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 อาหารผานผูใหบริการ Grab Food ในเขตจังหวัดปทุมธานี 
ช่ือ – นามสกุล นายวิภาสพล ธัมมารักขิตานนท 
วิชาเอก การตลาด 
อาจารยท่ีปรึกษา รองศาสตราจารยสุรีรัตน  อินทรหมอ, D.Tech.Sc. 
ปการศึกษา 2563 
 

บทคัดยอ 
 

การคนควาอิสระนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลและคุณภาพการใหบริการท่ีมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ Grab Food ในเขตจังหวัดปทุมธานี  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคคลท่ัวไปท่ีมีอายุระหวาง 18 - 21 ป และเคยใช
บริการสั่งผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ Grab Food ในเขตจังหวัดปทุมธานี จํานวน 385 คน โดยใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวกและใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการ
วิเคราะหขอมูลประกอบดวยสถิติพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติอนุมาน ไดแก การวิเคราะหคาทีแบบ Independent การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และ
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน  

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได มีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือซํ้า คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธทางบวกกับการตัดสินใจซ้ือซํ้า คุณภาพการใหบริการ
ดานความเชื่อถือไดและความเอาใจใสมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าในระดับสูง คุณภาพการใหบริการ
ดานความเชื่อม่ันและดานการตอบสนองมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าในระดับปานกลาง และ
คุณภาพการใหบริการดานสิ่งท่ีสามารถจับตองไดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าในระดับต่ํา 

 
คําสําคัญ : คุณภาพการใหบริการ การตัดสินใจซ้ือซํ้า การสั่งอาหารออนไลน  
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Major Subject Marketing 
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ABSTRACT 
 

 The objective of this study was to identify personal and service quality factors that 
affect repurchase decision in food delivery service provided by “Grab Food” in Pathum 
Thani Province.  
 The sample group used in this study comprised 385 consumers, aged 18 -  21 
years old, who had ordered food through this delivery service. They were selected by using 
convenience sampling method. The instrument used to collect data was a questionnaire. 
The statistical methods used to analyze the data were descriptive statistics:  frequency, 
percentage, mean, standard deviation, and inferential statistics:  independent samples  
t-test, one-way ANOVA, and Pearson correlation coefficient. 
 The study result was found that the personal factors of age, education, occupation, 
and income significantly affected the consumers repurchase decision. Service quality was 
found to be correlated with repurchase decision:  the dimensions of reliability and 
empathy were highly correlated with repurchase decision whereas assurance, and 
responsiveness were moderately correlated leaving tangibility as only dimension that 
had a low level of correlation. 
 
Keywords: service quality, repurchase decision, online food ordering 
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ของ รองศาสตราจารย ดร.สุรีรัตน อินทรหมอ อาจารยท่ีปรึกษา ท่ีไดกรุณาเสียสละเวลาใหคําปรึกษา 
คําแนะนํา และใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองตาง ๆ จนสําเร็จลุลวงไปดวยดี ขอกราบ
ขอบพระคุณอยางสูงมา ณ ท่ีนี้ 
 ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ดร.วีระ บุญจริง ประธานกรรมการสอบ และกรรมการสอบ 
ดร.อุมาวสี ศรีบุญลือ ท่ีไดใหความกรุณาแกไขขอบกพรองตาง ๆ ในการศึกษาครั้งนี้ รวมท้ังเสียสละเวลา
ในการเปนกรรมการสอบครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณ และมอบความดีท้ังหมดนี้ใหแก บิดา มารดา รวมถึงครอบครัวทุกคนท่ีให
คําแนะนํา กําลังใจ และใหการสนับสนุนในการศึกษาตลอดมา 
 ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ดร.สังวรณ งัดกระโทก เพ่ือน ๆ รุน 62 ท่ีคอยใหความ
ชวยเหลือ ใหคําปรึกษาคอยตอบปญหาในขอของใจตาง ๆ และใหคําแนะนําเก่ียวกับกับการศึกษาในครั้งนี้ 
 สุดทายนี้หวังเปนอยางยิ่งวางานคนควาฉบับนี้จะเปนประโยชนสําหรับผูที่สนใจ หากการ
คนควาอิสระในครั้งนี้ขาดตกบกพรอง หรือไมสมบูรณประการใด ขอกราบอภัยมา ณ โอกาสนี้ดวย 
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  ผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 50 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 

หนา 
ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานรายไดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
  ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธาน ี 51 
ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบรายคูระหวางรายไดกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร 
  ผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 51 
ตารางท่ี 4.20 การทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
  ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธาน ี 52 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



(10) 

สารบัญภาพ 
 

หนา 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 15 
ภาพท่ี 2.1 รูปภาพแอปพลิเคชัน Grab Food 29 
 



 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในสภาวะปจจุบันท่ีการแขงขันทางธุรกิจนั้นมีเพ่ิมมากข้ึน ผูประกอบการธุรกิจตาง ๆ ไมวาจะ
เปนธุรกิจขนาดใหญ หรือธุรกิจขนาดยอม เริ่มมีการสรางแนวคิด กลยุทธ หรือวิธีการท่ีจะอยูรอดในการ
ทําธุรกิจนั้น ๆ ไมวาจะเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน หรือการพัฒนาอยางตอเนื่องเพ่ือให
ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค รวมไปถึงชองทางของผูบริโภคในการเขาถึงบริการผานทาง
ชองทางนี้เพ่ิมมากข้ึน เพราะสามารถเขาถึงไดงาย และเขาถึงไดทุกท่ี ทุกเวลา รวมไปถึงธุรกิจแบบบริการ
สงถึงบาน (Delivery) ท่ีมีการเชื่อมโยงกับสื่อสังคมออนไลนมากยิ่งข้ึน เพ่ือตองการตอบสนองความ
ตองการของผูบริ โภค เนื่องจากกลุมธุรกิจหลายประเภทตางเริ่มท่ี จะปรับตัวใหสอดรับกับพฤติกรรม
ผูบริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมท่ีนิยมการเดินทางไปจับจายใชสอย หรือรับประทานอาหารนอกบาน 
ก็เริ่มหันมาใชบริการ Delivery กันมากข้ึน เพราะขอจํากัดเรื่องของเวลา ความสะดวก รวดเร็ว และ
ปญหาการจราจรติดขัด ทําใหการแขงขันในธุรกิจประเภทเดลิเวอรี่นี้สูงข้ึน โดยเฉพาะธุรกิจฟูด เดลิเวอรี่ 
(Food Delivery) ท่ีในรอบ 5 ปท่ีผานมามีการแขงขันท่ีสูงมาก ไมวาจะบริการเดลิเวอรี่ของสด ฟาสตฟูด 
อาหารสําเร็จรูป อาหารทะเล อาหารพ้ืนเมืองชื่อดัง อาหารปนโต แมแตบริการรับสั่งเมนู โปรดจากราน
ท่ีลูกคาเลือกเอง ผานโทรศัพทมือถือ และแอพพลิเคชั่น จึงทําใหธุรกิจบริการสงถึงบานอยาง Grab 
Food กลายเปนอีกหนึ่งทางเลือกอันดับตน ๆ ของผูบริโภคท่ีใชเปนชองทางในการเขาถึงสินคา จึงเปน
สาเหตุใหผูประกอบการเก่ียวกับธุรกิจบริการสงอาหารถึงบานตองคํานึงถึงคุณภาพการบริการเปนหลัก 
เพ่ือสรางความเชื่อม่ัน และดึงดูดลูกคาให เลือกใชบริการผานชองทางของตนเองอยางสมํ่าเสมอ 
 ในชวงวิกฤตโควิด-19 ตั้งแตตนปท่ีผานมา ทําใหผูคนตองกักตัวอยูบานเพ่ือหลีกเลี่ยงการติดเชื้อ 
และแนนอนวาเกิดการใชสิ่งอํานวยความสะดวกอยาง ชองทางออนไลน (ในชวงวิกฤตนี้มีเวลายาวนาน
กวาปกติ ทําใหเกิดพฤติกรรมท่ีเปลี่ยนมาใชออนไลนเปนหลัก เชน Food Delivery, Groceries Delivery 
เปนตน แทนการออกไปซ้ือของเองนอกบาน พฤติกรรมท่ีเปลี่ยนไปในชวงนี้ อาจสงผลตอสถานการณ
หลังการระบาดของโควิด-19 จบลง เพราะการเปลี่ยนแปลงนี้นํามาสูการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการ 
ใชจายในออฟไลนเปลี่ยนมาเปนออนไลนแบบเต็มตัว แทบจะเรียกไดวาธุรกิจออนไลนเปนสวนหนึ่งของ
การดํารงชีวิตของคนเลยทีเดียว วันนี้เราจึงมาสรุปสาระสําคัญจากการวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชงาน
บนออนไลนในชวงโควิดนี้วาพฤติกรรมสงผลตออนาคตท่ีใกลจะมาถึงนี้บางใหไดอานกันท่ีคาดวาจะ
เกิดข้ึนหลังชวง COVID-19 แบบใด เพ่ือท่ีจะเปนโอกาสในการนําขอมูลไปปรับใชกับธุรกิจไดไมมากก็นอย 
ผูบริโภคจะเนนธุรกิจท่ีใหความสะดวกสบายและรวดเร็ว จนกลายเปนสวนหนึ่งของการดํารงชีวิต อยาง
ท่ีหลายคนทราบกัน เม่ือหางรานตาง ๆ ตองปดตัว และคนสามารถซ้ือบนออนไลนได ทําใหรานคาปลีก
หลาย ๆ เจา ตองมีการปรับตัวมาอยูบนออนไลน ตัวอยางเชน การสั่งอาหารผานแอพพลิเคชันออนไลน 
(Food Delivery) รวมถึงการสั่งวัตถุดิบท่ีใชในการประกอบอาหาร เครื่องมือเครื่องใชและอุปกรณ 
สามารถสั่งผานออนไลนไดเชนกัน เรียกไดวาธุรกิจ E-Commerce จะเปนอีกหนึ่งปจจัยของคนในยุคนี้ 
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 ในปจจุบันภาคเอกชนท่ีดําเนินกิจการรานอาหารและการใหบริการ มีการปรับตัวเพ่ือแกปญหา
และเพ่ิมบทบาทของตนเองมากข้ึน และมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธเพ่ือตอบโจทยลูกคากลุมดังกลาว และ
พยายามสรางฐานลูกคาใหมดวยการยื่นขอเสนอพิเศษตาง ๆ มากมาย โดยเฉพาะอยางยิ่งการพัฒนาเพ่ิม
ชองทางใหผูบริโภคสามารถเขาถึงความสะดวกในการสั่งอาหารผานชองทางออนไลน ซ่ึงจะชวยหนุนให
ธุรกิจรานอาหารมีรายไดจากบริการ Delivery ท่ีเพ่ิมสูงข้ึน ในขณะเดียวกัน รานอาหารท่ัวไปท่ีไมมีชองทาง
การสั่งอาหารทางออนไลนเปนของตนเอง ก็จะพัฒนาโดยการรวมมือกับผูประกอบการท่ีเปนตัวกลาง
ใหบริการสั่งอาหารออนไลน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือขยายฐานลูกคาและเพ่ิมรายไดใหสูงข้ึนจากการ 
Delivery โดยเฉพาะอยางยิ่ง รานอาหารในกรุงเทพฯ และปริมณฑล และมีการคาดการณทางเศรษฐกิจวา 
ตลาดบริการจัดสงอาหาร โดยผูประกอบการรานอาหารในป 2560 นาจะมีมูลคา 26,000 - 27,000 ลานบาท 
เติบโตรอยละ 11 - 15 จากในป 2559 สวนทางกับภาพรวมตลาดธุรกิจรานอาหารในป 2560 ท่ีคาดวา 
นาจะเติบโตเพียงรอยละ 2 - 4 จากใน ป 2559 (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2559) ธุรกิจการจัดสงอาหารหรือ 
food delivery เติบโตอยางมากตลอดป พ.ศ.2562 ท่ีผานมาตอเนื่องถึงตนป พ.ศ.2563 ในฐานะบริการ
ท่ีสรางความสะดวกใหกับผูบริโภค เกิดการแขงขันอยางเขมขน แตละแบรนดใชกลยุทธดานราคา (pricing 
strategy) เพ่ือจูงใจใหคนหันมาลองใชและเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม จนคุนชินกับการใชงาน 
 บรรดาตลาดนี้มีผูเลนรายสําคัญคือ Grab Food, Get Food, Line Man รวมท้ัง Food Panda 
สํานักเศรษฐกิจตาง ๆ ประเมินวาตลาดธุรกิจจัดสงอาหารนี้มีมูลคามากกวา 3.5 หม่ืนลานบาทตอป และ
มีแนวโนมจะเติบโตมากข้ึนเรื่อย ๆ (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2559) บริษัทแกร็บ (Grab) ประเทศไทยซ่ึงมี
บริการในหลาย ๆ ดานท้ังการบริการเรียกรถ Taxi บริการรับสงอาหารแบบ Delivery และสิ่งของผาน
แอพพลิเคชัน โดยท้ังหมดเปนนวัตกรรมท่ีตอบสนองตอความตองการและเพ่ิมทางเลือกใหแกผูบริโภค
ท่ัวไป โดยเฉพาะบริการรับสงอาหารเดลิเวอรี่ (Grab Food) ซ่ึงเปนรูปแบบท่ีรวมรานอาหารยอดนิยม
ตามท่ีตาง ๆ รวมไปถึงรานในหางสรรพสินคาท่ัวกรุงเทพมหานคร ท่ีสามารถกดสั่งผานแอพ Grab และ
จะมีบริการรับและสงอาหารใหถึงจุดหมาย (Grab Food, 2016) มีการชําระราคาสินคาดวยเงินสดและ
บัตรเครดิต ซ่ึงเปนการสงเสริมผลักดันใหเกิดเปนสังคมไรเงินสด (Cashless Society) เพ่ิมมากข้ึน 
 ซ่ึงการบริการขางตนเปนการนําเทคโนโลยีมาใชอยางเกิดประสิทธิภาพและมีการคาดการณ
ถึงพฤติกรรมของ ลูกคาท่ีเปลี่ยนแปลงไปไดอยางสมเหตุสมผล แมจะเพ่ิงเปดบริการ Food Delivery ได
เพียง 1 ปกวา ๆ แต Grab Food ไดระบุวา ตัวเองถือเปนผูนําในตลาดนี้ไปเรียบรอยแลว ดวยสวนแบง
มากกวา 50% โดยยกตัวอยางเทียบกับ Food panda ท่ีมียอดสั่ง 1 ลานออเดอรภายใน 3 เดือน แต
ชวง 4 เดือนแรกของป 2562 Grab Food มียอดสั่งกวา 4 ลานออเดอร แซงยอดป 2561 ท้ังปท่ีทําได
ราว 3 ลานออเดอรเรียบรอย ซ่ึง Grab Food ก็ถือเปนอีกหนึ่งทางเลือกท่ีสรางความสะดวกสบายใหกับ 
ผูบริโภค นอกเหนือจากความสะดวกตาง ๆ ท่ีผูบริโภคไดรับแลวนั้น ในเรื่องคุณภาพของการบริการก็ยัง
ถือเปนสวนสําคัญอีกเรื่องหนึ่งท่ีจะทําใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการของ Grab Food ในครั้งตอ ๆ ไป 
ไมวาจะเปนในเรื่องของความรวดเร็วหรือระยะเวลาในการจัดสงถึงบานของผูบริโภคในแตละครั้ง รวมถึง
ปจจัยอีกหลาย ๆ ดานของคุณภาพการบริการท่ีจะสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าของผูบริโภค 
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 ดังนั้นผูศึกษาจึงใหความสนใจท่ีจะศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี เพ่ือเปนแนวทางในการ
สรางกลยุทธทางการตลาด ใหกับผูประกอบการธุรกิจสงอาหารไดใชเปนขอมูลในการสรางการแขงขัน
และความยั่งยืนทางธุรกิจ รวมท้ังการพัฒนาประสิทธิภาพการบริการเพ่ือตอบสนองตอเปาหมายท่ีตองการ
มากข้ึน 
 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผู
ใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพและบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
 

1.3 สมมตฐิานการวิจัย 
 1.3.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ีแตกตางกันมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานีท่ีแตกตางกัน 
 1.3.2 ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ไดแก ความเชื่อม่ัน (Assurance) ความเอาใจใส (Empathy) 
ความเชื่อถือได (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) และสิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี โดยมีขอบเขตการวิจัยดังนี้ 
 1.4.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
  1.4.1.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
  1.4.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี โดย
ใชสูตรการคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากรของ (W.G.Cochran, 1963) 
จํานวน 385 ตัวอยาง 
 1.4.2 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 ขอบเขตดานเนื้อหาการศึกษาครั้งนี้ มุงศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ประกอบดวย 
  1.4.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent variable) ไดแก 
   1.4.2.1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 
   1.4.2.2 ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ตามแนวคิดและทฤษฎีปจจัยดานคุณภาพการ
บริการ (Parasuraman และคณะ, 1988) ไดแก ความเชื่อม่ัน (Assurance) ความเอาใจใส (Empathy) 
และความเชื่อถือได (Reliability)/การตอบสนอง (Responsiveness)/สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) 
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  1.4.2.3 ตัวแปรตาม (Dependent variable) ไดแก การตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ “Grab Food” ตามแนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจซ้ือซํ้า Patterson, P. G., & Spreng, R. A. 
(1997) 
 1.4.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 
 ตั้งแตเดือน ตุลาคม 2563 ถึงเดือน มกราคม 2564 รวมเปนระยะเวลา 4 เดือน 
 

1.5 คําจํากัดความในการวิจัย 
 เพ่ือใหเกิดความเขาใจนิยามความหมายของคําเฉพาะท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาจึงได
กําหนดคํานิยามศัพทตาง ๆ ไว ดังนี้ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ 
คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอ
คุณภาพการบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งท่ีตองกระทําผูรับบริการจะพอใจถา
ไดรับสิ่งท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ี
ตองการ ไดแก ความเชื่อม่ัน (Assurance) ความเอาใจใส (Empathy) และ ความเชื่อถือได (Reliability) / 
การตอบสนอง (Responsiveness) / สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible)  
 การตัดสินใจซ้ือซํ้า หมายถึง ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจตอสินคาจะมีผลตอพฤติกรรม 
ท่ีตามมา ถาลูกคาเกิดความพึงพอใจจะมีโอกาสอยางมากท่ีจะตัดสินใจซ้ือ Z ซํ้าผลิตภัณฑอาหารผาน
ผูใหบริการ “Grab Food” อีก 
 ผูใหบริการ หมายถึง ผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
 Grab Food หมายถึง แพลตฟอรมท่ีรวมรานอาหารท้ังรานอาหารท่ีอยูใกลกับผูบริโภคและ
รานอาหารยอดนิยมตามตรอกซอยรวมไปถึงรานในหางสรรพสินคาในเขตปทุมธานีท่ีสามารถกดสั่งผาน
แอพ Grab และจะมีบริการไปรับและสงอาหารใหผูท่ีใชบริการถึงจุดหมายนั้น ๆ   
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1.6 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 
 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ    
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได 
 
 
    

  
  

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 
1. ความเชื่อม่ัน (Assurance) 
2. ความเอาใจใส (Empathy) 
3. ความเชื่อถือได (Reliability) 
4. การตอบสนอง (Responsiveness) 
5. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) 
(Parasuraman และคณะ, 1988) 

 

 
 

การตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ “Grab Food” 
 (Patterson & Spreng (1997) 
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1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1.7.1 ผูประกอบการธุรกิจสงอาหารไดใชขอมูลเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการเพ่ือใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายในการดําเนินธุรกิจอยางเหมาะสม 
 1.7.2 เผยแพรองคความรูอันเปนประโยชนแกธุรกิจการสงอาหารในประเทศไทย 



 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื ่อง ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อซํ้า
ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี โดยมีขอบเขตของการศึกษา ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีการซ้ือซํ้า 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีการบอกตอ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความไวเนื้อเชื่อใจ  
 2.6 แนวคิดเก่ียวกับโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 
 2.7 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจสงอาหาร Grab Food 
 2.8 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ 
 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ Parasuraman (ธีรกิตินวรัตน ณ อยุธยา, 2552) กลาววา
ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบ
บริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) กับบริการท่ีรับรู(Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณท่ี
เกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับบริการแลวนั่นเอง โดยเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการใหเลือก
เกณฑอยางกวางท้ังหมดรวม 5 เกณฑ ดังตอไปนี้ 
  1. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งท่ี
ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจ (Assurance) ซ่ึงไดแกความสามารถของ
พนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไวการเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนําขอมูลมาใชในการ
ใหบริการแกลูกคา การทํางานไมผิดพลาด การบํารุงรักษา อุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ และการ
มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ ตัวอยางคําถามจากหนังสือ Handbook of Marketing Scales 
(William O. Bearden and Richard G. Netemeyer, 1999) ไดแก 
   1) บริษัทไดทําตามท่ีสัญญาไวภายในเวลาท่ีกําหนด 
   2) เม่ือเกิดปญหาบริษัทใหการคําแนะนําและแกไขดวยดี  
   3) บริษัทเปนท่ีพ่ึงพาเม่ือลูกคามีปญหาได 
   4) บริษัทใหบริการตามเวลาท่ีไดแจงไว 
  5) บริษัทเก็บขอมูลการขายอยางถูกตอง 
  2. ความเชื่อม่ัน (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตย และสามารถสราง
ความม่ันใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) ซ่ึงไดแก ความรูความสามารถ
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ของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ 
ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการ ตัวอยางคําถามจากหนังสือ Handbook of Marketing Scales (William O. Bearden and 
Richard G. Netemeyer, 1999) ไดแก 
   1) ลูกคาเชื่อถือการทํางานของพนักงานบริษัทได 
   2) ลูกคารูสึกวาขอมูลการติดตอกับพนักงานมีความปลอดภัย 
   3) พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 
   4) พนักงานไดรับการสนับสนุนดานการดําเนินงานจากบริษัทดวยดี 
  3. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม 
เครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ ซ่ึงไดแก ความทันสมัยของอุปกรณสภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
การแตงกายของพนักงาน เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับบริการ เปนตน ตัวอยางคําถามจากหนังสือ 
Handbook of Marketing Scales (William O. Bearden and Richard G. Netemeyer, 1999) ไดแก 
   1) บริษัทมีเครื่องมือในการทํางานท่ีทันสมัย 
   2) บริษัทมีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีสามารถรับรูไดอยางชัดเจน 
   3) พนักงานแตงกายเรียบรอยและเหมาะสม 
  4) บริษัทมีเครื่องมือในการใหบริการท่ีเหมาะสมและทันสมัย 
  4. ความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอ 
ไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา 
(Customer Understanding) ซ่ึงไดแก การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงาน
บริการ เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา โอกาสในการรับทราบขาวสาร ขอมูลตาง ๆ 
ของกิจการผูรับบริการ ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน ความสามารถในการเขาใจความ
ตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน เปนตน ตัวอยางคําถามจากหนังสือ Handbook of Marketing 
Scales (William O. Bearden and Richard G. Netemeyer, 1999) ไดแก 

1) บริษัทใหความสนใจลูกคาเฉพาะรายดวยดี 
2) พนักงานผูใหบริการใหความสนใจลูกคาเฉพาะรายดวยดี 
3) พนักงานใหความสนใจกับความตองการของลูกคา 
4) พนักงานใสใจความตองการของลูกคาอยางแทจริง 
5) พนักงานมีเวลาใหบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคาทุกคน 

  5. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) ไดแก ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
ความพรอมท่ีจะใหบริการ การติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติตอลูกคา เปนตน 
ตัวอยางคําถามจากหนังสือ Handbook of Marketing Scales (William O. Bearden and Richard 
G. Netemeyer, 1999) ไดแก 
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1) บริษัทแจงใหลูกคาทราบถึงบริการท่ีแนนอน 
2) ลูกคาไดรับบริการจากพนักงานในทันทีท่ีตองการ 
3) พนักงานเต็มใจใหบริการตลอดเวลา 
4) พนักงานพรอมสําหรับการใหบริการตลอดเวลา 

 Lovelock C. and Wirtz, j. (2011) กลาววา การคนความิติ คุณภาพการใหบริการซ่ึงใช
องคประกอบท่ีสําคัญ 5 ดาน ในการวัดความคาดหวัง และการรับรูของลูกคา เพ่ือเปนหลักในการประเมิน
คุณภาพการบริการ ซ่ึงองคประกอบท่ีสําคัญ ไดแก 
  1) ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การทําใหผูรับบริการรูสึกมีความไววางใจการบริการ 
ซ่ึงเกิดจากความสามารถในการปฏิบัติหรือใหบริการตามท่ีสัญญาไวอยางถูกตอง สามารถประยุกตใชกับ
ธุรกิจบริการดังนี้ - มีการใหบริการตามสัญญาไวหรือไม - ไมควรมีความผิดพลาดเกิดข้ึนจากการใหบริการ  
  2) ความแนนอน (Assurance) หมายถึง การทําใหผูรับบริการรูสึกมีความม่ันใจ ซ่ึงเกิดจาก
ความรูความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสรางความเชื่อถือและไววางใจ
ดังนี้ - รับมือกับปญหาของผูรับบริการได - เก็บความลับของผูรับบริการเปนอยางดี - มีความสุภาพออนนอม 
และออนโยนกับผูรับบริการตลอดเวลา - มีความรูท่ีสามารถตอบขอซักถามของผูรับบริการ  
  3) วัตถุ / สิ่งท่ีสามารถจับตองได(Tangibles) หมายถึง การทําใหผูรับบริการมองเห็นถึง
ความพรอมและองคประกอบตาง ๆ ซ่ึงเกิดจากสาธารณูปโภค อุปกรณ เครื่องมือ และการแตงกายของ
บุคลากรในองคกร สามารถประยุกตใชกับธุรกิจบริการแตละแหงไดดังนี้ - มีอุปกรณท่ีทันสมัยและมี
คุณภาพ - มีอาคารสถานท่ีเหมาะสมและดูดี - บุคลากรรวมท้ังเจาหนาท่ีตาง ๆ แตงกายไดอยางเหมาะสม   
  4) ความเขาอกเขาใจ (Empathy) หมายถึง การทําใหผูรับบริการรูสึกถึงการบริการ เอาใจใส
ซ่ึงเกิดจากการท่ีผูใหบริการใหความใสใจและใหความสนใจแกผูรับบริการเปนรายบุคคล ดังนี้ - ผูรับบริการ
ควรไดรับความสนใจเปนรายบุคคล - ควรมีบุคลากรท่ีเพียงพอใหคําปรึกษา - มีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการใน
ลักษณะท่ีเปนหวงเปนใย  
  5) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง การทําใหผูรับบริการรูสึกถึงการไดรับ
การตอบสนอง ซ่ึงเกิดจากความตั้งใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ และใหบริการท่ีรวดเร็วดังนี้ - ควรบริการ
ผูรับบริการอยางทันทวงที - ตั้งใจในการชวยเหลือเหลือผูรับบริการอยางสุดความสามารถ ในการศึกษา
ครั้งนี้ผูวิจัยสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การท่ีผูรับบริการ ความคาดหวังไววาจะไดรับจาก
ใชบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับท่ียอมรับไดผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับ
แตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เปนผลมาจากการประเมินผล
ท่ีไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง ซ่ึงคุณภาพการใหบริการในการศึกษาครั้งนี้ศึกษาโดยอางอิงจาก
แนวคิดของ Parasuraman (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552) ประกอบไปดวย ความนาเชื่อถือ ความม่ันใจ 
ความเปนรูปธรรมความใสใจ และการสนองตอบลูกคา เพราะเปนหลักสําคัญในการใหบริการท่ีสงผลตอ
คุณภาพการบริการขององคกร ในงานคนควาอิสระเรื่องนี้จะไดใชแนวคิดของ Parasuraman ดานของ
คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก ความเชื่อถือได (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
การใหความม่ันใจ (Assurance) ความเอาใจใส (Empathy) และสิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) ซ่ึง
จะใชในการตั้งคําถามในแบบสอบถามตอนท่ี 2 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎกีารซื้อซ้ํา 
 นักการตลาดจะไดประโยชนจากการศึกษาข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือวาจะซ้ือ
สินคาหรือไม เพ่ือท่ีจะพิจารณาดูวาในแตละข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคนั้น นักการตลาด
จะสามารถจัดสวนประสมทางการตลาดใหเขาไปมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคไดอยางไรบาง      
ตามปกติผูบริโภคจะมีกระบวนการในการตัดสินใจซ้ือ 5 ข้ันตอน ไดแก ความตองการไดรับการกระตุน
หรือการรับรูถึงความตองการ(Need arousal or Problem recognition) การแสวงหาขอมูล (Information 
search) การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) 
และพฤติกรรมหลังการซ้ือ (postpurchase behavior) ดังรายละเอียดของแตละข้ันตอนตอไปนี้ 
  1. ความตองการไดรับการกระตุนหรือการรับรูถึงความตองการ (Need arousal or Problem 
recognition) จุดเริ่มตนของกระบวนการซ้ือ คือ การท่ีผูบริโภคตระหนักถึงปญหาหรือถูกกระตุนใหเกิด
ความตองการ สิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคอาจเปนสิ่งกระตุนภายในรางกายหรือนักการตลาด
อาจสรางสิ่งกระตุนทางการตลาดเพ่ือกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการข้ึนได นักการตลาดจะตองรูถึง
การใชตัวกระตุนใหเกิดความตองการในบางครั้ง ความตองการไดรับการกระตุนและคงอยูเปนเวลานาน    
แตความตองการนั้นยังไมถึงระดับท่ีจะทําใหเกิดการกระทํา เชน นักการตลาดอาจกระตุนใหผูบริโภคซ้ือ
เสื้อผาใหม ๆ โดยการออกแบบหรือเสนอแฟชั่นใหม ๆ สําหรับผูนิยมแตงกายตามแฟชั่น หรือการท่ีตอง
มีการโฆษณาสินคาซํ้า ๆ รวมกับการลดแลกแจกแถมเพ่ือกระตุน ความตองการของผูบริโภคท่ีตองการ
ความประหยัด ดังนั้นนักการตลาดอาจจะตองทําการวิจัยเพ่ือใหทราบ ถึงความตองการหรือปญหาของ
ผูบริโภคท่ีจะนําไปสูการซ้ือผลิตภัณฑของตน เชน การนําเสนอรถยนตขนาดเล็ก ท่ีเหมาะสําหรับการขับข่ี
ในเมืองท่ีมีปญหาดานท่ีจอดรถ เปนตน 
  2. การแสวงหาขอมูล (Information search) เม่ือผูบริโภคเกิดความตองการแลวจะมีการ
แสวงหาขอมูลเก่ียวกับคุณลักษณะท่ีสําคัญเก่ียวกับประเภทสินคา ราคาสินคา สถานท่ีจําหนาย และ
ขอเสนอพิเศษตาง ๆ เก่ียวกับสินคาท่ีตองการหลาย ๆ ยี่หอ นักการตลาดควรจะสนใจถึงแหลงขอมูลตาง ๆ 
ท่ีผูบริโภคจะหาขอมูลตาง ๆ และอิทธิพลของแหลงขอมูลท่ีจะมีตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค แหลงขอมูล
ของผูบริโภคแบงไดเปน 4 กลุม ไดแก 
   1) แหลงบุคคล (Personal Sources) ไดแก เพ่ือนสนิท ครอบครัว เพ่ือนบาน และผูใกลชิด 
ซ่ึงแหลงบุคคลนี้จะเปนแหลงขอมูลท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคมากท่ีสุด 
   2) แหลงการคา (Commercial Sources) ไดแก โฆษณาตาง ๆ และพนักงานของบริษัท 
   3) แหลงสาธารณะ (Public Sources) ไดแก สื่อมวลชนตาง ๆ 
   4) แหลงทดลอง (Experimental Sources) ไดแก ผูท่ีเคยทดลองใชสินคานั้น ๆ แลว
นักการตลาดควรจะทราบวาความสําคัญของแหลงขอมูลจะแตกตางกันไปตามชนิดของสินคาและลักษณะ
ของผูซ้ือ พบวาโดยสวนมากผูบริโภคจะไดรับขอมูลเก่ียวกับสินคาประเภทสบู ยาสีฟน จากโฆษณาตาง ๆ แต
ในการซ้ือรถยนตผูบริโภคมักจะหาขอมูลจากการสอบถามผูท่ีเคยใช ดังนั้นจึงควรจะทําการศึกษาวาในสินคา
ประเภทท่ีตนขายนั้นผูบริโภคมีการหาขอมูลจากแหลงใดบาง เพ่ือจะไดใชกําหนดในดานแผนการ
ติดตอสื่อสารกับผูบริโภคตอไป 
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  3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) เม่ือผูบริโภคไดรับขอมูลขาวสาร
ก็จะนํามาใชใหเปนประโยชนในการเลือก โดยจะมีการกําหนดความตองการของตนเองข้ึนพิจารณา
ลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑตรายี่หอตาง ๆ ท่ีไดรับขอมูลมาทําการเปรียบเทียบขอดีขอเสียของแตละ
ยี่หอ และเปรียบเทียบกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑท่ีตนตั้งไว โดยจะมีเรื่องของความเชื่อ ความเชื่อตอ
ตรายี่หอและเรื่องของทัศนคติตาง ๆ เขามาเก่ียวของดวยกอนท่ีจะตัดสินใจเลือกตรายี่หอท่ีตรงกับความ
ตองการมากท่ีสุด 
  4. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) เม่ือผานข้ันของการประเมินทางเลือกตาง ๆ แลว 
ผูบริโภคจะไดสินคาตรายี่หอท่ีตรงกับความตองการของตนเองมากท่ีสุดท่ีตั้งใจจะซ้ือ นั่นคือผูบริโภคจะ
เกิดความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) ข้ึน แตอยางไรก็ตามเม่ือถึงเวลาท่ีจะทําการซ้ือจริง ๆ 
อาจมีปจจัยอ่ืน ๆ เขามามีผลกระทบตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคไดอีก ไดแก ปจจัยทางดานสังคม 
(Social factors) เชน การท่ีนางสาวสุดสวยชอบรถญี่ปุนรุนขนาดเล็กประหยัดน้ํามันและสะดวกในการจอด 
แตลูกนองในท่ีทํางานท่ีซ้ือรถใหมมีแตคนใชรถยุโรปแบบหรูหรา ราคาแพง อาจมีผลทําใหนางสาวสุดสวย
ลังเลไมกลาซ้ือ หรือเปลี่ยนใจไปซ้ือยี่หออ่ืน เพราะเกิดความรูสึกถึงความเสี่ยงวาไมเปนท่ียอมรับของคน
ในสังคม และยังเก่ียวของกับปจจัยดานสถานการณท่ีเก่ียวของกับการซ้ือ (Anticipated Situation 
Factors) เชน ในชวงเวลาท่ีตัดสินใจแลวไปจนถึงชวงเวลาท่ีจะซ้ือจริงอาจเกิดเหตุการณเปลี่ยนแปลง
ตาง ๆ ข้ึน ไดแก ภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา ผูซ้ือตกงาน มีผูเคยใชมาบอกวาสินคายี่หอนั้น ๆ ไมดี เปนตน  
ซ่ึงจะมีผลทําใหผูบริโภคเกิดความลังเลใจในการซ้ือ ท้ัง ๆ ท่ีมีความตั้งใจซ้ือแลว ดังนั้นนักการตลาดไม
อาจจะเชื่อถือไดเต็มหนึ่งรอยเปอรเซ็นตวาการท่ีผูบริโภคมีความตั้งใจท่ีจะซ้ือสินคาของเราแลวจะตองมี
การซ้ือเกิดข้ึนจริง ๆ เพราะผูบริโภคมักจะเกิดการรับรูถึงความเสี่ยง (Risk Perception) เกิดข้ึนซ่ึงผูบริโภค
มักจะทําการลดความเสียงใหกับตัวเองโดยการสอบถามจากผูท่ีเคยใชหรือเลือกซ้ือยี่หอท่ีมีการรับประกัน
หรือเลือกเฉพาะยี่หอท่ีมีคนใชกันมาก ๆ (ไวใจได) ดังนั้นนักการตลาดจะตองพยายามใหผูบริโภคไดรับ
ทราบขอมูลตาง ๆ เก่ียวกับสินคา ใหความชวยเหลือแนะนําในการซ้ือ และมีการรับประกันการซ้ือครั้ง
นั้น ๆ เปนตน เพ่ือชวยใหผูบริโภคคลายความรูสึกเสี่ยงลงและตัดสินใจซ้ือไดงายข้ึน 
  5. พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Postpurchase behavior) ในปจจุบันนักการตลาดไมไดสนใจ
เพราะการซ้ือของผูบริโภคยังสนใจตอไปถึงพฤติกรรมและความรูสึกหลังการซ้ือของผูบริโภคอีกดวย 
เนื่องจากหากผูบริโภคซ้ือสินคาไปใชแลวเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาก็จะมีการซ้ือซํ้าอีก 
 ในคราวตอไป แตในทางตรงขามหากใชแลวไมพอใจผูบริโภคจะเกิดทัศนคติท่ีไมดีตอตัวสินคา
และเลิกใชในท่ีสุด ดังนั้นนักการตลาดจะตองคอยติดตามความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาดดานตาง ๆ เพ่ือจะไดนํามาปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมตอไป (P. Kotler, 2003) 
 นักวิชาการทางดานการตลาดไดมีการกลาวถึงความหมายของการซ้ือซํ้าไวอยางหลากหลาย
ดังตอไปนี้ คือ 
  Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) ใหความหมายการกลับมาซ้ือซํ้าวา คือ ปฏิกิริยา 
ในการตอบสนองของลูกคาท่ีมีความตั้งใจในการท่ีจะกลับมาซ้ือซํ้า หรือใชบริการซํ้าอีกครั้งในอนาคต  



22 

  Lacey, R., & Morgan, R. M. (2009) ใหความหมายการกลับมาซ้ือซํ้า คือ การตัดสินใจ
ของผูบริโภคแตละคนท่ีจะกลับมาซ้ือผลิตภัณฑและบริการซํ้า โดยมีการคํานึงถึงสถานการณในปจจุบัน
ของตนเอง  
  Patterson, P. G., & Spreng, R. A. (1997) ใหความหมายการกลับมาซ้ือซํ้าวา คือ สถานการณ
ท่ีลูกคา หรือผูบริโภคไดตัดสินใจในการกลับมาซ้ือผลิตภัณฑ และบริการซํ้า  
  Hume, M., Mort, G., & Winzar, H. (2007) ใหความหมายของการกลับมาซ้ือซํ้าวา 
หมายถึง การตัดสินใจของผูบริโภคในการกลับมาซ้ือสินคา หรือบริการท่ีมีสวนสําคัญในการกําหนด
กิจกรรมในอนาคตของบริษัท  
  Patterson, P. G., & Spreng, R. A. (1997) กลาววา ความพึงพอใจเปนปจจัยหลักท่ี
ชี้แนะความตั้งใจใน การกลับมาซ้ือซํ้าของผูบริโภค อยางไรก็ตามยังมีปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีถูกระบุในงานวิจัย
ดวยเชนกันวา คุณคาท่ีลูกคามองเห็นเปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีทาใหเกิดความตั้งใจในการกลับมาซ้ือซํ้า เพราะ
เม่ือลูกคาเห็นถึง คุณคาของผลิตภัณฑหรือบริการ จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจซ่ึงสงผลตอการ
กลับมาซ้ือซํ้าของ ผูบริโภค  
  Cronin, J. J. and Taylor, S. A. (1992) กลาววา ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมี
ประสิทธิภาพมีผล ตอความจงรักภักดีตอตราสินคานั้น ๆ และสงผลกระทบตอการกลับมาซ้ือซํ้าของผูบริโภค  
  Cronin, J. J., Brady, M. K., & Hult, G. T. M. (2000) กลาววา การกลับมาซ้ือซํ้า หรือ
การกลับมาใชบริการซํ้าของ ผูบริโภค สงผลตอผูขายสินคา หรือบริการ เกิดการปรับปรุง แกไข พัฒนาสินคา 
หรือบริการใหมีมูลคา และมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน  
  Um, S. , Chon, K. and Ro, Y.H. (2006) กลาววา การกลับมาซ้ือซํ้า คือ ตัวแปรท่ีสําคัญ
ท่ีเกิดจากประสบการณของผูบริโภค สามารถดึงดูดตอพฤติกรรมซํ้า ๆ เปนวิธีการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ
เพ่ือลดคาใชจาย และถือวาเปนการควบคุมท่ีสําคัญของความสัมพันธระยะยาวกับผูบริโภคโดยข้ึนอยูกับ
ความพึงพอใจของผูบริโภค และความจงรักภักดีของผูบริโภค ความตั้งใจในการซ้ือซํ้าทางออนไลน ความ
ตั้งใจในการซ้ือซํ้าเปนความตั้งใจท่ีจะซ้ือแบรนดของผลิตภัณฑอีกครั้ง Phillip K; Hellier และคณะ 
(2546) เม่ือผูบริโภค ไดรับการตอบสนองในแงดีในการซ้ือครั้งกอน ไดรับจะชวยใหแตละคนสามารถทํา
การซ้ือซํ้า ความตั้งใจในการซ้ือซํ้าคือ ความปรารถนาและการกระทําของผูบริโภคท่ีจะซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ
เนื่องจากมีความพึงพอใจในสิ่งท่ีผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ ตามคําจํากัดความตาง ๆ ก็สามารถ
สรุปวาการซ้ือซํ้าทางออนไลน เปนความตั้งใจของผูบริโภคท่ีจะซ้ือซํ้าผลิตภัณฑหรือบริการท่ีเสนอโดย
ผูขายหรือรานคาออนไลนหลังจากไดรับประสบการณท่ีดีท่ีเก่ียวของกับการใชสินคาหรือบริการจาก
ทฤษฎีการซ้ือซํ้าแสดงใหเห็นวาผูบริโภคท่ีมีความพึงพอใจในดานคุณภาพการใหบริการมีแนวโนมท่ีจะ
กลับมาซ้ือซํ้าดังนั้นในงานคนควาอิสระเรื่องนี้จึงไดกําหนดการซ้ือซํ้า ไว3กรณี คือ ภายใน 1 เดือน
ขางหนา คุณมีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใชบริการผาน Grab Food อีกโดยไมมีโปรโมชั่นของทาง Grab 
Food / ภายใน 3 เดือนขางหนาคุณมีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใชบริการผาน Grab Food อีก โดยไมมี
โปรโมชั่นของทาง Grab Food และ มีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใชบริการผาน Grab Food อีก หากมี
โปรโมชั่นของทาง Grab Food เนื่องจากเปนผลิตภัณฑอาหารสําเร็จรูปจึงไดมีการกําหนดชวงเวลาการ
ซ้ือซํ้าท่ีสั้นกวาสินคาโดยท่ัวไป 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎกีารบอกตอ 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการบอกตอ เปนการสื่อสารท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑและบริการของผูบริโภค มีการศึกษาเปนจํานวนมากพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญกับการบอกตอ
เปนอยางมากในการพิจารณาเลือกซ้ือผลิตภัณฑและการบริการ ไดมีนักวิชาการดานการตลาดใหความหมาย
ไวหลายทาน ดังนี้ 
  Westbrook, Robert A. (1987) ใหความหมายการบอกตอวา คือ การสื่อสารโดยตรงท้ังหมด
ท่ีเก่ียวของกับการใชงานของผูบริโภค ท่ีมีตอลักษณะของผลิตภัณฑและการบริการ หรืออ่ืน ๆ คานิยามนี้ 
ครอบคลุมวิธีการตาง ๆ ท่ีผูใชบริการสามารถติดตอสื่อสารเก่ียวกับบอกตอถึงสินคา และลักษณะการบริการ 
อยางไรก็ตามนักวิจัยมักจะศึกษาการบอกตอ ท้ังในรูปแบบของการสื่อสารโดยตรง และในรูปแบบของ
การบอกตอผานรูปแบบอิเล็กทรอนิกส 
  Brown, J. J., & Reingen, P. H. (1987) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การสื่อสารท่ีมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑและการบริการ  
  Bayus, B. L. (1985) ใหความหมายวา การบอกตอคือ การสื่อสารทางวาจาจากคนสูคน  
  Chung, C. M. Y., & Darke, P. R. (2006) ใหความหมายการบอกตอวา คือ การพูดจาก
ปากของการสื่อสารระหวางบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งท่ีเก่ียวของกับการประเมินผลของสินคา และ
บริการ  
  Gupta, Pranjal & Harris, Judy. (2010) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การสื่อสารระหวาง
บุคคลอยางไม เปนทางการซ่ึงจะเปนการประเมินรานคา สินคา และบริการท่ีเก่ียวของ  
  Schiffman, L. G., & Kanuk. L. L. (2004) กลาววา การบอกตอ คือ ความสัมพันธระหวาง
บุคคล และความเปนกันเองท่ีเกิดข้ึนระหวางสองคน หรือมากกวานั้น ท่ีมีการสื่อสารกันถึงแมวาจะไมได
เปนการบอกตอแบบตอหนา แตอาจจะเกิดขึ้นในการสนทนาทางโทรศัพทหรือการแชทเปนกลุมบน
อินเทอรเน็ต  
  Swanson, S. R., & Davis, J. C. (2003) กลาววา การบอกตอในทางธุรกิจบริการ คือ 
ทัศนคติของลูกคาท่ี มีตอการพูดคุย และแบงปนกับคนอ่ืน ๆ ท่ีไมไดมีสวนเก่ียวของโดยตรงในการเผชิญหนา
ในการบริการ มีการบอกตอเก่ียวกับประสบการณของพวกเขา และยังมีความเก่ียวของกับความพึงพอใจ
ของลูกคา โดยท่ีมาจากความตั้งใจท่ีจะแพรกระจายขอมูลท่ีดีโดยการบอกตอ  
  File, K. M., Judd, B. B. & Prince, R. A. (1992) กลาววา การบอกตอเปนสิ่งสําคัญท่ีสุด
ของข้ันตอนกระบวนการซ้ือ เพราะการบอกตอนั้นมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการของผูบริโภคเปนอยางมาก 
และยังสงผลตอการ กลับมาซ้ือซํ้าของผูบริโภคอีกดวย  
  Duncan, T., & Moriarty, S. (1998) กลาววา ขอมูลจากการบอกตอคือ ขอความจากผูสงสาร
ไปยังผูรับสาร มีอิทธิพลท่ีสงผลแกผูรับสารในการตัดสินใจในการเลือกใชผลิตภัณฑ หรือใชบริการนั้น ๆ  
  การบอกตอเปนสวนสําคัญท่ีเกิดจากความพึงพอใจในการใชบริการของผูบริโภค หากผูบริโภค
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการก็จะกอใหเกิดการบอกตอ และนําไปสูการกลับมาซ้ือซํ้าในท่ีสุด 
ในงานคนควาอิสระนี้ถึงแมจะไมไดมีการสอบถามโดยตรงเก่ียวกับการบอกตอ แตก็สามารถอางอิงไดวา 
หากผูบริโภคมีความพึงพอใจในการใชบริการ ก็จะมีการบอกตอและซ้ือซํ้าในท่ีสุด 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
 นักวิชาการดานการตลาดไดใหความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภคไวหลายทานดังนี้ คือ 
  Oliver, Richard L. (1997) ใหความหมายความพึงพอใจวา เปนแนวคิดท่ีเกิดจากคนท่ัวโลก  
ท่ีเกิดจากความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งในประสบการณท้ังหมด ท่ีเกิดจากการสะสมในประสบการณท่ี
ไดรับจากการบริโภคผลิตภัณฑ และบริการ โดยท่ีผูบริโภคคาดหวังระดับคุณภาพบางอยางกอนท่ีพวกเขา 
จะบริโภคสินคานั้น ๆ  
  Oliver, R. L., and DeSarbo, W. S. (1988) ใหความหมายความพึงพอใจของลูกคาจาก
ผลิตภัณฑ และบริการวา หมายถึง การประเมินผลในเชิงบวกของผลจากการบริโภคผลิตภัณฑและบริการ 
และประสบการณตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการใชบริการ และบริโภคสินคาของผูบริโภค  
  Bitner, M.J. & Hubbert, A.R. (1994) ใหความหมายวา ความพึงพอใจสําหรับนักทองเท่ียววา 
เปนการประเมินผลของผลิตภัณฑในอุตสาหกรรมการทองเท่ียว มักจะข้ึนอยูกับการประเมินผลของ 
นักทองเท่ียวท่ีไดรับการบริการในชวงเวลาการทองเท่ียว และมีการตอบโตระหวางผลิตภัณฑ และ 
บริการโดยตรง  
  La Barbera, P. A., & Mazursky, D. (1983) ใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนกระบวนการ
ทางความคิด ท่ีเกิดจากการประเมินของผูบริโภคแตละบุคคลท่ีมีตอผลิตภัณฑ และบริการท่ีไดรับ และอาจ 
เกิดจากการเปรียบเทียบจากประสบการณท่ีไดรับกอนหนานี้ แนวคิดและทฤษฎี  
  Churchill, G., & Carol S. (1982) กลาววา ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีสําคัญของการทําการตลาด 
มีหนาท่ีในการเชื่อมโยงกระบวนการในการซ้ือผลิตภัณฑ และบริการของลูกคา และยังสงผลตอการกลับมา
ซ้ือซํ้า และความจงรักภักดี  
  Rust & R. L. Oliver (Eds.), (1994) กลาววา คุณภาพในการใหบริการท่ีดีนั้น สงผลให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจถือวา เปนกลยุทธท่ีสําคัญท่ีสุดสําหรับผูใหบริการ และสิ่งท่ีถูกให
ความสนใจเพ่ิมมากยิ่งข้ึน คือ การยอมเสียเงินของลูกคาในการซ้ือผลิตภัณฑ และบริการท่ีเพ่ิมมากยิ่งข้ึน 
ดังนั้นความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดในทางธุรกิจ  
  Oliver, Richard L. (1997) เชื่อวา ความพึงพอใจของโลกไซเบอรมีมากกวาหนึ่งมิติ สิ่งท่ี
เปนความเขาใจท่ีมีความเก่ียวของกับความพึงพอใจ กับเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในระหวางการบริโภควา สุดทายมี
ความพึงพอใจระดับใด ข้ึนอยูกับความคิดของผูบริโภค ปจจุบันไดแยกมิติของความพึงพอใจเปน 3 มิติ คือ 
1. ความพึงพอใจ เกิดข้ึนหลังจากไดรับสินคาหรือบริการ  2. ความพึงพอใจ เกิดข้ึนในระหวางท่ีไดรับ การ
ทํางานรวมกันกับผูใหบริการ 3. ความพึงพอใจ เกิดจากการไดรับการใหบริการของผูใหบริการท่ีเกิดข้ึนจริง 
เม่ือมีการเปรียบเทียบกับการใชบริการของผูใหบริการรายอ่ืน ๆ  
  Linder-Pelz, S. (1982) กลาววา ความพึงพอใจเปนเหตุผลหลักในการตอบสนองท่ีมี
ประสิทธิภาพอยางหนึ่งของแตละบุคคล โดยมีการถายทอดจากประสบการณท่ีไดรับจากการบริโภค หรือ
การใชบริการตาง ๆ และความพึงพอใจจากสวนนี้สงผลตอการบอกตอ และการกลับมาใชบริการช้ําของ
ผูบริโภค  
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  Curtis, Abratt, Dion & Rhoades (2011) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ 
และการกลับมาซ้ือซํ้าของนักศึกษาในวิทยาลัยสามแหงในมลรัฐทางใตของสหรัฐอเมริกา ผลการวิจัย 
พบวา ความไวเนื้อเชื่อใจ และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซ้ือซํ้า  
  เนื่องจากความพึงพอใจของผูบริโภคเปนปจจัยสําคัญท่ีกอใหเกิดการซ้ือซํ้า ดังนั้นในงานวิจัยนี้
จึงไดมีการสอบถามถึงระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการ เพราะถาหากผูบริโภคมีความพึงพอใจ
ตอบริการดานใดมาก ก็ยอมแสดงวาคุณภาพในดานนั้นสงผลตอการกลับมาซ้ือซํ้าของผูบริโภคในคราว
ตอไป 
 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความไวเนื้อเช่ือใจ 
 นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดใหคํานิยามและความหมายของความไวเนื้อเชื่อใจดังนี้ คือ 
  Sirdeshmukh, Singh & Sabol (2002) ใหความหมายความไวเนื้อเชื่อใจ คือ ความคาดหวัง 
ของผูบริโภคท่ีสรางข้ึนโดยผูใหบริการ โดยท่ีผูใหบริการมีการสงมอบผลิตภัณฑ และบริการท่ีมีคุณภาพ  
เปนการสรางความนาเชื่อถือใหแกผูบริโภคไดเปนอยางดี  
  Morgan. & Hunt. (1994) ใหความหมายความไวเนื้อเชื่อใจ คือ คุณคาการรับรูของความ 
เชื่อม่ัน และความนาเชื่อถือ  
  Doney, P. M., & Cannon, J. P. (1997) ใหความหมาย ความไวเนื้อเชื่อใจ คือ เปนความ
เชื่อถือของการรับรูท่ีมีตอเปาหมายตาง ๆ  
  Doyle, S. X., & Roth, G. T. (1992) กลาววา กระบวนการในการพัฒนาความไวเนื้อเชื่อใจ 
ตองอาศัย ความสามารถจากพฤติกรรมของบุคคล เพราะความไวเนื้อเชื่อใจมาจากการประเมินความ
นาเชื่อถือ ของอีกฝาย  
  Bhattacharjee, D., Paul, A., Kim, J. H., & Karthigaikumar, P. (2017) กลาววา ความไว
เนื้อเชื่อใจเปนองคประกอบหลักท่ีขาดไมไดในการทําธุรกิจ ความไววางใจเปนความสัมพันธท่ีสําคัญท่ีสุด
สําหรับผูบริโภคท่ีมีตอองคการโดยไมมีขอยกเวน  
  Singh, J. and Sirdeshmukh, D. (2000) กลาววา ความไวเนื้อเชื่อใจ เปนตัวแปรท่ีสําคัญท่ีมี
ผลตอความสัมพันธในดานตาง ๆ และยังมีอิทธิพลท่ีสงผลตอการบอกตอ และการกลับมาซ้ือซํ้าของผูบริโภค 
อีกดวย  
  Chen, P. T., & Hu, H., H. (2009) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือสินคา 
และบริการนั้น เกิดจากความไวเนื้อเชื่อใจในองคการ โดยสงผลมาจากความสัมพันธในระยะยาวของผูบริโภค  
  Lin, L.-Y., & Lu, C.-Y. (2010) กลาววา ความไวเนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ
ของผูบริโภค ท่ีมาใชบริการในบริษัททองเท่ียวเปนอยางมาก  
  Fang, Y.-H., Chiu, C.-M., & Wang, E. T. G. (2011) ศึกษาเรื่อง ความไวเนื้อเชื่อใจ 
ความพึงพอใจ และการกลับมาซ้ือซํ้าของผูบริโภคชาวไตหวันท่ีซ้ือสินคาออนไลน ผลการวิจัยพบวา ความไว
เนื้อเชื่อใจท่ีมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซ้ือซํ้าของผูโภค  
  Nurhanan, S., Abdul, R., Malliga, M., Azizah, O., & Mazlina, M. (2013) ศึกษาเรื่อง 
ความไวเนื้อเชื่อใจ และการกลับมาใชบริการซํ้าของนักทองเท่ียวออนไลนในประเทศมาเลเซีย ผลการวิจัย
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พบวา ความไวเนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกตอ การกลับมาใชบริการซํ้า ความไวเนื้อเชื่อใจเปนอีกทฤษฎีท่ีมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจ การบอกตอ และการซ้ือซํ้า ดังนั้นหากมีการประเมินคุณภาพการใหบริการในระดับ
ความพึงพอใจท่ีสูง ยอมหมายถึง ความเชื่อถือของผูบริโภคท่ีมีตอบริษัทจะสูงตามไปดวย สงผลใหมี
การซ้ือซํ้าในอัตราท่ีสูง 
 

2.6 แนวคิดเกี่ยวกับโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 
 โมบายแอพพลิเคชั่นประกอบดวยคําสองคํา คือ โมบายกับแอพพลิเคชันซ่ึงคําวาโมบาย
หมายถึง อุปกรณการสื่อสารท่ีสามารถพกพาได ทํางานเสมือนคอมพิวเตอรหนาท่ีหลักคือ ทําการ
ติดตอสื่อสารแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร และคําวาแอพพลิเคชัน หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ี
ออกแบบมาเพ่ือตอบสนองการใชงานของผูใชโดยจะตองมีสวนท่ีสามารถติดตอกับผูใชได (จุฑารัตน 
เกียรติรัศมี, 2558) 
 โมบายแอพพลิเคชัน หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีออกแบบเพ่ือตอบสนองใหผูใชบริการ
สามารถทํากิจกรรมตาง ๆ สําหรับอุปกรณสื่อสารเพ่ือเพ่ิมชองทางการติดตอกับผูบริโภคซ่ึงในปจจุบันมี 
โมบายแอพพลิเคชันอาหารตอบสนองในหลายหลายธุรกิจไมวาจะเปนโมบายแอพพลิเคชันสําหรับองคกร  
โมบายแอพพลิเคชันสําหรับการทองเท่ียว โมบายแอพพลิเคชันสําหรับการขายสินคาหรือบริการ และโมบาย
แอพพลิเคชันสําหรับรานอาหาร เปนตน เพ่ือใหเขาถึงกลุมผูบริโภคมากข้ึนไดตลอดเวลา  
 จากการพัฒนาอุปกรณโทรศัพทมือถือในสวนของธุรกิจสงผลใหโมบายแอพพลิเคชันมีบทบาท
สําคัญในชีวิตประจําวันของผูบริโภคปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการซ้ือขายสินคาหรือบริการจากหนารานเปนการ
ซ้ือขายสินคาบริการผานแพลตฟอรมออนไลนเพ่ือเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในทุกข้ันตอนของกระบวนการ
ตัดสินใจซ้ือหรือบริการดวยความสามารถของการพัฒนาโปรแกรมใหสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคได  
 จากขอมูลตลาดการพาณิชยบนโทรศัพทมือถือ เอ็มคอมเมอรซ ซ่ึงหมายถึง การกระทํา
ธุรกรรมใด ๆ เก่ียวกับการเงินโดยผานโครงขายของโทรศัพทมือถือเคลื่อนท่ี (Douglas, 2006) ในประเทศ
ไทยมีมูลคาการซ้ือขายผานออนไลนในระบบโทรศัพทมือถือท่ีสูงถึง 1.8 10,000 ลานบาท (Euromonitor 
International, 2014) ซ่ึงแนวโนมคาดวาจะยังคงมีการซ้ือขายออนไลนผานโทรศัพทมือถืออยางตอเนื่อง  
 ดวยการเติบโตของธุรกิจออนไลนสงผลใหการเติบโตของแอพพลิเคชันอาหารเติบโตตามไปดวย 
ดังจะเห็นไดจากคูแขงในตลาดแอพพลิเคชันอาหารท่ีมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึนรวมถึงธุรกิจอาหารท่ีเริ่มปรับตัว
ดวยการใชแอพพลิเคชันในการบริหารลูกคาเพ่ือใหลูกคาสามารถเขาถึงรานอาหารไดซ่ึงการขยายตัวของการ
ซ้ือของบนแพลตฟอรมออนไลนเหลานี้สงผลตอการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการบริโภคของคนในปจจุบันเปน
อยางมาก แมสภาพตลาดจะมีการเติบโตและมีแนวโนมเติบโตข้ึนเรื่อย ๆ ในมุมของการดําเนินธุรกิจเปน
โอกาสของนักลงทุนอยางมาก แตในมุมมองของการศึกษาทางวิชาการงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับแอพพลิเคชัน
อาหารยังคงมีการศึกษาอยูนอย  
 จากงานวิจัยท่ีผานมาผูวิจัยสวนใหญศึกษาวิจัยแอพพลิเคชันอาหารเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการเพราะเปนประเด็นท่ีนักการตลาดจะนําไปประยุกตใชในการกําหนดแนวทางกลยุทธทาง
การตลาดไดรวดเร็วท่ีสุด การท่ีผูบริโภคจะเริ่มตัดสินใจใชบริการแอพพลิเคชันอาหารหรือไมนั้นข้ึนอยูกับ
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ปจจัยท่ีสําคัญคือ การรับรู การใชงานงายในประเด็นความคงตัว การปรับแตงและนวัตกรรมสวนบุคคลและ
การรับรูประโยชนในประเด็นอิทธิพลสังคม และการปรับแตงระบบ (Kalinic, Z. & Marinkovic V., 2016)  
 ตามแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ท่ีมุงอธิบายวาบุคคลจะยอมรับเทคโนโลยีและ
ตัดสินใจใชเกิดจากสองปจจัยคือการรับรูประโยชนและรับรูความใชงานงายเชื่อวาการใชงานไมจําเปนตองใช
ความพยายามงายตอการเรียนรูและใชงานดวยตนเองได (David,s 1989; Davis et al., 1989; Venkatesh 
and David, 1996) และอีกปจจัยคือ สวนประสมทางการตลาด และยังปรากฏปจจัยดานคุณภาพการบริการ
ดานความนาเชื่อถือก็เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจสั่งอาหารผานแอพพลิเคชันแกรบฟูดซํ้า
และความสะดวกในการใชบริการก็เปนปจจัยที่นักวิจัยหลายทานใหความสนใจศึกษาจากการศึกษา
ความสนใจของลูกคาในชวงอายุท่ีตางกันพบวาลูกคาท่ีมีอายุนอยมีแนวโนมสนใจความสะดวกสบายแมจะ
กังวลคุณภาพสินคาก็ตาม (Hossain,F. and Adelaja, A. O., 2000)  
 ความหลากหลายของอาหาร ชื่อเสียงของแอพพลิเคชั่นโอกาส และความนาไวใจท้ังหมดนี้
เปนงานวิจัยศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการแอพพลิเคชันอาหาร นอกจากนี้ก็ยังปรากฏ
งานวิจัยท่ีศึกษาพฤติกรรมการสั่งอาหารออนไลนในประเทศอินเดียซ่ึงเปนท่ีนิยมอยางมาก ผูชายมาใช
บริการชวงอายุ 26 ถึง 40 ป สวนใหญแตงงานแลวและมีรายไดปานกลางถึงสูง ซ่ึงผูบริโภคเม่ือบริโภค
สินคาหรือบริการนั้นแลวก็จะเกิดการรับรูโดยประเมินผานความพึงพอใจพบวาแอพพลิเคชันดีไซน
ตอบสนองตอเวลาคุณภาพขอมูลสวนบุคคลการจัดสงระบบการชําระเงินการยืนยัน และชื่อเสียงลวน
สงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจในการใชแอพพลิเคชันเดลิเวอรี่ (Haohan, Y. (2016) จะเห็นวางานวิจัย
ท่ีผานมาศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจซ้ือพฤติกรรมและความพึงพอใจซ่ึงในแตละปจจัยมีหลายทฤษฎี
ท่ีสามารถสรุปจํานวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับแอพพลิเคชันอาหาร 
 

2.7 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับ Grab Food 
 Grab Food คือ แพลตฟอรมหนึ่งในเครือของ Grab ท่ีรวมรานอาหารยอดนิยมตามตรอก
ซอกซอย รวมไปถึงรานในหางสรรพสินคาฯ ท่ีสามารถกดสั่งผานแอพ Grab และทางผูใหบริการจะไปรับ
และสงใหคุณถึงท่ี Grab เปนหนึ่งในผูครองตลาดแอพเรียก Taxi ในอาเซียน Grab เปดตัวเม่ือ 8 ปท่ีแลว 
โดยนักศึกษาชาวมาเลเซีย 2 คน แตตอนนี้ Grab มีมูลคาบริษัท 2 แสนลานบาท จุดเริ่มตนของ Grab นั้น 
ถูกกอตั้งข้ึนโดย แอนโทนี่ ตัน และ โฮย หลิง ตัน โดยท้ังคูเปนเพ่ือนรวมชั้นกันท่ี Harvard Business 
School ท้ังสองคนมักไดยินเพ่ือน ๆ บนเสมอวา การเรียกแท็กซ่ีท่ีมาเลเซียนั้นยากแสนยาก ทําใหท้ังสอง
คนเอาปญหาดังกลาวกลับไปคิดวาจะมีวิธีไหนท่ีสามารถใชความกาวหนาของเทคโนโลยีในการแกปญหานี้ 
ท้ังคูจึงเขียนแนวคิด และพัฒนาจนกลายเปนแผนธุรกิจ ซ่ึงตอมาถูกนําไปใชในการประกวด Business 
Plan Competition ท่ีมหาวิทยาลัย โดยไดรับรางวัลชนะเลิศอันดับ 2 ในป 2011 หลังจากนั้น ท้ังคูเริ่ม
หาเงินทุน โดยใชวิธีเดินเขาไปเสนอแผนธุรกิจดังกลาวใหแกบริษัทท่ี ใหบริการจัดหารถแท็กซ่ีจํานวนมาก 
แตมีเพียงแค 5 บริษัทกับจํานวนแท็กซ่ีแค 30 คันท่ีสนับสนุนแนวคิดของท้ังสองคน อยางไรก็ตาม ใน
ระยะเวลา 12 เดือนตอมา ท้ังคูไดเงินสนับสนุนกวา 3,000 ลานบาท จากกองทุนเฮดฟนดท่ีข่ือวา Vertex 
Venture Holdings ทําใหบริษัทเริ่มเติบโตและมีพัฒนาการมาอยางตอเนื่อง  
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 หลังจาก Grab (แกร็บ) ประกาศควบรวมกิจการ Uber ในตะวันออกเฉียงใตในชวงเดือนมีนาคม 
2561 ท่ีเปนขอตกลงซ้ือธุรกิจออนไลนท่ีมีมูลคาสูงสุดใน SEA คุณธนินทร ธรียวัน กรรมการผูจัดการใหญ 
แกร็บ ประเทศไทย ไดอับเดทสถานการณของ Grab หลังจากรวมกิจการกับ Uber ใหฟงสั้นๆ วา ผลตอบรับ
คอนขางดี เพราะผูขับ Uber ก็ขับ Grab ดวย ทําใหทํางานไดสะดวกข้ึน ไมตองสลับเปลี่ยนแอพพลิเคชั่น  
ไปมา สําหรับผูท่ีเคยใชบริการ Uber อาจคุนเคย Uber Eats บริการจัดสงอาหารท่ีมีรานอาหารอยูใน
แพลตฟอรกวา 1,000 รานท่ัวกรุงเทพฯ แมปจจุบันจะไมมี UberEats แลว หลังจากควบรวมกิจการ
แกร็บไดนํารานอาหารท้ังหมด มารวมกับรานอาหารท่ีแกร็บดีลใหมกวา 3,000 ราน เปดตัว “Grab 
Food” ท่ีรวบรวมรานอาหารในกรุงเทพฯ เกือบ 4,000 ราน 
 Grab Food เปดทดลองในกรุงเทพฯ ตั้งแตปท่ีแลว โดยไมมีขอกําหนดข้ันต่ําการสั่งซ้ือ โดย
ในชวงไตรมาสแรกของปนี้ มียอดการสั่งอาหารตอวันเพ่ิมข้ึน 4.4 เทา หากถามวา Grab Food เอ้ือประโยชน
กับใครท่ีสุด แบงเปน 3 สวน ไดแก พารทเนอรผูขับข่ีแกร็บ ท่ีมีรายไดเพ่ิมเติมจากการสงอาหาร จากเดิมท่ี
แครับ-สงคน หรือเอกสาร, รานอาหาร ท่ีมีชองทางการขายเพ่ิมข้ึน เขาถึงลูกคากลุมใหม ๆ และไดรับ
ประโยชนจากการจัดโปรโมชั่นบนแอปฯ ของแกร็บ และสวนสุดทาย ผูบริโภคท่ีมีตัวเลือกมากข้ึน 
 อยางท่ีทราบกันวา ตอนนี้ธุรกิจอาหารเดลิเวอรี่ในกรุงเทพฯ มีการแขงขันสูง การลงมาเลนใน
เกมนี้จะมาตัวเปลาไมได คุณธนินทร เผยวา ดวยความท่ีแกร็บทําธุรกิจในไทยมานาน ทําใหมีฐานลูกคา
อยูแลว จึงเชื่อม่ันวาแกร็บเปนแบรนดแข็งแกรงในระดับหนึ่ง ซ่ึงเพียงพอในการตอบสนองความตองการ
ในชีวิตประจําวันของผูบริโภค ปจจุบันแกร็บกําลังขยายพ้ืนท่ีการสงอาหารใหครอบคลุมท่ัวทุกพ้ืนท่ีใน
กรุงเทพฯ รวมถึงขยายจํานวนพันธมิตรรานอาหารเพ่ือเพ่ิมเมนูในแพลตฟอรมแกร็บฟูดใหมีความหลากหลาย
มากข้ึน 
 ขอมูลท่ีนาสนใจของ Grab Food 
  - ผูใชสามารถเลือกสั่งอาหารจากรานท่ีอยูในรัศมี 5 กิโลเมตรจากจุดท่ีตนเองอยูได เพ่ือ
ความรวดเร็วในการจัดสง 
  - ในเปดตัวทางแกร็บมีโปรโมชั่นสงฟรีจนถึงเดือนมิถุนายน สวนคาจังสงหลังจากนี้ทาง
แกร็บยังไมเปดเผย 
  - มีระบบเรียลไทมเพ่ือติดตามพิกัดของผูขับแกร็บผานแอปฯ 
  - ในแอปฯ มีฟเจอรแชทเพ่ือแจงรายละเอียดของอาหารท่ีตองการไดทันที เชน สมตําใส
พริก 3 เม็ด หรือขอความอ่ืน ๆ 
  - เบื้องตนผูใชตองชําระเงินโดยตรงกับผูสง โดยไมมีการกําหนดมูลคาข้ันต่ําตอการสั่ง 1 ครั้ง 
  - คาดวาในอนาคตแกร็บ จะนําฟเจอร Grab Pay มาเปนตัวชวยในการชําระเงิน และใช 
Grab Reward ในการสะสมแตม 
  - ตั้งแตวันท่ี 21 พฤษภาคม 2561 เปนตนไป Grab Food จะเขาไปอยูในแอปฯ ของทุกคน 
  - เร็ว ๆ นี้จะมีแอปฯ สําหรับรานอาหารโดยเฉพาะ สําหรับใหบริการลูกคา 
 เม่ือตอนฉลองการใหบริการรับสงผูโดยสารในเอเชียตะวันออกเฉียงใตครบ 1 พันลานในเดือน
ตุลาคมปท่ีแลว แกร็บไดทําแบบสอบถามกับผูบริโภคเพ่ือคนหาสิ่งท่ีผูบริโภคอยากใหแกร็บเปนในอีก 10 ป
ขางหนา ผูบริโภคสวนใหญตองการใหแกร็บเปนแอปฯ ท่ีใหบริการแบบเบ็ดเสร็จในแอปฯ เดียว เพ่ือ
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อํานวยความสะดวกในการใชชีวิตประจําวัน ทําใหแกร็บประกาศวิสัยทัศนเก่ียวกับอนาคตของเมืองอัจฉริยะ 
และระบบการใหบริการแบบไรรอยตอท่ีมุงยกระดับการใชชีวิตในทุกวันของผูบริโภคผานเทคโนโลยีการ
มาของ Grab Food เปนหนึ่งในเปาหมายของแกร็บท่ีตองการเปน Everyday Apps หรือเปน One Stop 
Service ท่ีใหบริการครบในแอปฯ เดียว ซ่ึงสอดคลองกับวิสัยทัศนเมืองอัจฉริยะ สรางอนาคตสังคมแบบ
ไรรอยตอ ยกตัวอยางเชน การใชบริการแกร็บคารเพ่ือเดินทางไปทํางาน สั่งอาหารเชาพรอมรับประทาน
อยางสะดวกสบายที่บริษัทดวยแกร็บฟูด ไปประชุมนอกบริษัทดวยความรวดเร็วดวยแกร็บไบค  
(วินมอเตอรไซค) และสงของขวัญใหคนท่ีรักดวยแกร็บไบค (รับสงพัสดุ เอกสาร) ผาน 3 สวนหลัก ไดแก 

1. Transport Solutions (GrabTaxi, GrabCar, GrabBike (Win), GrabXL, GrabRent 
และ GrabRoddaeng) 

2. Delivery Solutions (GrabBike และ GrabFood) 
3. Payments/ Financial Solutions (GrabPay และ Grab Rewards) 

อีกประเด็นท่ีนาสนใจของแกร็บในปนี้ เปนเรื่องการขยายบริการ Payments/ Financial 
Solutions เพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิตของผูขับแกร็บ ดวยการปลอยเงินกู เนื่องจากผูขับแกร็บสวนใหญไมมี 
Statement เงินเดือน ทําใหไมสามารถยื่นกูกับธนาคารได แกร็บในฐานะเจาของแพลตฟอรมท่ีรูรายละเอียด
สภาพคลองรายไดของผูขับ จึงตัดสินใจเปดบริการดังกลาว ซ่ึงขณะนี้อยูในข้ันตอนของการรออนุมัติจาก
แบงกชาติ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 รูปภาพแอปพลิเคชัน Grab Food 
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2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 เกตุวดี สมบูรณทวี (2561) ศึกษาเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือซํ้า
ผลิตภัณฑอาหาร โดยปจจัยดานความนาเชื่อถือมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากท่ีสุด รองลงมาเปน
ปจจัยดานความม่ันใจ ปจจัยดานความเอาใจใส ปจจัยดานการตอบสนอง และปจจัยดานสิ่งท่ีสามารถ
จับตองได ตามลําดับ แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสามารถจูงใจใหผูบริโภคตัดสินใจกลับมาใชบริการ
อีกครั้ง 

สุณิสา ตรงจิตร (2559) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาออนไลนผานชองทางตลาด
กลาง พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Marketplace) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคา 
ออนไลนผานชองทางตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Marketplace) โดยนําปจจัยตาง ๆ ไดแก 
แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของผูบริโภค 
ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (6P) ของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) ปจจัยดาน
คุณภาพของการใหบริการของเว็บไซต (Quality of web service) และปจจัยอ่ืน ๆ คือ ปจจัยดานการ
รับรูถึงแบรนด (Brand Awareness) และความภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) มาเปนกรอบใน
การศึกษา ผลการวิจัยพบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาออนไลนผานชองทางตลาดกลาง
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Marketplace) ของผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด ไดแก ปจจัยประสิทธิภาพ
ของเว็บไซตและการนําเสนอสินคา สวนปจจัยประชากรศาสตร (ปจจัยสวนบุคคล) ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ และรายไดตอเดือน พบวามีเพียงปจจัยเดียว คือ การศึกษาท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือ
สินคาออนไลนผานชองทางตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-marketplace) เปนเพราะกลุมผูบริโภคท่ีมี
ระดับการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีจะมีความรู ความคุนเคยในการซ้ือสินคาออนไลนมากกวา เชน 
โทรศัพทประเภทสมารทโฟน เปนตน ซ่ึงสอดคลองกับผลท่ีเกิดข้ึนท่ีวายิ่งมีระดับการศึกษาท่ีสูงจะมี
แนวโนมท่ีจะตัดสินใจซ้ือสินคาออนไลนผานชองทางตลาดกลางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (EMarketplace) 
สูงข้ึน  
 เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2557) อุตสาหกรรมอาหาร ถือเปนหนึ่งในอุตสาหกรรมศักยภาพ
ของไทย โดยในป 2558 คาดวา ตลาดสินคาอาหารของประเทศไทยมีมูลคารวม 2.57 ลานลานบาท  
โดยแบงเปนตลาดในประเทศคิด เปนมูลคา 1.49 ลานลานบาท หรือคิดเปนสัดสวนรอยละ 58 ของตลาดรวม 
และตลาดสงออก คิดเปนมูลคา 1.08 ลานลานบาท หรือคิดเปนสัดสวนรอยละ 42 ของตลาดรวม จากการท่ี
ไทยมีทรัพยากรธรรมชาติอันอุดมสมบูรณ มีพ้ืนฐานเปนประเทศเกษตรกรรม มีผลผลิตทางการเกษตร
ปริมาณมาก ซ่ึงนํามาใชเปนวัตถุดิบในอุตสาหกรรมอาหาร นอกจากนี้ประเทศไทยยังมีเทคโนโลยีการ
ผลิตท่ีทันสมัย สามารถเพ่ิมมูลคาผลผลิตทางการเกษตร ซ่ึงนอกจากจะชวยสรางความแข็งแกรง  
ดานความม่ันคงทางดานอาหารของประเทศแลว ยังทําใหไทยเปนฐานการผลิตอาหารในภูมิภาคอาเซียน 
รวมถึงเปนผูสงออกสินคาอาหารท่ีสําคัญในตลาดโลก ท้ังนี้การสงเสริมจากภาครัฐดวยการวางนโยบาย 
“ครัวไทยสูครัวโลก (Kitchen of the World)” ท่ีมุงเนนการเปนผูนําการผลิตอาหารในอาเซียนและ
ขยายชองทางการลงทุนไปตลาดโลกมากข้ึน จะเปนแรงขับเคลื่อนใหอุตสาหกรรมอาหาร ของไทยมีการ 
ขยายตัวไดในอนาคต (ศูนยวิจัยกสิกร, 2558) 



 

บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

    
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ
อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
โดยใชมีวิธีเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) และไดกําหนดแนวทางในการวิจัย โดยมีลําดับ
ข้ันตอนในการวิจัย มีระเบียบวิธีวิจัยในดานการกําหนดประชากร การสุมกลุมตัวอยาง การเก็บรวบรวม
ขอมูล การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล รวมถึงสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล โดยมีการกําหนดลําดับ
ข้ันตอนดังตอไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

      

3.1 ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 3.1.1 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food  
ในเขตปทุมธานี  
 3.1.2  กลุมตัวอยาง 
 เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ดังนั้นผูวิจัยจึงใชการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง
โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non probability sampling) จากการคํานวณดวย
สูตร W.G.Cochran (1963) โดยกําหนดระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 และระดับคาความคลาดเคลื่อน
รอยละ 5 ยุทธ ไกยวรรณ (2552) ซ่ึงสูตรในการคํานวณท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ 

n    =             P(1-P)Z2 

              E2  

เม่ือ n     คือ   จํานวนกลุมตัวอยางท่ีตองการ 
P    คือ   สัดสวนของประชากรท่ีผูวิจัยตองการสุม 0.50 
Z   คือ   ระดับความเชื่อม่ันท่ีผูวิจัยกําหนดไว Z มีคาเทากับ 1.96 ท่ี

   ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
E แทน คาความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน 0.50 

แทนคา  n     =      0.50(1-0.50)(1.96) 2 
            (0.05)2 

คาท่ีไดคือ  n     =      384.16  



32 

ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีคํานวณไดเทากับ 385 ตัวอยาง และเพ่ือเปนการลดความคลาดเคลื่อน
ของขอมูล ผูวิจัยจึงสํารองตัวอยางไวเพ่ิมอีก 15 ตัวอยาง ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้เก็บขอมูลตัวอยาง
ท้ังหมด 400 ตัวอยาง  

 3.1.3 การสุมตัวอยาง 
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง ( Purposive sampling ) รวมท้ังสิ้น 385 ตัวอยาง  

 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ใชเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือท่ีใชใน

การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง ผูวิจัยไดรวบรวมและไดศึกษาคนควาจากแนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ 
รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนแนวคิดในการสรางแบบสอบถาม ลักษณะคําถามแบบปลายปด 
(Close ended Question) เพ่ือใหครอบคลุมเรื่องท่ีตองการศึกษา โดยแบงออกเปน 4 สวน ไดแก 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับคําถามคัดกรอง ประกอบดวยคําถามจํานวน 2 ขอ ไดแก 
คําถามขอท่ี 1 ทานเคยสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab Food หรือไม มีคําตอบ 2 ขอ 

ใหเลือก (Two-way Question) โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูล
แบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบงเปน 2 ตัวเลือก ไดแก 

1. เคย 
2. ไมเคย 

คําถามขอที่ 2 ปจจุบันทานอาศัยอยู ในเขตปทุมธานีหรือไม มีคําตอบ 2 ขอใหเลือก 
(Two-way Question) โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูลแบบ
นามบัญญัติ (Nominal Scale) แบงเปน 2 ตัวเลือก ไดแก 

1. อาศัยอยู 
2. ไมไดอาศัยอยู 

สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ซ่ึงลักษณะของคําถามจะเปนคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choice 
Questions) ประกอบดวยคําถามจํานวน 5 ขอ ไดแก 

คําถามขอท่ี 1 เพศ มีคําตอบ 2 ขอใหเลือก (Two-way Question) โดยใหผูตอบแบบสอบถาม
เลือกตอบเพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบงเปน 2 เพศ ไดแก 

 1. ชาย 
 2. หญิง 
คําถามขอท่ี 2 อายุ มีคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choice Questions) โดยใหผูตอบ

แบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ (Ordinal Scale) แบงเปน 
3 ชวงอายุ ไดแก 

 1. 18 - 30 ป  
 2. 31 - 50 ป 
 3. มากกวา 51 ป ข้ึนไป 
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คําถามขอท่ี 3 ระดับการศึกษา มีคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choice Questions) 
โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ (Ordinal 
Scale)  แบงเปน 3 ระดับ ไดแก 

 1. ต่ํากวาปริญญาตรี 
 2. ปริญญาตรี 
 3. สูงกวาปริญญาโท 

คําถามขอท่ี 4 อาชีพ มีคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choice Questions) โดยใหผูตอบ
แบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) แบงเปน  
4 อาชีพ ไดแก 

 1. นักเรียน - นักศึกษา   
 2. อาชีพอิสระ - ไมไดทํางานประจํา - เกษียณอายุ 
 3. องคกรเอกชน   
 4. หนวยงานราชการ 

คําถามขอท่ี 5 รายได มีคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple Choice Questions) โดยใหผูตอบ
แบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูลแบบเรียงลําดับ (Ordinal Scale) แบงเปน  
3 ระดับ ไดแก 

1. ต่ํากวา 15,000 บาท 
2. ตั้งแต 15,000 บาท - ต่ํากวา 30,000 บาท 
3. ตั้งแต 30,000 บาท ข้ึนไป 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี แบงได 5 ดาน ไดแก 
ความเชื่อถือได (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การใหความเชื่อม่ัน (Assurance) 
ความเอาใจใส (Empathy) และสิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) ซ่ึงขอคําถามผูวิจัยไดนําแนวคิด
ทฤษฎีเก่ียวกับปจจัยดานคุณภาพและบริการ (Parasuraman และคณะ, 1988) มาปรับใช มีลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบ
เพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ประกอบดวยคําถามจํานวน  
15 ขอ ไดแก 

ดานความเชื่อถือได (Reliability) จํานวน 3 ขอ ไดแก 
 1. ผูใหบริการสามารถใหคําแนะนําและแกไขปญหาไดดี 
 2. ผูใหบริการสงอาหารตามเวลาท่ีไดแจงไว 
 3. ผูใหบริการสงอาหารตามสถานท่ีของลูกคาอยางถูกตอง   

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) จํานวน 3 ขอ ไดแก 
 1. ผูใหบริการแจงใหลูกคาทราบถึงเวลาการสงอาหารท่ีแนนอน 
 2. ลูกคาสามารถสั่งอาหารไดทันทีในเวลาท่ีตองการ 
 3. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการสั่งอาหาร 
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ความเชื่อม่ัน (Assurance) จํานวน 3 ขอ ไดแก 
 1. ลูกคาเชื่อถือการทํางานของพนักงานได 
 2. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 
 3. บริษัทมีการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานอยางเต็มท่ี 

ดานความเอาใจใส (Empathy) จํานวน 3 ขอ ไดแก 
 1. บริษัทใสใจกับความตองการเฉพาะของลูกคาดวยดี 
 2. พนักงานใหความสนใจกับความตองการเฉพาะของลูกคาแตละราย 
 3. พนักงานใหบริการในเวลาท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคาไดดี 

ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) จํานวน 3 ขอ ไดแก 
 1. แอปพลิเคชัน สั่งอาหารใชงานงาย 
 2. แอปพลิเคชัน สั่งอาหารสามารถติดตามขอมูลการสงอาหารไดสะดวก 
 3. พนักงานสงอาหารแตงกายสะอาดเรียบรอยและเหมาะสม 

ลักษณะเกณฑการตอบคําถามนั้น จะใชมาตรวัดลิเคิรท (Likert Scale) ประมาณคา 5 ระดับ 
โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

ระดับคะแนน ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน เห็นดวยมากท่ีสุด 
4 คะแนน เห็นดวยมาก   
3 คะแนน เห็นดวยปานกลาง   
2 คะแนน เห็นดวยนอย 
1 คะแนน เห็นดวยนอยท่ีสุด 

การแบงระดับความพึงพอใจ ทําไดโดยใชสูตรคํานวณหาความกวางอันตรภาคชั้น ไดดังนี้ 

จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น   = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
  จํานวนชั้น 
 =  5-1  
  5 
 = 0.80 

 

จากหลักเกณฑดังกลาวแปลความหมายของคาเฉลี่ย ไดดังนี้ 
                           คะแนนเฉล่ีย ระดับความคิดเห็น 

          4.21 - 5.00                    เห็นดวยมากท่ีสุด 
   3.61 - 4.20 เห็นดวยมาก 
   2.61 - 3.60 เห็นดวยปานกลาง 
  1.81 - 2.60 เห็นดวยนอย 
  1.00 - 1.80 เห็นดวยนอยท่ีสุด 
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สวนท่ี 4 แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับการตัดสินใจซ้ือซํ้า เปนการลงระดับความสําคัญ  
มีตั้งแตระดับคะแนนท่ี 1 - 5 โดยแตละระดับเปนระดับคะแนนท่ีตรงตอระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ
ซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ซ่ึงขอคําถามผูวิจัยไดนําแนวคิด
ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจซ้ือซํ้า Patterson, P. G., & Spreng, R. A. (1997) มาปรับใช มีลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบ
เพียงขอเดียว ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ประกอบดวยคําถามจํานวน 
3 ขอ ไดแก 

 1. ภายใน 1 เดือนขางหนา คุณมีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใชบริการผาน Grab Food อีก  
 2. ภายใน 3 เดือนขางหนา คุณมีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใชบริการผาน Grab Food อีก  
 3. ในอนาคตจะกลับมาใชบริการผาน Grab Food อีกแนนอน 

ลักษณะเกณฑการตอบคําถามนั้น จะใชมาตรวัดลิเคิรท (Likert Scale) ประมาณคา 5 ระดับ 
โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

  ระดับคะแนน ระดับการตัดสินใจ 
5 คะแนน มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากท่ีสุด 

 4 คะแนน มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามาก   
3 คะแนน มีการตัดสินใจซ้ือซํ้าปานกลาง  

 2 คะแนน มีการตัดสินใจซ้ือซํ้านอย 
 1 คะแนน มีการตัดสินใจซ้ือซํ้านอยท่ีสุด 

การแบงระดับความสําคัญ ทําไดโดยใชสูตรคํานวณหาความกวางอันตรภาคชั้น ไดดังนี้ 
จากสูตรความกวางของอันตรภาคชั้น   =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด                 

                                                                    จาํนวนชั้น                         
                                                     =  5 - 1                                                   
                                                          5                                            
 =   0.80 

จากหลักเกณฑดังกลาวแปลความหมายของคาเฉลี่ย ไดดังนี้ 
                  คะแนนเฉล่ีย ระดับการตัดสินใจ 

4.21 - 5.00             มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากท่ีสุด 
3.61 - 4.20 มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามาก 
2.61 – 3.60 มีการตัดสินใจซ้ือซํ้าปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีการตัดสินใจซ้ือซํ้านอย 
1.00 - 1.80 มีการตัดสินใจซ้ือซํ้านอยท่ีสุด 
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3.2.1 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ

อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ผูวิจัยไดศึกษาและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือท่ี
ใชในการวิจัย ดังนี้ 

3.2.1.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับปจจัยดานคุณภาพการ
ใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขต
ปทุมธานี จากหนังสือ เอกสารทางวิชาการ วรรณกรรม งานวิจัยท่ีเก่ียวของตาง ๆ  

3.2.1.2 ไดทําการศึกษาขอคําถามจากแบบสอบถามในงานวิจัยท่ีเก่ียวของตาง ๆ เพ่ือศึกษาถึง
ความสอดคลอง ครอบคลุมและตรงประเด็นกับแนวคิดและทฤษฎีที่ตองการศึกษาเรื่อง ปจจัยดาน
คุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” 
ในเขตปทุมธานี และนําขอคําถามมาจัดใหอยูในรูปแบบของแบบสอบถามสามารถนําไปใชงานวิจัยได 

3.2.1.3 การทดสอบความเท่ียงตรงตามเนื้อหา (Content validity)  
 1) ผูวิจัยนําแบบสอบถามการศึกษาเรื่อง ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี โดยนําไปปรึกษา
อาจารยท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจสอบขอคําถามวาครอบคลุมเนื้อหาและเปนไปตามวัตถุประสงคการวิจัย 

 2) นําแบบสอบถามมาหาความเท่ียงตรงตามเนื้อหา โดยทําการหาคาความสอดคลอง
ภายในของแบบสอบถาม IOC (Index of Item Objective Congruence) โดยใหผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน 
เปนผูประเมินคําถามในแตละขอวามีความเหมาะสมกับสิ่งท่ีตองการวัดในแตละดานและตรงกับประเด็น
ท่ีตองการศึกษา รวมไปถึงการมีความสอดคลองตามเนื้อหากับสิ่งท่ีตองการศึกษา หลังจากผูเชี่ยวชาญ
ทําการประเมินแบบสอบถามแลว นําแบบสอบถามท่ีไดมาทําการหาคา IOC ของแตละขอคําถาม  

โดยใชสูตร         IOC        =    ∑R               
                                     N      

เม่ือ IOC หมายถึง  คาดัชนีความสอดคลอง (Index Congruence)     
∑R      หมายถึง  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ    
N หมายถึง  จํานวนผูเชี่ยวชาญ                 

หมายเหตุ    
คา +1 หมายถึง  ขอคําถามท่ีสามารถนําไปวัดไดอยางนอน    
คา   0 หมายถึง  ไมแนใจวาจะวัดได    
คา  -1 หมายถึง  ขอคําถามท่ีไมสามารถนําไปวัดไดอยางแนนอน 

โดยขอคําถามใดท่ี มีคา IOC ตั้งแต 0.5 ข้ึนไป ถือวามีคุณภาพและสามารถนําไปทดลองใชได 
สวนขอคําถามใดท่ีมีคา IOC นอยกวา 0.5 ก็นํามาปรับปรุงแกไขใหไดขอคําถามท่ีมีคา IOC ตามเกณฑ 

ท้ังนี้ผูวิจัยเลือกขอคําถามท่ีมีคา IOC (คาดัชนีความสอดคลอง) มากกวา 0.5 มาใชเปนขอคําถาม 
ซ่ึงผูเชี่ยวชาญไดตรวจสอบแบบสอบถามแลวเห็นวาแบบสอบถามทุกขอท่ีผูวิจัยสรางข้ึนมามีความเท่ียงตรง
ของเนื้อหาครอบคลุมในแตละดาน และครอบคลุมตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 
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3.2.1.4 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาไปทําการทดสอบ (Try out) กับกลุมตัวอยางท่ี
เปนผูใชบริการซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food ในเขตปทุมธานี จํานวน 30 ชุด 
จากนั้นนําแบบสอบถามไปหาความเชื่อม่ัน โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha coefficient) ใชโปรแกรมสําเร็จรูปในการประมวลผล ไดคาความเชื่อม่ันเทากับ 0.91 ซ่ึงมากกวา 0.7 
แสดงวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือและสามารถนําไปศึกษากับกลุมตัวอยางจริงได 

3.2.1.5 ตรวจสอบขอมูลอีกครั้งกอนการประมวลผลเพ่ือใหเกิดความถูกตองของแบบสอบถาม 
 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมลู 
 ในการศึกษา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 
 3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางเปาหมาย จํานวน 385 ตัวอยาง โดยมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

3.3.1.1 ผูศึกษาดําเนินการเก็บขอมูลท่ีไดจากการแจกแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยาง 
385 ชุด โดยใหกับผูใชบริการซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food  ในเขตปทุมธานี  
ทําการตอบแบบสอบถามดวยตนเอง  

3.3.1.2 ผูศึกษาเก็บรวบรวมแบบสอบถามท้ังหมดกลับคืนมาเพ่ือตรวจสอบความสมบูรณ 
และความถูกตอง  

3.3.1.3 นําแบบสอบถามมาลงรหัสเพ่ือนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติตอไป 
3.3.2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาหาขอมูล จากขอมูลท่ีมี

การเก็บรวบรวมไวแลวท้ังของหนวยงานภาครัฐและภาคเอกชน หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ 
วิทยานิพนธ รายงานวิจัยท่ีเก่ียวของ หนังสือพิมพ วารสาร สิ่งพิมพตาง ๆ และระบบสืบคนผานระบบ
อินเตอรเน็ต เพ่ือใชเปนแนวทางในการวิจัยครั้งนี้ 
 

3.4 วิธกีารวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากทําการเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดนํามา
ตรวจสอบถูกตองและความสมบูรณของคําตอบท่ีไดมา แลวมาทําการวิเคราะหขอมูลเพ่ือทําการหาคําตอบ 
ในการศึกษาและทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ มีดังนี้ 
 3.4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยนําเสนอขอมูลใน
รูปแบบตารางควบคูกับการบรรยายและสรุปผลการวิจัย โดยมีการใชสถิติใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

3.4.1.1 แบบสอบถามสวนท่ี 1 เปนขอมูลเก่ียวกับคําถามคัดกรอง ไดแก ทานเคยสั่งอาหาร
ผานแอปพลิเคชัน Grab Food หรือไม และปจจุบันทานอาศัยอยูในเขตปทุมธานีหรือไม ลักษณะคําถาม
แบบปลายปด (Close ended Question) ถาหากไมผาน 2 คําถามคัดกรอง ก็จะไมไดตอบคําถามตอไป
หรือสิ้นสุดการถาม 
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3.4.1.2 แบบสอบถามสวนท่ี 2 เปนขอมูลเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายได ลักษณะคําถามแบบปลายปด (Close 
ended Question) วิเคราะหขอมูลโดยหาคาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

3.4.1.3 แบบสอบถามสวนท่ี 3 เปนขอมูลเก่ียวกับปจจัยคุณภาพการใหบริการ ไดแก 
ความเชื่อถือได (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อม่ัน (Assurance) ความเอา
ใจใส (Empathy) และสิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา (Rating Scale) วิเคราะหขอมูลโดยหาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.4.1.4 แบบสอบถามสวนท่ี 4 เปนขอมูลเก่ียวกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผาน
ผูใหบริการ “Grab Food’’ ในเขตปทุมธานี ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 
(Rating Scale) วิเคราะหขอมูลโดยหาคาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 
(Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3.4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก การวิเคราะหสมมติฐาน โดยมีการใช
สถิติในการวิจัย ดังนี้ 
  สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และ
รายไดท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ใน
เขตปทุมธานี 
  สถิติท่ีใชในการวิเคราะห คือ Independent Samples t-test  โดยทําการวิเคราะหคาเฉลี่ย
ของประชากร 2 กลุม ซ่ึงจะเปนกลุมท่ีเปนอิสระตอกัน โดยจําแนกตามเพศ และทําการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของประชากรท่ีมากกวา 2 กลุม
ข้ึนไป โดยจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ หากพบความแตกตาง จะทําการ
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) ทดสอบรายคู โดยใชการคํานวณวิธีแบบ LSD (Least 
Significant Difference) เปรียบเทียบความแตกตางปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ
อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food  ในเขตปทุมธานี 
  สมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเชื่อถือได (Reliability)  
การตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อม่ัน (Assurance) ความเอาใจใส (Empathy) และสิ่งท่ี
สามารถจับตองได (Tangible) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab 
Food” ในเขตปทุมธานี สถิติท่ีใชในการวิเคราะห คือ คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson 
correlation/ Pearson product-moment correlation) จะใช สัญญลักษณ r แทนสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธของกลุมตัวอยางและ ρ แทนสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของประชากร คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
ท่ีใชวัดขนาดของความสัมพันธกันระหวางตัวแปร มี2 ลักษณะคือ -1 ≤ r  ≤ 1 และ 0  ≤ r  ≤ 1  
  การบอกระดับหรือขนาดของความสัมพันธ จะใชตัวเลขของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธหาก
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาเขาใกล -1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพันธกันในระดับสูง แตหากมีคา 
เขาใกล 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธกันในระดับนอย หรือไมมีเลย สําหรับการพิจารณาคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธโดยท่ัวไปอาจใชเกณฑ ดังนี้  
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   คา r     ระดับของความสัมพันธ 
   .90 - 1.00   มีความสัมพันธกันสูงมาก 
   .70 - .90   มีความสัมพันธกันในระดับสูง 
   .50 - .70   มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
   .30 - .50   มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
   .00 - .30   มีความสัมพันธกันในระดับต่ํามาก 
   เครื่องหมาย+,- หนาตัวเลขสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะบอกถึงทิศทางของความสัมพันธ 
โดยท่ีหาก 
   r มีเครื่องหมาย + หมายถึง การมีความสัมพันธกันไปในทิศทางเดียวกัน (ตัวแปรหนึ่ง
มีคาสูงอีกตัวหนึ่งจะมีคาสูงไปดวย) 
   r มีเครื่องหมาย- หมายถึง การมีความสัมพันธกันไปในทิศทางตรงกันขาม (ตัวแปรหนึ่ง
มีคาสูงตัวแปรอีกตัวหนึ่งจะมีคาต่ํา) 
   ยกเวนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธบางชนิดท่ีมีลักษณะ 0 ≤ r ≤ 1 ซ่ึงจะบอกไดเพียงขนาด
หรือระดับของความสัมพันธเทานั้น ไมสามารถบอกทิศทางของความสัมพันธได 
   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะใชไดอยางเหมาะสมกับขอมูลท่ีมีความสัมพันธเชิงเสน 
เทานั้น ดังนั้นในการคํานวณหากพบวาคา r=0 การตีความหมายวา ขอมูลไมมีความสัมพันธกันอาจไม
ถูกตอง เนื่องจากอาจเปนไปไดวาขอมูลมีความสัมพันธกันในลักษณะอ่ืนท่ีไมใชเชิงเสน (เชน เสนโคง ฯลฯ) 
ดังนั้น ในการสรุปจึงควรสรุปวาขอมูล 2 ชุด ไมมีความสัมพันธเชิงเสน จึงจะถูกตองชัดเจนกวา 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยเรื่อง ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ

อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ไดดําเนินการแจกแบบสอบถาม และนํา
แบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืนจากกลุมตัวอยาง จํานวนท้ังสิ้น 385 ชุด ในการวิเคราะหขอมูลและแปล
ความหมายการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอตาง ๆ ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
ดังตอไปนี้ 

 ×�  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
MS แทน ความแปรปรวนของคะแนน (Mean of squares) 
df แทน องศาความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
SS แทน ผลบวกของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง (Sum of squares) 
Sig แทน คาระดับนัยสําคัญของสถิติทดสอบ (Significance) 
LSD แทน  คาผลตอนัยสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับประชากรกลุม I และ J 
r  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธของกลุมตัวอยาง  

ρ  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธของประชากร 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลจากผูตอบแบบสอบถาม 385 ตัวอยาง ซึ่งนําเสนอผล
ตามวัตถุประสงคของการวิจัย โดยแบงการนําเสนอออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตร โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ 
สวนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานเรื่องปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการ

ซ้ือซํ้า 
สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการ

ใหบริการกับการซ้ือซํ้า 
 

4.1 การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 
 สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล 
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได
เฉลี่ยตอเดือน โดยใชการหาคาความถ่ี (Frequency) และรอยละ (Percentage) มีรายละเอียด ดังตอไปนี้ 
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 161 41.8 
หญิง 224 58.2 
รวม 385 100.0 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 58.2 เนื่องจากจํานวนประชากรเลือกจาก
กลุมของเพศอยางเทาเทียมกันโดยมีความแตกตางไมมากนัก สงผลใหการตอบแบบสอบถามมีความเปน
กลาง 
 
ตารางท่ี 4.2 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
อายุ จํานวน รอยละ 
18 - 30 ป 224 58.2 
31 - 50 ป 133 34.5 
มากกวา 50 ป 28 7.3 

รวม 385 100.0 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญมีอายุระหวาง 18 - 30 ป จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 58.2 เนื่องจากการซ้ือสินคา
ผานแอปพลิเคชันนั้นไดรับความนิยมจากกลุมคนรุนใหมและวัยทํางาน จึงทําใหมีจํานวนมากกวาชวง
อายุอ่ืนอยางชัดเจน สวนชวงอายุท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุด ไดแก อายุมากกวา 50 ป จํานวน 28 คน คิดเปน
รอยละ 7.3 เนื่องจากเปนกลุมท่ีเกิดในยุคกอนเทคโนโลยีจึงทําใหไมนิยมสั่งซ้ืออาหารผานแอปพลิเคชัน 
หรือบางครั้งมีการสั่งซ้ือก็จะกระทําโดยบุคคลอ่ืน เชน คนในครอบครัว เปนตน 

 
ตารางท่ี 4.3 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
ปริญญาตรี 357 92.7 
ปริญญาโท ข้ึนไป 28 7.3 
รวม 385 100.0 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 357 คน คิดเปนรอยละ 92.7 เนื่องจากประชากร
สวนใหญท่ีเก็บแบบสอบถามเปนผูท่ีอยูในวัยทํางาน ซ่ึงมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จึงทําใหมีจํานวน
มากกวาระดับการศึกษาอ่ืนอยางชัดเจน สวนระดับการศึกษาท่ีมีจํานวนนอยท่ีสุด ไดแก ปริญญาโทข้ึนไป 
จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.3 
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ตารางท่ี 4.4 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 56 14.5 
องคกรเอกชน 210 54.5 
อิสระ/ไมไดทํางานประจํา/เกษียณอายุ 35 9.1 
หนวยงานราชการ/รัฐวิสาหกิจ 84 21.8 
รวม 385 100.0 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญมีอาชีพพนักงานองคกรเอกชน จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 54.5 เพราะมีการแจก
แบบสอบถามใหกับพนักงานซ่ึงเปนลูกคากลุมใหญท่ีมีการสั่งอาหารดวยขอจํากัดดานเวลาซ่ึงสวนใหญจะ
ใชเวลาหมดไปกับการทํางาน และความสะดวกไมตองออกไปซ้ืออาหารเอง สามารถสั่งกอนเวลาได ทําให
ประหยัดเวลาในการออกไปทานอาหารขางนอก อีกทั้งมีสถานะการณการแพรระบาดของโควิด-19 
จึงทําใหมีความสนใจซ้ืออาหารผานแอปพลิเคชันเปนจํานวนมาก สวนอาชีพอ่ืน ๆ ไดแก อาชีพอิสระ/ไม
ทํางานประจํา/เกษียณอายุ มีจํานวนนอยที่สุด 35 คน คิดเปนรอยละ 9.1 ซึ่งผูวิจัยไดมีการสอบถาม
ประชากรกลุมนี้จํานวนนอย เนื่องจากไมใชลูกคากลุมหลักในการสั่งซ้ือสินคาประเภทอาหารผานระบบ
ออนไลน เพราะเปนผูท่ีมีเวลาในการจัดหาอาหารเพราะไมตองทํางานประจํา 

 
ตารางท่ี 4.5 จํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉลี่ย
 ตอเดือน 
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 15,000 บาท 63 16.4 
ตั้งแต 15,001 - ต่ํากวา 30,000 บาท 238 61.8 
ตั้งแต 30,001 ข้ึนไป 84 21.8 
รวม 385 100.0 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตั้งแต 15,001 - ต่ํากวา 30,000 บาท จํานวน 238 คน คิดเปน
รอยละ 61.8 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 18 - 30 ป ซ่ึงถือวามีประสบการณใน
การทํางานยังไมมากนักจึงทําใหระดับของรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 30,000 บาท ซ่ึงถือเปนกลุม
ลูกคาเปาหมายท่ีผูประกอบการควรใหความสนใจ เนื่องจากองคประกอบทางดานรายไดและเวลาท่ีจํากัดใน
การจัดหาอาหารเพ่ือการบริโภค 
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สวนท่ี 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ
อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 

การวิเคราะหขอมูลปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ
อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ประกอบดวย ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 
ไดแก ความเชื่อถือได การตอบสนอง ความเชื่อม่ัน ความเอาใจใส สิ่งท่ีสามารถจับตองได โดยใชการหา

คาเฉลี่ย (x�) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 

ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอ 
ความเชื่อถือได 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการความเช่ือถือได x� S.D. ระดับความคิดเห็น 
1. ผูใหบริการสามารถใหคําแนะนําและแกไขปญหาไดดี 4.76 0.50 มากท่ีสุด 
2. ผูใหบริการสงอาหารตามเวลาท่ีไดแจงไว 4.44 0.63 มากท่ีสุด 
3. ผูใหบริการสงอาหารตามสถานท่ีของลูกคาอยางถูกตอง 4.62 0.67 มากท่ีสุด 

รวม 4.61 0.6 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญใหความคิดเห็นกับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือได โดยรวมอยูใน
ระดับมากท่ีสุดโดยมีคาเฉลี่ย 4.61 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็น 
ในดานการใหคําแนะนําและแกไขปญหาไดดี มากท่ีสุดเปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 4.76 เนื่องจากการสั่ง
อาหารออนไลนนั้นผูสั่งอาหารออนไลนตองมีการใชงานแอปพลิเคชันท่ีไมคุนเคย ถาไดรับคําแนะนําและ
แกไขปญหาท่ีพบเจอในตอนสั่งอาหารไดอยางดีและถูกตอง จะทําใหลูกคาสามารถดําเนินการไดสะดวก
และเพ่ิมความนาเชื่อถือในตัวของผูใหบริการ จึงเปนสวนสําคัญท่ีชวยใหลูกคากลาท่ีจะตัดสินใจสั่งอาหาร
ผานผูใหบริการ สวนดานการสงตามเวลาและสงตามสถานท่ีถึงจะมีระดับความคิดเห็นรองลงมาแตก็ยังจัด
อยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงผูประกอบการควรใหความสําคัญท้ัง 3 ดานดังกลาวอันจะสงผลตอการเพ่ิมความ
นาเชื่อถือในคุณภาพการใหบริการ 
 
ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอการตอบสนอง 
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการการตอบสนอง x� S.D. ระดับความคิดเห็น 
1. ผูใหบริการแจงใหลูกคาทราบถึงเวลาการสงอาหารท่ีแนนอน 4.43 0.62 มากท่ีสุด 
2. ลูกคาสามารถสั่งอาหารไดทันทีในเวลาท่ีตองการ 4.40 0.67 มากท่ีสุด 
3. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการสั่งอาหาร 4.56 0.65 มากท่ีสุด 
รวม 4.46 0.64 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.7 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง โดยรวมอยูในระดับ
มากท่ีสุดโดยมีคาเฉลี่ย 4.46 เม่ือพิจารณาการตอบสนองเปนรายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความ
คิดเห็น ในสวนของการท่ีพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการสั่งอาหารเปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 4.56 
ดังนั้นถาผูใหบริการมีการอบรมพนักงานใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการตอลูกคาดวยความเต็มใจ 
จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการเพิ่มขึ้น สวนในดานของการแจงใหทราบถึง
เวลาการสงอาหารและการใหบริการโดยทันทีก็ยังมีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุดและเปนหัวขอท่ี
ผูประกอบการควรใหความสนใจ 

 
ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอความเชื่อม่ัน 
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการความเช่ือม่ัน x� S.D. ระดับความคิดเห็น 
1. ลูกคาเชื่อถือการทํางานของพนักงานได 4.61 0.55 มากท่ีสุด 
2. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.80 0.40 มากท่ีสุด 
3. บริษัทมีการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงาน 
อยางเต็มท่ี 

4.52 0.59 มากท่ีสุด 

รวม 4.64 0.51 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อม่ัน โดยรวมอยูในระดับ
มากท่ีสุดโดยมีคาเฉลี่ย 4.64 เม่ือพิจารณาดานความเชื่อม่ันรายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความ
คิดเห็นในสวนของการท่ีพนักงานใหบริการดวยความสุภาพมากเปนอันดับหนึ่งมีคาเฉลี่ย 4.80 จะเห็นไดวา
ลูกคามีความพึงพอใจกับการท่ีพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ เชน มีการไหวสวัสดีทักทายลูกคา 
พูดจาสุภาพกับลูกคา ดวยน้ําเสียงท่ีดี ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ดังนั้นถาผูใหบริการควรมีการอบรม
ใหพนักงานใหบริการดวยความสุภาพซ่ึงจะสงผลตอความเชื่อม่ันท่ีสูงข้ึน สวนทางดานความเชื่อถือใน
การทํางานและการสนับสนุนการปฏิบัติงานของบริษัทนั้นเปนสวนของการดําเนินงานในบริษัทซ่ึงลูกคา
อาจไมไดสนใจในสวนนี้จึงทําใหมีระดับความคิดเห็นต่ํากวา 

 
ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอความเอาใจใส 
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการความเอาใจใส x� S.D. ระดับความคิดเห็น 
1. บริษัทใสใจกับความตองการเฉพาะของลูกคาดวยดี 4.58 0.62 มากท่ีสุด 
2. พนักงานใหความสนใจกับความตองการเฉพาะของ

ลูกคาแตละราย 
4.34 0.74 มากท่ีสุด 

3. พนักงานใหบริการในเวลาท่ีสอดคลองกับความตองการ
ของลูกคาไดดี 

4.25 0.74 มากท่ีสุด 

รวม 4.39 0.70 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.9 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab 
Food สวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใส โดยรวมอยูใน
ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.39 เม่ือพิจารณาความเอาใจใสรายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความ
คิดเห็นในสวนของการท่ีบริษัทใสใจกับความตองการเฉพาะของลูกคาดวยดีเปนอันดับหนึ่งมีคาเฉลี่ย 4.58 
เพราะลูกคาแตละรายมีประสบการณการใชงานและความตองการท่ีแตกตางกัน ดังนั้นถาผูใหบริการใสใจ
ในความตองการของลูกคาแตละราย เชน มีสวนลดในวันเกิด วันพิเศษตาง ๆ และรับฟงความตองการ
ตาง ๆ ของลูกคา จะทําใหลูกคารูสึกวาไดรับความเอาใจใสเปนพิเศษซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพ
การใหบริการสูงข้ึนในภาพรวม สวนหัวขอท่ีพนักงานใหความสนใจและใหบริการตามเวลาท่ีสอดคลอง
ตอความตองการของลูกคาแตละรายนั้นก็มีความสําคัญในระดับรองลงมาซ่ึงผูประกอบการก็ควรใหความ
สนใจในสวนนี้ดวย 

 
ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอสิ่งท่ี
 สามารถจับตองได 
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการส่ิงท่ีสามารถจับตองได x� S.D. ระดับความคิดเห็น 
1. แอปพลิเคชันสั่งอาหารใชงานงาย 4.52 0.59 มากท่ีสุด 
2. แอปพลิเคชันสั่งอาหารสามารถติดตามขอมูลการสงอาหาร 

ไดสะดวก 
4.50 0.50 มากท่ีสุด 

3. พนักงานสงอาหารแตงกายสะอาดเรียบรอยและเหมาะสม 4.47 0.73 มากท่ีสุด 
รวม 4.49 0.60 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน 
Grab Food สวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได 
โดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุดโดยมีคาเฉลี่ย 4.49 เม่ือพิจารณาสิ่งท่ีสามารถจับตองไดเปนรายขอพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นในสวนของ แอปพลิเคชันท่ีใชงานงายเปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 4.52 
เนื่องจากผูใชงานสมารทโฟนในปจจุบันมีความคุนเคยกับแอปพลิเคชันท่ีงายตอการใชงาน จึงสงผลให
การใชงานงายเปนมาตรฐานท่ีทุกคนยอมรับ สวนหัวขอการติดตามขอมูลและการแตงกายของพนักงานก็
เปนมาตรฐานของการสั่งอาหารออนไลนท่ัวไปซ่ึงลูกคาใหความสําคัญอยูแลว  

สําหรับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอสิ่งท่ีสามารถจับตองไดจะเห็นไดวาท้ัง 3 ดาน 
(ใชงานงาย ติดตามขอมูลการสงอาหาร และพนักงานแตงกายเหมาะสม) มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน
มากนักและอยูในระดับสูงสุดเชนกัน ดังนั้นผูประกอบการจึงควรใหความสําคัญกับท้ัง 3 ดาน ในระดับสูงซ่ึง
จะสงผลตอการเพ่ิมความพึงพอใจในดานการใหบริการ 
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สวนที่ 3 การตัดสินใจซื้อซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขต
ปทุมธานี 

การวิเคราะหการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี

โดยใชการหาคาเฉลี่ย (x�) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) มีรายละเอียด ดังตอไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
 “Grab Food” ในเขตปทุมธาน ี
การตัดสินใจซ้ือซํ้า x� S.D. ระดับการตัดสินใจ 

1. ภายใน 1 เดือนขางหนา คุณมีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใช
บริการผาน Grab Food อีก 

4.61 0.67 มากท่ีสุด 

2. ภายใน 3 เดือนขางหนา คุณมีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใช
บริการผาน Grab Food อีก 

3.90 0.51 มาก 

3. ในอนาคตจะกลับมาใชบริการผาน Grab Food อีกแนนอน 4.12 0.78 มาก 
รวม 4.21 0.65 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา ผูบริโภคในเขตปทุมธานีท่ีตัดสินใจสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน 
Grab Food สวนใหญตัดสินใจซ้ือซํ้าโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.21 เม่ือพิจารณาการตัดสินใจ
รายขอพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีตั้งใจจะมาซ้ือซํ้าภายใน 1 เดือนขางหนา มีระดับการตัดสินใจมากท่ีสุด
เปนอันดับหนึ่ง แสดงใหเห็นวาหากผูใชบริการท่ีไดมีการดาวนโหลดแอปพลิเคชันและสั่งซ้ืออาหารใน 
ครั้งแรกยอมมีแนวโนมท่ีจะมีการสั่งซ้ือซํ้าในระยะเวลาอันใกลหรือถึงข้ันเปนลูกคาประจํา ดังนั้นการ
สรางความประทับใจและความพึงพอใจในการใชงานครั้งแรกจึงมีความสําคัญท่ีสุดตอผูใหบริการการสั่ง
อาหารออนไลน ซ่ึงจะสงผลถึงการรักษาฐานลูกคาในอนาคตไดดี 

 

4.2 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานเร่ืองปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ํา 
สมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน ที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” 
ในเขตปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน 

การวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ใชการใชวิธีการทดสอบ t-test สําหรับขอมูลท่ีจําแนก
เปน 2 กลุม และวิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) สําหรับขอมูลท่ีจําแนก
มากกวา 2 กลุม ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95%  

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี
แตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
ท่ีแตกตางกัน  

สมมติฐานท่ี 1.1 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานได 
ดังนี้ 
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H0: เพศท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
Grab Food ไมแตกตางกัน 

H1: เพศท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
Grab Food แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.12  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานเพศกับมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลติภัณฑ

อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
การตัดสินใจซ้ือซํ้า t-test for Equality Mean 

เพศ x� S.D t df Sig. 

 ชาย 4.23 0.435 0.60 383 0.356 
หญิง 4.21 0.331    

*มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.12 พบวาเพศท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ Grab Food ไมแตกตางกัน เนื่องจาก 0.356 >0.05 แสดงใหเห็นวาลูกคาท่ีใชบริการสั่ง
อาหารออนไลนครอบคลุมท้ังเพศชายและเพศหญิงในปริมาณเทาเทียมกัน สงผลตอการจัดทําโฆษณา
และสงเสริมการขายท่ีไมตองเจาะจงกลุมเปาหมายตามเพศ 

สมมติฐานท่ี 1.2 ปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐาน 
ไดดังนี้ 

H0: อายุท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
Grab Food ไมแตกตางกัน 

 H1: อายุท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
Grab Food แตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.13 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอายุมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ

อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
การตัดสินใจซ้ือซํ้า แหลงความแปรปรวน SS Df Sig. 
 ระหวางกลุม 16.939 2 0.000* 
 ภายในกลุม 37.845 382  
 รวม 54.784 384  

*มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ
ซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ Grab Food แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เนื่องจากคา 
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0.000<0.05 จึงนําไปทดสอบคาเฉลี่ยรายคู เพ่ือหาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
ผลปรากฏวามีความสัมพันธแบบรายคูแสดงไวท่ีตาราง ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบรายคูระหวางอายุกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผาน 

ผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 

อายุ x� 
18 - 30 ป 31 - 50 ป มากกวา 50 ป 

4.37 4.07 3.67 
18 - 30 ป 4.37  0.305* 0.708* 
31 - 50 ป 4.07   0.403* 
มากกวา 50 ป 3.67  (0.403)*  

*มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา ผูท่ีมีอายุ 18 - 30 ป มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากกวา ผูท่ีมีอายุ 31 - 50 ป 
และมากกวา 50 ป ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สวนในกลุมของผูที่มีอายุ 31 - 50 ป มีการตัดสินใจซื้อซํ้ามากกวา ผูที่มีอายุ 50 ปขึ้นไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

จากผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบรายคูพบวาในกลุมผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุนอย 
มีแนวโนมในการสั่งซ้ือซํ้าสูงกวาผูท่ีมีอายุมาก (31 ปข้ึนไป) ผูวิจัยคิดวานาจะมีสาเหตุมาจาก 3 ประการ 
คือ 

1. เปนประชากรท่ีอยูในกลุมวัยทํางานไมมีเวลาเตรียมอาหารเอง 
2. อยูในวัยของการใชงานของแอปพลิเคชันเพ่ือความสะดวกสบาย 
3. อาจมีการดําเนินการสั่งอาหารแทนผูท่ีมีอายุมากกวาในครอบครัวเดียวกันหรือเพ่ือรวมงาน 

 ผูประกอบการควรใหความสนใจกับผูบริโภคมีอายุนอยเนื่องจากเปนกลุมท่ีมีแนวโนมในการ
สั่งอาหารซํ้ามากกวากลุมอ่ืน โดยอาจมีการโฆษณาหรือการสงเสริมการขายใหมากข้ึนในกลุมนี้ 

สมมติฐานท่ี 1.3 ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน ซ่ึงสามารถ
เขียนสมมติฐานได ดังนี้ 

H0: ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผาน
ผูใหบริการ Grab Food ไมแตกตางกัน 

H1: ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผู
ใหบริการ Grab Food แตกตางกัน  
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ตารางท่ี 4.15  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษามีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
 ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธาน ี
การตัดสินใจซ้ือซํ้า t-test for Equality Mean 

ระดับการศึกษา x� S.D t df Sig. 

 ปริญญาตรี 4.26 0.358 8.783 383 0.000* 
ปริญญาโทข้ึนไป 3.67 0.000    

*มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.15 พบวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑ
อาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” แตกตางกัน เนื่องจาก 0.000<0.05 แสดงใหเห็นวาผูท่ีมีการศึกษา
ระดับปริญญาตรีจะมีอัตราการซื้อซํ้าที่แตกตางจากผูที่จบการศึกษาระดับปริญญาโทขึ้นไปอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ แตเนื่องจากกลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูที่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีถึง
รอยละ 92.7 จึงอาจทําใหไมสามารถแปลผลความแตกตางอยางชัดเจนได 

สมมติฐานท่ี 1.4 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานได 
ดังนี้ 

H0: อาชีพท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
Grab Food ไมแตกตางกัน 

H1:  อาชีพท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
Grab Food แตกตางกัน 

  
ตารางท่ี 4.16  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
 ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธาน ี

การตัดสินใจซ้ือซํ้า 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS Df Sig. 

 ระหวางกลุม 20.665 3 0.000* 
 ภายในกลุม 34.119 381  
 รวม 54.784 384  

*มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.16 พบวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ Grab Food แตกตางกัน เนื่องจาก 0.000<0.05 แสดงใหเห็นวาอาชีพมีผลตอการซ้ือซํ้า
ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงนําไปทดสอบคาเฉลี่ยรายคู เพ่ือหาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน 
ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลปรากฏวามีความสัมพันธแบบรายคูแสดงไวท่ีตาราง ดังนี้ 
 



 

50 

ตารางท่ี 4.17 แสดงการเปรียบเทียบรายคูระหวางอาชีพกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผาน 
ผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 

อาชีพ x� 

นักเรียน/
นักศึกษา 

องคกร
เอกชน 

อาชีพอิสระ/ไมได
ทํางานประจํา/
เกษียณอายุ 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

4.50 4.02 4.67 4.33 

นักเรียน/นักศึกษา 4.50  0.477* (0.167) 0.167* 
องคกรเอกชน 4.02   (0.644)* (0.311)* 
อาชีพอิสระ/ไมไดทํางาน
ประจํา/เกษียณอายุ 

4.67    0.333* 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 4.33     

*มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา นักเรียน/นักศึกษา มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากกวา ผูท่ีทํางานในองคกร
เอกชน และผูท่ีทํางานรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงผูวิจัยคิดวาอาจมีสาเหตุมาจาก
ความคุนเคยในการใชงานเทคโนโลยี การอยูในกลุมแวดลอมท่ีใชงานเทคโนโลยีและวิถีชีวิตท่ีตองการ
ความสะดวกสบายรวดเร็ว สวนอีกปจจัยหนึ่งอาจเก่ียวของกับการท่ีนักศึกษาอาศัยอยูในหอพักทําใหตอง
พ่ึงพาอาหารสําเร็จรูปเปนหลัก 

สวนในกลุมของผูท่ีทํางานองคกรเอกชน มีการตัดสินใจซ้ือซํ้านอยกวา กลุมผูท่ีประกอบอาชีพ
อิสระ/ไมไดทํางานประจํา/เกษียณอายุ และกลุมผูท่ีรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึง
ผูวิจัยคิดวาอาจมีสาเหตุมาจากผูท่ีทํางานในองคกรเอกชนมีขอจํากัดทางดานของเวลา สถานท่ีในการ
ปฏิบัติงานไมเอ้ืออํานวยตอการนําอาหารภายนอกเขาไปรับประทาน อาจมีการจัดโรงอาหารสวนกลาง
ทําใหโอกาสในการซ้ือซํ้าจํากัดเพียงแคนอกเวลาปฏิบัติงาน ซ่ึงตางจากอีกสองกลุมซ่ึงมีความยืดหยุนใน
ตารางการปฏิบัติงานมากกวา 

และในกลุมผูท่ีอาชีพอิสระ/ไมไดทํางานประจํา/เกษียณอายุ มีการตัดสินใจซ้ือซํ้า มากกวากลุม 
ผูท่ีประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงผูวิจัยคิดวาอาจมาจากสาเหตุของ
ความยืดหยุนของระยะเวลาการปฏิบัติงานทําใหมีเวลาในการสั่งซ้ือไดมากกวา 

สมมติฐานท่ี 1.5 ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า
ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน ซ่ึงสามารถเขียนสมมติฐานได
ดังนี้ 

H0: รายไดท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
Grab Food ไมแตกตางกัน 

H1: รายไดท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ 
Grab Food แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.18  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลดานรายไดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้า 
 ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธาน ี

การตัดสินใจซ้ือซํ้า 
แหลงความ 
แปรปรวน 

SS Df Sig. 

 ระหวางกลุม 7.060 2 0.000* 
 ภายในกลุม 47.724 382  
 รวม 54.784 384  

*มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.17 พบวารายไดท่ีแตกตางกันมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ Grab Food แตกตางกัน เนื่องจาก 0.000<0.05 แสดงใหเห็นวารายไดมีผลตอการซ้ือซํ้า 
ท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงนําไปทดสอบคาเฉลี่ยรายคู เพ่ือหาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญ 0.05 ผลปรากฏวามีความสัมพันธแบบรายคูแสดงไวท่ีตาราง ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.19 แสดงการเปรียบเทียบรายคูระหวางรายไดกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผาน 

ผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 

รายได x� 

ต่ํากวา 
15,000 บาท 

ตั้งแต 15,001 -
30,000 บาท 

ตั้งแต 30,001 
บาท ข้ึนไป 

4.51 4.18 4.11 

ต่ํากวา 15,000 บาท 4.51  0.342* 0.407* 
ตั้งแต 15,001 - 30,000 บาท 4.18   0.065 
ตั้งแต 30,001 บาทข้ึนไป 4.11    

*มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.19 พบวา กลุมผูท่ีมีรายไดต่ํากวา 15,000 บาท มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากกวา 
กลุมผูท่ีมีรายได ตั้งแต 15,001 ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงผูวิจัยคิดวาอาจมีสาเหตุมาจากเปน
กลุมคนรุนใหมท่ีเพ่ิงเริ่มทํางานโดยเพ่ิงจบการศึกษา และคาดวาจะยังไมมีครอบครัวจึงมีวิถีชีวิตท่ีตองการ
ความรวดเร็ว ประกอบกับอาจเปนผูท่ีอยูอาศัยในหอพักไมไดอาศัยอยูกับครอบครัวจึงไมไดประกอบ
อาหารเอง ดังนั้นจึงเปนสาเหตุหลักที่มีการซื้อซํ้าเปนจํานวนมาก ผูประกอบการควรเนนการสงเสริม
การขายสําหรับลูกคาในกลุมนี้ใหมากกวากลุมอ่ืน 
 

4.3 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานเร่ืองความสัมพันธระหวางคุณภาพการ
ใหบริการกับการซื้อซ้ํา 

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการไดแก ความเชื่อม่ัน ความเอาใจใส และความ
เชื่อถือได/การตอบสนอง/สิ่งท่ีสามารถจับตองได มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
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สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
H0: ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการไมมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร

ผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
H1: ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร 

ผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหจะใชการวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson 

Product Moment Correlation Coefficient) ท่ีระดับความเชื่อม่ันท่ี 99% ในการทดสอบสมมติฐาน 
ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.1 

 
ตารางท่ี 4.20 การทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานคุณภาพการใหบริการและการตัดสินใจซ้ือซํ้า
 ผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธาน ี
ปจจัยดานคุณภาพการ
ใหบริการ 

 การตัดสินใจซ้ือซํ้า 

ความเชื่อม่ัน Pearson Correlation 0.629** 
 Sig. 0.000 
 แปลผล + (ปานกลาง) 
ความเอาใจใส Pearson Correlation 0.731** 
 Sig. 0.000 
 แปลผล + (สูง) 
ความเชื่อถือได Pearson Correlation 0.831** 
 Sig. 0.000 
 แปลผล + (สูง) 
การตอบสนอง Pearson Correlation .641** 
 Sig. 0.000 
 แปลผล + (ปานกลาง) 
สิ่งท่ีสามารถจับตองได Pearson Correlation .492** 
 Sig. 0.000 
 แปลผล + (ต่ํา) 

X = ไมมีความสัมพันธ + = มีความสัมพันธเชิงบวก - =มีความสัมพันธเชิงลบ 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ** มีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ี0.01 

จากตารางท่ี 4.20 แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ
และการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี พบวา 

1. คุณภาพการใหบริการดานความเชื่อม่ัน มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.629 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับปานกลาง 



 

53 

2. คุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใส มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.731 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับสูง 

3. คุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือได มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.831 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับสูง 

4. คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.641 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับปานกลาง 

5. คุณภาพการใหบริการดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.492 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับต่ํา 

จากผลการทดสอบความสัมพันธพบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอความเชื่อถือ
ไดมีความสัมพันธกับการซ้ือซํ้าสูงกวาปจจัยดานอ่ืน หมายความวา ผูบริโภคท่ีสั่งซ้ืออาหารผานทางระบบ
ออนไลนท่ีมีการสั่งซ้ือซํ้าเนื่องจากผูใหบริการสามารถใหคําแนะนําและแกไขปญหาไดดี/ผูใหบริการสงอาหาร
ตามเวลาท่ีไดแจงไว/ผูใหบริการสงอาหารตามสถานท่ีของลูกคาอยางถูกตอง ดังนั้นผูประกอบการสงอาหาร
ออนไลนควรใหความสําคัญกับท้ังสามดานดังกลาวใหมากท่ีสุด  

สวนปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีมีความสัมพันธกับการซ้ือซํ้าต่ําท่ีสุดไดแก ดานสิ่งท่ีสามารถ
จับตองไดซ่ึงหมายถึง แอปพลิเคชันสั่งอาหารใชงานงาย/ แอปพลิเคชันสั่งอาหารสามารถติดตามขอมูล
การสงอาหารไดสะดวก/ พนักงานสงอาหารแตงกายสะอาดเรียบรอยและเหมาะสม ซ่ึงหมายความวา 
ผูบริโภคใหความสําคัญกับดานการใชงานแอปพลิเคชันไมมากนัก อาจเปนเพราะผูใชงานระบบในปจจุบันมี
ความคุนเคยกับการใชงานแอปพลิเคชันประเภทนี้อยูแลว 
 

 
 
 
 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาเรื่องปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ซ่ึงสรุปผลการวิเคราะหออกเปน 
3 สวน ดังนี้   
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตร โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ 
 สวนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยคุณภาพการใหบริการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก
ความถ่ี รอยละ 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหเรื่องปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอการสั่งซ้ือซํ้า โดย
ใชสถิติ Independent Samples t-test โดยทําการวิเคราะหคาเฉลี่ยของประชากร 2 กลุม ซ่ึงจะเปน
กลุมท่ีเปนอิสระตอกัน โดยจําแนกตามเพศ และทําการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA) เพ่ือทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของประชากรท่ีมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยจําแนกตามอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ หากพบความแตกตางจะทําการเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) ทดสอบรายคู โดยใชการคํานวณวิธีแบบ LSD (Least Significant Difference) เปรียบเทียบ
ความแตกตางปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food”  
ในเขตปทุมธานี  
 สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเรื่องความสัมพันธของขอมูล โดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
แบบเพียรสัน (Pearson correlation/ Pearson product-moment correlation) 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหเก่ียวกับขอมูลประชากรศาสตร 
 ขอมูลประชากรศาสตรจําแนกตามเพศจากกลุมตัวอยางท้ังหมด 385 คน มีความแตกตาง
ระหวางเพศหญิงและเพศชายไมมากนัก (58.2% และ 41.8%) สงผลใหการตอบแบบสอบถามมีความ
เปนกลางในดานเพศ 
 ขอมูลประชากรศาสตรจําแนกตามอายุ ในกลุมท่ีมากท่ีสุดอยูในชวงอายุระหวาง 18 - 30 ป 
(58.2%) สวนกลุมท่ีมีอายุตั้งแต 31 ปข้ึนป มีรอยละ 41.8 เนื่องจากกลุมประชากรท่ีใชงานการซ้ืออาหาร
ผานทางแอปพลิเคชันมักจะเปนกลุมคนรุนใหมและวัยทํางาน เพราะมีความสอดคลองกับวิถีชีวิตมากกวา
กลุมคนท่ีอายุมากกวา 31 ปข้ึนไป 
 ทางดานระดับการศึกษา ประชากรผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาต่ํากวาระดับ
ปริญญาโทจํานวนรอยละ 92.7 เพราะเปนการเก็บแบบสอบถามจากกลุมผูท่ีทํางานและในกลุมของ
นักเรียนนักศึกษา และถือเปนลูกคากลุมใหญของการสั่งซ้ือสินคาประเภทอาหารผานทางออนไลน 
 ทางดานอาชีพกลุมท่ีมีประชากรมากท่ีสุดจะทํางานในองคกรเอกชน (54.5%) เพราะมีการ
แจกแบบสอบถามใหกับพนักงานซ่ึงเปนลูกคากลุมใหญท่ีมีการสั่งอาหารดวยขอจํากัดดานเวลาซ่ึงสวนใหญ
จะใชเวลาหมดไปกับการทํางาน และความสะดวกไมตองออกไปซ้ืออาหารเอง สามารถสั่งกอนเวลาได 
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ทําใหประหยัดเวลาในการออกไปทานอาหารขางนอก อีกท้ังมีสถานะการณการแพรระบาดของโควิด-19 
จึงทําใหมีความสนใจซ้ืออาหารผานแอปพลิเคชันเปนจํานวนมาก และในสวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือน
พบวาประชากรสวนใหญมีรายไดตั้งแต 15,001 - ต่ํากวา 30,000 บาท มีรอยละ 61.8 ซ่ึงสอดคลองกับ
รายไดโดยเฉลี่ยของผูท่ีทํางานในองคกรเอกชน 
 สวนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลดานปจจัยคุณภาพการใหบริการ มีดังนี้คือ 
 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอความเชื่อถือได พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความเห็นกับเรื่องของการท่ีผูใหบริการสามารถใหคําแนะนําและแกไขปญหาไดดี วามีความสําคัญสูงสุด 
เนื่องจากการสั่งอาหารออนไลนนั้นผูสั่งอาหารออนไลนตองมีการใชงานแอปพลิเคชันที่ไมคุนเคย 
ถาไดรับคําแนะนําและแกไขปญหาท่ีพบเจอในตอนสั่งอาหารไดอยางดีและถูกตอง จะทําใหลูกคาสามารถ
ดําเนินการไดสะดวกและเพ่ิมความนาเชื่อถือในตัวของผูใหบริการ จึงเปนสวนสําคัญท่ีชวยใหลูกคากลาท่ี
จะตัดสินใจสั่งอาหารผานผูใหบริการ สวนดานการสงตามเวลาและสงตามสถานท่ีถึงจะมีระดับความคิดเห็น
รองลงมาแตก็ยังจัดอยูในระดับมากท่ีสุด 
 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอการตอบสนอง ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็น 
ในสวนของการท่ีพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการสั่งอาหารเปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 4.56 ดังนั้น
ถาผูใหบริการมีการอบรมพนักงานใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการตอลูกคาดวยความเต็มใจ จะทําให
ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการเพ่ิมข้ึน สวนในดานของการแจงใหทราบถึงเวลาการสง
อาหารและการใหบริการโดยทันทีก็ยังมีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุดและเปนหัวขอท่ีผูประกอบการ
ควรใหความสนใจ 
 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอความเชื่อม่ันพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็น
ในสวนของการท่ีพนักงานใหบริการดวยความสุภาพมากเปนอันดับหนึ่งมีคาเฉลี่ย 4.80 จะเห็นไดวาลูกคามี
ความพึงพอใจกับการท่ีพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ เชน มีการไหวสวัสดีทักทายลูกคา พูดจาสุภาพกับ
ลูกคา ดวยน้ําเสียงท่ีดี ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ดังนั้นถาผูใหบริการควรมีการอบรมใหพนักงาน
ใหบริการดวยความสุภาพซ่ึงจะสงผลตอความเชื่อม่ันท่ีสูงข้ึน สวนทางดานความเชื่อถือในการทํางาน
และการสนับสนุนการปฏิบัติงานของบริษัทนั้นเปนสวนของการดําเนินงานในบริษัทซ่ึงลูกคาอาจไมได
สนใจในสวนนี้จึงทําใหมีระดับความคิดเห็นต่ํากวา 
 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอความเอาใจใส พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความ
คิดเห็นในสวนของการท่ีบริษัทใสใจกับความตองการเฉพาะของลูกคาดวยดีเปนอันดับหนึ่งมีคาเฉลี่ย 4.58 
เพราะลูกคาแตละรายมีประสบการณการใชงานและความตองการท่ีแตกตางกัน ดังนั้นถาผูใหบริการใสใจ
ในความตองการของลูกคาแตละราย เชน มีสวนลดในวันเกิด วันพิเศษตาง ๆ และรับฟงความตองการตาง ๆ 
ของลูกคา จะทําใหลูกคารูสึกวาไดรับความเอาใจใสเปนพิเศษซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการสูงข้ึนในภาพรวม สวนหัวขอท่ีพนักงานใหความสนใจและใหบริการตามเวลาท่ีสอดคลองตอ
ความตองการของลูกคาแตละรายนั้นก็มีความสําคัญในระดับรองลงมาซ่ึงผูประกอบการก็ควรใหความ
สนใจในสวนนี้ดวย 
 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอสิ่งท่ีสามารถจับตองได พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความคิดเห็นในสวนของ แอปพลิเคชันท่ีใชงานงายเปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 4.52 เนื่องจากผูใชงาน
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สมารทโฟนในปจจุบันมีความคุนเคยกับแอปพลิเคชันท่ีงายตอการใชงาน จึงสงผลใหการใชงานงายเปน
มาตรฐานท่ีทุกคนยอมรับ สวนหัวขอการติดตามขอมูลและการแตงกายของพนักงานก็เปนมาตรฐานของ
การสั่งอาหารออนไลนท่ัวไปซ่ึงลูกคาใหความสําคัญอยูแลว สําหรับปจจัยดานคุณภาพการใหบริการใน
หัวขอสิ่งท่ีสามารถจับตองไดจะเห็นไดวาท้ัง 3 ดาน (ใชงานงาย ติดตามขอมูลการสงอาหารและพนักงาน
แตงกายเหมาะสม) มีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกันมากนักและอยูในระดับสูงสุดเชนกัน ดังนั้น
ผูประกอบการจึงควรใหความสําคัญกับท้ัง 3 ดาน ในระดับสูงซ่ึงจะสงผลตอการเพ่ิมความพึงพอใจใน
ดานการใหบริการ 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหเรื่องปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีผลตอการสั่งซ้ือซํ้า 
โดยใชสถิติ Independent Samples t-test  และ One-Way ANOVA 
 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผาน
ผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี ท่ีแตกตางกัน ผลการวิเคราะหพบวาปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผล
ตอการตัดสินใจซ้ือซํ้าท่ีแตกตางกันมีดังนี้ คือ 
 ปจจัยดานอายุพบวา ผูท่ีมีอายุ 18 - 30 ป มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากกวา ผูท่ีมีอายุ 31 - 50 ป
และ มากกวา 50 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงผูวิจัยคิดวานาจะมีสาเหตุมาจาก 3 ประการ คือ 
  1. เปนประชากรท่ีอยูในกลุมวัยทํางานไมมีเวลาเตรียมอาหารเอง 
  2. อยูในวัยของการใชงานของแอปพลิเคชันเพ่ือความสะดวกสบาย 
  3. อาจมีการดําเนินการสั่งอาหารแทนผูท่ีมีอายุมากกวาในครอบครัวเดียวกันหรือเพ่ือรวมงาน 
 ปจจัยดานระดับการศึกษาพบวา ผูท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีอัตราการซ้ือซํ้าท่ีแตกตาง
จากผูท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาโทข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตเนื่องจากกลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนผูท่ีจบการศึกษาในระดับปริญญาตรีถึงรอยละ 92.7 จึงอาจทําใหไมสามารถแปลผลความแตกตาง
อยางชัดเจนได ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของสุณิสา ตรงจิตร (2559) ท่ีวาผูท่ีจบการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี
มีการซ้ือสินคาออนไลนมากกวา ผูวิจัยคิดวาสินคาประเภทอาหารท่ีขายผานแอปพลิเคชันมีการใชงานท่ีงาย
และบุคคลท่ัวไปสามารถเขาถึงไดโดยไมตองอาศัยความรูความชํานาญมากนักจึงทําใหผลการวิจัยแตกตาง 
 ปจจัยดานอาชีพพบวา นักเรียน/นักศึกษา มีการตัดสินใจซื้อซํ้ามากกวา ผูท่ีทํางานในองคกร
เอกชน และผูท่ีทํางานรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงผูวิจัยคิดวาอาจมีสาเหตุมา
จากความคุนเคยในการใชงานเทคโนโลยี การอยูในกลุมแวดลอมท่ีใชงานเทคโนโลยีและวิถีชีวิตท่ีตองการ
ความสะดวกสบายรวดเร็ว สวนอีกปจจัยหนึ่งอาจจะเก่ียวของกับการท่ีนักศึกษาอาศัยอยูในหอพักทําให
ตองพ่ึงพาอาหารสําเร็จรูปเปนหลัก 
 ปจจัยดานรายไดพบวา กลุมผูท่ีมีรายไดต่ํากวา 15,000 บาท มีการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากกวา 
กลุมผูท่ีมีรายได ตั้งแต 15,001 ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงผูวิจัยคิดวาอาจมีสาเหตุมาจากเปน
กลุมคนรุนใหมท่ีเพ่ิงเริ่มทํางานโดยเพ่ิงจบการศึกษา และคาดวาจะยังไมมีครอบครัวจึงมีวิถีชีวิตท่ีตองการ
ความรวดเร็ว ประกอบกับอาจจะเปนผูท่ีอยูอาศัยในหอพักไมไดอาศัยอยูกับครอบครัวจึงไมไดประกอบ
อาหารเอง ดังนั้นจึงเปนสาเหตุหลักท่ีมีการซ้ือซํ้าเปนจํานวนมาก ผูประกอบการควรเนนการสงเสริม 
การขายสําหรับลูกคาในกลุมนี้ใหมากกวากลุมอ่ืน ผูประกอบการควรใหความสนใจกับผูบริโภคมีอายุนอย
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เนื่องจากเปนกลุมท่ีมีแนวโนมในการสั่งอาหารซํ้ามากกวากลุมอ่ืน โดยอาจมีการโฆษณาหรือการสงเสริม
การขายใหมากข้ึนในกลุมนี้ 
 สวนปจจัยดานเพศไมพบวามีความแตกตางตอการสั่งซ้ือซํ้าสินคาประเภทอาหาร 
 สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเรื่องความสัมพันธของขอมูล โดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
แบบเพียรสัน (Pearson correlation/ Pearson product-moment correlation) 
 สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเชื่อม่ัน ความเอาใจใส และความ
เชื่อถือได/การตอบสนอง/สิ่งท่ีสามารถจับตองได มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหาร
ผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี 
 ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา 
  1. คุณภาพการใหบริการดานความเชื่อม่ัน มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.629 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
  2. คุณภาพการใหบริการดานความเอาใจใส มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.731 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับสูง 
  3. คุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือได มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.831 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับสูง 
  4. คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.641 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
  5. คุณภาพการใหบริการดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได มีคา Sig. 0.00 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ
ปฏิเสธสมมติฐานหลักและยอมรับสมมติฐานรอง แสดงวาตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีคา r = 0.492 ดังนั้นจึงมีความสัมพันธในระดับต่ํา  
 จากผลการทดสอบความสัมพันธพบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการในหัวขอความเชื่อถือ
ไดมีความสัมพันธกับการซ้ือซํ้าสูงกวาปจจัยดานอ่ืน หมายความวา ผูบริโภคท่ีสั่งซ้ืออาหารผานทางระบบ
ออนไลนท่ีมีการสั่งซ้ือซํ้าเนื่องจากผูใหบริการสามารถใหคําแนะนําและแกไขปญหาไดดี/ผูใหบริการสงอาหาร
ตามเวลาท่ีไดแจงไว/ผูใหบริการสงอาหารตามสถานท่ีของลูกคาอยางถูกตอง ดังนั้นผูประกอบการสงอาหาร
ออนไลนควรใหความสําคัญกับท้ังสามดานดังกลาวใหมากท่ีสุด  
 สวนปจจัยคุณภาพการใหบริการท่ีมีความสัมพันธกับการซ้ือซํ้าต่ําท่ีสุดไดแก ดานสิ่งท่ีสามารถ
จับตองไดซ่ึงหมายถึง แอปพลิเคชันสั่งอาหารใชงานงาย/แอปพลิเคชันสั่งอาหารสามารถติดตามขอมูล
การสงอาหารไดสะดวก/พนักงานสงอาหารแตงกายสะอาดเรียบรอยและเหมาะสม ซ่ึงหมายความวา
ผูบริโภคใหความสําคัญกับดานการใชงานแอปพลิเคชันไมมากนัก อาจเปนเพราะผูใชงานระบบในปจจุบันมี
ความคุนเคยกับการใชงานแอปพลิเคชันประเภทนี้อยูแลว 
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 จากผลการทดสอบความสัมพันธพบวา ปจจัยดานความเชื่อถือไดมีความสัมพันธกับการซ้ือซํ้า
สูงกวาปจจัยดานอ่ืน ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของสุณิสา ตรงจิตร (2559) ท่ีวาปจจัยดานประสิทธิภาพ
การใชงานมีอิทธิพลสูงสุด ผูวิจัยคิดวาประเภทของสินคาดานอาหารอาจมีความแตกตางจากสินคา
ประเภทอ่ืน ๆ จึงทําใหผลการวิจัยแตกตางกันเล็กนอย 
 ผูประกอบการควรมุงความสนใจมาท่ีความนาเชื่อถือไดของการใหบริการสูงสุด เพราะใน
การตลาดปจจุบันท่ีมีคูแขงทางธุรกิจหลายราย การใหบริการท่ีนาเชื่อถือได (ผูใหบริการสามารถให
คําแนะนําและแกไขปญหาไดดี/ผูใหบริการสงอาหารตามเวลาท่ีไดแจงไว/ผูใหบริการสงอาหารตาม
สถานท่ีของลูกคาอยางถูกตอง) ในขณะท่ีปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานอ่ืนก็มีความสําคัญเชนกัน 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ เกตุวดี สมบูรณทวี (2561) ท่ีไดนําเสนอผลวาปจจัยดานความนาเชื่อถือมี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือซํ้ามากท่ีสุด รองลงมาเปนปจจัยดานความม่ันใจ ปจจัยดานความเอาใจใส 
ปจจัยดานการตอบสนอง และปจจัยดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได ตามลําดับ อยางไรก็ตามผลการวิจัยก็มี
ความใกลเคียงกัน แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสามารถจูงใจใหผูบริโภคตัดสินใจกลับมาใชบริการ 
อีกครั้ง 
 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสามารถนําเสนอการอภิปรายผล ดังนี้คือ 
 1. ดานประชากรศาสตรกลุมท่ีเปนลูกคาหลักนาจะเปนกลุมท่ีมีอายุนอยกวา 31 ป เปนกลุม
นักศึกษา หรือผูที่เริ่มทํางาน มีรายไดตอเดือนตั้งแต 15,001 - ต่ํากวา 30,000 บาท และทํางานใน
องคกรเอกชน เพราะมีวิถีชีวิตท่ีสอดคลองกับการอํานวยความสะดวกในเรื่องการสั่งอาหารผานระบบ
ออนไลน 
 2. ดานคุณภาพการใหบริการ ลูกคาใหความสําคัญกับเรื่องความเชื่อม่ันในระดับท่ีสูงท่ีสุดท้ัง
สามหัวขอ ไดแก ลูกคาเชื่อถือการทํางานของพนักงานได พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ และบริษัท
มีการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานอยางเต็มท่ี ยอมแสดงใหเห็นวาความเชื่อม่ันตอตัวพนักงานท่ี
ใหบริการในนามของบริษัทเปนสิ่งท่ีลูกคาใหความสําคัญในลําดับสูงท่ีสุด 
 3. ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการยังมีความสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ือซํ้าท้ังในเรื่องความ
เชื่อม่ัน ความเอาใจใส รวมถึงความเชื่อถือได/การตอบสนอง/สิ่งท่ีสามารถจับตองได และมีความสัมพันธ
โดยรวมในระดับปานกลางขึ้นไป โดยดานความนาเชื่อถือไดของการใหบริการมีความสัมพันธสูงสุด  
(ผูใหบริการสามารถใหคําแนะนําและแกไขปญหาไดดี/ผูใหบริการสงอาหารตามเวลาท่ีไดแจงไว/ผูใหบริการ
สงอาหารตามสถานท่ีของลูกคาอยางถูกตอง)   
  โดยภาพรวมของการวิเคราะหพบวาการที่ลูกคาจะเลือกใชบริการสั่งอาหารผานระบบ
ออนไลนนั้น ลูกคาใหความสําคัญกับคุณภาพในดานบริการในระดับสูง 
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5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 ผูวิจัยไดมีขอเสนอแนะท่ีไดจากผลการวิจัยเพ่ือเปนประโยชนตอธุรกิจสงอาหารออนไลน ดังนี้  
 1. เนื่องจากกลุมลูกคาเปาหมายเปนกลุมคนรุนใหมท่ีมีอายุนอย นักเรียนนักศึกษา หรือเพ่ิง
เริ่มทํางาน จึงเปนแนวทางสําคัญท่ีผูประกอบการอาจใชประกอบการพิจารณาในการทําแนวทางสงเสริม
การขายแบบออนไลนใหกับกลุมประชากรเปาหมายดังกลาว อาจโดยการสะสมยอดซ้ือ การมีโปรโมชั่น
สวนลด ตลอดจนการจัดโฆษณาออนไลนท่ีตรงเปาหมายมากข้ึน 
 2. สิ่งท่ีลูกคากลุมเปาหมายสวนใหญใหความสําคัญท่ีสุดในเรื่องของคุณภาพการใหบริการ
ไดแก เรื่องความเชื่อถือไดของการใหบริการ และดานของความเอาใจใส ดังนั้นผูประกอบการควรให
ความสําคัญในเรื่องนี้มากท่ีสุด สวนเเรื่องของการสรางความเชื่อม่ันในคุณภาพการบริการ ซ่ึงเกิดข้ึนโดยตรง
จากพนักงานผูใหบริการท่ีสามารถตอบคําถาม รับคําสั่งซ้ือ และแกไขปญหาตาง ๆ ใหกับลูกคาไดดี 
ผูประกอบการจึงควรมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความเชี่ยวชาญในงานบริการ ตลอดจนใหความสําคัญ
ในเรื่องนี้เพ่ือนําไปสูยอดขายท่ีเกิดจากการซ้ือซํ้าใหมากท่ีสุด 
 

5.4 ขอจํากัดของงานวิจัย 
 งานวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดพิจารณาขอจํากัดในแงมุมตาง ๆ ดังนี้คือ 
 1. เนื่องจากเปนการสํารวจในพ้ืนท่ีของจังหวัดปทุมธานีซ่ึงเปนพ้ืนท่ีในเขตปริมณฑล ดังนั้น
ควรมีการทดสอบเปรียบเทียบกับพ้ืนท่ีในสวนของรอบนอกกรุงเทพมหานคร เพ่ือทดสอบผลการวิจัยดวย 
 2. ขอมูลนี้เปนการสอบถามเฉพาะลูกคาท่ีเคยใชบริการ “Grab Food” ในการสั่งอาหาร
ออนไลน หากนําไปเปรียบเทียบกับผูใหบริการรายอ่ืนก็อาจจะทําใหไดขอมูลอันเปนประโยชนตอ
ผูประกอบการรายอ่ืน เพ่ือนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการมากข้ึน 
 

5.5 ผลที่คาดวาจะไดรับจากงานวิจัยและการนําไปใช 
 ขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะหงานวิจัยเรื่องปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ “Grab Food” ในเขตปทุมธานี สามารถนําเสนอใหเปน
ประโยชนตอผูประกอบการในการดําเนินการสงเสริมการขายใหตรงกลุมเปาหมาย ตลอดจนนําไปปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการ เพ่ือสงผลตอการเพ่ิมยอดขายสินคาไดอยางมีประสิทธิผล 
 

5.6 งานวิจัยที่เกี่ยวเนื่องในอนาคต 
 ผูวิจัยไดเสนอแนวทางวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคตดังนี้คือ ควรมีระบบการรวบรวมปญหาท่ี
เก่ียวของในทุก ๆ ดานการธุรกิจการสั่งอาหารออนไลน โดยมีศูนยกลางขอมูลเพ่ือใหผูประกอบการ
สามารถใชเปนแนวทางในการแกปญหา เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพของการดําเนินธุรกิจใหไดรับผลดีข้ึน 
และยังเปนประโยชนตอผูบริโภคโดยรวมอีกดวย 
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ใหบริการ “Grab Food” แอปพลิเคชัน 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 
นายวิภาสพล  ธัมมารักขิตานนท 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
สวนท่ี 1 คําถามคัดกรอง 

1. ทานเคยสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน Grab Food หรือไม 
(     )  เคย   (     )  ไมเคย (จบการสอบถาม) 

2. ปจจุบันทานอาศัยอยูในเขตปทุมธานีหรือไม 
(     )  อาศัยอยู  (     )  ไมไดอาศัยอยู (จบการสอบถาม) 
 

สวนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง  โปรดใสเครื่องหมาย     ลงในชอง   (     )  ท่ีตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด 
1. เพศ  

(     )  1. ชาย     (     )  2. หญิง 
2. อาย ุ

(     )  1. 18 - 30 ป    (     )  2. 31 - 50 ป  
(     )  3. มากกวา 51 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา  
(     )  1. ต่ํากวาระดับปริญญาตรี  (     )  2. ปริญญาตรี 
(     )  3. ตั้งแตปริญญาโทข้ึนไป 

4.  อาชีพ   
(     )  1. นักเรียน-นักศึกษา   (     )  2. องคกรเอกชน 
(     )  3. อาชีพอิสระ - ไมไดทํางานประจํา - เกษียณอายุ  
(     )  4. หนวยงานราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

5. รายไดตอเดือน 
(     )  1. ต่ํากวา 15,000 บาท   
(     )  2. ตั้งแต 15,001 บาท - ต่ํากวา 30,000 บาท  
(     )  3. ตั้งแต 30,001 บาท ข้ึนไป 
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สวนท่ี 3 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 
คําช้ีแจง โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชอง “ระดับความคิดเห็น” ในระดับท่ีคิดวาตรงกับความเปน
 จริงมากท่ีสุด 

 

ขอ ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็
นด

วย
มา

กที่
สุด

 

เห็
นด

วย
มา

ก 
 เห็

นด
วย

ปา
นก

ลา
ง 

 เห็
นด

วย
นอ

ย 
 เห็

นด
วย

นอ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 
 ความเช่ือถือได (Reliability)      
6. ผูใหบริการสามารถใหคําแนะนําและแกไขปญหาไดดี      
7. ผูใหบริการสงอาหารตามเวลาท่ีไดแจงไว      
8. ผูใหบริการสงอาหารตามสถานท่ีของลูกคาอยางถูกตอง      

 การตอบสนอง (Responsiveness)      
9. ผูใหบริการแจงใหลูกคาทราบถึงเวลาการสงอาหารท่ีแนนอน      
10. ลูกคาสามารถสั่งอาหารไดทันทีในเวลาท่ีตองการ      
11. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการสั่งอาหาร      
 ความเช่ือม่ัน (Assurance)      
12. ลูกคาเชื่อถือการทํางานของพนักงานได      
13. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ      
14. บริษัทมีการสนับสนุนการปฏิบัติงานของพนักงานอยางเต็มท่ี      
 ความเอาใจใส (Empathy)      
15. บริษัทใสใจกับความตองการเฉพาะของลูกคาดวยดี      
16. พนักงานใหความสนใจกับความตองการเฉพาะของลูกคาแตละราย      
17. พนักงานใหบริการในเวลาท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคาไดดี      
 ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangible)      
18. แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารใชงานงาย      
19. แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารสามารถติดตามขอมูลการสงอาหารไดสะดวก      
20. พนักงานสงอาหารแตงกายสะอาดเรียบรอยและเหมาะสม      
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สวนท่ี 4 การตัดสินใจซ้ือซํ้าผลิตภัณฑอาหารผานผูใหบริการ Grab Food 
คําช้ีแจง  โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชอง “ระดับการตัดสินใจ” ในระดับท่ีคิดวาตรงกับความเปนจริง
 มากท่ีสุด 

ขอ การตัดสินใจซ้ือซํ้า 

ระดับการตัดสินใจ 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยที่

สุด
 

  5   4   3   2   1 
21. ภายใน 1 เดือนขางหนา คุณมีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใชบริการผาน 

Grab Food อีก 
     

22. ภายใน 3 เดือนขางหนา คุณมีความตั้งใจท่ีจะกลับไปใชบริการผาน 
Grab Food อีก 

     

23. ในอนาคตจะกลับมาใชบริการผาน Grab Food อีกแนนอน      

 
ขอขอบคุณท่ีไดเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียน 
 

ชื่อ - สกุล      นายวิภาสพล ธัมมารักขิตานนท 
วัน เดือน ปเกิด    15 กรกฎาคม 2530 
ที่อยู      เลขที่ 12 ซ.รังสิตปทุมธานี 12 ซอย 14 หมูบานรัตนโกสินทร 200 ป 
      อําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี 12130    
การศึกษา      ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี
      ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี
ประสบการณทํางาน  ปจจุบัน Digital Marketing Online 
เบอรโทรศัพท    095-385-5141 
อีเมล      vipaspon_t@mail.rmutt.ac.th 
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