวิเคราะหข์อ้มลู 

1.การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นการจัด
หมวดหมูเ่พื่อทราบลกัษณะพืน้ฐานทั่วไปของประชากร โดยท าการวิเคราะหด์งันี ้
    1.1 การแจกแจงหาความถ่ี (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ส าหรบั
วิเคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนท่ี 1 ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ย
ตอ่เดือน 
    1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรบั
วิเคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถามตอนท่ี 2 ความไวว้างใจของแอปพลิเคชนั GrabFood ตอนท่ี 3 
การรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood และตอนท่ี 4 ความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเค
ชนัGrabFood  

2. การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์
เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
      2.1 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรใ์นดา้น เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ ค่าที  
(Independent t-test) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระต่อกัน  
เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ดา้นเพศ  และใชส้ถิติค่าเอฟ (F-test) แบบ เป็นแบบการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One – way Analysis of variance) ใชเ้ปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1ส าหรบัตวัแปรดา้น อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
    2.2 สมมติฐานข้อท่ี 2 ปัจจัยความไว้วางใจ ซึ่งประกอบด้วย ความจริง ความ
น่าเช่ือถือ ความเขา้ใจ การบรกิาร และการใหเ้วลา มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั 
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GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติวิเคราะห์ความถดถอย
พหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
    2.3 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood มีผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ ้าของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
 
สถติทิีใ่ช้ในการวิเคราะห ์
 
                1. คา่สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชส้ถิติพืน้ฐาน ประกอบดว้ย 

 1.1 คา่สถิติรอ้ยละ (Percentage) โดยใชส้ตูรดงันี ้(ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2553: 34)  

  จากสตูร 𝑃 =
𝑓

𝑛
(100) 

  เม่ือ P แทน  คา่รอ้ยละหรอืเปอรเ์ซน็ต ์
   ƒ แทน คา่ความถ่ีท่ีตอ้งการแปลเป็นคา่รอ้ยละ 
   n แทน คา่จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรอืจ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 

 1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ 𝑥̅ ) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูทั่วไปของ
แบบสอบถาม โดยใชส้ตูร ดงันี ้(ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2553: 34) 

  จากสตูร  𝑥̅ =
∑x

𝑛
 

  เม่ือ  𝑥̅ แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่ง 
   ∑x แทน ผลรวมทัง้หมดของขอ้มลู 
   n  แทน  จ านวนขอ้มลูทัง้หมดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 1.3 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 
2553: 60) 

  จากสตูร    𝑆. 𝐷. =  √
𝑛∑x2−(∑x)2

𝑛(𝑛−1)
 

  เม่ือ (𝑆. 𝐷)  แทน     สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุม่ตวัอยา่ง 
   ∑_x    แทน     ผลรวมของขอ้มลูทัง้หมด 

              (∑x)2  แทน     ผลรวมของขอ้มลูทัง้หมดยกก าลงัสอง 

   ∑x2      แทน     ผลรวมของขอ้มลูแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
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     n             แทน      จ านวนคนในกลุม่ตวัอยา่งหรอืจ านวนขอ้มลู 
       ทัง้หมด 
   n-1     แทน     จ านวนตวัแปรอิสระ 
 
       2. สถิติ ท่ี ใช้ทดสอบความเ ช่ือมั่ นของแบบสอบถาม  หาค่าความเ ช่ือมั่ นของ

แบบสอบถาม (Reliability) โดยใชว้ิธีหาค่าแอลฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั (Crobach’s 

Alpha Coefficient) โดยจะมีคา่ระหวา่ง 0 <α<1 คา่ท่ีใกลเ้คียงกบั 1 แสดงว่ามีความเช่ือมั่นสงูซึง่
มีสตูรในการค านวณดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชี. 2554: 41) 

𝛼 =
𝑘𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (𝑘 − 1)𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

 

     เม่ือ   α แทน    คา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
        k  แทน    จ านวนค าถาม 

  𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน    คา่เฉลี่ยของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งค าถามตา่งๆ 
     

  𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน    คา่เฉลี่ยของคา่แปรปรวนของค าถาม 
 
   สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statitic) ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 2.1 การทดสอบคา่ที (t-test) เพื่อเปรยีบเทียบคา่เฉลี่ยกลุม่ตวัอย่างท่ีมี 2 กลุม่ โดย
ใช ้t-test (Independent Samples) ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 
2 กลุม่เพื่อทดสอบความแปรปรวนของประชากร มีสตูรดงันี ้(ชศูร ีวงศร์ตันะ, 2541) 

  จากสตูร  
 

  เม่ือ t  แทน คา่สถิติใชใ้นการเปรยีบเทียบคา่วิกฤตในการแจกแจง 
     แบบ t เพื่อทราบความมีนยัส าคญั 

        𝑥1,𝑥2 แทน คะแนนเฉลี่ยของกลุม่เปา้หมาย 1 และกลุม่เปา้หมาย 2  
     ตามล าดบั 

  𝑛1,𝑛2  แทน ขนาดของกลุม่เปา้หมาย 1 และกลุม่เปา้หมาย 2 
     ตามล าดบั 
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           𝑠1,𝑠2  แทน ความแปรปรวนของกลุม่เปา้หมาย 1 และ  
     กลุม่เปา้หมาย 2 ตามล าดบั 

  2.2 การทดสอบคา่ F (F-test) เพื่อเปรยีบเทียบคา่เฉลี่ยกลุม่ตวัอย่างท่ีมีมากกวา่ 2 
กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (one-way ANOVA) ทดสอบความ
แตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุม่ มีสตูรดงันี ้(วิเชียร เกตสุงิห.์ 2541) 

  จากสตูร  𝐹  =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑤
 ,    𝑑𝑓1 = 𝑘 − 1 ,   𝑑𝑓2 = 𝑁 − 𝑘 

 
  เม่ือ 𝐹  แทน คา่สถิติท่ีทดสอบ 

    𝑀𝑆𝐵  แทน คา่เฉลี่ยก าลงัสองระหวา่งกลุม่ 

    𝑀𝑆𝑊แทน คา่เฉลี่ยก าลงัสองภายในกลุม่ 

    𝑑𝑓  แทน ชัน้แห่งความอิสระ 

    𝑁 แทน จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 
  2.3 สถิติการถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ค่าสมัประสิทธ์ิ

ของตวัพยากรณ ์(ตวัแปรอิสระ) โดยใชส้ตูรหาสมการตวัแปรพยากรณ ์โดยการวิเคราะหถ์ดถอย 
(Multiple Regression Analysis) ซึง่มีสตูรสมการในรูปคะแนนดิบ ดงันี ้(บญุชม ศรสีะอาด, 2541 
: 143) 

  จากสตูร          = 𝑎 +  b1x1 + b2x2 + b3x3 + ⋯ bkxk  
 
  เม่ือ  แทน คะแนนพยากรณข์องตวัแปรตาม 

       𝑎 แทน คา่คงท่ีของสมการการพยากรณใ์นรูปคะแนนดบิ 

 b1b2b3 … bk แทน คา่น า้หนกัคะแนน หรอืสมัประสทิธ์ิการถดถอยของ 
     ตวัแปร พยากรณต์วัท่ี 2 ถึงตวัท่ี k ตามล าดบัในรูปแบบ
     คะแนนดบิ 

 x1x2x3 … xk แทน คะแนนของตวัพยากรณ ์ตวัแปรท่ี 2 ถึงตวัท่ี k  
     ตามล าดบัในรูปคะแนนดบิ 

  𝑘  แทน จ านวนพยากรณต์วัแปรอิสระ 
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 จากสตูรสมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 

               =  𝑎 +  𝑏1𝑧1 + 𝑏2𝑧2 + 𝑏3𝑧3 + ⋯ 𝑏𝑘𝑧𝑘  
 
  เม่ือ  แทน คะแนนพยากรณข์องตวัแปรตาม รูปคะแนนมาตรฐาน 

   A แทน คา่คงท่ีของสมการการพยากรณใ์นรูปคะแนนดบิ 

 b1b2b3 … bk แทน คา่น า้หนกัคะแนน หรอืสมัประสทิธ์ิการถดถอย 
     ของตัวแปร พยากรณ์ตัวท่ี 2 ถึงตัวท่ี k ตามล าดับใน
     รูปแบบคะแนนมาตรฐาน 

 x1x2x3 … xk แทน คะแนนของตวัพยากรณ ์ตวัแปรท่ี 2 ถึงตวัท่ี k  
     ตามล าดบัในรูปคะแนนมาตรฐาน 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะหข้์อมูล 

ในการศกึษาวิจยัเรือ่ง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรยอ่ ดงันี ้

 
สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

X̅ แทน  คา่คะแนนเฉลี่ย 
S.D.  แทน  คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
S.E. แทน ความคาดเคลื่อนมาตรฐาน 

MS  แทน  คา่คะแนนเฉลี่ยของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
df  แทน ระดบัชัน้แห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
t  แทน  คา่สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
F  แทน  คา่สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
B แทน คา่สมัประสทิธ์ิการถดถอย (Unstandardized) 
β  แทน คา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (Standardized) 
R แทน คา่สมัประสิทธส์หสมัพนัธ ์
R2

Adj แทน คา่สมัประสทิธ์ิการตดัสนิใจของสถิตวิิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู 

p-value แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบใชใ้นสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
**  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
  ในการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดแ้บง่การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้
   สว่นท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
   สว่นท่ี 2 การวิเคราะหข์อ้มลูความไวว้างใจของแอปพลเิคชนั GrabFood 
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   สว่นท่ี 3 การวิเคราะหข์อ้มลูการรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั GrabFood 
   สว่นท่ี 4 การวิเคราะหข์อ้มลูความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั  
             GrabFood 
   สว่นท่ี 5 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข้์อมูลประชากรศาสตร ์

การวิเคราะหข์อ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยตอ่เดือน โดยแจกแจงจ านวน และคา่รอ้ยละ ปรากฏผลดงัตาราง  

ตาราง 2 แสดงจ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอยา่ง 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
ชาย 119 29.75 
หญิง 281 70.25 

รวม 400 100.00 
2. อาย ุ   
18-25 ปี 128 32.00 
26-33 ปี 109 27.25 
34-41 ปี 85 21.25 
42 ปีขึน้ไป 78 19.50 

รวม 400 100.00 
3. ระดบัการศกึษา   
ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี 57 14.25 
ปรญิญาตร ี 274 68.50 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 69 17.25 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2  (ตอ่) 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
4. อาชีพ   
นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 109 27.25 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 48 12.00 
พนกังานบรษัิทเอกชน/ลกูจา้ง 160 40.00 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั 65 16.25 
อ่ืน ๆ 18 4.50 

รวม 400 100.00 
5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน   
ต  ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 119 29.75 
15,001-25,000 บาท 101 25.25 
25,001-35,000 บาท 77 19.25 
35,001 - 45,000 บาท 30 7.50 
45,001 บาทขึน้ไป 73 18.25 

รวม 400 100.00 
 

  จากตารางท่ี 2 สามารถสรุปจ านวนกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีท้ัง้หมด 400 คน 
จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี ้

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 281 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.25 
เพศชาย จ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.75 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ18-25 ปี จ านวน 128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
32.00 รองลงมาคือ 26-33 ปี จ านวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.25 อาย ุ34-41 ปี จ านวน 85 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 21.25 และอาย ุ42 ปีขึน้ไป จ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.50 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 
274 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.50 รองลงมาคือ สงูกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 69 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.25 
และระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.25 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจา้ง 
จ านวน 160 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.00 รองลงมาคือ นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา จ านวน 109 คน  
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คิดเป็นรอ้ยละ 27.25 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 65 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.25 ขา้ราชการ/
พนกังานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 48 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.00 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 18 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 4.50 ตามล าดบั 
    รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า
หรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.75 รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.25 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-
35,000 บาท จ านวน 77 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.25 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 45,001 บาทขึน้ไป จ านวน 
73 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.25 และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 35,001-45,000 บาท จ านวน 30 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 7.50 ตามล าดบั 

ทัง้นีพ้บว่า ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถามในเรื่อง อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน มีจ านวนความถ่ีในกลุ่มย่อยบางกลุ่มค่อนขา้งนอ้ย ผูว้ิจยัจึงไดร้วบรวมกลุ่มเพื่อใช้
ส  าหรบัในการทดสอบสมมติฐานต่อไป ซึ่งสามารถแสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่ารอ้ยละ ของ
ขอ้มลูกลุม่ใหม่ ดงันี ้

ตาราง 3  จ านวน และคา่รอ้ยละ ของลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม (รวมกลุม่ใหม)่  

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ   
นกัเรยีน/นิสติ/นกัศกึษา 109 27.25 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/พนกังานบรษัิทเอกชน/ลกูจา้ง 208 52.00 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั/อ่ืน ๆ 83 20.75 

รวม 400 100.00 
รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดอืน   
ต  ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 119 29.75 
15,001-25,000 บาท 101 25.25 
25,001-35,000 บาท 77 19.25 
35,001 บาทขึน้ไป 103 25.75 

รวม 400 100.00 
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จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามท่ี
ใชเ้ป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปร ไดด้งันี ้

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ/
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 208 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.00 รองลงมาคือ นักเรียน/
นกัศกึษา จ านวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.25 และประกอบธุรกิจส่วนตวั/อ่ืน ๆ จ านวน 83 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 20.75 ตามล าดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า
หรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.75 รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 15,001-25,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.25 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-
35,000 บาท จ านวน 77 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.25 และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึน้ไป 
จ านวน 103 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.75 ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่2 การวิเคราะหข้์อมูลความไว้วางใจของแอปพลิเคชัน GrabFood 

การวิเคราะหข์อ้มลูความไวว้างใจของแอปพลิเคชนั GrabFood ไดแ้ก่ 1) ดา้นความจรงิ 
2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 3) ดา้นความเขา้ใจ 4) ดา้นการบรกิาร และ 5) ดา้นการใหเ้วลา วิเคราะห์
ขอ้มูลโดยการน าเสนอค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของ
กลุม่ตวัอยา่ง 400 คน ปรากฏผลดงัตาราง 4 ดงันี ้

ตาราง 4  แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูความไวว้างใจแอปพลเิคชนั GrabFood 

ความไว้วางใจของแอปพลิเคชัน 
GrabFood X̅ S.D. 

ระดับ 
ความไว้วางใจ 

1. ดา้นความจริง    
1.1 การจดัสง่อาหารตรงตอ่เวลา 4.16 0.676 ดี 
1.2 ขอ้มลูสถานท่ีจดัสง่ถกูตอ้ง แมน่ย า 4.27 0.687 ดีมาก 
1.3 พนกังานตอบขอ้ซกัถามไดต้รงประเดน็ และ

ใหข้อ้มลูไดช้ดัเจน 
4.20 0.696 ดี 

ด้านความจริงโดยรวม 4.21 0.558 ดมีาก 
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ตาราง 4  (ตอ่) 

ความไว้วางใจของแอปพลิเคชัน 
GrabFood X̅ S.D. 

ระดับ 
ความไว้วางใจ 

2. ดา้นความน่าเชื่อถอื    
2.1 มีการแจง้สถานะระหวา่งการจดัสง่ 4.45 0.586 ดีมาก 
2.2 ท่านไดร้บัการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนอย่างเหมาะสม 4.11 0.791 ดี 
2.3 มีความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร 4.30 0.633 ดีมาก 

ดา้นความน่าเชื่อถอืโดยรวม 4.29 0.524 ดมีาก 
3. ดา้นความเข้าใจ    
3.1 การคน้หาและท าความเขา้ใจแอปพลิเคชนั 

GrabFood เป็นเรือ่งง่าย 
4.33 0.592 ดีมาก 

3.2 ขัน้ตอนการช าระคา่บรกิารผา่นบตัรเครดิตมีขัน้ตอน 
ท่ีง่าย 

4.33 0.657 ดีมาก 

3.3 ความเสถียรของระบบแอปพลเิคชนั GrabFood  
ท าใหท้่านเช่ือมั่นและใชบ้รกิาร 

4.29 0.611 ดีมาก 

ด้านความเข้าใจโดยรวม 4.31 0.509 ดมีาก 
4. ดา้นการบริการ    
4.1 การใหบ้รกิารท าใหท้่านไดร้บัความสะดวกสบาย 4.49 0.601 ดีมาก 
4.2 เม่ือการจดัสง่เกิดปัญหาจะมีการแจง้ใหล้กูคา้ทราบ 4.26 0.726 ดีมาก 
4.3 หากเกิดความผิดพลาดมีการชดเชยความผิดพลาดนัน้ 4.07 0.860 ดี 

ด้านการบริการโดยรวม 4.27 0.581 ดมีาก 
5. ดา้นการใหเ้วลา    
5.1 การบรกิารจากพนกังานจดัสง่มีการกลา่วขอบคณุ

ลกูคา้ประจ า 
4.26 0.664 ดีมาก 

5.2 อาหารถกูจดัสง่ตามท่ีแจง้ไว ้ 4.40 0.663 ดีมาก 
5.3 พนกังานจดัสง่ตัง้ใจฟังในสิ่งท่ีท่านพดูหรอืตอ้งการบอก 4.29 0.650 ดีมาก 

ด้านการให้เวลาโดยรวม 4.32 0.566 ดมีาก 
ภาพรวมความไว้วางใจ 4.28 0.456 ดมีาก 
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จากาตาราง 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลความไวว้างใจของแอปพลิเคชัน  GrabFood  
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามไวว้วางใจกับแอปพลิเคชนั GrabFood ในภาพรวมมี
ความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.28 เม่ือพิจารณาแตล่ะดา้น พบว่า ทุกดา้นมี
ความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ ดา้นการใหเ้วลา รองลงมา
คือ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการบริการ และดา้นความจริง โดยมีค่าเฉลี่ย 
4.32, 4.31, 4.29, 4.27 และ 4.21 ตามล าดบั เม่ือพิจาณารายละเอียดแต่ละดา้น พบว่า  

ด้านความจริง  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความไวว้างใจกับแอปพลิเคชัน 
GrabFood ดา้นความจริงโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 เม่ือพิจาณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความไวว้างใจอยูใ่นระดบัดีมาก คือ ขอ้มลูสถานท่ีจดัสง่ถกูตอ้ง แม่นย า มีคา่เฉลี่ย
เท่ากับ 4.27 และขอ้ท่ีมีระดับความไวว้างใจอยู่ในระดับดี คือ พนักงานตอบขอ้ซักถามไดต้รง
ประเด็น และใหข้อ้มลูไดช้ดัเจน และการจดัสง่อาหารตรงต่อเวลา โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.20 และ 
4.16 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า ผูต้อบแบสอบถามใหค้วามไวว้างใจกับแอปพลิเคชนั 
GrabFood ดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก คือ มีการแจง้สถานะระหว่างการจดัส่ง 
และมีความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.45 และ 4.30 ตามล าดบั สว่นขอ้ท่ีมี
ความไวว้างใจอยู่ในระดับดี คือ ท่านไดร้บัการแก้ไขปัญหาขอ้รอ้งเรียนอย่างเหมาะสม โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.11 

ด้านความเข้าใจ พบว่า ผู้ตอบแบสอบถามให้ความไวว้างใจกับแอปพลิเคชัน 
GrabFood ดา้นความเขา้ใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีระดบัความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุคือ การ
คน้หาและท าความเขา้ใจแอปพลิเคชนั GrabFood เป็นเรื่องง่าย ขัน้ตอนการช าระค่าบริการผ่าน
บตัรเครดิตมีขัน้ตอนท่ีง่าย และความเสถียรของระบบแอปพลิเคชนั GrabFood ท าใหท้่านเช่ือมั่น
และใชบ้รกิาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.33, 4.33 และ 4.29 ตามล าดบั 

ด้านการบริการ พบว่า ผูต้อบแบสอบถามใหค้วามไวว้างใจกบัแอปพลิเคชนั GrabFood 
ดา้นการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก คือ การใหบ้ริการท าใหท้่านไดร้บัความสะดวกสบาย และ 
เม่ือการจัดส่งเกิดปัญหาจะมีการแจ้งให้ลูกค้าทราบ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 และ 4.26 
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ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัความไวว้างใจอยู่ในระดบัดี คือ หากเกิดความผิดพลาดมีการชดเชย
ความผิดพลาดนัน้ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.07  

ด้านการให้เวลา พบว่า ผูต้อบแบสอบถามใหค้วามไวว้างใจกับแอปพลิเคชัน 
GrabFood ดา้นการใหเ้วลา โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีระดับความไวว้างใจอยู่ในระดับดีมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ 
อาหารถูกจัดส่งตามท่ีแจง้ไว ้พนักงานจัดส่งตัง้ใจฟังในสิ่งท่ีท่านพูดหรือตอ้งการบอก และการ
บรกิารจากพนกังานจดัส่งมีการกล่าวขอบคณุลกูคา้ประจ า โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40, 4.29 และ 
4.26 ตามล าดบั 
 
ส่วนที ่3 การวิเคราะหข้์อมูลการรับรู้คุณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood 

การวิเคราะหข์อ้มลูการรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั GrabFood โดยการน าเสนอคา่เฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ปรากฏผล
ดงัตาราง 5 ดงันี ้

ตาราง 5  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลการรับรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน 
GrabFood 

การรับรู้คุณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood X̅ S.D. ระดบัความรับรู้ 
1. แอปพลเิคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอืเขา้รว่มกลุม่
กิจกรรมตา่ง  ๆทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood 
เป็นท่ียอมรบั 

4.02 0.819 ดี 

2. แอปพลเิคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน ์ 4.39 0.636 ดีมาก 
3. แอปพลเิคชนั GrabFood มีบรกิารจดัสง่สนิคา้ท่ีรวดเรว็ 4.30 0.689 ดีมาก 
4. การใชแ้อปพลิเคชนั GrabFood ท าใหป้ระหยดัเงิน
กวา่การเดนิทางเพ่ือเลือกไปรา้นอาหารดว้ยตนเอง 

4.14 0.938 ดี 

5. แอปพลเิคชนั GrabFood มีการออกแบบท่ีง่ายตอ่ 
การเขา้ใช ้Function ตา่ง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร 
การเลือกสถานท่ีจดัสง่ 

4.35 0.642 ดีมาก 

การรับรู้คุณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood โดยรวม 4.24 0.535 ดมีาก 
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จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลการรบัรูค้ ุณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood โดยรวมอยู่ในระดบั
ดีมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.24 เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรบัรู ้อยูใ่นระดบั
ดีมาก คือ แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน ์รองลงมาคือ แอปพลิเคชนั GrabFood 
มีการออกแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใช ้Function ต่าง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานท่ีจดัส่ง 
และแอปพลิเคชนั GrabFood มีบรกิารจดัสง่สินคา้ท่ีรวดเรว็ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.39, 4.35 และ 
4.30 ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัดี คือ การใชแ้อปพลิเคชนั GrabFood ท าใหป้ระหยดั
เงินกวา่การเดินทางเพื่อเลือกไปรา้นอาหารดว้ยตนเอง และแอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอื
เขา้รว่มกลุม่กิจกรรมตา่ง ๆ  ทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็นท่ียอมรบั โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.14 และ 4.02 ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่4 การวิเคราะหข้์อมูลความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 
GrabFood 

การวิเคราะหข์อ้มลูความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood โดย
การน าเสนอคา่เฉลี่ย (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุม่ตวัอยา่ง 
400 คน ปรากฏผลดงัตาราง 6 ดงันี ้

ตาราง 6  แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิค
ชนั GrabFood 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการ 
แอปพลิเคชัน GrabFood X̅ S.D. 

ระดับความตัง้ใจ
ใช้บริการซ า้ 

1. ทา่นมีแนวโนม้ท่ีอาจจะกลบัมาใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั 
GrabFood ตอ่ไป ภายใน 1 เดือน 

4.38 0.769 มากท่ีสดุ 

2. ท่านจะตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั เพราะมี
โปรโมชั่นสว่นลดพิเศษ 

4.35 0.837 มากท่ีสดุ 

3. ทา่นจะแนะน าการใชบ้รกิารใหแ้ก่คนท่ีรูจ้กั หากมี 
ความพอใจในการใชบ้รกิาร 

4.36 0.704 มากท่ีสดุ 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการ 
แอปพลิเคชัน GrabFood โดยรวม 

4.36 0.645 มากทีสุ่ด 
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จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั 
GrabFood พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน 
GrabFood โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่ส ุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 เมื่อพิจารณาแต่ละขอ้ 
พบว่า ทกุขอ้มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุคือ ท่านมี
แนวโนม้ท่ีอาจจะกลับมาใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood ต่อไป ภายใน 1 เดือน รองลงมาคือ 
ท่านจะแนะน าการใชบ้รกิารใหแ้ก่คนท่ีรูจ้กั หากมีความพอใจในการใชบ้รกิาร และท่านจะตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั เพราะมีโปรโมชั่นสว่นลดพิเศษ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.38, 4.36 และ 
4.35 ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่5 การวิเคราะหข้์อมูลเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 

การทดสอบสมมตฐิาน ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะหข์อ้มลูตามล าดบั ดงันี ้
สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้  ของ
แอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

สมมติฐานที่ 1.1 เพศ ท่ีแตกต่างกันมีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: เพศท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: เพศท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 

ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อเปรยีบเทียบคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 

2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั จะใชค้่าสถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดบัความเช่ือมั่น รอ้ยละ 
95 โดยจะยอมรับสมมติฐานหลัก  (H0)  และปฏิ เสธสมมติฐานรอง  (H1)  ก็ต่อ เ ม่ือค่า  
p-value มีค่ามากกว่า .05 และจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
ก็ต่อเม่ือค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า .05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่
ก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
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H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั (เท่ากนั) 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั (ไม่เท่ากนั) 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ p-value มีค่าน้อยกว่า .05 ซึ่ง
ปรากฎผล ดงัตาราง 7 

ตาราง 7  แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood 
ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามเพศ 

ตวัแปรทีศ่กึษา 
Levene's Test for 

Equality of Variances 
F p-value 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

.039 .843 

 
จากตาราง 7 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ

แอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ Levene’s Test พบว่า มีค่า p-value
เท่ากับ .843 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
แสดงว่า ความแปรปรวนในกลุ่มนีไ้ม่แตกต่างกัน (เท่ากัน) จึงใชก้ารทดสอบค่า t กรณีความ
แปรปรวนไม่แตกต่างกนั (Equal variances assumed) ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏผล
ดงัตาราง 8ดงันี ้

ตาราง 8  แสดงผลการวิเคราะหค์วามตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 

ตวัแปรทีศ่กึษา เพศ 
t-test or Equality of Means 

X̅ S.D. t df p-value 
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของ 
แอปพลิเคชนั GrabFood  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ชาย 4.43 .590 1.29 398 .196 
หญิง 4.33 .666    
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จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า ความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ
แอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่า p-value เท่ากับ .196 ซึ่งมากกว่า 0.05 
นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศท่ี
แตกต่างกันมีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ 

สมมติฐานที่ 1.2 อายท่ีุแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: อายท่ีุแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 
H1: อายท่ีุแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 

ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 
95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน ถา้ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ให้ทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อค่า p-value 
มีค่านอ้ยกว่า .05 และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีค ่า เฉลี ่ยอย่างนอ้ยหนึ ่งคู ่ที ่แตกต่างก ันจะน าไปเปร ียบเทียบเชิงซอ้น  (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least P-valuenificant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดยจะท าการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่ตัง้ สมมติฐานดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั (เท่ากนั) 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั (ไม่เท่ากนั) 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ p-value มีค่าน้อยกว่า .05 ซึ่ง
ปรากฎผล ดงัตาราง 9 
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ตาราง 9  แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาย ุ

ตัวแปรทีใ่ช้ศกึษา 
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 p-value 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

.510 3 396 .676 

 
จากตาราง 9 ผลการทดสอบความแปรปรวนความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ

แอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ มีค่า p-value เท่ากบั .676 
ซึ ่งมากกว ่า  .05 นั่นค ือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มอายุไม่แตกต่างกนั (เท่ากนั) จึงใชส้ถิติ 
F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งปรากฏผลดงัตาราง 10 ดงันี ้

ตาราง 10  การเปรยีบเทียบความแตกตา่งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ F-test 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของ 
แอปพลิเคชนั GrabFood  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระหวา่งกลุม่ 2.512 3 .837 2.029 .109 
ภายในกลุม่ 16.389 396    
รวม 165.901 399    

 
จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหเ์ปรยีบเทียบความแตกตา่งความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้

ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายโุดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า 
p-value เท่ากบั .109 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า อายท่ีุแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว ้
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สมมตฐิานที ่1.3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ
แอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: ระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 
H1: ระดบัการศกึษาท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 
95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน ถา้ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ให้ทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อค่า p-value 
มีค่านอ้ยกว่า .05 และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีค ่า เฉลี ่ยอย่างนอ้ยหนึ ่งคู ่ที ่แตกต่างก ันจะน าไปเปร ียบเทียบเชิงซอ้น  (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least P-valuenificant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดยจะท าการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่ตัง้ สมมติฐานดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั (เท่ากนั) 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั (ไม่เท่ากนั) 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ p-value มีค่าน้อยกว่า .05 ซึ่ง
ปรากฎผล ดงัตาราง 11 
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ตาราง 11  แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาย ุ

ตัวแปรทีใ่ช้ศกึษา 
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 p-value 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.411 2 397 .245 

 
จากตาราง 11 ผลการทดสอบความแปรปรวนความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ

แอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับการศึกษา มีค่า p-value 
เท่ากบั .245 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มอายไุม่แตกต่างกนั (เท่ากนั) จึงใชส้ถิติ 
F-test ในการทดสอบสมมตฐิาน ซึง่ปรากฏผลดงัตาราง 12 ดงันี ้

ตาราง 12  การเปรยีบเทียบความแตกตา่งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ F-test 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของ 
แอปพลิเคชนั GrabFood  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระหวา่งกลุม่ .424 2 .212 .509 .601 
ภายในกลุม่ 165.477 397 .417   
รวม 165.901 399    

 
จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหเ์ปรยีบเทียบความแตกตา่งความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้

ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษาโดยใชส้ถิติ F-test 
พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ .601 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอป
พลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 
H1: อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 

ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 
95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน ถา้ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ให้ทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อค่า p-value 
มีค่านอ้ยกว่า .05 และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีค ่า เฉลี ่ยอย่างนอ้ยหนึ ่งคู ่ที ่แตกต่างก ันจะน าไปเปร ียบเทียบเชิงซอ้น  (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least P-valuenificant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดยจะท าการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่ตัง้ สมมติฐานดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั (เท่ากนั) 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั (ไม่เท่ากนั) 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ p-value มีค่าน้อยกว่า .05 ซึ่ง
ปรากฎผล ดงัตาราง 13 
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ตาราง 13  แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาชีพ 

ตัวแปรทีใ่ช้ศกึษา 
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 p-value 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.359 2 397 .258 

 
จากตาราง 13 ผลการทดสอบความแปรปรวนความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ

แอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ มีค่า p-value เท่ากบั .258 
ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละกลุ่มอาชีพไม่แตกต่างกัน (เท่ากัน) จึงใชส้ถิติ F-test ในการ
ทดสอบสมมติฐาน ซึง่ปรากฏผลดงัตาราง 14 ดงันี ้

ตาราง 14  การเปรยีบเทียบความแตกตา่งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของ 
แอปพลิเคชนั GrabFood  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระหวา่งกลุม่ .360 2 .180 .431 .650 
ภายในกลุม่ 165.541 397 .417   
รวม 165.901 399    

 
จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหเ์ปรยีบเทียบความแตกตา่งความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้

ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายโุดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า 
p-value เท่ากบั .650 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 1.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อดือนท่ีแตกต่างกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของ
แอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 
H1: รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมติฐานใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 
95% โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน ถา้ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เท่ากนั 
ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ให้ทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อค่า p-value 
มีค่านอ้ยกว่า .05 และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ท่ีมีค ่า เฉลี ่ยอย่างนอ้ยหนึ ่งคู ่ที ่แตกต่างก ันจะน าไปเปร ียบเทียบเชิงซอ้น  (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least P-valuenificant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 โดยจะท าการ
ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s test ซึง่ตัง้ สมมติฐานดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั (เท่ากนั) 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั (ไม่เท่ากนั) 
ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือ p-value มีค่าน้อยกว่า .05 ซึ่ง
ปรากฎผล ดงัตาราง 15 
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ตาราง 15  แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

ตัวแปรทีใ่ช้ศกึษา 
Levene’s 
Statistic 

df1 df2 p-value 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.297 3 396 .275 

 
จากตาราง 15 ผลการทดสอบความแปรปรวนความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ

แอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีค่า p-value 
เท่ากบั .275 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มรายไดเ้ฉลี่ยต่อดือนไม่แตกต่างกัน (เท่ากัน)  
จงึใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน ซึง่ปรากฏผลดงัตาราง 16 ดงันี ้

ตาราง 16  การเปรยีบเทียบความแตกตา่งของความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน โดยใชส้ถิติ F-test 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-value 

ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของ 
แอปพลิเคชนั GrabFood  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ระหวา่งกลุม่ 2.759 3 .920 2.232 .084 
ภายในกลุม่ 163.143 396 .412   
รวม 165.901 399    

 
จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหเ์ปรยีบเทียบความแตกตา่งความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้

ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชส้ถิติ 
F-test พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ .084 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนัมีความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานที ่2 ปัจจัยความไวว้างใจ ซึ่งประกอบดว้ย ความจริง ความน่าเช่ือถือ 
ความเขา้ใจ การบรกิาร และการใหเ้วลา มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลิเคชนั GrabFood 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: ปัจจยัความไวว้างใจ ซึง่ประกอบดว้ย ความจรงิ ความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจ 

การบรกิาร และการใหเ้วลา ไม่มีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

H1: ปัจจยัความไวว้างใจ ซึง่ประกอบดว้ย ความจรงิ ความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจ 
การบรกิาร และการใหเ้วลา มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Stepwise ใชร้ะดบั
ความเช่ือมมั่น 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ p-value มีคา่นอ้ยกวา่ 0.05 

ตาราง 17  แสดงการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ปัจจัยความไวว้างใจ ซึ่งประกอบดว้ย 
ความจรงิ ความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจ การบรกิาร และการใหเ้วลามีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของ
แอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 44.239 3 14.746 47.999** <0.001 
Residual 121.662 396 .307   
Total 165.901 399    

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ปัจจัยความไวว้างใจ ซึ่งประกอบดว้ย 
ความจรงิ ความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจ การบรกิาร และการใหเ้วลา มีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 
ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ
สามารถสรา้งสมการท านายเชิงเสน้ตรงได ้ซึง่จากการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู สามารถค านวณหา
คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูไดด้งันี ้
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ตาราง 18  แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูโดยวิธีเพิ่มตวัแปรอิสระแบบขัน้ตอน 
(Stepwis Multple Regression Analysis) ปัจจัยความไวว้างใจ มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ ของ
แอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปร 
Unstandardized Standardized 

p-value 
(B) S.E.  t 

คา่คงท่ี (Constant) 1.445 .257  5.621 <0.001 
ดา้นการบรกิาร (X4) .321 .071 .289 4.543* <0.001 
ดา้นการใหเ้วลา (X5) .192 .067 .168 2.879* .004 
ดา้นความเขา้ใจ (X3) .167 .074 .131 2.256* .025 
 R      = .516 Adjusted R2 =    .261  
 R2     = .267 S.E =    .554  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั . 05 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ตวัแปรท่ีสามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 
ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ดา้นการบรกิาร (X4) ดา้นการใหเ้วลา (X5) และดา้นความเขา้ใจ (X3) ตามล าดบั โดยตวัแปรทัง้ 3 ตวันี ้
สามารถรว่มท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) 
ไดร้อ้ยละ 26.1 (Adjusted R2 = .261) โดยมีคา่ความคลาดเคล่ือนในการพยากรณเ์ท่ากบั .554 

ผูว้ิจยัจงึไดน้  าคา่สมัประสทิธ์ิของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการท านายความตัง้ใจใช้
บรกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) โดยใชค้ะแนนดบิไดด้งันี ้

 
Y = 1.445 + .321X4 + .192X5 + .167X3 

 
โดยก าหนดให ้ X1 คือ ดา้นความจรงิ  
 X2. คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ  
 X3 คือ ดา้นความเขา้ใจ  
 X4 คือ ดา้นการบรกิาร 
 X5 คือ ดา้นการใหเ้วลา  
 Y คือ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood  
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ผลการศกึษาสรุปไดด้งันี ้
ตวัแปรท่ีมีความสมัพนัธท์างบวกกับความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ ของแอปพลิเคชนั 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร 
(X4) ดา้นการใหเ้วลา (X5) และดา้นความเขา้ใจ (X3) ตามล าดบั มีคา่สมัประสิทธ์ิเท่ากบั .321, .192 
และ.167 ตามล าดบั ซึ่งหมายความว่า ดา้นการบริการ (X4) ดา้นการใหเ้วลา (X5) และดา้นความเขา้ใจ 
(X3) เป็นปัจจัยที่เป็นตวัก าหนดความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน  GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y) ซึง่จากคา่สมัประสทิธ์ิดงักลา่วสามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้

หากไม่พิจารณาปัจจยัความไวว้างใจทัง้ 5 ดา้น ท่ีมีผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้
ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) จะพบว่า ความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ
แอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร มีคา่อยูท่ี่ระดบั 1.445 หน่วย 

หากความไวว้างใจ ดา้นการบริการ (X4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหค้วาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) เพิ่มขึน้ 0.321 หน่วย 
ทัง้นี ้เม่ือก าหนดใหปั้จจยัความไวว้างใจอีก 4 ดา้นมีคา่คงท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

หากความไวว้างใจ ดา้นการใหเ้วลา (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหค้วามตัง้ใจ
ใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) เพิ่มขึน้ 0.192 หน่วย ทัง้นี ้
เม่ือก าหนดใหปั้จจยัความไวว้างใจอีก 4 ดา้นมีคา่คงท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

หากความไวว้างใจ ดา้นความเขา้ใจ (X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหค้วาม
ตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) เพิ่มขึน้ 0.167 หน่วย 
ทัง้นี ้เม่ือก าหนดใหปั้จจยัความไวว้างใจอีก 4 ดา้นมีคา่คงท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมตฐิานที ่3 ปัจจยัการรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลเิคชนั GrabFood มีผลตอ่ความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: ปัจจยัการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood ไมมี่ผลต่อความตัง้ใจใช้

บรกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H1: ปัจจัยการรบัรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood มีผลต่อความตัง้ใจใช้

บริการซ า้ ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Stepwise ใชร้ะดบั
ความเช่ือมมั่น 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ p-value มีคา่นอ้ยกวา่ 0.05 

ตาราง 19  แสดงการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ ปัจจัยการรบัรูค้ ุณค่าของแอปพลิเคชัน 
GrabFood มีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 66.405 4 16.601 65.907** <0.001 
Residual 99.496 395 .252   
Total 165.901 399    

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ปัจจัยการรบัรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน 
GrabFood มีผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสามารถสรา้งสมการท านายเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจาก
การวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู สามารถค านวณหาคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธพ์หคุณูไดด้งันี ้
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ตาราง 20  แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณโดยวิธีเพิ่มตัวแปรอิสระแบบขั้นตอน 
(Stepwis Multple Regression Analysis) มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้า  ของแอปพลิ เคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปร 
Unstandardized Standardized 

p-value 
(B) S.E.  t 

(Constant) .969 .216  4.484 <0.001 
แอปพลิเคชนั GrabFood มีการออกแบบท่ีง่าย
ตอ่การเขา้ใช ้Function ตา่ง ๆ เช่น การเลือก
รา้นอาหาร การเลือกสถานที่จดัสง่ (X5) 

.253 .046 .252 5.464** <0.001 

แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรือเขา้รว่ม
กลุม่กิจกรรมต่าง ๆ  ทางสงัคมเพ่ือใหภ้าพลกัษณ ์
ของ GrabFood เป็นท่ียอมรบั(X1) 

.209 .035 .266 6.002** <0.001 

แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็น
ประโยชน ์(X2) 

.201 .046 .198 4.381** <0.001 

แอปพลิเคชนั GrabFood มีบรกิารจดัสง่
สินคา้ท่ีรวดเรว็ (X3) 

.132 .047 .141 2.802** .005 

 R      = .633 Adjusted R2 =    .394  
 R2     = .400 S.E =    .502  

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ตวัแปรท่ีสามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ 
ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
แอปพลิเคชนั GrabFood มีการออกแบบท่ีง่ายตอ่การเขา้ใช ้Function ตา่ง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร 
การเลือกสถานท่ีจดัส่ง (X5) แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรือเขา้รว่มกลุ่มกิจกรรมต่าง ๆ ทาง
สงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็นท่ียอมรบั (X1) แอปพลเิคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็น
ประโยชน ์(X2) และแอปพลิเคชัน GrabFood มีบริการจัดส่งสินคา้ที่รวดเรว็ (X3) ตามล าดบั โดย
ตวัแปรทัง้ 4 ตวันีส้ามารถรว่มท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y) ไดร้อ้ยละ 39.4 (Adjusted R2 = .394) โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนใน
การพยากรณเ์ท่ากบั .502 
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ผูว้ิจยัจึงไดน้  าคา่สมัประสิทธ์ิของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการท านายความตัง้ใจใช้
บรกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) โดยใชค้ะแนนดบิไดด้งันี ้

 
Y = 0.969 + .253X5 + .209X1 + .201X2 + .132X3 

 
โดยก าหนดให ้ X1 คือ แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอืเขา้รว่มกลุม่กิจกรรม

ต่าง ๆ ทางสังคมเพื่อให้ภาพลักษณ์ของ GrabFood เป็นท่ี
ยอมรบั  

 X2 คือ แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน ์
 X3 คือ แอปพลิเคชนั GrabFood มีบรกิารจดัสง่สนิคา้ท่ีรวดเรว็ 
 X4 คือ การใชแ้อปพลิเคชัน GrabFood ท าใหป้ระหยัดเงินกว่าการ

เดินทางเพื่อเลือกไปรา้นอาหารดว้ยตนเอง 
 X5 คือ แอปพลิเคชัน GrabFood มีการออกแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใช ้

Function ต่าง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานท่ี
จดัสง่ 

 Y คือ ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood  
 
ผลการศกึษาสรุปไดด้งันี ้
ตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความตั้งใจใช้บริการซ า้ ของแอปพลิเคชัน 

GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ไดแ้ก่ แอปพลิเคชนั 
GrabFood มีการออกแบบท่ีง่ายตอ่การเขา้ใช ้Function ตา่ง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือก
สถานท่ีจดัสง่ (X5) แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรือเขา้รว่มกลุ่มกิจกรรมตา่ง ๆ ทางสงัคม
เพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็นท่ียอมรบั (X1) แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็น
ประโยชน ์(X2) และแอปพลิเคชนั GrabFood มีบริการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว (X3) ตามล าดบั มีค่า
สมัประสิทธ์ิเท่ากบั .253, .209, .201 และ .132 ตามล าดบั ซึง่หมายความวา่ แอปพลิเคชนั GrabFood 
มีการออกแบบท่ีง่ายตอ่การเขา้ใช ้Function ตา่ง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานท่ีจดัส่ง 
(X5) แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอืเขา้รว่มกลุม่กิจกรรมตา่ง ๆ  ทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณ์
ของ GrabFood เป็นท่ียอมรบั (X1) แอปพลิเคชัน GrabFood เป็นบริการท่ีเป็นประโยชน ์(X2) และ
แอปพลิเคชนั GrabFood มีบริการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว (X3) ป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความตัง้ใจใช้
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บรกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) ซึง่จากคา่สมัประสิทธ์ิดงักลา่ว
สามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้

หากไมพ่ิจารณาปัจจยัการรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลเิคชนั GrabFood ทัง้ 5 ขอ้ ท่ีมีผล
ต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) จะพบว่า 
ความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร มีค่าอยู่ท่ีระดบั 
0.969 หน่วย 

หากการรบัรูค้ณุคา่ขอ้แอปพลิเคชนั GrabFood มีการออกแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใช ้
Function ตา่ง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานท่ีจดัสง่ (X5) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) เพิ่มขึน้ 0.253 หน่วย 
ทัง้นี ้เม่ือก าหนดใหปั้จจยัการบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood อีก 4 ขอ้ มีค่าคงท่ี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

หากการรบัรูค้ณุคา่ขอ้แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอืเขา้รว่มกลุม่กิจกรรม
ตา่ง ๆ ทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็นท่ียอมรบั (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า
ใหค้วามตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) เพิ่มขึน้ 0.209 
หน่วย ทัง้นี ้เม่ือก าหนดใหปั้จจัยการบัรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood อีก 4 ขอ้ มีค่าคงท่ี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 

หากการรบัรูค้ณุค่าขอ้แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบริการท่ีเป็นประโยชน ์(X2) 
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหค้วามตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y) เพิ่มขึน้ 0.201 หน่วย ทัง้นี ้เม่ือก าหนดใหปั้จจยัการบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั 
GrabFood อีก 4 ขอ้ มีคา่คงท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

หากการรบัรูคุ้ณค่าขอ้แอปพลิเคชัน GrabFood มีบริการจัดส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว 
(X3) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหค้วามตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y) เพิ่มขึน้ 0.132 หน่วย ทัง้นี ้เม่ือก าหนดใหปั้จจยัการบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood อีก 4 ขอ้ มีคา่คงท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง 21  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ สถติทิีใ่ช้ ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
เพศ  t-test ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้
อาย ุ One Way Anova ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้
ระดบัการศกึษา  One Way Anova ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้
อาชีพ One Way Anova ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน One Way Anova ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้

ตาราง 22  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 และ 3 โดยใชส้ถิติ Multiple Regression analysis 

ตัวแปร 
ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 

GrabFood 
ปัจจัยความไว้วางใจ  

ดา้นความจรงิ (X1) ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้
ดา้นความน่าเช่ือถือ (X2) ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้
ดา้นความเขา้ใจ (X3) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
ดา้นการบรกิาร (X4) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
ดา้นการใหเ้วลา (X5) สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้

ปัจจัยการรับรู้คุณค่า  

แอปพลเิคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอื
เขา้รว่มกลุม่กิจกรรมตา่ง ๆ ทางสงัคม
เพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็น
ท่ียอมรบั (X1) 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้

แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ี
เป็นประโยชน ์ (X2) 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้

แอปพลิเคชนั GrabFood มีบรกิาร
จดัสง่สนิคา้ท่ีรวดเรว็ (X3) 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
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ตารางท่ี 22  (ตอ่) 

การใชแ้อปพลเิคชนั GrabFood ท าให้
ประหยดัเงินกวา่การเดินทางเพื่อเลือก
ไปรา้นอาหารดว้ยตนเอง (X4) 

                ไมส่อดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้

แอปพลิเคชนั GrabFood มีการ
ออกแบบท่ีง่ายตอ่การเขา้ใช ้Function 
ตา่ง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร การ
เลือกสถานท่ีจดัสง่ (X5) 

                สอดคลอ้งกบัสมมติท่ีตัง้ไว ้
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  จากการศึกษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัน าผลจากการวิเคราะหข์อ้มลูโดยมีประเด็นส าคญัท่ีจะ
น ามาสรุปอภิปรายผล และน าเสนอขอ้เสนอแนะผลการวิจยั ตามล าดบั ดงันี ้

1.  สงัเขปการวิจยั 
2.  สรุปผลการวิจยั 
3.  อภิปรายผลการวิจยั 
4.  ขอ้เสนอแนะ 

 
สังเขปการวิจัย 
  ความมุ่งหมายของการวิจยั 
  1. เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้  ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  2. เพื่อศึกษาความไว้วางใจมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้า  ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  3. เพื่อศกึษาการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการ
ซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ความส าคัญของงานวิจัย 
  1. เพื่อไดท้ราบถึงปัจจยัใดบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood และทราบถึงแนวโนม้ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีตอ่แอปพลิเคชนัในอนาคต เพื่อ
น าเอาขอ้มลูไปใชป้รบัปรุงพฒันาสินคา้ และการบริการใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งแทจ้รงิ  
  2 .  เ ป็นแนวทางแก่ผู้ประกอบการบริการรับส่งอาหาร ( Food Delivery)  หรือ
ผูป้ระกอบการรา้นอาหารสามารถน าเอาขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษาพฒันาไปเป็นแนวทางพฒันา
ธุรกิจ รวมถึงการพฒันาเพิ่มช่องทางการสั่ง และจดัสง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของตนเอง 
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  3. เพื่อเป็นประโยชนใ์นดา้นฐานขอ้มลู และการต่อยอดในการท าวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ในอนาคต
ตอ่ไป 
  สมมตฐิานของงานวจิัย 
  1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน ท่ีแตกต่างกนั มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 
ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
  2. ปัจจัยความไวว้างใจ ซึ่งประกอบดว้ย ความจริง ความน่าเชื่อถือ ความเขา้ใจ 
การบริการ และการใหเ้วลา มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  3. ปัจจยัการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้
ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สรุปผลการวจิัย 

ผลการศกึษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สรุปผลไดด้งันี ้

ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา 
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข้์อมูลประชากรศาสตร ์
เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 281 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.25 

เพศชาย จ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.75 
อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ18-25 ปี จ านวน 128 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.00 

รองลงมาคือ 26-33 ปี จ านวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.25 อาย ุ34-41 ปี จ านวน 85 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 21.25 และอาย ุ42 ปีขึน้ไป จ านวน 78 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.50 ตามล าดบั 

ระดบัการศกึษา ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 274 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.50 รองลงมาคือ สงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 69 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.25 
และระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตร ีจ านวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.25 ตามล าดบั 

อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/พนกังาน
บริษัทเอกชน/ลูกจา้ง จ านวน 208 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.00 รองลงมาคือ นักเรียน/นักศึกษา 
จ านวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.25 และประกอบธุรกิจสว่นตวั/อ่ืน ๆ จ านวน 83 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
20.75 ตามล าดบั 
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รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 119 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.75 รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
15,001-25,000 บาท จ านวน 101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.25 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท 
จ านวน 77 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.25 และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึน้ไป จ านวน 103 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 25.75 ตามล าดบั 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข้์อมูลความไว้วางใจของแอปพลิเคชัน GrabFood 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความไวว้างใจของแอปพลิเคชนั GrabFood ไดแ้ก่ ดา้นความจริง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการบริการ และดา้นการใหเ้วลา ของผูบ้ริโภคจ านวน 
400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามไว้วางใจกบัแอปพลิเคชนั GrabFood ในภาพรวมมี
ความไวว้างใจอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.28 เม่ือพิจารณาแตล่ะดา้น พบว่า ทกุดา้นมี
ความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุ คือ ดา้นการใหเ้วลา รองลงมาคือ 
ดา้นความเขา้ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการบรกิาร และดา้นความจรงิ โดยมีคา่เฉลี่ย 4.32 , 4.31, 
4.29, 4.27 และ 4.21 ตามล าดบั เม่ือพิจาณารายละเอียดแต่ละดา้นโดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย 
พบวา่ 

ด้านการให้เวลา พบว่า ผู้ตอบแบสอบถามให้ความไว้วางใจกับแอปพลิเคชัน 
GrabFood ดา้นการใหเ้วลา โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 เม่ือพิจารณาเป็น 
รายขอ้ พบว่า ทกุขอ้มีระดบัความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสดุคือ อาหาร
ถูกจดัส่งตามท่ีแจง้ไว ้พนกังานจดัส่งตัง้ใจฟังในสิ่งท่ีท่านพูดหรือตอ้งการบอก และการบริการจาก
พนักงานจัดส่งมีการกล่าวขอบคุณลูกค้าประจ า โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 , 4.29 และ 4.26 
ตามล าดบั 

ด้านความเข้าใจ พบว่า ผู้ตอบแบสอบถามให้ความไว้วางใจกับแอปพลิเคชัน 
GrabFood ดา้นความเขา้ใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 เม่ือพิจารณาเป็น 
รายข้อ พบว่า ทุกข้อมีระดับความไว้วางใจอยู่ในระดับดีมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุดคือ  
การคน้หาและท าความเขา้ใจแอปพลิเคชนั GrabFood เป็นเรื่องง่าย ขัน้ตอนการช าระค่าบรกิารผ่าน
บตัรเครดิตมีขัน้ตอนท่ีง่าย และความเสถียรของระบบแอปพลเิคชนั GrabFood ท าใหท้่านเช่ือมั่นและ
ใชบ้รกิาร โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.33, 4.33 และ 4.29 ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า ผู้ตอบแบสอบถามให้ความไวว้างใจกับแอปพลิเคชัน 
GrabFood ดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก คือ มีการแจง้สถานะระหว่างการจดัส่ง และ 
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มีความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 และ 4.30 ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความ
ไวว้างใจอยูใ่นระดบัดี คือ ท่านไดร้บัการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนอยา่งเหมาะสม โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 
4.11 

ดา้นการบริการ พบว่า ผูต้อบแบสอบถามใหค้วามไวว้างใจกบัแอปพลิเคชนั GrabFood 
ดา้นการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก คือ การใหบ้ริการท าใหท้่านไดร้บัความสะดวกสบาย และ 
เม่ือการจัดส่งเกิดปัญหาจะมีการแจ้งให้ลูกค้าทราบ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49 และ 4.26 
ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัความไวว้างใจอยู่ในระดบัดี คือ หากเกิดความผิดพลาดมีการชดเชย
ความผิดพลาดนัน้ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.07  

ดา้นความจรงิ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามไวว้างใจกบัแอปพลิเคชนั GrabFood 
ดา้นความจรงิโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 เม่ือพิจาณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้
ท่ีมีความไวว้างใจอยูใ่นระดบัดีมาก คือ ขอ้มลูสถานท่ีจดัสง่ถกูตอ้ง แม่นย า มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.27 
และขอ้ท่ีมีระดบัความไวว้างใจอยู่ในระดบัดี คือ พนกังานตอบขอ้ซกัถามไดต้รงประเด็น และให้
ขอ้มลูไดช้ดัเจน และการจดัสง่อาหารตรงตอ่เวลา โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.20 และ 4.16 ตามล าดบั 

ส่วนที ่3 การวิเคราะหข้์อมูลการรับรู้คุณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood 
ผลการวิเคราะหข์อ้มูลการรบัรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood ของผูบ้ริโภค

จ านวน 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood โดยรวม
อยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัการรบัรู ้
อยู่ในระดบัดีมากคือ แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน ์รองลงมาคือ แอปพลิเคชนั 
GrabFood มีการออกแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใช ้Function ต่าง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือก
สถานท่ีจดัสง่ และแอปพลิเคชนั GrabFood มีบรกิารจดัสง่สินคา้ท่ีรวดเรว็ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.39, 
4.35 และ 4.30 ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีการรบัรูอ้ยู่ในระดบัดี คือ การใชแ้อปพลิเคชนั GrabFood 
ท าใหป้ระหยดัเงินกว่าการเดินทางเพื่อเลือกไปรา้นอาหารดว้ยตนเอง และแอปพลิเคชนั GrabFood 
มีการสรา้งหรอืเขา้รว่มกลุม่กิจกรรมตา่ง ๆ  ทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็นท่ียอมรบั 
โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.14 และ 4.02 ตามล าดบั 

ส่วนที ่4 การวิเคราะหข้์อมูลความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 
GrabFood 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood 
ของผูบ้รโิภคจ านวน 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของผูใ้ชบ้ริการ
แอปพลิเคชนั GrabFood โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.36 เม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ 
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พบว่า ทกุขอ้มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้อยูใ่นระดบัดีมาก โดยขอ้ท่ีมีคา่เฉลี่ยมากท่ีสดุคือ ท่านมีแนวโนม้
ท่ีอาจจะกลบัมาใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood ตอ่ไป ภายใน 1 เดือน รองลงมาคือ ท่านจะแนะน า
การใชบ้รกิารใหแ้ก่คนท่ีรูจ้กั หากมีความพอใจในการใชบ้รกิาร และท่านจะตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชนั เพราะมีโปรโมชั่นสว่นลดพิเศษ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.38, 4.36 และ 4.35 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั

การศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 1.1 เพศ ท่ีแตกตา่งกนั มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.2 อาย ุท่ีแตกต่างกนั มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.3 ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกัน มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ
แอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

สมมติฐานท่ี 1.4 อาชีพ ท่ีแตกตา่งกนั มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.5 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนั มีความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของ
แอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัความไวว้างใจ ซึ่งประกอบดว้ย ความจริง ความน่าเช่ือถือ 
ความเขา้ใจ การบริการ และการใหเ้วลา มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่สามารถอธิบายได ้ดงันี ้

ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูโดยวิธีเพิ่มตวัแปรอิสระแบบขัน้ตอน 
(Stepwis Multple Regression Analysis) ใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 95% ผลการวิเคราะหพ์บว่า 
ปัจจัยความไวว้างใจมีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน  
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยตวัแปรท่ีสามารถ
ท านายความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) โดย
เรยีงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร (X4) ดา้นการใหเ้วลา (X5) และดา้นความเขา้ใจ (X3) 
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ตามล าดบั มีคา่สมัประสทิธ์ิเท่ากบั .321, .192 และ.167 ตามล าดบั โดยตวัแปรทัง้ 3 ตวันีส้ามารถ
รว่มท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) ไดร้อ้ยละ 
26.1 (Adjusted R2 = .261) โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนในการพยากรณเ์ท่ากบั .554 ผูว้ิจยัจึงได้
น าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการท านายความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชค้ะแนน ดงันี ้
 

Y(ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้) = 1.445 + .321(การบรกิาร) + .192(การใหเ้วลา) + .167(ความเขา้ใจ) 
 

สมมติฐานที ่3 ปัจจยัการรบัรูค้ณุคา่ของแอปพลิเคชนั GrabFood มีผลตอ่ความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ า้ ของแอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณูโดยวิธีเพิ่มตวัแปรอิสระแบบขัน้ตอน 
(Stepwis Multple Regression Analysis) ใชร้ะดบัความเช่ือมั่น 95% ผลการวิเคราะหพ์บว่า 
ปัจจัยการรบัรูคุ้ณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ ของแอป
พลิเคชัน GrabFood อย่างมีนยัส าคญัทางสถติท่ีระดบั 0.01 โดยตวัแปรท่ีสามารถท านายความ
ตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y) โดยเรยีงล าดบัจาก
มากไปนอ้ย ไดแ้ก่ แอปพลิเคชัน GrabFood มีการออกแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใช ้Function ต่าง ๆ 
เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานท่ีจดัสง่ (X5) แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรือเขา้
รว่มกลุ่มกิจกรรมต่าง ๆ ทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็นท่ียอมรบั (X1) แอปพลิ 
เคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน ์(X2) และแอปพลเิคชนั GrabFood มีบรกิารจดัสง่สนิคา้
ท่ีรวดเรว็ (X3) ตามล าดบั มีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากบั .253, .209, .201 และ .132 ตามล าดบั โดยตวั
แปรทัง้ 4 ขอ้นีส้ามารถร่วมท านายความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y) ไดร้อ้ยละ 39.4 (Adjusted R2 = .394) โดยมีค่าความคลาดเคลื่อนใน
การพยากรณเ์ท่ากับ .502 ผูว้ิจยัจึงไดน้  าค่าสมัประสิทธ์ิของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการท านาย
ความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชค้ะแนนดิบได ้
ดงันี ้
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Y(ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้) = 0.969 + .253(แอปพลิเคชนั GrabFood มีการออกแบบท่ีงา่ยตอ่การเขา้ใช ้Function ตา่ง ๆ เชน่ 

การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานที่จดัส่ง) + .209(แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอืเขา้รว่ม

กลุม่กิจกรรมตา่ง ๆ ทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็นท่ียอมรบั) + .201(แอปพลิเคชนั 
GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน)์ + .132(แอปพลิเคชนั GrabFood มีบรกิารจดัสง่สินคา้ท่ีรวดเรว็) 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

จากการวิเคราะหผ์ลการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของ
แอปพลเิคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปประเด็นส าคญัมาอภิปรายผล ดงันี ้

1. การวิเคราะหข์อ้มูลความไวว้างใจของแอปพลิเคชัน GrabFood ประกอบดว้ย 
ดา้นความจริง ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการบริการ และดา้นการใหเ้วลา พบว่า 
ความคิดเห็นทัง้ 5 ดา้นนัน้ มีความไวว้างใจอยู่ในระดบัดีมาก เน่ืองจาก แอปพลิเคชนั GrabFood 
เป็นแอปพลิเคชนัท่ีมีช่ือเสียง และไดร้บัรางวลัเกียรติยศจากสองสถาบนั อนัไดแ้ก่ รางวลั “สดุยอด
แบรนดค์รองใจมหาชน” (2021 Thailand’s Most Admired Brand) โดยนิตยสาร BrandAge และ
รางวลั “แบรนดย์อดนิยมอนัดบั 1 ของประเทศไทย” (No.1 Brand Thailand 2020-2021) โดย
นิตยสาร Marketeer ในกลุ่มธุรกิจฟู้ดเดลิเวอรี ซึ่งสะทอ้นความแข็งแกร่งของแบรนดแ์ละความ
เช่ือมั่นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อบริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของแกร็บในประเทศไทย  (Brand 
Buffer, 2564) ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริวรรณ ขุนประเสริฐ (2561) ศึกษาเรื่อง การยอมรบั
การใชเ้ทคโนโลยีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ Krungthai Next 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสีมา พบว่า กลุม่ตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นต่อ
ดา้นการบริการ ดา้นการใหเ้วลา ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความจริง และดา้นความเขา้ใจ อยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสดุ  

2. การวิเคราะหข์อ้มลูการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood พบว่า การรบัรู ้
คณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood อยู่ในระดบัดีมาก เน่ืองจากสถานการณก์ารแพรร่ะบาดของ
โรคโควิด-19 ส่งผลใหพ้ฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว  การสั่งซือ้สินคา้ของ
ใชต้่าง ๆ รวมถึงอาหาร ก็ตอ้งท าผ่านระบบอีคอมเมิรซ์หรือออนไลน์ ท าใหก้ารสั่งซือ้อาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัไดร้บัความนิยมมากขึน้ จากมาตรการล็อกดาวนพ์ืน้ท่ีควบคมุ และเขม้งวด หา้มนั่ง
รบัประทานอาหารในรา้น ท าใหผู้บ้ริโภคและผูป้ระกอบตอ้งปรบัตวัหนัมาใชบ้ริการเสิรฟ์อาหารส่งถึง
บา้นผูบ้ริโภค เพราะนอกจากจะปลอดภยัต่อการติดเชือ้หรือแพร่เชือ้โรคระบาดแลว้ บริการนีย้งัมี
ความสะดวก และรวดเรว็ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พชัรห์ทยั จารุทวีผลนกุลู, ปิยากร พรพีรวิชญ,์ 
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เปมิกา พนัธุส์มุา และ พิจักษณ์ วราเสนีย์วุฒิ (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความ 
พึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการแอปพลิเคชันของฟู้ดแพนดา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นต่อดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน์ในการใช้งาน 
แอปพลิเคชนัอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสดุ 

3. การวิเคราะหข์อ้มลูความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood โดยรวมอยู่ในระดบั
ดีมาก เน่ืองจาก ผูบ้รโิภคเกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นความหลากหลายของรา้นคา้ 
โปรโมชนัส่วนลดต่าง ๆ รวมถึงความรวดเร็วในการจดัส่ง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐานทศัน ์
ชมภพูล, เอกสิทธ์ิ อวยชยัวฒัน ์และปวรรศ จนัทรเ์พ็ญ (2563) ท่ีศกึษาเรื่อง พฤติกรรมการเปิดรบั 
และความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชง้านแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอรีของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการใชง้านแอปพลิเคชัน  Food Delivery โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยเฉพาะหากแอปพลิเคชัน Food Delivery มีส่วนลดค่าจัดส่งท่ีมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัดีมาก ซึ่งถือว่าเป็นสว่นหนึ่งในการใหบ้รกิารท่ีจะท าใหผู้บ้รโิภคกลบัมาใชบ้รกิารซ า้อีกครัง้ใน
ภายหลงั 

4. ผลการศกึษาผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชนั 
GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจาก
สถานการณก์ารแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 ในกรุงเทพมหานคร มีความรุนแรงมาก ประกอบกับ
มาตรการการล็อกดาวนข์องภาครฐั ท าใหผู้บ้ริโภคส่วนมากไม่ออกจากบา้นไปไหนหากไม่จ าเป็น  
จึงเลือกใชบ้รกิารสั่งอาหาร หรือบรกิารอ่ืน ๆ ผ่านแอปพลิเคชนั GrabFood เพราะถือเป็นทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุด จึงเห็นไดว้่าบริการเดลิเวอรี่ ตอบโจทยค์วามตอ้งการของคนทุกเพศ ทุกวัย ในยุคปัจจุบัน  
ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกอร สนุทรสวสัดิ ์(2563) ท่ีศกึษาเรือ่งการใชบ้รกิาร Grab Food ผา่น
โมบายแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
มีอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน ต่างกนัท าใหก้ารใชบ้รกิาร Grab Food ผ่านโมบาย
แอปพลิเคชนัโดยรวมไม่ต่างกนั รวมถึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกญัสพฒัน ์นบัถือตรง (2564) ท่ี
ศกึษาเรื่องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ 
ในจงัหวดัสรุินทร ์พบว่า ประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ การศึกษา อาชีพ มีการตดัสินใจใชบ้ริการสั่ง
อาหารไม่แตกต่างกัน นอกจากนีย้ังสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ กนกวรรณ นุชนารถ และคณะ 
(2562) ท่ีศกึษาเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร Food Delivery พบว่า ปัจจยั
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ดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนั
มีการตดัสินใจเลือกใชร้กิาร Food Delivery ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ยพุเรศ พิริยพลพงศ ์(2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัและพฤติกรรมท่ีมีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้โมบายแอปพลิเคชันซือ้สินคา้ผ่านทางสมารท์โฟนและ แท๊บแล็ตของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใชโ้มบายแอปพลิเคชนัซือ้สินคา้ผ่าน
ทางสมารทโ์ฟน และแท๊บเล็ตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกตา่งกนั 

5. ผลการศกึษาปัจจยัความไวว้างใจ ซึ่งประกอบดว้ย ความเขา้ใจ การบรกิาร และ
การใหเ้วลา มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยสามารถสรุปไดด้งันี ้

ความเขา้ใจ พบว่า ปัจจัยความไวว้างใจ ดา้นความเขา้ใจมีผลต่อความตัง้ใจ
ใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้โดยความเขา้ใจ ถือเป็นสิ่งส  าคญัของการใชง้านแอปพลเิคชนั 
หากลกัษณะการใชง้านของแอปพลิเคชนันัน้มีลกัษณะท่ีใชง้านง่าย มีขัน้ตอนท่ีไมซ่บัซอ้น สามารถ
ท ารายการต่าง ๆ เสร็จสมบูรณ์ได้โดยง่ายและรวดเร็ว ด้วยขั้นตอนหรือกระบวนการเพียงไม่  
ก่ีขัน้ตอน ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการเลือกใชบ้ริการต่าง ๆ ผ่านแอปพลิเคชัน ขั้นตอนการคน้หา
รา้นอาหาร หรือเมนูอาหาร รวมถึงขั้นตอนการช าระเงิน หากท าให้ผู้บริโภคเข้าใจระบบของ 
แอปพลิเคชันไดโ้ดยง่าย ก็ย่อมส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ า้อีกใน
อนาคต ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมพงา วีระโยธิน และคณะ (2561) ท่ีศกึษา ปัจจยัท่ีสง่ผลให้
ผูบ้ริโภคตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนัอเูบอร ์อีท (Uber Eats) เพื่อบริการรบัส่งอาหาร (Food Delivery) 
พบว่า กลุม่ตวัอย่างไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัภาพลกัษณข์องแอปพลิเคชนัท่ีมาจากตา่งประเทศ แต่
ใหค้วามส าคญัในเรื่องการใชง้านแอปพลิเคชนัท่ีง่ายและสะดวกมากกวา่ อีกทัง้ตอ้งไม่ซบัซอ้นและ
ยุ่งยาก สะดวกในการตดับตัรเครดิต ราคาคา่บรกิารจดัสง่ราคาเดียว และมีโปรโมชั่นอยา่งตอ่เน่ือง 
และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ศิริวรรณ ขุนประเสริฐ (2561) ท่ีศึกษาเรื่องการยอมรบัการใช้
เทคโนโลยีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ Krungthai Next 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสีมา พบวา่ การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี ดา้นความ
เขา้ใจ มีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ Krungthai Next 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสีมา อยู่ในระดบัสงู อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 
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การบรกิาร พบว่า ปัจยัความไวว้างใจดา้นการบรกิารมีผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้
ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้โดยการใหบ้รกิารนัน้ ควรค านึงถึงความพงึพอใจของผูบ้รโิภคเป็นหลกั 
หากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ และประทับใจในการใชบ้ริการ หรอืมีประสบการณท่ี์ดีในการใช้
งานไม่ว่าจะเป็นคณุภาพของการบริการ ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ การใหค้วาม
ช่วยเหลือขณะใชง้านแอปพลิเคชัน การแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ย่างรวดเร็ว รวมถึงนโยบายการ
ชดเชยหากเกิดความผิดพลาดจากการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ย่อมส่งผลใหผู้บ้ริโภคกลบัมาใช้
บริการซ า้ไดอี้กในภายหลงั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมพงา วีระโยธิน และคณะ (2561) โดย
พบว่า ปัจจยัดา้นความสะดวกสบาย (Convenience) มีการพฒันาอย่างตอ่เน่ืองเพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี
ประสบการณท่ี์ดีในการใชง้าน เพื่อใหก้ารใชง้านราบรื่นไม่สะดดุ มีการแสดงผลในแต่ละขัน้ตอนอย่าง
ชดัเจน การจ าแนกหมวดหมูท่ี่ชดัเจนรวมถึงหมวดท่ีแสดงในการบรกิารรบัสง่อาหารภายใน 30 นาที 
การตดัเงินผ่านบตัรเครดิตไม่ตอ้งเตรยีมเงินจ่าย ไม่ตอ้งกงัวลเรื่องเงินทอน ซึง่ท าใหเ้กิดประสบการณท่ี์
ดีต่อผูใ้ชบ้ริการ แต่มีขอ้จ ากัดในเรื่องช่วงเวลาในการบริการแต่ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรู้ส้ึกกระทบในเรื่อง
ความสะดวกสบาย และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ศิริวรรณ ขุนประเสริฐ (2561) โดยพบว่า การ
ยอมรบัการใช้เทคโนโลยี ดา้นการบริการมีความสมัพนัธ ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ร ิการ
ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ Krungthai Next ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสีมา 
อยูใ่นระดบัสงู อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

การใหเ้วลา พบว่า ปัจจัยความไวว้างใจดา้นการใหเ้วลามีผลต่อความตัง้ใจใช้
บรกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากการรกัษาเวลา การตรงต่อเวลาในการใหบ้รกิาร 
หรือการไดร้บับริการท่ีรวดเร็ว ถือเป็นสิ่งท่ีส  าคญัหากการใชบ้ริการแต่ละครัง้ใชเ้วลานานเกินไป
ย่อมท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความไม่พงึพอใจได ้และอาจเกิดการเปรียบเทียบการใหบ้รกิารกับบรษัิทอ่ืน 
หรอืเปรยีบเทียบกบัการไปซือ้สินคา้นัน้ดว้ยตวัเอง อีกทัง้มารยาทพืน้ฐานทางสงัคมก็ยงัถือเป็นเรื่อง
ท่ีคนไทยยงัใหค้วามส าคญัอยู่เช่นกนั ดงันัน้พนกังานสง่ของหรอืพนกังานใหบ้รกิารควรกลา่วขอบคณุ
ทุกครัง้หลงัการใหบ้ริการเสร็จ ถือเป็นการสรา้งความประทบัใจและสรา้งปฏิสมัพนัธท่ี์ดีระหว่าง
ผูส้ง่สินคา้ซึง่ถือเป็นตวัแทนของผูใ้หบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lewicski et al. 
(1998) กลา่ววา่ ความไวว้างใจดา้นการใหเ้วลานัน้ผูใ้หบ้รกิารควรตอ้งคอยหมั่นติดตามผล คอยช่วย
แกไ้ขปัญหากบัผูใ้ชบ้รกิาร เนน้ย า้การส่งสินคา้ใหต้รงเวลา และขอบคณุลกูคา้เสมอ และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของศิรวิรรณ ขนุประเสรฐิ (2561) โดยพบว่า การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี ดา้นการใหเ้วลา 
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มีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ Krungthai Next 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จงัหวดันครราชสีมา อยู่ในระดบัสงู อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 

6. ผลการศกึษาปัจจยัการรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood ซึ่งประกอบดว้ย 
ขอ้แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอืเขา้รว่มกลุม่กิจกรรมตา่ง ๆ ทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณ์
ของ GrabFood เป็นท่ียอมรบั ขอ้แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน ์ขอ้แอปพลิเคชนั 
GrabFood มีบริการจดัส่งสินคา้ท่ีรวดเร็ว ขอ้การใชแ้อปพลิเคชนั GrabFood ท าใหป้ระหยดัเงิน
กว่าการเดินทางเพื่อเลือกไปรา้นอาหารดว้ยตนเอง ขอ้แอปพลิเคชนั GrabFood มีการออกแบบท่ีง่าย
ต่อการเขา้ใช ้Function ต่าง ๆ เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานท่ีจดัส่ง มีผลต่อความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสามารถสรุปไดด้งันี ้

แอปพลิเคชัน GrabFood มีการออกแบบท่ีง่ายต่อการเขา้ใช ้Function ต่าง ๆ 
เช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานท่ีจดัส่ง พบว่า การรบัรูค้ณุค่าขอ้นีมี้ผลต่อความตัง้ใจใช้
บรกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากแอปพลิเคชนัมีรูปแบบการใชง้านท่ีเขา้ใจง่าย  
ไม่ซบัซอ้น จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถท าความเขา้ใจกบั Function ต่าง ๆ ไดด้ว้ยตวัเอง ซึ่งเป็นการ
สรา้งความประทับใจหรือความพึงพอในเบือ้งตน้ในการใชง้านแอปพลิเคชัน ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของชลิตา ชนะวีรวรรณ (2561) ท่ีศกึษาเรื่องอิทธิพลของคณุภาพการบรกิาร และการรบัรู ้
คณุค่าท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการส่งพสัดดุ่วน พบว่า การรบัรูค้ณุค่าดา้นการตอบสนอง
ทางอารมณ์ (Emotional response) ดา้นราคาท่ีเป็นตวัเงิน (Monetary price) ดา้นความมีช่ือเสียง 
(Reputation) และดา้นภาพลกัษณ ์(Brand Image) มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสง่
พสัดดุว่น 

แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรือเขา้รว่มกลุ่มกิจกรรมต่าง ๆ ทางสงัคม
เพื่อใหภ้าพลกัษณข์อง GrabFood เป็นท่ียอมรบั พบว่า การรบัรูค้ณุค่าขอ้นีมี้ผลต่อความตัง้ใจใช้
บรกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากหากภาพลกัษณข์องผูใ้หบ้รกิารดี ย่อมส่งผลต่อ
ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และไดร้บัการช่ืมชนจากคนในสงัคม สง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารกลบัมาใช้
การบรกิารซ า้ เพราะอยากเป็นส่วนหนึ่งในการผลกัดนัใหเ้กิดสิ่งดี ๆ ในสงัคมต่อไป ซึ่งสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ธนพร สินสถิตพร (2558) ท่ีศกึษาเรื่องอิทธิพลของคณุคา่ท่ีรบัรูต้อ่ความไวใ้จ ความพงึ
พอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใชซ้  า้ของลกูคา้ บรษัิท การบินกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) พบว่า 
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คณุค่าท่ีรบัรูมี้อิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้นือ้เช่ือใจ และความพึงพอใจของลกูคา้บริษัท การบิน
กรุงเทพ จ ากดั มหาชน ซึง่ความพงึพอใจของลกูคา้มีอิทธิพลทางบวกตอ่การกลบัมาใชบ้รกิารซ า้และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Konuk (2018) ท่ีศกึษาเรื่อง บทบาทของภาพลกัษณร์า้นคา้การรบัรูค้ณุค่า 
ความไวว้างใจและคณุคา่ในการคาดการณถ์ึงความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภคตอ่อาหารประเภทออรแ์กนิค 
พบวา่ การรบัรูค้ณุคา่จะช่วยสรา้งมลูคา่เพิ่มและยงัมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

แอปพลิเคชนั GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน ์พบวา่ การรบัรูค้ณุคา่ขอ้นีมี้
ผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากบรกิารส่งอาหารในปัจจบุนัถือ
เป็นสิ ่งส  าคญัมากในยคุของโรคระบาดโควิด -19 การออกจากเคหะสถานถือเป็นเรื ่องท่ี
ระมดัระวงัตวัเองอย่างมาก เพราะฉะนัน้ผูบ้ริโภคจึงตอ้งพึ่งบริการส่งอาหาร เพราะนอกจาก
สะดวกรวดเร็วแลว้ ยงัปลอดภยักบัด ารงชีวิตในยคุปัจจุบนั ซึ ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
ระวิวรรณ เวียงตา (2561) ท่ีศกึษาเรือ่ง การรบัรูค้ณุคา่ผลติภณัฑ ์ความพงึพอใจในการสง่เสรมิการ
ขาย และค่านิยมท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Grab (Grab Food) 
พบว่า การรบัรูค้ณุค่าผลิตภณัฑส์่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั Grab 
(Grab Food)  

แอปพลิเคชนั GrabFood มีบรกิารจดัสง่สินคา้ท่ีรวดเรว็ พบว่า การรบัรูค้ณุคา่ขอ้นี ้
มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจากการบริการท่ีรวดเร็ว ตรงต่อเวลา 
เป็นการสรา้งความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เพราะการรกัษาเวลาส าหรบัธุรกิจ
บริการถือเป็นสิ่งส  าคญั ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kim et al. (2012) กล่าวว่า การตัง้ซือ้ซ  า้เป็น
การตดัสนิใจซือ้ผลิตภณัฑห์รอืการรบับรกิารกบัผูผ้ลิตรายเดิมท่ีมีผลมาเกิดจากความพงึพอใจในตวั
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการดงักล่าวสืบเน่ืองจากการตดัสินใจในครัง้แรกท่ีอาจเกิดไดจ้ากปัจจยัทัง้
ภายในและภายนอก ในตวัของผูบ้รโิภคเองเป็นหลกั  

 
ข้อเสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวิจัย 

1. จากการวิจยัท าใหท้ราบว่าลกัษณะประชากรศาสตร ์ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา  

อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ของแอปพลิเคชัน GrabFood  

ในเขตกรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน ดังนั้นผูใ้ห้บริการอาจจะไม่ตอ้งเน้นประเด็นดา้นเพศ อายุ  

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ แต่ควรเนน้ไปท่ีคณุภาพการใหบ้รกิาร 
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การสร้างความประทับใจในการใช้บริการ หรือกิจกรรมส่งเสิรมการขายมากกว่า เพราะ 

แอปพลิเคชัน GrabFood ถือว่าเป็นแอปพลิเคชันที่คนทุกเพศ ทุกวยั เลือกใชบ้ริการกันอย่าง

แพร่หลายในยุคปัจจุบนั เพราะใชง้านง่าย มีสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย มีความสะดวก 

รวดเรว็ และประหยดัเวลาในการออกไปซือ้ดว้ยตวัเอง ดงันัน้หากผูบ้รโิภคเกิดความประทบัใจต่อ

การใชก้ารบรกิาร ยอ่มท าใหเ้กิดความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ในครัง้ตอ่ไปอยา่งแน่นอน  

 2. ดา้นความจรงิ ในธุรกิจจดัส่งอาหารสิ่งส  าคญัท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความไวว้างใจใน
การใชบ้รกิารคือ การจดัส่งสินคา้ไดถ้กูตอ้งตรงตามพิกดัท่ีไดร้ะบุไวใ้นแอปพลิเคชนั และสามารถ
จดัสง่สนิคา้ไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนดถึงแมด้า้นความจรงิจะไมส่ง่ผลตอ่ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ แต่
ถือว่าดา้นนีย้งัคงมีความส าคญัมาก ซึ่งจากการวิเคราะหข์อ้มลูพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นดา้นความจริงอยู่ในระดับดีมาก ดังนั้นผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคัญกับการค านวณ
ระยะเวลาในการจัดส่ง และความแม่นย าของแผนท่ีในแอปพลิเคชนัท่ีใชเ้ป็นขอ้มลูในการจดัส่ง
สนิคา้  

3. ดา้นความน่าเช่ือถือ ส าหรบัธุรกิจออนไลนค์วามน่าเช่ือถือของแอปพลิเคชนัถือเป็นสิ่ง

ส  าคญั ถึงแมค้วามน่าเช่ือถือจะไม่มีผลต่อความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้ แต่ถือว่าความน่าเช่ือถือยงัคง

เป็นส่วนส าคญัของความไวว้างใจในการใชง้านแอปพลิเคชัน ซึ่งจากการวิเคราะหข์อ้มูลพบว่า 

ผูต้อบแบบสอบมีความคิดเห็นดา้นความน่าเช่ือถืออยู่ในระดบัดีมาก ดงันัน้ระบบการจดัการควรมี

ความปลอดภยัสงูเพื่อปอ้งกนัการรั่วไหลหรอืความผิดพลาดของขอ้มลู และควรมีการพฒันาระบบ

การช าระเงินอย่างต่อเน่ืองหรือใชร้ะบบการยืนยนัตวัตน เพื่อป้องกัน Hacker เขา้มาขโมยขอ้มลู

ทางการเงินของลกูคา้ รวมถึงการใหค้วามส าคญักบัขอ้รอ้งเรียนต่าง ๆ  ท่ีเกิดจากผูใ้ชง้าน  

ผู้ให้บริการควรรีบแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ในทันทีเพื่อแสดงให้เห็นถึงการให้ความส าคัญกับ

ผูใ้ชบ้รกิารทกุคนอยา่งเสมอภาค 

4. ดา้นการบริการ ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการทัง้ก่อนการใชบ้รกิาร 
ขณะใชบ้ริการ และหลงัการใชบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นการจัดหารา้นคา้ใหเ้ขา้มาเป็นส่วนหนึ่งกับ 
GrabFood โดยสามารถใหบ้รกิารครอบคลมุทกุพืน้ท่ี ไม่ว่าจะเป็นรา้นคา้รมิถนน ไปจนถึงรา้นคา้
ขนาดใหญ่ เพื่อเป็นการเพิ่มตวัเลือกใหก้ับผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงโปรโมชั่นส่วนลด หรือกิจกรรม
สง่เสรมิการขาย อาทิเช่น สง่ฟรใีนระยะทางที่ก าหนด การสะสมแตม้หรอืเหรยีญหากใชบ้รกิารครบ
ตามท่ีก าหนด เพื่อน ามาเป็นสว่นลดในครัง้ถดัไป และหากผูใ้ชบ้รกิารเกิดปัญหาระหวา่งการใชบ้รกิาร 
หรอืหลงัการใชบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารควรใหค้วามช่วยเหลือ หรอืแกปั้ญหานัน้ ๆ ในทนัที อาทิเช่น หาก
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ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัสินคา้ไม่ตรงตามท่ีสั่งหรอืไม่ครบตามจ านวน ผูใ้หบ้รกิารควรด าเนินการแกไ้ขหรือ
ชดเชยความเสียหายในส่วนนีไ้ม่ว่าจะเป็นการชดเชยค่าเสียหายในรูปของการคืนเงิน หรือในรูปแบบ
ของสว่นลดท่ีสามารถน าไปใชไ้ดใ้นครัง้ถดัไป  

5. ดา้นการใหเ้วลา นอกจากผูใ้หบ้รกิารจะใหค้วามส าคญักบัการออกแบบลกัษณะการใชง้าน
แอปพลิเคชนัใหใ้ชง้านง่ายแลว้ ควรใหค้วามส าคญักบัไรเดอร ์(Rider) หรือพนกังานรบัส่งอาหาร 
เพราะไรเดอรถื์อเป็นพนักงานของทางแอปพลิเคชัน GrabFood เป็นผูท่ี้ตอ้งพบเจอกับรา้นคา้ 
ร า้นอาหาร  และล ูกค า้หร ือ ผู้ใช้บริการโดยตรง ดังนั้นทาง GrabFood ควรมีการอบรม 
ไรเดอร ์หรอืมีขอ้ควรปฏิบตัิท่ีไรเดอรท์กุคนตอ้งถือปฏิบตัิอย่างเครง่ครดั อาทิเช่น การรกัษาเวลาใน
การจัดส่ง แจง้ปัญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบหากไม่สามารถจัดส่งสินคา้ไดต้ามเวลาท่ีก าหนด กล่าว
ทักทาย สวสัดีผูใ้ช้บริการ หรือกล่าวขอบคณุผูใ้ชบ้ริการทุกครัง้หลงัส่งมอบสินคา้ โดยมีระบบ
ประเมินการใหบ้รกิารไรเดอรแ์ตล่ะท่านว่าไดมี้การปฏิบตัิตามขอ้ระเบียบ ท่ี GrabFood ก าหนดไว้
หรือไม่ รวมถึงประเมินความพึงพอใจในการใหบ้ริการแต่ละครัง้ และเพื่อเป็นการใหก้ าลงัใจกับ
ไรเดอรท่ี์มีคะแนนความพงึพอใจในการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัดีถึงดีมาก ควรมีการใหโ้บนสัไรเดอร์
ท่านนัน้ ๆ เป็นตน้  

6. ดา้นความเขา้ใจ ผูใ้หบ้รกิารควรมีการพฒันาระบบการใหบ้รกิารอยู่เสมอทัง้ในส่วนของ
รูปแบบเมนกูารใชง้าน ช่องการทางช าระเงิน รวมถึงความเสถียรของระบบการท างานของแอปพลเิคชนั 
ต้องมีความถูกต้อง แม่นย าท่ีสูง และท่ีส าคัญต้องมีความปลอดภัยทุกครั้งในการใช้งาน เพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกิดความเช่ือมั่น และไวว้างใจในการใชง้านของแอปพลิเคชนั GrabFood ตอ่ไป 

7. การรบัรูค้ณุค่าของแอปพลิเคชนั GrabFood เน่ืองสถานการณปั์จจุบนัมีผูใ้หบ้ริการ 
Food Delivery เป็นจ านวนมาก รวมถึงรา้นคา้สะดวกซือ้มีการปรบักลยุทธก์ารบริการ Delivery 
เช่นกนั ซึ่งถือว่าตลาด Delivery ตอนนีก้ าลงัเป็นท่ีนิยมมาก และการแข่งขนัก็มีสงูดว้ยเช่นกนั ดงันั้น 
ภาพลกัษณข์ององคก์รเองก็ถือเป็นสิ่งส  าคญั เพราะเป็นสว่นหนึ่งท่ีจะช่วยสรา้งความน่าเช่ือถือใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร นอกจากนีแ้อปพลิเคชนัควรพฒันารูปแบบการใหบ้รกิารใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้
เพื่อเพิ่มความสะดวกในการใชง้านใหก้บัผูบ้รโิภค อาทิเช่น การสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัตอ่ 1 ครัง้ 
สามารถเลือกซือ้ไดม้ากกว่า 1 รา้น เน่ืองจากปัจจบุนัการใชง้านแอปพลิเคชนัสามารถสั่งอาหารได้
เพียง 1 รา้นเท่านัน้ ตอ่การสั่ง 1 ครัง้ แตห่ากตอ้งการสั่งมากกว่า 1 รา้น ตอ้งสั่งรา้นแรกใหเ้สรจ็สิน้
ก่อนถึงจะด าเนินการสั่งอาหารรา้นถดัไปได ้ท าใหต้อ้งเสียเวลาในการสั่งและเสียค่าจดัส่งเพิ่มขึน้ 
ดงันัน้ ผูใ้หบ้ริการจึงควรพฒันาแอปพลิเคชนัอาหารใหส้ามารถรองรบัการสั่งอาหารไดจ้ากหลาย
รา้นอาหารต่อการสั่ง 1 ครัง้ ซึ่งคาดว่าน่าจะเพิ่มโอกาสทางธุรกิจให้กับผูใ้หบ้ริการได ้นอกจากนี ้
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แอปพลิเคชนัอาหารในปัจจบุนัไม่สามารถสั่งอาหารดว้ยเสียงได ้ตอ้งกดสั่งเท่านัน้ หากผูใ้หบ้รกิาร
พฒันาแอปพลิเคชันอาหารใหส้ามารถสั่งดว้ยเสียง ก็น่าจะเป็นประโยชนต์่อผู้ใชบ้ริการเพราะ
มีความง่ายและสะดวกมากขึน้ ประกอบกับเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและ  
มีนวตักรรมใหม่เกิดขึน้ตลอดเวลา แอปพลิเคชนัท่ีใหบ้ริการจึงควรพฒันาอยู่เสมอเพื่อใหท้ันกับ
พฤตกิรรมและวิถีชีวิตท่ีเปลี่ยนแปลงไป เป็นตน้ 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัคร้ังตอ่ไป 

1. ควรมีการศกึษาแอปพลเิคชนั Food Delivery บรษัิทอ่ืน ๆ ท่ีด  าเนินธุรกิจแบบเดียวกนั 
หรอืใกลเ้คียงกนัเพื่อใหส้ามารถน าขอ้มลูมาพฒันาการใหบ้รกิารแอปพลิเคชนัตอ่ไปได ้

2. ควรศกึษาสว่นประสมทางการตลาด รูปแบบการด าเนินชีวิต คณุภาพการบรกิาร ของ
กลุม่ลกูคา้ท่ีมาใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธก์ารสง่เสรมิมการตลาด  

3. ควรท าการศกึษาขอ้มลูความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลเิคชนั GrabFood เพิ่มเติมใน
เขตพืน้ท่ีอ่ืน ๆ เช่น ในเขตปรมิณฑล เขตพืน้ท่ีภาคเหนือ เขตพืน้ท่ีภาคกลาง เป็นตน้ เพื่อใหส้ามารถ
น าขอ้มลูมาพฒันาการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั ตอ่ไป 

4. ควรศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเลือกใชบ้ริการ Delivery 
เพื่อน าขอ้มลูท่ีไดม้าพฒันาปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้รกิารแอปพลิเคชนัใหต้รงกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร หรอืพฤติกรรมผูบ้รโิภคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงในยคุปัจจบุนั 

5. ควรมีการศกึษาเรื่องความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของแอปพลิเคชนั GrabFood เป็นประจ า
ทกุปี เพื่อเป็นการศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิาร ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ เพื่อใหไ้ดผ้ลการวิจยัมีความ
แม่นย า และไดท้ราบความตอ้งการ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัท่ีอาจจะมีการ
เปลี่ยนแปลงไปแตล่ะปี 
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ภาคผนวก



 

 
 
 
 
 
 
 
 

แบบสอบถาม 
 
เรื่อง “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใช้บริการซ ้าของแอปพลิเคชัน GrabFood  ในเขต
กรงุเทพมหานคร” 
 
ค าชีแ้จง 
แบบสอบถามนีจ้ัดท าขึน้เพื่อศึกษา เรื่อง “ ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ า้ของ 
แอปพลิเคชัน GrabFood  ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยงานวิจัยนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ แบบสอบถามนี้
ประกอบดว้ย 4 สว่น ผูว้ิจยัใครข่อความรว่มมือจากท่านในการท าแบบสอบถาม ดงัตอ่ไปนี ้



 

ส่วนที ่1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าชีแ้จง : กรุณาท าเครือ่งหมาย  ท่ีตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากท่ีสดุ 
 
1. เพศ 
   ชาย        หญิง 
2. อาย ุ
    18 - 25 ปี      26 - 33 ปี         
    34 - 41 ปี    42 ปี ขึน้ไป    
3. ระดบัการศกึษา 
   ต  ่ากวา่ปรญิญาตร ี   ปรญิญาตรหีรอืเทียบเท่า 
   สงูกวา่ปรญิญาตร ี     
4. อาชีพ 
   นกัเรยีน/นิสิต/นกัศกึษา    ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
   พนกังานบรษัิทเอกชน/ลกูจา้ง  ประกอบธรุกิจสว่นตวั 
   อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ________________________ 
5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
   ต  ่ากวา่หรอืเท่ากบั 15,000 บาท     15,001 - 25,000 บาท 
   25,001  - 35,000 บาท               35,001 - 45,000 บาท  
   45,001 บาทขึน้ไป 
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ส่วนที ่2 ความไว้วางใจของแอปพลิเคชัน GrabFood   
ค าชีแ้จง : กรุณาท าเครือ่งหมาย  ท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสดุ เพียงค าตอบเดียว 
หมายเหต:ุ ระดบั 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 4 = เห็นดว้ย 3 = ไมแ่น่ใจ 2 = ไมเ่ห็นดว้ย 1=ไมเ่ห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

 

ความไว้วางใจ 
ระดับความคดิเหน็ 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ความจริง (Truth)  
1.1 การจดัสง่อาหารตรงตอ่เวลา      
1.2 ขอ้มลูสถานท่ีจดัสง่ถกูตอ้ง แมน่ย า      
1.3 พนกังานตอบขอ้ซกัถามไดต้รงประเดน็ และใหข้อ้มลูไดช้ดัเจน      
2. ความน่าเชื่อถอื  (Reliability)  
2.1 มีการแจง้สถานะระหวา่งการจดัสง่      
2.2 ท่านไดร้บัการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนอย่างเหมาะสม      
2.3 มีความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร      
3. ความเข้าใจ  (Understanding)  
3.1 การคน้หาและท าความเขา้ใจแอปพลิเคชนั GrabFood เป็นเรือ่ง
ง่าย   

 
  

3.2 ขัน้ตอนการช าระคา่บรกิารผา่นบตัรเครดิตมีขัน้ตอนท่ีง่าย      
3.3 ความเสถียรของระบบแอปพลิเคชนั  GrabFood  ท าใหท้่าน
เช่ือมั่นและใชบ้รกิาร   

 
  

4. การบริการ  (Service)  
4.1 การใหบ้รกิารท าใหท้่านไดร้บัความสะดวกสบาย      
4.2 เม่ือการจดัสง่เกิดปัญหาจะมีการแจง้ใหล้กูคา้ทราบ      
4.3 หากเกิดความผิดพลาดมีการชดเชยความผิดพลาดนัน้      
5. การใหเ้วลา  (Take Your Time)  
5.1 การบรกิารจากพนกังานจดัสง่ มีการกลา่วขอบคณุลกูคา้ประจ า      
5.2 อาหารถกูจดัสง่ตามท่ีแจง้ไว ้      
5.3 พนกังานจดัสง่ตัง้ใจฟังในสิ่งท่ีท่านพดูหรอืตอ้งการบอก      
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ส่วนที ่3  การรับรู้คุณค่าของแอปพลิเคชัน GrabFood   
ค าชีแ้จง : กรุณาท าเครือ่งหมาย  ท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสดุ เพียงค าตอบเดียว 
หมายเหต:ุ ระดบั 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 4 = เห็นดว้ย 3 = ไมแ่น่ใจ 2 = ไมเ่ห็นดว้ย 1=ไมเ่ห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
                                 
 

การรับรู้คุณค่า 
ระดับความคดิเหน็ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1. แอปพลิเคชนั GrabFood มีการสรา้งหรอืเขา้รว่มกลุม่กิจกรรม
ตา่งๆ ทางสงัคมเพื่อใหภ้าพลกัษณข์องGrabFood เป็นท่ียอมรบั    

 
 

2. แอปพลิเคชนั  GrabFood เป็นบรกิารท่ีเป็นประโยชน ์      
3. แอปพลิเคชนั  GrabFood  มีบรกิารจดัสง่สินคา้ท่ีรวดเรว็      
4. การใชแ้อปพลเิคชนั  GrabFood ท าใหป้ระหยดัเงินกวา่การ
เดินทางเพ่ือเลอืกไปรา้นอาหารดว้ยตนเอง   

 
  

5. แอปพลิเคชนั  GrabFood การออกแบบท่ีง่ายตอ่การเขา้ใช ้
Function ตา่งๆเช่น การเลือกรา้นอาหาร การเลือกสถานท่ีจดัสง่   
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ส่วนที ่4   ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ า้ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั GrabFood   
ค าชีแ้จง : กรุณาท าเครือ่งหมาย  ท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสดุ เพียงค าตอบเดียว 
หมายเหต:ุ ระดบั 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 4 = เห็นดว้ย 3 = ไมแ่น่ใจ 2 = ไมเ่ห็นดว้ย 1=ไมเ่ห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

 

ความตัง้ใจใช้บริการซ า้ของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 
GrabFood   

ระดับความคดิเหน็ 
(5) (4) (3) (2) (1) 

1. ท่านมีแนวโนม้ท่ีอาจจะกลบัมาใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั 
GrabFood ตอ่ไป ภายใน1เดือน    

 
 

2. ท่านจะตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั เพราะมี
โปรโมชั่นสว่นลดพิเศษ    

 
 

3. ท่านจะแนะน าการใชบ้รกิารใหแ้ก่คนท่ีรูจ้กั หากมีความ
พอใจในการใชบ้รกิาร    

 
 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวเรณมุาศ  กลา้หาญ 
วัน เดอืน ปี เกิด 10 Nov 1988 
สถานทีเ่กิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2553 ศิลปศาสตรบณัฑิต   

จาก มหาวิทยาลยัสวนดสุติ  
พ.ศ. 2564 บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการ  
จาก มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ   
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