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บทคดัยอ่ 
การวิจยัในคร้ังน้ีมีจุดประสงค์เพื่อศึกษาทศันคติการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั foodpanda 

ของผูบ้ริโภคหลังจากเกิดเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสาร และ เพื่อศึกษาแนวทางด้านการตลาดเพื่อกู ้
สถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสารของแอปพลิเคชนั foodpanda เน่ืองจากว่าเป็นสถานการณ์ท่ี
ค่อนขา้งเป็นท่ีรู้จกัในระดบัประเทศ รวมถึงเป็นเหตุการณ์ท่ีส าคญัท่ีท าให้ได้เรียนรู้จากขอ้ผิดพลาด 
รวมถึงศึกษาวิธีการจดัการเพื่อน าไปใช้ในคร้ังถดัไปได ้โดยผูวิ้จยัท าการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 30 
คน ซ่ึงมีความต่างทางเพศ ช่วงอายุ จงัหวดัท่ีอยู่อาศยั และอาชีพ ใชเ้วลาเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือน
กนัยายน พ.ศ. 2564 ถึง กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2565 

ผลการวิจยัพบว่าวิธีการจดัการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ คือ ควรท ากลยุทธ์
ท่ีเหมาะสมกบัเหตุการณ์ ซ่ึงมีทั้งปรับภาพลกัษณ์องค์กร ออกโปรโมชั่นท่ีเหมาะสม ออกมาขอโทษ 
และแถลงข่าวเก่ียวกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงผูท่ี้ลบแอปพลิเคชนัไปแลว้มีความเห็นวา่ควรเนน้เร่ืองการ
โฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ นัน่คือการแถลงข่าว ส่วนผูท่ี้ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนั แต่ไม่ไดใ้ชง้านมี
ความเห็นว่าควรเน้นเร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ และผูท่ี้ยงัคงใชง้านอยู่มีความเห็นว่าควรเน้นด้าน
การส่งเสริมการขาย 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ที่มาและความส าคัญ 
 ปัจจุบนัตลาดฟู้ดเดลิเวอร่ีในประเทศไทยมีการแข่งขนัสูงมาก โดยเฉพาะในช่วงเวลาท่ี
เกิดเหตุการณ์จากสถานการณ์โควิด-19 ซ่ึงเหตุการณ์ดงักล่าวท าให้ผูค้นมีพฤติกรรมการใช้ชีวิตท่ี
เปล่ียนไป ตวัอยา่งเช่น ร้านอาหารถูกควบคุมโดยรัฐบาล บางช่วงเวลาสามารถสั่งอาหารกลบับา้นได้
เท่านั้น บางช่วงเวลาสามารถนั่งทานอาหารท่ีร้านได้ตามจ านวนและมาตการท่ีก าหนด เพื่อเวน้
ระยะห่างทางสังคมและป้องกนัการระบาดของสถานการณ์โควิด-19 ซ่ึงเหตุผลดงักล่างท าให้ผูค้น
หนัมาใชบ้ริการเดลิเวอร่ีท่ีมากขึ้น รวมถึงทางร้านอาหารเองท่ีไม่เคยมีบริการรับส่งอาหาร ก็จ าเป็นท่ี
จะตอ้งปรับตวัตามสถานการณ์เช่นกนั ตวัอย่างเช่น บางเมนูอาหารก็ไม่น่าจะท าเป็นเดลิเวอร่ีได ้ก็
ตอ้งปรับตวัเช่นกนั 

อา้งอิงขอ้มูลจาก Marketingonline.co มูลค่าตลาดฟู้ดเดลิเวอร่ีปี 2563 อยูท่ี่ 68,000 ลา้น
บาท และมีการคาดการณ์ว่ามูลค่าตลาดฟู้ดเดลิเวอร่ีจะเติบโตขึ้นมาอยู่ท่ี 74,000 ล้านบาท และ
ศูนยวิ์จยักสิกรไทยประเมินว่า ทั้งปี 2564 ปริมาณการสั่งอาหารจดัส่งท่ีบา้นน่าจะมีจ านวนไม่นอ้ย
กว่า 120 ลา้นคร้ัง หรือเพิ่มขึ้นกว่า 3 เท่าตวั เม่ือเทียบกบัช่วงก่อนโควิด-19 ในปี 2562 ท่ีมีจ านวน
ประมาณ 35 – 45 ลา้นคร้ัง 

ผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์มออนไลน์จดัส่งอาหารในประเทศไทยเองก็มีหลายเจา้เช่นกนั  
โดยเร่ิมจากแอปพลิเคชนั foodpanda ในปี พ.ศ. 2555 และจากนั้ก็ทยอยเปิดบริษทัเร่ือยๆ ซ่ึงบริษทัท่ี
ตามมาไดแ้ก่ Line Man ท่ีเปิดตวัในปี พ.ศ. 2559 และ Grab ท่ีเปิดตวัใน พ.ศ. 2560 
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รูปท่ี 1.1 foodpanda แอปพลิเคชนั (ท่ีมา: ผูว้ิจยั)  
 

บริษัทเดลเิวอร่ี ฮีโร่ (ประเทศไทย) จ ากดั หรือ foodpanda คือ บริการสั่งอาหารดิลิเวอรี
ออนไลน์จากร้านอาหารอร่อยมากกว่า 1,000 ร้าน ทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ พทัยา และ
ในอีกหลายๆ พื้นท่ีในประเทศไทย ให้บริการสั่งอาหารผ่านทางเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชนัจาก App 
Store และ Google Play ซ่ึงเช่ือมัน่ว่าการทานอาหารท่ีอร่อยเป็นความสุขอย่างหน่ึง ดงันั้น การสั่ง
อาหารดิลิเวอรี เพื่อรับประทานควรเป็นอะไรท่ีง่าย สะดวก รวดเร็วส าหรับทุกคน  foodpanda จึง
มุ่ ง มั่ น พัฒ น า บ ริ ก า ร จั ด ส่ ง อ า ห า ร ใ ห้ ดี ท่ี สุ ด เ พื่ อ ส่ ง ค ว า ม สุ ข ไ ป สู่ ค น ไท ยทุ ก คน 
(iPhoneMod.net.2562.ออนไลน์)  
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รูปท่ี 1.2 Line Man แอปพลิเคชนั (ท่ีมา: ผูว้ิจยั) 

 
บริษัท ไลน์แมน (ประเทศไทย) จ ากัด หรือ Line Man เป็นแอปพลิเคชนัผูช่้วยส่วนตวั

ท่ีจะท าให้ชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคง่ายและสะดวกขึ้น พร้อมใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง บริการ
ของไลน์แมน (LINE MAN) มีดงัน้ี  

บ ริก า ร ส่ ง อ าห า ร  ( Food Delivery) ส าม า รถสั่ ง อ าห า รจ าก ร้ านอ าห า รทั่ ว
กรุงเทพมหานครกว่า 40 ,000 ร้าน พร้อมบริการส่งถึงบา้น ไม่ต้องเสียเวลาต่อคิว หรือเสียเวลา
เดินทางอีกต่อไป มีช่องทางการช าระเงินหลากหลาย ทั้งช าระเป็นเงินสด หรือจะเลือกช าระผ่าน 
Rabbit Line Pay เพื่อตดับตัรเครดิต อีกทั้งยงัมีโปรโมชัน่ต่างๆ ท่ีเตรียมไวม้ากมาย  

บริการเรียกแท็กซ่ี (Line Man Taxi) สามารถเรียกรถแท็กซ่ีได้ง่ายๆ จากเครือข่าย
สหกรณ์แท็กซ่ี ไม่ว่าจะอยู่ท่ีไหน หรือเวลาใดก็สามารถใช้บริการได้ แถมยงัมั่นใจว่าปลอดภยั
แน่นอนด้วย อีกทั้งไลน์แมน (Line Man) ได้มีการคดักรองประวติัคนขบัมาเรียบร้อยแลว้ พร้อม
ส่วนลด โปรโมชัน่ต่างๆ ท่ีถูกกวา่การเรียกแทก็ซ่ีปกติอีกดว้ย  

บริการส่งพสัดุ (Parcel) ผูช่้วยพ่อคา้ แม่คา้ออนไลน์ ดว้ยการเขา้รับพสัดุถึงบา้น จดัส่ง
ถึงผูรั้บทัว่ประเทศ ไม่ตอ้งเสียเวลาต่อคิวเพื่อรอส่งพสัดุตามสาขา เพียงแพคของแลว้เรียกไลน์แมน 
(Line Man) มารับไดท้นัที อีกทั้งยงัเช็คพสัดุผา่นแอปฯ ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง   

บริการแมสเซนเจอร์ (Messenger) ส่งของด่วน ส่งเอกสาร วางบิล หรือลืมของ สามารถ
เรียกแมสเซนเจอร์ได้ตลอดเวลา ทั้งสะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลา เหมาะกบับุคคลทัว่ไป ร้านคา้
ออนไลน์ และบริษทั  



4 
 

บริการซ้ือของสะดวกซ้ือ (Convenance) ให้ชีวิตของผูบ้ริโภคสะดวกสบายกว่าเดิม 
ดว้ยบริการซ้ือของกิน ของใช ้จากร้านสะดวกซ้ือ เช่น 7-Eleven สาขาท่ีใกลท่ี้สุด มาส่งถึงหนา้บา้น
ของผูบ้ริโภค (Line Official. 2559.ออนไลน์)  

บริการสั่งของจากซูเปอร์ (Mart) ผูช่้วยทุกการชอ้ปสินคา้ ส่งตรงถึงบา้น 

 
 

  

 
รูปท่ี1.3 Grab แอปพลิเคชนั (Grab.com, 2564)  

 
 

บริษัท แกร็ป ประเทศไทย จ ากัด หรือ Grab ในตอนน้ีไดถู้กยกให้เป็นแอปพลิเคชัน
ส าหรับทุกวนัของผูบ้ริโภค โดยแกร็บเร่ิมต้นจากกลุ่มบริการด้านการเดินทางคือมีบริการ Grab 
Car  Grab Taxi และ  Grab Bike รวมทั้ ง มีการ ต่อยอดธุร กิจออกไปในหลายๆด้านจน เ กิด
เป็น Ecosystem เช่น  Grab Food  Grab Express  Grab Pay  Grab for Business  Grab Mart และ Grab 
Financial ท าให้เกิดการเติบโตอย่างพร้อมเพรียงและส่งเสริมซ่ึงกันและกันได้ครบวงจร อีกทั้ง
มุมมองของผูบ้ริหารท่ีเช่ือวา่การด าเนินธุรกิจตอ้งมีพนัธมิตร จึงมีการวางแผนจบัมือกบัผูน้ าธุรกิจใน
ด้านต่างๆมากให้ขึ้นในอนาคต ท าให้สุดทา้ยแกร็บจะสามารถเป็น Everyday app for everyoneได้
ส าเร็จ แกร็บจะกลายมาเป็นเป็นส่ิงท่ีทุกคนตอ้งคิดถึงในการใช้ชีวิตประจ าวนัในทุกๆวนั ไม่ว่าจะ
เป็นส่งของไปยงัลูกคา้ สั่งอาหารเท่ียงมากินกบัทีมท่ีออฟฟิศ ใชเ้พื่อการเดินทางไปหาลูกคา้ หรือแม้
กระทั้งการกูเ้งิน ทุกคนก็จะนึกถึงแกร็บเป็นตวัเลือกแรก  

บริษัทเดลเิวอร่ี ฮีโร่ (ประเทศไทย) จ ากดั หรือ foodpanda ไดมี้เหตุการณ์ส าคญัเกิดขึ้น
ในวนัท่ี 18 กรกฎาคม 2564 ซ่ึงเหตุการณ์ดังกล่าวเก่ียวขอ้งกับผูใ้ช้ทวิตเตอร์ท่านหน่ึง โพสภาพ
เหตุการณ์ชายขี่มอเตอร์ไซต์ ซ่ึงท่ีทา้ยรถมีกระเป๋าส าหรับส่งอาหารของแบรนด์ foodpanda อยู่ใน
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รูปภาพ ซ่ึงหลงัจากนั้นเอง แอดมินแอคเคา้ทข์อง foodpanda ไดมี้การทวิตตอบกลบัภาพดงักล่าวว่า 
“เป็นพนกังานของฟู้ดแพนดา้จะให้พน้สภาพทนัที เพราะฟู้ดแพนดา้ต่อตา้นความรุนแรงและการก่อ
การร้ายทุกรูปแบบ ท าให้เกิดกระแสวิพากษวิ์จารณ์สนัน่โลกออนไลน์” ซ่ึงเหตุการณ์ดงักล่าวท าให้
เกิดขอ้วิพากษม์ากมายในส่ือต่างๆ จนเกิดแฮชแท็ก #แบนfoodpanda และท าให้เกิดกระแสลบแอค
เคา้ทข์องแอปพลิเคชนั foodpanda และจะไม่ใชบ้ริการอีก 
 ซ่ึงหลงัจากนั้นเอง ทาง foodpanda ไดป้ระกาศออกมาอย่างทางเป็นทางการอีกว่า “ขอ
อภยัส าหรับขอ้ความจากทีมงานท่ีโพสต์ก่อนหน้า และการตดัสินใจอย่างไม่ละเอียดถ่ีถว้น พร้อม
แสดงความเสียใจท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการทุกท่านและร้านคา้พนัธมิตรผิดหวงักบัการแกไ้ขสถานการณ์ท่ี
เกิดขึ้น” ซ่ึงจากขอ้ความดงักล่าวท าให้สถานการณ์แย่ลง และ foodpanda ถูกมองว่ามีการสนบัสนุน
ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง จนท าให ้นายอเลก็ซานเดอร์ เฟลเดอร์ ผูร่้วมก่อตั้งและกรรมการผูจ้ดัการ บริษทั ฟู้ด
แพนดา้ (ไทยแลนด์) จ ากดั ผูใ้ห้บริการดีลิเวอร่ีแพลตฟอร์ม “ฟู้ดแพนดา้” ไดอ้อกมาอธิบายเร่ืองท่ี
เกิดขึ้นดว้ยตวัเองว่า “หลงัจากเกิดเหตุการณ์นั้น ฟู้ดแพนดา้ไดมี้การสืบสวน เพื่อหาขอ้เท็จจริง และ
ทราบตน้ตอของปัญหาแลว้ ล่าสุดไดป้รับระบบส่ือสารภายในองค์กรใหม่ ดว้ยการเพิ่มกฎระเบียบ
และอบรมพนกังานใหมี้ความพร้อมรองรับกบัเหตุการณ์และวิกฤตท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคตดว้ยความ
ระมดัระวงัมากขึ้น  ซ่ึงตลอดช่วงสัปดาห์ท่ีผ่านมาถือเป็นสัปดาห์ ท่ีฟู้ดแพนดา้ไดเ้รียนรู้จากความ
ผิดพลาดท่ีเกิด และตอ้งการแสดงความรับชอบต่อส่ิงท่ีเกิดขึ้นอยา่งจริงใจ” 
 ซ่ึงเหตุการณ์ดงักล่าวท าให้เกิดความเสียหายและส่งผลกระทบต่อพนกังานส่งท่ีเรียกว่า 
“ไรเดอร์” และร้านอาหารพาร์ทเนอร์อย่างมาก ไรเดอร์ท่ีจงัหวดัชยันาทไดใ้ห้สัมภาษณ์ว่า “ตอนน้ี
เร่ิมกงัวลจากจ านวนออเดอร์ท่ีลดลงอย่างมาก ยอดตกฮวบ ซ่ึงตนเองก็มีแผนเอาไวใ้นใจแลว้ว่า ถา้
กระแสแบนฟู้ดแพนด้าแรง และขยายวงกวา้งมากขึ้น ก็คงตอ้งหันไปขบัส่งอาหารให้กับค่ายอ่ืน 
แมว้่าจะตอ้งแบกรับภาระท่ีจะตอ้งไปซ้ืออุปกรณ์ในการท างานใหม่ก็ตาม แต่ก็จ าเป็นตอ้งลงทุน 
เพราะปากทอ้งของคนในครอบครัวหยดุกินหยดุใชไ้ม่ได ้ไรเดอร์หนุ่มกล่าว” อีกทั้งไรเดอร์หลายคน
มีความคิดเห็นตรงกันว่า ปกติแลว้ตามต่างจงัหวดัจะมีออเดอร์ต่อวนัค่อนขา้งน้อยอยู่แลว้ หลงัมี
กระแสดงักล่าว ก็ยิ่งท าให้มีออเดอร์ลดลงไปอีก จนหลายคนมีแนวคิดท่ีจะเปล่ียนไปขบัส่งอาหาร
ใหก้บัแอปยีห่อ้อ่ืน” (ไทยรัฐ, 2564) 

หลงัจากนั้นบริษทัไดต้ั้งโครงการระดมทุน เพื่อช่วยบรรเทาความเดือดร้อนแก่ไรเดอร์ 
โดยการมอบข้าวกล่องกว่า 50 ,000 กล่องภายในสัปดาห์ท่ีผ่านมา แต่แนวทางดังกล่าวเป็นแนว
ทางการแกปั้ญหาในระยะสั้ นเท่านั้น ซ่ึงสัปดาห์ถดัไปจึงมีการเตรียมท่ีจะออกแคมเปญ “Support 
Our Rider” โดยการแจกวอยเชอร์ให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงทุกค าสั่งซ้ือจะถูกหกั 10 บาทไปใหไ้รเดอร์โดยตรง
ทนัที โดยมีขั้นต ่า 50 บาท 

https://www.thairath.co.th/tags/%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%99%E0%B8%9F%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%B2
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 ซ่ึงนายอเล็กซานเดอร์ เฟลเดอร์ ผูร่้วมก่อตั้งและกรรมการผูจ้ดัการ บริษทั ฟู้ดแพนดา้ 
(ไทยแลนด์) จ ากดั ผูใ้ห้บริการดีลิเวอร่ีแพลตฟอร์ม “ฟู้ดแพนดา้” ไดก้ล่าวเพิ่มเติมอีกว่า “ตลอด 9 ปี
ท่ีท าตลาดในไทย วิกฤตคร้ังน้ีหนกัท่ีสุด ฟู้ดแพนดา้จึงตอ้งการแสดงความรับผิดชอบ ดว้ยการท างาน
ให้หนักขึ้น ลงมือมากขึ้น และระมดัระวงัจะไม่ให้เกิดเหตุการณ์เช่นน้ีซ ้ าอีก เพื่อเรียกความเช่ือมัน่
กลบัมา พร้อมขอโอกาสจากสาธารณชนอีกคร้ังให้ช่วยสนับสนุนไรเดอร์และอุดหนุนร้านอาหาร
พาร์ทเนอร์ของฟู้ดแพนดา้ ซ่ึงส่วนเป็นร้านทอ้งถ่ิน(Local)และ SMEs ใหมี้รายไดต้่อไป” 
 โดยเหตุการณ์ดังกล่าว เป็นบทเรียนคร้ังยิ่งใหญ่ท่ีโหดร้ายท่ีสุดของบริษทัฯ ซ่ึงทาง 
foodpanda มีแนวทางท่ีจะพยายามสร้างความเช่ือมั่นจากลูกคา้ พาร์ทเนอร์ท่ีเป็นผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ รวมถึงไรเดอร์ใหก้ลบัมาอีกคร้ัง และยงัคงมุ่นมัน่ท่ีจะสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน
เช่นกนั 
 จากเหตุการณ์ดังกล่าว ผูว้ิจัยสนใจท่ีจะศึกษา “กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับแนว
ทางการกูส้ถานการณ์ขององคก์ร กรณีศึกษาของ foodpanda” โดยการศึกษาคร้ังน้ีจะท าให้เราทราบ
ถึงกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสมในสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้ น เพื่อน าผลการศึกษาไปใช้พัฒนา
แผนการตลาดท่ีจะสามารถส่ือสาร และตอบโจทยล์ูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
จนก่อให้เกิดการซ้ือท่ีเพิ่มมากขึ้น น าพาไปสู่ยอดขาย และก าไรท่ีเพิ่มมากขึ้น ทั้ งยงัเป็นข้อมูล
ประกอบการตดัสินใจในอนาคต และแนวทางแก่ผูท่ี้สนใจในการศึกษาต่อยอดในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้ง 
รวมถึงน าขอ้มูลไปปรับปรุงในอนาคตไดอี้กดว้ย 

 
 

1.2 ค าถามของการวิจัย 

การศึกษาแนวทางดา้นการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสารของ
องคก์ร กรณีศึกษาของ foodpanda ไดก้  าหนดค าถามของการวิจยัดงัน้ี  

1.2.1 พฤติกรรมการใช้บ ริการแอปพลิ เคชัน  foodpanda ของผู ้บ ริโภคมีการ
เปล่ียนแปลงบา้งหรือไม่หลงัจากเกิดเหตุการณ์ขึ้น 

1.2.2 กลยุทธ์ทางการตลาดรูปแบบไหนท่ีสามารถช่วยกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั 
foodpanda ได ้

1.2.3 กลยทุธ์ทางการตลาดรูปแบบไหนท่ีเหมาะสมกบัแต่ละกลุ่มลูกคา้ของ foodpanda 
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1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
1.3.1 เพื่อศึกษาทศันคติการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั foodpanda ของผูบ้ริโภคหลงัจาก

เกิดเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสาร 
1.3.2 เพื่อศึกษาแนวทางด้านการตลาดเพื่อกู ้สถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการ

ส่ือสารของแอปพลิเคชนั foodpanda 
 
 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.4.1 เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู ้ประกอบการท่ีท าธุรกิจ ในการศึกษาวิธีการกอบกู้
สถานการณ์และแนวทางในการแก้ปัญหาในด้านทางการตลาด เพื่อท าให้สถานการณ์ดีขึ้ นและ
กลบัมามีช่ือเสียงไดเ้ช่นเดิม 

1.4.2 เพื่อประโยชน์ของนกัการตลาดท่ีสามารถน างานวิจยัไปต่อยอดองค์ความรู้และ
พฒันากลยทุธ์ทางการตลาดใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น 

1.4.3 ผูท่ี้สนใจสามารถน าขอ้มูลไปต่อยอดและอา้งอิงเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันา
และปรับปรุงงานวิจยัในอนาคต 

 
 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 

การวิจัยน้ีเป็นการศึกษา “การศึกษาแนวทางด้านการตลาดเพื่อกู ้สถานการณ์จาก
เหตุการณ์วิกฤตการส่ือสารขององค์กร  กรณีศึกษาของ foodpanda เป็นการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) ซ่ึงเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยใชแ้บบสัมภาษณ์
แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured Interview Guide) จากประชากรอายมุากกวา่ 20 ปี ซ่ึงแบ่งเป็นสาม 3 

กลุ่ม คือกลุ่มผูท่ี้เคยใชแ้อปพลิเคชนั foodpanda แลว้ลบแอปพลิเคชนัหลงัจากเกิดเหตุการณ์ขึ้นและไม่
กลบัมาใชอี้ก กลุ่มผูผู้ท่ี้ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนั foodpanda แต่ไม่ไดใ้ชบ้ริการ และกลุ่มผูท่ี้ยงัคงใชแ้อป
พลิเคชนัอยู่ปัจจุบนั รวมทั้งส้ิน 30 ตวัอย่าง ประกอบกบัการวิจยัเชิงเอกสารจากเอกสารทางวิชาการ 
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในอดีต และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  

ระยะเวลาการศึกษา: เดือนกนัยายน พ.ศ. 2564 – กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2565 โดยเก็บขอ้มูล
ในช่วงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2564 - กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2565  
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

แอปพลิเคชันดิลิเวอร่ี (Delivery Application) หมายถึง แอปพลิเคชนัท่ีเป็นส่ือกลาง
ของผูซ้ื้อและร้านคา้ปลีกท่ีใหบ้ริการโดยไม่ไดมี้ความเก่ียวขอ้งกบัร้านคา้พาร์ทเนอร์ ซ่ึงในการศึกษา
น้ีจะหมายถึงเฉพาะแอปพลิเคชนั foodpanda เท่านั้น  

 
พนักงานรับส่งอาหาร (Riders) หมายถึง พนักงานผูป้ฏิบติัหน้าท่ีคนกลางในการน า

สินคา้อุปโภคบริโภคหรืออาหารจากร้านคา้ท่ีเป็นพาร์ทเนอร์ส่งไปถึงผูบ้ริโภคในระยะเวลาและ
ระยะทางท่ีก าหนด โดยไดค้่าตอบแทนเป็นคร้ังส าหรับการปฏิบติัหนา้ท่ี 1 คร้ัง 

 
พาร์ทเนอร์ หรือ ร้านค้า (Vendor) หมายถึง ร้านคา้ท่ีมีความสนใจและเปิดให้บริการ

ในแอปพลิเคชนั เพื่อผลิตสินคา้อุปโภคหรือบริโภคใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีก าหนด 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

 บทน้ีเป็นการน าเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีน ามาศึกษา  
เพื่อเป็นพื้นฐานในการศึกษาแนวทางดา้นการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสาร
ขององค์กร กรณีศึกษาของ foodpanda ซ่ึงผูว้ิจยัท าการสืบคน้จากแหล่งขอ้มูลต่างๆ อาทิ งานวิจยั 
เอกสารทางวิชาการ เป็นตน้ เพื่อท าการก าหนดสมมติฐานของงานวิจยั โดยจะแบ่งเน้ือหาออกเป็น 4 
ส่วน ดงัน้ี  
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัแอปพลิเคชนัรับส่งอาหาร 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัภาวะวิกฤตและการบริหารจดัการภาวะวิกฤต 
 2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.5 กรอบงานวิจยั 
 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัแอปพลเิคชันรับส่งอาหาร 
2.1.1 ความหมายของแอปพลเิคชันรับส่งอาหาร 
Thanakorn Limsarun, et la. (2021) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความของค าว่า แอปพลิเคชนัรับส่ง

อาหาร (Food Delivery Application) คือ แพลตฟอร์มทางดา้นเทคโนโลยผีา่นมือถือหน่ึงท่ีใหบ้ริการ
ระหว่างร้านอาหารและร้านคา้ โดยการรวมระบบการสั่งซ้ือและการบริการจดัส่งให้กับลูกคา้เขา้
ดว้ยกนั 

Charlene Li, et la. (2020) ได้ให้ค  าจ ากัดความของค าว่า แอปพลิเคชันรับส่งอาหาร 
(Food Delivery Platforms) คือ กระบวนการสั่งอาหารผ่านช่องทางออนไลน์ ซ่ึงรวมไปถึงการปรุง
อาหารและการขนส่งอาหารถึงผูบ้ริโภค ซ่ึงรวมไปถึงการให้เมนูท่ีหลากหลาย รับออเดอร์ การส่ง
ค าสั่งซ้ือไปท่ีร้านคา้ การควบคุมการจ่ายเงิน รวมถึงมีหน่วยงานเพื่อการจดัส่งอาหารและมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกดา้นการติดตาม 
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พิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต ์(2560) ไดอ้ธิบายลกัษณะของธุรกิจรับส่งอาหารวา่เป็นธุรกิจ
แนวใหม่ ซ่ึงใชเ้ทคโนโลยมีาสร้างแพลตฟอร์ม และสร้างเครือข่ายท่ีมีแอปพลิเคชนัหรือเวบ็ไซต์เป็น
ตวักลาง เพื่อท าหนา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างมีประสิทธิภาพและคิดค่าบริการ
ตามอตัราท่ีก าหนด ซ่ึงท าให้ร้านอาหารไม่จ าเป็นตอ้งส่งอาหารให้กับผูใ้ช้บริการด้วยตนเอง ซ่ึง
ผูใ้ช้บริการเองก็ไดรั้บความสะดวกสบายและเสียค่าบริการท่ีต ่ากว่าการซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางเดิม 
โดยกระบวนการเร่ิมตน้จากลูกคส่้งค าสั่งซ้ือ ช าระเงิน จนถึงรับอาหารท่ีปลายทางภายในเวลาท่ี
ก าหนด ซ่ึงท าใหลู้กคา้ไดอ้าหารท่ีปรุงสุกใหม่ ผูเ้ล่นในธุรกิจแต่ละรายยงัพยายามสร้างตวัเองให้เป็น
ศูนยก์ลางของการสั่งอาหารบนแอปพลิคชนั แต่ยงัคงมมีขอ้จ ากดัดา้นพื้นท่ีให้บริการและความไม่
มัน่ใจของผูบ้ริโภค จึงท าใหข้ยายตลาดไดอ้ยา่งไม่เตม็ท่ี 

 
2.1.2 ความส าเร็จของแอปพลเิคชันรับส่งอาหาร 
Charlene Li, et la. (2020) ไดย้กตวัอย่างแคมเปญท่ีประสบความส าเร็จของแอปพลิเค

ชันรับส่งอาหาร โดยในปี 2018 บริษัท foodpanda ของประเทศอินเดียได้ออกแคมเปญด้าน
โปรโมชัน่โดยการให้ส่วนลดท่ีสูง ซ่ึงท าให้ foodpanda มียอดผูใ้ช้งานสูงขึ้น อีกทั้งในปีเดียวกนัท่ี 
Eleme ในประเทศจีน ทุ่มงบกว่า 1,000 ลา้นหยวน (US$443 ลา้น) ซ่ึงใชเ้วลาทั้งหมดกว่า 3 เดือนใน
การท ากลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อท่ีจะเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดให้มากกวา่ 50% ในประเทศจีน ดว้ย
เหตุผลดังกล่าวน้ี จึงเป็นบทเรียนท่ีแสดงให้เห็นว่าจ าเป็นต้องลงทุนในการท าโปรโมชั่นและ
แคมเปญสูงใหก้บัร้านคา้ท่ีร่วมรายการ และจะท าใหดึ้งดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มาทดลองใชแ้ละเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้เอง รวมถึงการท่ีใหลู้กคา้ไดรั้บอาหารท่ีราคาถูกดว้ยโปรโมชัน่ค่าส่ง
ฟรี ซ่ึงท าให้ผูบ้ริโภคเปล่ียนพฤติกรรมจากการท าอาหารเองท่ีบา้นเป็นการสั่งอาหารผ่านทางแอป
พลิเคชนัและร้านคา้ 

Marketeer (2020) ไดว้ิเคราะห์ 4 ปัจจยัท่ีท าให้แอปพลิเคชนั Grab ประสบความส าเร็จ 
ซ่ึงไดแ้ก่ 1) ตวัเลือกหลากหลาย ซ่ึงการมีร้านอาหารและเมนูท่ีหลากหลายในแอปพลิเคชนั ท าให้
ลูกคา้สนใจท่ีจะเขา้ไปในแอปพลิเคชนัและมีตวัเลือกท่ีจะสั่งอาหารมากขึ้น ไม่ซ ้ าจ าเจ 2) มีขอ้เสนอ
ท่ียอดเยี่ยม ซ่ึงหมายถึงการมีแคมเปญท่ีท าให้ผูบ้ริโภคต่ืนเตน้ตลอดเวลา รวมถึงโปรโมชั่นและ
ส่วนลดอีกดว้ย 3) ความน่าเช่ือถือของแอปพลิเคชนั ซ่ึงการไดอ้าหารเร็วท าให้ผูบ้ริโภคประทบัใจ 
โดยมีจ านวนพนกังานรับส่งอาหารจ านวนมาก 4) คุณภาพของสินคา้และบริการในแอปพลิเคชนั ซ่ึง
จุดน้ีจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เสมอ รวมถึงเร่ืองความปลอดภยัอีกดว้ย 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 
2.2.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
Schiffman and Kanuk (1994) ได้ให้ค  าจ ากัดความของค าว่า พฤติกรรมผู ้บริโภค 

หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการคน้หา การซ้ือสินคา้ การใชป้ระโยชน์ และการประเมินผลซ่ึง 
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเอง ซ่ึงอยู่ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจ ากดั ไดแ้ก่ 
เงิน เวลา และก าลงัเพื่อบริโภค 

Kotler (1999) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความของค าว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท า
ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรง กบัการจดัหาให้ไดม้าแลว้ซ่ึงการใช้สินคา้และบริการ 
ทั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจ และการกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวกับการซ้ือและการใช้
สินคา้ 

Sheikh Qazzafi (2020) ได้ให้ค  าจ ากัดความของค าว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
การกระท าของผูบ้ริโภคท่ีมีการซ้ือสินคา้ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 ประเภท คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 
ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางจิตวิทยา 

 
2.2.2 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยใช้ 7 ค าถาม (6Ws 1H) เพื่อให้

ทราบถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยสามารถน าไปก าหนดกลยทุธ์ไดอ้ยา่งเหมาะสมและถูกตอ้ง   
 
ตารางท่ี 2.1 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยใช ้7 ค าถาม (6Ws 1H) 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีตอ้งการทราบ (7 Os) 
1.ใครอยูใ่นกลุ่มเป้าหมาย   
(Who is in the target market?)  

ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants)  
1) ประชากรศาสตร์     
2) ภูมิศาสตร์   
3) จิตวิทยา               
4) พฤติกรรมศาสตร์  

2. ส่ิงใดท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ   
(What does the consumer buy?)  

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ (Objects)  
1) คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์ 
2) ความแตกต่างจากคู่แข่ง  
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ตารางท่ี 2.1 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยใช ้7 ค าถาม (6Ws 1H) (ต่อ) 
ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบท่ีตอ้งการทราบ (7 Os) 

3.ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือสินคา้   
(Why does the consumer buy?)  

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (Objectives) โดย 
ศึกษาจากปัจจัย ท่ี ส่งผลพฤติกรรมการซ้ือของ 
ผูบ้ริโภค   

4.ใครมีส่วนในการตัดสินใจซ้ือ (Who 
participates in the buying?)  

1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทางจิตวิทยา   
2) ปัจจยัทางสังคม และวฒันธรรม  
3) ปัจจยัเฉพาะบุคคล  
บุคคลท่ีมีส่วนร่วม และมีอิทธิพลในการ 
ตดัสินใจซ้ือ (Organizations) คือ  
1). ผูริ้เร่ิม  
2). ผูมี้อิทธิพล   
3). ผูต้ดัสินใจซ้ือ  
4). ผูซ้ื้อ  

5). ผูใ้ชง้าน  
5.ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือไหร่  
(When does the consumer buy?)  

ทราบโอกาสในการซ้ือของผู ้บริโภค (Occasions) 
เช่น ช่วงเดือนใดของปีหรือช่วง ฤดูใดของปีช่วงเวลา
ใดของโอกาสพิเศษ หรือ เทศกาลวนัส าคญั 

6.ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  
(Where does the consumer buy?)  

ทราบช่องทางการซ้ือของผูบ้ริโภค (Outlets) เช่น 
ห้างสรรพสินคา้ ร้านตวัแทนจ าหน่าย และเว็บไซต์ 
เป็นตน้  

7.ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร  
(How does the consumer buy?)  

ทราบขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ  
(Operations)   
1). การรับรู้ปัญหา   
2). การคน้หาขอ้มูล   
3). การประเมินผลทางการเลือก   
4). ตดัสินใจซ้ือ  
5). ความรู้สึกหลงัการซ้ือ  
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2.2.3 แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model)  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541)  กล่าวว่า แบบจ าลองพฤติกรรมผู ้บริโภค (Consumer 

Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ตามภาพท่ี 
2.1 โดยเร่ิมตน้ จากมีส่ิงกระตุน้จากภายนอกให้เกิดความตอ้งการ และเขา้มาอยู่ในความรู้สึกนึกคิด
ของผูบ้ริโภค ซ่ึงไม่สามารถคาดคะเนได ้และส่งผา่นไปยงัการตอบสนองของผูซ้ื้อ  

 
 

ภาพท่ี 2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ (ผูบ้ริโภค) และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) 
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1) ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External Stimulus)   
ส่ิงกระตุน้นภายนอก หมายถึง ส่ิงกระตุน้ท่ีเกิดส่ิงแวดลอ้มภายนอก ให้

ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการในตวัผลิตภณัฑ ์โดยเหตุจูงใจในการซ้ือเกิดจาก 2 ดา้น คือ ดา้นเหตุผล 
และดา้นจิตวิทยา แบ่งเป็นส่ิงกระตุน้ทางการตลาด  เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดกระตุน้ให้เกิดขึ้นไดแ้ละ
สามารถควบคุมได ้โดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือในการกระตุน้ และส่ิงกระตุน้
อ่ืนๆ (other stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นความต้องการผูบ้ริโภคท่ีควบคุมไม่ได้ ได้แก่ เศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ีกฎหมายและ การเมือง และวฒันธรรม 

2) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (buyer’s black box)   
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ เปรียบเหมือนกล่องด าท่ีผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่

สามารถทราบได ้โดยความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลมาจากลกัษณะและกระบวนการ
ตดัสินใจของผูซ้ื้อ ไดแ้ก่ ลกัษณะของผูซ้ื้อ (buyer characteristics) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ 
คือ ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านจิตวิทยา และ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (buyer decision process) ประกอบไปดว้ย 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การ
รับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การ ประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการ
ซ้ือ โดยขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ เป็นกระบวนการท่ีไม่มีแบบแผนตายตวั โดยแตกต่างกนัตาม
ประเภทสินคา้ และระดบัความ เก่ียวพนักบัสินคา้ของผูบ้ริโภค โดยสามารถแบ่งเป็น 5 ขั้นตอน  
ตามภาพท่ี 2.2 ไดแ้ก่   

ภาพท่ี 2.2 แบบจ าลองกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 5 ขั้นตอน ท่ีมา: Armstrong & Kolter (2000) 
  

3) การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response)   
พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาหลงัจากมีท่ีส่ิงกระตุน้ คือ การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

โดยการตอบสนองของผูบ้ริโภคจะมีการตัดสินใจ ดังน้ี ได้แก่ การเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ (Product 
Decision) การเลือกผูข้าย (Dealer Decision) การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) การเลือก
ตราผลิตภณัฑ ์(Brand Choice) และการเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) 

4) ปัจจยัภายนอก (External Factors)   
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ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยั
ดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางจิตวิทยา  
 
 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกบัภาวะวิกฤตและการบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
2.3.1 ความหมายของภาวะวิกฤต 
Pearson, C.M., & Clair, J.A. (1998) ไดใ้หค้  าจ ากดัความของค าวา่ ภาวะวิกฤต หมายถึง 

เป็นเหตุการณ์ท่ีมีความเป็นไปได้ต ่า แต่เกิดผลกระทบท่ีสูงในการคุกคามและความเป็นอยู่ของ
องค์กร อีกทั้งสามารถอธิบายลกัษณะได้ด้วยสาเหตุ ผลกระทบ และวิธีการแก้ปัญหาท่ีคลุมเครือ 
เช่นเดียวกบัความคลุมเครือท่ีจะเกิดขึ้นเม่ือตอ้งตดัสินใจแกไ้ขอยา่งกระทนัหัน 

Rosenthal, U., Hart, P., & Charles, M. T. (1989) ได้ให้ค  าจ ากัดความของค าว่า ภาวะ
วิกฤต หมายถึง เป็นภยั ร้ายแรงต่อโครงสร้างพื้นฐาน หรือ ค่านิยมพื้นฐาน และบรรทดัฐานของ
ระบบสังคม ซ่ึงอยูภ่ายใตแ้รงกดดนัของเวลาและความไม่แน่นอนในสถานการณ์ซ่ึงมีความจ าเป็นใน
การตดัสินใจท่ีส าคญั และเป็นสถานการณ์ท่ีคุกคามเป้าหมายท่ีมีความส าคญัสูงในการตดัสินใจ ซ่ึง
ถูกจ ากดัดว้ยเวลาการตอบสนองก่อนท่ีจะตดัสินใจ 

James, E. H., & Wooten, L. P. (2006) ได้ให้ค  าจ ากัดความของค าว่า  ภาวะวิกฤต 
หมายถึง สถานการณ์ทางอารมณ์ เม่ือกลายเป็นสถานการณ์สาธารณะ สร้างปฏิกิริยาในทางลบ และมี
ศักยภาพท่ีจะคุกคามหลายเร่ือง เช่น  ภาวะทางการเงิน ช่ือเสียง ความอยู่รอดขององค์กร หรือ 
บางส่วนขององคก์ร เป็นตน้ 

Tai Ming Wut (2021) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความของค าว่า ภาวะวิกฤต หมายถึง เหตุการณ์ท่ี
ไม่คาดคิดท่ีท าให้เกิดผลส าคญัต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบับริษทั ซ่ึงท าให้เกิดความสูญเสียต่อประสิทธิภาพ
ขององคก์รและท าใหเ้กิดความคิดเห็นในเชิงลบต่อองคก์รณ์อยา่งรุนแรง 
   

2.3.2 วิธกีารบริหารจัดการภาวะวิกฤต 
Chiara Tamanini (2017) ไดอ้า้งอิงขอ้มูลของ Kelley (1973) Kelley & Michela (1980) 

วา่ เม่ือบริษทัเกิดวิกฤตการณ์ขึ้นแลว้ ลูกคา้จะประเมินขอ้มูลทั้งหมดจากเหตุการณ์ท่ีเกิดขึน และสรุป
ขอ้มูลแลว้โทษบุคคล องคก์ร หรือทั้งหมด ซ่ึงถา้บริษทัมีทางเลือก ค าอธิบายท่ีสมเหตุสมผลจะท าให้
การท่ีลูกค้าด่วนสรุปไปเองลดน้อยลง และองค์กรจะต้องรับผลของการกระท าซ่ึงจะต้องมีการ
ตอบสนองดว้ยกลวิธีท่ีเหมาะสม 
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เป็นส่ิงส าคญัส าหรับบริษทัท่ีจะตอ้งตอบสนองต่อวิกฤตโดยทนัท่วงทีผ่าน กลยุทธ์ท่ีมี
ประสิทธภาพท่ีสามารถกระตุน้ผลลพัธ์เชิงบวกได้ ซ่ึงมีทั้งหมด 6 ขั้นตอนดว้ยกนั ซ่ึงจะท าให้การ
ส่ือสารมีประสิทธิภาพไดแ้ก่ 

1) พยายามลดความไม่พึงพอใจของลูกคา้ 
2) พยายามใหลู้กคา้ใหอ้ภยับริษทั 
3) พยายามท าใหลู้กคา้เกิดความตั้งใจในการซ้ือสินคา้ 
4) พยายามเพิ่มคุณค่าตราสินคา้ 
5) พยายามสร้างใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อบริษทั 
6) พยายามท าใหลู้กคา้เกิดการบอกต่อในเชิงบวก 
อีกหน่ึงทฤษฎีเก่ียวกับทฤษฎีการประชาสัมพนัธ์ในภาวะวิกฤต  (Situational Crisis 

Communication Theory: SCCT) จากการศึกษาของ Coomb (2007) พบวา่ เม่ือเกิดภาวะวิกฤต ผูค้นท่ี
รับรู้ข่าวสารและมีส่วนเก่ียวขอ้งต่อวิกฤตนั้นจะพยายามคน้หาสาเหตุของเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงท า
ให้เกิดการอา้งเหตุผล โดยเฉพาะเหตุผลเชิงลบและเกิดขึ้นโดยไม่คาดคิด ท าให้ผูต้อ้งรับผิดชอบ ใน
วิกฤตท่ีเกิดขึ้นจะไดพ้บกบัปฏิกิริยาทางอารมณ์ท่ีเกิดขึ้นต่อเหตุการณ์นั้น ความโกรธและ ความเห็น
อกเห็นใจจะเป็นลกัษณะของอารมณ์หลกัท่ีน ามาอา้งถึงในทฤษฏีน้ี การกล่าวอา้งในความ รับผิดชอบ
และอารมณ์เป็นแรงจูงใจหลกัในการกระท าต่างๆ พฤติกรรมการตอบสนองท่ีออกมาในเชิงลบ จะ
เกิดต่อเม่ือผูค้นไดต้ดัสินให้เกิดความรับผิดชอบ และท าให้เกิดความเกร้ียวกราด แต่ถึงอย่างไรนั้น
พฤติกรรมการตอบสนองในเชิงบวกจะเกิดขึ้นต่อเม่ือผูค้นนั้นไม่ไดต้ดัสินในความรับผิดชอบ และ
น ามาสู่คามเห็นอกเห็นใจ ทฤษฎีน้ี ตั้งอยู่บนพื้นฐานท่ีสามารถคาดการได้ถึงภยัคุกคามจากภาวะ
วิกฤตท่ีจะเกิดขึ้นต่อช่ือเสียงขององค์กร และกลยุทธ์การตอบสนองต่อภาวะวิกฤตท่ีมีผลต่อการ
ปกป้องทรัพยสิ์นและช่ือเสียงขององค์กร ให้ กลายเป็นสถานการณ์และปัจจยัท่ีองค์กรสามารถ
ควบคุมได ้

การตอบสนองต่อวิกฤตคือส่ิงท่ีจะช่วยจดัการและส่ือสารออกไปหลงัเกิดวิกฤตขึ้น การ
ประชาสัมพนัธ์ในภาวะวิกฤตมีความส าคญัอย่างมากท่ีจะช่วยตอบสนองต่อภาวะวิกฤต โดยช่วยใน
การพฒันาขอ้มูลต่างๆ ท่ีส่งออกไป โดย Coomb (2007) ได้ท าการศึกษาการตอบสนองต่อ ภาวะ
วิกฤต โดยแบ่งช่วงการตอบสนองต่อภาวะวิกฤตออกเป็น 2 ส่วนคือ 1) การตอบสนองวิกฤตในช่วง
ตน้ 2) การซ่อมแซมช่ือเสียงองคก์รและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intentions) 

1) การตอบสนองวิกฤตในช่วงตน้ โดยการตอบสนองวิกฤตในช่วงตน้ ซ่ึงเป็นช่วง
เร่ิมตน้หลงัจากองค์กรรับรู้ว่าเกิดภาวะวิกฤตขึ้น โดยการตอบสนองต่อภาวะวิกฤตในช่วงตน้น้ีจะ
ประกอบดว้ย   
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1.1) การตอบสนองอย่างรวดเร็วและพยายามท่ีจะมีการตอบสนองคร้ัง
แรกภายในชัว่โมงแรกท่ีพบ  

1.2) การตอบสนองอย่างถูกต้องและระมัดระวังในการตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริงทั้งหมด  

1.3) การตอบสนองต้องสอดคล้อง ควรท่ีจะมีตัวแทนในการแจ้ง
ขอ้เทจ็จริงของ เหตุการณ์วิกฤตท่ีเกิดขึ้นพร้อมขอ้ความหลกั (Key Message) เดียวกนั  

1.4) ใหค้วามส าคญัต่อความปลอดภยัของสาธารณชนเป็นส าคญั  
1.5) ใช้ช่องทางและส่ือในการส่ือสารทั้งหมด รวมถึงส่ืออินเทอร์เน็ต 

อินทราเน็ต (Intranet) และระบบการแจง้เตือนต่างๆ   
1.6) แสดงออกถึงความกงัวลและเห็นอกเห็นใจแก่ผูท่ี้ได้รับผลกระทบ

จากภาวะวิกฤตนั้น  
1.7) ใหพ้นกังานออกมาแสดงการตอบสนองเบ้ืองตน้  
1.8) มีความพร้อมในการให้ค  าปรึกษาแก่ผู ้ได้รับผลกระทบและ

ครอบครัว จากความเครียด หรืออาการบาดเจ็บเสียหายต่างๆ   
2)     การซ่อมแซมช่ือเสียงองคก์รและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม หลงัจากท่ีเกิดวิกฤตขึ้น

แลว้ ผลกระทบท่ีตามมาคือผลกระทบต่อช่ือเสียงขององคก์ร โดยวิธีการท่ีจะใชซ่้อมแซมหรือกอบกู้
ช่ือเสียขององค์กร โดยกลยุทธ์การซ่อมแซมช่ือเสียงองค์กรและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมนั้นจะ
ประกอบดว้ย 

2.1) การตอบโตผู้ก้ล่าวหา (Attack the Accuser) หมายถึง การท่ีองค์กร
เผชิญหนา้และปกป้องสิทธิของตนกบับุคคล หรือกลุ่มคนท่ีกล่าวหา เรียกร้อง หรือโจมตีองคก์ร 

2.2) การปฏิเสธขอ้กล่าวหา (Denial) หมายถึง การท่ีองค์กรไม่ยอมรับ 
และยนืยนัวา่องคก์ร มิไดอ้ยูใ่นภาวะวิกฤตใดๆ ตามท่ีถูกกล่าวอา้ง 

2.3) การหาผู ้รับผิดชอบต่อค ากล่าวหา (Scapegoat) หมายถึง การท่ี
องคก์รกล่าวโทษ และเรียกร้องใหบุ้คคลหรือกลุ่มบุคคลทั้งภายในหรือภายนอกองคก์ร ออกมาแสดง
ความรับผิดชอบต่อปัญหา 

2.4) การแกข้อ้กล่าวหา (Excuse) หมายถึง การท่ีองคก์รออกมากล่าวหรือ
กระท าการ เพื่อปลดเปล้ืองความผิด หรือขอ้ผิดพลาดของตน และตอ้งการลดความรับผิดชอบของ
องคก์ร โดยอา้งถึงความไม่มีเจตนาในปัญหาท่ีเกิด หรือ อา้งถึงความไร้ความสามารถในการควบคุม
ปัจจยัท่ี ก่อใหเ้กิดปัญหา  
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2.5) การให้เหตุผล (Justification) หมายถึง การท่ีองค์กรอธิบายหรือใช้
ขอ้มูลกล่าวอา้งเหตุผล เพื่อลดความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากภาวะวิกฤต   

2.6) การให้การชดเชย (Compensation) หมายถึง การท่ีองค์กรยื่น
ขอ้เสนอใหก้ารชดเชย ทางการเงิน หรือ การเยยีวยาทางจิตใจใหแ้ก่ผูเ้สียหาย   

2.7) การกล่าวค าขอโทษ (Apology) หมายถึง การท่ีองคก์รออกมาแสดง
ความเสียใจ และยอมรับต่อปัญหาท่ีเกิดขึ้น 

โดยทฤษฏีการส่ือสารในภาวะวิกฤต (SCCT) นั้ นได้แนะน าให้องค์กรจัดล าดับ
ความส าคญัในการปกป้องช่ือเสียงองคก์รจากภยัคุกคามจากวิกฤตดว้ย 2 ขั้นตอน ตามล าดบั ไดแ้ก่   

1) การใหแ้ละปรับเปล่ียนขอ้มูลอยา่งเหมาะสม (Coombs & Holladay, 2012) ซ่ึง 
เป็นการเตรียมใหข้อ้มูลในการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัวิธีการท่ีองคก์รจะปกป้องตนเอง

จากภาวะวิกฤต ทางกายภาพ ควบคู่ไปกบัการปรับเปล่ียนขอ้มูลส าหรับการประชาสัมพนัธ์ เพื่อให้
รับมือกบัภาวะ วิกฤตทางจิตวิทยา (Coombs & Holladay, 2012) 

2) การเลือกใช้กลยุทธ์การตอบสนองต่อวิกฤตด้วย 3 กลยุทธ์หลัก (Coombs & 
Holladay, 2012) ได้แก่ การปฏิเสธวิกฤต (Deny) การบรรเทาวิกฤต (Diminish) และ การกู้คืน
ภาพลกัษณ์ (Rebuild) โดยวิธีการตอบสนองดว้ยการกูค้ืนภาพลกัษณ์ 
 
 

2.4 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
Chiara Tamanini (2017) ศึกษาเก่ียวกบักลยุทธ์วิธีหลงัเกิดวิกฤต รูปแบบท่ีผสมผสาน

กนัเพื่อการจดัการวิกฤตการณ์ของบริษทั พบว่า บริษทัควรท่ีจะชูจุดยืนหรืออตัลกัษณ์ของบริษทัเอง 
และสร้างช่ือเสียงในเชิงบวก ตัวอย่างเช่น กิจกรรมท่ีไม่แสวงหาผลก าไร (Corporate Social 
Responsibility) รวมถึงการลดระดบัหรือหยดุกลยทุธ์ทุกดา้นเม่ือเกิดวิกฤตการณ์ 

กิรณา หิรัญธนากร (2563) ศึกษาเก่ียวกบั กลยุทธ์การตลาด 5A และ การรับรู้คุณภาพ
การบริการในการใช้บริการจัดส่งอาหารผ่านโมบาย  แอปพลิเคชันของผู ้บริโภคในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร พบว่ากลยุทธ์ทางการตลาด 5A ส าหรับแอปพลิเคชนัจดัส่งอาหาร ท่ีท าให้คนรู้จกั
กบัแอปพลิเคชนัมากท่ีสุด คือ ส่ือโซเชียลมีเดีย ปัจจยัท่ีท าให้ดึงดูดคนมาสนใจแอปพลิเคชนัรับส่ง
อาหารมากท่ีสุดได้แก่ รายช่ือร้านอาหารท่ีร่วมเป็นพาร์ทเนอร์กบัแอปพลิเคชนั ปัจจยัท่ีท าให้คน
คน้หาขอ้มูลเพิ่มเติมมากท่ีสุด คือ การสอบถามจากเพื่อนหรือคนในครอบครัวผูเ้คยใชบ้ริหาร ปัจจยั
ท่ีท าให้ตดัสินใจทดลองเร่ิมใช้แอปพลิเคชนัรับส่งอาหารมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ร้านอาหารท่ีตอ้งการใช้
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บริการอยู่ในเครือข่ายของผูใ้ห้บริการ และปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจบอกต่อการใช้บริการของแอป
พลิเคชนัมากท่ีสุด คือ อตัราค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

Yogi Tri Prasetyo, et la. (2021) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีต่อ
แอปพลิเคชนัเดลิเวอร่ีออนไลน์ในช่วง Covid-19 ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพนัธ์ของแนวคิดนวัตกรรม
แบบเปิด พบว่าคุณภาพของขอ้มูลส่งผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ ซ่ึงขอ้มูลน้ีควรประกอบไปดว้ย
ขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัและขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัร้านคา้ อาหารและส่วนลด รวมถึงราคาและโปรโมชัน่เป็น
เหตุผลหลกัท่ีท าใหลู้กคา้เกิดการใชบ้ริการจริง 

Hilary Fussell Sisco (2010) ศึกษาความหมายและการตอบสนองของภาวะวิกฤตและ
ความเขา้ใจมุมมองขององคก์รไม่แสวงหาผลก าไร พบว่าตอ้งให้ขอ้มูลกบัพนกังานภายใน เน่ืองจาก
พนกังานเป็นตวัแทนขององคก์รไดดี้ท่ีสุด รวมถึงการท าการประชาสัมพนัธ์จะเหมาะท่ีสุด 

Jaywant Singh, el la. (2020) ศึกษาผลกระทบของผู ้มีอิทธิพลทางโซเชียลมีเดียต่อ
ช่ือเสียงขององค์กรในภาวะวิกฤต พบว่า แม้ว่าผูมี้อิทธิพลทางโซเชียลมีเดียมีผลในเชิงบวกต่อ
ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ แต่แบรนด์ไม่ควรใช้ผูมี้อิทธิพลทางโซเชียลมีเดียแสดงการกระท าในเชิง
บวกสู่สังคมในช่วงภาวะวิกฤต 

 
 

2.5 กรอบงานวิจัย 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิจัย 
 
 

การศึกษาแนวทางดา้นการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสารของ
องค์กร กรณีศึกษาของ foodpanda เ ป็นการวิจัย เ ชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) โดยใช้
กระบวนการวิจยัสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept interview) โดยมีล าดบัการท าวิจยัดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหา 
3.5 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการท าวิจยั 

 
 

3.1 ประชากรและกล่มุตัวอย่าง  
3.1.1 ประชากรท่ีใช้ในการท าวิจัย  
ประชากรท่ีใชใ้นการท าวิจยัครั้งน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในประเทศไทยและเคยใช้

บริการของ foodpanda 
 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย  
ประชากรท่ีใชใ้นการท าวิจยัครั้งน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในประเทศไทยและเคยใช้

บริการของ foodpanda เป็นการเลือกแบบวิจารณญาณ (Judgment Selection) จ านวน 30 คนโดยแบ่ง
ออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1) ผู ้ท่ี เคยใช้แอปพลิเคชัน foodpanda แล้วลบแอปพลิเคชันดังกล่าง
ในช่วงภาวะวิกฤตและไม่ใชบ้ริการอีก  

2) ผูท่ี้เคยใช้แอปพลิเคชัน foodpanda มาก่อน แลว้ไม่ลบแอปพลิเคชนั
ดงักล่าว แต่ยงัคงไม่ใชบ้ริการต่อ  

3) ผูท่ี้เคยใชแ้อปพลิเคชนั foodpanda และยงัคงใชอ้ยูจ่นถึงปัจจุบนั  
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3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

การศึกษาครั้งน้ีด าเนินการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เคร่ืองมือท่ีใช้ใน
งานวิจยัคือ แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured) เป็นลกัษณะปลายเปิดและมีความยดืหยุน่ 
เพื่อน าไปใชใ้นการสัมภาษณ์ชิงลึก (In-depth Interview) ซ่ึงจะมีทั้งหมด 3 ชุด ไดแ้ก่ 

1) ชุดท่ี 1 ส าหรับกลุ่มท่ี 1 ผูท่ี้เคยใชแ้อปพลิเคชนั foodpanda แลว้ลบแอปพลิเคชนัดงั
กล่างในช่วงภาวะวิกฤตและไม่ใชบ้ริการอีก  

แนวค าถามในแบบสัมภาษณ์ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูถู้กสัมภาษณ์และค าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda 
ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัวิกฤตของแอปพลิเคชนั foodpanda  
ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบักลยทุธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda  
ส่วนท่ี 6 ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเก่ียวกบักลยุทธ์ทางการตลาดของแอป

พลิเคชนั foodpanda  
2) ผูท่ี้เคยใช้แอปพลิเคชัน foodpanda มาก่อน แลว้ไม่ลบแอปพลิเคชันดังกล่าว แต่

ยงัคงไม่ใชบ้ริการต่อ  
แนวค าถามในแบบสัมภาษณ์ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูถู้กสัมภาษณ์และค าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda 
ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัวิกฤตของแอปพลิเคชนั foodpanda  
ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบักลยทุธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda  
ส่วนท่ี 6 ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเก่ียวกบักลยุทธ์ทางการตลาดของแอป

พลิเคชนั foodpanda  
3) ผูท่ี้เคยใชแ้อปพลิเคชนั foodpanda และยงัคงใชอ้ยูจ่นถึงปัจจุบนั  
แนวค าถามในแบบสัมภาษณ์ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูถู้กสัมภาษณ์และค าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda 
ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัวิกฤตของแอปพลิเคชนั foodpanda  
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ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบักลยทุธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda  
ส่วนท่ี 6 ค าถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเก่ียวกบักลยุทธ์ทางการตลาดของแอป

พลิเคชนั foodpanda  
 
3.2.1 วิธีการสร้างและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 
การสร้างเคร่ืองมือในงานวิจยัครั้งน้ีจะออกแบบค าถามโดยน าเอาองค์ความรู้ท่ีได้จาก

การศึกษาขอ้มูลมาใหเ้ป็นแนวทางในการสร้างค าถาม โดยวิธีการสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถามเชิงลึก 
(In-depth Interview) โดยแบบค าถามการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ลกัษณะค าถามท่ีใช้
ในการสัมภาษณ์ มุ่งเนน้ไปท่ีการศึกษากลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์ของ foodpada 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือน้ัน ทางคณะผู ้วิจัยได้ติดต่อผู ้เ ช่ียวชาญในการ
ตรวจสอบ เพื่อขอความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 
 

3.3 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในงานวิจัยน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)โดยมีการเก็บรวบรวม

ข้อมูลด้วยโดย  วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview)โดยเป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล 
(Individual Interview)ในการสัมภาษณ์คณะผูว้ิจยัจะถาม าถามแบบเจาะลึก เพื่อกลยทุธ์ทางการตลาด
เพื่อกูส้ถานการณ์ของ foodpada โด ตลอดการสัมภาษณ์น้นัจะใชวิ้ธีการบนัทึกเสียงเพื่อให้ไดข้อ้มูล
ท่ีถูกต้องครบถ้วน แล้วน ามาถอดเทปตีความ  คัดเลือกประเด็นและข้อสรุป ข้อมูลท่ีได้จากการ
สัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะน ามาศึกษาวิเคราะห์แต่เพียงผูเ้ดียว จะไม่น าขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ห้สัมภาษณ์ไป
เผยแพร่ในท่ีสาธารณะใดๆ 
 
 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหา 
เม่ือไดต้รวจสอบขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมมาแลว้นั้น ทางผูวิ้จยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล

เชิงเน้ือหา (Content Analysis) โดยเร่ิมจากการสรุปขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมให้เป็นประเด็นส าคญัและ
ใส่รหัสเพื่อคัดแยกประเด็นส าคัญ และจดัหมวดหมู่กลุ่มประเด็นท่ีมีความหมายเหมือนกันหรือ
คลา้ยคลึงกนั ท าตารางขอ้มูลตามกลุ่มท่ีมีแบบแผนเดียวกนัเพื่อให้ไดม้าซ่ึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกนั แลว้
จึงน ามาเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ของแต่ละปัจจยั เพื่อน ามาสรุปผลตามกรอบการวิจยัของการศึกษา 
 



23 
 

3.5 ระยะเวลาที่ใช้ในการท าวิจัย 
ระยะเวลาการศึกษา: เดือนกนัยายน พ.ศ. 2564 – กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2565 โดยเก็บขอ้มูล

ในช่วงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2564 - กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2565  
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 
 

ผลการศึกษาเร่ือง “แนวทางดา้นการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการ
ส่ือสารขององค์กร กรณีศึกษาของ foodpanda” ได้มาจากการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยเป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล 
(Individual Interview) กลุ่มตัวอย่างทั้ งหมด 30 คน ท่ีมีประสบการณ์ในการใช้แอปพลิเคชัน 
foodpanda ทั้ งผูท่ี้ลบแอปพลิเคชันหลังจากเกิดวิกฤติการณ์ ไม่ได้ลบแอปพลิเคชันแต่ไม่ได้ใช้ 
รวมถึงผูย้งัคงใชง้านอยู ่เพื่อใหผู้ส้ัมภาษณ์สามารถเล่าประสบการณ์และทศันคติต่อข่าวท่ีเกิดขึ้นของ
ตนเองได้ เพื่อน าไปสู่การหาข้อสรุปในเร่ืองการกู้สถานการณ์เหตุการณ์วิกฤติการส่ือสารของ
องคก์รณ์ได ้โดยแบ่งการน าเสนอขอ้มูลดงัน้ี 

4.1 การน าเสนอขอ้มูลดา้นประชากรณ์ศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป 
4.3 การวิเคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda 
4.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda  
4.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบักลยทุธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda  
4.6 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน 

foodpanda กบัวิกฤตของแอปพลิเคชนั foodpanda 
4.7 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน 

foodpanda กบักลยทุธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda 
 
 
4.1 การน าเสนอข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

การเก็บขอ้มูลเพื่อการท าวิจยัคร้ังน้ี ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 
30 คน โดยเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกในช่วงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2564 - กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2565 ซ่ึงมี
รายละเอียดขอ้มูลผูใ้หส้ัมภาษณ์ดงัน้ี 
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ตาราง 4.1 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์
รายท่ี 

ช่ือผูใ้ห้
สัมภาษณ์ 

อาย ุ เพศ อาชีพ จงัหวดัท่ีอยู ่

1 คุณวริศรา 31 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
2 คุณธีร์ 28 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
3 คุณอัน๋ 26 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
4 คุณยนีส์ 27 ชาย ธุรกิจส่วนตวั สมุทรปราการ 
5 คุณวรากรณ์ 28 หญิง พนกังานบริษทั ปทุมธานี 
6 คุณออย 32 หญิง พนกังานบริษทั ปทุมธานี 
7 คุณบิว 28 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
8 คุณญา 26 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
9 คุณญาตาวี 31 หญิง พนกังานบริษทั นนทบุรี 
10 คุณพูน 32 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
11 คุณสอง 28 ชาย พนกังานบริษทั สมุทรปราการ 
12 คุณมีน 29 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
13 คุณเพชร 25 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
14 คุณมิน 27 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
15 คุณลูกช้ิน 31 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
16 คุณโบ๊ท 30 หญิง วา่งงาน กรุงเทพมหานคร 
17 คุณเบนซ์ 31 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
18 คุณโอปอลล ์ 26 หญิง พนกังานบริษทั ภูเก็ต 
19 คุณนา 42 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
20 คุณเปร้ียว 26 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
21 คุณปลาย 25 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
22 คุณบิว 23 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
23 คุณพิมพ ์ 25 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
24 คุณธนวฒัน์ 28 ชาย พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 
25 คุณมุกมิก 28 หญิง พนกังานบริษทั สมุทรปราการ 
26 คุณป๊อปป้ี 27 เพศท่ีสาม พนกังานบริษทั จนัทบุรี 
25 คุณมุกมิก 28 หญิง พนกังานบริษทั สมุทรปราการ 
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ตาราง4.1 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน (ต่อ) 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์

รายท่ี 

ช่ือผูใ้ห้
สัมภาษณ์ 

อาย ุ เพศ อาชีพ จงัหวดัท่ีอยู ่

26 คุณป๊อปป้ี 27 เพศท่ีสาม พนกังานบริษทั จนัทบุรี 
27 คุณแพรว 26 หญิง ธุรกิจส่วนตวั กรุงเทพมหานคร 
28 คุณดิว 26 ชาย วา่งงาน กรุงเทพมหานคร 
29 คุณวรก

มลวรรณ 
30 หญิง พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร 

30 คุณน๊ีด 27 หญิง ธุรกิจส่วนตวั กรุงเทพมหานคร 
  

จากตาราง 4.1 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30  คน ผูว้ิจยัจ าแนก
ลกัษณะประชากรศาสตร์ออกเป็น 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพและจงัหวดัท่ีอยู่ โดยผูว้ิจยัสามารถ
วิเคราะห ์และสรุปผลไดด้งัรายละเอียดตามตารางดา้นล่าง ดงัน้ี 
 
ตาราง 4.2 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง– ดา้นเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 17 56.67 
ชาย 12 40 

เพศท่ีสาม 1 3.33 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.2 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง - ดา้นเพศ ผูว้ิจยัไดจ้ าแนก

เพศของกลุ่มตวัอย่างไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) เพศหญิง ซ่ึงจากผลการวิจยัพบว่า เป็นเพศ ของกลุ่ม
ตวัอย่างเป็นส่วนใหญ่จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 56.67 2) เพศชาย ซ่ึงเป็นเพศของกลุ่มตวัอย่าง
เป็นอนัดบัรองลงมา จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40 3) เพศท่ีสาม ซ่ึงเป็นเพศของกลุ่มตวัอยา่งเป็น
อนัดบัถดัมา จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 
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ตาราง 4.3 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง– ดา้นอาย ุ   
ช่วงอายุ (ปี) จ านวน (คน) ร้อยละ 

21-30 23 76.67 
31-40 6 20 
41-50 1 3.33 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.3 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง – ดา้นอาย ุผูว้ิจยัไดจ้ าแนก

อายุของกลุ่มตวัอย่างไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) ช่วงอายุ 21 – 30 ปี ซ่ึงจากผลการวิจยัพบว่า เป็นช่วง
อายุ ของกลุ่มตวัอย่างเป็นส่วนใหญ่ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 76.67 2) ช่วงอายุ 31 –40 ปี ซ่ึง
เป็นช่วง อายุของกลุ่มตวัอย่างเป็นอนัดบัรองลงมา จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20 3) ช่วงอายุ 41 – 
50 ปี ซ่ึงเป็นช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งเป็นอนัดบัถดัมา จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 
 
ตาราง 4.4 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง– ดา้นอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

พนกังานบริษทั 25 83.33 
ธุรกิจส่วนตวั 3 10 
วา่งงาน 2 6.67 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.4 ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง – ด้านอาชีพ ผูว้ิจยัได้

จ าแนกอาชีพของกลุ่มตวัอยา่งไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) พนกังานบริษทั ซ่ึงจากผลการวิจยัพบว่า เป็น
อาชีพ ของกลุ่มตวัอย่างเป็นส่วนใหญ่ จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 2) ธุรกิจส่วนตวั ซ่ึงเป็น
อาชีพของกลุ่มตวัอยา่งเป็นอนัดบัรองลงมา จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 3) วา่งงาน ซ่ึงเป็นอาชีพ
ของกลุ่มตวัอยา่งเป็นอนัดบัถดัมา จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 
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ตาราง 4.5 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง– ดา้นจงัหวดัท่ีอยู ่
จังหวัดท่ีอยู่ จ านวน (คน) ร้อยละ 

กรุงเทพมหานคร 22 73.33 
สมุทรปราการ 3 10 
ปทุมธานี 2 6.67 
นนทบุรี 1 3.33 
จนัทบุรี 1 3.33 
ภูเก็ต 1 3.33 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.5 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง – ดา้นจงัหวดัท่ีอยู่ ผูว้ิจยั

ได้จ าแนกจงัหวดัท่ีอยู่ของกลุ่มตวัอย่างได้เป็น 6 กลุ่ม ได้แก่ 1) จงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึงจาก
ผลการวิจยัพบว่า เป็นจงัหวดัของกลุ่มตวัอย่างเป็นส่วนใหญ่ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 73.33  
2) จงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงเป็นจงัหวดัของกลุ่มตวัอย่างเป็นอนัดบัถดัมา จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10 3) จงัหวดัปทุมธานี ซ่ึงเป็นจงัหวดัของกลุ่มตวัอยา่งเป็นอนัดบัถดัมา จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อย
ละ 6.67 4) จงัหวดันนทบุรี ซ่ึงเป็นจงัหวดัของกลุ่มตวัอย่างเป็นอนัดบัถดัมา จ านวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.33 5) จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงเป็นจงัหวดัของกลุ่มตวัอย่างเป็นอนัดบัถดัมา จ านวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.33 6) จงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงเป็นจงัหวดัของกลุ่มตวัอย่างเป็นอนัดบัถดัมา จ านวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.33 
 
 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้งานแอปพลเิคชันรับส่งอาหารทั่วไป 
การเก็บขอ้มูลเพื่อการท าวิจยัคร้ังน้ี ในดา้นพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนัรับส่ง

อาหารทัว่ไป ผูวิ้จยัไดท้ าการสัมภาษณ์เชิงลึกในดา้นของแอปพลิเคชนัท่ีเคยใช้งาน จ านวนการใช้
งาน เหตุผลการใช้งาน ความถ่ีในการใช้การงานแอปพลิเคชันท่ีใช้งานมากท่ีสุด ปัจจัยท่ีท าให้
เลือกใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารหน่ึง ขอ้เสนอแนะ และช่องทางการรับรู้ข่าวสาร 

 

4.2.1 แอปพลเิคชันท่ีเคยใช้งาน 

ในดา้นของแอปพลิเคชนัท่ีเคยใช้งาน ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกบักลุ่มตวัอย่างทั้ง 30 
คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
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ตาราง 4.6 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป - แอปพลิเคชนัท่ีเคยใชง้าน 
แอปพลเิคชัน จ านวน (คน) ร้อยละ 

Grab 28 25.69 
Line Man 25 22.94 
foodpanda 30 27.52 

Shopee Food 5 4.59 
Robinhood 18 16.51 

Gojek/AirAsia 3 2.75 

  
จากตาราง 4.6 ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันรับส่งอาหารทัว่ไป – แอป

พลิเคชนัท่ีเคยใชง้าน พบว่าส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนั Grab จ านวน 28 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.69 ใช้งานแอปพลิเคชนั Line Man จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 22.94 ใช้งานแอป
พลิเคชนั foodpanda จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 27.52 ใชง้านแอปพลิเคชนั Shopee Food จ านวน 
5 คน คิดเป็นร้อยละ 4.59 ใชง้านแอปพลิเคชนั Robinhood จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 16.51 และ
ใชง้านแอปพลิเคชนั Gojek/Airasia จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 

 
4.2.2 แอปพลเิคชันใช้งานบ่อยท่ีสุด 
ในดา้นของแอปพลิเคชนัใช้งานบ่อยท่ีสุด ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกบักลุ่มตวัอย่างทั้ง 

30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.7 ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป - แอปพลิเคชนัใชง้านบ่อย
ท่ีสุด 
แอปพลเิคชันใช้งานบ่อย

ท่ีสุด 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

Grab 16 53.33 
Line Man 2 6.67 
foodpanda 4 13.33 

Shopee Food 1 3.33 
Robinhood 5 16.67 

ไม่มี 2 6.67 



30 
 

จากตาราง 4.7 ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันรับส่งอาหารทัว่ไป – แอป
พลิเคชนัใชง้านบ่อยท่ีสุด พบว่าส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั Grab จ านวน 16 คน 
คิดเป็นร้อยละ 53.33 ใชง้านแอปพลิเคชนั Line Man จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 ใชง้านแอป
พลิเคชนั foodpanda จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 ใชง้านแอปพลิเคชนั Shopee Food จ านวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 ใชง้านแอปพลิเคชนั Robinhood จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 และไม่
มีแอปพลิเคชนัท่ีใชง้านบ่อยท่ีสุด จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 
 

 4.2.3 เหตุผลในการเลือกใช้แอปพลเิคชันท่ีมีการใช้งานมากท่ีสุด 
ในดา้นของเหตุผลในการเลือกใช้แอปพลิเคชนัท่ีมีการใชง้านมากท่ีสุด ผูส้ัมภาษณ์ได้

สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.8 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป - เหตุผลในการเลือกใชแ้อป
พลิเคชนัท่ีมีการใชง้านมากท่ีสุด 

เหตุผลในการเลือกใช้
แอปพลเิคชันท่ีมีการใช้

งานมากท่ีสุด 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

โปรโมชัน่ 10 27.03 
ร้านคา้ 5 13.51 

ความเคยชิน 8 21.62 
ค่าส่งถูก/ราคาถูก 7 18.92 

การจ่ายเงิน 1 2.70 
ความสะดวกสบาย 4 10.81 

UX/UI 1 2.70 
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ 1 2.70 

  
จากตาราง 4.8 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป –เหตุผลใน

การเลือกใชแ้อปพลิเคชนัท่ีมีการใช้งานมากท่ีสุด พบว่าเหตุผลในการเลือกใช้แอปพลิเคชนัท่ีมีการ
ใชง้านมากท่ีสุดส่วนใหญ่ คือ โปรโมชัน่ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 27.03 เหตุผลรองลงมา คือ 
ความเคยชิน จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 21.62 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ ค่าส่งถูก/ราคาถูก จ านวน 7 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.92 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ ร้านคา้ จ านวน 5  คน คิดเป็นร้อยละ 13.51 เหตุผล
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ล าดบัถดัมา คือ ความสะดวกสบาย จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 10.81 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ การ
จ่ายเงิน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ UX/UI จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.70 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีเลือกใช้งานเน่ืองจากโปรโมช่ัน 
“...Grab เน่ียมนัมีโปรโมชัน่บ่อยมากเลยแบบมนัเป็นโปรโมชัน่ท่ีบางทีก็จะส่ง inbox 

เขา้มาหาซ่ึงจริงๆเป็นคนใชไ้ดทุ้กแอปฯ เลยนะเราก็รู้สึกว่าจะเนน้เร่ืองของโปรโมชัน่เป็นส่วนใหญ่
ในการท่ีจะเลือกดูเพราะว่าแต่ละแอปฯ...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อายุ 31 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนลดมนัให้บ่อยคือไม่ไดถึ้งขั้นว่าเยอะมากนะ แต่มนัก็แบบปรับเปล่ียนให้ทุก
อาทิตย์อะไรอย่างเน้ีย…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อายุ 27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว 
สมทุรปราการ] 

“...ในแง่ของโปรโมชัน่หรือราคา ในเร่ืองของการจ่ายเงินนั้นรู้สึกว่าคุม้ค่าสุด…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

“...แลว้แต่ว่าช่วงไหนแบบท่ี แอปฯ ไหนมีโปรดี ก็จะใชอ้นันั้นคือเราไม่ไดแ้บบว่า ไป
ท่ีอนัไหนส่วนตวั คือดูตามโปรโมชั่น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อายุ 29 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกว่าเคา้มีโปรโมชั่นมีอะไรค่อนขา้งเยอะค่ะ ส่วนลดอะไรเง้ียมากมาย แลว้ก็
ส่วนลดท่ีแอบรู้สึกเองว่ามนัถูกกว่า  LINE MAN…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อายุ 42 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...มนัจะได้โคด้ส่วนลดว่าเราท างานในแบบเครือของ SCB ด้วยแลว้มนัก็จะมีโค้ด
ส่วนลดท่ีแบบเขาแจก พนกังานคืออะไรอย่างเง้ีย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อายุ 26 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...แลว้ foodpanda ก็มีโคด้ส่วนลด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อายุ 28 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...โปรโมชัน่ ตอนน้ีโปรโมชัน่เขามนัลดไดท้ั้งค่าส่งและก็ตวัค่าอาหารสองอย่าง…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 
  

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีเลือกใช้งานเน่ืองจากร้านค้า 
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“...ร้านท่ีเราชอบอ่ะมนัมีแอปฯ นั้นแลว้ก็ค่าส่งมนัก็เร่ิมตน้ไม่แพงอ่ะคะก็เลยเลือกแอป
ฯ น้ี…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...อนัน้ีมนัไม่มีแอปไหนบ่อยครับ มนัขึ้นอยู่กับว่ามีร้านอาหาร มีอาหารไหนท่ีเรา
อยากทานบา้ง พอถา้มีร้านอาหารเหมือนกนั เราก็จะมาดูค่าส่งโทรโมชัน่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
10 เพศชาย อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...อาจเป็นเพราะว่าร้านอาหารนะคะท่ีมีอยู่ใน application น้ี ค่อนขา้งเยอะแลว้ก็ความ
หลากหลายมีตวัเลือกเยอะกว่าคนอ่ืนๆ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง อายุ 31 ปี ว่างงาน 
กรุงเทพมหานคร] 

“...เป็นคนส่วนใหญ่ปกติจะสั่งร้านอาหารท่ีมีหลายสาขาหรือร้านอาหารในหา้ง…รู้สึก
ว่า grab เขามีร้านอาหารให้เลือกเยอะเหมือนไม่รู้จะกินอะไรก็เขา้ไปไถๆ ก็จะเจอว่ากินอะไรดี
วนัน้ี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีเลือกใช้งานเน่ืองจากความเคยชิน 
“...เหมือนเหมือนมนัเคยใช้ คิดว่ามนักดเข้าไปมนัก็เขา้ไปไดเ้ลยมนัก็แค่นั้นเลยครับ 

ความเคยชิน…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 
“... คิดว่าเป็นความคุน้ชินในการใช้แอปฯ เหมือนตอนแรก ๆ เลยเราก็พยายามใช้แอ

ปอ่ืน แต่ว่าเหมือนการปัก Location อนัอ่ืนมนัเขา้ไม่ถึงท่ีอยูข่องเรา มี foodpanda น่ีแหละท่ีเขา้ถึงเรา
ได…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...เพราะความเคยชินครับ แบบเพราะวา่ grab น่าจะเป็นเป็นแบรนดแ์รกๆ ท่ีเขา้มาแลว้
รู้สึกว่าแบบทั้งทั้ งรับส่งก็ได้ ส่งเอกสารก็ได้ แล้วก็เลือกซ้ืออาหารอะไรก็ได้นะครับ แบบมันดู
สะดวกสบายสุด…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อายุ  25 ปี  อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...เราชินกบั  UX/UI ของเขา แลว้เราใช้รถก่อน เสร็จแลว้พอเขาเปิด food ก็เลยลอง
ดู…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เหมือนว่าใชม้าตั้งแต่เร่ิมตอนนั้นคือใช ้Grab  พร้อมกบัอูเบอร์ครับ แต่ว่าอูเบอร์เลิก
บริการไปก่อน เลยวา่มาเป็น Grab อยา่งเดียว…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เพราะว่าท่ีจริงเหมือนตอนแรกเป็นลูกคา้ของ Grab car ตั้งแต่แรก คือมนัมีตวัท่ีเก็บ
คะแนนดว้ย ก็เหมือนเป็นความเคยชินดว้ยก็เลยใช…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อาย ุ26 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 
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“...รู้สึกว่าคุน้เคยพอใช้บ่อยๆ แลว้ก็จะเร่ิมคุน้เคยและมนัก็จะมีการใช้ลามไปถึงแบบ 

Grab เอ็กซ์เพรสค่ะท่ีเป็นแบบพวกซุปเปอร์มาร์เก็ตต้ิงดว้ย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง 
อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ท่ีใช้ Grab บ่อยท่ีสุดเพราะว่าเป็นความเคยชินด้วยเพราะเราชินมือกับ Grab…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีเลือกใช้งานเน่ืองจากค่าส่งถูก/ราคาถูก 
“...รู้สึกมนัถูกสุดโดยไม่ตอ้งพยายามไปหาส่วนลดมาใช ้มนัสะดวกประหยดัดว้ย  …” 

[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 เพศชาย อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
“...LINE MAN มันจะมีอันนึงท่ีเหมือนค่าส่ง 0 บาทในระยะใกล้เคียงเหมือนเราก็

สามารถกดเขา้ไปแลว้ก็ดูไดเ้ลยไม่ตอ้งมาสกรีนอีกทีนึง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อายุ 
25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ลองเปรียบเทียบดูแลว้รู้สึกว่าGrab ค่อนขา้งท่ีจะคุม้ค่าสุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับ
ท่ี 26 เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีเลือกใช้งานเน่ืองจากการจ่ายเงิน 
“...เวลาท่ีการจ่ายเงินเน่ียมนัก็จะลิ้งค์เขา้ไปท่ีตวั บญัชีไดเ้ลยเน่ีย …” [ผู้ให้สัมภาษณ์

ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 
 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีเลือกใช้งานเน่ืองจากความสะดวกสบาย 
“...มีให้บริการท่ีบา้นค่อนขา้งเยอะ แถบบา้นค่อนขา้งเยอะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 

24 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
“...เวลาคน้หาร้านค่อนขา้งใกล้ๆ  เราก็ไม่ไดจ้ ากดัวงในการเดลิเวอร่ีหรือว่าถา้อยู่ใกลก้็

ย ังสามารถสั่งได้ครับ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี  28 เพศชาย อายุ 26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว 
กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีเลือกใช้งานเน่ืองจาก UX/UI และ Interface ของแอปพลเิคชัน 
“...เพราะว่าชอบหน้าอินเตอร์เฟส…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศชาย อายุ 25 ปี 

อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีเลือกใช้งานเน่ืองจากระบบลูกค้าสัมพนัธ์ 
“...พวกเก็บแต้ม ก็เลยชอบชอบเก็บสะสมแต้มเป็นแพตตินัมนู่นน่ีนั่น…” [ผู้ ให้

สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
 

4.2.4 ความถี่ในการใช้งานแอปพลเิคชันท่ีใช้งานมากท่ีสุด 
ในด้านของความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชันท่ีใช้งานมากท่ีสุด ผู ้สัมภาษณ์ได้

สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.9 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป - ความถ่ีในการใชง้านแอป
พลิเคชนัท่ีใชง้านมากท่ีสุด 

ความถี่ในการใช้งาน
แอปพลเิคชันท่ีใช้งาน
มากท่ีสุด (ต่อสัปดาห์) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 
คร้ัง 

8 26.67 

2-3 คร้ัง 9 30 
4-5 คร้ัง 4 13.33 

มากกวา่หรือเท่ากบั 6 
คร้ัง 

9 30 

รวม 30 100% 

  
จากตาราง 4.9 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป –ความถี่ใน

การใช้งานแอปพลิเคชันท่ีใช้งานมากท่ีสุด พบว่าความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชนัท่ีใช้งานมาก
ท่ีสุดส่วนใหญ่ คือ 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ และ มากกวา่หรือเท่ากบั 6 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวนอยา่งละ 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30 รวมร้อยละ 60 ความถ่ีในการใช้งานรองลงมา คือ น้อยกว่าหรือเท่ากบั 1 คร้ัง /
สัปดาห์จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 26.67 ความถ่ีในการใช้งานล าดบัถดัมา คือ 4-5 คร้ัง/สัปดาห์ 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 
 

4.2.5 ปัจจัยท่ีท าให้เลือกใช้งานแอปพลเิคชันรับส่งอาหารหนึ่ง 
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ในด้านของปัจจยัท่ีท าให้เลือกใช้งานแอปพลิเคชันรับส่งอาหารหน่ึงผูส้ัมภาษณ์ได้
สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.10 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป - ปัจจยัท่ีท าให้เลือกใชง้าน
แอปพลิเคชนัรับส่งอาหารหน่ึง 

ปัจจัย จ านวน (คน) ร้อยละ 
ความเคยชิน 6 16.22 
โปรโมชัน่ 12 32.43 

ค่าส่งถูก/ราคาถูก 7 18.92 
ความสะดวกใน 
การใชง้าน 

5 13.51 

ร้านอาหาร 4 10.81 
เพื่อนแนะน า 2 5.41 

มารยาทพนกังานรับส่งอาหาร 1 2.70 

  
จากตาราง 4.10 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป –ปัจจยัท่ี

ท าให้เลือกใช้งานแอปพลิเคชันรับส่งอาหารหน่ึง พบว่า ปัจจยัท่ีท าให้เลือกใช้งานแอปพลิเคชัน
รับส่งอาหารหน่ึง ส่วนใหญ่ คือ โปรโมชัน่ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 32.43 ปัจจยัรองลงมา คือ 
ค่าส่งถูก/ราคาถูก จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 18.92 ปัจจยัล าดบัถดัมา คือ ความเคยชิน จ านวน 6 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.22 ปัจจยัล าดบัถดัมา คือ ความสะดวกในการใชง้าน จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อย
ละ 13.51 ปัจจยัล าดบัถดัมา คือ ร้านอาหาร จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 10.81 ปัจจยัล าดบัถดัมา คือ 
เพื่อนแนะน า จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.41 ปัจจยัล าดบัถดัมา คือ มารยาทพนกังานรับส่งอาหาร 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.70 

 

4.2.6 ข้อเสนอแนะ 
ในดา้นของขอ้เสนอแนะต่อแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกบักลุ่ม

ตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
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ตาราง 4.11 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป - ขอ้เสนอแนะต่อแอปพลิเค
ชนัรับส่งอาหาร 

ข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ 6 23.08 

ความหลากหลายของร้านอาหาร 1 3.85 
แอปพลิเคชนั 13 50 

ความเป็นเจา้ของบริษทั 1 3.85 
ระยะทางการส่ง 1 3.85 

การโฆษณาและการ
ประชาสัมพนัธ์ 

1 3.85 

โปรโมชัน่ 2 7.69 
ค่าส่งแพง 1 3.85 

  
จากตาราง 4.11 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันรับส่งอาหารทั่วไป –

ขอ้เสนอแนะต่อแอปพลิเคชนัรับส่งอาหาร พบว่า ขอ้เสนอแนะต่อแอปพลิเคชนัรับส่งอาหาร ส่วน
ใหญ่ คือ แอปพลิเคชัน จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 50 ขอ้เสนอแนะรองลงมา คือ ระบบลูกคา้
สัมพนัธ์ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 23.08 ขอ้เสนอแนะล าดบัถดัมา คือ โปรโมชัน่ จ านวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.69 ขอ้เสนอแนะล าดบัถดัมา คือ ความหลากหลายของร้านอาหาร จ านวน 1  คน คิด
เป็นร้อยละ 3.85 ขอ้เสนอแนะล าดบัถดัมา คือ ความเป็นเจา้ของบริษทั จ านวน 1  คน คิดเป็นร้อยละ 
3.85 ขอ้เสนอแนะล าดับถดัมา คือ ระยะทางการส่ง จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.85 ขอ้เสนอแนะ
ล าดบัถดัมา คือ ค่าส่งแพง จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.85 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีข้อเสนอแนะด้านระบบลูกค้าสัมพนัธ์ 
“...เร่ืองของการท่ีจะเหมือนดูแลลูกคา้ในช่วงท่ีการรับส่งอาหารคือมนัมีสเต็ปเยอะ

ตั้งแต่ร้านรับออเดอร์ ไรเดอร์เขา้ไปรับอาหารอาจจะรับผิดออเดอร์ รับไม่ครบแลว้ก็เอามาส่งท่ีลูกคา้
มนัมีสเต็ปหลายสเต็ปมากท่ีจะท าให้เกิดความผิดพลาดแลว้ว่าการแกไ้ขตรงน้ีตอนเขา้มาช่วยเหลือ
ลูกคา้ตรงน้ี จะเป็นจุดขายในแต่ละแอปฯ เลยเราคิดวา่มนัดีมากซ่ึงจริง ๆ...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 
เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...ช่องทางบางแอปฯ ก็มีการเก็บแบบเก็บพอ้ยทแ์ละน าพอยทไ์ปแลกอยา่งแต่บางแอป
ฯ ก็ย ังไม่มีอะไรเง้ีย…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อายุ 32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
ปทุมธานี] 

“...คือเราไม่ชอบเวลาเราบอกว่าเราไม่เอาช้อนส้อม แล้วก็ให้ช้อนส้อม…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

“...เร่ืองดูแลลูกคา้ดีกว่า เพราะว่าบางแอปฯ อ่ะ เขาก็ยงัดูแลลูกคา้ไดไ้ม่ดี อย่าง  LINE 
MAN ไม่ชอบเท่าไหร่ เพราะว่าเขาจะติดต่อยากมาก จะตอ้งคุยกบับอท…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
12 เพศหญิง อาย ุ29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ควรท่ีจะมีระบบหลงับา้นท่ีสามารถติดต่อกบัคอลเซ็นเตอร์ได ้เพราะว่าเด๋ียวน้ีมนั
เร่ิมเป็นแบบแชทเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงบางทีมนัชา้ แบบแกปั้ญหาไดช้า้ …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 
เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 
  

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีข้อเสนอแนะด้านความหลากหลายของร้านอาหาร 
“...เรารู้สึกว่าเขาน่าจะตอ้งพฒันาค่อนขา้งเยอะในเร่ืองของตวัเลือกของร้านอาหารแลว้

ก็แลว้ก็ความเขา้ถึงง่ายของตวัร้านอาหาร…” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพ
พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีข้อเสนอแนะด้านความเป็นเจ้าของบริษัท 
“...คิดว่าคนไทยอยากสนับสนุนคนไทยจริงๆ แต่แค่มนัไม่มี อนัดับแรกต่อให้มีก็สู้

ราคาเขาไม่ไดเ้พราะจริงๆ ถา้มีบริษทัท่ีแบบของไทยนะและก็ราคาเหมือนเขาทุกอยา่ง ไม่ตอ้งดีกวา่ก็
ไดถู้กกว่าก็ได ้ก็คิดว่าจะขายในเร่ืองน้ีส าหรับผมได ้คือท่ีหน่ึง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 3 เพศชาย 
อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีข้อเสนอแนะด้านระยะทางการส่ง 
“...app อ่ืน ๆ ก็คือเราไม่รู้วา่เขาค านวณค่าเส้นทางยงัไงอ่ะ คือแบบบาง app อ่ะ มนัแบบ

มันก็ถูก แต่แบบคือร้านเดียวกันนะ แต่แบบเราเคยสั่งของจากฝ่ังพระประแดงอ่ะ ค่าส่ง 2-3 
ร้อยอ่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีข้อเสนอแนะด้านระบบ/แอปพลเิคชัน 
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“...ถา้สมมติวา่อาจจะเปิดเป็นช่วงท าอาหารก่อนท่ีร้านจะท าเสร็จค่ะ ใหส้ามารถเหมือน
แบบกดแอปฯ เพิ่มได ้ซ่ึงเราไม่แน่ใจวา่มนัท าไดป่้าวมนัเป็นเพียงแค่ความคิดเห็นของเราเพราะว่ามนั
ก็ขึ้นอยู่กบัระบบหลงับา้นดว้ยคิดว่าน่าจะเป็นประมาณราคาในเร่ืองของการแกไ้ขออเดอร์…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...ก็คงจะเป็นระบบท่ีมนัเสถียรขึ้นมา เร่ืองเวลาะของร้านคา้เปิดปิดอพัเดทให้เป็น
ปัจจุบนั…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถา้ food delivery จริง ๆ ตอนน้ีก็น่าจะมีแค่เร่ืองราคาในช่วงพีค คือไม่อยากใหม้นัสูง
จนเกินไป ประมาณน้ีอ่ะครับ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
สมทุรปราการ] 

“...จริงๆ ก็เป็นเร่ืองของไรเดอร์ท่ีเหมือนแบบ บางทีเราหมุดของเราถูกแลว้แต่เราก็ไม่
เข้าใจระบบหลังบ้านของแบบแต่ละแอปพลิเคชัน แล้วเขาอาจจะแบบวนหาบ้านเรานานมาก
กลายเป็นว่าพอมาถึงแลว้เขาเอามาเหว่ียงใส่เราทั้งท่ีแบบไม่ใช่ความผิดเรา…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับ
ท่ี 18 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...ไม่ชอบอย่างนึงกบัการท่ีแบบ กบัการท่ีกดสั่งไปแลว้ พนกังานตอ้งโทรมาประมาณ 
4 – 5 รอบก่อนท่ีจะอาหารมาถึง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อายุ 42 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ไม่มีช่องแชทกบัไรเดอร์หรือว่าไอส้เตตสัท่ีแบบว่าสั่งอาหารแลว้มนัก็จะมีขึ้นแบบ
เหมือนกับ  Grab มันจะขึ้นแค่ว่าก่ีนาทีถึงอะไรอย่างเง้ียมันจะไม่ขึ้นว่าตอนน้ีอะไรเดอร์ถึงไหน
แลว้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนใหญ่เป็นเวลาสั่งไปแล้วแล้วแบบอยากยกเลิกหรือเปล่ียนไป มันกดยาก
เหลือเกิน บางทีไปอยากกดยกเลิกแลว้มนัยากก็โอเคไม่ยกเลิกอะไรเง้ียะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
21 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เรายงัคิดว่าตรงการใชฟั้งชัน่ท่ีแบบฟังชัน่ท่ีมนัเยอะเกินไป แลว้การจดัการมนัยงัไม่
ดีพอ รู้สึกแลว้ถา้สมมติเป็นคนอ่ืนก็อาจจะใชย้ากหรือเปล่า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง 
อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เราเป็นคนท่ีไม่ชอบเปิด location service ในมือถือ เน่ืองจากว่ามนัเปลืองแบต แอป
ฯ บางแอปถา้สมมติไม่เปิด location service ไม่สามารถเลือกอาหารได…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 
เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...ภาพรวมคือไม่อยากเห็นแคนเซิลออเดอร์ลูกคา้ จ ากดัวงเงินไรเดอร์อะไรเง้ียว่ามี
ปัญหาอย่าง 1,500 ควรซ้ืออย่ายกเลิกเลย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อายุ 28 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...บางทีผมก็จะมีความรู้สึกว่าแบบไม่รู้จะกินอะไรแต่ว่าก็คือเปิดแอปฯ แลว้ก็ไถหนา้
ร้านไปเร่ือยๆ แต่วา่อาจจะเหมือนท าให้เป็นเหมือนของ interface ของ instagram ในเวบ็ เอย้ ในแอป
ฯ อะไรเ ง้ียอ่ะครับ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี  28 เพศชาย อายุ  26 ปี  อาชีพธุรกิจส่วนตัว 
กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีข้อเสนอแนะด้านโปรโมช่ัน 
“...ร้านคา้คือแบบมนัก็ตอ้งแบบโดนใจ อย่างเป็นคนท่ีชอบกินอาหารตามสั่ง คือถา้

สมมุติว่าแบบอาหารแบบธรรมดาอาหารแบบ local อะไรอย่างเง้ีย คือถา้สมมุติว่าแบบ ตวัน้ีมนัมี
แอปฯ นั้นมี แต่อีกแอปฯ ไม่มี ของความหลากหลายทางนะคะมนัเป็นส่ิงท่ีแบบก็ค่อนขา้งส าคญั
เหมือนกนั…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 7 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็ท่ีจริงเร่ืองอย่างโปรโมชัน่เราเป็นคนท่ีแบบเรารู้สึกวา่ ของ foodpanda ก็จะไม่ค่อย
เท่า Grab มนัมีเง่ือนไขเยอะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อายุ 31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีข้อเสนอแนะด้านการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 
“...น่าจะเก่ียวกบัการแบบท ายงัไงให้ช่ือตวัเองอยู่ติดตลาดครับ อย่าง  foodpanda ก่อน

หน้าน้ีเขาท าได้ดีแล้วนะ แต่ว่าความ Continuity เขาไม่ต่อเน่ือง เหมือนแบบมันดูบูมมามาก ๆ
ช่วงหน่ึงแลว้มนัก็ค่อย ๆ Drop ลงอะไรอยา่งน้ีครับ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีข้อเสนอแนะเร่ืองค่าส่งแพง 
“...รู้สึกว่าเด๋ียวน้ีค่าส่งแพงขึ้นมากและก็แบบอาหารก็แพงขึ้นมาก…” [ผู้ให้สัมภาษณ์

ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
 

4.2.7 ช่องทางการรับรู้ข่าวสาร 
ในดา้นช่องทางการรับรู้ข่าวสารของแอปพลิเคชนัรับส่งอาหาร ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถาม

กบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
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ตาราง 4.12 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารทัว่ไป - ช่องทางการรับรู้ข่าวสาร
ของแอปพลิเคชนัรับส่งอาหาร 

ช่องทาง จ านวน (คน) ร้อยละ 
In-app Notification 18 30 

Facebook 16 26.67 
Instagram 5 8.33 

Line 3 5 
เพื่อนแนะน า 3 5 

Twitter 3 5 
Youtube 3 5 
E-Mail 3 5 

Influencer 3 5 
ส่ือโฆษณาอ่ืนๆ 3 5 

  
จากตาราง 4.12 ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันรับส่งอาหารทัว่ไป –ช่อง

ทางการรับรู้ข่าวสารของแอปพลิเคชนัรับส่งอาหาร พบว่า ช่องทางการรับรู้ข่าวสารของแอปพลิเค
ชันรับส่งอาหาร ส่วนใหญ่ คือ In-app Notification จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 30 ช่องทาง
รองลงมา คือ Facebook จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 26.67 ช่องทางล าดับถัดมา คือ Instagram 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 ช่องทางล าดับถัดมา คือ Line จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 5 
ช่องทางล าดบัถดัมา คือ เพื่อนแนะน า จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 5ช่องทางล าดบัถดัมา คือ Twitter 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 5 ช่องทางล าดับถัดมา คือ Youtube จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 5
ช่องทางล าดบัถดัมา คือ E-mail จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 5ช่องทางล าดบัถดัมา คือ Influencer 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 5ช่องทางล าดบัถดัมา คือ ส่ือโฆษณาอ่ืนๆ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
5 
 
 

4.3 การวิเคราะห์เกีย่วกบัข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลเิคชัน foodpanda 
การเก็บข้อมูลเพื่อการท าวิจัยคร้ังน้ี ในด้านพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน 

foodpanda  ผูว้ิจยัไดท้ าการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั foodpanda ในดา้นเหตุผลท่ีเลือกใช้
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งาน ความถี่ในการใชง้าน ความประทบัใจของแอปพลิเคชนัฯ ความไม่ประทบัใจของแอปพลิเคชนัฯ 
และสถานะการใชง้านในปัจจุบนั 

 
4.3.1 เหตุผลในการเลือกใช้แอปพลเิคชัน foodpanda 
ในดา้นของเหตุผลในการเลือกใช้แอปพลิเคชนั foodpanda ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกบั

กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.13 ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนั foodpanda- เหตุผลในการเลือกใชแ้อปพลิเค
ชนั foodpanda 

เหตุผล จ านวน (คน) ร้อยละ 
โปรโมชัน่ 12 35.29 
ร้านคา้ 6 17.65 

ใชต้ามส่ือโฆษณา 7 20.59 
ความเคยชิน 1 2.94 

ระบบของแอปพลิเคชนั 1 2.94 
ค่าส่ง/ราคาถูก 6 17.65 

ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ 1 2.94 

  
จากตาราง 4.13 ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนัรับ foodpanda– เหตุผลใน

การเลือกใช้แอปพลิเคชนั foodpanda พบว่าเหตุผลในการเลือกใช้แอปพลิเคชนัท่ีมีการใช้งานมาก
ท่ีสุดส่วนใหญ่ คือ โปรโมชัน่ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 35.29 เหตุผลรองลงมา คือ ใช้ตามส่ือ
โฆษณา จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 20.59 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ ร้านคา้ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อย
ละ 17.65 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ ค่าส่ง/ราคาถูก จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 17.65 เหตุผลล าดบัถดั
มา คือ ความเคยชิน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.94 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ ระบบของแอปพลิเค
ชนั จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.94 เหตุผลล าดบัถดัมา คือ ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.94 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีใช้แอปพลเิคชัน foodpanda ทีมีเหตุผลในด้านโปรโมช่ัน 
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“...ส าหรับตอนท่ีใชก้็ใช่ดว้ยเป็นเร่ืองโปรโมชัน่ดว้ย ก็คือเหมือนก่อนจะเท่ียงแลว้มนัก็
แตกต่างๆก็จะมนัเดง้โปรฯมาใหเ้ราเห็นก่อน...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อายุ 31 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...foodpanda เพราะว่ามีโปรโมชัน่เยอะดีแลว้ก็รู้สึกว่าการใช้งานดา้นโปรโมชัน่ มาร์
เก็ตต้ิงโปรโมชั่นของ foodpanda ง่ายท่ีสุดแล้วก็ ไม่ซับซ้อนมากเท่า Grab Food กับ LINE MAN 
ครับ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เหมือนตอนนั้นพอดีมีพี่ท่ีท างานแนะน ามีโปรโมชัน่ โปรโมชัน่เหมือนซ้ือ 100 ลด 
50 หรืออะไรท านองน้ี เหมือนโปรโมชัน่ลดเยอะมาก ๆ ก็เลยโหลดมาใช…้” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 

3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 
“...หลกัๆ โปรโมชัน่ส่วนตวัก็คือแบบ เหมือน foodpanda คือโปรโมชัน่มีโคด้เยอะมี

โค้ดส่วนลดเยอะ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อายุ 29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...โปรโมชั่นอะไรเน่ียก็ลองกดเขา้ไปดูก็มีโปรโมชั่นในร้านอาหารท่ีน่าสนใจก็เลย
ลองใช…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...คือผมใชทุ้กแอปฯ อนัไหนโปรโมชัน่ดีอยูก่็ใชอ้นันั้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 
เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...foodpanda มันก็จะมีโค้ดท่ีแบบอ่ืนๆ ไม่มีอ่ะรู้สึกว่าแบบ  foodpanda โค้ดมัน
ค่อนข้างเยอะอยู่  …” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ตอน foodpanda เข้ามาใหม่ๆ มันจะแจกโคตรเยอะเลยลองเข้าไป…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ตอนนั้น foodpanda เหมือนมนัส่งฟรีมาช่วงแรกใช้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 
เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีใช้แอปพลเิคชัน foodpanda ทีมีเหตุผลในด้านร้านค้า 
“...เราอยากกินเมนูน้ีมีแค่ foodpanda ท่ีมีร้านน้ีแลว้ก็มีโปรโมชัน่น้ีเราก็เลยเลือกซ้ือกบั 

foodpanda...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
“...ท่ีสั่ง foodpanda เพราะจะสั่งแบบก๋วยเต๋ียวซ่ึงเป็นร้านท่ีแบบของไลน์แมนหรือ 

Grab Food มันไม่มี…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 7 เพศหญิง อายุ 28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 
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“...แอปฯ foodpanda เน่ียถา้เป็นอาหารร้านอาหารอ่ะคิดว่าเยอะกว่าแอปฯ อ่ืนถา้เป็น
เฉพาะตวัร้านอาหารแบบคือเหมือนอาหารมนัเยอะเยอะกว่า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 10 เพศชาย 
อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...จะซ้ือของจากร้านขายของช าพวกน้ีแหละครับ แลว้ตอนนั้นใน grab ไม่น่ามีมั้งผม
จ าไม่ได ้ก็เลยโหลด foodpanda มาใชค้รับผม…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...จะสั่งก๋วยเต๋ียวร้านนึงท่ีแบบน้องชายสั่งกินประจ านะคะ แต่ว่าน้องอยู่บา้นน้องก็
บอกวา่แต่วา่พี่นาตอ้งสั่งผา่นทาง foodpanda ก็เลยเขา้ไปกดสั่งดูแค่นั้นเอง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
19 เพศหญิง อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เพราะว่าร้านอาหารท่ีตวัเองชอบทาน เขามีโปรโมทร่วมกบัร้านกบั foodpanda…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีใช้แอปพลเิคชัน foodpanda ทีมีเหตุผลว่าใช้ตามส่ือโฆษณา 
“...ตอนนั้นน่าจะเป็นเพราะโฆษณา แต่ตอนนั้นก็คือแบบชอบสั่งของออนไลน์อยู่แลว้

ก็เลยแบบวา่ก็เลยเก็บ มาลองโหลดมาใช ้ก็แบบอยากรู้มนัเป็นยงัไง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศ
หญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 

“... เพราะว่าเห็นตวัโฆษณา เพราะว่าเขาก็มีแบบติดตั้งเยอะ ใช่ค่ะจริงๆ ท่ีคร้ังแรกก็
เพราะวา่เห็นอีเวน้ทข์องเขา ท่ีมหาลยั เม่ือแบบน่าจะตอ้ง 3 ปีแลว้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศ
หญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...จริงๆ foodpanda เป็นส่ิงท่ีท่ีเรารู้จกั ก็เห็นโฆษณาบ่อยนะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับ
ท่ี 19 เพศหญิง อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คือเป็นคนท่ีโหลดแอปฯ ท่ีมนัเดง้มาตอนนั้นตอนนั้นมีแอปฯ ไลน์เดง้มาบา้งท า ท า
โฆษณาเห็นโฆษณาอะไรท่ีเก่ียวกบัอะไรพวกเน้ียจะโหลดมาหมดเลยโหลดมาลองไวก่้อน…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เพราะว่าตอนนั้น foodpanda เหมือนเป็นเจ้าท่ีมาแรงในตลาดมาก แลว้ก็น่าสนใจ
แล้วเราก็ลองใช้ดูค่ะ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อายุ 25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...เหมือน foodpanda มาท า เขาเรียกมาท าการตลาดหรือมาให้บริการแถวย่านพุทธ
มณฑลเยอะ ก็เลยใชจ้นชิน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 
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“...ตอนนั้นน่าจะเป็น app แรกๆ ท่ีเขา้มาในไทยท่ีเป็น food delivery อ่ะครับ …” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 28 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีใช้แอปพลเิคชัน foodpanda ทีมีเหตุผลด้านระบบของแอปพลเิคชัน 
“...มีร้านอาหารให้เลือกมนัสามารถส่องไดว้่าเรา ให้ส่งก่ีโมงหรือว่า อาหารท่ีเราแบบ

ชอบหรือว่าร้านประจ าอย่างมนัก็จะเรคคอร์ดเอาไวใ้ห้ส าหรับเรา  …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศ
หญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีใช้แอปพลเิคชัน foodpanda ทีมีเหตุผลด้านค่าส่งถูก/ราคาถูก 
“...ทางด้านค่าส่งอาหารเป็นหลกั อ่คือเราดูเร่ืองราคาเป็นหลกั ตอ้งเปรียบเทียบกับ 

LINE MAN…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดั บ ท่ี  8  เพศหญิง  อายุ  2 6  ปี  อา ชีพพนักง านบ ริษั ท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...เราจะซ้ือของอย่างหน่ึงหรือว่าสินคา้ร้านนึงตรงน้ีเราจะเหมือนกบัเอาราคามามา
เทียบกนัก่อนวา่ท่ีไหนแบบค่าส่งถูกกวา่กนัหรือวา่ท่ีไหนแบบราคาสินคา้แบบถูกกวา่ ถา้ไหนถูกกวา่
เราจะใช้แอปฯ นั้ น…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
สมทุรปราการ] 

“...ก็ยงั foodpanda ท่ีใช้ก็ส่วนใหญ่จะใช้ ตอนกลางวนัซ้ือของ ขนม ของว่าง อะไร
อย่างน้ี แบบไดร้าคาดี ไดเ้ยอะดี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อายุ 31 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ตอนนั้นยงัยงัไม่มีค่าส่ง ละรู้สึกว่ามนัค่อนขา้งท่ีจะสะดวกต่อชีวิตเรา เราก็เลยใช้
บริการกบั foodpanda ค่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อายุ 27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
จันทบุรี] 

“...อ่อค่าส่งค่ะ ค่าส่งถูกสุดก็จะใช้ foodpanda ค่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 29 เพศ
หญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีใช้แอปพลเิคชัน foodpanda ทีมีเหตุผลด้านระบบลูกค้าสัมพนัธ์ 
“...foodpanda เขาจะ ใส่ใจลูกคา้ดี แบบเหมือนเวลาแบบส่งชา้หรือส่งผิดไร เขาจะให้

ให้แบบเขาเรียกว่า ให้โคด้มาแบบเหมือนขอโทษ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อายุ 29 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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4.3.2 ความถี่ในการใช้งานแอปพลเิคชัน foodpanda 
ในดา้นความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชนั foodpanda ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกับกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.14 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda- ความถี่ในการใชง้านแอปพลิเคชนั 
foodpanda 

ความถี่ในการใช้งานแอปพลิเคชัน 
foodpanda (ต่อสัปดาห์) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง 17 56.67 
2-3 คร้ัง 8 26.67 
4-5 คร้ัง 4 13.33 

มากกวา่หรือเท่ากบั 6 คร้ัง 1 3.33 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.14 ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันรับ foodpanda– ความถ่ีใน

การใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda พบว่าความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชนั foodpanda ส่วนใหญ่ 
คือ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 56.67 ความถี่รองลงมา คือ 2-3 
คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 26.67 ความถ่ีล าดบัถดัมา คือ 4-5 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 4 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 ความถี่ล  าดบัถดัมา คือ มากกวา่หรือเท่ากบั 6 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.33 

 
4.3.3 ความประทับใจในการใช้งานแอปพลเิคชัน foodpanda 
ความประทบัใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกับกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
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ตาราง 4.15 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda- ความประทบัใจในการใชง้านแอป
พลิเคชนั foodpanda 
ความประทับใจในการใช้งาน
แอปพลเิคชัน foodpanda 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

UX/UI, Interface 9 24.32 
ค่าส่งถูก 7 18.92 
โปรโมชัน่ 8 21.62 
เฉยๆ 4 10.81 
ส่งเร็ว 2 5.41 

ร้านอาหาร 3 8.11 
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ 3 8.11 
พนกังานรับส่งอาหาร 1 2.70 

  
จากตาราง 4.15 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันรับ foodpanda– ความ

ประทบัใจในการใช้งานแอปพลิเคชนั foodpanda พบว่าความประทบัในการใช้งานแอปพลิเคชนั 
foodpanda ส่วนใหญ่ คือ UX/UI, Interface จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 24.32 ความประทบัใจใน
การใช้งานแอปพลิเคชัน foodpanda รองลงมา คือ โปรโมชั่น จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 21.62 
ความประทบัใจในการใช้งานแอปพลิเคชนั foodpanda ล าดบัถดัมา คือ ค่าส่งถูก จ านวน 7 คน คิด
เป็นร้อยละ 18.92 ความประทบัใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda ล าดบัถดัมา คือ รู้สึกเฉยๆ 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 10.81 ความประทบัใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda ล าดบัถดั
มา คือ ร้านอาหาร จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 8.11 ความประทบัใจในการใช้งานแอปพลิเคชนั 
foodpanda ล าดบัถดัมา คือ ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 8.11 ความประทบัใจ
ในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda ล าดบัถดัมา คือ พนกังานรับส่งอาหาร จ านวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.70 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความประทับใจต่อแอปพลิเคชัน foodpanda เน่ืองจาก UX/UI, 
Interface 

“...foodpanda แอปฯเคา้จะตวัใหญ่กว่ารู้สึกนะว่าตวัใหญ่แลว้ก็อ่านง่ายกว่ากว่าค่ะ...” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...จริงๆ ถา้เปรียบเทียบนะสามแอปรู้สึกว่าถา้ความสวยงามอ่ะชอบ foodpanda เพราะ
สีสันสวย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 7 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ของ foodpanda ตรงน้ีจะชอบตรง interface จะดูง่ายกว่า เหมือนเขาจะจดัท่ีเรียกว่า
เป็นสัดเป็นส่วนมากกว่าไม่ปนกนัเกินไป…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...ตวัคอมโมเชียลท่ีเขาปล่อยมาในโซเชียลอนัใหม่ ท่ีเป็นตวัการ์ตูนหมีแพนดา้ อนันั้น
น่ารักดีนะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...จริง ๆ ชอบสีชมพู แลว้ก็เหมือนรู้สึกว่าเป็นใช้ง่ายด้วยหรอก…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...หนา้ตาการใชง้านของแอปฯ ละกนัค่ะ ก็คือตรงท่ีมนัมีรีวิวใหเ้ราสามารถกดเขา้ไปดู
ไดเ้ลยค่ะเพราะว่าแอปฯ อ่ืน ๆ ส่วนใหญ่เขาจะให้เป็นแค่เรตต้ิงเฉย ๆ  อนัน้ีมนัจะขึ้นว่าเราแบบมี
รีวิวก่ีคนอะไรแบบน้ีค่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อายุ 25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ส าหรับตวั foodpanda หรอ ชอบตวั UX กับ UI ของ foodpanda นะ ชอบอยู่ ด้วย
ความท่ีเป็นคนชอบสีชมพูอยู่แลว้เป็นทุนเดิมดว้ย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อายุ 28 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...น่าจะเป็นเร่ืองอินเตอร์เฟส ระบบอะไรท่ีแบบชดั…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 เพศ
หญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความประทับใจต่อแอปพลเิคชัน foodpanda เน่ืองจากค่าส่งถูก 
“...ณ ตอนนั้น ตอนท่ีใช้ foodpanda รู้สึกว่าแฮปป้ีกับค่าขนส่งมากท่ีสุด เพราะถูก

ท่ีสุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
“...เร่ืองค่าส่ง ค่าส่ง foodpanda ถือว่าถูก อาจจะเพราะอยู่ใกล้บ้านอะไรอย่างน้ี…” 

[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 
“...ส่งฟรีแลว้ก็ส่งถูก แต่ว่าหลงั ๆ น่ีเห็นมีปรับขึ้นขึ้นบางร้านส าหรับ foodpanda นะ

คะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 
“...ทางดา้นค่าส่งอาหารเป็นหลกัอ่ะ คือเราดูเร่ืองราคาเป็นหลกั ตอ้งเปรียบเทียบกับ 

LINE MAN…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดั บ ท่ี  8  เพศหญิง  อายุ  2 6  ปี  อา ชีพพนักง านบ ริษั ท 
กรุงเทพมหานคร] 
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“...ก่อนหนา้น้ีแบบมนัส่งฟรีดว้ยนะคะ ฉะนั้นเม่ือก่อนก็เลยเหมือนกบัสั่งเยอะค่ะ …” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...ใช้บ่อยใช้แทน  Grab เลยเพราะว่า foodpanda ส่งศูนย์บาทแถวบ้าน…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็ราคารวมค่าส่งแลว้ครับ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 28 เพศชาย อายุ 26 ปี อาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความประทับใจต่อแอปพลเิคชัน foodpanda เน่ืองจากโปรโมช่ัน 
“...เร่ืองของความใชง้าน ในโปรโมชัน่จะสามารถใชไ้ดง้่ายท่ีสุด เขา้ใจง่ายกว่าอีกสอง

แอปฯ ท่ี เหลือ…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  2  เพศชาย  อายุ  28  ปี  อา ชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...หลกัๆ โปรโมชัน่ส่วนตวัก็คือแบบ เหมือน foodpanda คือโปรโมชัน่มีโคด้เยอะมี
โค้ดส่วนลดเยอะ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อายุ 29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...foodpanda เขามีการแบบท า marketing ดีนะคะหมายถึงว่าเราไปเห็นอะไรเน่ียเขาก็
มีโปรโมชัน่ท่ีดูน่าสนใจก็ท าให้โอเค มนัดูน่าเช่ือถือแลว้ก็ดูน่าสนใจนะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
16 เพศหญิง อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกว่าน่าจะเป็นเร่ืองโค้ดส่วนลดก็บางทีมันไม่มีโค้ดในแอปฯ อ่ืน ๆ…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ตอนนั้นชอบท่ีมนัเป็นเหมือนคูปอง จ าไดว้า่พวก foodpanda จะท าเป็นแบบ มนัเป็น
ตวัแลกเป็นคูปองเลยซ่ึงต่างจาก Grab  จะเป็นแบบให้ก็โคด้ปกติ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศ
ชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็คือใหโ้คด้ส่วนลดเยอะค่ะ เปรียบเทียบเวลาจะซ้ือของมาเปรียบเทียบ 2 เจา้อนัไหน
ถูกสุดก็ซ้ืออันนั้ น…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อายุ 28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
สมทุรปราการ] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความประทับใจต่อแอปพลเิคชัน foodpanda เน่ืองจากส่งเร็ว 
“...foodpanda ก็คือพอท าเสร็จเขาก็จะเรียก rider ไปรับเลยใช่ไหม นั้นแหละ อนันั้นท่ี

เรารู้สึกวา่อนัน้ีมนัเร็ว เร็วกวา่ของแบรนดอ่ื์น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 
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“...บางทีหิวขา้วสั่ง foodpanda เขาส่งใหเ้ราคนเดียวแต่ว่าถา้สมมุติไปใช้ grab อยา่งเน้ีย 
ก็ไม่รู้วา่เขารับออเดอร์ แลว้คือเวลาท่ีมนัขึ้นน่ะมนัก็จะขึ้นเวลาท่ีเขาส่งให้เราคนเดียวแต่พอเจอความ
จริงก็คือไปวนส่งใหใ้ครบา้งก็ไม่รู้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความประทับใจต่อแอปพลเิคชัน foodpanda เน่ืองจากร้านอาหาร 
“...จริง ๆของเราเน่ียแถวบา้นแถวบา้นเราในโลเคชัน่ท่ีเราอยูท่ี่เป็นรังสิตปทุมธานีจริงๆ 

foodpanda โอเคในเร่ืองของร้านอาหาร หมายถึงวา่ร้านน้ีมีให้เลือกหลากหลายก็เป็นร้านเหมือนเป็น
ร้านดงั…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...เราใชเ้พราะเรารู้สึกว่าน่าลองเจา้ใหม่ๆ variety มนัก็น่าลองแต่เรารู้สึกว่าการ search 
ร้านอาหารช่วงแรกหายาก แล้วเราก็เจอแต่ร้านอาหารฝร่ัง ก็คือถ้าอยากกินอาหารฝร่ังก็ใช้ 
foodpanda…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีรู้สึกเฉยๆ ต่อแอปพลเิคชัน foodpanda  
“...รู้สึกเฉย ๆ เพราะส่วนใหญ่ไรเดอร์ ก็คือพอกนั [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย 

อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 
“...ไม่มีอะไรเป็นพิเศษ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 เพศชาย อายุ 27 ปี อาชีพ

พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
“...ส่วนตวัผมยงัเฉยๆ เพราะว่ามนัยงัเป็นแบบว่ามนัคือแอปฯ ท่ีผมใช้มาเหมือนมัน

ปกติมาก…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
“...ถา้บอกก็คือไม่มีอะไรพิเศษค่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อายุ 42 ปี 

อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความประทับใจต่อแอปพลิเคชัน foodpanda เน่ืองจากระบบลูกค้า

สัมพนัธ์ 
“...สมมุติถา้เกิดมีเคสอาหาร เช่นแบบ เร่ืองของการคอมเพลนหรือว่าเป็นท่ีเก่ียวกบั ได้

อาหารไม่ตรงปกหรือว่าไม่สะอาดคือติดต่อกบัคอลเซ็นเตอร์ก็จะได้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 
เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 
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“...เร่ืองของการชดเชยเวลาท่ีเราเกิดปัญหา จริงๆ แบบติดนิดนึง เขาไม่มีเบอร์โทรศพัท ์
แต่ว่าเวลาแชทหรืออะไรอย่างน้ี เขาก็สามารถตอบกลบั แลว้ก็แกปั้ญหาของเราไดร้วดเร็ว…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความประทับใจต่อแอปพลิเคชัน foodpanda เน่ืองจากพนักงาน

รับส่งอาหาร 
“...ไรเดอร์ค่ะ ไรเดอร์ foodpanda จะค่อนข้าง เอ่อมีมารยาทค่ะ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์

ล าดับท่ี 29 เพศหญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
 

4.3.4 ความไม่ประทับใจในการใช้งานแอปพลเิคชัน foodpanda 
ความไม่ประทบัใจในการใช้งานแอปพลิเคชนั foodpanda ผูส้ัมภาษณ์ได้สอบถามกบั

กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.16 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda- ความไม่ประทบัใจในการใชง้าน
แอปพลิเคชนั foodpanda 

ความไม่ประทับใจในการใช้งานแอป
พลเิคชัน foodpanda 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

การบริการของพนกังานรับส่งอาหาร 7 25 
ความหลากหลายของเมนูอาหาร/ร้านคา้ 4 14.29 

แอปพลิเคชนั 13 46.43 
ค่าส่งแพง 2 7.14 

ข่าวของ foodpanda 2 7.14 
  

จากตาราง 4.16 ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชันรับ foodpanda– ความไม่
ประทบัใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda พบว่าความไม่ประทบัในการใชง้านแอปพลิเคชนั 
foodpanda ส่วนใหญ่ คือ แอปพลิเคชนั จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 46.43 ความไม่ประทบัใจใน
การใช้งานแอปพลิเคชนั foodpanda รองลงมา คือ พนักงานรับส่งอาหาร จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25 ความไม่ประทบัใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda ล าดบัถดัมา คือ ความหลากหลาย
ของเมนูอาหาร/ร้านคา้ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 14.29 ความไม่ประทบัใจในการใช้งานแอป
พลิเคชนั foodpanda ล าดบัถดัมา คือ ค่าส่งแพง จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 7.14 ความไม่ประทบัใจ
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ในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda ล าดบัถดัมา คือ ข่าวของ foodpanda จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อย
ละ 7.14 
  

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความไม่ประทับใจต่อแอปพลิเคชัน foodpanda เน่ืองจากการบริการ
ของพนักงานรับส่งอาหาร 

“...อาจจะเป็นเร่ือง Rider อนัน้ีอาจจะเป็นส่วนตวัท่ีเคยเจอนะเคยแบบท่ีเป็น Martตอน
นั้นท่ีเคยสั่งก็คือเหมือนมาวางไวเ้ฉยๆ...” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อายุ 31 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถา้ตอนนั้นจ าไม่ผิดอาจจะเป็นเหมือนสั่งไปแลว้ไม่มีคนรับออเดอร์ หรือแบบมาส่ง
นาน เพราะเวลากินขา้วมนัก็จะมีตอนเท่ียงคร่ึง ผมถึงประมาณสิบเอด็โมงคร่ึงยงัเง้ีย หรือบ่ายสองซ่ึง
บางทีมนันานกว่า มนัเลยเวลากินขา้วไปแบบเท่ียงกว่าจะบ่ายโมงแลว้กว่าจะมา ก็จะเหลือเวลากิน
ขา้วนอ้ยลง…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...ไรเดอร์ของ foodpanda เวลาเราพิมพไ์ปคือเคา้จะไม่ค่อยตอบ เท่ากบัเท่ากบัไรเดอร์
ของ LINE MAN …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...พอลองใช้ดูรู้สึกว่า แมว้่ามนัจะเป็นร้านใกลบ้า้น แต่มนัท าไมมนัถึงส่งนานก็ไม่
รู้…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...ผมไม่ชอบตวั แพนดา้มาร์ท บางทีเวลาของท่ีเราสั่ง ของหมดเลยเน้ียแต่ว่าทาง rider 
ก็ไม่ได้แจ้งเราหรือโทรมาบอกว่าหมด  …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 10 เพศชาย อายุ 32 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...แบบเวลานึกถึงเวลาจะสั่งอาหารมนัจะนึกถึงแบรนด์พวก Grab Food หรือว่าแบบ 
7-11 มาก่อน foodapnda มนัเลยท าให้เขา้ไปใช้ของเขา ค่อนขา้งท่ีจะบ่อยกว่า  …” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 11 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...ไรเดอร์แบบเร่ืองมารยาทไรเดอร์อะไรเง้ียเคา้ดูแบบกระโชกโฮกฮากแบบวา่ขอโทษ
เขาดูไอเ้น่ียแบบยงัไงอะน่ากลวันิดนึงอ่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ไรเดอร์น่าจะนอ้ยก็เลยท าให้เวลารอนาน สั่งกาแฟใชเ้วลาประมาณ 1 ชัว่โมงค่ะ เอ่อ
ค่ะ แต่สถานท่ีใกลต้วัเองอยู่ประมาณ 3 กิโลฯค่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 29 เพศหญิง อายุ 30 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความไม่ประทับใจต่อแอปพลิเคชัน foodpanda เน่ืองจากความ
หลากหลายของเมนูอาหาร/ร้านค้า 

“...เรารู้สึกว่า selection ร้านอาหารมันค่อนข้างน้อยไปหน่อยครับ มันจะค่อยมี
ร้านอาหารท่ีเป็นตรงกลาง จะมีร้านอาหารท่ีเป็นขึ้นห้างไปเลยแบบพวก KFC กบัร้านอาหารท่ีเป็น
แบบตามสั่งเลย แต่ว่าร้านกลาง ๆ ฮิต ๆ เหมือนเคา้จะไม่ค่อยเขา้ร่วมเท่าไหร่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 2 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็น่าจะเป็นเร่ืองแบบร้านน้อย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อายุ 27 ปี 
อาชีพธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 

“...แต่ว่าข้อเสียของ foodpanda ท่ีเห็นตอนนั้นนะก็คือ ร้านอาหารไม่หลากหลาย
แบบ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...บางทีอยากสั่งร้านอาหารท่ีแบบว่าดงัๆ ในเมืองแต่มนัไม่มีแลว้ก็ส่วนใหญ่เวลาเปิด
เจอ จะเจอโลโค่เลยแบบร้านขา้งถนนเยอะคือไม่รู้มนัเป็นอลักอริทึม หรือออฟติมยัอะไรมาให้…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความไม่ประทับใจต่อแอปพลิเคชัน foodpanda เน่ืองจากตัวแอป

พลเิคชันฯ เอง 
“...ความ ไม่ค่อยเสถียรของระบบรู้สึกว่าแอปฯ มนัช้ามนัไม่ค่อย Flow เหมือนอีก 2 

แอปฯ เท่าไหร่น่าจะเป็นเร่ืองของ data connection รู้แต่ว่าเรารู้สึกว่า ตัวแอปฯ ไม่ค่อย smooth 
เท่าไหร่ …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...พวกใชโ้คด้เหมือนเราตอ้งจ าโคด้มนัมาใส่อ่ะ เพราะแบบแอปอ่ืนเขากดขึ้นมาใชไ้ด้
เลยวา่อ่ะเรามีอนัน้ีๆ นะ คือยงัไม่รู้หรอกวา่ใชไ้ด ้ไม่ได ้คือมนัขึ้นมาใหเ้ราแลว้อ่ะว่าเออ เรามีอนัน้ี มี
อนัน้ีนะ แต่ของ foodpanda คือเราตอ้งจ าไงว่าเราตอ้งไปจ าโคด้น้ีมาใส่มากดใส่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 

“...คุณพ่อเป็นคนสั่งอาหารอินเดีย คือร้านเขาบอกว่าเปิด 9 โมงแบบวนัรุ่งขึ้น พอมา
ตามจริง ๆ กลบัพูดว่าปิดร้าน ไม่เปิดอะไรซ่ึงก็รู้สึกไม่ค่อยอพัเดทกนัหรือเปล่าในระบบ…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ไม่ค่อยชอบ  UX/UI รู้สึกว่ามันใช้แอบใช้ยาก แล้วก็ รู้สึกมันรกๆค่ะ…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 
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“...ตอนช่วงแรกเหมือน เขายงั เวลา สถานท่ีเวลาปักหมุด  มนัเหมือนปักหมุดแลว้แบบ
มนัไม่ค่อยตรงกับท่ีเราปักไป…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อายุ 29 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...โดยปกติไม่ค่อยไดใ้ช ้foodpanda อยู่แลว้ เพราะรู้สึกว่า app ไม่ได ้user friendly…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 เพศชาย อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ไม่ค่อยชอบ UX/UI รู้สึกแบบเขา้มาแลว้โมโห หาไม่เจอ เด๋ียวน้ีโอเคแลว้  
…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  15  เพศชาย  อายุ  31  ปี  อา ชีพพนักงานบ ริษัท 

กรุงเทพมหานคร] 
“...รู้สึกว่าตอนท่ีใช้คร้ังแรกรู้สึกมนัยงัใช้ยากอยู่ในเร่ืองของการปักหมุดหรืออะไร

อย่างเง้ียระบุต าแหน่งระยะมนัยากก็เลยใช้ไดแ้ค่ไม่ก่ีคร้ังเท่านั้นเอง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 
เพศหญิง อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...ตวัแอปพลิเคชนัมนัดูใช่แบบมนัดูแบบใชย้ากมนัดูแบบหนา้ตามนัไม่ค่อยน่าใช้…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เวลากดสั่งอาหารอ่ะค่ะ มนัจะขึ้นแค่ว่าเหมือนออเดอร์เราไดรั้บจากร้านคา้แลว้แต่
เราไม่รู้วา่คนขบัคือใครเราไม่สามารถแทก็ยงิคนขบัไดค้่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อาย ุ
25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...foodpanda แอบรอนานนิดนึง แต่ว่ามันก็อาจจะไม่ได้ใช่เพราะระบบ Operation 
ของ foodpanda เพียงอย่างเดียว อาจจะเป็นระบบ Operation ของทางร้านท่ีอยู่ปลายทางอาจจะช้า
ดว้ย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เคยสั่ง KFCไป แลว้มนัยอดประมาณ 1,200 สั่งไปสามรอบ มนัโดนยกเลิกคือรอไป
ประมาณชั่วโมงแล้วนะ พนักงานยกเลิกออเดอร์เฉยเลยวันนั้ นก็เลยอดกิน KFC เลยก็เลยไม่
ประทบัใจ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...ถา้ร้านอยู่ไกลเกินเท่าไหร่ไม่แน่ใจเหมือนกนัจะไม่สามารถคน้หาร้านเจอได้…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 28 เพศชาย อายุ 26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความไม่ประทับใจต่อแอปพลเิคชัน foodpanda เน่ืองจากค่าส่งแพง 
“...ค่าส่งอาหารอยา่งเดียว ท่ีรู้สึกวา่อาจจะแบบ แพงไปนิดนึง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับ

ท่ี 6 เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 
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“...เหมือนก่อนหน้าน้ีท่ีแบบว่าชอบในเร่ืองของการส่งฟรี แลว้ตอนหลงัแบบมีค่าส่ง
เพิ่มขึ้น ก็เลยท าให้เวลาท่ีก่อนหนา้น้ีท่ีเหมือนแบบโอเคเพราะส่งฟรี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 
เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความไม่ประทับใจต่อแอปพลิเคชัน foodpanda เน่ืองจากข่าวของ 

foodpanda 
“...เร่ืองท่ีไรเดอร์ของ foodpanda เขา้ไปในม็อบครับ แลว้ทางออฟฟิศเชียลออกมาพูด

เร่ือง พูดเร่ือง แบบวา่ปลดไรเดอร์คนนั้นออก…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...foodpanda มีข่าว มีปัญหาเกิดขึ้นมาก็เลิกใชเ้ลย …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศ
ชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีไม่มีความไม่ประทับใจต่อแอปพลเิคชัน foodpanda  
“...ไม่มีนะคะ ก็เฉย ๆ เลย แอบรู้สึกมนัก็เหมือน Grab Food , LINE MAN แหละแต่แค่

เราไม่คุ ้นเคยแค่นั้ น…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อายุ 42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“... ความไม่ชอบเหรอ ไม่ค่อยมีนะ ก็จะไม่ค่อยมีเท่าไหร่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
26 เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

 
4.3.5 สถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลเิคชัน foodpanda 
สถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกบั

กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

ตาราง 4.17 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda- สถานะการใชง้านในปัจจุบนัของ
แอปพลิเคชนั foodpanda 

สถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอป
พลเิคชัน foodpanda 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 16.67 
ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 7 23.33 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเคชนัฯ อยู่ 18 60 
รวม 30 100 
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จากตาราง 4.17 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับ foodpanda– สถานะการ
ใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda พบวา่สถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั 
foodpanda ส่วนใหญ่ คือ ยงัคงใชง้านแอปพลิเคชนัฯ อยู ่จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 50 สถานะการ
ใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda รองลงมา คือ ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ช้
งาน จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 สถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda 
ล าดบัถดัมา คือ ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 
 
 

4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัวิกฤตของแอปพลเิคชัน foodpanda 
การเก็บขอ้มูลเพื่อการท าวิจยัคร้ังน้ี ในดา้นวิกฤตของแอปพลิเคชนั foodpanda ผูว้ิจยัได้

ท าการสัมภาษณ์เชิงลึกของแอปพลิเคชนั foodpanda ในดา้นของการรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัวิกฤตการณ์
ของแอปพลิเคชนัฯ ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนัฯ ความรู้สึกท่ีมีต่อแอป
พลิเคชนัฯ และความรู้สึกต่อแอปพลิเคชนัฯ ในปัจจุบนั 
 

4.4.1 การรับรู้ข่าวสารเกีย่วกบัวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda 
การรับรู้ข่าวสารเก่ียวกับวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda ผู ้สัมภาษณ์ได้

สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.18 วิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda- การรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัวิกฤตการณ์ของแอป
พลิเคชนั foodpanda 

การรับรู้ข่าวสารเกี่ยวกบั
วิกฤตการณ์ของแอปพลเิคชัน 

foodpanda 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

เคยไดย้นิข่าว 30 100 
ไม่เคยไดย้นิข่าว 0 0 

รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.18 วิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda- การรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบั

วิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda พบว่าเคยได้ยินข่าววิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน 
foodpanda จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 100  
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4.4.2 ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลเิคชัน foodpanda 
ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda ผู ้สัมภาษณ์ได้

สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.19 วิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda- ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอป
พลิเคชนั foodpanda 
ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์

ของแอปพลิเคชัน foodpanda 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

เขา้ใจบริษทัฯ 9 30 
ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ 12 40 

ไม่เห็นดว้ยกบับุคคลท่ีตอบโต ้ 8 26.67 
จดัการปัญหาไดดี้ 1 3.33 

รวม 30 100 
  

จากตาราง 4.19 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัรับ foodpanda– สถานะการ
ใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda พบวา่ ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอป
พลิเคชนั foodpanda ส่วนใหญ่ คือ ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อย
ละ 40 ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda รองลงมา คือ เขา้ใจบริษทั
ฯ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30 ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda 
ล าดบัถดัมา คือ ไม่เห็นดว้ยกบับุคคลท่ีตอบโต ้จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 26.67 ความรู้สึกท่ีมีต่อ
ข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda ล าดบัถดัมา คือ จดัการปัญหาไดดี้ จ านวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.33 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกเข้าใจบริษัทฯ  
“...เรารู้สึกว่าเราก็เขา้ใจบริษทัในจุดนึงด้วยเพราะว่าอยู่ corporate ท่ีตอ้งมีท่ีแบบไม่

สามารถ involve กบัการเมืองไดก้็เลยค่อนขา้งเขา้ใจแลว้...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อายุ 
31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เราลองมองไปลึกๆ จริงๆ ค่ะเรามองว่ามนัเป็นมนัเป็น human error ทั้งน้ีทั้งนั้นถา้
สมมติ foodpanda เรียนรู้จากเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นหรืออะไรเหล่าน้ี มนัก็อาจจะไม่มีเหตุการณ์แบบน้ี
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เกิดขึ้นอีก ส าหรับเรา เรารู้สึกวา่เราเห็นใจนะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...จริงๆ มองว่าทางฝ่ายแอดมินค่อนขา้งจะพยายามท าตวัเป็นกลางมากท่ีสุดและท่ี แต่
ตอนน้ีคือเน่ืองจากมีหลายฝ่าย เราไม่มีทางพูดแลว้ท าให้มนัไม่กระทบอีกฝ่ายหน่ึงคือค่อนขา้งเป็น
กลาง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เหมือนพอทาง  foodpanda เขาออกแถลงข่าว แถลงการณ์อะไรสักอย่างว่าแบบ
เหมือน ก็รับผิดชอบเอาคนนั้นออก เราก็เลยแบบแลว้เหมือนพอข่าวมาเร่ิมซา เราก็เลยแบบ มนัก็
ไม่ไดเ้ป็นท่ีเร่ืองนั้นเร่ืองเดียวท่ีจะท าให้เราเลิกใชไ้ป เพราะว่าบริการส่วนอ่ืนเขาก็ยงัดีอยู่…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อาย ุ29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกว่าจริง ๆ มันก็น่าจะเป็นแบบความเห็นส่วนหน่ึงของแต่ละคน…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...ถา้สมมุติเราไปโจมตี foodpanda แลว้ ไปโจมตี foodpanda แลว้มนัได้ประโยชน์
อะไรอ่ะ ถึงแมว้่าทาง foodpanda เขาจะออกมาแกต้่าง Admin เนอะออกมาแกต่้างอะไรอย่างเน้ีย มนั
ก็ไม่ไดมี้ส่วนไดส่้วนเสีย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ปกติเลยเพราะรู้สึกว่ามนั คือองคก์รมีคนท างานหลายฝ่ายดว้ยกนั เราก็รู้สึกว่า ถา้จะ
ไปเหมารวมทั้งองคก์รเลยมนัเป็นไปไม่ไดอ้ยู่แลว้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อายุ 27 
ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

“...ความคิดของผมก็คือมนัเป็นเร่ืองของคนส่งอาหารกับตวัท่ีเป็นแอดมินของทวิต
เตอร์ไม่ไดเ้ก่ียวกบัตวับริษทั…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 28 เพศชาย อายุ 26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว 
กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกไม่เห็นด้วยกบัการจัดการของบริษัทฯ 
“...โดนส่วนตวัเป็นพวกมองสิทธิเสรีภาพ แลว้ก็เหมือนออกมาเหมือนอาจจะยงัเคลียร์

แกปั้ญหาไม่ดีในการท าตวัเป็นกลาง…” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อายุ 26 ปี อาชีพพนกังาน
บริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...จากเหตุการณ์นั้นรู้สึกว่า ช้าเกินไปเพราะว่ามนัท าให้ยอดคนท่ีใช้ foodpanda ก็จะ
ลดลงไปแลว้อ่ะ คือถา้สมมุติว่าเขาออกมาไดเ้ร็วกว่าเน่ียมนัยงัสามารถท่ีจะแกส้ถานการณ์ให้ดีขึ้น
ได…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 



58 
 

“...ดว้ยสถานการณ์แบบนั้น ก็เลยคิดว่ามนัไม่เป็นธรรมกบัพวกไรเดอร์ใช่ไหมครับ ก็
เลยคิดวา่แบบทางน้ีเขาก็คงมีมายเซ็ทท่ีวา่แบบวา่ปลาใหญ่กินปลาเลก็อะไรแบบน้ีครับ ก็เลยคิดวา่มนั
ไม่ยติุธรรม ไปอุดหนุนเจา้อ่ืนดีกว่า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนหน่ึงอาจจะไม่ได้มาแค่จากเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น แต่มาจากเหตุการณ์ว่าแล้ว
สุดทา้ยแบรนด์จะแกปั้ญหายงัไงส่วนตวัคิดว่าตอนท่ีมีข่าวเราก็ไม่ใช้ แบบเราก็เป็นส่วนหน่ึงของ
สังคม …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 เพศชาย อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“... เราก็คน Gen น้ี เราก็อาจจะรู้สึกเหมือนหลายคนก็เพียงแต่วา่ แต่ละคนก็จะมี Action 
ออกมายงัไงแต่เราก็ รู้สึกไม่โอเครู้สึกว่าทางแบรนด์ไม่น่าจะเขา้ไปยุ่งดว้ย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับ
ท่ี 15 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ท าไมการท าอย่างน้ีถึงผิด เขาตดัสินคือไม่รู้นะว่าตอนนั้นเหตุการณ์น้ีผมไม่ได้ตาม
ต่อก็คือ เห็นว่าทาง foodpanda บอกว่าเห็นไฟมนัไหมก้็เลยเอาน ้ ามาดบัอะไรประมาณน้ีซ่ึงเราไม่มี
ใครรู้วา่ทั้งฝ่ังเราและฝ่ังเขาท่ีแจง้ความวา่ขวดท่ีเขาใชร้ดเป็นน ้าหรือน ้ามนัไม่มีการสอบขอ้เทจ็จริงว่า
มีการไล่ออกแล้ว…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อายุ 31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนตวั ตวัเองเวลาไดย้ินข่าวอะไรพวกน้ีแอบรู้สึกว่ามนัเป็นแบบคือมนัเป็นเร่ือง
ส่วนบุคคลของตวัพนกังานคนหน่ึง อนัน้ีคือมุมมองเรานะคือ แต่บงัเอิญว่าถา้มนัไปอยู่ในแบบเช่น
ถา้เคา้ใส่ช่ือพนักงานมนัก็จะไปเอฟเฟค องค์กรอนัน้ีในมุมเรานะ เราแอบรู้สึกว่าแบบบริษทัไม่ได้
ออกมา พูดอะไรท่ีมันท่ีไม่เป็นกลาง…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อายุ 42 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...จริงๆ ก็ไม่ได้รู้สึกอะไรมากก็แบบแต่ก็มีตามข่าวอยู่บา้งว่าเขาจะออกมาจัดการ
ยงัไง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ใช่ค่ะเรารู้สึกวา่ท าไมองคก์รไม่มีความแบบเป็นกลาง แต่วา่เราก็ไม่ไดม้องวา่องคก์ร
จะตอ้งมาสนับสนุน อนัน้ีนะ หรือว่าองค์กรจะตอ้งแบบไปฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงนะ เราคิดว่าการท างาน
ตรงน้ีมนัไม่ควรฝักใฝ่สักฝ่ายหน่ึงไม่ควรท่ีจะเขา้เลยคืออยูค่วรจะอยูเ่ป็นกลางไปเลยหรือวา่ถา้สมมุติ
ว่าจะเขา้จริงหรือว่าจะไม่ซัพพอร์ตจริง ๆ อะไรแบบน้ีก็ควรท าตั้งแต่แรก…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...จ าได้ว่าคนท่ีเป็น foodpanda เขาไม่ได้ท าอะไรผิด เหมือนเขาโดนใส่ร้าย แลว้ตวั
บริษทัแม่เขาไม่ตรวจสอบอะไรเลย เขาแค่เห็นวา่พนกังานคนน้ีไปท าอะไรเก่ียวกบัการเมือง แลว้เขา
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ก็ไล่ออกเลย…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  27  เพศหญิง  อายุ  26  ปี  อา ชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกไม่เห็นด้วยกบับุคคลท่ีตอบโต้ 
“...เราไม่ไดรู้้สึกว่ามนัเป็นความผิดของบริษทัอะไรอย่างน้ีนะ แต่เรารู้สึกว่าแอดมินก็

คือไม่ควรท่ีจะออกตวัแรงขนาดนั้นเพราะมนัเป็นเร่ืองของการเมือง เราไม่ควรท่ีจะแบบฝักใฝ่ฝ่ายใด
มากเกินไป เราควรแบบอยูก่ลาง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว 
สมทุรปราการ] 

“...รู้สึกว่าคนท่ีตอบเขาอาจจะแบบตดัสินใจเร็วเกินไปอ่ะ…แอดมินเขาใจร้อนเกินไป
หรือ ก็ถา้เขาเงียบไวอ้าจจะดีกว่า …” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 เพศหญิง อายุ 28 ปี อาชีพพนักงาน
บริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกว่าเป็นเร่ืองของบุคคล ก็เขา้ใจในเร่ืองของการท างานของ Admin ในการตอบ
ค าถามในเร่ืองของ Social Media และก็เขา้ใจกระบวนการท างานตรงนั้น เราก็เลยมองว่าเออมนัก็คง
เป็นอะไรของแอดมินคนนึง หรือในเร่ืองของการกระท าท่ีออกมาในข่าวอะไรอย่างน้ี เราก็มองว่า
เป็นเร่ืองของบุคคล…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

“...ก็ไม่ไดรู้้สึกอะไรมากครับ ก็ผมมองวา่มนัเป็นตวับุคคลดว้ยอะไรอยา่งน้ีมากกว่ามนั
ก็อาจจะไม่ใช่องค์ทั้งองค์กรเลย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 10 เพศชาย อายุ 32 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถา้ความเห็นส่วนตวัคือ เฉยๆ กบัข่าวน้ีมากกว่าเพราะว่าเคา้เรียกว่าไร ข่าวท่ีออกมา
มนัจะเป็นตวับุคคลมากกว่าเป็นตวับริษทั…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“... รู้สึกว่า foodpanda ค่อนข้างพลาดตรงน้ีมากเลยเพราะว่าต่อด้วยสถานการณ์
การเมืองท่ีมนัค่อนขา้งรุนแรงแลว้ก็การตอบค าถามหรืออะไรก็ตามท่ีแบบไม่สกรีนก่อนมนัค่อนขา้ง
ท าให้แบรนด์ดูแย่…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อายุ 25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...เรามองท่ีตวับุคคล เพราะว่าคิดว่าไม่ใช่ทางองคก์รค่ะ เพราะตอนเน้ียในองคก์รก็จะ
มีคนหลายกลุ่มเนอะ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 29 เพศหญิง อายุ 30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 
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“...ยงัไม่ได้แบบ ตัดสินตัวแบบบริษทัไปเลยทันทีว่าอยู่ฝ่ังไหนแต่อาจจะเป็นการ
ผิดพลาดดว้ยกนัแบบการท่ีปล่อยให้เจา้หนา้ท่ี มีอ านาจในการตอบท่ีเร็วเกินไป…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 30 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกว่า foodpanda จัดการกบัปัญหาได้อย่างดี 
“...เรารู้สึกวา่การแกปั้ญหาของ foodpanda ท าไดค้่อนขา้งโอเคท าไดค้่อนขา้งเร็ว คือไม่

ปล่อยเร่ืองมนับานปลายแลว้ก็จดัการให้มนัอยู่ไดภ้ายในเวลาระยะเวลาท่ีโอเคส าหรับพวกเร่ืองของ 
Crisis communications มนัควรจะเป็นอะไรประมานน้ี...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อาย ุ31 
ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
4.4.3 ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลเิคชัน foodpanda เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลเิคชันฯ 
ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเคชัน foodpanda ท่ีเก่ียวกับวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชันฯ ผู ้

สัมภาษณ์ไดส้อบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 

 
ตาราง 4.20 วิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda- ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเคชัน foodpanda 
เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนัฯ 
ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลเิคชัน foodpanda 

เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชันฯ 
จ านวน (คน) ร้อยละ 

ควรแกไ้ขปัญหาใหดี้กวา่น้ี 4 13.33 
ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ ไม่
เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ และลบ

แอปพลิเคชนัฯ 

6 20 

เฉยๆ 20 66.67 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.20 วิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda- ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเค

ชนั foodpanda เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนัฯ พบวา่ ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเคชนั foodpanda 
เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนัฯ ส่วนใหญ่ คือ รู้สึกเฉยๆ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 
ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเคชนั foodpanda เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนัฯ รองลงมา คือ ไม่เห็น
ดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ และลบแอปพลิเคชนัฯ จ านวน 
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6 คน คิดเป็นร้อยละ 20 ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเคชนั foodpanda เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั
ฯ ถดัมา คือ ควรแกไ้ขปัญหาใหดี้กวา่น้ี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกว่าบริษัทฯ ควรแก้ไขปัญหาให้ดีกว่านี้ 
“...จริงๆก็ลึกๆนะ เราก็รู้สึกแบบเรารู้สึกว่าถา้ foodpanda มี response ท่ีดีกว่าน้ี เรียกว่า

การ manage crisis ของตวับริษทั foodpanda ถา้มนัดีกว่าน้ีเราว่า way ของ outcome มนัน่าจะดีกว่าน้ี
จะดีกวา่น้ี...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ไม่ไดรู้้สึกว่าตอ้งแบน ถา้ท าผิดแลว้ก็แกไ้ขไดท้ั้งนั้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 
เพศชาย อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...แค่แบบว่าอยากให้แบบออกมาเขียนช้ีแจงแถลงการณ์แบบก็ยอมรับตรงๆ…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
  

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกไม่เห็นด้วยกับการจัดการของบริษัทฯ และลบแอปพลิเค
ชันฯ 

“...ก็จะมีกลุ่มแบบกลุ่มเพื่อนเอามาลงเมาทม์อยกนั งั้นลบ ๆ อะไรอย่างง้ีดว้ย…” [ผูใ้ห้
สัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...ท่ีจริงเราเกือบจะลบไปแลว้ เราแบบยื่นเร่ืองขอแล้วแต่สุดทา้ย แบบไม่ไดล้บเราก็
เออไม่ เ ป็นไร…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  15  เพศชาย  อายุ  31  ปี  อา ชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ลบ application ไปแลว้ค่ะ เน่ืองจากตั้งแต่มีข่าวเร่ืองม็อบท่ีตลาดมีพนกังานเขา้ร่วม
แลว้ก็มีปัญหากบัทางบริษทัท่ีเขาแบนพนกังานเราก็เลยเราก็เลยรู้สึกว่าไม่..เราไม่ค่อยโอเคเท่าไหร่
กบัตวัแบรนด…์” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...ใช่ครับ ไม่โอเคกบัการจดัการของบริษทัฯ…ตอนน้ีมีการคิดขอ้เทจ็จริงกนัเยอะ อาจ
มีการไหลตามชุดขอ้มูล บางคนจะมีการฉุกคิดก่อน แต่วา่เขาจากจากการท่ีเขาประกาศเลย โดยบริษทั
เคา้ไม่ได้ฉุกคิดอะไรเลย เหมือนว่าเขาประกาศว่าให้คนพน้สภาพพนักงาน โดยท่ีไม่สืบสวน…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เราก็รู้สึกวา่เราก็ตามกระแสแบบ เหย้!..ท าไมอะ ท าไม foodpanda ถึงท าแบบน้ีอะไร
แบบเน้ียเราก็เลยลบ ท่ีทุกคนแบบขึ้นแฮชแท็กแบนแบรนด์ foodpanda  ตอนนั้นเราก็ท าการลบไป
เหมือนกัน…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  22  เพศหญิง  อายุ  23  ปี  อา ชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 
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ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกเฉยๆ ต่อแอปพลเิคชัน 
“... คิดว่า คือเราดูท่ีตวัผลิตภณัฑ์นั้นก็คือไม่ไดไ้ปดูข่าวอะไรพวกน้ีมาก อนัน้ีแลว้แต่

คนนะแต่โดยส่วนตวัรู้สึกแบบนั้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เราก็รู้สึกเฉย ๆ ต่อตวับริษทั แต่ก็ไม่ไดล้บแอปฯ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศ
ชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...แบบไม่มีทศันคติอะไรเลยเก่ียวกบัดา้นการเมืองอะไร ก็คือแบบไม่ไดแ้บบไปทาง
ฝ่ายอีกฝ่ังหน่ึงฝ่ังใดเลยก็เลยรู้สึกเฉยๆ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...เรารู้สึกว่ามนัเป็นเร่ืองส่วนบุคคลของพนักงานคนนั้นนะคือมนัอาจจะมีพนักงาน
คนอ่ืนด้วยในบริษทั ท่ีเขาไปร่วมชุมนุมหรือไม่ร่วมชุมนุมอนัน้ีเราก็ไม่รู้ไง คือมนัก็ไม่ใช่ทุกคน
นะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกวา่ก็ปล่อยเฉยไปดีกวา่อะไรอยา่งเน้ีย เราเฉย ๆ อ่ะ ไม่ไดรู้้สึกอะไรขนาดนั้น…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกเฉย ๆ เพราะวา่ คนเรามนัก็มีความคิดต่างกนันะ เขาก็มีความคิดของเขา เราไม่มี
สิทธ์ิท่ีจะไปบงัคบัเขาคิดยงัไง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อายุ 28 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท สมทุรปราการ] 

“...โดยส่วนตวัแลว้เป็นคนท่ีไม่ค่อย ไดไ้ม่ค่อยสนใจ ข่าวซะทีเดียวขนาดนั้น เราจะ
สนใจในเร่ืองของตวับริการมากกว่า คุณภาพยงัเหมือนเดิมมั้ยค่ะ ก็เลยไม่ไดซี้เรียสอะไรนกั ณ ตอน
นั้น …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

“...ส าหรับเราคิดว่ามนัมีส่วนลด แต่เราก็ไม่แคร์ เพราะว่าปากทอ้งเราก็ตอ้งมาก่อน…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็ยงัรู้สึกเฉยๆ ปกติ ไม่ไดมี้ปัญหาหรือว่าไม่ได้ติดใจว่า ท าไมบริษทัถึงท าแบบน้ี 
อะไร ง้ี อ่ะค รับ…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  28  เพศชาย  อายุ  26  ปี  อา ชีพ ธุร กิจ ส่วนตัว 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนตวัก็แบบเฉยๆ เหมือนมนัเป็นความผิดพลาด มุมมองเราเองนะคะคือไม่ได้
แบบแบนเขา…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  30  เพศหญิง  อายุ  27  ปี  อา ชีพ ธุร กิจ ส่วนตัว 
กรุงเทพมหานคร] 

 
4.4.4 ความรู้สึกต่อแอปพลเิคชัน foodpanda ในปัจจุบัน 
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ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชัน foodpanda ในปัจจุบัน ผูส้ัมภาษณ์ได้สอบถามกับกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
ตาราง 4.21 วิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda- ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชัน foodpanda ใน
ปัจจุบนั 

ความรู้สึกต่อแอปพลเิคชัน 
foodpanda ในปัจจุบัน 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

เฉยๆ แลว้ 21 70 
ดีขึ้น 4 13.33 

เหมือนเดิม 5 16.67 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.21 วิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda- ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชนั 

foodpanda ในปัจจุบนั พบว่า ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชนั foodpanda ในปัจจุบนั ส่วนใหญ่ คือ รู้สึก
เฉยๆ แล้ว จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 70  ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชัน foodpanda ในปัจจุบัน 
รองลงมา คือ รู้สึกเหมือนเดิม แลว้ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชัน 
foodpanda ในปัจจุบนั ถดัไป คือ รู้สึกดีขึ้น แลว้ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33   
 

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกเฉยๆ ต่อแอปพลเิคชัน foodpanda แล้ว 
“...ถา้ตอนน้ีจริง ๆก็เฉย ๆแลว้ครับ…” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 3 เพศชาย อายุ 26 ปี 

อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 
“...เราก็เป็นหน่ึงคนนะท่ีไม่ไดล้บแลว้ก็ถา้เรามีโอกาสเราก็พยายามจะอธิบายกบัคนอ่ืน

ว่าโอเคลองมองอีกมุมนึงนะ เขาจะฟังหรือไม่ฟังมนัก็มนัก็เร่ืองของเขาเนอะ ส าหรับเราเฉย ๆ ค่ ะ
ไม่ไดแ้บบอะไร …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...เรารู้สึกว่าแอปพลิเคชนัมนัธุรกิจยงัคงตอ้งด าเนินต่อไป ดงันั้นการท่ีเราสั่งอาหาร
แอปพลิเคชนัไหนก็อยู่ขึ้นอยู่กบัความตอ้งการของคน คนสั่ง เพราะมนัไม่ไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
ท่ีเราจะตดัสินใจว่าจะใช้แอปฯ หรือไม่ใช้แอปฯ…” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดบัท่ี 6 เพศหญิง อายุ 32 ปี 
อาชีพพนกังานบริษทั ปทุมธานี] 
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“...ปกตินะคือไม่ไดค้ืออาจจะไม่ไดอิ้นเร่ืองการเมืองขณะนั้นดว้ย แลว้แบบสั่งก็สั่งไป
มนัก็มีอยู่ไม่ก่ีค่าย ถา้มีโปรโมชัน่ดีก็จบแค่นั้นแหละ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อายุ 26 
ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็รู้สึกไม่ไดแ้บบไม่เหมือนตอนแรก ก็คือเฉยๆ ไป…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 
เพศหญิง อาย ุ29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เวลาผา่นไปก็คนไทยลืมง่ายมนัก็จะเลือนรางไป ตอนน้ีก็ ถา้สมมุติวา่มีเกิดข่าวอะไร
ประมาณน้ีอีกก็ยงัคงรู้สึกแบบเดียวมนัเป็นเร่ืองแบบเป็นส่วนบุคคลของพนกังาน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกเหมือนเดิม โดยไม่ได้แบบว่าซีเรียสเร่ืองแบบข่าวพวกนั้นเท่าไหร่…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกว่าช่วงนั้นเป็นแค่ช่วงดราม่าช่วงหน่ึงท่ีรุนแรงเพราะว่าตอนน้ีรู้สึกว่าตวัเองก็
เฉย ๆ กบั foodpanda แลว้ อาจจะเป็นเพราะวา่ช่วงเวลามนัผ่านมาสักพกัแลว้ดว้ย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ปัจจุบันก็ไม่ได้รู้สึกไม่พอใจขนาดนั้น เพราะว่าจากท่ีอ่านแถลงการณ์ของทาง 
foodpanda ด้วยแล้วก็คือเราก็ท าความเข้าใจนะว่า มัน เป็นปัญหาท่ีอาจจะเป็นเพราะพนักงาน
คนนึง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็เฉยๆ นะ ยิ่งเราเป็นคนท่ีแบบว่าเออไม่ไดใ้ส่ใจเร่ืองน้ีตั้งแต่แรกอยู่แลว้ครับ…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...จริงๆ ลืมไปแลว้นะ ถา้แบบถา้ไม่ได้ถามค าถามน้ีก็คือจะพูดได้เลยว่าลืมไปแลว้ 
แบบลืมไปเลย คนไทยลืมไว…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกดีขึน้ต่อแอปพลเิคชันฯ 
“...เอาจริง ๆ เราก็เฉยๆ นะ แต่คือแบบ คือ app ก็ตอ้งแบบเรียกฐานลูกคา้คืนด้วยใช่

ไหม คือแบบยงัไงดีอ่ะ เราก็รู้สึกเฉยๆ แหละ...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อายุ 31 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“... ส่วนตวัความรู้สึกก็ไม่ไดแ้บบแอนต้ีกบั foodpanda แต่ว่าเราก็ไม่ไดรู้้สึกตอ้งแบน 
foodpanda หรือลบ foodpanda เพราะว่ามนัเป็นเร่ืองมนัคนละเร่ืองกัน…” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 
เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 



65 
 

“...เราก็รู้สึกไดว้า่เขา ก็พยายามเลือกพรีเซ็นเตอร์หรืออะไรท่ีแบบ  represent เด็ก gen น้ี 
อยา่ง MILI เราก็รู้สึกไดว้า่แบบเเขาพยายามท่ีจะ ดึงฐานเด็กๆกลบัมา หลงัจากท่ีเด็กๆอาจจะรู้สึกไม่ดี
กบั ประเด็นเร่ืองการเมือง เราก็เขา้ใจนะว่าเขาก็พยายามท า บางอย่างว่าเฮย้ ฉันก็ไม่ใช่สล่ิมนะ…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คือตอนน้ีมนัซาลง คือมนัเบาลงแต่ มนัยงัรู้สึกอยู่ก็เหมือนอาจเปรียบเทียบก็คือแกว้
แตกมนัก็ประกอบไม่ได้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อายุ 31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็คือขา้วมนัก็ซาลงไปมนัก็ ดีขึ้นนะ ไม่เห็นมีใครมาพูดถึงตอนน้ี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกเหมือนเดิม 
“...รู้สึกว่ามนัยงัมีเจา้อ่ืนให้เลือกใชค้รับ ก็เลยคิดว่าไปใชเ้จา้อ่ืนดีกว่า การท่ีไม่เลือกใช้  

foodpanda ก็อย่างน้อยก็เป็นอุทาหรณ์ให้กบับริษทัใหญ่ ๆ เจา้อ่ืนท่ีว่าถา้เราท าแบบน้ี เราก็จะโดน
แบบน้ี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ยงัรู้สึกไม่ไดรู้้สึกว่าจะแบนแต่ว่าคือมนัเป็นความคิดเราส่วนตวัก่อนค่ะคือหมายถึง
ว่าตอนน้ีมีบริษทั foodpanda ท่ีแบบคือตอ้งหางานอยู่ใช่ไหมคะพี่เขาติดต่อมาให้เราสมคัรมาเลยนะ
สนใจสัมภาษณ์งานแต่เราก็เราไม่โอเคกบับริษทัน้ีแลว้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง อายุ 
31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...รู้สึกว่าแค่ภาพลกัษณ์มนัแย่ลงแต่ก็ไม่ไดรู้้สึกตอ้งแบน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
21 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“... ถา้เป็นในแง่ของภาพลกัษณ์ เรายงัมองเหมือนเดิม…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 
เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

“...รู้สึกเหมือนเดิม น่ีก็ไม่ได ้ไม่ได ้Priority หลกั แต่ก็ไม่ได ้low ไป…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 29 เพศหญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
 
 

4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบักลยุทธ์การกู้สถานการณ์ของแอปพลเิคชัน foodpanda  
การเก็บขอ้มูลเพื่อการท าวิจยัคร้ังน้ี ในดา้นกลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั 

foodpanda ผูว้ิจยัได้ท าการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกับข่าววิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda ใน
ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัวิธีการจดัการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวม ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้น
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การส่งเสริมการขาย ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ ความ
คิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ การล าดบัความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์และปัจจุบนั 
และการกลบัมาใชง้านของแอปพลิเคชนั foodpanda เม่ือปรับกลยทุธ์แลว้ 

 
4.5.1 ความคิดเห็นเกีย่วกบัวิธีการจัดการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวม 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัวิธีการจดัการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวม ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถาม

กบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
ตาราง 4.22 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda - วิธีการจดัการกบัวิกฤตการณ์
โดยภาพรวม 

ความคิดเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
ท ากลยทุธ์ท่ีเหมาะสมกบั

เหตุการณ์ 
21 70 

จดัการกบัปัญหาภายในก่อน 4 13.33 
ไม่ตอ้งท าอะไร 5 16.67 

รวม 30 100 
   

จากตาราง 4.22 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda – ความคิดเห็น
เก่ียวกับวิธีการจดัการกับวิกฤตการณ์โดยภาพรวม พบว่า  ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการจดัการกับ
วิกฤตการณ์โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ คือ ท ากลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกบัเหตุการณ์ จ านวน 21 คน คิดเป็น
ร้อยละ 70 ความคิดเห็นเก่ียวกบัวิธีการจดัการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวม รองลงมา คือ ไม่ตอ้งท า
อะไร จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการจดัการกับวิกฤตการณ์โดย
ภาพรวม รองลงมา คือ จดัการกบัปัญหาภายในก่อน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าควรจะท ากลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกบัเหตุการณ์ 
ปรับภาพลกัษณ์ขององค์กร 
“...เหมือนตอ้งเปล่ียนภาพลกัษณ์ ส่วนใหญ่จริง ๆถามว่า  โซเชียลมีเดียก็ค่อนข้างมี

ผล…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 
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โปรโมช่ัน 
“...น่าจะเป็นพวกโค้ดลดนะ แบบว่าเพราะตอนน้ีมันแข่งกันเร่ืองโค้ดกันเยอะ

มากอ่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 
“...ปล่อยโปรโมชัน่ เยอะขึ้นสู้กบัแอปฯ อ่ืน แต่วา่ foodpanda เขามีโคด้ส่วนลดเยอะ ถา้

เทียบกบัอนัอ่ืน แลว้ก็ค่าส่งจะถูก ก็จะก็ท าให้แบบดึงคนได้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง 
อาย ุ29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...มีโปรโมชัน่ดี ผมก็กลบัไปใช้ แต่จริง ๆ มนัยากแลว้ท่ีกลบัไปเพราะว่าหน่ึงมันมี
หลายแอปฯ มากตอนน้ี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อายุ 31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...อาจจะตอ้งมีโปรโมชัน่เก่ียวกบัอาหารมากขึ้นหรือไม่ถา้ท าในส่วนของโปรโมชั่น
หรือว่าบนัเดิลไม่ไดก้็จะตอ้งเพิ่มไปว่าอาจจะเป็นรับส่งของหรือว่าอะไรให้มนัมนัแตกให้มันเพิ่ม
ขึ้ นมาจากเดิม…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  21 เพศชาย อายุ  25 ปี  อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

 
ออกมาขอโทษ/แถลงข่าว 
“...เรามองว่าการท่ีออกมาขอโทษ เราก็คิดว่าเป็นเร่ืองท่ีดี แต่ว่ามนัอาจจะช้าไปนิดนึง 

เพราะว่าจ าไดว้่ามนัผ่านมาแบบสักพกัใหญ่แลว้ถึงไดอ้อกมาขอโทษ [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศ
หญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...ก็อาจจะตอ้งออกมาช้ีแจงมั้ง ส าหรับผม เพราะว่ามนัก็เร่ืองพนกังานดว้ย…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 10 เพศชาย อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็ควรจะประกาศไปว่ามนัเป็นอะไรนะ สิทธิส่วนบุคคลท่ีเขาจะท าอะไรก็ได้ แต่
ภายใต ้ แบรนด์ของ foodpanda ก็คือแบบว่า ก็ควรจะออกมาบอกว่าเออมนัเป็นการกระท าของของ
ตวับุคคลนะ ไม่ได้เก่ียวกบัแบรนด์อะไรแบบน้ี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อายุ 25 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถา้เฉพาะเฟสแรกลูกช้ิน รู้สึกว่า Public ตอ้งรู้ ว่าท าอะไรอยู่ แกไ้ขปัญหายงัไงอนัน้ี 
อนัน้ีเป็นเร่ืองส าคญัมากยิ่งในเร่ืองของปัจจุบนัคนเรามนัตรวจสอบกนัได ้เราไม่สามารถท่ีจะปล่อย 
เร่ืองซ่ึงลูกช้ินรู้สึกวา่ foodpanda ท ามา อนัดบัแรกก็คือแบบดูแลว้โอเคฉัน มีนโยบายชดัเจนอนัน้ี คือ
ส่ิงท่ีแบบตอ้งเป็นผูใ้หญ่ CEO แถลงอย่างน้ี OK ชดัเจนอยู่แลว้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 เพศ
ชาย อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...ขอโทษอยา่งจริงใจ คงตอ้งบอกเหตุผลและวา่ มนัอาจจะเป็นขอ้ผิดพลาด แต่ก็คือแบ
รนด์มนั มนัผิดพลาดได้อยู่แลว้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อายุ 31 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ต้องออกมาแสดงความเห็นใจหรือว่ารับผิดชอบแบบจริงใจนะเหมือนกับท่ีเขา
ประกาศมาเน่ียเราไม่แน่ใจว่าเป็นเป็นส่ิงท่ีองค์กรเขาวางไวแ้บบนั้นหรือว่าคือตัวขอ้ความท่ีทาง 
admin เขาเป็นคนโพสต์นะคะ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง อายุ  31 ปี  ว่างงาน 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็ควรจะออกมาช้ีแจงแบบลงโซเชียลมีเดียเนอะ เพราะวา่แบบข่าวมนัก็เกิดจากแบบ
ในทวิตเตอร์ กระแสทวิตเตอร์เฟซบุ๊ก แบบก็ควรใช้ช่องทางนะแบบออกมาช้ีแจงแบบลงโซเชียล
แบบหรือไม่ก็แบบยอมรับแทนพนักงาน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็อยากได้ค  าขอโทษ แต่อยากได้ค  าขอโทษท่ีเป็นความความจริงใจและชัดเจน 
เพราะตอนนั้นนะ มนัไม่เห็นความชดัเจนค่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...อย่างแรกก็คือตอ้งออกมาขอโทษนะคะ พอเหมือนแบบประเทศไทยนะเวลาเราท า
อะไรท่ีสังคมไม่พอใจเราก็ควรจะมาขอโทษแลว้ก็แบบแสดงความจริงใจเหมือนแกส้ถานการณ์ให้
เ ร็ว ท่ี สุดค่ ะ…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  23  เพศหญิง  อายุ  25  ปี  อา ชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าการ Take action ท่ี การออกแถลงการณ์อะไรสักอย่างอ่ะค่ะ ท่ีแบบค่อนขา้ง
รวดเร็วท่ีสุดแลว้ก็แถลงต่อผูบ้ริโภคให้เขารับรู้ว่าเกิดอะไรขึ้นให้เร็วท่ีสุดอะไรเน่ีย น่าจะเป็นเร่ืองท่ี
ดี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

“...อาจจะแค่ออกเหมือนแถลงการณ์แลว้ก็เงียบๆ ไปก็น่าจะดีกว่า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 28 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่า ผูน้ าจะตอ้งออกมาปกป้องและก็แสดงความรับผิดชอบและก็แถลงการณ์ให้
ไวท่ีสุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 29 เพศหญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ผูบ้ริหารควรท่ีออกมาพูดเพราะว่าเหมือนผูบ้ริหารคือตวัแทนของบริษทัให้เร็วขึ้น
กว่าเดิม กว่าท่ีแบบเกิดเหตุการณ์ขึ้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 เพศหญิง อายุ 27 ปี อาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าควรจะจัดการกบัปัญหาภายในก่อน 
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“...คิดว่าจะตอ้งมีการคดักรองโพสตโ์ดยแบบระดบั management ก่อนไหมท่ีจะโพสต ์
เราก็ไม่รู้นะว่าคนท่ีเป็นคน control แบบเรียกว่าอะไรอ่ะ การส่ือสารออกมาสู่ประชาชนเน่ีย มีการ 
manage จากฝ่าย management ในแต่ละโพสตค์ าพูดอะไรต่างๆ มนัอาจจะดูแบบมนักระทบจิตใจบาง
คนอะไรอย่างน้ี . . .”  [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี  1 เพศหญิง อายุ  31 ปี  อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ถา้ ณ ตอนนั้นถา้สมมุติว่า กลยุทธ์ท่ีควรท า ณ ตอนนั้นก็อาจจะเรียกพนักงานคน
นั้นๆ ทนัทีมีการโพสต์ในโซเชียลเน่ียเขา้มาตกัเตือนเป็นรายบุคคล โดยท่ียงัไม่ไดแ้อคชัน่ในการท่ี
แบบให้ลงโซเชียลฯไม่ได้แอคชั่นลงโซเชียลว่าคนเหล่านั้น โดนอะไรหรือท าอะไรคือเหมือน
ตกัเตือนก่อนดว้ยวาจาหรือว่าเป็นลายลกัษณ์อกัษรเพื่อไม่ให้แบบสถานการณ์บานปลาย…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...คิดว่า foodpanda ตอ้งมีการ action ท่ีเร็ว ก่อนท่ีเร่ืองมนัจะบานปลายไปกนัใหญ่ ถา้
เกิดเขามีการ action ท่ีเร็วกว่านั้ นน่าจะระงับเหตุการณ์ได้ดีกว่าน้ี แล้วก็มันอาจจะไม่ใช่เ ร่ือง 
Marketing…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

“...วิธีการแก้ปัญหาของเขา อาจจะต้องแบบ เค้าเรียกว่า ต้องมุ่งไปท่ีพนักงานคน
นั้น  อาจจะตอ้งออกมาบอกว่ามนัเป็นเร่ืองส่วนตวัของส่วนบุคคลของพนักงานอะไรประมาณน้ี
ค่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คือตอนนั้นคิดวา่ก่อนอ่ืนอยา่งแรกเลย คือก่อนเราควรจะตรวจสอบ คือเขาควรจะใช้
เวลา คือเขา้ใจว่าข่าวมนัร้อนแรงแต่ก็คืออยากให้เขาแบบตรวจสอบให้แน่ชดัว่ามนัเกิดอะไรขึ้นกนั
แน่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าไม่ควรท าอะไร 
“...คือเราท าอะไรไม่ไดอ้ยู่แลว้ ส่วนตวัมองว่า องคก์รตอ้งท าตวัให้ องคก์รในประเทศ

ไทยคือส่ิงท่ีคนมองหาก็คือท าตัวให้เป็นกลางมากท่ีสุด คือไม่ไม่ซ้ายเกินไม่ขวาเกิน…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าถา้เป็นการตลาดคือแบบอย่าเพิ่งไปแบบโฟกสัเขา้มาเพราะเหมือนกบัคนเขา
ก าลงัโกรธ เหมือนกับว่าเขาโกรธเขาลบแอปฯ อะไรเง้ีย คือแบบอาจจะตอ้งปล่อยเขาไปแปปนึง
อะไรง้ี แลว้ก็ให้ foodpanda มาโฟกัสกับแอคเคาท์หรือว่าคนท่ีเขายงัไม่ลบ เราดีกว่าอะไรเง้ีย…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 7 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เอาจริง ๆ นะตวัระยะเวลามนัก็เป็นตวัท่ีท าให้คนลืม อนัน้ีเป็นส่วนหน่ึงอยู่แลว้นะ
คะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...ในความคิดผม อาจจะตอ้งไม่จ าเป็นตอ้ง  Take action เลยก็ได ้แต่ว่าคนท่ีอยู่ในตวั
ข่าวอาจจะออกมาแบบขอโทษหน่อยหรืออะไรอย่างน้ีก็ไดน้ะในความคิดผม แต่ว่าตวับริษทัเองไม่
จ าเป็นตอ้งแบบออกจดหมายแบบขอโทษหรืออะไรเลยก็ได ้เพราะว่าเน่ืองจากขณะข่าวท่ีเป็นข่าว
การเมืองกบัธุรกิจน้ีครับผม…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
สมทุรปราการ] 

“...จริงๆ อยากให้น่ิงมากกว่าเพราะว่าหลายๆ สถานการณ์ ถา้จริงๆ  ดว้ยความท่ีแบบ
ประเทศไทยเวลามีข่าวอะไรมามนัสักแป๊บนึงก็จะเงียบไปอ่ะ  …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศ
หญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...ถ้าเราเป็น foodpanda เองเราจะอยู่เงียบ ๆ ไม่เคล่ือนไหว ไม่ท าแบบ Marketing 
Activity ใด ๆ ประมาณซัก 1-2 เดือน เพื่อดูแบบว่ากระแสตอบรับเนอะของผูใ้ชง้าน รวมไปถึงโลก
อินเตอร์เน็ตอาจจะเป็นวิธีการ Social Listening บ้าง หรือแบบการแบบว่าท าการ Observe โลก
อินเตอร์เน็ตว่าเขาพูดถึงเรายงัไง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็อยูเ่ฉย ๆ เพราะวา่เด๋ียวข่าวมนัก็ซาไปเองเหมือนคนไทย แป๊บ ๆ เด๋ียวมนัก็หายไป
ค่ะ …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

 
4.5.2 ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการขาย 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกบักลุ่ม

ตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
ตาราง 4.23 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda - ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์
ดา้นการส่งเสริมการขาย 

ความคิดเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
แกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้ 22 73.33 

แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้ 8 26.67 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.23 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda – ความคิดเห็น

ในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย พบว่า ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย
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ส่วนใหญ่ คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 73.33 ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์
ดา้นการส่งเสริมการขาย รองลงมา คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน ค คน คิดเป็นร้อยละ 26.67 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่ากลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการขายสามารถแก้ไข

วิกฤตการณ์ 
ส่วนลด 
“...คนท่ีเป็นแบบเรานะท่ีเรียกว่าอะไรอ่ะ ยงัไม่ได ้delete แอปฯ แต่ก็คิดว่าในกลุ่มผูใ้ช้

คนรู้จกั เพื่อนเราจากคนรอบขา้งก็จะดูจากโปรโมชัน่ในการเลือกซ้ือ... เราคิดว่าอาจจะตอ้งท าตวั
โปรโมชั่นให้เหมาะสมว่าอยู่คนเดียว อยู่สองคน อยู่กับครอบครัวอะไรอยากให้มนัแมตช์กับตัว 
lifestyle แลว้ก็การสั่งแบบในส่วนของเขา ของเราอาจจะไปเหมาะกบัของ Grab มากเราก็เลยใช ้Grab 
เยอะเพราะว่าคร้ังนึงเราก็สั่งประมาณ 300 – 400 อะไรเง้ีย..” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อายุ 
31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถ้าส าหรับผม โค้ดส่วนลด แก้ได้ เงินแก้ได้ทุกอย่าง แต่ว่าเหมือนถ้าหมดโคด้ก็
อาจจะจบ …” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...ยิ่งแบบถา้เรามีโปรโมชัน่หน่ะคนก็ยิ่งตอ้งอยากไปใช้และยิ่งแบบเศรษฐกิจอย่างน้ี 
เหมือนยิ่งอะไรแบบเหมือนออกมาแข่งกนั เหมือนยิ่งลดเยอะ…” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดบัท่ี 4 เพศหญิง 
อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวั สมุทรปราการ] 

“...มนัจะช่วยดึงดูดให้คนมาใช้เพราะว่าได้ราคาท่ีถูกและได้ความคุม้ค่าของการสั่ง
อาหารมากกว่าแอปฯ อ่ืน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อายุ 32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
ปทุมธานี] 

“...ถ้าเกิดโปรโมชั่นมันดูคุ ้มพอดีเขาก็ลืมนะ เขาก็ใช้นะคะโดยส่วนตัวแล้วคิดว่า
โปรโมชัน่คือคนเรามนัก็ไม่ดูอะไรลึกซ้ึงขนาดนั้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อายุ 26 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ผมมองไดส้องมุมนะมุมแรกก็เป็นเร่ืองโปรโมชั่นท่ีอาจจะตอ้งเยอะขึ้น มุมนึงผม
มองในมุมท่ีว่าจงัหวะนั้นมนัเหมือนกบัแบบท าอะไรก็ผิดแลว้ ดงันั้นคือเหมือนท าไรก็อาจจะไม่ดี
ขึ้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 10 เพศชาย อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...การแบบดึงดูดลูกคา้ดว้ยโปรโมชัน่หรือว่าเป็นคูปองส่วนลดของวนั เป็นแบบวนัก็
ได ้ไม่จ าเป็นจะตอ้งเป็นแบบคูปองท่ีแบบลดเยอะ ๆ ผมว่าน่าจะดึงดูดลูกคา้กลบัมาใช้เยอะอยู่…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 
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“...ควรเน้นเพราะว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ก็น่าจะสนใจท่ีโปรโมชัน่ ว่าสู้กบัแบรนด์อ่ืนได้
แบบไหนบ้าง…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับท่ี  12 เพศหญิง อายุ  29 ปี  อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“... คิดวา่ได ้ถา้ท าควบคู่ไปกบั Communication ท่ีดี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 เพศ
ชาย อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็อาจจะมีส่วนลดนะคะก็อาจจะสามารถได…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง 
อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...อนัน้ีเราว่าก็ควรจะเนน้เป็นล าดบัแรกเพราะว่าอย่างคนท่ีเขาแบบใช้แอปสั่งอาหาร
ผา่นแอปส่วนใหญ่ไม่ค่อยแบบมีความ Loyalty เท่าไหร่เขาก็จะแบบมีการหาโคด้ไปเร่ือยๆ…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนตวัมองวา่น่าจะช่วยไดน้ะครับ น่าจะช่วยไดนิ้ดหน่อย คือโดยส่วนตวัแลว้อย่าง
ท่ีบอกว่าคือพอใช้ Grab  เป็นหลักก็เลยรู้สึกว่าโปรโมชั่นของ Grab มันเยอะมากกว่า…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถา้มนัมีโปรโมชัน่ดี ๆ ขึ้นมาเราก็อาจจะใช้เพราะมนัแบบมนัคุม้ค่ากบัเรามากเลย
เน่ีย …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็อย่างท่ีพูดไปเม่ือก้ี มนัสามารถแกไ้ขสถานการณ์ไดเ้นอะ แต่ว่ามนัก็ตอ้งหยัง่เชิง
ก่อนสัก 1-2 เดือนแลว้หลงัจากนั้นก็คือค่อยท า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อายุ 28 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คือเรามองว่าสามารถแกไ้ขไดน้ะ คือแพรวมองว่าเขา เพื่อกระตุน้ยอดขาย เขาควร
จะให้ส่วนลดมากกว่าเดิม เพื่อดึงดูดให้คนน่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อายุ 26 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...แก้ไขได้ครับเพิ่งจะพบว่าคูปองน่าจะเป็นส่ิงท่ีค่อนข้าง related กับลูกค้ามาก
ท่ีสุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 28 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

“...ช่วยไดค้่ะ เพราะว่าสุดทา้ยแล้วอ่ะค่ะ โปรโมชัน่หรือราคาอ่ะค่ะ มนัก็เป็นหลกัๆใน
ใจของเราเนอะ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี  29 เพศหญิง อายุ  30 ปี  อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าไอต้วัโปรโมชัน่ก็สามารถดึงคนไดใ้นระดบันึง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 
เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 
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ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่ากลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการขายไม่สามารถแก้ไข
วิกฤตการณ์ได้ 

“...ส่วนคือเราไม่แน่ใจเร่ืองต่างจงัหวดัว่ากลยุทธ์น้ีจะเวิร์คไหม แต่ส่วนตวัส าหรับคน
กรุงเทพฯไม่เวิร์คเพราะว่าเห็นหลายคร้ังมากท่ี foodpanda ให้คนไปยืนแจกใบปลิวกระดาษนะครับ
แลว้เป็นส่วนลดนู่นน่ีนัน่ แลว้คนก็คือไม่สนใจแลว้ก็ไม่ไดห้ยบิ แลว้ก็ถึงหยบิก็จะทิ้งซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเรา
รู้สึกว่ามนัมนัเชยไปหน่อยส าหรับโปรโมชัน่นการตลาดยุคน้ี …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย 
อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าไม่ช่วย ถา้เกิดจะให้เร่ืองมนัเงียบไปสักพกัแลว้ท าอ่ะ อาจจะดีกว่า เพราะวา่ถา้ 
ณ ตอนนั้นเองรู้สึกว่ามนัเป็นการแกปั้ญหาท่ีไม่ถูกจุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อายุ 31 
ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

“...Priority คือ เร่ืองนั้นเร่ืองแรกครับ เร่ืองโปรโมชัน่คือเร่ืองรองไปเลย เพราะวา่มนัยงั
มีเจา้อ่ืน ๆ อยู่อีกอย่างท่ีผมบอก …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อายุ 25 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถ้าด้วยเหตุการณ์แล้วออกโปรลูกช้ินคิดว่าอาจจะยงัไม่เวิร์คเพราะว่าคนยงัไม่ 
believe  คุณเพราะวา่มนัเป็น 2 เร่ืองเนาะ โปรคนอยากไดอ้ยู่แลว้ แต่ตอนน้ีมนัไม่ใช่เร่ืองของถูกของ
แพง คนไปโฟกสัว่าแบรนด์เธอสล่ิมหรือไม่ เขาไปโฟกสัตรงนั้นแลว้เขาไม่คุยกบัเรา ต่อให้เราสาด
ดว้ยโปรโมชัน่มนัอาจจะมีคนท่ีแบบเฮย้ ฉันไม่แคร์หรอกฉันสามารถ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 
เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ตอนนั้นใชม้นัไม่ควรแลว้ เพราะว่าถา้ท ามา เอาง่ายๆ คือส่ิงแรกท่ีบอกว่าคือตอ้งหา
จุดประสงค์ว่าไล่ออกท าไมก่อน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อายุ 31 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...พอช่วยไดแ้ต่อยากให้เป็นแนวเหมือน โคด้ส่วนลดท่ีเคยเห็นเหมือนแบบในเน็ตค่ะ
ท่ีมนัเหมือนแบบเราซ้ือออเดอร์น้ี แลว้เปอร์เซ็นต์เท่าน้ีจะหักให้พี่ไรเดอร์ เป็นแบบนั้นมากกว่าท่ี
แบบท่ีเราจะรู้สึกว่าเราอยากใช้แลว้มนัได้ช่วย  …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อายุ 26 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...คนท่ีโกรธก็จะโกรธอยู่ ยงัคงโกรธอยู่ถา้เรายงัไม่ไดอ้อกข่าวหรือพีอาร์หรืออะไร
ตามสเต็ปเม่ือก้ีก่อนให้คนเขา้ใจก่อนว่ามนัคืออะไร…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อายุ 42 
ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ตอนนั้นเอาจริงๆ ก็คงคิดว่ามันอาจจะไม่ช่วยค่ะ เพราะว่าตอนนั้นทุกคนมอง 
foodpanda ไม่ดีเลย รวมถึงตวับิวดว้ยท่ีแบบมอง foodpanda ไม่ดีเลย…แลว้รู้สึกว่าถา้สมมติว่าเป็น
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ช่วงเวลานั้นด้วย เราก็ยงัคิดว่าการแจกคูปองมนัไม่ใช่ทางท่ีดี ในการเรียกลูกคา้กลบัมา…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าไม่น่าช่วยขนาดนั้นนะเพราะปกติดว้ย foodpanda ก็มีแคมเปญอยู่แลว้อ่ะ…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

 
4.5.3 ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ ผูส้ัมภาษณ์ได้

สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
ตาราง 4.24 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda - ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์
ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 

ความคิดเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
แกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้ 20 66.67 

แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้ 3 10 
ควรท าเร่ือยๆ 3 10 

เฉยๆ 4 13.33 
รวม 30 100 

 
จากตาราง 4.24 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda – ความคิดเห็น

ในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ พบว่า  ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการ
โฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ ส่วนใหญ่ คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ได้ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 
66.67 ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ รองลงมา คือ เฉยๆ 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการ
ประชาสัมพนัธ์ ถดัไป คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 ความคิดเห็นใน
เร่ืองกลยุทธ์ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ ถดัไป คือ ควรท าเร่ือยๆ จ านวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่ากลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ 

สามารถแก้ไขวิกฤตการณ์ 
ท าส่ือเกีย่วกบัพนักงานรับส่งอาหารหรือร้านค้า 
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“...อาจจะไม่ตอ้งโชว์โดยตรงเก่ียวกับเคสน้ีแต่ว่าจะไปโฟกสัแบบเคสอ่ืนว่าโอเคให้
ความใส่ใจพนักงานยงัไงบา้งนู่นน่ีนั่นอะไรแบบเน้ียเพื่อให้คน เป็นการตั้งภาพจ ามากขึ้นท่ีดีท่ี
แตกต่าง ฉะนั้นเวลาพูดถึงเร่ือง foodpanda คนอาจจะนึกถึงส่ิงน้ีขึ้นมาแทนกับเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 2 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

 
CSR 
“...ท าก็ไดแ้ต่วา่มนัตอ้งท าดี ๆ เพราะ คือมนัท ากบัความรู้สึก มนัก็มนัมองไดห้ลายแบบ

ต่อการกระท าหน่ึงละกนัครับ คือถามว่าท า CSR ก็ตอ้งท าให้มนัรู้สึกว่าไม่ไดท้ าเพราะแกปั้ญหา แต่
ท าเพราะเหมือนเป็นเป็นตัวองค์กรจริงๆ…” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 3 เพศชาย อายุ 26 ปี อาชีพ
พนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...เราวา่น่าจะแบบเป็น CSR เพราะแบบวา่น่าจะเหมือนออกมาช่วยแบบร้านคา้รายย่อย
อะไรอยา่งเน้ีย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 

“...ก็ในส่วนของ CSR เราคิดว่ามันก็ดูเป็นจังหวะมากกว่านะคะถ้าสมมติมันเป็น
สถานการณ์ท่ีมนัค่อนขา้งรุนแรง อย่างเช่นแบบสมมติสถานการณ์โควิดสถานการณ์แบบน ้ าท่วม 
หรือแบบสถานการณ์แบบแผ่นดินไหวหรืออะไรอย่างเง้ียค่ะ มนัเป็นสถานการณ์ท่ีมนัเราสามารถท่ี
จะไปท า CSRได…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...จริงๆ ก็ก็คิดว่า CSR น่าสนใจเพราะว่าคนไทย คนไทยชอบเร่ืองน้ีถ้าจะรู้สึกว่า
ประทบัใจเหมือนข่าว พิมร่ีพาย เหมือนบอกวา่ฉนัท าดีรอบนึง คนก็ลืมหมดแลว้ส่ิงท่ีฉันท า อนัน้ีมนั
ก็มีผลนะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็น่าจะช่วยไดน้ะ อยา่งเร่ือง CSR ก็อาจจะช่วยให้ภาพของบริษทัมนัดูโอเคขึ้น หรือ
การออกแคมเปญ ถา้มนัเป็นแคมเปญท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของแบรนด์ มนัก็น่าจะช่วยได้…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

“...ถา้มีการท า CSR ผมว่ามนัก็อาจจะชดเชยกบัส่ิงท่ีมนัเกิดขึ้นไปแลว้ในอดีตก็ได้…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...ถา้เป็นช่วงนั้น รู้สึกว่าถา้ท า CSR ดี ๆ การการท าโปรโมทดีๆ ให้กบัทาง          แบ
รนดอ์ยากใหต้อนนั้นจริง ๆ …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...อาจจะกูส้ถานการณ์ในเร่ืองของวา่เอออาจจะมาท าพวก CSR ต่าง ๆ มนัก็อาจจะช่วย
แกส้ถานการณ์ได ้คนท่ีโจมตี ณ ตอนนั้นก็จะเห็นว่าเฮย้ foodpanda เขากลบัตวักลบัใจแลว้นะอะไร
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ท านอง น้ีค รับ…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  24  เพศชาย  อายุ  28  ปี  อ า ชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดวา่ CSR หรือวา่การ PR น่าจะช่วยดีขึ้นแลว้ก็พยายามพลิกภาพลกัษณ์ให้เร็วท่ีสุด
เพื่อเป็นการดึงเขากลบัมาคิดว่าน่าจะช่วย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อายุ 27 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท จันทบุรี] 

“...ถา้เขาท า CSR หรือท ากิจกรรมอะไรท่ีส่งเสริมแนวความคิดน้ีของเรา เราว่ามนัก็จะ
ดีขึ้น แบบจุดยนืท่ีเหมือนเรา…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

 
แถลงข่าว/ท าส่ือออนไลน์เร่ืองข่าวที่เกดิขึน้ 
“. . .ควรเป็นส่ิงแรกท่ีออกมาท าแบบนั้ น เพื่อแก้เหมือนการท่ีเป็นส่ือโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์มนัเป็นส่ิงท่ีคนรับรู้ ของคนภายนอกรับรู้วา่องคก์รจะมีแนวทางหรือวา่มีนโยบายเป็น
แบบไหน...”[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...ส าหรับผมคิดว่าแค่ออกมาแถลงข่าวออกมาแถลงการณ์เหมือน foodpandaออกมา
แถลงการณ์ ผมว่าก็โอเคแลว้แหละเพราะว่าท ามากกว่าน้ีก็เหมือนกบัแบบ เหมือนเรา.. เหมือนมนั 
เขาเรียกว่ายงัไง อย่างท่ีผมบอกอ่ะคือถ้าคนมันจะแบบคนมันจะลบยงัไงมันก็ลบอยู่ดี…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 10 เพศชาย อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถา้แกไ้ขในทางท่ีดีขึ้น ท่ีผมบอกวา่ถา้เขาบอกวา่สืบสวนว่าพนกังานน้ีท าจริงๆ เราก็
อาจจะเอากลบัมาใช ้แต่ว่าการสืบสวนท่ีมนัไม่เคลียร์ เช่น ไม่สามารถท่ีจะตอบปัญหาเรา ไม่ต้องทุก
ค าถาม เพียงแต่วา่ตอบทุกค าถามท่ีส าคญัได ้ก็พร้อมจะกลบัไปใช้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศ
ชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...จริง ๆ คิดว่าน่าจะช่วยไดร้ะดบัหน่ึงแต่ว่า ถา้ยกตวัอย่างเคสอ่ะน่าจะแบบคลา้ยๆ 
ของคุณพิมร่ีพายท่ีอย่างแรกเลยเราอาจจะตอ้งยอมรับความผิด แลว้เป็นการขอโทษก่อน แลว้เราไป
ปรับปรุงหลงับา้นเราให้ดีหรือไปปรับปรุง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...สถานการณ์น้ีส่ิงท่ีท าไดค้ือ แถลงข่าว คิดว่าแบบนั้น ไอพ้วก CSR พวกน้ีมนัเป็น
อะไรท่ีกันระยะยาวมากกว่า ควรท าเร่ือยๆ ได้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อายุ 42 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ท าส่ือเพ่ือเสริมด้านภาพลกัษณ์บริษัท 
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“...น่าจะได้นะครับแต่ต้องดูด้วยว่าตวัตวัโฆษณาว่าตวัส่ิงท่ีท าออกมาเน่ียมันจะแต่ 
กระตุน้แบบภาพลกัษณ์เดิมรึเปล่าแบบว่าแบบเอาให้คนรู้สึกว่ามนัไปตอกย  ้าภาพลกัษณ์เดิมๆ…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“. . .คิดว่าได้ค่ะแล้วก็ค่อนข้างส าคัญด้วย เพราะว่ามันก็จะช่วย เหมือนเราก็
ประชาสัมพนัธ์เรานะว่า แบบเราไม่ไดมี้เจตนาท่ีไม่ดีแลว้ก็จะช่วยให้เหมือนดึงลูกคา้เขา้มาไดม้าก
ขึ้นนะคะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผลติส่ือทั้งออนไลน์และออฟไลน์ 
“...น่าจะเน้นในส่วนของออนไลน์มากกว่าเพราะว่าย ังไงก็ตามคนท่ีใช้บริการ 

foodpanda ก็จะตอ้งใช้อินเตอร์เน็ตเป็นอยู่แลว้...อาจจะมาท าโฆษณาหรือว่ามาท าส่ือต่าง ๆ ในตวั
ของส่ือสังคมออนไลน์หรืออาจจะเป็น OOH ก็ไดอ้ะไรอย่างเน่ีย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศ
ชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็ถา้ออนไลน์แบบโฆษณาออนไลน์น่าจะช่วยไดเ้ยอะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 
เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 
  

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่ากลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์
ไม่สามารถแก้ไขวิกฤตการณ์ได้ 

“...ถา้คนคาดหวงัแบรดด้ิงใหม่ท่ีจะเกิดขึ้นน่ะ คุณก็ควรออกมา take action อะไรก่อนท่ี
จะจดัการใหม่อะไรอย่างน้ี ผมก็ไม่แน่ใจว่าแบบการออกมาตอบโจทยข์องคุณท่ีคุณพูดถึงมนัส่งอิม
แพคต่อจิตใจประชาชนไดข้นาดไหน เพราะผมคิดว่าตอนน้ีเหตุการณ์มนัละอุใช่ไหมครับ…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...อนัน้ีก็น่าจะไม่นะครับ ส าหรับผม ดว้ยตวั foodpanda ก็ ทุกคนก็รู้จกัอยูแ่ลว้ก็อาจจะ
ไม่จ าเป็น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 28 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าไม่ค่อยไดค้่ะ เพราะว่าการท า CSR มนัเหมือนแสดงว่าชั้นเป็นคนดี และใน
ขณะนั้นอ่ะค่ะ คือข่าวของ foodpanda คือมนัไม่ดี มนัก็เหมือนเป็นการแสดง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 29 เพศหญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าต้องใช้กลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการ

ประชาสัมพนัธ์ไปเร่ือยๆ เพ่ือกู้วิกฤตการณ์ 
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“...การโฆษณาเราว่าแบบ foodpanda เราเห็นบ่อยมากตามทอ้งถนนหรือว่าในยูทูบท่ี
เป็นแบบโฆษณาจริง ๆ เห็น foodpanda บ่อยมากกวา่เจา้อ่ืนเลยดว้ย...คือถา้ถามคนท่ีเขาแอนต้ีมาก ๆ 
เขาอาจจะตอบคนละแบบนะว่าแบบ “โอ๊ย!.. ยงัจดัการเร่ืองไม่ได ้แลว้ยงัจะมาโฆษณา” แต่ในจุดท่ี
เราเขา้ใจเราก็รู้สึกวา่ท าในธุรกิจน้ีเรารู้สึกวา่ มนัตอ้งท าควบคู่กนัไปเร่ือย ๆ รู้สึกวา่ของมนัเป็นอาหาร
ท่ีคนตอ้งกิน แลว้กลุ่มลูกคา้เรา ก็ไม่ไดมี้เป็นแค่แบบกลุ่มท่ีแอนต้ีนะ เราก็ท าเพื่อกลุ่มอ่ืนดว้ย ก็เลย
คิดว่ายงัคงต้องท าอยู่...”  [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อายุ 31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าควรท าเหมือนเดิมแลว้ก็เพราะว่าถา้ไม่ท า ถา้สมมติว่าไม่ท าลูกคา้มนัจะลืม
แอปฯ เพราะว่าเพราะว่าคู่แข่งเค้าก็เค้าแอดแน่นเหมือนกันเราก็ต้องตามไปกับคู่แข่ง…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 7 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ลูกช้ินคิดว่า โฆษณาควรท าไปต่อเน่ืองคือ ต่อให้มี issue ช่วงแรก อาจจะหยุด
โฆษณาเนาะ แต่พอหลงัจากท่ีเราโอเคเร่ิมคล่ีคลายปัญหาโฆษณาต้องกลับมาเพราะว่าลูกช้ินว่า
โฆษณาคือตวัหล่อเล้ียงไม่ให้ลืมแบรนด์เรา 2 มนัเป็นการเนน้ย  ้า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศ
ชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นเฉยๆ ต่อการใช้กลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการ

ประชาสัมพนัธ์เพ่ือกู้วิกฤตการณ์   
“...เราในฐานะท่ีเราเป็นลูกคา้ก็ไม่ไดส่้งผลให้เราตดัสินใจไปเลือกจะใชแ้บรนดเ์ท่ากบั

ท่ีแบบเร่ืองโปรโมชั่น…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อายุ 29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนตวัของเราเฉยๆ ไม่รู้สึกว่ามนัจะท าอะไรได ้อย่างท่ีบอกไปว่ามนัขึ้นอยู่กับว่า
หลงัจากนั้นเขาอิมพรู๊ฟไอต้วับิสเน็ซของเขากบัความตอ้งการลูกคา้จริง ๆ ไหม…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 14 เพศชาย อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...มนัก็มีอีกงานหน่ึงว่าส่ิงท่ีเขาท ามนัมนัท าแบบประโยชน์จริงๆ หรือท าเพื่อแบบกู้
หนา้เฉยๆ ถา้เรามองนะเราก็แบบก็ยงัรู้สึกเฉยๆ แบบถา้เป็นเร่ืองน้ีนะ …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 
เพศหญิง อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...เอาจริงๆ เราคิดว่าเร่ืองของการท าโฆษณา อาจจะไม่ไดแ้บบมีความจ าเป็นขนาด
นั้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
4.5.4 ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านผู้มีอทิธิพลบนโซเชียลมีเดีย 
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ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถาม
กบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
ตาราง 4.25 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda - ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์
ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย 

ความคิดเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
แกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้ 14 46.67 

แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้ 16 53.33 
รวม 30 100 

  
จากตาราง 4.25 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda – ความคิดเห็น

ในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย พบว่า ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นผูมี้อิทธิพล
บนโซเชียลมีเดีย ส่วนใหญ่ คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได้ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 53.33 ความ
คิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย รองลงมา คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ได้ จ านวน 
14 คน คิดเป็นร้อยละ 46.67 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่ากลยุทธ์ด้านผู้มีอิทธิพลบนโซเชียลมีเดียสามารถ

แก้ไขวิกฤตการณ์ 
“...จริง ๆ คิดวา่ควรเพราะวา่กลุ่ม Influencer  หรือวา่ดาราเขาจะมีกลุ่มฐานแฟนคลบัอยู่

แลว้ในส่ิงท่ีเขาพูดหรือว่าเขาส่ือสาร มนัจะท าให้คนคลอ้ยตามไดง้่ายมากกว่า...การท า CSR คืนสู่
สังคมเราคิดว่าถ้า  foodpanda ท าแล้วด้วยคนไทยเป็นคนท่ีแบบค่อนข้างเน้นเ ร่ืองการท าดี  
เพราะฉะนั้นมนัน่าจะแบบดึงดูดใจ แลว้ก็ท าให้คนรู้สึกว่าโอเค ว่า foodpanda มีการคืนสู่สังคม ช่วย
สังคมต่า ๆ” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...อาจจะเร่ิมตน้ท่ีว่าเออเป็น CSR ท าเพื่อสังคมในดา้นอาจจะเป็นดา้นการศึกษา ดา้น
การท่ีสร้างประโยชน์ให้กบัชุมชน เป็นการส่งต่อกบัส่ิงดี ๆให้กบัชุมชน เพราะฉะนั้น จะไดไ้ม่ตอ้ง
แบบ ไปมีประเด็นอีกถา้สมมุติว่าไปอิงกับการเมือง  เวน้แต่ Influencerคนนั้นมีส่วนเก่ียวข้องกับ
การเมืองแต่ดึงมาท า CSR…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อายุ 32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
ปทุมธานี] 

“...ถา้สมมุติลองจินตนาการว่าตวัเองเป็นคนท่ีแบบอินกบัข่าวนั้น แต่ถา้สมมติวนัหน่ึง
เขาเอา Influencer ท่ีแบบ คนท่ีอิมแพคกบัเราเช่นแบบ BTS เพราะวา่เคา้จะมีผลกบัเรามาก ก็คือยงัไง
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ก็แบบถา้ลบไปแลว้คือก็คือโหลดกลบัมาอยู่ดีเพราะว่า Influencer คนน้ีเขาเป็นคนท่ีเราช่ืนชอบ คิด
ว่ามีผลเหมือนกัน…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 7 เพศหญิง อายุ 28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...Influencer อาจมีส่วนในบางกลุ่มท่ีเขารู้สึกดีกบัดาราคนนั้น แต่ถา้เกิดบางคนไม่รู้จกั
ดาราคนน้ีว่าเขาคือใคร ก็อาจจะไม่ได ้ถา้เกิดจะให้ดีท่ีสุดคืออยากให้เป็นผูใ้ช้จริงรีวิวมากกว่า…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“... ตวั Influencer เองผมว่าก็ตอ้งดูพื้นหลงัของตวัตวับุคคลท่ีจ้างเขา้มาด้วย ถา้เขามี
ความน่าเช่ือถือหรือวา่แบบ พื้นหลงัเขาโอเค ผมวา่ก็โอเค….ในส่วนของคอนเทน้ต ์ตอนน้ีน่าจะปรับ
เร่ือง Branding ภาพลกัษณ์ มาเป็นอนัดับหน่ึงก่อนเลยนะ แลว้ก็ค่อยใส่เร่ืองโปรโมชั่นเขา้ไป…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...ก็มันอยู่ท่ีว่าเลือก Influencer คนไหนด้วย ก็ถ้าเลือกถูกคนก็คิดว่ามีส่วนช่วย…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อาย ุ29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็อย่าง MILI เพราะว่าเราอาจจะ  Love น้อง MILI มั้ง MILI ก็มีผลกบัเรานะ เราว่า 
kol มนัมีผลอยู่แลว้นะ โดยเฉพาะแบบคนรุ่นใหม่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อายุ 31 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็อาจจะกลบัมาใช้นะครับ  เพราะว่าคือถา้มนัตอ้งเป็นส าหรับส่วนตวัคิดว่าอาจจะ
ตอ้งเป็น Influencer ท่ีเราติดตามหลายคนและก็แบบเห็นบ่อยๆ เพราะถา้เป็นแค่คนเดียว ก็อาจจะไม่
เกิดอะไร…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดวา่คิดวา่ก็มีส่วนค่ะแต่ว่ามนัก็เหมือนตอ้งควบคู่มากบัตวัโปรโมชัน่ดว้ย…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่ามีผล อย่างท่ีเราเคยศึกษาขอ้มูลมาก็คือพวกรายการท่ีเก่ียวกบัพวกเหมือนกบั
รายการพาไปชิม รายการพาไปร้านอาหาร หรือว่าพวก KOL สายอาหารต่าง ๆ อะไรอย่างเน้ีย เม่ือ
ดูอ่ะเราก็จะเกิดว่าแบบเกิดความอยากว่าอยากจะไปกินตาม  …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย 
อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ตวั Influencer มนัเป็นส่วนหน่ึงท่ี Deliver message นั้นให้มาถึงเราได ้เพราะว่าเขา
ส่ือสารในช่องทางท่ีเราติดตามอยู่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่ากลยุทธ์ด้านผู้มีอิทธิพลบนโซเชียลมีเดียไม่

สามารถแก้ไขวิกฤตการณ์ได้ 
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“...ส่วนตวัมองว่าไม่เวิร์คเขาไม่ไดม้าลงดีเทลกบัตวัแบรนด์ขนาดนั้น ฉะนั้นตวัคอน
เนคชัน่ระหว่างระหว่างคนดูกบัตวั Influencer  เน่ียมนัจะค่อนขา้งต ่า เราไม่มองว่ามนัจะเป็นวิธีท่ี
เวิร์คในการ Make up ให้ตวัภาพลกัษณ์ขององคก์รดีขึ้น …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย อายุ 
28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คืออนัน้ีไม่ไดแ้บบว่าพวกบา้ดารา อะไรทั้งส้ิน ก็เลยเฉยๆ กบัค าว่า Influencer…” 
[ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...เราวา่คือเอาจริง ๆ ท่ีเราคิดนะวา่ app สั่งอาหารน่ะมนัใช ้Influencer ไม่ค่อยไดเ้พราะ
มนัไม่ใช่การรีวิวร้านอาหารหรืออะไรอย่างเง้ีย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อายุ 27 ปี 
อาชีพธุรกิจส่วนตัว สมทุรปราการ] 

“...คิดว่าถา้เป็น Influencer ยงัค่ะเพราะว่ามนักลายเป็นว่าเพราะเหตุการณ์สถานการณ์
มนัรุนแรง Influencer มนัเหมือนเป็นบุคคลท่ีสามท่ีจะเขา้มาอะไรเง้ียค่ะ…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 5 
เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนกังานบริษทั ปทุมธานี] 

“...ไม่เหมาะ ไม่ช่วยอะไร คิดว่าอินเฟรนเซอร์ก็อาจจะโดนไปดว้ย คือรู้สึกว่าเป็นน ้ า
เช่ียว อย่าเอาเรือไปขวางดีกว่า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง อายุ 31 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท นนทบุรี] 

“... ผมว่าไม่เหมาะมนัก็เหมือนกบัแบบอย่างว่าคนก็มี 2 มุมมนัก็ยิ่งถา้ถา้พวกท่ีลบอยู่
แลว้อ่ะก็อาจจะหาเร่ืองมาด่าอยู่ดี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 10 เพศชาย อายุ 32 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ผมคิดว่ามันน่าจะเกิดจากการโน้มน้าวและการบอกต่อมากกว่าท่ีจะใช้ ตัว 
Influencer…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนตวันะไม่มีผล ไม่ว่าจะอุตสาหกรรมอะไร Influencer ไม่ค่อยมีผล ยกเวน้ตวั 
product มนัจ าเป็นกับเราจริง ๆ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 เพศชาย อายุ 27 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส าหรับโบ๊ทว่าไม่ค่ะบ่นไม่ไดรู้้สึกว่าตวัตอ้งมี influencer เพื่อท่ีจะดึงดูดท าให้เรามา
แบบ กลบัไปใชไ้ด…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...ทุกวนัน้ีท่ี Influencer  ท่ีดูมาอย่างเช่น จ่ือปาก เราก็ดู พิมร่ีพาย ก็เห็นดูตอนนั้นไม่
แน่ใจว่าของอนัน้ีหรือเปล่า ก็ไม่รู้สึกมีความรู้สึกว่าอยากใช ้foodpanda…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
17 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...Influencer เขาจะโดนกระทบไปดว้ยรึเปล่าคะ ถา้เขา้มาช่วยแลว้เขาจะโดนรุมไหม 
เหมือนอาจจะโดนเส่ียงในแพลตฟอร์มเขา ท่ีแบบมาคอมเมน้ต์ว่า เธอถือโปรดกัส์น้ี แลว้เธอเป็น
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ความคิดแบบเขารึเปล่า อาจจะให้น่ิงไปก่อน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อายุ 26 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...เราว่ามนัตอ้งแกจ้ากตวัองค์กรเขาก่อนท่ีจะไปใช้คนอ่ืนรึเปล่า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส าหรับตวัเราไม่ค่อยมีผลเลย จริงๆ ถา้ในเร่ืองของการสั่งอาหารหรืออะไรแบบน้ี
มนัขึ้นอยู่กบัการท่ีว่า foodpanda มีโคด้อะไรให้เราใชบ้า้ง หรือว่าท าส่วนลดค่าอาหาร ส่วนลดค่าส่ง
อะไรแบบเน้ียคิดว่าจะช่วยมากกว่าแบบการท่ีแบบให้ Influencer มา…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 
เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ถา้เป็นคนท่ีเราชอบจริง ๆ ก็คิดว่าในส่วนของ Influencer ก็อาจจะช่วยบา้งแต่ว่า
ส าหรับเราไม่เยอะ Influencer กับแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ี ไม่ค่อยมีผลกับบิวเลย แบบน้อย
มากๆ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อาย ุ23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าไม่น่านะ ขึ้นอยู่กบัว่า Influencer คนนั้นเป็นมิตรกบั กบัคนดู คนติดตามช่อง
นั้น ๆ มากนอ้ยแค่ไหนอย่างน้ีดว้ยนะคะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อายุ 27 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท จันทบุรี] 

“...ถา้เกิดเร่ือง  Influencer คิดวา่ไม่ไดแ้บบมีผลขนาดนั้น ในฐานะตวัเราเองนะ ไม่ไดมี้
ผลในการสั่งอาหารหรือเลือกใชแ้อปฯ ขนาดนั้น …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 เพศหญิง อายุ 27 ปี 
อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

 
4.5.5 ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกบั

กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
ตาราง 4.26 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda - ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

ความคิดเห็น จ านวน (คน) ร้อยละ 
แกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้ 22 73.33 

แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้ 6 20 
เฉยๆ 2 6.67 
รวม 30 100 
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จากตาราง 4.26 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda – ความคิดเห็น
ในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ พบวา่ ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ ส่วนใหญ่ คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ได้ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 73.33 ความคิดเห็นใน
เร่ืองกลยุทธ์ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ รองลงมา คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 6 คน คิด
เป็นร้อยละ 20 ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ถดัมา คือ เฉยๆ จ านวน 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่ากลยุทธ์ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์สามารถ

แก้ไขวิกฤตการณ์ 
Customer Service 
“...เราคิดว่าถา้ foodpanda ชูจุดเด่นในดา้นน้ี เราว่าอาจจะชนะเจา้อ่ืนเป็นได ้คือแลว้ก็

บอกให้ลูกคา้รู้ด้วยนะว่าแบบเรามีออนไลน์แชทตลอดเลยถา้ลูกคา้มี อะไร เราฟีดแบ็กแลว้ก็ช่วย
ประสานงานอนัน้ีน่าจะเป็นจุดขายท่ีเจา้อ่ืนไม่มี... Customer Service ให้มนัดีให้มนัเร็วและคนชอบ
อะไรท่ีรวดเร็วทนัทีแลว้ก็ตอบโจทยม์นัก็น่าจะแบบท าให้เขาประทบัใจมา...” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับ
ท่ี 1 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่าควรเนน้ เพราะว่ามนัเหตุการณ์มนัเพิ่งเกิด แลว้มนัมีหลายคนท่ีเหมือนแบบ ท่ี
เขาลบแอปออกไปเลยแลว้ก็มี  หลายคนท่ีเขายงัใชอ้ยู่อ่ะค่ะ ซ่ึงพอเขาไดใ้ชปุ้๊ บมนัก็อาจจะเป็นแบบ
ว่ามี customer relationship มา support…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อายุ 28 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...ก็ควรท่ีจะโฟกสัเร่ืองของในส่วนของ foodpanda อนัเน้ียเหมือนระบบการจดัการ
ของ foodpanda อย่างเราไม่แน่ใจว่า foodpanda มีการสามารถโทรเขา้คอลเซ็นเตอร์ไดม้ั้ยค่ะ บางที
เออเหมือนลูกค้าอาจจะต้องการโทรเข้าคอลเซ็นเตอร์ ซ่ึงบางคนไม่สะดวกท่ีจะแชทหรือว่าส่ง
ขอ้ความถ่ายรูปส่งอาหารเขา้ไปอะไรเง้ียพิมพแ์ชทตลอดเลยนะคะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศ
หญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...ในเร่ืองของ Customer Service เราว่ามีผลสุด เพราะว่าคืองานพวกน้ีมนัก็เป็นงาน
บริการแลว้ถา้เกิดสมมุติว่าเขาประทบัใจ เราว่ามนัรักษาลูกคา้ไดต้รงน้ี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 
เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

“...ถึงจุดนั้นคือตอ้งหาจุดท่ีแตกต่างแลว้ก็ดีกว่าแอปอ่ืน คืออย่างน้อย ถา้เป็นคนท่ีเขา้ 
อย่างผมเทียบดูแลว้ foodpanda ส่งทุกอย่างถูกสุด ก็จะตอ้งสั่งอยู่ดี…ผมว่า Customer Service น่าจะ
ส าคญัท่ีสุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 10 เพศชาย อาย ุ32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...น่าจะเป็นการตอบค าถาม อะไรท่ีถา้ลูกคา้เกิดปัญหาปุ๊ บ เราตอ้งรีบบอก แกปั้ญหา
เร็วท่ีสุดเลย ลูกคา้มองว่าแบบยื่นมือเขา้มาช่วยเร็วท่ีสุดเลย เขาก็จะมองภาพลกัษณ์เปล่ียนไป…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

 
Loyalty Program 
“...เราวา่ควรมีนะ เพราะมนัก็เป็นพวกสะสมแตม้ไดด้ว้ยใช่ป่ะ ก็มนัมี app นึงนัน่แหละ

ท่ีแบบพอเราสั่งเยอะ มนัก็เหมือนเก็บแตม้เขา้ไปเร่ือย ๆ อ่ะและเราก็สามารถเอาไปแลกแบบแลก
เป็นส่ง ส่วนลดค่าส่งอะไรอยา่งน้ีแหละ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจ
ส่วนตัว สมทุรปราการ] 

“...สะสมแลว้เหมือนได้แบบเก็บเอามาแลกหรือเอามาท าอะไร   ท าให้ไปพูดต่อ ให้
เพื่อนเคา้กลบัมาโหลดอะไรประมาณเน้ียค่ะใชอ้นัน้ีเห็นดว้ย …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง 
อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...ก็คิดวา่มนัก็ก็ควรท่ีจะโฟกสั เพราะวา่คู่แข่งคือแบบคู่แข่งมนัก็มี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 7 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เหมือนกับดึงให้เขาใช้ แลว้ก็ใช้ต่อ แลว้ก็ใช้เพิ่มขึ้นไปอีกเลยครับ ตวั Rewards 
น่าจะเห็นผลมากในระดบัหน่ึง …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท สมทุรปราการ] 

“...ควรค่ะ คิดว่าช่วยไดเ้ยอะ เหมือนมนัจะมีมนัมีโปรเจค อะไรมาให้เราสะสมแตม้ท า
คะแนนแลกส่วนลดเลยเน่ีย คิดว่าช่วยไดเ้ยอะเหมือนกัน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง 
อาย ุ29 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ผมว่า Loyalty น่าจะเป็นไพรออริต้ีท่ีบางกว่าโปรโมชั่นอีกนะ น่าจะเป็นแบบว่า
การเมืองก่อน แลว้ค่อยมาเป็นโปรโมชัน่ แลว้ค่อยเป็นลอโยต้ีครับ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศ
ชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...อนัน้ีคิดว่าได ้ถา้เป็นตวั Loyalty Program  เพราะว่าคนก็น่าจะแบบ ถา้เอาแบบทิ้ง
ไปเลยก็แบบแอบเสียดายคะแนน เสียดายแตม้ หรือว่าแตม้ใกลจ้ะหมดแลว้นะในช่วงน้ีคนก็จะแบบ 
แลว้ฉันจะเลิกใช้จริง ๆ เหรอแตม้มนัยงัเหลืออยู่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อายุ 26 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“. . .ก็คิดว่าสามารถแก้ได้ในระดับนึง เพราะว่าอย่างระบบแบบพวก  Loyalty 
Program  ท่ีว่าแบบว่าเป็นจดัระดบัสมาชิกท่ีแบบพวกระดบัโกลด์ แพลตินมั แลว้ก็สามารถเอาแตม้
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ตรงนั้นอะมาเป็นส่วนลดได…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 20 เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...จริงๆ คิดว่าช่วยไดน้ะคะเพราะว่าจริงๆ การท า CRM มนัค่อนขา้งส าคญัเลยส าหรับ
บิว เพราะวา่ ในส่วนตวั การมีพวกแบบ Loyalty Program อะไรพวกน้ีเพราะวา่บิวชอบ Grab  อยา่งท่ี
บอกไป ชอบท่ีเราไดโ้ปรโมชัน่และเรารู้สึกว่าเราพิเศษ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 22 เพศหญิง อายุ 
23 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...อนัน้ีคิดว่าแกไ้ขไดค้่ะเพราะว่าเหมือนตวัน้ีมนัก็จะช่วยดึงลูกคา้ใหม่เขา้มาลูกคา้เก่า
ก็ยงัจะสามารถแบบยิ่งถา้มีระบบท่ีเป็นสะสมแตม้อะไรเง้ียะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง 
อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...การท่ีแบบว่าเอาพวกดีลต่างๆ ส่วนลดต่างๆ หรือว่าการสะสมแต้ม Referral 
Program ต่างๆ เขา้มาช่วยในการส่ือสารการตลาดอะไรอยา่งเน้ีย คิดวา่มนัน่าจะช่วยไดพ้อสมควร…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“... เราว่าช่วยได้นะ เพราะว่ามนัก็คือเป็นวิธีนึงท่ีจะแบบให้ benefit สักอย่างกับตัว
ลูกคา้ ก็คิดว่าสามารถช่วยได้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 27 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ช่วยไดค้่ะไม่ว่าจะเป็น CRM ท่ีพอเราสั่งเยอะแลว้เราจะไดส่้วนลดหรือว่าของแถม
ของรางวลัช่วยไดค้่ะช่วยได้เลยแหละเราว่านะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 29 เพศหญิง อายุ 30 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ท าคู่กนั 
“...คิดวา่ช่วยไดน้ะ เราคิดวา่มนัเป็นส่ิงท่ีแบรนดต์อ้งท าอยูแ่ลว้ ตลอดเวลาดว้ย ท่ีจะดีเฟ

รนลูกคา้ไว…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 14 เพศชาย อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
“...การจดัการท่ีคุยกบัลูกคา้หลงับา้นหรือเวลามีปัญหา Customer Service  น่าจะช่วยได้

เยอะพอสมควร แลว้ก็มีเร่ือง Loyalty Program  ก็จะท าใหเ้ขาแบบน่าจะอยูก่บั foodpanda แบบสะสม
แต้มไปเ ร่ือย  ๆ…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  30  เพศหญิง  อายุ  27  ปี  อา ชีพธุรกิจส่วนตัว 
กรุงเทพมหานคร] 
  

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่ากลยุทธ์ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ไม่สามารถ
แก้ไขวิกฤตการณ์ได้ 
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“...คือคิดวา่ถา้น่าจะไม่ค่อยหรือมนัเกิดปัญหาภาพลกัษณ์ไปแลว้คนท่ีจะมาเป็น loyalty  
มนัก็นอ้ยลงกบัถามว่าเกิดแบบน้ีแลว้ก็จะกลา้ไปชวนเพื่อนหรอ เด๋ียวเพื่อนแม่งก็โดนด่า คิดว่าจะไม่
ค่อยเวิร์ค…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...โบ๊ทไม่ไดเ้ป็นลูกคา้ประจ ามองว่าอาจจะไม่ใช่ค่ะ คือก าลงัมองว่าอยากจะดึงดูดโบ๊
ทอย่างน้ีให้เป็นลูกคา้ท่ีเราแบนไปแลว้ก าลงัมองว่าการท าเร่ืองของดิว โปรโมชัน่อะไรอย่างเง้ียมนั
น่าจะดึงดูดไดม้ากกวา่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 

“...ควรหยุดไวก่้อน เพราะว่าเขาอาจจะคิดว่า เอามาตบหัวลูบหลงัรึเปล่า…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ณ ตอนนั้นท่ีเก่ียวกบัสถานการณ์ท่ีว่าแบบทางการเมืองก็อาจจะไม่ไดมี้ผลเท่าไหร่
เพราะไม่เก่ียวกบัดา้นธุรกิจหรือว่าการสั่งอาหารของลูกคา้อะไร…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศ
ชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส าหรับผมตวัสะสมคะแนนหรืออะไรน้ีผมไม่ค่อยชอบเท่าไหร่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 28 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นเฉยๆต่อการใช้กลยุทธ์ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์

เพ่ือกู้วิกฤตการณ์ 
“...คิดว่ากลุ่มคนท่ีรักคุณอยากท่ีจะท าให้เขารู้สึกว่ายงัรู้สึกดีกลุ่มนั้นเราควรท่ีไปต่อแต่

ถา้กลุ่มท่ีแบบ delete เราไปแลว้ก็คงแกไ้ม่ไดร้ะบบ CRM มนัชา้ไปแลว้…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 
15 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...น่าจะตอ้งมีการจดัการตรงน้ีอยู่แลว้ในเร่ืองแบบเวลามีคนโทรไปด่าเน่ีย …” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
4.5.6 การล าดับความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกดิเหตุการณ์ 
การล าดบัความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ผูส้ัมภาษณ์ได้

สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
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ตาราง 4.27 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda - ล าดบัแรกของความส าคญัของ
กลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ 

ล าดับแรก จ านวน (คน) ร้อยละ 
ดา้นการส่งเสริมการขาย 12 40 

ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 12 40 
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 6 20 

รวม 30 100 
 

จากตาราง 4.27 กลยุทธ์การกู้สถานการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda – ล าดับแรก
ของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ พบวา่ ล าดบั
แรกของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ส่วนใหญ่ คือ ดา้นการส่งเสริม
การขาย จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40 ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ 
ตอนเกิดเหตุการณ์ ส่วนใหญ่อีกหน่ึง คือ ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 12 คน คิด
เป็นร้อยละ 40 ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ รองลงมา 
คือ ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าควรเน้นด้านการส่งเสริมการขายควรอยู่ล าดับ

แรก 
“...ส าหรับตวัเซลล์โปรโมชั่นเป็นอนัดับท่ีหน่ึง เพราะว่าตอนน้ีคือ foodpanda น่าจะ

ก าลงัโฟกสักบัยอดขายหรือว่าจะเป็นยูสเซอร์ผูใ้ช้งาน เซลล์โปรโมชัน่ท่ีเขา้ถึงและโฟกสักบักลุ่ม
ลูกคา้จริง ๆ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ณ ตอนน้ีคือยงัรู้สึกว่าเซลล์โปรโมชัน่ยงัมีผลกบัผมอยู่ ถา้ยิ่งถูกก็ยิ่งอยากจะใช้…” 
[ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 3 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 

“...เพราะก็เหมือนท่ีบอกว่ามนัเป็นตวัดึงดูดอ่ะ แบบพวกโคด้ พวกอะไรแบบ ท่ีเราท า
มาเป็นส่วนลดอ่ะ เราวา่มนัเป็นส่ิงท่ีดึงดูดคนมากท่ีสุดนะ…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 4 เพศหญิง อาย ุ
27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวั สมุทรปราการ] 

“...คิดว่าเป็นโปรโมชัน่เพราะเป็นคนท่ีแบบเซนซิทีฟกบัโปรโมชัน่เหมือนกนั คิดว่า
แบบถา้มนับวกลบคูณหารแลว้มนัคุม้ก็ยงัคงใชอ้ยู่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 7 เพศหญิง อายุ 28 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...เหตุผลอนัแรกอนัไดมี้เลือก คือเอาตวัเองเป็นหลกัก็จะดูแบบโปรโมชัน่เป็นหลกั 
เหตุผลคือดูมนัตดักนัตรงราคาบางที อีกร้านนึงแพงกวา่อีกร้านหรือวา่อีกร้านนึงส่งถูก  ยกเวน้มีกรณี
เดียวก็คือร้านยากจริงๆ ก็จะยอมจ่ายใช้ …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 8 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดวา่โปรโมชัน่มนั มนัเป็นอะไรท่ีแบบ เหมือนมนัเป็นในแอปฯ อยูแ่ลว้อ่ะค่ะ ก็คือ
อย่างเช่นมีหน่ึงแถมหน่ึง มนัก็คงจะอยู่ในแอปฯ อาจจะง่ายท าง่ายสุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 
เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...ส่วนตวัเป็นคนเลือกใช้แอปพลิเคชันจากตอนแรกจะเลือกใช้โปรโมชั่นท่ีมีก่อน
อย่างส่วนตัวก่อน…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศชาย อายุ 25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าควรเน้นด้านการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์

อยู่ล าดับแรก 
“...ส่ิงท่ีควรท าคือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ส่ือสารให้คนเขา้ใจว่ามนัเป็นยงัไงแลว้

ท่ีมาท่ีไปเป็นแบบไหน…” [ผูใ้ห้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อายุ 32 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
ปทุมธานี] 

“...เพราะว่าอยากให้ตัวแบรนด์สีชมพูหรือว่าตัวเวลาแบบลูกค้าแบบนึกถึงการสั่ง
อาหาร อยากจะใหเ้ขานึกถึง foodpanda ดว้ย เพราะวา่ตอนน้ีเหมือนกบัแบรนด์อ่ืนเลย แบรนดอ่ื์นเขา
ท าตวัแอดมาค่อนขา้งท่ีจะแบบถ่ีและก็ค่อนขา้งท่ีจะเหมือนแบบเวลาลูกคา้เขาดูหรืออะไรเขาก็จะ
จ าเลยว่าโอเคจะสั่งอาหารคือให้สั่งแบบให้เขาเขา้แอปฯ น้ี…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย 
อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...พอจะเป็นเร่ืองแบบ Crisis Management ก็คือพวก ad อาจจะต้องดรอปทั้ งหมด
เพราะว่าถา้เกิด crysis เม่ือไหร่แลว้ก็พี่อาร์ ก็คือเร่ือง relationship จะเขา้มาช่วยในการแกปั้ญหา เรา
ว่าเราจะเหมือนสเตคโฮลเดอร์ทั้งหมดตอ้งเขา้มาคุยลูกช้ินคิดว่าเป็นส่ิงส าคญัเพราะว่าต่อให้คุณ
โพสตอ์ะไรคุณโฆษณาอะไรอยู่ก็จะโดนด่าหมดทุกโพส เพราะว่าพูดตรงๆอนัน้ีตวัเองท างานดา้นน้ี
มาก็คือก็เคยเจอเหตุการณ์น้ีเหมือนกันก็เลยเขา้ใจได้ว่าแบบโฆษณากับPRอฝ่ายท่ีตอ้งท างานต่อ
อันดับแรกเลย…” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับท่ี  15 เพศชาย อายุ  31 ปี  อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...การประกาศกบัการโฆษณาครับ อนัน้ีคือส าคญัท่ีสุดเพราะว่าความเช่ือมัน่อยู่ตรงน้ี
ก่อน…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...พอคิดว่าตอนท่ีมนัเกิดเหตุการณ์นะคะ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่อยากน่าจะอยากฟังว่า  
foodpanda จะมีแอคชั่นยงัไงกับเร่ืองน้ีน่ีเป็นส่ิงท่ีเหมือนคนก็รอดูว่าเขาจะท ายงัไงค่ะ…” [ผู้ ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เพราะมนัเป็นภาพลกัษณ์ของบริษทัอ่ะมนัก็ตอ้งท าให้เราดูดีน่าเช่ือถือก่อนลูกคา้เขา
จะตามมาเอง…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...ก็อนัดบัแรกคิดวา่จะเป็นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ การ PR ตอ้งเร็วท่ีสุด…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

“...เอาโฆษณาประชาสัมพนัธ์ก่อนเพราะวา่เราตอ้งประชาสัมพนัธ์ในส่ิงท่ีเราท าผิดและ
ก็ออกมายอมรับ…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 29 เพศหญิง อายุ 30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

“...ควรน่าจะเป็นการโฆษณามากกว่าเหมือนเป็นการส่ือสารในทางท่ีให้คนเข้าใจ
ค่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 30 เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าควรเน้นด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์อยู่ล าดับ

แรก 
“...เราวา่ตอ้งเป็น CRM ถา้ชูจุดเด่นท่ีคนอ่ืนยงัไม่ท าไดน่้าจะแบบเป็นอะไรท่ีปังขึ้นของ

การเซอร์วิสของ food delivery เลยแบบถา้ foodpanda ท าตรงน้ีไดน้ะ เรารู้สึกว่าน่าจะดีค่ะ...” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...เพราะว่าในเร่ืองของ customer  เพราะมนัเกิดเหตุการณ์เกิดขึ้นเน่ียอาจจะตอ้งเอา
ขอ้มูลมาดูแบบไหนเชิงลึกเลยวา่ลูกคา้ท่ียงัเหลืออยูท่ี่เราใช ้ท่ีเขาใชก้บัเราอยูเ่น่ียเคา้เป็นคนแบบไหน 
ประเภทไหน แลว้คนท่ีลบแอปออกไปเน่ียมนัเป็นคนประเภทไหน คิดว่าเป็นส่ิงท่ีควรท าอย่างแรก
เลย…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...อยากให้เขาแสดงออกแบบจริงใจแบบว่าส่ิงท่ีท าเน่ียมนัมีผลกระทบแลว้มนัก็เป็น
กระแสท่ีแรงดว้ยคิดว่าส่ือน่าจะเป็นอนัดบัแรกแต่ว่าเขาตอ้งท าแบบให้ไม่เป็นกระแสติดจ าไปอีกก็
แสดงวา่แบบจริงใจ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 16 เพศหญิง อาย ุ31 ปี ว่างงาน กรุงเทพมหานคร] 
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ตาราง 4.28 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda - ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญั
ของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ 

ล าดับสุดท้าย จ านวน (คน) ร้อยละ 
ดา้นการส่งเสริมการขาย 4 13.33 

ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 5 16.67 
ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย 15 50 
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 6 20 

รวม 30 100 
 
จากตาราง 4.28 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda – ล าดบัสุดทา้ย

ของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ พบว่า  ล าดับสุดท้ายของ
ความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ส่วนใหญ่ คือ ด้านผูมี้อิทธิพลบน
โซเชียลมีเดีย จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 50  ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการ
ส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ รองลงมา คือ ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อย
ละ 20 ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ถดัมา คือ ดา้น
การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญั
ของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ถดัมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขาย จ านวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.33 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าด้านการส่งเสริมการขายควรอยู่ล าดับสุดท้าย 
“...คนก็ยงัคงซ้ืออาหารในร้านท่ีตวัเองช่ืนชอบอยู่เพราะว่าในด้านของรสชาติแลว้ก็

ส่วนตวัแต่สุดทา้ยแลว้ โปรโมชัน่อาจจะเป็นแค่ส่วนหน่ึงท่ีน ามาใช้เพราะถา้เกิดคนอยากกินยงัไงก็
สั่ง…” [ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 6 เพศหญิง อาย ุ32 ปี อาชีพพนกังานบริษทั ปทุมธานี] 

“...เรารู้สึกวา่ ปัญหาท่ีเกิดขึ้นไม่ใช่ปัญหาโปรโมชัน่ท่ีเกิดขึ้น อยา่งท่ีเราบอกวา่สงคราม
สาดกนัทุกโปรโมชั่นอยู่แลว้ปัญหาท่ีเกิดขึ้นคือเร่ืองแบรนด์เราเลยรู้สึกว่าคุณเสียคนไปเพราะแบ
รนด์คุณไม่ไดเ้สียคนไปเพราะโปรโมชัน่ คุณโปรโมชัน่ Trigger คุณกลบัมาไดไ้หมกลบัมาไดแ้ต่วา่
ไม่ใช่ร้อยเปอร์เซ็นตเ์พราะวา่ความจนเสียทางความรู้สึกกบั functional คือโปรโมชัน่ถา้มนัจ่ายเงิน 1 
บาทไดข้องเยอะคนก็คง Happy แต่บางคนรู้สึกว่ามนัเป็นเร่ืองของ Beyond มากกว่านั้นมนัเป็นเร่ือง
ของทางจิตใจเขาก็เลยรู้สึกว่า ยิ่ง Holictic มนัเป็นเร่ืองท่ีแบบมนัเขา้ไปอยูใ่นจิตใจคนแลว้รู้สึกวา่มนั
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ยากมากท่ีจะเอาโปรโมชัน่มามาลากคนกลุ่มน้ีกลบัไป …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อายุ 
31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ส่วนโปรโมชัน่ต่างๆ คอยท าตอนหลงั หลงัสุดเลยเพราะว่ามนัตอ้งให้ลูกคา้ใจเย็น
ก่อนเพราะลูกคา้มนัไฟลุกไหม ้มนัไฟลามทุ่งไปแลว้ เขาตอ้งเอาน ้ าดบัหรือว่าเขาจะเขา้ใชน้ ้ ามนัดบั
ไม่ได…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 17 เพศชาย อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าด้านการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ควรอยู่

ล าดับสุดท้าย 
“...สุดทา้ยก็จะเป็นในส่วนของ advertising ต่าง ๆ ซ่ึง foodpanda ท าได้ดีอยู่แลว้…” 

[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 1 เพศหญิง อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
“...อยากให้อะไรท่ีลูกคา้สามารถคอมเมน้ไดเ้อาไปไวห้ลงัสุด อะไรท่ีเราจ าโดนฟีดแบ

คกลบัมาค่อยเอาไวห้น้าๆ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
ภูเกต็] 

“...ถา้ตอนท่ีมีเหตุการณ์อนัน้ีเกิดขึ้นถา้เราจะไปใชเ้หมือน influencer หรือว่าจะไปใช้
โฆษณาก็อาจจะไม่ใช่ส่ิงท่ีตรงกบัวตัถุประสงคเ์ท่าไหร่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 28 เพศชาย อายุ 
26 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าด้านผู้มีอิทธิพลบนโซเชียลมีเดียควรอยู่ล าดับ

สุดท้าย 
“...social media influencer marketing เอาไวอ้นัสุดทา้ยเพราะเราไม่รู้สึกว่ามนัจะเวิร์ค

ในทุกมิติกับตวัโปรดักส์ท่ีเป็นแอปฯ ส่งอาหาร …” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 2 เพศชาย อายุ 28 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...อยา่งท่ีเราบอกเขาวา่เราไม่เห็นดว้ยกบัการท่ีจะ Influencer ออกมาเลย ณ ตอนนั้นนะ
คะเพราะว่าการท่ี ออกมาแสดงจุดยืนหรืออะไรก็แลว้แต่ ณ ท่ีกระแสมาแรงเหมือนน ้ าเช่ียวอย่าเอา
เรือไปขวาง ยงัไม่อยากใหเ้อาคนท่ี 3 เขา้มา ประมาณนั้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อายุ 
28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...ผมวา่ Influencer น่าจะไม่ค่อยส าคญัเพราะวา่ส่วนใหญ่เวลาลูกคา้เขาสั่งอาหาร เขาก็
จะสั่งใหต้วัเขาเองแต่วา่ Influencer  ตรงน้ีแค่มาท าใหค้วามน่าเช่ือถือของแบรนด…์” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 11 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 
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“...คิดวา่แบบถา้เอา Influencer มาโปรโมทหรือวา่มาพูดเก่ียวกบัเร่ืองการเมืองเร่ืองข่าว
น้ีช่วงนั้น เราวา่มนัเป็นดาบสองคม…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 12 เพศหญิง อาย ุ29 ปี อาชีพพนักงาน
บริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ผมรู้สึกว่ามนัไม่ไดต้อบโจทยเ์ท่าไหร่ถึงแบบว่าคุณจะเอาแบบดารา ๆ ท็อปๆ ของ
ประเทศไทยมา เช่นแบบใหม่ดาวิกาอะไรเน่ียออกมาใช่ไหมครับหรือว่าแบบอย่างญาญ่า หรือ ณเด
ชออกมาเน่ีย หรือวา่คุณจะท าแอนนิเมชัน่ท่ีเป็นการ์ตูนอยูทุ่กวนัเน่ียผมก็คิดวา่มนัแบบมีค่าเท่ากนันะ
ครับ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 13 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...ก็อย่างท่ีบอกไปว่าส่วนตวัคิดว่าคือถา้ ณ ตอนนั้นเกิดสถานการณ์จริง คนเราการใช ้
Influencer ถา้เกิดเราเห็นแลว้ไปรับรู้วา่สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นมนัเป็นยงัไงและเห็นวา่ Influencer ใชอ่้ะ
อาจจะท าให้เกิดรู้สึกว่า Influencer คนเน่ียแบบเอนเอียงทางการเมืองหรือเปล่า…” [ผู้ให้สัมภาษณ์
ล าดับท่ี 21 เพศชาย อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คิดว่า ตวัอ่ืนๆ เหมือนเป็นประเด็นท่ีส าคญักว่าท่ีเราจะตอ้ง Take action ก่อนส่วน 
Influencer ค่ะถา้แบรนด์ถา้คนยงัแบบไม่ไดอ้ยู่อ่ะต่อให้ใครมาพูดว่ามนัดีอ่ะ เราก็อาจจะไม่เช่ือ…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 23 เพศหญิง อาย ุ25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

“...คือเหมือน ปกติคือ Influencer มันเหมือน เป็นตัวเขาเรียกว่าเป็นเคร่ืองมือทาง
ตลาดนึงท่ีเหมือนใหลู้กคา้ไดรั้บรู้วา่ตอนน้ี foodpanda มีอะไรอยูบ่า้งอาจจะไม่ไดเ้ป็นเมนหลกัขนาด
นั้น ซ่ึงถา้สมมติการแก้ปัญหาเก่ียวกบัในด้านของปัญหาเร่ืองข่าวอย่างน้อย Influencer อาจจะไม่
อาจจะไม่ช่วยขนาดนั้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 เพศท่ีสาม อายุ 27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
จันทบุรี] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ควรอยู่ล าดับ

สุดท้าย 
“...เร่ืองของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ CRM ก็ไม่ค่อยก็มีผลมากเท่าไหร่…” [ผูใ้ห้

สัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนกังานบริษทั กรุงเทพมหานคร] 
 
4.5.7 การล าดับความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบัน 
การล าดบัความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนั ผูส้ัมภาษณ์ไดส้อบถามกบั

กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
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ตาราง 4.29 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda - ล าดบัแรกของความส าคญัของ
กลยทุธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนั 

ล าดับแรก จ านวน (คน) ร้อยละ 
ดา้นการส่งเสริมการขาย 22 73.33 

ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 4 13.33 
ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย 2 6.67 
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 2 6.67 

รวม 30 100 
 
จากตาราง 4.29 กลยุทธ์การกู้สถานการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda – ล าดับแรก

ของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนั พบว่า  ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยุทธ์
ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ส่วนใหญ่ คือ ดา้นการส่งเสริมการขาย จ านวน 22 คน คิดเป็น
ร้อยละ 73.33 ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ รองลงมา 
คือ ด้านการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 ล าดับแรกของ
ความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ถดัไป คือ ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียล
มีเดีย จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 ล าดับแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ 
ตอนเกิดเหตุการณ์ ถดัไป คือ ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าควรเน้นด้านการส่งเสริมการขาย 
“...เรามองว่าธุรกิจน้ีควรจะเนน้เร่ืองเซลลโ์ปรโมชัน่อยู่แลว้เราก็เลยให้อนัดบัตน้ๆ…” 

[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 5 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 
“...ควรท าให้สถานการณ์มนัเบาลง ความรุนแรง ณ ตอนนั้นมนัเยน็ลงนิดนึง เราคิดว่า

ตวัท่ีจะดึงกลบัมาไดม้ากสุด ก็คงจะตอ้งเป็นเซลลโ์ปรโมชัน่…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 9 เพศหญิง 
อาย ุ31 ปี อาชีพพนักงานบริษัท นนทบุรี] 

“...เวลาเราจะสังอาหารสักอยา่งหน่ึง หรือว่าสักร้านนึง เราก็จะดูว่าร้านของแอปฯอ่ืนมี
โปรโมชัน่อะไรบา้ง เพราะวา่อยา่งเราใชอ้ยูแ่ลว้เราก็แค่เทียบกบัตวัเอปฯ อ่ืนวา่ โปรโมชัน่นั้นถูกกว่า
กันหรือว่าอะไรท่ีสั่งแล้วจะคุ ้มกว่ากัน…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อายุ 28 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...ส่ิงท่ีเขาควรจะท า เขาควรจะท าอะไรก็ไดท่ี้ดึงดูดใจใหลู้กคา้ มาใชเ้ขาเหมือนเรา…” 
[ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 19 เพศหญิง อาย ุ42 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
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“...เพราะว่า เด๋ียวน้ีขา้วของแพงค่ะก็เลยตอ้งเอาโปรโมชัน่ล่อดึงดูดลูกคา้ก่อน ให้เกิด
ความอยาก…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 25 เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

“...แน่นอนว่าคนก็อยากจะรับรู้จกักบัโปรโมชั่นต่างๆ อะไรง้ี เพราะว่าเขาจะมีความ
ความเร็วต่อโปรโมชั่นต่างๆ ในการใช้ ก็เลยคิดว่าน่าจะส าคญัท่ีสุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 26 
เพศท่ีสาม อาย ุ27 ปี อาชีพพนักงานบริษัท จันทบุรี] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าควรเน้นด้านการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 
“...เรารู้สึกว่าทุกวนัสุดทา้ยสงครามเน่ียมนัสาดกันด้วยเงินโปรโมชั่น อาจจะตอ้งมี

บทบาท Advertising ตอ้งหลีด รึเปล่า คือส าหรับเราเราท างานดา้นน้ีเราก็เลยรู้สึกว่าAdvertising เรา
ตอ้งรีบตลอดเวลาโปรโมทโปรโมชัน่น่ะ…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 15 เพศชาย อายุ 31 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

  

ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าควรเน้นด้านผู้มีอทิธิพลบนโซเชียลมีเดีย 
“...ถา้ตอนน้ีผ่านมานานแลว้คิดว่าอย่างแรกน่าจะเป็น Influencer  เลย เพราะว่าเหมือน

ตวัเราเวลาเราชอบ Influencer คนหน่ึงคนใด แอปพลิเคชนัไหนไดก่้อน เราก็แอบรู้สึกอยากใช้แลว้
รู้สึกถึงความไวของเขา อยากใช้ตาม…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 18 เพศหญิง อายุ 26 ปี อาชีพ
พนักงานบริษัท ภูเกต็] 

“...ตอนน้ีเหมือนในตลาดก็มีเจา้อ่ืนอีกหลายเจา้ คือใช ้influencer น่าจะเขา้ถึงคนไดลึ้ก
ท่ีสุดแลว้ก็ดูน่าจะ effect กบัคนรุ่นใหม่ท่ีสุด…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 28 เพศชาย อาย ุ26 ปี อาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว กรุงเทพมหานคร] 

“...ตอนน้ีตอ้งเอา influencer เพราะคนชอบกระแส…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 29 เพศ
หญิง อาย ุ30 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 
 

ตาราง 4.30 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda - ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญั
ของกลยทุธ์ทางการส่ือสารส่ือสารปัจจุบนั 

ล าดับสุดท้าย จ านวน (คน) ร้อยละ 
ดา้นการส่งเสริมการขาย 2 6.67 

ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 7 23.33 
ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย 13 43.33 
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 8 26.67 

รวม 30 100 
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จากตาราง 4.30 กลยุทธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda – ล าดบัสุดทา้ย
ของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารส่ือสารปัจจุบนั พบว่า ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของ
กลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ส่วนใหญ่ คือ ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย จ านวน 
13 คน คิดเป็นร้อยละ 43.33 ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิด
เหตุการณ์ รองลงมา คือ ด้านการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 26.67 ล าดับ
สุดทา้ยของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ถดัมา คือ ดา้นการโฆษณา
และการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 23.33 ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยทุธ์
ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ถดัมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขาย  จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อย
ละ 6.67 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าด้านการส่งเสริมการขายควรอยู่ล าดับสุดท้าย 
“...อยากจะให้เหมือนกบัคนกลบัมายอมรับในตวัแบรนด์ก่อน ส าหรับคนท่ีเลิกใชแ้ลว้

กลบัมายอมรับในตวัแบรนด์ก่อน แลว้พอเคา้กลบัมายอมรับในตวัแบรนด์เรียบร้อยปุ๊ บ โอเคโหลด
แอปฯ มาเรียบร้อยเขาตดัสินใจท่ีจะสั่ง foodpanda อีกคร้ังหน่ึง แลว้ค่อยแบบยงิโปรโมชัน่ไปอีกทีนึง
ก็ได…้” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 11 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท สมทุรปราการ] 

 
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าด้านการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ควรอยู่

ล าดับสุดท้าย 
“... เพราะว่ามองว่าโดยมองว่า foodpanda เป็นแบบค่อนข้างเป็นท่ีรู้จักอยู่แล้วการ

โฆษณาท่ีเห็นส่วนใหญ่ก็ไม่ค่อยจะแตกต่างเพราะรู้สึกว่ามันมันแตกต่างจากเดิมเท่าไหร่ก็จะมี
แคมเปญหน้านู่นน่ีมาแต่ก็ส่วนลดเหมือนเดิม อารมณ์แบบรวมมนัคิดว่ามนัอาจจะไม่ค่อยแตกต่าง
จากอันเดิมซักเท่าไหร่…” [ผู้ ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 21 เพศชาย อายุ 25 ปี อาชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 

  
ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าด้านผู้มีอิทธิพลบนโซเชียลมีเดียควรอยู่ล าดับ

สุดท้าย 
“...มันแล้วแต่คนอย่างผมมองผมไม่ได้ให้ความส าคัญกับ influencer มากผมไม่ได้

เลือกใชข้องอะไรจากการท่ีว่าพรีเซ็นเตอร์คนไหนเป็นเป็นสินคา้อะไรส าคญัเท่ากบัตวัคุณภาพและ
ความคุ ้มค่ า  …” [ผู้ ใ ห้ สัมภาษณ์ล าดับ ท่ี  10  เพศชาย  อายุ  32  ปี  อา ชีพพนักงานบริษัท 
กรุงเทพมหานคร] 
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ผู้ให้สัมภาษณ์ท่ีแสดงความคิดเห็นว่าด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ควรอยู่ล าดับ
สุดท้าย 

“...เน่ืองจากว่าคุณมีการจดัการท่ีค่อนขา้งดีแลว้ ในการท่ีแบบ โตต้อบกับพนักงาน
โตต้อบกบัลูกคา้หรือว่าให้ขอ้มูลกบัลูกคา้แบบนั้น…” [ผู้ให้สัมภาษณ์ล าดับท่ี 6 เพศหญิง อายุ 32 ปี 
อาชีพพนักงานบริษัท ปทุมธานี] 

“...เร่ืองของ CRM เพื่อท าให้ความส าคญัของลูกคา้มนั sustain ประมาณนั้น…” [ผู้ให้
สัมภาษณ์ล าดับท่ี 24 เพศชาย อาย ุ28 ปี อาชีพพนักงานบริษัท กรุงเทพมหานคร] 

 
4.5.8 การกลบัมาใช้งานของแอปพลเิคชัน foodpanda เม่ือปรับกลยุทธ์แล้ว 
การกลับมาใช้งานของแอปพลิเคชัน foodpanda ผู ้สัมภาษณ์ได้สอบถามกับกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้ง 30 คน โดยไดผ้ลการวิจยัดงัน้ี 
 
ตาราง 4.31 กลยุทธ์การกู้สถานการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda - การกลบัมาใช้งานของแอป
พลิเคชนั foodpanda เม่ือปรับกลยทุธ์แลว้ 

ล าดับแรก จ านวน (คน) ร้อยละ 
กลบัมาใชง้านแน่นอน 3 10 

อาจจะ 9 30 
ใชง้านอยูแ่ลว้ 18 60 

รวม 30 100 
 

จากตาราง 4.31 กลยทุธ์การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda – การกลบัมาใช้
งานของแอปพลิเคชนั foodpanda เม่ือปรับกลยุทธ์แลว้ พบว่า การกลบัมาใช้งานของแอปพลิเคชนั 
foodpanda ส่วนใหญ่ คือ ใชง้านอยูแ่ลว้ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 60 การกลบัมาใชง้านของแอป
พลิเคชนั foodpanda รองลงมา คือ อาจจะกลบัมาใชง้าน จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30 การกลบัมา
ใชง้านของแอปพลิเคชนั foodpanda ถดัมา คือ กลบัมาใชง้านแน่นอน จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
10 
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4.6 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน 
foodpanda กบัวิกฤตของแอปพลเิคชัน foodpanda 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน foodpanda กบัวิกฤต
ของแอปพลิเคชนั foodpanda โดยผูวิ้จยัสามารถหาความสัมพนัธ์ได ้ดงัน้ี 

 
4.6.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 

กบัความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลเิคชัน foodpanda 
 

ตาราง 4.32 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กับ
ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าว 

เข้าใจ
บริษัทฯ 

ไม่เห็นด้วยกบั
การจัดการของ

บริษัทฯ 

ไม่เห็นด้วย
กบับุคคลท่ี
ตอบโต้ 

 

จัดการ
ปัญหาได้ดี 

ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 - 5 - - 
ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนั
ฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 

7 3 1 2 1 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเค
ชนัฯ อยู่ 

18 6 6 6 - 

รวม 30 9 12 8 1 
 
จากตาราง 4.32 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 

foodpanda กบัความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda พบวา่ 
จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วนใหญ่

มีความรู้สึกไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 

7 คน ส่วนใหญ่ คือ มีความรู้สึกเขา้ใจบริษทัฯ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 42 รองลงมา คือ ไม่เห็น
ดว้ยกบับุคคลท่ีตอบโต ้จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 ถดัมา คือ ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของ
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บริษทัฯ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 14.29 ถดัมา คือ จดัการปัญหาไดดี้ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.29 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชันฯ อยู่  ทั้งหมด 18 คน 
พบวา่ เขา้ใจบริษทัฯ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ จ านวน 
6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 ไม่เห็นดว้ยกบับุคคลท่ีตอบโต ้จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 
 

4.6.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 
กบัความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลเิคชัน foodpanda เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลเิคชันฯ 
 
ตาราง 4.33 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กับ
ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเค
ชนัฯ 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

ความรู้สึก 

ควรแก้ไข
ปัญหาให้ดีกว่า

นี ้

ไม่เห็นด้วยกบั
การจัดการของ

บริษัทฯ 

ไม่เห็นด้วยกบั
บุคคลท่ีตอบโต้ 

 
ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 - 5 - 

ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่
ไม่ไดใ้ชง้าน 

7 
2 - 5 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเคชนัฯ อยู่ 18 2 1 15 
รวม 30 4 6 20 

  
จากตาราง 4.33 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 

foodpanda กบัความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเคชนั foodpanda เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนัฯ พบวา่ 
จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วนใหญ่

มีความรู้สึกไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 

7 คน ส่วนใหญ่ คือ ไม่เห็นดว้ยกบับุคคลท่ีตอบโต ้จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 71.43 รองลงมา คือ 
ควรแกไ้ขปัญหาใหดี้กวา่น้ี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57  
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จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชนัฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบว่า ไม่เห็นดว้ยกบับุคคลท่ีตอบโต ้จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 รองลงมา คือ ควรแกไ้ข
ปัญหาให้ดีกว่าน้ี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11 ถดัมา คือ ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 

  
4.6.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 

กบัความรู้สึกต่อแอปพลเิคชัน foodpanda ในปัจจุบัน 
 
ตาราง 4.34 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กับ
ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชนั foodpanda ในปัจจุบนั 

สถานะการใช้งาน จ านวน(คน) 
ความรู้สึก 

เฉยๆ ดีขึน้ เหมือนเดิม 
ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 2 1 2 

ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่
ไม่ไดใ้ชง้าน 

7 6 1 - 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเคชนัฯ อยู่ 18 13 2 3 
รวม 30 21 4 5 

  
จากตาราง 4.34 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 

foodpanda กบั ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชนั foodpanda ในปัจจุบนัพบวา่ 
จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วนใหญ่ 

คือ เฉยๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 40 และ เหมือนเดิม จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมา 
คือ ดีขึ้น จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 20 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่ คือ เฉยๆ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 85.71 รองลงมา คือ ดีขึ้น จ านวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 14.29 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชนัฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบว่า เฉยๆ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 72.22 รองลงมา คือ ดีขึ้น จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.11 ถดัมา คือ เหมือนเดิม จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 
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4.7 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน 
foodpanda กบักลยุทธ์การกู้สถานการณ์ของแอปพลเิคชัน foodpanda 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda กบักลยุทธ์
การกูส้ถานการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpandaโดยผูวิ้จยัสามารถหาความสัมพนัธ์ได ้ดงัน้ี 

 
4.7.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 

กบั ความคิดเห็นเกีย่วกบัวิธีการจัดการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวม 
 

ตาราง 4.35 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda กับ 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัวิธีการจดัการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวม 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

การจัดการกบัวิกฤต 

ท ากลยุทธ์ท่ีเหมาะสม
กบัเหตุการณ์ 

จัดการกบัปัญหา
ภายในก่อน 

ไม่ต้องท า
อะไร 

ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 5 - - 
ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ 

แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 
7 4 1 2 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเค
ชนัฯ อยู่ 

18 12 3 3 

รวม 30 21 4 5 
  

จากตาราง 4.35 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
foodpanda กบัความคิดเห็นเก่ียวกบัวิธีการจดัการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวมพบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ ่ มีความคิดเห็นวา่ควรท ากลยทุธ์ท่ีเหมาะสมกบัเหตุการณ์ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่ คือ ควรท ากลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกับเหตุการณ์ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 57.14 
รองลงมา คือ ไม่ตอ้งท าอะไร จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 ถดัมา คือ จดัการกบัปัญหาภายใน
ก่อน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 14.29 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชนัฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบวา่ ควรท ากลยทุธ์ท่ีเหมาะสมกบัเหตุการณ์ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 รองลงมา คือ ไม่
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ตอ้งท าอะไร จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 ถดัมา คือ จดัการกบัปัญหาภายในก่อน จ านวน 3 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.67 
 

 4.7.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 
กบั ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการขาย 

 
ตาราง 4.36 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กบั 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย 

สถานะการใช้งาน จ านวน(คน) 
ความคิดเห็นด้านการส่งเสริมการขาย 

แก้ไขวิกฤตการณ์ได้ แก้ไขวิกฤตการณ์ไม่ได้ 
ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 2 3 
ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ 

แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 
7 6 1 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเค
ชนัฯ อยู่ 

18 14 4 

รวม 30 22 8 
  

จากตาราง 4.36 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
foodpanda กบัความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย พบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นว่าดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 

60 รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 40 
จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 

7 คน ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 85.71 รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.29 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชันฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 14 คน คิด
เป็นร้อยละ 77.78 รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.22 
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4.7.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 
กบั ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 

 
ตาราง 4.37 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กบั 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

ความคิดเห็นด้านการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 

แก้ไข
วิกฤตการณ์ได้ 

แก้ไขวิกฤตการณ์
ไม่ได้ 

ต้องท า
เร่ือยๆ 

เฉยๆ 

ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 3 1 - 1 
ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ 

แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 
7 4 1 1 1 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเค
ชนัฯ อยู่ 

18 13 1 2 2 

รวม 30 20 3 3 4 
  

จากตาราง 4.37 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ พบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ่มีความรู้สึกว่าดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์แกไ้ขวิกฤตการณ์ได้ จ านวน 3 คน คิด
เป็นร้อยละ 60 รองลงมา คือ แกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 20 ถดัมา คือ เฉยๆ 
ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 20 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.14 รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.29 ถดัมา คือ ตอ้งท าดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์เร่ือยๆ จ านวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.29 ถดัมา คือ เฉยๆ ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.29 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชนัฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 13 คน คิด
เป็นร้อยละ 72.22 รองลงมา คือ ตอ้งท าดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์เร่ือยๆ จ านวน 2 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 11.11 ถดัมา คือ เฉยๆ ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.11 ถดัมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อย
ละ 5.56 
 

4.7.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 
กบั ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านผู้มีอทิธิพลบนโซเชียลมีเดีย 

 
ตาราง 4.38 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กบั 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย 

สถานะการใช้งาน จ านวน(คน) 
ความคิดเห็นด้านผู้มีอทิธิพลบนโซเชียลมีเดีย 

แก้ไขวิกฤตการณ์ได้ แก้ไขวิกฤตการณ์ไม่ได้ 
ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 1 4 

ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่
ไม่ไดใ้ชง้าน 

7 4 3 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเคชนัฯ อยู่ 18 9 9 
รวม 30 14 16 

  

จากตาราง 4.38 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย พบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ่แสดงความคิดเห็นว่าแก้ไขวิกฤตการณ์ไม่ได้ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 80 รองลงมา คือ  
แกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 20 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 4 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.14 รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 42.86 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชนัฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบวา่ ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50 และ ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 50 
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4.7.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 
กบั  ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

 
ตาราง 4.39 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กบั 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

ความคิดเห็นด้านด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

แก้ไข
วิกฤตการณ์ได้ 

แก้ไขวิกฤตการณ์
ไม่ได้ 

เฉยๆ 

ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 1 4 - 
ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ได้

ใชง้าน 
7 6 1 - 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเคชนัฯ อยู่ 18 15 1 2 
รวม 30 22 6 2 

 

จากตาราง 4.39 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ พบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ่มีความคิดเห็นว่าแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได้ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 80 รองลงมา คือ แกไ้ข
วิกฤตการณ์ได ้จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 20 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 85.71 รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.29 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชันฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้จ านวน 15 คน คิด
เป็นร้อยละ 83.33 รองลงมาคือเฉยๆดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11 
ถดัมา ดา้นการส่งเสริมการขายแกไ้ขวิกฤตการณ์ไม่ได ้จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 

 
4.7.6 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 

กบั  ล าดับแรกของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกดิเหตุการณ์ 
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ตาราง 4.40 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กบั 
ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

ล าดับแรกของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ 
ตอนเกดิเหตุการณ์ 

ด้านการส่งเสริม
การขาย 

ด้านการโฆษณาและ
การประชาสัมพนัธ์ 

ด้านการจัดการ
ลูกค้าสัมพนัธ์ 

ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 2 3 - 
ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ 

แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 
7 2 2 3 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเค
ชนัฯ อยู่ 

18 8 7 3 

รวม 30 12 12 6 
  

จากตาราง 4.40 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
ความคิดเห็นในเร่ืองล าดับแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์
พบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ่คิดเห็นดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมา คือ 
ดา้นการส่งเสริมการขาย จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 40 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่คิดเห็นด้านการจัดการลูกค้าความสัมพันธ์ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ  42.86 

รองลงมา คือ ดา้นการส่งเสริมการขาย จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 ถดัไป คือ ดา้นการโฆษณา
และการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชันฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดา้นการส่งเสริมการขาย จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 44.44 รองลงมา
คือ ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 38.89 ถดัมา ดา้นการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 
  

4.7.7 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 
กบั  ล าดับสุดท้ายของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกดิเหตุการณ์ 
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ตาราง 4.41 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กบั 
ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

ล าดับสุดท้ายของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ 
ตอนเกดิเหตุการณ์ 

ด้านการ
ส่งเสริมการ

ขาย 

ด้านการโฆษณา
และการ

ประชาสัมพนัธ์ 

ด้านผู้มี
อทิธิพลบน
โซเชียลมีเดีย 

ด้านการ
จัดการลูกค้า
สัมพนัธ์ 

ลบแอปพลิเคชนัฯ 
แลว้ 

5 1 - 3 1 

ไม่ไดล้บแอปพลิเค
ชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 

7 - 3 4 - 

ยงัคงใชง้านแอป
พลิเคชนัฯ อยู่ 

18 3 2 8 5 

รวม 30 4 5 15 6 
  

จากตาราง 4.41 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
ความคิดเห็นในเร่ืองล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์
พบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ่คิดเห็นดา้นผูมี้อิทธิผลบนโซเชียลมีเดีย จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมา คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการขาย จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 20 ถดัมา คือ ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 20 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่คิดเห็นดา้นผูมี้อิทธิผลบนโซเชียลมีเดีย จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 57.14 รองลงมา 
คือ ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 42.86 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชนัฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบวา่ ส่วนใหญ่คิดเห็นดา้นผูมี้อิทธิผลบนโซเชียลมีเดีย จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 44.44 รองลงมา
คือดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 27.78 ถดัมา คือ ดา้นการส่งเสริมการ
ขาย จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 ถดัมา คือ ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 11.11 
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4.7.8 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 
กบั  ล าดับแรกของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบัน 

 
ตาราง 4.42 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กบั 
ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนั 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

ล าดับแรกของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบัน 

ด้านการ
ส่งเสริม
การขาย 

ด้านการโฆษณา
และการ

ประชาสัมพนัธ์ 

ด้านผู้มี
อทิธิพลบน
โซเชียลมีเดีย 

ด้านการ
จัดการลูกค้า
สัมพนัธ์ 

ลบแอปพลิเคชนัฯ 
แลว้ 

5 3 2 - - 

ไม่ไดล้บแอปพลิเค
ชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 

7 4 1 - 2 

ยงัคงใชง้านแอป
พลิเคชนัฯ อยู่ 

18 15 1 2 - 

รวม 30 22 4 2 2 
  

จากตาราง 4.42 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
ความคิดเห็นในเร่ืองล าดบัแรกของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนั พบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ่คิดเห็นดา้นการส่งเสริมการขาย จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมา คือ ดา้นโฆษณาและ
การประชาสัมพนัธ์ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 40  

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่คิดเห็นดา้นการส่งเสริมการขาย จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 57.14 รองลงมา คือ 
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 ถดัมา คือ ดา้นการโฆษณาและการ
ประชาสัมพนัธ์ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 14.29 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชนัฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นด้านการส่งเสริมการขาย จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ  83.33 
รองลงมาคือ ด้านผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11 ถดัมา ด้านการ
โฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 



108 
 

4.7.9 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบันของแอปพลิเคชัน foodpanda 
กบั  ล าดับสุดท้ายของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบัน 

 
ตาราง 4.43 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใช้งานในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนั foodpanda กบั 
ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนั 

สถานะการใช้งาน 
จ านวน
(คน) 

ล าดับสุดท้ายของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร
ปัจจุบัน 

ด้านการ
ส่งเสริม
การขาย 

ด้านการโฆษณา
และการ

ประชาสัมพนัธ์ 

ด้านผู้มี
อทิธิพลบน
โซเชียลมีเดีย 

ด้านการ
จัดการลูกค้า
สัมพนัธ์ 

ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 5 1 - 3 1 
ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ 

แต่ไม่ไดใ้ชง้าน 
7 1 2 3 1 

ยงัคงใชง้านแอปพลิเค
ชนัฯ อยู่ 

18 - 5 7 6 

รวม 30 2 7 13 8 
  

จากตาราง 4.43 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชัน 
ความคิดเห็นในเร่ืองล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยทุธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนั พบวา่ 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะการลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ ทั้งหมด 5 คน ส่วน
ใหญ่คิดเห็นดา้นผูมี้อิทธิผลบนโซเชียลมีเดีย จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมา คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการขาย จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 20 ถดัมา คือ ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 20 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน ทั้งหมด 
7 คน ส่วนใหญ่คิดเห็นดา้นผูมี้อิทธิผลบนโซเชียลมีเดีย จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 42.86 รองลงมา 
คือ ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 28.57 ถดัมา คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 14.29 ถดัมา คือ ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 
1 คน คิดเป็นร้อยละ 14.29 

จากผูเ้ขา้ร่วมการสัมภาษณ์ท่ีมีสถานะยงัคงใช้งานแอปพลิเคชนัฯ อยู่ ทั้งหมด 18 คน 
พบวา่ ส่วนใหญ่คิดเห็นดา้นผูมี้อิทธิผลบนโซเชียลมีเดีย จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 38.89 รองลงมา
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คือดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 ถดัมา คือ ดา้นการโฆษณาและ
การประชาสัมพนัธ์ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 27.78 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



110 
 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

การวิจยัเร่ือง “การศึกษาแนวทางดา้นการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤต
การส่ือสารขององคก์ร: กรณีศึกษาของ foodpanda” เป็นวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อ
ศึกษาทศันคติการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั foodpanda ของผูบ้ริโภคหลงัจากเกิดเหตุการณ์วิกฤตการ
ส่ือสาร เพื่อศึกษาแนวทางดา้นการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสารของแอป
พลิเคชัน foodpanda และเพื่อศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสมกับแต่ละกลุ่มลูกค้าของ 
foodpanda 

การวจิยคร้ังน้ีมีการใชข้อ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ 
เชิงลึก (In-Depth Interview) จากผูท่ี้มีประสบการณ์การใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda อย่างนอ้ย 1 
คร้ังและเคยไดย้ินข่าวท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชนั foodpanda เม่ือเดือน กรกฎาคม 
พ.ศ. 2564 ท่ีผ่านมา และมีการใช้ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือข้อมูลท่ีได้จากการค้นควา้
งานวิจยัก่อนหน้า เอกสาร ส่ิงตีพิมพ ์วิทยานิพนธ์และขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้ง โดยกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมีจ านวน 30 คน โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิง
ลึก (In-Depth Interview) ซ่ึงเป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล และน าผลการสัมภาษณ์ท่ีไดม้าวิคราะห์เชิง
เน้ือหาโดยการท า Content Analysis 
 
 

5.1 สรุปผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
การวิจยัเร่ือง “การศึกษาแนวทางดา้นการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤต

การส่ือสารขององคก์ร: กรณีศึกษาของ foodpanda” สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
  

5.1.1 ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ 
จากการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน พบว่าเป็นเพศหญิงจ านวน 17 คน เพศ

ชายจ านวน 12 คน และเพศท่ีสาม จ านวน 1 คน โดยเป็นผูท่ี้มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 23 คน ผู ้
ท่ีมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ านวน 6 คน ผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี จ านวน 1 คน โดยมีอาชีพพนกังาน
บริษทั จ านวน 25 คน อาชีพธุรกิจส่วนตวัจ านวน 3 คน และว่างงานจ านวน 2 คน อาศยัอยู่ท่ีจงัหวดั
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กรุงเทพมหานครจ านวน 22 คน สมุทรปราการจ านวน 3 คน ปทุมธานีจ านวน 2 คน นนทบุรีจ านวน 
1 คน จนัทบุรีจ านวน 1 คน และภูเก็ตจ านวน 1 คน 

 
5.1.2 ข้อมูลท่ัวไปเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้งานแอปพลเิคชันรับส่งอาหาร 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน พบวา่  
ส่วนใหญ่เคยใช้แอปพลิเคชนั foodpanda  Grab  Line Man  Robinhood  Shopee Food  

และ Gojek/Airasia ตามล าดบั  
แอปพลิเคชันท่ีใช้บ่อยมากท่ีสุด คือ Grab  Robinhood  foodpanda  Line Man  และ 

Shopee Food ตามล าดบั  
เหตุผลท่ีใชง้านแอปพลิเคชนัท่ีมีการใชง้านมากท่ีสุดเน่ืองจากโปรโมชัน่ ซ่ึงแอปพลิเค

ชนัไหนมีโปรโมชนัท่ีดี ก็จะใชท่ี้แอปพลิเคชนับ่อยในช่วงเวลานั้น โดยมกัจะเป็นโคด้ส่วนลด ความ
เคยชินในการใชง้าน ค่าส่งถูก/ราคาถูก ร้านคา้ ความสะดวกสบาย การจ่ายเงินท่ีสะดวก UX/UI และ
ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ตามล าดบั  

ความถ่ีท่ีใช้งานแอปพลิเคชันท่ีใช้งานบ่อยจะอยู่ท่ี 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ และมากกว่า
หรือเท่ากบั 6 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวนอยา่งละ 9 คน  

ส าหรับปัจจยัท่ีเลือกใช้งานแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารหน่ึง เน่ืองจาก โปรโมชัน่เป็น
หลัก และจะมีเหตุผลอ่ืนๆได้แก่ ค่าส่งถูก/ราคาถูก ความเคยชิน ความสะดวกในการใช้งาน 
ร้านอาหาร เพื่อนแนะน า และมารยาทพนกังานรับส่งอาหาร 

กลุ่มตวัอย่างมีขอ้เสนอแนะส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของแอปพลิเคชนั ซ่ึงมกัจะเป็นเร่ือง
ของระบบ ความเสถียรของแอปพลิเคชนั การติดต่อกบัพนกังานรับส่งอาหารและร้านคา้ รวมถึงการ
ปักหมุดในแอปพลิเคชัน และมีขอ้เสนออ่ืนๆ ไดแ้ก่ ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ เก่ียวกบัเร่ืองการสะสม
คะแนนและระบบการติดต่อลูกคา้ โปรโมชัน่ ความหลากหลายของร้านอาหาร ความเป็นเจา้ของ
บริษทั ระยะทางการส่ง การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์และเร่ืองค่าส่งท่ีมีราคาแพง 

ช่องทางการรับรู้ข่าวสารส่วนใหญ่รับรู้ข่าวสารผ่านทาง In-app Notification และ 
Facebook รวมถึง Instagram  Line  เพื่อนแนะน า  Twitter  Youtube  E-Mail  Influencer  และส่ือ
โฆษณาอ่ืนๆ ตามล าดบั 

 
5.1.3 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลเิคชัน foodpanda 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน พบวา่  
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เหตุผลในการเลือกใชแ้อปพลิเคชนั foodpanda ส่วนใหญ่เน่ืองจากโปรโมชนั ในส่วน
ของส่วนลด รองลงมาคือใช้ตามส่ือโฆษณาต่างๆ ร้านคา้ท่ีชอบ ค่าส่งถูก/ราคาถูก ความเคยชิน 
ระบบของแอปพลิเคชนั และระบบลูกคา้สัมพนัธ์ ตามล าดบั 

ความถี่ในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda ส่วนใหญ่คือ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง/
สัปดาห์ รองลงมาไดแ้ก่ 2-3 คร้ัง/สัปดาห์  4-5 คร้ัง/สัปดาห์  และมากกว่าหรือเท่ากบั 6 คร้ัง/สัปดาห์ 
ตามล าดบั 

ความประทบัใจในการการใช้งานแอปพลิเคชัน foodpanda ส่วนใหญ่ คือ ประทบัใจ 
UX,UI และ Interface ของแอปพลิเคชัน เช่น สีของแอปพลิเคชัน หน้าตาการใช้งานท่ีใช้งานง่าย 
สวยงาม รองลงมาคือ โปรโมชัน่ท่ีมีโคด้ส่วนลดเยอะ ค่าส่งถูก ซ่ึงส่วนใหญ่บอกวา่ส่งฟรี ร้านอาหาร
หลากหลาย ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีตอบรวดเร็ว ติดต่อง่าย ส่งเร็ว และพนักงานรับส่งอาหารท่ีมี
มารยาท แต่มีบางคนรู้สึกเฉยๆ ต่อแอปพลิเคชนัเหมือนกนั 

ความไม่ประทบัใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda ส่วนใหญ่ เป็นเร่ืองของแอป
พลิเคชนั ตวัอย่างเช่น แอปฯ ไม่เสถียร ระบบเปิดปิดร้าน การใชโ้คด้ส่วนลด การใชง้านท่ียาก การ
ปักหมุดของลูกคา้ การยกเลิกออเดอร์ รองลงมา คือ การบริการของพนกังานรับส่งอาหาร ส่วนมาก
เป็นเร่ืองมารยาทของไรเดอร์ท่ีไม่ประทบัใจ การตอบค าถาม การส่งนาน ถดัมา คือ ความหลากหลาย
ของเมนูอาหาร/ร้านคา้ ค่าส่งแพง และข่าวของ foodpanda 

สถานะการใชง้านในปัจจุบนัของแอปพลิเคชนัส่วนใหญ่ คือ ยงัคงใชง้านแอปพลิเคชนั
ฯ อยู ่รองลงมา คือ ไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน และสุดทา้ยคือลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ 

  
5.1.4 ข้อมูลเกีย่วกบัวิกฤตของแอปพลเิคชัน foodpanda 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน พบว่า ทั้ง 30 คนเคยไดย้ินข่าว

ของแอปพลิเคชนั foodpanda 
ความรู้สึกท่ีมีต่อข่าวของวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda ส่วนใหญ่ คือ ไม่

เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ ซ่ึงคิดว่าบริษทัฯ ด่วนตดัสินใจและด่วนในการตอบส่ือโซเชียล
มีเดียเกินไป รวมถึงตดัสินใจท่ีจะปลดพนักงานออก มองว่าบริษทัฯ ไม่มีความเป็นกลาง รวมถึง
จดัการกบัปัญหาชา้เกินไป รองลงมาคือเขา้ใจบริษทัฯ ว่าไม่ใช่ความผิดของบริษทัในการตดัสินใจ 
และบริษทัเองก็ไดอ้อกมารับผิดชอบแลว้ ถดัไปคือไม่เห็นดว้ยกบับุคคลท่ีตอบโตข้อ้ความทวิตเตอร์
ซ่ึงคาดว่าเป็นแอดมินของแอคเค้าต์บริษัท เป็นความคิดเห็นส่วนบุคคลมากกว่า และมองว่า 
foodpanda จดัการกบัปัญหาไดอ้ยา่งดีในแง่ของ Crisis Communication 
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ความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเคชัน foodpanda เร่ืองวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชันฯ ส่วน
ใหญ่ คือ รู้สึกเฉยๆ ต่อบริษทั ซ่ึงมองท่ีผลิตภณัฑ ์ประโยชน์ท่ีไดรั้บมากกว่า ไม่ไดเ้ป็นความผิดของ
บริษทัโดยตรง รวมถึงไม่มีมุมมองทางการเมืองท่ีชดัเจน รองลงมา คือ ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของ
บริษทัฯ ไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ และลบแอปพลิเคชนัฯ ทั้งความเห็นตวัเองท่ีไม่เห็น
ดว้ยและตามกระแสสังคมไปดว้ย ถดัมา คือ ควรแกไ้ขปัญหาใหดี้กวา่น้ี  

ความรู้สึกต่อแอปพลิเคชนั foodpanda ในปัจจุบนั ส่วนใหญ่ รู้สึกเฉยๆ มีทั้งเฉยๆ มา
ตั้งแต่ข่าวเกิดขึ้น รวมถึงรู้สึกแย่แลว้กลายเป็นเฉยๆ เพราะเวลาผ่านมานานจนลืมแลว้ ถดัมาคือรู้สึก
เหมือนเดิม ซ่ึงมีทั้งดีและไม่ดีเหมือนเดิม ถดัมาคือรู้สึกดีขึ้นแลว้ 

 
5.1.5 ข้อมูลเกีย่วกบักลยุทธ์การกู้สถานการณ์ของแอปพลิเคชัน foodpanda 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน พบวา่  
วิธีการจดัการกบัวิกฤตการณ์โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ คือ ควรท ากลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกบั

เหตุการณ์ ซ่ึงมีทั้งปรับภาพลกัษณ์องคก์ร ออกโปรโมชัน่ท่ีเหมาะสม ออกมาขอโทษ และแถลงข่าว
เก่ียวกับเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น ล าดับถดัมาคือ ไม่ตอ้งท าอะไร ปล่อยให้ข่าวเงียบไป คนไทยลืมง่าย 
ล าดบัถดัไปคือ ควรจดัการกบัปัญหาภายในก่อน ทั้งการตดัสินใจจากผูบ้ริหาร และจดัการพนกังานท่ี
เป็นแอดมินแอคเคา้ตข์องทวิตเตอร์ 

ความคิดเห็นในเร่ืองกลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย ส่วนใหญ่คิดวา่ แกไ้ขวิกฤตการณ์
ได ้โดยใชส่้วนลดคูปองดึงดูดลูกคา้ บางส่วนคิดวา่ไม่สารถแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้ 

ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ขาย ส่วนใหญ่คิด
ว่า แกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้โดยการท าส่ือเก่ียวกบัพนกังานรับส่งอาหารหรือร้านคา้ ท ากิจกรรม CSR 
จดังานแถลงข่าวเก่ียวกบัเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้น ท าส่ือเพื่อเสริมดา้นภาพลกัษณ์บริษทั หรือ ผลิตส่ือทั้ง
ออนไลน์และออฟไลน์ บางคนก็รู้สึกเฉยๆ ต่อดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ เน่ืองจากมอง
ว่าดูบริษทัฯ ท าไปเพื่อกูห้น้าเฉยๆ หรือไม่จ าเป็นขนาดนั้น บางคนคิดว่าควรท าเร่ือยๆ ไม่อย่างนั้น
คนจะลืมแบรนดไ์ด ้และบางคนคิดวา่ไม่สามารถแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้

ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย ส่วนใหญ่คิดว่าไม่
สามารถแกไ้ขสถานการณ์ได ้เน่ืองจากไม่ไดติ้ดตามผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียบ้าง ไม่เหมาะกบั
สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นบา้ง และ ผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียไม่ไดมี้ผลต่อการตดัสินใจในการใชแ้อป
พลิเคชันรับส่งอาหาร แต่มีบางคนคิดว่าสามารถแก้ไขวิกฤตการณ์ได้ เน่ืองจากผูมี้อิทธิพลบน
โซเชียลมีเดียมีผูติ้ดตามอยูแ่ละสามารถโนม้นา้วใหเ้ช่ือได ้
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ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ส่วนใหญ่คิดว่าแก้ไข
วิกฤตการณ์ไดใ้นแง่ของการบริการลูกคา้ การตอบค าถามลูกคา้ในช่วงท่ีเกิดเหตุการณ์ และ Loyalty 
Program ในดา้นของการสะสมคะแนน ซ่ึงถา้ลูกคา้คะแนนหรือแตม้อยู ่ก็คงไม่อยากจะลบแอปพลิเค
ชนั และสามารถท าคู่กนัไปไดด้ว้ย บางคนคิดว่าไม่สามารถแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้เพราะไม่ชอบ และ
ไม่น่ามีผลต่อตวัเองเท่าไหร่ และบางคนรู้สึกเฉยๆ เพราะคิดวา่ควรจะเป็นส่ิงท่ีท าอยูแ่ลว้ 

การล าดบัความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ ส่วนใหญ่ควร
ให้ความส าคญัดา้นการส่งเสริมการขาย เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่เลือกใช้งานจากส่วนลดเป็นหลกั 
ท าให้อยู่ต่อ และดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ เน่ืองจากอยากให้ออกมาแถลงข่าวในส่ิงท่ี
เกิดขึ้น รวมถึงส่ิงน้ีท าให้ลูกคา้จ าแบรนด์ไดอ้ยู่ ล  าดบัถดัมาคือ ให้ความส าคญัดา้นการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์  

ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ส่วน
ใหญ่ คือ ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย เน่ืองจากอาจจะท าให้แบรนด์ดูไม่น่าเช่ือถือ ล าดบัถดัมา
คือด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ เพราะดูไม่ค่อยมีผลต่อวิกฤตมากนัก ล าดับถัดมาคือ ด้านการ
โฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ และดา้นการส่งเสริมการขายตามล าดบั 

ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนัส่วนใหญ่ คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการขาย เน่ืองจากส่วนใหญ่สนใจแต่โปรโมชัน่ไวก่้อน ล าดบัถดัมาคือ ดา้นการโฆษณาและ
การประชาสัมพนัธ์ ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย และดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ตามล าดบั 

ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารส่ือสารปัจจุบนัส่วนใหญ่คือ 
ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย เน่ืองจากไม่ค่อยไดใ้ห้ความส าคญักบัผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย
มากนักในการตดัสินใจใช้งาน ล าดบัถดัมาคือ ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  ดา้นการโฆษณาและ
การประชาสัมพนัธ์และ ดา้นการส่งเสริมการขายตามล าดบั 

การกลบัมาใชง้านของแอปพลิเคชนั foodpanda เม่ือปรับกลยุทธ์แลว้ส่วนใหญ่ใช้งาน
อยูแ่ลว้ ตามดว้ยอาจจะกลบัมาใชง้าน และกลบัมาใชง้านแน่นอนตามล าดบั 

 
5.1.6 ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน foodpanda กับ

วิกฤตของแอปพลเิคชัน foodpanda 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มท่ีลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ จ านวน 5 คนพบว่าทั้งหมด

ไม่เห็นด้วยกับการจัดการของบริษัทฯ ซ่ึงปัจจุบันส่วนใหญ่มีแนวโน้มรู้สึกดีขึ้ นกว่า ณ ท่ีเกิด
วิกฤตการณ์ 
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จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มท่ีไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ชง้าน แลว้ จ านวน 
7 คนพบว่าส่วนใหญ่เขา้ใจบริษทัฯ บางกลุ่มไม่เห็นด้วยกับบุคคลท่ีตอบโตข้อ้ความ และจดัการ
ปัญหาไดดี้ มีเพียงส่วนน้อยท่ีไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ ซ่ึงความรู้สึก ท่ีมีต่อแอปพลิเค
ชนัฯ เร่ืองวิกฤตการณ์นั้น ส่วนใหญ่ไม่เห็นดว้ยต่อบุคคลท่ีตอบโต ้และส่วนนอ้ยแนะน าวา่ควรแกไ้ข
ปัญหาให้ดีกว่าน้ี ปัจจุบนัเกือบทั้งหมดมีความรู้สึกเฉยๆ ต่อแอปพลิเคชนั มีเพียงส่วนน้อยท่ีรู้สึกดี
ขึ้น 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มท่ียงัคงใชง้านแอปพลิเคชนัฯ อยู่ จ านวน 18 คนพบว่า
ส่วนใหญ่เขา้ใจบริษทัฯ ไม่เห็นดว้ยกบับุคคลท่ีตอบโตข้อ้ความ และไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของ
บริษทัฯ ในสัดส่วนท่ีเท่ากนั ซ่ึงความรู้สึกท่ีมีต่อแอปพลิเคชนัฯ เร่ืองวิกฤตการณ์นั้น ส่วนใหญ่ไม่
เห็นดว้ยต่อบุคคลท่ีตอบโต ้และส่วนนอ้ยแนะน าว่าควรแกไ้ขปัญหาให้ดีกว่าน้ีและยงัคงไม่เห็นดว้ย
ต่อการจดัการของบริษทัฯ ปัจจุบนัส่วนใหญ่รู้สึกเฉยๆ ต่อแอปพลิเคชนั และนอ้ยคนท่ีรู้สึกดีขึ้นและ
เหมือนเดิม 

  
5.1.7 ความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน foodpanda กับ

กลยุทธ์การกู้สถานการณ์ของแอปพลเิคชัน foodpanda 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มผูท่ี้ลบแอปพลิเคชนัฯ แลว้ จ านวน 5 คนพบวา่ทั้งหมด

แนะน าใหท้ ากลยทุธ์ตามท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ 
ส่วนใหญ่คิดว่าดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียและดา้นการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ไม่สามารแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้
ส่วนใหญ่คิดวา่ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์สามารแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้
ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ส่วนใหญ่

ของกลุ่มน้ีคือดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ รองลงมาคือดา้นการส่งเสริมการขาย 
ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ส่วน

ใหญ่ของกลุ่มน้ีคือดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย 
ล าดับแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนัส่วนใหญ่คือด้านการ

ส่งเสริมการขาย รองลงมาคือดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 
ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนัส่วนใหญ่คือด้านผูมี้

อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย 
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จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มท่ีไม่ไดล้บแอปพลิเคชนัฯ แต่ไม่ไดใ้ช้งาน จ านวน 7 
คนพบวา่ 

ส่วนใหญ่แนะน าใหท้ ากลยทุธ์ตามท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ ส่วนนอ้ยแนะน าไม่ตอ้ง
ท าอะไร และจดัการกบัปัญหาภายในก่อน 

ส่วนใหญ่คิดว่าดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ ดา้น
ผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียและดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สามารแกไ้ขวิกฤตการณ์ได้ 

ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ส่วนใหญ่
ของกลุ่มน้ีคือด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ รองลงมาคือด้านการส่งเสริมการขายและด้านการ
โฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 

ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ส่วน
ใหญ่ของกลุ่มน้ีคือด้านผู ้มี อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย  รองลงมาคือด้านการโฆษณาและการ
ประชาสัมพนัธ์ 

ล าดับแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนัส่วนใหญ่คือด้านการ
ส่งเสริมการขาย รองลงมาคือดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 

ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนัส่วนใหญ่คือด้านผูมี้
อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย รองลงมาคือดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มท่ียงัคงใชง้านแอปพลิเคชนัฯ อยู ่จ านวน 18 คนพบวา่ 
ส่วนใหญ่แนะน าใหท้ ากลยทุธ์ตามท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ ส่วนนอ้ยแนะน าไม่ตอ้ง

ท าอะไร และจดัการกบัปัญหาภายในก่อน 
ส่วนใหญ่คิดว่าดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ และ

ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์สามารแกไ้ขวิกฤตการณ์ได ้
ความคิดเห็นในเร่ืองกลยุทธ์ดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียมีทั้งแกไ้ขวิกฤตการณ์ได้

และไม่ไดใ้นสัดส่วนท่ีเท่ากนั 
ล าดบัแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ส่วนใหญ่

ของกลุ่มน้ีคือดา้นการส่งเสริมการขาย รองลงมาคือดา้นการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์  
ล าดบัสุดทา้ยของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสาร ณ ตอนเกิดเหตุการณ์ส่วน

ใหญ่ของกลุ่มน้ีคือดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย รองลงมาคือดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
ล าดับแรกของความส าคญัของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนัส่วนใหญ่คือด้านการ

ส่งเสริมการขาย รองลงมาคือดา้นผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย 
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ล าดบัสุดทา้ยของความส าคัญของกลยุทธ์ทางการส่ือสารปัจจุบนัส่วนใหญ่คือด้านผูมี้
อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย รองลงมาคือดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ล าดบัถดัมาคือดา้นการโฆษณา
และการประชาสัมพนัธ์ 

 
 

5.2 การอภิปรายผล 
จากการสรุปผลการศึกษานั้น พบวา่ 
เม่ือเจอวิกฤตการณ์แลว้ การกูส้ถานการณ์ท่ีควรจะให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ การท า

กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ ไม่ว่าจะเป็นการปรับภาพลกัษณ์ขององค์กร การจดัโปรโมชั่น 
การออกมาขอโทษเก่ียวกบัข่าวท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Hilary Fussell Sisco (2010) 
ศึกษาความหมายและการตอบสนองของภาวะวิกฤตและความเขา้ใจมุมมองขององคก์รไม่แสวงหา
ผลก าไรท่ีตอ้งให้ข้อมูลกับพนักงานภายใน เน่ืองจากพนักงานเป็นตัวแทนขององค์กรได้ดีท่ีสุด 
รวมถึงการท าการประชาสัมพนัธ์จะเหมาะท่ีสุด อาจจะเน่ืองจากว่าวิกฤตการณ์ของแอปพลิเคชัน 
foodpanda เป็นวิกฤตการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกับการเมืองและเป็นทศันคติต่อคนในสังคมภาพรวม ซ่ึงคน
ในภาพรวมอาจจะตอ้งการทราบแนวทางการจดัการของบริษทัฯ ก่อน แต่เป็นส่ิงท่ีบริษทัฯ ก็ควรท า
ควบคู่กนัไปอยู่ แต่สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Yogi Tri Prasetyo, et la. (2021) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความภกัดีต่อแอปพลิเคชันเดลิเวอร่ีออนไลน์ในช่วง Covid-19 ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ความพนัธ์ของแนวคิดนวตักรรมแบบเปิด พบว่าคุณภาพของขอ้มูลส่งผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
ซ่ึงขอ้มูลน้ีควรประกอบไปดว้ยขอ้มูลท่ีเป็นปัจจุบนัและขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัร้านคา้ อาหารและส่วนลด 
รวมถึงราคาและโปรโมชัน่เป็นเหตุผลหลกัท่ีท าใหลู้กคา้เกิดการใชบ้ริการจริง ซ่ึงส่วนลดเป็นเหตุผล
หลกัในการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชนัในสถานการณ์ปกติ รวมถึงในช่วงท่ีแกไ้ขวิกฤตการณ์ให้
ดียิ่งขึ้น ทั้งในกลุ่มของผูท่ี้ลบแอปพลิเคชันฯ ทิ้งแลว้ และกลุ่มท่ีมีแอปพลิเคชันฯ อยู่ โดยเฉพาะ
ส่วนลดเป็นหลกั 

ในส่วนของการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์นั้น กลยทุธ์ในการกูส้ถานการณ์น้ีส่วน
ใหญ่ยงัคงให้ความส าคญัอยู่และสามารถช่วยกูว้ิกฤตการณ์ได้ โดยเนน้ไปท่ีการแถลงข่าวหรือท าส่ือ
ออนไลน์เก่ียวกบัเร่ืองของข่าวท่ีเกิดขึ้น และในส่วนของ CSR ซ่ึงมองวา่สามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี
ให้แก่บริษทัได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Chiara Tamanini (2017) ศึกษาเก่ียวกบักลยุทธ์วิธีหลงั
เกิดวิกฤต รูปแบบท่ีผสมผสานกนัเพื่อการจดัการวิกฤตการณ์ของบริษทั พบว่า บริษทัควรท่ีจะชู
จุดยืนหรืออตัลกัษณ์ของบริษทัเอง และสร้างช่ือเสียงในเชิงบวก ตวัอย่างเช่น กิจกรรมท่ีไม่แสวงหา
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ผลก าไร (Corporate Social Responsibility) รวมถึงการลดระดับหรือหยุดกลยุทธ์ทุกด้านเม่ือเกิด
วิกฤตการณ์ 

ในส่วนของดา้นผูมี้อิทธิพลทางดา้นโซเชียลมีเดียนั้น กลยทุธ์น้ีส่วนใหญ่คิดวา่ไม่น่าจะ
สามารถมารถกูส้ถานการณ์ได ้เน่ืองจากอาจจะท าให้ผูมี้อิทธิพลทางโซเชียลมีเดียไดรั้บผลกระทบ
ไปด้วยแลว้นั้น ยงัคงท าให้ลูกคา้ไม่เช่ือในตวัแบรนด์และท าให้ดูแย่ลงอีกด้วย ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
ทฤษฎีของ Jaywant Singh, el la. (2020) ศึกษาผลกระทบของผูมี้อิทธิพลทางโซเชียลมีเดียต่อช่ือเสียง
ขององค์กรในภาวะวิกฤต พบว่า แมว้่าผูมี้อิทธิพลทางโซเชียลมีเดียมีผลในเชิงบวกต่อภาพลกัษณ์
ของแบรนด์ แต่แบรนด์ไม่ควรใช้ผูมี้อิทธิพลทางโซเชียลมีเดียแสดงการกระท าในเชิงบวกสู่สังคม
ในช่วงภาวะวิกฤต แต่ไม่สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ กิรณา หิรัญธนากร (2563) ศึกษาเก่ียวกบั กลยทุธ์
การตลาด 5A และ การรับรู้คุณภาพการบริการในการใชบ้ริการจดัส่งอาหารผ่านโมบาย แอปพลิเค
ชันของผูบ้ริโภคในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร พบว่ากลยุทธ์ทางการตลาด 5A ส าหรับแอปพลิเคชนั
จดัส่งอาหาร ท่ีท าให้คนรู้จกักบัแอปพลิเคชนัมากท่ีสุด คือ ส่ือโซเชียลมีเดีย ปัจจยัท่ีท าให้ดึงดูดคน
มาสนใจแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารมากท่ีสุดไดแ้ก่ รายช่ือร้านอาหารท่ีร่วมเป็นพาร์ทเนอร์กับแอป
พลิเคชัน ปัจจัยท่ีท าให้คนค้นหาข้อมูลเพิ่มเติมมากท่ีสุด คือ การสอบถามจากเพื่อนหรือคนใน
ครอบครัวผูเ้คยใชบ้ริหาร ปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจทดลองเร่ิมใช้แอปพลิเคชนัรับส่งอาหารมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ร้านอาหารท่ีตอ้งการใชบ้ริการอยู่ในเครือข่ายของผูใ้หบ้ริการ และปัจจยัท่ีท าให้ตดัสินใจบอก
ต่อการใชบ้ริการของแอปพลิเคชนัมากท่ีสุด คือ อตัราค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
อาจจะเน่ืองจากเหตุการณ์ท่ีเกิดเป็นเหตุการณ์ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองท่ีค่อนขา้งมีผลต่อภาพรวมทั้งประเทศ
และเป็นในเร่ืองของการเมือง ซ่ึงไม่น่าจะสามารถช่วยให้ดึงดูดคนมาสนใจแอปพลิเคชันรับส่ง
อาหารไดใ้นช่วงน้ี 

 
 

5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับนักการตลาดและแอปพลเิคชัน foodpanda 
จากผลการวิจยัและเปรียบเทียบงานวรรณกรรมก่อนหน้าน้ีนั้น ผูวิ้จยัไดส้รุปผลและ

น าเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อกู ้สถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสารขององค์กร: 
กรณีศึกษาของ foodpanda ท่ีพบจากงานวิจยัน้ีทั้ง 3 แบบ ดงัน้ี 

 
1. ส าหรับผู้ท่ีลบแอปพลเิคชันฯ แล้ว 
เม่ือเกิดเหตุการณ์ขึ้นแลว้ กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีคิดว่าไม่เห็นดว้ยกบัการจดัการของบริษทัฯ 

ซ่ึงควรจะท ากลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น ให้คนกลุ่มน้ีเขา้ใจวิธีการแกไ้ขปัญหาของ
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บริษทัฯ มากขึ้นและกลบัมาเช่ือใจและกลบัมาใช้งานอีกคร้ัง และปัจจุบนัเม่ือล่วงเลยมาสักพกันึง
แลว้ มีบางคนท่ีรู้สึกเฉยๆ แลว้ ซ่ึงก็ควรจะท าใหค้นกลุ่มน้ีรู้สึกวา่แอปพลิคชนั foodpanda ดีกวา่แอป
พลิคชนัอ่ืน โดยสามารถท าไดด้งัน้ี 

1) ควรท าการแถลงข่าวหรือท าส่ือเพื่อช้ีแจงข่าวท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงควรจะจดั
งานแถลงข่าวอยา่งเร็วท่ีสุด โดยเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองการติดสินใจไล่พนกังานออกวา่เน่ืองจากอะไร เป็น
ความผิดพลาดหรือไม่ หรือเหตุผลอ่ืนๆ รวมถึงการตอบค าถามทวิตเตอร์ของพนกังานวา่มีการจดัการ
อย่างไรต่อ เพื่อให้ผูใ้ช้งานเขา้ใจแอปพลิเคชันและไม่ลบแอปพลิเคชันไปมากกว่าน้ี เน่ืองจาก 2 
ประเด็นน้ีเป็นประเด็นหลกัท่ีคนอยากรู้มากท่ีสุด  

2) CSR สามารถท าได้ หลังจากท่ีแถลงข่าวออกมาเรียบร้อยแล้ว และ
ภาพรวมส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเชิงบวกเรียบร้อย โดยอาจจะท า CSR ร่วมกับร้านค้า หรือ
พนกังานรับส่งอาหาร หรือการช่วยเหลือมูลนิธิต่างๆ เสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีมากขึ้น 

3) หลังจากนั้นควรท ากลยุทธ์ด้านการส่งเสริมทางการตลาด โดยใช้
ส่วนลดท่ีควรจะมากกว่าท่ีมีอยู่ ณ ปัจจุบนั หรือเหนือกว่าคู่แข่ง ซ่ึงสามารถท าได้ในเชิงให้โค้ด
ส่วนลดและช่วยเหลือพนักงานรับส่งอาหารได้รายได้พิเศษในช่วงนั้นไปด้วย หรือการให้โค้ด
ส่วนลดพิเศษเฉพาะคนท่ีลบแอปพลิเคชนัฯ ไปแลว้ใหก้ลบัมาใชง้านอีกคร้ัง  

4) ควรท าการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าได้ทราบถึง
ส่วนลด ภาพลกัษณ์ของบริษทัฯ ท่ีเปล่ียนไป ผ่านส่ือออนไลน์และออฟไลน์ รวมถึงการจดัการอี
เวน้ตต่์างๆ ตามสถานการณ์ท่ีเหมาะสม เพื่อให้คนจดจ าแบรนด์และรับรู้ถึงโปรโมชัน่ต่อไปเร่ือยๆ 
และสามารถใช้ช่องทาง In-app Notification และ Facebook เป็นหลกัในการส่ือสาร เน่ืองจากเป็น
ช่องทางหลกัท่ีลูกคา้รับรู้ข่าวสาร 

5) ควรจะท าในส่วนของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยการท าระบบดูแล
ลูกคา้และ Loyalty Program ให้คนใชง้านไปเร่ือยๆ เช่น ระบบสะสมคะแนน ระบบการแลกรางวลั
ต่างๆ 

6) เม่ือเวลาผ่านไปเน่ินนานแลว้ ควรท าโปรโมชัน่และการโฆษณาและ
การประชาสัมพนัธ์ร่วมกนัไปเร่ือยๆ โดยคิดโปรโมชัน่ให้ดึงดูดใจ และโฆษณาให้ผูบ้ริโภคทราบ
ผา่นส่ือต่างๆ ท่ีเหมาะสม และใชก้ารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในการเสริมใหค้นมาใชง้านมากขึ้น 

7) ในส่วนของผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียนั้น ควรใหค้วามส าคญัสุดทา้ย
กบัลูกคา้กลุ่มน้ี จนกว่าบริษทัฯ จะแถลงข่าวและท าให้ลูกคา้กลุ่มน้ีมีความคิดต่อบริษทัในเชิงบวก
มากขึ้นก่อน จึงจะสามารถใชผู้มี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียได ้แต่จากตวัอย่างท่ีปัจจุบนัคนก็เร่ิมรู้สึก
เฉยๆ ต่อข่าวแลว้ ผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียยงัคงไม่ไดส้ าคญัท่ีสุด ฉะนั้นอาจจะให้งบประมาณ
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ด้านน้ีน้อยท่ีสุด ถา้จะใช้อาจจะตอ้งใช้คนท่ีมีอิทธิพลกับคนกลุ่มน้ีจริงๆ จึงจะสามารถดึงดูดคน
กลบัมาใชง้านและใชง้านเร่ือยๆ  

 
2. ส าหรับผู้ท่ีไม่ได้ลบแอปพลเิคชันฯ แต่ไม่ได้ใช้งาน 
เม่ือเกิดเหตุการณ์ขึ้นแลว้ กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีเขา้ใจบริษทัฯ ซ่ึงมองไปท่ีตวับุคคลมากกว่า 

แต่ดว้ยเหตุผลอ่ืนๆ จึงท าให้ไม่ไดใ้ชง้าน ตวัอย่างเช่น การไม่เขา้ร่วมโครงการคนละคร่ึง มีตวัเลือก
ในการใชง้านแอปพลิเคชนัอ่ืนท่ีใหป้ระโยชน์ท่ีมากกวา่ ซ่ึงควรจะหาวิธีการใหค้นกลุ่มน้ีรู้ประโยชน์
และเสนอประโยชน์ให้กับคนกลุ่มน้ีเพื่อให้กลบัมาใช้งานอีกคร้ัง และปัจจุบนัเม่ือล่วงเลยมาสัก
พักนึงแล้ว ส่วนใหญ่มีความรู้สึกเฉยๆ แล้ว ซ่ึงก็ควรจะท าให้คนกลุ่มน้ีรู้สึกว่าแอปพลิคชัน 
foodpanda ดีกวา่แอปพลิคชนัอ่ืน โดยสามารถท าไดด้งัน้ี  

1) ควรด าเนินการเร่ืองการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์เป็นล าดบัแรก เน่ืองจาก
ลูกคา้กลุ่มน้ีใหค้วามส าคญัเร่ืองของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นล าดบัแรก โดยจดัการเร่ืองการตอบ
ค าถามลูกคา้ และสร้าง Loyalty Program ให้มีความแข็งแรงและดึงให้ลูกคา้ใช้งานต่อเร่ือยๆ โดย
เป็นเร่ืองการสะสมแตม้เพื่อแลกส่วนลด แลกของรางวลั หรือแจกของแถมเพื่อดึงดูดใจลูกคา้กลบัมา
ใชง้านอีกคร้ังหน่ึง  

2) ควรท าการแถลงข่าวหรือท าส่ือเพื่อช้ีแจงข่าวท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงควรจะจดั
งานแถลงข่าวอยา่งเร็วท่ีสุด โดยเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองการติดสินใจไล่พนกังานออกวา่เน่ืองจากอะไร เป็น
ความผิดพลาดหรือไม่ หรือเหตุผลอ่ืนๆ รวมถึงการตอบค าถามทวิตเตอร์ของพนกังานวา่มีการจดัการ
อยา่งไรต่อ เพื่อใหผู้ใ้ชง้านเขา้ใจแอปพลิเคชนัและกลบัมาใชง้านโดยเร็ว 

3) หลงัจากข่าวท่ีเกิดขึ้น ควรจะอยู่น่ิงและไม่ตอบโตข้อ้ความใดๆ เพื่อ
หลีกเล่ียงการท าให้เกิดขอ้โตแ้ยง้ท่ีเพิ่มมากขึ้น เน่ืองจากกลุ่มน้ีคงความเป็นกลางอยู่พอสมควรและ
ยงัคงเลง็เห็นประโยชน์ในการใชง้านของแอปพลิเคชนัเป็นหลกั 

4) หลังจากนั้นควรท ากลยุทธ์ด้านการส่งเสริมทางการตลาด โดยใช้
ส่วนลดท่ีควรจะมากกว่าท่ีมีอยู่ ณ ปัจจุบนั หรือเหนือกว่าคู่แข่ง ซ่ึงสามารถท าได้ในเชิงให้โค้ด
ส่วนลดและช่วยเหลือพนักงานรับส่งอาหารได้รายได้พิเศษในช่วงนั้นไปด้วย หรือการให้โค้ด
ส่วนลดพิเศษเฉพาะคนท่ีลบแอปพลิเคชนัฯ ไปแลว้ให้กลบัมาใช้งานอีกคร้ัง อีกทั้งท าการโฆษณา
ผา่นทางส่ือต่างๆ ท่ีลูกคา้ใชง้าน โดยเฉพาะ In-app Notification และ Facebook น่ืองจากเป็นช่องทาง
หลกัท่ีลูกคา้รับรู้ข่าวสาร 
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5) เม่ือเวลาผ่านไปเน่ินนานแลว้ ควรท าโปรโมชัน่และการโฆษณาและ
การประชาสัมพนัธ์ร่วมกนัไปเร่ือยๆ โดยคิดโปรโมชัน่ให้ดึงดูดใจ และโฆษณาให้ผูบ้ริโภคทราบ
ผา่นส่ือต่างๆ ท่ีเหมาะสม และใชก้ารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในการเสริมใหค้นมาใชง้านมากขึ้น 

6) ในส่วนของผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียนั้น ควรใหค้วามส าคญัสุดทา้ย
กบัลูกคา้กลุ่มน้ี แมว้่าปัจจุบนัคนก็เร่ิมรู้สึกเฉยๆ ต่อข่าวแลว้ ผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดียยงัคงไม่ได้
ส าคญัท่ีสุด ฉะนั้นอาจจะใหง้บประมาณดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด ถา้จะใชอ้าจจะตอ้งใชค้นท่ีมีอิทธิพลกบัคน
กลุ่มน้ีจริงๆ จึงจะสามารถดึงดูดคนกลบัมาใชง้านและใชง้านเร่ือยๆ 

 
3. ส าหรับผู้ท่ียังคงใช้งานแอปพลเิคชันฯ อยู่ 
เม่ือเกิดเหตุการณ์ขึ้นแลว้ กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีเขา้ใจบริษทัฯ ซ่ึงมองไปท่ีตวับุคคลมากกว่า 

และปัจจุบนัเม่ือล่วงเลยมาสักพกันึงแลว้ ส่วนใหญ่มีความรู้สึกเฉยๆ แลว้ ซ่ึงก็ควรจะท าใหค้นกลุ่มน้ี
มีการใช้งานท่ีมากขึ้นเร่ือยๆ จนกลายเป็นความเคยชินและเป็นลูกค้าประจ าของแอปพลิเคชัน 
foodpanda โดยสามารถท าไดด้งัน้ี 

1) เม่ือเกิดข่าวขึ้น คนกลุ่มน้ีไม่ได้สนใจข่าวมากนัก ฉะนั้นควรจดัการ
ส่งเสริมการขาย โดยแจกส่วนลดให้กบัคนกลุ่มน้ีเพื่อใชง้านต่อเร่ือยๆ เน่ืองจากการส่งเสริมการขาย
เป็นส่ิงแรกท่ีคนกลุ่มน้ีให้ความส าคญั จากนั้นเสริมดว้ยการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ เพื่อให้
ลูกคา้รบรู้โปรโมชัน่ต่อไป ผ่านทางส่ือทางออนไลน์และออฟไลน์ รวมถึง In-app Notification และ 
Facebook ซ่ึงเป็นช่องทางหลกัท่ีลูกคา้รับรู้ข่าวสารและท าอยา่งต่อเน่ือง 

2) จากนั้น ส่งเสริมในเร่ืองของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ให้กบัคนกลุ่มน้ี 
เน่ืองจากว่าคนกลุ่มน้ีใช้งานบ่อยอยู่แลว้ จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งท าให้เกิดการซ้ือซ ้ าให้ไดม้ากท่ีสุด และ
ท าให้เป็นลูกคา้ประจ า ซ่ึงท าดว้ย Loyalty Program โดยการสะสมแตม้ ระดบัและของรางวลัต่างๆ 
เพื่อดึงดูดลูกคา้กลุ่มน้ี 

3) จากนั้นใช้ผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย เพื่อดึงดูดลูกค้าให้มีความ
เช่ือถือมากขึ้น เม่ือข่าวหายไปสักพกัแลว้ เน่ืองจากว่าคนกลุ่มน้ียงัคงให้ความส าคญักบัผูมี้อิทธิพล
บนโซเชียลมีเดีย ยงัคงเช่ือฟังในบุคคลว่าสามารถโน้มน้าวจิตใตได ้โดยตอ้งเลือกตามบุคคลท่ีคน
กลุ่มน้ีติดตามอยู ่และเป็นบุคคลท่ีอยูใ่นกระแส ณ ขณะนั้น 

เม่ือแกไ้ขสถานการณ์ภาพรวมไดแ้ลว้ แอปพลิเคชนั foodpanda ควรจะ
วิเคราะห์คู่แข่งรวมถึงดูพฤติกรรมการใช้งานของลูกค้าให้ดียิ่งขึ้ น เช่น ควรเน้นในส่วนของ
โปรโมชัน่ โคด้ส่วนลด ค่าส่งท่ีถูก จ านวนร้านคา้ท่ีถูกตอ้ง หนา้ตา UX/UI ให้ดียิ่งขึ้น เน่ืองจากเป็น
เหตุผลหลกัท่ีลูกคา้เลือกใช้งาน และปรับปรุงในส่วนของขอ้เสนอแนะเช่น ความเสถียรของแอป
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พลิเคชนั การติดต่อกบัพนกังานรับส่งอาหารและร้านคา้ รวมถึงการปักหมุดในแอปพลิเคชนั ระบบ
ลูกค้าสัมพันธ์ เก่ียวกับเร่ืองการสะสมคะแนนและระบบการติดต่อลูกค้า โปรโมชั่น ความ
หลากหลายของร้านอาหาร ระยะทางการส่ง การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ให้เขา้ถึงลูกคา้มาก
ขึ้นและเร่ืองค่าส่งท่ีมีราคาแพง ให้เหมาะสมกบัลูกคา้ เพื่อดึงดูดลูกคา้ให้มาใชง้านแอปพลิเคชนัมาก
ขึ้น 

รวมถึงแอปพลิเคชัน foodpanda เองควรจะดึงขอ้ดีของตนเอง เพื่อชูจุดเด่นให้ลูกคา้
ไดรั้บรู้และเป็นส่ิงท่ีลูกคา้เลือกท่ีจะใชง้านอยูแ่ลว้ ตวัอย่างเช่น UX,UI และ Interface ของแอปพลิเค
ชนั เช่น สีของแอปพลิเคชนั หนา้ตาการใชง้านท่ีใชง้านง่าย สวยงาม โปรโมชัน่ท่ีมีโคด้ส่วนลดเยอะ 
ค่าส่งถูก ซ่ึงส่วนใหญ่บอกวา่ส่งฟรี ร้านอาหารหลากหลาย ระบบลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีตอบรวดเร็ว ติดต่อ
ง่าย ส่งเร็ว และพนักงานรับส่งอาหารท่ีมีมารยาท ซ่ึงสามารถท าการโปรโมทผ่านส่ือต่างๆท่ีลูกคา้
มกัจะไดรั้บรู้ผ่าน In-app Notification และ Facebook เป็นหลกั รวมถึงช่องทางอ่ืนๆ ท่ีลูกคา้สนใจ 
อีกทั้งปรับปรุงเร่ืองท่ีแอปพลิเคชนั foodpanda ยงัขาดอยูแ่ละควรพฒันาเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ใหไ้ด ้เช่น แอปฯ ไม่เสถียร ระบบเปิดปิดร้าน การใชโ้คด้ส่วนลด การใชง้านท่ียาก การปัก
หมุดของลูกคา้ การยกเลิกออเดอร์ การบริการของพนกังานรับส่งอาหาร ส่วนมากเป็นเร่ืองมารยาท
ของไรเดอร์ท่ีไม่ประทบัใจ การตอบค าถาม การส่งนาน ความหลากหลายของเมนูอาหาร/ร้านคา้ ค่า
ส่งแพง ซ่ึงถ้าปรับปรุงได้แล้วจะท าให้หลายๆ คนช่ืนชอบในตัวแอปพลิเคชัน foodpanda และ
กลบัมาใชง้านไดม้ากท่ีสุด 

 
 

5.4 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังถัดไป 
1. ควรมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะประชากรณ์ท่ีหลากหลายมากขึ้ น 

ตวัอยา่งเช่น ช่วงอายท่ีุสูงขึ้น อาชีพท่ีหลากหลาย และจงัหวดัท่ีกระจายมากขึ้น เน่ืองจากอาจจะไดรั้บ
ขอ้มูลท่ีต่างกนัได ้

2. ควรศึกษากลุ่มผูท่ี้ไม่เคยใช้แอปพลิเคชนั foodpanda ดว้ย เน่ืองจากกลุ่มน้ีอาจจะมี
เหตุผลอ่ืนท่ีไม่ไดมี้การใชง้าน รวมถึงน าขอ้มูลวิเคราะห์เพื่อใชไ้ดใ้นอนาคต 

3. ควรท าการวิจยัเชิงปริมาณเพื่อยืนยนัขอ้มูลต่างๆ ท่ีพบในกลุ่มตวัอย่างขนาดใหญ่ว่า
มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัน้ีหรือไม่ 
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แบบชุดค าถามสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-Dept Interview) 
เร่ือง การศึกษาแนวทางด้านการตลาดเพ่ือกู้สถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสาร

ขององค์กร: กรณีศึกษาของ foodpanda 
 

 

ค าอธิบาย 
 แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจัดท าขึ้นเพื่อน าข้อมูลท่ีได้ไปประกอบการศึกษางานวิจัยเร่ือง 
การศึกษาแนวทางดา้นการตลาดเพื่อกูส้ถานการณ์จากเหตุการณ์วิกฤตการส่ือสาร  กรณีศึกษาของ 
foodpanda โดยขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่าน ทางผูว้ิจยัจะเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบัและน าไปใช้ในด้าน
ศึกษาเชิงวิชาการเท่านั้น ค าสัมภาษณ์ของท่านไม่มีขอ้มูลใดถูกหรือผิด หรือ กระทบต่อตวัท่านแต่
อยา่งใด จึงขอความกรุณาช่วยตอบแบบสัมภาษณ์ตามความคิดเห็นของท่านอยา่งเป็นอิสระ 
 

ส่วนที่ 1 ค าถามเกีย่วกบัข้อมูลทั่วไปของผู้ถูกสัมภาษณ์  
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์หมายเลข  

 1.1 อาย ุ
 1.2 เพศ  
 1.3 อาชีพ  
 1.4 จงัหวดัท่ีอยูอ่าศยั 

 
ส่วนที่ 2 ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้งานแอปพลเิคชันรับส่งอาหารทั่วไป 
 2.1 เคยใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารบา้งหรือไม่ 

 2.2 เคยใชง้านแอปพลิเคชนัรับส่งอาหารแอปฯไหนบา้ง 
 2.3 ใชบ้ริการแอปพลิเคชนัไหนบ่อยท่ีสุด 
 2.4 เหตุผลท่ีใชแ้อปพลิเคชนัท่ีบ่อยท่ีสุดเพราะอะไร 
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ส่วนที่ 3 ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้งานแอปพลเิคชัน foodpanda 
 3.1 เคยใชแ้อปพลิเคชนั foodpanda หรือไม่ 
 3.2 ท าไมถึงเลือกใชแ้อปพลิเคชนั foodpanda 
 3.3 ใชแ้อปพลิเคชนั foodpanda บ่อยแค่ไหน 
 3.4 ส่ิงท่ีชอบส าหรับแอปพลิเคชนั foodpanda คืออะไร 
 3.5 ส่ิงท่ีไม่ชอบส าหรับแอปพลิเคชนั foodpanda คืออะไร 
 3.6 ปัจจุบนัยงัคงใชง้านแอปพลิเคชนั foodpanda อยูห่รือไม่ เพราะอะไร 
 

ส่วนที่ 4 ค าถามเกีย่วกบัวิกฤตของแอปพลเิคชัน foodpanda 
 4.1 เคยไดย้นิข่าวท่ีเก่ียวขอ้งกบัวิกฤตของ foodpanda หรือไม่ 
 4.2 รู้สึกอยา่งไรเก่ียวกบัข่าวท่ีเก่ียวขอ้ง 
 4.3 รู้สึกอยา่งไรต่อแอปพลิเคชนั foodpanda 
 4.4 ปัจจุบนัรู้สึกอยา่งไรกบัแอปพลิเคชนั foodpanda 
 

ส่วนที่ 5 ค าถามเกีย่วกบักลยุทธ์การกู้สถานการณ์ของแอปพลเิคชัน foodpanda 
 5.1 มีความคิดเห็นว่าแอปพลิเคชัน foodpanda ควรมีกลยุทธ์อย่างไรบ้างเพื่อกู ้
สถานการณ์ดงักล่าว 
 5.2 ในเร่ืองของการส่งเสริมการขาย หรือ Sales Promotion ควรเป็นส่ิงท่ีเน้นหรือไม่ 
หรือควรปรับปรุงอยา่งไรเพื่อใหแ้กไ้ขสถานการณ์ไดดี้ท่ีสุด  
 5.3 ในเร่ืองของการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ หรือ Advertising และ Public 
Relations ควรเป็นส่ิงท่ีเนน้หรือไม่ หรือควรปรับปรุงอยา่งไรเพื่อใหแ้กไ้ขสถานการณ์ไดดี้ท่ีสุด  
 5.4 ในเร่ืองของผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย หรือ Social Media Influencers ควรเป็นส่ิง
ท่ีเนน้หรือไม่ หรือควรปรับปรุงอยา่งไรเพื่อให้แกไ้ขสถานการณ์ไดดี้ท่ีสุด  
 5.5 ในเร่ืองของการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ หรือ Customer Relationship Management 
ควรเป็นส่ิงท่ีเนน้หรือไม่ หรือควรปรับปรุงอยา่งไรเพื่อใหแ้กไ้ขสถานการณ์ไดดี้ท่ีสุด  
 5.6 ถา้ใหเ้รียงล าดบัความส าคญัท่ีแอปพลิเคชนั foodpanda ควรจะมุ่งเนน้ จะเรียงล าดบั
อย่างไร โดยเรียงจากความส าคัญมากท่ีสุดไปความส าคัญน้อยท่ีสุด  และถ้าปัจจุบันยงัคงเรียง
เหมือนเดิมหรือไม่ 
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  1) การส่งเสริมการขาย หรือ Sales Promotion 
  2) การโฆษณาและการประชาสัมพันธ์ หรือ Advertising และ Public 
Relations 
  3) ผูมี้อิทธิพลบนโซเชียลมีเดีย หรือ Social Media Influencers 
  4) การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หรือ Customer Relationship Management 
 5.7 ถา้แอปพลิเคชนั foodpanda ท าตามกลยุทธ์ดงักล่าวแลว้ คุณคิดว่าคุณจะกลบัมาใช้
งานแอปพลิเคชนั foodpanda อีกคร้ังหรือไม่ 
 

ส่วนที่ 6 ค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาดของแอป
พลเิคชัน foodpanda  
 6.1 ปัจจยัอะไรท่ีท าใหคุ้ณเลือกใชแ้อปพลิเคชนัรับส่งอาหารมากท่ีสุด เพราะอะไร 
 6.2 ขอ้เสนอท่ีมีต่อแอปพลิเคชนัรับส่งอาหาร 

 6.3 ช่องทางการรับรู้ข่าวสารของแอปพลิเคชนัต่างๆ มีช่องทางใดบา้ง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


