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บทคัดยอ 
 

การคนควาอิสระนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล การยอมรับการใชเทคโนโลยีและ 
คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธาน ี 

กลุมตัวอยางที่ใชวิจัย คือ ลูกคาที่เคยใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา จำนวน 400 คน ใน 
จังหวัดปทุมธานี ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตาโดยเก็บตัวอยางจากทุกอำเภอ ๆ ละเทา ๆ กัน โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวยสถิติ
พรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวยสถิติอนุมาน 
ไดแก การวิเคราะหคาทีแบบ Independent การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และสมการถดถอย
พหุคูณเชิงเสนท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ .05 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 - 30 ป อาชีพนักเรียน/ 
นิสิต/ นักศึกษา การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีรายได 10,001 - 20,000 บาทตอเดือน และ
พบวา ปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาแตกตางกัน ไดแก เพศ 
และอำเภอท่ีอยูอาศัย ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ อาชีพ ระดับการศึกษาและรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน 
ไมมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา การยอมรับการใชเทคโนโลยีดานการรับรูถึง
ประโยชนและดานการรับรูความงายในการใชงานมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
และคุณภาพการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานความเปนรูปธรรม
ของบริการมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ .05 

 
คำสำคัญ: การยอมรับการใชเทคโนโลยี คุณภาพการบริการ การตัดสินใจใชบริการ 
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ABSTRACT 
  

The objectives of this independent study were to investigate how technology 
acceptance and services quality affected consumers’ decision to use the Foodpanda 
delivery service in Pathum Thani province. 

The sample group used in this study comprised 400 consumers who had decided 
to use the Foodpanda delivery service in Pathum Thani province. They were recruited 
using the quota sampling method and represented all districts equally. The instrument 
used to collect data was a questionnaire. The data analysis employed descriptive statistics 
including frequency, percentage, mean and standard deviation, and inferential statistics 
including independent sample t-test, one-way ANOVA and multiple regression analysis 
at a statistically significant level of .05. 

The findings indicated that most of the respondents were female, aged between 
31 to 40 years old. They were either students, or students with a bachelor's degree, or 
equivalent, with a monthly income of 10,001 to 20,000 Baht. Differences in the personal 
factors of gender and location influenced the decision to use Foodpanda whereas 
differences in age, occupation, education level, and monthly income demonstrated no 
effect on the decision to use Foodpanda. Furthermore, it was found that technology 
acceptance in terms of perceived usefulness and perceived ease of use affected the 
decision to use Foodpanda. Similarly, the dimensions of service quality including assurance, 
responsiveness and tangibles affected the decision to use Foodpanda at a statistically 
significant level of .05. 

 
Keywords: technology acceptance, service quality, decision to use the service  
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ตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี สำเร็จลุลวงอยางสมบูรณตามวัตถุประสงค
ของการศึกษา ไดรับความอนุเคราะห และความกรุณาอยางสูงจากรองศาสตราจารย ดร.วีระ บุญจริง 
ประธานกรรมการ รองศาสตราจารย ดร.ชนงกรณ กุณฑลบุตร กรรมการ และอาจารยท่ีปรึกษา ดร.อุมาวสี 
ศรีบุญลือ ท่ีไดกรุณาเสียสละเวลาในการชวยเหลือ และใหคำปรึกษา แกไขตรวจทานขอบกพรอง ตลอดจน 
ขอเสนอแนะท่ีมีประโยชน เพ่ือนำมาปรับปรุงการคนควาอิสระครั้งนี้ใหมีความสมบูรณ ซ่ึงเปนสวนสำคัญยิ่ง
ท่ีทำใหการศึกษาในครั้งนี้สำเร็จลุลวงไปดวยดี 

ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร.มะดาโอะ สุหลง ผูชวยศาสตราจารย ดร.กนกพร 
ชัยประสิทธิ์ และ ดร.ปริญ วีระพงษ เปนอยางสูงท่ีทานไดสละเวลาในการตรวจสอบ แกไข และใหคำแนะนำ 
ในการทำแบบสอบถามประกอบการทำการคนควาอิสระครั้งนี้ 

ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทาน ท่ีกรุณาใหความอนุเคราะหสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถามในครั้งนี้ จนทำใหการเก็บขอมูลในครั้งนี้เปนไปไดดวยดี สิ่งสำคัญที่สุด ผูทำการศึกษาขอ
กราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ผูมีพระคุณสูงสุด สมาชิกทุกคนในครอบครัว รวมถึงเจาหนาที่โครงการ
ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ เพ่ือน ๆ ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ท่ีคอยใหความชวยเหลือใหการ
สนับสนุน และคอยเปนกำลังใจเสมอมา จนทำใหการศึกษาในระดับปริญญาโทสำเร็จลุลวงไปดวยดี 

สุดทายนี้ ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาการศึกษาคนควาอิสระฉบับนี้จะเปนประโยชนสำหรับผูท่ี
สนใจหากการศึกษาคนควาอิสระนี้ขาดตกบกพรองประการใด ผูวิจัยกราบขออภัย ไว ณ โอกาสนี้ดวย 
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บทท่ี 1 
บทนำ 

 

1.1 ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 
นับตั้งแตประเทศไทยมีแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติฉบับที่ 1 เมื่อ ปพุทธศักราช 

2504 ที่เนนเรื่องเศรษฐกิจเปนหลักและปจจัยที่จะทำใหเศรษฐกิจเจริญในเวลานั้นก็คือ อุตสาหกรรม 
ทำใหประเทศไทยเกิดการเปลี่ยนแปลงไปจากอดีตจากสังคมเกษตรกรรมเปลี่ยนเปนสังคมอุตสาหกรรม 
จากสังคมชนบท เปลี่ยนเปนสังคมเมือง ซึ่งเปนการเปลี่ยนแปลงอยางไมเปนระบบและไรทิศทาง 
ขาดการวางแผนอยางเขาใจ ขาดการมีสวนรวมกับประชาชน นับตั้งแตมีแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติฉบับที่ 1 แลว ประเทศไทยก็กาวเขาสูยุคพัฒนาอยางแทจริง มีการระดมสรางสาธารณูปโภค
ขั้นพื้นฐานและกิจการอุตสาหกรรม ถนนหนทางก็เกิดขึ้นมากมาย เขื่อนตาง ๆ ก็เกิดขึ้น ประเทศไทยมี
ความเจริญเติบโตทางดานวัตถุอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะความเปนเมือง หรือ “Urbanization” นำมาซ่ึง
ความทันสมัย ความเจริญของถนนหนทางและตึกรามบานชอง และความสะดวกสบายของผูคนในการ
ติดตอสื่อสาร เทคโนโลยีตาง ๆ มีการเติบโตขึ้นอยางรวดเร็วเพื่อที่จะตอบสนองความตองการของผูคน 
(นิโรธ ทองธรรมชาติ, 2557) 

สภาพของการแขงขันธุรกิจในปจจุบันมีความเขมขนมากยิ่งข้ึนอันเปนผลมากจากการเปลี่ยนแปลง 
ของสังคมในประเทศไทยท่ีเขาสูการเปนยุคเทคโนโลยีมากข้ึน เปนยุคของลูกคาท่ีจะเพ่ิมข้ึนและเขาสูตลาด
ทันทีที่เกิดความพอใจ ความเจริญกาวหนาในดานการสื่อสารที่ดีขึ้น ทำใหการเกิดเชื่อมโยงระหวางกัน
งายข้ึน สะดวกและรวดเร็วข้ึน ทำใหการติดตอสื่อสารซ่ึงกันและกันไดดีกวาเดิม ดวยความเจริญเติบโตท่ี
เกิดขึ้นดังกลาวนำไปสูการเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของผูคนในสังคม ซึ่งขอมูลขาวสารจากทั่วทุกมุมโลกมี
การสงถึงกันเพียงแคเสี้ยววินาทีกอใหเกิดขอมูลขาวสารจำนวนมากเขาสูการรับรูของคนในสังคมอยาง
ตอเนื่อง โดยผานชองทางการสื่อสารเครือขายอินเทอรเน็ต โดยการใหบริการนี้เรียกวา การใหบริการ
เก่ียวกับอิเล็กทรอนิกส (Electronic Service) (ศูนยวิจัยนวัตกรรมอินเทอรเน็ตไทย, 2552) 

ในสถานการณปจจุบัน เกิดการแพรระบาดของไวรัสโคโรนา ทำใหผูคนตองทำ Social distancing 
ทุกคนไมสามารถออกมาพบเจอพูดคุย พบปะกันไดแบบเดิม การออกไปเท่ียว ออกไปทำงาน การทานอาหาร
นอกบานก็เปลี่ยนไปจากเดิม ทุกคนหันมาใชเทคโนโลยี ใชบริการท่ีเปนออนไลน ไมวาจะเปนการสั่งอาหาร
ผานฟูดเดลิเวอรี่ การทำงาน คุยงาน ผานแอปพลิเคชันตาง ๆ นอกจากนี้ ทุกคนยังวิตกกังวลในการใช
กระดาษท่ีอาจเปนพาหะนำเชื้อโรค รวมถึงการใชเงินสด ทำใหเราใชเทคโนโลยี ใชสื่อออนไลน ชำระเงิน
ผานแอปพลิเคชันออนไลนมากขึ้น แมกระทั่งรูปแบบการเรียนออนไลนที่ตองเกิดขึ้นดวยความจำเปน
จากวิกฤตินี้ แตคนรุนใหมจะไมคอยกังวลในเรื่องอาหารการกิน ถนนหนทางเทาไหรนัก เพราะเนื่องจาก
ปจจุบันมีเครื่องมืออำนวยความสะดวกท่ีตอบสนองความตองการอยางท่ัวถึง เชน คนรุนใหมไมคอยกังวล
ในดานการกักตุนอาหารจำนวนมาก เพราะมีการสงอาหาร หรือรานอาหารที่เปนแบบเดลิเวอรี่ โดยเปน
อีกทางท่ีชวยใหสะดวกข้ึน และเปนความนิยมทำใหเกิดการแขงขันท่ีผูบริโภคจะไดประโยชน ท้ังดานราคา 
สิทธิพิเศษตาง ๆ การบริการดูแลลูกคา และโปรโมชัน กระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจและสังคม ไดทำการ
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สำรวจพฤติกรรมทางออนไลน เรื่อง “การใชบริการ Online Food Delivery ของคนไทย” ทำการศึกษาถึง
พฤติกรรม ชองทาง เหตุผลในการสั่งอาหารทางออนไลนของคนไทย และรวมกับในสถานการณการ
แพรระบาดของโควิด-19 ที่มีผลตอการใชบริการสั่งอาหารออนไลนหรือไม เพื่อมาวิเคราะห และสนับสนุน
ขอมูลในดานแผนและนโยบายอีคอมเมิรซและธุรกรรมออนไลนตอไป (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส, 2563) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 0nline Food Delivery 
ท่ีมา: (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2563) 
 

จากที่มีนักวิชาการไดทำการสำรวจทางออนไลนรวม 376 คน พบวามีผูใชบริการสั่งอาหาร
ออนไลนถึง 85% และเปนผูคนในกลุม Gen Y (อายุ 19 - 38 ป) ที่ไดใชบริการมากที่สุดถึง 51.09% 
รองลงมาเปนผูคนกลุม Gen X (อายุ 39 - 54 ป) โดยที่พวกเขามีเหตุผลที่ใชบริการสั่งอาหารออนไลน 
อันดับแรก คือ ไมสะดวกในการไปรับประทานที่ราน 80.37% ไมชอบการนั่งตอคิวถึง 57.63% และ
สุดทายสวนลดใน Application หรือชองทางอื่น ๆ ก็มีใหเลือกใชถึง 47.04% ดังนั้น ธุรกิจการจัดสง
อาหารสำคัญมากกับการใชชีวิตของผูคนในปจจุบัน เนื่องจากอาหารถือวาเปนปจจัยหลักในการดำเนินชีวิต 
ในแตละวัน ผูคนจึงสนใจในธุรกิจอาหารที่มีการบริการแบบเดลิเวอรี่หรือธุรกิจที่รับสงอาหาร บริการสง
อาหารถึงท่ี เพ่ือตอบสนองความสะดวกสบายในการใชชีวิตแตละวัน จึงทำใหตอนนี้ ฟูดเดลิเวอรี่ มีการ
เติบโตอยางตอเนื่องถึง 10% ตอป เปนไปตามแนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคยุคใหมที่นิยมความ
สะดวกสบาย และสภาพการจราจรในกรุงเทพฯ ที่เปนอุปสรรคตอการเดินทางไปรับประทานอาหาร
นอกบาน กลุมผูใชบริการฟูดเดลิเวอรี่ จึงมีตั้งแต Gen x ไปจนถึงกลุม Millennial และเปนผูหญิงที่มี
แนวโนมในการสั่งอาหารออนไลนมากกวาผูชาย จากรายงานของ McKinsey & Company (2562) เปดเผยวา 
จากตัวเลขการสั่งอาหารทั้งหมดมีจำนวนถึง 84% ที่ตองการใหอาหารไปสงถึงที่บานอีก 16% ตองการ
ใหไปสงท่ีทำงาน ในสวนของกลุมลูกคาก็มีความหลากหลายรูปแบบท้ังครอบครัว คนโสด นักเรียน นักธุรกิจ 
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แมคา เปนตน ซ่ึงจะแตกตางจากกลุมลูกคาของธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ ท่ีมีเพียงแครูปแบบเดียว หรือจำกัด
กลุมลูกคา ทำใหเห็นไดวามีแขงขันที่สูงขึ้นในธุรกิจขนสงอาหาร ทำใหธุรกิจตองพยายามพัฒนาตนเอง 
เพ่ือใหลูกคาเลือกใชบริการ ทำใหเรื่องของการใหบริการมีความสำคัญอยางยิ่งตอธุรกิจบริการเปนอยางมาก 
หากการมอบสิ่งท่ีอำนวยความสะดวกและการใหบริการของพนักงานขนสงไมตรงกับความปรารถนาของ
ลูกคา ลูกคาจะมีความรูสึกไมไดตามท่ีหวัง และมีโอกาสท่ีจะไมกลับมาใชบริการอีก 

 สมัยนี้เทคโนโลยีท่ีพัฒนาข้ึน ชวยใหลูกคาสามารถนำสิ่งท่ีไดพบเห็นและพบเจอมาเลาตอผาน
ชองทางอินเทอรเน็ตได หากสิ่งท่ีเผยแพรเปนขอความในแงลบกับธุรกิจนั้น ๆ จะสงผลทำใหธุรกิจกิจนั้น
เกิดความเสียหายข้ึน เพราะขอความเหลานั้นสามารถถูกแพรออกไปไดอยางรวดเร็วและกวางขวาง ทำให
ธุรกิจเสื่อมเสียชื่อเสียง และการแกไขเพื่อกอบกูภาพลักษณและชื่อเสียงใหกลับมาดีคงไมใชเรื่องงาย 
ดังนั้น ประเด็นท่ีสำคัญตอธุรกิจบริการ คือ เรื่องคุณภาพในการใหบริการ ธุรกิจตองใสใจในเรื่องนี้ใหเปน
สิ่งสำคัญอยูเสมอตลอดเวลา เนื่องจากวาการรับรูคุณภาพที่ดีสงผลใหลูกคาเลือกใชบริการไดมาก และ
จะชวยใหธุรกิจมีศักยภาพทางการตอสูและแขงขันสูงข้ึน เพราะถาธุรกิจไมแข็งแกรงจริง โอกาส ท่ีจะอยู
รอดไดในระยะยาวคงเปนเรื่องยาก (ภัทรา ภัทรมโน, 2556) นอกจากนี้ ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยี 
(Technology Acceptance) (Davis, 1989) เปนอีกหนึ่งปจจัยที่สำคัญ เนื่องจากเปนปจจัยที่เกี่ยวกับ
การยอมรับการใชเทคโนโลยีของผูใชบริการ เพราะการสั่งอาหารออนไลนนั้นลูกคาจะตองใชแอปพลิเคชัน 
หรือเทคโนโลยีในการสั่งอธิบายถึง 2 ปจจัย คือ การรับรูถึงประโยชน (Perceived Usefulness) และ
การรับรูถึงความงายในการใชงาน (Perceived Ease of Use) ดังนั้น ผูวิจัยจึงตองการศึกษาการยอมรับ
การใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการ ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาใน
จังหวัดปทุมธานี เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธ ปรับปรุงการใหบริการ และพัฒนาระบบ 
แอปพลิเคชันในการสั่งอาหารออนไลน นอกจากนี้ ผูประกอบการหรือบริษัทพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
ผูใชบริการ หรือผูท่ีสนใจสามารถนำขอมูลจากการวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกตใชในกลยุทธการดำเนินธุรกิจ
บริการดานฟูด เดลิเวอรี่ ใหมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ สรางความเชื่อมั่นและความพึงพอใจ
ตอผูใชบริการมากท่ีสุดไดอีกดวย 

       

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.2.1 เพ่ือศึกษาการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยจำแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

1.2.2 เพื่อศึกษาการยอมรับการใชเทคโนโลยี ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 

1.2.3 เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
ในจังหวัดปทุมธานี 
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1.3 สมมติฐานของการวจิัย 
1.3.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ท่ีอยูอาศัย อาชีพ การศึกษา และรายไดท่ีแตกตางกัน

มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานีแตกตางกัน 
1.3.2 การยอมรับการใชเทคโนโลยี มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร ฟูดแพนดา 

ในจังหวัดปทุมธานี 
1.3.3 คุณภาพการบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร ฟูดแพนดา ในจังหวัด

ปทุมธานี 
 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
การศึกษาการยอมรับการใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ 

ขนสงอาหาร ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ทางผูวิจัยไดใชวิธีการสำรวจโดยแบบสอบถามที่สรางข้ึน 
และไดกำหนดขอบเขตการศึกษาไว ดังนี้ 

1.4.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
1.4.1.1 ขอบเขตดานประชากร ประชากรที่ไดใชในการศึกษาวิจัย คือ ประชากรที่อาศัย

อยูในอำเภอเมืองลำลูกกา อำเภอคลองหลวง และอำเภอธัญบุรี ในจังหวัดปทุมธานี เนื่องจากมีเพียง 
4 อำเภอเทานั้นที่มีการใหบริการขนสงอาหารของฟูดแพนดา โดยเปนผูที่เคยใชบริการขนสงอาหาร 
ฟูดแพนดา  

1.4.1.2 ขอบเขตดานกลุมตัวอยาง เนื่องจากจังหวัดปทุมธานีถือวาเปนจังหวัดที่ใหญ และ
มีประชากรจำนวนมากและมี 4 อำเภอท่ีมีบริการของขนสงอาหารฟูดแพนดา ผูวิจัยจึงใชวิธีการโดยการ
สุมตัวอยางแบบโควตา (Quota sampling) และใชจำนวน 400 คนที่เปนผูที่เคยใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา ซ่ึงจำนวนนี้ไดจากการใชสูตรท่ีไมทราบขนาดตัวอยางของ W.G. Cochran (1953)  
 1.4.2 ขอบเขตดานเนื้อหา 
  1.4.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดวย 

1. ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ท่ีอยูอาศัย อาชีพ การศึกษา และรายได 
2. การยอมรับการใชเทคโนโลยี 2 ดาน (Davis, 1989) 2 ดาน ไดแก 

1) การรับรูถึงประโยชน 
2) การรับรูความงายในการใชงาน 

3. คุณภาพการบริการ (Service Quality) ตามแนวคิดองคประกอบการวัดคุณภาพ
การบริการของ Parasuraman et al. (1988) ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก 

1) ความเชื่อม่ันไววางใจ (Assurance) 
2) ความเอาใจใสตอลูกคา (Empathy) 
3) ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
4) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
5) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
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1.4.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี  

1.4.3 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
สถานท่ีท่ีผูวิจัยใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ บริเวณแหลงชุมชน บริเวณโรงเรียน มหาวิทยาลัย 

บริเวณศูนยการคา ในอำเภอเมือง อำเภอคลองหลวง อำเภอลำลูกกา และอำเภอธัญบุรี ในจังหวัดปทุมธานี 
1.4.4 ขอบเขตดานระยะเวลา 
ตั้งแตเดือนกันยายน ถึง เดือนธันวาคม 2563  

 

1.5 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
   

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ท่ีอยูอาศัย 
4. อาชีพ 
5. การศึกษา 
6. รายได 

คุณภาพการบริการ 
1. ความเช่ือมั่นไววางใจ (Assurance) 
2. ความเอาใจใสตอลูกคา (Empathy) 
3. ความนาเช่ือถือ (Reliability) 
4. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
5. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
Parasuraman et al. (1988) 

การยอมรับการใชเทคโนโลยี 
1. การรับรูถึงประโยชน 
2. การรับรูความงายในการใชงาน 
(Davis, 1989) 

 

การตัดสินใจใชบริการขนสง 
อาหารฟูดแพนดา 
ในจังหวัดปทุมธานี 
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1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากงานวิจัย 
1.6.1 เพ่ือเปนประโยชนและแนวทางใหบริษัท ฟูดแพนดาไดนำคุณภาพการใหบริการท่ีผูใชบริการ 

คิดเห็นไปปรับใช และพัฒนาใหเปนท่ีนาพึงพอใจมากข้ึน 
1.6.2 เพ่ือเปนแนวทางการดำเนินการวางแผน และพัฒนาปรับปรุงศักยภาพของแอปพลิเคชัน 

หรือเทคโนโลยีท่ีมีสวนในการใชบริการฟูดเดลิเวอรี่ 
1.6.3 ผลของการวิจัยในครั้งนี้ จะทำใหผูท่ีตองการศึกษาขอมูลประกอบธุรกิจฟูดเดลิเวอรี่ หรือ 

เปนแนวทางใหกับงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจใชบริการฟูดเดลิเวอรี่ และเปนประโยชนในการศึกษา
ตอไป 
 

1.7 คำจำกัดความในงานวิจัย 
1.7.1 การยอมรับการใชเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) ของ Davis 

(1989) เปนแนวคิดในการยอมรับเทคโนโลยีที่โดงดังและไดรับการยอมรับและนำมาทำการวิจัยอยาง
แพรหลาย โดยมีอิทธิพลจากปจจัยภายนอกจะสงผลตอทัศนคติ หรือความสนใจยอมรับที่จะใชเทคโนโลยี 
ผานการเชื่อ และการรับรู คือ การรับรูถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใชเทคโนโลยี และการรับรูถึง
ความงายในการใชเทคโนโลยี ท่ีจะสามารถทำใหเกิดความสะดวกสบายในการทำงานข้ึน 

การรับรูถึงประโยชน (Perceived Usefulness) หมายถึง การรับรูถึงประโยชนที่เกิดจาการ
ใชงานเทคโนโลยี การรับรูถึงประโยชนจะเพ่ิมประสิทธิภาพ และสมรรถภาพในการใชงานเทคโนโลยี และ 
เพ่ิมประสิทธิภาพในตัวบุคคลหรืองานนั้น ๆ 

การรับรูความงายในการใชงาน (Perceived Ease of Use) หมายถึง การรับรูถึงลักษณะการ
ใชงานท่ีงายในดานตาง ๆ ของเทคโนโลยีนั้น ๆ โดยอาศัยความรูความสามารถท่ีงาย ไมซับซอนไมตองใช
ความพยายามมากในการใชงาน 

1.7.2 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง เปนบริการที่ดีเยี่ยมที่ตรงตามความตองการ
ผูใชบริการ หรือสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวที่จะไดรับการตอบสนองตอการใชสินคาหรือบริการนั้น และทำให
เกิดความประทับใจเพ่ือท่ีจะกลับมาซ้ือหรือใชบริการตอไป (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2552) 

1.7.3 การตัดสินใจใชบริการ (Decision Making in Services) หมายถึง เปนเรื่องท่ีหลีกเลี่ยง
ไมได เนื่องจากการตัดสินใจเปนสิ่งสำคัญในการจัดการหรือปฏิบัติงานในทุก ๆ เรื่อง ทุก ๆ กรณี เพ่ือจัดการ
ดำเนินการใหเปนไปตามเปาหมาย อาจจะมีการนำเครื่องมือมาชวยในการพิจารณา เพื่อใหการตัดสินใจ
มีเหตุมีผล มีระบบมากข้ึน และอาจจะมีเหตุผลสวนตัวในเรื่องของอารมณ ความชอบเขามามีสวนในการ
ตัดสินใจดวย (วุฒิชัย จำนงค, 2523) 

1.7.4 แอปพลิเคชัน (Application) หมายถึง เทคโนโลยีหรือโปรแกรมที่ไดนำมาประยุกตที่ติดตั้ง
มาในโทรศัพทเคลื่อนท่ีสมารทโฟน เพ่ืออำนวยความสะดวกในการทำกิจกรรม ธุรกรรมตาง ๆ ใหกับผูใช 
รวมไปถึงที่ตองดาวนโหลดจากผูที่ใหบริการในแอปพลิเคชันนั้น ๆ มีทั้งเสียและไมเสียคาธรรมเนียม 
(จันทิรา แซเตียว, 2559) 
 
 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
การวิจัยศึกษาเรื่อง การยอมรับการใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสนิใจ

ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ผูวิจัยไดทำการศึกษาขอมูลจากแหลงตาง ๆ ประเภท
ทุติยภูมิ (Secondary Data) เชน บทความทางวิชาการ งานวิจัยตาง ๆ เอกสาร วารสาร รวมถึงขอมูล
จากเว็บไซต ที่สอดคลองกับหัวเรื่องงานวิจัยดังกลาว โดยผูวิจัยไดทำการรวบรวม เสนอแนวคิด และทฤษฎี
เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษาหัวของานวิจัย ดังตอไปน้ี 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีการยอมรับการใชเทคโนโลยี 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการ 
2.4 ประวัติความเปนมาของบริษัท ฟูดแพนดา 
2.5 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 แนวคิด และทฤษฎกีารยอมรับการใชเทคโนโลย ี
 2.1.1 ความหมายและนิยามของเทคโนโลยี 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2546, น. 538) ใหความหมายของเทคโนโลยี คือ กิจกรรมที่
เกี่ยวกับศิลปะ โดยการนำเอาความรูในเรื่องของวิทยาศาสตรมาประยุกตใชใหเกิดประโยชนในทางปฏิบัติ 
ใชแกปญหาตาง ๆ ที่กอใหเกิดวัสดุอุปกรณเครื่องมือ เครื่องจักร แมกระทั่งองคความรูนามธรรมใหม ๆ  
เพ่ือใหมนุษยทำงานงายและสะดวกยิ่งขึ้น 

ชำนาญ เชาวกีรติพงศ (2534, น. 5) กลาวคือ เทคโนโลยี หมายถึง เปนวิชาที่ประกอบวัตถุ
เปนอุตสาหกรรม หรือการนำเอาวิทยาศาสตรมาใชในทางปฏิบัติ 

เสาวนีย สิกขาบัณฑิต (2528) กลาวไววา เทคโนโลยี คือ วิธีการ หรือเทคนิคในดานวิทยาศาสตร 
ที่นำมาใชในการดำเนินการตาง ๆ เพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมาย 

สรุปไดวา เทคโนโลยี เปนการนำเอาแนวความคิด ความรู กระบวนการ เทคนิค ตลอดจน
ดานวิทยาศาสตร เชน สิ่งประดิษฐ หรือวิธีการปฏิบัติมาประยุกตใชในระบบงานเพื่อชวยใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงในการทำงานใหดีย่ิงขึ้น ยังเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานใหดีมากย่ิงขึ้น 
 2.1.2 ความหมายของการยอมรับ 

การยอมรับมีความสำคัญตอการเปลีย่นแปลงไปของสังคมและวัฒนธรรมในปจจุบัน ไมวาจะเปน
ในดานที่เปนตัวการทำใหเกิดการเปลี่ยนแปลงขึ้น การที่บุคคลหรือกลุมยอมรับสิ่งใหมซึ่งนำไปสูการ
เปลี่ยนแปลงนั้นเปนเรื่องที่มีเชื่อมโยงกับบุคลิกภาพ ความรู ความเขาใจ และคานิยมปจเจกบุคคล หรือ
กลุมคนในสังคม มีนักวิชาการที่ใหความหมายของการยอมรับไวมากมาย ดังน้ี 
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Foster (1973, pp. 146 - 147) พูดถึงการยอมรับไววา เปนการที่ผูคนไดเรียนรูผานการศึกษา
ดวยตนเอง โดยจะตองลงมือปฏิบัติเองถึงจะเกิดการเรียนรูนั้นขึ้น เพื่อทำใหแนใจไดวาสิ่งประดิษฐ หรือ
สิ่ง ๆ น้ัน สามารถทำใหเกิดประโยชนไดอยางแนนอน จึงที่จะกลาลงทุนสรางหรือซื้อสิ่ง ๆ น้ัน 

จิระวัฒน วงศสวัสดิวัฒน (2529) การยอมรับเปนตัวสำคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทาง
สังคมและวัฒนธรรม การที่บุคคลหรือกลุมจะยอมรับสิ่งใหม ๆ นั้น จะนำไปสูการเปลี่ยนแปลงที่มี
ความสัมพันธในบุคลิกภาพ ความรู ความเขาใจ และคานิยมของปจเจกบุคคล หรือกลุมคนในสังคม 

Rogers & Shoemaker (1971) ไดใหความหมายของการยอมรับวา เปนกระบวนการทางดาน
จิตใจของบุคคลแตละคน ที่เริ่มตนตั้งแตการรับรูขาวเกี่ยวกับนวัตกรรม หรือเทคโนโลยีหนึ่ง ๆ ไปจนถึง
การยอมรับเทคโนโลยีน้ัน ๆ ไปใชอยางเปดเผย 

โดยสรุปไดวา การยอมรับเปนกระบวนการทางจิตที่ผานการเรียนรูเกี่ยวกับสิ่งใหม ๆ และทดลอง
นำไปปฏิบัติเมื่อเห็นวาเปนผลดีจึงตัดสินใจใชนวัตกรรมน้ัน โดยระยะเวลาในการตัดสินใจยอมรับน้ันไมมี
กำหนดตายตัวขึ้นอยูกับคุณลักษณะของนวัตกรรมน้ัน ๆ 

2.1.3 ทฤษฎีของการยอมรับการใชเทคโนโลยี 
2.1.3.1 ความหมาย และนิยามของการยอมรับการใชเทคโนโลยี 
ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี รวมถึงการแพรกระจายและการยอมรับนวัตกรรมน้ัน 

เปนสิ่งที่นักวิจัยและนักวิชาการหลากหลายดานใหความสนใจและมีการศึกษา โดยใชกลยุทธทางการวิจัย 
ดวยแนวความคิด ทฤษฎี และแบบจำลอง ทางจิตวิทยาสังคมเพื่อใชทำนายพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยี 
นำไปสูการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสมแกการใชงานของผูใช 

จิรวัฒน วงศธงชัย (2555) ไดกลาวถึง การยอมรับเทคโนโลยี วาเปนการตัดสินใจที่จะนำเอา
เทคโนโลยีไปใชอยางเต็มที่ เพราะคิดวาเทคโนโลยีนั้นเปนวิถีทางที่ดีกวา และมีประโยชนมากกวาระยะเวลา
ต้ังแตขั้นความรูจนถึงการยืนยันใชเทคโนโลยีน้ัน 

ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ไดกลาวถึง การยอมรับเทคโนโลยีวา เปนเรื่องที่สำคัญในการ
อยูรวมกัน หรือยอมรับในการของเทคโนโลยีจากการที่ไดใช จึงทำใหเกิดประสบการณในการใชงาน 
เกิดความรู ทักษะและความตองการใชงานเทคโนโลยี 

สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร (2555) การยอมรับเทคโนโลยีวาเปนปจจัยที่เกี่ยวกับ 
เทคโนโลยีประกอบไปดวย 3 ดาน คือ ทัศนคติที่มีตอเทคโนโลยี การใชงานเทคโนโลยีและพฤตกิรรมการใช 
โดยทำใหบุคคลเกิดการเปลี่ยนแปลงในดานตาง ๆ 

Aggelidis & Chatzoglou (2016) กลาววา การยอมรับเทคโนโลยี เปนทฤษฎีที่นิยมใชใน
การพูดถึงพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลอยางแพรหลาย เน่ืองจากเปนทฤษฎีที่มีคุณภาพสูงสุด 
โดยเฉพาะในระบบสารสนเทศ และถูกประยุกตใชในกระบวนการทางธุรกิจ การสื่อสาร และซอฟตแวร
ระบบ เปนตน 

Davis (1989) ตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยีนั้นประยุกตมาจากทฤษฎีการกระทำเชิงเหตุผล 
(Theory of Reasoned Action: TRA) ซึ่งเปนทฤษฎีที่ใหความสำคัญทางจิตวิทยา ดังนั้น ไดพัฒนากรอบ
แนวคิดใหมที่มีความสำคัญกับตัวแปรภายนอก ความเชื่อ และพฤติกรรม โดยทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 
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กลาววา มีสวนสำคัญ 2 ประการ คือ การที่ผูใชงานรับรูถึงประโยชน และการที่ผูใชงานรับรูถึงความงาย
ในการใชเทคโนโลยีน้ัน ๆ 

Park & Kim (2014) ไดกลาวถึง การยอมรับเทคโนโลยีวาเปนสิ่งที่ชวยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการทำงานได โดยที่ผูใชบริการไมตองใชความพยายามมากในการเรียนรู เปนระดับความเชื่อวาระดับ
การรับรูความงายในการใชงาน และการรับรูถึงประโยชนจากการใชงาน 

Camarero, Anton & Rodríguez (2013) ไดกลาวถึง การยอมรับเทคโนโลยีวาเปนการ
อภิปรายถึงการยอมรับและต้ังใจที่ใชเทคโนโลยีใหมของบุคคล โดยบุคคลสามารถศึกษาและเรียนรูการใช
งานเทคโนโลยีไดดวยตนเอง จากความงายในการใชงานและประโยชนที่จะไดรับจากการใชงานเทคโนโลยีใหม 

Roger & Suhmaker (อางถึงใน สุนีรัตน เสริมประสาทกุล, 2541, น. 8) ไดใหคำนิยามถึง
การยอมรับนวัตกรรมหรือเทคโนโลยี หมายถึง การตัดสินใจที่จะนำเทคโนโลยีน้ันไปใชอยางเต็มที่ เพราะ
เทคโนโลยีนั้นมีประโยชนมากกวา การยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลเกิดขึ้นเปนระบบ โดยเริ่มตั้งแตที่ได
สัมผัสหรือรับรู ถูกชักชวนใหยอมรับเทคโนโลยี ตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธปฏิบัติตาม การตัดสินใจและ
ตกลงตามการปฏิบัติน้ัน 

จากความหมายดังกลาว สรุปไดวา การยอมรับในการนำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใชใน
การเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานในตัวบุคคล และองคกร โดยจะตองเขาใจถึงพฤติกรรมบุคคล และ
เชิงสังคม เพื่อจัดหาวิธีการตาง ๆ มาสรางความตั้งใจ สรางแรงจูงใจ ที่จะทำใหบุคคลในองคกรมีความรู 
มีความพรอมที่จะยอมรับเทคโนโลยีและนวัตกรรมไดดวยความมั่นใจ 

2.1.3.2 ลักษณะการยอมรับการใชเทคโนโลยี 
ภานุพงศ เสกทวีลาภ (2557) ไดอธิบายในสวนของการยอมรับเทคโนโลยี วาเปนกระบวนการ 

(Process) ที่เกิดขึ้นจากทัศนคติภายในของบุคคล โดยที่เริ่มจากการที่ไดยินในเรื่องนั้น ๆ จนถึงขั้นที่ยอมรับ 
และนำไปใชในที่สุด โดยไดแบงการยอมรับออกเปน 5 ขั้นตอน คือ 

1. ขั้นการรับรู (Awareness Stage) เปนขั้นเริ่มแรกที่นำไปสูการยอมรับหรือปฏิเสธ 
สิ่งใหมที่เกี่ยวของกับการทำงาน หรือการทำกิจกรรม แตยังไดรับขอมูลที่เพียงพอ ซึ่งการรับรูสวนใหญ
เปนการรับรูโดยบังเอิญจะทำใหเกิดความอยากรู และแกปญหาที่ตนเองมีอยู 

2. ขั้นรูสึกสนใจ (Interest Stage) เริ่มใหความสนใจในขอมูล รายละเอียดในสิ่งนั้น ๆ 
มีความต้ังใจ และในขั้นน้ีเปนขั้นที่ไดรับความรู วิธีการใหม ๆ มากขึ้น 

3. ขั้นประเมินคา (Evaluation Stage) เริ่มคิดไตรตรอง และหาวิธีการเพ่ือลองใชโดยมี
การเปรียบเทียบระหวางขอดี และขอเสีย หากสิ่งนั้นมีขอดีมากกวาขอเสียจึงจะตัดสินใจใชสิ่ง ๆ น้ัน 
โดยทั่วไปผูคนคิดวาขั้นตอนน้ีเสี่ยง ทำใหไมทราบถึงผลลัพธที่ตามมา 

4. ขั้นทดลอง (Trial Stage) เปนขั้นที่ไดเริ่มทดลองกับผูคนในจำนวนที่นอย เพื่อที่จะ
ตรวจสอบผลลัพธกอน โดยทดลองใชวิธีการใหม ๆ ใหเขากับสถานการณของตน 

5. ขั้นตอนการยอมรับ (Adoption Stage) เปนขั้นที่นำไปปฏิบัติใชไดจริง ซึ่งบุคคล
ยอมรับวิทยาการ หรือสิ่งใหม ๆ วาเปนประโยชน 

Rogers (1995) ไดกลาวถึง 5 ลักษณะที่เปนพ้ืนฐานข้ันแรกในการทำความเขาใจการกระจาย
และการรับเอาเทคโนโลยนีวัตกรรมเขามาใช ดังน้ี 
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1. ขั้นตระหนักหรือขั้นต่ืนตัว (Awareness Stage) เปนขั้นแรกที่บุคคลรับรูวามีเทคโนโลยี
ใหม ๆ เกิดขึ้น แตยังขาดความรู ความเขาใจเกี่ยวกับเทคโนโลยีน้ัน 

2. ขั้นสนใจ (Interest Stage) เปนขั้นที่บุคคลเริ่มเกิดความสนใจ ใสใจในเทคโนโลยี
ใหม ๆ น้ัน และเกิดความพยายามที่จะแสวงหาขอมูลหรือความรูเพ่ิมเติมเกี่ยวกับเทคโนโลยี 

3. ขั้นประเมินผล (Evaluation Stage) เปนขั้นที่บุคคลจะรวบรวมขอมูล โดยจะคิดวา
ถานำการยอมรับเทคโนโลยีน้ันมาใชแลว จะเหมาะสมกับสถานการณในปจจุบันหรืออนาคตหรือไม อยางไร 
จะสงผลกับความคุมคากับความเสี่ยงไหม 

4. ขั้นทดลอง (Trial Stage) เปนขั้นที่บุคคลจะนำเทคโนโลยีมาลองใชหรือลองปฏิบัติกอน 
เพ่ือทดลองวาเทคโนโลยีน้ันมีประโยชนและสามารถเขากับสถานการณ 

5. ขั้นยอมรับ (Adoption Stage) ขั้นสุดทายที่บุคคลยอมรับเทคโนโลยีโดยไดนำ
เทคโนโลยีน้ันมาใชอยางเต็มทีส่มำ่เสมอ 

2.1.3.3 แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model) 
ปจจุบันนี ้การนำเอาแบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 

Model: TAM) เขามาใชศึกษาเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีอยางแพรหลาย โดยเปนแนวคิดหนึ่งที่
ไดรับความนิยมจากนักวิจัยดานเทคโนโลยี ซึ่งเปนขอมูลที่สำคัญที่จะนำไปสูการพัฒนานวัตกรรมหรือ
เทคโนโลยีใหมออกมาใหผูบริโภคไดใชงานและพัฒนาตอยอดเทคโนโลยีตอไป 

Luarn & Lin (2005) ไดกลาวถึงการยอมรับเทคโนโลยีวา การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี
และนำไปสูการใชเทคโนโลยี มีความสำคัญและถูกเสนอเปนแบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) 
ซึ่งเปนแบบจำลองที่เรียบเรียงปจจัยพื้นฐานในการยอมรับเทคโนโลยีของผูบริโภค ไดแก การรับรูถึง
ประโยชนจากการใชเทคโนโลยี (Perceive Usefulness) และการรับรูความงายในการใชงาน (Perceive 
Ease of Use) ดังน้ี 

Davis ไดพัฒนาแบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยีซึ่งเกี่ยวของกับการคาดการณความสามารถ 
ในการยอมรับของระบบสารสนเทศโดยเฉพาะจุดประสงคของแบบจำลองน้ี คือ เพื่อทำนายความสามารถใน
การยอมรับของเครื่องมือ และระบุการปรับเปลี่ยนที่ตองนำเขาสูระบบเพื่อใหผูใชยอมรับได แบบจำลองน้ี
ชี้ใหเห็นวาความสามารถในการยอมรับของระบบสารสนเทศนั้นพิจารณาจากปจจัยหลัก 2 ประการ ไดแก 
การรับรูประโยชนและการรับรูการใชงานงาย 

1. การรับรูประโยชน หมายถึง ระดับที่บุคคลเชื่อวาการใชระบบจะปรับปรุงประสิทธิภาพ
ของเขา  

2. การรับรูการใชงานงาย หมายถึง ระดับที่บุคคลเช่ือวาการใชระบบจะเปนไปอยางงายดาย  
ในการวิเคราะหปจจัยหลายอยางแสดงใหเห็นวาการรับรูประโยชนและการรับรูการใชงานงาย 

ถือไดวาเปนสองมิติที่แตกตางกัน (Larcker & Lessig, 1980; Larcker & Lessig, 1980; Swanson, 1987) 
ตามที่แสดงใหเห็นในทฤษฎีของการดำเนินการที่มีเหตุผลแบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยีต้ังสมมติฐาน
วาการใชระบบสารสนเทศถูกกำหนดโดยเจตนาเชิงพฤติกรรม แตในทางกลับกันความต้ังใจเชิงพฤติกรรม
จะพิจารณาจากทัศนคติของบุคคลที่มีตอการใชระบบ และโดยการรับรูของเขาเกี่ยวกับประโยชนใชสอย 
ตามทัศนคติของแตละบุคคลไมไดเปนปจจัยเดียวที่กำหนดการใชระบบของเขา แตยังขึ้นอยูกับผลกระทบ
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ที่อาจมีตอประสิทธิภาพของเขาดวย ดังนั้นแมวาพนักงานจะไมตอนรับระบบสารสนเทศ แตความเปนไปได
ที่เขาจะใชระบบนี้ก็มีสูง หากเขาเห็นวาระบบจะปรับปรุงประสิทธิภาพของในที่ทำงาน นอกจากนี้แบบจำลอง
การยอมรับเทคโนโลยียังตั้งสมมติฐานการเช่ือมโยงโดยตรงระหวางการรับรูประโยชนและความสะดวก
ในการใชงาน 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 แสดงแบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 
ที่มา: (Davis, Bagozzi and Warshaw, 1989) 

 
จากภาพที่ 2.1 ดังกลาวสามารถอธิบายไดวา ปจจัยภายนอก เชน ขอมูลประชากรศาสตร 

(Demographic) ประสบการณ (Previous Experience) การทำงาน เปนตน มีอิทธิพลตอการรับรูถึง
ประโยชนที่จะไดรับจากเทคโนโลยี (Perceived Usefulness) และการรับรู ความงายในการใชงาน 
(Perceive Ease of Use)  

การรับรูวามีประโยชน (Perceived Usefulness: U) มีอิทธิพลมาจากการรับรูวางายตอการใช 
(Perceived Ease of Use: E) โดย U และ E จะเปนตัวทำนายทัศนคติตอการใช (Attitude toward 
Using: A) คือ การประเมินความพอใจของผูใชที่มีตอเทคโนโลยีนั้น ๆ นอกจากนั้น A และ U ยังเปน
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมความตั้งใจในการใช (Behavioral Intentions to Use: BI) และพฤติกรรม
ความต้ังใจในการใชเปนตัวพยากรณในการใชเทคโนโลยีจริง ๆ 
 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
คุณภาพเปนสิ่งที่ใชในประเมิน ตรวจสอบ สินคาและบริการเพ่ือใชตัดสินใจ ยอมรับประสิทธิภาพ 

มูลคาของสินคา และบริการมาแตโบราณ ภายหลังคุณภาพในการผลิตมีการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญ โดยเปลี่ยน 
เปนการประเมินและปรับปรุงกระบวนการผลิต นอกเหนือจากการตรวจสอบคุณภาพสินคา (กิตตินาท 
นุนทอง และคณะ, 2562)  

2.2.1 ความหมาย และแนวคิดของคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการโดยทั่วไปถูกมองวาเปนผลลัพธของระบบการใหบริการโดยเฉพาะอยางย่ิง

ในกรณีของระบบบริการที่บริสุทธิ์ นอกจากนี้คุณภาพการบริการยังเชื่อมโยงกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
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คุณภาพการบริการน้ันเปนการรับรูของลูกคา อยางไรก็ตามลูกคาแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการไมใชแคจากขอมูลอางอิงอยางเดียว แตมาจากปจจัยที่เอ้ืออำนวย โดยมีนักวิชาการไดใหความหมายไว
มากมาย ดังน้ี 

Crosby (1988, p. 15) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการ หรือ “service quality” วาเปนแนวคิด
ที่ถือหลักการการดำเนินงานดานการบริการที่ไมใหเกิดขอผิดพลาด และสามารถทำตามความตองการ
ตรงตามความคาดหวังของผูใชบริการ 

Lewis & Bloom (1983) ไดใหคำนิยามของคุณภาพการใหบริการวาระดับของการบริการที่ 
ผูใหบริการไดสงมอบโดยตรงตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลองกับความตองการของเขาหรือไม และ 
ดีเพียงใด ใหตรงพ้ืนฐานความตองการของลูกคา 

Kotler (2000, p. 438) กลาววา คุณภาพการบริการเปนการแขงขันทางธุรกิจบริการ ผูใหบริการ
ตองสรางบริการใหเทาเทียมกัน หรือมากกวาคุณภาพที่ผูรับบริการคาดหวังตอคุณภาพของการบริการ
ที่มาจากประสบการณเดิม เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบเทียบบริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวังไว 

Reeves & Bednar (1994) ไดรวบรวมแนวคิดดานคุณภาพและศึกษาจุดแข็งจุดออนของแตละ
แนวคิดเพื่อสรุปประเภทคุณภาพตามความหมาย และการนำไปใชใหเหมาะสมกับวัตถุประสงค โดยไดจัด
หมวดหมูคุณภาพไว ดังน้ี 

1. คุณภาพ คือ ความเปนเลิศ การผลิตสินคา และบริการที่เปนเลิศ (Excellence) สรางความ
ไดเปรียบใหแกองคกรในดานการตลาด และการบริหารบุคคล เนื่องจากวิสัยทัศนขององคกรที่ตองการ
สรางสรรคผลิตภัณฑ และบริการที่เปนเลิศ จะชวยเพิ่มความมุงมั่นใหแกพนักงานในองคกรและสนับสนุน
ทางการตลาด โดยลูกคามีความภูมิใจที่ใชสินคาและบริการที่เปนเลิศขององคกรในทางกลับกัน ความเปนเลิศ
เปนนามธรรมที่ยากจะกำหนดมาตรฐานใหชัดเจนได และลูกคาเปนผูตัดสินใจความเปนเลิศของสินคา
และบริการ นอกจากนี้การทำการวิจัยโดยใชคำจำกัดความคุณภาพที่มีความเปนเลิศเปนพื้นฐานนั้น 
ยากที่จะประเมินเชิงรูปธรรมและยากที่จะเปรียบเทียบคุณภาพกับตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ตองการศึกษา 

2. คุณภาพ คือ คุณคา และราคาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสำคัญในการประเมินคุณคาของ
ผลิตภัณฑ และบริการ องคกรตองมุงเนนประสิทธิผล และประสิทธิภาพของทุกกระบวนการผลิต และ
กระบวนการใหบริการ เพื่อใหไดผลิตภัณฑ และบริการตรงตามขอกำหนด (Specification) และสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา การกำหนดคุณภาพเปนคุณคา และราคาน้ัน สามารถนำไปพัฒนาเปนกลยุทธ
ในการดำเนินธุรกิจขององคกร และสามารถเปรียบเทียบเกณฑชี้วัดกับคูแขงในอุตสาหกรรมได อยางไรก็ตาม 
การสังเคราะหปจจัยที่เปนเกณฑประเมินคุณคาของลูกคานั้นยากกวา เนื่องจากการรับรูปจจัยที่สราง
คุณคาของลูกคาน้ันเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 

3. คุณภาพ คือ ความสอดคลองตามขอกำหนด (Conformance to Specifications) การ
ใหคำจำกัดความคุณภาพประเภทน้ีสามารถชวยใหองคกรประเมินคุณภาพไดงาย เน่ืองจากมีเกณฑมาตรฐาน
ที่จะตองปฏิบัติใหบรรลุ และสามารถเปรียบเทียบกับคุณภาพสินคา และบริการของคูแขง สามารถนำ
ปจจัยที่บกพรองไปปรับปรุงพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในอนาคต รวมถึงผูวิจัยสามารถนำเกณฑชี้วดัที่
เปนรูปธรรมไปเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงาน และตัวแปรอื่น ๆ ที่ตองการศึกษา อยางไรก็ตามความ
ถูกตองตามเกณฑมาตรฐานมิไดเปนสิ่งช้ีวัดสุดทายของกระบวนการประเมินคุณภาพของลูกคา เน่ืองจาก
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มีปจจัยอื่น ๆ เขามาเกี่ยวของ เชน การบริการหลังการขาย การปฏิสัมพันธของพนักงานกับลูกคา ทำให
การใชคำจำกัดความน้ีในธุรกิจบริการน้ัน อาจจะไมเหมาะสม 

Parasuraman et al. (1988, p. 16) ใหคำนิยามของคุณภาพการบริการวา เปนการประเมิน
โดยรวมถึงความเปนเลิศของการใหบริการ 

Gronroos (1982; 1990, p. 17) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการวาเปนการรับรู
ถึงคุณภาพจากการบริการที่ไดรับ โดยลูกคา หรือผูใชบริการ มีความคาดหวังกับคุณภาพที่รับบริการนั้น ๆ 
โดยขึ้นอยูกับ 2 ปจจัย คือ ความคาดหวังในการบริการ และการรับรูถึงการใหบริการ 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กลาววา คุณภาพของบริการเปนสิ่งสำคัญที่สุด ที่จะสรางความ
แตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได และเปนความสามารถที่ผูใหบริการไดตอบสนองความตองการ
ของธุรกิจใหบริการ โดยผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการน้ัน 

ฉัตราพร เสมอใจ (2549, น. 109) กลาวถึงคุณภาพบริการวา เปนการบริการที่มาจากผูใหบริการ
ที่มีความรู ทักษะ ความสามารถดี เครื่องมือเครื่องใชทันสมัย และมีคุณภาพ จะสงผลใหบริการนั้น  
มีคุณภาพดี ซึ่งปจจัยดังกลาวสงผลใหตนทุนของการบริการสูงตามไปดวย 

สมิต สัชฌุกร (2550) กลาววา การใหบริการที่ดีน้ัน ผูใหบริการตองปฏิบัติ ดังน้ี 
1. ใหบริการดวยความเต็มใจ และมคีวามต้ังใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ 
2. ใหบริการดวยความรวดเร็ว 
3. ใหบริการดวยความถูกตอง ครบถวน สมบูรณ 
4. ใหบริการอยางเทาเทียมกัน ใหบริการอยางเสมอภาค 
5. ใหบริการจนผูรับบริการเกิดความพอใจ เมื่อไดการตอบสนองความตองการ 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) กลาววา คุณภาพของการบริการเปนความรูสึกระหวาง
ความตองการของผูใชบริการกับการใหบริการ ในดานผูผลิต หรือผูใหบริการ ตอบสนองตอความตองการ 
ของผูใชบริการ โดยสอดคลองกับความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการ หรือระดับของความสามารถ
ในการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการ อันทำใหเกิดความพึงพอใจจากบริการ
ที่ลูกคา หรือผูรับบริการไดรับ 

วิภาดา ธำรงสมบัติ (2550) ไดใหความหมายของคุณภาพการบริการไววา คือ ระดับการใหบริการ
ที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได รวมถึงการประเมินคุณภาพการบริการ
จากการกระทำหลังจากไดรับบริการผานไปแลว 

ดังนั้น จากที่ไดกลาวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกลาว ผูวิจัยจึงสรุปไดวา การศึกษาคุณภาพ
การใหบริการเปนเรื่องที่สำคัญเรื่องหนึ่ง และเปนมุมมองในเชิงคุณภาพที่สำคัญที่พึงไดรับความสนใจใน
การบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา หรือผูใชบริการ เพื่อที่จะทำใหธุรกิจประสบความสำเร็จตามที่ตองการ
การใหบริการที่มีคุณภาพจะทำใหลูกคา หรือผูใชบริการ เกิดความเชื่อมั่นในการเลือกซื้อผลิตภัณฑหรือ
บริการนั้น ๆ จึงทำใหธุรกิจการใหบริการแตกตางไปจากคูแขงขัน และคุณภาพการใหบริการโลจิสติกสน้ัน 
เปนการที่ลูกคาหรือผูใชบริการพิจารณาถึงคุณภาพจากการใหบริการขนสงของธุรกิจมายังผูรับบริการ 
โดยพิจารณาจากความคาดหวังในการไดรับบริการขั้นพ้ืนฐาน การใหบริการที่มีคุณภาพ เหนือกวาคูแขงขัน 
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ภาพลักษณของธุรกิจ และนวัตกรรมตองมีความแปลกและความคิดริเริม่สิง่ใหม ๆ ที่สามารถทำใหไดเปรยีบ
จากคูแขงขัน และเปนประโยชนตอธุรกิจในอนาคต 

2.2.2 ปจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
Parasuraman et al. (1985) ไดศึกษา และสังเคราะหคุณภาพการบริการ เพื่อนำไปใชประเมิน

คุณภาพการบริการที่ลูกคาไดรับของธุรกิจบริการ ประกอบดวย 10 ดาน ดังน้ี 
1. ความไววางใจได (Reliability) การบริการหรือสินคาเชื่อถือไววางใจได รวมถึงการปฏิบัติ 

ตามคำสัญญาที่ใหไวกับลูกคา และการบริการตรงตามที่ระบุไว 
2. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) คือ ความพรอมของผูใหบริการในการบริการ

ลูกคา ทั้งความรวดเร็ว และทันเวลา 
3. ศักยภาพของผูใหบริการ (Competence) โดยธุรกิจตองมีบุคลากรที่มีศักยภาพ มีความรู 

ความสามารถในการใหบริการ 
4. การเขาถึงบริการ (Access) มีสถานที่ เว็บไซต แอปพลิเคชันตาง ๆ เพ่ือใหลูกคาเขาถึงได

สะดวก 
5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) ความเปนกันเองของผูใหบริการ ความสุภาพ ความเคารพ

ตอลูกคา 
6. การสื่อสาร (Communication) มีการรับฟง การติดตอสื่อสารกับลูกคาไดสม่ำเสมอ 
7. ความนาเช่ือถือ (Credibility) ช่ือเสียง ความเช่ือถือไดของบริษัท และความซื่อสัตยของ

บุคลากรในบริษัท 
8. ความปลอดภัย (Security) คือ มีระดับความปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยงในดาน

การเงิน การบริการ และความลับของลูกคา 
9. ความเขาใจ และรูจักผูใชบริการ (Understanding/Knowing the Customer) ความมุงมั่น 

และพยายามที่จะเขาใจความตองการของลูกคา 
10. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) สถานที่ใหบริการ เครื่องมือเทคโนโลยีในการ

ใหบริการลูกคาอ่ืน 
ตอมา Parasuraman et al. (1988) ไดพัฒนาการวัดคุณภาพบริการ โดยใช 7-Point Likert 

Scale วัดความคาดหวังตอบริการ และการรับรูบริการทั้ง 10 มิติ ซึ่งไดจากการศึกษา ในป 1985 โดย
หลังจากการวิเคราะห (Factor Analysis) จึงเกิดโมเดล SERVQUAL เปนการวัดคุณภาพการบริการ  
5 ดาน จากปจจัยเดิม 10 ดาน คือ ความเชื่อมั่นไววางใจ (Reliability) ความเอาใจใสตอลูกคา (Empathy) 
ความนาเชื่อถือ (Assurance) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) และความเปนรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) (Parasuraman, et al. อางถึงใน อุฑโฆษ โรจนมุกดา, 2548) 

คุณภาพการบริการ ถือวาเปนโมเดลที่วัดคุณภาพการบริการที่ดีที่สุด มีนักวิจยัที่นิยมใชมากที่สุด 
เปนเครื่องมือที่มีสวนชวยใหธุรกิจบริการเขาถึง และเขาใจความตองการของผูบริโภคมากขึ้น เพ่ือที่จะนำ
ผลการวิเคราะห หรือความคิดเห็นของลูกคามาปรับปรุงการดำเนินงานใหธุรกิจมีศักยภาพมากขึ้น ผูวิจัย
จึงไดนำหลักประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดานดังกลาว มาใชเปนเครื่องมือในการวัดการตัดสินใจ 
ใชบริการฟูดแพนดา โดยวัดจากปจจัยดานใดบางที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ 
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Gronroos (1982) ไดเสนอภาพแหงมิติของคุณภาพที่สงผลกระทบ ไปถึงทั้งความคาดหวัง
และการรับรูตอคุณภาพการใหบริการไว 2 ดาน คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และ
คุณภาพเชิงหนาที่ (Functional Quality) ดังน้ี 

1. การรับรูคุณภาพดานเทคนิค (Technical Quality) เปนการรับรูผลลัพธหลังจากการ
ใหบริการแตละครั้งเสร็จสิ้นลง โดยลูกคาสามารถประเมินผล สภาพสินคา หรือการใหบริการได 

2. การรับรู คุณภาพกระบวนการใหบริการ (Functional Quality) เปนกระบวนการ
ใหบริการที่เกี่ยวของกับการรับรูดานจิตวิทยาของลูกคา ตอสิ่งที่เปนรูปธรรม และกิจกรรมการบริการที่
เกิดขึ้นระหวางกระบวนการใหบริการ เชน ความสะอาดของอุปกรณ ความทันสมัยของเครื่องมือตาง ๆ 
ที่ลูกคาที่มาใชบริการ มารยาทของพนักงาน หรือผูใหบริการ การมีปฏิสัมพันธของผูใหบริการกับลูกคา 
เปนตน 

Cathy & Sheng (2002) พัฒนาแบบประเมินคุณภาพ เรียกวา Online Service Quality  
นำหลักปจจัยคุณภาพของการใหบริการ (SERQUAL) ของ Parasuraman and Berry ในป 1985 มาพัฒนา
และปรับใหสอดคลองกับความพึงพอใจเพื่อประเมินคุณภาพของเว็บไซตโดยมีมิติ และกำหนดความหมายไว 
ดังน้ี 

1. เน้ือหาขอมูล (Information Content) หมายถึง มีขอมูลเหมาะสม เขาใจงาย 
2. ปรับขอมูลและบริการใหตรงกับความตองการของผูรับบริการ (Customization) หมายถึง 

มีขอมูลที่เหมาะสมกับผูใชบริการ และรูถึงความตองการของผูใชบริการ 
3. เชื่อถือไดและมีการตอบสนอง (Reliability and Response) หมายถึง มีการแกปญหา

ของการใชงานบริการออนไลน และความถูกตองของการแสดงเน้ือหาการสื่อสาร และเวลาในการใหบริการ 
4. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความปลอดภัยในการสื่อสาร และปกปอง

ความเปนสวนตัวของผูใชบริการ 
วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) พูดถึงคุณภาพของการบริการวาสามารถตอบสนองความพึงพอใจ

ของลูกคาหรือผูใชบริการหลังจากที่ไดรับแลว ถือวาเปนการประเมินการบริการของผูใชบริการจากสถานการณ 
ที่ผูใชบริการมีประสบการณดวยตนเอง ผูบริโภคสามารถรับรูไดจากปจจัยการบริการของผูใหบริการ 
ซึ่งประกอบดวย 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ผูบริโภคจะไดรับคำปรึกษา หรือ คำแนะนำทันที
จากผูใหบริการ 

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง ชัดเจน โดยใชภาษาที่
ผูบริโภคเขาใจไดงาย เพ่ือลดความผิดพลาดในการใหบริการ 

3. ความสามารถ (Competence) พนักงานที่ใหบริการตองมีความรู ความชำนาญ และมี
ความสามารถดานการบริการเปนอยางดี 

4. ความมีน้ำใจ (Courtesy) พนักงานตองมีมนุษยสัมพันธดี มีความนาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ผูใหบริการหรือพนักงานตองสามารถสรางความ เชื่อมั่น 
และความไววางใจในการใหบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูใชบริการ 
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6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับผูบริโภคตองมีความถูกตอง สม่ำเสมอ 
7. การตอบสนองผูบริโภค (Responsiveness) ผูใหบริการ หรือพนักงานจะตองใหบริการ 

และแกปญหาแกผูใชบริการอยางรวดเร็วตามที่ผูใชบริการตองการ 
8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหกับผูบริโภคตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง

และปญหาตาง ๆ โดยถือวาขอมูลตาง ๆ ของผูบริโภคเปนความลับ และเก็บรักษาไวเปนอยางดี 
9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) เปนบริการที่ผูใชบริการไดรับ และเกิดการกลาวถึง

หรือใชซ้ำ และบอกตอเปนผลตอการคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding Knowing Customer) ผูใหบริการ เขาใจ

ถึงความคาหวัง ความตองการของผูใชบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการดังกลาวไดอยางถูกตอง 
Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เปนสิ่งที่ใช

วัดความตองการความคาดหวังของลูกคาที่จะไดรับจากการรับบริการ โดยลูกคาจะมีเครื่องมือที่ใชวัดหรือ
สิ่งที่ลูกคาใชวัดคุณภาพการบริการจาก 5 ดาน ดังน้ี 

1. ความเชื่อมั่นไววางใจ (Assurance) เปนการใหบริการตอลูกคาดวยความสามารถ และ
มีความถูกตอง มีทักษะในการบริการตอลูกคา มีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคา โดยบริการใหลูกคาเกิดความ
เช่ือใจ ประทับใจ และรูสึกปลอดภัย โดยสรางความมั่นใจใหลูกคาวาไดรับบริการที่ดี 

2. การเอาใจใสตอลูกคา (Empathy) ผูใหบริการใหบริการลูกคาทุกคนดวยความใสใจเปน
กันเอง แจงขอมูลตาง ๆ ใหลูกคาทราบอยางทั่วถึง และศึกษาความตองการของลูกคาทุกคนเพื่อที่จะ
นำไปปรับปรุงสรางความเช่ือมั่นใหแกลูกคา 

3. ความนาเชื่อถือ (Reliability) เปนการที่ผูบริการใหบริการลูกคาไดตรงตอความตองการ  
มีความสม่ำเสมอ ถูกตอง เหมาะสม มีบริการที่เพียงพอ พนักงานสามารถแกไขปญหาตาง ๆ ของลูกคา
ไดดี 

4. การตอบสนองตอลูกคา (Responsive) มีการชวยเหลือ บริการ ประสานงานกับลูกคา
ไดรวดเร็ว ไมตองใหลูกคารอคิวนาน มีความกระตือรือรนที่จะบริการลูกคาทุกคน และมีกระบวนการ
บริการที่มีประสิทธิภาพ 

5. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) การบริการตองมีรูปธรรมที่ลูกคาสามารถ
จับตองได สัมผัสได เปนลักษณะทางกายภาพ เชน สถานที่ อุปกรณ เทคโนโลยี สภาพแวดลอมในสำนักงาน 
ความสะอาดในสำนักงาน การแตงกายของพนักงานที่ใหบริการ เปนตน โดยเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถเห็นภาพ
และจับตองไดชัดเจน 

โดยสรุปแลว คุณภาพการบริการ เปนการรวมกันของสองคำ บริการ และ คุณภาพ ที่เราให
ความสำคัญกับการใหบริการที่มีคุณภาพแกผูใชขั้นสูงสุด คำวาคุณภาพมุงเนนไปที่มาตรฐาน หรือขอกำหนด
ที่องคกรที่สรางบริการสัญญาไว เราไมมีขอบเขตที่ชัดเจนสำหรับคุณภาพ เนื่องจากคุณภาพที่สรางขึ้น
เปนตัวกำหนดขอบเขตของความคาดหวัง เน่ืองจากผูใชไดลองใชบริการที่ตางระดับกัน ความคาดหวังก็
เชนเดียวกัน จากองคกรอ่ืน ๆ ความคาดหวังปูทางไปสูความพึงพอใจ หรือความไมพอใจ หากเราประสบ
ความสำเร็จในการตอบสนองความคาดหวังของผูใช ดังน้ัน จึงจะพบวาพึงพอใจ และความพึงพอใจทำให
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เกิดชองทางในการเพิ่มสวนแบงการตลาด โดยผลมาจากทรัพยากร และกิจกรรมตาง ๆ ที่ธุรกิจไดขยาย
ออกไปเพ่ือเสนอบริการที่ตอตานความคาดหวังของผูใชจากสิ่งเดียวกัน 
 

2.3 แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
การตัดสินใจเปนสวนหนึ่งของชีวิตของทุกคนและเราทุกคนตองตัดสินใจทุกขณะ ตั้งแตการเลือก

สิ่งที่จะสวมใส สิ่งที่จะกิน พื้นที่อาศัยและทำงาน และขยายไปถึงคนที่เราแตงงาน การตัดสินใจเปนสวน
สำคัญในชีวิตของเรา ในบริบทขององคกรก็คุมคาที่จะทราบวาการตัดสินใจตองการชนิดของขอมูลที่
ครบถวนและมีความสามารถในการสังเคราะหและใหความรูสึกของขอมูล แมวาคุณลักษณะสองประการ
แรกจะขึ้นอยูกับแหลงขอมูลภายนอก แตความสามารถในการตัดสินใจอยางมีขอมูลเปนลักษณะบุคลิกภาพ 
ดังน้ัน CEO ที่ประสบความสำเร็จคือ ผูที่สามารถคำนึงถึงมุมมองที่แตกตาง และตัดสินใจไดอยางถูกตอง 

2.3.1 ความหมายของการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
การตัดสินใจ เปนเรื่องที่สำคัญที่ทุกคนตองเผชิญอยูเปนประจำในชีวิตประจำวัน เนื่องจากการ

ตัดสินใจจะทำใหทุกคนเลือกสิ่งตาง ๆ ที่คิดวาเหมาะสมกับตนเองมากที่สุด 
ความหมายเรื่องตัดสินใจ นักวิชาการไดใหความหมายไวแตกตางกัน ดังน้ี 
ลฎาภา พูลเกษม (2550) ใหความหมายการตัดสินใจ (Decision Making) วาเปนแนวคิด

หลายทางเลือกที่มีอยูเพ่ือใหตัดสินใจเลือกทางเลือกดีที่สุด และตอบสนองความตองการลูกคามากที่สุด 
Barnard (1938) ไดใหความหมายของการตัดสินใจไววา คือ เทคนิคในการที่จะพิจารณา

ทางเลือกตาง ๆ ใหเหลือทางเลือกเดียว 
Simon (1960) ไดใหความหมายวา การตัดสินใจ เปนกระบวนการที่หาทางเลือกที่พอเปนไปได 

และทางเลือกจากงานตาง ๆ ที่มีอยู 
Walters (1987, p. 69 อางถึงใน ศุภร เสรีรัตน, 2550, น. 49) การตัดสินใจ (Decision) เปนการ

พิจารณาในทางเลือกที่ไดมาระหวางสิ่งใดสิ่งหน่ึง หรือมากกวา 2 สิ่งขึ้นไป 
Leon (2010) กลาวไววา คนเรามีการตัดสินใจในทุกแงมุมของชีวิตประจำวัน โดยการตัดสินใจ

จะผานวิธีคิด และกระบวนการไตรตรองในสิ่งนั้น ๆ และเปนการเลือกทางเลือกจากสองทางขึ้นไป 
กลาวอีกนัยหนึ่งสำหรับตัวบุคคล ก็คือเปนการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาหรือไมซื้อสินคาระหวางแบรนด A 
และ B ในการตัดสินใจน้ันอาจมาจากวัฒนธรรม ความนิยมในการใชก็ได 

สรุปไดวาการตัดสินใจ (Decision Making) หมายถึง การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงจาก
หลาย ๆ ทางเลือกที่ไดพิจารณาหรือประเมิน เปนทางใหบรรลุวัตถุประสงค หรือใหตรงกับความตองการ
ของเราในการใชบริการ 
 2.3.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อหรือบริการ 
 กระบวนการตัดสินใจตองใชกระบวนการคิด เวลา ทรัพยากร และประสบการณในอดีต
การตัดสินใจมีบทบาทสำคัญในการกำหนดทั้งองคกร และการบริหารจัดการกิจกรรมตาง ๆ การตัดสินใจ
เกิดขึ้นที่ฝายบริหารทุกระดับเพื่อใหองคกร หรือเปาหมายทางธุรกิจบรรลผุลสำเร็จทุกองคกรจำเปนตอง
ตัดสินใจอยางมีประสิทธิผลไมวาอยางใดอยางหนึ่งโดยเปนสวนหนึ่งของกระบวนการบริหารจัดการ
การตัดสินใจโดยองคกร คือ การตั้งเปาไปขางหนา การตัดสินใจของฝายบริหารสวนใหญอยูภายใตอิทธิพล
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ของขอจำกัด ดานสิ่งแวดลอมภายนอกและภายใน เน่ืองจากสภาพแวดลอมมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
และขอมูลไมไดสมบูรณ และพรอมใชงานเสมอ การตัดสินใจของฝายบริหารสามารถทำไดในบางสภาวะ
ไมแนนอนและมีความเสี่ยง การตัดสินใจทำในสภาวะที่ไมแนนอนและมีความเสี่ยง (Rutherford Silvers J., 
2008; Dragomir, C., 2012; Stefanescu, R., 2013) 
 Suraj Panpatte & V.D. Takale (2019) ระบุการตัดสินใจวา ขั้นตอนแรกในกระบวนการ
ตัดสินใจ คือ การระบุปญหาในการตัดสินใจคุณตองระบุปญหาที่คุณตองแกไข ผูจัดการควรพิจารณา
ปจจัยที่สำคัญหรือเชิงกลยุทธในการกำหนดปญหา โดยรวบรวมปญหาตาง ๆ มาเพื่อกำหนดหรือระบุ
ทางเลือกที่จะไปใชแกปญหา และพัฒนาทางเลือกที่เลือกเพื่อจะนำไปใช และเขาสูการดำเนินการตาม
การตัดสินใจทางเลือกนั้น ลงมือปฏิบัติหรือแกไข และทบทวนหรือดูผลลัพธวาสิ่งที่ไดแกไขไปนั้น ดีขึ้น
หรือไม ดังภาพที่ 2.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2 กระบวนการตัดสินใจใน 7 ขั้นตอน 
ที่มา: Suraj Panpatte & V.D. Takale (2019) 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, น. 220) เปนขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการของผูบริโภค 
ประกอบไปดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ 
 Orji & Goodhope (2013) กลาวถึง กระบวนการตัดสินใจในการซื้อสินคาของผูบริโภค
ประกอบดวย 5 ขั้นตอน ดังนี้ 1) การรับรูถึงความตองการ (Need Recognition) 2) การคนหาขอมูล 
(Information Search) 3) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative) 4) การตัดสินใจซื้อ 
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(Purchase Decision) และ 5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) โดยในขั้นตอน
ของกระบวนการในการตัดสินใจ คุณภาพและบริการก็เปนปจจัยหน่ึงที่สงผลทำใหเกิดการซื้อ 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543, น. 160 - 166) กลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
กลาวไววา กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคประกอบดวยขั้นตอนตาง ๆ 5 ขั้นตอน ที่จะนำไปสูการ
ตัดสินใจซื้อ หรือใชบริการ ดังภาพที่ 2.3 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
ที่มา: อดุลย จาตุรงคกุล (2543) 
 
 Kotler & Keller (2006, p. 181) ไดกลาวถึง กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค แบงได 
5 กระบวนการ โดยเริ่มจากสถานการณกอนเริ่มตนในการซื้อ หรือใชบริการ ไปจนถึงกระบวนการหลังจาก
การซื้อ หรือใชบริการสรุปได ดังน้ี 

1. การรับรูถึงความตองการ (Problem Recognition) เปนลักษณะของการซื้อที่มีผลมาก
จากที่ผูใชบริการที่มีความตองการโดยไดรับการกระตุนจากภายนอก เชน สื่อ เว็บไซต โฆษณา ที่ดึงดูด 
เชน ความตองการ ความรูสึก เปนตน 

2. การคนหาขอมูล (Information Search) เปนกระบวนการที่ผูบริโภคหรือผูที่ใชบริการ 
มีความตองการในบริการนั้น ๆ หรือสินคานั้น ๆ  แลวจะเกิดการสืบคน หรือคนหาขอมูลตาง ๆ จากสินคา 
หรือบริการน้ัน ๆ 

3. การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Evaluation of Alternatives) ธุรกิจจำเปน
เปนตองรูถึงวิธีที่ผูบริโภคใชในการประเมินการตัดสินใจ โดยลูกคาจะความเขาใจและประเมินผลทางเลือก
ตาง ๆ นั่น คือ การที่ลูกคาตองมีการตัดสินใจวาจะซื้อสินคาหรือบริการอะไร ลูกคาแตละคนก็มีแนวทาง 
การตัดสินใจที่แตกตางกันขึ้นอยูกับสถานการณของการตัดสินใจ มีหลายประการ ไดแก 

3.1 คุณสมบัติผลิตภัณฑ และประโยชนของสินคาที่ไดรับ  
3.2 ลูกคาจะใหน้ำหนักความสำคัญของคุณสมบัติผลิตภัณฑ  
3.3 ความเช่ือถือตอตราสินคา  
3.4 ความพอใจ  
3.5 กระบวนการประเมิน นำเอาทางเลือกตาง ๆ มาเปรียบเทียบใหคะแนนเพื่อประเมิน

ทางเลือกที่ดีที่สุดกอนการตัดสินใจซื้อตอไป 
  4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการคนหาขอมูล และประเมินทางเลือกวา
จะซื้ออะไร ที่ไหนแลว เขาสูการตัดสินใจ  
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5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากมีการซื้อลูกคาไดรับความ
พอใจหรือไมพอใจก็ไดถาพอใจลูกคาไดรับทราบถึงขอดีตาง ๆ ของสินคา ก็ทำใหเกิดการซื้อซ้ำได หรือ
แนะนำตอใหเกิดลูกคารายใหมได 
 Johnston (2013) กลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค เปนกระบวนการกอนที่ลูกคา
จะซื้อสินคาหรือใชบริการ ธุรกิจตองเขาใจถึงขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของลูกคา เน่ืองจากกระบวนการซื้อ 
ยังชวยใหธุรกิจสามารถปรับกลยุทธการขายตามกระบวนการตัดสินใจซื้อของลูกคาได   
 จากแนวคิดของนักวิชาการดังกลาว สรุปไดวา กระบวนการตัดสินใจ ถือวาเปนกระบวนการ
สำคัญกับผูใหบริการ และผูใชบริการหรือลูกคา เพราะการเลือกซื้อสินคาหรือใชบริการของลูกคาน้ัน
จะตองผานกระบวนการตัดสินใจหลายดาน กอนที่จะซื้อหรือใชบริการนั้น เปนผลสงใหธุรกิจ หรือ ผูให 
บริการน้ัน จะตองศึกษากระบวนการตัดสินใจของลูกคาดวยเพ่ือนำมาปรับปรุงพัฒนาธุรกิจใหตอบสนอง
ตามความตองการของลูกคา เพื่อเกิดความสมดุลกันระหวางสินคา หรือบริการจากธุรกิจหรือผูใหบรกิาร 
และความตองจากแรงขับของลูกคาอีกดวย 
 

2.4 ประวัตคิวามเปนมาของบริษัท ฟูดแพนดา 
ฟูดแพนดา เปนแอปพลิเคชันบริการสั่งอาหารออนไลน เปนบริษัทจากประเทศเยอรมนี 

สำนักงานใหญตั้งอยูที ่เบอรลิน ตั้งกิจการโดย Rocket Internet และไดกอตั้งในประเทศไทยเมื่อป  
พ.ศ. 2556 ฟูดแพนดา ในอดีตมีสัญลักษณของแอปพลิเคชัน หรือแบรนดเปนสีสม กอนที่ฟูดแพนดา 
จะขายกิจการ ไดใหบริการใน 22 ประเทศรวมถึงประเทศไทย มีคำสั่งซื้อมากกวา 2 ลานออเดอร ในเวลาน้ัน 
และในเดือนธันวาคม ป 2559 Rocket Internet ไดขายฟูดแพนดา ใหกับบริษัทคูแขงอยาง Delivery 
Hero ที่เปนธุรกิจบริการสงอาหารเหมือนกัน แต Rocket Internet ก็ยังถือหุนใน Delivery Hero 
เหมือนกัน และฟูดแพนดาไดรับการรีแบรนดใหม โดยเปลี่ยนโลโกจากเดิมแพนดาสีสม มาเปนแพนดา 
สีชมพู ดังที่เห็นในปจจุบัน สวนสัญลักษณ “ตัวแพนดา” ยังคงอยูเหมือนเดิม แตมีการปรับตัวหนังสือให 
เขากัน จะทำใหแบรนดไดรับการจดจำในตลาดมากข้ึน และสีชมพูยังเปนสีประจำของ ฟูดแพนดา 
บริการสั่งอาหารออนไลนที่อยูในเครือเดียวกันดวย ซึ่งบริษัทจะรีแบรนด ฟูดแพนดาใน 190 เมืองจาก 
12 ประเทศที่บริษัทเปดบริการสั่งอาหารออนไลนอยู รวมถึง สิงคโปร, ฮองกง, ฟลิปปนส, ไตหวัน และ
แนนอนวารวมถึงประเทศไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.4 การแปลงโฉม ฟูดแพนดาจากสีสมเปน “สีชมพู” เพ่ิมความสดใสและใหแตกตาง 
ที่มา: กองบรรณาธิการ Positioning (https://positioningmag.com/) 
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2.4.1 บรษิัท ฟูดแพนดา (ประเทศไทย) 
 ฟูดแพนดาประเทศไทย โดยมีสำนักงานใหญอยูที่ทองหลอ เขามากอตั้งในประเทศไทยตั้งแต
ป 2555 และถือเปนแบรนดแรก ๆ ที่เขามาเปดธุรกิจบริการ รับ-สง อาหารออนไลน ดวยการเปนหุนสวนกับ
รานอาหาร โดยรับจัดสงออนไลนใหคาจัดสงเริ่มตน 40 บาท เปนบริการสั่งอาหาร delivery ออนไลน 
ที่ดีที่สุดจากรานอาหารอรอยมากกวา 1,000 ราน จากจังหวัดตาง ๆ ในประเทศไทย เชน กรุงเทพมหานคร, 
พัทยา, หัวหิน, ภูเก็ต, หาดใหญ, นครศรีธรรมราช, เชียงใหม, เชียงราย, ลำพูน, โคราช, ขอนแกน, 
อุดรธานี และในอีกหลาย ๆ จังหวัดทั่วประเทศไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.5 สำนักงานใหญ ฟูดแพนดาทองหลอ 
ที่มา: Foodpanda (https://www.foodpanda.co.th) 
 
 2.4.2 หนาแอปพลิเคชันของไรเดอร หรือพนักงานสงอาหาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 2.6 แอปพลิเคชัน ฟูดแพนดา 
ที่มา: Foodpanda (Xhttps://www.foodpanda.co.th) 
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 2.4.3 ตัวอยางเขตพ้ืนที่ที่ Foodpanda ที่ว่ิงแตละโซน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.7 ตัวอยาง เขตพ้ืนที่ที่ฟูดแพนดาว่ิงสงอาหาร 
ที่มา: Foodpanda (https://www.foodpanda.co.th) 
 
 2.4.4 คาตอบแทนพนักงานขนสงอาหารฟูดแพนดา 
 เงินเดือนของพนักงานขนสง (ไรเดอร) ในการจายเงินจะขึ้นอยูกับรอบการวิ่งในแตละรอบ 
ในแตละวัน ตามตารางที่ไดลงระบบไวของไรเดอร ตารางที่ทางระบบของฟูดแพนดากำหนดให ทำให
การวิ่งในแตละครั้งไมเทากันแตกตางกันไปตาม Batch (หรือระดับ) โดยทางบริษัทมีตั้งแต ระดับ 1-6 
โดย Batch 6 คือ ไรเดอรหรือพนักงานขนสงใหม และ Batch เรเวลสูงสุด และในแตละ Batch แตละ
พ้ืนที่จะมีเงินที่ไดจากการว่ิงในแตละชวงไมเทากัน ดังภาพที่ 2.8 และ 2.9 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 2.8  ตัวอยาง การเลือกกะทำงานของพนักงานขนสง  
ที่มา: Foodpanda (https://www.foodpanda.co.th) 
 

https://www.foodpanda.co.th/th/?r=1&gclid=CjwKCAjwj975BRBUEiwA4whRB-6np54qE7FpEvvc08IDfPcxjI8HGnBopJDSkx04bG7huinzM3AwLxoC4PQQAvD_BwE


33 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.9  รายไดในการว่ิงแตละพ้ืนที่ 
ที่มา : Foodpanda ประเทศไทย, https://www.foodpanda.co.th 

 
ภาพที่ 2.8  ตัวอยาง การเลือกกะทำงานของพนักงานขนสง (ตอ) 
ที่มา: Foodpanda (https://www.foodpanda.co.th) 
 
 โดยจายคารอบวิ่งงานทุก 1 สัปดาห และจะทำการโอนเงินใหในวันจันทร ธนาคาร SCB เทาน้ัน 
แตถาภายใน 2 อาทิตย พนักงานขนสง หรือไรเดอรสามารถวิ่งไดมากกวา 120 รอบ ทางบริษัทจะมีโบนัส
เพ่ิมให แตอัตราในการว่ิงแตละรอบจะขึ้นอยูกับอายุการทำงานดวย  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

ภาพที่ 2.9 ตัวอยาง รายการเวลารับงาน และเงินที่ไดรับ 
ที่มา: Foodpanda (https://www.foodpanda.co.th) 
 
 

https://www.foodpanda.co.th/th/?r=1&gclid=CjwKCAjwj975BRBUEiwA4whRB-6np54qE7FpEvvc08IDfPcxjI8HGnBopJDSkx04bG7huinzM3AwLxoC4PQQAvD_BwE
https://www.foodpanda.co.th/th/?r=1&gclid=CjwKCAjwj975BRBUEiwA4whRB-6np54qE7FpEvvc08IDfPcxjI8HGnBopJDSkx04bG7huinzM3AwLxoC4PQQAvD_BwE
https://www.foodpanda.co.th/th/?r=1&gclid=CjwKCAjwj975BRBUEiwA4whRB-6np54qE7FpEvvc08IDfPcxjI8HGnBopJDSkx04bG7huinzM3AwLxoC4PQQAvD_BwE
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ภาพที่ 2.10  กระบวนการทำงานของฟูดแพนดา 
ที่มา: Foodpanda (https://www.foodpanda.co.th) 
 

2.5 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
ศักด์ิสิทธ์ิ ใจช้ืน และสรอยบุปผา สาตรมูล (2562) ไดทำการศึกษา เรื่องพฤติกรรมการซื้อของ

ผูบริโภคในการยอมรับเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสเพื่อสุขภาพประเภทเครื่องฟอกอากาศ โดยไดศึกษาจาก 
กลุมโรงงาน กลุมหองปฏิบัติงานหรือหองแล็บและผูบริโภค ที่ใชเครื่องฟอกอากาศในประเทศไทย ในชวง 
1 ปที่ผานมา ไดเลือกจากคุณสมบัติของบุคคล ไดแก ผูจัดการโรงงาน วิศวกร หัวหนาหองปฏิบัติการ 
(หอง LAB) และผูบริโภค รวมทั้งหมด 27 คน พบวา ผูบริโภคในกลุมโรงงานใหความสำคัญกับมลพิษ
ทางอากาศที่อยูภายในโรงงานมากกวามลพิษทางอากาศที่เปนฝุน PM 2.5 โดยการที่พิจารณาเลือกซื้อ
เครื่องฟอกอากาศจะดูระเบียบของสุขอนามัย สุขภาพและความปลอดภัยของพนักงาน และปจจัยอ่ืน 
ไดแก คุณลักษณะผลิตภัณฑเครื่องฟอกอากาศขนาดหองประโยชนที่ไดรับ ราคาเครื่อง การบริการหลัง
การขาย และประสบการณในการใชงาน ในกลุมหองปฏิบัติการ พิจารณาสวนใหญคลายคลึงกับกลุม
โรงงาน จะแตกตางในดานกระบวนการสั่งซื้อ โดยจะตองใหผูมีบังคับบัญชาเปนผูลงนาม สวนในกลุม
ของผูบริโภคนั้น ไดใหความสำคัญกับมลพิษทางอากาศจากคา PM2.5 มากเนื่องจากผูบริโภคอยูใน
สภาพแวดลอมดานนอกเปนเวลามากกวาในโรงงานจึงเห็นความสำคัญของฝุน PM 2.5 มาก สวนใหญจะ
พิจารณาเลือกซื้อตามกระแสมลพิษทางอากาศ ราคาเครื่อง ตราสินคา ประโยชนที่ไดรับ รูปแบบ
สวยงาม และความสะดวกในการใชงาน 

อุบลวรรณ ขุนทอง และคณะ (2563) ไดศึกษา เรื่องปจจัยที่มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี
ทางการเงิน กรณีศึกษา ระบบการชำระเงินผานสมารทโฟนดวยเทคโนโลยี Near Field Communication 
(NFC) ในการซื้อสินคาของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใชแบบสอบถาม เก็บรวบรวมขอมูลจาก
ประชาชนที่มีความตั้งใจใชเทคโนโลยีทางการเงิน ผลการศึกษา พบวา ผูใชเทคโนโลยีทางการเงินเปน
เพศหญิง ที่มีอายุ 20 ถึง 25 ป และรูจักชองทางของ NFC จากการประชาสัมพันธของธนาคาร และ
ปจจัยที่สำคัญที่สุดในดานการยอมรับเทคโนโลยีของระบบการชำระเงินผาน NFC คือ 1) ปจจัยการ
ยอมรับการใชนวัตกรรมเทคโนโลยี ไดแก ดานความคาดหวังประสิทธิภาพ และอิทธิพลทางสังคม  
2) ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีมือถือ ไดแก การรับรูถึงประโยชนในการใชงาน และการรับรูถึงความงาย

https://www.foodpanda.co.th/th/?r=1&gclid=CjwKCAjwj975BRBUEiwA4whRB-6np54qE7FpEvvc08IDfPcxjI8HGnBopJDSkx04bG7huinzM3AwLxoC4PQQAvD_BwE
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ในการใชงาน และ 3) ปจจัยดานพฤติกรรมผูบริโภคออนไลนที่ใชระบบการชำระเงินผานสมารทโฟนดวย
เทคโนโลยี Near Field Communication (NFC) ไดแก ความตอเน่ือง และการรับรูทางออนไลน 

โสภิศตา สุกก่ำ (2552) ปจจัยสวนผสมทางการตลาดตอการเลือกใชบริการสปาไทยของ
นักทองเที่ยวชาวตางชาติในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี เปนการวิจัยเชิงสำรวจ กลุมตัวอยางที่ใชใน
การวิจัยครั้งนี้ ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางชาติในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี จำนวน 400 คน สำหรับ
ผลการศึกษาดานสวนผสมทางการตลาดในการพิจารณาเลือกใชสถานประกอบการสปา พบวา นักทองเที่ยว
ใหความสำคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานสถานที่ ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ และปจจัยดานกระบวนการในระดับมาก ในดาน
ผลิตภัณฑนักทองเที่ยวใหความสำคัญกับการมีบริการที่หลากหลายมากที่สุด ในดานราคา นักทองเที่ยว
ใหความสำคัญกับราคาเหมาะสมกับการบริการและผลิตภัณฑที่ใชมากที่สุด ในดานสถานที่ นักทองเที่ยว
สวนใหญใหความสำคัญในเรื่องใกลที่พักอาศัยที่ใชมากที่สุด ในดานการสงเสริมการตลาด นักทองเที่ยว
สวนใหญใหความสำคัญกับการมีสวนลดใหกับสมาชิกมากที่สุด ในดานบุคคลนักทองเที่ยวสวนใหญให
ความสำคัญกับพนักงานแตงกายสุภาพมากที่สุด ในดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ นักทองเที่ยวสวนใหญ
ใหความสำคัญกับสถานที่สะอาด สวยงามมากที่สุด และในดานกระบวนการนักทองเที่ยวสวนใหญให
ความสำคัญกับเวลาเปด - ปดสปาและสะดวกตอการใชบริการมากที่สุด 

ประกาศิต เจริญหิรัญ (2555) ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการทาง 
โลจิสติกส ในการกระจายสินคาเครื่องมือผาตัดใหญในประเทศไทย โดยเปนการวิจัยที่มุงเนนไปที่โรงพยาบาล 
ขนาดใหญทั่วประเทศไทย ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล ผลการวิจัย พบวา สถานพยาบาลขนาดใหญ 
สวนใหญเปนโรงพยาบาลเอกชนที่ตั้งขึ้นนานกวา 15 ปแลว และมีจำนวนเตียงถึง 300 เตียง และปจจัย
ทางดานคุณภาพในการใหบริการมีความสำคัญอยางมากตอความพึงพอใจของการกระจายสินคาเครื่องมือ
ผาตัดขนาดใหญในประเทศไทย โดยมีดานสภาพแวดลอมที่จัดจำหนาย ดานการติดตอสื่อสารและเอกสาร 
ดานการสงสินคาที่เกิดความเสียหาย ดานการตอบสนองตอคำสั่งที่ไมคาดคิดหรือเรงดวนได ดานความ
ยืดหยุนในการดำเนินการใหบริการ และดานความรูสึกมั่นใจโดยทั่วไปในผูจัดจำหนาย 

พิมพะงา วีระโยธิน (2560) ไดศึกษาปจจัยที่สงผลใหผูบริโภคตัดสินใจใชแอปพลิเคชันอูเบอร อีท 
(Uber Eats) เพ่ือบริการรับสงอาหาร (Food Delivery) การวิจัยเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยสัมภาษณ 
เชิงลึก กลุมตัวอยางจำนวน 10 คน เพศชายและเพศหญิงที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร มีอายุระหวาง 
20 - 36 ป ที่ใชบริการรับสงอาหาร (Food Delivery) ผานแอปพลิเคชัน อูเบอร อีท (Uber Eats) พบวา 
ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (4Cs) ลูกคา (Customer) ราคา (Cost) ความสะดวกสบาย 
(Convenience) และการสื่อสาร (Communication) มีผลตอการตัดสินใจใชแอปพลิเคชันอูเบอร อีท 
(Uber Eats) เพื่อบริการรับสงอาหาร (Food Delivery) สวนมุมมองของผูใชบริการ ยอมรับเนื่องจาก
แบรนด อูเบอร (Uber) ที่มีช่ือเสียงจากประเทศสหรัฐอเมริกาผูใชบริการเกิดความไววางใจในการบริการ
โดยการใหขอมูลสวนตัว รวมถึงขอมูลหมายเลขบัตรเครดิตแตในดานภาพลักษณ ผูใชบริการทราบวา
เปนแอปพลิเคชันจากตางประเทศ แตไมไดสนใจเรื่องความเปนพรีเมี่ยมแตเนนในเรื่องการใชงาน 
แอปพลิเคชันที่งายและสะดวกมากกวา การออกแบบการใชงานงาย ไมซับซอนและยุงยาก สะดวกใน
การตัดบัตรเครดิต ราคาคาบริการจัดสงราคาเดียว และมีโปรโมชันตอเน่ือง 
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ภัควัฒน อินทรวงษโชติ และคณะ (2556) ไดศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการของผูประกอบการ 
โลจิสติกสประเทศไทยและลาว โดยเก็บขอมูลจากผูใหบริการของประเทศไทย และประเทศลาว ใชการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการ SERVQUA 5 ดาน จากการสัมภาษณเชิงลึกจากผูประกอบการ และผูใชบริการ 
ของประเทศไทย และประเทศลาว โดยแบบสอบถามมี 2 รูปแบบ ในสวนของผูใหบริการโลจิสติกส (LSP) 
และสวนของผูใชบริการโลจิสติกส (User) ผลการศึกษา พบวา ผูประกอบการในประเทศไทยมีศักยภาพ
ดานโลจิสติกสและคุณภาพที่ดีกวาผูประกอบการประเทศลาวในทั้ง 5 ดาน แตคุณภาพบริการของผูใหบริการ 
ทั้งสองประเทศก็ยังคงไมสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของผูใชบริการได และจากการสัมภาษณ
เชิงลึกผูประกอบการและผูเชี่ยวชาญทางดานโลจิสติกสในลาว ยังพบความเปนไปไดในการสรางเครือขาย 
ในการบริการทางดานโลจิสติกสรวมกันของทั้งสองประเทศไดอยางชัดเจนมากขึ้น 

สสินาท แสงทองฉาย (2560) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของผูบริโภคกลุมดิจิทัลเนทีฟไทยในการเลือกใชแอปพลิเคชัน สั่งและจัดสงอาหารในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษา พบวา ผูบริโภคที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน และมีจำนวนสมาชิกใน
ครอบครัวตางกัน มีการเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับแอปพลิเคชันฟูดแพนดา และไลนแมนแตกตางกัน 
อีกทั้งผูบริโภคที่มีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และจำนวนสมาชิกใน
ครอบครัวตางกัน มีพฤติกรรมการเลือกใชแอปพลิเคชันสั่งอาหารและจัดสงอาหารไมแตกตางกัน 

เบญชภา แจงเวชฉาย (2559) ไดทำการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความ
พึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลแบบสอบถามจากผูโดยสาร
รถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร พบวา คุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสาร
รถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร ไดแก คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจ
แกลูกคา และดานการเขาใจและรูจักลูกคา แตคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
และดานการตอบสนองตอลูกคาไมสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร 

วรชนก เต็งวงษวัฒนะ (2559) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ 
ตราสินคา และการบอกตอที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทเอกชนภายใน 
ประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ใชแบบสอบถามปลายปดเปนเครื่องมือในการวิจัย จากผูบริโภค 
ในกรุงเทพมหานครที่ใชบริการขนสงพัสดุบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยจำนวน 200 ราย โดยพบวา 
ปจจัยคุณภาพการใหบริการในดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความ
มั่นใจ และการตระหนักถึงราคาสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของบริษัทเอกชนภายใน 
ประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร แตคุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรม ความ
เขาใจรับรูความตองการ ภาพลักษณตราสินคา และการบอกตอ ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ขนสงพัสดุบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากผูบริโภคอาจให
ความสำคัญกับปจจัยดานอ่ืนมากกวา 

พนิดา เพชรรัตน (2556) ไดศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผู เสียภาษีอากร สำนักงานสรรพากรพื้นที่นครราชสีมา 2 โดยใชกลุมตัวอยาง คือ ผูเสียภาษีอากร
สำนักงานสรรพากรพื้นที่นครราชสีมา 2 จำนวน 383 ราย ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล โดยผูตอบ
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แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง ที่มีรายไดประมาณ 100,001 - 500,000 บาท จึงพบวา คุณภาพ
การใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูเสียภาษีอากร สำนักงานสรรพากรพ้ืนที่นครราชสีมา 2 

วรรณพร สืบนุสนธิ์ (2556) ไดศึกษาเรื่องการตัดสินใจใชบริการของลูกคาที่มีผลตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย จังหวัดขอนแกน กับผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชยในจังหวัดขอนแกน 
จำนวน 400 ราย ใชแบบสอบถามในการสุมแบบบังเอิญ สวนใหญตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยจากสาขาภายนอกอำเภอเมืองขอนแกน ในวันทำการจันทร-ศุกร ใชบริการสวนมากในดาน
ฝาก-ถอน และสวนมากตัดสินใจเลือกใชบริการในชวงเชา โดยผลการศึกษาพบวา ระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการของลูกคาที่มีผลตอคุณภาพการบริการของสาขาภายในหางสรรพสินคา
มีสูงกวาสาขาภายในอำเภอเมืองขอนแกน และสาขานอกอำเภอเมืองขอนแกน วันที่ใชบริการมีความสมัพนัธ 
กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย แตสำหรับประเภทธุรกรรมที่ใชบริการไมมีความสัมพันธ
กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

สุรคุณ คณุสัตยานนท (2556) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
คารแคร ของผูบริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ไดใชแบบสอบถามปลายปดในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากผูใชบริการคารแครของผูบริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร จำนวน 250 ราย พบวา ปจจัยในดาน
สถานที่ในการใชบริการ รูปแบบของการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ บุคคลที่มีอิทธิพลตอการเลือก 
ใชบริการ วันที่ใชบริการ และคาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งที่ใชบริการ ไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการคาร
แครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

อัครเดช ปนสุข (2557) ไดทำการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส และสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาที่สงผลตอความพึงพอใจ (E-satisfaction) 
ในการจองตั๋วภาพยนตรออนไลนผานระบบแอปพลิเคชันของผูใชบริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
โดยรวบรวมขอมูลจากผูที่เคยใชบริการจองตั๋วผานออนไลน ทั้งหมด 280 คน จึงพบวา ปจจัยในการ
ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศทั้ง 2 ดาน คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ในดานความนาเชื่อถือ และ
ดานความเปนสวนตัว และสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา ในดานความตองการเฉพาะของลูกคา 
และดานความสะดวกในการใชงาน สงผลตอความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตรออนไลนผานระบบ
แอปพลิเคชันของผูใชบริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สวนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการ
ตอบสนองความตองการ และดานการเขาถึงการใหบริการ สวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา
ดานการจัดองคประกอบ และดานชองทางในการสื่อสาร ไมสงผลตอความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตร 
ออนไลนผานระบบแอปพลิเคชันของผูใชบริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

โอภาส คำวิชัย (2561) ไดศึกษาเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี และปจจัยดานภาพลักษณ
ตราสินคา ที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อการดจอของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ใชแบบสอบถามกับกลุม
ผูบริโภคที่เฉพาะเจาะจง จำนวน 400 คน พบวา ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยี และปจจัยดานภาพลักษณ 
ตราสินคาสงผลตอการตัดสินใจซื้อการดจอ ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ธนากร ชมโคกกรวด (2561) ไดศึกษาคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ไดศึกษากับผูใชบริการที่นํารถยนตเขารับ
บริการที่ศูนยบริการรถยนตโตโยตา ในจังหวัดสมุทรปราการ จำนวน 375 คน พบวา คุณภาพบริการ 
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โลจิสติกสของศูนยบริการรถยนตโตโยตา ในดานที่มีคุณภาพบริการสูงสุด คือ ดานความไววางใจ 
สวนความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ คือ การสง
มอบรถ 

ธันวา เนตยพันธ (2562) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการขนสงสินคาบริษัท โคไชนาเฟรท 
(ไทยแลนด) จำกัด พบวา ปจจัยดานคุณภาพ การใหบริการขนสงสินคาของบริษัท โคไชนาเฟรท (ไทย
แลนด) จำกัด ไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษา ผลการศึกษา พบวา คุณภาพการใหบริการ
ขนสงสินคา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการ คุณภาพการใหบริการขนสงสินคา มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการใหบริการดานความนาเช่ือถือ พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการอยางมืออาชีพ 

Albert L. Lederer et al., (2000) ไดศึกษารูปแบบการยอมรับเทคโนโลยีและเวิลดไวดเว็บ
โดยใชรูปแบบการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) เสนอวาใชงานงายและมีประโยชนทำนายการใชงาน
แอปพลิเคชันได ใชการตรวจสอบ TAM สำหรับงานที่เกี่ยวของกับงานโดยมีเวิลดไวดเว็บเปนแอปพลิเคชัน 
มีอาสาสมัคร 163 ราย ไดตอบแบบสอบถามทางอีเมลเกี่ยวกับเว็บไซตที่เขาถึงบอยครั้งในงานของเขา 
ผลลัพธในการวิจัยที่สนับสนุน TAM แสดงใหเห็นวา ความงายในการทำความเขาใจและความงายในการ
รับรูการใชงานงายและคุณภาพของขอมูล โดยผลการตรวจสอบนี้ใช TAM เพื่อชวยใหนักวิจัยเว็บ นักพัฒนา 
และผูจัดการทำความเขาใจเกี่ยวกับการตัดสินใจของผูใชในการกลับมาเยี่ยมชมเว็บไซตที่เกี่ยวของกับ 
ในงานของตนไดอีกดวย 

Paul A. Pavlou (2003) ไดศึกษาเรื่องการยอมรับของผูบริโภคตออีคอมเมิรซโดยเสนอชุด
ของตัวขับเคลื่อนหลักสำหรับการมีสวนรวมของผูบริโภคในการทำธุรกรรมออนไลน โดยโครงสรางหลัก
ในการดึงดูดการยอมรับของผูบริโภคตออีคอมเมิรซ คือ ความตั้งใจที่จะทำธุรกรรม และพฤติกรรมการ
ทำธุรกรรมออนไลน ตามทฤษฎีของการดำเนินการตามเหตุผล (TRA) ที่นำไปใชกับสภาพแวดลอมที่ขับเคลื่อน 
ดวยเทคโนโลยีตัวแปรรูปแบบการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) (การรับรูประโยชนและความสะดวกในการ
ใชงาน) ถือเปนตัวขับเคลื่อนหลักของการยอมรับอีคอมเมิรซ ประโยชนใชสอยของ TAM เกิดจากการที่ 
อีคอมเมิรซขับเคลื่อนดวยเทคโนโลยี แบบจำลองที่นำเสนอนี้รวมเอาความไววางใจและการรับรูความเสี่ยง 
ซึ่งรวมเขาดวยกันเนื่องจากความไมแนนอนโดยปริยายของสภาพแวดลอมอีคอมเมิรซ การรวมที่เสนอ
ของตัวแปรอิสระที่ตั้งสมมติฐานนั้นมีเหตุผลโดยการวางตัวแปรทั้งหมดไวภายใตโครงสราง TRA เชิงนาม
และเสนอความสัมพันธระหวางกัน รูปแบบการวิจัยที่ไดรับการทดสอบโดยใชขอมูลจากการศึกษาเชิง
ประจักษสองครั้ง การศึกษาเชิงสำรวจครั้งแรกประกอบดวยสถานการณเชิงประสบการณสามสถานการณ 
กับนักเรียน 103 คน การศึกษาเชิงยืนยันครั้งที่สองใชกลุมตัวอยางผูบริโภคออนไลน 155 ราย การศึกษา 
ทั้งสองสนับสนุนรูปแบบการยอมรับอีคอมเมิรซอยางมาก โดยการตรวจสอบสมมติฐานที่เสนอ บทความน้ี
กลาวถึงผลกระทบของทฤษฎีอีคอมเมิรซการวิจัยและการปฏิบัติและใหคำแนะนำหลายประการสำหรับ
การวิจัยในอนาคต การศึกษาเชิงสำรวจ ประกอบดวย สถานการณเชิงประสบการณสามสถานการณกับ
นักเรียน 103 คน การศึกษาเชิงยืนยันครั้งที่สองใชกลุมตัวอยางผูบริโภคออนไลน 155 ราย การศึกษา 
ทั้งสองสนับสนุนรูปแบบการยอมรับอีคอมเมิรซอยางมาก โดยการตรวจสอบสมมติฐานที่เสนอ บทความน้ี
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กลาวถึงผลกระทบของทฤษฎีอีคอมเมิรซการวิจัยและการปฏิบัติและใหคำแนะนำหลายประการสำหรับ
การวิจัยในอนาคต การศึกษาเชิงสำรวจ ประกอบดวย สถานการณเชิงประสบการณสามสถานการณกับ
นักเรียน 103 คน การศึกษาเชิงยืนยันครั้งที่สองใชกลุมตัวอยางผูบริโภคออนไลน 155 ราย การศึกษา 
ทั้งสองสนับสนุนรูปแบบการยอมรับอีคอมเมิรซอยางมาก โดยการตรวจสอบสมมติฐาน 

Miguel-Davila et al. (2010) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ ความพงึพอใจ 
และความภักดี มิติคุณภาพการบริการ ประกอบดวย คุณภาพการบริการดานการใหบริการ คุณภาพการ
บริการดานกายภาพ คุณภาพการบริการดานพนักงาน และคุณภาพการบริการดานเทคโนโลยี ตัวแปร
ดานความพึงพอใจถูกประเมินโดยความรูสึกพอใจที่สามารถตอบสนองความความตองการ และระดับ
การบริการตามที่คาดหวัง ตัวแปรดานความภักดีถูกประเมินโดยการเปนตัวเลือกแรกเมื่อตองการใชบริการ 
และการรับรองธนาคารกับบุคคลอื่นเมื่อตองการใชบริการกับธนาคาร กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้มี
จำนวน 400 คน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการดานการบริการ เปนมิติคุณภาพการบริการที่สงผลตอ
คุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ และความพึงพอใจความสัมพันธ 
เชิงบวกกับความภักดี ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงมีความสัมพันธกับความภักดี โดยมีความพึงพอใจเปน
ตัวแปรสงผาน 

Bienstock (2008) ไดศึกษาเรื่องบทบาทของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศตอความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจ และความตั้งใจใชบริการโลจิสติกสของลูกคา  
โดยงานวิจัยในครั้งน้ีไดแยกตัวแปรเปนดานคุณภาพ กระบวนการบริการ และดานคุณภาพผลการบริการ
เพื่อชวยใหการทำความเขาใจวา เพื่อที่จะทราบวาการรับรูคุณภาพการบริการโลจิสติกสของลูกคาเกิดขึ้น 
ไดอยางไร โดยใชแนวคิดของ Mentzer et al. (2001) ที่จะหาความแตกตางของความคาดหวังและการ
รับรูของผูใชบริการ โดยไดเพิ่มโมเดลในดานเทคโนโลยีเขามาเสริม ทำใหการประเมินความพึงพอใจ
ประเมินโดยขอคำถามที่วัดความพึงพอใจรวม และความต้ังใจใชบริการซ้ำวัดโดยโอกาสที่จะใชบริการอีก 
ผลการวิจัยดานความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจ และความตั้งใจใช
บริการซ้ำ พบวา คุณภาพการบริการดานกระบวนการสงผลตอคุณภาพผลการใหบริการ และคุณภาพ 
ผลการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจ และความพึงพอใจสงผลตอความต้ังใจใชบริการอยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ 



 

บทท่ี 3 
วิธีการดำเนินการวิจัย 

 
สำหรับการคนควาอิสระ (Independent Study) เรื่อง การยอมรับในการใชเทคโนโลยีและ

คุณภาพการบริการ ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ในครั้งนี้
เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey) และมีวิธีการ
เก็บขอมูลโดยการตอบแบบสอบถามโดยมีการดำเนินวิจัย ดังนี้   

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง   
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล  
3.4 การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 3.1.1 ประชากร 

ประชากรท่ีไดใชในการศึกษาวิจัย คือ ประชากรท่ีอาศัยอยูในจังหวัดปทุมธานี ท่ีเคยใชบริการ
ขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี  
 3.1.2 กลุมตัวอยาง 
 การกำหนดขนาดกลุมตัวอยาง ผูวิจัยไดกำหนดกลุมตัวอยางจากผูที่ไดใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี แตเนื่องจากไมทราบจำนวนประชากรที่แนนอน ผูวิจัยจึงใชวิธีการคำนวณ 
หากลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ W.G. Cochran (1953) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ความคลาดเคลื่อน ± 5%      
 

  สูตร  n   =  
P(1-P)Z2

E2
 

 
  เม่ือ    n  =   ขนาดของกลุมตัวอยาง     
     P  =   คาสัดสวนของประชากรท่ีผูวิจัยตองการ (0.5)    
     Z  =   ระดับความเชื่อม่ันท่ีผูวิจัยกำหนดไว Z มีคาเทากับ 1.96 ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 
      รอยละ 95 (ระดับ .05) 
     E  =   คาความผิดพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = 0.05  

  แทนคา n       =  
(0.5)(1-0.5)(1.96)2

0.052
 

        = 384.16      ≈  400 ตัวอยาง 
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จำนวนกลุมตัวอยางที่คำนวณได คือ 384.16 คน ดังนั้นผูวิจัยจึงทำการปดเศษใหเปนเลข
จำนวนเต็ม เพื่อใหสะดวกในการเก็บขอมูล และเพื่อเปนการปองกันความผิดพลาดจากการเก็บตัวอยาง 
และปองกันการตอบแบบสอบถามที่ไมสมบูรณ จึงไดสำรองแบบสอบถามเพิ่มอีก 15 ชุด โดยไดกลุม
ตัวอยางท่ีเหมาะสมในการศึกษาท้ังสิ้น 400 คน  

3.1.3 การสุมกลุมตัวอยาง  
ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางท่ีไมใชความนาจะเปน (Non-probability) ซ่ึงเปนการสุมแบบโควตา 

(Quota sampling) โดยจะทำการแจกแบบสอบถามตามกลุมตัวอยางที่กำหนดไว โดยเลือกกลุมตัวอยาง 
จากผูที่เคยใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ใหไดขนาดกลุมตัวอยางรวมทั้งสิ้น 
400 ตัวอยาง ในการเก็บขอมูลในพื้นที่จังหวัดปทุมธานี ผูวิจัยไดไดศึกษาเขตพื้นที่ที่มีการใหบริการสง
อาหารฟูดแพนดา มีเพียง 4 อำเภอ และไมทราบจำนวนสัดสวนประชากรท่ีใชงานแอปพลิเคชันฟูดแพนดา 
ท่ีแทจริง ผูวิจัยจึงจำแนกจำนวนท่ีใชเก็บขอมูลใหเทา ๆ กันทุกพ้ืนท่ี คือ อำเภอละ 100 ตัวอยาง ใหเกิด
ความสะดวกในการวิเคราะหและประมวลผล ดังตารางท่ี 3.1 

 
ตารางท่ี 3.1 การสุมตัวอยางเขตพ้ืนท่ี 

เขตพ้ืนท่ี จำนวนตัวอยาง (คน) 
เขตอำเภอเมือง 100 
เขตอำเภอลำลูกกา 100 
เขตอำเภอธัญบุรี 100 
เขตอำเภอคลองหลวง 100 

รวม 400 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
3.2.1 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 

ท่ีศึกษาเก่ียวกับการยอมรับในการใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสง
อาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี โดยผูวิจัยไดจัดทำเปนแบบสอบถามชนิดปลายปด (Close-Ended 
Questions) คือ แบบเลือกคำตอบ (Check list) ซึ่งคำถามจะมีคำตอบมาใหเลือกตอบ และตองตอบเพียง
คำตอบเดียว และมาตราสวนประเมินคาของ Likert (1932) ขอมูลในแบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน 
ดังนี้ 

สวนที่ 1 แบบสอบถามเปนคำถามเกี่ยวกับขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
ไดแก เพศ อายุ พ้ืนท่ีอยูอาศัย อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามการยอมรับในการใชเทคโนโลยี ท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสง
อาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี จำนวน 8 ขอ โดยแบงคำถามเปน 2 ดาน คือ 1) การรับรูถึงประโยชน 
2) การรับรูความงายในการใชงาน โดยมีเกณฑการใหคะแนนตามระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม 
โดยลักษณะขอคำถามเปนมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแนวคิดของลิเคอรท 
(Likert Scale) โดยกำหนดคาน้ำหนักการตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
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เกณฑคะแนน 5  คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น มากท่ีสุด 
เกณฑคะแนน 4 คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น มาก 
เกณฑคะแนน 3 คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น ปานกลาง 
เกณฑคะแนน 2   คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น นอย 
เกณฑคะแนน 1 คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น นอยท่ีสุด 

จากนั้น ทำการกำหนดการแปลความหมายของคาคะแนนเฉลี่ย โดยคาเฉลี่ยของมาตรสวน 
ประเมินคาทางสถิติคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic Mean) โดยใชสูตรการคำนวณความกวางของอัตราภาคชั้น 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2545, น. 129) ดังนี้ 

ความกวางของอันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ำสุด 
                                              จำนวนชั้น 

    =    5 - 1
5      

 

 =    0.8 
 
โดยสามารถกำหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับการ

ใชเทคโนโลยี ไดดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย  ระดับความคิดเห็น 
4.20 - 5.00 คะแนน ความคิดเห็นดานการยอมรับการใชเทคโนโลยี อยูในระดับมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20 คะแนน ความคิดเห็นดานการยอมรับการใชเทคโนโลยี อยูในระดับมาก 
2.61 - 3.40 คะแนน ความคิดเห็นดานการยอมรับการใชเทคโนโลยี อยูในระดับปานกลาง 
1.81 - 2.60 คะแนน ความคิดเห็นดานการยอมรับการใชเทคโนโลยี อยูในระดับนอย 
1.00 - 1.80 คะแนน ความคิดเห็นดานการยอมรับการใชเทคโนโลยี อยูในระดับนอยท่ีสุด 

สวนที่ 3 แบบสอบถามคุณภาพการบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
ในจังหวัดปทุมธานี จำนวน 20 ขอ ที่สรางขึ้นจากแนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการบริการ โดยแบง
คำถามเปน 5 ดาน คือ 1) ความเชื่อมั่นไววางใจ 2) ความเอาใจใสตอลูกคา 3) ความนาเชื่อถือ 4) การ
ตอบสนองตอลูกคา 5) ความเปนรูปธรรมของบริการ โดยมีเกณฑการใหคะแนนตามระดับความคิดเห็น
ของผูตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะขอคำถามเปนมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ 
ตามแนวคิดของลิเคอรท (Likert Scale) โดยกำหนดคาน้ำหนักการตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 

เกณฑคะแนน 5  คะแนน หมายถึง  ระดับความคิดเห็น มากท่ีสุด  
เกณฑคะแนน 4 คะแนน หมายถึง  ระดับความคิดเห็น มาก 
เกณฑคะแนน 3 คะแนน หมายถึง  ระดับความคิดเห็น ปานกลาง 
เกณฑคะแนน 2   คะแนน หมายถึง ระดับความคิดเห็น นอย  
เกณฑคะแนน 1 คะแนน หมายถึง  ระดับความคิดเห็น นอยท่ีสุด 
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แบบวัดปจจัยดานคุณภาพการบริการ ใชแนวคิดและทฤษฎีตาม (Parasuraman et al. (1988) 
จากการพิจารณาจากกลุมลูกคาที่มีการตอบสนองตอการใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา จากนั้นทำการ
กำหนดการแปลความหมายของคาคะแนนเฉลี่ย โดยคาเฉลี่ยของมาตรสวนประเมินคาทางสถิติคะแนน
เฉลี่ย (Arithmetic Mean) โดยใชสูตรการคำนวณความกวางของอัตราภาคชั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ, 2545 น. 129) ดังนี้  

ความกวางของอันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ำสุด 
                                                          จำนวนชั้น 

      =    
5 - 1

5
 

     

=    0.8 
 

โดยสามารถกำหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
ไดดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย  ระดับความคิดเห็น 
4.20 - 5.00  คะแนน ความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการ  อยูในระดับมากท่ีสุด 
3.41 - 4.20  คะแนน ความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการ  อยูในระดับมาก 
2.61 - 3.40  คะแนน ความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการ  อยูในระดับปานกลาง 
1.81 - 2.60  คะแนน ความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการ  อยูในระดับนอย 
1.00 - 1.80  คะแนน ความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการ  อยูในระดับนอยท่ีสุด 

สวนที่ 4 แบบสอบถามในการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 
จำนวน 5 ขอ ท่ีสรางข้ึนจากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจใชบริการ โดยมีเกณฑการใหคะแนน
ตามระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะขอคำถามเปนมาตราสวนประเมินคา (Rating 
Scale) 5 ระดับ ตามแนวคิดของลิเคอรท (Likert Scale) โดยกำหนดคาน้ำหนักการตอบแบบสอบถาม
ดังนี้ 

เกณฑคะแนน 5  คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น มากท่ีสุด  
เกณฑคะแนน 4 คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น มาก 
เกณฑคะแนน 3 คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น ปานกลาง 
เกณฑคะแนน 2  คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น นอย  
เกณฑคะแนน 1 คะแนน  หมายถึง  ระดับความคิดเห็น นอยท่ีสุด 

แบบวัดการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี จากการพิจารณาจาก
กลุมลูกคาที่มีการตอบสนองตอการใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา จากนั้นทำการกำหนดการแปล
ความหมายของคาคะแนนเฉลี่ย โดยคาเฉลี่ยของมาตรสวน ประเมินคาทางสถิติคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic 
Mean) โดยใชสูตรการคำนวณความกวางของอัตราภาคชั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2545, น. 129) 
ดังนี้ 
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ความกวางของอันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด 
                                                          จำนวนชั้น 

      =    
5 - 1

5
 

     

=    0.8 
 

โดยสามารถกำหนดเกณฑคะแนนเฉลี่ยการประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจใน
การใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไดดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย ระดับความคิดเห็น 

4.20 - 5.00 คะแนน 
ความคิดเห็นดานการตัดสินใจในการ 
ใชบริการขนสงอาหาร 

อยูในระดับ 
มากท่ีสุด 

3.41 - 4.20 คะแนน 
ความคิดเห็นดานระดับการตัดสินใจในการ 

ร  ใชบริการขนสงอาหารอยูในระดับมาก 
อยูในระดับ
มาก 

2.61 - 3.40 คะแนน 
ความคิดเห็นดานระดับการตัดสินใจในการ 
ใชบริการขนสงอาหาร 

อยูในระดับ
ปานกลาง 

1.81 - 2.60 คะแนน 
ความคิดเห็นดานการตัดสินใจในการ 
ใชบริการขนสงอาหาร 

อยูในระดับ
นอย 

1.00 - 1.80 คะแนน 
ความคิดเห็นดานการตัดสินใจในการ 
ใชบริการขนสงอาหาร 

อยูในระดับ
นอยท่ีสุด 

 
3.2.2 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
การยอมรับในการใชเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

ขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ในครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ผูวิจัยมีข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม ดังนี้ 

1. ทำการศึกษาทฤษฎี และแนวคิดหลักการตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการยอมรับในการใช
เทคโนโลยีและคุณภาพการบริการ ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัด
ปทุมธานี ของลูกคาในดานตาง ๆ จากเอกสารงานวิจัยในประเทศ และตางประเทศมากำหนดเปนกรอบ
ในการสรางแบบสอบถาม 

2. สรางแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ที่อยูอาศัย อาชีพ
ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนเปนแบบสอบถามรายการ (Check list) เกี่ยวกับการยอมรับในการใช
เทคโนโลย ีคุณภาพการบริการ และการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ของลูกคาดานตาง ๆ 
เพ่ือใชเปนเครื่องมือสำหรับการเก็บรวบรวมขอมูล 

3. นำแบบสอบถามฉบับรางเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาเพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตอง
และขอขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือนำมาแกไขปรับปรุง 
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4. เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาในครั้งนี้มีการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ดังนี้ 
นำแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิแลวนำเสนออาจารยท่ีปรึกษา 

อีกครั้ง เพื่อตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถาม แลวจึงนำไปทดลองใชกับประชากรที่
ไมใชกลุมตัวอยางจำนวน 30 คน แลวนำมาตรวจสอบความเชื่อม่ันวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Alpha Method : α-Coefficient)(Cronbach, 1951 อางถึงใน ลวน สายยศ และอังคณา 
สายยศ, 2538, น. 200) มีสูตรคำนวณ ดังนี้ 

α =    � k
k− 1�  �1−  � Si2

Si2
 � 

 

ตารางท่ี 3.2 แสดงคาสัมประสิทธความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
ตัวแปรแฝงในแบบสอบถาม จำนวนขอ คาความเช่ือม่ัน 
การยอมรับในการใชเทคโนโลยี 8 0.857 
คุณภาพการบริการ 20 0.920 
การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 5 0.721 
ท้ังฉบับ 33 0.948 

 

ทดสอบการปกติของขอมูล (Normality) 
 การทดสอบการปกติของขอมูลหรือการแจกแจงขอมูลสามารถวัดไดจาก คาสถิติ Skewness 
(SK : การกระจายที่สมมาตร) และคา Kurtosis (KU : ความสูงของการกระจาย) (Tabachnick and 
Fidell 2007 อางถึงใน กริช แรงสูงเนิน, 2554, น. 101) กลาววา ชวงคาตัวเลขท่ี -3.0 ถึง +3.0 จะแสดงถึง
การกระจายขอมูลแบบปกติ 

 
ตารางท่ี 3.3 แสดงการกระจายขอมูล 

ตัวแปร Mean S.D. 
1. การยอมรับในการใชเทคโนโลยี   
    1.1 การรับรูถึงประโยชน 4.14 0.472 
    1.2 การรับรูความงายในการใชงาน 4.03 0.579 
2. คุณภาพการใหบริการ   
    2.1 ความเชื่อม่ันไววางใจ 3.97 0.594 
    2.2 ความเอาใจใสตอลูกคา 4.08 0.546 
    2.3 ความนาเชื่อถือ 3.99 0.559 
    2.4 การตอบสนองตอลูกคา 4.04 0.550 
    2.5 ความเปนรูปธรรมของบริการ 4.15 0.485 
3. การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 4.03 0.404 
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จากตารางที่ 3.3 แสดงผลการทดสอบการแจกแจงของขอมูล ตัวแปรสังเกตของตัวแปรแฝง
การยอมรับในการใชเทคโนโลยี จำนวน 2 ตัวแปร คุณภาพการใหบริการ จำนวน 5 ตัวแปร และการตัดสินใจ 
ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา จำนวน 1 ตัวแปร รวมทั้งสิ้น 8 ตัวแปร พบวาการแจกแจงขอมูลท้ัง  
8 ตัวแปร มีการแจกแจงแบบปกติ เนื่องจากมีคาการกระจายที่สมมาตร (Skewness) (Kurtosis) และ
ความสูงของการกระจาย อยูในชวง -3.0 ถึง +3.0 

5. นำแบบสอบถามไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจำนวน 400 ชุด หลังจากนั้นจึงนำแบบสอบถาม 
ท่ีเก็บขอมูลรวบรวมไดมาจัดการวิเคราะหขอมูล 
 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมลู 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับในการใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ไดดำเนินการเก็บขอมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 
3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูวิจัยเก็บขอมูลจากการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยาง 

ดวยตนเอง โดยไดกำหนดกลุมตัวอยาง 400 ตัวอยาง ในพื้นที่ 4 อำเภอ ที่ไดกำหนดในจังหวัดปทุมธานี 
และนำแบบสอบถามทั้งหมดที่ผูวิจัยไดรวบรวมสอบถามจากกลุมเปาหมายแลว ทำการตรวจสอบความ
ถูกตองสมบูรณของแบบสอบถาม และนำมาลงรหัส เพ่ือนำไปทำการวิเคราะหขอมูลตามข้ันตอนตอไป 

3.3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีไดจากการศึกษา คนควา และรวบรวม
เอกสาร ตำรา บทความ วิทยานิพนธ อินเทอรเน็ต สื่อสิ่งพิมพ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของและขอมูล
เก่ียวกับฟูดแพนดา เพ่ือนำมาใชเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย และอภิปรายผลในงานวิจัยครั้งนี ้

 

3.4 การวิเคราะหขอมูล 
3.4.1 การจัดทำขอมูล 
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสำรวจมุงศึกษาลูกคาที่มาใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 

ในจังหวัดปทุมธานี จำนวน 400 ราย ใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูลโดยมีวิธีการดำเนินการ ดังนี้ 
1. ดำเนินการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางและรอรับแบบสอบถามท่ีเสร็จเรียบรอยแลว 

กลับคืนดวยตนเอง 
2. เม่ือไดรับแบบสอบถามกลับคืนครบตามจำนวนท่ีกำหนดแลว ผูวิจัยจะทำการตรวจสอบ

ขอมูล (Editing) ความถูกตอง ความสมบูรณ และคัดแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณ นับจำนวนและ 
ทำการจัดเก็บเพิ่มเติมใหครบตามจำนวนที่ตองการ โดยการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของ
แบบสอบถามท่ีกลุมตัวอยางทำการตอบ และแยกแบบสอบถามฉบับไมสมบูรณออก 

3. นำแบบสอบถามท่ีสมบูรณมาบันทึกลงรหัสโดยกำหนดเลขท่ีของแบบสอบถามในแตละชุด
ในโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ 

4. ลงรหัสท่ีไดกำหนดไวแลวใน Code Book มาลงในแตละขอของแบบสอบถามเพ่ือใชใน
การลงขอมูลในโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ 

5. นำขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกลงในคอมพิวเตอร เพื่อทำการประมวลผลขอมูล โดยใช
โปรแกรมสถิติสำเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 
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3.4.2 การวิเคราะหขอมูล 
1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายขอมูล 

เบื้องตนเก่ียวกับกลุมตัวอยาง 
1) วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ พื้นที่อยู

อาศัย อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได โดยการแจกแจงจำนวนความถี่ (Frequency) และคารอยละ 
(Percentage) 

2) วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 2 ปจจัยดานการยอมรับในการใชเทคโนโลยี  
ซึ่งแบงออกเปน 2 ดาน คือ 1) การรับรูถึงประโยชน 2) การรับรูความงายในการใชงาน โดยนำมาคำนวณ
คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3) วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพการบริการ ซึ่งแบงออกเปน  
5 ดานคือ 1) ความเชื่อม่ันไววางใจ 2) ความเอาใจใสตอลูกคา 3) ความนาเชื่อถือ 4) การตอบสนองตอ
ลูกคา 5) ความเปนรูปธรรมของบริการ โดยนำมาคำนวณคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

4) วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามสวนที่ 4 การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
โดยนำมาคำนวณคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหผลทางสถิติ จากการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย (Hypothesis 

Testing) มีดังนี้ 
1) ใชสถิติทดสอบ Independent Samples T-test ในการเปรียบเทียบความแตกตาง

ของปจจัยสวนบุคคลดานเพศ ท่ีระดับความเชื่อม่ันทางสถิติ 95% (α = .05) 
2) ใชสถิติ One-Way ANOVA ความแปรปรวนทางเดียว ใชการทดสอบ F-test ในการ

เปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลดานอายุ พ้ืนท่ีอยูอาศัย อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได 
ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ที่ระดับความเชื่อมั่น

ทางสถิติ 95% (α = .05) 
3) ใชการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทำ 

การศึกษาหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ระหวางปจจัยการยอมรับการใชเทคโนโลยี และคุณภาพ 
การบริการกับตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ของ
กลุมตัวอยาง ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติ 95% 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาการยอมรับในการใชเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการที่สงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 
1. ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ที่อยูอาศัย อาชีพ การศึกษา และรายได ที่แตกตางกัน 

มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานีแตกตางกัน 
2. การยอมรับการใชเทคโนโลยี ในดานการรับรูถึงประโยชน และการรับรูความงายในการใชงาน 

มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 
3. คุณภาพการบริการในดานความเชื่อมั่นไววางใจ ความเอาใจใสตอลูกคา ความนาเชื่อถือ

การตอบสนองตอลูกคา และความเปนรูปธรรมของบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 

โดยศึกษาจากกลุมตัวอยางของลูกคาท่ีใชบริการฟูดแพนดา ในอำเภอลำลูกกา อำเภอคลองหลวง 
อำเภอธัญบุรี และอำเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี จำนวน 400 คน โดยแบงเปนอำเภอละ 100 คน  
ใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการศึกษา และวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ และ
นำมาแสดงผลการวิเคราะหในตาราง ดังนี้ 

สัญลักษณท่ีใชในการนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
เพื่อใหเกิดความเขาใจในการแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยจึงกำหนดสัญลักษณ 

ท่ีใชในการนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
N   แทน  จำนวนประชากรกลุมตัวอยาง 
Mean แทน  คาสถิติท่ีใชในการพิจารณาคาเฉลี่ย 
X�    แทน  คาเฉลี่ย (mean) 
S.D.   แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
F   แทน  คาสถิติท่ีใชแจกแจงแบบเอฟ 
t   แทน  คาสถิติท่ีใชแจกแจงแบบที 
R2   แทน  คาสหสัมพันธพหุคูณยกกำลังสอง (Squared multiple correlation ) 

       หรือคาสัมประสิทธิ์การพยากรณ 
df   แทน  องศาอิสระ (degree of freedom) 
p-value แทน  ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 
df   แทน  คาไคสแควรสัมพัทธ (Relative Chi-square) 
SE   แทน  คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (standard error) 
β    แทน  คาน้ำหนักความสำคัญของตัวแปรในรูปคะแนนดิบ 
C.R.   แทน  คาวิกฤติ (critical ratio) 
*   แทน  มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (P< .05) 
H0  แทน  สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
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4.1 การนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
ผลการวิเคราะหแบงเปน 5 สวน ดังนี้ 
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของลูกคาท่ีใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ประกอบดวย 

เพศ อายุ พื้นที่อยูอาศัย อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได โดยแสดงคาความถี่ (Frequency) และคา
รอยละ (Percentage) 

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
เกี่ยวกับการยอมรับในการใชเทคโนโลยี โดยแสดงคาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผลและการจัดลำดับ 

สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยแสดงคาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผลและการจัดลำดับ 

สวนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
เกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยแสดงคาความถี่ (Frequency) คารอยละ
(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผล และ
การจัดลำดับ 

สวนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2 ผลการวิเคราะห 
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของลูกคาท่ีใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ประกอบดวย 

เพศ อายุ พ้ืนท่ีอยูอาศัย อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได 
ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา มีผูตอบแบบสอบถาม 

ทั้งสิ้น 400 คน ซึ่งสามารถสรุปขอมูลโดยจำแนกเพศ อายุ พื้นที่อยูอาศัย อาชีพ ระดับการศึกษา และ
รายได ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามเพศ 

                                                            จำนวน (คน) รอยละ 
ชาย 166 41.5 
หญิง 234 58.5 
รวม 400 100 

จากตารางที่ 4.1 แสดงจำนวนรอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามเพศ พบวา กลุมตัวอยาง
ลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา สวนใหญเปนเพศหญิง จำนวน 234 คน คิดเปนรอยละ 58.5 
รองลงมาเปนเพศชาย จำนวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.5 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามอายุ 
อายุ จำนวน (คน) รอยละ 

ต่ำกวาหรือเทียบเทา 20  ป 86 21.5 
21 - 30 ป 170 42.5 
31 - 40 ป 91 22.8 
41 - 50 ป 53 13.3 
51 ป ข้ึนไป 0 0 
รวม 400 100 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามอายุ พบวา กลุมตัวอยาง
ลูกคาท่ีใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา สวนใหญอายุระหวาง 21 - 30 ป จำนวน 170 คน คิดเปน
รอยละ 42.5 รองลงมา เปนมีอายุ 31 - 40 ป จำนวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.8 และสัดสวนที่เหลือ
อ่ืน ๆ รายละเอียดดังตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามพ้ืนท่ีอยูอาศัย  

พ้ืนท่ีอยูอาศัย จำนวน (คน) รอยละ 
อำเภอเมือง 100 25 
อำเภอลำลูกกา 100 25 
อำเภอคลองหลวง 100 25 
อำเภอธัญบุรี 100 25 
รวม 400 100 

จากตารางที่ 4.3 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามพื้นที่อยูอาศัย พบวา 
ในการใหบริการสงอาหารฟูดแพนดา มีเพียง 4 อำเภอของจังหวัดปทุมธานี และไมทราบจำนวนสัดสวน
ประชากรที่ใชงานแอปพลิเคชันฟูดแพนดาที่แทจริง ผูวิจัยจึงจำแนกจำนวนที่ใชเก็บขอมูลใหเทา ๆ กัน
ทุกพ้ืนท่ี คือ อำเภอละ 100 ตัวอยาง โดยพ้ืนท่ีคิดเปนรอยละ 25.0  
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จำนวน (คน) รอยละ 
นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 152 38 
ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 49 12.3 
ธุรกิจสวนตัว / อาชีพอิสระ 110 27.5 
พนักงานบริษัทเอกชน / หางราน 89 22.3 

รวม 400 100 
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จากตารางที่ 4.4 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามอาชีพ พบวา กลุมตัวอยาง
ลูกคาท่ีใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา สวนใหญเปนนักเรียน / นิสิต / นักศึกษาจำนวน 152 คน คิด
เปนรอยละ 38.0 รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจสวนตัว หรืออาชีพอิสระ จำนวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.5 
และสัดสวนท่ีเหลืออ่ืน ๆ รายละเอียดดังตารางท่ี 4.4 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จำนวน (คน) รอยละ 
ต่ำกวาปริญญาตรี 105 26.3 
ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 252 63.0 
สูงกวาปริญญาตรี 43 10.8 
รวม 400 100.0 

จากตารางที่ 4.5 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามระดับการศึกษา พบวา
กลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเทา 
จำนวน 252 คน คิดเปนรอยละ 63.0 รองลงมาต่ำกวาปริญญาตรี จำนวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.3 
และสัดสวนท่ีเหลืออ่ืน ๆ รายละเอียดดังตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามรายได  

รายได จำนวน (คน) รอยละ 
นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท 105 26.3 
10,001 ถึง 20,000 บาท  147 36.8 
20,001 ถึง 30,000 บาท 109 27.3 
30,001 ถึง 40,000 บาท 35 8.8 
40,001 ถึง 50,000 บาท 2 0.5 
50,001 บาท ข้ึนไป 2 0.5 
รวม 400 100 

จากตารางที่ 4.6 แสดงจำนวน รอยละ ของกลุมตัวอยางจำแนกตามรายได พบวา กลุมตัวอยาง 
ลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา สวนใหญมีรายได 10,001 ถึง 20,000 บาท จำนวน 147 คน 
คิดเปนรอยละ 36.8 รองลงมามีรายไดประมาณ 20,001 ถึง 30,000 บาท จำนวน 109 คน คิดเปน 
รอยละ 27.3 และสัดสวนท่ีเหลืออ่ืน ๆ รายละเอียดดังตารางท่ี 4.6 

สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
เกี่ยวกับการยอมรับในการใชเทคโนโลยี โดยแสดงคาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผล และการจัดลำดับ 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงจำนวน รอยละคาเฉลี่ย (X�) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเก่ียวกับ
  การยอมรับในการใชเทคโนโลยี ดานการรับรูถึงประโยชน 

การยอมรับในการ 
ใชเทคโนโลยี  

ดานการรับรูถึงประโยชน 

ระดับความคิดเห็น 

X� S.D. 
แปล
ผล 

1 2 3 4 5 
เห็น
ดวย
นอย
ที่สุด 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
มาก
ที่สุด 

1. แอปพลิเคชันฟูดแพนดาชวยให
ผูใชบริการมีเวลาเพิ่มข้ึน  
เพื่อไปทำกิจกรรมอ่ืน ๆ  

0 
1 

(0.3) 
16 

(4.0) 
251 

(62.7) 
132 

(33.0) 
4.29 0.547 

มาก
ที่สุด 

2. แอปพลิเคชันฟูดแพนดาชวย
ปรับปรุงวิธีการสั่งอาหาร
ออนไลนของผูใชบริการให
ทันสมัยข้ึน 

0 
1 

(0.3) 
45 

(11.3) 
225 

(56.3) 
129 

(32.3) 
4.21 

 
0.636 

มาก
ที่สุด 

3. แอปพลิเคชันฟูดแพนดา       
ชวยเพิ่มประสิทธิภาพ 
กระบวนการการสัง่อาหาร
ออนไลนของผูใชบริการมากข้ึน 

0 0 
37 

(9.3) 
211 

(52.8) 
152 

(38.0) 
4.29 0.625 

มาก
ที่สุด 

4. แอปพลิเคชันฟูดแพนดาชวย
ใหการรับประทานอาหารของ
ผูใชบริการงายและสะดวกข้ึน 

0 0 
28 

(7.8) 
234 

(58.5) 
138 

(34.5) 
4.28 0.583 

มาก
ที่สุด 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      4.26 0.410 
มาก
ที่สุด 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง รอยละ 

จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับในการใชเทคโนโลยี ดานการ
รับรูถึงประโยชน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดวย มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.26 (S.D. = 0.410) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ เรียงตามคาเฉลี่ยมากไปหานอยพบวา อันดับ 1 มีสองขอ คือ 
แอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยใหผูใชบริการมีเวลาเพิ่มขึ้นเพื่อไปทำกิจกรรมอื่น ๆ และแอปพลิเคชัน 
ฟูดแพนดา ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการสั่งอาหารออนไลนของผูใชบริการมากข้ึน โดยมีคาเฉลี่ย 4.29 
ที่เทากัน (S.D. = 0.547 และ 0.625 ตามลำดับ) อันดับ 2 คือ แอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยใหการ
รับประทานอาหารของใชบริการงายและสะดวกขึ้น มีคาเฉลี่ย 4.28 (S.D. = 0.583) และขอที่คาเฉลี่ย
ต่ำสุด คือ แอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยปรับปรุงวิธีการสั่งอาหารออนไลนของผูใชบริการใหทันสมยัข้ึน 
มีคาเฉลี่ย 4.21 (S.D. = 0.636) 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงจำนวน รอยละคาเฉลี่ย (X�) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเก่ียวกับ             
  การยอมรับในการใชเทคโนโลยี ดานการรับรูความงายในการใชงาน 

การยอมรับในการ 
ใชเทคโนโลยี  

ดานการรับรูความงาย 
ในการใชงาน 

ระดับความคิดเห็น X� S.D. แปลผล 

1 2 3 4 5    
เห็น
ดวย
นอย
ที่สุด 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
มาก
ที่สุด 

1. รูปแบบของแอปพลิเคชัน 
ฟูดแพนดา ชวยใหการส่ัง
อาหารออนไลนไดงาย  
ไมยุงยากตอการใชงาน 

0 
1 

(0.3) 
53 

(13.3) 
281 

(70.3) 
65 

(16.3) 
4.03 0.552 มาก 

2. แอปพลิเคชันฟูดแพนดา                      
มีรานอาหารหลากหลาย
ตามความตองการของ
ผูใชบริการ 

0 
1 

(0.3) 
63 

(15.8) 
198 

(49.5) 
138 

(34.5) 
4.18 0.693 มาก 

3. แอปพลิเคชันฟูดแพนดา                
มีความยืดหยุนและสามารถ
โตตอบกับรานอาหาร และ
พนักงานขนสงได 

0 
1 

(0.3) 
54 

(13.5) 
224 

(56.0) 
121 

(30.3) 
4.16 0.650 มาก 

4. ผูใชบริการมีความชำนาญ 
ในการใชแอปพลิเคชัน                   
ฟูดแพนดา ไมตองใชความ
พยายาม 

0 
1 

(0.3) 
40 

(10.0) 
250 

(62.5) 
109 

(27.3) 
4.17 0.596 มาก 

คาเฉล่ียความคิดเห็นรวม      4.13 0.431 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง รอยละ 

จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับในการใชเทคโนโลยี 
ดานการรับรูความงายในการใชงาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ย 4.13 
(S.D. = 0.431) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ เรียงตามคาเฉลี่ยมากไปหานอยพบวา อันดับ 1 แอปพลิเคชันฟูด
แพนดา มีรานอาหารหลากหลายตามความตองการของผูใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ย 4.18 ที่เทากัน 
(S.D. = 0.693) อันดับ 2 คือ ผูใชบริการมีความชำนาญในการใชแอปพลิเคชันฟูดแพนดา ไมตองใช
ความพยายาม มีคาเฉลี่ย 4.17 (S.D. = 0.596) และสวนท่ีเหลืออ่ืน ๆ ปรากฏในรายละเอียดตารางท่ี 4.8 
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สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยแสดงคาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) 
คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผล และการจัดลำดับ 
 

ตารางท่ี 4.9 แสดงจำนวน รอยละคาเฉลี่ย (X�) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเก่ียวกับ             
  คุณภาพการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจ (Assurance) 

คุณภาพการบริการ  
ดานความเชื่อม่ันไววางใจ  

ระดับความคิดเห็น 

X� S.D. 
แปล
ผล 

1 2 3 4 5 
เห็น
ดวย
นอย
ที่สุด 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
มาก
ที่สุด 

1. ผูใชบริการใหความเชื่อมั่นตอ
พนักงานขนสงฟูดแพนดานี้
อยางมาก 

0 
11 

(2.8) 
180 

(45.0) 
176 

(44.0) 
33 

(8.3) 
3.58 0.682 มาก 

2. พนักงานขนสงอาหารฟูด
แพนดามีความเปนกันเอง  
ทำใหเขากันไดดีกับผูใชบริการ 

0 
15 

(3.8) 
189 

(47.3) 
150 

(37.5) 
46 

(11.5) 
3.57 0.743 มาก 

3. พนักงานขนสงอาหารของฟูด
แพนดามีความรูที่จะตอบ                
ทุกปญหาของผูใชบริการ 

0 
27 

(6.8) 
152 

(38.0) 
178 

(44.5) 
43 

(10.8) 
3.59 0.770 มาก 

4. บริษัท ฟูดแพนดา มีระบบ
การใหบริการที่เปนไปตาม
มาตรฐาน ถูกตอง นาเชื่อถือ 

0 
12 

(3.0) 
148 

(37.0) 
186 

(46.5) 
54 

(13.5) 
3.71 0.734 มาก 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      3.61 0.559 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง รอยละ 

จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดานความเชื่อม่ัน
ไววางใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ย 3.61 (S.D. = 0.559) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ เรียงตามคาเฉลี่ยมากไปหานอยพบวา อันดับ 1 บริษัท ฟูดแพนดา 
มีระบบการใหบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน ถูกตอง นาเชื่อถือ โดยมีคาเฉลี่ย 3.71 (S.D. = 0.734) 
อันดับ 2 คือ พนักงานขนสงอาหารของฟูดแพนดา มีความรูท่ีจะตอบทุกปญหาของผูใชบริการ มีคาเฉลี่ย 
3.59 (S.D. = 0.770) และสวนท่ีเหลืออ่ืน ๆ ปรากฏในรายละเอียดตารางท่ี 4.9 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงจำนวน รอยละคาเฉลี่ย (X�) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น 
   เก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดานความเอาใจใสตอลูกคา (Empathy) 

คุณภาพการบริการ  
ดานความเอาใจใสตอลูกคา 

ระดับความคิดเห็น 

X� S.D. 
แปล
ผล 

1 2 3 4 5 
เห็น
ดวย
นอย
ที่สุด 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
มาก
ที่สุด 

1. พนักงานขนสงฟูดแพนดา 
สามารถส่ือสารกับผูใชบริการ 
ไดอยางเขาใจงาย 

0 
7 

(1.8) 
153 

(38.3) 
201 

(50.2) 
39 

(9.8) 
3.68 0.670 มาก 

2. พนักงานขนสงฟูดแพนดา
ใหความเสมอภาคในการ
ใหบริการลูกคาแตละคน 
เทาเทียมกัน 

0 
12 

(3.0) 
138 

(34.5) 
178 

(44.5) 
72 

(18.0) 
3.78 0.772 มาก 

3. พนักงานขนสงฟูดแพนดา
มีความเขาใจ ความตองการ
เฉพาะของทานไดอยางชัดเจน 

0 
24 

(6.0) 
120 

(30.0) 
163 

(40.8) 
93 

(23.3) 
3.81 0.860 มาก 

4. บริษัท ฟูดแพนดา มีชวง                        
เวลาใหบริการท่ีสะดวกกับ
ลูกคา 

1 
(0.3) 

4 
(1.0) 

110 
(27.5) 

219 
(54.8) 

66 
(16.5) 

3.86 0.696 มาก 

คาเฉล่ียความคิดเห็นรวม      3.78 0.557 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง รอยละ 

จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ดานความเอาใจใส
ตอลูกคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ย 3.78 (S.D. = 0.557) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ เรียงตามคาเฉลี่ยมากไปหานอยพบวา อันดับ 1 บริษัท ฟูดแพนดา 
มีชวงเวลาใหบริการท่ีสะดวกกับลูกคา โดยมีคาเฉลี่ย 3.86 (S.D. = 0.696) อันดับ 2 คือ พนักงานขนสง
ฟูดแพนดามีความเขาใจ ความตองการเฉพาะของทานไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ย 3.81 (S.D. = 0.860) 
และสวนท่ีเหลืออ่ืน ๆ ปรากฏในรายละเอียดตารางท่ี 4.10 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงจำนวน รอยละคาเฉลี่ย (X�) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น 
   เก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 

คุณภาพการบริการ  
ดานความนาเชื่อถือ 

ระดับความคิดเห็น 

X� S.D. 
แปล
ผล 

1 2 3 4 5 
เห็น
ดวย
นอย
ที่สุด 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
มาก
ที่สุด 

1. พนักงานขนสงฟูด
แพนดา ตรงตอเวลาใน
การรับ-สงอาหารใหถึงมือ
ลูกคา 

0 
4 

(1.0) 
107 

(26.8) 
247 

(61.8) 
42 

(10.5) 
3.82 0.617 มาก 

2. พนักงานขนสงฟูด
แพนดา สงอาหารไดตรง
ตามออเดอร ไมเกิด
ขอผิดพลาด 

0 
7 

(1.8) 
92 

(23.0) 
212 

(53.0) 
89 

(22.3) 
3.96 0.722 มาก 

3. เมื่อฉันมีปญหา 
พนักงานขนสงฟูดแพนดา 
แสดงถึงการแกปญหา
ดวยความจริงใจ 

0 
11 

(2.8) 
102 

(25.5) 
190 

(47.5) 
97 

(24.3) 
3.93 0.777 มาก 

4. พนักงานขนสงฟูด
แพนดา ใหบริการอยาง
มืออาชีพ 

0 
3 

(0.8) 
74 

(18.5) 
230 

(57.5) 
93 

(23.3) 
4.03 0.669 มาก 

คาเฉล่ียความคิดเห็นรวม      3.93 0.501 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง รอยละ 

จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ย 3.93 (S.D. = 0.501) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ เรียงตามคาเฉลี่ยมากไปหานอยพบวา อันดับ 1 พนักงานขนสงฟูด
แพนดาใหบริการอยางมืออาชีพ โดยมีคาเฉลี่ย 4.03 (S.D. = 0.669) อันดับ 2 คือ พนักงานขนสงฟูด
แพนดาสงอาหารไดตรงตามออเดอรไมเกิดขอผิดพลาด มีคาเฉลี่ย 3.96 (S.D. = 0.722) และสวนท่ีเหลือ
อ่ืน ๆ ปรากฏในรายละเอียดตารางท่ี 4.11 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงจำนวน รอยละคาเฉลี่ย (X�) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น 
   เก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

คุณภาพการบริการ  
ดานการตอบสนองตอ

ลูกคา  

ระดับความคิดเห็น 

X� S.D. 
แปล
ผล 

1 2 3 4 5 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

1. แอปพลิเคชันฟูดแพนดา                
มีเวลาระบุท่ีชัดเจน ในการ
สั่งอาหาร และเวลาท่ีรับ
อาหาร 

0 
3 

(0.8) 
75 

(18.8) 
268 

(67.0) 
54. 

(13.5) 
3.93 0.591 มาก 

2. พนักงานขนสงฟูด
แพนดา ใหบริการทาน
ดวยความรวดเร็ว 

0 
11 

(2.8) 
93 

(23.3) 
208 

(52.0) 
88 

(22.0) 
3.93 0.748 มาก 

3. พนักงานขนสงฟูด
แพนดาสามารถแกไข
ปญหาใหทานไดอยาง
รวดเร็ว 

0 
2 

(0.5) 
81 

(20.3) 
205 

(51.2) 
112 

(28.0) 
4.07 0.707 มาก 

4. บริษัท ฟูดแพนดา  
มีชองทางพรอมในการรับ
บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

0 
3 

(0.8) 
51 

(12.8) 
228 

(57.0) 
118 

(29.5) 
4.15 0.656 มาก 

คาเฉล่ียความคิดเห็นรวม      4.02 0.481 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง รอยละ 

จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองตอ 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ย 4.02 (S.D. = 0.481) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ เรียงตามคาเฉลี่ยมากไปหานอยพบวา อันดับ 1 คือ บริษัท ฟูดแพนดา 
มีชองทางพรอมในการรับบริการที่สะดวกรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ย 4.15 (S.D. = 0.656) อันดับ 2 คือ 
พนักงานขนสงฟูดแพนดาสามารถแกไขปญหาใหทานไดอยางรวดเร็ว มีคาเฉลี่ย 4.07 (S.D. = 0.707) 
และสวนท่ีเหลืออ่ืน ๆ ปรากฏในรายละเอียดตารางท่ี 4.12 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงจำนวน รอยละคาเฉลี่ย (X�) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น 
   เก่ียวกับคุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

คุณภาพการบริการ  
ดานความเปนรูปธรรม 

ของบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

X� S.D. 
แปล
ผล 

1 2 3 4 5 
เห็น
ดวย
นอย
ที่สุด 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
มาก
ที่สุด 

1. ฟูดแพนดา มีแอปพลิเคชัน             
ท่ีทันสมัย 

0 
1 

(0.3) 
70 

(17.5) 
272 

(68.0) 
57 

(14.2) 
3.96 0.572 มาก 

2. การคนหารานอาหารใน
แอปพลิเคชันฟูดแพนดา                  
มีภาพประกอบอาหาร 
เครื่องด่ืม ท่ีนาดึงดูดใจ 

0 
3 

(0.8) 
86 

(21.5) 
223 

(55.8) 
88 

(22.0) 
3.99 0.683 มาก 

3. บริษัท ฟูดแพนดา มี
จำนวน พนักงานขนสง
เพียงพอตอการใหบริการ 

0 
4 

(1.0) 
78 

(19.5) 
207 

(51.7) 
111 

(27.8) 
4.06 0.714 มาก 

4. พนักงานขนสงฟูดแพนดา
มีการแตงกายท่ีสุภาพ 
เรียบรอย มีเครื่องแบบท่ีเปน
เอกลักษณ 

0 0 
11 

(2.8) 
182 

(45.5) 
207 

(51.7) 
4.49 0.553 

มาก
ท่ีสุด 

คาเฉล่ียความคิดเห็นรวม      4.12 0.413 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง รอยละ 

จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ย 4.12 (S.D. = 0.413) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ เรียงตามคาเฉลี่ยมากไปหานอยพบวา อันดับ 1 คือ พนักงานขนสง
ฟูดแพนดามีการแตงกายท่ีสุภาพ เรียบรอย มีเครื่องแบบท่ีเปนเอกลักษณ โดยมีคาเฉลี่ย 4.49 (S.D. = 0.553) 
อันดับ 2 คือ บริษัท ฟูดแพนดา มีจำนวนพนักงานขนสงเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.06 
(S.D. = 0.714) และสวนท่ีเหลืออ่ืน ๆ ปรากฏในรายละเอียดตารางท่ี 4.13 
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สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
เกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร ฟูดแพนดา โดยแสดงคาความถี่ (Frequency) คารอยละ
(Percentage) คาเฉลี่ย(Mean) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแปลผล และ 
การจัดลำดับ 
 

ตารางท่ี 4.14 แสดงจำนวน รอยละคาเฉลี่ย (X�) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็น 
   เก่ียวกับการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร ฟูดแพนดา 

การตัดสินใจใชบริการขนสง
อาหารฟูดแพนดา 

ระดับความคิดเห็น 

X� S.D. 
แปล
ผล 

1 2 3 4 5 
เห็น
ดวย
นอย
ที่สุด 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
มาก
ที่สุด 

1. กอนทานตัดสนิใจเลือกใช
บริการฟูดเดลิเวอร่ี ทานจะหา
ขอมูลจากแหลงตาง ๆ เชน 
โทรทัศน อินเทอรเน็ต เปนตน 

0 
3 

(0.8) 
89 

(22.3) 
241 

(60.3) 
67 

(16.8) 
3.93 0.645 มาก 

2. ทานมีการประเมินทางเลือก
ตาง ๆ กอนการตัดสนิใจใช
บริการแอปพลิเคชันฟูดแพนดา 

0 
7 

(1.8) 
122 

(30.5) 
166 

(41.5) 
105 

(26.3) 
3.92 0.796 มาก 

3. การใหสวนลด และโปรโมชัน 
ในแอปพลิเคชัน ฟูดแพนดา  
ทำใหตัดสินใจใชบริการไดงายข้ึน 

0 
12 

(3.0) 
100 

(25.0) 
200 

(50.0) 
88 

(22.0) 
3.91 0.764 มาก 

4. ในการสั่งซื้ออาหารแบบ 
เดลิเวอร่ี คร้ังตอไปทาน 
จะยังคงสัง่ซื้ออาหารผาน 
แอปพลิเคชันฟูดแพนดา 

0 
20 

(5.0) 
94 

(23.5) 
215 

(53.8) 
71 

(17.8) 
3.84 0.768 มาก 

5. ทานมีแนวโนมที่จะแนะนำใน
การใชบริการขนสงอาหารฟูด
แพนดา ทีท่านใชบริการใหแก
ครอบครัว ญาติ หรือคนรูจัก  
ใหมาใชบริการ 

0 
4 

(1.0) 
105 

(26.3) 
214 

(53.5) 
77 

(19.3) 
3.91 0.699 มาก 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม      3.90 0.493 มาก 

หมายเหตุ ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง รอยละ 
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จากตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 (S.D. = 0.493) 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ เรียงตามคาเฉลี่ยมากไปหานอยพบวา อันดับ 1 คือ กอนทานตัดสินใจ 
เลือกใชบริการฟูดเดลิเวอรี่ ทานจะหาขอมูลจากแหลงตาง ๆ เชน โทรทัศน อินเทอรเน็ต เปนตน โดยมี
คาเฉลี่ย 3.93 (S.D. = 0.645) อันดับ 2 คือ ทานมีการประเมินทางเลือกตาง ๆ กอนการตัดสินใจใชบริการ 
แอปพลิเคชันฟูดแพนดา มีคาเฉลี่ย 3.92 (S.D. = 0.796) และสวนที่เหลืออื่น ๆ ปรากฏในรายละเอียด
ตารางท่ี 4.14 

สวนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมุติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันในดาน เพศ อายุ ที่อยูอาศัย อาชีพการศึกษา 

และรายได มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี แตกตางกัน 
สมมติฐานที่ 1.1 ปจจัยสวนบุคคลในดานเพศ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูด

แพนดา แตกตางกัน 
H0 : เพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 
H1 : เพศท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน 

แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลในดานเพศตอการตัดสินใจใชบริการ 
ขนสงอาหารฟูดแพนดา ระหวางเพศชาย และเพศหญิงดวยการวิเคราะห independent-Sample 
t-test โดยกำหนดระดับความเชื่อม่ันท่ี 95% 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการวิเคราะหเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร                       
   ฟูดแพนดาของลูกคา จำแนกตามเพศ 

เพศ N x� S.D. t Sig. 

ชาย 166 3.97 0.517 2.295 0.022* 
หญิง 234 3.86 0.472   

*ผลตางคาเฉลี่ยมีนัยสำคัญท่ีระดับ .05 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงใหเห็นวาการทดสอบคาเฉลี่ยของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา จำแนกตามเพศ พบวา การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดามีคา t = 2.295 โดยมี
คา Sig. = 0.022 ซ่ึงมีคานอยกวาระดับนัยสำคัญ .05 นั่นคือ ปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 หมายความวา เพศ
ท่ีแตกตางกัน มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.2 ปจจัยสวนบุคคลในดานอายุ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา แตกตางกัน 

H0 : อายุท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 
H1 : อายุท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา    
   โดยจำแนกตามอายุ 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F p 

ระหวางกลุม 1.253 3 0.418 1.724 0.161 
ภายในกลุม 95.943 396 0.242   

รวม 97.196 399    

จากตารางท่ี 4.16 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ดวยคา F-test โดยการวิเคราะหความแปรปรวน 
ทางเดียว ที่ระดับนัยสำคัญ .05 แสดงใหเห็นวา การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยจำแนก
ตามอายุ มีคา Sig. = 0.161 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 สรุปไดวา อายุที่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใช
บริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.3 ปจจัยสวนบุคคลในดานที่อยูอาศัย มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสง
อาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน 

H0 : ที ่อยู อาศัยที ่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟู ดแพนดา  
ไมแตกตางกัน 

H1 : ที ่อยู อาศัยที ่แตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา
แตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา    
   โดยจำแนกตามท่ีอยูอาศัย 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F p 
ระหวางกลุม 3.741 3 1.247 5.284 0.001* 
ภายในกลุม 93.455 396 0.236   

รวม 97.196 399    

*ผลตางคาเฉลี่ยมีนัยสำคัญท่ีระดับ .05 

จากตารางท่ี 4.17 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ดวยคา F-test โดยการวิเคราะหความแปรปรวน 
ทางเดียว ที่ระดับนัยสำคัญ .05 แสดงใหเห็นวา การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยจำแนก
ตามท่ีอยูอาศัย มีคา Sig. = 0.001 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปไดวา ท่ีอยูอาศัยท่ีแตกตางกัน
มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน จึงทำการทดสอบความแตกตางเปน
รายคู LSD 
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ตารางท่ี 4.18  ผลตางของระดับการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยจำแนกตามท่ีอยูอาศัย 
   ท่ีไดจากการทดสอบดวยวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

ที่อยูอาศัย 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม 

Mean 
คลองหลวง เมือง ธัญบุรี 

3.96 3.89 4.00 

ลำลูกกา 3.75 
- 0.214 
(0.002*) 

- 0.144 
(0.037) 

- 0.254 
(0.000*) 

คลองหลวง 3.96  
0.070 

(0.0309) 
-0.040 
(0.561) 

เมือง 3.89   
-0.110 
(0.110) 

*ผลตางคาเฉลี่ยมีนัยสำคัญท่ีระดับ .05 

จากตารางที่ 4.18 เมื่อทดสอบความแตกตางเฉลี่ยรายคูของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร 
ฟูดแพนดา โดยจำแนกตามที่อยูอาศัย พบวา ที่อยูอาศัยในเขตอำเภอลำลูกกาลูกคามีคาเฉลี่ย ในการ
ตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดานอยกวา อำเภอคลองหลวง โดยมีคา sig. เทากับ 0.002 มีผลตาง
ของคาเฉลี่ยเทากับ - 0.214 และในเขตอำเภอลำลูกกาลูกคามีคาเฉลี่ยในการตัดสินใจใชบริการขนสง
อาหารฟูดแพนดา นอยกวาอำเภอธัญบุรี โดยมีคา sig. เทากับ 0.000 มีผลตางของคาเฉลี่ย - 0.254 
สวนระดับความคิดเห็นดังกลาว ตามเขตที่อยูอาศัยอื่น ๆ นอกเหนือจากที่กลาวมานั้น ไมแตกตางกัน 
ท่ีระดับนัยสำคัญท่ี .05 

สมมติฐานท่ี 1.4 ปจจัยสวนบุคคลในดานอาชีพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา แตกตางกัน 

H0: อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา    
   โดยจำแนกตามอาชีพ 
แหลงความแปรปรวน SS df MS F p 

ระหวางกลุม 1.456 3 0.485 2.007 0.112 
ภายในกลุม 95.740 396 0.242   

รวม 97.196 399    

จากตารางท่ี 4.19 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ดวยคา F-test โดยการวิเคราะหความแปรปรวน 
ทางเดียว ที่ระดับนัยสำคัญ .05 แสดงใหเห็นวา การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยจำแนก 

ตามอาชีพ มีคา Sig. = 0.112 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 สรุปไดวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 
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สมมติฐานที่ 1.5 ปจจัยสวนบุคคลในดานการศึกษา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสง
อาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน 

H0: การศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 
H1: การศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาแตกตางกัน 
 

ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา    
   โดยจำแนกตามการศึกษา 
แหลงความแปรปรวน SS df MS F p 

ระหวางกลุม 0.352 2 0.176 0.722 0.486 
ภายในกลุม 96.844 397 0.244   

รวม 97.196 399    

จากตารางท่ี 4.20 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ดวยคา F-test โดยการวิเคราะหความแปรปรวน 
ทางเดียว ที่ระดับนัยสำคัญ .05 แสดงใหเห็นวา การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยจำแนก 
ตามการศึกษา มีคา Sig. = 0.486 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 สรุปไดวา การศึกษาที่แตกตางกัน มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 1.6 ปจจัยสวนบุคคลในดานรายได มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา แตกตางกัน 

H0: รายไดท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 
H1: รายไดท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา    
   โดยจำแนกตามรายได 
แหลงความแปรปรวน SS df MS F p 

ระหวางกลุม 0.788 5 0.158 0.644 0.666 
ภายในกลุม 96.408 394 0.245   

รวม 97.196 399    

จากตารางท่ี 4.21 ผลของการทดสอบสมมติฐาน ดวยคา F-test โดยการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว ที่ระดับนัยสำคัญ .05 แสดงใหเห็นวา การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยจำแนก 
ตามรายได มีคา Sig. = 0.666 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 สรุปไดวา รายไดที่แตกตางกัน มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2 การยอมรับการใชเทคโนโลยี (ดานการรับรูถึงประโยชน และดานการรับรู
ความงายในการใชงาน) มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธาน ี

H0: การยอมรับการใชเทคโนโลยี ไมมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา
ในจังหวัดปทุมธานี 
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H1 : การยอมรับการใชเทคโนโลยี มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา
ในจังหวัดปทุมธานี 

การวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณแบบเปนขั้นตอน (Multiple Regression Analysis) 
ในการวิเคราะหการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.22 แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณของการยอมรับการใชเทคโนโลยี (ดานการรับรู
   ถึงประโยชน และดานการรับรูความงายในการใชงาน) มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
   ขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี 

ปจจัย 
การยอมรับการใชเทคโนโลยี 

B 
Std. 
Error 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย (β) 

t Sig Tolerance VIF 

(Constant) 2.209 0.292  7.565 0.000   
การรับรูถึง
ประโยชน 

0.235 0.062 0.195 3.819 0.000* 0.886 1.129 

การรับรูความ
งายในการใชงาน 

0.167 0.059 0.146 2.851 0.005* 0.886 1.129 

R = 0.281, R square= 0.079, Adjusted R Square = 0.074, Std. Error of the Estimate = 0.4749, 

F = 16.985, p = 0.000 (Sig. < 0.05) 

*มีระดับนัยสำคัญท่ีระดับ .05 

จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบวา การยอมรับการใชเทคโนโลยี ดานการรับรูถึงประโยชน และดานการรับรูความงายในการใชงาน  
มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 

เม่ือพิจารณาคาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 2.209 ท่ีมีอิทธิพลทางบวก
ตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี พบวา การยอมรับการใชเทคโนโลยี
ดานการรับรูถึงประโยชน (Beta = 0.195) มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัด
ปทุมธานีมากที่สุด รองลงมาคือ การยอมรับการใชเทคโนโลยีดานการรับรูความงายในการใชงาน 
(Beta = 0.146) 

สัมประสิทธิ์การกำหนด แสดงใหเห็นวา การยอมรับการใชเทคโนโลยี ดานการรับรูถึงประโยชน 
และดานการรับรูความงายในการใชงาน คิดเปนรอยละ 8 (Adjusted R Square = 0.074) สวนที่เหลือ
อีกรอยละ 92.1 เปนผลเนื่องมาจากตัวแปรอ่ืน โดยมีคาโดยมีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ 
เทากับ 0.4749 มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 0.281 โดยจากผลการทดสอบทางสถิติของ
คาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ ทั้ง 2 ดาน สามารถแบงเปนรูปแบบสมการวิเคราะหถดถอยพหุคูณได 
ดังนี้ 
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Y�1 = 2.209+ 0.235X1+0.167X2    
      (7.565)  (3.819*)  (2.851*)    

เม่ือ 
𝑌𝑌�1   คือ การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 

X1  คือ การรับรูถึงประโยชน 

X2  คือ การรับรูความงายในการใชงาน 
 
ดังนั้น การทดสอบจึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ 2 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับ

สมมติฐานรอง H1 การยอมรับการใชเทคโนโลยีในดานการรับรูถึงประโยชน และดานการรับรูความงาย
ในการใชงาน มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี  

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการ (ดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานความเอาใจใสตอลูกคา 
ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 

H0 : คุณภาพการบริการ ไมมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัด 
ปทุมธาน ี

H1 : คุณภาพการบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัด
ปทุมธาน ี

การวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณแบบเปนขั้นตอน (Multiple Regression Analysis) 
ในการวิเคราะหการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.23 แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณของคุณภาพการบริการ (ดานความเชื่อม่ัน
   ไววางใจ ดานความเอาใจใสตอลูกคา ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา 
   และดานความเปนรูปธรรมของบริการ) มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
   ในจังหวัดปทุมธานี 

ปจจัย 
คุณภาพการบริการ 

B 
Std. 
Error 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย (β) 

t Sig Tolerance VIF 

(Constant) 1.233 0.256  4.814 0.000   
ความเชื่อม่ัน

ไววางใจ 
0.170 0.045 0.193 3.758 0.000* 0.742 1.347 

ความเอาใจใส 
ตอลูกคา 

0.036 0.047 0.041 0.771 0.441 0.698 1.432 

ความนาเชื่อถือ 0.038 0.051 0.038 0.738 0.461 0.719 1.391 
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ตารางท่ี 4.23 แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณของคุณภาพการบริการ (ดานความเชื่อม่ัน
   ไววางใจ ดานความเอาใจใสตอลูกคา ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา 
   และดานความเปนรูปธรรมของบริการ) มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
   ในจังหวัดปทุมธานี (ตอ) 

ปจจัย 
คุณภาพการบริการ 

B 
Std. 
Error 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย (β) 

t Sig 
Toleran

ce 
VIF 

การตอบสนอง 
ตอลูกคา 

0.156 0.055 0.152 2.812 0.005* 0.667 1.499 

ความเปนรูปธรรม 
ของบริการ 

0.278 0.061 0.232 4.550 0.000* 0.747 1.338 

R = 482, R square= 0.232, Adjusted R Square = 0.223, Std. Error of the Estimate = 0.43519, 
F = 23.841, p = 0.000 (Sig. < .05) 

จากตารางที่ 4.23 ผลการวิเคราะหสมการการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
พบวา คุณภาพการบริการ ดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานความเปน
รูปธรรมของบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี อยางมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

เม่ือพิจารณาคาคงท่ีของสมการพยากรณณในรูปคะแนนดิบ เทากับ 1.233 ท่ีมีอิทธิพลทางบวก 
ตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี พบวา คุณภาพการบริการ ดานความ
เปนรูปธรรมของบริการ (Beta = 0.232) มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาใน
จังหวัดปทุมธานี มากท่ีสุด รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ดานความเชื่อม่ันไววางใจ (Beta = 0.193) 

สัมประสิทธิ์การกำหนดแสดงใหเห็นวา คุณภาพการบริการ ดานความเชื่อมั่นไววางใจ 
ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของบริการ คิดเปนรอยละ 23.2 (Adjusted  
R Square = 0.232) สวนที่เหลือรอยละ 76.8 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอื่น ๆ ไดแก ความเอาใจใสตอลูกคา 
และดานความนาเชื ่อถือ โดยมีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ 0.43519 มีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ เทากับ 0.482 โดยจากผลการทดสอบทางสถิติของคาสัมประสิทธิ์ของ 
ตัวแปรอิสระท้ัง 5 ดาน สามารถแบงเปนรูปแบบสมการวิเคราะหถดถอยพหุคูณได ดังนี้ 

 

Y�1 =  1.223 + 0.170X1+ 0.036X2 + 0.038X3 + 0.156X4 + 0.278X5 
  (4.814)  (3.758*)    (0.771)    (0.738)     (2.812*)    (4.550*) 

เม่ือ 
Y�1   คือ การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 

X1  คือ ดานความเชื่อม่ันไววางใจ  

X2 คือ ดานความเอาใจใสตอลูกคา  
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X3  คือ ดานความนาเชื่อถือ  

X4  คือ ดานการตอบสนองตอลูกคา  

X5  คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 
ดังนั้น การทดสอบจึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ 3 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับ

สมมติฐานรอง H1 คุณภาพการบริการดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา และดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 
 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  
การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษาการยอมรับการใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการ ที่สงผลตอ

การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ดังนี้ 
1. เพ่ือศึกษาการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา โดยจำแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

2. เพ่ือศึกษาการยอมรับการใชเทคโนโลยี ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูด
แพนดาในจังหวัดปทุมธานี 

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาใน
จังหวัดปทุมธานี 

ผูวิจัยไดทำการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม โดยใชกลุมตัวอยางในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 
คือ ผูท่ีไดใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานีบริเวณ 4 อำเภอ คือ ลำลูกกา คลองหลวง 
ธัญบุรี และอำเภอเมือง จำนวน 400 คน ในการวิเคราะหขอมูลงานวิจัย ผูวิจัยไดนำขอมูลเบื้องตนท่ีเก็บ
รวบรวมไดมาทำการตรวจสอบ และวิเคราะหขอมูลตามวัตถุประสงคของงานวิจัย โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) แจกแจงจำนวนความถี่ (Frequency), คารอยละ (Percentage), คาเฉลี่ย (Mean) 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistic) โดยใชสถิติทดสอบ Independent Samples t-test, One-Way ANOVA ใชการทดสอบ  
F-test  และใชการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ซึ่งสามารถสรุป 
และอภิปรายผล ไดดังนี้ 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
ผลการศึกษาเรื่อง การยอมรับการใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการ ที่สงผลตอการตัดสินใจ 

ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี สามารถสรุปผล ไดดังนี้ 
สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี 
จากการศึกษาปจจัยดานขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญผูตอบแบบสอบถาม

เปนเพศหญิง มีอายุเฉลี่ยอยูท่ี 21 - 30 ป ประกอบอาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา มีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรี หรือเทียบเทา และมีรายได 10,001 - 20,000 บาท ตอเดือน 

สวนท่ี 2 การยอมรับการใชเทคโนโลยี มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา
ในจังหวัดปทุมธานี 

ดานการรับรูถึงประโยชน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการยอมรับการใช
เทคโนโลยี มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา อยูในระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
มีคาเฉลี่ย 4.26 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา แอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยใหผูใชบริการมีเวลาเพ่ิมข้ึน
เพื่อไปทำกิจกรรมอื่น ๆ และแอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการสั่งอาหารออนไลน 
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ของผูใชบริการมากข้ึน มีความคิดเห็นเปนอันดับหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 4.29 รองลงมาคือ แอปพลิเคชันฟูดแพนดา 
ชวยใหการรับประทานอาหารของผูใชบริการงายและสะดวกข้ึน มีคาเฉลี่ย 4.28 ตามลำดับ 

ดานการรับรูความงายในการใชงาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการยอมรับการใช
เทคโนโลยี มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา อยูในระดับความคิดเห็นมากที่สุด 
มีคาเฉลี่ย 4.13 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา แอปพลิเคชันฟูดแพนดา มีรานอาหารหลากหลายตาม
ความตองการของผูใชบริการ มีความคิดเห็นเปนอันดับหนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ย 4.18 รองลงมาคือ ผูใชบริการ 
มีความชำนาญในการใชแอปพลิเคชันฟูดแพนดา ไมตองใชความพยายาม มีคาเฉลี่ย 4.17 ตามลำดับ 

สวนท่ี 3 คุณภาพการบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร ฟูดแพนดาในจังหวัด
ปทุมธาน ี

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความเชื่อมั่นไววางใจ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.61 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา บริษัท ฟูดแพนดา มีระบบการใหบริการที่เปนไปตามมาตรฐาน ถูกตอง 
นาเชื่อถือ มีความคิดเห็นเปนอันดับหนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ย 3.71 รองลงมาคือ พนักงานขนสงอาหารของฟูด
แพนดามีความรูท่ีจะตอบทุกปญหาของผูใชบริการ มีคาเฉลี่ย 3.59 ตามลำดับ 

ดานความเอาใจใสตอลูกคา ผู ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอใชบริการขนสงอาหารฟูด
แพนดา เกี ่ยวกับคุณภาพการบริการดานความเอาใจใสตอลูกคา มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก  
มีคาเฉลี่ย 3.78 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา บริษัท ฟูดแพนดา มีชวงเวลาใหบริการท่ีสะดวกกับลูกคา 
มีความคิดเห็นเปนอันดับหนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ย 3.86 รองลงมาคือ พนักงานขนสงฟูดแพนดามีความเขาใจ 
ความตองการเฉพาะของทานไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ย 3.81 ตามลำดับ 

ดานความนาเชื่อถือ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
เก่ียวกับคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.93 เม่ือพิจารณา 
เปนรายขอพบวา พนักงานขนสงฟูดแพนดาใหบริการอยางมืออาชีพ มีความคิดเห็นเปนอันดับหนึ่ง โดยมี
คาเฉลี่ย 4.03 รองลงมาคือ พนักงานขนสงฟูดแพนดาสงอาหารไดตรงตามออเดอรไมเกิดขอผิดพลาด  
มีคาเฉลี่ย 3.96 ตามลำดับ 

ดานการตอบสนองตอลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา เกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
มีคาเฉลี่ย 4.02 เม่ือพิจารณารายขอพบวา บริษัท ฟูดแพนดา มีชองทางพรอมในการรับบริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว มีความคิดเห็นเปนอันดับหนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ย 4.15 รองลงมาคือ พนักงานขนสงฟูดแพนดาสามารถ 
แกไขปญหาใหทานไดอยางรวดเร็ว มีคาเฉลี่ย 4.07 ตามลำดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอใชบริการขนสงอาหาร 
ฟูดแพนดา เก่ียวกับคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
มีคาเฉลี่ย 4.12 เมื่อพิจารณารายขอพบวา พนักงานขนสงฟูดแพนดามีการแตงกายที่สุภาพ เรียบรอย 
มีเครื่องแบบที่เปนเอกลักษณ มีความคิดเห็นเปนอันดับหนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ย 4.49 รองลงมาคือ บริษัท 
ฟูดแพนดา มีจำนวนพนักงานขนสงเพียงพอตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.06 ตามลำดับ 
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สวนท่ี 4 การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี ผูตอบแบบสอบถาม 
มีความคิดเห็นตอการใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 เมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวา กอนทานตัดสินใจเลือกใชบริการฟูดเดลิเวอรี่ ทานจะหาขอมูลจากแหลงตาง ๆ เชน 
โทรทัศน อินเทอรเน็ต เปนตน มีความคิดเห็นเปนอันดับหนึ่ง โดยมีคาเฉลี่ย 3.93 รองลงมาคือ ทานมี
การประเมินทางเลือกตาง ๆ กอนการตัดสินใจใชบริการแอปพลิเคชันฟูดแพนดา โดยมีคาเฉลี่ย 3.92 
ตามลำดับ 

สวนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันในดาน เพศ อายุ ที่อยูอาศัย อาชีพ การศึกษา 

และรายได มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี แตกตางกัน ซ่ึงสามารถ
สรุปผลการวิเคราะหขอมูลได ดังนี้ 

เพศ กลุมผูใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานีที่มีเพศที่แตกตางกันมีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี .05 

อายุ กลุมผูใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานีท่ีมีอายุท่ีแตกตางกัน มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 

ที่อยูอาศัย กลุมผูใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี มีที่อยูอาศัยที่
แตกตางกัน มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา แตกตางกัน ที่ระดับนัยสำคัญทาง
สถิติท่ี .05 

อาชีพ กลุมผูใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี ท่ีมีอาชีพท่ีแตกตางกัน
มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 

การศึกษา กลุมผูใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี ที่มีการศึกษาที่
แตกตางกัน มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 

รายได กลุมผูใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี ท่ีมีรายไดท่ีแตกตางกัน
มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ไมแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2 การยอมรับการใชเทคโนโลยี มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
ในจังหวัดปทุมธานี ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูล ไดดังนี้ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา การยอมรับการใชเทคโนโลยี ดานการรับรูถึงประโยชน
(Sig = 0.000) และดานการรับรูความงายในการใชงานงาย (Sig = 0.005) มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
ขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี อยางมีระดับนัยสำคัญท่ีระดับ .05 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาใน
จังหวัดปทุมธานี ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิเคราะหขอมูล ไดดังนี้ 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพการบริการ ดานความเชื่อมั่นไววางใจ (Sig = 0.000)  
ดานการตอบสนองตอลูกคา (Sig = 0.005) และดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Sig = 0.000) มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี อยางมีระดับนัยสำคัญที่ระดับ .05 แตใน
ดานคุณภาพการบริการดานความเอาใจใสตอลูกคา (Sig = 0.441) และดานความนาเชื่อถือ (Sig = 0.461) 
ไมมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี 
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5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
อภิปรายผลการวิจัยเรื่อง การยอมรับในการใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการ ที่สงผลตอ

การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี สามารถนำเสนอผลการวิจัยมาอภิปราย 
ไดดังนี้ 

5.2.1 ศึกษาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ท่ีอยูอาศัย อาชีพ การศึกษา 
และรายได ท่ีแตกตางกัน ท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี 

ผลการศึกษาประชากรศาสตรดานเพศ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
ในจังหวัดปทุมธานี สวนใหญเปนเพศชาย และมีคาเฉลี่ยของการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
โดยรวมสูงกวาเพศหญิงเล็กนอย เพราะในการเดินทางไปซื้ออาหารในเวลาทำงาน หรือเวลากลางคืนไม
สะดวกเทากับการสั่งผานฟูดแพนดา เพราะผูชายไมชอบเขาครัว หรือทำอาหารรับประทานเอง จึงทำให
ตองใชบริการของการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันฟูดแพนดา ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ สสินาท 
แสงทองฉาย (2560) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
กลุมดิจิทัลเนทีฟไทยในการเลือกใชแอปพลิเคชัน สั่งและจัดสงอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคลองกับ
งานวิจัยของ เบญชภา แจงเวชฉาย (2559) ไดทำการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูโดยสารรถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร โดยนักวิจัยทั้ง 2 ทานสรุปไววา เพศท่ี
แตกตางกันมีอิทธิพลในการตัดสินใจ หรือความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ผลการศึกษาประชากรศาสตรดานท่ีอยูอาศัย พบวา ท่ีอยูอาศัยมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
ขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี พบวา สวนใหญผูใชบริการในเขตพ้ืนท่ีอำเภอเมืองมีการตัดสินใจ 
ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา มากกวาพ้ืนท่ีเขตอำเภอลำลูกกา ผูใชบริการในเขตพ้ืนท่ีอำเภอลำลูกกา
มีการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา มากกวาพื้นที่เขตอำเภอคลองหลวง และอำเภอธัญบุรี 
เราจะเห็นไดวาแตละพ้ืนท่ีมีความตองการใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาแตกตางกัน เปนผลมาจากใน
แตละเขตพื้นที่มีสถานที่ หรือรานอาหารที่ใหบริการแตกตางกัน รวมไปถึงสถานที่ที่เอื้ออำนวยตอการ
ใชบริการที่แตกตางกัน เชน บางอำเภอมีพื้นที่ชุมชน หรือบริษัท สำนักงาน โรงเรียน และมหาวิทยาลัย 
อยูจำนวนนอย ทำใหการบริการของฟูดแพนดาไมสามารถเขาถึงผูบริโภคในเขตพื้นที่อื่น ๆ แตปจจุบัน 
เดลิเวอรี่เขามามีบทบาทในการดำเนินชีวิตประจำวันของนักเรียน พนักงานบริษัทตาง ๆ ในการพิจารณา
ใชบริการของลูกคาอาจเกิดจากการตองการความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น และผูใหบริการที่มีเพียงพอตอ
ความตองการของลูกคา ทำเลในการใหบริการเปนตัวกำหนดกลุมของผูบริโภคที่เขามาใชบริการ ดังนั้น 
ผูใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมลูกคาเปาหมายไดมากที่สุด (ธีรกิติ 
นวรัตน ณ อยุธยา, 2544) โดยสอดคลองกับงานวิจัยของ โสภิศตา สุกก่ำ (2552) ปจจัยสวนผสมทาง
การตลาดตอการเลือกใชบริการสปาไทยของนักทองเที่ยวชาวตางชาติในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 
ที่พบวาในดานสถานที่ ลูกคาสวนใหญใหความสำคัญกับเรื่องใกลที่พักอาศัยมากที่สุด รวมไปถึงงานวิจัย
ของ วรรณพร สืบนุสนธิ์ (2556) ไดศึกษาเรื่อง การตัดสินใจใชบริการของลูกคาท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จังหวัดขอนแกน อยางไรก็ตามผลการศึกษาไดขัดแยงกับงานวิจัยของ สุรคุณ 
คณุสัตยานนท (2556) ไดศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการคารแคร ของผูบริโภคใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่พบวาปจจัยเกี่ยวกับสถานที่ในการใชบริการที่แตกตางกัน ไมสงผลตอการ
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ตัดสินใจใชบริการคารแครของผูบริโภค ทั้งนี้ งานวิจัยดังกลาวไดใหเหตุผลวาผูใชบริการสวนมากเลือก 
ใชบริการท่ีอยูใกลท่ีพักอาศัยหรือสถานท่ีทำงาน โดยไมคำนึงถึงสถานท่ีท่ีเจาะจงตองใชบริการ 

5.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยการยอมรับการใชเทคโนโลยีในดานการรับรูถึงประโยชน และดานการรับรู
ความงายในการใชงาน ท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี 

ผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการขนสง
อาหารฟูดแพนดา ดานการรับรูถึงประโยชน โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด และในดานการรับรู
ความงายในการใชงานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก เนื่องจากผูใชบริการสามารถใชงานแอปพลิเคชัน
การสั่งซื้ออาหารฟูดแพนดาไดโดยงาย ไมตองอาศัยความรูความสามารถในการใชงานมากนัก หรือไม
ตองการความพยายามในการใชงานมากเกินไป ยังชวยลดระยะเวลาและขั้นตอนในการทำงาน (สรพรรค 
ภักดีศรี, 2556) ซึ่งผลการศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของ อัครเดช ปนสุข (2557) ที่ทำการศึกษาการ
ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส และสวนประสมการตลาดในมุมมอง
ของลูกคาที่สงผลตอความพึงพอใจ (E-satisfaction) ในการจองตั๋วภาพยนตรออนไลนผานระบบ
แอปพลิเคชันของผูใชบริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวา การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ดานการรับรูถึงความงายตอการใชงาน (Perceived Ease of Use) และดานการรับรูถึงประโยชน 
(Perceived Usefulness) มีผลตอความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตรออนไลนผานระบบแอปพลิเคชัน
ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และยังสอดคลองกับ พิมพะงา วีระโยธิน (2560) ท่ีไดศึกษาเก่ียวกับ 
ปจจัยที่สงผลใหผูบริโภคตัดสินใจใชแอปพลิเคชันอูเบอร อีท เพื่อบริการรับสงอาหารจากมุมมองของ
ผูใชบริการ ในการเปดใจใชแอปพลิเคชันอูเบอร อีท ซ่ึงผูใชบริการสวนใหญยอมรับ เนื่องจากแบรนด 
มีชื่อเสียงพอสมควรอยูแลว และไดมีการนำนวัตกรรมเขาไปใชอยางเต็มที่ เพื่อใหไดวิถีทาง และประโยชนที่ดี
กวาเดิมดวย และผูบริโภคตัดสินใจใชแอปพลิเคชันจากการออกแบบที่ไมซับซอน ใชงานงาย สะดวกใน
การใชชีวิตประจำวัน อยางไรก็ตามผลการศึกษาไดขัดแยงกับงานวิจัยของ โอภาส คำวิชัย (2561) ไดศึกษา
เกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี และปจจัยดานภาพลักษณตราสินคา ที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อการดจอ
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา การยอมรับเทคโนโลยี ไมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือการดของ
ประชากรในกรุงเทพมหานครอยางไมมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

5.2.3 เพ่ือศึกษาปจจัยคุณภาพการบริการ ในดานความเชื่อม่ันไววางใจ ดานความเอาใจใสตอ
ลูกคา ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของบริการ ท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี 

ผลการศึกษา พบวา คุณภาพการบริการ ดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา 
และดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัด
ปทุมธานี อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผูใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจ 
ใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาทั้ง 3 ดาน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ทั้งนี้ อาจเปนเพราะวา  
ฟูดแพนดามีระบบการใหบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐาน ถูกตอง นาเชื่อถือ และสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการไดตรงวัตถุประสงคของการบริการ ตามแนวคิดของ วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) 
ที่ไดกลาววา คุณภาพของการบริการเปนความรูสึกระหวางความตองการของผูใชบริการกับการใหบริการ 
ในดานผูผลิต หรือผูใหบริการตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ โดยสอดคลองกับความตองการ
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ของลูกคา หรือผูรับบริการ หรือระดับของความสามารถในการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของ
ลูกคา หรือผูรับบริการ อันทำใหเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ลูกคาหรือผูรับบริการไดรับเชื่อมโยงสู
ความเชื่อม่ันในการใชบริการครั้งตอไป ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ธนากร ชมโคกกรวด (2561) ไดศึกษา
คุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ ผลการศึกษา พบวา ดานที่มีคุณภาพบริการสูงสุด คือ ดานความไววางใจ โดยใหเหตุผลวา
อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ สามารถสงมอบรถใหผูใชบริการไดตามเวลาที่นัดหมาย และสามารถตอบสนอง 
ความตองการของผูใชบริการตามที่ไดสัญญาและตรงวัตถุประสงคของการบริการ และสอดคลองกับอีก
หนึ่งงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษวัฒนะ (2559) ไดทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการ การตระหนัก
ถึงราคา ภาพลักษณตราสินคา และการบอกตอที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงพัสดุของ
บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากผูบริโภคสามารถติดตอกับ
บริษัทขนสงพัสดุไดอยางสะดวก พนักงานบริษัทขนสงพัสดุสามารถใหบริการดวยความรวดเร็ว หรือ
สามารถแกไขปญหาใหไดอยางรวดเร็ว รวมท้ังการท่ีบริษัทขนสงพัสดุมีชองทางในการใหบริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว รวมไปถึงยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ธันวา เนตยพันธ (2562) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ใหบริการขนสงสินคาบริษัท โคไชนาเฟรท (ไทยแลนด) จำกัด พบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ
ขนสงสินคาของบริษัท โคไชนาเฟรท (ไทยแลนด) จำกัด ภาพรวมอยูในระดับมาก คุณภาพการใหบริการ
ขนสงสินคา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูรับบริการ และดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการมีความสัมพันธอยูในระดับสูง 

เวนแตในดานความเอาใจใสตอลูกคา และดานความนาเชื่อถือ ไมมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ 
ขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี เนื่องจากลูกคาใหความสำคัญกับการใหบริการของพนักงาน 
การท่ีพนักงานมีความเอาใจใสสื่อสารกับผูใชบริการไดอยางเขาใจงาย ตอบสนองความตองการไดเทาเทียมกัน 
กับลูกคาทุกราย สามารถสรางความนาเชื่อถือได และในเรื่องของความชำนาญของพนักงานขนสง
อาจจะยังมีนอย เพราะสวนมากพนักงานขนสงจะเปนพนักงาน part time ที่ยังไมไดมีการฝกอบรม 
หรือมีความชำนาญมากนักในการบริการทำใหผูใชบริการเกิดความรูสึกยังไมเชื่อม่ันไววางใจ วาไดรับการ
บริการที่ถูกตองแมนยำ ซึ่งสอดคลองกับ สายฝน เลิศพิทักษธรรม (2558) ที่ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ใหบริการและภาพลักษณตราสินคาที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชบริการอินเทอรเน็ตบรอดแบรนด 
พบวา คุณภาพการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการใหความเชื่อม่ัน 
ไมมีอิทธิพลตอความตั้งใจในการเลือกใชบริการอินเทอรเน็ตบรอดแบรนด และผลการศึกษาไปในทิศทาง
เดียวกันกับงานวิจัยของ รุงนภา บริพนธมงคล และกฤษดา เชียรวัฒนสุข (2563) ที่ไดศึกษาเรื่อง การรับรู
คุณภาพสินคาและคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ำเครื่องทำความสะอาดอุตสาหกรรม 
โดยพบวา คุณภาพการบริการในดานความเชื่อถือได และดานการใหความม่ันใจ ไมสงผลตอการตัดสินใจซ้ือซ้ำ 
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5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
ผูวิจัยขอเสนอแนะประเด็นสำหรับการนำผลงานวิจัยไปใช ดังนี้ 
5.3.1 จากผลการศึกษา พบวา ปจจัยในการยอมรับการใชเทคโนโลยี ดานการรับรูถึงประโยชน 

และดานการรับรูความงายในการใชงาน เปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 
ในจังหวัดปทุมธานี อยางมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 ดังนั้น สำหรับการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการทำ
ธุรกิจแอปพลิเคชันการสั่งอาหารออนไลน ผูประกอบการธุรกิจ หรือธุรกิจท่ีเก่ียวของจึงควรมีการพัฒนา
สงเสริมและใหความสำคัญในการใชงานของแอปพลิเคชันในมุมมองของลูกคา ดานความสะดวกในการ
ใชงานสามารถติดตั้งแอปพลิเคชันไดดวยตนเองอยางงายดาย และดานความตองการเฉพาะของลูกคา 
เนื่องจากการใชแอปพลิเคชันสบายกวาการตอแถวซื้อซื้ออาหาร หรือเดินทางไปรับประทานอาหารดวย
ตัวเอง 

ปจจัยการยอมรับการใชเทคโนโลยี ดานการรับรูถึงประโยชน ผูประกอบธุรกิจควรใหความสำคัญ 
ในเรื่องการสรางการรับรูถึงประโยชนของแอปพลิเคชันใหแกผูใชบริการในการสั่งอาหารออนไลน สวนดาน
การรับรูความงายตอการใชงาน ควรใหความสำคัญในเรื่องของแอปพลิเคชันงายตอการคนหารานอาหาร
ใกลเคียง หรือรานอาหารที่ลูกคาตองการ เมนู รานคา และเวลาในสั่งอาหาร เนื่องจากผูบริโภคนั้นจะ 
รับขอมูล และพิจารณาวาแอปพลิเคชันมีประโยชน ทำใหสามารถยอมรับเทคโนโลยีแอปพลิเคชันนี้ได 

5.3.2 จากการศึกษา คุณภาพการบริการ พบวา มีเพียงดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร
ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี แสดงใหเห็นวาลูกคาใหความสำคัญกับความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ท่ีแสดงออกผานพนักงานท่ีมีการแตงกายสุภาพและเหมาะสม มีความพรอมในการใหบริการอยางเต็มใจ
และมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงมีความยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา สามารถใหคำแนะนำวิธีการใชบริการ
ไดอยางถูกตอง ชัดเจน เขาใจงาย 

ดานความเชื่อมั่นไววางใจ บริษัทควรใหความสำคัญกับการใหความมั่นใจแกลูกคาอยางตอเนื่อง 
สรางความเชื่อถือในขอมูล การบริการที่มีคุณภาพ มีมาตรฐานในการสงอาหารที่ตรงตามเวลาที่กำหนดไว 
ไมใหเกิดความผิดพลาด มีความปลอดภัยในการบริการ เพ่ือใหผูบริโภคไววางใจและกลับมาใชบริการซ้ำ
ในครั้งตอ ๆ ไป 

ดานการตอบสนองตอลูกคา ผูประกอบการธุรกิจ หรือหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของมีการสราง
ชองทางการสื่อสารท่ีใหผูบริโภคสามารติดตอกับพนักงานขนสง หรือรานคาไดอยางสะดวกมากข้ึน หรือ
การสรางชองทางในการรับบริการที่สะดวกรวดเร็วกวาเดิม เพื่อใหการบริการเกิดความสะดวกรวดเร็ว 
รวมท้ังในกรณีท่ีเกิดปญหาสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ บริษัทควรใหความสำคัญในการหานโยบาย และประชาสัมพันธ 
ใหเขาถึงกลุมผูบริโภคโดยตรง เพ่ือกระตุนใหมีแรงจูงใจเพ่ิมข้ึน และสงผลใหเกิดผูบริโภครายใหมในการ
ใชบริการฟูดแพนดามากขึ้น และบริษัทควรปลูกฝงกับพนักงานขนสงในการใหบริการลูกคาดวยความ
เปนมิตร มีการใหคำนำเกี่ยวกับรายละเอียด หรือชวยแกไขปญหาในการรับคำสั่งซื ้อที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคาแตละคน เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา ซึ่งจะนำมาซึ่งความพึงพอใจ และ
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กลับมาใชบริการซ้ำอีกครั้ง และยังตองรักษาระดับคุณภาพการใหบริการเพ่ือใหผูท่ีใชบริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดตอไป 

ท้ังนี้ ในดานของความเอาใจใสตอลูกคา และดานความนาเชื่อถือ ผูใชบริการมีความคิดเห็นท่ี
ไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ดังนั้น หากบริษัทฟูดแพนดา ตองการที่จะ
ประสบความสำเร็จ และทำใหผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจที่เพิ่มสูงขึ้นในระยะยาว บริษัทควรเนน
พัฒนาดานความเอาใจใสตอความตองการที่แตกตางกันของลูกคา อาจจะเปนการเจาะลึกถึงการทำงาน
ของพนักงานขนสงที่ไดใกลชิดกับลูกคาโดยตรง พัฒนาศักยภาพของพนักงานขนสงดวยการอบรม หรือ
เพิ่มแรงจูงใจในการทำงาน และนอกจากนี้บริษัทควรมีการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงาน
ขนสงจากลูกคาอยางสม่ำเสมอ เพราะการบริการดานบุคคล (พนักงานขนสง) เปนตัวแปรท่ีสำคัญมากท่ีสุด 
ในการแบงกลุมลูกคาที่คำนึงถึงคุณภาพกอนทำการตัดสินใจ และยังจะสงผลตอความนาเชื่อถือของบริษัท 
หรือแบรนดอีกดวย ทำใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันจากคูแขงรายตาง ๆ 

 

5.4 งานวิจยัที่เกี่ยวของในอนาคต 
5.4.1 การวิจัยในครั้งนี้มุงเนนศึกษาเกี่ยวกับการยอมรับในการใชเทคโนโลยีและคุณภาพ

การบริการ ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาในจังหวัดปทุมธานี ดังนั้น หากมีการ
ทำการศึกษาในครั้งตอไป ควรนำเสนอเกี่ยวกับปจจัยอื่น ๆ เพิ่มเติม เชน ความภักดี ความรับผิดชอบ 
ของผูบริโภค เปนตน เนื่องจากในปจจุบันมีธุรกิจการสงอาหารเดลิเวอรี่รายใหมเกิดขึ้นหลายบริษัท  
จึงทำใหมีการแขงขันกันมากขึ้น โดยการศึกษาปจจัยดังกลาวจะทำใหผูวิจัย และธุรกิจบริการ
เกี ่ยวกับเดลิเวอรี่รับรู ถึงความตองการของลูกคามากขึ้น และสามารถนำไปเปรียบเทียบกับการ
ตัดสินใจใชบริการซ้ำของลูกคาไดอีกดวย เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาระบบแอปพลิเคชัน หรือ
คุณภาพของการบริการธุรกิจตอไป 

5.4.2 ในการศึกษาครั้งตอไปควรเก็บขอมูลจากกลุมผูใชบริการ GRAB FOOD เนื่องจากเปน
ธุรกิจสงอาหารเดลิเวอรี่ท่ีมีระบบการใหบริการท่ีคลายคลึงกัน และยังเปนทางเลือกของการสั่งอาหารออนไลน 
ท่ีสามารถทดแทนกันได ซ่ึงสามารถนำผลการศึกษาคุณภาพการใหบริการ ท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ 
ของลูกคาท่ีเลือกใช ฟูดแพนดา และ GRAB FOOD มาเปรียบเทียบ และนำมาเปนแนวทางในการปรับปรุง 
คุณภาพการใหบริการใหดียิ่งข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
 
เรื่อง  การยอมรับการใชเทคโนโลยีและคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร 

ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 
 
คำช้ีแจง:  แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อใชเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูลและศึกษาการยอมรับใน
การใชเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาใน
จังหวัดปทุมธานี โดยจัดทำขึ้นเพื่อประกอบการคนควาอิสระเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ทางผูวิจัยใครขอความรวมมือจาก
ผูตอบแบบสอบถามในการใหขอมูลที่ตรงกับสภาพความเปนจริงมากที่สุด โดยที่ขอมูลทั้งหมดของทาน
จะถูกเก็บเปนความลับ และใชเพ่ือประโยชนทางการศึกษาเทานั้น ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีกรุณาสละเวลา
ในการกรอกแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 

……………………………………………………………………………………………………………… 
 
แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ดังตอไปนี้ 

สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 
สวนท่ี 2 การยอมรับในการใชเทคโนโลยี ท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา 

ในจังหวัดปทุมธานี 
สวนที่ 3 คุณภาพการใหบริการ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาใน

จังหวัดปทุมธานี 
สวนท่ี 4 พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 

 
ผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูงท่ีทานไดสละเวลาอันมีคาในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 

 
 

นางสาวปุณยาพร ศรีจุลัย 

นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
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สวนท่ี 1 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คำช้ีแจง:  โปรดใสเครื่องหมาย () ลงในชอง  ท่ีตรงกับความเปนจริงของทานมากท่ีสุดเพียง

คำตอบเดียว 
 
1. ทานเคยใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันฟูดแพนดา 
  (1) เคยใชบริการ  (2) ไมเคยใชบริการ 
 
2. เพศ 
  (1) ชาย   (2) หญิง 
 
3. อาย ุ
  (1) ต่ำกวา 20  ป  (2) 20 - 30 ป   
  (3) 31 - 40 ป  (4) 41 - 50 ป ข้ึนไป 
  (5) 51 ป ข้ึนไป 
 
4. ท่ีอยูอาศัยในจังหวัดปทุมธานี 
  (1) เมือง   (2) ลำลูกกา 
  (3) คลองหลวง  (4) ธัญบุรี 
 
5. อาชีพ 
  (1) นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา  (2) ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
  (3) ธุรกิจสวนตัว / อาชีพอิสระ  (4) พนักงานบริษัทเอกชน / หางราน 
  (5) อ่ืน ๆ ระบุ................................................................................................................... 
 
6. ระดับการศึกษา 
  (1) ต่ำกวาปริญญาตรี  (2) ปริญญาตรี หรือเทียบเทา  
  (3) สูงกวาปริญญาตรี 
 
7. รายไดตอเดือน 
  (1) นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท  (2) 10,001 ถึง 20,000 บาท  
  (3) 20,001 ถึง 30,000 บาท  (4) 30,001 ถึง 40,000 บาท 
  (5) 40,001 ถึง 50,000 บาท  (6) 50,001 บาท ข้ึนไป 
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สวนท่ี 2 แบบสอบถามการยอมรับในการใชเทคโนโลยี ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหาร        
ฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 

คำช้ีแจง:  โปรดใสเครื่องหมาย () ลงในชอง  ท่ีทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 ระดับความคิดเห็น 5 = เห็นดวยมากท่ีสุด 

 4 = เห็นดวยมาก 
 3 = เห็นดวยปานกลาง 
 2 = เห็นดวยนอย 
 1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด 

 

ลำดับ การยอมรับในการใชเทคโนโลยี 
ระดับความคิดเห็น 

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

1 แอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยใหผูใชบริการมีเวลา
เพ่ิมข้ึนเพ่ือไปทำกิจกรรมอ่ืน ๆ 

     

2 แอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยใหวิธีการสั่งอาหาร
ออนไลนของผูใชบริการทันสมัยมากข้ึน 

     

3 แอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพ
กระบวนการสั่งอาหารออนไลนของผูใชบริการ
มากข้ึน 

     

4 การสั่งอาหารกับแอปพลิเคชันฟูดแพนดา ทำให
การรับประทานอาหารของผูใชบริการงายและ
สะดวกมากข้ึน 

     

การรับรูความงายในการใชงาน 
5 รูปแบบของแอปพลิเคชันฟูดแพนดา ชวยใหสั่ง

อาหารออนไลนไดงาย ไมยุงยากตอการใชงาน 
     

6 แอปพลิเคชันฟูดแพนดา มีรานอาหารหลากหลาย
ตามความตองการของผูใชบริการ 

     

7 แอปพลิเคชันฟูดแพนดา มีความยืดหยุนและ
สามารถโตตอบกับรานอาหาร และพนักงานขนสงได 

     

8 ผูใชบริการมีความชำนาญในการใชแอปพลิเคชัน                   
ฟูดแพนดา ไมตองใชความพยายาม 
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สวนที่ 3  แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดาใน
จังหวัดปทุมธานี 

คำช้ีแจง:  โปรดใสเครื่องหมาย () ลงในชอง  ท่ีทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 ระดับความคิดเห็น 5 = เห็นดวยมากท่ีสุด 

 4 = เห็นดวยมาก 
 3 = เห็นดวยปานกลาง 
 2 = เห็นดวยนอย 
 1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด 

 

ลำดับ คุณภาพการใหบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

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

ความเช่ือม่ันไววางใจ (Assurance) 

1 ผูใชบริการใหความเชื่อม่ันสูงตอพนักงานขนสง 
ฟูดแพนดา                    

     

2 พนักงานขนสงฟูดแพนดามีความเปนกันเอง ทำให
เขากันไดดีกับผูใชบริการ 

     

3 พนักงานขนสงอาหารของฟูดแพนดามีความรูท่ีจะ
ตอบทุกปญหาของผูใชบริการ 

     

4 แอปพลิเคชันฟูดแพนดา มีระบบการใหบริการท่ี
เปนไปตามมาตรฐาน ถูกตอง นาเชื่อถือ 

     

ความเอาใจใสตอลูกคา (Empathy) 

5 พนักงานขนสงฟูดแพนดาสามารถสื่อสารกับ
ผูใชบริการ ไดอยางเขาใจงาย 

     

6 พนักงานขนสงฟูดแพนดาใหความเสมอภาค 
ในการใหบริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน 

     

7 พนักงานขนสงฟูดแพนดามีความเขาใจ ความ
ตองการเฉพาะของทานไดอยางชัดเจน 

     

8 พนักงานขนสงฟูดแพนดา มีชวงเวลาใหบริการ 
ท่ีสะดวกกับผูใชบริการทุกคน 
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ลำดับ คุณภาพการใหบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ความนาเช่ือถือ (Reliability) 

9 พนักงานขนสงฟูดแพนดาตรงตอเวลาในการรับ-สง 
อาหารใหถึงมือผูใชบริการ 

     

10 พนักงานขนสงฟูดแพนดาสงอาหารไดตรงตาม 
ออเดอรไมเกิดขอผิดพลาด 

     

11 เม่ือฉันมีปญหา พนักงานขนสงฟูดแพนดาแสดงตัว 
แกปญหาดวยความจริงใจ  

     

12 พนักงานขนสงฟูดแพนดาใหบริการอยางมืออาชีพ      
การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
13 แอปพลิเคชันฟูดแพนดา มีเวลาระบุท่ีชัดเจน  

ในการสั่งอาหาร และเวลาท่ีรับอาหาร 
     

14 พนักงานขนสงฟูดแพนดา ใหบริการทานดวย
ความรวดเร็ว 

     

15 พนักงานขนสงฟูดแพนดาสามารถแกไขปญหาให
ทานไดอยางรวดเร็ว 

     

16 บริษัท ฟูดแพนดา มีชองทางพรอมในการรับบริการ 
ท่ีสะดวกรวดเร็ว 

     

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
17 บริษัท ฟูดแพนดา มีแอปพลิเคชันท่ีทันสมัย      
18 การคนหารานอาหารในแอปพลิเคชันฟูดแพนดา                   

มีภาพประกอบอาหาร เครื่องดื่ม ท่ีนาดึงดูดใจ 
     

19 บริษัท ฟูดแพนดา มีจำนวนพนักงานขนสงเพียงพอ 
ตอการใหบริการ 

     

20 พนักงานขนสงฟูดแพนดามีการแตงกายท่ีสุภาพ 
เรียบรอย มีเครื่องแบบท่ีเปนเอกลักษณ 
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สวนท่ี 4 แบบสอบถามในการตัดสินใจใชบริการขนสงอาหารฟูดแพนดา ในจังหวัดปทุมธานี 
คำช้ีแจง: โปรดใสเครื่องหมาย () ลงในชอง  ท่ีทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 ระดับความคิดเห็น 5 = เห็นดวยมากท่ีสุด 

 4 = เห็นดวยมาก 
 3 = เห็นดวยปานกลาง 
 2 = เห็นดวยนอย 
 1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด 

 

ลำดับ การตัดสินใจเลือกใชบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

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

1 กอนทานตัดสินใจเลือกใชบริการฟูดเดลิเวอรี่  
ทานจะหาขอมูลจากแหลงตาง ๆ เชน โทรทัศน 
อินเทอรเน็ต กอนเสมอ 

     

2 ทานมีการประเมินทางเลือกตาง ๆ กอนการ
ตัดสินใจใชบริการแอปพลิเคชันฟูดแพนดา 

     

3 การใหสวนลด และโปรโมชันในแอปพลิเคชันฟูด
แพนดา ทำใหตัดสินใจใชบริการไดงายข้ึน 

     

4 ในการสั่งซ้ืออาหารแบบเดลิเวอรี่ครั้งตอไปทานจะ
ยังคงสั่งซ้ืออาหารผานแอปพลิเคชันฟูดแพนดา 

     

5 ทานมีแนวโนมท่ีจะแนะนำในการใชบริการขนสง
อาหารฟูดแพนดา ท่ีทานใชบริการใหแกครอบครัว 
ญาติ หรือคนรูจัก ใหมาใชบริการ 

     

 
 

*** ขอบพระคุณท่ีทานกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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