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งานวิจยัในครัง้นีมี้วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นส่วน

ประสมทางการตลาด และปัจจัยดา้นการยอมรับเทคโนโลยี ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างเป็น ผูบ้ริโภคที่
เคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 
คน ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล  โดยสถิติที่ใช้ คือ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคส่วนมากเป็น
เพศหญิง อยู่ในเจเนอเรชั่นวาย มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 30,000 บาท  ส าหรบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการ พบว่า ปัจจัยดา้นการยอมรับเทคโนโลยีมีภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ ปัจจัยดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้นพฤติกรรมการใช้
งาน พบว่า ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคใชบ้ริการสั่งอาหารผา่น GRAB มากที่สดุ และนิยมสั่งอาหารไทย ส่วนใหญ่
สั่งในช่วงเวลา 11.00–13.00 น. โดยมีความถ่ีในการใชบ้ริการเฉลี่ย 7 ครัง้ใน 1 เดือน สั่งต่อครัง้เฉลี่ย 3 
เมนู ส าหรบัสมาชิก 3 คน ใชเ้งินสงูสดุในการสั่งแต่ละครัง้ 591.20 บาท และนอ้ยที่สดุ 198.17 บาท และ
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคตในระดับมากที่สุด จากผลทดสอบสมมติฐานพบว่า
ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่มีตัวแปรใดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ ในส่วนของปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) พบว่ามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการในดา้นความถ่ีการใช้บริการ
และด้านจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการ  ปัจจัยดา้นการยอมรับเทคโนโลยีพบว่ามีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ แต่ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสดุเฉลี่ย 
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The objectives of this research are to study the factors regarding service quality, 

the marketing mix factor, the technology acceptance factor and factors influencing service 
usage behavior of orders via the smartphone applications of consumers in the Bangkok 
metropolitan area. The sample group consisted of 400 consumers. The questionnaires were 
used to collect data. The statistics used were frequency, percentage, means, standard 
deviation and Multiple Linear Regression. The results were as follows: in terms of the factors 
influencing service usage behavior, the aspects of acceptance and technology in the overall 
picture was at the highest level.  The factors of service quality and the marketing mix were 
found to be at a high level overall. Most of these consumers used the food ordering service via 
GRAB the most frequently. Most of the consumers had a service frequency of seven times a 
month. On the average, the maximum amount of money spent 591.20 Baht and the minimum 
was 198.17 Baht and the consumers would use the service again in the future, at the highest 
level. Based on the hypothesis, it was found that the service quality factor had no variables 
influencing their service usage behavior. As for the factor of the marketing mix (7Ps), 
influenced service usage behavior regarding the frequency of service usage and maximum 
amount of money used for the service. As for the factor of technology acceptance, it was 
found to have influenced behavior in terms of service usage frequency, but had no influence 
on behavior regarding the average maximum amount of money. 
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ประโยชนใ์หก้บัผูอ่ื้นได ้
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ก าลงัทรพัยใ์นการท าวิจยัครัง้นีจ้นส าเร็จลลุ่วงและสมบูรณไ์ปไดด้ว้ยดี 

ขอขอบคุณเพื่อนๆ นิสิต M.B.A. การจัดการ (นอกเวลาราชการ) รุ่นที่ 17 ที่ใหค้  าแนะน า 
และคอยช่วยเหลือในการท างานวิจยัมาโดยตลอด 

ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่กรุณาใหค้วามอนุเคราะหต์อบแบบสอบถามจน
ท าใหวิ้ทยานิพนธเ์ล่มนีส้  าเร็จลลุ่วงไปดว้ยดี 

สดุทา้ยนี ้ผูวิ้จยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจยัเล่มนีจ้ะเป็นประโยชนส์ าหรบักิจการรา้นอาหาร
และผูใ้หบ้ริการจัดส่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นในการใชศ้ึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคตลอดจนบุคคล
อ่ืนๆที่สนใจงานวิจัยนี ้หากงานวิจัยนีม้ีขอ้บกพร่องหรือผิดพลาดประการใดผู้วิจัยตอ้งขออภยัมา ณ 
ที่นี ้
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บทท่ี 1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
อาหารถือเป็นปัจจัยหลักและเป็นสิ่งจ าเป็นพื ้นฐานในการด ารงชีวิตของมนุษย์ โดย

รูปแบบการบริโภคอาหารนัน้ก็มีการเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาและยุคสมยัที่เปลี่ยนไป ไม่ว่าจะ
เป็นเมนูอาหารต่างๆก็ดี หรือแม้กระทั่งวิธีการซื ้ออาหารมาบริโภคนั้นก็เปลี่ยนแปลงไปตาม
กาลเวลาเช่นกนั ไม่ใช่แค่เฉพาะในประเทศไทยเท่านัน้ แต่รวมไปถึงการรบัประทานอาหารของชาติ
อ่ืนๆนานาอารยประเทศที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาเช่นกนั ในอดีตนัน้เรานิยมท าอาหาร
รบัประทานกนัเองภายในบา้น ต่อมาจึงมีรา้นอาหารต่างๆเกิดขึน้ คนก็เริ่มมีการปรบัพฤติกรรม เริ่ม
มีการบริโภคอาหารนอกบา้นมากยิ่งขึน้ พอหลายๆคนเริ่มออกไปรบัประทานอาหารนอกบา้นมาก
ขึน้ ก็กลายเป็นกระแสค่านิยมและเกิดเป็นรูปแบบของการเปิดรา้นอาหารตามมา ซึ่งส่วนมาก
มักจะนิยมเปิดใหบ้ริการตามแหล่งที่มีคนพลุกพล่านมีคนสัญจรไปมามากๆ เช่น ในศูนยก์ารค้า 
ใกล้แหล่งศึกษา ใกลท้ี่ท างาน ใกล้ย่านชุมชน เมื่อมีรา้นอาหารมารวมกันหลายๆร้านเวลาคน
เดินทางไปใชบ้ริการพรอ้มกันก็จะเกิดปัญหาตามมาเช่น การจราจรที่ติดขดั  ไม่มีที่จอดรถ  รอคิว
นาน  อาหารที่ตัง้ใจไปทานหมด ท าใหใ้นบางครัง้คนเริ่มเบื่อกบัการออกไปรบัประทานอาหารนอก
บ้าน ต่อมาจึงมีบริการจัดส่งอาหารถึงบ้าน โดยเริ่มแรกรูปแบบการให้บริการนี ้จะมีกับเฉพาะ
รา้นอาหารฟารสตฟ์ู้ดเจา้ใหญ่ที่มีสาขาเยอะๆเป็นหลักที่ใหบ้ริการ ต่อมาจึงมีบริการสั่งอาหารที่
สามารถกดเรียกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น ซึ่งต่อมาได้รบัความนิยมสูงมากและมีผูใ้หบ้ริการ
หลายรายดว้ยรูปแบบการใชง้านที่ง่าย ช่วยท าใหส้ะดวกสบาย และค่าบริการที่ไม่สูงมากจึงท าให้
ปัจจุบนัการใหบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นมีมูลค่าการตลาดที่สงูมากและยังคงไดร้บัความ
นิยมอย่างต่อเนื่อง  

ในปัจจุบนัปฏิเสธไม่ไดเ้ลยว่าการใชแ้อพพลิเคชั่นต่างๆบนสมารทโ์ฟนไดเ้ขา้มามีบทบาท
ต่อชีวิตประจ าวันของหลายๆคน เพราะแอพพลิเคชั่นต่างๆเหล่านัน้ลว้นแลว้แต่ช่วยอ านวยความ
สะดวกสบายในชีวิตและช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถใชช้ีวิตไดง้่ายมากยิ่งขึน้ โดยแอพพลิเคชั่นที่เรา
จะหยิบยกมาในครัง้นีค้ือแอพพลิเคชั่นที่มีเพื่อให้บรกิารสัง่อาหารแอพพลิเคชัน่โดยสามารถใช้
งานไดบ้นสมารท์โฟน  

ธุรกิจในดา้นของการจัดส่งสินคา้ผ่านแอพพลิเคชั่น เริ่มเขา้มามีบทบาทกับชีวิตของคน
ส่วนใหญ่ อย่างแพร่หลาย ดว้ยความหลากหลายของรูปแบบการใหบ้ริการที่รบัจดัส่งไดห้ลายอยา่ง 
ไม่ว่าจะเป็น เอกสาร อาหาร เครื่องดื่ม อปุกรณเ์บ็ดเตล็ด จึงท าใหบ้ริการจดัส่งสินคา้ในลกัษณะนี้
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ไดร้บัความนิยมจากผูใ้ชบ้ริการอย่างแพร่หลาย ดว้ยไลฟ์สไตลข์องชีวิตคนเมืองที่มีทั้งความเร่งรีบ 
และขอ้จ ากัดในดา้นต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของเวลา   การจราจร หรือแมแ้ต่ระยะทางในการ
เดินทาง ท าใหก้ารใชบ้ริการส่งสินคา้ที่เรียกใชผ้่านแอพพลิเคชั่นกลายเป็นความจ าเป็นของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการส่วนหนึ่งของสงัคม ของคนที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร  เช่นการจดัส่งอาหาร มองว่า
บริการนีเ้ป็นประโยชนต์่อการด ารงชีวิตเป็นอย่างมาก และท าใหก้ารส่งอาหารกลายเป็นเรื่องที่ง่าย
ขึน้ ปี 2559 มีผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้สู่ตลาดธุรกิจรา้นอาหารจ านวนมาก ทัง้แบบรา้นที่มีหนา้
รา้นและรา้นที่ให้บริการเฉพาะในสื่อออนไลน์  จึงท าให้บรกิารสัง่อาหารแอพพลิเคชัน่เข้ามามี
บทบาทและกลายมาเป็นบริการที่มีความจ าเป็นอย่างมากในปัจจุบันนี ้("Delivery4.0เมื่อบริการ
จดัส่งเขา้มามีบทบาทส าคญักบัธุรกิจอาหาร,") 

จุดเริ่มจากความไม่สะดวกและปัญหาจราจร ผู ้บริโภคจึงเริ่มรู้จักกับธุรกิจบริการส่ง
อาหารหรือ ฟู้ดเดลิเวอรี่ มาตั้งแต่ในยุคที่มีรา้นพิซซ่า รา้นไก่ทอด และรา้นฟาสตฟ์ู้ดต่างๆ ที่เริ่ม
ใหบ้ริการเดลิเวอรี่ และต่อมาจากนัน้ดว้ยการสั่งตามรา้นทั่วไป แมบ้างรา้นอาหารจะไม่มีบริการเด
ลิเวอรี่เป็นของตัวเอง แต่ก็มีวินรถจักรยานยนต ์หรือรถจักรยานยนต์ทั่วไปที่บริการส่งใหเ้ท่านั้น 
และส่วนใหญ่ก็จะใหบ้ริการลกูคา้ประจ าที่โทรมาสั่ง ("ธุรกิจออนไลนรุ์กตลาดอาหารรบัยุค4.0.,") 

ต่อมาเมื่อมีผูผ้ลิตแอพพลิเคชั่นที่เป็นตวักลางในการใหบ้ริการสั่งอาหารไดแ้ละบริการส่ง
ดว้ยจึงท าใหเ้กิดความนิยมสูงมากภายในระยะเวลารวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นตัวรา้นที่เรียกใชบ้ริการ
เพื่อส่งให้ลูกค้าเอง หรือตัวผู ้บริโภคที่สามารถสั่งอาหารและเลือกรา้นอาหารได้เองตามความ
ตอ้งการ ประกอบกับผูใ้หบ้ริการแอพพลิเคชั่นมีการพฒันาอย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องความ
แม่นย าเกี่ยวกบัขอ้มูลรา้นอาหาร ขอ้มูลราคา พิกัดรา้นอาหารที่มากขึน้ พิกัดการจัดส่งที่แม่นย า
และการใหโ้ปรโมชั่นหลากหลายกบัผูใ้ชบ้ริการ และการแข่งขันกนัพฒันาของแต่ละแบรนด ์เพื่อให้
ความสะดวกสบายกบัผูใ้ชบ้ริการ จนท าใหใ้นปัจจุบันนี ้บริการการจัดส่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น
กลายเป็นบริการหลักที่เป็นส่วนหนึ่งจ าเป็นต่อชีวิต("บทวิเคราะหธ์ุรกิจสายอาหารตอ้งดิจิทัล รบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภค ชอบสั่งซือ้อาหารออนไลน ์") 
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ภาพประกอบ 1 มลูค่าตลาดธุรกิจอาหารปี 2561  

(จากบทความธุรกจิออนไลนรุ์กตลาดอาหาร รบัยุค 4.0 www.bltbangkok.com) 

นอกจากนี ้ผูป้ระกอบการ ทัง้รา้นอาหารขนาดใหญ่ และรา้นอาหารทั่วไป ตอ้งมีการปรบั
กลยุทธข์องตวัเองเพื่อใหผู้บ้ริโภคเลือกใชบ้ริการ  ดว้ยรูปแบบการใชช้ีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งการ
ใชช้ีวิตอย่างเร่งรีบ มีขอ้จ ากัดด้านเวลา ต้องการความสะดวกสบาย รวมถึงต้องการหลีกเลี่ยง
การจราจรที่ติดขัด ส่งผลให้ผูค้นมีแนวโน้มเลือกใชบ้ริการจัดส่งอาหาร (Delivery) เพิ่มมากขึน้ 
ผูบ้ริโภคจากที่ปกติเดินทางไปรบัประทานอาหารนอกบา้นตามจุดศนูยก์ลางใหญ่ๆ หรือรา้นอาหาร
ตามหา้งสรรพสินคา้ ก็มีการเปลี่ยนรูปแบบเป็นการสั่งมาทานแทน รา้นอาหารจึงตอ้งมีการปรบักล
ยุทธข์องตวัเองไม่ว่าจะเป็นการใหส้่วนลด การใหข้องแถม เพื่อกระตุน้ใหล้กูคา้เลือกใชบ้ริการ  
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ภาพประกอบ 2 การเติบโตของตลาด Food Delivery  

(ที่มา : จากศนูยวิ์จยักสิกร)  
 

โดยตลาดการจดัส่งในปัจจุบนันี ้มีความนิยมใชใ้นธุรกิจประเภทอาหารมากที่สดุ โดยมี
มูลค่าการตลาดในปี 2561 ประมาณ 4 แสนล้านบาทขยายตัวมากขึน้ จากปี 2560 ที่มีมูลค่า
การตลาดอยู่ที่ 27000 ล้านบาท โดยที่ผ่านมาตั้งแต่ปี 2557-2560 ทิศทางการเติบโตของตลาด 
Food Delivery มีอัตราการเติบโตต่อปีอยู่ที่ 8%-15% เท่านั้น ("ศูนยวิ์จัยกสิกรไทย ฟู้ด เดลิเวอรี่ 
ยุคนี ้เสิรฟ์ถึงบ้าน,") มองว่า ในปี 2560 สถานการณ์การแข่งขันในตลาดธุรกิจร้านอาหารยังคง
เป็นไปอย่างรุนแรงมากขึน้ โดยต้องจับตาตลาดบริการจัดส่งอาหาร (Delivery) ที่เป็นตัวกลาง
ใหบ้ริการสั่งและส่งอาหารออนไลนไ์ดเ้ขา้มามีบทบาทเพิ่มขีดความสามารถให้รา้นอาหารทั่วไป
สามารถแข่งขันกับเชนรา้นอาหารศูนย์วิจัยกสิกรไทย คาดว่า ตลาดบริการจัดส่งอาหาร หรือ 
Delivery โดยผูป้ระกอบการรา้นอาหารในปี 2560 น่าจะมีมูลค่าสูงถึง 26,000-27,000 ลา้นบาท 
โดยการเติบโตในหลายปีที่ผ่านมาเพิ่มขึน้รอ้ยละ 11-15%จากในปี 2559("ศนูยวิ์จยักสิกรไทย จับ
ตาปี 60 สั่งอาหารออนไลนห์นุนตลาด Delivery โตรอ้ยละ 11-15 ") 

ในปัจจุบันถ้าพดูถึงชื่อ Food panda, Line Man, Grab food หรือ Get food คงไม่มีใคร
ไม่รูจ้ักผูใ้หบ้ริการฟู้ด เดลิเวอรี (Food Delivery) ผ่านแอปพลิเคชันเหล่านี ้ นอกจากนีก้็ยังมีผูใ้ห้
บริการรายใหม่อ่ืนๆอีกหลายราย โดยผู้บริการทั้งหลายเหล่านี ้จะไปติดต่อธุรกิจรา้นอาหารและ
เสนอใหเ้ขา้มาอยู่บนแพลตฟอรม์ และท าการจดัส่งอาหารใหก้บัลกูคา้ของรา้นอีกทีหนึ่ง 
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รา้นอาหารที่เป็นกลุ่มเป้าหมายครอบคลุมถึงรา้นอาหารทุกประเภทตั้งแต่รา้นขา้วแกง
ทั่วไปริมทางจนถึงรา้นอาหารหรูหราในหา้งสรรพสินคา้ ถึงแมว่้ารา้นของผูใ้หบ้ริการบางรายจะไม่
อยู่บนแพลตฟอรม์ แต่ถา้ลกูคา้ตอ้งการก็สามารถสั่งใหพ้นกังานไปสั่งและรบัอาหารมาส่งใหไ้ด  ้

ธุรกิจประเภทนีน้ับว่ามีแนวโนม้การเติบโตสูงมาก พบว่าในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา ธุรกิจนีม้ี
การขยายตวัต่อเนื่องเฉล่ียปีละ 10% ซึ่งเติบโตสงูกว่าธุรกิจรา้นอาหารเองที่เติบโตเฉล่ียปีละ 3-4% 
ต่อปี การเติบโตของธุรกิจบริการจดัส่งอาหารสอดคลอ้งกบัโครงสรา้งประชากรที่มีขนาดครวัเรือนที่
เล็กลง พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เน้นความสะดวกสบายและประหยัดเวลามากขึ ้น  ส่งผลให้
ผูป้ระกอบการรา้นอาหารขนาดกลางและเล็ก สามารถเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคไดง้่ายดายมากขึน้ ธุรกิจ
ประเภทนี้ส่วนใหญ่เลือกที่จะดึงดูดดว้ยโปรโมชั่น ไม่ว่าจะเป็นดีลพิเศษ โคด้ส่วนลด หรือการมี
โปรโมชั่นค่าส่งราคาพิเศษในพืน้ที่ที่ก าหนด เพื่อใหแ้พลตฟอรม์ของตัวเองเป็นทางเลือกที่ดีที่สุด
ของลกูคา้ 

โดยส่วนใหญ่คนที่จะไดป้ระโยชนเ์ต็มๆ จากบริการในรูปแบบนี้ จะเป็นรา้นคา้หรือแบ
รนด์ต่างๆ ที่มีช่องทางในการขายมากขึน้  ท าให้บางรายยอดขายเติบโตได้อย่างก้าวกระโดด
โดยเฉพาะร้านอาหารรายเล็กๆ หรือกลุ่มสตรีทฟู้ด ที่สามารถเข้าถึงลูกค้าหลักล้านบนแต่ละ
แพลตฟอรม์ได้ เพราะหากเป็นโมเดลธุรกิจแบบเดิมๆ การจะเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายใหม่ๆ ได ้
จ าเป็นตอ้งมีการขยายสาขาใหค้รอบคลมุในหลายๆ พืน้ที่ ซึ่งเป็นขอ้จ ากัดส าคัญของแบรนดเ์ล็กๆ 
ที่ไม่ไดม้ีเงินในการลงทุนมากนกั ท าใหไ้ม่สามารถแข่งขนักบัแบรนดข์นาดใหญ่ได ้

ขณะที่ลูกคา้ ก็มีโอกาสในการเขา้ถึงรา้นอาหารใหม่ๆ ไดง้่ายขึน้ แมจ้ะไม่สะดวกในการ
เดินทาง หรือบางรา้นที่ตอ้งรอคิวนาน ก็สามารถใชบ้ริการผ่านแพลตฟอรม์เหล่านีไ้ด ้และถึงแมว่้า
จะมีค่าส่งอาหาร แต่ส่วนใหญ่ก็มักจะมีดีลพิเศษ หรือให้โปรโมชั่นส่วนลด ท าให้โดยรวมแล้ว
ประหยดักว่าการเดินทางไปที่รา้นดว้ยตนเอง 

ซึ่งธุรกิจรบัส่งอาหารเหล่านี ้ เขา้มาลดขอ้จ ากัดในการส่งอาหารใหก้ับธุรกิจรา้นอาหาร
ต่างๆ และเพิ่มโอกาสใหเ้ขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายง่ายขึน้และมากขึน้ตามสไตลข์องคนรุ่นใหม่ที่ตอ้งการ
ความสะดวก รวดเร็ว ลดการเดินทาง ฯลฯ แต่ตอ้งการบริโภคอาหารอร่อยและมีคณุภาพ 

นบัว่ากระแสของฟู้ด เดลิเวอรี เป็นอีกช่องทางที่ผูป้ระกอบการรา้นอาหารไม่ควรมองขา้ม 
โดยตอ้งใหค้วามส าคญักบัพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปของผูบ้ริโภค ซึ่งนบัวนัก็จะมีคู่แข่งหนา้ใหม่
และหนา้เก่าเขา้มาแข่งขนักันมากขึน้เรื่อยๆ โดยปัจจยัที่จะน าไปสู่ความส าเร็จนัน้ นอกจากจะตอ้ง
มีบริการการส่งที่มีประสิทธิภาพแล้ว ยังจ าเป็นต้องมีจ านวนรา้นอาหารหรือชนิดของอาหารที่
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หลากหลายบนแพลตฟอรม์ เพื่อเป็นตัวช่วยดึงดูดผูบ้ริโภคเขา้มาใชง้านแอปพลิเคชั่ นใหม้ากขึน้
ดว้ย เพราะนอกจากจะส่งผลต่อการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคแลว้ ยงัส่งผลต่อเจา้ของกิจการอีกดว้ย 

 
 
ข้อมูลของผู้ให้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลเิคช่ันบนสมารท์โฟนแต่ละแบรนดม์ี

ข้อมูลดังน้ี 
 

FoodPanda ไดเ้ปิดตลาด โดยด าเนินธุรกิจมาจากต่างชาติ โดยใชจุ้ดแข็งเครือข่าย
รา้นอาหารFoodpanda มาเปิดตลาดบริการรบัส่งอาหารผ่าน Application ในประเทศไทยเมื่อปี 
2557 เน้นไปที่รา้นอาหารที่มีสาขาจ านวนมาก และรา้นอาหารแบรนด์ดัง เช่น Subway และ 
BonChon ก่อนและจากนั้นขยายไปยังร้านอาหารประจ าชาติต่างๆ เช่นอาหารอิตาลี หรือ
เลบานอน จนมีรา้นอาหารในระบบหลกัพนัรา้น คิดค่าส่งเริ่มตน้ 40 บาท (ค่าอาหารจ่ายตามจริง) 
โดยFoodpanda จะมีการหกัเปอรเ์ซ็นค่าอาหารจากรา้นคา้ที่เขา้ร่วมบริการอยู่ที่ 25-30% จึงท าให้
มีรายไดจ้ากทัง้ค่าบริการจัดส่งและเปอรเ์ซนค่าอาหารที่ลกูคา้สั่ง  โดยFOODPANDA จะมีขอ้มูล
แสดงแค่เฉพาะรา้นคา้พารท์เนอรท์ี่เขา้ร่วมเท่านัน้ จะไม่มีขอ้มูลของรา้นคา้ทั่วไปแสดงในระบบให ้
ท าให้มีร้านคา้ให้เลือกน้อยกว่าแอพพลิเคชั่นอ่ืนๆ โดยมีพืน้ที่ใหบ้ริการอยู่ในเขตกรุงเทพ และ
ปริมณฑล รวมถึงต่างจงัหวดั เช่นภูเก็ต กบัเชียงใหม่ FoodPandaมีการท าโปรโมชั่น อย่างต่อเนื่อง 
เช่นฟรีค่าส่ง FoodPandaเขา้มาตลาดไทยและยงัครองตลาดมาเป็นเวลาเกือบ 3 ปีเต็ม 

Lalamove เป็นแอพพลิเคชั่นใหบ้ริการจัดส่งสินคา้เป็นหลกั และต่อมามีการพัฒนา
เป็นรูปแบบการช่วยซือ้ โดยออกแบบมาเพื่อรองรบัการช่วยซือ้อาหาร เพียงแต่แตกต่างจากแอพ
อ่ืนๆตรงที่ Lalamove จะไม่มีขอ้มูล ราคาและรูปภาพของรา้นอาหารนั้น ผูใ้ชบ้ริการตอ้งปักหมดุที่
รา้น และสั่งรายการแนบไปในโน๊ต โดยบริการช่วยซือ้นี ้จะคิดค่าบริการเพิ่มจากการจดัส่งประมาณ  
25 – 30 บาท Lalamove มีตน้ก าเนิดมาจากประเทศฮ่องกงเริ่มใหบ้ริการในประเทศไทยในปี 2557 
มีค่าบริการเริ่มตน้ที่ 60 บาท ใหร้บัส่งสินคา้ตลอด 24 ชั่วโมง ครอบคลมุการจดัสง่ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  โดยสินคา้ที่จดัส่งผ่าน Lalamove มากที่สดุคือสินคา้ประเภท
อาหาร โดยจากนี ้Lalamove ยงัเป็นพารทเ์นอรห์ลกั ใหก้บัแอพพลิเคชั่น Lineman และถือเป็น
ผูน้  าในตลาด Food Delivery มีส่วนแบ่งการตลาดธุรกจิอาหารสงูเป็นอนัดบัตน้ๆที่ 60-70% 
(ขอ้มลูจากwww.brandbuffet.in.th) ท ารายไดใ้นปีนี ้540 ลา้นบาท 
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LINE Man เป็นแอพพลิเคชั่นที่ใหบ้ริการสั่งซือ้อาหาร เริ่มเปิดใหบ้ริการ 21 เมษายน 
2559 LINE Man เป็นออนไลนแ์พลตฟอรมที่มีฐานลูกคา้หลักๆมาจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการไลน ์โดยได้
ร่วมเป็นพารท์เนอรก์บั2 บริษัทใหญ่เพื่อใหบ้ริการลกูคา้คือ Wongnai ที่มีฐานขอ้มลูรา้นอาหารกว่า 
2 แสนรา้นมาช่วยเชื่อมต่อขอ้มลูรวบรวมลิสตร์า้นอาหารใหผู้ใ้ชส้ามารถเลือกสั่งซือ้ผ่านแอพ LINE 
Manได้มากกว่า 10,000 รา้นทั่วกรุงเทพ และอีกพารท์เนอรค์ือ Lalamove ที่เป็นแอพพลิเคชั่น
ให้บริการจัดส่งสินค้าต่างๆ ตลอด 24 ชั่ วโมง ครอบคลุมการจัดส่งในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลมาช่วยใหบ้ริการจดัส่ง จนท าใหแ้อพพลิเคชั่น Line Man กลายเป็นบริการที่คนใหค้วาม
นิยม โดยคิดราคาเริ่มต้นที่กม. แรก 55 บาท จากนั้นเพิ่ม 9 บาท/กม. ส่วนค่าอาหารจ่ายแยก
เช่นกนั 

GRABFOOD เป็นแอพพลิเคชั่นที่ใหบ้ริการสั่งซือ้อาหาร โดยธุรกิจมีการแตกแขนง
ออกมาจาก GRAB  มีรา้นอาหารที่ใหบ้ริการจากฐานขอ้มลูเดิมของ NOW (ที่เพิ่งปิดกิจการไปเมื่อ 
31 มกราคม 2562 ) โดยรูปแบบการใหบ้ริการของGRABFOOD เมื่อใชบ้ริการคน้หารา้นอาหารจะ
แสดงผลเฉพาะรา้นที่อยู่ในบริเวณใกลเ้คียงไม่เกิน 4 กม.คิดค่าอาหารตามจริงและมีค่าบริการส่ง
อยู่ที่ 10 บาท ขอ้จ ากดัคือจะคน้หาไดแ้ค่เฉพาะรา้นคา้ในบริเวณไม่เกิน 4 กม.เท่านัน้และการแสดง
ขอ้มูลของรา้นอาหารจะแบ่งเป็น 2 ส่วนหลักๆ ส่วนแรกคือรา้นที่ขึน้ขอ้มูลรา้นคา้แนะน า ส่วนนี ้
GRABFOODจะมีการหกัเปอรเ์ซนของรา้นคา้ที่ 25 – 30% โดยรา้นคา้ที่อยู่ในประเภทนีจ้ะสามารถ
ปรบัแต่งขอ้มูลของรา้นดว้ยตัวเองไดต้ลอดเวลาและขอ้มูลขึน้มาเป็นอันดับแรกเสมอ ประเภทที่
สองคือรา้นคา้ทั่วไป มาจากฐานขอ้มลูเดิมจากแอพอ่ืนๆ พวกนีจ้ะไม่สามารถปรบัแต่งขอ้มูลเองได ้
แต่ยังมีข้อมูลแสดง ท าใหย้ังสามารถสั่งซือ้ได้ เริ่มใหบ้ริการเต็มรูปแบบ พฤษภาคม 2561 พืน้ที่
ใหบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร, นนทบุรี และสมทุรปราการ  

HONESTBEE  เป็นแอพพลิเคชั่นที่ให้บริการสั่งซือ้อาหาร โดยเริ่มแรกจากการ
ใหบ้ริการช่วยซือ้สินคา้ในซุปเปอรม์ารเ์กตเป็นหลัก ต่อมาจึงเริ่มมีการใหบ้ริการสั่งซือ้อาหารตาม
รา้น มีฐานขอ้มลูรา้นคา้ของตวัเองและมีรถที่ใชจ้ดัส่งเป็นของตวัเอง  โดยรูปแบบการใหบ้ริการของ 
HONESTBEE เมื่อใช้บริการค้นหารา้นอาหารจะแสดงผลเฉพาะร้านที่ อยู่ในบริเวณใกล้เคียง
ผูใ้ชบ้ริการไม่เกิน 3 กม.คิดค่าอาหารตามจริงและจัดส่งฟรี โดยที่จะมีการหักเปอรเ์ซ็นค่าอาหาร
จากรา้นคา้ที่เขา้ร่วมบริการอยู่ที่ 25% รายไดห้ลักของกิจการมาจากส่วนแบ่งค่าอาหาร ขอบเขต
และพืน้ที่จดัส่งคลอบคลมุอยู่ในบริเวณกรุงเทพชัน้ใน ย่านธุรกิจ ใจกลางเมืองเป็นหลกั 

AOW เป็นแอพพลิเคชั่นที่ใหบ้ริการสั่งซือ้ สินค้าหลากหลายรูปแบบทั้งอาหารและ
ขา้วของเครื่องใชต้่างๆ โดยสินคา้หลักที่จ าหน่ายใน AOW จะเป็นสินคา้ที่เจาะกลุ่มผูท้ี่รกัและใส่ใจ
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ในสขุภาพเป็นหลกั รา้นอาหารที่เป็นพารท์เนอรก์บั AOW จะเป็นรา้นอาหารเฉพาะที่จะเนน้ไปทาง
อาหารเพื่อสขุภาพ อาหารคลีน อาหารไขมันต ่า และผลิตภณัทอ์อแกนนิค โดยรา้นคา้ที่เขา้ร่วมกับ 
AOW จะเป็นรา้นคา้เฉพาะที่ไม่มีใหบ้ริการสั่งในแอพอ่ืนๆ AOW ใหบ้ริการจดัส่งสินคา้ทุกอย่างใน
แอพพลิเคชั่นฟรี ไม่มียอดขัน้ต ่า พืน้ที่ใหบ้ริการอยู่ในกรุงเทพมหานครเท่านัน้ 

GET เป็นแอพพลิเคชั่นใหม่ที่เพิ่งเปิดใหบ้ริการครัง้แรกเมื่อวันที่  5 ธันวาคม 2561
โดยมีรูปแบบการใหบ้ริการคลา้ยกบัของ GRAB เพราะมีทัง้บริการส่งของ บริการส่งคน และบริการ
สั่งซือ้อาหาร มีฐานขอ้มูลรา้นอาหารมาจาก NOW รวบรวมรายการไวท้ั้งรา้นอาหารขนาดใหญ่
และรา้นอาหารประเภท สตรีทฟู้ด ด าเนินระบบเพื่อเชื่อมต่อระบบระหว่างผูใ้ชบ้ริการและคนส่ง
ของ ดว้ย GO JEK ซึ่งเป้บบริษัทดา้นเทคโนโลยีจากประเทศมาเลเซีย ในช่วงเริ่มใหบ้ริการ 2 เดือน
แรกจะให้บริการจัดส่งฟรีพื ้นที่ไม่เกิน 8 กม. หลังจากนั้นจะคิดค่าบริการอยู่ที่  70 บาทต่อ 6 
กิโลเมตรแรก โดยที่ GET ใหบ้ริการจดัส่งครอบคลมุพืน้ที่รอบกรุงเทพมหานคร 
("10 บริการส่งของที่รวดเร็วและราคาไม่แพง 2019,") 
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ตาราง 1 ขอ้มลูรายละเอียดผูใ้หบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นในปัจจุบนั 
 

แบรนด ์
ผู้ให้บริการ 

ช่วงเวลา 
ท่ีให้บริการ 

ค่าจัดส่ง
โดยประมาณ 

ประเภทสินค้า 
ท่ีให้บริการ 

พืน้ท่ีให้บริการ 

 08.00–23.00 
คิดค่าส่งตามระยะทาง 

เร่ิมตน้ 40 บาท 

เนน้รา้นอาหารยอด
นิยมในศูนยก์ารคา้ 

และขา้งทาง 
กรุงเทพในบางพืน้ที่ 

 24 Hr. 
คิดค่าส่งตามระยะทาง 

เร่ิมตน้ 60 บาท 
บริการช่วยซือ้รา้นคา้ 

ทุกประเภท 
กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

LINE MAN(food) 

24 Hr. 
คิดค่าส่งตามระยะทาง 

เร่ิมตน้ 55 บาท 
รา้นอาหารชื่อดัง 
รา้นอาหารขา้งทาง 

กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

GRAB (Food) 
10.00–22.00 

พืน้ที่จดัส่งไม่เกิน  
5 กม. 

ค่าส่ง 10บาทต่อรอบ 

รา้นอาหารทอ้งถ่ิน 
และรา้นอาหารยอด

นิยม 

กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 

 
10.00–22.00 

ส่งฟรีไม่มีค่าส่ง 
พืน้ที่จดัส่งไม่เกิน 3 

กม. 

เนน้Exclusive Product 
จดัส่งอาหารบางรา้น 

กรุงเทพชัน้ใน 

AOW (Food) 

09.00–19.30 
ส่งฟรีทุกออเดอร ์
ไม่มียอดซือ้ขัน้ต ่า  

รา้นอาหารคลีน 
รา้นอาหารเพื่อสขุภาพ 
ผลิตภณัทอ์อแกนนิค 

กรุงเทพมหานคร 

GET (food) 
24 Hr. 

คิดค่าส่งตามระยะทาง 
เร่ิมตน้ 70 บาท 

รา้นอาหารชื่อดัง 
รา้นอาหารขา้งทาง 

กรุงเทพมหานคร 

 

ดว้ยเหตผุลของขอ้มลูทัง้หมดที่ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษามาในครัง้นี ้ จึงท าใหม้ีความสนใจที่
จะศึกษาในเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะผูวิ้จยัคิดว่าการท าหวัขอ้วิจยันีน้่าจะไดผ้ล
วิจยัที่เป็นประโยชนท์ัง้ต่อตวัของผูวิ้จยัเองและกบัผูท้ี่จะไดใ้ชข้อ้มลูนีใ้นการศึกษาต่อไปในอนาคต 
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ความมุ่งหมายของงานวิจยั 
1.เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการที่มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
2.เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มี อิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
3.เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ด้านการยอมรับเทคโนโลยีที่มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
 

ความส าคัญของการวิจัย 
1.เพื่อใหท้ราบถึงความสมัพนัธด์า้นคณุภาพการใหบ้ริการที่มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนและสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการวิจัยไปใชใ้น
การปรบัตัวและเตรียมความพรอ้มส าหรบัผูใ้หบ้ริการที่มีรา้นคา้อยู่ในระบบ หรือผูท้ี่สนใจจะขยาย
ธุรกิจเขา้ไปอยู่ในเดลิเวอรี่ออนไลน ์

2.เพื่อให้ทราบความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มี อิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนและสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้าก
การวิจัยไปใชใ้นการปรบัตัวและเตรียมความพรอ้มส าหรบัผูใ้หบ้ริการที่มีรา้นคา้อยู่ในระบบ ได้
ปรบัปรุงการใหบ้ริการใหด้ีมากยิ่งขึน้ 

3.เพื่อใหท้ราบความสัมพันธ์ดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ในแง่ของการใชง้านจากผูใ้ชบ้ริการจริงใหท้ราบ
ถึงปัญหาและความเขา้ใจพืน้ฐานของผูใ้ชง้าน เพื่อใหก้ารใชบ้ริการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคไดม้ากขึน้
และมีความเขา้ใจในการใชแ้อพพลิเคชั่น 

4.ท าใหท้ราบถึงรูปแบบการใหบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน เพื่อน า
ผลที่ไดจ้ากการวิจยัมาใชเ้ป็นขอ้มลูในการพฒันาธุรกิจในดา้นการจดัส่งสินคา้เพื่อที่ธุรกิจทัง้ขนาด
เล็กและใหญ่ที่ใหบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนสามารถน าขอ้มลูที่ไดจ้ากการ
วิจยัในครัง้นีไ้ปปรบัปรุงการใหบ้ริการใหด้ีมากยิ่งขึน้ 

5.เพื่อเป็นขอ้มลูและแนวทางส าหรบั ผูท้ี่จะศึกษาวิจยัในเรื่องที่เกี่ยวขอ้งในอนาคต 
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ขอบเขตของการวิจัย 
การศึกษาวิจัยในครัง้นี ้จะท าการวิจัยโดยเจาะเฉพาะกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งเป็นผู้ที่เคยใช้

บริการบริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นซึ่งจะศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
กลุม่ตัวอยา่งท่ีใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการท าวิจัยในครั้งนี ้  คือผู ้ที่ เคยใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นจากผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครโดยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดงันั้น
ผู ้วิจัยจึงท าการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามสูตรการใช้ของ (กัลยา วาณิชย์บัญชา . 
2549:74)โดยใชสู้ตรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดค่าระดบัความเชื่อมั่น
อยู่ที่รอ้ยละ 95หรือ0.95 และค่าระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัไดร้อ้ยละ5หรือ0.05 เพิ่มกลุ่ม
ตวัอย่าง 15 คน ส าหรบัแบบสอบถามที่ตอบมาไม่สมบูรณ์ ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอย่างในครัง้นี ้
คือ จ านวน 400 คน  
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ตัวแปรท่ีศึกษา 
1.1 ด้านคุณภาพการบริการ 

1.1.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1.1.2 ความเชื่อถือไวว้างใจได ้
1.1.3 การตอบสนองต่อลกูคา้ 
1.1.4 การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
1.1.5 การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 

1.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด(7P) 
1.2.1ดา้นผลิตภณัฑ ์
1.2.2ดา้นราคา 
1.2.3ดา้นการจดัจ าหน่าย 
1.2.4ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1.2.5ดา้นบุคคล 
1.2.6ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
1.2.7ดา้นกระบวนการ 

1.3 ปัจจัยด้านความการยอมรับเทคโนโลย ี
1.3.1ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์
1.3.2ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 

 
2. ตัวแปรตามในการวิจัย คือ 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์ 
โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
ในการศึกษาครัง้นีผู้วิ้จยัไดใ้ชค้  าศพัทเ์ฉพาะบางค าที่จ าเป็นในการศึกษาครัง้นีเ้พื่อใหก้าร

ใชภ้าษาที่มีความชัดเจนและรดักุม ดงันั้นผูวิ้จยัจึงจ าเป็นตอ้งก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะเพื่อใหเ้กิด
ความเขา้ใจที่ตรงกันและไม่คลาดเคลื่อนจึงขอก าหนดความหมาย และขอบเขตของศัพทเ์ฉพาะ
ต่าง ๆ ดงันี ้ 

ผู้บริโภค หมายถึง ผูซ้ือ้หรือผูไ้ดร้บับริการจากผูป้ระกอบธุรกิจ เพื่อใหซ้ือ้สินคา้หรือ
รบับริการ และหมายความรวมถึงผูใ้ชส้ินคา้ หรือผูไ้ดร้บับริการจากผูป้ระกอบธุรกิจโดยชอบ ซึ่งใน
งานวิจยันีร้วมถึงกลุ่มของผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนที่อาศยัอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ  หมายถึง การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพจากผู้ใหบ้ริการถึง
ผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยความใส่ใจและจริงใจเพื่อใหบ้ริการที่ดีที่สดุใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เป็นหนทางหนึ่งที่ท า
ใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขนั 

สว่นประสมทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่น ามาใชร้่วมกันเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย อันประกอบด้วย 
ผลิตภัณฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ ์(Place) การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิดที่ส  าคัญทางการตลาดสมัยใหม่ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจทางด้านการบริการ ดังนั้นจึงรวมเรียกได้ว่าเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดแบบ 7Ps 

การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง ทัศนคติที่มีผลต่อการตอบสนอง ในการน ามาใช้
จริงและยอมรบัในเทคโนโลยีรวมไปถึงทางดา้นความเชื่อทศันคติและความสนใจที่จะใชเ้ทคโนโลยี  
สามารถรบัรูใ้นระบบการใชง้านและประโยชนท์ี่จะไดร้บัจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

การใช้บริการสั่งอาหาร หมายถึง กระบวนการที่ท าใหเ้กิดพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สั่งอาหารดว้ยการเลือกสั่งอาหารจากในแอพพลิเคชั่นของผูใ้หบ้ริการ เลือกรา้นและสั่งอาหารที่
ตอ้งการ โดยรูปแบบของการเลือกซือ้และสั่งอาหารของกลุ่มผูบ้ริโภค จะเลือกใชบ้ริการสั่งอาหาร
จากขอ้มลูที่แสดงผลในแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
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แอพพลิเคช่ัน (Application) หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอรท์ี่ถูกออกแบบให้
รบัรองการ ท างานหรือกิจกรรมหลายดา้นเพื่อประโยชนข์องของผูบ้ริโภคทางโทรศัพทม์ือถือแบบ
สมารท์โฟน (Smart Phone) ในที่นี ้ หมายถึงแอปพลิเคชั่นที่เปิดใหเ้พื่อบริการรบัส่งอาหารผ่าน
สมารท์โฟน  

บริการรับส่ งอาหาร  (Food Delivery) หมายถึ ง  บริการรับส่งอาหารผ่ าน
แอพพลิเคชั่นโดยใหผู้ใ้ชบ้ริการส่งขอ้มลู ความตอ้งการ ของผูใ้ชบ้ริการ ผ่านแอปพลิเคชนั จากนั้น
แจง้ไปยังผูใ้หบ้ริการเพื่อด าเนินการจดัเตรียมส่งขอ้มูลเพื่อส่งต่อใหร้า้นอาหารนั้นๆ และหลังจาก
นัน้ผูใ้หบ้ริการจะรบัอาหารที่สั่งไว ้และด าเนินการจดัส่งถึงที่หมายใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

สมาร์ทโฟน (smartphone) หมายถึง โทรศัพทท์ี่รองรบัระบบปฏิบัติการ ต่างๆได้
เสมือนยกเอาคุณสมบัติที่  PDA และคอมพิวเตอร์มาไว้ในโทรศัพท์ เช่น iOS ,BlackBerry 
OS,Android OS Windows phone 7 และ Symbian Os เป็นตน้ ซึ่งท าให ้สมารท์โฟน สามารถลง
โปแกรมแอพพลิเคชั่น (Application) เสริมเพิ่มเติมและใชง้านผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต นอกจากนั้น
ยงัสามารถเชื่อมต่อแบบไรส้ายกบัอปุกรณอ่ื์นๆไดอี้กดว้ย 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ 
1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความเชื่อถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อลกูคา้ 
4. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
5. การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
  
 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
( 7P ) 
1  ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นการจดัจ าหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคคล 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการ 
  
 

ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลย ี
1  การรบัรูถ้ึงประโยชน ์
2. การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมการใชบ้รกิาร 
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น 
บนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 

1.ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการที่ต่างกนั มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2.ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกัน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

3.ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีที่ต่างกัน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษาครัง้นีผู้วิ้จยัไดท้ าการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อวัดระดับการใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัไดค้น้ควา้เอกสาร รายงานวิจัย รวมทัง้ทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวขอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎี มาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ดงันี ้

แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร ์ 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคณุภาพการบริการ  
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี  
แนวคิดดา้นการขนส่งขอ้มลูเกี่ยวขอ้งกบัการใชบ้ริการส่งของ 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัพฤติกรรม  
งานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร ์
(ศิริวรรณ เสรีรตัน,์ 2550) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อายุ เพศ 

ขนาดครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได ้อาชีพ การ ศึกษา เหล่านีเ้ป็น เกณฑท์ี่นิยมใชใ้นการ
แบ่งส่วนการตลาด ลักษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิ่งส าคัญและสถิติที่วัดไดข้อง ประชากรที่ช่วย
ก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืน ตัวแปรทางด้าน ประชากรที่
ส  าคญัดงันี ้ 

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบส นองความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่มี
อายุ แตกต่างกัน นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชนจ์ากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่าง
ของส่วน ตลาด ไดค้น้ควา้ความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก(Niche Market)โดยมุ่งความส าคญัที่
ตลาดอายุส่วนนัน้ 

 2. เพศ (Sex) เป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกัน นักการตลาดตอ้งศึกษาตัว
แปรนี ้อย่างรอบครอบ เพราะในปัจจุบนัตวัแปรดา้นเพศมกีารเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค 
การ เปลี่ยนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตจุากการที่สตรีท างานมากขึน้ 
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3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปัจจุบันลักษณะครอบครัวเป็น
เป้าหมายที่ ส าคัญของการใชค้วามพยายามทางการตลาดโดยมาตลอด และมีความส าคญัอย่าง
ยิ่งขึน้ในส่วนที่ เกี่ยวกับหน่วยผูบ้ริโภค นักการตลาดจะสนใจจ านวนและลักษณะของบุคคลใน
ครวัเรือนที่ใชส้ินคา้ใด สินคา้หนึ่ง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร ์และ
โครงสรา้งดา้นสื่อที่ เกี่ยวขอ้งกับผูต้ัดสินใจในครวัเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยุทธก์ารตลาดให้
เหมาะสม 

 4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตัวแปร
ส าคญั ในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที่มีความรํ่ารวย แต่
อย่างไรก็ตาม ครอบครวัที่มีรายได ้ต่ําจะเป็นตลาดที่มีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคัญในการแบ่งส่วน
การตลาดโดยถือ เกณฑร์ายไดอ้ย่างเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัชีค้วามสามารถในการจ่ายสินคา้
หรือไม่มีความสามารถ ในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินคา้ที่แทจ้ริงอาจถือเป็น
เกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตัวแปรที่ใช้บ่อยมาก 
นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ ์รายไดร้วมกับตัวแปรดา้นประชากรศาสตรห์รืออ่ืนๆ เพื่อให้
ก าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเกี่ยวขอ้งกบัเกณฑอ์ายุ และอาชีพ
ร่วมกัน ทั้งนี ้ การศึกษา อาชีพ และรายได้ มีแนว โน้มความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิดในความ 
สัมพันธ์เชิงเหตุและผล ในแต่ละระดับจะสามารถผลิตในราคาสูงและส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที่มี
การศึกษาสูง ดว้ย บุคคลที่มีการศึกษาต่าโอกาสที่จะหางานระดับสูงยาก จึงท า ใหม้ีรายได้ต  ่า 
เนื่องจากความสมัพนัธ ์ระหว่าง 3 ลกัษณะ คือ รายได ้การศึกษาและอาชีพ 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์รวมถึง อายุ เพศ วงจรชีวิต ครอบครวั การศึกษา รายได ้
เป็นตน้ ลักษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะเกี่ยวพนักบั อุปสงค ์(Demand) ใน
ตวัสินคา้ทัง้หลายการเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตรชีใ้หเ้ห็นถึงการเกิดขึน้ ของตลาดใหม่และ
ตลาดอ่ืนก็จะหมดไปหรือลดความส าคญัลง ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่ส  าคญั ดงันี ้ 

1. อายุ (Age) นักการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคัญของการเปลี่ยนแปลงใน
เรื่องอายุ  

2. เพศ (Sex) จ านวนสตรี สมรสหรือโสดที่ท างานนอกบ้านเพิ่มมากขึน้เรื่อยๆ 
นักการตลาด ต้องค านึงว่าปัจจุบันสตรีเป็นผู้ซือ้รายใหญ่ ซึ่งที่แลว้มาผู้ชายเป็นผู้ตัดสินใจซือ้ 
นอกจากนัน้บทบาทของ สตรและบางสดัส่วนที่ซ้ํากนั  
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3. วงจรครอบครวั (Marital status) ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตครอบครวัเป็น
ตัวก าหนดที่ ส  าคัญของพฤติกรรม ขั้นของวงจรชีวิตครอบครวัแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซึ่งแต่ละ
ขัน้ตอนจะมี พฤติกรรมการซือ้ที่แตกต่างกนั  

4. การศึกษาและรายได ้(Education and Income)มีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอย่าง
มาก การรูว่้าอะไรเกิดขึน้กับการศึกษาและรายไดเ้ป็นสิ่งส าคัญ เพราะแบบแผนการใชจ้่ายขึน้อยู่
กบัรายไดท้ี่ไดร้บั  

 
แนวคิดเกีย่วกบั Generationความหมายและค าจ ากัดความของเจนเนอเรช่ัน 

(Generation) มีผู้สนใจได้ให้ความหมายไว้หลากหลาย ดังน้ี 
Zemke, et al. (2000, p.64 อา้งใน ทัศนี ศรีกิตติศักดิ์, 2554, น. 12) เจนเนอเรชั่น 

หมายถึง กลุ่มคนทีมีแนวคิด อารมณ ์ความรูสึก และประสบการณร่วมกนั โดยไม่ใช่เป็นเพียงเพียง
ผูท้ี่เกิดในช่วงเวลาเดียวกนัเท่านัน้ 

Takatoshi (2004, p.84 อ้างใน ทัศนี  ศรีกิตติศักดิ์ , 2554, น. 11) เจนเนอเรชั่ น 
หมายถึงกลุ่มคนซึ่งเกิดและเติบโตขึน้ในช่วงเวลาเดียวกัน มีค่านิยมและรูปแบบการด ารงชีวิตที่
เหมือนกนัGlass (2007, p.99 อา้งใน ทัศนี ศรีกิตติศกัดิ์, 2554, น. 11) เจนเนอเรชั่น หมายถึง ผูม้ี
ประสบการณ์จากเหตุการณ์หรือสภาพแวดล้อมคล้ายกันในสังคมหนึ่ง ๆ โดยประสบการณ์
ดงักล่าวก่อใหเ้กิดเอกลกัษณใ์นทศันคติและพฤติกรรมร่วมกนัในกลุ่มคนรุ่นราวคราวเดียวกนันัน้ ๆ 

ทศันี ศรีกิตติศกัดิ์ (2554, น. 12) ไดส้รุปว่า ความหมายของเจนเนอเรชั่น ว่าหมายถึง 
กลุ่มคนที่เกิดรุนราวคราวเดียวกัน เติบโตขึน้มาและไดร้บัประสบการณ์จากสภาพแวดลอ้มทาง
สังคมที่คลา้ยคลึงกัน ท าใหม้ีแนวคิด ทัศนคติ ค่านิยมพฤติกรรม และรูปแบบในการด ารงชีวิตที่
เหมือนกนั 

Bergh & Behrer (2011 อ้างใน ขวัญชนก กมลศุภจินดา , 2557, น. 9) ได้จ ากัด
ความว่าแนวคิดของคนในแต่ละเจเนอเรชั่นมีความแตกต่างกนั โดยแต่ละเจเนอเรชั่นลว้นถูกหลอม
รวมใหม้ีความคิด (Mindset) ค่านิยม ทัศนคติ มุมมองทางสังคม และมีพฤติกรรมที่คลา้ยคลึงกัน 
โดยจะเป็นลกัษณะเฉพาะที่เกิดขึน้อย่างถาวร และเติบโตไปพรอ้มกบัคนในเจเนอเรชั่นนัน้ 
 

ดงันัน้ เจเนอเรชั่น คือ กลุ่มคนที่เกิดช่วงเวลาวยัใกลเ้คียงกัน ในช่วงเวลาหนึ่งๆ โดยผ่าน
ประสบการณ์ สภาพแวดล้อมทางสังคมคล้ายคลึงกัน มีแนวคิด ทัศนคติ ค่านิยม รูปแบบการ
ด ารงชีวิตที่เหมือนกนั 
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ได้มีการศึกษาค้นคว้า ทั้งนักเขียน นักวิจัย นักการตลาด ได้ให้ความหมายของ
Generation อย่างมากมายและได้มีการแบ่งกลุ่มตามมุมมองสังคมวิทยา โดย เซ็มเก้ และคณะ 
(Zemke, et al.,2000, pp. 1-150 อา้งใน ใน ทัศนี ศรีกิตติศักดิ์, 2554, น. 13) และไดม้ีการศึกษา
เรื่องพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยอาศัยมมุมองหรือแนวคิดเกี่ยวกับเจเนอเรชั่นเป็นเกณฑใ์น การ
แบ่งกลุ่มคนตามแนวคิดของชาวตะวันตก ซึ่งได้มีการแบ่งเป็น 3 กลุ่ม ตามช่วงอายุ และ
ลกัษณะเฉพาะ ซึ่งไดแ้ก่ เบบีบู้มเมอรส์ เจเนอเรชั่นเอ็กซ ์และเจเนอเรชั่นวาย (รชัฎา อสิสนธิสกุล 
และออ้ยอมุา รุ่งเรือง, 2548อา้งใน ขวญัชนก กมลศภุจินดา, 2557, น. 10) 

 

ภาพประกอบ 3 Generational and Innovation  

ที่ ม า : Generational Innovation in Healthcare The Boomers and Beyond 
(www.ifelink.com ) 

1) เจเนอเรช่ันเบบีบ้มูเมอรส์ (Generation Baby Boomers) 
Baby Boomers หรือบางครัง้อาจเรียกว่า Generation B เป็นกลุ่มคนที่เกิดในช่วงปี 

พ .ศ . 2489-2507 (William & Page, 2010, Van den Bergh & Behrer, 2011 แล ะ  Miller & 
Washington, 2012 อ้างใน ขวัญชนก กมลศุภจินดา, 2557,น. 10) เบบีบู้มเมอรส์เป็นกลุ่มที่มี
ประชากรที่มีจ านวนมากที่สุดในโลก อีกทั้งยังมีก าลังทรพัย์ เงินเก็บสะสม มีบทบาทส าคัญกับ
เศรษฐกิจอย่างมาก โดยในปัจจุบนัคนกลุ่มนีม้ีอายุระหว่าง 53-71 ปี เป็นกลุ่มคนที่มีชีวิตเพื่อการ
ท างานถึงแมจ้ะใชเ้วลานานกว่าจะประสบความส าเร็จ มีความเคารพกฎเกณฑ ์
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2) เจเนอเรช่ันเอ็กซ ์(Generation X)  
Bergh & Behrer (2011 อา้งใน เกริดา โคตรชารี, 2555) กล่าวว่า เจเนอเรชั่นเอ็กซ ์

คือ กลุ่มคนที่เกิดระหว่างปี ค.ศ. 1965-1979 เจเนอเรชั่นนี ้อยู่ช่วงที่ เริ่มต้นท างานในสภาวะ
เศรษฐกิจเริ่มถดถอย ในช่วงปี ค.ศ. 1990 มีการลดจ านวนพนักงาน ท าให้เจเนอเรชั่นนีม้ีความ
ตัง้ใจท างาน การท างานของเจเนอเรชั่นนีช้อบท างานคนเดียวมากกว่าที่จะท างานเป็นทีม มีความ
ตัง้ใจสงูเพื่อที่จะใหป้ระสบความส าเร็จในชีวิต 

ขวัญชนก กมลศุภจินดา (2557, น. 13) ได้ให้ความหมาย ว่า คือ กลุ่มคนที่เกิด
ระหว่างปี พ.ศ. 2508-2522 ซึ่งปัจจุบันมีอายุระหว่าง 38-52 ปี เป็นกลุ่มคนที่มีลักษณะชอบท า
อะไรง่าย ๆ ไม่มีแบบแผน ใหค้วามส าคญักบัเรื่องของความสมดลุระหว่างงานกบัครอบครวั (Work 
– Life Balance) ชอบพึ่งพาตนเอง มีความคิดที่เปิดกวา้งและพรอ้มรบัฟังค าต าหนิต่างๆ เพื่อน ามา
ปรบัปรุงแกไ้ขต่อไป 

ชนกพร ไพศาลพานิช (2554 อา้งใน ขวญัชนก กมลศภุจินดา, 2557, น. 13) ไดเ้รียก  
เจเนอเรชั่นเอ็กซ์ ว่า “ยัปปี้” Yuppie (Young Urban Professionals) เป็นกลุ่มที่ เกิดมาในช่วง
ระหว่างรอยต่อของกลุ่ม เบบีบู้มเมอรส์ หรือระหว่างปี พ.ศ. 2508-2522 ลกัษณะของคนกลุ่มนีค้ือ
ชอบเสี่ยง ยินดีกับความเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ เริ่มใช้เทคโนโลยีได้เป็นอย่างดี มองโลกในแง่ดี
มากกว่ากลุ่มเจเนอเรชั่นเบบีบู้มเมอรส์ 

3) เจเนอเรช่ันวาย (Generation Y) 
ขวญัชนก กมลศุภจินดา (2557, น.15) ได ้ความหมายเจเนอเรชั่นวาย คือ ผูท้ี่เกิด

ระหว่างปี พ.ศ.2524-2539 โดยปัจจุบนัมีอายุระหว่าง 21-36 ปี เติบโตมาพรอ้มกับความกา้วหนา้
ของเทคโนโลยี โดยมีอินเทอรเ์น็ตในการส่ือสารกับบุคคลรอบขา้งและมีพ่อแม่เป็นรุ่นเบบีบู้มเมอร์
สที่มีลกูชา้ อีกทัง้มีความตรงไปตรงมา กลา้คิดนอกกรอบ ชื่นชอบการน าเทรนด ์(Trendsetter) ทั้ง 
3 เจเนอเรชั่น มีช่วงอายุที่แตกต่างกัน มีความแตกแตกต่างกันในการด ารงชีวิต การท างาน 
ลกัษณะนิสยั ค่านิยม ตามช่วงยุคช่วงสมยั โดยคนเจเนอเรชั่น เอ็กซ ์มีความกลา้ที่จะเปลี่ยนแปลง
เรียนรูส้ิ่งใหม่ๆ เป็นวัยที่เริ่มใชเ้ทคโนโลยี เปิดกวา้ง จึงท าใหค้นเจเนอเรชั่นเอ็กซส์ามารถเรียนรู ้
ยอมรบั อะไรใหม่ๆได ้
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ภาพประกอบ 4 Generational Innovation  

ที่ ม า  : Generational Innovation in Healthcare The Boomers and Beyond 
(www.ifelink.com ) 

4) เจเนอเรช่ันซี (Generation Z)  
คือคนที่เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2538-2553 (วฤตดา วรอาคม, 2557) เป็นช่วงที่มีความ

สับสนวุ่นวายทั้งด้านสงครามการเมือง ผู ้ก่อการร้าย และยุคของความตกต่ําไม่แน่นอนทาง
เศรษฐกิจจึงท าใหG้en Zใหค้วามส าคญักบัการสรา้งความเปลี่ยนแปลงที่ดีใหก้บัสงัคม (Desire to 
make a difference) (วฤตดา วรอาคม, 2557 : ออนไลน์) ยุคนีเ้ด็กเกิดมาพร้อมกับ เทคโนโลยี
ใหม่ๆอยู่ เสมอ จนถูกเรียกว่าเป็นเด็กยุคดิจิตอล เป็นยุคที่ เด็กทั่วโลกมีอะไรหลายๆอย่างที่ 
คลา้ยคลึงกนั  

เนื่องจากเทคโนโลยีการสื่อสารท าใหเ้กิดการเชื่อมโยงกันไดง้่ายและรวดเร็ว เกิดการ 
ยอมรบัและเรียนรูว้ัฒนธรรมที่หลากหลายทั้งในเรื่องภาษาและเชือ้ชาติ เกิดความคิด ทัศนคติ 
พฤติกรรม ความตอ้งการ และลักษณะนิสัยที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน Gen Z มีทักษะในการ
สื่อสาร ค่อนข้างต ่า เนื่องจากมีพฤติกรรมการเรียนรู้และศึกษาทุกข้อสงสัยผ่านอินเตอรเ์น็ต
มากกว่าการพูดคุย สื่อสารกับคนรอบขา้ง พ่อแม่ และเพื่อนฝูง เด็กรุ่นนีเ้ป็นมนุษยข์อ้มูลและสถิติ 
มีนิสยัติดโลกออนไลน ์ท าใหก้ารรบัข่าวสารเป็นไปอย่างทนัท่วงที ส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมคิดเร็วท า
เร็ว ไม่ชอบการรอคอย ก่อนท าอะไรตอ้งหาขอ้มูลออนไลนก์่อนเพื่อหลีกเลี่ยงขอ้ผิดพลาดใหม้าก
ที่สดุ ตอ้งการค าอธิบายมาก ตอ้งมีเหตผุล ตอ้งรูส้ึกว่าเขา้ใจกับทุกเรื่องในชีวิต ตอ้งการมีส่วนร่วม
ในครอบครวั ตอ้งการตดัสินใจ ชีวิตตนเอง("เขา้ใจ Gen Z เจนเนเรชั่นที่จะมีพลงัแห่งอนาคต,") 
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(พรพรรณ ,2556 : ออนไลน)์Gen Zมีดีเอ็นเอของการสรา้งเนื ้อสรา้งตัวด้วยตนเอง 
(Entrepreneur DNA) ด้วยการเรียนการสอนในปัจจุบันที่มีตัวเลือกที่หลากหลาย และกระแส 
ออนไลน์ที่ เน้นการสร้างผลงานร่วม (Crowdsourcing) วัยรุ่นGen Z นี้มีความนึกฝันที่จะเป็น
เจา้นาย ตัวเอง เช่ือการปูทางสรา้งประสบการณ์ท างานของตนเอง โดยนิยมเร่ิมท างานต้ังแต่ยัง
เรียนไม่จบ มี ความเป็นตวัของตวัเองสงู ไม่ค่อยเชื่อเร่อืงของการตอ้งออกไปเจอเพ่ือนฝูงเพ่ือสรา้ง
ตัวตนของตนเอง คติในการท างานของ Gen Z ที่ส  าคัญคือ ความโปร่งใส ความยืดหยุ่น ความมี
อิสระ และการพึ่งพา ตนเองในการท างาน มีความรูส้ึกว่าความคิดเห็นของตัวเองควรไดร้บัการรบั
ฟัง  
 
ตาราง 2 ตารางสรุปคณุลกัษณะของเจเนอเรชั่นทัง้ 4 กลุ่ม 

 

คุณลักษณะ Baby Boomers  Gen X Gen Y Gen Z 

ทศันะคติ 

ความส าเร็จมาจากการ
ทุ่มเทท างานหนกั 

ชอบความเส่ียง 
ยินดีกับความ
เปล่ียนแปลง 

ทุกอย่างเป็นไปได ้
และมีโอกาสส าเร็จ  

ทุกอย่างสามารถ 
เรียนรูไ้ดจ้ากโลก 

ออนไลน ์ 

อุปนิสยั 

 มีความอดทน ตั้งใจ
และทุ่มเทกับการ

ท างาน 

ชอบท าอะไรง่ายๆ
ไม่มีแบบแผน ให้
ความส าคัญกับงาน
และครอบครวั

เท่ากัน 

มีความ
ทะเยอทะยาน 
กลา้แสดงออก  
โลกส่วนตัวสงู 

มีความมั่นใจใน
ตวัเองสงูชอบท า
อะไรหลายอย่างใน
เวลาเดียวกัน ติด
โลกออนไลน์ 

ดา้นการ
ท างาน 

มีความอดทนต่อการ
ท างานสูง ชอบงานที่มี
ความมั่นคง มีความ
จงรกัภกัดีต่อองคก์ร 

ชอบท างานคนเดียว
มากกว่าท างานเป็น
ทีม มีความตัง้ใจสงู
เพื่อที่จะใหป้ระสบ
ความส าเร็จในชีวิต 

ชอบการท างานเป็น
ทีม โตมาพรอ้ม
เทคโนโลยี 

กลา้เรียนรูส่ิ้งใหม่ๆ 

ความโปร่งใส ความ
ยืดหยุ่น มีอิสระ 
และการพึ่งพา  
ชอบงานที่มี
เทคโนโลยี 

ดา้นสงัคม 

 ชอบเขา้สงัคม ไม่ชอบ
การเปล่ียนแปลง
ตอ้งการการยกย่อง 
เคารพกฎกติกา  

ปรบัตวักับความ
เปล่ียนแปลงไดดี้ 
ยอมรบัความ

คิดเห็นที่แตกต่างได ้

การเปล่ียนแปลง
เป็น ส่ิงท่ีทา้ทาย 
ชอบทา้ทาย 
กฎระเบียบ  

มีโลกส่วนตวัสูงมกั
อยู่กับสังคออนไลน ์   
การเปล่ียนแปลง
ขึน้อยู่กับเหตุผล  
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
มีผูใ้หค้วามหมาย และค าจ ากดัความของค าว่าบริการไวห้ลายความหมาย ดงันี ้ 

(Kotler และ Keller, 2012) ไดก้ล่าวว่าการบริการหมายถึงปฏิบัติการใด ๆ ที่บุคคล
กลุ่มหนึ่งสามารถน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ไดส้่งผลถึงความเป็น
เจา้ของสิ่งใด โดยมีเป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนีก้ารกระท าดังกล่าว
อาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ กบัสินคา้ที่มีตวัตนก็ได ้

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรตัน ์(2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ส่ิงที่ไม่มีตวัตน จับตอ้ง
ไม่ได ้และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึน้จากการปฏิบตัิของผู้
ใหบ้ริการ โดยส่งมอบการบริการนัน้ไปยังผูร้บับริการ หรือลกูคา้ เพื่อใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือ
ภายใน ระยะเวลาเกือบจะทนัทีที่มีการใหบ้ริการ  

(อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2550) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระท าที่
ฝ่ายหนึ่ง เสนอให้กับฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับตอ้งไม่ได ้และไม่ท าให้เกิดมีความเป็นเจา้ของแก่
บุคคลใดบุคคล หนึ่ง  

วีระรตัน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝ่ายหน่ึง
เสนอให้อีก ฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท า หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผู ้ รบับริการไม่
สามารถน าไปครอบครองได ้

ภาพประกอบ 5 โครงสรา้งรูปแบบของคณุภาพการบริการ 
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กล่าวโดยสรุปการบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าที่ฝ่ายหนึ่งน าเสนอ
ใหก้บัอีกฝ่ายหนึ่งโดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเกี่ยวขอ้งกบัสินคา้ที่มีสามารถจบัตอ้งไดห้รือไม่
ส่ามารถจบัตอ้งได ้เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจ
สงูสดุตามความคาดหวงั หรือมากกว่าความคาดหวงั   

 
ลักษณะของการบริการ  

มีลกัษณะที่ส  าคญั 4 ประการดงันี ้(Kotler & Armstrong, 2008)  
1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรูส้ึกได้

ก่อนการ ซือ้และไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึน้ได้ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงผู ้ซือ้จะมองหา
สัญญาณที่บ่งบอก ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ
อปุกรณท์ี่ใชใ้นการ ติดต่อสื่อสาร และราคา ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสรา้งสิ่งเหล่านีข้ึน้มาเพื่อเป็น
หลกัประกนัใหก้บัผูซ้ือ้  

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคใน ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินคา้ที่สามารถเก็บรกัษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลัง
ไดผู้ใ้หบ้ริการ หนึ่งรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดเ้พียงหนึ่งรายท าใหเ้กิดปัญหาเรื่อง
ขอ้จ ากัดด้านเวลาขึน้ ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้นผู ้ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่ม
ผูใ้ช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึน้และ ก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะท าให้
สามารถบริการลกูคา้ไดม้ากขึน้  

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการใหบ้ริการมีความไม่แน่นอนสงูขึน้อยู่
กบัหลาย ปัจจัย เช่น ตัวผูใ้หบ้ริการ ช่วงเวลาที่ใหบ้ริการ สถานที่ที่ใหบ้ริการ ดังนั้นธุรกิจที่เป็นผ็
ใหบ้ริการจึง จ าเป็นตอ้งควบคมุคณุภาพของการบริการ ซึ่งสามารถท าได ้3 ขัน้ตอน ดงันี ้ 

3.1.การคดัเลือก และการอบรมการใหบ้ริการแก่พนกังาน 
3.2.ก าหนดขั้นตอนในการใหบ้ริการเพื่อใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบ

ของธุรกิจ 
3.3.การตรวจสอบความพึงพอใจของลกูคา้ จากการสอบถามความคิดเห็น 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้
เหมือนกับสินค้า อ่ืนซึ่งจะเกิดปัญหาขึน้เมื่อความต้องการไม่แน่นอนท าให้เกิดเหตุการณ์การ
ให้บริการไม่ทันหรือไม่มี ลูกค้าเกิดขึน้ ดังนั้นธุรกิจที่ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
เพื่อที่จะปรบัความตอ้งการซือ้ และการใหบ้ริการใหม้ีความสอดคลอ้งกนั เช่น การน าเอากลยุทธ์
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การตั้งราคาที่แตกต่างกัน เพื่อใหเ้กิด ความตอ้งการซือ้อย่างสม่ําเสมอ หรือการจา้งพนกังานเพิ่ม
ชั่วคราวในช่วงเวลาที่มีจ านวนลกูคา้ มากกว่าปกติ เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างรวดเร็ว  
 
ความหมายของคุณภาพบริการ  

เนื่องจากการบริการเป็นงานที่ไม่สามารถจับตอ้งได ้จึงเป็นการยากที่จะท าการประเมิน 
คุณภาพของการบริการ  นักวิชาการหลายๆท่านได้ให้ค  านิยามและแนวทางในการประเมิน
คณุภาพของการบริการไว ้ดงันี ้ 

Douglas (2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง 
ทศันคติที่เกิดขึน้ในระยะยาวเกี่ยวกบัการประเมินผลการปฏิบตัิงานทัง้หมด  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ(2552)ไดก้ล่าวว่าบริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความตอ้งการ
หมายถึง ส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการหรือหวังไว ้ไดร้บัการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความตอ้งการของ
ลกูคา้ หมายถึง บริการที่ลกูคา้ไดร้บัดีกว่าที่หวงัไว ้ท าใหเ้กิดความรูส้ึกประทบัใจ  

Etzel (2014) กล่าวว่าการจัดการคุณภาพการบริการขององคก์รนั้นควรจะค านึงถึง 
1) การตั้งความคาดหวังของผูบ้ริโภค 2) ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 3) 
พยายามรกัษาคณุภาพการบริการใหเ้หนือกว่าระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  

สรุปไดว่้า คณุภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่มีคณุภาพจากผูใ้หบ้ริการถึง
ผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยความใส่ใจและจริงใจเพื่อใหบ้ริการที่ดีที่สดุใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ เป็นหนทางหนึ่งที่ท า
ใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จทา่มกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อธุรกิจที่ใหบ้ริการมีรูปแบบ 
การใหบ้ริการทคี่ลา้ยคลึงกนัและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกันดงันัน้การเนน้คณุภาพการบริการจึงเป็น
วิธีสรา้งความแตกต่างใหอ้งคก์รไดแ้ละความแตกต่างนีจ้ะน ามาซึ่งการเพิ่มพนูของผูบ้ริโภค  
 

เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ  
นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑใ์นการใชพ้ิจารณาคณุภาพของงานบริการ

ไว ้14 ขอ้ดงันี ้ 
1) การเขา้ถึงลกูคา้ (Access) หมายถึง การที่ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการลกูคา้ได ้

อย่างรวดเร็ว ลกูคา้สามารถเขา้ถึงการบริการไดง้่าย ธุรกิจจึงตอ้งค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น ดา้นท าเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขัน้ตอนของการใหบ้ริการ ที่รวดเร็ว เพื่อไม่ใหล้กูคา้
ตอ้ง เสียเวลารอนาน เพราะอาจท าใหล้กูคา้เกิดความรูส้ึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใชบ้ริการจากที่อ่ืน  
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2) ความพึงพอใจของลกูคา้ (Satisfaction) คือเป้าหมายที่ส  าคญัที่สุดของการบริการ 
หากผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้จะสามารถท าใหล้กูคา้เกิดความพึง 
พอใจได ้ 

3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึน้จากความแตกต่างของ 
ลกัษณะลกูคา้แต่ละราย ซึ่งลกูคา้อาจจะมีความคาดหวงัต่อการบริการที่แตกต่างกนัออกไป ดงันั้น 
ลกูคา้ย่อมมีความคาดหวงัที่จะไดร้บัการบริการที่แตกต่างกนั  

4) การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึ ง 
รายละเอียดของสินคา้และบริการต่าง ๆ โดยการใชภ้าษาเพื่อใหล้กูคา้เขา้ใจไดง้่าย  

5) ความพรอ้มในการใหบ้ริการ (Readiness) ความพรอ้มเป็นประสิทธิภาพของการ 
ใหบ้ริการ ซึ่งจะส่งผลใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจในบริการนัน้ ๆ  

6) ความรูข้องผู ้ใหบ้ริการ (Knowledge and competence) ความรู ้ความสามารถ 
และความช านาญของผูใ้หบ้ริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้ 

7) คณุค่าของการใหบ้ริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึน้อยู่กับสิ่งที่ลกูคา้ไดร้บั 
การบริการ กล่าวคือลูกคา้จะเกิดความรูส้ึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อ
ลกูคา้ ไดร้บัการบริการตรงตามที่ตาดหวงั  

8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ํ าใจของพนักงาน ความ
จริงใจ และรูส้ึกยินดีที่จะตอ้นรบัลกูคา้ เพื่อใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจในบริการที่จะไดร้บั  

9) ใหค้วามสนใจในลกูคา้ (Interest) การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ตอ่ลกูคา้นัน้เป็น 
สิ่งจ าเป็น ไม่ว่าลกูคา้จะเป็นใคร ตอ้งดูแลเอาใจใส่เขา อย่าท าใหล้กูคา้รูส้ึกว่าถูกทอดทิง้ไม่ไดร้บั
การ เอาใจใส่จากพนกังาน  

10) ความเชื่อถือได ้(Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผูใ้หบ้ริการมีการบริการที่ดี มี 
การไดร้บัรางวลั หรือการบอกต่อจากลกูคา้ที่เคยมาใชบ้ริการ สรา้งความน่าเชื่อถือโดยการบริการ
ตาม มาตรฐานที่สมํ่าเสมอ จะสามารถท าใหล้กูคา้เกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ  

11) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกคา้ไดร้บัการบริการอย่างถูกตอ้ง 
สมํ่าเสมอ เท่าเทียมกบัลกูคา้รายอ่ืน ๆ  ซึ่งจะท าใหล้กูคา้จะเกิดความไวว้างใจเมื่อกลบัมาใชบ้ริการ
อีก ครัง้  

12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการใหบ้ริการตอบสนองทันที เมื่อ 
ลกูคา้ตอ้งการใชบ้ริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้ซักถามไดอ้ย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆ 
ไดร้บัการแกไ้ขอย่างถูกตอ้ง  
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13) ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช ้
บริการ ไม่เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงาน 
ใหบ้ริการ  

14) การรูจ้ักและเข้าใจลูกคา้ (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง 
ทราบว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการ ของลูกคา้ ถ้าผูใ้ห้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมา
ตอบสนองเขาได ้ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ  
 

เคร่ืองมือการวัดคุณภาพการบริการ  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็น
สิ่งที่ลูกคา้ทุกคนคาดหวังที่จะไดร้บัจากการบริการในการใหบ้ริการ ลกูคา้จะวัดจากเครื่องมือวัด
คณุภาพการบริการซึ่งเป็นการวดัคณุภาพจาก 5 ดา้นดงันี ้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ
เป็นรูปธรรมที่สามารถสมัผสัจับตอ้งไดม้ีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้ห็น เช่น อุปกรณ์ และ 
เครื่องใชส้  านกังานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และเอกสาร
ต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลที่ตั้ง ลักษณะ
ดงักล่าวจะช่วย ใหล้กูคา้รบัรูว่้ามีความตัง้ใจในการใหบ้ริการ และลกูคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามเวลาที่สัญญาไว ้
กับลูกคา้งานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกครัง้ตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความ 
สมํ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มลูของลกูคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อ
การ ใหบ้ริการ และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาที่เกิดกบัลกูคา้ดว้ยความเต็มใจ  

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะ 
ช่วยเหลือลูกคา้ โดยใหบ้ริการอย่างรวดเร็ว ไม่ใหร้อคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือรน้ เห็น
ลูกค้า แล้วตอ้งรีบตอ้นรบัตอ้นรบัใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอย่างไม่ละเลย 
ความรวดเร็ว จะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพ  

4. การใหค้วามมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มี 
ความรูค้วามสามารถในการใหข้อ้มลูที่ถูกตอ้งมีทักษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ และมนุษยส์มัพันธท์ี่ดี สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเชื่อถือ และรูส้ึกปลอดภยัสรา้งความ
มั่นใจว่า ลกูคา้ไดร้บับริการที่ดี  
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5. การเขา้ใจและรูจ้ักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ใหบ้ริการลูกคา้แต่ละ
ราย ดว้ยความเอาใจใส่และใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลกูคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูล
ข่าวสาร ต่าง ๆ ให้รบัทราบ ศึกษาความต้องการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความ
แตกต่างในบาง เรื่อง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลกูคา้แต่ละรายในการสรา้งความพึงพอใจ  

มีงานวิจัยจ านวนมากที่ศึกษาเกี่ยวกับ การรบัรูด้า้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเฉพาะ
งานวิจัย ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ที่มุ่งศึกษาแบบเจาะจงกลุ่ม (Focus 
Group Research) โดยวดัคณุลกัษณะ 10 ประการ และใหผู้บ้ริโภคเป็นผูป้ระเมินคณุลกัษณะนั้น 
และผล การประเมินคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค พบว่า มีความสัมพนัธก์ันในระดับสงู และมี
ตวัแปร 5 ตัว ต่อไปนีเ้ป็นตัวแปรที่มีความแข่งแกร่งในการน ามาใชป้ระเมินดา้นคุณภาพของการ
บริการ เพื่อศึกษาในเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผูบ้ริโภค 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
Kotler (1997, p. 92) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

หมายถึงตวัแปรหรือเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคมุได ้บริษัทมกัจะน ามาใชร้่วมกนัเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการ
ทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภัณฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานที่
หรือช่องทางการจัดจ าหน่ายผลิตภณัฑ ์(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการ
คิดตัวแปรเพิ่มเติมขึน้มาอีก 3 ตัวแปร ไดแ้ก่ บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิดที่ส  าคัญทางการตลาด
สมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดังนั้นจึงรวมเรียกไดว่้าเป็นส่วนประสม
ทางการตลาดแบบ 7Ps 

ศิริวรรณ เสรีรตัน,์ ปรญิ ลกัษิตานนท ์และ ศภุร เสรีรตัน ์(2541, น. 337-339) ไดก้ล่าวไว้
ว่า แนวความคิดเกี่ยวกบักลยุทธก์ารตลาดส าหรบัธุรกิจการใหบ้ริการ (Market Mix) ในหนงัสือการ
บริหารการตลาดยุคใหม่นัน้ ขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ (Buying Decision Process) จะเป็นล าดบั
ขัน้โดยพบว่าผูบ้ริโภคที่ผ่านกระบวนการตดัสินใจ 7 ขัน้ตอน คือ ธุรกิจที่ใหบ้ริการจะใชส้่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps นั่นเอง 

เสรี วงษ์มณฑา (2542, น. 11) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) หมายถึง การที่กิจการมีสินค้าและ/หรือบริการไว้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายสามารถสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่พวกเขาได ้ทั้งนีร้าคาของสินคา้และ/หรือบริการ
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อยู่ในระดบัที่ผูบ้ริโภคยอมรบัไดแ้ละยินยอมที่จะจ่าย (Willing to pay) มีช่องทางการจดัจ าหน่ายที่
เหมาะสมลกูคา้สามารถเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวกสบาย อีกทั้งมีความพยายามจูงใจเพื่อใหล้กูคา้เกิด
ความสนใจตดัสินใจซือ้สินคา้และ/หรือบริการอย่างถูกตอ้ง 

สดุาดวง เรืองรุจิระ (2543, น. 29) ไดก้ล่าวไวว่้า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
คือองคป์ระกอบหรือปัจจยัที่ส  าคญัในการด าเนินงานทางดา้นการตลาด เนื่องจากเป็นสิ่งที่กิจการ
สามารถท าการควบคุม ได้ โดยพื ้นฐานของส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) จะ
ประกอบดว้ย 4 ปัจจัย คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
การส่งเสริการตลาด(Promotion) รวมเรียกว่า 4Ps แต่ส าหรับธุรกิจบริการ จะมีส่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix)เพิ่มเขา้มาอีก 3 ปัจจัย คือ ดา้นบุคคล (People) ด้านการสรา้งและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ(Physical Evidence and Presentation) และด้านกระบวนการ 
(Process) รวมเรียกไดว่้าเป็น 7Ps  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, น. 434) ได้กล่าวไว้ว่า การใช้ส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ส าหรับธุรกิจด้านบริการ ประกอบด้วยปัจจัย 7 ตัว (7Ps) คือ 1) 
ผลิตภัณฑ์และบริการ 2) ราคา 3) การจัดจ าหน่าย 4) การส่งเสริมการตลาด 5) บุคคลและ
พนกังาน 6) การสรา้งและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และ 7.) กระบวนการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น. 80-81) ได้กล่าวไวว่้า ส่วนประสมการตลาด 
หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยเครื่องมือดงั ต่อไปนี ้ 

 

ภาพประกอบ 6 หลกัการตลาด 7P  

ที่มา : หลกัการตลาด 7P โดย ดร.ณัฏฐ์วรดี คณติินสทุธทิอง 
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ด้านผลิตภณัฑ ์(Product) 
ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงที่บริษัทน าเสนอออกขายเพื่อก่อใหเ้กิดความสนใจ โดยการ

บริโภคหรือการใช้บริการนั้นสามารถท าให้ลูกค้า เกิดความพึ งพอใจ (Armstrong and 
Kotler,2009, p. 616) โดยความพึงพอใจนัน้อาจจะมาจากสิ่งที่สัมผัสไดแ้ละ/หรือสมัผสัไม่ได ้เช่น 
รูปแบบบรรจุภณัฑ ์กลิ่น สี ราคา ตราสินคา้ คณุภาพของผลิตภณัฑ ์ความมีชื่อเสียงของผูผ้ลิตหรือ
ผูจ้ัดจ าหน่าย นอกจากนี ้ตัวผลิตภัณฑท์ี่น าเสนอขายนั้น สามารถเป็นไดท้ั้งในรูปแบบของการมี
ตวัตนและ/หรือการไม่มีตวัตนก็ได ้เพียงแต่ว่าผลิตภัณฑน์ัน้ๆ จ าเป็นตอ้งมีอรรถประโยชน ์(Utility) 
และมีคุณค่า(Value) ในสายตาของลูกคา้ซึ่งเป็นผูบ้ริโภคผลิตภัณฑเ์หล่านัน้ ทัง้นีก้ารก าหนดกล
ยุทธด์า้นผลิตภณัฑค์วรจะตอ้งค านึงและใหค้วามส าคญัเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นต่างๆ ดงันี ้ 

(1) ความแตกต่างของผลิตภัณฑ ์(Product/Service Differentiation) หรือ ความ
แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) เพื่อใหส้ินคา้และ/หรือบริการของกิจการมี
ความแตกต่างอย่างโดดเด่น 

(2) องค์ประกอบ (คุณสมบัติ ) ของผลิตภัณฑ์ (Product Component) เช่น
ประโยชนพ์ืน้ฐาน คณุภาพ รูปร่างลกัษณะ การบรรจุภณัฑต์ราสินคา้ เป็นตน้ 

(3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product Positioning) เป็นการออกแบบ 
ผลิตภัณฑเ์พื่อแสดงต าแหน่งของผลิตภัณฑว่์าอยู่ในส่วนใดของตลาด ซึ่งจะมี

ความแตกต่าง(Differentiation )และมีคณุค่า (Value) ในจิตใจของลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย 
(4) การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development) เพื่อท าใหผ้ลิตภณัฑม์ีความ

ใหม่โดยการปรบัปรุงและพัฒนาใหด้ียิ่งขึน้ (New and Improved) อย่างสม ่าเสมอ ทั้งนีจ้ะตอ้ง
ค านึงถึงความสามารถของบริษัทในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหด้ียิ่งขึน้ไปเรื่อยๆ 

(5) กลยุทธเ์กี่ยวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลิตภณัฑ ์
(Product Line) 

 
 ด้านราคา (Price)  

ราคา หมายถึง จ านวนเงินตราที่ต้องจ่ายเพื่อให้ได้รับผลิตภัณฑ์ สินค้าและ /หรือ
บริการของกิจการ หรืออาจเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกคา้รบัรู ้เพื่อใหไ้ดร้บัผลประโยชน์จากการใช้
ผลิตภัณฑ ์สินคา้และ/หรือบริการนั้นๆ อย่างคุม้ค่ากบัจ านวนเงินที่จ่ายไป (Armstrong & Kotler, 
2009,pp. 616-617) นอกจากนี ้ยงัอาจหมายถึงคณุค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ซึ่งลกูคา้ใช้
ในการเปรียบเทียบระหว่างราคา (Price) ที่ตอ้งจ่ายเงินออกไป กบัคณุค่า (Value) ที่ลกูคา้จะไดร้บั
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กลับมาจากผลิตภัณฑน์ั้น ซึ่งหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกคา้ก็จะท าการตัดสินใจซือ้ (Buying 
Decision) ทัง้นีก้ิจการควรจะค านึงถึงปัจจยัต่างๆ ในขณะที่การก าหนดกลยุทธด์า้นราคา ดงันี ้ 

(1) สถานการณ ์สภาวะ และรูปแบบของการแข่งขนัในตลาด 
(2) ตน้ทุนทางตรงและตน้ทุนทางออ้มเพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสินคา้และ/หรือบริการ 
(3) คณุค่าที่รบัรูไ้ดใ้นสายตาของลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย 
(4) ปัจจยัอื่นๆ ที่อาจเกี่ยวขอ้ง 

 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง ช่องทางการจ าหน่ายสินคา้และ/หรือบริการรวมถึง
วิธีการที่จะน าสินค้าและ/หรือบริการนั้นๆ ไปยังผู ้บริโภคเพื่อให้ทันต่อความต้องการ ซึ่งมี
หลักเกณฑ์ที่ต้องพิจารณาว่า กลุ่มเป้าหมายคือใคร และควรกระจายสินค้าและ /หรือบริการสู่
ผูบ้ริโภคผ่านช่องทางใดจึงจะเหมาะสมมากที่สดุ (THbusinessinfo, 2558) 

(1) จดัจ าหน่ายสินคา้สู่ผูบ้ริโภคโดยตรง (Direct) 
(2) จดัจ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้ส่ง (Wholesaler) 
(3) จดัจ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้ปลีก (Retailer) 
(4) จ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลีก (Wholesaler and Retailer) 
(5) จ าหน่ายสินคา้ผ่านตวัแทน (Dealer) 

 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ,์ ปริญ ลักษิตานนท ์และศุภร เสรีรตัน ์(2541, น. 337) ไดก้ล่าวไว้

ว่า การเลือกท าเลที่ตั้ง (Location) ของธุรกิจนั้นมีความส าคัญมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจการ
ใหบ้ริการ เนื่องจากท าเลที่ตัง้ที่กิจการเลือกไวน้ัน้ จะเป็นตวัก าหนดกลุ่มลกูคา้ที่จะเขา้มาใชบ้ริการ
ดงันัน้สถานที่ใหบ้ริการจึงควรครอบคลุมพืน้ที่ในการใหบ้ริการกลุ่มเป้าหมายใหไ้ดม้ากที่สุด ทั้งนี ้
ความส าคัญของท าเลที่ตัง้ (Location) จะมีความส าคัญมากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามลักษณะของ
ธุรกิจแต่ละประเภท โดยในส่วนของการก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่ายจะตอ้งค านึงถึงปัจจยัทัง้ 3 
ส่วน ดงันี ้

(1) ลกัษณะและรูปแบบของการด าเนินธุรกิจ 
(2) ความจ าเป็นในการใชค้นกลางเพื่อจดัจ าหน่ายสินคา้หรือบริการของธุรกิจ 
(3) ลกูคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด เพื่อสรา้งความจูง

ใจ (Motivation) ความคิด (Thinking) ความรูส้ึก (Feeling) ความตอ้งการ (Need) และความพึง
พอใจ (Satisfaction) ในสินคา้และ/หรือบริการ โดยสิ่งนีจ้ะใชใ้นการจูงใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้
เกิดความตอ้งการหรือเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในตัวผลิตภัณฑ ์โดยคาดว่าการส่งเสริม
การตลาดนั้นจะมีอิทธิพลต่อความรูส้ึก (Feeling) ความเชื่อ (Belief) และพฤติกรรม (Behavior) 
การซื ้อสินค้าและ/หรือบริการ (Etzel, Walker, & Stanton, 2007, p. 677) หรืออาจเป็นการ
ติดต่อสื่อสาร(Communication) เพื่อแลกเปลี่ยนขอ้มลูระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ือ้ก็เป็นได ้ทัง้นีจ้ะตอ้งมี
การใช้เครื่องมือสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบต่างๆ อย่างผสมผสานกัน หรือเรียกไดว่้าเป็น 
เครื่องมือสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) ซึ่งการ
จะใช้เครื่องมือในรูปแบบใดนั้น จะขึน้อยู่กับความเหมาะสมของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายด้วย (ศิ
ริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ,2546) โดยเครื่องมือที่ใช้ในการส่งเสริมการตลาดแบบบูรณาการจะ
ประกอบไปดว้ย 5 เครื่องมือหลกัดงันี ้

1. การโฆษณา (Advertising) หมายถึง กิจกรรมการเผยแพร่ขอ้มลู ข่าวสารเพื่อ
เป็นการสรา้งแรงจูงใจและความตอ้งการซือ้สินคา้และ/หรือบริการ แก่ผูท้ี่ได้รบัสารจากโฆษณา
ดงักล่าว ซึ่งการโฆษณาสามารถท าไดใ้นหลากหลายช่องทางการส่ือสาร เช่น โทรทัศน ์วิทยุ ป้าย
โฆษณา หนงัสือพิมพ ์อินเตอรเ์น็ต ตามแต่ละพฤติกรรมของกลุ่มที่เป็นลกูคา้เป้าหมาย 

2. การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation)การให้
ข่าว หมายถึง การน าเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีต่อสินคา้และ/หรือบริการ ซึ่งอาจจะมีทั้งใน
รูปแบบของการจ่ายเงินเพื่อเป็นค่าตอบแทน หรือไม่ตอ้งมีการจ่ายเงินเป็นค่าตอบแทนก็ได ้ส าหรบั 
การประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารขอ้มลูจากผูส้่งสารไปยงัผูร้บัสารที่เป็น
กลุ่มเป้าหมาย โดยอาจจะเป็นจากองคก์รถึงผูบ้ริโภคทั่วไป หรือ จากองคก์รถึงองคก์รดว้ยกนั เป็น
ตน้ 

3. การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การขายสินค้าที่มีการ
สื่อสารทั้งสองทาง (Two-ways Communication) หรือ การขายแบบเผชิญหนา้ (Face-to-Face) 
ซึ่งผูข้ายและผูซ้ือ้จะไดพ้บหนา้กนั มีการสอบถาม แลกเปลี่ยนขอ้มลู และเสนอขายสินคา้และ/หรือ
บริการกนัโดยตรง 

4. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่จะ
ช่วยเพิ่มปริมาณการขายสินคา้และ/หรือบริการ ใหม้ากขึน้ โดยใชวิ้ธีการต่าง ๆ เช่น การลดราคา
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การแลกสินคา้สมนาคณุ การแจกสินคา้ตวัอย่าง การแถมสินคา้ ทั้งนีเ้พื่อกระตุน้ความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคที่มีต่อสินคา้และ/หรือบริการ และก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ในทา้ยที่สดุ 

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง ช่องทางการตลาดที่สามารถ
เขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายไดโ้ดยตรงเพื่อน าเสนอสินคา้และ/หรือบริการ โดยไม่มีความจ าเป็น
ในการใช้คนกลางเพื่อท าหน้าที่ประสานงาน ซึ่งรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง ได้แก่
การตลาดทางโทรศัพท์ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ข้อความผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
จดหมายตรงเป็นตน้ 

 
ด้านบุคคล (People) 

ดา้นบุคคล หรือบุคลากร หมายถึง พนักงานที่ท างานเพื่อก่อประโยชนใ์หแ้ก่องคก์ร
ต่างๆ ซึ่งนับรวมตั้งแต่เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารระดับสูง ผูบ้ริหารระดับกลาง ผูบ้ริหารระดับล่าง
พนักงานทั่วไป แม่บา้น เป็นตน้ โดยบุคลากรนบัไดว่้าเป็นส่วนผสมทางการตลาดที่มีความส าคัญ
เนื่องจากเป็นผูค้ิด วางแผน และปฏิบตัิงาน เพื่อขบัเคลื่อนองคก์รใหเ้ป็นไปในทิศทางที่วางกลยุทธ์
ไวน้อกจากนีบ้ทบาทอีกอย่างหนึ่งของบุคลากรที่มีความส าคญั คือ การมีปฏิสมัพนัธ์และสรา้งมิตร
ไมตรีต่อลกูคา้ เป็นสิ่งส าคัญที่จะท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิดความผูกพนักบัองคก์รใน
ระยะยาว 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ดา้นลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่ลูกคา้สามารถสัมผัสไดจ้ากการเลือกใช้

สินคา้และ/หรือบริการขององคก์ร เป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่น และมีคุณภาพ เช่น
การตกแต่งร้าน รูปแบบของการจัดจานอาหาร การแต่งกายของพนักงานในรา้น การพูดจาต่อ
ลกูคา้การบริการที่รวดเร็ว เป็นตน้ ส่ิงเหล่านีจ้  าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจ
ทางดา้นการบริการ ที่ควรจะตอ้งสรา้งคณุภาพในภาพรวม ซึ่งก็คือในส่วนของสภาพทางกายภาพ
ที่ลูกคา้สามารถมองเห็นได ้ลักษณะทางกายภาพที่ลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจ และความแปลกใหม่
ของสภาพทางกายภาพที่แตกต่างไปจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน เช่นเดียวกันกบั สมวงศ ์พงศส์ถาพร 
(2546, น. 106) กล่าวไวว่้า ลกัษณะกายภาพเป็นสิ่งที่ลูกคา้สามารถสมัผสัจบัตอ้งไดใ้นขณะที่ยัง
ใชส้ินคา้และ/หรือบริการอยู่นอกจากนี ้อาจหมายความถึง สญัลกัษณท์ี่ลกูคา้เขา้ใจความหมายใน
การรบัขอ้มลู จากการท าการสื่อสารทางการตลาดออกไปในสาธารณะ 
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ด้านกระบวนการ (Process) 
ดา้นกระบวนการ หมายถึง เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติ

ในดา้นการบริการที่น าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว โดยในแต่
ละกระบวนการสามารถมีไดห้ลายกิจกรรม ตามแต่รูปแบบและวิธีการด าเนินงานขององคก์ร ซึ่ง
หากว่ากิจกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมีความเชื่อมโยงและประสานกัน จะท าใหก้ระบวนการ
โดยรวมมีประสิทธิภาพ ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ทั้งนีก้ระบวนการท างานในดา้นของการ
บริการ จ าเป็นตอ้งมีการออกแบบกระบวนการท างานที่ชดัเจน เพื่อใหพ้นักงานภายในองคก์รทุก
คนเกิดความเขา้ใจตรงกนั สามารถปฏิบัติใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนัไดอ้ย่างถูกตอ้งและราบรื่น
เช่นเดียวกบัที่ กนกพรรณ สขุฤทธ์ิ (2557, น. 33) ไดก้ล่าวไว ้

สรุปได้ว่าปัจจัยการตลาดหมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่น ามาใช้ร่วมกันเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย อันประกอบด้วย 
ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภัณฑ ์(Place) การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิดที่ส  าคัญทางการตลาดสมัยใหม่ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจทางด้านการบริการ ดังนั้นจึงรวมเรียกได้ว่าเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดแบบ 7Ps 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจัยดา้นการยอมรับเทคโนโลยี 
 

มีการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งกับการยอมรับเทคโนโลยีไว้มากมายแต่จะขอกล่าวถึง
ทฤษฎีที่ส  าคญัๆ ไวด้งันี ้

แบบจ าลองการผนวกทฤษฎีการยอมรบัและการใชเ้ทคโนโลยี (The Unified Theory 
of Acceptance and Use of Technology Model: UTAUT) ของ  Venkatesh, Davis & Morris 
(2003) ซึ่งไดเ้สนอทฤษฎีที่สรา้งขึน้จากงานวิจัยต่างๆ ที่ผ่านมา เกี่ยวกบัการยอมรบัเทคโนโลยีซึ่ง 
ทฤษฎีการยอมรบัและการใชเ้ทคโนโลยี (UTAUT) โดยไดอ้ธิบายถึงการยอมรบัเทคโนโลยีและการ
ใช้ เทคโนโลยีของผูใ้ชง้านโดยเป็นทฤษฎีที่พัฒนามาจากทฤษฎีดา้นพฤติกรรมจ านวนทั้งสิน้ 8 
ทฤษฎีคือ  
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1) ทฤษฎีการกระท าตามหลกัเหตผุล (Theory of Reasoned Action: TRA)  
2) ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานเป็นตัววัดความส าเร็จของการ

พฒันาการใช ้เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)  
3) ทฤษฎีที่ใชส้  าหรบัการวิจยัในเรื่องเกี่ยวกบัจิตวิทยาเพื่อใชส้นบัสนุนแรงจูงใจที่

ใชอ้ธิบายถึง การแสดงพฤติกรรม (Motivational Model: MM)  
4) ทฤษฎีที่ศึกษาทางดา้นพฤติกรรมซึ่งไดร้บัการพัฒนาและขยายมาจากทฤษฎี 

TRA (Theory of Planned Behavior: TPB)  
5) ทฤษฎีที่ผสมผสานกนัระหว่าง TAM กบั TPB เพื่อใชส้าหรบัทดสอบการวิจยัที่

เกี่ยวข้องกับ ปัจจัยประสบการณ์การใช้ระบบว่ามีอิทธิพลต่อการปรับปรุงและการใช้ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศหรือไม่ 

6) ทฤษฎีที่ใชว้ัดการใชง้านจริงในเทคโนโลยีและใชท้ านายเกี่ยวกับการยอมรบั
และการใช ้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล (Model of PC Utilization: MPCU)  

7) ทฤษฎีพืน้ฐานทางสังคมที่ใชศ้ึกษาเกี่ยวกับความหลากหลายของปัจจยัที่ใช้
อธิบายถึง นวตักรรมและใชเ้ป็นเครื่องมือที่เกี่ยวขอ้งกบันวตักรรมในองคก์ร (Innovation Diffusion 
Theory: IDT) หรือ (Diffusion of Innovations: DOI)  

8) ทฤษฎีดา้นพฤติกรรมมนุษยท์ี่พบว่าการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษยน์ั้น
เกิดจาก อิทธิพล จากสิ่งแวดลอ้มปัจจัยส่วนบุคคล และคุณสมบตัิดา้นพฤติกรรมส่วนตัว (Social 
Cognitive Theory: SCT)  

 
มีการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งกับการยอมรับเทคโนโลยีไว้มากมายแต่จะขอกล่าวถึง

ทฤษฎีที่ส  าคญัๆและเกี่ยวขอ้งกบัการศึกษาวิจยั2หวัขอ้ดงัต่อไปนี ้
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1) ทฤษฎีการกระท าตามหลกัเหตผุล (A Theory of Reasoned Action) 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 7 โครงสรา้งทฤษฎีการกระท าตามเหตผุล (Theory of Reasoned Action: TRA)
ที่มา: Fishbein, M., & Ajzen, I. (1975). Belief, attitude, intention and behavior: An 

introduction to theory and research. Reading, MA: Addison–Wesley.) 

ทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action) (Ajzen, 1991) 
กล่าวถึงการกระท าดว้ยเหตผุลว่าบุคคลจะตดัสินใจที่จะกระท าหรือไม่กระท าพฤติกรรมตามขอ้มูล
ที่มีอยู่ (Ajzen, 1991) การกระท าพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งจะถูกก าหนดโดยความตัง้ใจที่จะท า
พฤติกรรมนั้น (Behavioral Intention) ซึ่งความตั้งใจที่จะท าพฤติกรรมเป็นผลจากตัวประกอบ  2 
อย่าง คือทัศนคติต่อพฤติกรรมดังกล่าวและการรบัรูถ้ึงความกดดนัหรืออิทธิพลทางสังคมต่อการ
กระท าหรือไม่กระท าพฤติกรรมนั้นหรือความคิดที่ว่าบุคคลส่วนใหญ่เห็นว่าเขาควรหรือไม่ควร
แสดงพฤติกรรมนัน้ ๆ ตวัประกอบอนัสองนี ้เรียกว่า บรรทดัฐานเชิง 

อตัวิสยั (Subjective Norm) โดยทั่วไปบุคคลจะมีความตัง้ใจที่จะแสดงพฤติกรรมอัน
ใดอันหนึ่ง เมื่อประเมินว่าพฤติกรรมนัน้มีผลในทางบวกต่อเขาและบุคคลมีความส าคญัต่อตวัเขา 
เห็นว่าเขาควรแสดงพฤติกรรมนัน้ เมื่อทศันคติและบรรทัดฐานเชิงอตัวิสยัสอดคลอ้งกนัความตั้งใจ
จะท าพฤติกรรมนั้นจะเกิดขึน้ และควรใหน้ า้หนกัของตวัก าหนดทัศนคติและบรรทดัฐาน เพื่อที่จะ
สามารถอธิบายความตั้งใจจะกระท าพฤติกรรมไดด้ีขึน้ (Ajzen,1991 และ Ajzen และ Fishbein, 
1980) ซึ่งทั้งทัศนคติและบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัยเป็นผลมาจากความเชื่อ ความเชื่อที่เป็นพื ้นฐาน
ของทัศนคติเรียกว่า ความเชื่อตามพฤติกรรม (Behavioral Beliefs)ส่วนความเชื่อที่เป็นพืน้ฐาน
ของบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัยคือ ความเชื่อตามกลุ่มอ้างอิง (Normative Belief) แม้ว่าบุคคลจะมี
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ความเชื่อมากมายแต่จะมีความเชื่อที่จะเป็นตวัก าหนดทศันคติต่อพฤติกรรมอนัใดอนัหนึ่ง ความ
เชื่อนีเ้รียกว่า ความเชื่อเด่นชดั (Salient Belief) ซึ่งจะมีจ านวนไม่มากนกั 
 

2) ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานTechnology Acceptance Model 
(TAM) 

 

ภาพประกอบ 8 โมเดลการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

ที่มา: Davis, F. D. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use, and user 
acceptance of information technology. MIS Quarterly, 13(3), 319–339) 

ทฤษฎีของ Technology Model (TAM) (Davis, 1989) ดัดแปลงและประยุกตม์าจาก
ทฤษฎีของการกระท าตามหลกัเหตแุละผล ซึ่งจะเกี่ยวขอ้งกบัการท าความเขา้ใจและการพยากรณ์
พฤติกรรมของมนุษย ์(Ajzen, 1991 และ Davis, 1989) 

External Variable หมายถึง อิทธิพลของตัวแปรภายนอกที่เข้ามาสรา้งความรบัรู้
ใหแ้ก่แต่ละที่คนแตกต่างกันไป ซึ่งไดแ้ก่ ความเชื่อประสบการณค์วามรูค้วามเขา้ใจพฤติกรรมทาง
สงัคมเป็นตน้ 

Perceived Usefulness (PU) หมายถึง ความมีประโยชนจ์ะเป็นตัวก าหนดการรบัรู้
ในระดับบุคคล กล่าวคือ แต่ละคนก็จะรบัรูไ้ดว่้าเทคโนโลยีสารสนเทศจะมีส่วนช่วยในการพฒันา
ผลการปฏิบตัิงานของเขาไดอ้ย่างไรบา้ง 



  39 

Perceived Ease of Use (PEOU)  หม ายถึ ง  ค วามง่ าย ในการใช้จ ะ เป็ นตั ว
ก าหนดการรบัรู้ในแง่ของปริมาณหรือความส าเร็จที่จะได้รบัว่าตรงกับที่ต้องการหรือไม่งานจะ
ส าเร็จตรงตามที่คาดไวห้รือไม่ 

Attitude toward Using หมายถึง ทศันคติและความสนใจที่จะใชร้ะบบ 
Behavior Intention to Use หมายถึง พฤติกรรมในการสนใจที่จะใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ 
Actual System Use หมายถึง มีการน ามาใช้จริงและยอมรับในเทคโนโลยีตาม

รูปแบบของ TAM นัน้อิทธิพลของตวัแปรภายนอกจะมีผลต่อความเชือ่ทศันคติและความสนใจที่จะ
ใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศโดยผ่านความเชื่อในขั้นตน้ 2 อย่างที่จะส่งผลต่อการน าระบบมาใชค้ือ 
การรบัรูถ้ึงประโยชนท์ี่จะไดร้บัจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรบัรูใ้นระบบที่ง่ายต่อการ
ใชง้านสามารถแบ่งเบาภาระงานได้สะดวกสบายขึ ้น แบบจ าลองดังกล่าวถูกน ามาใชก้ันอย่าง
กวา้งขวาง และเป็นแบบแผนในการตดัสินใจที่ประสบผลส าเร็จในการพยากรณ์การยอมรบัดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศโดยชีใ้หเ้ห็นถึงสาเหตุที่เกี่ยวขอ้งกับการรบัรูด้า้นเทคโนโลยีสารสนเทศของ
แต่ละบุคคลในเรื่องของประโยชนท์ี่ผูใ้ชจ้ะไดร้บัและการใชง้านที่ง่ายอันจะก่อใหเ้กิดพฤติกรรมใน
การสนใจที่จะใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ ส่งผลใหม้ีการน ามาใชแ้ละยอมรบัในเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวขอ้งขา้งต้นสรุปได้ว่า
การศึกษา ทศันคติที่มีผลต่อการตอบสนอง ในการน ามาใชจ้ริงและยอมรบัในเทคโนโลยีรวมไปถึง
ทางดา้นความเชื่อทศันคติและความสนใจที่จะใชเ้ทคโนโลยี  สามารถรบัรูใ้นระบบการใชง้านและ
ประโยชน์ที่จะได้รบัจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ทัศนคติของบุคคลมีองค์ประกอบอยู่ 3 
ประการ คือ ความรูค้วามเขา้ใจความรูส้ึกและองคป์ระกอบทางพฤติกรรมนอกจากนั้นทัศนคติยัง
แยกออกเป็นทศันคติทางบวกทางลบและการเฉย ๆ ไม่มีทศันคติการตอบสนองต่อสิ่งที่เราเรียนรูท้ี่
เรียกว่าเป็นทศันคตินัน้จะมีรูปแบบต่าง ๆ กนั คือ ทศันคติดา้นความรูส้ึก ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 
และทัศนคติดา้นการกระท า ทัง้ 3 แบบนีไ้ม่จ าเป็นตอ้งเกิดขึน้ในทิศทางเดียวกันเสมอ ซึ่งการสรุป
ดงักล่าวน าไปสู่สมมติฐานเกี่ยวกบัความสัมพนัธร์ะหว่างการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีกบัปัจจยัที่มี
อิทธิพลต่อการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น บนสมารท์โฟน 
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แนวคิดด้านการขนส่งข้อมูลเกีย่วข้องกบัการใช้บริการส่งของ 
โดยปกติแลว้รูปแบบการบริการขนส่งสินคา้ในประเทศไทยแบ่งออกไดห้ลักๆ 5 รูปแบบ

ดว้ยกนัอนัไดแ้ก่ 
1)การขนส่งทางถนน  
2)การขนส่งทางรถไฟหรือระบบราง 
3)การขนส่งทางท่อ 
4)การขนส่งทางน า้ 
5)การขนส่งทางอากาศ  

โดยการขนส่งทางถนนเป็นรูปแบบการขนส่งที่ไดร้บัความนิยมมากที่สดุเมื่อเปรียบเทียบ
กบัการขนส่งรูปแบบอ่ืน คิดเป็นสดัส่วนอยู่ที่ 80.9%(ขอ้มูลจาก:Ministry of Transportหรือ MOT) 
เพราะเป็นรูปแบบการส่งที่สะดวก รวดเร็ว ไม่ตอ้งเคลื่อนยา้ยสินคา้และสินคา้ไม่ตอ้งผ่านมือหลาย
คน แต่ส่งโดยตรงจากผูส้่งถึงผูร้บัหรือรูปแบบการส่งที่เรียกว่า (Door to Door Transport) ดว้ยเหตุ
นีธุ้รกิจการจดัส่งสินคา้โดยการเรียกผ่านแอพพลิเคชั่นจึงมีบทบาทส าคญัต่ออัตราการเติบโตของ
เศษฐกิจประเทศไทย 

Door to Door Service คือรูปแบบบริการรบัส่งสินคา้ที่จะช่วยอ านวยความสะดวกใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้ริการทั้งสองฝ่ายนั้นก็คือ ทั้งกับผูส้่งสินคา้และผูร้บัสินคา้ โดยรูปแบบการใหบ้ริการจะมีการ
ไปรบัสินคา้ตามสถานที่ๆผูส้่งนดัหมายและด าเนินการส่งมอบจนถึงมือผูร้บัตามที่ก าหนด ภายใน
ระยะเวลาที่รวดเร็ว โดยไม่ตอ้งผ่านมืออของคนกลางอีกทอดนึง  ซึ่งรูปแบบบริการแบบนีจ้ะท าให้
เกิดประโยชนต์่อลกูคา้หลายทาง ไม่ว่าจะเป็น ตน้ทุนค่าขนส่งที่แน่นอน ประหยดัค่าใชจ้่ายในการ
ด าเนินงาน  สะดวกและรวดเร็ว จึงท าใหม้ีผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมากและเพิ่มขึน้ทุกวนั  รวมไปถึง
การแข่งขนัของผูใ้หบ้ริการที่มีหลากหลายราย โดยแต่ละรายก็จะมีการน าเสนอการใหบ้ริการเพื่อ
ดึงดดูลกูคา้แตกต่างกนัไป 

โดยทั่วไปการขนส่ง (Transportation) หมายถึงการเคลื่อนยา้ยคน (People) สตัว ์ส่ิงของ 
(Goods) จากสถานที่หนึ่งไปยงัสถานที่อีกแห่งหนึ่ง อย่างไรก็ดีหากพิจารณาจากค านิยามนีแ้ค่ผิว
เผิน อาจก่อใหเ้กิดความเขา้ใจผิดขึน้มาไดว่้า การขนส่งเป็นการเคลื่อนยา้ยคน สัตว ์หรือสิ่งของ
จาก อาคารแหง่หนึ่งเท่านั้นแต่แทท้ี่จริงแลว้การขนส่งยงัมีความหมายกวา้งขวางโดยครอบคลมุไป
ถึง การขนส่ง การขนถ่าย การเคลื่อนย้ายคนหรือสิ่งของภายในอาคาร ภายในบ้าน ภายในที่
ท างานหรือ ภายในโรงงานดว้ย ดงันัน้หากยึดค าจ ากดัความถูกตอ้งแลว้การที่คนเราเดินอยู่ภายใน
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บา้น การใช ้รถเข็นช่วยบรรทุกของเมื่อเขา้ไปซือ้สินคา้หรือการที่กรรมกรขนถ่ายสินคา้ที่ท่าเรือก็
นบัเป็นส่วน หนึ่งของกิจกรรมการขนส่งเช่นเดียวกนั (จกัรกฤษณ ์ดวงพสัตรา, 2543)  
 

การขนส่ง ตามนิยามทางเศรษฐศาสตรย์ังมีความหมายที่ซับซ้อนกว่านิยามของการ
ขนส่ง ตามที่เขา้ใจกันโดยทั่วไป กล่าวคือ การขนส่งหมายถึง การเคลื่อนยา้ยบุคคลหรือสินคา้จาก
สถานที่ หนึ่งไปยังอีกสถานที่หนึ่ง อันก่อให้เกิดอรรถประโยชนด์า้นสถานที่ (Place Utility) และ
อรรถ ประโยชน์ด้านเวลา (Time Utility) ดังนั้นถ้าพิจารณาจากนิยามข้างต้น การขนส่งสินค้า 
(Freight Transportation) จึงหมายถึง การเคลื่อนย้ายสินค้าสินค้าจากสถานที่ที่หนึ่งไปยังอีก
สถานที่หนึ่งอนัก่อใหเ้กิดอรรถประโยชนด์า้นสถานที่ (Place Utility) และอรรถประโยชนด์า้นเวลา 
(Time Utility) ทั้งนี ้การเคลื่อนย้ายดังกล่าวเป็นกิจกรรมที่เพิ่มมูลค่าให้แก่สินค้าซึ่งจะเป็นการ
ก่อใหเ้กิด ราคาต่อคุณค่าของผลิตภัณฑ ์เพื่อเป็นการสรา้งความน่าสนใจ และคงรกัษาไวซ้ึ่งลกูคา้
ที่ดี (วิทยา สหุฤทดารง, 2548)  

แลมเบิ ร ์ท  (Lambert, Stock & Ellran, 1998) ได้ให้ความหมายของโลจิสติกส ์
(Logistics) ไวว่้าเป็นกระบวนการวางแผนการด าเนินงาน และการควบคุมอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อให้การ เคลื่อนย้ายการจัดเก็บวัตถุดิบสินคา้ระหว่างผลิตสินค้าสาเร็จรูป และสารสนเทศที่
เกี่ยวขอ้ง ด าเนิน ไปจากแหล่งจัดหาไปสู่จุดบริโภค เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วย
ตน้ทุน  

ประสิทธิภาพในการขนส่ง (Efficiency of Transportation) การพฒันาการขนส่งนัน้มุ่งที่
จะพัฒนาใหก้ารขนส่งมีคุณภาพ มีมาตรฐาน และประสิทธิภาพมากที่สุด ซึ่งตามหลักของการ
ขนส่ง แลว้ถือว่าการขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะตอ้งประกอบดว้ยคณุสมบตัิดงัต่อไปนี ้ 

1. ความรวดเร็ว การขนส่งที่มีความรวดเร็วสามารถที่จะท าใหส้ินคา้และบริการต่าง ๆ 
ไปสู่ตลาดไดอ้ย่างรวดเร็ว ทันเวลา และทนัต่อความตอ้งการมีความสดและมีคณุภาพเหมือน กับ
สินคา้และบริการที่แหล่งผลิต  

2. การประหยัด การขนส่งที่มีประสิทธิภาพ จะตอ้งท าใหเ้กิดการประหยดัใน ต้นทุน
การขนส่งและประหยดัในราคาค่าบริการ กล่าวคือ ผูป้ระกอบกิจการขนส่งตอ้งพยายามให ้ตน้ทุน
ในการขนส่งต่ําที่สดุเท่าที่จะท าได ้ซึ่งเมื่อตน้ทุนในการขนส่งต่ําแลว้ การเรียกเก็บอตัราค่า บริการก็
ลดลงด้วยอันจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการประหยัดค่าใช้จ่ายในการเสียอัตราค่าบริการโดยสารหรือ ค่า
ระวางดว้ย ดงันัน้ความประหยดัถือไดว่้าเป็นส่วนหนึ่งของการขนส่งที่มีประสิทธิภาพ  
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3. ความปลอดภัย หมายถึง ความปลอดภัยจากการสูญเสียหรือเสียหายของสินคา้ 
ตลอดจนความปลอดภัยของยานพาหนะที่ใชใ้นการขนส่งด้วย ซึ่งถือได้ว่าเป็นสิ่งที่สาคัญมาก 
ส าหรบัระบบการขนส่ง ซึ่งถือไดว่้าผูป้ระกอบการขนส่งตอ้งรบัผิดชอบต่อการสูญเสียและเสียหาย 
ในทุกอย่างที่เกิดขึน้ต่อสินคา้และบริการ  

4. ความสะดวกสบาย การขนส่งที่ดีจะตอ้งใหค้วามสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการ หรือ 
ความสะดวกในการขนส่งสินคา้และบริการ เช่น ยานพาหนะจะตอ้งมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวก 
ต่าง ๆ ไวอ้ย่างครบถว้น พรอ้มที่น ามาใชใ้นการเคลื่อนยา้ยไดท้นัที  

5. ความแน่นอนเชื่อถือไดแ้ละตรงต่อเวลา (Certainty and Punctuality) ถือเป็นเรื่อง
ที่ ส าคญัอีกประการหนึ่งส าหรบัการขนส่ง เพราะการขนส่งที่ดีและมีประสิทธิภาพจะตอ้งมี ก าหนด
ในการเดินทางที่แน่นอนเชื่อถือได ้และตรงต่อเวลา มีจ านวนเที่ยวที่ว่ิง เวลาที่จะออกเดินทางจาก 
ตน้ทางเวลาที่เดินทางถึงปลายทาง ระยะเวลาในการเดินทาง เวลาที่จะผ่านจุดที่ส  าคญัต่าง ๆ ซึ่ง 
อรรถประโยชนด์้านสถานที่ และเวลาในการขนส่ง (Time-in-Transit) กับความต่อเนื่อง ในการ 
ใหบ้ริการ (Consistency of Service) เป็นตัวที่บ่งบอกถึงอรรถประโยชนด์้านเวลา (จักรกฤษณ ์
ดวงพสัตรา, 2543)  

 
ความส าคัญของการขนส่งท่ีส่งผลต่อทางด้านเศรษฐกิจ  

1. การขนส่งช่วยขยายตลาดใหก้วา้งขึน้ เมื่อธุรกิจท าการผลิตสินคา้ได ้การขนส่ง จะ
ท าหนา้ที่ในการกระจายสินคา้ไปสู่ผูบ้ริโภคทัง้ภายในและภายนอกประเทศ ท าให ้ตลาดของสินคา้
ขยายตวักวา้งขึน้รายไดจ้ากการจ าหน่ายสินคา้เพิ่มมากขึน้ธรุกิจก็จะเป็น ธุรกิจที่มีขนาดใหญ่  

2. การขนส่งช่วยลดต้นทุนในการผลิต ในการผลิตธุรกิจจ าเป็นต้องมีการขนย้าย 
วตัถุดิบจากแหล่งวตัถุดิบมายังแหล่งผลิต การขนส่งที่มีประสิทธิภาพจะสามารถขนส่งวัตถุดิบใน
แต่ละครัง้ไดเ้ป็น  จ านวนมาก ซึ่งช่วยประหยดัตน้ทุนในการผลิตสินคา้ได ้และ การที่ธุรกิจสามารถ
ขยายตลาดโดยจ าหน่ายสินคา้ทัง้ภายในและภายนอกได ้ท าใหธุ้รกิจ ตอ้งท าการผลิตสินคา้เป็น
จ านวนมาก มีคณุภาพเป็นมาตรฐานเดียวกนั ในการผลิตธุรกิจ ขนาดใหญ่ จึงใชเ้ครื่องจักรในการ
ผลิตก่อใหเ้กิดการผลิตขนาดใหญ่ และช่วยลดตน้ทุน ในการผลิตต่อหน่วยได ้ 

3. การขนส่งช่วยใหเ้กิดการจา้งแรงงาน การขนส่งก่อใหเ้กิดการผลิตขนาดใหญ่ ท า
ใหธุ้รกิจมีความตอ้งการแรงงานมากขึน้ เพื่อเป็นตวัขบัเคลื่อนและการจา้งงานที่สูงขึน้จะแสดงถึง
อตัราการเติบโตของเศรษฐกิจอีกดว้ย 
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4. การขนส่งช่วยใหเ้กิดดลุยภาพในระดบัราคาสินคา้ ธุรกิจเมื่อผลิตสินคา้การขนส่ง
จะท าหนา้ที่เป็นตวัน าสินคา้จากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค การขนส่งที่มีประสิทธิภาพสามารถ จะท าให้
สามารถน าสินค้าไปขายได้ในหลายพืน้ที่อาจจะครอบคลุมทั่วประเทศ ไดส้ินค้าที่เป็นคุณภาพ
เหมือนกนัในราคาเท่ากนั ท าใหเ้กิดดลุยภาพของราคาที่เป็นมาตรฐานมากขึน้ 

5. การขนส่งที่ดีจะช่วยใหส้ินคา้ถึงผูบ้ริโภคอย่างมีประสิทธิภาพ การขนส่งที่รวดเร็ว 
และมีประสิทธิภาพในปัจจุบนั ท าใหส้ินคา้ถึงผูบ้ริโภคอย่างถูกตอ้ง รกัษาคณุภาพของสินคา้นั้นๆ
ไว ้และสามารถจดัการบริหารเวลาอย่างเหมาะสม ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความมั่นใจและเกิดการใชซ้  า้
นั่นเอง  

จากทฤษฎีเกี่ยวกบัการขนส่งสินคา้ สรุปไดว่้า การขนส่ง (Transportation) หมายถึง การ 
เคลื่อนยา้ยคน (People) สตัว ์ส่ิงของ (Goods) จากสถานที่หนึ่งไปยงัอีกแห่งหนึ่ง โดยการขนส่งที่
มี ประสิทธิภาพจะตอ้งประกอบดว้ย ความเร็ว การประหยัด ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย 
ความ แน่นอนเชื่อถือไดแ้ละตรงต่อเวลา  และการขนส่งที่ดีจะเป็นตัวช่วยขับเคลื่อนธุรกิจใหเ้กิด
การพฒันาอย่างมีประสิทธิภาพสงูสดุ 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัพฤตกิรรม 
ความหมายของพฤตกิรรม 

สมโภช เอ่ียมสุภาษิต (2524, น. 4) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมว่า คือ ส่ิงที่บุคคล
กระท าแสดงออก ตอบสนองหรือตอบโตสิ่งใดสิ่งหนึ่งในสถานการณใ์ดสถานการณห์นึ่งที่สามารถ
สงัเกตได ้

ลิขิต กาญจนากรณ (2525, น. 7) ความหมายว่า พฤติกรรม หมายถึง กิจกรรมใดๆ ก็
ตามของอินทรียท์ี่สงัเกตไดโ้ดยคนอ่ืน หรือโดยเครื่องมือของผูท้ดลอง เช่น เด็กรบัประทานอาหาร ขี่
จกัรยานพดู หวัเราะ และรอ้งไห ้กิริยาเหล่านีก้ล่าวถึงพฤติกรรมทัง้สิน้ การสงัเกตพฤติกรรมอาจท า
ไดโ้ดยใชเ้ครื่องมือเขา้ช่วย เช่น การใชเ้ครื่องตรวจสมอง 

ประเทือง ภูมิภัทราคม (2535, น. 9) กล่าวไวว่้า พฤติกรรมของมนุษยน์ั้น เกิดจาก
การเรียนรูโ้ดยเฉพาะกลุ่มนักจิตวิทยาพฤติกรรมนิยมนั้น มีความเชื่อว่า พฤติกรรมเกิดจากการ
เรียนรู้ทั้งนี ้ไม่รวมพฤติกรรมที่เกิดจากความผิดปกติของระบบสรีระและระบบประสาท โดย
พยายามศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งเรา้หนึ่งกับอีกสิ่งเรา้หนึ่ง โดยเนน้พฤติกรรมภายนอก
เป็นส าคญั 
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สิทธิโชค วรานุสนัติกุล(2531,น.15)กล่าวองคป์ระกอบที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
มนุษยน์ัน้ มีมากหลายอย่าง แบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 

1) ระดับมหภาค ไดแ้ก่ วฒันธรรม ปทสัถานของสงัคม ความคาดหวังในบทบาท
สถานภาพสถาบนัหรือองคก์ารทางสงัคม ฯลฯ 

2) ระดบัจุลภาค ไดแ้ก่ บุคลิกภาพ การรบัรูก้ารเรียนรูค้วามเชื่อ ทศันคติ ค่านิยม 
ความหมายของพฤตกิรรมการใช้เครือขา่ยสังคมออนไลน ์

จากการศึกษาความหมายพฤติกรรมข้างต้น มีหลายลักษณะ จึงมีการนิยาม
ความหมายใหก้บัพฤติกรรมการใชเ้ครือข่ายสงัคมออนไลนไ์ดด้งันี ้

เอมิกา เหมมินทร ์(2556, น. 5) ให้ความหมายว่า พฤติกรรมการใช้เครือข่าย
สงัคมออนไลนใ์นเรื่องประสบการณ์ในการใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลนท์ี่ใชบ้่อยที่สดุ ชองทางที่ใช้
บ่อยที่สุดความถี่ในการใชต้่อวัน ช่วงเวลาที่ใช ้ระยะเวลาที่ใชต้่อวัน ใชเ้พื่อวัตถุประสงค์ใดมาก
ที่สดุ คณุสมบตัิที่ชอบมากที่สดุ และแหล่งหรือสื่อที่ท าใหส้นใจใช ้

กันตพล บรรทัดทอง (2557, น. 8) ให้ความหมายว่า พฤติกรรมการใช้ หมายถึง 
ลกัษณะการใชบ้ริการเครือข่ายสังคมออนไลน ์เช่น วัตถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเครือข่ายสังคม
ออนไลน ์ช่องทางการใชบ้ริการเครือข่ายสงัคมออนไลน ์สถานที่ที่ใชบ้ริการเครือข่ายสงัคมออนไลน ์
ความถี่ในการใชบ้ริการเครือข่ายสงัคมออนไลน ์ระยะเวลาในการใชเ้ครือข่ายสงัคมออนไลน ์

เกวรินทร ์ละเอียดดีนนัท ์(2557, น. 6) ใหค้วามหมายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์
(Online Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลที่เกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการ
ใชบ้ริการระบบออนไลน ์

ดงันัน้จึงสรุปไดว่้า พฤติกรรมการใชเ้ครือข่ายสงัคมออนไลน ์หมายถึง กิจกรรมใดๆก็ตาม
มีการตอบสนองหรือตอบโตที่สามารถสังเกตได้ในการใชเ้ครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น ความถี่ 
ช่วงเวลาที่ใช ้ระยะเวลาที่ใช ้วตัถุประสงคใ์นการในการใชเ้ครือข่ายสงัคมออนไลน ์

นกัวิชาการ นกัวิจยัหลายท่านไดจ้ าแนกไวห้ลายลกัษณะ สมุิตร สุวรรณ (2556, น. 5) ได้
รวบรวมไวด้งันี ้

พฤติกรรม คือ กิริยาอาการต่างๆ ที่แสดงมนุษย ์หรือปฏิกิริยาที่เกิดขึน้เจอกับสิ่ง
เรา้ สามารถจ าแนกพฤติกรรมต่าง ๆ ที่กล่าวมาแลว้ ไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1. พฤติกรรมที่ไม่สามารถควบคุมได้ หรือเรียกปฏิกิริยานี ้ว่า เป็นปฏิกิริยา
สะทอ้น เช่นอาการสะดุง้เมื่อถูกเข็มแทง อาการกระพริบตา เมื่อมีส่ิงมากระทบรบกวนกับสายตา 
ฯลฯ 
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2. พฤติกรรมที่สามารถควบคุมและจัดระเบียบได้ เมื่อมีสิ่งเรา้มากระทบ 
สติปัญญาหรืออารมณ์ จะเป็นตัวตัดสินว่า ควรจะปล่อยกิริยาอาการใดออกไปเมื่อสติปัญญา
ควบคุมการปล่อยกิริยา เป็นการกระท าตามความคิดหรือ ท าด้วยสมอง แต่ถ้าอารมณ์ควบคุม
เรียกว่า เป็นการท าตามอารมณ์ หรือปล่อยตามใจ นักจิตวิทยาส่วนใหญ่เชื่อว่าอารมณ์มีอิทธิพล
มากกว่าสติปัญญา โดยมนุษยท์ุกคนแลว้ยงัมีความโลภ ความโกรธ ความหลง ท าใหส้่วนใหญ่ของ
พฤติกรรมแลว้อยู่บนพืน้ฐานของอารมณแ์ละความรูส้ึก รูปแบบพฤติกรรมของมนุษย ์แบ่งไดเ้ป็น 2 
อย่าง ดงันี ้

(1). พฤติกรรมภายนอกหรือพฤติกรรมเปิดเผย (Overt Behavior) เป็น
พฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกมา ท าใหผู้อ่ื้นสามารถมองเห็นและสงัเกตได ้เช่น การเดิน การหวัเราะ 
การพดู การยิม้ฯลฯ 

(2). พฤติกรรมภายในหรือพฤติกรรมปกปิด (Covert Behavior) เป็น
พฤติกรรมที่บุคคลแสดงแล้วแต่ผู ้อ่ืนไม่สามารถมองเห็นหรือสังเกตได้โดยตรง จะทราบได้เมื่อ
บุคคลนัน้จะเป็นผูบ้อกหรือแสดงบางอย่างเพื่อใหค้นอ่ืนรบัรูไ้ด ้เช่น ความคิด อารมณ ์การรบัรู ้
 

ประเภทของพฤติกรรมมนุษย ์
นักจิตวิทยาแบ่งพฤติกรรมมนุษยอ์อกมาหลากหลายแนวคิด โดย สุภัททา ปิณฑะ

แพทย ์(2542, น. 2-5) ไดส้รุปออกเป็น 5 ประเภทใหญ่ ๆ คือ  
1. พฤติกรรมที่ปรากฏดว้ยการสังเกต พฤติกรรมภายนอก (Overt) คือพฤติกรรม

ที่ ปรากฏเห็นไดอ้ย่างชัดเจนและพฤติกรรมภายใน(Covert)คือพฤติกรรมที่ไม่ปรากฏใหส้ามารถ
สงัเกตเห็น ไดอ้ย่างชดัเจน 

2. แบ่งจากแหล่งที่เกิดพฤติกรรม พฤติกรรมที่เกิดขึน้ภายในร่างกายเมื่อบุคคลมี
วฒุิภาวะ เป็นพฤติกรรมความพรอ้มที่เกิดขึน้โดยมีธรรมชาติเป็นตัวก าหนด โดยมีสิ่งแวดลอ้มเป็น
ตวักระตุน้ เป็นพฤติกรรมที่เกิดขึน้เนื่องจากประสบการณซ์ึ่งก่อใหเ้กิดการเรียนรูข้ึน้ 

3. ภาวะทางจิตของบุคคล พฤติกรรมที่กระท าโดยรู้ตัว (Conscious)เป็น
พฤติกรรม ที่อยู่ในระดับจิตส านึก และพฤติกรรมที่กระท าโดยไม่รู ้ตัว (Unconscious) เป็น
พฤติกรรมที่อยู่ในระดับจิต ไร้ส  านึก หรือจิตใต้ส านึก หรือเรียกอีกอย่างว่า พฤติกรรมที่ขาด
สติสมัปชญัญะ 

4. แหล่งพฤติกรรมการแสดงออกของอินทรีย์ พฤติกรรมทางกายภาพ
(Physiological Activities) เป็นพฤติกรรมที่แสดงออกโดยใชอ้วัยวะของร่างกายอย่างเป็นรูปธรรม



  46 

เช่น การ เคลื่อนไหวร่างกายดว้ยแขนหรือขา การปรบัเปลี่ยนอิริยาบถของร่างกาย การพยักหนา้ 
การโคลงตัว เป็นตน้ และพฤติกรรมทางจิตใจ (Psychological Activities) เป็นพฤติกรรมที่อยู่ใน
ระดบัความคิด ความเขา้ใจ หรือเกิดอารมณ ์เป็นตน้ 

5. การท างานของระบบประสาท พฤติกรรมที่ควบคุมได้ (Voluntary)เป็น
พฤติกรรมที่ อยู่ในความควบคุม และการสั่งการดว้ยสมอง จึงสามารถแสดงพฤติกรรมไดต้ามที่
ตอ้งการ และพฤติกรรม ที่ควบคมุไม่ได ้(Involuntary) เป็นพฤติกรรมการท างานของระบบร่างกาย
ที่เป็นไปโดยอตัโนมตัิ เช่น กิริยา สะทอ้น สัญชาตญาณ และการท างานของระบบอวัยวะภายใน 
เป็นตน้ 

จากข้อความข้างต้น พฤติกรรมของมนุษย์จึงแบ่งได้เป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ
พฤติกรรมที่เกิดจากภาวะทางกาย และพฤติกรรมที่เกิดขึน้จากสภาวะทางจิตใจ มีทัง้ประเภทที่รูต้วั
และไม่รูต้วั แบ่งออกเป็นที่ควบคมุได ้และแบบที่ไม่สามารถควบคมุได ้  
 

การเกดิของพฤตกิรรมมนุษย ์
ไดม้ีผูวิ้จัยต่างๆ มากมายใหค้วามสนใจกับพฤติกรรมของมนุษยเ์พื่อความเขา้ใจใน

พฤติกรรมและเพื่อน าไปปรบัใชท้ าใหไ้ดเ้กิดมีความเชื่อหลักการและทฤษฎีต่างๆ เกิดขึน้จากผู้รู ้
นกัวิจยั และนกัการศึกษาหลายท่านทีพ่ยายามหาค ามาเพื่ออธิบายพฤติกรรมของมนุษย ์กาญจนา
พนูสินรุ่งโรจน ์(2558, น. 14) สามารถรวบรวมทศันะต่างๆ เป็นหมวดหมู่ได ้3 ประเภท 

1). พฤติกรรมที่เกิดขึน้จากแรงผลกัดนัภายในตวัของมนุษย ์
2). พฤติกรรมที่เกิดขึน้จากแรงผลกัดนัของสิ่งแวดลอ้ม 
3). พฤติกรรมที่เกิดขึน้จากทัง้แรงผลกัดนัภายในตวัมนุษย ์และส่ิงแวดลอ้ม 

 
พฤติกรรมท่ีเกดิจากแรงผลักดันภายในตวัมนุษย ์

1) พฤติกรรมที่เกิดขึน้จากแรงผลกัดนัภายในตวัมนุษย ์
ความต้องการ คือ แรงผลักดันที่ท าใหม้นุษย์แสดงพฤติกรรมต่างๆ ออกมา ซึ่ง

ความต้องการนี ้จะแบ่งออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ ความต้องการทางร่างกาย และความ
ตอ้งการทางจิตใจ (กนัตยา เพิ่มผล, 2551, น 112) 

(1.1) ความต้องการทางด้านร่างกาย เป็นแรงผลักดันที่อยู่ในระดับพืน้ฐาน
และมีพลังอ านาจสูงสุด เพราะเป็นแรงผลักดันที่จะท าใหช้ีวิตอยู่รอด มนุษยจ์ะดิน้รนทุกวิถีทาง
เพื่อใหไ้ดม้าเพื่อความตอ้งการทางร่างกาย ท าใหม้นุษยแ์สดงพฤติกรรมต่างๆ ซึ่งอาจจะเป็นทัง้ทาง
ที่ดีหรือไม่ดีก็ได ้
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(1.2) ความตอ้งการทางจิตใจ เป็นแรงผลักดันที่อยู่ในระดบัสูงขึน้กว่าความ
ต้องการทางร่างกาย แต่มีพลังอ านาจน้อยกว่า เพราะความต้องการทางจิตใจนี ้ ไม่ใช่ความ
ตอ้งการที่เป็นความตายไม่ใช่ความต้องที่จะต้องดิน้รนเพื่อให้อยู่รอดนักจิตวิทยาหลายคนได้
อธิบายถึงแรงผลกัดนัภายในร่างกาย อนัมีผลท าใหม้นุษยแ์สดงพฤติกรรมต่างๆ ดงันี ้

ซิกมนัด ์ฟรอยด ์(Sigmund Freud) นกัจิตวิทยาชาวออสเตรีย ไดวิ้เคราะหจ์ิตมนุษย์
ออกเป็นองคป์ระกอบ 3 ส่วนคือ อิด (Id) อีโก ้(Ego) และซุปเปอรอี์โก ้(Super Ego) ส่วนทัง้สามนี้
ประกอบเป็นโครงสรา้งทางจิต (ศรีราชา เจริญพานิช, 2526, น. 13) 

- อิด เป็นสัญชาตญาณในตัวมนุษย์ ซึ่งอยู่ในรูปของพลังงานที่คอยผลักดันให้
แสดงพฤติกรรมต่างๆ พลงังานนีม้ีดว้ยกนัสองส่วน คือ ส่วนแรกจะผลกัดนัใหม้ีชีวิตอยู่รอดเรียกว่า
สญัญาณชีวิต และส่วนที่สองจะผลกัดนัใหช้ีวิตดบั เรียกว่า สญัญาณความตาย อิดเป็นส่วนหนึ่ง
ของจิตที่มนุษยเ์ราไม่รูส้ึก เป็นจิตใตส้  านึก   

- อีโก้ แรงผลักดันนีม้ีอยู่โดยที่มนุษย์เราไม่รู ้ตัว เป็นแรงผลักดันไรส้  านึกอิดจะ
ผลกัดนัใหจ้ิตอีกส่วนหนึง่ซึ่งเป็นส่วนใหญ่และส่วนที่รูต้วั ใหก้ระท าในสิ่งต่างๆตามที่อิดตอ้งการ ทั้ง
ส่วนที่เป็นสัญญาณชีวิต และส่วนที่เป็นสญัญาณความตาย จึงเป็นตัวตอบสนองความตอ้งการ
ของอิด 

- ซุปเปอรอี์โก ้หรือ มโนธรรมที่มีอยู่ในจิตของแต่ละบุคคลส่วนของจิตที่ท าหนา้ที่
ควบคมุสญัชาตญาณ เป็นความรูส้ึกรูผ้ิดชอบชั่วดี เป็นผลมาจากการอบรมสั่งสอนของครอบครวั
และสงัคม  

การท าใหอิ้ดและอีโกม้ีพฤติกรรมอยู่ในทางที่ถูกที่ควร ท าใหเ้ป็นที่ยอมรบัของสงัคม 
แรงผลักดนัของอิดจะท าใหเ้กิดความเครียด อีโกจ้ะตอ้งพยายามตอบสนองความตอ้งการของอิด
เพื่อลดความเครียด แต่ความตอ้งการของอิดบางอย่าง อีโก้ก็ไม่อาจท าตามเพราะไปขัดกับมโน
ธรรมในซุปเปอรอี์โก ้จึงท าใหเ้กิดความเครียด และความวิตกกงัวลใจ ท าใหค้วามวิตกกังวลเป็น
แรงผลักดันพฤติกรรมอีกแรงหนึ่ง เพื่อปกป้องตนเองใหร้อดจากความเครียดความวิตกกังวล อีโก้
จึงต้องพัฒนาพฤติกรรมป้องกันที่เรียกว่า “กลไกป้องกัน” ซึ่งเป็นไปโดยไม่รู ้สึกตัวตัวอย่าง
พฤติกรรมป้องกนั ไดแ้ก่ 

1. การเก็บกด (Repression) คือ อีโก้จะพยายามเก็บความรู้สึกที่ เป็นความ
ตอ้งการความปรารถนาที่สงัคมไม่ยอมรบั เช่น ความอิจฉาพี่นอ้งของตนเอง กลวัที่จะแสดงออกมา
อาจถูกต าหนิได ้
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2. การถอดแบบ (Identification) เป็นการยอมรบัในสิ่งที่อิดเกิดความอิจฉาและ
น าเอาพฤติกรรมของสิ่งนัน้มาเป็นแบบแผนแบบอย่างในการแสดงพฤติกรรมของตนเอง ซึ่งท าให้
ความวิตกกงัวลหมดไปได ้

3. การยึดแน่น (Fixation) เป็นการยึดแน่นในพฤติกรรมที่ตนตอ้งการแต่ไม่ไดร้บั
การตอบสนองตั้งแต่ตอนวยัเด็ก จนเติบโตเป็นผูใ้หญ่ ก็จะแสดงพฤติกรรมต่างๆ เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสิ่ง
ตอบสนองต่อความตอ้งการ 

4. การแสดงพฤติกรรมตรงขา้ม (Reaction Formation) คือ การแสดงที่ตรงขา้ม
กบัความตอ้งการของอิดที่ไม่เป็นที่ยอมรบัของสังคม เช่น เด็กผูห้ญิงอิจฉาแม่ แต่แสดงพฤติกรรม
เป็นห่วงหรือเอาอกเอาใจตลอดเวลา 

5. การต าหนิผู ้อ่ืน (Projection) เป็นการคิดว่า ผู ้อ่ืนมีลักษณะไม่ดี เพื่อกลบ
เกลื่อนลกัษณะที่มีในตนเอง เพื่อตนเองจะไดเ้กิดความสบายใจ 

6. การถดถอย (Regression) เป็นการแสดงพฤติกรรมที่ถดถอยไปสู่วยัเด็ก 
7. พฤติกรรมเบี่ยงเบน (Sublimation) เป็นการแสดงพฤติกรรมอย่างอ่ืนเพื่อ

ทดแทนพฤติกรรมที่ตนต้องการ แต่ไม่สามารถแสดงออกได ้เช่น ความต้องการทางเพศความ
กา้วรา้วก็แสดงออกในรูปการเขียนกลอน การรอ้งเพลง การท างานหนกั เป็นตน้ 

8. การทดแทน (Displacement) คือ การแสดงความปรารถนากบัอีกบุคคลหนึ่ง
หรือสิ่งหนึ่งเพื่อเป็นการทดแทน เช่น ถูกหวัหนา้ดดุ่า ก็ไประบายกบัลกูเมียที่บา้น 
 

อับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541,น. 110) เป็น
นกัจิตวิทยาในกลุ่มมนุษยน์ิยม (Humanism) นักจิตวิทยากลุ่มนีจ้ะมีความเชื่อว่ามนุษยม์ิใช่ทาส
ของแรงผลักดนัต่างๆ เช่น ความหิวกระหายเท่านั้น แต่มนุษยย์งัเกิดมาพรอ้มศักยภาพของความ
เป็นมนุษยต์่างๆ เช่น ความอยากรู ้ความสรา้งสรรค ์และความตอ้งการที่จะพัฒนาตนเองจนเต็ม
ขีดความสามารถ โดยมาสโลว์ได้ให้ความส าคัญถึงความต้องการให้แต่ละคน ในการพัฒนา
ศักยภาพของตนใหเ้ป็นจริงขึน้มามากเป็นพิเศษ มนุษยม์ีความต้อง 5 อย่าง ซึ่งเรียงตามล าดับ
ความส าคญัมากนอ้ยก่อนหลงัไดด้งันี ้

1). ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการขั้น
พืน้ฐานของมนุษยเ์พื่อความอยู่รอด เช่น อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศยั ยารกัษาโรค อากาศ น า้
ดื่ม การพกัผ่อน เป็นตน้ 
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2). ความต้องการความปลอดภัยและมั่นคง (Security or Safety Needs) เมื่อ
มนุษยส์ามารถตอบสนองความตอ้งการทางร่างกายไดแ้ลว้ มนุษยก์็จะเพิ่มความตอ้งการ 

ในระดับที่สูงขึน้ต่อไป เช่น ความตอ้งการความปลอดภัยในชีวิตและทรพัยส์ิน 
ความตอ้งการความมั่นคงในชีวิตและหนา้ที่การงาน 

3). ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เมื่อมีความปลอดภัยในชีวิตและ
มั่นคงในการงาน คนเราจะต้องการความรกั มิตรภาพ ความใกลช้ิดผูกพัน ตอ้งการเพื่อน การมี
โอกาสเขา้สมาคมสงัสรรคก์บัผูอ่ื้น ไดร้บัการยอมรบัเป็นสมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งหรือหลายกลุ่ม 

4). ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem Needs) หรือ ความภาคภูมิใจในตนเอง 
เป็นความต้องการการไดร้บัการยกย่อง นับถือ และสถานะจากสังคม เช่น ความต้องการไดร้ับ
ความเคารพนบัถือ ความตอ้งการมีความรูค้วามสามารถ เป็นตน้ 

5). ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต (Self- Actualization) เป็นความต้องการ
สูงสุดของแต่ละบุคคล เช่น ความต้องการที่จะท าทุกสิ่งทุกอย่างไดส้  าเร็จ ความต้องการท าทุก
อย่างเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง เป็นตน้ 
 

ภาพประกอบ 9 แสดงล าดบัขัน้ความตอ้งการของมาสโลว ์

จากล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยต์ามความเชื่อของมาสโลว ์แสดงใหเ้ห็นว่าความ
ตอ้งการทางสรีระยังเป็นความตอ้งการขั้นพืน้ฐานที่สุดของมนุษย ์และเมื่อความตอ้งการในขั้นนี ้
ไดร้บัการตอบสนองแลว้ ก็จะเกิดความตอ้งการในระดบัสงูต่อไปอีกเรื่อยๆ 
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ความเชื่อในพระพุทธศาสนา เชื่อว่า แรงผลักดนัพฤติกรรมของมนุษยอ์นัเป็นผลมา
จาก แรงผลกัดนัในตวัมนุษยน์ัน้ คือ ความอยากซึ่งเรียกว่า ตณัหา ซึ่งแบ่งออกไดเ้ป็น 3 อย่างคือ 

1). กามตัณหา คือ ความอยากในสิ่งที่น่าใคร่ น่าปรารถนา น่าพอใจ ในรูป รส
กลิ่น เสียง และสมัผสั 

2). ภวตณัหา คือ ความอยากจะเป็นในสิ่งต่างๆ เช่น เป็นเศรษฐีของประเทศ 
3.) วิภวตัณหา คือ ความอยากพน้จากสิ่งที่ไม่พึงปรารถนาต่างๆทั้ง 3 ตัณหานี ้

จะท าใหม้นุษยเ์กิดความยึดมั่นในความอยาก และความอยากจึงเป็นแรงผลักดนัใหม้นุษยก์ระท า
ทุกสิ่งทุกอย่าง เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสิ่งที่จะสนองความอยากตามที่คาดหวงัไว ้
 

พฤติกรรมท่ีเกดิขึน้จากแรงผลักดันของสิ่งแวดล้อม 
อริสโตเติล (Aristotle) เป็นผูท้ี่เริ่มกล่าวถึงความเชื่อนี ้ต่อมาความคิดเช่นนีก้ลับมามี

อิทธิพลอีกในยุคของจอหน์ ลอคค ์(John Locke) เบิรค์ลีย ์(Berkley) และอีกหลายคนซึ่งเชื่อว่า
ประสบการณ์ของมนุษยเ์ป็นสิ่งที่ท าใหค้นเราเกิดการเรียนรูท้ี่จะกระท าพฤติกรรมเมื่อเกิดมานั้น
มนุษยม์ิไดม้ีความรูต้ิดตัวมาแต่อย่างใด ล้วนแลว้แต่ตอ้งเรียนรูภ้ายหลัง จากเกิดมาแลว้ทั้งสิน้ 
ต่อเมื่อมีประสบการณ์แลว้จึงจะเรียนรู ้และจดจ าประสบการณ์นั้นเอาไวเ้พื่อเป็นแนวทางส าหรบั
การแสดงพฤติกรรมในอนาคตต่อไป (สิทธิโชค วรานุสนัติกุล, 2528, น. 2) 

สกินเนอร ์(Skinner) เป็นนกัจิตวิทยาพฤติกรรมนิยม เป็นผูท้ี่มีบทบาทส าคญัในการ
เป็นผูน้  าแนวคิดนี ้โดยแสดงใหเ้ห็นว่า พฤติกรรมมนุษยถ์ูกควบคุมโดยเงื่อนไขแห่งการเสริมแรง
และเงื่อนไขแห่งการลงโทษ และดว้ยเหตุนีเ้องมนุษยจ์ึงไม่มีเสรีภาพแต่ประการใด และยงักล่าวว่า
ผลการกระท าของคนเรามีอยู่ 2 ประการ คือ ผลการกระท าที่ท าใหพ้อใจ ซึ่งจะท าหนา้ที่เป็นแรง
เสริมใหแ้ก่การกระท านีม้ีต่อไป (เงื่อนไขแห่งการเสริมแรง) และผลการกระท าที่ท าใหไ้ม่พอใจ ซึ่งจะ
เป็นตัวการที่ท าให้คนเราหยุดพฤติกรรมหรือการกระท าอันจะน ามาซึ่งผลการกระท าเช่นนี ้ใน
อนาคต(เงื่อนไขแห่งการลงโทษ) 

พฤติกรรมที่ยังผลให้เกิดความพอใจ เช่น พฤติกรรมที่ท าแล้วได้รบัค าชมเชย ได้
ต  าแหน่ง ได้เงิน ไดร้บัการยกย่อง ฯลฯ ก็จะมีโอกาสสูงมากที่จะเกิดขึน้อีกในอนาคตในขณะที่
พฤติกรรมที่ยงัผลใหเ้กิดความไม่พอใจ เช่น ท าแลว้ถูกต าหนิ เสียต าแหน่ง เสียเงิน ถูกท ารา้ย ถูกดู
หมิ่นเหยียดหยาม ฯลฯ ก็จะหยุดไป ดังนั้น พฤติกรมของคนเราจึงถูกควบคุมโดยเงื่อนไขของผล
การกระท าทัง้ 2 ประการ ดงักล่าว 
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พฤติกรรมท่ีเกดิขึน้จากท้ังแรงผลักดันภายในตัวของมนุษยแ์ละสิ่งแวดล้อม 
อลัเบิรต์ แบนดูรา (Aibert Bandura) เป็นนักจิตวิทยาที่มีบทบาทส าคัญ (สมโภชน ์

เอ่ียมสุภาษิต, 2550) ได้ให้ความส าคัญแก่ ลักษณะภายในตัวมนุษยแ์ละสิ่งแวดลอ้มว่าเป็นตัว
ก่อใหเ้กิดพฤติกรรม เขาอธิบายว่าพฤติกรรมมนุษย ์องคป์ระกอบภายในตวัมนุษยแ์ละสิ่งแวดลอ้ม
ต่างก็มีอิทธิพลต่อกันและกัน ในลักษณะที่แต่ละองค์ประกอบตอ้งสัมพันธ์กันอย่างถ้อยทีถ้อย
อาศัยกันโดยที่ในบางครั้งสิ่งแวดล้อมอาจจะมีส่วนในการท าให้เกิดพฤติกรรมได้มากกว่า
องคป์ระกอบภายในตัวบุคคล ส่วนในเวลาอ่ืนองคป์ระกอบภายในตวับุคคลก็อาจจะมีอิทธิพลต่อ
การแสดงพฤติกรรมของมนุษยม์ากกว่าสิ่งแวดลอ้ม ความสมัพนัธ์แบบนีค้ือลกัษณะของการพึ่งพา
อาศยักนั เป็นกระบวนการที่ต่างฝ่ายต่างก็มีอิทธิพลต่อกนัและกนั และทัง้คู่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ของมนุษย ์ในขณะเดียวกัน พฤติกรรมมนุษย ์ก็มีอิทธิพลต่อทั้งสองสิ่งดว้ยเหมือนกนั ซึ่งแบนดรูา
ไดแ้สดงเป็นแผนภูมิดงันี ้
 

ภาพประกอบ 10 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัภายในตวับุคคล (P) เงื่อนไขเชิงพฤตกิรรม (B) 
และเงื่อนไขเชิงสภาพแวดลอ้ม (E) 

จากแผนภูมิอธิบายไดด้งันี ้
1). ปฏิสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล (P )   เงื่ อ น ไข เชิ งพ ฤ ติ ก รรม  (B)  เ ป็ น

ปฏิสัมพันธร์ะหว่างตัวบุคคล ไดแ้ก่ ความคิด ความคาดหวัง ความเชื่อ ความรูส้ึก การรบัรูต้นเอง
เป้าหมาย ความตั้งใจกับพฤติกรรม ปัจจัยดังกล่าวก าหนดว่าจะแสดงพฤติกรรมไปในทิศทางใด 
แต่ในทางเดียวกันนั้นพฤติกรรมก็เป็นตัวก าหนดปัจจัยภายในตัวบุคคลด้วยคือ ตอบสนอง
ความรูส้ึกเช่นมีความคิดว่าอยากจะดทูีวีรายการเกมโชวใ์หค้วามบนัเทิงแก่ตน ท าใหเ้กิดความรูส้ึก
อยากดูรายการดังกล่าวขึ ้นมา จึงเปิดทีวีเพื่อดูรายการเกมโชว์ เป็นการสนองอารมณ์และ 
ความรูส้ึกดว้ย 
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2). เงื่อนไขเชิงสภาพแวดลอ้ม (E)     ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (P) เป็น
ปฏิสัมพันธร์ะหว่างสิ่งแวดลอ้มและตัวบุคคล ส่ิงแวดลอ้มซึ่งอาจจะเป็นสื่อ ขอ้ความ หรือตัวแบบ
จะกระตุน้ความคิด ความคาดหวัง ความรูส้ึก การรบัรูต้นเองและลักษณะ อ่ืนๆ ของบุคคล โดย
ผ่านตัวการอบรมสั่งสอนหรือการชักจูงทางสงัคม ในขณะเดียวกนับุคคลจะมีปฏิกิริยาตอบสนอง
ภายในต่อสิ่งแวดลอ้มดว้ย เช่น รายการ ทีวีจะกระตุน้ให้บุคคลรบัรูว่้ามีประโยชนแ์ละท าใหเ้กิด
ความอยากดูเกิดการวางแผนที่จะดูและเลือกรายการทีวี แม้ว่ารายการ ทีวีต่างๆ มีให้คนดู
เหมือนกันหมดแต่บุคคลก็จะเลือกดูทีวีเมื่อไร โปรแกรมไหนก็ได้ การเลือกรายการทีวี ก็จะจัด
สภาพแวดลอ้ม ใหส้อดคลอ้งกบัความชอบตน 

3. เงื่อนไขเชิงสภาพแวดลอ้ม (E)   เงื่ อ น ไข เชิ งพ ฤ ติ ก รรม  (B)  เ ป็ น
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม และสภาพแวดลอ้ม นั่นคือ พฤติกรรมจะมีการเปลี่ยน เงื่อนไข
สภาพแวดลอ้มและสภาพแวดลอ้มที่เปลี่ยนไปจะท าใหพ้ฤติกรรมเปลี่ยนไปดว้ย เช่น บุคคลจะ
เปลี่ยนรายการทีวี (สิ่งแวดล้อม) ตามความชอบ เมื่อสิ่งแวดล้อมเปลี่ยนก็จะท าให้พฤติกรรม
เปลี่ยนไปดว้ยการอธิบายปัจจยั 3 ดา้น ซึ่งเป็นตวัก าหนดซึ่งกนัและกนัแต่ละตวัมีอิทธิพลไม่เท่ากนั 
และอาจจะเกิดขึน้ไม่พรอ้มกนั 

ซึ่งที่กล่าวมานีส้่งผลต่อพฤติกรรมของมนุษยใ์หก้ระท าสิ่งต่างๆ จากแรงผลักดนัต่างๆ ไม่
ว่าจะเป็นทางกาย หรือทางจิตใจ สภาวะแวดลอ้ม สงัคม การปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมตามยุคตาม
สมัย เพื่อใหค้วามกับคนส่วนใหญ่ได ้ซึ่งเกี่ยวขอ้งกับสิ่งที่ผูวิ้จัยไดท้ าการศึกษาพฤติกรรมการใช้
เครือข่ายสงัคมออนไลนข์องผูใ้ชบ้ริการ 
 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
ทิวาพร ส าเนียงดี (2558) (ทิวาพร ส าเนียงดี , 2558) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อ

พฤติกรรมการเลือกสั่งอาหาร จาก เดอะพิซซ่าคอมปะนี ผ่านช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า ลักษณะของประชากรศาสตรท์ี่ต่างกันมีผลต่อ
พฤติกรรมการซือ้แตกต่างกัน ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกันมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการซือ้ ของผูบ้ริโภคที่ต่างกนัและปัจจัยภายนอกมีความสมัพนัธต์่อพฤติกรรมการสั่งซือ้
ของผูบ้ริโภค 
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ชยัวฒัน ์พิทักษ์รกัธรรม (2556) (ชยัวฒัน ์ พิทักษ์รกัธรรม, 2556)  ศึกษาเรื่องปัจจยัที่มี
ความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจ ซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภค ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า ปัจจัย
ดา้นประชากรศาสตรท์ี่ต่างกนัส่งผลต่อ พฤติกรรมการตัดสินใจซือ้แตกต่างกนั และปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดที่ต่างกนัมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซือ้ ของผูบ้ริโภคที่ต่างกนั 

ปิยวรรณ ประชุมพันธ์ (2556) (ปิยวรรณ  ประชุมพันธ์, 2556) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมใน
การใชบ้ริการสั่งอาหารทางโทรศพัทเ์คลื่อนที่  ผลการวิจยัที่ส  าคัญพบว่าตัวแปรเพศกับความถี่ใน
การใชแ้อพพลิเคชั่นการสั่ง ซือ้สินคา้บนโทรศพัทม์ือถือ มีความสมัพนัธก์ัน ตัวแปรอายุกบัความถี่
ในการใช้แอพพลิเคชั่น การสั่ง ซือ้สินค้าบนโทรศัพท์มือถือ มีความสัมพันธ์กัน  ตัวแปรระดับ
การศึกษากบัความถี่ในการใชแ้อพพลิเคชั่น การสั่ง ซือ้สินคา้บนโทรศพัทม์ือถือ มีความสมัพนัธก์ัน  
ตวัแปรรายไดก้บัความถี่ในการใชแ้อพพลิเคชั่นการสั่ง ซือ้สินคา้บนโทรศพัทม์ือถือ มีความสมัพนัธ์
กัน  ตัวแปรการรับรู้กับความถี่ในการใช้แอพพลิเคชั่นการสั่งซือ้สินค้าบนโทรศัพท์มือถือ มี
ความสัมพันธ์กัน  ตัวแปรเลักษณะการใชโ้ทรศัพทก์ับความถี่ในการใช ้แอพพลิเคชั่นการสั่ง ซือ้
สินคา้บนโทรศัพทม์ือถือ มีความสัมพันธ์กันตัวแปรพฤติกรรมการซือ้เพราะรายการส่งเสริม การ
ขายมีความสมัพนัธก์นั 

ปลุณัช  เดชมานนท ์(2556) (ปุลณัช  เดชมานนท ,์ 2556 )  ศึกษาเรื่องการตัดสินใจซือ้
สินคา้ผ่านสื่อเครือข่ายสังคมออนไลนใ์นช่วงเวลาจ ากดั ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่าเพศที่ต่างกันมี
ผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ไม่ต่างกัน  อายุที่ต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดต่างกัน  อาชีพที่ต่างกันมีผลต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานที่และการ
ส่งเสริมการขาย ต่างกัน  เหตุผลของการเลือกซือ้มีความสัมพันธ์  กับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นราคา ดา้นสถานที่ และดา้นการส่งเสริมการขาย  วิธีการสั่งซือ้และระยะเวลาในการ
สั่งซือ้ มีความสมัพนัธก์บัปัจจยั ส่วนประสมทางการตลาดทุกดา้น 

อาภาภรณ์   วัธนกุล (2555) (อาภาภรณ์   วัธนกุล , 2555)  ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มี
ความสมัพันธต์่อพฤติกรรมการซือ้สินคา้ของผูบ้ริโภคผ่านทางเว็บไซดพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส ์ยอด
นิยมของประเทศไทย ผลการวิจยัที่ส  าคญัพบว่า ลกัษณะทางประชาการศาสตรท์ี่แตกต่างกนัมีผล 
ต่อพฤติกรรมการซือ้สินคา้ ของผูบ้ริโภคผ่านทาง เว็บไซดพ์าณิชย ์อิเล็กทรอนิกส ์ยอดนิยมของ 
ประเทศไทยแตกต่างกนัองคป์ระกอบเว็บไซด ์7C มีความสมัพันธก์ับ พฤติกรรมการซือ้สินคา้ ของ
ผูบ้ริโภคผ่านทาง เว็บไซดพ์าณิชย ์อิเล็กทรอนิกส ์ยอดนิยมของ ประเทศไทยและความน่าเชื่อถือ
ของเว็บไซด์มีความสัมพันธ์กับ พฤติกรรมการซือ้สินค้า ของผู้บริโภคผ่านทาง เว็บไซดพ์าณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์ยอดนิยมของ ประเทศไทย 
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ชุติมาศ  ป้ันตระกูล (2559) (ชุติมาศ  ป้ันตระกูล , 2559 ) ศึกษาเรื่องการยอมรับ

เทคโนโลยีส่วน ประสมทางการตลาดบริการ และทัศนคติที่มีอิทธิพล ต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการแอพพลิเคชั่นเรียกแท๊กซี่ ในกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า การยอมรับ
เทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ เลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชั่นเรียกแท๊กซี่ในกรุงเทพมหานคร  
ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพล ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชั่นเรียกแท๊กซี่ 
ในกรุงเทพมหานครและทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ แอพพลิเคชั่นเรียกแท๊กซี่
ในกรุงเทพมหานคร 

ยุพเรศ  พิริยพลพงศ์ (2558) (ยุพเรศ  พิริยพลพงศ์, 2558)  ศึกษาเรื่องปัจจัยและ
พฤติกรรมที่มีผลต่อ การตัดสินใจใช้โมบายแอพพลิ เคชั่นซื ้อสินค้าผ่านทาง สมารท์โฟน
และแท๊บเล็ต ของผูบ้ริโภคในเขต กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจยัที่ส  าคญัพบว่า ปัจจัยดา้นประชา
การศาสตรท์ี่แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชโ้มบายแอพพลิเคชั่นซือ้สินคา้ผ่านทางสมารท์โฟน
และแท๊บเล็ตของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน  พฤติกรรมการใช้โมบาย
แอพพลิเคชั่นซือ้สินคา้ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตัดสินใจใชโ้มบายแอพพลิเคชั่นซือ้สินคา้ผ่านทาง
สมารทโ์ฟนและแท๊บเล็ตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันและปัจจัยดา้นส่วน
ประสมการตลาดที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใชโ้มบายแอพพลิเคชั่น ซือ้สินค้าผ่านทาง
สมารทโ์ฟนและแท๊บเล็ตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

นุสรา  เรืองสม (2559) (นุสรา  เรืองสม, 2559) ศึกษาเรื่องปัจจยัดา้นความน่าเชื่อถือของ 
แอพพลิเคชั่นปัจจัยดา้นส่วน ประสมทางการตลาด 4C'S ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ
รา้นอาหารผ่าน แอพพลิเคชั่นวงในของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจยัที่ส  าคญัพบว่า
ความน่าเชื่อถือของแอพพลิเคชั่นมีความสัมพันธ์ ในเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ร้านอาหาร ผ่านแอพพลิเคชั่นวงใน  ส่วนประสมทางการตลาด 4C'S Marketing ด้านความ
ต้องการของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวก ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรา้นอาหาร ผ่าน
แอพพลิเคชั่ นวงใน ส่วนประสมทางการตลาด 4C'S Marketingด้านต้นทุนของผู้บริโภคมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการรา้นอาหาร ผ่านแอพพลิเคชั่นวงใน  ส่วน
ประสมทางการตลาด 4C'S Marketing ดา้นความสะดวกในการซือ้มีความสมัพันธเ์ชิงบวกต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรา้นอาหาร ผ่านแอพพลิเคชั่นวงในและส่วนประสม ทางการตลาด 4C'S 
Marketing ดา้นการส่ือสารมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรา้นอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นวงใน 
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เบญจพร  สุวรรณแสนทวี (2557) (เบญจพร  สวุรรณแสนทวี, 2557 ) ศึกษาเรื่องปัจจยัที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจ เลือกผูใ้หบ้ริการในการขนส่ง โลจิสติกสข์องผูป้ระกอบการ ธุรกิจอาหารใน
เขตกรุงเทพ มหานครและปริมณฑลผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า การบริการลูกคาส่งผลต่อการ
ตดัสินใจ เลือกผูใ้หบ้ริการ การตอบสนองอย่างรวดเร็วส่งผลต่อการตดัสินใจ เลือกผูใ้หบ้ริการราคา
ส่งผลต่อการตดัสินใจ เลือกผูใ้หบ้ริการและลกัษณะองคก์รผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อการตดัสินใจ เลือก
ผูใ้หบ้ริการ 

จุฑารตัน ์ เกียรติรศัมี (2558) (จุฑารตัน ์ เกียรติรศัมี, 2558) ศึกษาเรื่องปัจจยัทีมีผลต่อ
การซือ้สินคา้ ผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่า ปัจจัยดา้นประชาการศาสตรท์ี่แตกต่างกันส่งผลต่อ การตัดสินใจซือ้
สินคา้ผ่านทาง แอพพลิเคชั่นออนไลน ์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่าง
กนั ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่แตกต่างกนัส่งผล
ต่อการตัดสินใจซือ้สินคา้ผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลนข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลแตกต่างกนั 

ธีรศักดิ์  ค  าแก้ว (2558) (ธีรศักดิ์  ค  าแก้ว, 2558) ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจ
ของพนักงานที่ใช ้แอพพลิเคชั่นสั่งสินคา้ผ่านทางโทรศัพทม์ือถือ  ผลการวิจัยที่ส  าคัญพบว่าการ
ยอมรบัเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการบริการไม่สอดคลอ้งกนั  คณุภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่สอดคลอ้งกนัและทัศนคติมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
การใชบ้ริการสอดคลอ้งกนั 

ขวญัพงศ ์ พนัธเ์จริญวรกุล (2558) (ขวญัพงศ ์ พนัธเ์จริญวรกุล, 2558) ศึกษาเรื่องปัจจยั
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการ ใชบ้ริการรา้นอาหารที่ใช้ โปรแกรมสั่งอาหาร
อตัโนมตัิ ในกรุงเทพมหานครผลการวิจยัทีส่  าคญัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภค การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
และแรงจูงใจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ในการใชบ้ริการ 

นิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช (2557) (นิรวิทธ์ สิระวิทยาวานิช, 2557) ศึกษาเรื่องความพึงใจ
การใช้บริการธุรกิจขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอรี่เอ็กซเ์พรสในเขตหนองแขม ผลการวิจัยที่
ส  าคญัพบว่าความพึงพอใจของลูกคา้ในใชบ้ริการธุรกิจขนส่งภายในประเทศบริษัทเคอรี่เอ็กซเ์พรส
ในเขตหนองแขมโดยรวมอยู่ระดบัมากที่สดุโดยมีความพึงพอใจที่สงูสดุดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
และมีค่าความพึงพอใจระดับมากที่สุดและลักษณะทางประชากรศาสตรท์ี่ต่างกันไม่มีผลท าให้
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนั 



 

บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน

แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิ้จัยได้ด  าเนินการวิจัยตาม
ขัน้ตอนดงันีค้ือ 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
การจดักระท าขอ้มลูและการวิเคราะหข์อ้มลู 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอยา่ง 
 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือประชากรที่ เคยใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน

แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 
กลุม่ตัวอยา่งท่ีใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ได้แก่  ประชากรที่ ใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ดงันั้น
ขนาดตัวอย่างสามารถค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยก าหนดระดับค่าความ
เชื่อมั่น 95% และระดบัค่าความคลาดเคลื่อน 5% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2549: 74)  

n = 𝑧
2𝑝𝑞

𝐵2
 

  เมื่อ n แทน ขนำดของกลุ่มตวัอย่ำง     
   B แทน ระดบัควำมคลำดเคลื่อน     

 Z แทน Z score ขึน้อยู่กบัระดบัควำมเชื่อมัน่ ทีก่ ำหนดไวร้อ้ยละ 95 มคี่ำ
เท่ำกบั 1.96 

   p แทน ควำมน่ำจะเป็นของประชำกร     



  57 

   q แทน 1 –p 

ดงันัน้ n    = 
(1.96)2(0.5)(1−0.5)

(0.05)2  

   =  385 

ใชข้นาดตัวอย่างอย่างนอ้ย 385 คน จึงจะสามารถประมาณค่ารอ้ยละโดยมีความ
ผิดพลาดไม่เกินรอ้ยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผลการ
วิเคราะหข์อ้มลู ผูวิ้จัยจึงใชข้นาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ซึ่งถือไดว่้าผ่านเกณฑต์ามที่
เงื่อนไขก าหนด คือไม่นอ้ยกว่า 384 ตวัอย่าง 

การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
ในการวิจัยในครัง้นีผู้วิ้จัยใชวิ้ธีการเลือกตัวอย่างโดยใชวิ้ธีการเลือกกลุ่มเป้าหมาย

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) มีการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) โดยรวบรวมขอ้มูลจากการท าแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง ที่อาศัยอยู่ในเขต 
ก รุงเทพมหานคร โดยตอบแบบสอบถามผ่าน  Google doc ซึ่ งผู ้ วิจัยได้มีการกระจาย 
แบบสอบถามผ่านทาง Social Network  ไดแ้ก่ Line Facebook และ e-mail ที่สะดวกและยินดีที่
จะใหข้อ้มลู  

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัย 

เครื่องมือที่ใชใ้นงานวิจัยครัง้นี ้คือ แบบสอบถามซึ่งผูวิ้จัยไดจ้ัดท าขึน้เพื่อศึกษาถึง
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วนประกอบ ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามทางดา้นประชากรศาสตรท์ี่เกี่ยวขอ้งกับขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  อายุ(Generation)  ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ รายได ้
โดย โดยเป็นค าถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) โดยให้ผู ้ตอบเลือกตอบ
เพียงขอ้เดียว ไดแ้ก่ 

ขอ้ที่ 1 เพศเป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ  (Nominal Scale) ให้
เลอืกดงันี ้

(1) ชาย 
(2) หญิง 
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ขอ้ที่ 2 เจนเนอเรชั่นใช้ระดับการวัดขอ้มูลประเภทเรียงล าดับ  (Ordinal scale) 
โดยมีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

(1) Boomers (เกิดในช่วง พ.ศ. 2489-2507) 
(2) Generation X (เกิดช่วงอายุปี พ.ศ. 2508-2520) 
(3) Generation Y (เกิดช่วงอายุปี พ.ศ. 2521-2538) 
(4) Generation Z (เกิดช่วงอายุปี 2538-2553) 

ขอ้ที่ 3 ระดบัการศึกษาใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
โดยมีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

(1) ต ่ากว่าปริญญาตรี 
(2) ปริญญาตรี 
(3) สงูกว่าปริญญาตรี 

   ขอ้ที่ 4 อำชีพ เป็นระดบักำรวดัข้อมูลประเภทนำมบญัญัติ (Nominal Scale) 
โดยมคี ำตอบใหเ้ลอืกดงันี้ 

(1) ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสากิจ 
(2) รบัจา้งทั่วไป 
(3) พนกังานบริษัทเอกชน 
(4) แม่บา้น / พ่อบา้น 
(5) ธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ 
(6) อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 

ขอ้ที่ 5 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
โดยมีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

(1) โสด 
(2) สมรส / อยู่ดว้ยกนั 

ข้อที่  6 รายได้ต่อเดือน เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

(1) นอ้ยกว่า 15,000 บาท 
(2) 15,001-30,000 บาท 
(3) 30,001-45,000 บาท 
(4) มากกว่า 45,000 บาท 



  59 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการที่มีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยค าถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Question) โดยใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาค 
(Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert Scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

ระดบั 5 ระดบัความคิดเห็นมากที่สดุ 
ระดบั 4  ระดบัความคิดเห็นมาก 
ระดบั 3 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
ระดบั 2 ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
ระดบั 1  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยที่สดุ 

 

ผูวิ้จัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปลผลซึ่งผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ มีดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 27) 

  จำกสูตรควำมกวำ้งของอนัตรภำคชัน้=     
ขอ้มูลทีม่คี่ำสูงสดุ−ขอ้มูลทีม่คี่ำต ่ำสุด

จ ำนวนชัน้
 

= 
5 − 1

5
 

=  0.8 

เกณฑ์การประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ นบนสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 5 ระดบัโดยใชค้ะแนนเฉล่ียของแต่ละตวัแปรดงัต่อไปนี ้

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง คณุภาพการบริการมีผลต่อพฤติกรรมมากที่สดุ 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.21 หมายถึง คณุภาพการบริการมีผลต่อพฤติกรรมมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง คณุภาพการบริการมีผลต่อพฤติกรรมปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง คณุภาพการบริการมีผลต่อพฤติกรรมนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง คณุภาพการบริการมีผลต่อพฤติกรรมนอ้ยที่สดุ 
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ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปัจจัยทางดา้นการตลาด (7p) ที่มีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยค าถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Question) โดยใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาค 
(Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert Scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

ระดบั 5  ระดบัความคิดเห็นมากที่สดุ 
ระดบั 4  ระดบัความคิดเห็นมาก 
ระดบั 3  ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
ระดบั  2  ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
ระดบั 1  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยที่สดุ 

 

ผูวิ้จัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปลผลซึ่งผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ มีดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 27) 

  จำกสูตรควำมกวำ้งของอนัตรภำคชัน้=     
ขอ้มูลทีม่คี่ำสูงสดุ−ขอ้มูลทีม่คี่ำต ่ำสุด

จ ำนวนชัน้
 

= 
5 − 1

5
 

=  0.8 

เกณฑ์การประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ นบนสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 5 ระดบัโดยใชค้ะแนนเฉล่ียของแต่ละตวัแปรดงัต่อไปนี ้

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ปัจจยัดา้นการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมมากที่สดุ 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.21 หมายถึง ปัจจยัดา้นการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปัจจยัดา้นการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ปัจจยัดา้นการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ปัจจยัดา้นการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมนอ้ยที่สดุ 
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ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปัจจัยทางดา้นการตลาด (7p) ที่มีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยค าถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Question) โดยใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาค 
(Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert Scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

ระดบั 5 ระดบัความคิดเห็นมากที่สดุ 
ระดบั 4  ระดบัความคิดเห็นมาก 
ระดบั 3 ระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
ระดบั 2 ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
ระดบั 1  ระดบัความคิดเห็นนอ้ยที่สดุ 

 

ผูวิ้จัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการแปลผลซึ่งผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรความ
กวา้งของอนัตรภาคชัน้ มีดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 27) 

  จำกสูตรควำมกวำ้งของอนัตรภำคชัน้=     
ขอ้มูลทีม่คี่ำสูงสดุ−ขอ้มูลทีม่คี่ำต ่ำสุด

จ ำนวนชัน้
 

= 
5 − 1

5
 

=  0.8 

เกณฑ์การประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ นบนสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 5 ระดบัโดยใชค้ะแนนเฉล่ียของแต่ละตวัแปรดงัต่อไปนี ้

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยีมีผลต่อพฤติกรรมมาก
ที่สดุ 

คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.21 หมายถึง ปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยีมีผลต่อพฤติกรรมมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปัจจัยการยอมรบัเทคโนโลยีมีผลต่อพฤติกรรมปาน

กลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยีมีผลต่อพฤติกรรมนอ้ย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ปัจจัยการยอมรบัเทคโนโลยีมีผลต่อพฤติกรรมนอ้ย

ที่สดุ 
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ส่วนท่ี  5 เป็นแบบสอบถามด้านพฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเป็นค าถามแบบหลาย
ตวัเลือก (Multiple choices question) โดยใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว ไดแ้ก่ 

 
ขอ้ที่ 1 แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนไหนที่ใชบ้ริการสั่งอาหารมากที่สุดเป็น

ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ใหเ้ลือกดงันี ้
(1) FOODPANDA 
(2) LALAMOVE 
(3) LINE MAN 
(4) GRAB 
(5) HONESTBEE 
(6) AOW 
(7) GET 
 

ขอ้ที่ 2 ประเภทอาหารที่ใชบ้ริการสั่งอาหารบ่อยที่สุดเป็นระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ใหเ้ลือกดงันี ้

(1) สตรีทฟู้ด 
(2) อาหารไทย 
(3) อาหารฟาสตฟ์ู้ด 
(4) อาหารญ่ีปุ่ น 
(5) อาหารนานาชาติ 
(6) อาหารเพื่อสขุภาพ 
(7) อาหารว่าง ขนม ของหวาน 
(8) เครื่องดื่ม 
 

ขอ้ที่ 3 ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นมากทีส่ดุ ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) โดยมีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

(1) 6.00–12.00 น. ( มือ้เชา้ ) 
(2) 9.00–11.00 น. ( มือ้ว่างเชา้ ) 
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(3) 11.00–13.00 น. ( มือ้กลางวนั ) 
(4) 13.00–15.00 น. ( มือ้ว่างบ่าย ) 
(5) 15.00–19.00 น. ( มือ้เย็น ) 
(6) 19.00–24.00 น. ( มือ้ดึก ) 
 

ขอ้ที่ 4 ความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นของท่านในรอบ 1 
เดือนที่ผ่านมา โดยใหใ้ส่ค าตอบเป็นตวัเลข 

 
ขอ้ที่ 5 จ านวนเมนูเฉลี่ยในการสั่งอาหารในแต่ละครัง้ โดยใหใ้ส่ค  าตอบเป็น

ตวัเลข  
 
ขอ้ที่ 6 จ านวนสมาชิกในการสั่งอาหารโดยเฉลี่ยที่ใชบ้ริการสั่ งอาหารเพื่อ

รบัประทาน โดยใหใ้ส่ค าตอบเป็นตวัเลข 
 
ขอ้ที่ 7 จ านวนเงินที่ใชจ้่ายสูงสุดในการใชบ้ริการสั่งอาหารแต่ละครัง้ โดยให้

ใส่ค าตอบเป็นตวัเลข 
 
ขอ้ที่ 8 จ านวนเงินที่ใชจ้่ายนอ้ยสดุในการใชบ้ริการสั่งอาหารแต่ละครัง้ โดย

ใหใ้ส่ค าตอบเป็นตวัเลข 
 
ข้อที่  9 การบริการสั่ งอาหารผ่ านแอพพลิ เคชั่ น อีกในอนาคต  เป็ น

แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale method) โดยค าถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Question) โดยใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาค 
(Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert Scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

ระดบั 5   ใชบ้ริการอีกแน่นอน 
ระดบั 4   อาจจะใชบ้ริการเมื่อมีโอกาส 
ระดบั 3   ยงัไม่แน่ใจ 
ระดบั 2   อาจจะไม่ใชบ้ริการ 
ระดบั 1   ไม่ใชบ้ริการอีกแน่นอน 
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ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยวัดปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีดงันี ้ 
1. ศึกษาขอ้มลูเบือ้งตน้และรวบรวมแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจยัต่างๆที่สามารถ

ใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
2. รวบรวมขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งกบัทฤษฎีทางการตลาด จากต ารา เอกสารและงานวิจัย

ที่ เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามพรอ้ม
โดยก าหนดขอบเขตและเนือ้หาใหค้รอบคลมุจุดมุ่งหมาย 

3. สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิด ที่ เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ นบนสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

4. น าเสนอแบบสอบถามต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาวิทยานิพนธ์เพื่อขอรบัค าแนะน าและ
ตรวจสอบความถูกต้องเหมาะสมและน ามาปรบัปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับกรอบ
แนวคิดในการวิจยัความมุ่งหมายในการวิจยัตลอดจนผลงานวิจยัอื่นและแนวความคิดทฤษฎีต่างๆ 

5. ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามด้านความเที่ยงตรง  (Validity) และความ
เชื่อมั่น (Reliability) ของเนื ้อหาโดยน าแบบสอบถามที่ได้ไปทดสอบขั้นตน้  (Try out) กับกลุ่มที่
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะคลา้ยคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน  30 คน
เพ่ือทดสอบความน่าเชื่อถือของชุดค าถามในแบบสอบถามเพ่ือหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาของคอ
นบรคั (Cronbachs' alpha Coefficient) โดยค่าที่ใกลเ้คียงกบั1 มากแสดงว่ามีระดบัความเชื่อมั่น
สงู 

 
 
 
 
 
 
 
 



  65 

 

ตาราง 3 แสดงจ ำนวนขอ้และค่ำสมัประสทิธิอ์ลัฟำของแบบสอบถำม 
 

ตวัแปร จ านวนขอ้ ค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟา 
1.ค่าความเชื่อมั่นปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3 .927 
ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้ 4 .749 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 3 .827 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 4 .884 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 2 .856 
2.ค่าความเชื่อมั่นดา้นการตลาด ( 7P ) 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 5 .829 
ดา้นราคา 4 .832 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3 .895 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3 .816 
ดา้นบุคคล 3 .926 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3 .877 
ดา้นกระบวนการ 4 .864 
3.ค่าความเชื่อมั่นปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี   
ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์ 4 .910 
ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 4 .850 

   

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีแหล่งข้อมูลใน
การศึกษาคน้ควา้ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

1. ขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มลูที่ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน โดยผูวิ้จัยจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งเป็น



  66 

ขอ้มูลหลักที่ใชใ้นการวิเคราะหต์ามสมมติฐานที่ตั้งไว ้เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปตามวัตถุประสงคข์องการ
วิจยั 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มลูที่เกี่ยวขอ้กบัการวิจัย ไดศ้ึกษาจาก
การ คน้ควา้จากหนังสือ วิทยานิพนธ ์รายงานการศึกษาวิจัย ขอ้มลูจากอินเตอรเ์น็ตของหน่วยงาน
ต่างๆ ที่มีการเก็บรวบรวมขอ้มลูที่เกี่ยวขอ้ง และสื่อต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ ์นิตยสาร วารสาร รวม
ไปถึงการเขา้ไปขอขอ้มลูกบัผูใ้หบ้ริการแอพพลิเคชั่นสั่งอาหารออนไลนต์่างๆ 

การจดักระท าข้อมลูและการวเิคราะหข์้อมูล 
เมื่อไดร้บัแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว้ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามที่รวบรวมไดม้าด าเนินการ

ต่อดงันี ้
1. การตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  (Editing) และ

ต่อมาท าการลงรหัส (Code) โดยน าแบบสอบถามที่ตรวจความถูกตอ้งแลว้มาลงรหสัเพื่อท าการ
ป้อนขอ้มลูต่างๆลงเครื่องคอมพิวเตอร ์

2. การประมวลผลข้อมูลโดยท าการป้อนข้อมูลที่ตรวจความถูกต้องแล้วโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จ รูป  SPSS (Statistical package for the social science) เพื่ อ วิเคราะห์เชิ ง
พรรณนาและทดสอบสมมติฐานซึ่งแยกการวิเคราะหข์อ้มลูออกเป็นส่วนต่างๆดงันี ้

2.1 การวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
2.1.1 วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนที่ 1 และส่วนที่ 5 โดยการใชก้ารแจกแจงความถี่ 

(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 
2.1.2 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนที่ 2, ส่วนที่ 3, และส่วนที่ 4 โดยการหาค่าเฉลี่ย 

(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) 
2.2 การวิเคราะหโ์ดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์

ขอ้มูลทางสถิติจะน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามน ามาวิเคราะหท์างสถิติดว้ย
คอมพิวเตอรโ์ดยใชโ้ปรแกรม SPSS เพื่อหาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ค่าทางสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐานที่ 1, 2 และ 3 โดยหาความสมัพันธ์ระหว่าง
ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ , ปัจจัยทางดา้นการตลาด(7p) และปัจจยัดา้นความน่าเชื่อถือที่มี
ผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการใช้วิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis - 
MRA) ในการวิเคราะห ์
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สถิติท่ีใช้ในการวเิคราะหข้์อมูล 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)     

1.1 การหาร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้แปลความหมายของขอ้มูลส่วนตัวของ
ประชาชนในแบบสอบถามส่วนที่ 1 โดยใชส้ตูรดงันี ้(ศิริวรรณ เสรีรตัน;์ และคณะ.  2548: 214) 

 

                                         P =
𝑓

n
(100) 

   
  เมื่อ P    แทนรอ้ยละหรอืเปอรเ์ซน็ต์ 
   f     แทนควำมถี่ของขอ้มูลในแต่ละกลุ่ม 
   n    แทนจ ำนวนควำมถี่ทัง้หมดหรอืจ ำนวนกลุ่มตวัอย่ำง 

1.2 การหาค่าเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช้แปลความหมายของข้อมูลประชาชนใน
แบบสอบถามส่วนที่ 2 3 และ 4 โดยใชส้ตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 49) 

 

                                  x =
∑ x

n
 

  เมื่อ x แทนค่ำคะแนนเฉลีย่ 
   ∑ x แทนผลรวมของขอ้มูลทัง้หมดหรอืคะแนนทัง้หมด 
   n แทนจ ำนวนของกลุ่มตวัอย่ำง 

1.3 การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพื่อใช้แปล
ความหมายของขอ้มลูประชาชนในแบบสอบถามส่วนที่ 2 3 และ 4 โดยใชส้ตูรดงันี ้(ธานินทร ์ศิลป์
จารุ.  2550: 169) 

S = √
n ∑ −(∑ )𝐟𝐝𝟐𝐟𝐝𝟐

n(n − 1)

i

 

 
   เมื่อ S แทนค่ำเบีย่งเบนมำตรฐำน 
    n แทนจ ำนวนขอ้มูลทัง้หมดหรอืจ ำนวนกลุ่มตวัอย่ำง  

     i แทนอนัตรภำคชัน้ (ช่วงห่ำงของขอ้มูลในแต่ละชัน้)  
    f แทนควำมถี่ในแต่ละอนัตรภำคชัน้ 
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    d แทนค่ำกึ่งกลำงอนัตรภำคชัน้ – ค่ำเฉลีย่สมมตอินัตรภำคชัน้ 

1.4 สถิติท่ีใช้ทดสอบความเช่ือถือของแบบสอบถาม การหาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามโดยใช้วัดค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Cronbachs’alpha coefficient) โดยใช้สูตรดังนี ้
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2550: 34) 

 

                      ∝ =  
k covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  /  variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

1 + (k − 1)covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  /variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

   เมื่อ  ∝ แทนค่ำควำมเชื่อมัน่ของแบบสอบถำม  

     k แทนจำนวนคำถำมของแบบสอบถำม 

                    𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทนผลรวมของค่ำควำมแปรปรวนคะแนนรำยขอ้ 

                     𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทนค่ำควำมแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบบั 

 
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใช้ในการทดสอบสมมติฐานได้แก ่

2.1 วิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis - MRA) เป็น
การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อ หาความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Dependent Variable) จ านวนหนึ่ง
ตัวแปรกับตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตั้งแต่ 2 ตัวแปรขึ ้นไป เป็นสถิติที่ใช้ในการ
ทดสอบสมมติฐานโดยเมื่อ ทราบค่าตัวแปรหนึ่งก็จะสามารถท าอีกตัวแปรหนึ่งได้ โดยสามารถ
เขียนใหอ้ยู่ในสมการเชิงเสน้ตรง รูปแบบคะแนนดิบ ไดด้งันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2551)   

 Ý  = 𝑏0  + 𝑏1𝑋1+𝑏2𝑋2+…+𝑏𝑘𝑋𝑘 

    เมื่อ  Ý    คอืคะแนนพยำกรณ์ของตวัแปรตำม Y   
     𝑏0  คอืค่ำคงทีข่องสมกำรพยำกรณใ์นรูปแบบคะแนนดบิ   

𝑏1,…,k คอืน ้ำหนักคะแนนหรอืสมัประสทิธิก์ำรถดถอยของตวัแปร
อสิระตวั1 ถงึ ตวัที ่k ตำมล ำดบั   

     𝑥0,…,1 คอืคะแนนตวัแปรอสิระ ตวัที ่1 ถงึ ตวัที ่k                                          
     k คอื จ ำนวนตวัแปรอสิระ 

 



 

บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 

การวิจัยครั้งนี ้มุ่งศึกษา ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยการวิเคราะหข์อ้มลูและการ
แปลความหมายของผลการวิเคราะหข์อ้มูล ผูวิ้จัยไดท้ าการก าหนดสัญลักษณ์ต่างๆ ที่ใชใ้นการ
วิเคราะหข์อ้มลูดงันี ้

H0 แทน สมมตฐิำนหลกั (Null Hypothesis) 

H1 แทน สมมตฐิำนรอง (Alternative Hypothesis) 

n แทน ขนำดของกลุ่มตวัอย่ำง                 
 

แทน ค่ำคะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่ำง (Mean)   

S.D. แทน ค่ำเบีย่งเบนมำตรฐำน (Standard Deviation)   

Sig. แทน ระดบันัยส ำคญัทำงสถติจิำกกำรทดสอบใชใ้นกำรสรุปผล 
กำรทดสอบสมมตฐิำน    

* แทน มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 

** แทน มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .01 

t แทน สถติทิดสอบ T-test   

F แทน สถติทิดสอบ F-test   

df แทน ระดบัชัน้แหง่ควำมเป็นอสิระ (Degree of freedom)   

SS แทน ผลบวกก ำลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)   

MS แทน ค่ำเฉลีย่ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนยกก ำลงัสอง (Mean Squares)   

MS แทน ค่ำคะแนนเฉลีย่ของผลบวกก ำลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)   

B แทน ค่ำสมัประสทิธิก์ำรถดถอยของตวัแปรอสิระ (Unstandardized)   

β แทน ค่ำสมัประสทิธิก์ำรถดถอยมำตรฐำนตวัแปรอสิระ (Standardized)   

R2 แทน ประสทิธภิำพในกำรท ำนำย (R Squares) 
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  Adj R2 แทน ประสทิธภิำพในกำรท ำนำยทีป่รบัแลว้ (Adjusted R Squares) 

r แทน ค่ำสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

S.E. แทน ค่ำควำมคลำดเคลื่อนมำตรฐำนในกำรท ำนำย  
(Standard Error of Estimate)  

Ŷ แทน พฤตกิรรมกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟน  

X1 
X2 
X3 
X4 
X5 
X6 
X7 
X8 
X9 
X10 
X11 
X12 
X13 
X14 

แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน 
แทน  

ควำมเป็นรูปธรรมของบรกิำร 
ควำมเชื่อถอืไวว้ำงใจได ้
กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ 
กำรใหค้วำมเชื่อมัน่ต่อลูกคำ้ 
กำรรูจ้กัและเขำ้ใจลูกคำ้ 
ดำ้นผลติภณัฑ ์
ดำ้นรำคำ 
ดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย 
ดำ้นกำรส่งเสรมิกำรตลำด 
ดำ้นบุคคล 
ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ 
ดำ้นกระบวนกำร 
กำรรบัรูถ้งึประโยชน์ 
กำรรบัรูค้วำมง่ำยในกำรใชง้ำน 
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การน าเสนอผลการวเิคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จัยไดน้ าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย โดยแบ่งการ

น าเสนอออกเป็น 5 ตอน ตามล าดบั ดงันี ้ 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร ์ของผู้ตอบแบบสอบถาม

จ าแนกตาม เพศ เจนเนอเรชั่น ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดต้่อเดือน  
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการในการสั่งอาหารผ่าน

แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านส่วนประสมทางการตลาด( 7P ) ในการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านการยอมรบัเทคโนโลยีในการสั่งอาหารผ่าน

แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 5 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน

แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 6 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
ผลการวเิคราะหข์้อมูล 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ของผูต้อบแบบสอบถาม
จ าแนกตาม เพศ เจนเนอเรชั่น ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดต้่อเดือน โดยน าเสนอ
ในรูปแบบของความถี่ และรอ้ยละ ดงันี ้

 
ตาราง 4 จ านวนความถี่ และค่ารอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบ         
แบบสอบถาม 
 

 ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ    

 ชำย 151 37.75 

 หญงิ 249 62.25 

 รวม 400 100 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

2. เจนเนอเรชัน่   

 Boomers (เกดิในช่วง พ.ศ. 2489-2507) 22 5.50 

 Generation X (เกดิช่วงอำยุปี พ.ศ. 2508-
2520) 

58 14.50 

 Generation Y (เกดิช่วงอำยุปี พ.ศ. 2521-
2538) 

280 70.00 

 Generation Z (เกดิช่วงอำยุปี พ.ศ. 2539-
2553) 

40 10.00 

 รวม 400 100 

3. ระดบัการศึกษา 

 ต ่ำกว่ำปรญิญำตร ี 36 9.00 

 ปรญิญำตร ี 242 60.50 

 สูงกว่ำปรญิญำตร ี 122 30.50 

 รวม 400 100 

4. อาชีพ 

 ขำ้รำชกำร / พนักงำนรฐัวสิำกจิ 57 14.25 

 รบัจำ้งทัว่ไป 14 3.50 

 พนักงำนบรษิทัเอกชน 224 56.00 

 พ่อบำ้น / แม่บำ้น 10 2.50 

 ธุรกจิส่วนตวั / เจำ้ของกจิกำร 54 13.50 

 อื่นๆ 41 10.25 

 รวม 400 100 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

5. สถานภาพ     

 โสด 273 68.25 

 สมรส / อยู่ดว้ยกนั 127 31.75 

 รวม 400 100 

6. รายได้ต่อเดือน     

 น้อยกว่ำ 15,000 บำท 49 12.25 

 15,001 – 30,000 บำท 156 39.00 

 30,001 – 45,000 บำท 90 22.50 

 มำกกว่ำ 45,001 บำท 105 26.25 

 รวม 400 100 

 
จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม จ านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี ้
 

1. เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยมี
เพศหญิง จ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 62.25 และเพศชาย จ านวน 151 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
37.75 

2. เจนเนอเรชั่น พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น  Generation Y (เกิดช่วง
อายุปี พ.ศ. 2521-2538) จ านวน 280 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.0 และนอ้ยที่สุดเป็น Boomers (เกิด
ในช่วง พ.ศ. 2489-2507) จ านวน 22 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.50 ตามล าดบั   

3. ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จ านวน 242 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.50 และนอ้ยที่สุดคือมีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.00 ตามล าดบั 
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4. อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 
224 คน คิดเป็นรอ้ยละ 56.00 และนอ้ยที่สดุมีอาชีพพ่อบา้น / แม่บา้น จ านวน 10 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 2.50 ตามล าดบั 

5. สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดมากกว่าสมรส / 
อยู่ดว้ยกนั โดยมีสถานภาพโสด จ านวน 273 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.25 และสถานภาพสมรส / อยู่
ดว้ยกนั จ านวน 127 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.75 

6. รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 15,001 – 30,000 
บาท จ านวน 156 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.00 และนอ้ยที่สุดมีรายไดน้อ้ยกว่า 15,000 บาท จ านวน 
49 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.25 ตามล าดบั 

 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการบ ริการในการสั่ งอาหารผ่าน

แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจงค่าเฉลี่ยและค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

 
ตาราง 5 ค่าเฉล่ียและค่าเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัความคณุภาพการบริการที่มีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

คณุภาพการบริการในการสัง่อาหารผ่าน
แอพพลิเคชัน่บนสมารท์โฟน 

x̄  S.D. ระดบัคณุภาพ
การบริการ 

1. ความเป็นรปูธรรมของบริการ    

กำรใหบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่ ท ำใหท้่ำนมี
ควำมสะดวกสบำย 

4.53 .644 มำกทีสุ่ด 

สำมำรถจดัส่งสนิไดถู้กต้องตรงตำมทีท่่ำนสัง่ 4.27 .713 มำกทีสุ่ด 

ขัน้ตอนกำรสัง่สนิคำ้ทนัสมยั ระบบสัง่สนิคำ้มเีสถยีรภำพ 4.23 .730 มำกทีสุ่ด 

รวมคณุภาพการบริการด้านความเป็นรปูธรรมของ
บริการ 

4.34 .583 มำกทีสุ่ด 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

คณุภาพการบริการในการสัง่อาหารผ่าน
แอพพลิเคชัน่บนสมารท์โฟน 

x̄  S.D. ระดบัคณุภาพ
การบริการ 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

รูปแบบกำรสัง่สนิคำ้มมีำตรฐำนควำมปลอดภยั 

 
4.20 

 
.722 

 
มำก 

มรีูปแบบกำรใหบ้รกิำรทีร่อบคอบและถูกต้อง 4.15 .735 มำก 

พนักงำนจดัสง่อำหำรสำมำรถใหค้ ำแนะน ำและตอบขอ้
สงสยัลูกคำ้ได ้

3.85 .881 มำก 

ค่ำบรกิำรทีเ่รยีกเกบ็ไม่มกีำรบวกเพิม่จำกทีแ่สดงขอ้มูล
ในกำรสัง่อำหำร 

4.23 .940 มำกทีสุ่ด 

รวมคณุภาพการบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได ้ 4.11 .663 มาก 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า    

พนักงำนจดัสง่อำหำรมคีวำมพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิำรลูกคำ้
เมื่อมกีำรกดสัง่อำหำร 

4.24 .714 มำกทีสุ่ด 

พนักงำนจดัสง่อำหำรจะตอบกลบัทนัทเีมื่อไดร้บัค ำสัง่ซื้อ 
มกีำรทบทวนและยนืยนัออเดอรอ์กีครัง้เพื่อควำมถูกต้อง 

4.12 .793 มำก 

กำรใหบ้รกิำรเป็นไปดว้ยควำมรวดเรว็และตรงต่อเวลำ 4.12 .805 มำก 

รวมคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 4.16 .679 มาก 
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ตาราง 5(ต่อ)  
 

คุณภาพการบริการในการสั่งอาหารผ่านแอพพลเิคช่ัน
บนสมารท์โฟน 

x̄  S.D. ระดับคุณภาพ
การบริการ 

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลกูค้า 

มีระบบติดตามการจดัส่งที่สามารถตรวจสอบไดท้นัท ี

 

4.24 

 

.766 

 

มากที่สดุ 

ราคาค่าจดัส่งชดัเจนและถกูตอ้งตามราคาที่ผูใ้หบ้รกิาร
แสดงไวใ้นส่วนรายละเอียดอตัราค่าบริการของแอพพลเิคชั่น 

4.34 .754 มากที่สดุ 

การส่งอาหารถูกตอ้งและครบถว้นตามที่สั่ง 4.29 .745 มากที่สดุ 

ท่านรูส้ึกมั่นใจเมื่อใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลเิคชั่น 4.23 .725 มากที่สดุ 

รวมคุณภาพการบริการด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ลูกค้า 

4.27 .646 มากท่ีสุด 

5. การรู้จักและเขา้ใจลกูค้า    

มีระบบการเก็บขอ้มลูการซือ้และรายละเอียดของลกูคา้ที่
เคยใชบ้รกิาร 

4.18 .797 มาก 

พนกังานจดัส่งอาหารเอาใจใส่และใสใ่จในรายละเอียดการ
สั่งอาหารของลกูคา้ 

4.14 .769 มาก 

รวมคุณภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 4.16 .716 มาก 

             รวมคุณภาพการบริการโดยรวม 4.21 .577 มากท่ีสุด 

 
จากตาราง 5 แสดงระดับคุณภาพการบริการในการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน

สมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ระดบัคณุภาพการบริการในการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน อยู่ในระดบัมากที่สดุ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 
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ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกีย่วกบัระดบัคณุภาพการบริการในการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 เมื่อพิจารณารายข้อแล้วพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นว่าการใหบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น ท าให้มีความสะดวกสบายอยู่ในระดับมาก
ที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 รองลงมาคือสามารถจดัส่งสินไดถู้กตอ้งตรงตามที่สั่ง อยู่ในระดบัมาก
ที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 และขัน้ตอนการสั่งสินคา้ทันสมัย ระบบสั่งสินคา้มีเสถียรภาพ  อยู่ใน
ระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ตามล าดบั 

 
ความเช่ือถือไว้วางใจได ้

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกีย่วกบัระดบัคณุภาพการบริการในการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจได ้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อพิจารณารายข้อแล้วพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า
ค่าบริการที่เรียกเก็บไม่มีการบวกเพิ่มจากที่แสดงขอ้มูลในการสั่งอาหาร อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 รองลงมาคือรูปแบบการสั่งสินคา้มีมาตรฐานความปลอดภยั อยู่ในระดบัมาก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 และน้อยที่สุดคือมีความคิดเห็นว่าพนักงานจัดส่งอาหารสามารถให้
ค าแนะน าและตอบขอ้สงสยัลกูคา้ได ้อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ตามล าดบั 

 
การตอบสนองต่อลูกค้า 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกีย่วกบัระดบัคณุภาพการบริการในการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณารายข้อแล้วพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า
พนักงานจัดส่งอาหารมีความพรอ้มที่จะให้บริการลูกคา้เมื่อมีการกดสั่งอาหาร อยู่ในระดับมาก
ที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 รองลงมาคือพนกังานจดัส่งอาหารจะตอบกลบัทนัทีเมื่อไดร้บัค าสั่งซือ้ 
มีการทบทวนและยืนยันออเดอรอี์กครัง้เพื่อความถูกตอ้ง รวมถึงการใหบ้ริการเป็นไปดว้ยความ
รวดเร็วและตรงต่อเวลา อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ตามล าดบั 
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การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกีย่วกบัระดบัคณุภาพการบริการในการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า
ราคาค่าจดัส่งชดัเจนและถูกตอ้งตามราคาที่ผูใ้หบ้ริการแสดงไวใ้นส่วนรายละเอียดอตัราค่าบริการ
ของแอพพลิเคชั่น อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 รองลงมาคือการส่งอาหารถูกตอ้ง
และครบถ้วนตามที่สั่ง อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 และน้อยที่สุดคือมีความ
คิดเห็นว่ารูส้ึกมั่นใจเมื่อใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.23 ตามล าดบั 

 
การรู้จักและเข้าใจลกูค้า 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัคณุภาพการบริการในการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีระบบ
การเก็บขอ้มูลการซือ้และรายละเอียดของลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.18 รองลงมาคือพนักงานจดัส่งอาหารเอาใจใส่และใส่ใจในรายละเอียดการสั่งอาหารของลกูคา้ 
อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นส่วนประสมทางการตลาด( 7P ) ในการสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจงค่าเฉล่ียและค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

 
ตาราง 6 ค่าเฉล่ียและค่าเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด( 7P ) ที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด( 7P ) x̄  S.D. ระดบัปัจจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์    

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนมีรา้นคา้
ใหเ้ลือกจ านวนมาก 

4.33 .742 มากที่สดุ 

มีขอ้มลูที่จ  าเป็น แสดงถึงราคาสินคา้ ขนาดของสินคา้ และ
ประเภทสินคา้ที่สั่งชดัเจน 

4.26 .753 มากที่สดุ 

รูปแบบยานพาหนะและกล่องขนส่งสินคา้มีความ
เหมาะสม 

4.11 .762 มาก 

รายละเอียดของรา้นอาหารและเมนูแยกชดัเจน คน้หาง่าย 4.13 .829 มาก 

มีระบบติดตามการขนส่ง ติดตามรายการที่สั่งได้
ตลอดเวลา 

4.25 .768 มากที่สดุ 

รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.22 .634 มากที่สดุ 
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ตาราง 6 (ต่อ) 
 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด( 7P ) x̄  S.D. ระดบัปัจจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

2. ดา้นราคา    

มีการตัง้ราคาในการจดัส่งที่เหมาะสมกบัระยะทาง 3.93 .839 มาก 

การตัง้ราคามีความชดัเจนและเป็นมาตรฐาน 4.04 .832 มาก 

รูปแบบการรบัช าระเงนิสามารถท าไดห้ลากหลาย
รูปแบบ 

4.27 .776 มากที่สดุ 

โดยรวมแลว้การใหบ้รกิารคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 4.10 .791 มาก 

รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา 4.09 .693 มาก 

3. ดา้นการจดัจ าหน่าย    

มีจ านวนผูใ้หบ้รกิารเพียงพอต่อความตอ้งการ 4.23 .746 มากที่สดุ 

พืน้ที่ในการใหบ้ริการครอบคลมุกบัความตอ้งการ 4.04 .851 มาก 

ช่วงเวลาทีใ่หบ้รกิารมีความเหมาะสม 4.29 .710 มากที่สดุ 

รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดั
จ าหน่าย 

4.18 .692 มาก 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด    

มีการจดัโปรโมชั่นอย่างต่อเนื่อง เช่น การใหส้่วนลด
ค่าอาหารและส่วนลดค่าจดัส่ง 

4.18 .762 มาก 

มีการจดัโปรโมชั่นร่วมกบัรา้นอาหารในแอพพลเิคชั่น 4.23 .761 มากที่สดุ 

มีการโฆษณาตามสื่อออนไลนอ่ื์นๆ เชน่ Facebook, IG, 
Youtube เพื่อใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ 

4.27 .737 มากที่สดุ 

รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

4.23 .678 มากที่สดุ 
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ตาราง 6(ต่อ) 
 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด( 7P ) x̄  
 

S.D. ระดบัปัจจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

5. ดา้นบุคคล    

พนกังานส่งอาหารมีทกัษะในการใหบ้ริการรูร้ายละเอียด
ของรา้นอาหารที่สั่งและพืน้ทีจ่ดัส่งไดช้ดัเจนถูกตอ้งรวม
ไปถึงสามารถแกไ้ขสถานการณเ์ฉพาะหนา้ได ้

4.03 .809 มาก 

พนกังานส่งอาหารมีการบริการที่ดี พดูจาสภุาพและมี
อธัยาศยัที่ดีต่อการบริการ 

4.19 .796 มาก 

เมื่อเกิดปัญหาทีมสนบัสนุนฝ่าย Call center สามารถ
ใหค้วามช่วยเหลือและช่วยแกปั้ญหาได ้

3.93 .911 มาก 

รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคล 4.05 .757 มาก 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ    

พนกังานส่งอาหารแตง่กายสภุาพใสเ่ครื่องแบบของ
บริษัทชดัเจน 

4.09 .822 มาก 

กล่องที่ใชใ้ส่อาหารในการจดัส่งสะอาดและปลอดภยั 4.08 .787 มาก 
พนกังานที่จดัสง่อาหารมีความพรอ้มและเต็มใจ
ใหบ้ริการ 

4.21 .712 มากที่สดุ 

รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกายภาพ 4.12 .702 มาก 
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ตาราง 6 (ต่อ)  
 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด( 7P ) x̄  
 

S.D. ระดบัปัจจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด 

7. ดา้นกระบวนการ    

ขัน้ตอนการสมคัรและเริ่มใชง้านแอพพลเิคชั่นมีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

4.27 .712 มากที่สดุ 

ในการกดสั่งอาหารในแต่ละครัง้ใชเ้วลารอพนกังานกด
รบัออเดอรเ์หมาะสม 

4.18 .703 มาก 

การช าระเงนิสามารถท าไดง้่าย ช าระไดห้ลายวิธีและ
สะดวกรวดเร็ว 

4.34 .686 มากที่สดุ 

ช่วงเวลาตัง้แตเ่ริ่มตน้กดสั่งอาหารจนพนกังานจดัส่ง
อาหารเรียบรอ้ยแลว้ ใชเ้วลาในการด าเนินการที่
เหมาะสม 

4.19 .722 มาก 

รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ 4.25 .625 มากที่สดุ 

     รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม 4.16 .595 มาก 

 
จากตาราง 6 แสดงระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7P) ที่มีผลต่อพฤติกรรม

การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัระดับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7P) ว่ามี
ผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 
ด้านผลิตภณัฑ ์  

พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น เกี่ยวกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด(7P) ดา้นผลิตภัณฑ ์ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า 
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ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าบริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนมีรา้นคา้ให้
เลือกจ านวนมาก อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 รองลงมาคือมีขอ้มูลที่จ  าเป็น แสดง
ถึงราคาสินค้า ขนาดของสินคา้ และประเภทสินคา้ที่สั่งชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.26 และน้อยที่สุดคือมีความเห็นว่ารูปแบบยานพาหนะและกล่องขนส่งสินคา้มีความ
เหมาะสม อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 

 
ด้านราคา 

 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด(7P) ดา้นราคา ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์
โฟน โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 เมื่อพิจารณารายข้อแล้วพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ารูปแบบการรบัช าระเงินสามารถท าไดห้ลากหลายรูปแบบ อยู่ใน
ระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 รองลงมาคือโดยรวมแลว้การใหบ้ริการคุม้ค่ากบัเงินที่จ่าย
ไป อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 และนอ้ยที่สุดคือมีความเห็นว่ามีการตั้งราคาในการ
จดัส่งที่เหมาะสมกบัระยะทาง อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 ตามล าดบั 

 
ด้านการจัดจ าหน่าย 

 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด(7P) ดา้นการจดัจ าหน่าย ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น
บนสมารท์โฟน โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าช่วงเวลาที่ใหบ้ริการมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 รองลงมาคือมีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ อยู่ในระดบัมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และนอ้ยที่สุดคือมีความเห็นว่าพืน้ที่ในการใหบ้ริการครอบคลุมกับ
ความตอ้งการ อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ตามล าดบั 

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด(7P) ด้านการส่งเสริมการตลาด ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 เมื่อพิจารณา
รายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีการโฆษณาตามสื่อออนไลนอ่ื์นๆ เช่น 
Facebook, IG, Youtube เพื่อใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
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4.27 รองลงมาคือมีการจัดโปรโมชั่นร่วมกับรา้นอาหารในแอพพลิเคชั่น อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และน้อยที่สุดคือมีการจัดโปรโมชั่นอย่างต่อเนื่อง เช่น การให้ส่วนลด
ค่าอาหารและส่วนลดค่าจดัส่ง อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ตามล าดบั 

 
ด้านบุคคล 

 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด(7P) ด้านบุคคล ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าพนกังานส่งอาหารมีการบริการที่ดี พดูจาสุภาพและมีอธัยาศัยที่ดี
ต่อการบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 รองลงมาคือพนักงานส่งอาหารมีทักษะใน
การใหบ้ริการรูร้ายละเอียดของรา้นอาหารที่สั่งและพืน้ที่จัดส่งไดช้ัดเจนถูกตอ้งรวมไปถึงสามารถ
แกไ้ขสถานการณ์เฉพาะหนา้ได้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และนอ้ยที่สดุคือเมื่อเกิด
ปัญหาทีมสนบัสนุนฝ่าย Call center สามารถใหค้วามช่วยเหลือและช่วยแก้ปัญหาได้ อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 ตามล าดบั 

 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด(7P) ด้านลักษณะทางกายภาพ ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 เมื่อพิจารณารายขอ้
แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าพนักงานที่จดัส่งอาหารมีความพรอ้มและเต็มใจ
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 รองลงมาคือพนักงานส่งอาหารแต่งกาย
สุภาพใส่เครื่องแบบของบริษัทชัดเจน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 และนอ้ยที่สุดคือ
กล่องที่ใชใ้ส่อาหารในการจัดส่งสะอาดและปลอดภัย อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08 
ตามล าดบั 

 
ด้านกระบวนการ 

 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด(7P) ด้านลักษณะทางกายภาพ ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 เมื่อพิจารณา
รายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการช าระเงินสามารถท าไดง้่าย ช าระได้
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หลายวิธีและสะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 รองลงมาคือขัน้ตอนการ
สมัครและเริ่มใช้งานแอพพลิเคชั่นมีความสะดวกและรวดเร็ว  อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.27 และนอ้ยที่สุดคือในการกดสั่งอาหารในแต่ละครัง้ใชเ้วลารอพนักงานกดรบัออเดอร์
เหมาะสม อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ตามล าดบั 
 

ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีในการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจงค่าเฉลี่ยและค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้
 

ตาราง 7 ค่าเฉล่ียและค่าเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยีที่มีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลย ี x̄  S.D. ระดบัการ
ยอมรบั 

1. การรบัรูถ้ึงประโยชน ์    

การใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นเหมาะสมกบั
ชีวิตประจ าวนั ช่วยท าใหส้ะดวกสบายมากยิ่งขึน้ 

4.43 .637 มากที่สดุ 

การใชบ้รกิารสามารถใชง้านไดจ้ากหลายอปุกรณ ์ทัง้
สมารทโ์ฟน แท๊ปเลต หรือคอมพิวเตอรร์วมไปถึงสามารถ
รองรบัระบบปฏิบตัิการของสมารทโ์ฟนที่แตกต่างกนัได ้

4.45 .638 มากที่สดุ 

ระบบปฏิบตัิการของแอพพลิเคชั่นช่วยใหก้ารประสานงาน 
ระหว่างฝ่ายต่าง ๆ เป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น การสั่งอาหาร การ
สั่งเครื่องดื่ม การใชค้  าสั่งต่าง ๆ ไม่ติดขดั 

4.35 .646 มากที่สดุ 

เทคโนโลยีมีความทนัสมยั ระบบปฏิบตัิการของ
แอพพลิเคชั่นช่วยใหก้ารประมวลผลไดส้ะดวก รวดเร็ว 
และประมวลผลไดถู้กตอ้ง แม่นย า 

4.38 .637 มากที่สดุ 

รวมปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยีดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์ 4.40 .584 มากที่สดุ 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลย ี x̄  
 

S.D. ระดบัการ
ยอมรบั 

2. การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน    
ระบบของแอพพลิเคชั่นใชง้านง่ายไม่ยุ่งยากซบัซอ้นมีการ
อธิบายรูปแบบการใชง้านและขอ้มลูที่ชดัเจน 

4.25 .731 มากที่สดุ 

ระยะเวลาในการประมวลผลขอ้มลูเพื่อส่งค าสั่งซือ้สินคา้
เหมาะสม 

4.26 .710 มากที่สดุ 

ท่านมกัจะเลือกใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นอยู่
เสมอเมื่อตอ้งการสั่งอาหาร 

4.15 .862 มาก 

เมื่อเกิดขอ้ผิดผลาดในการใชง้านสามารถติดต่อเจา้หนา้ที่
ผูใ้หบ้ริการในระบบไดง้่าย มีการช่วยเหลือทนัท ี

3.93 .946 มาก 

รวมปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยีดา้นการรบัรูค้วามง่ายใน
การใชง้าน 

4.15 .691 มาก 

             รวมการยอมรบัเทคโนโลยีโดยรวม 4.27 .601 มากที่สดุ 

 
จากตาราง 7 แสดงระดับปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดบัปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลยี ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน อยู่ในระดับมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 
เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

 
การรับรู้ถึงประโยชน ์  

 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น เกี่ยวกับระดับปัจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น
บนสมารท์โฟน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 เมื่อพิจารณารายขอ้แล้ว
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการใชบ้ริการสามารถใชง้านไดจ้ากหลายอปุกรณ ์ทั้ง
สมารทโ์ฟน แท๊ปเลต หรือคอมพิวเตอรร์วมไปถึงสามารถรองรบัระบบปฏิบัติการของสมารทโ์ฟนที่
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แตกต่างกันได ้อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 รองลงมาคือการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชั่นเหมาะสมกบัชีวิตประจ าวนั ช่วยท าใหส้ะดวกสบายมากยิ่งขึน้ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 และน้อยที่สุดคือระบบปฏิบัติการของแอพพลิเคชั่นช่วยให้การ
ประสานงาน ระหว่างฝ่ายต่าง ๆ เป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น การสั่งอาหาร การสั่งเครื่องดื่ม การใชค้  าสั่ง
ต่าง ๆ ไม่ติดขดั อยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 ตามล าดบั 

 
การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน  

 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น เกี่ยวกับระดับปัจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยี ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ว่ามีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.40 เมื่อพิจารณา
รายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการใชบ้ริการสามารถใชง้านไดจ้ากหลาย
อปุกรณ์ ทั้งสมารทโ์ฟน แท๊ปเลต หรือคอมพิวเตอรร์วมไปถึงสามารถรองรบัระบบปฏิบัติการของ
สมารท์โฟนที่แตกต่างกันได้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 รองลงมาคือการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นเหมาะสมกบัชีวิตประจ าวนั ช่วยท าใหส้ะดวกสบายมากยิ่งขึน้  
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 และนอ้ยที่สุดคือระบบปฏิบัติการของแอพพลิเคชั่น
ช่วยใหก้ารประสานงาน ระหว่างฝ่ายต่าง ๆ เป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น การสั่งอาหาร การสั่งเครื่องดื่ม 
การใชค้  าสั่งต่าง ๆ ไม่ติดขดั อยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 5 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้งาน  ในการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจงค่าเฉลี่ยและค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

 
ตาราง 8 จ านวนความถี่ และค่ารอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะดา้นพฤตกิรรมการใชง้าน ของผูต้อบ         
แบบสอบถาม 
 

พฤติกรรมการใชง้าน จ านวน (คน) รอ้ยละ 
1. แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนที่ใชบ้ริการมากที่สดุสั่ง
อาหาร 

  

 FOODPANDA 65 16.25 
 LALAMOVE 8 2.00 
 LINE MAN 111 27.75 
 GRAB 155 38.75 
 HONESTBEE 3 0.75 
 AOW 3 0.75 
 GET 55 13.75 
 รวม 400 100 
2. ประเภทอาหารที่ใชบ้ริการสั่งอาหาร 
 สตรีทฟู้ด 94 23.50 
 อาหารไทย 116 29.00 
 อาหารฟาสตฟ์ู้ด 72 18.00 
 อาหารญ่ีปุ่ น 24 6.00 
 อาหารนานาชาต ิ 10 2.50 
 อาหารเพื่อสขุภาพ 8 2.00 
 อาหารว่าง ขนม ของหวาน 43 10.75 
 เครื่องดื่ม 33 8.25 
 รวม 400 100 
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ตาราง 8 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใชง้าน จ านวน (คน) รอ้ยละ 
3. ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลเิคชั่น    
 6.00–12.00 น. ( มือ้เชา้ ) 11 2.75 
 9.00–11.00 น. ( มือ้ว่างเชา้ ) 16 4.00 
 11.00–13.00 น. ( มือ้กลางวนั ) 148 37.00 
 13.00–15.00 น. ( มือ้ว่างบ่าย ) 71 17.75 
 15.00–19.00 น. ( มือ้เย็น ) 103 25.75 
 19.00–24.00 น. ( มือ้ดึก ) 51 12.75 
 รวม 400 100 

 
 

ตาราง 9 ค่าต ่าสดุ สงูสดุ และค่าเฉล่ียของขอ้มลูลกัษณะดา้นพฤตกิรรมการใชง้าน ของผูต้อบ         
แบบสอบถาม 
 
พฤติกรรมการใชง้าน จ านวน (คน) Min. Max.  
4. ความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นในรอบ 1 เดือนที่ผ่านมา 

400 1 30 7.02 

5 . จ านวนเมนเูฉล่ียในการสั่งอาหารในแต่ละ
ครัง้ 

400 1 10 2.93 

6 . จ านวนสมาชิกเฉล่ียในการสั่งอาหารมา
รบัประทานแต่ละครัง้ 

400 1 50 3.17 

7 . จ านวนเงินสงูสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่ง
อาหารแต่ละครัง้ 

400 55 4,000 591.20 

8 . จ านวนเงินต ่าสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่ง
อาหารแต่ละครัง้ 

400 30 2,000 198.17 

 

X
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ตาราง 10 ค่าเฉล่ียของขอ้มลูลกัษณะดา้นพฤติกรรมการใชง้าน ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

พฤติกรรมการใช้งาน x̄  

 

S.D. ระดบั
พฤติกรรม 

9. กำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่อกีในอนำคต 4.59 .622 มำกทีสุ่ด 

 
จากตาราง 8 , 9 และ 10 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านพฤติกรรมการใช้งานของผู้ตอบ

แบบสอบถาม จ านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี ้
 
1. แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนที่ใชบ้ริการสั่งอาหาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น GRAB จ านวน 155 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.75 และนอ้ย
ที่สดุคือแอพพลิเคชั่น HONESTBEE และ AOW จ านวน 3 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.75 ตามล าดบั 

2. ประเภทอาหารที่ใช้บริการสั่งอาหาร พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ สั่ง
อาหารประเภทอาหารไทย จ านวน 116 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.00 และน้อยที่สุดคือ อาหารเพื่อ
สขุภาพ จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.00 ตามล าดบั   

3. ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่สั่งอาหารในช่วงเวลา 11.00–13.00 น. ( มือ้กลางวนั ) จ านวน 148 คน คิดเป็นรอ้ยละ 37.00 
และน้อยที่สุดคือ ช่วงเวลา 6.00–12.00 น. ( มื ้อเช้า )  จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 
ตามล าดบั 

4. ความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นในรอบ 1 เดือนที่ผ่านมา พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นในรอบ 1 เดือนที่ผ่านมาต ่าสดุ จ านวน 7 
ครัง้ และสงูสดุจ านวน 30 ครัง้ โดยเฉล่ียสั่งอาหารจ านวน 7 ครัง้ 

5. จ านวนเมนูเฉลี่ยในการสั่งอาหารในแต่ละครัง้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่สั่งอาหารจ านวนเมนูต ่าสุด จ านวน 1 เมนู และสูงสุดจ านวน 10 เมนู โดยเฉลี่ยสั่งอาหาร
จ านวน 3 เมนู 

6. จ านวนสมาชิกเฉลี่ยในการสั่งอาหารมารับประทานแต่ละครั้ง พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่สั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ส าหรบัจ านวนสมาชิกต ่าสุด จ านวน 1 
คน และสงูสดุจ านวน 50 คน โดยเฉล่ียส าหรบัจ านวนสมาชิกจ านวน 3 คน 
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7. จ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่ งอาหารแต่ละครั้ง พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชเ้งินสูงสดุสั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ต  ่าสดุ จ านวน 55 บาท และ
สงูสดุจ านวน 4,000 บาท โดยเฉล่ียใชเ้งินสงูสดุสั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ จ านวน 591.20 
บาท 

8. จ านวนเงินต ่ าสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่ งอาหารแต่ละครั้ง พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชเ้งินต ่าสดุสั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ต  ่าสดุ จ านวน 30 บาท และ
สงูสดุจ านวน 2,000 บาท โดยเฉล่ียใชเ้งินสงูสดุสั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ จ านวน 198.17 
บาท 

 9. การใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ น อีกในอนาคต พบ ว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะกลับมาใชบ้ริการอีกในอนาคตในระดับมากที่สดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.59 

 
ตอนท่ี 6 การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน    
การทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติการวิเคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression 

Analysis) สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี ้โดยใชวิ้ธีการทดสอบ ดงันี ้

 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ขอ้มูลปัจจัยด้านคุณภาพการบริการไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเชื่อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้ัก
และเขา้ใจลกูคา้ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ประกอบดว้ยสมมติฐานย่อย 2 สมมติฐาน ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ขอ้มูลปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ความเชื่อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการ
รู้จักและเข้าใจลูกค้า มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมด้านความถี่ ในการใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร  สามารถเขียนเป็นสมมติฐาน
ทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร   

H1 : ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 11ผลกำรวเิครำะหค์วำมถดถอยพหุคูณพฤตกิรรมดำ้นควำมถี่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำร
ผ่ำนแอพพลิเคชัน่บนสมำร์ทโฟนของผู้บรโิภค ในเขตกรุงเทพมหำนคร โดยใช้วธิีกำรวเิครำะห์ 
Multiple Regression Analysis 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 358.106 5 71.621 1.953 .085 

Residual 14448.771 394 36.672   

Total 14806.877 399    

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 

 
จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมดา้นความถี่ในการ

ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
สถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยเทคนิค Enter มีค่า 
Sig. เท่ากบั .085 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระ ปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
และสามารถสรา้งสมการเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณู สามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคณูได ้ดงันี ้
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ตาราง 12 แสดงผลค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอย และนัยส ำคญัของค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอยระหว่ำง
พฤตกิรรมดำ้นควำมถี่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค 
ในเขตกรุงเทพมหำนคร กบัปัจจยัดำ้นคุณภำพกำรบรกิำร จ ำแนกตำมรำยดำ้น 
 

ตวัแปร B SE β t Sig. 

ค่ำคงที ่(Constant) 2.072 2.374  .873 .383 

ควำมเป็นรูปธรรมของบรกิำร (X1) .876 .789 .084 1.111 .267 

ควำมเชื่อถอืไวว้ำงใจได ้(X2) .286 .870 .031 .329 .742 

กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (X3) .223 .819 .025 .273 .785 

กำรใหค้วำมเชื่อมัน่ต่อลูกคำ้ (X4) -1.534 .908 -.163 -1.689 .092 

กำรรูจ้กัและเขำ้ใจลูกคำ้ (X5) 1.344 .695 .158 1.935 .054 

                             r     =   .156 
                             F    =   1.953 

 Adj R2 
   SE 

= .012 
= 6.056 

R2  

Sig. 

= .024 

= .085 

  

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 จำกตำรำง12 ผลกำรวเิครำะห์พบว่ำ ตัวแปรควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร ควำม
เชื่อถอืไวว้ำงใจได้ กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ กำรใหค้วำมเชื่อมัน่ต่อลูกคำ้ และกำรรูจ้กัและเข้ำใจ
ลูกค้ำ ไม่มตีัวแปรใดเลยที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมด้ำนควำมถี่ในกำรใช้บรกิำรสัง่อำหำรผ่ำน
แอพพลเิคชัน่บนสมำร์ทโฟนของผู้บรโิภค ในเขตกรุงเทพมหำนคร อย่ำงมนีัยส ำคญัทำงสถิติที่
ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิำนทีต่ัง้ไว ้ผูว้จิยัจงึไดน้ ำค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอย (B) ของตวั
ท ำนำยมำเขยีนเป็นสมกำรควำมสมัพนัธ์ของพฤติกรรมด้ำนควำมถี่ในกำรใช้บรกิำรสัง่อำหำร
ผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหำนคร ดงันี้ 
 
 Ŷ = 2.072 + (.876)X1 + (.286)X2 + (.223)X3 - (1.534)X4 + (1.344)X5 
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ผลการศึกษา สรปุได้ดงัน้ี  

 ตวัแปรควำมเป็นรูปธรรมของบรกิำร ควำมเชื่อถอืไว้วำงใจได้ กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ 
กำรให้ควำมเชื่อมัน่ต่อลูกค้ำ และกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ ไม่มีตัวแปรใดเลยที่มีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมด้ำนควำมถี่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลิเคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค 
ในเขตกรุงเทพมหำนคร อย่ำงมนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ขอ้มูลปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสุด
เฉลี่ยในการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ น บนสมาร์ทโฟนของผู้บ ริโภค ใน เขต
กรุงเทพมหานคร   

H1 : ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสดุเฉล่ีย
ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตาราง 13 ผลกำรวเิครำะหค์วำมถดถอยพหุคูณพฤตกิรรมดำ้นจ ำนวนเงนิสูงสุดเฉลีย่ในกำรใช้
บรกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหำนคร โดยใช้
วธิกีำรวเิครำะห ์Multiple Regression Analysis 

 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 1331809.903 5 266361.981 .938 .456 

Residual 111868130.9 394 283929.266   

Total 113199940.8 399    

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมด้านจ านวนเงิน
สูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
ดว้ยเทคนิค Enter มีค่า Sig. เท่ากับ .456 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
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ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่มีความสัมพันธ์
เชิงเสน้ตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ ปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการ อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุคณู สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคณูได ้ดงันี ้

 

ตาราง 14 แสดงผลค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอย และนัยส ำคญัของค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอยระหว่ำง
พฤตกิรรมดำ้นจ ำนวนเงนิสงูสุดเฉลีย่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟ
นของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหำนคร กบัปัจจยัดำ้นคณุภำพกำรบรกิำร จ ำแนกตำมรำยดำ้น 
 

ตวัแปร B SE   β t Sig. 

ค่ำคงที ่(Constant) 265.220 208.849  1.270 .205 

ควำมเป็นรูปธรรมของบรกิำร (X1) 79.720 69.435 .087 1.148 .252 

ควำมเชื่อถอืไวว้ำงใจได ้(X2) 12.737 76.514 .016 .166 .868 

กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (X3) 82.234 72.039 .105 1.142 .254 

กำรใหค้วำมเชื่อมัน่ต่อลูกคำ้ (X4) -63.301 79.918 -.077 -.792 .429 

กำรรูจ้กัและเขำ้ใจลูกคำ้ (X5) -34.762 61.110 -.047 -.569 .570 

                         r     =   .108 
                         F    =   .938 

 Adj R2 
   SE 

= -.001 
= 532.850 

R2  

Sig. 

= .012 

= .456 

  

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ตวัแปรความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่
มีตวัแปรใดเลยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (B) ของตัว
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ท านายมาเขียนเป็นสมการความสมัพนัธข์องพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี ้ 

 

        Ŷ = 265.220 + (79.720)X1 + (12.737)X2 + (82.234)X3 - (63.301)X4 - (34.762)X5 

 
ผลการศกึษา สรุปได้ดังน้ี  

ตัวแปรความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อ
ลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ไม่มีตวัแปรใดเลยที่มอิีทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ข้อมูลปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด(7P) ได้แก่  ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลักษณะ
ทางกายภาพ และด้านกระบวนการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  ประกอบด้วย
สมมติฐานย่อย 2 สมมติฐาน ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ขอ้มูลปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด(7P) ได้แก่ ดา้น
ผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลักษณะ
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ไม่มอิีทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ใน
การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร   

H1 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการ
ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 



  97 

ตาราง 15 ผลกำรวเิครำะหค์วำมถดถอยพหุคูณพฤตกิรรมดำ้นควำมถี่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำร
ผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหำนคร โดยใชว้ธิกีำรวเิครำะห์ 
Multiple Regression Analysis 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 989.246* 7 141.321 4.009 .000 

Residual 13817.631 392 35.249   

Total 14806.877 399    

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมดา้นความถี่ในการ
ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
สถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยเทคนิค Enter มีค่า 
Sig. เท่ากบั .000 ซึ่งนอ้ยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระ ปัจจัยดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด (7P) อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้ และสามารถสร้างสมการเส้นตรงได้ ซึ่งจากการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถ
ค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคณูได ้ดงันี ้
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ตาราง 16 แสดงผลค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอย และนัยส ำคญัของค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอยระหว่ำง
พฤตกิรรมดำ้นควำมถี่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค 
ในเขตกรุงเทพมหำนคร กบัปัจจยัดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P) จ ำแนกตำมรำยดำ้น 
 

ตวัแปร   B SE β      t    Sig. 

ค่ำคงที ่(Constant) 2.330 2.178  1.070    .285 

ดำ้นผลติภณัฑ ์(X6) 3.539* .867 .368 4.082    .000 

ดำ้นรำคำ (X7) -1.202 .724 -.137 -1.660    .098 

ดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย (X8) .750 .797 .085 .941    .347 

ดำ้นกำรส่งเสรมิกำรตลำด (X9) -1.403 .753 -.156 -1.864    .063 

ดำ้นบุคคล (X10) -1.227 .683 -.153 -1.795    .073 

ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ (X11) -.569 .800 -.066 -.711    .477 

ดำ้นกระบวนกำร (X12) 1.128 .940 .116 1.199    .231 

                       r     =   .258 
                       F    =   4.009 

 Adj R2 
   SE 

= .050 
= 5.937 

R2  

Sig. 

= .067 

= .000 

  

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการ
ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 กบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
(3.539) โดยตวัแปรนีส้ามารถร่วมกนัท านายพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 6.7 (R2  =.067) และ
ค่า Sig. เท่ากับ .000 สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของระดบัพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 
6.7 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ของตัวท านายมาเขียนเป็นสมการความสัมพนัธข์อง
พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดงันี ้
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 Ŷ  = 2.330 + (3.539)X6* - (1.202)X7 + (.750)X8 - (1.403)X9 - (1.227)X10 - 
(.569)X11 + (1.128)X12 
 

ผลการศกึษา สรุปได้ดังน้ี  
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ดา้นผลิตภณัฑ ์

พบว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกนักับพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซึ่งสามารถอธิบายไดว่้า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่าหากปัจจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาด (7P) ดา้นผลิตภัณฑ ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเกี่ยวขอ้ง 
ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดบัพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น
บนสมารท์โฟนสงูเพิ่มขึน้ 3.539 หน่วย 

ส่วนตวัแปรที่ไม่มีความสัมพันธก์ับพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัส าคญัทางสถิติที่
ระดับ .05 มี 6 ตัวแปร คือปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ด้านราคา ด้านการจัด
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ข้อมูลปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด(7P) ได้แก่ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลักษณะ
ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H0 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ไม่มอิีทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวน
เงินสูงสุดเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร   

H1 : ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวน
เงินสูงสุดเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 17 ผลกำรวเิครำะหค์วำมถดถอยพหุคูณพฤตกิรรมดำ้นจ ำนวนเงนิสูงสุดเฉลีย่ในกำรใช้
บรกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหำนคร โดยใช้
วธิกีำรวเิครำะห ์Multiple Regression Analysis 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 3937132.258* 7 562447.465 2.018 .050 

Residual 109262808.5 392 278731.654   

Total 113199940.8 399    

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมด้านจ านวนเงิน
สูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
ด้วยเทคนิค Enter มีค่า Sig. เท่ากับ .050 ซึ่งเท่ากับ .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ์
เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตวัแปรอิสระ ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณู สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคณูได ้ดงันี ้
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ตาราง 18 แสดงผลค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอย และนัยส ำคญัของค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอยระหว่ำง
พฤตกิรรมดำ้นจ ำนวนเงนิสงูสุดเฉลีย่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟ
นของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหำนคร กบัปัจจยัดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P) จ ำแนก
ตำมรำยดำ้น 
 

ตวัแปร B SE   β t Sig. 

ค่าคงท่ี (Constant) 235.340 193.694  1.215 .225 

ด้านผลิตภณัฑ์ (X6) 127.437 77.113 .152 1.653 .099 

ด้านราคา (X7) 113.372 64.403 .148 1.760 .079 

ด้านการจดัจ าหน่าย (X8) -117.664 70.839 -.153 -1.661 .098 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (X9) -157.797* 66.917 -.201 -2.358 .019 

ด้านบุคคล (X10) 1.376 60.770 .002 .023 .982 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (X11) 4.019 71.168 .005 .056 .955 

ด้านกระบวนการ (X12) 115.941 83.622 .136 1.386 .166 

                  r     =   .186 

                  F    =   2.018 

 Adj R2 
   SE 

= .018 
= 527.950 

R2  

Sig. 

= .035 

= .050 

  

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงิน
สูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั .05 กับปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
(7P) ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (-157.797) โดยตวัแปรนีส้ามารถร่วมกนัท านายพฤติกรรม
ดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 3.5 (R2  =.035) และค่า Sig. เท่ากบั .050 สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงของระดับพฤติกรรมด้านจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 3.5 ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่า
สมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ของตวัท านายมาเขียนเป็นสมการความสมัพนัธข์องพฤติกรรมดา้นจ านวน
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เงินสูงสุดเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดงันี ้

 Ŷ  = 235.340 + (127.437)X6 + (113.372)X7 - (117.664)X8 - (157.797)X9* + 
(1.376)X10 + (4.019)X11 + (115.941)X12 
 

ผลการศกึษา สรุปได้ดังน้ี  
ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (B) ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด พบว่ามีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้มกบัพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสุด
เฉลี่ยในการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ น บนสมาร์ทโฟนของผู้บ ริโภค ใน เขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .05 ซึ่ งสามารถอธิบายได้ว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความเห็นว่าหากปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ด้านการส่งเสริม
การตลาด เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเกี่ยวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมี
ระดบัพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์
โฟน ลดลง 157.797 หน่วย 

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มี 6 ตัวแปร คือปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ดา้น
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ 

 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ขอ้มูลปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ไดแ้ก่ การรบัรูถ้ึงประโยชน ์
และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน  มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน  ประกอบด้วย
สมมติฐานย่อย 2 สมมติฐาน ดงันี ้

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ข้อมูลปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยี  ได้แก่ การรับรูถ้ึง
ประโยชน ์และการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร  

H0 : ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีไมม่ีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร   



  103 

H1 : ปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตาราง 19 ผลกำรวเิครำะหค์วำมถดถอยพหุคูณพฤตกิรรมดำ้นควำมถี่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำร
ผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหำนคร โดยใชว้ธิกีำรวเิครำะห์ 
Multiple Regression Analysis 

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมดา้นความถี่ในการ
ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
สถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยเทคนิค Enter มีค่า 
Sig. เท่ากบั .004 ซึ่งนอ้ยกว่า .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตัวแปรอิสระ ปัจจัยดา้น
การยอมรบัเทคโนโลยี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
และสามารถสรา้งสมการเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคณู สามารถค านวณหาค่า
สมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคณูได ้ดงันี ้
 
 
 
 
 
 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 411.332* 2 205.666 5.672 .004 

Residual 14395.546 397 36.261   

Total 14806.877 399    
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ตาราง 20 แสดงผลค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอย และนัยส ำคญัของค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอยระหว่ำง
พฤตกิรรมดำ้นควำมถี่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค 
ในเขตกรุงเทพมหำนคร กบัปัจจยัดำ้นกำรยอมรบัเทคโนโลย ีจ ำแนกตำมรำยดำ้น 
 

ตวัแปร B SE β t Sig. 

ค่ำคงที ่(Constant) .707 2.292  .308 .758 

กำรรบัรูถ้งึประโยชน์ (X13) .136 .825 .013 .165 .869 

กำรรบัรูค้วำมง่ำยในกำรใชง้ำน (X14) 1.377
* 

.697 .156 1.976 .049 

                        r     =   .167 
                        F    =   5.672 

 Adj   
SE 

= .023 
= 6.022 

R2  

Sig. 

= .028 

= .004 

  

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ  .05 กับปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยี  ได้แก่ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
(1.377) และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (1.377) โดยตัวแปรนี ้สามารถร่วมกันท านาย
พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ได้รอ้ยละ 2.8 (R2  =.028) และค่า Sig. เท่ากับ .004 สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงของระดับพฤติกรรมด้านความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้้อยละ 2.8 ผูวิ้จัยจึงได้น าค่าสัมประสิทธ์ิ
ถดถอย (B) ของตัวท านายมาเขียนเป็นสมการความสัมพันธ์ของพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี ้

 
 Ŷ = .707 + (.136)X13 + (1.377)X14* 
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ผลการศกึษา สรุปได้ดังน้ี  
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (B) ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูค้วามง่าย

ในการใชง้าน พบวา่มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสามารถอธิบายไดว่้า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่าหากปัจจัยดา้นการ
ยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัว
แปรอ่ืนมาเกี่ยวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดับพฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟสงูเพิ่มขึน้ 1.377 หน่วย 

ส่วนตวัแปรที่ไม่มีความสัมพันธก์ับพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหาร
ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 คือปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ข้อมูลปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยี ได้แก่ การรับรูถ้ึง
ประโยชน ์และการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสดุเฉลี่ย
ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานค 

H0 : ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีไมมี่อิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสุด
เฉลี่ยในการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ น บนสมาร์ทโฟนของผู้บ ริโภค ใน เขต
กรุงเทพมหานคร   

H1 : ปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสุด
เฉลี่ยในการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ น บนสมาร์ทโฟนของผู้บ ริโภค ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 21 ผลกำรวเิครำะหค์วำมถดถอยพหุคูณพฤตกิรรมดำ้นจ ำนวนเงนิสูงสุดเฉลีย่ในกำรใช้
บรกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหำนคร โดยใช้
วธิกีำรวเิครำะห ์Multiple Regression Analysis 
 

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมด้านจ านวนเงิน
สูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
ดว้ยเทคนิค Enter มีค่า Sig. เท่ากับ .060 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมม่ีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบั
กลุ่มตัวแปรอิสระ ปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้และสามารถสรา้งสมการเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอย
เชิงพหุคณู สามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคณูได ้ดงันี ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 1596621.221 2 798310.610 2.840 .060 

Residual 111603319.6 397 281116.674   

Total 113199940.8 399    
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ตาราง 22 แสดงผลค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอย และนัยส ำคญัของค่ำสมัประสทิธิถ์ดถอยระหว่ำง
พฤตกิรรมดำ้นจ ำนวนเงนิสงูสุดเฉลีย่ในกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟ
นของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหำนคร กบัปัจจยัดำ้นกำรยอมรบัเทคโนโลย ีจ ำแนกตำมรำย
ดำ้น 
 

ตวัแปร B SE β t Sig. 

ค่ำคงที ่(Constant) 137.161 201.791  .680 .497 

กำรรบัรูถ้งึประโยชน์ (X13) 141.754 72.618 .155 1.952 .052 

กำรรบัรูค้วำมง่ำยในกำรใชง้ำน (X14) -40.976 61.377 -
.053 

-.668 .505 

                            r     =   .119 
                            F    =   2.840 

 Adj R2 
   SE 

= .009 
= 530.204 

R2  

Sig. 

= .014 

= .060 

  

*มนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั .05 
 

จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ตวัแปรการรบัรูถ้ึงประโยชน ์และการรบัรูค้วามง่าย
ในการใช้งาน ไม่มีตัวแปรใดเลยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมด้านจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ผูวิ้จยัจึงไดน้ าค่าสมัประสิทธ์ิ
ถดถอย (B) ของตัวท านายมาเขียนเป็นสมการความสัมพันธ์ของพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี ้

 
 Ŷ = 137.161 + (141.754)X13 - (40.976)X14 
 

ผลการศกึษา สรุปได้ดังน้ี  
ตวัแปรการรบัรูถ้ึงประโยชน ์และการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ไม่มีตวัแปรใดเลยที่

มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสุดเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพการบริการได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ ความเชื่อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการรูจ้ัก
และเขา้ใจลกูคา้ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

ตาราง 23 แสดงผลสรุปปัจจยัดำ้นคุณภำพกำรบรกิำรมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมกำรใชบ้รกิำรสัง่
อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหำนคร 
 

ปัจจยัดำ้นคุณภำพกำรบรกิำร สถติทิีใ่ช ้

ผลกำรทดสอบสมมตฐิำน 
พฤตกิรรมกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำน
แอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของ

ผูบ้รโิภค 

  1.1 ดำ้นควำมถี่ 
1.2 ดำ้นจ ำนวน
เงนิสงูสุดเฉลีย่ 

ควำมเป็นรูปธรรมของบรกิำร 

Multiple 
Regression 

  

ควำมเชื่อถอืไวว้ำงใจได ้   

กำรตอบสนองต่อลูกคำ้   

กำรใหค้วำมเชื่อมัน่ต่อลูกคำ้   

กำรรูจ้กัและเขำ้ใจลูกคำ้    
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สมมติฐานขอ้ที่ 2 ขอ้มลูปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และด้านกระบวนการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

ตาราง 24 แสดงผลสรุปปัจจยัดำ้นส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P) มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมกำรใช้
บรกิำรสัง่อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหำนคร 

 

ปัจจยัดำ้นส่วนประสมทำง
กำรตลำด (7P) 

สถติทิีใ่ช ้

ผลกำรทดสอบสมมตฐิำน 
พฤตกิรรมกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำน
แอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของ

ผูบ้รโิภค 

  1.1 ดำ้นควำมถี่ 
1.2 ดำ้นจ ำนวน
เงนิสงูสุดเฉลีย่ 

ดำ้นผลติภณัฑ ์

Multiple 
Regression 

  

ดำ้นรำคำ   

ดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย   

ดำ้นกำรส่งเสรมิกำรตลำด   

ดำ้นบุคคล    

ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ    

ดำ้นกระบวนกำร    

  

 



  110 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 ขอ้มูลปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ได้แก่ การรบัรูถ้ึงประโยชน ์
และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 
ตาราง 25แสดงผลสรุปปัจจยัดำ้นกำรยอมรบัเทคโนโลยมีอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมกำรใชบ้รกิำรสัง่
อำหำรผ่ำนแอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหำนคร 
 

ปัจจยัดำ้นส่วนประสมทำง
กำรตลำด (7P) 

สถติทิีใ่ช ้

ผลกำรทดสอบสมมตฐิำน 
พฤตกิรรมกำรใชบ้รกิำรสัง่อำหำรผ่ำน
แอพพลเิคชัน่บนสมำรท์โฟนของ

ผูบ้รโิภค 

  1.1 ดำ้นควำมถี่ 
1.2 ดำ้นจ ำนวน
เงนิสงูสุดเฉลีย่ 

กำรรบัรูถ้งึประโยชน์ 
Multiple 

Regression 
  

กำรรบัรูค้วำมง่ำยในกำรใชง้ำน    

  

 เครื่องหมำย  หมำยถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิำนหลกั H1 (มคีวำมแตกต่ำงกนั หรอืมี
ผลต่อควำมพรอ้ม) 
 เครื่องหมำย  หมำยถงึ ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิำนหลกั H0 (ไม่มคีวำมแตกต่ำงกนั 
หรอืไม่มผีลต่อควำมพรอ้ม) 
 

 
 
 

 

 

 

 

 



 

บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษา ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อที่จะเป็นประโยชน์ให้
บุคคลที่สนใจสามารถทราบถึงรูปแบบการให้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน 
และสามารถน าไปพัฒนาธุรกิจในด้านการจัดส่งสินค้า รวมถึงเพื่อเป็นแนวทาง ส าหรับการ
ให้บริการในอนาคต ตลอดจนเพื่อให้ธุรกิจทั้งขนาดเล็กและใหญ่ที่ใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนสามารถน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวิจยัในครัง้นีไ้ปปรบัปรุงการใหบ้ริการให้
ดีมากยิ่งขึน้ 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้วิ้จยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1. เพื่อศึกษาความสมัพนัธด์า้นคณุภาพการใหบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 

3. เพื่อศึกษาความสมัพนัธด์า้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 

 

ความส าคัญของการวิจัย 
1.เพื่อใหท้ราบถึงความสัมพันธ์ด้านคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนและสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการวิจัยไปใชใ้น
การปรบัตัวและเตรียมความพรอ้มส าหรบัผูใ้หบ้ริการที่มีรา้นคา้อยู่ในระบบ หรือผูท้ี่สนใจจะขยาย
ธุรกิจเขา้ไปอยู่ในเดลิเวอรี่ออนไลน ์

2.เพื่อให้ทราบความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนและสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้าก
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การวิจัยไปใชใ้นการปรบัตัวและเตรียมความพรอ้มส าหรบัผู ้ใหบ้ริการที่มีรา้นคา้อยู่ในระบบ ได้
ปรบัปรุงการใหบ้ริการใหด้ีมากยิ่งขึน้ 

3.เพื่อใหท้ราบความสัมพนัธด์า้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ในแง่ของการใชง้านจากผูใ้ช้บริการจริงให้ทราบถึง
ปัญหาและความเขา้ใจพืน้ฐานของผูใ้ชง้าน เพื่อใหก้ารใชบ้ริการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคไดม้ากขึน้และ
มีความเขา้ใจในการใชแ้อพพลิเคชั่น 

4.ท าใหท้ราบถึงรูปแบบการใหบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน เพื่อน า
ผลที่ไดจ้ากการวิจยัมาใชเ้ป็นขอ้มลูในการพฒันาธุรกิจในดา้นการจดัส่งสินคา้เพื่อที่ธุรกิจทัง้ขนาด
เล็กและใหญ่ที่ใหบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนสามารถน าขอ้มลูที่ไดจ้ากการ
วิจยัในครัง้นีไ้ปปรบัปรุงการใหบ้ริการใหด้ีมากยิ่งขึน้ 

5.เพื่อเป็นขอ้มลูและแนวทางส าหรบั ผูท้ี่จะศึกษาวิจยัในเรื่องที่เกี่ยวขอ้งในอนาคต 

 

สมมติฐานในการวิจัย 
1.ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการที่ต่างกนั มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหาร

ผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
2.ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกัน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
3.ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีที่ต่างกัน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 

วิธีด าเนินการศึกษาวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ประชากรที่เคยใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟน ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและเนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2542) ดงันัน้เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มเป้าหมายที่สามารถเป็นเสมือนตวัแทนประชากร
ที่ท าการวิจัยครัง้นี ้จึงใชก้ารก าหนดกลุ่มตัวอย่าง โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่น 95% ไดข้นาด
กลุ่มตวัอย่าง 385 คน และไดเ้พิ่มกลุ่มตวัอย่างอีก 15 คน รวมจ านวนกลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นงานวิจัยครัง้นี ้คือ แบบสอบถามซึ่งผูวิ้จัยไดจ้ัดท าขึน้เพื่อศึกษาถึง

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน 

ข้ันตอนในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยวัดปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีดงันี ้
1. ผูวิ้จัยศึกษารวบรวมขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งกบัทฤษฎีทางการตลาด จากต ารา เอกสาร

และงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น
บนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิด ที่ เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคชั่ นบนสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยประกอบไปดว้ย 5 ส่วน แบ่งเป็น 

ส่วนที่ 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยทางด้านการตลาด (7P) ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
ส่วนที่ 4 ปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
ส่วนที่ 5 ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
3. น าเสนอแบบสอบถามต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และผูเ้ชี่ยวชาญท่านอ่ืนๆ 

เพื่อขอรบัค าแนะน าและตรวจสอบความถูกตอ้งเหมาะสมและน ามาปรบัปรุงแกไ้ขแบบสอบถามให้
ครอบคลุมกับกรอบแนวคิดในการวิจัยความมุ่งหมายในการวิจัยตลอดจนผลงานวิจัยอ่ืนและ
แนวความคิดทฤษฎีต่างๆ 

4. ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามด้านความเที่ยงตรง  (Validity) และความ
เชื่อมั่น (Reliability) ของเนื ้อหาโดยน าแบบสอบถามที่ได้ไปทดสอบขั้นตน้  (Try out) กับกลุ่มที่
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะคลา้ยคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน  30 คน
เพ่ือทดสอบความน่าเชื่อถือของชุดคาถามในแบบสอบถามเพ่ือหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของคอน 
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บรัค (Cronbachs' alpha Coefficient) โดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤⍺≤1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ1 มาก
แสดงว่ามีระดบัความเชื่อมั่นสงู  

 

สรุปผลการศกึษาค้นควา้ 
ผลการศึกษา “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น

บนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปผลไดด้งันี ้
ผลการวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

1.ข้อมูลลกัษณะด้านประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 
เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยมี

เพศหญิง จ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 62.25 และเพศชาย จ านวน 151 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
37.75 

เจนเนอเรช่ัน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น Generation Y (เกิดช่วง
อายุปี พ.ศ. 2521-2538) จ านวน 280 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.0 และนอ้ยที่สุดเป็น Boomers (เกิด
ในช่วง พ.ศ. 2489-2507) จ านวน 22 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.50 ตามล าดบั   

ระดับการศึกษา  พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.50 และน้อยที่สุดคือมีการศึกษาระดับต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ านวน 36 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.00 ตามล าดบั 

อาชีพ  พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน 224 คน คิดเป็นรอ้ยละ 56.00 และนอ้ยที่สดุมีอาชีพพ่อบา้น / แม่บา้น จ านวน 10 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 2.50 ตามล าดบั 

สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดมากกว่าสมรส 
/ อยู่ดว้ยกนั โดยมีสถานภาพโสด จ านวน 273 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.25 และสถานภาพสมรส / อยู่
ดว้ยกนั จ านวน 127 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.75 

รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้15,001 – 30,000 
บาท จ านวน 156 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.00 และนอ้ยที่สุดมีรายไดน้อ้ยกว่า 15,000 บาท จ านวน 
49 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.25 ตามล าดบั 
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2. ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคช่ันบน
สมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพรวมการคณุภาพการบริการในการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 เมื่อพิจารณาราย
ดา้น ปรากฏการวิเคราะห ์ดงันี ้

ความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.34  

เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการใหบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น ท าใหม้ีความสะดวกสบายอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 
รองลงมาคือสามารถจดัส่งสินไดถู้กตอ้งตรงตามที่สั่ง อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 
และขั้นตอนการสั่งสินคา้ทนัสมยั ระบบสั่งสินคา้มีเสถียรภาพ อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.23 ตามล าดบั 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11  
เมื่อพิจารณารายขอ้แล้วพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าค่าบริการที่

เรียกเก็บไม่มีการบวกเพิ่มจากที่แสดงข้อมูลในการสั่งอาหาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.23 รองลงมาคือรูปแบบการสั่งสินค้ามีมาตรฐานความปลอดภัย อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 และน้อยที่สุดคือมีความคิดเห็นว่าพนักงานจัดส่งอาหารสามารถให้
ค าแนะน าและตอบขอ้สงสยัลกูคา้ได ้อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 ตามล าดบั 

การตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16  
เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าพนกังานจดัส่ง

อาหารมีความพรอ้มที่จะใหบ้ริการลูกคา้เมื่อมีการกดสั่งอาหาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.24 รองลงมาคือพนกังานจดัส่งอาหารจะตอบกลบัทนัทีเมื่อไดร้บัค าสั่งซือ้ มีการทบทวน
และยืนยันออเดอรอี์กครัง้เพื่อความถูกตอ้ง รวมถึงการใหบ้ริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็วและตรง
ต่อเวลา อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ตามล าดบั 

การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.27 

เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าราคาค่าจดัส่ง
ชัดเจนและถูกต้องตามราคาที่ผู ้ให้บริการแสดงไว้ในส่วนรายละเอียดอัตราค่าบริการของ
แอพพลิเคชั่น อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 รองลงมาคือการส่งอาหารถูกตอ้งและ
ครบถ้วนตามที่สั่ง อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และนอ้ยที่สดุคือมีความคิดเห็นว่า
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รูส้ึกมั่นใจเมื่อใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.23 ตามล าดบั 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 

เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีระบบการเก็บ
ขอ้มูลการซือ้และรายละเอียดของลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 
รองลงมาคือพนักงานจัดส่งอาหารเอาใจใส่และใส่ใจในรายละเอียดการสั่งอาหารของลกูคา้ อยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ตามล าดบั 

 
3. ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด( 7P ) ในการสั่งอาหารผ่าน

แอพพลิเคช่ันบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ภาพรวมความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7P) ว่ามี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 เมื่อพิจารณารายดา้น ปรากฏการวิเคราะห ์ดงันี ้

ด้านผลิตภัณฑ ์พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22  
เมื่อพิจารณารายข้อแล้วพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าบริการสั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนมีร้านค้าให้เลือกจ านวนมาก อยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 รองลงมาคือมีข้อมูลที่จ าเป็น แสดงถึงราคาสินคา้ ขนาดของสินค้า และ
ประเภทสินค้าที่สั่ งชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 และน้อยที่สุดคือมี
ความเห็นว่ารูปแบบยานพาหนะและกล่องขนส่งสินคา้มีความเหมาะสม อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 

ด้านราคา พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18  
เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ารูปแบบการรบั

ช าระเงินสามารถท าไดห้ลากหลายรูปแบบ อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 รองลงมา
คือโดยรวมแลว้การใหบ้ริการคุม้ค่ากับเงินที่จ่ายไป อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 และ
นอ้ยที่สดุคือมีความเห็นว่ามีการตัง้ราคาในการจดัส่งที่เหมาะสมกบัระยะทาง อยู่ในระดบัมาก โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 ตามล าดบั 

ด้านการจัดจ าหน่าย พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09  
เมื่อพิจารณารายข้อแล้วพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าช่วงเวลาที่

ใหบ้ริการมีความเหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 รองลงมาคือมีจ านวนผู้
ใหบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 และนอ้ยที่สดุคือ
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มีความเห็นว่าพืน้ที่ในการใหบ้ริการครอบคลุมกับความตอ้งการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.04 ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.23 

เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีการโฆษณา
ตามสื่อออนไลนอ่ื์นๆ เช่น Facebook, IG, Youtube เพื่อใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ อยู่ในระดับ
มากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 รองลงมาคือมีการจดัโปรโมชั่นร่วมกบัรา้นอาหารในแอพพลิเคชั่น 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และนอ้ยที่สดุคือมีการจดัโปรโมชั่นอย่างต่อเนื่อง เช่น 
การให้ส่วนลดค่าอาหารและส่วนลดค่าจัดส่ง อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 
ตามล าดบั 

ด้านบุคคล พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 

เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าพนักงานส่ง
อาหารมีการบริการที่ดี พูดจาสุภาพและมีอัธยาศัยที่ดีต่อการบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.19 รองลงมาคือพนกังานส่งอาหารมีทักษะในการใหบ้ริการรูร้ายละเอียดของรา้นอาหาร
ที่สั่งและพืน้ที่จดัส่งไดช้ดัเจนถูกตอ้งรวมไปถึงสามารถแกไ้ขสถานการณเ์ฉพาะหนา้ได ้อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 และน้อยที่สุดคือเมื่อเกิดปัญหาทีมสนับสนุนฝ่าย Call center 
สามารถให้ความช่วยเหลือและช่วยแก้ปัญหาได้ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 
ตามล าดบั 

ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 

เมื่อพิจารณารายข้อแล้วพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าพนักงานที่
จัดส่งอาหารมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ  อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 
รองลงมาคือพนักงานส่งอาหารแต่งกายสุภาพใส่เครื่องแบบของบริษัทชัดเจน อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 และนอ้ยที่สดุคือกล่องที่ใชใ้ส่อาหารในการจัดส่งสะอาดและปลอดภัย อยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 

เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการช าระเงิน
สามารถท าไดง้่าย ช าระได้หลายวิธีและสะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.34 รองลงมาคือขั้นตอนการสมคัรและเริ่มใชง้านแอพพลิเคชั่นมีความสะดวกและรวดเร็ว อยู่ใน
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ระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และนอ้ยที่สดุคือในการกดสั่งอาหารในแต่ละครัง้ใชเ้วลารอ
พนกังานกดรบัออเดอรเ์หมาะสม อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 ตามล าดบั 

4. ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีในการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคช่ันบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพรวมความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับปัจจัยการยอมรบัเทคโนโลยี ว่ามีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน อยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.27 เมื่อพิจารณารายดา้น ปรากฏการวิเคราะหด์งันี ้

การรับรู้ถึงประโยชน ์พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40  
เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการใชบ้ริการ

สามารถใชง้านไดจ้ากหลายอปุกรณ ์ทัง้สมารทโ์ฟน แท๊ปเลต หรือคอมพิวเตอรร์วมไปถึงสามารถ
รองรบัระบบปฏิบัติการของสมารทโ์ฟนที่แตกต่างกันได้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.45 รองลงมาคือการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นเหมาะสมกบัชีวิตประจ าวนั ช่วยท าให้
สะดวกสบายมากยิ่ งขึ ้น  อยู่ ในระดับมากที่สุด  มีค่ าเฉลี่ยเท่ากับ  4.43 และน้อยที่สุดคือ
ระบบปฏิบัติการของแอพพลิเคชั่นช่วยใหก้ารประสานงาน ระหว่างฝ่ายต่าง ๆ เป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น 
การสั่งอาหาร การสั่งเครื่องดื่ม การใชค้  าสั่งต่าง ๆ ไม่ติดขัด อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.35 ตามล าดบั 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.40 

เมื่อพิจารณารายขอ้แลว้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าการใชบ้ริการ
สามารถใชง้านไดจ้ากหลายอปุกรณ ์ทัง้สมารทโ์ฟน แท๊ปเลต หรือคอมพิวเตอรร์วมไปถึงสามารถ
รองรบัระบบปฏิบัติการของสมารทโ์ฟนที่แตกต่างกันได้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.45 รองลงมาคือการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นเหมาะสมกบัชีวิตประจ าวัน ช่วยท าให้
สะดวกสบายมากยิ่ งขึ ้น  อยู่ ในระดับมากที่สุด  มีค่ าเฉลี่ยเท่ากับ  4.43 และน้อยที่สุดคือ
ระบบปฏิบัติการของแอพพลิเคชั่นช่วยใหก้ารประสานงาน ระหว่างฝ่ายต่าง ๆ เป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น 
การสั่งอาหาร การสั่งเครื่องดื่ม การใชค้  าสั่งต่าง ๆ ไม่ติดขัด อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.35 ตามล าดบั 

 
 
5. ข้อมูลพฤตกิรรมการใช้งาน ในการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคช่ันบน

สมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แอพพลิเคช่ันบนสมาร์ทโฟนท่ีใช้บริการสั่งอาหาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น GRAB จ านวน 155 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.75 และ
น้อยที่ สุดคื อแอพพลิเคชั่ น  HONESTBEE และ AOW จ านวน 3 คน คิด เป็นร้อยละ 0.75 
ตามล าดบั 

ประเภทอาหารท่ีใช้บริการสั่งอาหาร พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สั่ง
อาหารประเภทอาหารไทย จ านวน 116 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.00 และน้อยที่สุดคือ อาหารเพื่อ
สขุภาพ จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.00 ตามล าดบั   

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคช่ัน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่สั่งอาหารในช่วงเวลา 11.00–13.00 น. ( มือ้กลางวนั ) จ านวน 148 คน คิดเป็นรอ้ยละ 37.00 
และน้อยที่สุดคือ ช่วงเวลา 6.00–12.00 น. ( มื ้อเช้า )  จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 
ตามล าดบั 

ความถ่ีในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคช่ันในรอบ 1 เดือนท่ีผ่านมา 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นในรอบ 1 เดือนที่ผ่านมาต ่าสุด 
จ านวน 7 ครัง้ และสงูสดุจ านวน 30 ครัง้ โดยเฉล่ียสั่งอาหารจ านวน 7 ครัง้ 

จ านวนเมนูเฉลี่ยในการสั่งอาหารในแต่ละคร้ัง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่สั่งอาหารจ านวนเมนูต ่าสุด จ านวน 1 เมนู และสูงสุดจ านวน 10 เมนู โดยเฉลี่ยสั่งอาหาร
จ านวน 3 เมนู 

จ านวนสมาชิกเฉลี่ยในการสั่งอาหารมารับประทานแต่ละคร้ัง พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่สั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ส าหรบัจ านวนสมาชิกต ่าสุด จ านวน 1 
คน และสงูสดุจ านวน 50 คน โดยเฉล่ียส าหรบัจ านวนสมาชิกจ านวน 3 คน 

จ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารแต่ละคร้ัง พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชเ้งินสูงสดุสั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ต  ่าสดุ จ านวน 55 บาท และ
สงูสดุจ านวน 4,000 บาท โดยเฉลี่ยใชเ้งินสงูสดุสั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ จ านวน 591.20 
บาท 

จ านวนเงินต ่าสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารแต่ละคร้ัง พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชเ้งินต ่าสดุสั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ต  ่าสดุ จ านวน 30 บาท และ
สงูสดุจ านวน 2,000 บาท โดยเฉลี่ยใชเ้งินสงูสดุสั่งอาหารมารบัประทานแต่ละครัง้ จ านวน 198.17 
บาท 
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การใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิ เคช่ันอีกในอนาคต  พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะกลับมาใชบ้ริการอีกในอนาคตในระดับมากที่สดุ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.59 

 

 
ผลการวเิคราะหข์้อมูลเชิงอนุมาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ขอ้มลูปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่าง
กนั 

สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย พบว่า พบว่า ตัวแปร ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่
มีตวัแปรใดเลยที่มอิีทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ข้อมูลปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย พบว่า พบว่า ตัวแปร ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ และการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ไม่
มีตวัแปรใดเลยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานข้อท่ี 2 ข้อมูลปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด(7P) มีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่ นบนสมาร์ทโฟนของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ขอ้มลูปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด(7P) มีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย พบว่า ตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั .05 กับปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์(3.539) 
โดยตัวแปรนี ้สามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 6.7 เมื่อพิจารณาราย
ดา้นพบว่า 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่ามีความสัมพันธ์ใน
ทิศทางเดียวกนักบัพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟ
นของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งสามารถอธิบายได้
ว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นว่าหากปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ด้าน
ผลิตภัณฑ ์เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนมาเกี่ยวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมี
ระดับพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนสงูเพิ่มขึน้ 
3.539 หน่วย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ส่วนตวัแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กบัพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 มี 6 ตัวแปร คือปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ด้านราคา ด้านการจัด
จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ขอ้มลูปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด(7P) มีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสุดเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟ
นของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย พบว่า ตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ย
ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 กับปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ไดแ้ก่ ด้าน
การส่งเสริมการตลาด (-157.797) โดยตัวแปรนีส้ามารถร่วมกันท านายพฤติกรรมดา้นจ านวนเงิน
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สูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 3.5 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่ามี
ความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันขา้มกับพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสามารถอธิบายไดว่้า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่าหากปัจจัยดา้นส่วน
ประสมทางการตลาด (7P) ดา้นการส่งเสริมการตลาด เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัว
แปรอ่ืนมาเกี่ยวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดับพฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสงูสุดเฉล่ียในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน ลดลง 157.797 หน่วย อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั .05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มี 6 ตัวแปร คือปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ดา้น
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ขอ้มูลปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ข้อมูลปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี  มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย พบว่า ตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 กับปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ไดแ้ก่ การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 
(1.377) โดยตวัแปรนีส้ามารถร่วมกนัท านายพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 2.8 เมื่อพิจารณาราย
ดา้นพบว่า 
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ปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน พบว่ามี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับพฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้บริการสั่ งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05 ซึ่งสามารถอธิบายไดว่้า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่าหากปัจจัยดา้นการยอมรบั
เทคโนโลยี ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน เพิ่มขึน้ 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตวัแปรอ่ืนมา
เกี่ยวขอ้ง ผูต้อบแบบสอบถามจะมีระดับพฤติกรรมด้านความถี่ในการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟสูงเพิ่มขึน้ 1.377 หน่วย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมด้านความถี่ในการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนียัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ .05 คือปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ดา้นการรบัรูถ้ึงประโยชน ์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ข้อมูลปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี  มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจัย พบว่า ตวัแปรการรบัรูถ้ึงประโยชน ์และการรบัรูค้วามง่ายในการใช้
งาน ไม่มีตัวแปรใดเลยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมด้านจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

  

อภิปรายผล 
จากผลการวิจยั ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น

บนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถน ามาอภิปรายไดด้งันี ้
สมมติฐานข้อท่ี 1 ขอ้มลูปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมกา รใช้

บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

โดยเมื่อท าการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ความเชื่อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลกูคา้ การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ และการ
รูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ไม่มีความสมัพันธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งจาก
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ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการ อาจจะไม่ใช่ปัจจยัหลกัที่จะมีอิทธิพลใน
การท าให้พฤติกรรมด้านความถี่และด้านจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคเพิ่มขึน้หรือลดลงได้ เนื่องจากยังมีปัจจัยอ่ืน ๆ เขา้มา
เกี่ยวขอ้งอีกมากมาย 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ข้อมูลปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด(7P) มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการสั่ งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่ นบนสมาร์ทโฟนของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 2.1 ขอ้มลูปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด(7P) มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ดา้นผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน แสดงใหเ้ห็นว่า ผลิตภณัฑ์
มีผลต่อความถี่ในการซือ้เพราะเป็นตัวหลกัส าคัญที่ผูบ้ริโภคจะเลือกใชบ้ริการนั้นๆความน่าสนใจ
และคุณค่าของสินคา้เพราะเริ่มจากผลิตภัณทเ์ป็นสิ่งเริ่มตน้ที่ส่งผลท าใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการสั่ง
อาหารโดยสอดคลอ้งกับทิวาพร ส าเนียงดี (2558) ที่ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการ
เลือกสั่งอาหาร จาก เดอะพิซซ่าคอมปะนี ผ่านช่องทางออนไลนข์องผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกันมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซือ้ของ
ผูบ้ริโภคที่ต่างกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 2.2 ขอ้มลูปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด(7P) มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน 
แสดงใหเ้ห็นว่า เมื่อใดก็ตามที่มีการจัดโปรโมชั่นในขณะที่ผูบ้ริโภคยงัคงบริโภคเท่าเดิมนัน้ ก็จะท า
ใหจ้ านวนเงินที่ใชจ้่ายออกไปนอ้ยลงได ้โดยสอดคลอ้งกับชัยวัฒน ์ พิทักษ์รกัธรรม (2556) ที่ได้
ท าการศึกษาเรื่องปัจจยัที่มีความสมัพนัธต์่อการตดัสินใจ ซือ้สินคา้ออนไลนข์องผูบ้ริโภค ที่พบว่า 
ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกันมีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้ริโภคที่
ต่างกนั 

  



  125 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ขอ้มลูปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ขอ้มลูปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ด้านความถี่ในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี  การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน  มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟน แสดงใหเ้ห็นว่า 
โดยตวัระบบปฏิบตัิการที่เป็นระบบพืน้ฐานในการเรียกสั่งอาหารของแต่ละบริษัทมีรูปแบบพืน้ฐาน
ที่แตกต่างกนัและมีความซบัซอ้น ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นที่จะตอ้งท าใหรู้ปแบบการใชง้านง่ายและไม่
ซบัซอ้นเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงไดง้่ายขึน้ดงันัน้ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีดา้นการรบัรู้ความ
ง่ายในการใชง้านยิ่งมากเท่าไหร่จะส่งผลต่อพฤติกรรมดา้นความถี่ในการใชบ้ริการที่มากขึน้ โดย
สอดคลอ้งธีรศกัดิ์  ค  าแก้ว (2558) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของพนกังานที่
ใช ้แอพพลิเคชั่นสั่งสินคา้ผ่านทางโทรศพัทม์ือถือ ที่พบว่า การยอมรบัเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจต่อการบริการ 

สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ขอ้มลูปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ดา้นจ านวนเงินสูงสดุเฉล่ียในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยเมื่อท าการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยี ไดแ้ก่ การรบัรูถ้ึง
ประโยชน ์และการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งจากผลการวิจัยแสดงใหเ้ห็นว่า ปัจจัยดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีอาจจะไม่ใช่
ปัจจัยหลักที่จะมีอิทธิพลในการท าใหพ้ฤติกรรมดา้นจ านวนเงินสูงสุดเฉลี่ยในการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคเพิ่มขึน้หรือลดลงได ้เนื่องจากยงัมีปัจจยัอื่น ๆ 
เขา้มาเกี่ยวขอ้งอีกมากมาย 
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
จากการศึกษา “ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น

บนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยมีขอ้เสนอแนะ ผูวิ้จัยมีขอ้เสนอแนะ 
สรุปไดด้งันี ้

1. ควรเร่งส่งเสริม ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ ์ใหม้ีคุณภาพและมี
ความคุม้ค่า เพื่อตอบโจทยก์บัลกูคา้ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม จนเกิดการกลบัมาซือ้ซ  า้  

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรมีการจดัแต่
พอดีและมความเหมาะสม ซึ่งอาจท าในรูปแบบอ่ืนๆ ที่ไม่ ใช่การ ลด แลก แจก แถม เพียงอย่าง
เดียว เพราะอาจจะท าใหย้อดขายลดลงได ้

3. ควรมีการพัฒนาระบบใหม้ีระบบที่เสถียรและง่ายต่อการใช้งาน เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ลกูคา้ใหม้ากที่สดุ 

 

ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป  
1. ในการวิจยัครัง้ต่อไป ควรศึกษาศึกษาปัจจัยอื่นๆที่จะส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ

สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อน าผล
การศึกษาที่ไดม้าวางแผนส าหรบัพฒันาดา้นอ่ืนใหด้ียิ่งขึน้ครบทุกดา้น 

2. ในการวิจัยครัง้ต่อไป ควรศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในจังหวัดอ่ืนๆ เพื่อน าผลการศึกษาที่ไดม้า
เปรียบเทียบ และวางแผนใหต้อบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคทั่วประเทศไทยไดใ้นล าดบัต่อไป 
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ค าชีแ้จง :  

 แบบสอบถามฉบบันีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูเพื่อการศึกษาเกี่ยวกบั   

เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนของ

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต    สาขาวิชาการจัดการ  คณะบริหารธุรกิจเพื่อสังคม มหาวิทยาลัยศรีนคริ

นทรวิโรฒ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งแบบสอบถามชุดนี ้มี

วตัถุประสงคเ์พื่อใชใ้นการวิจยัเท่านัน้ ขอ้มลูของท่านจะเก็บเป็นความลบัและผลการวิเคราะหข์อ้มูล

จะน าเสนอในภาพรวมเพื่อใช้ประโยชน์จากการศึกษาวิจัยเท่านั้น โดยแบบสอบถามชุดนี ้

ประกอบดว้ย 5 ส่วนดงันี ้

 ส่วนที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2 ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 ส่วนที่ 3 ปัจจยัดา้นการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 ส่วนที่ 4 ปัจจยัดา้นการยอมรบัเทคโนโลยีที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 ส่วนที่ 5 ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แบบสอบถาม เร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสั่งอาหาร 
ผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ส่วนท่ี 1  ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 1.  เพศ       1. ชาย   2. หญิง 

  

 2.  อายุ………………..ปี 

        Baby Boommer (เกิดปี 2489-2507) 

        Generation X (เกิดปี 2508-2520) 

        Generation Y (เกิดปี 2521-2538) 

        Generation Z (เกิดปี 2538-2553) 
 
3. ระดบัการศึกษา 

       ต ่ากว่าปริญญาตรี              ปริญญาตรี         สงูกว่าปริญญาตรี 
 
 
4.  อาชีพ 

      1. ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสากจิ  2.  รบัจา้งทั่วไป 
      3. พนกังานบริษัทเอกชน       4.  พ่อบา้น / แม่บา้น 
      5. ธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ     6.  อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 
 

5.  สภานะภาพ 
       โสด          สมรส / อยู่ดว้ยกนั 
 

6.  รายไดต้่อเดือน 
       1. นอ้ยกว่า15,000 บาท        2. 15,001-30,000 บาท 
       3. 30,001- 45,000 บาท        4. มากกว่า 45,000 บาท 
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 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามปัจจยัดา้นความคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการใช้บริการ 
สั่งอาหารผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง :  ท่านเห็นว่าปัจจยัเหล่านี ้มีมีผลต่อการใชบ้รกิารสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบน
สมารท์โฟนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากนอ้ยเพยีงใด 
หมายเหตุ: ระดบั  5 = เห็นดว้ยมากที่สดุ  4 = เห็นดว้ยมาก  3 = เห็นดว้ย  2 = เห็นดว้ยนอ้ย  
1=ไม่เห็นดว้ย 
 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ      
1.1. การใหบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น ท าใหท้่านมคีวาม
สะดวกสบาย 

     

1.2 สามารถจดัส่งสินไดถู้กตอ้งตรงตามที่ท่านสั่ง      
1.3 ขัน้ตอนการสั่งสินคา้ทนัสมยั ระบบสั่งสนิคา้มีเสถียรภาพ      
2. ความเช่ือถือไว้วางใจได ้      
2.1 รูปแบบการสั่งสินคา้มีมาตรฐานความปลอดภยั      
2.2 มีรูปแบบการใหบ้ริการที่รอบคอบและถกูตอ้ง      
2.3 พนกังานจดัส่งอาหารสามารถใหค้  าแนะน าและตอบขอ้
สงสยัลกูคา้ได ้

     

2.4 ค่าบริการที่เรียกเก็บไม่มีการบวกเพิ่มจากที่แสดงขอ้มลูใน
การสั่งอาหาร 

     

3. การตอบสนองต่อลกูค้า      
3.1 พนกังานจดัส่งอาหารมีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารลกูคา้เมื่อ
มีการกดสั่งอาหาร 

     

3.2 พนกังานจดัส่งอาหารจะตอบกลบัทนัทีเมื่อไดร้บัค าสั่งซือ้ มี
การทบทวนและยืนยนัออเดอรอี์กครัง้เพื่อความถูกตอ้ง 

     

3.3 การใหบ้ริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็วและตรงต่อเวลา      
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ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลกูค้า      
4.1 มีระบบติดตามการจดัส่งที่สามารถตรวจสอบไดท้นัท ี      
4.2 ราคาค่าจดัส่งชดัเจนและถูกตอ้งตามราคาที่ผูใ้หบ้ริการ
แสดงไวใ้นส่วนรายละเอียดอตัราค่าบริการของแอพพลเิคชั่น 

     

4.3 การส่งอาหารถูกตอ้งและครบถว้นตามที่สั่ง      
4.4 ท่านรูส้ึกมั่นใจเมื่อใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่น      
5.  การรู้จักและเขา้ใจลกูค้า      
5.1 มีระบบการเก็บขอ้มลูการซือ้และรายละเอียดของลกูคา้ที่
เคยใชบ้รกิาร 

     

5.2 พนกังานจดัส่งอาหารเอาใจใส่และใสใ่จในรายละเอียดการ
สั่งอาหารของลกูคา้ 
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 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอพพลิเคช่ันบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง: ท่านเห็นว่าปัจจยัเหล่านีม้ีผลต่อการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากนอ้ยเพียงใด 
หมายเหตุ: ระดบั  5 = เห็นดว้ยมากที่สดุ  4 = เห็นดว้ยมาก  3 = เห็นดว้ย  2 = เห็นดว้ยนอ้ย  
1=เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ปัจจัยดา้นผลิตภณัฑ ์      
1.1 .บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนมีรา้นคา้
ใหเ้ลือกจ านวนมาก 

     

1.2 มีขอ้มลูที่จ าเป็น แสดงถงึราคาสินคา้ ขนาดของสินคา้ และ
ประเภทสินคา้ที่สั่งชดัเจน 

     

1.3 รูปแบบยานพาหนะและกล่องขนส่งสินคา้มีความเหมาะสม      
1.4 รายละเอียดของรา้นอาหารและเมนูแยกชดัเจน คน้หาง่าย      
1.5 มีระบบติดตามการขนส่ง ติดตามรายการที่สั่งไดต้ลอดเวลา      
2. ปัจจัยดา้นราคา      
2.1 มีการตัง้ราคาในการจดัส่งที่เหมาะสมกบัระยะทาง      
2.2 การตัง้ราคามีความชดัเจนและเป็นมาตรฐาน      
2.3 รูปแบบการรบัช าระเงนิสามารถท าไดห้ลากหลายรูปแบบ      
2.4 โดยรวมแลว้การใหบ้ริการคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป      
3. ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย      
3.1 มีจ านวนผูใ้หบ้รกิารเพยีงพอต่อความตอ้งการ      
3.2 พืน้ที่ในการใหบ้รกิารครอบคลมุกบัความตอ้งการ      
3.3 ช่วงเวลาที่ใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
4. ปัจจัยดา้นการส่งเสริมการตลาด      
4.1 มีการจดัโปรโมชั่นอย่างต่อเนื่อง เช่น การใหส้่วนลด
ค่าอาหารและส่วนลดค่าจดัส่ง 

     

4.2 มีการจดัโปรโมชั่นร่วมกบัรา้นอาหารในแอพพลเิคชั่น      
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ส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
4.3 มีการโฆษณาตามสื่อออนไลนอ่ื์นๆ เชน่ Facebook , IG , 
Youtube เพื่อใหเ้ขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการมากขึน้  

     

5. ปัจจัยดา้นบุคคล      
5.1 พนกังานส่งอาหารมีทกัษะในการใหบ้ริการรูร้ายละเอียด
ของรา้นอาหารที่สั่งและพืน้ทีจ่ดัส่งไดช้ดัเจนถูกตอ้งรวมไปถึง
สามารถแกไ้ขสถานการณเ์ฉพาะหนา้ได ้

     

5.2 พนกังานส่งอาหารมีการบริการทีด่ี พดูจาสภุาพและมี
อธัยาศยัที่ดีต่อการบริการ 

     

5.3 เมื่อเกิดปัญหาทีมสนบัสนนุฝ่าย Call center สามารถให้
ความช่วยเหลือและช่วยแกปั้ญหาได ้

     

6. ปัจจัยดา้นลกัษณะทางกายภาพ      
6.1 พนกังานส่งอาหารแต่งกายสภุาพใสเ่ครื่องแบบของบริษัท
ชดัเจน 

     

6.2 กล่องที่ใชใ้ส่อาหารในการจดัส่งสะอาดและปลอดภยั      
6.3 พนกังานที่จดัส่งอาหารมีความพรอ้มและเต็มใจใหบ้รกิาร      
7. ปัจจัยดา้นกระบวนการ      
7.1 ขัน้ตอนการสมคัรและเริ่มใชง้านแอพพลเิคชั่นมีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

     

7.2 ในการกดสั่งอาหารในแต่ละครัง้ใชเ้วลารอพนกังานกดรบั
ออเดอรเ์หมาะสม 

     

7.3 การช าระเงินสามารถท าไดง้่าย ช าระไดห้ลายวิธีและ
สะดวกรวดเร็ว 

     

7.4 ช่วงเวลาตัง้แต่เริ่มตน้กดสั่งอาหารจนพนกังานจดัส่งอาหาร
เรียบรอ้ยแลว้ ใชเ้วลาในการด าเนนิการทีเ่หมาะสม 
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 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามปัจจัยดา้นการยอมรับเทคโนโลยีของแอพพลิเคช่ันท่ีมี
ผลต่อการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง: ท่านเห็นว่าปัจจยัเหล่านีม้ีผลต่อการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนข
องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากนอ้ยเพียงใด 
หมายเหตุ: ระดบั  5 = เห็นดว้ยมากที่สดุ  4 = เห็นดว้ยมาก  3 = เห็นดว้ย  2 = เห็นดว้ยนอ้ย  
1=เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 

ด้านการยอมรับเทคโนโลย ี
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1. การรับรู้ถึงประโยชน ์      
1.1 การใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นเหมาะสมกบั
ชีวิตประจ าวนั ช่วยท าใหส้ะดวกสบายมากยิ่งขึน้ 

     

1.2 การใชบ้ริการสามารถใชง้านไดจ้ากหลายอปุกรณ ์ 
ทัง้สมารทโ์ฟน แทป๊เลต หรือคอมพิวเตอรร์วมไปถึงสามารถ
รองรบัระบบปฏิบตัิการของสมารทโ์ฟนที่แตกต่างกนัได ้

     

1.3 ระบบปฏิบตัิการของแอพพลิเคชั่นช่วยใหก้ารประสานงาน 
ระหว่างฝ่ายต่าง ๆ เป็นไปไดด้ว้ยดี เช่น การสั่งอาหาร การสั่ง 
เครื่องดื่ม การใชค้  าสั่งต่าง ๆ ไม่ติดขดั 

     

1.4 เทคโนโลยีมีความทนัสมยั ระบบปฏิบตัิการของ
แอพพลิเคชั่นช่วยใหก้ารประมวลผลไดส้ะดวก รวดเร็ว และ
ประมวลผลไดถู้กตอ้ง แม่นย า 
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ด้านการยอมรับเทคโนโลย ี
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน      
2.1 ระบบของแอพพลิเคชั่นใชง้านง่ายไม่ยุ่งยากซบัซอ้นมกีาร
อธิบายรูปแบบการใชง้านและขอ้มลูที่ชดัเจน 

     

2.2 ระยะเวลาในการประมวลผลขอ้มลูเพื่อส่งค าสั่งซือ้สินคา้
เหมาะสม 

     

2.3 ท่านมกัจะเลือกใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลเิคชั่นอยู่
เสมอเมื่อตอ้งการสั่งอาหาร 

     

2.4 เมื่อเกิดขอ้ผิดผลาดในการใชง้านสามารถติดต่อเจา้หนา้ที่ผู ้
ใหบ้ริการในระบบไดง้่าย มีการช่วยเหลือทนัท ี

     

 

 
 ส่วนท่ี 5 เป็นแบบสอบถามด้านพฤตกิรรมการใช้งานท่ีมีผลต่อการใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมารท์โฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

หมายเหต ุโปรดใส่เครื่องหมาย ✓ลงในช่อง       หนา้ค าตอบที่ท่านเลือก 
 
 1.บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมารท์โฟนไหนที่ทา่นใชบ้ริการมากที่สดุ 
         FOODPANDA         LALAMOVE 
         LINE MAN         GRAB 
         HONESTBEE         AOW       
         GET                                 อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 
 
 
 2 . ท่านใชบ้ริการสั่งอาหารประเภทไหนบ่อยที่สดุ* แกไ้ข 
          สตรีทฟู้ด        อาหารนานาชาติ 
         อาหารไทย      อาหารเพื่อสขุภาพ 
         อาหารฟาสตฟ์ู้ด     อาหารว่าง ขนม ของหวาน 
         อาหารญ่ีปุ่ น     เครื่องดื่ม 
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 3. ท่านใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นช่วงเวลาไหนมากที่สดุ 
         6.00–12.00 น. ( มือ้เชา้ )             13.00–15.00 น. ( มือ้ว่างบ่าย ) 
            9.00–11.00 น. ( มือ้ว่างเชา้ )    15.00–19.00 น. ( มือ้เย็น ) 
        11.00–13.00 น. ( มือ้กลางวนั )   19.00–24.00 น. ( มือ้ดึก ) 
 
 
 4. ความถี่ในการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลเิคชั่นของท่านในรอบ 1 เดือนที่ผ่านมา 
 เป็นจ านวน.....................................ครัง้ 
 
 
 5 . ในการสั่งอาหารในแต่ละครั่งท่านใชบ้ริการสั่งอาหารโดยฉลี่ยครัง้ละประมาณกี่เมนู 
 เป็นจ านวน..........................เมนู 
  
 

 
 
 6 . ในการสั่งอาหารโดยเฉลี่ยท่านใชบ้ริการสั่งอาหารเพื่อรบัประทานกบัสมาชิกทัง้หมด 
 เป็นจ านวน............................ท่าน 
 
 
 7 . ในการใชบ้ริการสั่งอาหารแต่ละครัง้ท่านใชจ้่ายโดยเฉลี่ยจ านวนเงินสงูสดุกี่บาท 
 ............................ 
   
 8 . ในการใชบ้ริการสั่งอาหารแต่ละครัง้ท่านใชจ้่ายโดยเฉลี่ยจ านวนเงินต ่าสดุกีบ่าท 
 ............................ 
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9. ในอนาคตท่านจะใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นอีกหรือไม่ 
         ใชบ้ริการอีกแน่นอน 
         อาจจะใชบ้ริการเมื่อมีโอกาส              
         ยงัไม่แน่ใจ  
          อาจจะไม่ใชบ้ริการ      
         ไม่ใชบ้ริการอีกแน่นอน 
 
 
 10. ขอ้เสนอแนะหรือขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม 
  …………………………………………………………………………………………… 
 …………………………………………………………………………………………… 
 …………………………………………………………………………………………
 …………………………………………………………………………………………… 



 

ประวัต ิผ ู้เข ียน 
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ช่ือ-สกลุ ธัญลกัษณ ์เพชรประดบัสขุ 
วัน เดือน ปี เกิด 21 สิงหาคม 2532 
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2557  

บริหารธุรกิจบณัฑติ สาขาวิชาการจดัการ  
มหาวิทยาลยักรุงเทพ  
พ.ศ. 2562  
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการ  
มหาวิทยาลยัศรนีครินทรวิโรฒ 
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