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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ที่มำและควำมส ำคญัของงำนวจิยั  
ในยคุปัจจุบนัท่ีอินเตอร์เน็ตเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคมากข้ึน โดย

อา้งอิงจากผลส ารวจพฤติกรรมผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2562 ปัจจุบนัในประเทศไทยมี
ผูใ้ช้อินเทอร์เน็ต 47.5 ลา้นคน หรือประมาน 70% ของจ านวนประชาชนทั้งหมด โดยกิจกรรม
ออนไลน์เป็นกิจกรรมท่ีก  าลงัมาแรงและมีการเติบโตเพ่ิมข้ึนหากเทียบกบัปี 2561 คือ การสั่งอาหาร
ออนไลน์ ซ่ึงเพ่ิมข้ึนจากปี 61 ถึง 15.1% (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (สพธอ.) หรือ 
ETDA (เอ็ตด้า) กระทรวงดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม,2562) และจากการท่ีผูบ้ริโภคเปล่ียน
พฤติกรรมโดยการหันไปใช้บริการทางออนไลน์เพ่ิมสูงข้ึน ท าให้ธุรกิจต่างๆไม่ว่าจะเป็น ธุรกิจ
ขนาดใหญ่ หรือ ขนาดยอ่มต่างเกิดการแข่งขนัทางธุรกิจ จึงท าใหเ้ร่ิมมีการสร้างแนวคิด กลยทุธ ์หรือ
วิธีการ ในการปรับปรุง พฒันา ธุรกิจเพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค และจากการท่ี
อินเตอร์เน็ตเขา้มามีบทบาทในพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นท าให้ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงสินคา้หรือ
การบริการนั้นๆไดอ้ย่างหลากหลายยิ่งข้ึน จึงท าให้ทางเลือกของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัสินคา้และการ
บริการเพ่ิมข้ึนดว้ยเช่นเดียวกนั ดั้งนั้นทางเลือกและช่องทางใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึนน้ีจึงมีอิทธิพลต่อการ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมต่าง ๆ ของผูบ้ริโภค เช่น ช่องทางออนไลน์ท่ีปัจจุบนัมีผูใ้ชเ้ป็นจ านวนสูงข้ึน 
ส่งผลใหผู้บ้ริโภคหนัมาบริโภคสินคา้หรือการบริการผา่นทางช่องทางน้ีเพราะสามารถเขา้ถึงไดง่้าย 
เขา้ถึงไดทุ้กท่ีทุกเวลา และรวมไปถึงธุรกิจแบบบริการส่งถึงบา้น (Delivery) ไดม้ีการเช่ือมโยงกบัส่ือ
สงัคมออนไลน์มากข้ึน เพ่ือตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค เน่ืองจากกลุ่มธุรกิจหลาย
ประเภทต่างๆก็เร่ิมท่ีจะปรับตวัใหพ้ร้อมรับมือกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปโดยจาก
เดิมท่ีนิยมการเดินทางไปจบัจ่ายใชส้อยหรือรับประทานอาหารนอกบา้น ผูบ้ริโภคส่วนมากก็เร่ิมหัน
มาใช้บริการ Delivery กันสูงข้ึน เพราะด้วยขอ้จ  ากดัในเร่ืองของเวลา ความสะดวกรวดเร็ว และ
ปัญหาการจราจรติดขดัในปัจจุบนั จึงท าให้เกิดธุรกิจบริการส่งถึงบา้นอย่าง Grab Food, Line man, 
Food Panda, และ GET เป็นตน้  ซ่ึงธุรกิจการบริการทั้งหมดท่ีกล่าวมาขา้งตน้น้ีจึงกลายเป็นอีกหน่ึง
ทางเลือกอันดับต้นๆของผูบ้ริโภคท่ีใช้เป็นช่องทางในการเข้าถึงสินค้า และเป็นสาเหตุให้
ผูป้ระกอบการเก่ียวกบัธุรกิจบริการส่งอาหารถึงบา้นตอ้งค านึงถึงคุณภาพการบริการเป็นหลกั เพื่อ
สร้างความเช่ือมัน่ และดึงดูดลูกคา้ใหเ้ลือกใชบ้ริการผา่นช่องทางของตนเองอยา่งสม ่าเสมอ จากการ
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เขา้มาด าเนินธุรกิจบริการส่งอาหารเดลิเวอร่ีส่งผลให้ธุรกิจการส่งอาหารเดลิเวอร่ีในช่วง 5 ปีท่ีผ่าน
มาเติบโตข้ึนมาอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงในปี 2561 มีมูลค่าเพ่ิมถึง 31,814 ลา้นบาท (ศูนยอ์จัฉริยะเพื่อ
อุตสาหกรรมอาหาร,2562) 

ประเภทของธุรกิจท่ีเนน้ใหก้ารบริการกบัลูกคา้เป็นหลกั เช่น ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจ
จ าหน่ายสินคา้ เป็นตน้นั้นลว้นตอ้งมุ่งเนน้ความส าคญัในการใหบ้ริการลูกคา้ ซ่ึงเรามกัจะไดย้ินบ่อย 
ๆว่าการบริการจะตอ้งมีคุณภาพ หากมาพิจารณาดูแลว้ว่าตอ้งมีคุณภาพนั้นเป็นอย่างไร เราอาจได้
ค  าตอบว่า การบริการอยา่งมีคุณภาพ คือ การส่งมอบการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย 
ซ่ึงจะเห็นไดว้่าการสร้างบริการอยา่งมีคุณภาพ มีเกณฑท่ี์ช่วยในการออกแบบการบริการ ดงัน้ี  

1. ความถูกต้อง (Accuracy) ในการให้บริการลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจบริการใน
รูปแบบใดๆก็ตามบริษทัและพนกังานจะตอ้งค านึงถึงเร่ืองความถูกตอ้งตามท่ีลูกคา้พูดถึงหรือตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ   

2. เวลา (Time) เวลาในการใหบ้ริการของลูกคา้ ซ่ึงจะมี 2 ลกัษณะ คือ  เวลาให้บริการ 
คือเวลาท่ีบริษทัใชใ้นการให้บริการลูกคา้ในแต่ละรายซ่ึงจะเป็นเกณฑ์ท่ีส าคญัท่ีลูกคา้จะบอกว่า
บริการของเราดีหรือไม่ดี และ  เวลารอคอย คือ เวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการรอรับริการ ซ่ึงส่วนใหญ่ในงาน
บริการ ลูกคา้มกัไมช่อบการรอคอยใด ๆ แต่บริษทัสามารถมีวิธีปฏิบติัเพื่อลดการรอคอยของลูกคา้ ก็
คือ ท าใหลู้กคา้รู้สึกดี รู้สึกผอ่นคลาย ขณะรอคอย เช่น การมีกิจกรรมเสริม เป็นตน้ 

3. สม  ่าเสมอ (Consistency) เป็นการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานและรักษาระดบัมาตรฐาน
ตลอดเวลา จะเห็นไดว้่าการให้บริการท่ีมีคุณภาพและได้มาตราฐานนั้นย่อมส่งผลให้ผูท่ี้ไดรั้บการ
บริการมีความพึงพอใชแ้ละอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก ดงันั้นคุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงส าคญัใน
การให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการและท า ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเมื่อ
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อการบริการท่ีไดรั้บผูรั้บบริการย่อมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ในระดบัสูงทางตรงกนัขา้มหากผูรั้บบริการไดรั้บการบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัไวร้ะดบั
ความพึงพอใจยอ่มลดลง 

จากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีกล่าวขา้งตน้นั้นท าให้ธุรกิจการบริการ
ต่างๆตอ้งค านึงถึงคุณภาพการบริการเป็นหลกั เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ และดึงดูดลูกคา้ให้เลือกใช้
บริการผา่นช่องทางของตนเองอยา่งสม ่าเสมอ ท าใหเ้กิดการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภคจากการไดรั้บ
การบริการท าให้เมื่อผูบ้ริโภคไม่ได้รับการบริการอย่างท่ีคาดหวงัจึงเกิดการร้องเรียนต่อการ
ใหบ้ริการ โดยจากสถิติพบว่าลูกคา้ท่ีไดรั้บประสบการณ์ไม่ดีจากการบริการส่วนใหญ่จะไม่กลบัมา
ใชบ้ริการอีก และ 1 ใน 5 จะน าเร่ืองราวมาเผยแพร่บนสังคมออนไลน์ (Lowenstein, 2011) ส าหรับ
ธุรกิจการส่งอาหารเดลิเวอร่ีเองก็เกิดกรณีลูกคา้ไม่พึงพอใจ และน ามาเผยแพร่บนสังคมออนไลน์
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เช่นกัน  โดยเฉพาะสังคมออนไลน์ท่ีเป็นท่ีนิยมของประเทศไทยอย่าง Pantip เช่น กระทู้
ประสบการณ์การสัง่อาหารจาก Grab Food คือ ลูกคา้ไดรั้บอาหารแต่ออเดอร์ไม่ตรงกบัท่ีสั่งอาหาร
และก็ไม่ใช่ร้านท่ีสัง่ ซ่ึงดูใบเสร็จพบว่ามีการแกใ้บเสร็จราคาอาหาร จึงท าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีไม่ดีใน
การใชบ้ริการกบั Grab food ในคร้ังนั้น  

ส าหรับธุรกิจการส่งอาหารเดลิเวอร่ีนั้นมีการให้บริการแก่ลูกคา้จ  านวนมากต่อวนั ซ่ึง
การให้บริการจ านวนมากต่อวนัโดยท่ีไม่เกิดความผิดพลาดนั้นไม่มีความเป็นไปไดใ้นทางปฏิบัติ 
(Gursoy, McCleary & Lepsito, 2007) เมื่อเกิดการความผดิพลาดในการใชบ้ริการ หรือ ลูกคา้ไดรั้บ
การบริการท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัจึงท าให้ลูกคา้เกิดพฤติกรรมการร้องเรียนต่อการใชบ้ริการ
ธุรกิจโดยรูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียนนั้นแบ่งได ้3 รูปแบบ คือ ไม่มีการกระท าใดๆ (No Action) 
มีการกระท าอะไรบางอย่างเฉพาะตนเอง (Private Action) และ แสดงการกระท าต่อสาธารณะ 
(Public Action) (Day & Landon, 1977) ดงันั้นการตอบสนองของธุรกิจต่อพฤติกรรมการร้องเรียน
บนโลกออนไลน์และค าบอกเล่าในดา้นลบ (Negative e WOM) จึงมีความส าคญัอย่างยิ่ง โดยเฉพาะ
ในยุคปัจจุบันท่ีลูกค้าสามารถแพร่กระจายข้อมูลในเชิงลบได้อย่างรวดเร็วผ่านสังคมออนไลน์ 
(Wertime, 2008) ท าใหส้ามารถส่งผลทางลบต่อธุรกิจในหลายกรณี เช่น การเส่ือมเสียช่ือเสียงทาง
ธุรกิจ ซ่ึงการเส่ือมเสียช่ือเสียงจะเป็นผลทางลบต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ (Chiou & 
Cheng, 2003) แต่ในทางตรงกนัขา้ม หากธุรกิจสามารถแกไ้ขปัญหาและรับมือกบัลูกคา้ไดดี้จะเกิด
ผลดีต่อธุรกิจ เช่น ท าให้ลูกคา้พึงพอใจต่อธุรกิจบอกต่อแก่คนรู้จกัในทางบวก  ( Maxham, 2001) 
เป็นตน้  
  ทั้งน้ีจากสถานการณ์ท่ีกล่าวในข้างต้นเห็นว่าการศึกษาถึงรูปแบบพฤติกรรมการ
ร้องเรียนของลูกคา้ในการใบริการการส่งอาหารเดลิเวอร่ีมีความส าคญัต่อธุรกิจในยุคปัจจุบนั และ
เป็นท่ีมาของการท าวิจยัน้ีเพ่ือศึกษาสาเหตุพฤติกรรม และแรงจูงใจในการร้องเรียนของลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการส่งอาหารเดลิเวอร่ีเพื่อใหธุ้รกิจการส่งอาหารเดลิเวอร่ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั
ต่อไป 
 
 

1.2 ค ำถำมงำนวจิยั 
แรงจูงใจในการร้องเรียนมีผลต่อรูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการ

ใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ีหรือไม่  
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1.3 วตัถุประสงค์งำนวจิยั  
1.3.1   เพื่อศึกษาพฤติกรรมและแรงจูงใจในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ

ธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี 
1.3.2   เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างแรงจูงใจในการร้องเรียนและรูปแบบพฤติกรรม

ในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี 
 
 

1.4 ขอบเขตกำรวจิยั 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบพฤติกรรมทั้ง 7 รูปแบบ และแรงจูงใจทั้ง 6 

ประเภทในการร้องเรียนของลูกคา้เมื่อเกิดการไดรั้บการบริการท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัในการใช้
บริการธุรกิจการส่งอาหารเดลิเวอร่ีในปัจจุบนั  
 

1.4.1 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
เป็นการศึกษากลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี โดยมีหน่วยการ

วิเคราะห์เป็นตวับุคคล โดยเป็นผูใ้ชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ี 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคประกอบไปดว้ย 2 ดา้น ดงัน้ี 

ดา้นท่ี 1    รูปแบบพฤติกรรมการคอมเพลนของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการธุรกิจส่ง
อาหารเดลิเวอร่ี 

ดา้นท่ี 2    แรงจูงใจในการคอมเพลนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิ
เวอร่ี 
 

1.4.2 ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
ประชำกร  กลุ่มประชากรท่ีอยูภ่ายในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี และตอ้งเป็นผูท่ี้เคยร้องเรียนการใหบ้ริการของธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี       
 

กลุ่มตัวอย่ำง กลุ่มประชากรท่ีอยู่ภายในเขตกรุงเทพมหานคร จ  านวน 300 คนท่ีมี
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี และตอ้งเป็นผูท่ี้เคยร้องเรียนการให้บริการของ
ธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี       
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1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
เขา้ใจถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหาร

เดลิเวอร่ี 
เขา้ใจรูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียนและแรงจูงใจในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคใน

การใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี 
บริษัทท่ีเก่ียวขอ้งในธุรกิจไดรั้บรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค สามารถน าไปเป็น

แนวทางในการพฒันาการบริการใหก้บัผูบ้ริโภคได ้
 
 

1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
1.6.1    บริการจดัส่งอาหาร (Delivery) คือการบริการสั่งอาหารจากผูใ้ห้บริการ เช่น 

ร้านอาหาร หรือ ร้านคา้ ผ่านการใชเ้คร่ืองมือส่ือสารโทรศพัท์ โทรศพัท์สมาร์ทโฟน หรือผ่าน
อินเตอร์เน็ต โดยผูใ้หบ้ริการจะด าเนินการส่งอาหารตามท่ีผูข้อรับบริการแจง้สถานท่ีไว  ้

1.6.2   บริการการรับส่งอาหาร (Food Delivery) ผ่านแอปพลิเคชนัออนไลน์ ใน
งานวิจยัน้ี หมายถึง การบริการรับส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั เช่น Grab Food, GET, Food Panda 
หรือ Line man เป็นตน้ ผูใ้ชบ้ริการส่งขอ้มูล ความตอ้งการผ่านแอปพลิเคชนั แจง้ไปยงัร้านอาหาร
เพ่ือด าเนินการจดัเตรียมอาหารหลงัจากนั้นพนักงานไปรับอาหารจากร้านอาหาร ตามท่ีผูข้อรับ
บริการแจง้ไว ้แลว้น ามาส่งให้กบัผูข้อรับบริการตามสถานท่ีท่ีไดแ้จง้ไว ้(ชมรมบวัหลวงเอสเอ็มอี
,2562) 

1.6.3    ลูกคา้ร้องเรียน หมายถึง พฤติกรรมท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บจากองค์กรธุรกิจตามความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจและแจง้ให้ผูเ้ก่ียวขอ้งได้
ทราบ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ,2549) 

1.6.4     พฤติกรรมการร้องเรียนของลูกคา้ หมายถึง เมื่อลูกคา้ไดรั้บความไม่พึงพอใจ
ต่อสินคา้หรือการใหบ้ริการของธุรกิจ ลูกคา้จะมีพฤติกรรมต่อเหตุการณ์นั้นได ้3 กรณี คือ ไม่มีการ
กระท าใดๆ (No Action) มีการกระท าอะไรบางอย่างเฉพาะตนเอง (Private Action) และ แสดงการ
กระท าต่อสาธารณะ (Public Action) (Day and Landon, 1977) 

1.6.5   แรงจูงใจในการร้องเรียน หมายถึง แรงจูงใจท่ีลูกคา้หวงัว่าจะได้จากการ
ร้องเรียนซ่ึงมีอยู่หลายแรงจูงใจดว้ยกนั Heung and Lam (2003) กล่าวว่าแรงจูงใจท่ีส่งผลให้ลูกคา้
ร้องเรียนมี 6 ประเภท ดว้ยกนั ได้แก่ 1.ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย 2.ต้องการค าขอโทษ  3.



6 

ตอ้งการค าอธิบาย  4.ตอ้งการการชดเชย   5.ตอ้งการการแกไ้ขในการให้บริการ  6.ตอ้งการระบาย
ความโกรธ 

1.6.6   ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง หรือ 
ปัจจัยต่างๆท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความต้องการของบุคคลนั้นได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึงโดยความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ีน หาก
ความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง (ฉตัรชยั คงสุข,2535) 



1 

 

บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและ งานวจิยัที่เกี่ยวข้อง (Literature Review) 

 
 

การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหาร    
เดลิเวอร่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมา
สร้างเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัแรงจูงใจในการร้องเรียน 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมการร้องเรียน 
2.5 สมมติฐานการวิจยั และ กรอบงานวิจยั 

 
 

2.1 แนวคดิและ ทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง ความพงึพอใจของลูกค้า (Satisfaction)   
2.1.1 ความพงึพอใจ (Satisfaction) ได้มนีักวชิาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ ดงันี ้            
Vroom (1964) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมี

ส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทฤษฎีดา้นบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้น
ลบจะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 

Oliver (1980) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางบวก ท่ีเกิดจากการประเมินการเปรียบเทียบประสบการณ์การท่ีไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ี
ลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกิดกว่าท่ีความลูกคา้คาดหวงั 

Spector (1987) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ผลลพัธท่ี์ไดจ้ากกระบวนการประเมินผล 
การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีแต่ละบุคคลคาดหวงั และผลการดาํเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง 

Kotler & Armstrong (2008) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อสินคา้ หรือการบริการนั้น 

กล่าวอยา่งสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงเป็นการ
รับรู้ของผูท่ี้ได้รับการบริการท่ีตอบสนองจากการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจะมี
ความสุขและเกิดความพึงพอใจ ต่อเมื่อผูท่ี้ไดรั้บบริการไดรั้บการบริการตามความตอ้งการ ความ
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มุ่งหวังหรือเกินความคาดหวัง โดยระดับความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน จะแตกต่างกันข้ึนอยู่ก ับ
องคป์ระกอบของการใหบ้ริการ และผูรั้บบริการจะเกิดความไม่ชอบเม่ือความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บ
การตอบสนอง 
 

2.1.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Shelli (1995) ไดศ้ึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสอง

แบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ซ่ึงความรู้สึกในทางบวกจะเป็น
ความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้ทาํใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นได้
ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่า ความรู้สึกใน
ทางบวกอ่ืน ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบว กและความสุขมีความสัมพันธ์กัน อย่าง
สลบัซบัซอ้นและระบบความสมัพนัธข์องความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่าระบบความพึงพอใจ โดยความ
พึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 

จากการศึกษางานวิจัยในอดีตท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction) พบว่ามีงานทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี   

2.1.2.1 ทฤษฎี Expectation confirmation theory (ECT) ลูกคา้ท่ีมีความพึง
พอใจต่อการรับบริการมกัมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชอี้กคร้ัง และการทาํให้ลูกคา้พึงพอใจนั้นจึงเป็น
ส่ิงสาํคญัเป็นอย่างมากสาํหรับธุรกิจบริการ โดยนักวิชาการในอดีตไดศ้ึกษาถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้ดว้ยทฤษฎี Expectation confirmation theory (ECT) ไดอ้ธิบายถึงความพึงพอใจไวว้่า ความพึง
พอใจ คือ สถานะทางจิตใจท่ีเป็นผลมาจากสภาวะแวดลอ้มทางอารมณ์ท่ีเป็นหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัควบคู่ไปกบัประสบการณ์ในการรับบริการก่อนหน้า (Oliver, 1981) และส่งผลไปยงั
ความพึงพอใจภายหลงัจากการใชบ้ริการ (Post-Purchase Satisfaction) (Oliver, 1980) 

2.1.2.2 การวดัความพึงพอใจของลูกคา้ 
ไพศาล ประโพธิเทศ (2547) ไดน้ําเสนอเก่ียวกับการวดัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีเกิดจากการรับบริการมี  5 องค์ประกอบ คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable 
Service) เป็นมาตราฐานเดียวกนั การให้บริการท่ีตรงต่อเวลา การให้บริการอย่างเพียงพอ มีความ
หลากหลายของการบริการและมีสถานท่ีท่ีเหมาะสมการบริการอย่างต่อเน่ือง การบริการแบบ
กา้วหนา้มีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยูต่ลอด 

Aday, Lu and Andersen (1975) ทาํการสอบถามผูรั้บบริการถึงส่ิงท่ี
ตอ้งการและหากผูรั้บบริการไดส่ิ้งนั้นจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยไดน้าํคาํตอบท่ีไดม้าจดักลุ่มได ้
6 กลุ่ม ดงัน้ี 
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กลุ่มท่ี 1 ความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ ซ่ึงวดัจากระยะเวลาในการรอคอย
เพื่อรับบริการ  ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ และสถานท่ีในการใหบ้ริการ 

กลุ่มท่ี 2 การประสานงานของการบริการ ซ่ึงวดัจากการไดรั้บการบริการ
ทั้งหมดตามความตอ้งการ และการสจใจของผูป้ฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ 

กลุ่มท่ี 3 อธัยาศยัและความสนใจต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงวดัจากคาํพูดเชิงบวก 
บุคคลิกภาพ ความมีมนุษยสมัพนัธท่ี์ดี และ ความเอาใจใส่ 

กลุ่มท่ี 4 ข้อมูลท่ีไดรั้บจากการบริการ โดยวดัจากข้อมูลทั่วไป ได้แก่ 
วิธีการรับบริการ กฎระเบียบต่างเก่ียวกบัการรับบริการ และขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ เช่น 
คาํแนะนาํเก่ียวกบัการใชง้าน 

กลุ่มท่ี 5 คุณภาพของการบริการ ซ่ึงว ัดได้จากความสามารถของ
ผูป้ฏิบติังาน และคุณภาพของผลิตภณัฑ์ 

กลุ่มท่ี 6 ราคา ค่าใชจ่้าย วดัไดจ้ากความสมเหตุสมผลของราคา 
จะเห็นไดว้่าการวดัความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถท่ีจะทาํ

การวดัไดห้ลายวิธีทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยูค่วามสะดวก ความเหมาะสมตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมาย
ของการวดัดว้ยจึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้ดงันั้น ความพึงพอใจของ
ลูกค้าหรือผูม้าใช้บริการถือเป็นส่ิงสําคัญท่ีมีผลต่อความสําเร็จในการดาํเนินธุรกิจ ซ่ึงธุรกิจท่ี
สร้างสรรคสิ์นคา้และบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จาํเป็นตอ้งพิจารณาถึงความพึง
พอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บสินคา้และใชบ้ริการไปแลว้ เพราะหากลูกคา้ไม่พึงพอใจอาจส่งผลให้
ยติุการใชสิ้นคา้และบริการลงได้และส่งผลให้ลูกคา้เกิดพฤติกรรมการร้องเรียนต่อการบริการของ
ธุรกิจได ้

วิชยา ทองลพัท ์(2559)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  งานวิจยัน้ี
เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณไดท้าํการเก็บขอ้มูลโดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
400 คน ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบู 
โดยเรียงตามลาํดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคลากร กระบวนการและความสะอาด ปัจจยั
ดา้นราคา ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ สาํหรับปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่ายและลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยับริการส่งถึงบา้น ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้  
บริการร้านอาหาร นอกจากน้ีผลการวิจัยพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันของ
ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบูท่ีแตกต่างกนั  
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นรินทร์ สมทอง สุทธาทิพย ์กาํธรพิพฒันกุล (2559)  ศึกษาเร่ือง ปัจจัย
ดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียนและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการสนบัสนุนธุรกิจท่องเท่ียว
ในประเทศไทย  โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างคือลูกคา้ท่ีเดินทางมานักท่องเท่ียวในประเทศไทย
มากท่ีสุด 4 จงัหวดัประกอบดว้ย จงัหวดัเชียงใหม่ นครราชสีมา ชลบุรี และจังหวดัภูเก็ต  จาํนวน 
562 คน ผลการศึกษาพบว่า การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ขอ้มูลเชิงประจกัษส์นบัสนุนสมมติฐานการโทษ และ/หรือมอบส่ิงของเพ่ือแสดงการขอโทษ
ปลอบใจกบัการบริการท่ีขาดตกบกพร่อง การจดัการขอ้ผิดพลาดอย่างรวดเร็วและสาํเร็จจะทาํให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ สามารถปรับเปล่ียนอารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้จากลบไปเป็นบวกได ้ 
 
 

2.2 แนวคดิ และทฤษฎเีกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
2.2.1 ค าว่า การบริการ (Service) ได้มนีกัวชิาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ ดงันี ้        
วินยั ราพรรณ์ (2546) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ หมายถึง กระบวนการของการ

ปฏิบติัตนเพ่ือให้เกิดผลกบัผูอ่ื้น ดงันั้น ผูท่ี้จะให้บริการคนอ่ืน จึงควรท่ีจะมีคุณสมบัติท่ีสามารถ
อาํนวยความสะดวกและปฏิบัติตนต่อผูอ่ื้นในด้านการบริการได้อย่างมีความรับผิดชอบและมี
ความสุข 

อาศยา โชติพานิช (2549) ได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง การให้ความ
ช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพ่ือประโยชน์ของผูอ่ื้น ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นผูรั้บบริการจะไดรั้บความ
ประทับใจและเกิดการช่ืนชมองค์กร ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอันเป็นผลดีกับองค์กร  เบ้ืองหลัง
ความสาํเร็จเกือบทุกงานนั้น มกัพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงานดา้นต่างๆ เช่น งาน
ประชาสมัพนัธ ์งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้น ถา้การบริการดีผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ 
ซ่ึงการบริการนั้นถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์รและทาํใหภ้าพลกัษณ์ขององคก์รดีไปดว้ย 

สมิต สัชฌุกร (2550) ได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานท่ี
กระทาํหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่างๆไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง 
ทั้งดว้ยความพยายามใดๆก็ตามในการทาํใหค้นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ 

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2550) ได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรม 
ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัรายการสินคา้ โดยทัว่ไป
แลว้การบริการไม่จาํเป็นตอ้งเก่ียวข้องกบัสินคา้เท่านั้นแต่การบริการจะรวมไปถึงการให้ข้อมูล
เก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการ การฝึกอบรมผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวิธีใช ้เป็นตน้ 



5 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัการบริการไวว้่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมี
ตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆท่ีเกิดข้ึนจากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ตอ้งการใช้
บริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการ
จดัการบริการ) หรือในทางกลบักนัคือระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ เพื่อท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อใหบ้รรลุผลสาํเร็จ  ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ซ่ึงต่าง
ก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้หรือมารับการบริการ โดยท่ีธุรกิจการ
บริการจะมุ่งเนน้การกระทาํท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนันาํไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บ
จากการบริการนั้นๆ ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไปจะมุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและทาําใหเ้กิดความพึงพอใจ
ท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้นๆ 

กล่าวอยา่งสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือ การดาํเนินงาน และ
การสร้างความสมัพนัธข์องผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการเพื่อให้เกิดประโยชน์และเกิดความพึงพอใจ
กระทัง่เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวท่ีสาํหรับทุกฝ่าย  และการบริการท่ีดีมีคุณภาพนั้นจะเป็น
การช่วยเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีในดา้นการทาํงานขององคก์รดว้ย 

สุนนัทา ทวีผล (2550) กล่าวไวว้่า การพิจารณาความสาํคญัของการบริการอาจพิจารณา
ไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่   

1. ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
2. ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร 
บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และ

ความรู้สึก ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึง
พอใจ ดงัน้ี 

1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพ่ิมข้ึน 
6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
7. มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูบ้ริการมีทัศนคติทั้ งต่อตัวผูใ้ห้บริการและ

หน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 



6 

2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
3. มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะนาํใหม้าใชบ้ริการอีก 
6. มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

 
2.2.2 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
คุณภาพบริการมีความสาํคญัต่อธุรกิจ เน่ืองจากคุณภาพบริการท่ีดี หมายถึง ธุรกิจจะมี

ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั แต่ในทางกลบักนัถา้คุณภาพบริการไม่ดีธุรกิจก็จะตกอยู่ในสถานะ
เสียเปรียบการแข่งขนัไดใ้นทนัที ดงันั้นคุณภาพบริการนั้นจะนาํมาซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ และ
ถา้ลูกคา้ไม่พึงพอใจ ก็พร้อมท่ีจะหนีไปใชบ้ริการของผูป้ระกอบการรายอ่ืนทนัที (วีระรัตน์ กิจเลิศ
ไพโรจน์, 2547: 268) 

เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดจึ้งเป็นการยากท่ีจะทาํการประเมิน
คุณภาพของการบริการ ดงันั้นคุณภาพการบริการจึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากความตอ้งการท่ีจะหาทาง
เพื่อใหอ้งคก์ารหรือธุรกิจของตนสามารถแข่งขนัได ้โดยการให้ความสาํคญัต่อผูรั้บบริการเพื่อให้
เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  คุณภาพการให้บริการ  Kotler (2003) กล่าวว่า การสร้างคุณภาพการ
บริการให้เท่ากบัหรือมากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั เมื่อลูกค้าไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บกบัคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลท่ีไดพ้บว่าคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง
นอ้ยกว่าท่ีคาดหวงัไวลู้กคา้จะไม่พอใจและจะไม่มาใชบ้ริการอีก แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการ
ท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกว่าท่ีคาดหวงัไวลู้กคา้จะรู้สึกพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ดงันั้นการ
บริการจึงเป็นส่ิงช้ีวดัถึงระดบัคุณภาพของการให้บริการท่ีส่งมอบให้กบัผูท่ี้ไดรั้บการบริการเพื่อ
ตอบสนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Lewis & Bloom, 1983)   

กล่าวอยา่งสรุปไดว้่า คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) คือ ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการโดยการบริการท่ียอดเยี่ยมจะตอ้งตรงกบั
ความต้องการของลูกคา้หรือตรงตามท่ีลูกค้าหวงัไวว้่าจะได้รับการตอบสนอง ในส่วนของการ
บริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ คือ การบริการท่ีลูกค้าไดรั้บมากกว่าท่ีหวงัไว ้จนทาํให้เกิด
ความรู้สึกประทบัใจ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ,2552) ดงันั้นลูกคา้ท่ีไดรั้บการบริการจะสามารถรับรู้
ถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงจากบริการนั้น หากการรับรู้ในการบริการท่ีไดรั้บมีน้อยกว่าความ
คาดหวงัก็จะทาํให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบหรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มี
คุณภาพเท่าท่ีควร ในทางตรงกนัขา้มหากผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขา
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คาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นบวก (Schmenner ,1995) การบริการนั้นเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสุดท่ี
จะสร้างความแตกต่างของการบริการใหเ้หนือกวา่คู่แข่งโดยการเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งกระทาํ เพื่อใหผู้รั้บการบริการเกิดความพึง
พอใจและไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการตามความตาดหวงัหรือเกิดความคาดหวงั จะทาํให้กลบัมาใชบ้ริการอีก
ในคร้ังถดัไป 

สุทธาทิพย ์กาํธรพิพฒันกุล (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการและ
การจดัการขอ้ร้องเรียนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการสนับสนุน
ธุรกิจท่องเท่ียวเชิงเกษตรในประเทศไทย  งานวิจยัน้ีใชว้ิธีวิจยัแบบผสมสานทั้งการวิจยัเชิงปริมาณ
และการวิจยัเชิงคุณภาพ การวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวม
ขอ้มูลกบัลูกคา้ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวธุรกิจท่องเท่ียวเชิงเกษตรท่ีอยูใ่นจงัหวดัท่ีมีการจดทะเบียนนิติ
บุคคลกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้ามากท่ีสุด 5 จังหวัดตามการแบ่งเขตของกรมการท่องเท่ียว 
ประกอบดว้ย จงัหวดันครราชสีมา จงัหวดัเชียงใหม่จงัหวดัราชบุรี จงัหวดัชลบุรีและจงัหวดัภูเก็ต 
จาํนวน 500 คน และการวิจยัเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยัใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-Depth Interview) กบัผู ้
บริหารธุรกิจท่องเท่ียวเชิงเกษตรในระดบักรรมการผูจ้ดัการข้ึนไป จาํนวน 5 คน ผลวิจยัสรุปไดว้่า 
ความพึงพอใจของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลทางตรงจากคุณภาพในการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ
ได้รับอิทธิพลทางตรงจากการจดัการขอ้ร้องเรียน และความจงรักภกัดีของลูกค้าได้รับอิทธิพล
ทางตรงจากความพึงพอใจของลูกคา้สูงสุด รองลงมาคือ การจดัการขอ้ร้องเรียน และไดรั้บอิทธิพล
ทางออ้มจาก คุณภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือการจดัการขอ้ร้องเรียน การสนับสนุน
ธุรกิจของลูกคา้ไดรั้บอิทธิพลทางตรงจากความจงรักภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาคือความพึง
พอใจของลูกคา้ และไดรั้บอิทธิพลทางออ้มจากคุณภาพในการใหบ้ริการมากท่ีสุด ผลจากการวิจยัทาํ
ใหเ้ห็นว่าปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในทุกปัจจยัส่งผลในทางบวกต่อการสนบัสนุนธุรกิจของลูกคา้ โดยเฉพาะ
การทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีมากยิง่ข้ึน ดงันั้น ถา้ปัจจยัทางดา้นคุณภาพในการให้บริการและ
การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ดีข้ึน ก็จะทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและความจงรักภกัดีมากข้ึน 
ซ่ึงนาํไปสู่การสนบัสนุนธุรกิจของลูกคา้มากข้ึนตามไปดว้ย ผลการวิจยัพบว่า ขอ้สรุปท่ีไดจ้ากการ
สมัภาษณ์เชิงลึกมีความสอดคลอ้งกบั การวิจยัเชิงปริมาณในดา้นคุณภาพในการให้บริการ ความพึง
พอใจของลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ การจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และการสนบัสนุนธุรกิจ
ของลูกคา้ 

กรกนก ชุบแวงวาปี และวิโรจน์ เจษฎาลกัษณ์ (2557) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลความเป็นเลิศ
ของคุณภาพบริการท่ีมีต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการและการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการบางจาก 
กรีนวอช เดอะพรีเมี่ยม (สาขาวิภาวดีรังสิต-หลกัส่ี) งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณโดยไดก้าร
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สาํรวจจากผูใ้ชบ้ริการ 320 คน วิจยัเก่ียวกบัความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ ความไวว้างใจใน
การใชบ้ริการ และการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ โดยผลการวิจยัพบว่าความเป็นเลิศของคุณภาพการ
บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการและมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ
ของผูใ้ชบ้ริการ และความไวว้างใจในการใชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ 
 
 

2.3  แนวคดิ และ ทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง แรงจูงใจในการร้องเรียน  
จากงานวิจยัท่ีผา่นมา พบว่าพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกคา้มีสาเหตุหลกัเป็นความ

ไม่พึงพอใจในธุรกิจหรือการใหบ้ริการเป็นหลกั และผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะตอบสนองความไม่พึงพอใจ
นั้นดว้ยการร้องเรียน โดยมีปัจจยัเสริมอ่ืนๆ เช่น บุคลิกภาพ ความรุนแรงของปัญหาท่ีเกิดข้ึน และ
การตอบรับ กล่าวคือเมื่อมีการร้องเรียนเกิดข้ึนทางบริษทัหรือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งมีการแกปั้ญหานั้น
อยา่งไร ซ่ึงลูกคา้คนหน่ึงท่ีมีพฤติกรรมร้องเรียนมกัจะมีตอบสนองในหลายรูปแบบร่วมกนั (Day, 
1984; Singh, 1991) เช่น ลูกคา้จะมีพฤติกรรมทั้งเลิกสนบัสนุนธุรกิจ มีพฤติกรรมบอกต่อในทางลบ 
(Private Action) หรือพฤติกรรมร้องเรียนต่อพนกังานดว้ย (Voice Action) เป็นตน้ ซ่ึงการร้องเรียน
ผ่านช่องทางออนไลน์ (Online Complaint) เป็นหน่ึงในพฤติกรรมการร้องเรียนท่ีเป็นท่ีนิยม
แพร่หลายมากข้ึนในปัจจุบนั เน่ืองจากมีตน้ทุนในการร้องเรียนตํ่า และสามารถเผยแพร่ไปไดอ้ย่าง
รวดเร็วจุดประสงคห์รือแรงจูงใจท่ีลูกคา้หวงัว่าจะไดจ้ากการร้องเรียน มีอยู่หลายแรงจูงใจดว้ยกนั 
Heung and Lam (2003) กล่าวว่าแรงจูงใจท่ีส่งผลใหลู้กคา้ร้องเรียนมี 6 ประเภทดว้ยกนั ไดแ้ก่ 

1.  ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย   หมายถึง  ตอ้งการใหธุ้รกิจมีการชดเชยค่าเสียหายท่ี
เกิดข้ึนจากความผดิพลาดในคร้ังนั้นใหก้บัลูกคา้ 

2.  ต้องการคาํขอโทษ  หมายถึง  ตอ้งการให้ธุรกิจมีการตอบสนองต่อการร้องเรียน
สาํหรับขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนดว้ย การขอโทษลูกคา้และแสดงความเสียใจต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน 

3.  ต้องการคาํอธิบาย  หมายถึง  ตอ้งการให้ธุรกิจทราบถึงสาเหตุของขอ้ผิดพลาดท่ี
เกิดข้ึน แลว้ ช้ีแจงถึงสาเหตุของปัญหา และช้ีแจงถึงการดาํเนินการแกไ้ขขอ้ผดิพลาดนั้น  

4. ต้องการการชดเชย  หมายถึง  ต้องการให้ธุรกิจมีการชดเชยให้แก่ลูกค้าต่อ
ขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึน เช่น รับคืน และ เปล่ียนสินคา้ ส่วนลด บตัรของขวญั ค่ารักษาพยาบาล เป็นตน้ 

5. ตอ้งการการแกไ้ขในการให้บริการ หมายถึง ตอ้งการให้ธุรกิจมีการตอบสนองต่อ
การร้องเรียนของลูกคา้ดว้ยการแกไ้ขหรือปรับปรุงในการบริการ 

6. ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ หมายถึง  ตอ้งการระบายอารมณ์ให้ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง
ไดรั้บรู้เก่ียวกบัขอ้ผดิพลาดในการไดรั้บการบริการในคร้ังนั้น 
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Simon Gyasi Nimako and Anthony Freeman Mensah (2012) : Motivation for 
Customer Complaining and Non-Complaining Behaviour Toward Mobile Telecommunication 
Service ไดท้าํการศึกษาแรงจูงใจของลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมการร้องเรียนและไม่ร้องเรียนของลูกคา้ต่อ
การใชบ้ริการโทรคมนาคม งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณไดท้าํการเก็บขอ้มูลโดยใชว้ิธีการแจก
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 414 คน แรงจูงใจในการร้องเรียนอนัดบัสูงสุดสาํหรับการ
ร้องเรียน คือ การแสวงหาวิธีการดาํเนินการแกไ้ข, ตอ้งการคาํอธิบาย, ตอ้งการคาํขอโทษ, ตอ้งการ
การแกไ้ข, ตอ้งการคาํขอโทษ และ ตอ้งการแสดงออกทางอารมณ์หรือความโกรธ แรงจูงใจในการ
ร้องเรียนท่ีน้อยท่ีสุด คือ การแสวงหาค่าตอบแทนหรือเรียกร้องค่าเสียหาย และสําหรับเหตุผลท่ี
ลูกคา้ไม่ร้องเรียนอนัดบัสูงสุดพบว่า ระยะเวลาสายเกินไปท่ีจะร้องเรียน ตามดว้ยลูกคา้รับรู้ไดว้่าไม่
สามารถทาํอะไรกบัปัญหานั้นได ้และ ลูกคา้มีความรู้สึกกลวัในการท่ีจะร้องเรียน นอกจากน้ีผลวิจยั
ยงัพบว่า อาย ุสถานภาพ นั้นมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนอยา่งมีนยัสาํคญั 
 
 

2.4   แนวคดิ และ ทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง พฤตกิรรมการร้องเรียน 
2.4.1 แนวคิดเกี่ยวกับ Consumer Complaint Behaviour (CCB)  Jacoby & Jaccard 

(1981) ระบุว่า พฤติกรรมการร้องเรียนของลูกคา้ เป็นการกระทาํส่วนบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัไดรั้บการ
ส่ือสารหรือขอ้ความข่าวสารในเชิงลบเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือการบริการ Moven (1993) กล่าวว่า 
พฤติกรรมการร้องเรียนนั้นเป็นการกระทาํท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ถึงความไม่พอใจเก่ียวกบัการซ้ือ
สินคา้และการบริการซ่ึงการร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนอาจจะเกิดมาจากคุณภาพของผลิตภณัฑ์มีคุณภาพ
ไม่ไดม้าตราฐานหรือบริการท่ีมีขอ้บกพร่องไม่เป็นไปตามมาตราฐานตามท่ีบริษทัหรือผูผ้ลิตได้
กาํหนดไวก้บัผูบ้ริโภค จึงเกิดการร้องเรียนของลูกคา้เน่ืองจากคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละการบริการ
ไม่เป็นท่ีน่าพอใจหรือตํ่ากว่าความคาดหมาย  

2.4.2 พฤตกิรรมการร้องเรียนของลูกค้า   จากการศึกษาถึงพฤติกรรมการร้องเรียนของ
ลูกคา้ นักวิจยัในอดีตไดพู้ดถึงมิติของพฤติกรรมโดย Singh (1991) ไดท้าํการแบ่งพฤติกรรมการ
ร้องเรียนของลูกคา้ออกเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 

1.  เปล่ียนไปใช้บริการอ่ืน (Exit Action) หมายถึง การเปล่ียนไปใช้
บริการอ่ืนทดแทน 

2.  บอกต่อไปในทางลบ (Negative Word-of-Mouth Action) หมายถึง 
พฤติกรรมบอกต่อแบรนด์ไปในทางลบกบัคนรู้จัก เช่น เพื่อน ญาติ  เป็นต้น ซ่ึงในปัจจุบนัพบว่า
นอกจากจะมีการบอกต่อทางลบกบัคนรู้จกัแลว้ พบว่ามีการบอกกล่าวในทางลบ หรือ มีการร้องเรียน
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ผา่นช่องทางออนไลน์อีกดว้ย (Negative Online Complaint)  ซ่ึงพฤติกรรมการร้องเรียนผา่นช่องทาง
ออนไลน์นั้น โดยส่วนมากมกัพบว่ามีการใชถ้อ้ยคาํในเชิงลบจึงมกัส่งผลกระทบต่อกระบวนการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภครายอ่ืนๆ 

3.  ร้องเรียนกบัผูเ้ก่ียวขอ้ง (Voice Action) หมายถึง พฤติกรรมการ
ร้องเรียนแก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจโดยตรง เช่น ร้องเรียนกบัผูจ้ดัการร้าน พนักงานขาย หรือ ฝ่ายรับ
เร่ืองร้องเรียนของธุรกิจ เป็นตน้ 

4.  ร้องเรียนผ่านบุคคลท่ีสาม (Third Party Action) หมายถึง พฤติกรรม
การร้องเรียนผา่นบุคคลท่ีสาม เช่น หน่วยงานรัฐบาล 

บงกช ตนัติวิษณุโสภิต (2558) ศึกษาเร่ือง รูปแบบการร้องเรียนและการ
ตอบสนองของธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาสาเหตุและ
พฤติกรรมการร้องเรียนผ่านช่องทางออนไลน์ในธุรกิจบริการร้านอาหารและศึกษารูปแบบการ
ตอบสนองต่อการร้องเรียนผา่นช่องทางออนไลน์ในธุรกิจการบริการร้านอาหารแต่ละรูปแบบงาน 
วิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพโดยจะเป็นการการเก็บขอ้มูลจากสังคมออนไลน์ท่ีผูบ้ริโภคนิยม
ร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารโดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นกระทูร้้องเรียนใน ‘ห้องกน้ครัว’ Pantip.com 
ท่ีมีเน้ือหาการร้องเรียนต่อธุรกิจร้านอาหารในไทยท่ีไดใ้ชบ้ริการมาดว้ยตนเอง ทั้งหมด 200 กลุ่ม
ตวัอย่าง และเก็บข้อมูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผูท่ี้มีประสบการณ์ในการตอบสนองต่อการ
ร้องเรียนบนโลกออนไลน์จาํนวน 1 ราย โดยผลการศึกษาพบว่าสาเหตุการร้องเรียนธุรกิจบริการ
ร้านอาหารบนโลกออนไลน์นั้นเกิดจากขอ้ผดิพลาดของธุรกิจและยงัพบว่าความถ่ีของขอ้ผิดพลาดท่ี
เกิดข้ึนและความรุนแรงของขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนเป็นปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการร้องเรียน
ธุรกิจบริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์อีกดว้ย และผลการศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจ
บริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์พบว่าใน 1 กลุ่มตวัอยา่งมกัจะมีพฤติกรรมมากกว่า 1 มิติลูกคา้จะ
มีทุกพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองต่อความไม่พอใจ ทั้งตดัสินใจไม่กลบัมาซ้ือซํ้ า ร้องเรียนต่อทางร้าน 
บอกต่อแก่คนรู้จกัและร้องเรียนบนโลกออนไลน์ และผลจากการศึกษาจุดประสงคข์องการร้องเรียน
บนโลกออนไลน์นั้น ผูว้ิจยัสามารถแบ่งได ้4 รูปแบบ ไดแ้ก่ ตอ้งการระบายความไม่พึงพอใจใหผู้อ่ื้น
ทราบ, ตอ้งการคาํแนะนาํช่องทางการร้องเรียน, ตอ้งการเตือนไม่ให้ผูบ้ริโภคอ่ืนพบประสบการณ์
เลวร้ายเช่นตน และ ตอ้งการการแกไ้ขและความรับผดิชอบจากธุรกิจ 
  Terry Lam and Vienna (2003) : Recognizing Customer Complaint 
Behavior : The Case of Hong Kong Hotel Restaurant. ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์
ระหว่างพฤติกรรมการร้องเรียนกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านอาหารใน
โรงแรมในฮ่องกง ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามจะถูกแจกให้กบั
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ลูกคา้ท่ีเข้ามาใชบ้ริการร้านอาหารในโรงแรมทั้งหมด250คน ผลจากการวิจัยพบว่าลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภค กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุน้อย 
กลุ่มท่ีมีรายได้ต่อเดือนท่ีสูงและกลุ่มท่ีมีการศึกษาท่ีสูงจะมีพฤติกรรมการร้องร้องเรียนหรือมี
แนวโนม้ท่ีจะร้องเรียนต่อการใชบ้ริการร้านอาหารมากกว่าผูสู้งอายุ โดยผลวิจยัพบว่าลูกคา้เมื่อเกิด
ความไม่พึงพอใจในการใชก้ารบริการร้านอาหารในโรงแรมลูกคา้จะมีพฤติกรรมการร้องเรียนมาก
ท่ีสุดจะเป็นการหยดุใหก้ารสนบัสนุนร้านอาหาร และ รวมถึงการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนเพื่อไม่ให้กา
รสนนัสนุนร้านอาหารหรือโรงแรม 

Oktay Emir (2011) : Customer complaint and complaint behaviours in 
turkish hotel restaurants : An application in Laea and Kundu areas of Antalya. ไดท้าํการศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างการร้องเรียนและพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกค้าท่ีมาใช้บริการของ
ร้านอาหารภายในโรงแรม และตรวจสอบว่าพฤติกรรมการร้องเรียนมีความแตกต่างกนัทางเช้ือชาติ
หรือไม่ งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยแจก
แบบสอบถามให้กบัลูกคา้จาํนวน 1,148 คน จากผลการวิเคราะห์พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างการ
ร้องเรียนของลูกคา้และพฤติกรรมการร้องเรียนพบว่าพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกคา้แสดงถึง
ความแตกตต่างพ้ืนฐานระหว่างลูกคา้ท่ีมาจากประเทศๆ โดยพฤติกรรมการร้องเรียนส่วนมากจะเป็น
การใหค้าํแนะนาํหรือแจง้เก่ียวกบัการจดัการกบัร้านอาหาร/โรงแรม และพฤติกรรมท่ีเห็นไดน้้อย
ท่ีสุดคือพฤติกรรมการร้องเรียนต่อบุคคลท่ีสาม 

Grace Suk Ha Chan, Anna Chun-Hsuan Hsiao & Ada Lai Yung Lee 
(2016): Exploration of Customer Complaint Behavior toward Asian Full-Service Restaurants.                 
ไดท้าํการศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกคา้ชาวฮ่องกงท่ีมีต่อร้านอาหารเอเชียท่ีให้บริการเต็ม
รูปแบบ งานวิจัยเป็นงายวิจัยเชิงคุณภาพ ผูว้ิจัยได้ทําการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผูท่ี้มาใช้บริการ
ร้านอาหาร จาํนวน 30 คน พบว่าเจตนาของการร้องเรียนของผูต้บแบบสอบถามส่วนใหญ่ คื อ 
ตอ้งการคาํอธิบาย คาํขอโทษ ทั้งน้ีพวกเขาเลือกท่ีจะแสดงพฤติกรรมเป็นกระทาํส่วนตัวมาใช้
มากกว่าการกระทาํท่ีแสดงออกต่อสาธารณะ เช่น การอพัโหลดรูปภาพหรือการแพร่กระจายเชิงลบ 
หรือ การบอกต่อแบบปากต่อปากผา่นโซเชียลมีเดีย ทั้งน้ีผลวิจยัพบว่า ลูกคา้เพศหญิงมีแนวโน้มใน
การร้องเรียนมากกว่าลูกคา้เพศชาย 
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2.4.3 ประโยชน์ของการร้องเรียนของลกูค้า 
การร้องเรียนของลูกคา้เกิดจาก ความไม่พึงพอใจต่อการซ้ือสินคา้หรือการบริการนั้นๆ 

การแกปั้ญหาและการรับมือกบัขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีดี สามารถเปล่ียนลูกคา้ท่ีไม่พึงพอใจมาเป็น
ลูกคา้ท่ีจงรักภคัดีได ้(Fornell,1992)   

Aleong & Koldinsky (1990) กล่าวว่าการท่ีผูบ้ริโภคมีโอกาสร้องเรียนระบายความ
โกรธของพวกเขาเก่ียวกบัสินคา้และการบริการท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัเป็นส่ิงสาํคญัสาํหรับการ
พฒันากลยทุธใ์นการปรับปรุงการบริการท่ีใหม้ีประสิทธิภาพ 
 
 

2.5  กรอบการวจิยัและการพฒันาสมมตฐิานการวจิยั 
การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหาร   

เดลิเวอร่ีในเขตกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวความคิดดงัน้ี 
 
    แรงจูงใจในการร้องเรียน                รูปแบบพฤตกิรรมการร้องเรียน 
ตอ้งการค่าเสียหาย                                       H1                 เตือนคนรอบตวั เช่น ครอบครัว/เพื่อน 
ตอ้งการคาํอธิบาย                                        H2                 หยดุใหก้ารสนบัสนุน 
ตอ้งการการชดเชย                                       H3                เขียนร้องเรียนผา่น Online /Social Media 
ตอ้งการการแกไ้ข                                        H4                ร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ตอ้งระบายอารมณ์โกรธ                              H5                ร้องเรียนผูบ้ริหาร หรือ หวัหนา้งาน 
ตอ้งการคาํขอโทษ                                       H6                เขียนจดหมายแนะนาํการบริการ 
                                                                    H7     เขียนจดหมายร้องเรียนกบับริษทัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 
 
ภาพที ่1.1 :ภาพแสดงความสมัพนัธข์องตวัแปรท่ีศกึษาวิจยั (Adapt from Vincent C.S.Heung ; 
TerryLam, 2003) 
 

จากปัจจยัขา้งตน้ท่ีกล่าวถึงแรงจูงใจและพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใช้
บริการส่งอาหารเดลิเวอร่ี จึงตั้ งสมมติฐานได้ว่าแรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ ง 6 ด้านมีผลต่อ
พฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภค 
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สมมติฐาน H1 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อคน
รอบตวั เช่น เพ่ือน/ครอบครัว 

สมมติฐาน H2 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการหยุดให้การ
สนบัสนุนการบริการ 

สมมติฐาน H3 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน
ร้องเรียนผา่น Online /Social Media 

สมมติฐาน H4 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนต่อ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

สมมติฐาน H5 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียน 
ผูบ้ริหารหรือหวัหนา้งาน 

สมมติฐาน H6 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน
จดหมายแนะนาํการบริการ 

สมมติฐาน H7 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน
จดหมายร้องเรียนกบับริษทัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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บทที่ 3 
วธีิการด าเนินวจิยั 

 
 

3.1     วธีิการวจิยั 
การวิจยัน้ีศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบพฤติกรรมและแรงจูงใจในการร้องเรียนของลูกคา้ใน

การใชบ้ริการส่งอาหารเดลิเวอร่ี โดยศึกษากลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการหรือมีการใชบ้ริการธุรกิจส่ง
อาหารเดลิเวอร่ีและตอ้งเป็นผูท่ี้เคยร้องเรียนการใหบ้ริการของธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ีท่ีอาศยัอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัยไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 2 แหล่งขอ้มูล  คือ ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary 
Data) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากรายงาน การวิจยั วิทยานิพนธ์ การคน้ควา้แบบอิสระ เอกสารทาง
วิชาการ แนวคิดทฤษฎี รวมทั้งบทความท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนฐานขอ้มูลออนไลน์จากอินเทอร์เน็ต 
และ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยผูว้ิจัยท าการเก็บขอ้มูลการวิจัยใช้เก็บข้อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ  านวนทั้งส้ิน 404 ชุด โดย
ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยก าหนดคุณสมบติัและจ านวนของกลุ่มประชากรท่ีใชใ้น
การศึกษา ไดแ้ก่ บุคคลทัว่ไปท่ีใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการส่งอาหารเดลิเวอร่ีและตอ้งเป็นผูท่ี้เคย
ร้องเรียนการใหบ้ริการส่งอาหารเดลิเวอร่ีท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใชศึ้กษา คือ กลุ่มบุคคลทัว่ไปท่ีใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการส่งอาหารเดลิ

เวอร่ีและตอ้งเป็นผูท่ี้เคยร้องเรียนการใหบ้ริการของธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี       
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศ้ึกษา กลุ่มบุคคลทัว่ไปใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการส่งอาหารเดลิเวอร่ี 

และต้อง เป็นผู ้ท่ี เคยร้องเ รียนการให้บริการของธุรกิจส่งอาหารเดลิ เวอ ร่ี ท่ีอาศัยอยู่ ใน
กรุงเทพมหานคร จ  านวน 404 คน โดยผูว้ิจัยได้เลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกโดยใช้
แบบสอบถาม 
 
 กลุ่มตวัอย่าง (Sample) 
 เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน แต่ทราบ
ว่ามีจ  านวนมากและต้องการประมาณค่าสัดส่วนของประชากร การก าหนดขนาดตัวอย่างของ
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งานวิจยัน้ีไดใ้ชสู้ตร (Cochran, 1977 อา้งถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) โดยก าหนดระดบัค่าความ
เช่ือมัน่ท่ี 95% ค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณท่ี 5%  
 

  
  

   
 

 
เมื่อ  n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 p = สดัส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร 
 e = 0.05 ค่าความคาดเคล่ือน (ในการวิจยัคร้ังน้ีก  าหนด=0.05) 
 Z = ค่าระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั  
 ถา้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 Z = 1.96 
 ถา้ระดบัความเช่ือมัน่ 99% หรือระดบันยัส าคญั 0.01 Z = 2.58 
เม่ือน าไปแทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี  
 

  
  

   
 

 

  
       

        
 

 
n=384.16 = 385 

 
จากการค านวณดงักล่าว ผูว้ิจยัได้ใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน โดยเก็บข้อมูลกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นแบบสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling)  
 
 

3.3   เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
วิธีการเก็บขอ้มูลในงานวิจยัคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือใน

การเก็บขอ้มูล โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูต้อบแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-administration) แลว้น า
ผลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพื่อหาขอ้สรุปตามแนวทางของวตัถุประสงคง์านวิจยั โดยค าถามมีจ  านวน 1 ชุด 
ซ่ึงจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ประกอบดว้ย แบบสอบถามคดักรองเพื่อคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการตอบ
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แบบสอบถาม (Screening Questionnaire) และค าถามหลกั (Main Questionnaire) โดยแบบสอบถาม
มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค าตอบ (Rating Scale Question) ซ่ึงเป็นระดบัการ
วดัข้อมูลประเภทอันตรภาค  (Interval Scale) ในการสอบถามเก่ียวกับแรงจูงใจและรูปแบบ
พฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภค โดยผูว้ิจัยได้ก  าหนดเกณฑ์การให้คะแนนค่าน ้ าหนักของ
ค าตอบ ดงัน้ี  5 = มากท่ีสุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = น้อย   1 = น้อยท่ีสุด  โดยแบ่งรายละเอียด
ของแบบสอบถามมีดงัน้ี 
 

ส่วนที่  1 . ค าถามคัดกรองเพ่ือคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างในการตอบแบบสอบถาม 
(Screening Questionnaire) ประกอบไปด้วยค าถาม ต่อไปนี ้

1. ค  าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี โดยท่ีผูถู้กคดัเลือก
ตอ้งเคยใชบ้ริการหรือใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี 

2. ค าถามเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ีและแรงจูงใจในการร้องเรียน
ของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี 

3. จากเหตุการณ์ดงักล่าวท่ีเกิดข้ึน ท่านมีความตอ้งการร้องเรียนการให้บริการธุรกิจส่ง
อาหารเดลิเวอร่ี เช่น Grab Food, Line Man, Food Panda หรือ อ่ืนๆ หรือ ไม ่

4.  ท่านอาศยัอยูใ่นจงัหวดักรุงเทพมหานครหรือไม่ 
 

 ส่วนที่ 2.  ค าถามหลกั (Main Questionnaire)  ประกอบไปด้วยค าถาม ต่อไปนี ้ 
1.    ค  าถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และ

รายได ้ 
2.    ค  าถามเก่ียวกบัแรงจูงใจในการร้องเรียนของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหาร

เดลิเวอร่ี 
3.    ค าถามเก่ียวกับรูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียนการใช้บริการธุรกิจส่งอาหาร           

เดลิเวอร่ี 
 
 

3.4   การทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ 
การหาค่าความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูว้ิจัยได้ท าการวดัความเช่ือมัน่โดยการน า

แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาไปท าการทดสอบโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (Alpha) ของ                         
ครอนบรัค (Cronbach) โดยผลท่ีไดม้ีค่ามากกว่า 0.6 ข้ึนไปจึงถือว่าแบบสอบถามน้ีมีความน่าเช่ือถือ  
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(Nunnally, 1978) โดยผลการตรวจสอบความเช่ือมัน่ของประเด็นค าถาม พบว่าค  าถามมีค่าความ
เช่ือมัน่สามารถน าไปใช้ในการศึกษาได้และเป็นไปตามเกณฑ์ท่ีก  าหนด โดยมีค่าความเช่ือมัน่ท่ี
ค  านวณไดมี้ค่ามากกว่า 0.6ข้ึนไป ซ่ึงผลการตรวจสอบความเช่ือมัน่ของประเด็นค าถามดงัน้ีค  าถาม
ดา้นรูปแบบแรงจูงใจการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ีมีค่าความ
เช่ือมัน่ท่ีค  านวณจากสมัประสิทธ์ิครอนบคัอลัฟา มีค่าเท่ากบั .614 และค าถามดา้นรูปแบบพฤติกรรม
การร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ีมีค่าความเช่ือมัน่ท่ีค  านวณจาก
สมัประสิทธ์ิครอนบคัอลัฟา มีค่าเท่ากบั .842 

 
 

3.5   วธีิการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามเพือ่ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และ อธิบาย

วิธีตอบแบบสอบถามพร้อมทั้งช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการวิจยัแก่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะตรงตาม
เกณฑ์ท่ีตั้งไว ้เพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลการ
ตอบแบบจากกลุ่มตวัอยา่งไดจ้  านวน 404 คน ในเขตกรุงเทพมหานคร และน าขอ้มูลรวบรวมไดม้า
ด าเนินการประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.6   วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล  
 การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีผูว้ิจยัไดจ้ดัท าและวิเคราะห์ขอ้มูลโดยด าเนินการตามล าดบั  
ดงัน้ี 

1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม โดย
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2. การลงรหัส (Coding)น าแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแลว้มาลงรหัสตามท่ีได้
ก  าหนดรหสัไวล่้วงหนา้ 

3. การประมวลผลขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ มาประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
เพื่อการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ (Statistic Package for Social Science หรือ SPSS)  
 
 

3.7   สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
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เพื่ออธิบายข้อมูลคุณลกัษณะของกลุ่มตัวอย่างเช่น อายุ เพศ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ รายได ้เป็นตน้ 
 

การวเิคราะห์สถิตอินุมาน (Inferential Statistic) 
ในการวิเคราะห์สมมติฐาน เพื่อหาแรงจูงใจในการร้องเรียนมีผลต่อรูปแบบพฤติกรรม

การร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี ซ่ึงจะทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)                  
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเด
ลิเวอร่ี ผูว้ิจยัไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามส าหรับกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการ
และเคยร้องเรียนธุรกิจส่งอาหาร   เดลิเวอร่ีท่ีอยู่ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร จ  านวน 404 คน และ
ไดด้  าเนินการประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  

จากการประมวลผล ค่าสัมประสิทธ์ิครอนบคัอลัฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ไดผ้ลดงัน้ี ค  าถามดา้นรูปแบบแรงจูงใจการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเด
ลิเวอร่ี ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 404 คน กบั
รูปแบบแรงจูงใจในการร้องเรียน จ  านวน  6 ประเภท มีค่าความเช่ือมัน่ท่ีค  านวณจากสัมประสิทธ์ิ  
ครอนบคัอลัฟา มีค่าเท่ากบั .614 

ค าถามดา้นรูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่ง
อาหารเดลิเวอร่ี ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่จากจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 404 
คน รูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี จ  านวน 7 
พฤติกรรม มีค่าความเช่ือมัน่ท่ีค  านวณจากสมัประสิทธ์ิครอนบคัอลัฟา มีค่าเท่ากบั .842 

จากการทดสอบความเช่ือมัน่ของชุดค าถามค่าสัมประสิทธ์ิท่ีออกมาไม่ต  ่ากว่า 0.6          
(Nunnally, 1978) แสดงว่าแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ (Reliability) ในระดบัท่ียอมรับได้ จึง
สามารถน าผลลพัธ์ไปวิเคราะห์ในขั้นตอนต่อไป โดยผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลและเสนอผล
การวิเคราะห์ดงัน้ี 
 
 

4.1 การสรุปข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของ

ผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การวิเคราะห์โดยการหาค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อ
อธิบายขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้โดยผูว้ิจยัได้
น าเสนอในรูปแบบตาราง ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.1  แสดงผลการวิจยัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นเพศ 
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เพศ จ านวน   ร้อยละ 

ชาย 190 47 

หญิง 214 53 

รวม 404 100 

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโดยมี

จ  านวน 214  คน จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 404 คน คิดเป็นร้อยละ 53  และเป็นเพศ
ชายจ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47 จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.2  แสดงผลการวิจยัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

15 – 27 ปี 116 29 

28 – 40 ปี 205 51 

41 – 53 ปี 74 18 

54 – 66 ปี 9 2 

รวม 404 100 

 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงใหเ้ห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 28 – 40 ปี 

เป็นจ านวน 205 คน จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 404 คน คิดเป็น ร้อยละ 51 รองลงมาเป็นช่วง
อายุระหว่าง 15-27 ปี จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29  ช่วงอายุ 41-53 ปี จ  านวน 74 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18 และช่วงอายุท่ีน้อยท่ีสุด 54-66 ปี มีจ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2 จากจ านวนผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งหมด 
 
 
 
ตารางที่ 4.3  แสดงผลการวิจยัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นระดบัการศึกษา 
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ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3 0.7 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 26 6 

ปริญญาตรี 184 46 

สูกกว่าปริญญาตรี 191 47.3 

รวม 404 100 

 
จากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงกว่า

ปริญญาตรี จ  านวน 191 คน จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 404 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 47.3 และ
รองลงมาคือ ระดบัการปริญญาตรี เป็นจ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46 ระดบัมธัยมศึกษาตอน
ปลายจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6 และระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 
จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.4  แสดงผลการวิจยัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน   ร้อยละ 

ต ่ากว่า 15,000 บาท 56 14 

15,001 – 30,000 บาท 92 23 

30,001 – 45,000 บาท 120 30 

45,001 – 60,000 บาท 74 18 

มากกว่า 60,000 บาท 62 15 

รวม 404 100 

 
จากตารางท่ี 4.4 แสดงใหเ้ห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001 – 

45,000 บาท จ านวน 120 คน จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 404 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 30 และ
รองลงมาคือ 15,001 – 30,000 บาท เป็นจ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23 รายได ้45,001-60,00 บาท 
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จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ18 รายไดม้ากกว่า 60,000 บาท จ  านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15 และ
รายไดน้อ้ยกว่า 15,000 บาทจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14 จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.5  แสดงผลการวิจยัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศกึษา 74 18 

พนกังานบริษทัเอกชน 181 45 

ขา้ราชการ 36 9 

รัฐวิสาหกิจ 30 7 

ธุรกิจส่วนตวั 83 21 

รวม 404 100 

 
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน มีจ  านวน  181คน จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 404 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 45  
และรองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวัเป็นจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 21 นักเรียน/นักศึกษา จ  านวน 74 
คน คิดเป็นร้อยละ 18  ขา้ราชการ 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9 และรัฐวิสาหกิจ จ  านวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7 จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
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ตารางที่ 4.6  ตารางค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่าง เก่ียวกบัแรงจูงใจในการ
ร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี 
 

 
จากตารางท่ี 4.6 แสดงใหเ้ห็นว่าผูต้อบแบบสอบถาม แรงจูงในในการร้องเรียนมีส่งผล

ต่อพฤติกรรมการร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี จ  านวน 404 คน พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามเมื่อเกิดการไดรั้บการบริการท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัจะมีแรงจูงใจในการร้องเรียน
โดยการแสดงพฤติกรรมการร้องเรียนมากท่ีสุดจะเป็นพฤติกรรมการบอกต่อคนรอบตวัโดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.10 รองลงมาคือ พฤติกรรมการร้องเรียนผ่านทาง Online/Social Media  โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.56 พฤติกรรมหยุดให้การสนับสนนุน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29  พฤติกรรมเขียนจดหมาย
แนะน าการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.25 พฤติกรรมร้องเรียนต่อผูบ้ริหาร หรือ หวัหนา้งาน /พฤติกรรม
เขียนจดหมายร้องเรียนกับบริษัทท่ีรับผิดชอบในธุรกิจการให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.16 และ
ค่าเฉล่ียในการแสดงพฤติกรรมการร้องเรียนท่ีนอ้ยท่ีสุด คือ พฤติกรรมการร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง(สคบ.) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.99 
 
 
 
 

 

 

 

 

แรงจูงใจในการร้องเรียน 

พฤติกรรมการร้องเรียน  ̅ S.D. 

พฤติกรรมการบอกต่อคนรอบตวั           4.10  0.84 

หยดุใหก้ารสนบัสนุนการบริการ 3.29 1.03 

เขียนร้องเรียนผ่าน Online /Social 

Media 

3.56 1.12 

ร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 2.99 1.22 

ร้องเรียนผูบ้ริหารหรือหวัหนา้งาน 3.16 1.12 

เขียนจดหมายแนะน าการบริการ 3.25 1.13 

 การเขียนจดหมายร้องเรียน 3.16 1.12 
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4.2   ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) 
 จากการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการร้องเรียนของผู้บริโภค 

ผูว้ิจยัใชก้ารอธิบายผลการทดสอบการถดถอยเชิงพหุคูณ โดยเรียงตามสมมติฐานการ
วิจยัเพื่ออธิบายสมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี  
 

4.2.1   ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจในการร้องเรียนส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการร้องเรียนทีข่องผู้บริโภค 

สมมติฐาน H1 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อคน
รอบตวั เช่น เพ่ือน/ครอบครัว 

สมมติฐาน H2 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการหยุดให้การ
สนบัสนุนการบริการ 

สมมติฐาน H3 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน
ร้องเรียนผา่น Online /Social Media 

สมมติฐาน H4 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนต่อ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง (สคบ.) 

สมมติฐาน H5 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียน
ผูบ้ริหาร หรือ หวัหนา้งาน 

สมมติฐาน H6 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน
จดหมายแนะน าการบริการ 

สมมติฐาน H7 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน
จดหมายร้องเรียนกบับริษทัท่ีรับผดิชอบในธุรกิจการใหบ้ริการ 
 

จากผลการวิเคราะห์ สรุปไดว้่า แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อรูปแบบ
พฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั  p = .000 (sig. < 0.05) ซ่ึงสามารถ
แสดงรายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.7  ตารางแสดงผลการทดสอบการถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบผลกระทบของแรงจูงใจใน
การร้องเรียนทั้ง  6 ดา้นท่ีมีต่อพฤติกรรมการบอกต่อคนรอบตวั / พฤติกรรมหยดุใหก้ารสนบัสนุน
การบริการ (n = 404) 

หมายเหตุ ** p < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.7  สามารถอธิบายสมติฐานท่ีตั้งไวไ้ด ้ดงัน้ี 
สมมติฐาน H1 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อคน

รอบตวั เช่น เพ่ือน/ครอบครัว จากการวิเคราะห์ในสมมติฐานท่ี 1 โดยแยกเป็นแต่ละแรงจูงใจท่ีส่งผล
ต่อพฤติกรรมการบอกต่อคนรอบตัวจะพบว่ ามีแรงจูงใจ 4 แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม คือ 
ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย (β = 0.252, p<0.05), ตอ้งการค าอธิบาย (β = 0.101, p<0.05), ตอ้งการ
ค าขอโทษ (β = 0.251, p<0.05) และ ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ (β = 0.211, p<0.05)        

 

แรงจูงใจในการร้องเรียน 

พฤตกิรรมการบอกต่อคนรอบตวั พฤตกิรรมหยุดให้การสนับสนุน

การบริการ 

B Std. 

Error 

β Sig   B Std.   

Error 

  β     Sig 

ต้ อ ง ก า ร ก า ร ช ด เ ช ย

ค่าเสียหาย   

.192 .038 .252 .000** .287 .047 .308 .000** 

ตอ้งการค าอธิบาย .100 .048 .101 .037** -.023 .060 -.019 .706 

ตอ้งการการชดเชย .021 .044 .023 .635 .037 .055 .034 .500 

ตอ้งการการแกไ้ขในการ

ใหบ้ริการ 

.083 .050 .078 .097 -.020 .062 -.016 .742 

ตอ้งการค าขอโทษ .254 .045 .251 .000** .251 .056 .203 .000** 

ต้องการระบายอารมณ์

โกรธ 

.153 .033 .211 .000** .195 .042 .219 .000** 

R Square .321 .288 

R .567 .537 
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สมมติฐาน H2 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการหยุดให้การ
สนบัสนุนการบริการ 

จากการวิเคราะห์ในสมมติฐานท่ี 2 โดยแยกเป็นแต่ละแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การหยุดให้การสนับสนุนการบริการจะพบว่ามีแรงจูงใจ 3 แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม คือ 
ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย (β = 0.308, p<0.05), ตอ้งการค าขอโทษ (β = 0.203, p<0.05) และ 
ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ (β = 0.219, p<0.05)        
 
ตารางที่ 4.8  ตารางแสดงผลการทดสอบการถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบผลกระทบของแรงจูงใจใน
การร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นท่ีมีต่อพฤติกรรมการเขียนค าร้องเรียนผา่น Online /Social Media / พฤติกรรม
ร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  เช่น ส.ค.บ. (n = 404) 
 
 

 

แ ร ง จู ง ใ จ ใ น ก า ร

ร้องเรียน 

พฤติกรรมเขียนค าร้องเ รียนผ่าน 

Online /Social Media 

พฤ ติ ก ร ร ม ร้ อ ง เ รี ย น ต่ อ

หน่วยง านที่ เ กี่ ย ว ข้ อง เ ช่ น 

ส.ค.บ. 

  B Std. 

Error 

  β  Sig   B Std. 

Error 

 β Sig 

ต้องการการชด เชย

ค่าเสียหาย   

.241 .056 .238 .000** .414 .057 .373 .000** 

ตอ้งการค าอธิบาย -.064 .070 -.048 .365 .259 .073 .179 .000** 

ตอ้งการการชดเชย .021 .065 .017 .751 .037 .066 .028 .582 

ต้องการการแก้ไขใน

การใหบ้ริการ 

-.122 .073 -.087 .096 .013 .075 .008 .863 

ตอ้งการค าขอโทษ .166 .066 .124 .013** .198 .068 .135 .004** 

ต้องระบายอารม ณ์

โกรธ                                                        

.180 .049 .187 .000** .191 .050 .181 .000** 
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ตารางที่ 4.8  ตารางแสดงผลการทดสอบการถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบผลกระทบของแรงจูงใจใน

การร้องเรียนทั้ง 6 ด้านท่ีมีต่อพฤติกรรมการเขียนค าร้องเรียนผ่าน Online /Social Media / 

พฤติกรรมร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  เช่น ส.ค.บ. (n = 404) (ต่อ)  

   

 

 

พฤติกรรมเขียนค าร้องเรียนผ่าน 

Online /Social Media 

พฤตกิรรมร้องเรียนต่อหน่วยงาน

ที่เกีย่วข้องเช่น ส.ค.บ. 

                                     

R Square .168 .262 

R .409 .512 

หมายเหตุ ** p < 0.05 
 

จากตารางที 4.8  สามารถอธิบายสมติฐานท่ีตั้งไวไ้ด ้ดงัน้ี 
สมมติฐาน H3 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน

ร้องเรียนผา่น Online /Social Media 
จากการวิเคราะห์ในสมมติฐานท่ี 3 โดยแยกเป็นแต่ละแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม

การเขียนร้องเรียนผา่น Online /Social Media จะพบว่ามีแรงจูงใจ 3 แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม 
คือ ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย (β = 0.238, p<0.05), ตอ้งการค าขอโทษ (β = 0.124, p<0.05)  
และ ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ (β = 0.187, p<0.05)        

สมมติฐาน H4 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนต่อ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

จากการวิเคราะห์ในสมมติฐานท่ี 4 โดยแยกเป็นแต่ละแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องจะพบว่ามีแรงจูงใจ 4 แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม คือ 
ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย (β = 0.373, p<0.05, ตอ้งการค าอธิบาย (β = 0.179, p<0.05), ตอ้งการ
ค าขอโทษ (β = 0.135, p<0.05) และ ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ  (β = 0.181, p<0.05)        
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ตารางที่ 4.9  ตารางแสดงผลการทดสอบการถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบผลกระทบของแรงจูงใจใน
การร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นท่ีมีต่อพฤติกรรมการร้องเรียนต่อผูบ้ริหาร หรือ หวัหนา้งาน / พฤติกรรมเขียน
จดหมายแนะน าการใหบ้ริการกบับริษทัหรือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง (n = 404) 
 

 

 

แรง จู ง ใจใ นกา ร

ร้องเรียน 

พฤตกิรรมการร้องเรียนผู้บริหาร  

หรือ หัวหน้างาน 

พฤตกิรรมเขียนจดหมายแนะน าการ

ใ ห้บ ริการกับบ ริษัทห รือ ธุ รกิจที่

เกีย่วข้อง 

  B Std. 

Error 

 β Sig   B Std. 

Error 

β  Sig 

ตอ้งการการชดเชย

ค่าเสียหาย   

.415 .053 .410 .000** .210 .057 .205 .000** 

ตอ้งการค าอธิบาย - .078 .067 -.059 .246 -.074 .072 -.056 .301 

ตอ้งการการชดเชย - .173 .061 -.146 .005** .250 .066 .208 .000** 

ต้องการการแก้ไข

ในการใหบ้ริการ 

.026 .069 .019 .703 .082 .074 .058 .271 

ตอ้งการค าขอโทษ .290 .063 .216 .000** .065 .068 .048 .339 

ต้อ ง ก า ร ร ะบ า ย

อารมณ์โกรธ 

.120 0.46 .124 .010** .032 .050 .033 .523 

R Square .250 .148 

R .500 .385 

หมายเหตุ ** p < 0.05 
 

จากตารางที 4.9  สามารถอธิบายสมติฐานท่ีตั้งไวไ้ด ้ดงัน้ี 
สมมติฐาน H5 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นมีผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียน

ผูบ้ริหารหรือหวัหนา้งาน 
จากการวิเคราะห์ในสมมติฐานท่ี 5 โดยแยกเป็นแต่ละแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม

การร้องเรียน ผูบ้ริหารหรือหัวหน้างานจะพบว่ามีแรงจูงใจ 4 แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม คือ 
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ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย (β= 0.410, p<0.05), ตอ้งการการชดเชย (β= - .146, p<0.05), ตอ้งการ
ค าขอโทษ (β= 0.216, p<0.05) และ ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ (β= 0.124, p<0.05)        

สมมติฐาน H6 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน
จดหมายแนะน าการบริการ 

จากการวิเคราะห์ในสมมติฐานท่ี 6 โดยแยกเป็นแต่ละแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การการเขียนจดหมายแนะน าการบริการจะพบว่ามีแรงจูงใจ 2 แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม คือ 
ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย (β= 0.205, p<0.05) และ ตอ้งการการชดเชย (β= 0.208, p<0.05) 

 
ตารางท่ี 4.10  ตารางแสดงผลการทดสอบการถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบผลกระทบ

ของแรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ ง 6 ด้านท่ีมีต่อพฤติกรรมเขียนจดหมายร้องเรียนกับบริษัทท่ี
รับผดิชอบในธุรกิจการหบ้ริการ (n = 404) 
 

 

 

แรงจูงใจในการร้องเรียน 

พฤติกรรมเขียนจดหมายร้องเรียนกับ

บริษัทที่รับผดิชอบในธุรกจิการให้บริการ 

B Std. 

Error 

β  Sig 

ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย   .204 .057 .202 .000** 

ตอ้งการค าอธิบาย -.089 .072 -.068 .215 

ตอ้งการการชดเชย .108 .066 .091 .102 

ต้องการการแก้ไขในการ

ใหบ้ริการ 

.135 .074 .096 .070 

ตอ้งการค าขอโทษ .141 .068 .105 .038** 

ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ .106 .050 .110 .033** 

R Square .134 

R .366 

หมายเหตุ ** p < 0.05 
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จากตารางที 4.9  สามารถอธิบายสมติฐานท่ีตั้งไวไ้ด ้ดงัน้ี 
สมมติฐาน H7 : แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ด้านมีผลต่อพฤติกรรมการเขียน

จดหมายร้องเรียน จากการวิเคราะห์ในสมมติฐานท่ี 7 โดยแยกเป็นแต่ละแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อ
พฤติกรรมการเขียนจดหมายร้องเรียน จะพบว่ามีแรงจูงใจ 3 แรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม คือ 
ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหาย (β = 0.202, p<0.05), ตอ้งการค าขอโทษ (β = 0.105, p<0.05) และ 
ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ (β = 0.110, p<0.05) 



1 

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหาร     
เดลิเวอร่ี โดยมีวตัถุประสงคง์านวิจยั ดงัน้ี 

1.  เพื่อศึกษารูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่ง
อาหารเดลิเวอร่ี 

2. เพื่อศึกษาแรงจูงใจในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหาร      
เดลิเวอร่ี 

3. เพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างแรงจูงใจในการร้องเรียนและรูปแบบพฤติกรรมใน
การร้องเรียนของ  ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี 
 
 

5.1  สรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และ ผลจากการศึกษางานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 
สรุปผลการวิจยัผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโดยมีจ  านวน 214 คน จาก

ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 404 คน โดยส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 28 – 40 ปี เป็นจ านวน 205 คน 
รองลงมาเป็นช่วงอายรุะหว่าง 15-27 ปี จ  านวน 116 คน ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญา
ตรี จ  านวน 191 คน รองลงมา คือ ระดบัการปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001 – 45,000 
บาท รองลงมาคือ 15,001 – 30,000 ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน และรองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั  และ
ค่าเฉล่ียจากผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 404 คน พบว่าเมื่อเกิดการไดรั้บการบริการท่ีไม่เป็นไป
ตามท่ีคาดหวงัจะมีแรงจูงใจในการร้องเรียนทั้ง 6 ดา้นส่งผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนโดยการแสดง
พฤติกรรมการร้องเรียนมากท่ีสุดจะเป็นพฤติกรรมการบอกต่อคนรอบตวัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 
รองลงมาคือ พฤติกรรมการร้องเรียนผ่านทาง Online/Social Media  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.56 
พฤติกรรมหยดุใหก้ารสนบัสนุน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.29  พฤติกรรมเขียนจดหมายแนะน าการบริการ 
มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.25 พฤติกรรมร้องเรียนต่อผูบ้ริการ หรือหัวหน้างาน/พฤติกรรมเขียนจดหมาย
ร้องเรียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.16 และค่าเฉล่ียในการแสดงพฤติกรรมการร้องเรียนท่ีน้อยท่ีสุด คือ 
พฤติกรรมการร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง (สคบ.) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.99 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหาร        
เดลิเวอร่ี จากการศึกษาพบว่าเมื่อผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ หรือ ได้รับการ
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บริการท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัผูบ้ริโภคจะเกิดความตอ้งการในการร้องเรียนต่อธุรกิจท่ีให้บริการ 
โดยท่ีแรงจูงใจในการร้องเรียนจะส่งผลต่อการแสดงออกทางพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคท่ี
แตกต่างกนั  โดยในงานวิจยั ผูว้ิจยัไดท้  าการแบ่งประเภทของการร้องเรียนเป็น 2 อยา่งดว้ยกนั คือ 

1. แรงจูงใจในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคซ่ึงมีทั้งหมด  6 รูปแบบ  ตอ้งการการชดเชย
ค่าเสียหาย, ตอ้งการค าขอโทษ, ตอ้งการค าอธิบาย, ตอ้งการการชดเชย, ตอ้งการการแกไ้ขในการ
ใหบ้ริการ และ ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธ 

2. พฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีทั้งหมด 7 พฤติกรรม ไดแ้ก่ พฤติกรรม
การบอกต่อคนรอบตวั เช่น เพื่อน /ครอบครัว, พฤติกรรมการหยุดให้การสนับสนุนการบริการ,
พฤติกรรมการเขียนร้องเรียนผ่าน Online /Social Media, พฤติกรรมการร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง, พฤติกรรมการร้องเรียน ผูบ้ริหารหรือหัวหน้างาน, พฤติกรรมการเขียนจดหมายแนะน า
การบริการ และ พฤติกรรมการเขียนจดหมายร้องเรียน โดยจากการวิจยัผูว้ิจยัพบว่าจุดประสงค์ของ
การร้องเรียนหรือแรงจูงใจในการร้องเรียนทั้งหมดส่งผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภค
โดยแยกเป็นแต่ละแรงจูงใจท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคในแต่ละพฤติกรรมได้ 
ดงัน้ี  

1. แรงจูงใจในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคเมื่อผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้
บริการ คือ ตอ้งการการชดเชยค่าเสียหายจากการจากการบริการในคร้ังนั้น ส่งผลให้ผูบ้ริโภคแสดง
พฤติกรรมการร้องเรียนทั้งหมด 7 พฤติกรรม 

พฤติกรรมการบอกต่อคนรอบตวั เช่น เพื่อน/ครอบครัว, พฤติกรรมการหยุดให้การ
สนับสนุนการบริการ, พฤติกรรมการเขียนร้องเรียนผ่าน Online /Social Media, พฤติกรรมการ
ร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง, พฤติกรรมการร้องเรียน ผูบ้ริหารหรือหวัหนา้งาน, พฤติกรรมการ
เขียนจดหมายแนะน าการบริการ และ พฤติกรรมการเขียนจดหมายร้องเรียน   

2. แรงจูงใจในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคเมื่อผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้
บริการ คือ ตอ้งการค าขอโทษ และ ตอ้งการระบายอารมณ์โกรธจากการจากการบริการในคร้ังนั้น 
ส่งผลใหผู้บ้ริโภคแสดงพฤติกรรมการร้องเรียน 6 พฤติกรรม คือ  พฤติกรรมการบอกต่อคนรอบตวั 
เช่น เพ่ือน/ครอบครัว, พฤติกรรมการหยดุใหก้ารสนบัสนุนการบริการ, พฤติกรรมการเขียนร้องเรียน
ผ่าน Online /Social Media, พฤติกรรมการร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง , พฤติกรรมการ
ร้องเรียน ผูบ้ริหารหรือหวัหนา้งาน และ พฤติกรรมการเขียนจดหมายร้องเรียน   

3. แรงจูงใจในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคเมื่อผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้
บริการ คือ ตอ้งการค าอธิบาย 
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ส่งผลใหผู้บ้ริโภคแสดงพฤติกรรมการร้องเรียน 2 พฤติกรรม คือ พฤติกรรมการบอก
ต่อคนรอบตวั เช่น เพื่อน/ครอบครัว และ พฤติกรรมการร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

4. แรงจูงใจในการร้องเรียนของผูบ้ริโภคเมื่อผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้
บริการ คือ ตอ้งการการชดเชย 

ส่งผลให้ผูบ้ริโภคแสดงพฤติกรรมการร้องเรียน คือ พฤติกรรมการร้องเรียนต่อ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผลจากการศึกษาแรงจูงใจในการร้องเรียนและพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ีโดยผลการวิจยัพบว่า แรงจูงใจในการร้องเรียนทั้งหมดมีผลต่อ
รูปแบบพฤติกรรมการร้องเรียนของผูบ้ริโภคอย่างมีนัยส าคัญ ซ่ึงรูปแบบการแสดงพฤติกรรมการ
ร้องเรียนทั้งหมด (การบอกต่อคนรอบตวั, หยดุใหก้ารสนบัสนุน, เขียนร้องเรียนผ่าน Online /Social 
Media, ร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง, การร้องเรียนผูบ้ริหารหรือหวัหนา้งาน, การเขียนจดหมาย
แนะน าการบริการ และ เขียนจดหมายร้องเรียน) โดยเมื่อเกิดการตอบสนองท่ีไม่พึงพอใจในการใช้
บริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี ผลการวิจยัพฤติกรรมการร้องเรียนของผูต้อบแบบสอบถามนั้น จะ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัในอดีต Singh, (1991) พฤติกรรมการร้องเรียนเมื่อเกิดการตอบสนองท่ีไม่พึง
พอใจ โดยแบ่งพฤติกรรมออกทั้งหมด 4 มิติ  ไดแ้ก่ ตดัสินใจไม่กลบัมาซ้ือซ ้ า (Exit  Action),
ร้องเรียนกบัทางบริษทัท่ีรับผิดชอบ (Voice Action), บอกต่อแก่คนรู้จกั (Negative Word-of-Mouth 
Action) และ ท าการร้องเรียนต่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Action)  และไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ บงกช ตนัติวิษณุโสภิต (2558) ไดศ้ึกษาเร่ือง รูปแบบการร้องเรียนและการตอบสนองของธุรกิจ
บริการร้านอาหารบนโลกออนไลน์ ผลการศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนธุรกิจบริการร้านอาหารบน
โลกออนไลน์พบว่าใน 1 กลุ่มตวัอยา่งมกัจะมีพฤติกรรมมากกว่า 1 มิติลูกคา้จะมีทุกพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองต่อความไม่พอใจ ทั้งตดัสินใจไม่กลบัมาซ้ือซ ้ า ร้องเรียนต่อทางร้าน บอกต่อแก่คนรู้จกั
และร้องเรียนบนโลกออนไลน์ และมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  Terry Lam and Vienna 
(2003) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการร้องเรียนกับลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านอาหารในโรงแรมในฮ่องกง ผลวิจยัพบว่าลูกคา้เมื่อเกิด
ความไม่พึงพอใจลูกค้าจะมีพฤติกรรมการร้องเรียนมากท่ีสุดจะเป็นการหยุดให้การสนับสนุน
ร้านอาหาร และ รวมถึงการบอกต่อกบับุคคลอ่ืนเพื่อไม่ใหก้ารสนนัสนุน 

จากงานวิจยัเมื่อศึกษาแต่ละแรงจูงใจในการร้องเรียนของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีผลต่อ
รูปแบบพฤติกรรมในการร้องเรียนของแต่ละพฤติกรรม พบว่า ทุกพฤติกรรมการร้องเรียนของ
ผูบ้ริโภคนั้นมีแรงจูงใจในการร้องเรียน คือ ตอ้งการเรียกร้องค่าเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการใชบ้ริการ
ธุรกิจ หรือ การบริการ, ตอ้งการค าขอโทษ, ต้องการระบายอารมณ์โกรธของผูบ้ริโภคในการใช้
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บริการธุรกิจ หรือการบริการ, ตอ้งการค าอธิบาย และ ต้องการค่าชดเชย โดยแรงจูงใจในการ
ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนของผูต้อบแบบสอบถามสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Simon Gyasi Nimako and 
Anthony Freeman Mensah (2012) ไดท้ าการศึกษาแรงจูงใจของลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมการร้องเรียน
และไม่ร้องเรียนของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการโทรคมนาคม โดยแรงจูงใจในการร้องเรียนอนัดบัสูงสุด 
ตอ้งการค าอธิบาย, ตอ้งการค าขอโทษ, ตอ้งการการแกไ้ข และ ตอ้งการแสดงออกทางอารมณ์หรือ
ความโกรธ  และไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ Grace Suk Ha Chan , Anna Chun-Hsuan Hsiao & 
Ada Lai Yung Lee (2016) ศึกษาพฤติกรรมการร้องเรียนของลูกคา้ชาวฮ่องกงท่ีมีต่อร้านอาหารเอเชีย
ท่ีใหบ้ริการ พบว่าเจตนาของการร้องเรียนส่วนใหญ่ คือ ตอ้งการค าอธิบาย และ ตอ้งการค าขอโทษ  

จะเห็นไดว้่าการร้องเรียนท่ีเกิดจากความไม่พึงพอใจในการไดรั้บการบริการนั้นมีหลาย
แรงจูงใจท าให้เกิดการแสดงออกทางพฤติกรรมการร้องเรียนของของผูบ้ริโภคท่ีต่างกัน ซ่ึงการ
ร้องเรียนต่างๆนั้นสามารถส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจไดท้ั้งทางบวกและทางลบ ไม่ว่าจะ
เป็นการบอกต่อ การหยดุใหก้ารสนบัสนุน การร้องเรียนต่อบุคคลท่ี 3 การร้องเรียนบน Social Media 
หรือแมก้ระทัง่เขียนค าแนะน าใหก้บับริษทัท่ีใหก้ารบริการเองก็ตาม  ซ่ึงโดยส่วนมากการร้องเรียน
ต่างๆท่ีเกิดข้ึนนั้นจะส่งผลกระทบในทางลบต่อธุรกิจ และเน่ืองดว้ยในปัจจุบนัน้ีธุรกิจส่งอาหารเดลิ
เวอร่ีเป็นธุรกิจการบริการทางเลือกอนัดบัตน้ๆของผูบ้ริโภคจึงท าใหม้ีตวัเลือกในการใชบ้ริการ เช่น 
Grab Food, Line man, Food Panda และ GET เป็นตน้ เมื่อผูรั้บการบริการเกิดความไม่พึงพอใจใน
การใชบ้ริการจึงเป็นเร่ืองง่ายท่ีผูบ้ริโภคสามารถไปใชก้ารบริการกบัแบรนด์อ่ืนๆหรือแบรนด์คู่แข่ง 
แต่ในทางตรงกันข้าม หากธุรกิจสามารถตอบสนองและสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการ
ร้องเรียนได ้รวมถึงคุณภาพการบริการ เพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ และสามารถท าให้ลูกคา้
กลบัมาพึงพอใจไดก้็มีแนวโนม้ท่ีลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง โดยนักวิชาการในอดีตไดศ้ึกษา
ถึงความพึงพอใจของลูกคา้ดว้ยทฤษฎี Expectation confirmation theory (ECT) ไดอ้ธิบายถึงความ
พึงพอใจไวว้่า เป็นสถานะทางจิตใจท่ีเป็นผลมาจากสภาวะแวดลอ้มทางอารมณ์ท่ีเป็นหรือไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงัควบคู่ไปกบัประสบการณ์ในการรับบริการก่อนหนา้ (Oliver, 1981) และส่งผลไป
ยงัความพึงพอใจภายหลงัจากการใชบ้ริการ 
 

5.2  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาทางการวจิยั 
ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมโดยการหนัไปใชบ้ริการทางออนไลน์

สูงข้ึนท าใหกิ้จกรรมการสัง่อาหารออนไลน์ไดเ้ติบโตข้ึนจึงท าใหมี้ผูป้ระกอบการธุรกิจส่งอาหารเดลิ
เวอร่ีหลากหลาย ลูกค้าจึงมีข้อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของธุรกิจ โดยผล
การศึกษาทางการวิจยัจะเห็นได้ว่าเมื่อลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจในการให้บริการหรือไดรั้บการ
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บริการท่ีไม่เป็นตามท่ีคาดหวงัลูกคา้จะแสดงออกทางพฤติกรรมการร้องเรียน ซ่ึงการร้องเรียนของ
ลูกค้านั้นสามารถส่งผลกระทบทางลบต่อธุรกิจท่ีให้บริการได้ เพื่อป้องกันการเกิดร้องเรียนของ
ผูรั้บบริการ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการควรค านึงถึง 

1. คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ เช่น ความส าคญั
ในเร่ืองการแต่งกายของพนกังาน ความสะอาด และการพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่เสมอ การบริการท่ี
ตรงต่อเวลา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีก็เป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้สามารถรับรู้ได ้ดงันั้นธุรกิจหรือหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งควรตอ้งมี การพฒันา ปรับปรุงในส่ิงเหล่าน้ี เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัให้
เหนือคู่แข่งได ้

2. คุณภาพการให้บริการในดา้นความเอาใจใส่ เช่น ให้ความส าคัญในเร่ืองของการ
บริการของพนักงานให้มีความเอาใจใส่และมีความเต็มใจในการให้บริการ  ดังนั้นธุรกิจหรือ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรจะเน้นให้พนักงานมีความสนใจและมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ 
พนกังานสามารถท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงประเด็น  

3.  การจดัการกบัขอ้ร้องเรียน ผูใ้หบ้ริการควรจดัสรร วิธีการรับมือ วิธีการแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้ และสามารถตอบสนองขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที คุม้ค่า และ ครอบคลุมทุก
ช่องทางในการร้องเรียน โดยท่ีเมื่อเกิดการร้องเรียนของผูบ้ริโภคไม่ว่าจะเป็นการตอบสนองทาง
ออนไลน์ดว้ยช่องทางสาธารณะหรือช่องทางแบบส่วนตวัของผูบ้ริโภคเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงการ
ด าเนินการในการแกไ้ข หรือการรับผดิชอบของธุรกิจ โดยท่ีการแกไ้ขนั้นตอ้งท าให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจเพ่ือดึงความเช่ือมัน่ของลูกคา้จากประสบการณ์ท่ีไม่ดีใหก้ลบัมาใชบ้ริการธุรกิจอีก 
 
 

5.3  งานวจิยัต่อเน่ือง 
งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ และท าการเก็บขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามท่ีอาศยั

อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จึงอาจไม่ครอบคลุมในพ้ืนท่ีอ่ืนท่ีมีการใหบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี 
ดงันั้น จึงควรเพ่ิมกลุ่มตวัอยา่งใหค้รอบคลุมกบัธุรกิจการใหบ้ริการ  

ควรมีการเก็บขอ้มูลงานวิจยัเชิงคุณภาพร่วมดว้ย เพื่อน ามาศึกษารายละเอียดเพ่ิมเติม
เก่ียวกับความไม่พึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการและการแสดงออกทางพฤติกรรมในการ
ร้องเรียนของลูกคา้ 
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5.4  ข้อจ ากัดงานวจิยั 
1. การเก็บขอ้มูลคร้ังน้ีเป็นการเก็บขอ้มูลของผูท่ี้เคยใชบ้ริการและผูท่ี้เคยร้องเรียนการ

ใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ีในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น  
2. การวิจยัเชิงปริมาณดว้ยการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามซ่ึงท าให้ผูว้ิจยัไม่สามารถ

เขา้ถึงข้อมูลส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจในการให้บริการได้ หรือ ไม่สามารถรับรู้ในส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการในการท่ีลูกคา้เกิดความไม่พอใจในการใหบ้ริการได ้

3. ขอ้จ  ากดัดา้นเวลาของภาคการศึกษาท่ีส่งผลถึงระยะเวลาในการออกแบบวิธีวิจัย 
และ ขอ้จ ากดัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงอาจท าให้ตอ้งศึกษาเพ่ิมเติมโดยละเอียดในผลลพัธ์ดา้น
อารมณ์ ถึงความพึงพอใจของลูกคา้เมื่อไดท้ าการร้องเรียนและไดรั้บการจดัการขอ้ผดิพลาดโดย 



1 

บรรณานุกรม 
 
 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต.์(2549). ความหมายของการบริการ. (ออน-ไลน์) (คน้เม่ือ 23 พฤษภาคม 2020)  
 สืบคน้จาก http://servicearts.wordpress.com/การบริการ 
ฉัตรชัย คงสุข. (2535). ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของแผนกคลงัพสัดุฝ่ายภัตตาคารและ 
 โภชนาการ  ภายในประเทศ บริษทั การบินไทยจาํกดั (มหาชน). สารนิพนธ์ ปริญญา
 มหาบณัฑิต.มหาวิทยาลยั ธรรมศาสตร์. 
ฉตัรยาพร เสมอใจ.(2550). การจดัการและการตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอด็ยเูคชัน่ . 
ชมรมบวัหลวงเอสเอม็อี. (2562). ‘Food Delivery’…จะสาํเร็จตอ้งมีกลยทุธ ์ 
  สืบคน้จาก https://www.blcsme.com 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2549). รับมืออยา่งไรเม่ือลูกคา้โกรธ.กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2552). การตลาดบริการ. กรุงเทพมหานคร: ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ธีระวุฒิ เอกะกุล. (2543). ระเบียบวิธีวิจยัทางพฤติกรรมศาสตร์และสังคมศาสตร์.  อุบลราชธานี: 

สถาบนัราชภฎัอุบลราชธานี. 
นายกิา เดิดขุนทด. (2549). เคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดยคุใหม่. กรุงเทพฯ :  
 อินฟอร์เมชัน่. 
นารา กิตติเมธีกุล, ภาสประภา ตระกูลอินทร์.(2015). การตดัสินใจเพื่อกาจดัการลูกคา้ร้องเรียน

สาํหรับนกัการตลาดยคุดิจิตลั 
บงกช ตนัติวิษณุโสภิต. (2558). การศึกษารูปแบบการร้องเรียนและการตอบสนองของ ธุรกิจบริการ 

ร้านอาหารบนโลกออนไลน์ (คน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต). สาขาวิชาการ
บริหารการตลาด คณะพาณิชยศาสตร์และการบญัชี, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

ไพศาล ประโพธิเทศ. (2547). การศึกษาการดาํเนินสํานักพฒันาสังคมและสวสัดิการ จังหวัด
อุบลราชธานี. รัฐศาสตรมหาบณัฑิต (นโยบายสาธารณะ). มหาวิทยาลยัมหาสารคาม. 

ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ. (2558). ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของ 
สาํนกัส่งเสริม วิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี. 

วิชยา ทองลพัท.์ (2559). ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบูของ 
ผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต). คณะการบญัชี, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

http://servicearts.wordpress.com/การบริการ/
https://www.blcsme.com/


2 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 
วินยั ราพรรณ์ .(2546). ความหมายของการบริการ. (ออน-ไลน์) (คน้เม่ือ 23 พฤษภาคม 2020) 
 สืบคน้จาก http://research-all.blogspot.com/2009/07/blog-post_9298.html/การบริการ 
วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์. (2547). การตลาด ธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ศูนยอ์จัฉริยะเพื่ออุตสาหกรรมอาหาร. (2562). ธุรกิจอาหารเดลิเวอร่ีในประเทศไทย 
 สืบคน้จาก http://fic.nfi.or.th/MarketOverviewDomesticDetail.php?id=269 
สมวงศ ์พงศส์ถาพร. (2550). เคลด็ไม่ลบัตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ยบีูซีแอลบุ๊คส. 
สมิต สชัฌุกร.(2550). การตอ้นรับและการบริการท่ีเป็นเลิศ. พิมพค์ร้ังท่ี 5 กรุงเทพฯ :  
 สาํนกัพิมพธ์าร. 
สาํนักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.) หรือ ETDA (เอ็ตดา้) กระทรวงดิจิทลัเพื่อ

เศรษฐกิจและสงัคม 
 สืบคน้จาก http://www.etda.or.th/content/thailand-internet-user-behavior-2019-press-

release.html 
สุทธาทิพย ์    กาํธรพิพฒันกุล. (2558). ปัจจยัด้านคุณภาพในการให้บริการและการจดัการข้อ

ร้องเรียนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการสนับสนุน
ธุรกิจท่องเท่ียวเชิงเกษตรในประเทศไทย (โครงการบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต) , 
มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 

สุนนัทา ทวีผล. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นให้คา้ปรึกษา แนะนาํ
ปัญหาดา้นกฎหมายของสาํนักงานอยัการพิเศษฝ่ายช่วยเหลือทางกฎหมาย 3  (สคช.). 
ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการบริหารทัว่ไป, วิทยาลยัการ
บริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา. 

หมายเหตุจาก “ปัจจัยดา้นการจัดการขอ้ร้องเรียนและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการ
สนบัสนุนธุรกิจท่องเท่ียวในประเทศไทย,” โดย นรินทร์ สมทอง สุทธาทิพย ์กาํธร 

 พิพฒันกุล , 2559 ,วารสารดุษฎีบณัฑิตทางสังคมศาสตร์ ปีท่ี 6 ฉบบัท่ี พฤษภาคม – 
สิงหาคม 2559 

หมายเหตุจาก “อิทธิพลความเป็นเลิศของคุณภาพบริการท่ีมีต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการและ 
 การบอกต่อของผูใ้ช้บริการบางจาก กรีนวอช เดอะพรีเมี่ยม สาขา  วิภาวดีรังสิต–     

หลกัส่ี,” โดย กรกนก ชุบแวงวาปี และวิโรจน์ เจษฎาลกัษณ์, 2557, วารสารวิชาการ   

http://research-all.blogspot.com/2009/07/blog-post_9298.html/การบริการ/
http://fic.nfi.or.th/MarketOverviewDomesticDetail.php?id=269
http://www.etda.or.th/content/thailand-internet-user-behavior-2019-press-release.html
http://www.etda.or.th/content/thailand-internet-user-behavior-2019-press-release.html


3 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 
 Veridian E-Journalปีท่ี 7 ฉบบัท่ี 2 เดือนพฤษภาคม –สิงหาคม 2557. มหาวิทยาลยั

ศิลปากร , สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน   
อาศยา โชติพานิช. (2549). การบริการท่ีดี. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์. 
Aday, L.A. and Anderson, R.(1975). Access to Medical Care. Ann Arbor, Michigan : Health 

Administration  Press. 
Aleong, J., & Kolodinsky, J. (1990) An integrated model of consumer complaint action applied to 

services: a Pilot study. Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and 
Complaining Behavior, 3, 61-70. 

 http://dx.doi.org/10.1108/07363760010309500 
Chiou, J.-S., & Cheng, C. (2003). Should a company have message boards on its Websites? 

Journal of Interactive Marketing, 17(3), 50–61. Retrieved from  
 http://doi.org/10.1002/dir.10059 
Day, R. L. (1984). Modeling Choices Among Alternative Responses to Dissatisfaction. Advances 

in Consumer Research, 11(1), 496–499. Retrieved from. 
 http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=6434190&site=ed

s-live&authtype 
Day, R.L., Landon, E.L. (1977) Toward a Theory of Consumer Complaining Behavior, in 

Woodside, A.G.,  
Douglas, C.M. (2007). Design and Analysis of Experiments (6th ed.). New York: John Willey & 

Sons Inc. 
Fornell, C. (1992). A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish Experience. 

Journal of marketing, 56(1), 6-21 
Fornell, C., & Didow, N.M. (1980). Economic Constraints on Consumer Complaining Behavior.  
 Advances in Consumer Research, 7(1), 318-23. 
Grace Suk Ha Cha, Anna Chun-Hsuan Hsiao&Ada Lai Yung Lee (2016). Exploration of 

Customer Complaint Behavior toward Asian Full-Service Restaurants. 
 http://dx.doi.org/10.5539/IJMS.V8N2P46 

http://dx.doi.org/10.1108/07363760010309500
http://doi.org/10.1002/dir.10059
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=6434190&site=eds-live&authtype
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=6434190&site=eds-live&authtype


4 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 

Grönroos, C. (1984). A Service Quality Model and it s Marketing Implications. European Journal 
of Marketing, 18(4), 36–44. Retrieved from 

 http://doi.org/http://dx.doi.org/10.1108/EUM0000000004784 
Grönroos, C. (2001). The perceived service quality concept – a mistake? Managing Service 

Quality: 
 An International Journal, 11(3), 150–152. Retrieved from 
 http://doi.org/10.1108/09604520110393386 
Gursoy, D., McCleary, K. W., & Lepsito, L. R. (2007). Propensity To Complain: Effects of 

Personality and Behavioral Factors. Journal of Hospitality & Tourism Research, 
31(3), 358–386. Retrieved from  

 http://doi.org/10.1177/1096348007299923 
Heung, V. C. S., & Lam, T. (2003). Customer complaint behaviour towards hotel restaurant 

services.  
 International Journal of Contemporary Hospitality Management, 15(5), 283–289. 

Retrieved from  
 http://doi.org/10.1108/09596110310482209 
Jacoby, J., & Jaccard, J. (1981). The sources, meaning and validity of consumer complaint 

behavior: a Psychological analysis. Journal of Retailing, 57(3), 4-23. 
Kotler, P. 2003. Marketing management. New Jersey : Prentice-Hall. 
Kotler, P., & Armstrong, G. (2008). Marketing: An introduction. Englewood Cliffs, New Jersey: 

Prentice – Hall. 
Lewis, B. R. (1989). Quality in the service sector a review. International Journal of Bank 

Marketing, 7(5), 4-12 
Lewis, R.C. and Booms, B.H. (1983). The marketing aspects of service quality. In Berry, L., 

Shostack, G. and Upah, G. (Eds). Emerging Perspectives on Services Marketing, 
American Mareketing Association.  Chicago, IL. 

http://doi.org/10.1177/1096348007299923
http://doi.org/10.1108/09596110310482209


5 

Maxham, J. G. (2001). Service recovery’s influence on consumer satisfaction, positive word-of-
mouth, and purchase intentions. Journal of Business Research, 54(1),11-24. 
Retrieved from 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 

Moven, J. (1993). Consumer Behaviour. New York: MacMillian Publishing Company 
Oktay Emir. (2011). Customer complaint and complaint behaviours in turkish hotel restaurant : An 

application in  Laea and Kundu areas of Antalya. Africal Journal of Business 
ManagementVol.5 (11),pp. 4239-4253,  2011.  

 http://www.academicjournal.org/AJBM 
Oliver, R. (1981). Measurement and Evaluation of Satisfaction Processes in Retail Settings. 

[Article]. Journal of Retailing, 57(3), 25. 
Oliver, R. L. (1977). Effect of expectation and disconfirmation on postexposure product 

evaluations: An alternative interpretation. Journal of Applied Psychology, 62(4), 
480–486. Retrieved from 

 http://doi.org/http://psycnet.apa.org/doi/10.1037/0021-9010.62.4.480 
Oliver, R. L. (1980). A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction 

Decisions.Journal of Marketing Research, 17(4), 460–469. Retrieved from 
 http://www.jstor.org/stable/3150499 

Pantip Member. 38526670 . (2562). ประสบการณ์การสัง่อาหารโดย Grab Food   
 สืบคน้จาก  https://pantip.com/topic/38526670 
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, Leonard L. (1985). A Conceptual Model of Service 

Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing. 49(4), p. 
387. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L. L. (1990). SERVQUAL: A Multi-item Scale for 
Measuring Consumer Perception of Service Quality. Journal of Retailing. ________.  

  1985. Reassessment of Expectation of Comparison Standard in Measuring Service 
Quality: Implication for Further Research. Journal of Marketing. 

http://www.academicjournal.org/AJBM
http://doi.org/http:/psycnet.apa.org/doi/10.1037/0021-9010.62.4.480
http://www.jstor.org/stable/3150499
https://pantip.com/topic/38526670


6 

Schmenner, Roger W. (1995). Service operations management. Englewood Cliifs, NJ 
PrenticeHall. 

Shelley, R. M. (1995). Parcipromus, n. gen., a xystodesmid milliped genus from the Sierra Nevada 
Mountains, California (Polydesmida). 

 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 

Sheth, J.N. (Editor) and Bennett, P.D. (eds.) Consumer and industrial buying behavior. New York:  
 North-Holland, pp. 425-437. 
Simon Gyasi Nimako and Anthony Freeman Mensah. (2012). Motivation for Customer 

Complaining and Non- Complaining Behaviour Toward Mobile Telecommunication 
Service. Asian Journal of  Business Management 4(3):310-320, 2012. 

Singh, J. S. P. (1991). Exploring the Effects of Consumer’s Dissatisfaction Level on Complaint 
Behaviours. International Journal of Retail & Distribution Mangement, 34(1), 6–24. 
Retrieved from 

Spector, P.E. (1987). Industries and organizational psychology research and practice.(2nd ed.). 
New York: John Wiley & Sons. 

Terry Lam and Vienna Tang. (2003).  Recognizing Customer Complaint Behavior : The Case of 
Hong Kong  Hotel Restaurant. Journal of Travel & Tourism Marketing, 14:1,69-86, 
2008. 

 https://www.tandfonline.com/action/journallnfprmation?journalCode=wttm20 
Vincent C.S. Heung, Terry Lam (2003) Customer complaint beheaviour towards hotel restaurant 

services 
 http://dx.doi.org/10.1108/09596110310482209 
Vroom, H.V. (1964). Work and motivation. Now York: Wiley and Sons Inc. 

 

 

https://www.tandfonline.com/action/journallnfprmation?journalCode=wttm20
http://dx.doi.org/10.1108/09596110310482209


1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



2 

 

แบบสอบถามงานวจิยั 
 
 ศึกษาแรงจูงใจในการร้องเรียนและรูปแบบพฤตกิรรมการร้องเรียนของผู้บริโภคในการ 
ใช้บริการธุรกจิส่งอาหารเดลเิวอร่ี 
 
ส่วนที่ 1    แบบสอบถามเพ่ือคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างในการตอบแบบสอบถาม  
(Screening  Questionnaire) 
1.   ท่านเคยใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี เช่น Grab Food, Line Man, Food Panda หรือ อ่ืนๆ   
       หรือ ไม่   O       เคย 
   O      ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
2.    จากประสบการณ์การใชบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิเวอร่ี เช่น Grab Food, Line Man, Food 

Panda  
       หรือ อ่ืนๆของท่าน ท่านเคยเจอเหตุการณ์ท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือไม่ 
  O       เคย 
  O      ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
3.   จากเหตุการณ์ดงักล่าวท่ีเกิดข้ึน ท่านมีความตอ้งการร้องเรียนการใหบ้ริการธุรกิจส่งอาหารเดลิ 
       เวอร่ี เช่น  Grab Food, Line Man, Food Panda หรือ อ่ืนๆ หรือ ไม่ 
  O       เคย 
  O      ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
4.   ท่านอาศยัอยูใ่นจงัหวดักรุงเทพมหานครหรือไม่ 
  O      ใช่ 
  O      ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที่ 1   ข้อมูล ลกัษณะ ทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามของผู้บริโภคที่ใช้บริการ 
ธุรกจิส่งอาหารเดลเิวอร่ี 
 
 1.  เพศ  
  O     ชาย 
  O     หญิง 
  O     Other: 
 
 2.  อาย ุ……. ปี 
 
 3.  ระดับการศึกษา 
  O    มธัยมศึกษาตอนตน้/ตอนปลาย/เทียบเท่า 
  O    ปริญญาตรี 
  O    สูงกว่าปริญญาตรี 
 
 4.  อาชีพ   
  O    ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  O    พนกังานบริษทัเอกชน 
  O    ธุรกิจส่วนตวั 
  O    นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 
  O    Other: 
 
 5.  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
  O   ต  ่ากว่า 15,000 บาท 
  O   15,001 – 30,000 บาท 
  O   30,001 – 45,000 บาท 

O   45,001 – 60,000 บาท 
O   มากกว่า 60,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2   ศึกษารูปแบบแรงจูงใจการร้องเรียนของผู้บริโภคในการใช้บริการธุรกจิส่งอาหารเดลเิวอร่ี 
โดยมีระดบัสเกลท่ี   1 - 5  คือ 5 (มากท่ีสุด)  4 (มาก)   3 (ปานกลาง)   2 (นอ้ย)   1 (นอ้ยท่ีสุด)  
 
 จากเหตุการณ์ดังกล่าวที่เกดิขึน้จากประสบการณ์การใช้บริการธุรกจิส่งอาหารเดลเิวอร่ี 
ที่ไม่เป็นไปตามที่ท่านคาดหวัง ท่านคิดว่าส่ิงกระตุ้นต่างๆดังต่อไปนี้เป็นส่ิงที่กระตุ้นให้ท่าน

ร้องเรียน 
มากน้อยเพยีงใด  
 
 จากเหตุการณ์ดังกล่าวทีเ่กดิขึน้ ท่านมี
แรงจูงใจในการร้องเรียนต่อไปนีม้ากน้อย
เพยีงใด 

5 (มาก
ที่สุด) 

4 (มาก) 3 (ปาน
กลาง) 

2 (น้อย) 1 (น้อย
ที่สุด) 

 1.   ตอ้งการเรียกร้องค่าเสียหาย 
 

     

 2.   ตอ้งการค าอธิบายในการใหบ้ริการท่ีไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 

     

 3.   ตอ้งการค่าชดเชยจากบริษทัหรือธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้ง 

     

 4.   ตอ้งการการแกไ้ขจากบริษทัหรือธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการท่ีไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงั 

     

 5.   ตอ้งการค าขอโทษจากบริษทัหรือธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการท่ีไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงั 

     

 6.   ตอ้งระบายอารมณ์โกรธของท่านจากการ
ใหบ้ริการท่ีไม่ เป็นไปตามท่ีคาดหวงั 
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ส่วนที่ 3  ศึกษารูปแบบพฤตกิรรมการร้องเรียนของผู้บริโภคในการใช้บริการธุรกจิส่งอาหารเดลเิวอร่ี 
โดยมีระดบัสเกลท่ี 1 - 5  คือ 5 (มากท่ีสุด)  4 (มาก)   3 (ปานกลาง)  2 (นอ้ย)  1 (นอ้ยท่ีสุด)    
 
 จากเหตุการณ์ดังกล่าวที่เกดิขึน้จากประสบการณ์การใช้บริการธุรกจิส่งอาหารเดลเิวอร่ี 
ที่ไม่เป็นไปตามท่านคาดหวงั ท่านมรูีปแบบพฤตกิรรมการร้องเรียนต่อไปนีน้้อยเพยีงใด 
 

จากเหตุการณ์ที่เกดิขึน้ท่านมรูีปแบบ
พฤตกิรรมการร้องเรียนต่อไปนีม้ากน้อย
เพยีงใด 

5 (มาก
ที่สุด) 

4 (มาก) 3 (ปาน
กลาง) 

2 (น้อย) 1 (น้อย
ที่สุด) 

1. ท่านจะเตือนคนรอบตวั เช่น ครอบครัว 
เพื่อนเก่ียวกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

     

2. ท่านจะหยดุใหก้ารสนบัสนุนการใชบ้ริการ 
ธุรกิจดงักล่าว       

     

3. ท่านจะเขียนค าร้องเรียนผา่น Online 
/Social Media Facebook เป็นตน้ 

     

4. ท่านจะท าการร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ี 
เก่ียวขอ้ง  เช่น ส.ค.บ. 

     

5. ท่านจะท าการร้องเรียนผูบ้ริหาร หรือ 
 หวัหนา้งานท่ีรับผดิชอบในธุรกิจการบริการ 

     

6. เขียนจดหมายแนะน าการใหบ้ริการกบั 
บริษทัหรือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง 

     

7. เขียนจดหมายร้องเรียนกบับริษทัท่ี 
รับผดิชอบในธุรกิจการใหบ้ริการ 

     

 


