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คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลเิคช่ันในการส่ังอาหารของผู้บริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร0

1 

THE SERVICE QUALITY AFFECTING DECISION MAKING ON FOOD DEVIVERY 

APPLICATION OF CUSTOMER IN BANGKOK 

สุรีรัตน์ สุขแจ้งแสงทอง1

2 

 

บทคัดย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ (1) เพื่อศึกษาการตดัสินใจในการเลือกใช้แอปพลิเคชัน่ในการสั่ง

อาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ระเบียบวิธีวิจยัเชิง

ปริมาณ ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหาร เคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามสถิติวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะห์ทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวน และ การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ดว้ยเพียร์

สัน  

 ผลการศึกษาตามวตัถุประสงค ์พบว่า (1) การตดัสินใจในการเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการ

สั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ดา้นการตระหนักถึงปัญหา ดา้นการคน้หา

ขอ้มูล ดา้นการประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจเลือก และดา้นพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ ภาพรวมอยู่

ในระดบัความคดิเห็นมากท่ีสุด (2) ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

แอปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์กนั 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ คุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ใน

การสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครดา้นการตระหนักถึงปัญหา ดา้นการคน้หาขอ้มูล  ดา้น

การประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจเลือก และดา้นพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ โดยสัมพนัธ์กนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

คาํสาํคญั : คุณภาพการบริการ การตดัสินใจ แอปพลิเคชัน่ 
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Abstract 

The research has purposes (1) to study the decision making on food delivery application of customer in 

Bangkok (2) to seek a relationship between the service quality affecting decision making on food 

delivery application of customer in Bangkok. The research use quantitative research methods. The 

populations and sample group was who use the food delivery application. The collection method was 

collected by questionnaires. The answers were analyzed by the descriptive statistics such as frequency, 

percentage, mean, standard deviation, Inferential statistic ; T- test, One way Analysis of Variance and 

analyzed by the Pearson Correlation.  

According to the Objective Study’s Results, it found that (1) the decision making on food delivery 

application of customer in Bangkok consists of Awareness, Information Search, Evaluation of Alternatives, 

Decision and Post Decision Behavior ; The Overview is in excellence (2) a relationship between the 

service quality affecting decision making on food delivery application of customer in Bangkok. 

When considering each side, It was found that Awareness, Information Search,  Evaluation of 

Alternatives, Decision and Post Decision Behavior with the relation to statistically significant at level 

0.05.    

 

Keywords : Service Quality, Decision Making, Application 
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ท่ีมาและความสําคัญของปัญหา 

เน่ืองจากมีการแข่งขนัท่ีสูงในวงการสั่งอาหารออนไลน์ ทาํให้พบปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพในการ

ใหบ้ริการ ในการสั่งอาหารผา่นแอพพลิเคชัน่ บริการสั่งอาหารผา่นแอพพลิเคชัน่ออนไลน์เป็นท่ีนิยม สาํหรับ

ธุรกิจร้านอาหารไดน้าํเทคโนโลยเีขา้มาเพื่อตอ้งการความสะดวกสบายในการเลือกซ้ืออาหาร  และลูกคา้ท่ีมี

ความถนัดการใช้เทคโนโลยี ก่อนท่ีจะเกิดวิกฤตการระบาดของไวรัสโควิด-19 แอพพลิเคชั่นสั่งอาหาร

ออนไลน์ทาํหนา้ท่ีเพียงส่งเสริมทางการตลาดเท่านั้น ต่อมาเม่ือไวรัสโควิด-19 แพร่ระบาดอยา่งหนกั มีผลทาํ

ให้รัฐบาลออกมาตรการทางกฎหมาย เพื่อป้องกนัและควบคุมการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19  โดยมีการ

หา้มการเดินทาง หา้มนัง่รับประทานอาหารภายในร้าน ร้านอาหารจาํเป็นตอ้งเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการเป็น

การบริการจดัส่งอาหารออนไลน์ เพื่อใหส้ามารถดาํเนินธุรกิจเป็นไปอยา่งราบร่ืน และเพิ่มยอดการจาํหน่าย  

ดงันั้นร้านอาหารต่าง ๆ จึงหันมาสนใจพฒันาและใช้แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารออนไลน์ เน่ืองจาก

มาตรการของรัฐบาลท่ีลูกคา้ไม่สามารถนัง่รับประทานอาหารในร้าน  ต่อไดจ้าํกดัจาํนวนลูกคา้ท่ีสามารถนัง่

รับประทานในร้าน อีกหน่ึงเหตุผลคอืคนยงัหวาดกลวักบัการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควิด-19 ผลทาํใหล้ด

จาํนวนคร้ังท่ีมาและจะมาเท่าท่ีจาํเป็น ซ่ึงแตกต่างจากเดิมแวะมาเม่ือใดก็ได ้ลูกคา้จะใชบ้ริการส่งอาหารถึง

บา้นมากขึ้น เพื่อลดความเส่ียงในการติดเช้ือจากการออกนอกบา้น 

การปรับพฤติกรรมการใชชี้วิตมาอยู่ท่ีบา้นเพื่อป้องกนัการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควิด-19 ธุรกิจ

ร้านอาหารตอ้งปรับตวัเพื่อสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ คือเพิ่มการให้บริการส่งถึงบา้น หรือดิลิเวอร่ี

ผ่านแอปพลิเคชั่น ผูใ้ห้บริการอย่าง Grab, Gojek, LINE MAN, FoodPanda, Shopee Food, AirAsia Food, 

Robinhood, 1112Delivery WESERVE, CP FreshMart, HappyFresh, Lalamove เป็นตน้ ซ่ึงเป็นแนวทางท่ี

เกือบทุกร้านเลือกเพราะเป็นวิธีท่ีตอบโจทยพ์ฤติกรรมการใชชี้วิตของผูบ้ริโภคในยคุนิวนอร์มลัไดดี้ท่ีสุด ซ่ึง

ในบางแอปพลิเคชั่นมีการจดัโปรโมชัน การจดัชุดเมนูในราคาพิเศษ และมีส่วนลดต่าง ๆ  ไม่ว่าจะเป็น

ค่าบริการจดัส่ง  ค่าอาหาร เป็นตน้ สาํหรับลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชนั 

ในการศึกษาคร้ังน้ี จึงมุ่งเน้นศึกษาถึงคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

แอปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลของการศึกษาจะเป็นแนวทาง

ให้กบัผูป้ระกอบการในธุรกิจสามารถนาํไปใช้ในการปรับปรุงและพฒันาแอปพลิเคชั่นในการส่งอาหาร 

เพื่อใหคุ้ณภาพการบริการเหมาะสมกบัความตอ้งการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

 

คําถามการวิจัย 

1. การตดัสินใจในการเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอยู่

ในระดบัใด 
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2. ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่ง

อาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งไร 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาการตัดสินใจในการเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ใน

การสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐาน 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 

2. คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 

การวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิ้จยัได้ทาํการศึกษาและคน้ควา้ขอ้มูลจากแนวคิดทฤษฎี เอกสาร 

วารสารหนงัสือ และวิจยัต่าง ๆ เพื่อนาํมาเป็นขอ้มูลประกอบในการศึกษาวิจยั โดยสามารถกาํหนดประเด็น

เก่ียวกบัแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ เพื่อประกอบการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

 

การบริการ 

การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระทาํหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคล

ต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ กต็าม ดว้ยวิธีการหลากหลาย ในการทาํ

ให้คนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือซ่ึงเป็นการกระทาํท่ีเป็นขั้นตอน และแสดงเป็นผลงานออกมา

จากผูใ้ห้บริการส่งให้กับลูกค้า แต่ลูกค้าไม่ได้เป็นเจ้าของ ในขณะเดียวกันก็จะเป็นการเพิ่มมูลค่าของ

ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นประโยชน์ให้กับลูกคา้ ณ เวลาใดเวลาหน่ึง หรือสถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึงก็ได้ การบริการ

บางคร้ังมีสินคา้ประกอบในการบริการดว้ยเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึง

พอใจของลูกคา้ได ้  
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คุณภาพการให้บริการ  

คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality)  หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการใน

การให้บริการ คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะมอบให้แก่ผูรั้บบริการ การเสนอคุณภาพการ

ให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทา ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีเขา

ตอ้งการ 

กระบวนการตัดสินใจ 

การตดัสินใจ (Decision Making) หมายถึง การเลือก ทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง ท่ีมีอยู่มากกว่า 1 

ทางเลือก ในการจะดาํเนินกิจกรรมของตนเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีต้องการ โดยตั้งอยู่บนบรรทดัฐานท่ีว่า

ทางเลือกนั้นมีโอกาสบรรลุเป้าหมายมากท่ีสุด (หรือมีความเส่ียงท่ีจะลม้เหลวตํ่าท่ีสุด) จากการพิจารณาเลือก 

และตรวจสอบทางเลือกนั้นอย่างรอบคอบแลว้ โดยมีปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของ

ผูบ้ริโภค หรือ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคสามารถแบ่งได ้2 ดา้น คือปัจจยัภายใน ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเกิดขึ้นจากตวั

บุคคล และปัจจยัภายนอก หรือปัจจยัท่ีเกิดขึ้นจากส่ิงแวดลอ้มไม่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความคิด

และพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เช่น ลกัษณะทางสังคม วฒันธรรม เศรษฐกิจ และในการวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัได้

ศึกษากระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอน 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ ขั้นของการรับรู้ความ

ตอ้งการ ขั้นของการหาขอ้มูล ขั้นประเมินทางเลือก ขั้นการตดัสินใจ และขั้นพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 ลาภศิษฐ์ จรูญเลิศหิรัณย ์(2557 : 62)  วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซ้ือสมาร์ท

โฟน ของผูบ้ริโภค ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัการตดัสินใจซ้ือสมาร์ทโฟนรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก

ท่ีสุด ดา้นการรับรู้ความตอ้งการ ดา้นการประเมินผลทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซ้ือ และดา้นพฤติกรรมหลงั

การซ้ือ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 

 พิชชาภา รุจิรวรรณคีรี (2557 : 72) วิจยัเร่ือง อิทธิพลของกลุ่มอา้งอิงในการทาํการตลาดแบบไวรัลท่ี

มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ของผู ้บริโภคภายใต้ระดับความเก่ียวพันกับสินค้า 

ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความสําคัญต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ในขั้นประเมิน

ทางเลือกมากท่ีสุด ดา้นการคน้หาขอ้มลู 

 โศภิษฐา เต็มรัตน์ (2561 : 87) วิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าใน

โรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ภาพรวมของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 

5 ด้าน คือ ความเป็นรูปลักษณ์ทางกายภาพท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และการเขา้ใจ

ลูกคา้ (Empathy) มีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้า 
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 มนสัชญาน์ โรมินทร์ (2561 : บทคดัยอ่) วิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้

ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล ผลการวิจยัพบวา่ 

ผูเ้ขา้รับบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่น ในการสั่ง

อาหาร ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูวิ้จยัไดด้าํเนินการทางการวิจยัตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 1. รูปแบบท่ีใชใ้นการวิจยั 

ตัวแปรอสิระ 

คุณภาพการบริการ 

1.การตอบสนองในการใหบ้ริการ        

   (Responsiveness) 

2.ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ          

  (Reliability) 

3.ความเป็นรูปธรรมของ 

   การบริการ (Tangibles) 

4.การสร้างความมัน่ใจในบริการ    

   (Assurance) 

5.ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

ตัวแปรตาม 

การตัดสินใจ 

1.การตระหนกัถึงปัญหา  

2. การคน้หาขอ้มูล 

3. การประเมินทางเลือก  

4. การตดัสินใจเลือก  

   

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.ระดบัการศึกษา 

4.อาชีพ 
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การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชเ้คร่ืองมือในการเก็บ

ขอ้มูลวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และทาํการวิเคราะห์ ขอ้มูลโดยวิธีการทางสถิติดว้ยโปรแกรม

สาํเร็จรูป 

 2. การกาํหนดประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 

  2.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผู ้ท่ีใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ผูวิ้จยัจึงใชวิ้ธีการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

  2.2 กลุ่มตวัอย่าง คือ สําหรับการวิจยัคร้ังน้ีจะใช้กลุ่มตวัอย่างจาํนวนทั้งส้ิน 400 ตวัอย่าง 

เพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น การเลือกกลุ่มตวัอย่างใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive 

sampling) ในการแจกแบบสอบถามโดยมีคาํถามเพื่อคดัเลือก เฉพาะกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการแอปพลิเคชัน่

สั่งอาหารเท่านั้น 

3. ตวัแปรสาํหรับใชใ้นการวิจยั งานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) ประกอบไปด้วย 2 ปัจจัย 

 1) ปัจจยัส่วนบุคคล แบ่งออกเป็น 5 ขอ้ 

  1.1) เพศ 

  1.2) อาย ุ

    1.3) อาชีพ 

    1.4) ระดบัการศึกษา 

    1.5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2) คุณภาพการบริการ 

    2.1) การตอบสนองในการใหบ้ริการ (Responsiveness) 

2.2) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 

2.3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

2.4) การสร้างความมัน่ใจในบริการ (Assurance 

2.5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

   ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ 

1) การตดัสินใจ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

    1.1) การตระหนกัถึงปัญหา 

    1.2) การคน้หาขอ้มูล 

    1.3) การประเมินทางเลือก 

    1.4) การตดัสินใจใชบ้ริการ 

    1.5) พฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ 
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 4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู ้วิจัยได้ดําเนินการสร้าง

แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน รวมเป็นจาํนวน 39 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็น การแบ่งกลุ่มเพื่อทราบถึง

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยลกัษณะแบบสอบถาม

เป็นแบบเลือกตอบ (Check-List)  จาํนวน 6 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือก ใชแ้อปพลิเคชัน่ใน

การสั่งอาหารของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย การตอบสนองในการให้บริการ 

(Responsiveness)ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) การ

สร้างความมัน่ใจในบริการ (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) จาํนวน 17 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย การตระหนักถึงปัญหาการคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การ

ตดัสินใจเลือก และพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ จาํนวน 17 ขอ้  

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เป็นคาํถามแบบปลายเปิดใหผู้ส้อบถามสามารถเขียนไดอ้ยา่งอิสระ 

โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 แต่ละขอ้คาํถาม ไดอ้อกแบบสอบถามแบบมาตรา

ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  

 5. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 

5.1 การวดัค่าความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Contend Validity) เน่ืองจากความเท่ียงตรงตาม

เน้ือหา เป็นการวดัค่าความเท่ียงตรงจากสอดคล้องกันระหว่างวตัถุประสงค์ ตัวแปร ดัชนี ตัวช้ีวดั และ

แบบสอบถาม ตามความคิดเห็นของนักวิชาการ ว่ามีค่าความสอดคลอ้งท่ียอมรับไดห้รือไม่ ถา้ค่าความสอด

กลอ้งตํ่าะไดมี้การแกไ้ขให้คาํถามมีความสอดคลอ้งกบัตวัช้ีวดัดชันี และตวัแปร ตามกรอบแนวคิดการศึกษา

ได ้เม่ือไดค้่าความสอดคลอ้ง (Congruence)เกิน 0.7 แสดงว่าแบบทดสอบมีค่าความเท่ียงตรงท่ีใช้ได ้ผลการ

ตรวจสอบหาค่า IOC มีค่าความสอดกลอ้งรวม เท่ากับ 0.90 แสดงว่าเคร่ืองมือการวิจยัโดยรวมมีค่าความ

สอดคลอ้งท่ีรับได ้

5.2 การวดัค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือการวิจยั (Reliability of Research Tool) การวดัค่า

ความเช่ือมัน่ โดขนาํแบบทดสอบท่ีมีค่าความเท่ียงตรงไป ทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจริง 

ซ่ึงสามารถหาค่าความเช่ือมัน่ในลกัษณะวดัค่าคงท่ี (Stability Measurement) ดว้ยการนาํแบบทดสอบไปท

คลองใช้กบักลุ่มตวัอย่างแลว้ คาํนวณหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าดว้ยวิธีการของ Cronbach Method คือ หาค่า
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ความเช่ือมัน่จากค่าสัมประสิทธ์ิ โดยท่ีสําหรับงานวิจยัคร้ังน้ี มีค่าตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป ถือว่ามีความเช่ือถือการ

คาํนวณค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยนาํแบบสอบถามท่ีได้รับการแก้ไขจากผูเ้ช่ียวชาญ  

แลว้ไปตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจยั   หรือการทคลอง    (Try-out) กับกลุ่มตวัอย่าง ท่ีไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอย่างจริง จาํนวน 10% ไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.914 ดงันั้นค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม มีความ

เช่ือถือได ้จึงถือวา่แบบสอบถามน้ีสามารถนาํไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวิจยัคร้ังน้ี 

 6. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี  

6.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม ออนไลน์กบั

กลุ่มตวัอย่างโดยกาํหนดกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 ตวัอย่าง เม่ือเก็บครบตามจาํนวน ผูวิ้จยัทาํการตรวจสอบ

ดังขั้นตอนต่อไปน้ี ขั้นตอนท่ี 1 นําขอ้มูลท่ีเก็บจากแบบสอบ ถามเสร็จแลว้ ทาํการตรวจสอบให้มี ความ

ครบถ้วนทุกข้ออย่างสมบูรณ์ขั้นตอนท่ี 2 นําข้อมูลท่ีได้มาแปลงค่าเพื่อนําไปทดสอบด้วยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทางสถิติ เพื่อทดสอบหาค่าต่อไป 

6.2 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคนัควา้หาข้อมูล

จากเอกสารทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นขอ้มูลท่ีปรากฎในวรรณกรรมท่ีผูอ่ื้นไดศึ้กษารวบรวมไวใ้นตาํราทาง

วิชาการ วารสาร วิทยานิพนธ์ รายงานวิจยั และเวป็ไซต ์รวบรวมเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษาวิจยัต่อไป 

7. การวิเคราะห์ขอ้มูล ในการวิเคราะห์ขอ้มูล สําหรับการศึกษา เร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาไดน้าํขอ้มูล

ท่ีได้จากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 ตวัอย่าง และมาทาํการประมวลผล

ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 

1) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เพื่ออธิบายถึงคุณลกัษณะของ

ผูต้อบแบบสอบถามและขอ้มูลเชิงพรรณาตวัแปรต่างในงานวิจยัสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ความถ่ี 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

การวิเคราะห์ขอ้มูลขอ้มูลคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร, ข้อมูลการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยวิธีประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณา และนาํขอ้มูลท่ีรวบรวมไดท้าํการวิเคราะห์หาค่า

ทางสถิติ ซ่ึงประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) นาํเสนอ

ขอ้มูลในรูปแบบตาราง การบรรยายสรุปผลการศึกษา 

2) การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) สําหรับการศึกษาขอ้มูลของกลุ่ม

ตวัอยา่งและการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่    

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่ง

อาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ใชก้ารวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างตวัแปร 2 ตวั
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แปร ท่ีเป็นอิสระต่อกัน โดยตวัแปรเพศใช้การวิเคราะห์ด้วยสถิติ t-Test ส่วนตวัแปรอายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ใชส้ถิติ ANOVA (One way Analysis 

of Variance) ในกรณีเปรียบเทียบมากกว่า 2 กลุ่ม หากพบว่ามีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 จะทดสอบความแตกต่างดว้ยวิธีการของ LSD 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่

ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ใชก้ารวิเคราะห์โดยใชส้ถิติ แบบสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 

(Pearson Correlations) 

 

ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหาร

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 

 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล จาํนวน 400 ตวัอย่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 71.5 ส่วนท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 28.5 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีช่วงอายุคือ 31ปี - 36 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.0 นอกจากน้ียงัพบว่า    จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 63.8 ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 43.5 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 

30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 46.0   

 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการแอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร จากการวิจยั พบวา่ เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทกุดา้นมีค่าคะแนนเฉล่ียในระดบัความ

คิดเห็น คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านจากค่าเฉล่ียมากไป                 

หาน้อย พบว่า อนัดบัหน่ึง คือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ รองลงมา คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 

ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

ตามลาํดบั 

 ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด อนัดบัหน่ึง คือ แอปพลิเคชัน่

สามารถตอบสนองการให้บริการได้ตลอดเวลา รองลงมา คือ หน้าแอปพลิเคชั่นสามารถใช้งานได้ง่าย 

แอปพลิเคชัน่มีการบริการส่งอาหารไดทุ้กพื้นท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร และไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วเม่ือ

สั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชัน่ ตามลาํดบั 

 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ไดรั้บรายการอาหารตรงตามท่ีสั่งซ้ือ

และไดรั้บอาหารท่ีมีคุณภาพจากการสั่งผ่านแอปพลิเคชัน่ มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั
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มาก คือ ไดรั้บอาหารตรงเวลาตามท่ีแอปพลิเคชัน่ระบุไวแ้ละไดรั้บการยนืยนัสั่งซ้ืออาหารผา่นการตอบกลบั

ทางโทรศพัทมื์อถือดว้ยขอ้ความสั้น (SMS)   

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ พบว่า มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ แอปพลิเคชัน่มีการแสดงราคา

อาหาร ค่าจดัส่ง ระยะทางและเวลาในการจดัส่งก่อนท่ีจะทาํการสั่งซ้ือและแอปพลิเคชัน่มีการจดัหมวดหมู่

ของรายการอาหารทาํใหไ้ดรั้บความสะดวกในการเลือกใชบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก คือ รายการอาหารในแอปพลิเคชัน่มีความหลากหลาย เพียงพอต่อความตอ้งการ และการออกแบบ

หนา้แอปพลิเคชัน่น่าสนใจ  

 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัหน่ึง คือ สามารถตรวจสอบ

สถานะและติดตามบริการการส่งอาหารผ่านทางแอปพลิเคชัน่ได ้รองลงมาคือ รู้สึกมัน่ใจในการสั่งอาหาร

ผา่นแอปพลิเคชัน่ ตามลาํดบั 

 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด อนัดบัหน่ึง คือ ไดแ้ก่ สามารถ

ตรวจสอบสถานะและติดตามบริการการส่งอาหารผ่านทางแอปพลิเคชัน่ได ้รองลงมาคือ รู้สึกมัน่ใจในการ

สั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชัน่ ตามลาํดบั 

 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ สามารถใช้บริการแอปพลิเคชัน่ไดง้่ายและ

สะดวกสบาย และมีค่าคะแนนเฉล่ียระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คือ สามารถเขา้ถึงข่าวสารท่ีเป็น

ประโยชน์เก่ียวกบัสิทธิพิเศษและโปรโมชัน่ต่าง ๆ จากทางแอปพลิเคชัน่อยูเ่สมอ  

3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการตดัสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ส่วนใหญ่มีค่าคะแนนเฉล่ียในระดบัความคิดเห็นการตดัสินใจอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย พบว่า อนัดับหน่ึง คือ ด้านการ

ตระหนกัถึงปัญหา รองลงมา คือ ดา้นการตดัสินใจเลือก ดา้นการประเมินทางเลือก และดา้นพฤติกรรมหลงั

การตดัสินใจ ตามลาํดบั และมีค่าคะแนนเฉล่ียในระดบัความคิดเห็นการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้น

การคน้หาขอ้มูล 

 ด้านการตระหนักถึงปัญหา โดยภาพรวมมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า ทุกขอ้มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด อนัดบัหน่ึง คือ การสั่งอาหารผ่าน

แอปพลิเคชัน่ เพราะไมอ่ยากเผชิญปัญหาการจราจร หรือไม่อยากทาํอาหารรับประทานเอง รองลงมา คือ การ

เลือกใช้แอปพลิเคชั่นจะทาํให้ท่านมีเวลาทาํอย่างอ่ืนมากขึ้น การเลือกใช้แอปพลิเคชั่นจะทาํให้เลือกซ้ือ



วารสารโครงการทวิปริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 12 
 

อาหารท่ีมีความหลากหลายได้ และการประชาสัมพันธ์ การโฆษณาส่งผลให้ท่านอยากใช้บริการ

แอปพลิเคชัน่ ตามลาํดบั 

 ดา้นการคน้หาขอ้มูล โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มี

ค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหน่ึง คือ การสอบถามขอ้มูลจากผูท่ี้เคยใชก่้อนการ

ตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่น รองลงมา คือ การหาข้อมูลประสบการณ์การใช้แอปพลิเคชั่นผ่านทาง

เครือข่ายสังคมออนไลน์ และการหาขอ้มูลแอปพลิเคชัน่จากเสิร์ชเอนจ้ิน เวบ็ไซต ์และบล็อกต่าง ๆ ก่อนใช้

บริการ  ตามลาํดบั 

 ดา้นการประเมินทางเลือก โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 

ส่วนใหญ่มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การประเมินทางเลือกในการเลือกใช้

แอปพลิเคชัน่ จากราคา ประเภทอาหาร ค่าจดัส่ง โปรโมชัน่ ก่อนทาํการใชบ้ริการเสมอ และขอ้มูลสนบัสนุน

เก่ียวกบัแอปพลิเคชัน่ ท่ีมีจากการคน้หา ตามแหล่งต่าง ๆ ช่วยให้ประเมินการเลือกแอปพลิเคชัน่ไดร้วดเร็ว

ขึ้น มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ การเปรียบเทียบสิทธิประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจาก

แอปพลิเคชัน่เสมอ  

 ดา้นการตดัสินใจเลือกโดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 

ส่วนใหญ่มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ การให้รหัสส่วนลดและโปรโมชัน่

ต่าง ๆ ในแอปพลิเคชั่นมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ การตดัสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นเพราะมี

กิจกรรมส่งเสริมการตลาดท่ีน่าสนใจ เช่น การลดราคาอาหาร ลดราคาค่าจดัส่ง เป็นตน้ และมีรายการอาหาร 

หรือร้านอาหารท่ีตอ้งการในใจก่อนทาํการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่เสมอ มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็น

อยูใ่นระดบัมาก คือ ไดรั้บคาํแนะนาํจากครอบครัว เพื่อน และคนรู้จกั จึงทาํใหท้่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  

 ดา้นพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ โดยภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ส่วนใหญ่มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ นาํประสบการณ์ท่ีไดจ้ากการใช้

บริการแอปพลิเคชัน่ไปบอกต่อผูอ่ื้น และใชแ้อปพลิเคชัน่เดิมในทุก ๆ คร้ังท่ีตอ้งการสั่งอาหาร มีค่าคะแนน

เฉล่ียระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ใช้บริการซํ้ าเม่ือได้รับความพึงพอใจในการใช้บริการ

แอปพลิเคชัน่ 

 4. ผลทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ใน

การสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

เพศ ท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

 อายุ ท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  
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          ระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

           อาชีพ ท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

           รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

5. ผลทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ กบั การตดัสินใจเลือกใช้

แอปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวม พบวา่มีความสัมพนัธ์อย่าง

มีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ในทิศทางเดียวกนั ร้อยละ 68.20  เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์เป็นรายดา้น สามารถ

อธิบายได ้ดงัน้ี 

1) ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการในแต่ละดา้น กบั การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการ

สั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ดา้น ใหผ้ลดงัน้ี 

 (1) คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองในการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับการ

ตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั คิด

เป็นร้อยละ 52.20 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตระหนกัถึงปัญหา คิดเป็นร้อยละ 50.70 ดา้นการ

คน้หาขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 33.70 ดา้นการประเมินทางเลือก คิดเป็นร้อยละ 38.90 ดา้นการตดัสินใจเลือก คิด

เป็นร้อยละ 41.80 และดา้นพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ คิดเป็นร้อยละ 42.7 

 (2) คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจ

เลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั คิดเป็นร้อย

ละ 47.80 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตระหนักถึงปัญหา คิดเป็นร้อยละ 47.80 ดา้นการคน้หา

ขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 30.20 ดา้นการประเมินทางเลือก คิดเป็นร้อยละ 34.80 ดา้นการตดัสินใจเลือก คิดเป็น

ร้อยละ 37.20 และดา้นพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ คิดเป็นร้อยละ 40.70 

  (3) คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพนัธ์กับการ

ตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั คิด

เป็นร้อยละ 59.30 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตระหนกัถึงปัญหา คิดเป็นร้อยละ 61.40 ดา้นการ

คน้หาขอ้มูล คดิเป็นร้อยละ 36.60 ดา้นการประเมินทางเลือก คิดเป็นร้อยละ 46.10 ดา้นการตดัสินใจเลือก คิด

เป็นร้อยละ 44.00 และดา้นพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ คิดเป็นร้อยละ48.50 

(4) คุณภาพการบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ

เลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั คิดเป็นร้อย

ละ 51.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตระหนักถึงปัญหา คิดเป็นร้อยละ 52.50 ดา้นการคน้หา
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ขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 23.80 ดา้นการประเมินทางเลือก คิดเป็นร้อยละ 44.60 ดา้นการตดัสินใจเลือก คิดเป็น

ร้อยละ 39.30 และดา้นพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ คิดเป็นร้อยละ 46.30 

  (5) คุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้

แอปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครในทิศทางเดียวกนั คิดเป็นร้อยละ 61.30 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตระหนักถึงปัญหา คิดเป็นร้อยละ 63.90 ดา้นการคน้หาขอ้มูล คิด

เป็นร้อยละ 40.70 ดา้นการประเมินทางเลือก คิดเป็นร้อยละ 46.10 ดา้นการตดัสินใจเลือก คิดเป็นร้อยละ 

48.50 และดา้นพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ คิดเป็นร้อยละ 44.70 

2) ความสัมพนัธ์ของการตัดสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชั่นในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครในแต่ละดา้น กบั คุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น ใหผ้ลดงัน้ี 

 (1) การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

การตระหนกัถึงปัญหา มีความสัมพนัธ์กบั คุณภาพการบริการในทิศทางเดียวกนั ร้อยละ 69.40 เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 50.70 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

คิดเป็นร้อยละ 47.80 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 61.40 ดา้นการสร้างความมัน่ใจ

ในบริการ คิดเป็นร้อยละ 52.50 และดา้นความเห็นอกเห็นใจ คิดเป็นร้อยละ 63.90 

 (2) การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

การคน้หาขอ้มูล มีความสัมพนัธ์กบั คุณภาพการบริการในทิศทางเดียวกนั ร้อยละ 41.40 เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 33.70 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ คิด

เป็นร้อยละ 30.20  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 36.60 ดา้นการสร้างความมัน่ใจใน

บริการ คิดเป็นร้อยละ 23.80  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ คิดเป็นร้อยละ 40.70 

 (3) การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

การประเมินทางเลือก มีความสัมพนัธ์กบั คุณภาพการบริการในทิศทางเดียวกนั ร้อยละ 52.80 เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 38.90 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

คิดเป็นร้อยละ 34.80  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 46.10 ดา้นการสร้างความมัน่ใจ

ในบริการ คิดเป็นร้อยละ 44.60 และดา้นความเห็นอกเห็นใจ คิดเป็นร้อยละ 46.10 

 (4) การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

การตดัสินใจเลือก มีความสัมพนัธ์กบั คุณภาพการบริการในทิศทางเดียวกนั        ร้อยละ 52.90 เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองในการใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 41.80     ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

คิดเป็นร้อยละ 37.20  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 44.00 ดา้นการสร้างความมัน่ใจ

ในบริการ คิดเป็นร้อยละ 39.30  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ คิดเป็นร้อยละ 48.50 

(5) การตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น

พฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ มีความสัมพนัธ์กบั คุณภาพการบริการในทิศทางเดียวกนั ร้อยละ 55.90 เม่ือ
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พิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 42.70 ดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ คิดเป็นร้อยละ 40.70  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 48.50 ดา้นการสร้าง

ความมัน่ใจในบริการ คิดเป็นร้อยละ 46.30  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ คิดเป็นร้อยละ 44.70 

  

ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังนี ้

จากการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

 1. ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ ในขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วเม่ือ

สั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชัน่ ในบางคร้ังการบริการล่าชา้อาจเกิดจากสาเหตุท่ีพนกังานขนส่งไม่ทราบเส้นทาง

ท่ีจะตอ้งไปส่งสินคา้ทาํให้ใชเ้วลามาก ดงันั้นควรฝึกอบรมพนกังานขนส่งให้มีความชาํนาญในเส้นทางหรือ

แจง้ใหพ้นกังานขนส่งท่ีอยูใ่กลเ้คียงกบัแหล่งผลิตภณัฑเ์ป็นผูน้าํส่งแทน 

 2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ในขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ไดรั้บการยืนยนัสั่งซ้ืออาหารผ่านการ

ตอบกลับทางโทรศัพท์มือถือด้วยข้อความสั้ น (SMS) ดังนั้นแอปพลิเคชั่นควรมีการยืนยนัคาํสั่งซ้ือใน

รูปแบบอ่ืน ๆ นอกจากทางขอ้ความสั้ น (SMS) เช่น ตอบกลบัการยืนยนัสั่งซ้ือผ่านทางไลน์ ทางจดหมาย

อิเลก็ทรอนิกส์ ทางการติดต่อกลบัทางโทรศพัทมื์อถือ เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการใชบ้ริการ 

 3. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่ าท่ีสุด คือ การออกแบบหน้า     

แอปพลิเคชั่นน่าสนใจ เน่ืองจากภาพลกัษณ์แรกของการตดัสินใจใช้บริการคือหน้าตาของแอปพลิเคชัน่ 

ดงันั้นควรจะออกแบบหนา้แอปพลิเคชัน่ใหมี้ความน่าสนใจ ใชง้านง่ายและสะดวก เพื่อดึงดูดใจให้ผูบ้ริโภค

มาใชบ้ริการ 

4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ ในขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ รู้สึกมัน่ใจในการสั่งอาหารผา่น

แอปพลิเคชั่น ดังนั้นควรจะสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในการให้บริการโดยให้บริการสินคา้ท่ีมีบรรจุภณัฑ์และ

ผลิตภณัฑ์อยู่คุณภาพท่ีดีกบัผูบ้ริโภคและการส่งเสริมทางการตลาด เช่น การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ สร้าง

ความเช่ือมัน่ในการบริการใหเ้พิ่มมากขึ้นได ้

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ ในขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ สามารถเขา้ถึงข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์

เก่ียวกบัสิทธิพิเศษและโปรโมชั่นต่าง ๆ จากทางแอปพลิเคชั่นอยู่เสมอ เน่ืองจากการให้ข่าวสารผ่านทาง

แอปพลิเคชัน่ในบางคร้ังท่ีผูบ้ริโภคไม่เขา้ไปใชแ้อปพลิเคชัน่จะไม่ทราบถึงข่าวสารนั้น ๆ ดงันั้นควรมีการ

เผยแพร่ผา่นทางการส่งเสริมการตลาด การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ดว้ย 

 

ข้อเสนอแนะการศึกษาคร้ังต่อไป 

 1. การศึกษาคร้ังน้ีใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณซ่ึงเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้

แบบสอบถาม ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาเพิ่มเติมโดยใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพโดยอาจใช้การ
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สัมภาษณ์ การสังเกต หรือการสนทนากลุ่ม ขอ้มูลท่ีได้จะเป็นข้อมูลเชิงลึก จะทาํให้ได้ข้อมูลท่ีมีความ

สมบูรณ์ยิง่ขึ้น 

 2. การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้แอปพลิเคชัน่ในการสั่งอาหารของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถนาํไปเป็นแนวทางในการต่อยอด ในการวิจยั แอปพลิเคชัน่อ่ืน ๆ 

ท่ีตอ้งการใหมี้ประสิทธิภาพในการบริการมากขึ้น  
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