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การวิจยัครัง้นีมุ้่งหมายเพื่อศกึษา ปัจจยัที่มีส่งผลต่อการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ

ผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 ซึ่งกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้ริการหรือเคย
ใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิต รูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เป็นการเปรียบเทียบเชิงปรมิาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการ
เก็บขอ้มูล สถิติที่ใชว้ิเคราะหข์อ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหค์วาม
แตกต่างโดยการหาค่าที สถิติการวิเคราะหก์ารถดถอยแบบพหคุณู การวิเคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดียว ผล
การทดสอบสมมติฐาน ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการการตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด-19แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วน
ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสรมิการขาย มี
ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการการตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่
หลังวิกฤตโควิด-19 ดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ดา้นการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และดา้นการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการการ
ตัดสินใจใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์และดา้นการรบัรู ้
ความง่ายการใชง้าน มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการการตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัผูบ้รโิภค
ในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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The purpose of this research is to study the factors affecting the consumer behavior of 

using food delivery applications in the new normal after the COVID-19 crisis.  The sample in this 
research consisted of four hundred consumers who using food delivery applications in the new 
normal after the COVID-19 crisis in the Bangkok metropolitan area.  The statistics for data analysis 
included percentage, mean, standard deviation, a t-test and one-way analysis of variance and 
multiple regression analysis.  The results of the hypothesis testing were that people with different 
occupations had different behaviors of using food delivery applications in the new normal after the 
COVID-19 at a statistically significant level of 0.05. The marketing mix includes product, price, place, 
and promotion were related to the decision behaviors of using food delivery applications in the new 
normal after the COVID-19 crisis at a statistically significant level of 0.05. The service quality aspect 
includes reliability, responsiveness, assurance, and empathy were related to decision-making 
behaviors of using food delivery applications in the new normal after the COVID-19 crisis at a 
statistically significant level of 0.05, and technology acceptance including perceived usefulness and 
perceived ease of use were related to decision-making behaviors using food delivery applications in 
the new normal after the COVID-19 at a crisis statistically significant level of 0.05. 
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบับนีส้  าเร็จลุล่วงไปได้ดว้ยดี อันเนื่องมาจากได้รบัความเมตตากรุณา และ
ความช่วยเหลือเป็นอย่างดีจากท่านอาจารย ์ดร.นาฏอนงค ์นามบุดดี ซึ่งเป็นอาจารยท์ี่ปรึกษาสาร
นิพนธ์ในครัง้นี ้ทั้งยังใหค้ าปรึกษาและค าแนะน าที่มีประโยชน ์ไดม้ีการเสนอแนะใหน้ ามาปรบัปรุง
และแก้ไข และมีช่วยเหลือ ขัดเกลาขอ้ผิดพลาด จนสารนิพนธ์ที่จัดท าในครัง้นีม้ีความครบถว้นของ
เนื ้อหาและความถูกต้อง ผู้วิจัยเกิดความรูส้ึกซาบซึง้ในความกรุณาเป็นอย่างยิ่ง และขอกราบ
ขอบพระคณุท่านอาจารย ์ดร.นาฏอนงค ์นามบดุดี เป็นอย่างสงู ณ โอกาสนี ้

ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคณุท่านรองศาสตราจารย ์ดร.สมุาลี รามนฏั ท่านรองศาสตราจารย์
สพุาดา สิริกุตตา และท่านอาจารย ์ดร.เศรษฐวสัภุ ์พรมสิทธิ์ ท่ีกรุณามาเป็นกรรมการเพิ่มเติมในการ
สอบสารนิพนธค์รัง้นี ้และใหค้ าแนะน าต่างๆ เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพรอ่งจนสารนิพนธเ์สรจ็สมบณู์ 

ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณท่านคณาจารย์ทุกท่านในมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ประสานมิตร ท่ีประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใ้หค้วามช่วยเหลือตลอดจนประสบการณท่ี์ดีแก่ผูวิ้จยั อีก
ทั้งยังให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา รวมถึงเจ้าหน้าที่ประจ าห้องบัณฑิตวิทยาลัยทุกท่าน ที่คอย
ช่วยเหลือและใหค้ าปรกึษาเป็นอย่างดีในการท าสารนิพนธฉ์บบันี ้

สุดทา้ยนีข้อขอบพระคุณครอบครวัของขา้พเจา้ที่ให้การสนับสนุน ส่งเสริมพรอ้มทั้งเป็น
ก าลงัใจใหต้ลอดมา รวมถึงเพื่อนนิสิต มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม
สาขาการตลาดรุ่นที่ 24 ส าหรบัน า้ใจ มิตรภาพ และค าแนะน าต่างๆที่มีส่วนช่วยใหส้ารนิพนธฉ์บบันี ้
เสร็จสมบูรณ ์รวมถึงผูท้ี่ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่เสียสละเวลาอนัมีค่าเพื่อตอบแบบสอบถามของ
ข้าพเจ้าในครั้งนี ้ จนประสบความส าเร็จออกมาได้เป็นอย่างดี อีกทั้ง ทุกๆท่านที่มีส่วนร่วมใน
ความส าเรจ็ของสารนิพนธฉ์บบันีท้ี่ไม่ไดเ้อ่ยนามใน ณ ที่นีด้ว้ย 

ผูว้ิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าการศึกษางานวิจัยในครัง้นีจ้ะก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่นิสิต และ
นักศึกษา ผู้เก่ียวข้อง และผู้ที่สนใจเก่ียวกับหัวข้อสารนิพนธ์ หากผลงานวิจัยมีสิ่งที่ ดีงามเป็น
ประโยชนส์งูสดุ ผูว้ิจยัขออทุิศสิ่งที่ดีงามเหลา่นีแ้ก่ผูม้ีพระคณุทกุท่านและขอบพระคณุเป็นอย่างยิ่ง 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ภูมิหลัง 
 

ในปัจจุบันโลกไดม้ีการก้าวเขา้สู่ยุคดิจิทัลอย่างสมบูรณ์แลว้ ท าใหค้วามสะดวกสบาย 
ความเร็ว และอินเทอรเ์น็ตได้กลายเป็นส่วนส าคัญมากขึน้ในชีวิตประจ าวัน จากการส ารวจ
พฤติกรรมของผูใ้ชอิ้นเทอรเ์น็ตภายในประเทศไทย (ผู้ใช้อินเทอรเ์น็ตในประเทศไทย Thailand 
Internet User Behavior : IUB, 2565) ประจ าปี 2565 ผ่านแบบสอบถามออนไลน์จากกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 46,348 ราย ทั่วประเทศ กระจายตาม อายุ และจังหวัดในแต่ละภูมิภาค ตั้งแต่
เดือนเมษายนจนถึงกรกฎาคม 2565 ที่ผ่านมา พบว่าGen Y (ช่วงอายุ 22-41 ปี) กลับมาครอง
แชมป์ ผูใ้ชอิ้นเทอรเ์น็ตจ านวนมากที่สดุ 8 ชั่วโมง 55 นาที แซงหนา้ Gen Z (อายุนอ้ยกว่า 22 ปี) 
อดีตแชมป์หนึ่งสมัย ที่ลงมาอนัดับ 2 ใชอิ้นเทอรเ์น็ตอยู่ที่ 8 ชั่วโมง 24 นาที ขณะที่ภาพรวมพบว่า
คนไทยใชอิ้นเทอรเ์น็ตเฉลี่ย 7 ชั่วโมง 4 นาที โดยกลุ่มตัวอย่างที่อาศัยอยู่ในพื ้นที่กรุงเทพฯ ใช้
อินเทอรเ์น็ตสูงที่สุดถึง 10 ชั่ วโมง 5 นาที ขณะที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง  และ
ภาคเหนือ ใชไ้ม่ต่างกนัมาก โดยเฉลี่ยอยู่ที่ 6 ชั่วโมง 59 นาที 6 ชั่วโมง 45 นาที และ 6 ชั่วโมง 17 
นาที ตามล าดับ แต่เมื่อพิจารณาตามอาชีพพบข้อมูลใหม่ที่น่าสนใจมาก เพราะข้าราชการ/
เจา้หนา้ที่รฐั ติดอนัดบั 1 ที่มีการใชอิ้นเทอรเ์น็ตมากที่สดุเมื่อเทียบกบัอาชีพอ่ืน อยู่ที่ 11 ชั่วโมง 37 
นาที สะท้อนใหเ้ห็นถึงความสนใจ รวมถึงความพรอ้มของบุคลากรภาครฐั ในการยกระดับการ
ท างานสู่ยุคดิจิทลั ดว้ยการท างานแบบอิเล็กทรอนิกส ์หรือ e-Office มากขึน้ (ผลส ารวจพฤติกรรม
ผูใ้ชอิ้นเตอรเ์น็ตในประเทศไทย, 2564) 

ในปัจจุบันหลังจากผ่านพ้น COVID-19 ประเทศไทยก็เขา้สู่ช่วงยุควิถีชีวิตรูปแบบใหม่ 
(New Normal) ผลส ารวจคนไทยหลงัพน้วิกฤตโควิด-19 พบว่า รอ้ยละ 86.2 สั่งสินคา้บรกิารจดัส่ง
ถึงบา้น(Delivery)มากขึน้ รอ้ยละ 83.7 พูดคุยติดโลกโซเชียลมากขึน้ รอ้ยละ 81.5 ใชเ้ทคโนโลยี
สื่อสารโซเชียลมีเดียมากขึน้ รอ้ยละ 79.8 คุน้เคยลงทะเบียนผ่านแอปพลิเคชนัต่าง ๆ รอ้ยละ 79.1 
ดแูลสขุภาพตนเองมากขึน้ รอ้ยละ 64.2 ดแูลสขุภาพสว่นรวมมากขึน้ รอ้ยละ 62.6 ศึกษาเลา่เรียน
ออนไลนม์ากขึน้ รอ้ยละ 60.6 แต่งกายใชห้น้ากากอนามัยเป็นแฟชั่นดูดีมีสไตลม์ากขึน้ รอ้ยละ 
56.6 คบหาพบปะผูค้นเฉพาะกลุ่มมากขึน้ และรอ้ยละ 55.2 ท างานอยู่ที่บา้น (Work from Home) 
มากขึน้ และจากผลส ารวจความต้องการของประชาชนพบว่าตอ้งการพัฒนาประเทศในหลาย
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ดา้นหลงัพน้วิกฤต COVID-19 โดยพบว่า รอ้ยละ 93.6 ระบุใหส้่งเสริมพลงังานสะอาด พลงังาน 
แสงอาทิตย์ ลดมลภาวะ ปัญหาฝุ่ น PM 2.5 รอ้ยละ 90.0 ระบุเพิ่มความปลอดภัยปราบปราม
อาชญากรรมด้านเทคโนโลยีระบบออนไลน์ รอ้ยละ 86.5 ระบุ ฟรีสรา้งอาชีพ ฟรีอินเทอรเ์น็ต
ไฮสปีด ฟรีพลงังานแสงอาทิตยท์ัง้ภาคเกษตรและอ่ืน ๆ รอ้ยละ 83.7 ระบุเพิ่มความปลอดภยัทาง
การเงินท าธุรกรรมออนไลน ์รอ้ยละ 83.2 ระบเุพิ่มสวสัดิการแห่งรฐั ลดรายจ่าย ใหค้นท างานจากที่
บ้าน (Work from Home) รอ้ยละ 81.2 ระบุส่งเสริมพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนท าให้คนอยู่ชุมชน
เดินทางเคลื่อนยา้ยน้อยลง รอ้ยละ 79.1 ระบุส่งเสริมใหค้นใชเ้ทคโนโลยีระบบออนไลนม์ากขึน้ 
และรอ้ยละ 72.9 ระบสุง่เสรมิธุรกิจออนไลนม์ากขึน้    

ธุรกิจบริการจัดส่งอาหารถึงบา้น (Food Delivery) ในประเทศไทยนั้น เริ่มต้นเข้ามามี
กระแสในประเทศไทยดว้ยสายด่วน โทรศพัทติ์ดต่อไดโ้ดยตรงของรา้นอาหารต่างๆ เช่น เดอะพิซซ่า
คอมปานี 1112, พิซซ่าฮัท 1 50, แมคเคลิเวอรี่ 1711 เป็นตน้ จนกลายเป็นที่รูจ้ักและนิยมมาถึง
ปัจจุบัน หลังจากนั้นธุรกิจบริการส่งอาหารถึงบ้านจากผู้ให้บริการที่ท าหน้าที่ เป็น "Food 
Aggregator" รวบรวมรา้นอาหาร ทัง้รายเล็กที่เป็นสตรีทฟู้ดทัง้หลาย ขนาดกลาง และรา้นอาหาร
ใหญ่มาอยู่บนแพลตฟอรม์ (ส านักงานคณะกรรมการการแข่งขนัทางการคา้, 2020) มีการเติบโต
มากขึน้และมีการแพรก่ระจายไปยงัต่างจงัหวดั และเนื่องดว้ยสถานการณ์โรคระบาดของโควิด-19 
นัน้นบัเป็นตวักระตุน้และแรงผลกัดนัส าคญัที่เรง่ใหธุ้รกิจบริการจดัสง่อาหารกลายเป็นช่องทางการ
สรา้งรายไดห้ลักเพื่อที่ให้ผูป้ระกอบการรา้นคา้และผูใ้ห้บริการมีโอกาสในการเร่งท ารายไดแ้ละ
การตลาด เพื่อใหผู้บ้ริโภคทัง้รายใหม่และรายเก่าเขา้มาใชบ้ริการในช่องทางจดัจ าหน่ายออนไลน์
ของตน โดยศนูยว์ิจยักสิกรไทยประเมินว่า ตลอดทัง้ปี 2564 ปริมาณการสั่งอาหารผ่านบริการส่ง
อาหารถึงบา้น จะมีจ านวนไม่ต ่ากว่า 120 ลา้นครัง้ ซึ่งมีการเพิ่มขึน้กว่า 3 เท่า เมื่อเทียบกับช่วง
ก่อนสถานการณ์โควิด-19 ของปี 2562 (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย , 2562) จากผลการส ารวจของ
ส านกังานการพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์(ETDA) ที่ไดส้  ารวจพฤติกรรมการสั่งอาหารจดัส่ง
ถึงบา้นของคนไทย พบว่าช่วงวยัที่ใชบ้ริการสั่งอาหารมากที่สดุไดแ้ก่ กลุ่มเจนวาย (ช่วงอายุ 19-38 
ปี) รองลงมาคือกลุ่มเจนเอ็กซ ์(ช่วงอายุ 39-54 ปี) และกลุ่มเบบีบู้มเมอร ์(ช่วงอายุ 55-73 ปี) 
ตามล าดบั โดยค่าใชจ้่ายเฉลี่ยในการสั่งอาหารแต่ละครัง้ 

จากความนิยมที่เพิ่มขึน้ของธุรกิจจัดส่งอาหารสะท้อนถึงมูลค่าตลาดที่เพิ่มขึน้อย่าง
ต่อเนื่องโดยเฉลี่ย 10% ต่อปีในช่วงปี 2557-2561 ซึ่งสูงกว่าอัตราการเติบโตของธุรกิจรา้นอาหาร
โดยรวมเพียง 3-4% ต่อปี และคาดว่าจะยังคงเติบโตต่อไป คาดว่าในปี 2565 Euromonitor จะมี
มลูค่าตลาดรวม 45.9 พนัลา้นบาท จากการแข่งขนัของแอพพลิเคชั่นการจดัส่งอาหารที่มีส่วนร่วม
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มากขึน้ในการผลกัดันธุรกิจจัดส่งอาหารเพื่อใหม้ีการต่อยอดต่อยอด ไลนแ์มน (LINEMAN) , ฟู้ด
แพนด้า (Foodpanda) และ โกเจ๊ก (Gojek) (ส านักงานคณะกรรมการการแข่งขันทางการค้า , 
2020) ซึ่งครอบคลุมทุกพื ้นที่ ในจังหวัดเดียว นอกจากนี ้กรุงเทพมหานครยังเป็นจังหวัดที่มี
รา้นอาหารมากที่สุด (71,207 รา้น) เนื่องจากคนที่อาศัยอยู่ในเมือง มีไลฟ์สไตลท์ี่คล่องตัว และ
ตอ้งการความสะดวกสบาย ท าใหแ้อพพลิเคชั่นการส่งอาหารสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
คนกรุงเทพฯ ไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบ นอกจากนี ้เมื่อเปรียบเทียบกับภูมิภาคอ่ืนๆ ของประเทศไทย 
พบว่ากรุงเทพฯมีอัตราการสั่งอาหารออนไลน์สูงสุด (ส านักงานคณะกรรมการการแข่งขันทาง
การคา้, 2020) 

ผูใ้หบ้ริการแอพพลิเคชั่นส าหรบัจดัส่งอาหารรายใหญ่ทัง้ 4 รายมีส่วนแบ่งทางเศรษฐกิจ
ที่ส  าคญั โดยแกรบ็ฟู้ด (GrabFood) คิดเป็น 54% ของตลาด และแอพพลิเคชั่นส าหรบัคู่แข่ง 1 ราย
คิดเป็น 21% (ธนาคารกรุงเทพ, 2563) สง่ผลต่อผูป้ระกอบการรายย่อยที่มีธุรกิจอยู่แลว้ และสง่ผล
ต่อผูป้ระกอบการรายใหม่ที่เขา้มาลงทุนในตลาดไม่สามารถสรา้งก าไรไดอ้ย่างเพียงพอ (ศนูยว์ิจัย
กสิกรไทย, 2562) ทุกวันนี ้การแข่งขันในตลาดแอพพลิเคชั่นจัดส่งอาหารมีความรุนแรงขึน้ 
เนื่องจากผู้ประกอบการรายใหม่เห็นโอกาสในการท าก าไรในตลาดจัดส่งอาหารเพิ่มขึน้อย่าง
ต่อเนื่อง ในขณะที่ผูป้ระกอบการเดิมยงัคงตอ้งการรกัษาส่วนแบ่งทางการตลาดของตนเองและตัง้
เป้าที่จะไดร้บัส่วนแบ่งตลาดเพิ่มขึน้เนื่องจากการเปลี่ยนส่วนแบ่งตลาด มีโอกาสที่จะไดก้ าไรยิ่ง
สงูขึน้ ดงันัน้ ผูป้ระกอบการเดิมจึงไดจ้ดัโปรโมชั่นเพื่อกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคมีการใชแ้อพพลิเคชั่นการ
จดัส่งอาหารอย่างต่อเนื่อง แมว้่าสถานการณก์ารระบาดของโควิด-19 จะดีขึน้เรื่อยๆและรฐับาลได้
ผ่อนคลายมาตรการ รา้นอาหารสามารถเปิดใหม่ไดต้ามปกติ อย่างไรก็ตาม การใชแ้อพพลิเคชั่น
จดัส่งอาหารยงัคงสงูกว่าก่อนการระบาดของไวรสั COVID-19 เนื่องจากผูบ้ริโภคคุน้เคยกบัการใช้
บริการ ในปี 2566 ศูนยว์ิจัยกสิกรไทย มองว่าธุรกิจจัดส่งอาหารไปยังที่พัก (Food Delivery) จะ
เผชิญกับโจทยท์า้ทายหลงัสถานการณ์โควิด เนื่องจากกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่กลบัมาขบัเคลื่อน
ไดต้ามปกติ และผู้บริโภคมีการปรบัพฤติกรรมมาใชช้ีวิตนอกบา้นมากขึน้ ท าใหก้ารเติบโตของ
ตลาดธุรกิจจดัส่งอาหารไปยงัที่พักส่งสญัญาณชะลอตวัลง โดยศนูยว์ิจยักสิกรไทย ประเมินว่า ใน
ปี 2566 ตลาดธุรกิจ Food Delivery น่าจะมีมูลค่าประมาณ 8.1 – 8.6 หมื่นลา้นบาท โดยหดตัว
รอ้ยละ 0.8 ถึงหดตวัรอ้ยละ 6.5 (จากฐานที่สงูในปี 2565) ผ่านปัจจยัที่เปลี่ยนแปลงไป ดงันี ้

การใช้บริการ Food Delivery ยังมีอยู่แต่น่าจะอยู่ในระดับที่ชะลอลง จากผลส ารวจ
ผูบ้รโิภคที่พบว่า ตัง้แต่ตน้ปี 2565 จนถึงปัจจุบนักลุม่ตวัอย่างกว่ารอ้ยละ 37 ปรบัลดความถ่ีในการ
ใชบ้รกิารลงหลงัจากที่สถานการณโ์ควิดดีขึน้ โดยมีอตัราการใชบ้รกิารแอปพลิเคชนัจดัสง่อาหารไป
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ยังที่พักเฉลี่ยประมาณ 5 ครัง้ต่อเดือน ซึ่งลดลงจากผลการส ารวจที่อยู่ในสถานการณ์ช่วงการ
ระบาดของโควิดที่อยู่ที่ประมาณ 7 ครัง้ต่อเดือน 

ระดับราคาเฉลี่ยต่อออเดอรม์ีแนวโน้มทรงตัวหรือสูงขึน้ เป็นผลจากการปรบัขึน้ของ
ตน้ทุนวัตถุดิบอาหาร และราคาพลังงานที่ยังทรงตัวสูง ส่งผลใหร้าคาอาหารเฉลี่ยต่อหน่วยและ
ค่าบริการจัดส่งอาหารอาจมีการปรบัเพิ่มขึน้จากราคาเฉลี่ยต่อออเดอรอ์ยู่ที่ประมาณ 180 -190 
บาทในช่วงที่ผ่านมา 

อาหารในหมวดพืน้ฐานและอาหารจานด่วน ไดแ้ก่  ก๋วยเต๋ียว อาหารไทย อาหารอีสาน 
อาหารตามสั่ง น่าจะเป็นกลุ่มที่ยงัคงไดร้บัความสนใจจากผูบ้รโิภค ขณะที่กลุ่มประเภทอาหารและ
เครื่องด่ืมคาดว่าจะมีการชะลอตวัของค าสั่งซือ้ลง ไดแ้ก่ เครื่องด่ืมและเบเกอรร์ี่ เนื่องจากเป็นกลุ่ม
ที่ผูบ้รโิภคสามารถซือ้ไดส้ะดวกเมื่อกลบัไปท างานตามปกติ รวมถึงกลุม่อาหารที่ใหค้วามส าคญักบั
ประสบการณก์ารรบัประทาน หรือเนน้การรบัประทานกบักลุ่มเพื่อนและครอบครวั เช่น รา้นอาหาร
บุฟเฟต ์สวนอาหาร และภัตตาคาร ที่คาดว่าผูบ้ริโภคจะปรบัเปลี่ยนมานั่งทานภายในรา้นเกือบ
ทัง้หมด   

ดว้ยปัจจัยดังกล่าวขา้งตน้ ศูนยว์ิจัยกสิกรไทย ประเมินว่า ในปี 2566 ตลาดธุรกิจจัดส่ง
อาหารไปยงัที่พกั (Food Delivery) น่าจะมีมลูค่าประมาณ 8.1 - 8.6 หมื่นลา้นบาท โดยหดตวัรอ้ย
ละ 0.8 ถึงหดตัวรอ้ยละ 6.5 (จากฐานที่สูงในปี 2565) อย่างไรก็ดี มูลค่าตลาดดังกล่าวยังคงสูง
กว่าค่าเฉลี่ยในช่วงก่อนเกิดการแพร่ระบาดโควิดอย่างมาก ส่วนหนึ่งเป็นผลจากความคุน้ชินจาก
การสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชั่นของผูบ้ริโภคและการท าตลาดของผูใ้หบ้ริการแพลตฟอรม์จัดส่ง
อาหาร และแนวโนม้ราคาต่อออเดอรท์ี่เพิ่มขึน้ 
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ภาพประกอบ 1 ผลส ารวจการใชบ้รกิารจดัสั่งอาหารหลงัจากสถานการณ์โรคระบาดโควิดที่ดีขึน้ 

ที่มา : (ผลส ารวจโดยศนูยว์ิจยักสิกรไทย, 2566) 

 

อย่างไรก็ดีแมว้่ามูลค่าตลาดธุรกิจบริการส่งอาหาร (Food Delivery) ในปี 2566 จะมี
แนวโนม้หดตัวลง แต่ก็ยังคงสูงกว่าค่าเฉลี่ยในช่วงก่อนเกิดการแพร่ระบาดโควิดอย่างมาก ส่วน
หนึ่งเป็นผลจากความคุน้ชินการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชั่นของผู้ใชบ้ริการ การท าตลาดของผู้
ให้บริการแพลตฟอรม์จัดส่งอาหาร และแนวโน้มราคาต่อออเดอร์ที่ เพิ่มขึน้  ซึ่งผู้ให้บริการ
แพลตฟอรม์จดัส่งอาหาร ก็มีการปรบัตวัรองรบักบัโจทยธ์ุรกิจ Food Delivery ที่เปลี่ยนไป ไม่ว่าจะ
เป็นการขยายฐานตลาดไปยังต่างจงัหวัด การน าเสนอแพคเกจรายเดือน เพื่อใหลู้กคา้เก่าใชง้าน
ต่อเนื่อง การขยายธุรกิจไปยงักลุ่มที่เก่ียวเนื่อง เช่น บริการฝากซือ้สินคา้จากซุปเปอรม์ารเ์ก็ต และ
กระจายฐานธุรกิจไปหลากหลาย เช่น ธุรกิจเรียกรถรบัส่ง ธุรกิจจองที่พัก เป็นตน้  (ผลส ารวจโดย
ศนูยว์ิจยักสิกรไทย, 2566)  

ธุรกิจส่งอาหารจานด่วนเกิดขึน้มากมาย และถือว่าเป็นธุรกิจดาวรุ่งในปัจจุบนัเป็นอย่าง
มาก ท าใหผู้ป้ระกอบการหลายเจา้เขา้มาสนใจท าธุรกิจการบริการจัดส่งอาหาร (Food Delivery) 
ซึ่งผูป้ระกอบการแต่ละรายนัน้ก็ไดน้ าส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์
ด้านราคา ด้านสถานที่จัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด คุณภาพการบริการ ซึ่ง
ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนอง

27%

5%

37%

31%

ตั้งแต่ต้นปี 2565 จนถึงปัจจุบัน กลุ่มตัวอย่างกว่าร้อยละ 37 ปรับ
ความถี่ในการใช้บริการลงหลังจากที่สถานการณ์โควิดดีขึ้น

เทา่เดิม/ใกลเ้คียงกบัเดิม ไมใ่ช้ นอ้ยลง มากขึน้
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ต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า ดา้นการยอมรบั
เทคโนโลยี ซึ่งประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์และดา้นการรบัรูค้วามง่ายนการใชง้าน มา
เป็นตัวขับเคลื่อนในการด าเนินธุรกิจที่ส  าคัญของบริษัท ซึ่งการใหบ้ริการธุรกิจ ธุรกิจบริการจัดส่ง
อาหารมีลกัษณะการใหบ้รกิารท่ีคลา้ยคลงึกนั (MARKETINGOOPS, 2561)  

จากปัญหาธุรกิจการจัดส่งอาหารที่มีรายไดถ้ดถอยลงจากปีที่ผ่านมา ดังนั้นผูว้ิจัยจึง
สนใจท าการศึกษาหาขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัที่สง่ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 ซึ่งผลจากการศึกษาในครัง้นีค้าดว่าจะ
เป็นประโยชนต่์อทัง้ผูป้ระกอบการแอพพลิเคชั่นดา้นการจัดส่งอาหารที่มีอยู่ในตลาดอยู่แลว้ และ
ผูป้ระกอบการรายใหม่ที่ตอ้งการแข่งขนัในตลาด ทัง้ในดา้นการปรบัปรุงและพัฒนาแอพพลิเคชั่น
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต
ไดอ้ย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพยอดขายและรายไดใ้หแ้ก่ธุรกิจในระยะยาวและสามารถ
ด าเนินต่อไปไดใ้นอนาคต 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1.เพื่อศกึษาถึงปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์ที่สง่ต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 จ าแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร ์ 

2.เพื่อศึกษาถึงปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (4Ps) ที่ส่งต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

 3.เพื่อศึกษาถึงปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการที่ส่งต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19  

4.เพื่อศึกษาถึงปัจจัยทางดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่ส่งต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

5.เพื่อศกึษาถึงพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิต
รูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 
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ความส าคัญของการวิจัย 
1.เพื่อใหท้ราบว่าปัจจยัใดบา้งที่ส่งอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป

พลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 และทราบถึงแนวโน้มความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคที่มีต่อแอปพลิเคชันในอนาคต เพื่อน าขอ้มูลที่ได้มาใชใ้นการพัฒนาและ
ปรบัปรุงสินคา้และบรกิารใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

2.เพื่อใหท้ราบถึงปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 และ
สามารถน าขอ้มลูที่ไดจ้ากการวิจยันัน้ไปใชใ้นการปรบัตวัและเตรียมตวัใหพ้รอ้มส าหรบัผูใ้หบ้รกิาร
ที่มีรา้นค้าอยู่ในระบบ หรือผู้ที่สนใจจะขยายธุรกิจเข้าสู่ Food Delivery ในอนาคต จะช่วยให้
ผูป้ระกอบการเขา้ใจความตอ้งการและปรบักลยทุธท์างการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม สรา้งความพึง
พอใจและประสบการณท์ี่ดีแก่ลกูคา้ ซึ่งจะน าไปสูค่วามส าเรจ็ของธุรกิจในระยะยาว 

3.เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 เพื่อน าขอ้มูล
เหล่านีไ้ปใชใ้นการปรบักลยุทธแ์ละพฒันาการบรกิาร จะช่วยใหธุ้รกิจตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคไดดี้ยิ่งขึน้ สรา้งความพงึพอใจและความภกัดีต่อแบรนดใ์นระยะยาว 

4.เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด -19 การเก็บขอ้มูล
จากผูใ้ชง้านจริงผ่านการสมัภาษณ์เชิงลึก หรือการส ารวจแบบสอบถาม จะท าใหไ้ดข้อ้มูลที่เป็น
ประโยชนใ์นการวิเคราะหแ์ละสรุปปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ เพื่อให้ผู ้
ใหบ้รกิารสามารถน าขอ้มลูไปใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันาแอปพลิเคชนัใหต้อบโจทยผ์ูใ้ชง้านไดดี้
ยิ่งขึน้ 

 
ขอบเขตของการวิจัย   

การศึกษาวิจัยในครัง้นีจ้ะท าการวิจยัโดยเจาะจงเฉพาะกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งเป็นผูท้ี่เคยใช้
บรกิารแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร (Food Delivery) ในเขตกรุงเทพมหานคร    

 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย       

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใชบ้ริการแอป
พลิเคชนัสั่งอาหาร (Food Delivery) ซึ่งจะศึกษาจากผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชัน
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย   
กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการท าวิจยัครัง้นี ้คือผูท้ี่เคยใชบ้ริการแอปพลิเคชันสั่งอาหาร (Food 

Delivery) จากผูท้ี่เคยใชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครโดยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
ดังนั้นผูว้ิจัยจึงท าการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามสูตรการใชข้อง (กัลยา วาณิชยบ์ญัชา , 
2549) โดยใชสู้ตรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดการวัดค่าระดับความ
เชื่อมั่นอยู่ที่รอ้ยละ 95 หรือ 0.5 และค่าระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัไดร้อ้ยละ 5 หรือ 0.05 
เพิ่มกลุ่มตัวอย่าง 15 คน ใช้ส  าหรบัแบบสอบถามที่ตอบมาไม่สมบูรณ์ ดังนั้นขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นครัง้นีคื้อ จ านวน 400 คน     

  
ตัวแปรทีศ่ึกษา 

1. ตวัแปรตน้ที่ใชใ้นการวิจยั คือ 
1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
1.1.1 ดา้นเพศ 
1.1.2 ดา้นอาย ุ 
1.1.3 ดา้นรายไดต่้อเดือน 
1.1.4 ดา้นอาชีพ 

1.2 ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด (4Ps) 
1.2.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์
1.2.2 ดา้นราคา 
1.2.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1.2.4 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

1.3 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิาร 
1.3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
1.3.2 ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้
1.3.3 ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
1.3.4 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
1.3.5 ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

1.4 ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 
1.4.1 ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์
1.4.2 ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 
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2. ตวัแปรตามที่ใชใ้นการวิจยั คือ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่

หลงัวิกฤตโควิด-19 
 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
ในการศึกษาครัง้นีผู้ ้วิจัยได้เลือกใช้ค าศัพท์เฉพาะบางค าที่จ  าเป็นในการศึกษาครัง้นี ้ 

เพื่อให้เกิดการใช้ภาษาที่ชัดเจนและมีความรัดกุมมากขึน้และเพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกัน
ระหว่างผูว้ิจัยและผูอ่้าน ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงจ าเป็นตอ้งก าหนดค านิยามศัพทเ์ฉพาะเพื่อใหเ้กิดความ
เขา้ใจที่ตรงกนัและไม่คลาดเคลื่อนจึงขอก าหนดความหมายและขอบเขตของค าศพัทเ์ฉพาะต่างๆ 
ดงันี ้

ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง กลุ่มของเครื่องมือที่ส  าหรบัทางการตลาดที่น ามาใช้
รว่มกนั และใชอ้ย่างสอดคลอ้งเพื่อบรรลเุปา้หมายทางการตลาดเพื่อเพิ่มมลูค่าใหส้ินคา้ ผลิตภณัฑ ์
หรือบรกิาร ประกอบดว้ย 4 ปัจจยัหลกั (4Ps) คือ  

1. ผลิตภัณฑ ์หมายถึง สินคา้หรือผลิตภัณฑข์องธุรกิจนัน้ๆ ที่เป็นเหมือนหวัใจหลกัของ
ธุรกิจนั้นเอง ซึ่งอาจจะเป็นสินค้าที่ต้องการขาย สินค้าที่สนองความต้องการของผูบ้ริโภค และ
จะตอ้งมีคณุภาพดา้นความเหมาะสมในการใชง้าน คณุภาพดา้นการออกแบบ และคณุภาพตาม
มาตรฐานที่ก าหนดไว้อีกด้วย ซึ่งจะเป็นหนึ่งในตัวชีว้ัดภาพลักษณ์ของรา้นค้าอีกด้วย ซึ่งก็คือ
อาหาร   

2. ราคา หมายถึง กลยุทธ์ในการก าหนดราคาสินค้า เนื่องจากลูกค้าแต่ละกลุ่มมี
ความสามารถและพฤติกรรมในการใชเ้งินต่างกัน นอกจากนั้นแลว้สินคา้บางชนิดก็มีมูลค่ามาก
หรือน้อยขึน้อยู่กับราคาและมุมมองของตลาดด้วย ซึ่งกลยุทธ์ด้านราคาที่ดีที่สุดคือกลยุทธ์ที่
สามารถเพิ่มยอดขายและก าไรให้กับสินคา้ไดม้ากที่สุด ซึ่งก็คือการก าหนดราคาอาหารในแอป
พลิเคชนั 

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง สถานที่จดัจ าหน่าย วิธีการขายยังไง สินคา้ตัง้โชว์
อยู่ที่ไหน จะจัดส่งใหล้กูคา้อย่างไร หากพ่อคา้แม่ขายตอ้งการมีรา้นจริงๆ อาจตอ้งมีการเลือกสรร
ท าเลที่เหมาะสมด้วย เช่น บริเวณไหนมีกลุ่มลูกค้าของเราอยู่ แต่ถ้าเป็นรา้นค้าออนไลน์ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายก็คือเว็บไซตห์รือบริการจดัสง่ถึงบา้น 
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4. การส่งเสริมการตลาด หมายถึง กลยุทธ์ที่ใชใ้นการส่งเสริมการขายหรือบางทีก็ถูก
เรียกว่าการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) ก็เป็นอีกหนึ่งปัจจัยส าคัญ เพราะ
นอกจากจะดงึดดูลกูคา้ในเขา้มาซือ้ของ ยงัรวมถึงการท าโฆษณา การประชาสมัพนัธล์กูคา้ โปรโม
ชนั และการบรกิารทัง้ก่อนและหลงัการขาย เช่น การท าโปรโมชนัสง่ฟรีใหแ้ก่ลกูคา้ 

คณุภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถที่ใชใ้นการตอบสนองดา้นบริการส่งอาหาร
แก่ลูกคา้ใหต้รงกับความคาดหวังหรือตรงเวลา ซึ่งคุณภาพการบริการถือไดว้่าเป็นสิ่งที่ส  าคัญใน
การชี ้วัดความแตกต่างของธุรกิจเพื่อให้เหนือกว่าคู่แข่งขัน นอกจากนี ้คุณภาพการบริการยัง
หมายถึง การหยิบย่ืนความประทบัใจในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการใหก้บัลกูคา้ที่ดี
เลิศ ท าใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจและพงึพอใจในบรกิาร (Customer Satisfaction) สง่ผลใหเ้กิด
ความสัมพันธ์ที่ ดีกับลูกค้า (Customer Relationship) ซึ่งสิ่งเหล่านี ้เป็นตัวกระตุ้นท าให้ลูกค้า
กลบัมาซือ้ซ  า้หรือกลบัมาใชบ้รกิาร ในการวิจยัครัง้นีซ้ึ่งประกอบไปดว้ย  

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึงลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ เช่น สถานที่ 
บคุลากร อปุกรณ ์สภาพแวดลอ้ม ที่ท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้ึงคณุภาพของการบรกิารนัน้ๆ 

2.ความเชื่อถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญาที่ให้
ไวก้ับผูร้บับริการ เป็นองคป์ระกอบส าคญัของความน่าเชื่อถือและความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 
เมื่อบริการที่ใหม้ีคณุภาพเป็นมาตรฐานเดียวกนัทุกครัง้ ลกูคา้จะรูส้ึกมั่นใจและไวว้างใจในบรกิาร
นัน้ ความสม ่าเสมอและความถูกตอ้งของการบริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่สรา้งความน่าเชื่อถือ
ใหก้บัองคก์รหรือผูใ้หบ้รกิาร 

3. การตอบสนองต่อลกูคา้ หมายถึง การตอบสนองต่อลูกคา้อย่างรวดเร็ว ทั่วถึง และให้
ความสะดวกแก่ผู้รบับริการนั้นมีความส าคัญมาก การให้บริการที่ดีและตอบสนองลูกค้าอย่าง
รวดเร็วนัน้ ท าใหลู้กคา้รูส้ึกพึงพอใจและประทับใจในบริการ ซึ่งจะน าไปสู่การสรา้งความภกัดีกับ
แบรนดแ์ละกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ในอนาคต 

4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า หมายถึง แสดงออกถึงความรูค้วามสามารถในการ
ให้บริการ โดยมีทักษะและความช านาญในสายงานนั้นๆ มีมารยาทและกริยาสุภาพอ่อนน้อม 
แสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพ มีการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ สามารถอธิบายและตอบขอ้ซกัถาม
ได้อย่างชัดเจน แสดงเจตนาที่จะให้บริการอย่างดีที่สุดเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
สรา้งความมั่นใจว่าลูกคา้จะไดร้ับประสบการณ์ที่ดีจากการบริการนั้น การสรา้งความเชื่อมั่นเป็น
การแสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพ ความใส่ใจ และเจตนาที่จะให้บริการที่ดีที่สุด เพื่อสรา้ง
ประสบการณท์ี่ดีใหแ้ก่ลกูคา้ 



  11 

5. การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ หมายถึง ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่ผูร้บับรกิารตาม
ความเหมาะสมและตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 

การยอมรบัเทคโนโลยี หมายถึง การท าความเขา้ใจในเทคโนโลยี  และการตัดสินใจที่จะ
ยอมรบัเทคโนโลยีแลว้น าเทคโนโลยีมาใชใ้นชีวิตประจ าวนั โดยจะเลือกใชด้งันี ้ 

1. การรบัรูถ้ึงประโยชนใ์นการใชง้านแอปพลิคชันสั่งอาหาร ( Perceived Usefulness) 
หมายถึง การประเมินในเชิงบวกของแต่ละบุคคลว่าเทคโนโลยีนัน้มีคณุค่าและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดห้รือไม่ ซึ่งจะน าไปสูก่ารตดัสินใจยอมรบัและใชง้าน 

 2. การรบัรูค้วามง่าย (Perceived Ease of Use) หมายถึง ระดับความเชื่อของผูใ้ช้ว่า
การใชง้านระบบหรือเทคโนโลยีนัน้ไม่ตอ้งออกแรงหรือใชค้วามพยายามมากนัก  หากผูใ้ชร้บัรูว้่า
ระบบมีความง่ายต่อการใชง้าน ก็จะส่งผลใหเ้กิดการยอมรบัและน าระบบนัน้ไปใชง้านไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่ใชบ้รกิารจดัสง่อาหาร หมายถึง ลกัษณะและพฤติกรรมของผูซ้ือ้
ในการซือ้หรือการใชบ้ริการจัดส่งอาหารถึงบา้นจากแต่ละแอปพลิเคชันที่ผูซ้ือ้สนใจในแต่ละครัง้
เพื่อตอบสนองความตอ้งการตนเอง มีความบ่อยเพียงใดในแต่ละเดือน ผูซ้ือ้เลือกระดับราคาที่
เท่าไหร ่สิ่งใดที่ท าใหผู้ซ้ือ้จะตดัสินใจซือ้อาหารผ่านทางแอปพลิเคชนัการจดัสง่อาหาร เป็นตน้ 

แพลตฟอรม์ หมายถึง ระบบปฏิบติัการบนโทรศพัทม์ือถือ ที่กิจการใชเ้ป็นเครื่องมือเพื่อ
เขา้ถึงผูบ้รโิภคส าหรบัรบับรกิารสั่งซือ้อาหารผ่านช่องทางออนไลน ์   

บริการจัดส่งอาหาร หมายถึง บริการสั่งอาหารและบริการจัดส่งโดยตรงถึงบ้าน โดย
ผู้ใช้บริการจะส่งข้อมูลออเดอรท์ี่ตนเองต้องการผ่านแอปพลิเคชันแจ้งไปยังรา้นอาหารเพื่อให้
ด าเนินการจัดเตรียมไวจ้ากนัน้พนักงานจะไปรบัอาหารจากที่รา้นตามที่ผูส้ั่งแจง้ไว ้แลว้น ามาส่ง
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการตามสถานที่ ที่ลูกคา้แจง้ไวใ้นแอปพลิเคชนั โดยการสั่งซือ้อาหารหมายถึงการสั่ง
ผ่านแอปพลิเคชนัทางโทรศพัทห์รือสั่งผ่านเว็บไซต ์

วิถีชีวิตรูปแบบใหม่  หมายถึง ความปกติใหม่  ฐานวิถีชีวิตใหม่ หมายถึงรูปแบบการ
ด าเนินชีวิตอย่างใหม่ที่แตกต่างจากอดีตอนัเนื่องจากมีบางสิ่งมากระทบ จนแบบแผนและแนวทาง
ปฏิบติัที่คนในสงัคมคุน้เคยอย่างเป็นปกติและเคยคาดหมายล่วงหนา้ไดต้อ้งเปลี่ยนแปลงไปสู่วิถี
ใหม่ภายใตห้ลกัมาตรฐานใหม่ที่ไม่คุน้เคย 
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โควิด-19 หมายถึง โรคติดต่อซึ่งเกิดจากไวรสัโคโรนาชนิดที่ เกิดการคน้พบล่าสุด ไวรสั
และโรคอบุติัใหม่นีย้งัไม่เป็นที่รูจ้ักเลยก่อนที่จะมีการระบาดครัง้ใหญ่ในเมืองอู่ฮั่น ประเทศจีน ใน
เดือนธันวาคมปี 2019 ขณะนีโ้รคโควิด 19 มีการเกิดการระบาดใหญ่ไปทั่ว ส่งผลกระทบแก่หลาย
ประเทศทั่วโลก 
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ปัจจยัดา้นสว่นประสมทาง
การตลาด (4Ps) 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ 
1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 
2.ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้
3.ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
4.ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อ
ลกูคา้ 
5.ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 
1.ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์
2.ดา้นการรบัรูค้วามง่ายนการใช้
งาน 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
1.ดา้นเพศ 
2.ดา้นอายุ 
3.ดา้นรายไดต่้อเดือน 
4.ดา้นอาชีพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมการ 
ใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภค 
ในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่ 
หลงัวิกฤตโควิด-19 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 1.ปัจจัยดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 แตกต่างกนั 

  2.ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 แตกต่างกนั 

  3.ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 แตกต่างกนั 

  4.ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 แตกต่างกนั 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

 

ในการศึกษาครัง้นีผู้ท้  าวิจัยจะท าการศึกษาปัจจัยที่มีส่งผลต่อการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 เพื่อวดัระดบัการใชบ้รกิาร
ของผู้บริโภค ผู้วิจัยได้ท าการค้นคว้าเอกสาร รายงานวิจัย รวมทั้งการทบทวนวรรณกรรมที่
เก่ียวขอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี มาใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษา ดงันี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัดา้นประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัสว่นประสมทางการตลาด (4Ps) 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัคณุภาพการบรกิาร 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัการยอมรบัเทคโนโลยี 
5. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรม 
6. บรบิทในดา้นแอปพลิเคชนัสั่งอาหาร 
7. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับด้านประชากรศาสตร ์
(Kotler & Dupree, 1997) ไดก้ล่าวว่า ตัวแปรทางดา้นประชากรศาสตร ์คือ เพศ อาชีพ 

อายุ รายได ้การศึกษา ศาสนา เชือ้ชาติ และสัญชาติ เป็นตัวแปรที่ใชใ้นการแบ่งส่วนแบ่งตลาด 
เพื่อใช้วัดความต้องการและความพึงพอใจของผู้บริโภค และความถ่ีในการใช้ผลิตภัณฑ์มี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรทางประชากรสูง ซึ่งการศึกษาปัจจัยดา้นประชากรศาสตรท์ าใหท้ราบ
ขนาดของตลาดเปา้หมายและสื่อที่ใชด้ว้ย 

(Kotler และ Keller, 2016) ได้ระบุถึงประชากรศาสตร ์ในนิยามทีว่าเป็นเครื่องมือที
นกัการตลาดใชแ้บ่งกลุม่ส าหรบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค เช่น อายุ เพศ ครอบครวั รายได ้อาชีพ 
การศึกษา เชือ้ชาติ ศาสนา และชนชัน้ทางสงัคม เป็นตน้ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรน์ัน้สะทอ้น
ถึงความเป็นมาของแต่ละบุกคล ซึ่งมีลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกต่างกัน อนัมีสาเหตุ
มาจากความแตกต่างด้านประชากรศาสตรห์รือภูมิหลังของบุคคลจึงท าให้นักการตลาดให้
ความส าคัญในดา้นนีเ้นื่องจากมีความส าคัญต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในการซือ้หรือในทาง
เศรษฐศาสตรเ์รียกว่า "อุปสงค"์ (Demand) และท าใหเ้กิดส่วนตลาดกลุ่มใหม่หรือส่วนตลาดใน
กลุม่อื่นๆ ลดนอ้ยลง 
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(นรนิทรส์ิรี เขียงพนัธ,์ 2560) อาชีพ หมายถึง การท างานกระบวนการ การประกอบการที่
ไดร้บัค่าตอบแทน โดยอาศัย ความรู ้ความสามารถ แรงงาน ทักษะ ที่แตกต่างกนัออกไป ซึ่งจาก
การศึกษาพบว่า อาชีพส่งผลต่อการตัดสินใจเดินทางท่องเที่ยวและความแตกต่างของอาชีพจะ
สง่ผลต่อพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนกัท่องเที่ยวอีกดว้ย 

(ศศิพร บุญชู, 2560) ไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะประชากร (Demographic) ว่า เป็น
ปัจจยัส าคญัที่ใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดและก าหนดกลุ่มเป้าหมาย โดยปกติจะประกอบดว้ยปัจจัย
ต่างๆ ดงันี ้

1. อายุ (Age) เนื่องจากความตอ้งการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมักจะแตกต่างกันไป
ตามช่วงอายุ ยกตวัอย่างเช่น กลุ่มวยัรุ่น อาจใหค้วามสนใจกบัเทคโนโลยีล่าสดุ เสือ้ผา้แฟชั่น และ
สื่อบนัเทิง กลุ่มวยัท างาน อาจมุ่งเนน้ไปที่ผลิตภณัฑท์ี่ช่วยประหยัดเวลาและเพิ่มประสิทธิภาพการ
ท างาน กลุม่ผูส้งูอาย ุอาจใหค้วามส าคญักบัผลิตภณัฑด์า้นสขุภาพและการพกัผ่อน 

ดังนั้นนักการตลาดจึงต้องศึกษาความตอ้งการเฉพาะของแต่ละกลุ่มอายุ เพื่อพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และกลยุทธ์ทางการตลาดที่ เหมาะสม รวมถึงการโฆษณาประชาสัมพันธ์ไปยัง
กลุ่มเป้าหมายนั้นๆ การแบ่งส่วนตลาดตามอายุจะช่วยใหส้ามารถตอบสนองความต้องการได้
อย่างตรงจุดมากขึน้ สรา้งความพึงพอใจใหลู้กคา้ และเพิ่มโอกาสทางการตลาดในส่วนตลาดที่มี
อายเุฉพาะนัน้ 

2. เพศ (Sex) การเขา้ใจและการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัเพศเป็นสิ่งส  าคญัในการวางแผน
การตลาดในปัจจุบนั เพศมีผลต่อพฤติกรรมการซือ้สินคา้และบรกิาร และการเลือกใชส้ื่อการตลาด
อย่างเชื่อถือไดเ้ช่นกนั การท างานมากขึน้ในการควา้ความตอ้งการของสว่นตลาดสว่นเล็ก เช่นกลุ่ม 
Niche Market เป็นอีกปัจจัยที่ ท าให้การเข้าใจและการตอบสนองต่อความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายเพิ่มมากขึน้ เพราะกลุ่มลกูคา้ที่มีขนาดเล็กอาจมีความตอ้งการที่สอดคลอ้งกับเพศ
หรืออ่ืน ๆ ที่แตกต่างจากกลุ่มทั่วไป การเขา้ใจและการวิเคราะหต์ัวแปรดา้นเพศอาจช่วยใหธุ้รกิจ
สามารถปรบัตัวและสรา้งกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึน้ และเชื่อว่าความส าคญัของการศึกษาและการเขา้ใจเรื่องเพศในการวางแผนการตลาด
จะยิ่งเพิ่มขึน้ในอนาคตไปอีกดว้ยครบั/ค่ะ ลูกคา้มักมีความตอ้งการที่เป็นพิเศษและการที่ธุรกิจ
สามารถตอบสนองต่อความต้องการนั้นเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง ไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณฑ์ , 
การตลาด, หรือการสื่อสารกบัลกูคา้ก็เช่นกนั 
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3. ลักษณะครอบครวั (Marital Status) ลักษณะครอบครวัเป็นปัจจัยที่ส  าคัญในการ
วิเคราะหต์ลาดและการพฒันากลยุทธก์ารตลาดในองคก์รหรือธุรกิจ การศึกษาลกัษณะครอบครวัที่
ใชส้ินคา้หรือบริการนั้นช่วยใหผู้ต้ลาดเขา้ใจลักษณะพฤติกรรมซือ้ของกลุ่มเป้าหมายไดดี้ยิ่งขึน้ 
ดังนัน้ การส ารวจและการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับลกัษณะครอบครวัมีความส าคัญอย่างมากใน
การสรา้งกลยทุธก์ารตลาดที่ประสบความส าเรจ็ 

4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) นักการตลาด
ตอ้งพิจารณาตวัแปรเหล่านีใ้นการวางแผนการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ เพราะมันสามารถช่วย
ในการก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่เหมาะสมและการสรา้งกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสมกับกลุ่ม
เหล่านัน้ไดอ้ย่างแม่นย ามากขึน้ การที่ครอบครวัที่มีรายไดต้ ่าเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่นัน้เป็นเรื่อง
ที่น่าสนใจจรงิ ๆ เพราะเขาเป็นกลุม่ผูบ้รโิภคที่มีความตอ้งการและการบรโิภคที่เป็นเอกลกัษณ ์การ
เขา้ใจพฤติกรรมการซือ้ของกลุม่นีจ้ึงเป็นสิ่งส าคญั โดยเฉพาะในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบรกิารที่
เหมาะสมกับความตอ้งการและสภาพการเงินของกลุ่มลกูคา้เหล่านี ้ การเลือกซือ้ของลกูคา้ไม่ไดม้ี
พืน้ฐานเพียงแค่รายไดเ้ท่านัน้ แต่ยังขึน้อยู่กับแต่ละบุคคลมีค่านิยม ความตอ้งการ และรสนิยมที่
แตกต่างกัน ดังนั้นการส ารวจและการวิเคราะห์ตัวแปรที่เก่ียวข้องเช่น อาชีพ การศึกษา และ
ค่านิยมย่อมเป็นสิ่งที่ส  าคัญในการเข้าใจและการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่าง
แม่นย า ในทางปฏิบติั การโยงรายไดก้ับตัวแปรอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้ง เช่น อายุ อาชีพ และการศึกษา 
ช่วยใหน้กัการตลาดสามารถก าหนดกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างชดัเจนและวางแผนกลยุทธก์ารตลาดที่
เหมาะสมอย่างมีประสิทธิภาพขึน้ไดใ้นที่สดุ 

ลักษณะประชากรเหล่านี ้เป็นตัวบ่งชีพ้ฤติกรรม ความต้องการ และความสนใจของ
กลุ่มเป้าหมายต่างๆ ช่วยใหน้กัการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธท์ี่เหมาะสมในการสื่อสารและจดั
จ าหน่ายสินคา้หรือบรกิารใหต้รงกลุม่เปา้หมายมากที่สดุ 

จากการน าทฤษฎีปัจจัยด้านประชากรศาสตรม์าก าหนดกลุ่มทางการตลาดในกลุ่ม
ผูบ้รโิภคที่หลากหลายใหช้ดัเจน เนื่องจากกลุ่มผูบ้ริโภคมีจ านวนมาก มีความหลากหลายทัง้ปัจจยั
เรื่องเพศ ช่วงอายุ รายไดเ้ฉลี่ย อาชีพที่ประกอบ โดยค านึงว่าปัจจยัดา้นดงักล่าวต่างก็ส่งผลต่อการ
ใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชดัว้ยกนัทัง้นัน้ 

(โชติวัฒน์ สกุลวิริยะ , 2562) กล่าวว่าแนวความคิดเก่ียวกับลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร ์คือ การวิเคราะห ์แยกแยะ และจ าแนกกลุ่มของประชากรออกเป็นกลุ่ม ๆ โดย
อาศยัหลกัการต่างๆ เช่น หลกัในการด าเนินชีวิต และความหลากหลายทางดา้นภูมิหลงัของแต่ละ
บุคคล เป็นตน้ เพื่อที่จะช่วยในการแบ่งและจดักลุ่มลกูคา้หรือผูบ้รโิภค เพื่อใหส้ามารถชีว้ดัทิศทาง



  18 

ของตลาดไดอ้ย่างชัดเจน โดยกลุ่มของประชากรศาสตรแ์บ่งออกไปดังนี ้ 1. อายุ (Age) 2. เพศ 
(Sex) 3. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) 4. สถานภาพการ
สมรส (Marital Status) 

(จันทา ไชยะโวหาน, 2562) กล่าวว่า อายุเป็นอีกตวัแปรหนึ่งที่เป็นพืน้ฐาน เนื่องจากแต่
ละช่วงอายุมีความตอ้งการ สินคา้หรือบริการ ที่แต่กต่างกัน และยังส่งผลใหน้ักท่องเที่ยวมีความ
ต้องการเลือกรูปแบบการท่องเที่ยวที่แตกต่างกันได้ การที่จะสรา้งความพึงพอใจก็มีรูปแบบที่
แตกต่างกันท าใหน้ักการตลาดน าตัวเเปรทางดา้นอายุมาก าหนดกลยุทธใ์นการบริการ เช่น วัยรุ่น
และวยัผูส้งูอายรูุปแบบการท่องเที่ยวและกิจกรรมท่องเที่ยวก็จะแตกต่างกนั 

(นรินทรส์ิรี เขียงพันธ์, 2560) กล่าวว่า รายได้ เป็นตัวแปรที่ส  าคัญ ของการท่องเที่ยว
เพราะว่านักท่องเที่ยวที่มีรายไดสู้งมีแนวโน้มที่สามารถใชจ้่ายไดม้ากกว่า และตัดสินใจเดินทาง
ท่องเที่ยวเป็นระยะเวลานานกว่านกัท่องเที่ยวที่มีรายไดน้อ้ย เช่น นกัท่องเที่ยวที่มีรายไดส้งูจะเลือก
ที่พักที่หรูหรา หรือ ใช้บริการที่พรีเมียม ซึ่งรายได้เป็นปัจจัยหนึ่งที่นักการตลาดสามารถน ามา
ก าหนดราคาหรือบรกิารได ้

จากที่กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ผูว้ิจัยมีความสนใจที่จะน าตัวแปรมาศึกษา ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ รายไดต่้อเดือน และอาชีพ เพื่อน าไปใชก้ าหนดเกณฑ์ในการวิจัยและสามารถน าขอ้มูลไป
ก าหนดกลยทุธท์างการตลาดและตลาดเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 

 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 

(McCarthy, 1993) ได้กล่ าวไว้ว่ า  "ส่ วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์สินค้า (Product) ราคา (Price) สถานที่  หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place) และ การส่งเสริมการขาย (Promotion) หรือ 4Ps เป็นเครื่องมือทางการตลาดที่น ามา
ผสมผสานและปรบัใชต่้อสินคา้ และการใหบ้รกิาร เพื่อบรรลวุตัถปุระสงคท์างการตลาดของธุรกิจ" 

(P. Kotler & Armstrong, 2018) ได้กล่ าวถึ ง  ทฤษฎี ส่ วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ โดยเพื่อสนอง
ความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยมีส่วนประสมการส่งเสริมการตลาดเป็นตัวสื่อสารขอ้มูล
ระหว่างผูข้ายและผูซ้ือ้ที่มีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรมการซือ้ โดยส่วนประสมทาง
การตลาดจะประกอบดว้ย 

1. ผลิตภัณฑ ์(Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายต่อธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าให้พึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ที่ เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึ ง
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ประกอบดว้ย สินคา้ บรกิาร ความคิด สถานที่ องคก์รหรือบคุคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน ์มี
มาตรฐานการผลิต มาตรฐานความปลอดภยัรบัรองการควบคมุคณุภาพของผลิตภณัฑ ์การพฒันา
และการจัดการผลิตภัณฑท์ี่มีคุณภาพสูงและเป็นที่ตอ้งการของลูกคา้เป็นเรื่องส าคัญอย่างยิ่งใน
วงการธุรกิจ ส่วนประกอบหลายประการของผลิตภัณฑต์อ้งถูกพิจารณาอย่างรอบคอบเพื่อใหไ้ด้
ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณค่าและมีความส าเร็จในการตลาด การพัฒนากลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ต้องให้
ความส าคญักบัทุกปัจจยัเหล่านีเ้พื่อใหผ้ลิตภณัฑม์ีความส าเร็จในตลาดและไดร้บัการยอมรบัจาก
ลกูคา้อย่างแทจ้รงิ 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนของลูกค้า 
ผูบ้ริโภคจะเกิดการเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑก์ับราคา ถา้คณุค่าสูงกว่าราคาเขาก็จะ
ตดัสินใจซือ้ ดังนัน้ ผูก้  าหนดกลยุทธด์า้นราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าที่รบัรูใ้นสายตาของลูกคา้ โดย
ตอ้งพิจารณาว่าการยอมรบัของลกูคา้ในคณุค่าของผลิตภณัฑส์งูกว่าราคาผลิตภณัฑน์ัน้ ๆ 

3. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อสื่อสารเก่ียวกบัขอ้มลูระหว่าง
ผูข้ายกบัผูช้ือ้ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ข่าวสารหรือจูงใจใหเ้กิดทศันคติที่ดีและพฤติกรรมการซือ้ 
การติดต่อสื่อสารอาจใชพ้นกังานขายท าการขาย และการติดต่อสื่อสารโดยไม่ใชค้น เครื่องมือการ
ติดต่อสื่อสารมีหลายประการ ซึ่งอาจเลือกใช้หนึ่งหรือหลายเครื่องมือก็ได้ แต่ต้องใช้หลักการ
เลือกใชเ้ครื่องมือสื่อสารแบบประสมประสานโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกนัลกูคา้ ผลิตภณัฑ์
คู่แข่ง โดยบรรลจุดุมุ่งหมายรว่มกนัได ้เครื่องมือสง่เสรมิการตลาดที่ส  าคญัมีดงันี ้

 3.1 การโฆษณา เป็นกิจกรรมที่มีความส าคัญในการสรา้งความตระหนักและ
สรา้งความสนใจใหก้ับองคก์าร, ผลิตภัณฑ,์ บริการ หรือความคิดต่าง ๆ ภายใตแ้นวคิดของการ
สรา้งแบรนดแ์ละการสรา้งความจ าในใจของลกูคา้โดยเฉพาะ การจดัการกลยทุธก์ารโฆษณาอย่าง
มีประสิทธิภาพเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยใหอ้งคก์ารหรือธุรกิจสามารถสรา้งความส าเร็จและประสบ
ความส าเรจ็ในการตลาดไดใ้นระยะยาว 

 3.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย หมายถึง กิจกรรมการสื่อสารและการสรา้งความ
เชื่อมั่นกับลูกคา้ผ่านการติดต่อโดยตรงกับบุคคล ซึ่งสามารถมีรูปแบบและวิธีการต่าง ๆ ได ้เช่น 
การเยี่ยมบ้าน, การติดต่อโทรศัพท์, การจัดงานเจรจาขาย, หรือการสรา้งความร่วมมือผ่านการ
ประชมุหรือการสมัมนา 

 3.3 การส่งเสริมการขาย หมายถึง กิจกรรมที่ใช้เพื่อสรา้งความตระหนักและ
สนบัสนุนใหก้บัการขายของสินคา้หรือบริการ โดยไม่จ าเป็นตอ้งใชเ้ทคนิคการโฆษณาโดยตรง ซึ่ง
ส่งผลใหเ้กิดความสนใจ, การทดลองใช,้ หรือการซือ้จากลูกคา้หรือบุคคลอ่ืน การส่งเสริมการขาย
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เป็นกลยุทธท์ี่มีประสิทธิภาพในการสรา้งความตระหนกัและสนบัสนุนใหก้บัการขายของสินคา้หรือ
บริการ โดยช่วยใหเ้กิดการกระตุน้และสนบัสนุนการซือ้จากลกูคา้และบุคคลอ่ืนในระยะเวลาที่สัน้ๆ 
นอกจากนี ้ยงัช่วยสรา้งความสมัพนัธแ์ละความไวว้างใจในระยะยาวอีกดว้ย 

 3.4 การใหข้่าวสารและการประชาสมัพนัธ ์เป็นกิจกรรมที่เนน้การสรา้งทศันคติที่ดี
ต่อองคก์ารหรือสินคา้บริการ โดยการสรา้งความไวว้างใจและความนับถือในระยะยาว ผ่านการ
เผยแพรข่อ้มลู, กิจกรรมสงัคม, หรือการสนบัสนุนกิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัสงัคม และสิ่งที่ท าเพื่อเพิ่ม
ความคุม้ค่าและสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัสงัคม 

การใหข้่าวสารเป็นหนึ่งในกิจกรรมหลักของการประชาสัมพันธ์ โดยการสรา้งและการ
จัดการข่าวสารที่เหมาะสมและน่าสนใจ เพื่อสรา้งความติดตามและความสนใจจากสื่อมวลชน 
และสรา้งความตระหนกัในสินคา้หรือบริการขององคก์ารใหม้ากขึน้ 

4. การจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางการ
จ าหน่ายซึ่งประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคลื่อนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบรกิารจากองคก์าร
ไปยงัตลาดสถาบนัที่น าผลิตภณัฑน์ัน้ออกสูต่ลาดเปา้หมาย 

จากทฤษฎีที่กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง เครื่องมือต่าง ๆ 
ทางการตลาดที่สามารถควบคมุได ้ธุรกิจตอ้งมีการก าหนดสว่นประสมการตลาดที่เหมาะสมเพื่อใช้
ในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด องค์ประกอบของส่วนประสมการตลาด (4P's) ได้แก่ ด้าน
ผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย/ท าเลที่ตัง้ (Place) ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือวัตถุประสงคท์ี่สามารถใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการ ของ
ลูกคา้ในตลาดเป้าหมาย เพื่อใหเ้กิดพฤติกรรมการซือ้สินคา้ระหว่างผูผ้ลิตและผูบ้ริโภคเพื่อสรา้ง
ความพงึพอใจสงูสดุ (น า้ทิพย ์เนียมหอม, 2560) 

(Lauterborn, 1990) ศาสตราจารยด์า้นการโฆษณาของมหาวิทยาลยันอรท์แคโรไลนา 
กล่าวว่า "ถึงเวลาที่ต้องเกษียณ 4P's ที่โด่งดังของ McCarthy ซึ่งถือได้ว่าเป็นศิลาจารึกแห่ง
การศึกษาการตลาดมา 20 ปี " นักการตลาดจ านวนมากพยายามหาสูตรส าเร็จมาใชใ้นการท า
การตลาดโดยนักการตลาดเหล่านี ้ได้สรา้งและวางจ าหน่ายสินค้าใหม่ขึน้มาประมาน 12,000 
ผลิตภัณฑโ์ดยวางจ าหน่ายบนชัน้วางสินคา้ของรา้นคา้ปลีกในระยะเวลา 1 ปี พบว่ามีเพียง 8% 
ของผลิตภัณฑ์ทัง้หมดที่ยังคงอยู่รอด ดังนั้นถึงเวลาส าหรบัสูตรใหม่ที่ชื่อว่า "Lauterborn's Four 
C's" เป็นการน าเสนอ 4c' ขึน้เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการตลาดในปัจจบุนัมากขึน้ ซึ่งประกอบดว้ย 

1. ความจ าเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Customer wants and needs) ซึ่งควร
ลืมค าว่า "ผลิตภณัฑ"์ (Product) เพราะเราไม่สามารถขายอะไรก็ไดอี้กต่อไป เราขายเฉพาะลกูคา้ที่
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ตอ้งการซือ้โดยเฉพาะ ผลิตภัณฑจ์ึงควรเนน้ที่ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นหลกั เช่น เพิ่มความ
รวดเร็วในการขนส่ง การรักษามาตรฐานและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ การรับฟัง
ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของลกูคา้ 

2. ตน้ทุนของผูบ้ริโภค (Cost to the price) โดยลืมค าว่า "ราคา" (Price) ซึ่งปรบัเปลี่ยน
และท าความเขา้ใจเก่ียวกบัตน้ทุนของผูบ้ริโภคเพราะแทจ้รงิแลว้นัน้ ราคาของสินคา้เป็นเพียงส่วน
หนึ่งของค่าใชจ้่ายของผูบ้ริโภคทัง้หมด ไม่รวมค่าใชจ้่ายอ่ืนๆ เช่น ระยะเวลาและค่าน า้มันในการ
เดินทางของผูบ้ริโภคมารบัหรือซือ้สินค้า ดังนั้นต้นทุนของผูบ้ริโภคจึงส าคัญในเรื่องของการตั้ง
ราคาที่ผูบ้รโิภคยอมรบัและคุม้ค่าที่จะจ่าย 

3. ความสะดวกในการซือ้ (Convenience) ซึ่งลืมค าว่า "สถานที่" (Place) ใหต้ระหนกัถึง
ความสะดวก ง่ายและไม่ชับซอ้นในการซือ้ของผูบ้ริโภคโดยส่งผลต่อการตัดสินใจในการเลือกซือ้
สินคา้ดว้ย เช่น การช าระเงินผ่านบตัรเดบิตหรือเครดิต การแบ่งจ่ายแบบผ่อนช าระ ช่องทางในการ
เลือกสินคา้ที่หลากหลาย สถานที่ในการวางจ าหน่ายสินคา้ เป็นตน้ ซึ่งที่กล่าวมาส่งผลใหลู้กคา้
ตดัสินใจซือ้สินคา้ไดร้วดเรว็มากย่ิงขึน้ 

4. การสื่อสาร (Communication) โดยให้ลืมค าว่า "การส่งเสริมการขาย" (Promotion) 
เปลี่ยนเป็นการสื่อสารหมายถึงการโฆษณาสิ่งที่ดีใหผู้บ้ริโภครบัรู ้ท าใหผู้บ้ริโภครูส้ึกว่าสินคา้หรือ
บริการมีความน่าสนใจ เข้าถึงง่ายและเขา้ใจข่าวสารได้ง่ายขึน้ เนือ้หาและข่าวสารจากบริษัท
สามารถช่วยดึงดูดใหลู้กคา้เห็นถึงคุณค่าของสินคา้ นอกจากนีย้ังช่วยกระตุน้ความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคไดดี้ยิ่งขึน้ รวมทัง้ช่วยกระชบัความสมัพนัธร์ะหว่างผูบ้รโิภคและบรษิัทอีกดว้ย 

จากที่กลา่วมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ผูว้ิจยัมีความมุ่งหวงัในการน าปัจจยัดงักลา่วมาศึกษาให้
เขา้ใจถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ว่าองคป์ระกอบของปัจจัยต่างๆ นัน้ส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันในด้านใดบ้าง ไม่ว่าจะเป็นในด้านของผลิตภัณฑ์ที่
กล่าวถึงความหลากหลายรวมถึงการออกแบบของแอปพลิเคชัน ดา้นราคาที่ระบุถึงค่าบริการใน
ทัศนคติของผูบ้ริโภค ช่องทางการจัดจ าหน่ายที่กล่าวโดยรวมถึงการท ากิจกรรมในการกระจาย
สินคา้ และการส่งเสริมการขายที่อา้งอิงถึงกิจกรรมที่ตอ้งการสรา้งความพึงพอใจใหผู้บ้ริโภค โดย
หวงัที่จะน าขอ้มูลดงักล่าวมาปรบัแนวทางกลยุทธท์างการตลาดที่เหมาะสมใหแ้ก่เจา้ของธุรกิจใน
ขัน้ตอนต่อไป 

 
 

 



  22 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
(Stanton, 1981)  ได้ให้ความหมายของการบริการว่า  หมายถึ ง  กิ จกรรมหรือ

ผลประโยชนใ์ด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ดว้ยลกัษณะเฉพาะ
ของตวัเอง ซึ่งไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัการขายสินคา้หรือบริการใด ๆ 

(Kotler & Peter, 1988) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าที่มุ่งเน้น
การใหบ้ริการแก่ผูอ่ื้น โดยไม่จ าเป็นตอ้งมีสิ่งของหรือสินคา้ที่เป็นทรพัยส์ินเป็นส่วนประกอบ การ
บริการมักจะเน้นการสรา้งประสบการณ์, การแกไ้ขปัญหา, หรือการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ บริการสามารถเกิดขึน้ในหลายสาขาอาชีพหรือธุรกิจ เช่น การบริการทางการแพทย์ , 
การบรกิารทางการศกึษา เป็นตน้ 

การบริการมักมีลักษณะเป็นการปฏิบัติการแบบเรียลไทม์หรือการท างานโดยตรงกับ
ลูกคา้ แต่ก็สามารถเป็นการใหบ้ริการผ่านช่องทางออนไลนห์รืออ่ืน ๆ ไดเ้ช่นกัน โดยองคก์รหรือ
บุคคลที่ใหบ้ริการมักจะมีการจัดท านโยบายและกระบวนการที่เน้นการสรา้งประสบการณ์และ
ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ในการใหบ้รกิารครบั 

(Gronross & Christian, 1990) ใหค้  าจ ากัดความการบริการว่า หมายถึง กิจกรรมหนึ่ง
หรือกิจกรรมหลายอย่างที่มีลกัษณะไม่มากก็นอ้ยจบัตอ้งไม่ได ้ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นตอ้งทุกกรณี
เกิดขึน้จากการปฏิสมัพันธ์ระหว่างลูกคา้กับพนักงานบริการ หรือลูกคา้กับบริษัทผลิตสินคา้ หรือ
ลกูคา้กบัระบบของการใหบ้รกิารที่ไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผ่อนคลายปัญหาของลกูคา้ 

(เจนจิรา ภาคบุบผา, 2561) ไดใ้หค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการว่า ความตอ้งการ
ของลกูคา้และสิ่งที่ชีว้ดัระดบัการบรกิารที่ผูบ้ริโภคนัน้คาดหวงัขณะที่สง่มอบบริการ 

(เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2561) ไดใ้หค้วามหมาย การส่งมอบบริการที่มีคณุภาพเป็นหนึ่ง
ในปัจจยัส าคญัที่ท าใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะในวงการที่มีการแข่งขนัอย่างแน่นหนา 
เมื่อธุรกิจใหบ้รกิารมีรูปแบบการใหบ้ริการที่คลา้ยคลึงกนั การเนน้คณุภาพการบริการจะช่วยสรา้ง
ความแตกต่างที่เป็นเอกลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร และสรา้งฐานลูกคา้ที่แข็งแกร่งขึน้  การเนน้คุณภาพ
การบรกิารมกัจะท าใหล้กูคา้มีประสบการณท์ี่ดีและพึงพอใจกบัการใหบ้รกิารของธุรกิจ ซึ่งจะสง่ผล
ให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและมีโอกาสกลับมาใช้บริการซ ้าอีกครั้ง และยังสามารถส่งต่อ
ประสบการณท์ี่ดีไปใหค้นอ่ืนๆ ไดด้ว้ย 
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แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการก าเนิดขึน้โดย  (Parasuraman Zeithaml Berry, 
1985) ในปี 1985 ซึ่งคุณภาพการบริการตามที่ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้
กล่าวไว้เกิดจากการเปรียบเทียบผลที่ได้รับจากการบริการกับสิ่งที่  ผู ้บริโภคคาดหวังไว้ ทั้งนี ้
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้น าเสนอการวัดคุณภาพการบริการไว ้10 ด้าน 
ประกอบด้วย ความเชื่ อถือได้ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) สมรรถนะ 
(Competency) การเขา้ถึง (Access) ความสุภาพ (Courtesy) ความไวว้างใจ (Credibility) การ
สื่อสาร (Communication) ความเข้าใจ/ความรู้ (Understanding/Knowing) ความปลอดภัย 
(Security) สิ่งที่ จบัตอ้งได ้(Tangibles) ภายหลงัในปี 1988 Parasuraman, Zeithaml and Berry 
ไดป้รบัลดเกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการเหลือเพียง 5 ดา้น ประกอบด้วย 1. ความเชื่อถือได ้
(Reliability) 2. การตอบสนอง (Responsiveness) 3. ความมั่นใจ (Assurance) 4. การเอาใจใส ่
(Empathy) 5. สิ่งที่จบัตอ้งได ้(Tangibles) สรุปค านิยามของการวดัคณุภาพการบริการแต่ละดา้น
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry ดงันี ้

ความเชื่อถือได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามที่ไดแ้จง้ไวก้ับ
ลกูคา้อย่างสม ่าเสมอ การใหบ้รกิารตามขอ้ตกลงและเชื่อถือได ้

การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร การตอบสนอง
ลกูคา้ดว้ยความเต็มอกเต็มใจการใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัใจ และการยินดีช่วยเหลือลกูคา้ 

ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การสรา้งความไวว้างใจและความมั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ 
จากการที่พนักงานที่ให้บริการนั้นมีความรูแ้ละความสามารถ ทักษะสมรรถะของพนักงาน 
บคุลิกภาพที่ดีของผูใ้หบ้รกิาร 

การเอาใจใส่ (Empathy)หมายถึง การที่ลูกค้าแต่ละรายได้รับความเอาใจใส่จาก
พนกังานผูใ้หบ้รกิารและการรบัฟังความตอ้งการของลกูคา้ 
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มิติที่ใชว้ดัคณุภาพในการ
ใหบ้รกิาร 
1. การเขา้ถึงบรกิาร 
2. การติดจ่อสื่อสาร 
3. สมรรถนะ 
4. ความมีไมตรีจิต 
6. ความไวว้างใจ 
7.  การตอบสนองต่อลกูคา้ 
8. ความปลอดภยั 
9. ความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 
10. การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

การบอก
แบบปากต่อ 

การรบัรู ้
คณุภาพ
การ
ใหบ้รกิาร 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 3 มิติที่ใชว้ดัคณุภาพการใชบ้รกิาร 10 มิติ 

ที่มา : Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 

 

จากการศึกษาวิจยัที่ผ่านมา คณุภาพการบริการ คือ การกระท า การด าเนินการ อย่างใด
อย่างหนึ่งที่ท าขึน้เพื่อตอบสนองความต้องการของอีกฝ่ายหนึ่งให้ได้รับความสุข และความ
สะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนัน้ ซึ่งสามารถวดัคณุภาพการบรกิารไดจ้ากปัจจยัดงันี ้
สิ่งที่สัมผัสจับต้องได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) ซึ่งส่งผลใน
ทางบวกต่อความพงึพอใจในบรกิาร (วรกมลวรรณ รกัษา, 2565) 

ทัง้นี ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดค านิยามของคณุภาพการบรกิารส าหรบังานวิจยันี ้คือ คณุภาพการ
บริการ (Service Quality) หมายถึง คุณภาพที่หน่วยงานของรฐัส่งมอบใหแ้ก่ประชาชนในแง่มุม
ของการบริการ ประกอบดว้ย ความน่าเชื่อถือได ้(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
ความมั่นใจ (Assurance) การเอาใจใส ่(Empathy) และสิ่งที่จบัตอ้งได ้(Tangibles) 

 

ความตอ้ง 
การสว่นบคุคล 

ประสบการณ์
ในอดีต 

การบริการ
ที่คาดหวงั 

การบริการ
ที่รบัรูจ้รงิ 
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ด้านคุณภาพการบริการ 
คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับของความสามารถของผลิตผลหรือ

บรกิารในการบ าบดัความตอ้งการของลกูคา้ที่มีคณุลกัษณะไดม้าตรฐานปราศจากขอ้บกพรอ่งและ
สอดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้ถึงขั้นเป็นที่พึงพอใจองคป์ระกอบหลักที่ก าหนดความพึง
พอใจของลกูคา้ผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิาร ซึ่งเป็นหวัใจส าคญัของคณุภาพบรกิารประกอบดว้ย 2 
ส่วนหลกั ๆ รวม 4 เป็นปัจจยั กล่าวคือ ส่วนแรกเป็นส่วนของผูใ้หบ้ริการซึ่งสะทอ้นถึงลกัษณะการ
ให้บริการมี 3 ปัจจัย คือ 1) ด้านระบบการให้บริการ (Service System) 2) ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ (Workflow Process) 3) ดา้นพฤติกรรมของผูใ้หบ้รกิาร (Providers Behavior) และส่วน
ที่สองเป็นส่วนของผูร้บับริการซึ่งเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูร้บับริการคือ ปัจจยัที่ 4) ดา้นภูมิ
หลงัของ ผูร้บับริการ (Recipients Background) ความพึงพอใจของลูกคา้หรือประชาชนผูม้ารบั
บริการจะเกิดขึน้ได้ต่อเมือความต้องการจ าเป็น (Need) ของประชาชนผู้รับบริการได้รบัการ
ตอบสนองไดอ้ย่างเหมาะสมปราศจากขอ้บกพร่องในสภาพแวดลอ้มที่น่าพึงพอใจ ดงันัน้ กลยุทธ์
ในการบริหารคุณภาพบริการของผูบ้ริหารคือการถ่ายทอดองคป์ระกอบหลกัของคุณภาพบริการ
ดงักลา่วใหเ้ป็นรูปธรรมเพื่อใหผู้ใ้หบ้รกิารเกิดความเขา้ใจและสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบติัได ้
โดยเริ่มดว้ยการก าหนดประเด็นหรือจดุเนน้เพื่อผูใ้หบ้รกิารไดต้ระหนกัและเขา้ใจว่า การใหบ้ริการที่
มีคณุภาพจะตอ้งเป็นไปอย่างถกูตอ้งตามเทคนิควิธี มีความรวดเรว็ ตรงตามเวลา เป็นมิตรและเป็น
กันเองกับผู้รบับริการเสริมสรา้งทักษะ และความรูใ้นการให้บริการเพื่อให้เกิดความมั่นใจแก่
ผูร้บับริการว่าตัวผูใ้หบ้ริการเป็นผูท้ี่มีทักษะและความเชี่ยวชาญ มีการพัฒนาปรบัปรุงสถานที่ให้
เป็นที่ประทบัใจของผูม้ารบับรกิาร การพฒันามาตรฐานและทกัษะในการใหบ้รกิารแก่เจา้หนา้ที่ทุก
คนใหข้อ้มลูข่าวสารในส่วนที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติัตนของผูร้บับริการภายหลงัจากการรบับริการ 
(วิรตัน ์ชนะสิมมา & ทตมลั แสงสว่าง, 2564) 

กล่าวโดยสรุปคือ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึงความสามารถใน
การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจการใหบ้ริการ คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่
จะสรา้งความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่งได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการที่ตรงกับ
ความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นสิ่งที่ตอ้งกระท า ผูร้บับรกิารจะพอใจถา้ไดร้บัสิ่งที่เขาตอ้งการ 

 
ลักษณะเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ได้กล่าวว่า ลักษณะคุณภาพการบริการ
เปรียบเทียบกบัความตอ้งการของลกูคา้ คือ การรบัรูข้องลกูคา้ซึ่งลกูคา้จะท าการประเมินคณุภาพ
การบริการ โดยจะท าการเปรียบเทียบความตอ้งการ ความคาดหวงักบัการบริการที่ไดร้บัจรงิ การที่
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องคก์รจะไดร้บัชื่อเสียงจากคณุภาพบรกิารจะตอ้งมีการใหบ้รกิารอย่างคงที่อยู่ในระดบัการรบัรูข้อง
ลูกคา้หรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้าไดโ้ดยสามารถที่จะแบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 3 
ลกัษณะที่ส  าคญั ดงันี ้

1) คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ยากในการประเมิน เนื่องจากการบริการนั้นเป็นสิ่งที่ ไม่
สามารถจับต้องได้องค์กรอาจจะยากในการเขา้ใจว่าลูกค้ารบัรูถ้ึงการบริการและคุณภาพการ
บริการขององคก์รนั้นเป็นอย่างไร แต่เมื่อผูใ้หบ้ริการไดท้ราบถึงผลการประเมินดา้นบริการจาก
ลูกค้าออกมาเป็นอย่างไรแล้ว องค์กรก็สามารถที่จะรูถ้ึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความ
ตอ้งการของลกูคา้ได ้

2) คุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัคณุภาพบริการที่ไดร้บั
จรงิเป็นการวดัระดบับรกิารท่ีไดร้บัมอบใหก้บัลกูคา้ไดดี้เท่ากบัความคาดหวงัของลกูคา้หรือไม่ 

3) คณุภาพบริการแสดงค่าออกมาในรูปของผลที่ไดแ้ละขัน้ตอนในการปฏิบติัการบริการ 
(Services) หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนการด าเนินของบุคคลหรือองค์การเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและผลจากการกระท านั้นก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ การ
บริการที่ดีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูอ่ื้นไดต้รงตามที่บุคคลนัน้คาดหวงัไวพ้รอ้มทัง้
ท าใหบุ้คคลนัน้เกิดความรูส้ึกที่ดีและในขณะเดียวกันก็รูส้ึกประทับใจในสิ่งที่รบัไปพรอ้มๆกันดว้ย
การให้บริการมีลักษณะ 5 ประการ คือ ความเสมอภาค ความตรงเวลา ความพอเพียง ความ
ต่อเนื่องและความกา้วหนา้ 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่าคณุภาพการบรกิารหมายถึงความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังของลูกคา้ และการรบัรูถ้ึงผลการด าเนินงานภายหลงัจากการไดก้ารบริการครัง้นัน้ เพื่อ
น ามาพฒันาการบริการใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ใหไ้ดเ้ท่ากบัที่ลกูคา้คาดหวงัว่าจะ
ไดร้บัจากบรกิารของเรา เพื่อใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารเราซ า้อีกครัง้หนึ่ง 
 

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี 
ความหมายของพฤติกรรมการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี 
(Davis, 1989) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ

ไว้ว่าพฤติกรรมหรือการกระท าที่ ได้รับอิทธิพลโดยตรงจากทัศนคติที่มี ต่อการใช้งานระบบ
สารสนเทศ ไดร้บัอิทธิพลทางออ้มต่อการรบัรูว้่าการใชง้านง่าย และการรบัรูถ้ึงประโยชนข์องระบบ 
ผูใ้ชจ้ะแสดงพฤติกรรมการใชอ้อกมาในรูปแบบใดก็ขึน้อยู่กับทัศนคติที่มีต่อการใชง้านถ้าผูใ้ชม้ี
ทศันคติเชิงบวกกบัระบบสารสนเทศก็จะมีพฤติกรรมการยอมรบัการใชร้ะบบสารสนเทศดว้ย 
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(Klonglan & Coward, 1970)  ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมการยอมรับการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศไวว้่า เป็นการยอมรบัทางจิตใจ ซึ่งเป็นสว่นหนึ่งของกระบวนกรยอมรบั ดงันัน้
การยอมรบัความคิดเห็นเก่ียวกับนวัตกรรมหลังจากประเมินค่าแลว้ แต่ยังไม่ปฏิบัติการเริ่มน า
ความรูไ้ปใช ้การยอมรบัการปฏิบติัหลงัจากการไดท้ดลองใช ้สิ่งเหลา่นีถื้อเป็นการยอมรบัทัง้สิน้ 

(Foster, 1973) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ
ไวว้่า การที่ประชาชนไดร้บัการเรียนรูโ้ดยการศึกษาผ่านขัน้ของการรบัรู ้ซึ่งจะเกิดการยอมรบัขึน้
และถา้หากไดร้บัการเรียนรูด้ว้ยตนเองโดยการเรียนรูน้ัน้จะเกิดผลต่อเมื่อไดร้บัการทดลองปฏิบติั
โดยเมื่อเขาแน่ใจแลว้ว่าสิ่งนัน้สามารถใชป้ระโยชนไ์ดอ้ย่างจรงิจงั จึงกลา้ตดัสินใจยอมรบัสิ่งนัน้  

(Roger, 2003) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรรมการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ ไวว้่า 
การยอมรบัเป็นกระบวนการที่ เกิดขึน้ทางจิตใจในบุคคลเริ่มจากการได้ยินเรื่องวิทยาการนั้น 
จนกระทั่งเกิดการยอมรบัไปใชใ้นที่สุด กระบวนการนีม้ีลกัษณะคลา้ยกับกระบวนการเรียนรู ้และ
การตดัสินใจ 

(อมร สมปัญญา, 2560) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศ ไวว้่า การก่อเกิดนวตักรรมหรือสิ่งใหม่ ๆทางดา้นเทคโนโลยีที่จะน าไปใชม้กัมีปัญหาใน
เรื่องของความไม่เขา้ใจ ความไม่รู ้และความไม่แน่ใจในเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมที่เกิดขึน้ว่าจะ
เหมาะสมส าหรับการน าไปใช้หรือไม่ ประเด็นส าคัญประการหนึ่งของการน านวัตกรรมและ
เทคโนโลยีไปใช้ คือการรับรูถ้ึงประโยชน์ว่าสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานได้และ
เหมาะสมต่อการน าไปใช ้

จากความหมายข้างตน้สรุปได้ว่า พฤติกรรมการยอมรบัการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
หมายถึง พฤติกรรมหรือการกระท าโดยไดร้บัอิทธิพลโดยตรงจากทัศนคติที่มีต่อการใชง้าน ถา้ผูใ้ช้
มีทัศนคติชิงบวกกับระบบสารสนเทศก็จะมีพฤติกรรมในการยอมรบัการใชร้ะบบสารสนเทศ คือ 
นกัการตลาดมุ่งศึกษาการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อน ามาใชใ้นการพัฒนากลยุทธ์
ทางการตลาดใหเ้หมาะสมกบัพฤติกรรมผูใ้ชร้ะบบสารสนเทศที่เกิดขึน้ใหม่ 

 
ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Model : TAM 

ทฤษฏียอมรับเทคโนโลยี หรือ TAM ของ Davis, (Bagozzi & Warshaw, 1989) เป็น
ทฤษฎีที่ดัดแปลงและพัฒนารูปแบบแนวคิดมาจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (Theory of 
Reasoned Action: TRA) ของ  Ajzen & Fishbein (1980) โดย  TAM เป็นทฤษฎีที่ ใช้ศึ กษา
เก่ียวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรบัที่จะใช้เทคโนโลยี ใหม่ๆ และศึกษาปัจจัยในการยอมรับ
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ใชร้ะบบจรงิ 
Actual Systems 

Use 

เทคโนโลยีใหม้ีความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึน้และยงัอธิบายถึงพฤติกรรมการยอมรบัของบุคคล เมื่อน า
ระบบเทคโนโลยี หรือสารสนเทศใหม่มาใชง้าน ซึ่ง TAM เป็นแนวคิดที่ไดร้บัการยอมรบัและใชก้ัน
อย่างกวา้งขวาง 

การที่ผูบ้ริโภคจะยอมรบัต่อเทคโนโลยี ตอ้งมีผลมาจากเทคโนโลยีที่มีการออกแบบมา
เพื่อผูใ้ชง้านโดยตรง และตอ้งมีความง่าย และมีประโยชนต่์อการใชง้าน ซึ่งจะน าไปสู่พฤติกรรมที่
จะใชเ้ทคโนโลยีนั้นๆ ถ้าตอ้งการออกแบบเทคโนโลยีใหป้ระสบความส าเร็จ ใหผู้บ้ริโภคเกิดการ
ยอมรบัผูอ้อกแบบจะตอ้งน าปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีมาใช ้เพื่อใหม้ีความสอดคลอ้งกับ
ความตอ้งการและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
 

แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) 
 
 

 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4 แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี (TAM) 

ที่มา : (Davis et al., 1989) 

 
External Variable หมายถึง อิทธิพลของตัวแปรภายนอกที่เขา้มาสรา้งความรบัรูใ้หแ้ก่

แต่ละที่คนแตกต่างกันออกไป ซึ่งไดแ้ก่ ความเชื่อประสบการณ์ ความรูค้วามเขา้ใจพฤติกรรมทาง
สงัคมเป็นตน้ 

Perceived Usefulness หมายถึง ความเชื่อว่าเทคโนโลยีสารสนเทศจะมีประโยชนแ์ละ
เป็นประโยชนต่์อผูใ้ช ้ซึ่งเป็นตวัก าหนดความพรอ้มในการใชง้าน 

Perceived Ease of Use หมายถึง ความเชื่อว่าการใชง้านเทคโนโลยีสารสนเทศจะเป็น
เรื่องง่ายและไม่ซบัซอ้น 

Attitude toward Using หมายถึง ทัศนคติและความสนใจที่ จะใช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 

ตวัแปรภายนอก 
External Variable 

การรบัรูป้ระโยขน ์
Perceived 
Usefulness 

 รบัรูว้่าใชง้านง่าย 
Perceived Ease 

of Use 

ความตัง้ใจใช ้
Intention to Use 
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Behavior Intention to Use หมายถึง ความตั้งใจหรือพฤติกรรมของบุคคลในการมี
แนวโนม้ในการใชง้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Actual System Use หมายถึง การใชง้านเทคโนโลยีสารสนเทศจริง ๆ หลังจากที่ผู ้ใช้
ไดร้บัความรูแ้ละมีความตัง้ใจในการใชง้าน 

การท าความเขา้ใจและวิเคราะหข์อ้มลูเหลา่นีจ้ะช่วยใหเ้ราเขา้ใจและพยากรณพ์ฤติกรรม
ในการยอมรบัและใชง้านเทคโนโลยีสารสนเทศไดอ้ย่างเป็นระบบและมีการน ามาใชจ้ริงในชุมชน
หรือองคก์ร 

 
กระบวนการของการยอมรับเทคโนโลยี 

การยอมรบัของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อนวัตกรรมและเทคโนโลยี (Adoption and Innovation 
Theory) เรียกว่า "กระบวนการยอมรบั" ขัน้ตอนที่บุคคลมีการผ่านพน้เมื่อพิจารณาและตดัสินใจใน
การยอมรบัและน านวัตกรรมหรือเทคโนโลยีมาใชง้าน ซึ่งประกอบดว้ยขัน้ตอนต่อไปนี ้(Roger & 
Shoemaker, 1978) 

ขัน้ที่ 1 รบัรู ้(Awareness Stage) บุคคลตอ้งมีการรบัรูถ้ึงนวตักรรมหรือเทคโนโลยีที่มีอยู่ 
โดยมักจะมีการสื่อสารหรือการตลาดเพื่อเปิดเผยขอ้มูลเก่ียวกบันวตักรรมนัน้ ๆ เพื่อใหบุ้คคลรบัรู ้
ถึงความส าคญัและความเป็นประโยชนข์องมนั 

ขั้นที่  2 สนใจ (Interest Stage) เมื่อมีความรูเ้ก่ียวกับนวัตกรรมนั้นแล้ว บุคคลจะเริ่ม
แสดงความสนใจในการใช้งาน โดยการพิจารณาความเหมาะสมและความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและปัญหาที่มี 

ขัน้ที่ 3 ประเมินค่า (Evaluation Stage) เป็นขัน้ตอนที่จะไดไ้ตร่ตรองถึงประโยชนใ์นการ
ลองใชว้ิธีการหรือวิทยาการใหม่ ๆ โดยมีการเปรียบเทียบขอ้ดีและขอ้เสีย หากน ามาใชแ้ลว้จะเกิด
ประโยชนต่์อตนเองไดห้รือไม่ โดยมกัจะคิดว่าเป็นการเสี่ยงในการใชว้ิทยาการใหม่ ๆ จึงตอ้งมีการ
สรา้งแรงผลกัดัน (Reinforcement) เพื่อใหเ้กิดความชดัเจนถึงคณุค่าและประโยชนท์ี่จะไดร้บัจาก
การใชว้ิทยาการใหม่ๆ 

ขัน้ที่ 4 ทดลอง (Trial Stage) เป็นขัน้ตอนที่เมื่อมีความรูเ้ก่ียวกบันวตักรรมนัน้แลว้ บคุคล
จะเริ่มแสดงความสนใจในการใชง้าน โดยการพิจารณาความเหมาะสมและความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและปัญหาที่มี 
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ขัน้ที่ 5 ยอมรบั (Adoption Stage) ในขัน้ตอนสดุทา้ย บุคคลจะตัดสินใจยอมรบัและน า
นวตักรรมหรือเทคโนโลยีมาใชง้านอย่างถาวร โดยการตดัสินใจนีม้กัจะพิจารณาจากประสบการณ์
ในการใชง้าน ความพงึพอใจ และประสิทธิภาพที่ไดร้บัจากการใชง้านนัน้ 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ความรูเ้ก่ียวกบักระบวนการยอมรบันีไ้ดม้ีการน าแนวคิด
ไปใชอ้ย่างกวา้งขวาง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการวางแผนโครงการต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกับการน าเสนอ 
การใชแ้ละการประเมินผลเทคโนโลยีใหม่ ๆ ส าหรบัคนกลุ่มต่างๆ ดังนั้นสรุปไดว้่า กระบวนการ
ยอมรบัเป็นกระบวนการทางจิตใจของแต่ละคน ซึ่งการยอมรบัคือการที่ผูใ้ชบ้ริการไดร้บัความรู ้
แนวคิด นวตักรรมหรือทฤษฎีใหม่ ๆ แลว้น าไปปฏิบติัตามใหเ้กิดประโยชน ์

 
5. แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกับพฤติกรรม 

พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมหรือการกระท าของผูบ้ริโภค กลุ่มบุคคลหรือ
ครวัเรือน ในการเลือกซือ้สินคา้และบริการขัน้สุดทา้ยเพื่อกินเพื่อใชเ้พื่อบริโภคส่วนตวั หรือเพื่อกิน 
หรือใชภ้ายในครวัเรือนเพื่อใหไ้ดร้บัความพึงพอใจของตวัผูบ้ริโภค เรียกว่า ตลาดผูบ้ริโภคผูบ้ริโภค
มีความแตกต่างกันในลักษณะประชากรอยู่หลายประเด็น เช่น อายุ รายได้ การศึกษาศาสนา 
วัฒนธรรม เป็นตน้ ท าให้พฤติกรรมการกินการใช ้การซือ้ และความรูส้ึกนึกคิดของผูบ้ริโภคต่อ
ผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัออกไป 

(Kollat & Blackwell, 1968) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคล
ใดบุคคลหนึ่งที่เก่ียวขอ้งโดยตรงในการคันหา การใชส้ินคา้หรือบริการ ทั้งนีร้วมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจซึ่งสง่ผลต่อการแสดงและการก าหนดการกระท าของผูบ้รโิภค 

(Schiffman & Kanuk, 1994) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้่า เป็นพฤติกรรม
ในการคน้หาขอ้มลู การซือ้ การใชเ้พื่อหาประโยชน ์รวมทัง้การประเมินผล เพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้บริโภคเอง และอยู่ในขอบเขตที่มีทรพัยากรอย่างจ ากัด เช่น เวลา ก าลังซือ้และ
สขุภาพ เป็นตน้ 

ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior theory) เป็นกรอบทฤษฎีที่ ใช้ใน
การศึกษาและเขา้ใจพฤติกรรมของผู้บริโภคในการตัดสินใจซือ้สินคา้หรือบริการ โดยมีขั้นตอน
หลกัๆ ดงันี ้

การรบัรู ้(Perception): การเปิดตวักบัสิ่งกระตุน้ (Stimulus) ที่ท าใหเ้กิดความตอ้งการใน
การซือ้สินคา้หรือบริการ ซึ่งสิ่งกระตุน้อาจมาจากสื่อโฆษณา การสงัเกตการณ์ หรือประสบการณ์
ก่อนหนา้ 
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กล่องค า (Buyer's Black Box): เป็นขัน้ตอนที่ไม่สามารถสงัเกตเห็นไดโ้ดยตรง แต่เป็น
สว่นส าคญัที่มีความส าคญัในการวิเคราะห ์ประกอบดว้ยความคิด ความรู ้ทศันคติ และความรูส้ึก
ของผูบ้รโิภค 

การตอบสนอง (Buyer's Response): เป็นผลลพัธห์รือการตอบสนองจากสิ่งกระตุน้และ
การประมวลผลในกล่องค า ซึ่งอาจเป็นการตดัสินใจซือ้ การท าความเขา้ใจเพิ่มเติม หรือการติดต่อ
กบัผูข้ายเพื่อขอขอ้มลูเพิ่มเติม 

การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision): เมื่อผู้บริโภคท าการตอบสนองแล้ว จะมีการ
ตดัสินใจเพื่อซือ้หรือไม่ซือ้สินคา้หรือบรกิารนัน้ 

การท างานของทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคช่วยใหผู้ต้ลาดเขา้ใจและวิเคราะหพ์ฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคในการตัดสินใจซือ้ ซึ่งอาจมีผลต่อการพัฒนากลยุทธ์การตลาดและการสรา้งสินคา้
หรือบริการที่เหมาะสมกบัความตอ้งการและความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายในตลาดนัน้ๆ ตามที่
กล่าวถึงในขั้นตอนการศึกษาด้านการรับรู ้และการทราบในข้อ 1 และข้อ 2 ของกระบวนการ
พฤติกรรมผูบ้รโิภค 

(พิรานันท์ แกล่งกลา้, 2562) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง พฤติกรรมหรือการ
กระท าของกลุ่มบุคคลในการเลือกซือ้สินคา้และบริการเพื่อใชบ้ริโภคส่วนตัว เช่น การเลือกทาน
อาหาร การเลือกของใชส้  าหรบัครวัเรือน เป็นตน้ เพื่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค และลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร ์เช่น อายุ รายได้ การนับถือศาสนา วัฒนธรรม ระดับการศึกษา ส่งผลให้
พฤติกรรมผูบ้รโิภคต่อผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัออกไป 

 
การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภค 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Kolter, 1997) เป็นการค้นหาพฤติกรรมการซือ้ของ
ผูบ้รโิภคเพื่อที่จะทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของผูบ้รโิภคโดยการตัง้คาถามและคาตอบที่ไดจ้ะ
ช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ์ทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม 

(Schiffman & Kanuk, 2000) ไดก้ล่าวว่าพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชท้รพัยากรที่มี
อยู่ เช่น เงิน เวลา และก าลงั นกัวิจยัจะส ารวจและวิเคราะหพ์ฤติกรรมการเสาะหาสินคา้หรือบรกิาร 
เลือกซือ้สินคา้ หรือบริการ การใชส้ินคา้หรือบรกิารนัน้ รวมถึงขัน้ตอนในการประเมินผลหลงัการใช้
งานดว้ย ซึ่งผูบ้รโิภคจะพิจารณาความพงึพอใจ ความพงึพอใจ หรือความพงึพอใจต่อประสิทธิภาพ
ของสินคา้หรือบรกิารท่ีไดร้บั อนัประกอบดว้ย 
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1) ซือ้อะไร 
2) ท าไมจึงซือ้ 
3) ซือ้เมื่อไร 
4) ซือ้อย่างไร 
5) ซือ้ที่ไหน 
6) ซือ้บ่อยแค่ไหน 
โดยการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคนั้นจะใช้หลัก 6W1H โดย 6W1H Analysis 

Model คือ เครื่องมือที่ใช้วิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคท าให้ธุรกิจสามารถรูถ้ึงข้อมูลของ
ผูบ้ริโภคในรูปแบบขอ้มูล เพื่อน าไปใชป้ระกอบการตัดสินใจก่อนที่จะเริ่มหรือปรบัปรุงธุรกิจหรือ
บริการจึงจ าเป็นตอ้งมีการศึกษาพฤติกรรมกลุ่มเป้าหมายเพื่อที่จะทราบว่าสินคา้หรือบริการของ
เราสามารถสนองพวกเขาไดห้รือไม่ ซึ่งหากผูป้ระกอบการยังไม่ทราบถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคก็
สามารถใชห้ลกัการ 6W1 H เป็นตัวช่วยในการวิเคราะหก์ลุ่มเป้าหมายได ้ซึ่งประกอบดว้ย Who, 
What, Why,When, Where และ How เพื่อคน้หาลกัษณะที่เก่ียวกบัพฤติกรรม ผูบ้ริโภค 7 ประการ 
หรือ  70 's ซึ่ งป ระกอบด้วย  Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, 
Outlet และ Operations โดยมีการก าหนด ค าถามดงันี ้

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย เป็นค าถามที่ใชเ้พื่อทราบถึงลกัษณะของกลุ่มเป้าหมายที่
เป็นเป้าหมายหลักของกิจการหรือผลิตภัณฑ์บริการที่ก าลังพัฒนาหรือตลาดที่ก าลังเริ่มต้น
การตลาดใหม่ 

2. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซือ้ เป็นค าถามถึงสิ่งที่ผูบ้ริโภคตอ้งการซือ้ (Objects) การที่ผูบ้ริโภค
จะซือ้สินคา้หรือบริการนัน้มีหลายปัจจัยที่มีผลกระทบและเป็นเหตกุารณต่์าง ๆ ที่น าพามาซึ่งการ
ตดัสินใจของพวกเขาในการซือ้สินคา้หรือบริการท่ีมีอยู่บนตลาดแต่ละวนั 

3. ท าไมผู้บริโภคจึงซือ้อะไร เป็นค าถามเพื่อทราบวัตถุประสงค์ที่ผู ้บริโภคซือ้สินค้า 
(Objectives) ผ่านระบบช่องทางการจัดจ าหน่ายใด ๆ เพื่อตอบสนอง ความต้องการทางด้าน
ร่างกายและทางดา้นจิตวิทยา ซึ่งตอ้งศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม การซือ้คือ ปัจจัย
ภายนอก ปัจจยัทางสงัคม และวฒันธรรม ปัจจยัเฉพาะบคุคล 

4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซือ้บา้ง เป็นค าถามเพื่อทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organizations) ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ ซึ่งประกอบดว้ยผูร้ิเริ่มในการที่จะซือ้ ผูม้ีอิทธิพล
ในการตดัสินใจซือ้ ผูต้ดัสินใจซือ้ผูซ้ือ้ และผูใ้ช ้
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5. ผูบ้ริโภคซือ้เมื่อใด เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงโอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดือนใดของปีหรือช่วงฤดกูาลใดของปีช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใดของวนั โอกาสพิเศษ
ต่าง ๆ เป็นตน้ 

6. ผู้บริโภคซือ้ที่ไหน เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงช่องทางหรือแหล่ง (Outlet) ที่
ผูบ้รโิภคไปท าการซือ้เช่น หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอรม์ารเ์ก็ต รา้นขายของช า ฯลฯ 

7. ผูบ้ริโภคซือ้อย่างไร เป็นค าถามเพื่อทราบถึงขัน้ตอน ในการตดัสินใจซือ้ (Operations 
ซึ่งประกอบดว้ยการรบัรูปั้ญหาการคน้หาขอ้มลูการประเมินผล ทางเลือกการตดัสินใจซือ้ความรูส้ึก
ภายหลังการซื ้อ ค าตอบที่ ได้มาเหล่านี ้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาด ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างเหมาะสมและประสบความส าเร็จ
ทางดา้น การตลาดไดเ้ป็นอย่างดี 

สรุปได้ว่าพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซือ้
ผลิตภณัฑโ์ดยมีจุดเริ่มตน้จากการเกิดสิ่งกระตุน้ที่ท าใหเ้กิดความตอ้งการ สิ่งกระตุน้ผ่านเขา้มาใน
ความรูส้ึกของผูซ้ือ้ ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการซือ้ผูว้ิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยใช ้
ค าถาม 7 ค าถาม (6Ws และ 1 H) เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ เก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค (พัช
รมัภา ม่วงมลุตร,ี 2561) 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่าผูว้ิจยัจะใชห้ลกั 6W1H โดย 6W1H Analysis Model ซึ่ง
เป็นเคร่ืองมือที่ใชว้ิเคราะหพ์ฤติกรรมของผูบ้รโิภคท าใหส้ามารถรูถ้ึงขอ้มลูของผูบ้รโิภคเพื่อน าไปใช้
ประกอบการตัดสินใจก่อนที่จะเริ่มหรือปรบัปรุงธุรกิจเพื่อตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ใหไ้ดเ้กิดประโยชนส์งูสดุ 
 
แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค 

(Kotler, 2003) บิดาแห่งวงการดา้นการตลาด ไดน้ าทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคมาสรา้ง
เป็นตน้แบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคขึน้ โดยกล่าวว่า "ผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีสิ่งเรา้หรือสิ่ง
กระตุน้ (Stinulus) จุดมุ่งหมายของการตลาดคือตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้
ไดร้บัความพึงพอใจสูงสุด การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาเก่ียวกับ การซือ้ การใช้
ผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคอันจะน าไปสู่ความพึงพอใจตามความต้องการตามความคิดและตาม
ประสบการณข์องผูบ้รโิภค ในการรูส้กึถึงจิตใจของมนษุย ์ว่าท าไมเขาจึงซือ้ และซือ้อย่างไร 

ในการศกึษาท าความเขา้ใจเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนั นกัการตลาดสว่นมาก
ไดห้ันไปศึกษาความรูท้างดา้นพฤติกรรมศาสตร ์(Behavioral Sciences) มาช่วยอธิบายเก่ียวกับ
พฤติกรรมผูบ้รโิภค โดย คอตเลอรแ์ละอารม์สตรอง (Kotler & Armstrong, 1997) ไดคิ้ดตวัแบบ 
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เพื่ออธิบายพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้ริโภค โดยอาศัยทฤษฎีทางจิตวิทยามาประยุกตใ์ช้
ทางการตลาดโดยยึดถือแนวคิดที่ ว่า พฤติกรรมจะเกิดขึ ้นได้จะต้องมีสาเหตุหรือมีสิ่ งเร้า 
(Stimulus) และจากสิ่งเรา้จะกลายเป็นแรงจูงใจใหแ้สดงพฤติกรรมต่าง ๆ ออกมาเพื่อสนองตอบ 
(Response) ต่อสิ่งเรา้นัน้จึงเป็นการประยุกต ์"S-R theory" ซึ่งเป็นทฤษฎีจิตวิทยาดัง้เดิม มาเป็น
ตวัแบบแสดงพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค หรือ "Stimulus-Response Model" 

สิ่งเรา้ทางการตลาดประกอบดว้ย "4P' s" ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การ
จดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ซึ่งเป็นปัจจยัที่ควบคมุได ้ส่วนสิ่งเรา้
อ่ืน ๆไดแ้ก่ ปัจจัยตัวแปรที่ไม่สามารถควบคุมได ้อยู่ในสิ่งแวดลอ้มรอบ ๆ ตัว ของผูบ้ริโภค อันมี
อิทธิพลผลกัดนัต่อการซือ้ของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย สภาวะเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง และ
วัฒนธรรม สิ่ งเร้าใจทั้งหมดเหล่านี ้จะเป็นตัวน าเข้า ( Input) เข้าสู่กล่องด า (สมอง) ผ่าน
กระบวนการตัดสินใจซือ้ที่เกิดขึน้ภายในสมองหรือกล่องด า ซึ่งแสดงผลออกมา (Output) อนัเป็น
พฤติกรรมตอบสนองที่มองเห็นได้ คือ การตัดสินใจซือ้ เลือกผลิตภัณฑ์ เลือกตรายี่ห้อ เลือกผู้
จ  าหน่าย เลือกเวลาซือ้ และจ านวนซือ้ 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 5 รูปแบบพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค 

ที่มา : Kotler & Armstrong (1997) 
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ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการ 
ทฤษฎีมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs) หรือ ล าดับขั้นความต้องการ เป็น

ทฤษฎีจิตวิทยาที่ อับราฮัม เอช. มาสโลว ์คิดขึน้เมื่อปี ค.ศ. 1943 ในเอกสารชื่อ “A Theory of 
Human Motivation” โดยระบุว่า มนุษยม์ีความตอ้งการทัง้หมด 5 ขัน้ดว้ยกนั ความตอ้งการทัง้ 5 
ขัน้ มีเรียงล าดบัจากขัน้ต ่าสดุไปหาสงูสดุ มนุษยจ์ะมีความตอ้งการในขัน้ต ่าสดุก่อน เมื่อไดร้บัการ
ตอบสนองจนพอใจแลว้ก็จะท าใหเ้กิดความตอ้งการขัน้สงูต่อไป ความตอ้งการของบคุคลจะเกิดขึน้ 
5 ขัน้เป็นล าดบั ดงันี ้(ธนชัพร สทุธิศนัสนีย,์ 2561) 

1. ความตอ้งการพืน้ฐานทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs)  เป็นความตอ้งการ
ล าดับต ่าสุดและเป็นพืน้ฐานของชีวิต ไดแ้ก่ ความตอ้งการเพื่อตอบสนองความหิว ความกระหาย 
ความตอ้งการเพื่อความอยู่รอดของชีวิต เรียกง่ายๆ ก็คือ ปัจจยัสี่ อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ยารกัษาโรค 
ที่พกัอาศยั  รวมถึงสิ่งที่ท าใหก้ารด ารงชีวิตสะดวกสบาย   

2. ความตอ้งการความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความตอ้งการที่จะเกิดขึน้
หลงัจากที่ความตอ้งการทางรา่งกายไดร้บัการตอบสนองจนเป็นที่พอใจแลว้ ความตอ้งการขัน้นีถ้ึง
จะเกิดขึน้ ไดแ้ก่ ความตอ้งการความปลอดภัยมีที่ยึดเหนี่ยวทางจิตใจ ปราศจากความกลัว การ
สญูเสียและภยัอนัตราย เช่น สภาพสิ่งแวดลอ้มบา้นปลอดภยั การมีงานที่มั่นคง การมีเงินเก็บออม 
ความตอ้งการความมั่นคงปลอดภัย รวมถึง ความมั่นคงปลอดภัยส่วนบุคคล สุขภาพและความ
เป็นอยู่ ระบบรบัประกนั-ช่วยเหลือ ในกรณีของอบุติัเหต/ุความเจ็บป่วย 

ในขั้นนีส้ิ่งที่ลูกค้าต้องการ ก็คือ สินค้าและบริการที่ตอบโจทย์ในด้านการสรา้งความ
ปลอดภยัในชีวิตและทรพัยส์ิน เช่น กลอ้งวงจรปิด การลงทุน การออม การท าประกนัชีวิต หรือ การ
ยา้ยบา้นที่อยู่อาศยั ปรบัเปลี่ยนสิ่งแวดลอ้มที่มีการดแูลรกัษาความปลอดภยัเป็นอย่างดี เป็นตน้ 

3. ความต้องการความรักและสังคม (Belonging and Love Needs) เมื่ อมีความ
ปลอดภยัในชีวิตและมั่นคงในการงานแลว้ คนเราจะตอ้งการความรกั และมีความสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น 
มีความตอ้งการเป็นเจา้ของและมีเจา้ของ ความรกัในรูปแบบต่างกนั เช่น ความรกัระหว่าง คู่รกั พ่อ 
แม่ ลกู เพื่อน สามี ภรรยา ไดร้บัการยอมรบัเป็นสมาชิกในกลุม่ใดกลุม่หนึ่งหรือหลายกลุม่ 

ในขัน้นีส้ิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการ ก็คือ สินคา้และบรกิารที่สามารถตอบสนองอารมณ ์ความรูส้ึก 
ของเขาได้ เช่น บริการจัดหาคู่ บริการจัดงานแต่งงาน บริการทัวรท์่องเที่ยว หรือหากเป็นสินค้า 
ตวัอย่างง่ายๆที่ท าใหเ้ห็นภาพชัดเจน เช่น ความตอ้งการเป็นเจา้ของรถยนต ์BENZ BMW เพื่อให้
เพื่อนหรือคนรอบขา้ง ชื่นชม ยอมรบั  เป็นสมาชิกในกลุม่เป็นตน้ 
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4. ความต้องการการได้รับการยกย่องนับถือในตนเอง (Esteem Needs) เมื่อความ
ตอ้งการความรกัและการยอมรบัไดร้บัการตอบสนองแลว้ คนเราจะตอ้งการสรา้งสถานภาพของ
ตวัเองใหสู้งขึน้ เด่นขึน้ มีความภูมิใจและสรา้งความนบัถือตนเอง ชื่นชมในความส าเร็จของงานที่
ท า ความรูส้ึกมั่นใจในตนเองและมีเกียรติ ความตอ้งการเหล่านี ้เช่น ยศ ต าแหน่ง ระดบัเงินเดือนที่
สูง งานที่ท้าทาย ได้รับการยกย่องจากผู้อ่ืน มีส่วนร่วมในการตัดสินใจในงาน โอกาสแห่ง
ความกา้วหนา้ในงานอาชีพ ฯลฯ 

ในขัน้นีส้ิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการ ก็คือ สินคา้และบรกิารท่ีสง่เสริมความภาคภมูิใจในตนเอง เช่น 
อสงัหารมิทรพัย ์ เครื่องเพชรราคาแพง บรกิารระดบัพรีเมี่ยม เครื่องบินส่วนตวั โรงแรม 5 ดาว เป็น
ตน้  

5. ความต้องการพัฒนาศักยภาพของตน (Self-actualization) เป็นความต้องการขั้น
สูงสุดของมนุษยแ์ละความตอ้งการนีย้ากต่อการบอกไดว้่าคืออะไร เราเพียงสามารถกล่าวไดว้่า 
ความตอ้งการพฒันาศกัยภาพของตนเป็นความตอ้งการที่มนุษยต์อ้งการจะเป็น ตอ้งการที่จะไดร้บั
ผลส าเรจ็ในเปา้หมายชีวิตของตนเอง และตอ้งการความสมบรูณข์องชีวิต 

ในขัน้นีส้ินคา้และบริการที่ตอบโจทยค์นในขัน้นีอ้าจมองหาไดย้าก เพราะความตอ้งการ
สงูสดุของคนกลุ่มนี ้จะมาจากแรงบนัดาลใจ หรือ Passion ดา้นจิตใจที่ตอ้งการมากกว่า ดา้นวตัถุ
ที่จบัตอ้งได ้ 

จากที่กล่าวมาข้างต้นเราสามารถน าทฤษฎีความต้องการของมนุษย์ (Maslow’s 
Hierarchy of Needs) ล าดับขัน้ของมาสโลวม์าใชใ้นการตลาด หรือการท าธุรกิจ สามารถช่วยให้
เข้าใจพฤติกรรมผู้บริโภค แรงจูงใจ และความต้องการของผู้บริโภค เพื่อให้ทราบว่าสินค้าหรือ
บริการสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการดา้นไหน และสามารถสรา้งกลยุทธแ์ละวิธีการขายสินคา้
และบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการในดา้นต่างๆของผูบ้รโิภคไดอี้กดว้ย 

 
6. บริบทในด้านแอปพลิเคชันส่ังอาหาร 

การเขา้มาของแอพพลิเคชันสั่งอาหารออนไลนน์ัน้ไดเ้ปลี่ยนแปลงวิถีการบริโภคอาหาร
ของผูค้นไปอย่างมาก โดยสามารถสรุปบรบิทและประเด็นส าคญัไดด้งันี ้

ความสะดวกสบาย คือผูบ้ริโภคสามารถสั่งอาหารไดง้่ายผ่านแอปพลิเคชันบนสมารท์
โฟน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปรบัอาหารดว้ยตนเอง 

ความหลากหลาย คือแอปพลิเคชันเหล่านีน้  าเสนอรา้นอาหารและเมนูอาหารใหเ้ลือก
มากมาย ช่วยตอบโจทยค์วามตอ้งการที่หลากหลายของผูบ้รโิภค 
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การจัดส่งที่รวดเร็ว คือระบบการจัดส่งอาหารที่มีประสิทธิภาพช่วยให้ผู้บริโภคได้รับ
อาหารอย่างรวดเรว็และรอ้นสดใหม่ 

ค่าบริการที่ถูกกว่า คือการใชร้ะบบกลางและเครือข่ายผูส้่งอาหาร ท าใหร้าคาค่าบริการ
ถกูกว่าการสั่งจากรา้นโดยตรง 

โปรโมชั่นและส่วนลด คือแอปพลิเคชนัเหล่านีม้กัมีโปรโมชั่นและส่วนลดต่างๆ เพื่อจูงใจ
ลกูคา้ 

ข้อมูลและความปลอดภัย คือมีการเก็บข้อมูลรสนิยม การช าระเงิน และสามารถ
ตรวจสอบสถานะการสั่งซือ้ได ้

โดยสรุป แอปพลิเคชนัสั่งอาหารไดเ้ปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคอาหารของผูค้นไป
อย่างมาก ดว้ยความสะดวกสบาย หลากหลาย และคุม้ค่า ซึ่งท าใหธุ้รกิจนีเ้ติบโตอย่างต่อเนื่องใน
ปัจจบุนั 

 
กลยุทธก์ารตลาดแบบส่งอาหารถึงที ่(Food Delivery Marketing Strategy) 

(มณีรตัน ์ อนุโลมสมบัติ, 2561) สรุปถึงประเด็นส าคัญขององคป์ระกอบของกลยุทธ์
การตลาดแบบสง่อาหารถึงที่ ดงันี ้ 

1) ดา้นการตอบสนองและประสบกรณก์ารใชง้าน เนื่องจากธุรกิจประเภทนีไ้ม่ไดใ้ชเ้พียง
แค่ระบบเทคโนโลยีในการใหบ้ริการเพียงอย่างเดียว แต่ยงัมีเรื่องของคนขบัรถส่งอาหาร ท าใหต้อ้ง
มีการควบคมุในเรื่องของความถกูตอ้งของอาหารที่สั่ง 

2) ดา้นระยะเวลา เนื่องจากระยะเวลาของการส่งอาหารมีส่วนสมัพันธ์กับคุณภาพของ
อาหารเมื่อถึงมือลกูคา้  

3) ด้านแพลตฟอรม์หรือแอปพลิเคชันต้องใช้งานง่ายมีความยืดหยุ่นในเรื่องของ
รายละเอียดการสั่งอาหาร สอดคลอ้งกบับทความของธนาคารกรุงเทพ (2562) ระบุถึงองคป์ระกอบ
ของความส าเร็จของการบริหารธุรกิจส่งอาหารถึงที่ใหเ้ติบโต สามารถสรุปองคป์ระกอบที่ส  าคัญ 
ดงันี ้ 

 1) ช่องทางการติดต่อเขา้ถึงไดง้่าย 
 2) เมนอูาหารควรเลือกเมนทูี่เป็นเอกลกัษณข์องรา้นและเหมาะสมกบัการจดัสง่ 
 3) รายละเอียดและราคาตอ้งชัดเจน จะท าใหส้ามารถค านวณค่าใชจ้่ายทัง้หมดไดก้่อน

ตดัสินใจสั่งซือ้  
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4) บริการจัดส่งต้องรวดเร็วและรูปแบบการคิดค่าบริการที่คิดค่าอาหารตามจริงท าให้
ลกูคา้สามารถตรวจสอบค่าบริการไดอ้ย่างสะดวก  

5) โปรโมชั่นส่งเสริมการขาย เป็นการกระตุน้ลกูคา้ใหม้ีความสนใจในอาหารและการใช้
บรกิาร ดงันัน้ตอ้งจดัโปรโมชั่นสง่เสรมิการขายสม ่าเสมอ 

 
กลยุทธก์ารตลาดแบบส่งอาหารถึงที่ 
(Food Delivery Marketing Strategy) 

1. การมุ่งเนน้ที่ลกูคา้ (Customer Focus) 
2. ความสะดวกในการใชง้าน (Convenience of Use) 
3. การสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) 
4. การตอบสนองที่รวดเร็ว (Quick Response) 
5. การสรา้งความแตกต่างจากคู่แข่งขนั 

 
ภาพประกอบ 6 กรอบแนวคิดกลยทุธก์ารตลาดแบบจดัส่งถึงที่และความส าเรจ็ทางการตลาด 

ที่มา : (วสัสาน ์วิเศษโกสิน & อ าภาศรี พ่อคา้, 2565) 

 

ข้อมูลแอปพลิเคชันส่ังอาหาร 
1. แอปพลิเคชนัอาหารไลนแ์มน (LINE MAN) 

ไลนแ์มน (LINE MAN) คือ แอปพลิเคชั่นอีกตวัหนึ่งที่ไลนไ์ดพ้ฒันาขึน้มาเพื่อแกไ้ขปัญหา
ของคนที่ไม่สะดวกในการเดินมาซือ้อาหาร เนื่องจากไม่มีเวลามาซือ้หรือไม่อยากมานั่งรอการ
ท าอาหารหรือคนที่อยู่ใกลรา้นอาหารไม่สะดวกเดินทางมาซือ้อาหาร ก็สามารถสั่งอาหารมา
รบัประทานได ้โดยอาหารจะส่งถึงสถานที่ที่เราพักอยู่โดยมีค่าบริการต่างๆ ตามที่ไลนไ์ดก้ าหนด 
และยงัสามารถส่งของของเราไปใหบุ้คคลที่ตอ้งการไดอี้กดว้ย โดยเราไม่ตอ้งไปที่ไปรษณียห์รือท า
การขนส่งเอง แต่ไลน์จะส่งคนมารับของถึงที่พักของเราและขนส่งของให้เราอีกด้วย ซึ่งจะมี
ค่าบรกิารต่างๆ ตามที่ไลนก์ าหนดเช่นกนั (MAN), 2561) 
2. แอปพลิเคชนัอาหารฟู้ดแพนดา้ (Food panda) 

ฟู้ดแพนดา้ (Food panda) เป็นสตารท์อัพจากเยอรมนี ก่อตั้งเมื่อปี 2012 ภายใตก้าร
ดแูลของบรษิัทรว่มทนุ (Venture) และผูป้ลกุป้ันสตารท์อพั (Incubator) จากประเทศเดียวกนัอย่าง 
"Rocket Internet" ที่เน้นการลงทุนในธุรกิจแวดวงอีคอมเมิรซ์ Rocket Internet มี "ชื่อเสียง" ใน

ความส าเร็จทางการตลาด 
(Marketing Success) 
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ด้านไม่ดีนัก โดยมักจะ "ลอก" ธุรกิจที่มีอยู่แล้วในประเทศพัฒนาแล้วและน าไปเปิดตลาดใน
ประเทศก าลังพัฒนาที่ไม่มีธุรกิจเหล่านั้น เช่น Lazada เองก็เคยเป็นธุรกิจในการฟูมฟักของ 
Rocket Internet โดยมีหนา้ตาและรูปแบบคลา้ยกบัอีคอมเมิรซ์เจา้ดังอย่าง Amazon ในตอนเปิด
ใชช้่วงแรกในส่วนของฟู้ดแพนดา้ (Food panda) หนา้ตาของแบรนดใ์นขณะนัน้จะแตกต่างจาก
ตอนนีอ้ยู่มาก ดว้ยการออกแบบที่เต็มไปดว้ยความเป็นจีน ฟู้ดแพนด้า (Food panda) เน้นการ
เจาะตลาดเอเชีย ซึ่งรวมถึงประเทศไทยดว้ย โดย ฟู้ดแพนดา้ (Food panda) เขา้มาด าเนินการใน
ไทยตัง้แต่ปี 2012 (panda), 2564) 
3.แอปพลิเคชนัอาหารแกร็บฟู้ด (Grab Food) 

แกร็บฟู้ด (Grab Food) เปิดทดลองในกรุงเทพฯ ตัง้แต่ปีที่แลว้ โดยไม่มีขอ้ก าหนดขัน้ต ่า
การสั่งซือ้ โดยในช่วงไตรมาสแรกของปีนี ้มียอดการสั่งอาหารต่อวนัเพิ่มขึน้ 4.4 เท่า หากถามว่า
แกร็บฟู้ด (Grab Food)  เอือ้ประโยชนก์ับใครที่สุด แบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ พารท์เนอรผ์ูข้ับขี่แกร็
บฟู้ด (Grab Food) ที่มีรายได้เพิ่ม,ติมจากการส่งอาหาร จากเดิมที่แค่รับ-ส่งคน หรือเอกสาร, 
รา้นอาหาร ที่มีช่องทางการขายเพิ่มขึน้ เขา้ถึงลูกคา้กลุ่มใหม่ๆ และไดร้บัประโยชน์จากการจัด
โปรโมชั่นบนแอปฯ ของแกร็บฟู้ด (Grab Food)  และส่วนสุดท้าย ผู้บริโภคที่มีตัวเลือกมากขึน้
อย่างที่ทราบกนัว่า ตอนนีธุ้รกิจอาหารเดลิเวอรี่ในกรุงเทพฯ มีการแข่งขนัสงู การลงมาเล่นในเกมนี ้
จะมาตวัเปล่าไม่ได ้คณุธนินทร ์เผยว่า ดว้ยความที่แกร็บ (Grab) ท าธุรกิจในไทยมานาน ท าใหม้ี
ฐานลกูคา้อยู่แลว้ จึงเชื่อมั่นว่าแกรบ็ (Grab) เป็นแบรนดแ์ข็งแกรง่ในระดบัหนึ่ง ซึ่งเพียงพอในการ
ตอบสนองความตอ้งการในชีวิตประจ าวนัของผูบ้รโิภค ปัจจบุนัแกร็บ (Grab) ก าลงัขยายพืน้ที่การ
ส่งอาหารใหค้รอบคลุมทั่วทุกพืน้ที่ในกรุงเทพฯ รวมถึงขยายจ านวนพันธมิตรรา้นอาหารเพื่อเพิ่ม
เมนใูนแพลตฟอรม์แกรบ็ฟู้ด (Grab Food) ใหม้ีความหลากหลายมากขึน้ (Food), 2561) 
4 .แอปพลิเคชนัอาหารโรบินฮูด้ (Robinhood) 

โรบินฮูด้ (Robinhood) เป็นแอปพลิเคชนัของธนาคารไทยพาณิชย ์ที่หนัมาสนใจท าธุรกิจ
ดา้นนี ้โดยเพิ่งเปิดใหล้องใชง้านจริงไปเมื่อ 26 ตุลาคม 2563 ทั้งยังเปิดตัวดว้ยรา้นคา้ที่เขา้ร่วม
กว่า 16,000 รา้นเลยทีเดียว และคาดว่าจะมีรา้นคา้อีกมากมายเขา้ร่วมอีกในอนาคต เพราะโรบิน
ฮูด้ (Robinhood) ไม่เก็บค่าธรรมเนียมใด ๆ กับรา้นอาหารเลยนั่นเอง ดา้นการขนส่ง ทางแอปก็มี
การจับมือกับ SKOOTAR เพื่อช่วยขนส่งอาหารใหถ้ึงมือคุณอย่างรวดเร็วและครบถว้น โดยโรบิน
ฮู้ด (Robinhood) สามารถช าระเงินผ่าน Digital Payment อย่าง SCB EASY บัตรเดบิต บัตร
เครดิต และบตัรเติมเงินจากทกุธนาคาร 
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5. แอปพลิเคชนัอาหารชอ้ปป้ีฟู้ด (ShopeeFood) 
ชอ้ปป้ีฟู้ด (ShopeeFood) ได้เริ่มให้บริการ ShopeeFood ที่ประเทศอินโดนีเชียเป็นที่

แรกในช่วงตน้ปี 2564 ตามมาดว้ยประเทศเวียดนาม ที่ถูกรีแบรนดม์าจากนาวฟู้ด (NowFood) 
ในช่วงเดือนสิงหาคม 2564 และประเทศมาเลเซียในช่วงเดือนกันยายนของปีเดียวกัน ก่อนจะ
ขยายบริการมายังประ เทศไทยเมื่ อไม่ นานมานี ้  ในส่ วนของการให้บริการ ช้อป ป้ีฟู้ ด 
(ShopeeFood) ในประเทศไทยนัน้ ผูใ้ชง้านสามารถกดเขา้ไปที่หมวดหมู่เมนู 'ShopeeFood สั่ง
อาหาร' ในแอปพลิเคชนัของ Shopee ไดโ้ดยตรง และเมื่อกดเขา้ไปแลว้ ทางแอปพลิเคชันจะระบุ
ต าแหน่งที่อยู่ของผูใ้ชง้านทันที ก่อนจะพาไปยังหนา้ของพารต์เนอรร์า้นอาหารต่างๆ ที่มีใหเ้ลือก
มากมาย ตั้งแต่รา้นขึน้หา้งยันรา้นสตรีทฟู้ดอย่าง นิตยาไก่ย่าง , สวนผัก โอก้ะจู๋  Sukiya Potato 
Corner หรือรา้นขนมไทยยอดฮิตอย่างหยกสด (เอกมยั) เป็นตน้ มาพรอ้มทัง้โคด้ส่วนลด รวมไปถึง
โคด้สง่ฟรีตามเงื่อนไข และบรกิารของทางแอปพลิเคชนัอีกดว้ย (ศิรภสัสร ขาวตระกลู ,2564). 
 6. แอปพลิเคชนัอาหารเก็ทฟู้ด (GET FOOD) 

เก็ทฟู้ด (GET FOOD) ซึ่งเป็นแอปพลิเคชนัเรียกรถรายใหญ่ของประเทศอินโดนีเซียอย่าง 
Go-Jek เติบโตโดยไดร้บัการสนบัสนุนจากบริษัทมากมาย รวมทัง้บรษิัทยกัษ์ใหญ่อย่าง Google ก็
รว่มลงทุน Go-Jek มุ่งขยายธุรกิจใน 4 ประเทศ ไดแ้ก่ สิงคโปร ์ฟิลลิปปินส ์เวียดนาม และไทยโดย
เขา้มาก่อตัง้ในไทยดว้ยชื่อ GET  ในปี 2561 ซึ่งก่อตัง้ขึน้ดว้ยทีมงานคนไทย พรอ้มเทคโนโลยีและ
ความเชี่ยวชาญชัน้น าระดบัโลกไดร้บัการสนบัสนุนจาก Go-Jek ดว้ยการใหบ้ริการเรียกรถ ส่งของ 
อาหารและบรกิารอ่ืน ๆ 
7. แอปพลิเคชนัอาหารฮอนเนสบี (Honestbee) 

ฮอนเนสบี (Honestbee) เป็นแอปพลิคชนัอาหารที่ใหบ้ริการในหลายประเทศ คือ ฮ่องกง 
ไตห้วัน ญ่ีปุ่ น มาเลเชีย ฟิลิปปินส ์อินโดนีเชีย ไทย โดยมีสิงคโปรเ์ป็นส านักงานใหญ่ เปิดตัวใน
ประเทศไทยอย่างเป็นทางการในปี พ.ศ. 2560 Honestbee เป็นผูน้  าดา้นการบริการเลือกซือ้และ
จดัส่งสินคา้ออนไลนช์ัน้น าของเอเชีย Honestbee เชื่อมั่นว่าลูกคา้จะไดร้บัความสะดวกสบายใน
การซือ้สินคา้อปุโภคบรโิภค สินคา้ทกุชิน้จะถูกเลือกจากพนกังานที่ผ่านการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี 
โดยเป็นพารท์เนอรร์่วมกบั วิลล่า มารเ์ก็ต และแบรนดอ่ื์น ๆ และส่วนใหญ่จะเนน้ใหบ้ริการอาหาร
นานาชาติ 
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8. แอปพลิเคชนัอาหารสกู๊ตตาร ์(SKOOTAR) 
สกู๊ตตาร ์(SKOOTAR) เป็นแอปพลิเคชันที่เกิดจากการรวมไอเดียของคนไทย ในปี พ.ศ. 

2557 ใหบ้รกิารดว้ยมอเตอรไ์ซคห์รือแมสเซ็นเจอรส์  าหรบัธุรกิจ SME บริการทัง้จดัส่งเอกสาร เก็บ
เช็ควางบิล ส่งของด่วนเป็นหลัก และใหบ้ริการจัดส่งอาหาร เน้นรา้นอาหาร Street Food ทั่วไป 
และมีประกนัความเสียหายสงูสดุ 2,000 บาท 
9. แอปพลิเคชนัอาหารลาลามฟู (Lalamove) 

ลาลามูฟ (Lalamove) เป็นแอปพลิเคชันที่ตอบโจทยท์ุกธุรกิจดา้นการขนส่ง ใหบ้ริการ
เชื่อมโยงขอ้มลูพนกังานขบัรถกบัผูท้ี่ตอ้งการใชบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นการจัดส่งเอกสาร อาหาร หรือ
เฟอรน์ิเจอร ์มีบริการรถหลายขนาด ทัง้รถตู ้รถบรรทุก และรถจักรยานยนต ์โดยเปิดใหบ้ริการใน
ประเทศไทยปี พ.ศ. 2558 และใหบ้ริการจัดส่งอาหารทุกประเภทตัง้แต่ภัตตาคารไปจนถึงอาหาร 
Street Food และมีประกนัความเสียหายสงูสดุ 3,000 บาท 
10. แอปพลิเคชนัอาหารอีทเรนเจอร ์(EatRanger) 

อีทเรนเจอร ์(EatRanger) เป็นแอปพลิเคชันอาหารของประเทศไทยที่ ให้บริการส่ง
เครื่องด่ืมและอาหาร เปิดใหบ้ริการตัง้แต่ปี พ.ศ. 2557 ซึ่งมีประสบการณด์า้นแมสเซ็นเจอรม์ากว่า 
10 ปีและเป็นแมสเซ็นเจอรป์ระจ ามากกว่า 800 คน ใหบ้รกิารรา้นอาหารทั่วไป 
11. แอปพลิคชนัอาหารเซ็นเรนเจอร ์(SendRanger) 

เซ็นเรนเจอร ์(SendRanger) หรือที่รูจ้กักนัก่อนหนา้นีก้็คือ Rush Bike เป็นบรษิัทของคน
ไทย เปิดใหบ้ริการในปี พ.ศ. 2557 ใหบ้ริการรบัส่งเอกสาร พัสดุ ส่งสินคา้ และอาหาร ใหบ้ริการ
รา้นอาหารทั่วไป ดว้ยแมสเซ็นเจอรม์ืออาชีพที่ไวใ้จได ้เนื่องจากมีประสบการณด์า้นแมสเซ็นเจอร์
มากกว่า 10 ปีและมีความเชี่ยวชาญในการพัฒนาเทคโนโลยีส  าหรบัติดตามแมสเซ็นเจอร ์และมี
ประกนัความเสียหายสงูสดุ 2,000 บาท 

จากที่กล่าวมาขา้งตน้เป็นขอ้มูลส่วนหนึ่งของแอปพลิเคชันส่งอาหารที่มีอยู่ในประเทศ
ไทย และจากการหาขอ้มูลสรุปไดว้่า แอปพลิเคชนัสั่งอาหารที่มีคนใชเ้ยอะที่สดุ 5 อนัดบั ไดแ้ก่ 1.
แกร็บฟู้ด (Grab Food) 2.ฟู้ดแพนด้า (Food panda) 3.ไลนแ์มน (LINE MAN) 4.เก็ทฟู้ด (GET 
FOOD) 5.ลาลามูฟ (Lalamove) โดยผูว้ิจยัจะเลือกศึกษาแอปพลิเคชนัทัง้ 5 แอปพลิเคชันในการ
รวบรวมขอ้มลูโดยใชว้ิธีแจกแบบสอบถามกบักลุ่มเป้าหมายที่เคยใชบ้รกิารและอาศยัอยู่ในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร 
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7. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
(วริษฐา เขียนเอ่ียม, 2561) ได้ศึกษาเรื่องบทบาทของเทคโนโลยีและกระบวนการต่อ

พฤติกรรมการสั่งอาหารทางออนไลน ์ผลการวิจยัที่ส  าคญัพบว่า จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย 
ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 - 24 ปี การศกึษาปรญิญาตรีสถานภาพสมรส 
อาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ คือ ไม่ตอ้งต่อคิวสั่งอาหารที่รา้น มาก
ที่สุด รองลงมา ความสะดวกรวดเร็วในการสั่งอาหาร มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 5 - 6 ครัง้/เดือน 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการส่วนใหญ่ เวลา 18:01 - 21:00 น. โดยจ านวนเงินในการใชบ้ริการ 101 - 
500 บาทครัง้ แหล่งขอ้มลูที่ใชใ้นการใชบ้ริการ คือ โฆษณาสื่อประชาสมัพนัธส์ว่นคณุภาพของการ
ใหบ้ริการที่มีผลต่อการสั่งอาหารทางออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มากที่สุด คือ 
ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ 

(ณัฐรุจา พงศ์สุพัฒน์, 2561) ได้ศึกษาเรื่องตลาดแอปพลิเคชันอาหารและพฤติกรรม
ผู้บริโภคต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันอาหาร ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างที่เคยใชบ้ริการแอปพลิเคชันอาหาร ส่วนใหญ่รูจ้กัแอปพลิเคชนัอาหาร LINE MAN Food 
panda และ Grab โดยมีแอปพลิเคชันอาหารในมือถือ 2 แอปพลิเคชันที่นิยมใช้คือบริการแอป
พลิเคชันอาหาร LINE MAN กลุ่มตัวอย่างมักเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันอาหาร ด้วยเหตุผล
ตอ้งการ ความสะดวกสบาย แอปพลิเคชันสั่งอาหารไดง้่าย และจ านวนรา้นอาหาร มักสั่งอาหาร
จากรา้นอาหารหนึ่งรา้นต่อครัง้ นิยมสั่งอาหารคาวในช่วง ตอนกลางวนั โดยสว่นมากมกัสั่งทานกบั
เพื่อน ดว้ยมลูค่าอาหารต่อครัง้ 100-499 บาท ค่าจดัส่ง 1-99 บาท ซึ่งคือราคาที่กลุ่มตวัอย่างยินดี
จ่าย 

(เกตุวดี สมบูรณ์ทวี, 2561) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยดา้นคุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซือ้ซ  า้ผลิตภัณฑอ์าหารผ่านผูใ้หบ้ริการ Food Panda Application ผลการวิจัยที่ส  าคัญ
พบว่า ปัจจัยดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดา้นความเอาใจใส ่
และดา้นสิ่งที่สามารถจบัตอ้งไดม้ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ผลิตภณัฑอ์าหาร ผ่านผูใ้หบ้ริการ 
Food Panda Application โดยปัจจยัดา้นความน่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้มากที่สดุ 
แสดงใหเ้ห็นว่าคณุภาพบริการสามารถจงูใจใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ หลงัจาก
ตดัสินใจใชบ้รกิารในครัง้แรก 

(กาญจนา มีศิลปวิกกัย, 2562) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและการ
ตัดสินใจสั่งซือ้อาหารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของการใช้งานแอปพลิเคชันไลน์แมน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัที่ส  าคญัพบว่า ดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนัท าให้
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ความพึงพอใจในการใชง้านของแอปพลิเคชันไลนแ์มนโดยรวมแตกต่างกัน ส่วนพฤติกรรมการ
สั่งซือ้อาหารที่แตกต่างกันท าใหค้วามพึงพอใจในการใช ้งานของแอปพลิเคชันไลนแ์มนโดยรวม
แตกต่างกัน และการตัดสินใจสั่งซือ้อาหารที่แตกต่างกันนัน้มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้งาน
ของแอปพลิเคชนัไลนแ์มนและผลของความพึงพอใจในการใชง้านมีความสมัพนัธต่์อการตดัสินใจ
สั่งซือ้ อาหารผ่านแอปพลิเคชนัไลนแ์มนไปในทิศทางเดียวกนั 

(สรุภี ฤทธิ์มาก, 2562) ไดศ้กึษาปัจจยัที่มีผลต่อความตัง้ใจใชแ้อปพลิเคชนัไลนฟ์ู้ด (Line 
Food Application) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า ส่วนประสม
ทางการตลาคดา้นผลิตภัณฑแ์ละดา้นราคามีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชแ้อปพลิชันไลนฟ์ู้ค (Line 
Food Application) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะที่ ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นช่องทางการจัดจ าหน่ายไม่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจ
ใช้แอปพลิชันไลน์ฟู้ด (Line Food) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร่ ส่วนมุมมองในปัจจัย
คุณภาพการ ให้บริการ กับความตั้งใจใช้ แอปพลิเคชันไลน์ฟู้ด (Line Food Application) ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าคณุภาพการใหบ้ริการดา้นสิ่งที่สามารถจบัตอ้งไดม้ีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจใชแ้อปพลิชันไลนฟ์ู้ค (Line Food) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในขณะที่
คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง ดา้นความเชื่อถือได ้ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น และดา้น
การรูจ้กัและการเขา้ใจลกูคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชแ้อปพลิชนัไลนฟ์ู้ค (Line Food) 

(ศรีสวุรรณ หอมสวุรรณ, 2562) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัมีมีผลต่อการใชบ้รกิารสงัอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน ในเขกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ดา้นราคาและดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นราคาพบว่า 
แอปพลิเคชันสั่งอาหารมีความคุม้ค่าเทียบกับค่าใชจ้่ายที่จ่ายไป มีระดับเห็นดว้ยมากที่สุด ดา้น
สง่เสรมิการตลาดพบว่า แอปพลิเคชนัสั่งอาหารจดักิจกรรมรว่มกบัรา้นอาหารจ านวนมาก มีระดบั
เห็นดว้ยมากที่สุด ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ พบว่าความเอาใจใส่ มีระดับเห็นมากที่สุด 
และดา้นการใชบ้ริการแอปพลิเคชันมีความพอใจ ระดับเห็นมากที่สุด เช่นกัน เมื่อวิเคราะหส์มุติ
ฐานพบว่า ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ดา้นราคา และปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ มีผลต่อ
การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นเช่นกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

(อรุณรตัน ์อ่อนเย็น, 2562) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัที่มีความสมัพนัธต่์อการตดัสินใจเลือกซือ้
อาหารจากธุรกิจประเภทเดลิเวอรี่ของนักศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัพระนคร ผลการวิจยัที่ส  าคัญ
พบว่า 1) นักศึกษาส่วนใหญ่มีพฤติกรรมตัดสินใจเลือกซือ้อาหารเดลิเวอรี่ประเภทเคเอฟชี โดยมี
ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยต่อครัง้ประมาณ 301-400 บาท ซึ่งจะซือ้ช่วงหลังเวลา 19.00 น. ในวันเสาร-์
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อาทิตย ์มากที่สด ทัง้นีซ้ือ้อาหารในโอกาสมีงานสงัสรรค ์เพื่อทานกับเพื่อน บุคคลที่มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจสั่งซือ้อาหาร คือ เพื่อน นกัศึกษาทราบขอ้มลูเก่ียวกบัรายการส่งเสริมการขายอาหาร
เดลิเวอรี่จากสื่ออินเตอรเ์น็ตมากที่สุด และเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกซือ้อาหารเดลิเวอรี่ เพราะ
รายการส่งเสริมการขาย หรือมีโปรโมชั่น 2) นักศึกษามีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ใชใ้นการตดัสินใจเลือกซือ้อาหารจากธุรกิจประเภทเดลิเวอรี่โดยรวม อยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงจากมากไปหาน้อย พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย รองลงมา คือ ดา้นราคา ดา้นผลิตภัณฑ ์และนอ้ยที่สุด คือ ดา้นส่งเสริม
การตลาด ตามล าดับ 3) ความสมัพันธร์ะหว่างลกัษณะประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ คณะที่ศึกษา 
รายรบัของนักศึกษา และแหล่งที่พักอาศัย กับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซือ้อาหารจากธุรกิจ
ประเภทเดลิเวอรี่ของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร พบว่า มีความสัมพันธ์กัน และ 4) 
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจ
เลือกซือ้อาหารจากธุรกิจประเภทเดลิเวอรี่ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏัพระ 

(ศิริกัญญา อินทรบ์ าวงค์, 2562)  ได้ศึกษาเรื่องการตัดสินใจของผู้บริโภคที่เลือกใช้
บริการส่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ในเขตพืน้ที่ปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ผลการวิจยัที่ส  าคัญพบว่า ใน
ดา้นส่วนประสมทางการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี 
สถานภาพการสมรส หย่า/รา้ง เป็นส่วนมาก จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน
รัฐวิสาหกิจ มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ความส าคัญต่อการตัดสินใจของผูบ้ริโภคที่เลือกใชบ้ริการส่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ในเขตพืน้ที่ปาก
เกรด็ จงัหวดันนทบุรี พบว่า โดยรวมมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า 
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาคือ ดา้นบุคคล และดา้นที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสุดคือ ดา้นกระบวนการ มีความคิดเห็นของการ
ตัดสินใจอยู่ในระดับมากไดแ้ก่ เพศ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และรายไดต่้อเดือนที่
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจของผูบ้ริโภคที่เลือกใชบ้ริการส่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ในเขตพืน้ที่ปาก
เกรด็ จงัหวดันนทบุรี ในดา้นส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่อายุและอาชีพที่
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจของผูบ้ริโภคที่เลือกใชบ้ริการส่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ในเขตพืน้ที่ปาก
เกรด็ จงัหวดันนทบรุี  
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(ณัฐศาสตร ์ปัญญานะ, 2562) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
อาหารตามสั่งแบบจดัสง่ ผลการวิจยัที่ส  าคญัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 - 
30 ปี การศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักศึกษาและมีรายไดต้ ่ากว่า 20,000 บาท ซึ่งใหค้วามส าคัญ
กบัปัจจัยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
และดา้นการสรา้งและน าเสนอลักษณะทางกายภาพมากที่สุด โดยปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสริมการตลาด ดา้นการสรา้งและน าเสนอ
ทางกายภาพการตลาดมีสง่ผลต่อการตดัสินใชบ้ริการอาหารตามสั่งแบบจดัสง่ 

(ธัญลกัษณ ์เพชรประดบัสขุ, 2563) ไดศ้กึษาวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยที่ส  าคญัพบว่าผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคส่วนมากเป็นเพศหญิง อยู่ในเจเนอเรชั่นวาย 
มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดต่้อ
เดือน 15,00 1 - 30,000 บาท ส าหรบัปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบว่า ปัจจัย
ดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีมีภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ และ
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนดา้นพฤติกรรมการใชง้าน 
พบว่า ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน GRAB มากที่สุด และนิยมสั่งอาหารไทย ส่วน
ใหญ่สั่งในช่วงเวลา 11.00 - 13.00 น. โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉลี่ย 7 ครัง้ใน 1 เดือน สั่งต่อ
ครัง้เฉลี่ย 3 เมนู ส าหรบัสมาชิก 3 คน ใชเ้งินสงูสดุในการสั่งแต่ละครัง้ 591.20 บาท และนอ้ยที่สดุ 
198.17 บาท และผู้บริโภคส่วนใหญ่จะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคตในระดับมากที่สุด จาก
ผลทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่มีตัวแปรใดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการ ในส่วนของปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) พบว่ามีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการในดา้นความถ่ีการใชบ้ริการและดา้นจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใชบ้ริการ ปัจจัย
ด้านการยอมรบัเทคโนโลยีพบว่ามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมด้านความถ่ีในการใช้บริการ แต่ไม่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสดุเฉลี่ย  

(นุช สิงห์แก้ว, 2563) ไดศ้ึกษาวิจัยเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ ใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านสื่อออนไลน์ของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านสื่อออนไลน ์โดยใช ้แอพพลิเคชั่นแกรบ็ฟู้ด (Grab 
Food) มากที่สดุ ความถ่ีในการใชบ้ริการสปัดาหล์ะ 2-3 ครัง้ ช่วงเวลามือ้กลางวนัใชบ้่อยที่สดุ ค่า
ใช้ง่ายโดยเฉลี่ย 201-500 บาทต่อครั้ง นิยมสั่ งอาหารประเภทฟาสต์ฟู้ดส์ โดยบุคคลที่ร่วม 
รบัประทานอาหารด้วยคือเพื่อน และสาเหตุที่ใช้บริการผ่านสื่อออนไลน์มากที่สุด คือ สะดวก 
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รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอคิว ส าหรบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกันในดา้นเพศ การศึกษา และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ที่ต่างกันมีผลต่อการตัดสิน ใจ ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านสื่อออนไลน ์ในส่วน
ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P's) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสั่งอาหารผ่านสื่อ
ออนไลน์ โดย 2 เรียงตามล าดับจากด้านที่มีผลสูงสุด คือ ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นราคา และดา้นผลิตภณัฑต์ามล าดบั  

(เนติรฐั ปรกัมาส, 2563) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการส่ง
อาหารในจังหวัดปทุมธานี ผลการวิจยัที่ส  าคัญพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลดา้นระดับการศึกษา และ
ระดบัรายไดต่้อเดือน มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารส่งอาหารในจงัหวดัปทุมธานี และ ปัจจยั
สว่นประสมทางการตลาด ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น
บุคคล และด้านสภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการส่ง
อาหารในจงัหวดัปทมุธานี 

(วรญัญา สนัติบุตร, 2563) ไดศ้ึกษาสว่นประสมทางการตลาดและการยอมรบัเทคโนโลย
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าแฟชั่นผ่านทางแอปพลิเคชันออนไลน์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคที่มี อายุ ระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และ
อาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจซือ้สินคา้แฟชั่นผ่านแอปพลิเคชันออนไลนโ์ดยรวมแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามล าดับ ส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้แฟชั่นผ่านทางแอปพลิเคชนัออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยสามารถอธิบายไดร้อ้ยละ 54.4 การยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นก 
ารรบัรูถ้ึงประโยชนจ์ากการใชง้าน และดา้นการรบัรูว้่าง่ายต่อการใชง้าน มีผลต่อการตัดสินใจซือ้
สินคา้แฟชั่นผ่านทางแอปพลิเคชนัออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

(รตันา ตัณฑะพานิชกุล, 2564) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกสั่ง
อาหารเดลิเวอรี่ผ่านแอพพลิเคชั่นของผูบ้ริโภค ในช่วงเกิดโรคเชือ้ไวรสัโคโรน่า 2019 (COVID 19) 
ในจังหวัดระยอง ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า (1) ระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านแอพพลิเคชั่นของผูบ้ริโภค ในช่วงเกิดโรคเชือ้
ไวรสัโคโรน่า 2019 (COVID 19) ในจังหวัดระยอง โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดับเห็นดว้ยมาก 
โดย 3 ล  าดับแรก คือด้านผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือด้านบุคคล ด้านกระบวนการ (2) ระดับการ
ตดัสินใจเลือกสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านแอพพลิเคชั่นของผูบ้รโิภค โคยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก  
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โดย 3 ล  าดับแรกคือ ดา้นการตัดสินใจซือ้ รองลงมาคือดา้นพฤติกรรมหลงัการซือ้ และ
ด้านตระหนักถึงปัญหา (3) ผู้บริโภคที่มีสถานภาพ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ ที่
แตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านแอพพลิเคชั่น
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (4 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ส่งเสริมการตลาด และด้านสิ่งแวดล้อมกายภาพ มีผลต่อการตัดสินใจสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่าน
แอพพลิเคชั่น ของผูบ้รโิภค ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

(กญัสพฒัน ์นบัถือตรง, 2564 ) ไดศ้ึกษาวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่มี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ในจงัหวดัสรุนิทร ์ผลการวิจยัที่ส  าคญัพบว่า 1) 
ดา้นประชากรศาสตร ์อายุ รายได ้มีการตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารแตกต่างกนั 2) ดา้นปัจจยัสว่น
ประสมทางการตลาด พบว่า ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร 3) พฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการส่วนใหญ่จะใชบ้ริการสั่งอาหาร 
แอพพลิเคชั่น Food panda ความถ่ีในการซือ้สินคา้ 2-3 ครัง้ต่อสปัดาห ์ประเภทอาหารที่สั่งเป็น
อาหารตามสั่ง วตัถปุระสงคห์ลกัในการใชบ้ริการเพราะไม่มีเวลา เพียงพอในการด าเนินทาง มกัซือ้
สินคา้ช่วงมือ้เที่ยง สั่งอาหารเมื่ออยากรบัประทานตดัสินใจใชบ้รกิารตามสื่อทางโทรทศัน ์

(ภคมน ณ นครพนม, 2564) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัใดเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่ นส่งอาหารของคนเจนวายในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมของลักษณะประชากรศาสตรข์องกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชาย 3690 
และ เพศหญิง 64% โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26 - 30 ปี คิดเป็น 39.50% และมีค่าเฉลี่ยของผูท้ี่
เขา้ร่วมวิจัยอยู่อายุที่ 29.41 ปี ระดับการศึกษาสูงที่สุดคือ ระดับชัน้ปริญญาตรี คิดเป็น 48.259 
ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนอยู่ที่ 40.25% และจากปัจจัยทางดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดพบว่า มีสามปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญคือ ปัจจัยด้าน
กระบวนการ, ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

(ณัฐกานต์ เส้งพัฒน์, 2564) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื ้ออาหาร
ออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั่นแกร็บฟู้ดของผู้บริโภคในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัย
พบว่า ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 20 - 30 ปี มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 
15,000 - 30,000 บาท โดยพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้อาหารออนไลนผ์่านแอพพลิเคชั่นแกร็บฟู้ด
ของผูบ้รโิภคในเขตพญาไทกรุงเทพมหานคร พบว่ากลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้รกิาร
โดยเฉลี่ยต ่ากว่า 1 ครัง้ต่อสปัดาห ์นิยมซือ้อาหารจานหลกั วัถุประสงคข์องการใชบ้ริการคือไม่มี
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เวลาเพียงพอในการเดินทางไปซือ้ดว้ยตนเอง นิยมใชบ้ริการช่วงมือ้กลางวันเพื่อทานอาหารคน
เดียวและใชบ้ริการเมื่ออยากรบัประทานอาหาร มีค่าใชจ้่ายเฉลี่ยในการใชบ้รกิารต ่ากว่า 300 บาท 
แหล่งข้อมูลที่ใช้ประกอบการตัดสินใจเลือกใช้บริการมาจากอินเตอรเ์น็ต และ  ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจซือ้อาหารออนไลนผ์่าน
แอพพลิเคชั่นแกร็บฟู้ดของผูบ้ริโภคในเขตพญาไท กรุงเทพมหานครที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ ์(R Square) เท่ากบั 0.308 แสดงว่าตวัแปรอิสระคือปัจจยั
ด้านส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจซือ้อาหารออนไลน์ผ่าน
แอพพลิเคชั่นแกร็บฟู้ดของผูบ้ริโภคในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร รอ้ยละ 30.80 เมื่อพิจารณา
เป็นรา ยดา้นพบว่า มีจ านวน 5 ดา้น คือดา้นกระบวนการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด และดา้นบคุคล 

(G. Tomus M. Hult, 2019)  ได้ศึกษาเรื่องความพิงพอใจของลูกค้าในการซื ้อสินค้า
ช่องทางออฟไลนแ์ละออนไลนม์ีความแตกต่างกันหรือไม่ จากการศึกษาโดยใชด้ชันีชีว้ัดความพึง
พอใจ  American Customer Satisfaction Index (ACSI) ผลการวิจัยที่ ส  าคัญพบว่า  ความ
แตกต่างของช่องทางการซือ้สินคา้ส่งผลถึงความพึงพอใจของลกูคา้และมีผลกระทบต่อความภกัดี 
โดยเฉพาะเมื่อลูกคา้ซือ้สินคา้อิเล็กทรอนิกสช์่องทางออนไลน ์พวกเขามองว่ามูลค่าการซือ้สินคา้
เป็นคุณลักษณะที่ส  าคัญต่อการให้คะแนนความพึงพอใจและมีแนวโน้มกลับมาซือ้ที่ช่องทาง
ออนไลน์อีกครัง้มากกว่าออฟไลน์แต่ในทางกลับกัน ประสบการณ์ในการซือ้สินค้าและความ
คาดหวงัของลกูคา้เป็นตวัขบัเคลื่อนความพงึพอใจในการซือ้สินคา้ที่ช่องทางออฟไลน ์

(Alalwan, 2020) ไดศ้กึษาเรื่องเก่ียวกบัปัจจยัที่ส่งผลกระทบความพึงพอใจของลกูคา้ใน
การใชแ้อปพลิเคชันสั่งอาหารและความตั้งใจที่จะใชซ้  า้โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวบ
ขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างจากผูใ้ชส้มารท์โฟนจ านวน 500 คน ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า แอปสั่ง
อาหาร (MFOAS) ไดร้บัการใชง้านอย่างกวา้งขวางในภาครา้นอาหารว่าเป็นช่องทางนวัตกรรมที่
เขา้ถึงลกูคา้และใหบ้ริการท่ีมีคณุภาพสงู อย่างไรก็ตาม มีค าถามส าคญัเก่ียวกบัผลกระทบของการ
น า MFOA ไปใชต่้อความพึงพอใจของลูกคา้และความตั้งใจของลูกคา้ที่จะน ากลบัมาใชใ้หม่ ซึ่ง
งานวิจยันีเ้สนอแบบจ าลองแบบบูรณาการตามทฤษฎีการยอมรบัและการใชเ้ทคโน โลขีแบบครบ
วงจรที่ขยายเพิ่ม (UTAUT2) และคณุสมบติัของ MFOAs: ผลการศกึษาพบว่าการวิจารณอ์อนไลน ์
การใหค้ะแนนออนไลน ์และการติดตามออนไลน ์ความคาดหวงัดา้นประสิทธิภาพ แรงจูงใจคา้น
ความบนัเทิง และมลูค่าราคา สภาพของสิ่งอ านวยความสะดวกมีผลต่อความพึงพอใจและความ
ตัง้ใจที่จะใชซ้  า้อย่างต่อเนื่อง 
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(Ruiying Cai & Xi Y.Leung, 2020) ไดศ้ึกษาเรื่องทัศนคติที่มีความส ากัญต่อการสั่งซือ้
อาหารออนไลนใ์นช่วงการระบาดใหญ่ของโคโรนาไวรสั โดยไดท้ าการศึกษาในภูมิภาคต่าง ๆ ของ
สหรฐัฯ เพื่อเปรียบเทียบผลลพัธร์ะหว่างภาวะการระบาดใหญ่ที่รุนแรงและไม่รุนแรง โดยคดัเลือก
ผู้เข้าร่วม 783 คนจาก Amazon MTurk ผลการศึกษาพบว่าผู้ให้บริการจัดส่งอาหารออนไลน ์
(ODP) มีบทบาทอย่างมากในการระบาดใหญ่ของโคโรนาไวรสั โดยการใชท้ฤษฎีระดบัคอนสตรลั
และทฤษฎีการมุ่งเนน้ดา้นกฎระเบียบ งานวิจัยนีพ้บว่าการท างานร่วมกันของกรอบความคิดเชิง
กอนสตรลัและกรอบขอ้ความส่งผลต่อความตัง้ใจในการซือ้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการจดัส่งอาหาร
ออนไลนใ์นช่วงการแพร่ระบาดอย่างไรก็ตามการทคลอง 2 x 2 สองครัง้ด าเนินการในภูมิภาคที่มี
การระบาดใหญ่และไม่รุนแรง และเผยให้เห็นถึงผลที่ ต่างกันในการตอบสนองของผู้บริโภค 
โดยเฉพาะขอ้ความที่มีการโปรโมทจะมีประสิทธิภาพมากกว่า ในทางตรงกนัขา้มขอ้ความ ที่มีการ
จดัท าโปรโมชนันัน้สามารถดงึดดูใจผูบ้รโิภคไดม้ากกว่า 

(R. Ramesh Sundramurthy & Venkatesa Prabhu, 2021) ไดศ้ึกษาเรื่องการศกึษาการ
ใหบ้ริการส่งอาหารออนไลนจ์ากแอปพลิเคชัน ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า รสชาติอาหาร รายการ
อาหาร เมนูคณุภาพของบริการ ความเรว็ในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรียน การรบัรูถ้ึงแบรนด ์ขอ้เสนอ
ส่งเสริมการขาย และบทวิจารณ์ ลว้นมีผลกระทบส าคัญต่อการน าไปพัฒนาของแอปส่งอาหาร 
นอกจากนี ้รสชาติอาหารถือว่ามีความส าคัญมาก และยังมีคะแนนสูงสุดเป็นอันดับสอง และ
ขอ้เสนอส่งเสริมการขายที่แอปจัดหาใหใ้นโอกาสต่าง ๆ มีบทบาทส าคัญเช่นกัน นอกจากนี ้ยัง
พบว่าความเร็วในการใหบ้ริการยังคงเป็นสิ่งส าคัญมาก ในขณะที่หลายคนไม่ไดใ้หค้วามส าคัญ 
เนื่องจากมีผลอย่างมากจนถึงระดับที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ในทางกลับกันรูปลักษณ์ของอาหารและ
รูปลกัษณ์ภายนอกนัน้ลูกคา้มองว่าเป็นขอ้พิจารณาที่มีนยัส าคญันอ้ยที่สดุในเวลาสั่งอาหารกลบั
บา้น 

(Haarschmidt & Hietschold and Segelitz-Karsten, 2022) ได้ท าก ารศึ กษ า เรื่ อ ง 
"ผู้บริโภคที่ประสบปัญหาในการตัดสินใจซือ้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อต้องเผชิญกับทางเลือกที่
หลากหลาย" โดยบทความนีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อระบุผูบ้ริโภคที่ประสบปัญหาในการตัดสินใจซือ้
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อต้องเผชิญกับทางเลือกที่หลากหลาย การเพิ่มจ านวนการเลือกแบรนด ์
ความแตกต่างเล็กนอ้ยระหว่างแบรนด ์การปลอมแปลงแบรนด ์การสื่อสารการตลาดที่มากเกินไป
เป็นตน้ แบบสอบถามที่ด  าเนินการกับผูบ้ริโภค จ านวน 264 ราย ในเยอรมนีตอนเหนือใชม้าตรา
ส่วนที่พัฒนาโดยผูเ้ขียนที่มหาวิทยาลยัฮันโนเวอรไ์นปี พ.ศ. 2558 เพื่อวัดความยากและซบัซอ้น
สามประเภทในการตดัสินใจในตลาด สิ่งเหล่านัน้เก่ียวขอ้งกบัความคลา้ยคลึงกนัระหว่างขอ้เสนอ
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บรกิารผลิตภณัฑท์ี่มีอยู่ขอ้มลูที่ลน้เกินไป และการสื่อสารทางการตลาดที่ขาดความชดัเจน ขอ้มลูที่
เก็บรวบรวมถูกวิเคราะห์โดย ANOVA และการวิเคราะห์คลัสเตอร์แบบล าดับชั้น ANOVA 
เสนอแนะว่าระดบัความยากในการตดัสินใจของตลาดในระดบัสงูเป็นลกัษณะเฉพาะของผูบ้ริโภค
เพศหญิงที่มีอายุมากกว่าและมีการศึกษาน้อย การวิเคราะห์คลัสเตอรข์องผู้บริโภคในแต่ล่ะ
ประเภทที่แตกต่างกันทัง้สี่ประเภทและมีความหมาย ในแง่ของ "ความยากล าบากในการตดัสินใจ
ของตลาด" หรือ MPDD นกัยุทธศาสตรก์ารตลาดควรพบว่าการเขา้ใจขอ้มลูประชากรของผูบ้รโิภค
ที่มีแนวโน้มว่าจะประสบปัญหาในการตัดสินใจในตลาดนั้นมีประโยชน์ เช่น การแบ่งกลุ่มผูช้ม
ส าหรบัการสื่อสารทางการตลาดของพวกเขาและเพื่อเปลี่ยนรูปแบบและเนื ้อหาให้สอดคล้อง 
การศึกษานี ้น าเสนอรูปแบบการแบ่งส่วนตลาดที่ ใช้งานได้จริง โดยอิงตามอิทธิพลทาง
ประชากรศาสตรท์ี่มีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ 
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บทที ่3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจยัเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค

ชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบ
ถึงจ านวนประชากรที่แน่นอนจึงใชก้ารก าหนดตวัอย่าง โดยการค านวณจากสตูรที่ไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน (Cochran, 1977) โดยที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% 

 

𝒏 =
𝒁𝟐𝒑𝒒

𝒆𝟐
 

    

   เมื่อ  𝒏  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

    𝟐  แทน คะแนนมาตรฐานตามระดบัความเชื่อมั่น 

    𝒑  แทน สดัสว่นของลกัษณะที่สนใจในประชากร 

    𝒒  แทน สดัสว่นของลกัษณะที่ไม่สนใจในประชากรเท่ากบั 1-P 

    𝒆  แทน ความคลาดเคลื่อนของการประมาณค่าส าหรบัการ 
    วิจยั ครัง้นีใ้ชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95% ดงันัน้ Z = 1.96 
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     𝒑 = 𝟎. 𝟓 
    𝒆 = 𝟎. 𝟓 (ก าหนดใหม้ีค่าความเบี่ยงเบนได ้5%) 
จะแทนค่าได ้

    𝒏 =  
𝟏.𝟗𝟔𝟐(𝟎.𝟓)(−𝟎.𝟓)

(𝟎.𝟎𝟓)𝟐  

     𝒏 = 𝟑𝟖𝟓 
 
จากการค านวณตามสตูรขา้งตน้ พบว่า ในกรณีที่ไม่ทราบความแน่นอนของประชากร ที่

ระดบัความเชื่อมั่น 95% จะท าใหไ้ดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างที่เหมาะสมที่สามารถน ามาอา้งอิง เป็น
ตวัแทนประชากรของกลุม่เป้าหมายทัง้หมด เท่ากบั 385 ตวัอย่าง เพื่อความสะดวกในการประเมิน
และการวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง ซึ่งถือไดว้่าผ่านเกณฑ์
ตามที่เงื่อนไขก าหนด คือไม่ต ่ากว่า 385 ตวัอย่าง 

 
วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

การเก็บกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็นการเก็บขอ้มูลจากพืน้ที่เขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากมี
ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนัสง่อาหารสงูสดุในประเทศไทย  

ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling ) โดยเลือกมา 5 เขตที่มี
ผูใ้ชบ้ริการมากที่สุด ไดแ้ก่ เขตวัฒนา เขตปทุมวัน เขตราชเทวี เขตคลองเตย และเขตหว้ยขวาง 
(แกร็ปไทยแลนด,์ 2565) จ านวนเขตละ 80 คน โดยจะเลือกเก็บจากสถานที่ที่เป็นที่นิยมของคนใน
แต่ละเขต เช่น ห้างสรรพสินค้า ร้านกาแฟ ร้านขนม เป็นต้น และจะเก็บข้อมูลกับผู้ตอบ
แบบสอบถามที่เต็มใจและสะดวกในการใหข้อ้มลูเท่านัน้ 

ขั้นตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากขัน้ที่ 1 ในเขตพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 5 เขต เขตละเท่า ๆ กัน จะไดเ้ขตละ 80 ตัวอย่าง 
รวมทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง โดยมีรายละเอียดดงัตารางนี ้

ขั้นตอนที ่3 การสุ่มตัวอย่างโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) โดย
การเลือกกลุ่ม ตัวอย่างผู้ใช้บริการหรือเคยใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอปพลิ เคชัน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ตามห้างสรรพสินคา้ รา้นกาแฟ รา้นขนม เป็นตน้ และจะเก็บขอ้มูลกับผูต้อบ
แบบสอบถามที่เต็มใจและสะดวกในการใหข้อ้มลูเท่านัน้ 
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ตาราง 1 แผนผงัเขตและจ านวนคนที่ตอ้งการใชสุ้ม่กลุม่ตวัอย่าง 

เขตที่ตอ้งการสุม่ตวัอย่าง จ านวน 
เขตวฒันา 
เขตปทมุวนั 
เขตราชเทวี 
เขตคลองเตย 
เขตหว้ยขวาง 

80 คน 
80 คน 
80 คน 
80 คน 
80 คน 

รวม 400 คน 
 

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ป็นลกัษณะแบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 

4 สว่น ดงันี ้
ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ซึ่งเก่ียวกบัตวัของผูต้อบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ เป็นค าถามปลายปิด ในแต่ละขอ้มี
ระดบัวดัขอ้มลู ดงันี ้

1. เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 
  1.1 ชาย 
  1.2 หญิง 
2. อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) โดยการก าหนดช่วงอายุ

แบ่งออกเป็น 4 เกณฑช์่วงอาย ุดงันี ้
  2.1 18 - 25 ปี 
  2.2 26 - 33 ปี 
  2.3 34 - 41 ปี 
  2.4 42 ปีขึน้ไป 
3. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
     3.1 ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 15,000 บาท 
     3.2 15,001 - 25,000 บาท 
     3.3 25,001 - 35,000 บาท 
     3.4 35,001 - 45,000 บาท 
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     3.5 45,001 บาทขึน้ไป 
4. อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal scale) 

     4.1 นกัเรียนนิสิต/นกัศกึษา 
     4.2 รบัราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ / พนกังานของรฐั 
     4.3 พนกังงานบรษิัทเอกชน / ลกูจา้ง 
     4.4 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด (4Ps) โดยแบ่งออกเป็น 
4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริม
การตลาด  เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยค าถามมี
ลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Question )  จ านวน 20 ขอ้ และใชร้ะดับการ
วัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เป็นการวัดแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Likert 
Scale) โดยก าหนดคะแนนความเห็นแตกต่างกนั 5 ระดบั ดงันี ้

คะแนน        ระดบัความคิดเห็น 
ระดบั 5    หมายถึง   เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4    หมายถึง   เห็นดว้ย 
ระดบั 3    หมายถึง   ไม่แน่ใจ 
ระดบั 2    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย  
ระดบั 1    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยเกณฑใ์นการประเมินค่าคะแนนที่ไดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ผูว้ิจยัใช้
สตูรค านวณหา ความกวา้งของชัน้ (อลิศศยานนัท ์เจรญิพล,ู 2561) ดงันี ้

         ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้      =   
ขอ้มลูที่ค่าสงูสดุ−ขอ้มลูที่มคี่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                     

         ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้        =    
𝟓−𝟏

𝟓
 

=   0.8 
 

สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัดีมาก 
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คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง
การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัดี 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง
การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง
การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัไม่ดี 

คะแนนเฉลี่ย 0.00 - 1.80 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัไม่ดีเป็นอย่าง
มาก 

 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการ โดยแบ่งออกเป็น 5 ด้าน 

ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ เป็นแบบสอบถามมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยค าถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-
ended Question ) จ านวน 16 ข้อ และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval 
Scale) เป็นการวัดแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Likert Scale) โดยก าหนดคะแนนความเห็น
แตกต่างกนั 5 ระดบั ดงันี ้

คะแนน        ระดบัความคิดเห็น 
ระดบั 5    หมายถึง   เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4    หมายถึง   เห็นดว้ย 
ระดบั 3    หมายถึง   ไม่แน่ใจ 
ระดบั 2    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย  
ระดบั 1    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยเกณฑใ์นการประเมินค่าคะแนนที่ไดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ผูว้ิจยัใช้
สตูรค านวณหา ความกวา้งของชัน้ (อลิศศยานนัท ์เจรญิพล,ู 2561) ดงันี ้

         ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้       =   
 ขอ้มลูที่ค่าสงูสดุ−ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ

 จ านวนชัน้
 

          

         ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้        =  
𝟓−𝟏

𝟓
 

                                                                 =  0.8 
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สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัไม่ดี 
คะแนนเฉลี่ย 0.00 - 1.80 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัไม่ดีเป็นอย่าง
มาก 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยดา้นปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน์ และ ดา้นการรบัรูค้วามง่ายนการใชง้าน เป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยค าถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Question ) จ านวน 8 ข้อ และใช้ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) เป็นการวดัแบบมาตรสว่นประมาณค่า (Likert Scale) โดย
ก าหนดคะแนนความเห็นแตกต่างกนั 5 ระดบั ดงันี ้

คะแนน        ระดบัความคิดเห็น 
ระดบั 5    หมายถึง   เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4    หมายถึง   เห็นดว้ย 
ระดบั 3    หมายถึง   ไม่แน่ใจ 
ระดบั 2    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย  
ระดบั 1    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยเกณฑใ์นการประเมินค่าคะแนนที่ไดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ผูว้ิจยัใช้
สตูรค านวณหา ความกวา้งของชัน้ (อลิศศยานนัท ์เจรญิพล,ู 2561) ดงันี ้

         ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้     =   
ขอ้มลูที่ค่าสงูสดุ−ขอ้มลูที่มคี่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

          ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้        =  
𝟓−𝟏

𝟓
    

       =  0.8 
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สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นปัจจัยด้านการยอมรับ

เทคโนโลยีที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นปัจจัยด้านการยอมรับ

เทคโนโลยีที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นปัจจัยด้านการยอมรับ

เทคโนโลยีที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นปัจจัยด้านการยอมรับ

เทคโนโลยีสง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัไม่ดี 
คะแนนเฉลี่ย 0.00 - 1.80 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นปัจจัยด้านการยอมรับ

เทคโนโลยีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัไม่ดีเป็นอย่าง
มาก 

ส่วนที ่5 เป็นลกัษณะแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 เป็นแบบสอบถามมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยค าถามมีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 
(Close-ended Question ) จ านวน 5 ข้อ และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) เป็นการวัดแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Likert Scale) โดยก าหนดคะแนน
ความเห็นแตกต่างกนั 5 ระดบั ดงันี ้

คะแนน        ระดบัความคิดเห็น 
ระดบั 5    หมายถึง   เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
ระดบั 4    หมายถึง   เห็นดว้ย 
ระดบั 3    หมายถึง   ไม่แน่ใจ 
ระดบั 2    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย  
ระดบั 1    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยเกณฑใ์นการประเมินค่าคะแนนที่ไดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ผูว้ิจยัใช้
สตูรค านวณหา ความกวา้งของชัน้ (อลิศศยานนัท ์เจรญิพล,ู 2561) ดงันี ้

     ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =   
ขอ้มลูที่ค่าสงูสดุ−ขอ้มลูที่มคี่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
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         ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้         =    
𝟓−𝟏

𝟓
 

              
        =   0.8 

 
สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัดีมาก 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัไม่ดี 
คะแนนเฉลี่ย 0.00 - 1.80 หมายถึง ผู้บริโภคให้ความคิดเห็นด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัไม่ดีเป็นอย่าง
มาก 
 
ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัวดัปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 มีดงันี ้

1. ศึกษาขอ้มลูเบือ้งตน้และรวบรวมแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจยัต่างๆที่สามารถใช้
เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. รวบรวมขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งกับทฤษฎีทางการตลาด จากต ารา เอกสารและงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถี
ชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามพรอ้มโดยก าหนด
ขอบเขตและเนือ้หาใหค้รอบคลมุจดุมุ่งหมาย 

3. สรา้งแบบสอบถามจากกรอบแนวคิด ที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 
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4. ท าการปรบัปรุงแกไ้ขขอ้ค าถามตามค าแนะน าของผูเ้ชี่ยวชาญ โดยน าผลการพิจารณา
แบบประเมินคุณภาพของงานวิจัยปฏิบติัการในชัน้เรียน ในชัน้เรียนของผูเ้ชี่ยวชาญมาวิเคราะห์
เพื่อหาความเที่ยงตรงเชิงพินิจโดยใชด้ชันีความสอดคลอ้ง (IOC) โดยรวมความเห็นในช่องเห็นดว้ย 
(+1) ไม่แน่ใจ (0) และไม่เห็นดว้ย (-1) ตามวิธีของโรวิเนลลีและแฮมเบิลตน้ (บุญเชิด ภิญญอนนัต
พงษ์, 2547) คดัเลือกขอ้ที่มีค่า IOC ตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไป ปรากฎผลการค านวณค่า IOC มีค่าระหว่าง 
0.60 - 1.00 ดงัแสดงในภาคผนวก ก  

5. ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามด้านความเที่ยงตรง (Validity) และดา้นความ
เชื่อมั่น (Reliability) ของเนือ้หาโดยน าแบบสอบถามที่ได้ไปทดสอบขั้นต้น (Try out) กับกลุ่มที่
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะคลา้ยคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 คน 
เพื่อน ามาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ด้วยวิธีการหาค่าสม

ประสิทธิ์แอลฟ่า (α- Coefficient) ของครอนบคั (Cronbachs' Alpha Coefficient) โดยค่าแอลฟ้า

ที่ไดจ้ะแสดงถึงค่าความเชื่อมั่น (r) ของแบบสอบถาม มีค่าระหว่าง  𝟎 ≤ 𝛂 ≤  𝟏 ซึ่งถา้มีค่า
ใกล ้1 แสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อถือไดสู้ง แต่ถา้มีค่าใกล ้0 แสดงว่ามีความเชื่อถือไดต้ ่า 
(สสินาท ทองฉาย, 2560) โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ยอมรบัไดใ้นเกณฑ ์คือ 0.7 

6. น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปทดสอบกลุ่มตัวอย่าง โดยผูว้ิจัยแจกแบบสอบถาม
จ านวน 400 ชดุ 

 
การวิเคราะหค์วามน่าเชื่อถือ 

โดยน าแบบทดสอบที่ไดน้ าไปทดลองกบัผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อหาความเชื่อมั่นโดยวิธี
หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ( α - Coefficient) โดยใช้สูตรครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2546) ค่าแอลฟาที่ได ้จะแสดงถึงระดบัความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 

𝟎 ≤ 𝛂 ≤ 𝟏 ค่าที่ใกลเ้คียง 1 มาก แสดงว่ามีค่าความเชื่อมั่นสูง โดยค่าสมัประสิทธิ์แอลฟาท่ี
ยอมรบัไดค้วรมีค่าสมัประสิทธิ์แอลฟาตัง้แต่ 0.70 ขึน้ไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) โดยผลการ
ทดสอบความเชื่อมั่นเป็น ดงันี ้

 
 แบบสอบถาม       ค่าความเชื่อมั่น 

 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์       0.942 
 ปัจจยัดา้นราคา        0.943 
 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย     0.944 
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 ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด      0.948 
 ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร    0.948 
 ปัจจยัดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้     0.941 
 ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้     0.948 
 ปัจจยัดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้     0.946 
 ปัจจยัดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้     0.954 
 ปัจจยัดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์      0.943 
 ปัจจยัดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน     0.942 
   รวม       0.950 
 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการศกึษาถึงปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน

แอพพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 โดยมีแหลง่ขอ้มลูในการศึกษา
คน้ควา้ประกอบดว้ย 2 สว่นคือ 

1. ขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มลูที่ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยผูว้ิจยัจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจ ากกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งเป็นขอ้มูล
หลกัที่ใชใ้นการวิเคราะหต์ามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลที่เก่ียวขอ้กับการวิจัย ไดศ้ึกษาจากการ 
คน้ควา้จากหนงัสือ วิทยานิพนธ ์รายงานการศึกษาวิจยั ขอ้มลูจากอินเตอรเ์น็ตของหน่วยงานต่างๆ 
ที่มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลที่เก่ียวขอ้ง และสื่อต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ ์นิตยสาร วารสาร รวมไปถึง
การเขา้ไปขอขอ้มลูกบัผูใ้หบ้รกิารแอพพลิเคชั่นสั่งอาหารออนไลนต่์างๆ 

 
4. การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 

การจดักระท ากบัขอ้มลู มีขัน้ตอนดงันี ้
1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) น าแบบสอบถามที่ไดร้บัทั้งหมดมาตรวจสอบความ

ถกูตอ้งและความสมบรูณข์องแบบสอบถาม เพื่อคดัแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 
2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่มีความถูกตอ้งและสมบูรณม์าลงรหสัตามที่

ก าหนดรหสัไวใ้นแต่ละสว่นของแบบสอบถาม 
3. การลงขอ้มลู (Data Entry) น าแบบสอบถามที่ลงรหสัแลว้ มาบนัทกึลงในคอมพิวเตอร์

โดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเรจ็รูป SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 
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4. การตรวจสอบขอ้มลู (Data Cleaning) น าขอ้มลูที่บนัทึกลงในคอมพิวเตอรท์ัง้หมดมา
ตรวจสอบรายขอ้ เพื่อแกไ้ขความผิดพลาดที่อาจเกิดขึน้ระหว่างการลงขอ้มลู 

5. การประมวลผล (Data Processing) เพื่อใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ต่อไปนี ้
 5.1 การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ 
  5.1.1 จากแบบสอบถาม ส่วนที่  1 ข้อมูลด้านส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชันของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิต
รูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ วิเคราะหข์อ้มลูโดยการ
แจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) 

  5.1.2 จากแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ขอ้มูลดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ซึ่งประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริม
การขาย วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation หรือ S.D.) 

  5.1.3 จากแบบสอบถาม ส่วนที่  3 ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการ ซึ่ง
ประกอบไปด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ วิเคราะห์
ขอ้มลูโดยการหาคู่เฉลี่ย (Mean) และคู่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 

  5.1.4 จากแบบสอบถาม ส่วนที่ 4 ขอ้มูลดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ซึ่ง
ประกอบไปดว้ย ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชนจ์ากการใชง้าน และดา้นการรบัรูค้วามง่ายการใชง้าน 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยการค่าเฉลี่ย (Mean) และคู่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ 
S.D.) 

  5.1.5 จากแบบสอบถาม ส่วนที่ 5 ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 วิเคราะหข์อ้มลูโดย
หา การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงผลเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) 

 5.2 การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ 
  5.2.1 การทดสอบสมมติฐานส่วนที่ 1 คือลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์

ของผู้บริโภค ประกอบไปด้วย อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันออนไลน์แตกต่างกัน โดยใช้สถิติ T-Test 
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยกลุ่มตัวอย่างทัง้ 2 เป็นอิสระต่อกัน ใชท้ดสอบ
ขอ้มูลเก่ียวกับ เพศ และใชส้ถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ทดสอบ
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ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุม่ขึน้ไป ใชท้ดสอบขอ้มลูเก่ียวกบั เพศ อาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ 

  5.2.2 การทดสอบสมมติฐานส่วนที่  2 3 และ 4 เป็นการทดสอบ
ความสมัพันธ์โดยใชส้ถิติ สมการความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใช้
ในการวิเคราะหต์วัแปรตามที่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรอิสระหลายตวั โดยตวัแปรอิสระแต่ละตวัไม่
มีความสมัพนัธก์นัเอง แต่จะมีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้กบัตวัแปรตาม 

 
5. สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู มีดงันี ้
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย 
1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558)มีสตูรดงันี ้

𝑃 =
𝑓

𝑛
× 100 

     

เมื่อ  𝑃   แทน ค่าสถิติรอ้ยละ หรือ เปอรเ์ซ็นต ์

𝑓  แทน ความถ่ีของขอ้มลู 

𝑛  แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 
 

1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean หรือ 𝒙̅) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558) มีสตูรดงันี ้

   𝑥̅    =  
∑ 𝑥

𝑛
 

 
  เมื่อ 𝑥̅ แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 

   ∑ 𝑥  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558)  

มีสตูรดงันี ้

𝑆. 𝐷. = √
𝑛𝛴𝑥2 − (∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
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  เมื่อ 𝑆. 𝐷.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน 

   (∑x2) แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

   ∑x2  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

   𝑛  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 
2. สถิติที่ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม ใช้ทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 

สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นของแบบสอบถามการหาค่าสมัประสิทธิ์

แอลฟ่า (α) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558) มีสตูรดงันี ้

𝛼 =
𝑘 𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (𝑘 − 1) 𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

 

  เมื่อ  α   แทน ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

   𝑘  แทน จ านวนค าถาม 

  𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่าง
ค าถามต่างๆ 

  𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 
3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานใน

การวิจยั ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 
3.1 สถิติ t-test for Independent Samples ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ

กลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ ที่เป็นอิสระต่อกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558) มีสตูรดงันี ้

3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั  (𝑆
2

1
= 𝑆

2

2
) 

 

𝑡 =  
𝑥1𝑥2̅̅ ̅̅ ̅

𝑆𝑝 √
1

𝑛1
+

1

𝑛2

 

  

สถิติที่ใชท้ดสอบ มีชัน้แห่งความเป็นอิสระ 𝑑𝑓 =  𝑛1 + 𝑛2 + 2 
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เมื่อ  𝑥̅  แทน ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ 1,2 

   𝑆𝑝 แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอย่างรวมจากตวัอย่างทัง้ 
      2 กลุม่    

   𝑛  แทน ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 1, 2 

   𝑆𝑝
2 แทน ค่าแปนปรวนของตวัอย่างกลุม่ที่ 1, 2 

   

     𝑆𝑝
2 = 

(𝑛1−1)𝑠1

2
(𝑛2−1)𝑠2

2

𝑛1+𝑛2+𝑛3
 

 

3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั    (𝑆1
2 ≠ 𝑆2

2) 

𝑡 =  
𝑥1̅ − 𝑥̅2

√𝑠
2

1
𝑛1

+
𝑠

2

2
𝑛2

 

 
  สถิติที่ใชท้ดสอบ t มีชัน้แห่งความเป็นอิสระ = V 
 

𝑉 =  
[𝑠1

2/𝑛1 + 𝑠2
2/𝑛2]

(𝑠1
2/𝑛1)

𝑛1 − 1
+

(𝑠2
2 𝑛2⁄ )

𝑛2 + 1

 

 

  เมื่อ   𝑡 แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

  𝑥1̅̅̅   แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

  𝑥2̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

  𝑠1
2 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

  𝑠2
2  แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

  𝑛1  แทน จ านวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

  𝑛2  แทน จ านวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

  𝑉  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ 
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 3.2 สถิติการวิ เคราะห์การถดถอยแบบพคูณ  (Multiple Regression 
Analysis) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่ อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (dependent 
variable) หนึ่งตวัแปรกบัตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ตัง้แต่ 2 ตวัแปรขึน้ไป ซึ่งเป็นสถิติ
ที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน หากทราบค่าตวัแปรหนึ่งก็จะท านายอีกตวัแปรหนึ่งได ้สามารถเขียน
ใหอ้ยู่ในสมการเชิงเสน้ตรงรูปแบบคะแนนดิบไดด้งันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2558)  

   𝑌̂ = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 +  𝑏2𝑋2 … +  𝑏𝑘𝑋𝑘 
 

  เมื่อ  𝑌̂  แทน คะเแนนพยากรณข์องตวัแปรตาม 

        α  แทน ค่าคงที่ของสมการพยากรณใ์นรูปแบบคะแนนดิบ 

  𝑏1…𝑏2  แทน น า้หนกัคะแนนหรือสมัประสิทธิ์การถดถอยของตวั
      แปรอิสระตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k ตามล าดบั 

  𝑋1…𝑋2 แทน คะแนนตวัแปรอิสระตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k 

  𝑘  แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
 
 3.3 สถิติทีใ่ช้ในการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
   3.3.1 หาค่าความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (IOC) ของแบบประเมิน

คุณภาพของงานวิจัยปฏิบติัการในชัน้เรียน จากค่าดัชนีความสอดคลอ้งของผูเ้ชี่ยวชาญ ตามวิธี
ของโรวิเนลลีและแฮมเบิลตน้ (บญุเชิด ภิญญอนนัตพงษ์, 2547) สตูรที่ใชคื้อ 

 

     𝐼𝑂𝐶 =  
∑ 𝑅

𝑁
 

 

  เมื่อ  𝐼𝑂𝐶 แทน ดชันีความสอดคลอ้ง 

   ∑ 𝑅   แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญ
ทัง้หมด 

   𝑁       แทนจ านวนผูเ้ชี่ยวชาญ 
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4. สูตรค านวณค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) โดยการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวนเท่ากัน
ทุกกลุ่ม จะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากนัทุกกลุ่มจะทดสอบ
ความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทั้งถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติแลว้ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนัโดยใชว้ิธี Fisher’s 
Least P-valuenificant Difference (LSD)  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 

• ถา้พบความแปรปรวนเท่ากนัทกุกลุม่ จะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test 

𝐅 =
𝐌𝐒(𝐁)

𝐌𝐒(𝐰)
 

 
ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

แหลง่ความแปรปรวน dF        SS                  MS             F 

ระหว่างกลุม่(B) k-1 𝐬𝐬(𝐁)  𝐌𝐒(𝐁) =
𝐬𝐬(𝐁)

𝐤 − 𝟏
 

𝐌𝐬(𝐁)

𝐌𝐬(𝐰)
 

ภายในกลุม่(W) n-k 𝐬𝐬(𝐰)  𝐌𝐒(𝐰) =
𝐬𝐬(𝐰)

𝐤 − 𝟏
 

รวม(T) n-1 𝐬𝐬(𝐓)   

 
 F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา F-distribution  
 df แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุม่ (k-1) และภายในกลุม่ (n-k)  
 k แทน จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่น ามาทดสอบสมมติฐาน  
 n แทน จ านวนกลุม่ของตวัอย่างทัง้หมด  

  𝐬𝐬(𝐁) แทน ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุม่ (Between Sum of Squares)  

  𝐬𝐬(𝐰)   แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares)  

  𝐌𝐒(𝐁) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Square 
    between group) 

  𝐌𝐒(𝐰) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square 
    within group) 
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4.1 การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (Hartung. 2001: 300 

อา้งถึงใน สมญัญา อษุาเรืองจรสั, 2561) สามารถเขียนไดด้งันี ้

𝛽 =  
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑤
 

 

โดยค่า   𝑀𝑆𝑤 =  ∑ (1 −
𝑛𝑖

𝑁
) 𝑆𝑖

2𝑘
𝑖=1  

เมื่อ 𝛽 แทน  ค่าสถติที่ใชใ้นการพิจารณาใน Brown-Forsythe 

𝑀𝑆𝐵  แทน  ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่    

  𝑀𝑆𝑊  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ส  าหรบัสถิติ  

  𝑘 แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

  𝑛𝑖  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

   𝑁 แทน  ขนาดของประชากร 

  𝑆𝑖
2 แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

 
ในกรณีที่ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว  ต้องท าการ

ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ .05 หรือระดับความ
เชื่อมั่น 95% โดยใชว้ิธี Fisher’s least P-valuenificant Difference (LSD) (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 
2550) 

 
4.2 การวิเคราะหผ์ลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ (LSD) 

𝐿𝑆𝐷 =  𝑡1−∝/2 ; 𝑛−𝑘√𝑀𝑆𝐸 [
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
] 

  โดย 𝑛𝑖 ≠ 𝑛𝑗     และ   𝑛 =  𝑛 –  𝑘 

  เมื่อ 𝐿𝑆𝐷  แทน ผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้  าหรบักลุ่ม
ตวัอย่าง ที่ i และ j 

  𝑡1−∝/2 ; 𝑛−𝑘  แทน ค่าที่ใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-
distribution ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% และชัน้ของความเป็นอิสระภายในกลุม่ = n - k 
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   𝑀𝑆𝐸  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ (𝑀𝑆𝑊  ) 

   𝑛𝑖   แทน จ านวนตวัอย่างของกลุม่ i 

   𝑛𝑗   แทน จ านวนตวัอย่างของกลุม่ j 

    ∝  แทน ค่าความคาดเคลื่อน 
 
5. สถิติทดสอบของเลวีน (Levene Test for Equality of Variances (Levene, 1960) 

สถิติทดสอบเลวีน เสนอโดยเลวีน ในปี 1960 ใชส้  าหรบัทดสอบความเท่ากันของความแปรปรวน  
ทรีตเมนตโ์ดยไม่ก าหนดลกัษณะการแจกแจงของตวัแปรสถิติทดสอบของเลวีนค านวณจาก 

𝑊 = (𝑛 − 2)
∑ 𝑛𝑖(𝑍𝑖.

̅̅ ̅ − 𝑍..̅)
22

𝑖=1

∑ ∑ (𝑍𝑖𝑗
𝑛𝑖

𝑗=1
−  𝑍𝑖.

̅̅ ̅)22
𝑖=1

 

 

   เมื่อ  𝑍𝐼𝐽 = |𝑥𝑖𝑗 − 𝑥𝑖̅| 
 

  โดย  𝑋𝐼𝐽 คือ ขอ้มลูล าดบัที่ j ในกลุม่ตวัอย่างที่ i 

    𝑥𝑖.̅̅ ̅  คือ ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ i 
 

   𝑍𝑖.
̅̅ ̅ =  

∑ 𝑍𝑖
𝑛𝑖
𝑗=1

𝑛𝑖
    ,    𝑍..̅ = 

∑ ∑ 𝑍𝑖𝑗
𝑛𝑖
𝑗=1

2
𝑖=1

𝑛
 

 

   𝑛 =  ∑ 𝑛𝑖
2
𝑖=1  

 

   𝑛𝑖  คือ ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ i 

   เกณฑก์ารตดัสินใจ จะปฏิเสธ 𝐻0 เมื่อ 𝑤 > 𝐹𝛼,𝐼,𝑛−2 

   โดย 𝛼 คือระดบันยัส าคญั 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล  

 

รูปแบบการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 ผูว้ิจยัไดก้ าหนด
สญัลกัษณต่์างๆ และอกัษรย่อที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

 
สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

 n   แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 

 𝑥̅  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
 S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา t-Distribution 
 F  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา F-Distribution 
 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 df   แทน ระดบัชัน้แห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 LSD  แทน Least significant Difference 
 r   แทน ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์

 𝛽  แทน  ค่าสมัประสิทธิ์ถดถอย 

  𝐻0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

 𝐻1    แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 p-value  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 **  แทน นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 *  แทน นยัส าคญัทางสถติที่ระดบั 0.05 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มูล ผูว้ิจัยไดน้ าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย โดยแบ่งการ

น าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูออกเป็น 2 ตอน ดงันี ้
ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย การ

แจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) โดยแบ่งผลการวิเคราะหข์อ้มูล ออกเป็น 5 
ตอน ดงันี ้

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัดา้นคณุภาพการบริการ 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

จ านวน 2 ขอ้ ดงันี ้
 สมมติฐานส่วนที่ 1 คือลักษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภค ประกอบไป

ดว้ย เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัออนไลน ์ 

 สมมติฐานส่วนที่ 2 3 และ 4 เป็นการทดสอบความสัมพันธ์โดยใชส้ถิติ สมการ
ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใช้ในการวิเคราะห์ตัวแปรตามที่มี
ความสมัพนัธก์บัตวัแปรอิสระหลายตวั โดยตวัแปรอิสระแต่ละตวัไม่มีความสมัพนัธก์นัเอง แต่จะมี
ความสมัพนัธเ์ชิงเสน้กบัตวัแปรตาม 

 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
เป็นการวิเคราะหข์อ้มูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตาม 

เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยน าเสนอในรูปแบบของการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ดงันี ้
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ตาราง 3 แสดงจ านวนความถ่ีและค่ารอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มลูลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร ์ 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.เพศ   

ชาย 151 37.80 
หญิง 249 62.20 
รวม 400 100.00 

2.อายุ   
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 

21-30 ปี 
10 

248 
2.50 

62.00 
31-40 ปี 111 27.80 

41 ปีขึน้ไป 31 7.70 
รวม 400 100.00 

3.รายไดต่้อเดือน   
นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 13 3.20 

15,001-25,000 บาท 233 58.30 
25,001 - 35,000 บาท 131 32.80 
35,001 - 45,000 บาท 5 1.20 

45,001 บาทขึน้ไป 18 4.50 
รวม 400 100.00 

4.อาชีพ   
นิสิต/นกัศึกษา 31 7.70 

รบัราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ / 
พนกังานของรฐั 

190 47.50 

พนกังานบรษิัทเอกชน / ลกูจา้ง 158 39.50 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั 19 4.80 

อ่ืนๆ โปรดระบุ 2 0.50 
รวม 400 100.00 
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จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์จ านวน 400 คน สามารถ
อธิบายได ้ดงันี ้

1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 249 คน คิดเป็นรอ้ยละ62.20 
และเพศชาย จ านวน 151 คน คิดเป็นรอ้ยละ 37.8 

2. อายุ ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อายุ 21-30 ปี จ านวน 248 คน คิดเป็นรอ้ยละ
62.00 รองลงมา คือ อายุ 31-40 ปี จ านวน 111 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.80 อายุ 41 ปีขึน้ไป จ านวน 
31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.70 และอายุต ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี จ านวน 10 คิดเป็นรอ้ยละ 2.50 
ตามล าดบั 

3. รายไดต่้อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รายไดต่้อเดือน 15,001 – 25,000 บาท 
จ านวน 233 คน คิดเป็นรอ้ยละ 58.3 รองลงมา คือ รายไดต่้อเดือน 25,001 - 35,000 บาทจ านวน 
131 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.80 รายไดต่้อเดือน 45,000 บาท ขึน้ไป จ านวน 18 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
4.50 รายไดต่้อเดือน นอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.20 และ 
รายไดต่้อเดือน 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 5 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.20 ตามล าดบั 

4. อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ รบัข้าราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ/
พนักงานของรัฐ จ านวน 190 คน คิดเป็นรอ้ยละ 47.50 รองลงมา คือ พนักงานบริษัทเอกชน/
ลกูจา้ง จ านวน 158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.50 อาชีพนิสิต/นกัศึกษา จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
7.70 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 19 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.80 และ อาชีพอ่ืนๆ จ านวน 2
คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.50 ตามล าดบั 
  

 ตอนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด  
      การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ์ 

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยน าเสนอในรูปแบบ 
การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ดงันี ้
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ตาราง 4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาด 

ส่วนประสมทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.31 0.37 ดีมาก 
ดา้นราคา 4.06 0.58 ดี 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.08 0.78 ดี 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 4.01 0.67 ดี 

รวม 4.12 0.44 ดี 

  
จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหส์่วนประสมทางการตลาด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 
เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31  ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นราคา และ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 4.06 4.01 ตามล าดบั  

ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาด จ าแนกเป็น
รายดา้น 

ส่วนประสมทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
 
ด้านผลิตภัณฑ ์

   

1. บรกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัมีรา้นคา้ใหเ้ลือกจ านวนมาก 

4.64 0.92 ดีมาก 

2. มีขอ้มลูที่จ  าเป็น แสดงถึงราคา
สินคา้ ขนาดของสินคา้ และ
ประเภทของสินคา้ที่สั่งชดัเจน 

4.04 0.72 ดี 

3. รูปแบบยานพาหนะและกลอ่ง
ขนสง่สินคา้มีความเหมาะสม  

4.57 0.88 ดีมาก 

4. รายละเอียดของรา้นอาหาร
และเมนแูยกชดัเจน คน้หาง่าย 

3.89 0.98 ดี 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
   

5. มีระบบติดตามการขนสง่ 
ติดตามรายการที่สั่งไดต้ลอดเวลา 

4.43 0.89 ดีมาก 

รวม 4.31 0.37 ดีมาก 

ส่วนประสมทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 

 
ด้านราคา 

   

1. มีการตัง้ราคาในการจดัสง่ที่
เหมาะสมกบัระยะทาง 

3.85 0.89 ดี 

2. รูปแบบการรบัช าระเงิน
สามารถท าไดห้ลากหลายรูปแบบ 

4.48 0.95 ดีมาก 

3. การใชบ้รกิารสั่งอาหารคุม้ค่า
กบัเงินที่จ่ายหรือไม่ 

4.01 0.92 ดี 

4. ราคาอาหารสงูกว่ารบัประทาน
ที่รา้นหรือไม่ 

4.04 1.15 ดี 

5. มีราคาค่าอาหารบอกไวอ้ย่าง
ชดัเจน 

3.96 0.76 ดี 

รวม 4.06 0.58 ดี 

    
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย    
1. มีจ านวนผูใ้หบ้รกิารเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของลกูคา้ 

3.94 0.94 ดี 

2. พืน้ที่ในการใหบ้ริการ
ครอบคลมุกบัความตอ้งการของ
ลกูคา้ 

4.35 1.09 ดีมาก 

3. ช่วงเวลาที่ใหบ้รกิารมีความ
เหมาะสม 

3.94 0.96 ดี 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
   

4. แอปพลิเคชนัออกแบบมาใหใ้ช้
งานไดง้่าย สะดวกสบาย 

4.10 1.14 ดี 

5. ก าหนดเวลาในการจดัสง่
อาหารล่วงหนา้จากแอปพลิเคชนั
มีความแม่นย า 

4.09 1.08 ดี 

รวม 4.08 1.04 ดี 

ส่วนประสมทางการตลาด 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
    

ด้านการส่งเสริมการตลาด    
1. มีการสง่เสรมิการตลาดอย่าง
ต่อเนื่อง เช่นการใหส้ว่นลด
ค่าอาหารและส่วนลดค่าจดัสง่ 

3.86 0.76 ดี 

2. มีการโฆษณาตามสื่อออนไลน์
ต่างๆ เช่น Facebook , IG , 
Youtube เพื่อใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้รกิาร
มากขึน้ 

4.21 1.17 ดีมาก 

3. มีการแนะน าเมนูใหม่ๆอยู่เสมอ 3.91 0.85 ดี 
4. ดาราหรืออินฟลเูอนเซอรท์ าให้
ตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชนั 

4.14 0.91 ดี 

5. การใหค้ าแนะน า ความ
ช่วยเหลือและมารยาทของ
พนกังาน 

3.94 0.97 ดี 

รวม 4.01 0.67 ดี 
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 จากตาราง 5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด จ าแนก
เป็นรายดา้น พบว่า 

 ดา้นผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมากไดแ้ก่ ขอ้บริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชันมีรา้นค้าให้เลือกจ านวนมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.64 รองลงมาคือข้อรูปแบบ
ยานพาหนะและกล่องขนส่งสินคา้มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.57 และขอ้มีระบบติดตาม
การขนส่ง ติดตามรายการที่สั่งไดต้ลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้มีขอ้มูลที่จ  าเป็นแสดงถึงราคาสินคา้ ขนาดของสินคา้ และประเภท
ของสินคา้ที่สั่งชัดเจน และขอ้รายละเอียดของรา้นอาหารและเมนูแยกชัดเจน คน้หาง่าย โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 และ 3.89 ตามล าดบั 

 ดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด ด้าน
ราคา โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ ขอ้รูปแบบการรบัช าระเงินสามารถท าได้
หลากหลายรูปแบบมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.48 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี
ไดแ้ก่ ขอ้ราคาอาหารสงูกว่ารบัประทานที่รา้นหรือไม่  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 และขอ้การใชบ้ริการ
สั่งอาหารคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายหรือไม่ ขอ้มีราคาค่าอาหารบอกไวอ้ย่างชดัเจน และ ขอ้มีการตัง้ราคา
ในการจดัสง่ที่เหมาะสมกบัระยะทาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 3.96  และ 3.85 ตามล าดบั 

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.08 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก ไดแ้ก่ พืน้ที่ในการ
ให้บริการครอบคลุมกับความต้องการของลูกค้า  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.35 และผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดี  ได้แก่  แอปพลิเคชันออกแบบมาให้ใช้งานได้ง่าย 
สะดวกสบาย ก าหนดเวลาในการจดัส่งอาหารลว่งหนา้จากแอปพลิเคชนัมีความแม่นย า มีจ านวนผู้
ใหบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ช่วงเวลาที่ใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.10 4.09 
3.94 และ 3.94 ตามล าดบั 

  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทาง
การตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก ไดแ้ก่ โดยขอ้มีการ
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โฆษณาตามสื่อออนไลนต่์างๆ เช่น Facebook , IG , Youtube เพื่อใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ มี
ค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.21 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้ดาราหรืออินฟลู
เอนเซอรท์ าให้ตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชัน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ข้อการให้ค าแนะน า 
ความช่วยเหลือและมารยาทของพนกังาน ขอ้มีการแนะน าเมนใูหม่ๆอยู่เสมอ และขอ้มีการส่งเสริม
การตลาดอย่างต่อเนื่อง เช่นการใหส้่วนลดค่าอาหารและส่วนลดค่าจัดส่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 
3.91 3.86 ตามล าดบั 

 
ตอนที ่3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัดา้นคณุภาพการบริการ 
      การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย  ด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วาม
เชื่อมั่นต่อลูกคา้ และด้านการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ น าเสนอในรูปแบบ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ดงันี ้

ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของดา้นคณุภาพการบรกิาร 

ด้านคุณภาพการบริการ 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 4.21 0.72 ดีมาก 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ 4.20 0.85 ดี 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 4.00 0.66 ดี 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 4.48 0.41 ดีมาก 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 4.34 0.38 ดีมาก 

รวม 4.25 0.60 ดีมาก 

 
 จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ดา้นคุณภาพการบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.40 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้ 
และ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.48 4.34 4.21 ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.20 และ 4.00 
ตามล าดบั 
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ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของดา้นคณุภาพการบรกิาร จ าแนกเป็นราย
ดา้น 

ด้านคุณภาพการบริการ 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
    
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ    
1. การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านผ่าน
แอปพลิเคชนั ท าใหท้่านมีความ
สะดวกสบาย 

4.19 0.93 ดี 

2. สามารถจดัสง่สินคา้ไดถ้กูตอ้งตรง
ตามที่ท่านสั่ง 

4.26 0.87 ดีมาก 

3. ขัน้ตอนการสั่งอาหารมีความ
ทนัสมยั ระบบมีความเสถียรภาพ 

4.17 0.91 ดี 

รวม 4.21 0.72 ดีมาก 

 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 

   

1. รูปแบบการสั่งอาหารมีมาตรฐาน
ความปลอดภยั 

4.07 0.91 ดี 

2. มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีรอบคอบ
และถกูตอ้ง 

4.45 1.02 ดีมาก 

3. พนกังานจดัสง่อาหารสามารถให้
ค าแนะน าและตอบขอ้สงสยัลกูคา้ได ้

4.03 0.98 ดี 

4. ค่าบรกิารที่เรียกเก็บไม่มีการบวก
เพิ่มจากท่ีแสดงขอ้มลูในการสั่ง
อาหาร 

4.26 1.01 ดีมาก 

รวม 4.20 0.98 ดี 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
   

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า    
1. พนกังานจดัสง่อาหารมีความพรอ้ม
ที่จะใหบ้รกิารลกูคา้เมื่อมีการกดสั่ง
อาหาร 

3.90 0.75 ดี 

2. พนกังานจดัสง่อาหารจะตอบกลบั
ทนัทีเมื่อไดร้บัค าสั่งซือ้ มีการทบทวน
และยืนยนัออเดอรอี์กครัง้เพื่อความ
ถกูตอ้ง 

4.15 0.97 ดี 

3. การใหบ้รกิารเป็นไปไดด้ว้ยความ
รวดเรว็และตรงต่อเวลา 

3.97 0.83 ดี 

รวม 4.00 0.66 ดี 

 
ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

   

1. การสง่อาหารถูกตอ้งและครบถว้น
ตามที่สั่ง 

4.31 0.55 
ดีมาก 

2. ราคาค่าจดัสง่ชดัเจนและถกูตอ้ง
ตามราคาที่ผูใ้หบ้รกิารแสดงไวใ้นสว่น
รายละเอียดอตัราค่าบรกิารของแอป
พลิเคชนั 

4.79 0.46 

ดีมาก 

3. ท่านรูส้กึมั่นใจเมื่อใชบ้ริการสง่
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั 

4.33 0.54 
ดีมาก 

รวม 4.48 0.52 ดีมาก 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

 
ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

   

1. พนกังานจดัสง่อาหารเอาใจใสแ่ละ
ใสใ่จในรายละเอียดการสั่งอาหารของ
ลกูคา้ 

4.31 0.55 

 
ดีมาก 

2. มีระบบเก็บขอ้มลูการซือ้และ
รายละเอียดของลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิาร 4.78 0.46 

 
ดีมาก 

3. มีการรกัษาลกูคา้แบบระยะยาว 
(Customer Relationship 
Management : CRM) เช่นการสง่มอบ
ของที่ระลกึเนื่องในโอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลต่างๆ 

3.94 0.73 

 
             ดี 

รวม 4.34 0.58 ดีมาก 

 
 จากตาราง 7 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของดา้นคณุภาพการบริการ จ าแนก

เป็นรายดา้น พบว่า 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับด้าน

คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.21 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
ได้แก่ ขอ้สามารถจัดส่งสินค้าได้ถูกตอ้งตรงตามที่ท่านสั่ง  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.26 ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านผ่านแอปพลิเคชัน 
ท าใหท้่านมีความสะดวกสบาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ และ ขอ้ขั้นตอนการสั่งอาหารมีความทันสมัย 
ระบบมีความเสถียรภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 และ 4.17 ตามล าดบั 

 ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นคณุภาพการ
บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดับที่ดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ ข้อมี
รูปแบบการใหบ้รกิารที่รอบคอบและถูกตอ้ง มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.45 รองลงมาคือขอ้ค่าบริการ
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ที่เรียกเก็บไม่มีการบวกเพิ่มจากที่แสดงขอ้มูลในการสั่งอาหาร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 และผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ ข้อรูปแบบการสั่งอาหารมีมาตรฐานความ
ปลอดภยั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 และ ขอ้พนักงานจัดส่งอาหารสามารถใหค้ าแนะน าและตอบขอ้
สงสยัลกูคา้ได ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 ตามล าดบั 

 ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นคณุภาพการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับที่ ดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดั บดีทุกข้อ โดยข้อ 
พนกังานจัดส่งอาหารจะตอบกลบัทันทีเมื่อไดร้บัค าสั่งซือ้ มีการทบทวนและยืนยนัออเดอรอี์กครัง้
เพื่อความถูกตอ้ง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.15 รองลงมาคือขอ้การใหบ้ริการเป็นไปไดด้ว้ยความ
รวดเรว็และตรงต่อเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 และขอ้พนกังานจัดส่งอาหารมีความพรอ้มที่
จะใหบ้รกิารลกูคา้เมื่อมีการกดสั่งอาหาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 

 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับด้าน
คณุภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดับที่ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.48 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก
ทุกขอ้ โดยขอ้ราคาค่าจัดส่งชัดเจนและถูกตอ้งตามราคาที่ผูใ้หบ้ริการแสดงไวใ้นส่วนรายละเอียด
อตัราค่าบรกิารของแอปพลิเคชนั โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสุดเท่ากบั 4.79 รองลงมาคือขอ้ท่านรูส้ึกมั่นใจ
เมื่อใชบ้รกิารสง่อาหารผ่านแอปพลิเคชนั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.33 และขอ้การสง่อาหารถกูตอ้งและ
ครบถว้นตามที่สั่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 ตามล าดบั 

 ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นคุณภาพ
การบริการ  ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้  โดยรวมอยู่ในระดบัที่ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไดแ้ก่ ขอ้มี
ระบบเก็บขอ้มูลการซือ้และรายละเอียดของลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิาร โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.78 
รองลงมาคือ ขอ้พนักงานจัดส่งอาหารเอาใจใส่และใส่ใจในรายละเอียดการสั่งอาหารของลูกค้า 
โดยมีค่าเฉลี่เยเท่ากับ 4.31 และผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่  ขอ้มีการ
รกัษาลกูคา้แบบระยะยาว (Customer Relationship Management : CRM) เช่นการส่งมอบของที่
ระลกึเนื่องในโอกาสพิเศษหรือเทศกาลต่างๆ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 ตามล าดบั 
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ตอนที ่4 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 
การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับด้านการยอมรบัเทคโนโลยี ประกอบดว้ย ด้านการรบัรูถ้ึง

ประโยชน ์และ ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน น าเสนอในรูปแบบ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ดงันี ้

ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์ 4.20 0.56 ดี 
ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการ
ใชง้าน 4.31 0.41 

 
ดีมาก 

รวม 4.26 0.49 ดีมาก 
 

 จากตารางที่ 8 ผลการวิเคราะหด์า้นการยอมรบัเทคโนโลยี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.26 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 ด้านการรับรูถ้ึงประโยชน์ ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั4.20 ตามล าดบั 

 

ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี จ าแนกเป็น
รายดา้น 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 𝒙̅ S.D. ระดับความคิดเหน็ 
    

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน ์    

1. การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอป 
พลิเคชนัเหมาะกบัชีวิตประจ าวนั  
ช่วยท าใหส้ะดวกสบายมากขึน้ 

4.21 0.79 
 

ดีมาก 
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ตาราง 9 (ต่อ)   
 

2. การใชบ้รกิารสามารถใชง้านไดจ้าก 
หลากหลายอปุกรณ ์ทัง้สมารท์โฟน 
แท๊ปเลต หรือคอมพิวเตอร ์

4.27 0.89 
 

ดีมาก 

3. ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนั
ช่วยใหก้ารประสานงานระหว่างฝ่าย
ต่างๆเป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น การสั่ง
อาหาร การสั่งเครื่องด่ืม การใชค้ าสั่ง
ต่างๆไม่ติดขดั 

4.15 0.75 

 
 
ดี 

4. เทคโนโลยีมีความทนัสมยั 
ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนัช่วย
ในการประมวลผลไดส้ะดวก รวดเรว็ 
และประมวลไดถู้กตอ้ง แม่นย า 

 
4.18 

 
0.75 

 
 
ดี 

รวม 4.20 0.56 ดี 
    

ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน    
1. ระบบของแอปพลิเคชนัใชง้านง่ายไม่
ยุ่งยาก มีการอธิบายอย่างชดัเจน 

4.08 0.68 ดี 

2. ระยะเวลาในการประมวลขอ้มลูค า
สั่งซือ้เหมาะสม 

4.37 0.83 ดีมาก 

3. ท่านมกัจะเลือกใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัอยู่เสมอ เมื่อตอ้งการ
สั่งอาหาร 

4.40 0.57 ดีมาก 

4. เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดในการใชง้าน
สามารถติดต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารใน
ระบบไดง้่าย มีการช่วยเหลือทนัที 

4.43 0.62 ดีมาก 

รวม 4.31 0.41 ดีมาก 

 



  84 

 จากตาราง 9 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของด้านการยอมรบัเทคโนโลยี 
จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

 ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นการยอมรบั
เทคโนโลยี ด้านการรับรูถ้ึงประโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไดแ้ก่ ขอ้การใช้
บริการสามารถใช้งานไดจ้ากหลากหลายอุปกรณ์ ทั้งสมารท์โฟน แท๊ปเลต หรือคอมพิวเตอร์มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.27 รองลงมาคือขอ้การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันเหมาะกับ
ชีวิตประจ าวนั ช่วยท าใหส้ะดวกสบายมากขึน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้เทคโนโลยีมีความทนัสมยั ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนัช่วยใน
การประมวลผลไดส้ะดวก รวดเร็ว และประมวลไดถู้กตอ้ง แม่นย า และขอ้ระบบปฏิบัติการของ
แอปพลิเคชันช่วยใหก้ารประสานงานระหว่างฝ่ายต่างๆเป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น การสั่งอาหาร การสั่ง
เครื่องด่ืม การใชค้ าสั่งต่างๆไม่ติดขดั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 4.15 ตามล าดบั 

 ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นการ
ยอมรบัเทคโนโลยี  ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.31 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
ไดแ้ก่ เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดในการใชง้านสามารถติดต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการในระบบไดง้่าย มีการ
ช่วยเหลือทนัที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 ขอ้ท่านมกัจะเลือกใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัอยู่
เสมอ เมื่อตอ้งการสั่งอาหาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 ขอ้ระยะเวลาในการประมวลขอ้มูลค าสั่งซือ้
เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.37 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ขอ้ระบบ
ของแอปพลิเคชนัใชง้านง่ายไม่ยุ่งยาก มีการอธิบายอย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08ตามล าดบั 

 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพลิเคชัน

ของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 
การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพลิเคชนัของผูบ้ริโภคใน

วิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 น าเสนอในรูปแบบ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ดงันี ้
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ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่าน
แอพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

พฤติกรรมการการใช้บริการส่ัง
อาหารผ่านแอพพลิเคชัน 

 

𝒙̅ 

 
S.D. 

 
ระดับความคิดเหน็ 

 
1. ท่านใชบ้ริการผ่านแอพพลิเคชนั
สั่งอาหารออนไลนบ์่อยแค่ไหน 

 
4.82 

 
0.44 

 
ดีมาก 

2. ท่านใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพ 
เพราะสะดวกสบาย ไม่ตอ้งเดินทาง
ไปซือ้เองที่รา้น 

 
4.40 

 
0.57 

 
ดีมาก 

3. ท่านไม่ชอบการประกอบอาหาร
เอง จึงเลือกใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชนัออนไลน ์

 
4.45 

 
0.59 

 
ดีมาก 

4. ท่านไดม้ีการศึกษารายละเอียด
ของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน์
เป็นอย่างดีก่อนใชบ้รกิาร 

 
4.29 

 
0.56 

 
ดีมาก 

5. ท่านมีแนวโนม้จะแนะน าแอพ
พลิเคชนัออนไลนท์ี่ใชใ้นการสั่ง
อาหารใหก้บัผูอ่ื้น  

 
4.35 

 
0.57 

 
ดีมาก 

รวม 4.46 0.42 ดีมาก 

 
 จากตารางที่ 10 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชนั โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46 เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่านใชบ้รกิาร
ผ่านแอพพลิเคชันสั่งอาหารออนไลนบ์่อยแค่ไหน มีค่าเฉลี่ยมากที่สดุเท่ากบั 4.82 รองลงมาคือขอ้
ท่านไม่ชอบการประกอบอาหารเอง จึงเลือกใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชันออนไลน์  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 และขอ้ท่านใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพ เพราะสะดวกสบาย ไม่ตอ้งเดินทาง
ไปซือ้เองที่รา้น ขอ้ท่านมีแนวโนม้จะแนะน าแอพพลิเคชันออนไลนท์ี่ใชใ้นการสั่งอาหารใหก้บัผูอ่ื้น 
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ขอ้ท่านไดม้ีการศึกษารายละเอียดของแอพพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลนเ์ป็นอย่างดีก่อนใชบ้รกิาร มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40 4.35 4.29 ตามล าดบั 
 
 ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะหข์อ้มลูตามล าดบั ดงัต่อไปนี ้
 สมมติฐานส่วนที่ 1 คือลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภค ประกอบไป

ดว้ย เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัออนไลนแ์ตกต่างกนั จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย ดงันี ้

 สมมติฐานย่อยขอ้ที่ 1.1 ผูบ้รโิภคที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัออนไลน ์แตกต่างกนั 

  จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

  𝑯𝟎: ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน พฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

  𝑯𝟏: ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน พฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัออนไลน ์แตกต่างกนั 

  ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ผูว้ิจยัใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระหว่างประชากรศาสตร ์2 กลุ่มเป็นอิสระจากกัน ( Independent t-test) ใชร้ะดับความเชื่อมั่น 

95% ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (𝑯𝟎) ต่อเมื่อค่า P-
value. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 ในการทดสอบจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene's Test ซึ่งตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

  𝑯𝟎: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

  𝑯𝟏: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั  
 ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะยอมรบัสมมติฐานรอง

(𝑯𝟏)) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ต่อเมื่อค่า p-value. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s test 

การตัดสินใจใช้บริการส่ัง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 

Levene’s test for Equality of Variances 

 
   F                              p-value. 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหาร 
ผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม 

1.956 .163 

 
จากตารางที่ 11 ผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสั่ง

อาหารผ่านแอปพลิเคชนั จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s test พบว่า พฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม มีค่า p-value. เท่ากับ 0.163 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบั

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) แสดงว่าความแปรปวนไม่แตกต่างกนั จึง
ใชก้ารทดสอบค่าที กรณีความแปรปวนแตกต่างกนั (Equal Variances assumed) 

ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบความต่างแตกของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามเพศ 

การตัดสินใจใช้บริการส่ัง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 

t-test for Equality of Means 

เพศ 𝐱̅ S.D. t df p-
value. 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม 

ชาย 
หญิง 

4.498 
4.435 

.426 
 

1.455 398 
 

.146 
 

  
จากตารางที่ 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชัน จ าแนกตามเพศ พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน

โดยรวม มีค่า p-value. เท่ากบั 0.146 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีเพศ แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
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บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
  

 สมมติฐานย่อยข้อที ่1.2 ผูบ้รโิภคที่มีอายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใชบ้รกิาร
สั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัออนไลน ์แตกต่างกนั 

  จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

  𝑯𝟎: ผูบ้ริโภคที่มีเอายุแตกต่างกัน พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัออนไลน ์ไม่แตกต่างกนั 

  𝑯𝟏: ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัออนไลน ์แตกต่างกนั 

 สถิติที่ใช้ในการทดสอบคือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One – way 
ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า 2 กลุม่ ที่ระดบั
ความเชื่อมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene's test ซึ่งจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ก็ต่อเมื่อระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากความแปรปรวน
ของขอ้มูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าความแปรปรวนของ
ขอ้มูลแตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) และยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ย 1 คู่ที่แตกต่างกัน 
จะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison)  เพื่อเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

  𝑯𝟎: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

  𝑯𝟏 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะยอมรบัสมมติฐานรอง

(𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ต่อเมื่อค่า p-value. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 13 แสดงผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s test 

การตัดสินใจใช้บริการส่ัง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 

Levene’s test for Equality of Variances 

 
Levene Statistic df1 df2 p-value. 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่ง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม 

1.652 3 396 0.177 

 

 จากตารางที่ 13 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนั จ าแนกตามอายุ พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม 

มีค่า p-value. เท่ากบั 0.177 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (𝑯𝟏) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั อย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ F-test 
(ANOVA) 

การตัดสินใจใช้บริการส่ัง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-
value. 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่ง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั
โดยรวม 

Regression 
Residual 

Total 

1.238 
70.313 
71.551 

3 
396 
399 

0.413 
0.178 

 2.324 0.074 

 
จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชัน จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิ เคชัน โดยรวม มี ค่า p-value. เท่ากับ 0.074 ซึ่ งมากกว่า 0.05 นั่ นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่าง
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กนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
 สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.3 บรโิภคที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการ

ใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั แตกต่างกนั 
 จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

  𝑯𝟎: ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนั ไม่แตกต่างกนั 

  𝑯𝟏: ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนั แตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบคือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว ( One – way 
ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า 2 กลุม่ ที่ระดบั
ความเชื่อมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene's test ซึ่งจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ก็ต่อเมื่อระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากความแปรปรวน
ของขอ้มูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าความแปรปรวนของ
ข้อมูลแตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎)และยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ย 1 คู่ที่แตกต่างกัน 
จะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน ( Multiple Comparison)  เพื่อเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

  𝑯𝟎: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

  𝑯𝟏 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะยอมรบัสมมติฐานรอง

(𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ต่อเมื่อค่า p-value. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 

 

 



  91 

ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยใช ้
Levene’s test 

การตัดสินใจใช้บริการส่ัง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 

Levene’s test for Equality of Variances 

 
Levene Statistic df1 df2 p-value. 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่ง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม 

3.934 4 395 0.004 

 

 จากตารางที่ 15  ผลทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน โดยจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชันโดยรวม มีค่า p-value. เท่ากับ 0.004 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก

(𝑯𝟎) และยอมรับสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบสมมติฐาน 

 

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติ 
Brown-Forsythe 

การตัดสินใจใช้บริการส่ัง
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 

แหล่งความแปรปรวน Statistic df1 df2 p-
value. 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั
โดยรวม 

 
Brown-Forsythe 

 
1.235 

 
4 

 
40.756 

 
0.311 

 
 จากตารางที่ 16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชนั จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
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อาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม มีค่า p-value. เท่ากับ 0.311 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบั

สมมติฐานหลัก (𝑯𝟎) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อ
เดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  
  สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.4 บรโิภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้รกิาร

สั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั แตกต่างกนั 
 จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

  𝑯𝟎: ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนั ไม่แตกต่างกนั 

  𝑯𝟏: ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนั แตกต่างกนั 

 สถิติที่ใช้ในการทดสอบคือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว ( One – way 
ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า 2 กลุม่ ที่ระดบั
ความเชื่อมั่น 95% โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene's test ซึ่งจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ก็ต่อเมื่อระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หากความแปรปรวน
ของขอ้มูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และหากค่าความแปรปรวนของ
ขอ้มูลแตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎)และยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ย 1 คู่ที่แตกต่างกัน
จะต้องน าไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน ( Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบ 
Least significant Different (LSD)  เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่างกันที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

  𝑯𝟎: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 

  𝑯𝟏 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะยอมรบัสมมติฐานรอง

(𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ต่อเมื่อค่า p-value. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s test 

การตัดสินใจใช้บริการส่ัง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 

Levene’s test for Equality of Variances 

 
Levene Statistic df1 df2 p-value. 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่ง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม 

0.794 4 395 0.530 

 

 จากตารางที่ 17 ผลการทดสอบความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน จ าแนกตามอาชีพ พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน

โดยรวม มีค่า p-value. เท่ากบั 0.530 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test 
(ANOVA) 

การตัดสินใจใช้บริการส่ัง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p-
value. 

การตดัสินใจใชบ้รกิารสั่ง 
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั
โดยรวม 

Regression 
Residual 

Total 

1.758 
69.793 
71.551 

4 
395 
399 

0.440 
0.177 

2.488 0.043 

 

 จากตารางที่ 18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชัน จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม มีค่า p-value. เท่ากบั 0.043 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (𝑯𝟎) และยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
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0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ดังนัน้จึงตอ้งน าผลการวิเคราะหไ์ปเปรียบเทียบเชิงซอ้น ( 
Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบ Least P-significant Different (LSD) เพื่อเปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั 

ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบความแปรปวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 จ าแนกตามอาชีพ โดยใชว้ิธีทดสอบ 
Least significant Different (LSD) 

อาชีพ  
 

 
 
 
 

นิสิต/
นักศึกษา 

รับราชการ/
พนักงาน

รัฐวิสาหกจิ / 
พนักงานของ

รัฐ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

/ ลูกจ้าง 

ประกอบ
ธุรกจิ

ส่วนตัว 

อ่ืนๆ 
โปรด
ระบุ 

 

𝒙̅ 

 
4.60 

 
4.46 

 
4.42 

 
4.59 

 
3.90 

นิสิต/นกัศึกษา 4.60 - 0.14 
(0.79) 

0.18* 
(0.03) 

0.01 
(0.93) 

0.70* 
(0.02) 

รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ / 
พนกังานของ
รัฐ 

4.46 - - 0.03 
(0.47) 

-0.13 
(0.19) 

0.56 
(0.06) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน / 
ลูกจา้ง 

4.42 - - - -0.17 
(0.11) 

0.52 
(0.81) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

4.59 - - - - 0.69* 
(0.02) 

อ่ืนๆ โปรด
ระบุ 

3.90 - - - - - 
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*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  

 จากตารางที่ 19 แสดงผลเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพกับพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม โดยใชว้ิธี Least significant Different (LSD) พบว่า ผูบ้รโิภคที่มี
อาชีพนิสิต/นักศึกษา กับ ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชลูกจา้ง มีค่า p-value. เท่ากับ 
0.03 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้รโิภคที่มีอาชีพนิสิต / นกัศกึษา มีพฤติกรรมการใชบ้รกิาร
สั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัแตกต่างกบัผูบ้รโิภคที่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน อย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต / นักศึกษามีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชันน้อยกว่าผูบ้ริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.18 

 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต / นกัศึกษา กบั ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ มีค่า p-value. เท่ากบั 0.02 
ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต / นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวมแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต/ นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัโดยรวมมากกว่าผูบ้รโิภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั -0.70 

 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั กบั ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ มีค่า p-value. เท่ากบั 
0.02 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจ้างรฐั มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวมแตกต่างกับผู้บริโภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคที่มีอาชีพรบัพนกังานบรษิัทเอกชน / ลกูจา้งรฐั 
มพีฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวมมากกว่าผูบ้รโิภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ โดยมี
ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.69 

 ส าหรบัคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้
บรกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด -19 สามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

  𝑯𝟎: สว่นประสมทางการตลาด ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 
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  𝑯𝟏: ส่วนประสมทางการตลาด มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

 ส าหรับสถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter โดยใชร้ะดับ

ความเชื่อมั่น 95 ดงันัน้จะยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ต่อเมื่อ
ค่า p-value. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 ซึ่งผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 

ตาราง 20 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู Multiple Regression 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 
Residual 
Total 

12.891 
58.661 
71.551 

4 
395 
399 

3.223 
0.149 

21.70 <0.000* 

 
 จากตารางที่ 20 ผลการวิเคราะห ์พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค

ชันผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 มีความสมัพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปร
อิสระอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเสน้ตรงและ
สามารถค านวณค่าสม้ประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 21 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู  

ตัวแปรพยากรณ ์ การตัดสินใจใช้บริการส่ังอาหาร 
ผ่านแอปพลิเคชัน 

 

                                                β Beta t p-value. 
ค่าคงที่ (Constan) 2.820  12.093 <0.000 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(𝑥1) 0.358 0.313 5.861 <0.000* 

ดา้นราคา (𝑥2) 0.173 0.236 3.468 0.001* 
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ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (𝑥3) 0.089 0.164 3.422 0.001* 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (𝑥4) -0.243 -0.382 -5.883 <0.000* 

r                   0.424 

𝑅2              0.180 

Adjusted 𝑅2   0.172 
SE                0.385 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตารางที่ 21 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน

ผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 โดยใชว้ิธี Enter ดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ซึ่งประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์(𝒙𝟏) ดา้นราคา (𝒙𝟐) ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย (𝒙𝟑) และ

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (𝒙𝟒) สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชันโดยรวม อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 จากสมมติฐานที่ตัง้ไว ้จึงยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ทัง้นีเ้นื่องจากมีตวัแปรมากกว่า 1 ตวัที่สามารถ
พยากรณพ์ฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม มีอิทธิพลในการพยากรณไ์ด้
รอ้ยละ 17.20 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมการปัจจัยที่มีอิทธิพลในการพยากรณ์ พฤติกรรมการใช้

บรกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม (𝒀𝟏)  ไดด้งันี ้
 

 (𝑌1) = 2.820 + 0.358(𝑥1) + 0.173(𝑥2) + 0.089(𝑥3) - 0.243(𝑥4) 
 ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
 ตวัแปรที่มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนักบัพยากรณ ์พฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชันผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 (𝒀𝟏) อย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(𝒙𝟏) ดา้นราคา (𝒙𝟐) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (𝒙𝟑) 

และด้านการส่งเสริมการตลาด (𝒙𝟒)  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.358 0.173 0.089 และ -

0.243 ซึ่งหมายความว่า ดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ์ (𝒙𝟏) ดา้นราคา (𝒙𝟐) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (𝒙𝟑) และด้านการส่งเสริมการตลาด (𝒙𝟒)  เป็นปัจจัยที่ เป็น
ตวัก าหนดพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงั

วิกฤตโควิด-19 (𝒀𝟏) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้
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 หากดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์(𝒙𝟏) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม (𝒀𝟏)  เพิ่มขึน้ 0.358 หน่วย 
ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหส้ว่นประสมทางการตลาด อีก 3 ดา้นมีค่าคงที่ 

 หากด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา (𝒙𝟐) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม (𝒀𝟏)  เพิ่มขึน้ 0.173 หน่วย 
ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหส้ว่นประสมทางการตลาด อีก 3 ดา้นมีค่าคงที่ 

 หากดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางจัดจ าหน่าย(𝒙𝟑) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี

ผลท าให้ผู ้บริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม (𝒀𝟏)  เพิ่มขึน้ 
0.089 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหส้ว่นประสมทางการตลาด อีก 3 ดา้นมีค่าคงที่ 

 หากดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด (𝒙𝟒) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะ

มีผลท าใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม (𝒀𝟏) ลดลง -
0.243 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหด้า้นส่วนประสมทางการตลาด อีก 3 ดา้น มีค่าคงที่ กล่าวคือ ถา้
ช่องทางการจัดจ าหน่ายผ่านแอปพลิเคชันมีการใหข้อ้มูลรายละเอียดสินคา้ไม่ครบถ้วน การซือ้
สินคา้ และการช าระเงินไม่ไดร้บัความสะดวกรวดเร็วกว่าการซือ้ผ่านช่องทางอ่ืน หรือไม่ไดร้บัความ
สะดวกในการติดต่อกบัผูข้าย จะสง่ผลใหผู้บ้รโิภคมีพฤติกรรมซือ้ลดลง 

 
สมมติฐานข้อที่ 3  ดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บรกิาร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ
ผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

  𝑯𝟎: ดา้นคุณภาพการบริการ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

  𝑯𝟏: ดา้นคณุภาพการบริการ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

 ส าหรับสถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter โดยใชร้ะดับ

ความเชื่อมั่น 95 ดงันัน้จะยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ต่อเมื่อ
ค่า p-value. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 ซึ่งผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 22 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู Multiple Regression 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 
Residual 
Total 

51.315 
20.236 
71.551 

5 
394 
399 

10.263 
0.051 

199.817 <0.000* 

      
จากตาราง 22 ผลการวิเคราะห ์พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค

ชันผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 มีความสมัพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปร
อิสระอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้ซึ่ง
จากการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถค านวณค่าสม้ประสิทธิ์สหสมัพันธ์พหุคูณ ได้
ดงันี ้

ตาราง 23 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู  

ตัวแปรพยากรณ ์ การตัดสินใจใช้บริการส่ังอาหาร 
ผ่านแอปพลิเคชัน 

 

                                                β Beta t p-value. 
ค่าคงที่ (Constan) 0.517  3.444 0.001 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

(𝑥1) 

0.005 0.008 0.229 0.819 

ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้(𝑥2) 0.047 0.090 3.004 0.003* 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (𝑥3) -0.052 -0.080 -2.461 0.014* 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (𝑥4) 0.747 0.723 17.732 <0.000* 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (𝑥5) 0.136 0.122 2.886 0.004* 
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ตาราง 23 (ต่อ) 
r                   0.847 

𝑅2              0.717 

Adjusted 𝑅2   0.714 
SE                0.227 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 23 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน

ผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 โดยใช้วิธี Enter คุณภาพการบริการ ซึ่ง

ประกอบดว้ย ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้ (𝒙𝟐) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (𝒙𝟑) ดา้นการให้

ความเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (𝒙𝟒)  และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (𝒙𝟓) สามารถพยากรณพ์ฤติกรรม
การใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จาก

สมมติฐานที่ตัง้ไว ้จึงเป็นการยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ทัง้นี ้
เนื่องจากมีตัวแปรมากกว่า 1 ตัวที่สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัโดยรวมทัง้ 4 ดา้นมีอิทธิพลในการพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 71.40 ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมการ
ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการพยากรณ์ พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม 

(𝒀𝟏) ไดด้งันี ้
 

 (𝒀𝟏) = 0.517 + 0.047(𝒙𝟐) - 0.052(𝒙𝟑) + 0.747(𝒙𝟒)  + 0.136(𝒙𝟓) 
 ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
 ตวัแปรที่มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนักบัพยากรณ ์พฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชันผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 (𝒀𝟏) อย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้ (𝒙𝟐) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (𝒙𝟑) 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (𝒙𝟒)  และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (𝒙𝟓)โดยมีค่า
สมัประสิทธิ์เท่ากับ 0.047 - 0.052 0.747 และ 0.136 ซึ่งหมายความว่าดา้นคุณภาพการบริการ 

ประกอบดว้ย ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้ (𝒙𝟐) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (𝒙𝟑) ดา้นการให้

ความเชื่อมั่นต่อลูกคา้ (𝒙𝟒)  และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (𝒙𝟓) เป็นปัจจัยที่เป็นตัวก าหนด
พฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-

19 (𝒀𝟏) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้
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 หากคณุภาพการบรกิาร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้(𝒙𝟐) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม (𝒀𝟏) เพิ่มขึน้ 0.047 หน่วย 
ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหด้า้นคณุภาพการบรกิาร อีก 4 ดา้น มีค่าคงที่  

 หากคณุภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (𝒙𝟑) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม (𝒀𝟏)  ลดลง -0.052 หน่วย 
ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหด้า้นคณุภาพการบรกิาร อีก 4 ดา้น มีค่าคงที่ กล่าวคือถา้ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ไม่ไดท้ าใหลู้กค้ารูส้ึกถึงการตอบสนองความต้องการตัวเองหรือท าให้ลูกค้าเกิดความไม่
เชื่อถือ จะสง่ผลใหผู้บ้รโิภคมีพฤติกรรมซือ้ลดลง 

 หากคณุภาพการบรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (𝒙𝟒)  เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล

ท าใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม (𝒀𝟏) เพิ่มขึน้ 0.747 
หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหด้า้นคณุภาพการบริการ อีก 4 ดา้น มีค่าคงที่ 

 หากคุณภาพการบริการ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ (𝒙𝟓) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท า

ใหผู้ ้บริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม (𝒀𝟏) เพิ่มขึน้ 0.136 
หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหด้า้นคณุภาพการบริการ อีก 4 ดา้น มีค่าคงที่  

  
 สมมติฐานข้อที่ 4  ดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ประกอบด้วย ด้านการรบัรูถ้ึง

ประโยชน ์และ ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งันี ้

  𝑯𝟎: ดา้นการยอมรบัเทคโนยี ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

  𝑯𝟏: ดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

  ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์คือ การวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter โดยใชร้ะดับ

ความเชื่อมั่น 95 ดงันัน้จะยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ต่อเมื่อ
ค่า p-value. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 ซึ่งผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 24 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู Multiple Regression 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 
Regression 
Residual 
Total 

26.691 
44.860 
71.551 

2 
397 
399 

13.345 
0.113 

118.102 <0.000* 

      
 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะห ์พบว่า พฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั
ผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบักลุม่ตวัแปรอิสระ
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงและสามารถ
ค านวณค่าสม้ประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้

ตาราง 25 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัโดยรวม โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู Multiple Regression 

ตัวแปรพยากรณ ์ การตัดสินใจใช้บริการส่ังอาหาร 
ผ่านแอปพลิเคชัน 

 

                                                β Beta t p-value. 
ค่าคงที่ (Constan) 2.297  12.614 <0.000* 

ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์(𝑥1) -0.252 -0.331 -7.017 <0.000* 

ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 

(𝑥2) 

0.746 0.722 15.298 <0.000* 

r                   0.611 

𝑅2              0.373 

Adjusted 𝑅2   0.370 
SE                0.336 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 25 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
ผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด-19 โดยใช้วิธี Enter การยอมรบัเทคโนโลยี ซึ่ง

ประกอบด้วย ด้านการรบัรูถ้ึงประโยชน์ (𝒙𝟏) และด้านการรับรูค้วามง่ายในการใช้งาน (𝒙𝟐)  
สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 จากสมมติฐานที่ตัง้ไว ้จึงเป็นการยอมรบัสมมติฐานรอง (𝑯𝟏) และปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (𝑯𝟎) ทัง้นีเ้นื่องจากมีตวัแปรมากกว่า 1 ตวัที่สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการใช้
บรกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม มีอิทธิพลในการพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 37.00 ซึ่งสามารถ
เขียนเป็นสมการปัจจัยที่มีอิทธิพลในการพยากรณ์ พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป

พลิเคชนัโดยรวม (𝒀𝟏) ไดด้งันี ้
  

 (𝑌1) = 2.297 - 0.252(𝑥1)  + 0.746(𝑥2)   
 ผลการศกึษา สรุปไดด้งันี ้
 ตวัแปรที่มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนักบัพยากรณ ์พฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชันผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 (𝒀𝟏) อย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์(𝒙𝟏) และดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 

(𝒙𝟐)  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ -0.297 และ 0.746 ซึ่งหมายความว่า ด้านการยอมรับ

เทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน์ (𝒙𝟏)  และดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน (𝒙𝟐)  เป็น
ปัจจัยที่ เป็นตัวก าหนดพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันผู้บริโภคในวิถีชีวิต

รูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 (𝒀𝟏) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้

 หากดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน์ (𝒙𝟏)  เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล

ท าใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม (𝒀𝟏) ลดลง -0.297 
หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหด้า้นคณุภาพการบรกิาร อีกดา้น มีค่าคงที่ กล่าวคือ ถา้แอพพลิเคชนัไม่มี
การให้ขอ้มูลหรือการบอกถึงประโยชน์คุณสมบัติของแอพพลิเคชันหรือของอาหารที่อยู่ในแอพ
พลิเคชนั จะสง่ผลใหผู้บ้รโิภคมีพฤติกรรมซือ้ลดลง 

 หากด้านการยอมรบัเทคโนโลยี ด้านการรบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน (𝒙𝟐)  เพิ่มขึน้ 1 

หน่วย จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม (𝒀𝟏) 
เพิ่มขึน้ 0.746 หน่วย ทัง้นีเ้มื่อก าหนดใหด้า้นคณุภาพการบริการ อีกดา้น มีค่าคงที่ 
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ตาราง 26 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดลองสมมติฐาน สถิติที่ใช้ในการทดสอบ 

สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย เพศ 
อาย ุรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ แตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัออนไลนแ์ตกต่างกนั 

สมมติฐานย่อยข้อที ่1.1 
ผูบ้รโิภคที่มีเพศแตกต่างกนั มี
พฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั
ออนไลน ์แตกต่างกนั 

 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 

Independent t-test 

สมมติฐานย่อยข้อที ่1.2 
ผูบ้รโิภคที่มีอายุแตกต่างกนั 
มพีฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั
ออนไลน ์แตกต่างกนั 

 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 

One Way ANOVA 

สมมติฐานย่อยข้อที ่1.3 
บรโิภคที่มีรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการ
ใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนั แตกต่างกนั 

 
 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 

Brown-Forsythe Test 

สมมติฐานย่อยข้อที ่1.4 
บรโิภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั 
มพีฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั 
แตกต่างกนั 

 
 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 

One Way ANOVA 
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ตาราง 26 (ต่อ) 

สมมติฐาน ผลการทดลองสมมติฐาน สถิติที่ใช้ในการทดสอบ 

สมมติฐานขอ้ที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีพฤติกรรมผลต่อการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

-ดา้นผลิตภณัฑ ์ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 
-ดา้นราคา สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 
-ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 
-ดา้นการสง่เสรมิการตลาด สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 

สมมติฐานข้อที ่3  ดา้นคณุภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั
ของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

-ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 

-ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 
-ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 
-ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อ
ลกูคา้ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 

-ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 

สมมติฐานข้อที ่4  ดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์และ 
ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั
ของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

-ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์ สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 
-ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการ
ใชง้าน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน Multiple Regression Analysis 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภคใน
วิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 ” 

 
สังเขปการวิจัย 
 ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 1.เพื่อศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตรท์ี่ส่งต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 จ าแนกตามลักษณะ
ประชากรศาสตร ์ 

 2.เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ที่ส่งต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

  3.เพื่อศึกษาปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการที่ส่งต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19  

 4.เพื่อศึกษาปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่ส่งต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 

 5.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิต
รูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 
  

สมมติฐานของการวิจัย 
 1.ปัจจัยดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 แตกต่างกนั 
  2.ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง

อาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 แตกต่างกนั 
  3.ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการที่แตกต่างกนั ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 แตกต่างกนั 
  4.ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง

อาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 แตกต่างกนั 
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สรุปผลการศึกษา 
 การศกึษาวิจยัเรื่อง พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถี

ชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 จากกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี ้ ทั้งหมด 400 คน 
การศกึษาสรุปไดด้งันี ้
 ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

 ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ จากผูต้อบแบบสอบถาม 
พบว่า ดา้นอาชีพ โดยมีอาชีพรบัราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/พนกังานของรฐั มีจ านวน 190 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 47.50 ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชนัของผูบ้ริโภคในวิถี
ชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19  
 ตอนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 

      ดา้นผลิตภัณฑ์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากไดแ้ก่ ขอ้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชันมีรา้นคา้ใหเ้ลือกจ านวนมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.64 รองลงมาคือขอ้รูปแบบ
ยานพาหนะและกล่องขนส่งสินคา้มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.57 และขอ้มีระบบติดตาม
การขนส่ง ติดตามรายการที่สั่งไดต้ลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้มีขอ้มูลที่จ  าเป็นแสดงถึงราคาสินคา้ ขนาดของสินคา้ และประเภท
ของสินคา้ที่สั่งชัดเจน และขอ้รายละเอียดของรา้นอาหารและเมนูแยกชัดเจน คน้หาง่าย โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 และ 3.89 ตามล าดบั 

     ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.08 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก คือขอ้พืน้ที่
ในการใหบ้ริการครอบคลุมกับความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.35 และผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดี  คือ แอปพลิ เคชันออกแบบมาให้ใช้งานได้ง่าย 
สะดวกสบาย ก าหนดเวลาในการจดัส่งอาหารลว่งหนา้จากแอปพลิเคชนัมีความแม่นย า มีจ านวนผู้
ใหบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ช่วงเวลาที่ใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.10 4.09 
3.94 และ 3.94 ตามล าดบั 

 ดา้นราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นราคา โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ ขอ้รูปแบบการรบัช าระเงินสามารถท าได้
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หลากหลายรูปแบบมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.48 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี
ไดแ้ก่ ขอ้ราคาอาหารสงูกว่ารบัประทานที่รา้นหรือไม่  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 และขอ้การใชบ้ริการ
สั่งอาหารคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายหรือไม่ ขอ้มีราคาค่าอาหารบอกไวอ้ย่างชดัเจน และ ขอ้มีการตัง้ราคา
ในการจดัสง่ที่เหมาะสมกบัระยะทาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 3.96  และ 3.85 ตามล าดบั 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก ไดแ้ก่ โดยขอ้มีการ
โฆษณาตามสื่อออนไลนต่์างๆ เช่น Facebook , IG , Youtube เพื่อใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ มี
ค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.21 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้ดาราหรืออินฟลู
เอนเซอรท์ าให้ตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชัน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ข้อการให้ค าแนะน า 
ความช่วยเหลือและมารยาทของพนกังาน ขอ้มีการแนะน าเมนใูหม่ๆอยู่เสมอ และขอ้มีการส่งเสริม
การตลาดอย่างต่อเนื่อง เช่นการใหส้่วนลดค่าอาหารและส่วนลดค่าจัดส่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 
3.91 3.86 ตามล าดบั 
 
 ตอนที ่3 การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับด้านคุณภาพการบริการ 

     ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้น
คณุภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดับที่ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.48 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก
ทุกขอ้ โดยขอ้ราคาค่าจัดส่งชัดเจนและถูกตอ้งตามราคาที่ผูใ้หบ้ริการแสดงไวใ้นส่วนรายละเอียด
อตัราค่าบริการของแอปพลิเคชนั โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสุดเท่ากบั 4.79 รองลงมาคือขอ้ท่านรูส้ึกมั่นใจ
เมื่อใชบ้รกิารส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และขอ้การส่งอาหารถูกตอ้งและ
ครบถว้นตามที่สั่ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 ตามล าดบั 

   ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับดา้น
คุณภาพการบริการ  ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า  โดยรวมอยู่ในระดับที่ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.34 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
ไดแ้ก่ ขอ้มีระบบเก็บขอ้มูลการซือ้และรายละเอียดของลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากบั 4.78 รองลงมาคือ ขอ้พนกังานจดัส่งอาหารเอาใจใส่และใส่ใจในรายละเอียดการสั่งอาหาร
ของลกูคา้ โดยมีค่าเฉลี่เยเท่ากบั 4.31 และผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่  
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ขอ้มีการรกัษาลูกคา้แบบระยะยาว (Customer Relationship Management : CRM) เช่นการส่ง
มอบของที่ระลกึเนื่องในโอกาสพิเศษหรือเทศกาลต่างๆ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 ตามล าดบั 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้น
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.21 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
ได้แก่ ขอ้สามารถจัดส่งสินค้าได้ถูกตอ้งตรงตามที่ท่านสั่ง  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.26 ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านผ่านแอปพลิเคชัน 
ท าใหท้่านมีความสะดวกสบาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ และ ขอ้ขั้นตอนการสั่งอาหารมีความทันสมัย 
ระบบมีความเสถียรภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 และ 4.17 ตามล าดบั 

 ด้านความเชื่อถือไวว้างใจได้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับด้าน
คุณภาพการบริการ ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้ โดยรวมอยู่ในระดับที่ดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไดแ้ก่ 
ขอ้มีรูปแบบการให้บริการที่รอบคอบและถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.45 รองลงมาคือข้อ
ค่าบริการที่เรียกเก็บไม่มีการบวกเพิ่มจากที่แสดงขอ้มูลในการสั่งอาหาร  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ขอ้รูปแบบการสั่งอาหารมีมาตรฐานความ
ปลอดภยั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 และ ขอ้พนักงานจัดส่งอาหารสามารถใหค้ าแนะน าและตอบขอ้
สงสยัลกูคา้ได ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 ตามล าดบั 

 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับด้าน
คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดับที่ ดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกขอ้ โดยขอ้ 
พนกังานจัดส่งอาหารจะตอบกลบัทันทีเมื่อไดร้บัค าสั่งซือ้ มีการทบทวนและยืนยนัออเดอรอี์กครัง้
เพื่อความถูกตอ้ง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.15 รองลงมาคือขอ้การใหบ้ริการเป็นไปไดด้ว้ยความ
รวดเรว็และตรงต่อเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 และขอ้พนกังานจัดส่งอาหารมีความพรอ้มที่
จะใหบ้รกิารลกูคา้เมื่อมีการกดสั่งอาหาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 

  
 ตอนที ่4 การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

 ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี  ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
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ระดับดีมาก ไดแ้ก่ เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดในการใชง้านสามารถติดต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการในระบบ
ไดง้่าย มีการช่วยเหลือทนัที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 ขอ้ท่านมกัจะเลือกใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัอยู่เสมอ เมื่อตอ้งการสั่งอาหาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.40 ขอ้ระยะเวลาในการประมวลขอ้มลู
ค าสั่งซือ้เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.37 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ 
ขอ้ระบบของแอปพลิเคชนัใชง้านง่ายไม่ยุ่งยาก มีการอธิบายอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08
ตามล าดบั 

 ด้านการรบัรูถ้ึงประโยชน์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับด้านการ
ยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไดแ้ก่ ขอ้การใช้
บริการสามารถใช้งานไดจ้ากหลากหลายอุปกรณ์ ทั้งสมารท์โฟน แท๊ปเลต หรือคอมพิวเตอร์มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.27 รองลงมาคือขอ้การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันเหมาะกับ
ชีวิตประจ าวนั ช่วยท าใหส้ะดวกสบายมากขึน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้เทคโนโลยีมีความทนัสมยั ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนัช่วยใน
การประมวลผลไดส้ะดวก รวดเร็ว และประมวลไดถู้กตอ้ง แม่นย า และขอ้ระบบปฏิบัติการของ
แอปพลิเคชันช่วยใหก้ารประสานงานระหว่างฝ่ายต่างๆเป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น การสั่งอาหาร การสั่ง
เครื่องด่ืม การใชค้ าสั่งต่างๆไม่ติดขดั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 4.15 ตามล าดบั 

  
 ตอนที ่5 การวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอป
พลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด-19 

 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพ
พลิเคชนั โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมากทุกขอ้ โดยขอ้ท่านใชบ้ริการผ่านแอพพลิเคชันสั่ง
อาหารออนไลน์บ่อยแค่ไหน มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.82 รองลงมาคือข้อท่านไม่ชอบการ
ประกอบอาหารเอง จึงเลือกใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชันออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 
และขอ้ท่านใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพ เพราะสะดวกสบาย ไม่ตอ้งเดินทางไปซือ้เองที่รา้น ขอ้
ท่านมีแนวโน้มจะแนะน าแอพพลิเคชันออนไลน์ที่ใช้ในการสั่งอาหารให้กับผู้อ่ืน ข้อท่านได้มี
การศึกษารายละเอียดของแอพพลิเคชันสั่งอาหารออนไลนเ์ป็นอย่างดีก่อนใชบ้ริการ  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.40 4.35 4.29 ตามล าดบั 
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 ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานส่วนที่ 1 คือลักษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย เพศ 

อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัออนไลนแ์ตกต่างกนั จ าแนกออกเป็นสมมติฐานย่อย ดงันี ้

 สมมติฐานข้อที่ 1.1 พบว่า ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 สมมติฐานข้อที่  1.2 พบว่า ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 สมมติฐานขอ้ที่ 1.3 พบว่า ผู้บริโภคที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 สมมติฐานขอ้ที่ 1.4 พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชันแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้พบว่า  

 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต/นกัศึกษา กับ ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ ลูกจา้ง มี
ค่า p-value. เท่ากับ 0.03 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต / นักศึกษา มี
พฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันแตกต่างกับผู้บริโภคที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต / นักศึกษามี
พฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอปพลิเคชันน้อยกว่าผู้บริโภคที่มีอาชีพพนักงาน
บรษิัทเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.18 

 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต / นกัศึกษา กบั ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ มีค่า p-value. เท่ากบั 0.02 
ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต / นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวมแตกต่างกับผูบ้ริโภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยผูบ้ริโภคที่มีอาชีพนิสิต/ นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัโดยรวมมากกว่าผูบ้รโิภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั -0.70 
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ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว กับ ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ มีค่า p-value. เท่ากับ 
0.02 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจ้างรฐั มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวมแตกต่างกับผู้บริโภคที่มีอาชีพอ่ืนๆ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูบ้ริโภคที่มีอาชีพรบัพนกังานบรษิัทเอกชน / ลกูจา้งรฐั 
มีพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวมมากกว่าผูบ้ริโภคที่มีอาชีพ
อ่ืนๆ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.69 
 สมมติฐานข้อที ่2 สว่นประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการสง่เสรมิการตลาด มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 พบว่า 

 ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด
สามารถพยากรณพ์ฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภคโดยรวม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยสามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 17.20 

 สมมติฐานข้อที่ 3  ด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ
ผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 พบว่า 

 ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้  ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อ
ลูกคา้ และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ สามารถพยากรณ์พฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยสามารถพยากรณไ์ด้
รอ้ยละ 71.40   

 สมมติฐานขอ้ที่ 4 ดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์และ 
ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
ของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 พบว่า 

 ด้านการรบัรูถ้ึงประโยชน์ และด้านการรบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน สามารถพยากรณ์
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยสามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 37.00  
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การอภปิรายผล  
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการบริการ และการยอมรบั

เทคโนโลยี ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิต
รูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 มีประเด็นส าคญัที่สามารถน ามาอภิปรายไดด้งันี ้

 สมมติฐานข้อที่ 1 ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายได้
ต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
ออนไลนแ์ตกต่างกนั 

 ดา้นเพศ ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัโดยรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้เนื่องจากในปัจจุบนัธุรกิจการใหบ้ริการอาหารออนไลนเ์ติบโตขึน้อย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นผล
มาจากเทคโนโลยีที่ท าใหผู้บ้ริโภคเขา้ถึงอินเตอรเ์น็ตไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็วขึน้ ไม่ว่าจะเพศชาย
หรือเพศหญิงก็สามารถเขา้ถึงอินเตอรเ์น็ต และรา้นคา้ออนไลนไ์ดอ้ย่างง่ายดาย จึงท าใหผู้บ้ริโภค
ทั้งเพศชาย และเพศหญิงสามารถเขา้ถึงแอปสั่งอาหารที่สามารถตอบโจทย์ความตอ้งการของ
ตนเองในการเลือกสั่งอาหารที่ตวัเองชื่นชอบหรืออยากลองไดง้่ายขึน้ จึงท าใหพ้ฤติกรรมการซือ้ไม่
แตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (กัญสพัฒน ์นับถือตรง, 2564 ) ไดศ้ึกษาวิจัยเก่ียวกับ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใชบ้ริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ในจังหวัดสุรินทร ์
พบว่า ผูบ้รโิภคที่มีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารสั่งอาหารไม่แตกต่างกนั 

 ดา้นอายุ ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชันโดยรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากในปัจจุบนัแอปพลิเคชั่นสั่งอาหารมีการเขา้ถึงไดง้่าย สามารถเขา้ถึง
ผู้บริโภคได้ทุกช่วงอายุท าให้ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะอายุเท่าไหร่ก็สามารถใช้บริการแอปพลิเคชัน
ออนไลนใ์นการสั่งอาหารได ้ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (ภคมน ณ นครพนม, 2564) ไดศ้ึกษา
เรื่อง ปัจจยัใดเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชั่นส่งอาหารของคน
เจนวายในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารแอพพลิเคชั่นสง่อาหารไม่แตกต่างกนั 

 ดา้นรายไดต่้อเดือน ผูบ้ริโภคที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากรายไดไ้ม่ไดม้ีผลต่อการใชเ้ทคโนโลยีของผูบ้รโิภค เพราะว่าในปัจจุบนั
ผูบ้ริโภคต่างขบัเคลื่อนดว้ยการใชอิ้นเตอรเ์น็ต ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ (อรุณรตัน ์อ่อนเย็น, 
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2562) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัที่มีความสมัพันธต่์อการตัดสินใจเลือกซือ้อาหารจากธุรกิจประเภทเดลิ
เวอรี่ของนกัศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏัพระนคร พบว่า รายไดข้องนกัศึกษา ไม่มีความสมัพนัธก์ับ
เหตผุลที่ตดัสินใจเลือกซือ้อาหารเดลิเวอรี่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ดา้นอาชีพ ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากผูบ้ริโภคในแต่ละอาชีพมีสิ่ง
ที่ชื่นชอบหรือต้องการตอบสนองตัวเองที่แตกต่างกัน ท าให้มีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชนัออนไลนท์ี่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (รตันา ตณัฑะพานิช
กุล, 2564) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านแอพพลิเคชั่น
ของผูบ้รโิภค ในช่วงเกิดโรคเชือ้ไวรสัโคโรน่า 2019 (COVID 19) ในจงัหวดัระยอง พบว่า ผูบ้ริโภคที่
มีอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกสั่งอาหารแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัแนวคิดและ
ทฤษฎีของ (Kotler และ Keller, 2016) กล่าวไวว้่า ลักษณะดา้นประชากรศาสตรน์ั้นสะทอ้นถึง
ความเป็นมาของแต่ละบุกคล ซึ่งมีลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกต่างกัน อันมีสาเหตุมา
จากความแตกต่างของดา้นประชากรศาสตรห์รือภมูิหลงัของบคุคล 

 สมมติฐานข้อที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนัออนไลนแ์ตกต่างกนั พบว่า 

 ดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัโดยรวม อย่าง
มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากสินคา้ที่จ  าหน่ายผ่านทางแอปพลิเคชนัออนไลนต่์างๆ 
ในปัจจุบนันัน้มีความหลากหลาย มีความน่าเชื่อถือของตัวสินคา้ มีการน าเสนอขอ้มูลจากรา้นคา้
ไดอ้ย่างครบถว้นสมบูรณ ์อีกทัง้ยงัมีการรบัประกันความพึงพอใจสินคา้ จึงท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการ
ตดัสินใจไดง้่ายขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (สุรภี ฤทธิ์มาก, 2562) ไดศ้ึกษาปัจจยัที่มีผลต่อ
ความตัง้ใจใชแ้อปพลิเคชนัไลนฟ์ู้ด (Line Food Application) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภัณฑแ์ละดา้นราคามีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใชแ้อปพลิ
ชนัไลนฟ์ู้ค (Line Food Application) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ดา้นราคา มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันโดยรวม อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากราคาสามารถเป็นตัวเปรียบเทียบการตัดสินใจซือ้ของ
ผูบ้ริโภคได้อีกช่องทางหนึ่ง การตั้งราคาที่เหมาะสม ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท าให้
ผูบ้ริโภครบัรูไ้ดถ้ึงความคุม้ค่าในสินคา้ที่ไดร้บั ก็จะส่งผลต่อการตดัสินใจไดท้นัท ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ (สุรภี ฤทธิ์มาก, 2562) ไดศ้ึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตัง้ใจใชแ้อปพลิเคชันไลนฟ์ู้ด 
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(Line Food Application) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด
ด้านผลิตภัณฑ์และด้านราคามี อิทธิพลต่อความตั้งใจใช้แอปพลิชันไลน์ฟู้ค (Line Food 
Application) ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
โดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากแต่ละแอพพลิเคชนัมีความพรอ้มในการ
ใชง้าน การใหข้อ้มลูรายละเอียดสินคา้ครบถว้น การซือ้สินคา้และการช าระเงินไดอ้ย่างรวดเรว็ และ
ผูร้บัสะดวกในการติดต่อกับผูข้าย จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคมีการตัดสินใจซื ้อเพิ่มขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ (เนติรฐั ปรกัมาส, 2563) ไดศ้ึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการส่ง
อาหารในจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านสื่อออนไลน์ และสอดคลอ้งกับทฤษฎีของ (P. Kotler & 
Armstrong, 2018) กล่าวว่า ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) 
หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดที่ควบคมุได ้เพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยมีส่วน
ประสมการส่งเสริมการตลาดเป็นตัวสื่อสารขอ้มูลระหว่างผูข้ายและผูซ้ือ้ที่มีศักยภาพเพื่อชักจูง
ทศันคติและพฤติกรรมการซือ้ 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากการประชาสัมพันธ์และการโฆษณา
อาจจะส่งถึงกลุ่มเป้าหมาย ท าใหผู้บ้ริโภคที่เป็นกลุ่มเป้าหมายรูร้บัท าใหก้ารประชาสัมพันธ์นั้น
สามารถที่จะช่วยกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจได ้ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (อรุณรตัน ์
อ่อนเย็น, 2562)  ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยที่มีความสมัพันธ์ต่อการตัดสินใจเลือกซือ้อาหารจากธุรกิจ
ประเภทเดลิเวอรี่ของนักศึกษามหาวิทยาลยัราชภัฏพระนคร พบว่า ความสมัพันธร์ะหว่างปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือก
ซือ้อาหารจากธุรกิจประเภทเดลิเวอรี่ของนกัศกึษามหาวิทยาลยัราชภฏัพระนคร 

  สมมติฐานข้อที่ 3  ดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
และดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกค้า มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
ออนไลนแ์ตกต่างกนั พบว่า  

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชันโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากการบริการของการสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชันออนไลนไ์ม่สามารถท าใหผู้บ้ริโภคมีความพึงพอใจเหมือนที่ไดร้บัตอนไปทานที่
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รา้น ภาชนะที่บรรจุอาหารมีความไม่เหมาะสมท าใหไ้ม่สะดวกในการรบัประทาน และพนักงานมี
การบริการที่ไม่ดี ส่งผลใหบ้ริโภคใชบ้ริการนอ้ยลง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ธัญลกัษณ ์เพชร
ประดับสุข, 2563) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยดา้นคุณภาพการ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
โดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากผูบ้ริโภคมีความเขา้ถึงแอพพลิเคชนั ซึ่ง
เกิดจากแอพพลิเคชนัออกแบบมาใหใ้ชง้านง่าย มีการใหข้อ้มลูสินคา้ที่ถูกตอ้งและครบถว้น ท าให้
ผู ้บริโภคเกิดความเชื่อถือต่อแอพพลิเคชัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (เกตุวดี สมบูรณ์ทวี, 
2561) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยดา้นคณุภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้ผลิตภณัฑอ์าหาร
ผ่านผูใ้หบ้ริการ Food Panda Application พบว่า ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซือ้ซ  า้ผลิตภณัฑอ์าหาร ผ่านผูใ้หบ้ริการ Food Panda Application โดยปัจจยัดา้นความ
น่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้มากที่สดุ  

 ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
โดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากแอพพลิเคชนัมีรายการอาหารที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ ท าให้ผู ้บริโภคตัดสินใจใช้แอพพลิเคชันมากขึน้ ซึ่ง
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (ธัญลักษณ์ เพชรประดับสุข, 2563) ไดศ้ึกษาวิจัยเก่ียวกับปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ ด้าน
คณุภาพการใหบ้รกิารมีภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชันโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากผูบ้ริโภคใหค้วามส าคัญกับความรู ้
ทกัษะ และประสบการณข์องพนกังาน ในการตอบค าถามเมื่อมีขอ้สงสยั และความน่าเชื่อถือของ
ตวัพนกังานผูใ้หบ้รกิาร เช่น ความซื่อสตัย ์ท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจใชบ้รกิารไดง้่ายขึน้ ซึ่งสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ (ศรีสุวรรณ หอมสุวรรณ , 2562) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยมีมีผลต่อการใชบ้ริการสัง
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน ในเขกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นการใหค้วามมั่นใจส่งผลต่อการ
ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากการที่แอปพลิเคชัน มีการ
ออกแบบใหส้ามารถช าระค่าบริการที่หลากหลาย เช่น เงินสด เงินโอน บตัรเครดิต ซึ่งช่วยใหเ้กิด
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ความง่ายต่อการใชง้านในยุคสังคมไรเ้งินสดมากขึน้  แคชเลส โซไซตี ้(Cashless Society) หรือ
สงัคมไรเ้งินสด คือ สงัคมที่คนไม่ใชเ้งินสดในการแลกเปลี่ยนซือ้ขายและจ่ายเงินสดกนัอีกต่อไป แต่
เปลี่ยนมาใชก้ารจ่ายเงินดว้ยระบบรูปแบบต่าง ๆ แทน เช่น การจ่ายเงินผ่าน QR Code จ่ายเงิน
ผ่าน e-Wallet, การโอนเงินผ่านแอปพลิเคชันของธนาคาร, การโอนเงินระบบ PromptPay, การ
ช าระค่าสินคา้และบริการผ่านบตัรเดบิตหรือบตัรเครดิต ประเทศไทยเขา้สู่ระบบ Mobile Banking 
ตัง้แต่ปี 2560 โดยธนาคารแห่งประเทศไทย เป็นผูป้ระสานความร่วมมือระหว่างสถาบันการเงิน
ของไทยและระหว่างประเทศ เพื่อใชร้ะบบการช าระเงินแบบ QR Code ที่เป็นมาตรฐานเดียวกนัทั่ว
โลกผ่านระบบ Mobile Banking เพื่อใหส้อดรบักบันโยบายของภาครฐัที่มุ่งใหป้ระเทศไทยกา้วไปสู่
สังคมไรเ้งินสด หรือ แคชเลส โซไซตี ้โดยในช่วงเวลาดังกล่าวหลายประเทศเริ่มมีการใหบ้ริการ
ช าระเงินผ่านมา QR Code ระยะหนึ่งแลว้ หลงัจากนัน้ประเทศไทยจึงเริ่มมีการใชง้านอย่างเต็ม
รูปแบบและเริ่มมีความเขา้ใจการใชง้านมากขึน้ตามล าดับ (อาริยา สุขโต, 2564) สอดคลอ้งกับ
แนวคิดและทฤษฎีของ (Parasuraman Zeithaml Berry, 1985) กล่าวว่า ความมั่นใจ หมายถึง 
การสรา้งความไว้วางใจและความมั่นใจให้แก่ลูกค้า จากการที่พนักงานที่ให้บริการมีความรู้
ความสามารถ ทกัษะสมรรถะของพนกังาน บคุลิกภาพที่ดีของผูใ้หบ้รกิาร 

 ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากแอปพลิเคชันมีระบบแจง้เตือนรายการ
สั่งสินคา้ท าใหผู้บ้รโิภคสามารถตรวจสอบไดต้ลอดเวลา และยงัมีระบบไวใ้หผู้บ้รโิภคสอบถามหรือ
คอยแก้ไขปัญหาที่ผูบ้ริโภคสงสัยไดอี้กดว้ย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (เกตุวดี สมบูรณ์ทวี, 
2561) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยดา้นคณุภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้ผลิตภณัฑอ์าหาร
ผ่านผูใ้หบ้ริการ Food Panda Application พบว่า ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซือ้ซ  า้ผลิตภณัฑอ์าหาร ผ่านผูใ้หบ้ริการ Food Panda Application ขึน้ และสอดคลอ้งกบั
แนวคิดและทฤษฎีของ (Parasuraman Zeithaml Berry, 1985) กล่าวว่า การเอาใจใส่ หมายถึง 
การที่ลกูคา้แต่ละรายไดร้บัความเอาใจใส่จากพนกังานผูใ้หบ้รกิารและการรบัฟังความตอ้งการของ
ลกูคา้ 

 สมมติฐานข้อที่ 4 ดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์
และ ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน  มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัออนไลนแ์ตกต่างกนั พบว่า 

 ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน์ มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน
โดยรวม อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากผูบ้ริโภคตอ้งการรบัรูถ้ึงประโยชนใ์นการ
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ใชง้านแอพพลิเคชนั เพื่อใชใ้นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท าใหก้ารรบัถึงประโยชน ์
มีผลต่อการตดัสินใจ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (วรญัญา สนัติบุตร, 2563) ไดศ้ึกษาเรื่องส่วน
ประสมทางการตลาดและการยอมรบัเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้แฟชั่นผ่านทาง
แอปพลิเคชันออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการ
รับรูถ้ึงประโยชน์จากการใช้งาน มีผลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าแฟชั่นผ่านทางแอปพลิเคชัน
ออนไลนข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

  ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชันโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากแอพพลิเคชันออกแบบมา
เหมาะสมต่อการใชง้าน ไม่ว่าจะเป็นการคน้หาสินคา้ หรือการสอบถาม สั่งซือ้ ซึ่งสามารถติดต่อกบั
ผูข้ายได้โดยตรง ตลอดจนช่องทางการช าระเงิน หรือมีการจัดส่งสินคา้ที่รวดเร็ว ท าใหผู้บ้ริโภค
ตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชัน ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ (วรญัญา สนัติบุตร, 
2563) ไดศ้ึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดและการยอมรบัเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตดัสินใจ
ซือ้สินคา้แฟชั่นผ่านทางแอปพลิเคชันออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า การ
ยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชนจ์ากการใชง้าน มีผลต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้แฟชั่น
ผ่านทางแอปพลิเคชันออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.01 
 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 

 จากผลการศกึษาวิจยั ปัจจยัที่มีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเค
ชนัของผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 สามารถสรุปขอ้เสนอแนะที่ไดจ้าการวิจยั 
ดงันี ้
1. ลักษณะด้านประชากรศาสตร ์

 ผู้ประกอบการควรน าลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ไปพิจารณาก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อกระตุ้นความต้องการซื ้อสินค้าของผู้บริโภค  โดยให้
ความส าคญักบัผูบ้ริโภคที่มีเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี มีรายไดต่้อเดือน 15,001-25,000 บาท และ
มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ ซึ่งผู้ประกอบการควรมีการส่งเสริม
การตลาดกบัผูบ้ริโภคประเภทดงักล่าว เช่น การจดัโปรโมชั่นพิเศษ บรกิารจดัส่งฟรี เมื่อมีผูบ้ริโภค
ไดร้บัคูปองพิเศษ ผูป้ระกอบการจะตอ้งมีการระบุราคาอาหารสูงสุดไวใ้หผู้บ้ริโภคไดร้บัทราบใน
การสั่งซือ้อาหารออนไลนใ์นครัง้ถดัไปดว้ย เป็นตน้ 
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2. ส่วนประสมทางการตลาด 
 2.1 ดา้นผลิตภัณฑ์ ผูป้ระกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลนค์วรที่จะใหค้วามส าคญัใน

เรื่องรูปแบบของสินคา้ที่มีความหลากหลาย ทนัสมัย สวยงาม มีการบอกขอ้มูลรายละเอียดสินคา้
ใหค้รบถ้วน การแสดงขอ้มูลของสินคา้ตัวอย่างใหต้รงกับสินคา้ที่ผูบ้ริโภคจะไดร้บั ซึ่งจะเป็นการ
สรา้งความมั่นใจใหก้บัผูบ้ริโภคและเป็นการสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีของรา้นคา้ และตราสินคา้จนเกิด
เป็นการบอกต่อกันปากต่อปากถึงคุณภาพ และบริการที่ไดร้บัในการสั่งซือ้สินคา้ เพื่อใหเ้กิดการ
ตดัสินใจซือ้จากผูบ้รโิภคกลุม่เปา้หมายไดง้่ายขึน้ 

 2.2 ดา้นราคา ผูป้ระกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลนค์วรที่จะใหค้วามส าคัญกับการ
เปรียบเทียบราคาสินคา้ผ่านช่องทางออนไลนว์่าสินคา้ที่ผูบ้ริโภคจะไดร้บัมีความคุม้ค่า โดยมีการ
เปรียบเทียบราคาสินคา้กบัแอพพลิเคชนัอ่ืนๆหรือหา้งสรรพสินคา้ใหผู้บ้รโิภคดผู่านหนา้แอพพลิเค
ชนั ก็จะสามารถท าใหล้กูคา้เกิดความพงึพอใจมากยิ่งขึน้ 

 2.3 ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูป้ระกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลนค์วรที่จะให้
ความส าคญักบัการใชง้านแอพพลิเคชนัใหม้ากขึน้ มกีารช าระเงินที่สะดวกและความรวดเรว็ มีการ
อธิบายวิธีช าระเงินส าหรบัช่องทางต่างๆใหผู้บ้ริโภคเขา้ใจและเพื่อใหผู้บ้ริโภคเห็นถึงความง่ายใน
การสั่งซือ้อาหาร นอกจากนีค้วรท าใหผู้ ้บริโภคติดต่อกับผู้ขายง่ายมากขึน้เพื่อที่จะรบัทราบถึง
ปัญหาหรือขอ้สงสยัของลกูคา้  

 2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ประกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลน์ควรที่จะให้
ความส าคัญกับการส่งเสริมการตลาดให้ลูกค้าได้มีส่วนร่วมกับร้านค้า อย่างเช่น มีการ
ประชาสมัพันธ์ตามสื่อต่าง ๆ อย่างสม ่าเสมอ มีการแนะน าเมนูใหม่ๆ มีการแจกส่วนลดค่าอาหาร
หรือค่าส่ง จากตวัโฆษณา เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้รกิารจากผูบ้ริโภค และแนะน าเมนูที่
น่าสนใจในแต่ละภูมิภาคที่อาหารเป็นเอกลักษณ์ มาโฆษณาบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ ใน
หลายๆช่องทาง เนื่องจากปัจจุบันการโฆษณาผ่านช่องทางออนไลนน์ั้น มีตน้ทุนที่ยังไม่สูง และ
ผูบ้ริโภคนัน้สามารถเขา้ถึงช่องทางนีไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ฟรี จะช่วยเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้มาก
ยิ่งขึน้ อีกทัง้ยงัเป็นการรกัษาฐานลกูคา้เก่า และยงัเป็นการสรา้งกลุม่ลกูคา้ใหม่ไดอี้กดว้ย 
3. ด้านคุณภาพการบริการ 

 3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูป้ระกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลนค์วรที่จะ
ใหค้วามส าคัญกับการออกแบบหนา้แอปพลิเคชั่นใหน้่าสนใจ เนื่องจากภาพลกัษณ์แรกของการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคือหนา้ตาของแอปพลิเคชั่น ดงันัน้ควรจะออกแบบหนา้แอปพลิเคชั่นใหม้ีความ
น่าสนใจ ใชง้านง่ายและสะดวก เพื่อดงึดดูใจใหผู้บ้รโิภค 
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 3.2 ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได้ ผูป้ระกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลนค์วรที่จะให้
ความส าคัญกับการมีป้ายการนัตีรบัรองผลิตภัณฑ์ ไม่มีสารอันตราย ควรมีการทดสอบความ
ช านาญ หรือมีการยืนยันค าสั่งซือ้ในรูปแบบอ่ืน ๆ เช่น ตอบกลับการยืนยันสั่งซือ้ผ่านทางไลน ์
ทางการติดต่อกลบัทางโทรศพัทม์ือถือ เพื่อสรา้งความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 

 3.3 ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า ผูป้ระกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลนค์วรที่จะให้
ความส าคัญกับการบริการที่รวดเร็วเมื่อสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชั่น หรือในบางครัง้การบริการ
ล่าชา้อาจเกิดจากสาเหตุที่พนักงานขนส่งไม่ทราบเสน้ทางที่จะตอ้งไปส่งสินคา้ท าใหใ้ชเ้วลามาก 
ดงันัน้แอพพลิเคชนัควรฝึกอบรมพนกังานขนสง่ใหม้ีความช านาญในเสน้ทาง 

3.4 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ลูกคา้ ผูป้ระกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลนค์วรที่
จะใหค้วามส าคญักบัการสรา้งความมั่นใจในการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชั่นใหล้กูคา้ ดงันัน้ควรจะ
สรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีในการใหบ้รกิารโดยใหบ้รกิารสินคา้ที่มีบรรจุภณัฑแ์ละผลิตภณัฑอ์ยู่คณุภาพ
ที่ดีกบัผูบ้ริโภค และการส่งเสรมิทางการตลาด เช่น การโฆษณาประชาสมัพันธ ์สรา้งความเชื่อมั่น
ในการบรกิารใหเ้พิ่มมากขึน้ได ้

 3.5 ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลูกคา้ ผูป้ระกอบการผ่านแอปพลิเคชันออนไลนค์วรที่จะให้
ความส าคัญกับความสามารถในการเข้าถึงข่าวสารที่ เป็นประโยชน์เก่ียวกับสิทธิพิเศษและ
โปรโมชั่นต่าง ๆ จากทางแอปพลิเคชั่นอยู่เสมอ เนื่องจากการใหข้่าวสารผ่านทางแอปพลิเคชั่นใน
บางครัง้ที่ผูบ้ริโภคไม่เขา้ไปใชแ้อปพลิเคชั่นจะไม่ทราบถึงข่าวสารนั้น ๆ ดังนั้นควรมีการเผยแพร่
ผ่านทางการสง่เสรมิการตลาด การโฆษณาประชาสมัพนัธด์ว้ย 
4. ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 

 4.1 ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์ควรค านึงถึงการใหค้วามส าคญักบัการพฒันาแอปพลิเคชนั 
เก่ียวกบัสินคา้โดยมีการบอกรายละเอียดสินคา้บ่งบอกถึงคณุประโยชน ์จดุเด่น หรือโปรโมชนั

ที่ชัดเจน และความสะดวกในการเข้าใชง้านไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยเมื่อพบปัญหาสามารถติดต่อ
สอบถามได ้มีช่องทางใหแ้สดงความคิดและถามตอบขอ้ค าถามได ้เช่น การติดตามการจัดส่งโดย
มีช่องทางแสดงความคิดเห็น เป็นปุ่ มไอคอน ที่แสดงความคิดเห็นไดเ้ลย ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการอยาก
บอกต่ออยากแชรข์อ้มลูต่าง ๆ ของรา้นอาหารในแอปพลิเคชนั 

 4.2 ดา้นความง่ายในการใชง้าน ฝ่ายเทคนิคควรหมั่นพัฒนาขัน้ตอนในการใชง้านแอป
พลิเคชัน เพื่อให้ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการเขา้ใชง้าน โดย
สามารถเขา้ใชง้านไดโ้ดยง่าย ออกแบบใหน้่าใชง้าน เช่น มีสีในหนา้จอแอปพลิเคชันที่โดดเด่น มี
รูปภาพน่าใชง้าน เพื่อสรา้งประสบการณ์ที่ดีใหก้ับผูใ้ชง้าน เช่น การใชง้านไดง้่าย การตอบสนอง
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ต่อการใชง้าน การรองรบัการเขา้ถึงไดอ้ย่างไม่มีอุปสรรค เพื่อใหแ้อปพลิเคชนัมีการตอบสนองกับ
ผูใ้ชไ้ดดี้ยิ่งขึน้ นอกจากนีค้วรมีการบอกขัน้ตอนการจัดส่งผ่านแอพพลิเคชันว่าตอนนีอ้าหารของ
ผูบ้ริโภคอยู่ตรงไหน ผูบ้ริโภคจะไดร้บัอาหารในอีกก่ีนาที บอกเสน้ทางการส่งอาหารของไรทเ์ดอร์
ผ่านแผนที่ในแอพพลิเคชนัเพื่อใหผู้บ้รโิภคมีเวลาเตรียมตวัรบัอาหารที่ก าลงัจะมาสง่ 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. การวิจัยในครัง้นีผู้ ้วิจัยมุ่งเน้นการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ดา้นคุณภาพการ
บริการ และการยอมรบัเทคโนโลยี ที่มีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั
ของผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19  ในการศึกษาครัง้ต่อไปผูว้ิจยัอาจจะเลือก
ท าการศกึษาตวัแปรอ่ืนๆ เช่น แรงจงูใจที่สง่ผลต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้ เป็นตน้ 

 2. ในการวิจัยครัง้ต่อไป อาจจะศึกษาเป็นวิจัยเชิงคุณภาพ ดว้ยการสมัภาษณผ์ูใ้ชบ้ริการ
สั่งซือ้อาหารออนไลน ์

 3. ศกึษาเชิงเปรียบเทียบระหว่างผูป้ระกอบการ รา้นคา้ในธุรกิจอาหาร เพื่อใหเ้ห็น 
ภาพรวมที่ชัดเจนยิ่งขึน้ เนื่องจากผูป้ระกอบการ รา้นคา้มีจ านวนเพิ่มมากขึน้ จึงจ าเป็นตอ้ง

หากลยทุธท์างการตลาดที่สามารถท าใหผู้ป้ระกอบการน ามาพฒันา และปรบัปรุงรา้นคา้ของตนให้
มีศกัยภาพทางการแข่งขนัเหนือคู่แข่งในระดบัเดียวกนัได ้

 4. ในปัจจุบนัมีคนใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชันอย่างแพร่หลาย ดงันัน้ในการท า
วิจัยครั้ง ต่อไปควรศึกษากลุ่มตั วอย่ างจากจังหวัด อ่ืน  ๆ ที่ นอกเหนื อจากพื ้นที่ ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
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แบบประเมินค่าความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม หรือ IOC ของผู้ทรงคุณวุฒิ 
แบบสอบถามเร่ือง ปัจจัยทีส่่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชัน

ของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด-19 
 

ผู้ศึกษา นางสาวศิรลิกัษณ ์ปีปทมุ คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
 
ประเมินผลเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 
ส่วนที ่1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
ส่วนที ่2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 
ส่วนที ่3 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ 
ส่วนที ่4 ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 
ส่วนที ่5 ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 
ผู้ทรงคุณวุฒ ิ 1. รศ. สพุาดา สิรกิุตตา 
  2. อ.ดร. เศรษฐวสัภุ ์พรมสิทธิ์ 
  3. อ.ดร. รสิตา สงัขบ์ญุนาค 
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หลักเกณฑก์ารตรวจสอบค่า IOC 
 

 การวิเคราะหเ์ครื่องมือ (แบบสอบถาม) ใหผู้เ้ชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถามการวิจยั 
IOC คือ ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ 
หรือเนือ้หา (IOC : Index of item objective congruence) แลว้ประเมินผลเครื่องมือ ดงันี ้
 ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถปุระสงค ์
 ใหค้ะแนน   0 ถา้ไม่แน่ในว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน  -1 ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 แลว้น าผลคะแนนที่ไดจ้ากผูเ้ชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสตูร 
 

สูตรการหาค่า IOC  = 
𝜮𝑹

𝑵
 

 

โดยก าหนดให้  
  IOC = ความสอดคลอ้งระหว่างวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ 

  ∑ 𝑹 = ผลรวมของคะแนนการพิจารณาจากผูเ้ชี่ยวชาญ 

  𝑁 = จ านวนกรรมการผูเ้ชี่ยวชาญ 
 
เกณฑ ์ 
 1. ขอ้ค าถามที่มีค่า IOC ตัง้แต่ 0.50 - 1.00 มีค่าความเที่ยงตรง ใชไ้ด ้
 2. ขอ้ค าถามที่มีค่า IOC ต ่ากว่า 0.50 ตอ้งปรบัปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
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ตารางวิเคราะหค์วามคิดเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒติ่อแบบสอบถามในการหาประสิทธิภาพ 
ปัจจัยทีส่่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคในวิถี

ชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด-19 
ผู้ศึกษา นางสาวศิรลิกัษณ ์ปีปทมุ คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

 
 

รายการขอความคิดเหน็ 

ประมาณค่าความคิดเหน็
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิคนที…่ 

 
ค่า 
IOC 

 
แปล
ผล 1 2 3 

ส่วนที ่1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
1.เพศ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
2.อายุ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
3.รายไดต่้อเดือน 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
4.อาชีพ 0 1 1 0.6 ใชไ้ด ้
ส่วนที ่2 สว่นประสมทางการตลาด (4Ps) 
1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์
1.1 บรกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัมีรา้นคา้
ใหเ้ลือกจ านวนมาก 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

1.2 มีขอ้มลูที่จ  าเป็น แสดงถึงราคาสินคา้ ขนาด
ของสินคา้ และประเภทของสินคา้ที่สั่งชดัเจน 

1 0 1 0.6 ใชไ้ด ้

1.3 รูปแบบยานพาหนะและกลอ่งขนสง่สินคา้มี
ความเหมาะสม 

1 0 1 0.6 ใชไ้ด ้

1.4 รายละเอียดของรา้นอาหารและเมนแูยก
ชดัเจน คน้หาง่าย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

1.5 มีระบบติดตามการขนส่ง ติดตามรายการที่
สั่งไดต้ลอดเวลา 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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รายการขอความคิดเหน็ 

ประมาณค่าความคิดเหน็
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิคนที…่ 

 
ค่า 
IOC 

 
แปล
ผล 1 2 3 

2. ปัจจัยด้านราคา 
2.1 มีการตัง้ราคาในการจดัสง่ที่เหมาะสมกบั
ระยะทาง 

1 0 1 0.6 ใชไ้ด ้

2.2 รูปแบบการรบัช าระเงินสามารถท าได้
หลากหลายรูปแบบ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.3 การใชบ้รกิารสั่งอาหารคุม้ค่ากบัเงินที่จ่าย
หรือไม่ 

0 1 1 0.6 ใชไ้ด ้

2.4 ราคาอาหารสงูกว่ารบัประทานที่รา้นหรือไม่ 0 1 1 0.6 ใชไ้ด ้
2.5 มีราคาค่าอาหารบอกไวอ้ย่างชดัเจน 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
3.1 มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ 

1 0 1 0.6 ใชไ้ด ้

3.2 พืน้ที่ในการใหบ้รกิารครอบคลมุกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3.3 ช่วงเวลาที่ใหบ้ริการมีความเหมาะสม 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
3.4 แอปพลิเคชนัออกแบบมาใหใ้ชง้านไดง้่าย 
สะดวกสบาย 

1 0 1 0.6 ใชไ้ด ้

3.5 ก าหนดเวลาในการจดัส่งอาหารลว่งหนา้จาก
แอปพลิเคชนัมีความแม่นย า 

1 0 1 0.6 ใชไ้ด ้

4.ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
4.1 มีการสง่เสรมิการตลาดอย่างต่อเนื่อง เช่น
การใหส้ว่นลดค่าอาหารและสว่นลดค่าจดัสง่ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4.2 มีการโฆษณาตามสื่อออนไลนต่์างๆ เช่น 
Facebook , IG , Youtube เพื่อใหเ้ขา้ถึง
ผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4.3 มีการแนะน าเมนใูหม่ๆอยู่เสมอ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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รายการขอความคิดเหน็ 

ประมาณค่าความคิดเหน็
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิคนที…่ 

 
ค่า 
IOC 

 
แปล
ผล 1 2 3 

4.4 ดาราหรืออินฟลเูอนเซอรท์ าใหต้ดัสินใจ
เลือกใชแ้อปพลิเคชนั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4.5 การใหค้ าแนะน า ความช่วยเหลือและ
มารยาทของพนกังาน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ส่วนที ่3 ปัจจยัคณุภาพการบรกิาร 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1.1 การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านผ่านแอปพลิเค
ชนั ท าใหท้่านมีความสะดวกสบาย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

1.2 สามารถจดัสง่สินคา้ไดถู้กตอ้งตรงตามที่ท่าน
สั่ง 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

1.3 ขัน้ตอนการสั่งอาหารมีความทนัสมยั ระบบ
มีความเสถียรภาพ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
2.1 รูปแบบการสั่งอาหารมีมาตรฐานความ
ปลอดภยั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.2 มีรูปแบบการใหบ้รกิารที่รอบคอบและ
ถกูตอ้ง 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.3 พนกังานจดัสง่อาหารสามารถใหค้ าแนะน า
และตอบขอ้สงสยัลกูคา้ได ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.4 ค่าบริการท่ีเรียกเก็บไม่มีการบวกเพิ่มจากที่
แสดงขอ้มลูในการสั่งอาหาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
3.1 พนกังานจดัสง่อาหารมีความพรอ้มที่จะ
ใหบ้รกิารลกูคา้เมื่อมีการกดสั่งอาหาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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รายการขอความคิดเหน็ 

ประมาณค่าความคิดเหน็
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิคนที…่ 

 
ค่า
IOC 

 
แปล
ผล  1 2 3 

3.2 พนกังานจดัสง่อาหารจะตอบกลบัทนัทีเมื่อ
ไดร้บัค าสั่งซือ้ มีการทบทวนและยืนยนัออเดอร์
อีกครัง้เพื่อความถกูตอ้ง 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3.3 การใหบ้ริการเป็นไปไดด้ว้ยความรวดเรว็และ
ตรงต่อเวลา 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

4.1 การสง่อาหารถกูตอ้งและครบถว้นตามที่สั่ง 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4.2 ราคาค่าจดัสง่ชดัเจนและถกูตอ้งตามราคาที่
ผูใ้หบ้รกิารแสดงไวใ้นส่วนรายละเอียดอตัรา
ค่าบริการของแอปพลิเคชนั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4.3 ท่านรูส้กึมั่นใจเมื่อใชบ้ริการสง่อาหารผ่าน
แอปพลิเคชนั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 

5.1 พนกังานจดัสง่อาหารเอาใจใสแ่ละใสใ่จใน
รายละเอียดการสั่งอาหารของลกูคา้ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5.2 มีระบบเก็บขอ้มลูการซือ้และรายละเอียด
ของลกูคา้ที่เคยใชบ้ริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5.3 มีการรกัษาลกูคา้แบบระยะยาว (Customer 
Relationship Management : CRM) เช่นการสง่
มอบของที่ระลกึเนื่องในโอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลต่างๆ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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รายการขอความคิดเหน็ 

ประมาณค่าความคิดเหน็
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิคนที…่ 

 
ค่า
IOC 

 
แปล
ผล  1 2 3 

ส่วนที ่4 ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 

1.ด้านการรับรู้ถึงประโยชน ์

1.1 การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั
เหมาะกบัชีวิตประจ าวนั ช่วยท าใหส้ะดวกสบาย
มากขึน้ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

1.2 การใชบ้รกิารสามารถใชง้านไดจ้าก
หลากหลายอปุกรณ ์ทัง้สมารท์โฟน แท๊ปเลต 
หรือคอมพิวเตอร ์

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

1.3 ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนัช่วยใหก้าร
ประสานงานระหว่างฝ่ายต่างๆเป็นไปไดด้ว้ยดี 
เช่น การสั่งอาหาร การสั่งเครื่องดื่ม การใชค้ าสั่ง
ต่างๆไม่ติดขดั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

1.4 เทคโนโลยีมีความทนัสมยั ระบบปฏิบติัการ
ของแอปพลิเคชนัช่วยในการประมวลผลได้
สะดวก รวดเร็ว และประมวลไดถ้กูตอ้ง แม่นย า 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

2.1 ระบบของแอปพลิเคชนัใชง้านง่ายไม่ยุ่งยาก 
มีการอธิบายอย่างชดัเจน 

1 0 1 0.6 ใชไ้ด ้

2.2 ระยะเวลาในการประมวลขอ้มลูค าสั่งซือ้
เหมาะสม 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.3 ท่านมกัจะเลือกใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัอยู่เสมอ เมื่อตอ้งการสั่งอาหาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2.4 เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดในการใชง้านสามารถ
ติดต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการในระบบไดง้่าย มีการ
ช่วยเหลือทนัที 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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รายการขอความคิดเหน็ 

ประมาณค่าความคิดเหน็
ของผู้ทรงคุณวุฒ ิคนที…่ 

 
ค่า
IOC 

 
แปล
ผล  1 2 3 

ส่วนที ่5 ปัจจยัดา้นพฤติกรรม 

1. ท่านใชบ้ริการผ่านแอพพลิเคชนัสั่งอาหาร
ออนไลนบ์่อยแค่ไหน 

0 1 1 0.6 ใชไ้ด ้

2. ท่านใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพ เพราะ
สะดวกสบาย ไม่ตอ้งเดินทางไปซือ้เองที่รา้น 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. ท่านไม่ชอบการประกอบอาหารเอง จึงเลือกใช้
บรกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชนัออนไลน ์

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4. ท่านไดม้ีการศึกษารายละเอียดของแอพพลิเค
ชนัสั่งอาหารออนไลนเ์ป็นอย่างดีก่อนใชบ้ริการ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5. ท่านมีแนวโนม้จะแนะน าแอพพลิเคชนั
ออนไลนท์ี่ใชใ้นการสั่งอาหารใหก้บัผูอ่ื้น 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

 
 

ตรวจสอบแลว้รบัรองว่าสามารถน าไปใชไ้ดจ้รงิ 
 
 
 

(อ.ดร.นาฏอนงค ์นามบุดดี) 
อาจารยท์ี่ปรกึษา 
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แบบสอบถามเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ
ผูบ้รโิภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโควิด-19 
 

ค าชีแ้จง : แบบสอบถามฉบบันีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูเพื่อการศกึษา
เก่ียวกบั เรื่อง ปัจจยัที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของผูบ้รโิภคใน
วิถีชีวิต ซึ่งเป็นสว่นหนึ่งของการศึกษาระดบัปรญิญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขา
การตลาด คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ จึงใครข่ออนเุคราะหจ์าก
ท่านในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถามชดุนีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อใชใ้นการวิจยัเท่านัน้ กรุณา
ตอบแบบสอบถามตามความจรงิ และผูว้ิจยัขอขอบพระคณุอย่างสงูที่ท่านไดส้ละเวลาอนัมีค่าใน
การตอบแบบสอบถามครัง้นี ้โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 สว่น ดงันี  ้
  สว่นที่ 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
  สว่นที่ 2 ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด (4Ps) 
  สว่นที่ 3 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ 
  สว่นที่ 4 ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี 
  สว่นที่ 5 ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 ค าตอบของท่านจะไม่มีผลกระทบใด ๆ ทางธุรกิจ และขอรบัรองว่าขอ้มลูของท่านจะถูก
เก็บไวเ้ป็นความลบั โดยผูศ้กึษาจะน าผลการศึกษาที่ไดไ้ปใชเ้พื่อการวิจยัเชิงวิชาการเท่านัน้ จึงหวงั
เป็นอย่างยิ่งว่าจะไดร้บัความรว่มมือจากท่านเป็นอย่างดี และขอขอบคณุเป็นอย่างสงูมา ณ 
โอกาสนี ้
 
ส่วนที ่1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร ์
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน   ที่ตรงกบัตวัท่านมากที่สดุในแต่ละขอ้ค าถาม 
 
1.เพศ  
 1. ชาย      
 2. หญิง  
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2.อายุ 
 1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี      
 2. 21 - 30 ปี 
 3. 31 – 40 ปี      
 4. 41 ปีขึน้ไป 
 
3.รายได้ต่อเดือน  
 1. นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
 2. 15,001 - 25,000 บาท 
 3. 25,001 - 35,000 บาท 
 4. 35,001 - 45,000 บาท 
 5. 45,001 บาทขึน้ไป  
 
4.อาชีพ 
 1. นิสิต/นกัศกึษา 
 2. รบัราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ / พนกังานของรฐั 
 3. พนกังานบริษัทเอกชน / ลกูจา้ง 
 4. ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 5. อ่ืนๆ โปรดระบ ุ________________ 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อการใช้
บริการส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่ หลังวิกฤตโควิด-19 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 

ระดบัความคิดเห็น 
5 

(มาก
ท่ีสดุ) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(นอ้ย) 

1 
(นอ้ย
ท่ีสดุ) 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์
1.1 บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันมี
รา้นคา้ใหเ้ลือกจ านวนมาก 

     

1.2 มีขอ้มูลที่จ  าเป็น แสดงถึงราคาสินคา้ 
ขนาดของสินคา้ และประเภทของสินคา้ที่
สั่งชดัเจน 

     

1.3 รูปแบบยานพาหนะและกล่องขนส่ง
สินคา้มีความเหมาะสม  

     

1.4 รายละเอียดของรา้นอาหารและเมนู
แยกชดัเจน คน้หาง่าย 

     
 

1.5 มี ระบบติดตามการขนส่ง ติดตาม
รายการที่สั่งไดต้ลอดเวลา 

     

2. ปัจจัยด้านราคา 
2.1 มีการตัง้ราคาในการจดัส่งที่เหมาะสม
กบัระยะทาง 

     

2.2 รูปแบบการรบัช าระเงินสามารถท าได้
หลากหลายรูปแบบ 

     

2.3 การใชบ้ริการสั่งอาหารคุม้ค่ากับเงินที่
จ่ายหรือไม่ 

     

2.4 ราคาอาหารสูงกว่ารบัประทานที่รา้น
หรือไม่ 

     

2.5 มีราคาค่าอาหารบอกไวอ้ย่างชดัเจน      
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3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
3.1 มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ 

     

3.2 พื ้นที่ในการให้บริการครอบคลุมกับ
ความตอ้งการของลกูคา้ 

     

3.3 ช่วงเวลาที่ใหบ้รกิารมีความเหมาะสม      
3.4 แอปพลิเคชนัออกแบบมาใหใ้ชง้านได้
ง่าย สะดวกสบาย 

     

3.5 ก าหนดเวลาในการจัดส่ งอาหาร
ลว่งหนา้จากแอปพลิเคชนัมีความแม่นย า 

     

4.ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
4.1 มีการส่งเสริมการตลาดอย่างต่อเนื่อง 
เช่นการให้ส่วนลดค่าอาหารและส่วนลด
ค่าจดัสง่ 

     

4.2 มีการโฆษณาตามสื่อออนไลน์ต่างๆ 
เช่ น  Facebook , IG , Youtube เพื่ อ ให้
เขา้ถึงผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ 

     

4.3 มีการแนะน าเมนใูหม่ๆอยู่เสมอ      
4.4 ด า ราห รือ อิ นฟ ลู เอน เซอ ร์ท า ให้
ตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชนั 

     

4.5 การใหค้ าแนะน า ความช่วยเหลือและ
มารยาทของพนกังาน 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทีม่ีผลต่อการใช้บริการส่ัง
อาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่ หลังวิกฤตโควิด-19 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ  
 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 
5 

(มาก
ท่ีสดุ) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(นอ้ย) 

1 
(นอ้ย
ท่ีสดุ) 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      
1.1 การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านผ่านแอป
พลิเคชนั ท าใหท้่านมีความสะดวกสบาย 

     

1.2 สามารถจดัสง่สินคา้ไดถู้กตอ้งตรง
ตามที่ท่านสั่ง 

     

1.3 ขัน้ตอนการสั่งอาหารมีความทนัสมยั 
ระบบมีความเสถียรภาพ 

     

2. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้      
2.1 รูปแบบการสั่งอาหารมีมาตรฐาน
ความปลอดภยั 

     

2.2 มีรูปแบบการใหบ้รกิารที่รอบคอบและ
ถกูตอ้ง 

     

2.3 พนกังานจดัสง่อาหารสามารถให้
ค าแนะน าและตอบขอ้สงสยัลกูคา้ได ้

     

2.4 ค่าบริการท่ีเรียกเก็บไม่มีการบวกเพิ่ม
จากที่แสดงขอ้มลูในการสั่งอาหาร 

     

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า      
3.1 พนกังานจดัสง่อาหารมีความพรอ้มที่
จะใหบ้รกิารลกูคา้เมื่อมีการกดสั่งอาหาร 

     

3.2 พนกังานจดัสง่อาหารจะตอบกลบั
ทนัทีเมื่อไดร้บัค าสั่งซือ้ มีการทบทวนและ
ยืนยนัออเดอรอี์กครัง้เพื่อความถกูตอ้ง 
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3.3 การใหบ้ริการเป็นไปไดด้ว้ยความ
รวดเรว็และตรงต่อเวลา 

     

4. ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
4.1 การสง่อาหารถกูตอ้งและครบถว้น
ตามที่สั่ง 

     

4.2 ราคาค่าจดัสง่ชดัเจนและถกูตอ้งตาม
ราคาที่ผูใ้หบ้ริการแสดงไวใ้นสว่น
รายละเอียดอตัราค่าบรกิารของแอปพลิเค
ชนั 

     

4.3 ท่านรูส้กึมั่นใจเมื่อใชบ้ริการสง่อาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนั 

     

5. ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
5.1 พนกังานจดัสง่อาหารเอาใจใสแ่ละใส่
ใจในรายละเอียดการสั่งอาหารของลกูคา้ 

     

5.2 มีระบบเก็บขอ้มลูการซือ้และ
รายละเอียดของลกูคา้ที่เคยใชบ้รกิาร 

     

5.3 มีการรกัษาลกูคา้แบบระยะยาว 
(Customer Relationship Management 
: CRM) เช่นการสง่มอบของที่ระลกึเนื่อง
ในโอกาสพิเศษหรือเทศกาลต่างๆ 

     



  145 

ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีทีม่ีผลต่อการใช้บริการ
ส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่ หลังวิกฤตโควิด-19 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 

 
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 

ระดบัความคิดเห็น 
5 

(มาก
ท่ีสดุ) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(นอ้ย) 

1 
(นอ้ย
ท่ีสดุ) 

1.ด้านการรับรู้ถึงประโยชน ์
1.1 การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอป
พลิเคชนัเหมาะกบัชีวิตประจ าวนั ช่วยท า
ใหส้ะดวกสบายมากขึน้ 

     

1.2 การใชบ้รกิารสามารถใชง้านไดจ้าก
หลากหลายอปุกรณ ์ทัง้สมารท์โฟน แท๊ป
เลต หรือคอมพิวเตอร ์

     

1.3 ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนั
ช่วยใหก้ารประสานงานระหว่างฝ่าย
ต่างๆเป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น การสั่งอาหาร 
การสั่งเครื่องดื่ม การใชค้ าสั่งต่างๆไม่
ติดขดั 

     

1.4 เทคโนโลยีมีความทนัสมยั 
ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนัช่วยใน
การประมวลผลไดส้ะดวก รวดเรว็ และ
ประมวลไดถู้กตอ้ง แม่นย า 

     

2. ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
2.1 ระบบของแอปพลิเคชนัใชง้านง่ายไม่
ยุ่งยาก มีการอธิบายอย่างชดัเจน 

     

2.2 ระยะเวลาในการประมวลขอ้มลูค า
สั่งซือ้เหมาะสม 
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ส่วนที ่5 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอพ
พลิเคชันของผู้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด-19 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการส่ังอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชันออนไลน ์

ระดบัความคิดเห็น 
5 

(มาก
ท่ีสดุ) 

4 
(มาก) 

3 
(ปาน
กลาง) 

2 
(นอ้ย) 

1 
(นอ้ย
ท่ีสดุ) 

1. ท่านใชบ้ริการผ่านแอพพลิเคชนัสั่ง
อาหารออนไลนบ์่อยแค่ไหน 

     

2. ท่านใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพ 
เพราะสะดวกสบาย ไม่ตอ้งเดินทางไป
ซือ้เองที่รา้น 

     

3. ท่านไม่ชอบการประกอบอาหารเอง 
จึงเลือกใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพ
พลิเคชนัออนไลน ์

     

4. ท่านไดม้ีการศึกษารายละเอียดของ
แอพพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลนเ์ป็น
อย่างดีก่อนใชบ้ริการ 

     
 

5. ท่านมีแนวโนม้จะแนะน าแอพพลิเค
ชนัออนไลนท์ี่ใชใ้นการสั่งอาหารใหก้บั
ผูอ่ื้น 

     

2.3 ท่านมกัจะเลือกใชบ้รกิารสั่งอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชนัอยู่เสมอ เมื่อตอ้งการ
สั่งอาหาร 

     

2.4 เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดในการใชง้าน
สามารถติดต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิารใน
ระบบไดง้่าย มีการช่วยเหลือทนัที 

     



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ศิรลิกัษณ ์ปีปทมุ 
สถานทีเ่กิด จงัหวดักรุงเทพมหานคร   
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