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บทคดัยอ่ 
ปัจจุบนัธุรกิจบริการรับส่งอาหาร มีการพฒันาและเติบโตอยา่งรวดเร็ว จากการเปลี่ยนแปลงของวิถี

ชีวิตของผูค้น ที่ตอ้งการความสะดวกสบายและการหลีกเลี่ยงโรคระบาด Covid-19 และ Grab เป็นอีกธุรกิจหน่ึง    
ท่ีเขา้มาเป็นตวักลางในการแกปั้ญหาน้ี โดยปัจจยัคุณภาพการบริการนบัเป็นอีกปัจจยัส าคญัที่ก่อใหเ้กิดความส าเร็จ
ในยคุดิจิทลัท่ีมีการแข่งขนัสูงน้ี และน าพาไปสู่ความพึงพอใจในการใชง้าน จนกระทัง่ก่อเกิดความภกัดี ดว้ยเหตุผล
น้ีผูว้ิจัยจึงมีความรู้สึกสนใจที่จะศึกษาวิจัยเร่ืองของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อทราบปัจจัยที่ มีผลต่อ
คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ที่ก่อเกิดความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการธุรกิจรับ-ส่ง
อาหารผ่านแอปพลิเคชนั จากปัจจยัส าคญัอย่าง ความใชง้านง่าย การออกแบบแอปพลิเคชนั และความเป็นส่วนตวั 
โดยใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ ในการประเมินเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ ภายในระยะเวลา 1 เดือน 
กบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ชง้านบริการสั่งของกินผ่านแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด ที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จ านวน 292 คน จากผลการวิจัย พบว่ า ปัจจัยความใช้งานง่าย ส่งผลต่อคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ตามมาดว้ย การออกแบบแอปพลิเคชนั รวมถึงความเป็นส่วนตวั ที่มีนัยส าคญัทางสถิติ และเม่ือ
ผูใ้ชง้านรับรู้ปัจจยัความใชง้านง่าย การออกแบบแอปพลิเคชนั รวมถึงความเป็นส่วนตวั ที่เป็นปัจจัยหลกัในการ
ส่งเสริมพฒันาภาพรวมการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์แลว้ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ  จนน าไปสู่ความภกัดีของ
ผูใ้ชง้าน สะทอ้นให้เห็นถึงความส าคญัในการตระหนกัถึงปัจจยัอนัส าคญัที่จะส่งต่อใหเ้กิดคุณภาพทางการบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์อนัดีและสร้างความพึงพอใจและความภกัดีต่อผูใ้ชง้าน 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบนัธุรกิจบริการรับส่งอาหาร (Food delivery) มีการพฒันาเติบโตอยา่งรวดเร็ว ท าให้

เกิดการเปล่ียนแปลงวิถีชีวิตและการด าเนินชีวิตของผูค้น (Sjahroeddin, 2018) ในปี 2563 ประเทศไทย    
ไดป้ระสบกบัปัญหาโรคระบาด Covid-19 จึงส่งผลใหผู้ค้นไม่กลา้เดินทางออกจากบา้น ไม่อยากพบเจอ
ผูค้น และมีความกงัวลเก่ียวกบัความปลอดภยัของสุขภาพส่งผลให้ผูค้นสั่งอาหารหรือเคร่ืองด่ืมจาก
ร้านอาหารและใหส่้งถึงท่ีพกัผา่นส่ือกลางอยา่งแอปพลิเคชนั (Food Delivery Application) ซ่ึงไดรั้บความ
นิยมและกลายเป็นส่วนส าคญัส่วนหน่ึงไปแลว้ในชีวติประจ าวนัมากข้ึน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วไม่ตอ้ง
เดินทางไปซ้ืออาหารเอง และลดเวลาในการเดินทางออกไปซ้ืออาหาร (Pigatto et al., 2017)  

ศูนยว์ิจยักสิกรไทย (2564) คาดการณ์ว่าทั้งปี 2564 จ านวนการสั่งซ้ือของกินท่ีจดัส่ง      
ท่ีบา้นจะมีจ  านวนไม่ต  ่ากว่า 120 ลา้นคร้ัง ท่ีเพ่ิมข้ึนจากเดิมกว่า 3 เท่า ถา้เทียบกบัช่วงก่อนท่ีจะเกิด
โรคระบาด ในปี 2562 ท่ีมีจ  านวนประมาณ 35 – 45 ลา้นคร้ัง ในขณะเดียวกนัท่ีธุรกิจบริการรับส่ง
อาหารไปยงัท่ีอยู่อาศยั ในปี 2564 จะมีมูลค่ารวมสูงถึง 5.31 – 5.58 หมื่นลา้นบาท ท่ีขยายตวัสูงถึง
ร้อยละ 18.4 – 24.4 และเทียบเท่าในปีท่ีผ่านมา และดว้ยสถานการณ์การแพร่ระบาดของ Covid-19 ท่ีมี
ความ      ไม่แน่นอนสูงเหมือนเดิม และมีผลต่อพฤติกรรมการเขา้รับประทานในร้าน ท าใหธุ้รกิจรับและ
ส่งอาหาร    จะยงัคงเป็นรูปแบบการบริการท่ีส าคญัของผูบ้ริโภคและผูท้  าธุรกิจร้านอาหาร โดยธุรกิจ
บริการส่งอาหารยงัคงมีความทา้ทายในการพฒันาธุรกิจท่ีสลกัส าคญั ยกตวัอย่างเช่น การห ้ าหัน่ระหว่าง   
ผูใ้ห้บริการออนไลน์รับส่งอาหาร โดยผูป้ระกอบการทั้งท่ีอยู่ในธุรกิจน้ีอยู่แลว้และผูป้ระกอบการอ่ืน
นอกจากธุรกิจร้านอาหารท่ีหันเหเขา้มาลงทุนในธุรกิจน้ี ท าให้ผูเ้ก่ียวข้องในธุรกิจน้ีตอ้งปรับตวัเพื่อ
ป้องกนัและตั้งรับการแข่งขนัท่ีทวีคูณความรุนแรงและรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดโดยผูป้ระกอบการ
ในประเทศไทยท่ีพัฒนาแอปพลิเคชันเข้าสู่ตลาดบริการ ได้แก่ Grab,  Line man, Foodpanda และ 
Robinhood เป็นตน้ 

ปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจการบริการรับ-ส่งอาหารผ่านเว็บไซต์/แอปพลิเคชนั คือการให้
ประสบการณ์การบริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งอ่ืนให้กบัผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจสูงสุดและความจงรักภกัดี 
(Gounaris et al., 2010) ซ่ึงคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาเว็บไซต ์
โดย Wolfinbarger and Gilly (2003); Rita et al. (2019) ไดศ้ึกษาวิจยัผลกระทบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ
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ทางอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางเว็บไซต์ พบว่า ปัจจยั ด้าน
คุณภาพ ไดแ้ก่ ความเป็นส่วนตวั และการออกแบบภายในเวบ็ไซต ์ส่งผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการ
ทางอิเลก็ทรอนิกส์ และ Zeithaml et al. (2002) กล่าวว่า ปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้านผา่นเว็บไซต์ส่งผล
ต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการของการจดัส่ง (Delivery) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Yoo and Donthu 
(2001) พบว่าปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้านในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นเวบ็ไซต์ส่งผลต่อภาพรวมของ
คุณภาพการบริการ ในส่วนปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในกระทรวง
สาธารณสุข (Kitapci et al., 2014) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Rita et al. (2019) พบว่าภาพรวมของคุณภาพ  
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูซ้ื้อสินคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางเว็บไซต์ และ
คุณภาพการบริการยงัส่งผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคอยา่งมีนัยส าคญั (Cronin et al., 2000; McDougall and 
Levesque, 2000; Petrick and Backman, 2002) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Zhou et al. (2021) พบว่า คุณภาพ
การบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัในดา้นธุรกรรมทางการเงินอิเลก็ทรอนิกส์ 
และ Hizam, et al. (2020) กล่าวว่าคุณภาพการบริการของรถไฟสาธารณะมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟสาธารณะโดยผ่านความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย นอกจากน้ี Baabdullah et al. (2019) พบว่า
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัในดา้นธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความภักดี     
ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั  

ด้วยเหตุผลน้ีผู ้วิจัย เลยมีความสนใจจะศึกษาวิจัยเร่ืองของคุณภาพการบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อทราบปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความ
จงรักภักดีของผู ้บ ริโภคท่ีใช้บริการธุรกิจรับส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน  โดยผู ้วิจัยเลือก
ผูป้ระกอบการท่ีเป็นตวักลางให้บริการสั่งอาหารออนไลน์ ได้แก่ บริษัท Grab ประเทศไทย เป็น
กรณีศึกษา เน่ืองจาก Grab มีบริการในหลาย ๆ ด้าน ทั้ งการบริการเรียกรถ Taxi สั่งของผ่าน        
แอปพลิเคชนั โดยเฉพาะบริการรับส่งอาหารเดลิเวอร่ี (Grab Food) ซ่ึงเป็นรูปแบบท่ีรวมร้านอาหาร
ยอดนิยมตามท่ีต่าง ๆ รวมไปถึงร้านในหา้งสรรพสินคา้ทัว่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 
 

1.2 ความมุ่งหมายของการวิจัย 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือประเมินปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ไดแ้ก่ ความเป็นส่วนตวั การออกแบบแอปพลิเคชนั และความง่ายในการใชง้านแอปพลิเคชนัในการ
สั่งอาหาร ท่ีส่งผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ Grab Food รวมถึง
ความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 
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1.3 ค าถามของการวิจัย 
1.3.1  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด มีผล

ต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์อยา่งไร 
1.3.2 ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความพึงพอใจ      

ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด อยา่งไร 
1.3.3  ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด อยา่งไร 
1.3.4 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั

แกร๊บฟู้ด อยา่งไร 
 
 

1.4 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.4.1  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ไดแ้ก่ ความเป็นส่วนตวั การออกแบบแอปพลิเคชนั และความง่ายในการใชง้านผ่านแอปพลิเคชนั    
ท่ีส่งผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ของ Grab Food 

1.4.2  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์        
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

1.4.3  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์       
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

1.4.4  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 
 
 

1.5 ขอบเขตในการวิจัย 
1.5.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การวิจยักลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มคนท่ีมีพฤติกรรมการใช้

แพลตฟอร์มออนไลน์  เพ่ือใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชันโดยมี ท่ีอยู่อาศัยในเขต
กรุงเทพมหานคร และเขตปริมณฑล ช่วงอายุ 19-38 ปี ซ่ึงจากชุดขอ้มูลสถิติถือเป็นกลุ่มผูบ้ริโภค     
ท่ีใชบ้ริการทางอินเทอร์เน็ตผ่านแอปพลิเคชนัสั่งอาหารมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก (ส านักงานพฒันา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2563) โดยกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มท่ีใช้งานบ่อยและมีความเข้าใจในแต่ละ   
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ตวัแปรตน้ในการศึกษา และกลุ่มประชากรท่ีอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนับเป็น 2 
ใน 3 ของยอดรวมการสัง่อาหารมากท่ีสุด 

 
1.5.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

1.5.2.1  ตวัแปรตน้ (Independent Variable) ไดแ้ก่  
ก) ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ 

ความเป็นส่วนตวั (Privacy) การออกแบบแอปพลิเคชนั (App. design) และความง่ายในการใชง้าน 
(Ease to use) ผา่นแอปพลิเคชนัของ Grab food  

ข) ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(Overall E-service quality) 

ค)  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Customer satisfaction)  
1.5.2.2  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความภกัดี (Loyalty) ของ

ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนัของ Grab food 
 
 

1.6 นิยามศัพท์  
1.6.1 คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ (E-service quality) หมายถึง มาตรฐานรูปแบบ

การให้บริการออนไลน์และใช้ประโยชน์จากอินเทอร์เน็ต ซ่ึงผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการจะได้
ประโยชน์ท่ีมีร่วมกนัผา่นทางออนไลน์จนเกิดความพึงพอใจและความภกัดีของผูบ้ริโภค 

1.6.2 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer satisfaction) หมายถึง ทัศนคติของ
ผูใ้ชง้านท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เมื่อไดรั้บผลส าเร็จตามความคาดหวงั และจะน ามาซ่ึงความสุข ซ่ึงอาจจะ
เกิดข้ึนไดใ้นระยะสั้นหรือระยะยาวข้ึนอยูแ่ต่ละบุคคลท่ีไดรั้บ 

1.6.3 ความภกัดีของผูบ้ริโภค (Loyalty) หมายถึง ความผกูพนัธ์ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง ซ่ึงเกิดจากความเช่ือถือ มัน่ใจในคุณภาพและบริการ จนเกิดการกลบัมาบริโภคซ ้าและบอกต่อ 

1.6.4 ความเป็นส่วนตัว (Privacy) หมายถึง สิทธิท่ีจะอยู่ล  าพงั และเป็นสิทธิท่ีผูเ้ป็น
เจา้ของสามารถท่ีจะคุมขอ้มูลของตวัเองในการเปิดเผยใหก้บับุคคลอ่ืน สิทธิน้ีจะใชไ้ดค้รอบคลุมทั้ง
รูปแบบของบุคคล กลุ่มคน และองคก์รต่างๆ 

1.6.5 การออกแบบแอปพลิเคชัน (App. design) หมายถึง การน าเสนอชุดข้อมูลท่ีมี
คุณภาพของขอ้มูล ทนัสมยั และเหมาะสมสวยงามของเว็บไซต์ ความสะดวกของเวบ็ไซต์ อ่านและ
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เขา้ใจง่ายปรับแต่งให้แอปพลิเคชนัไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน รวมถึงความพร้อมใชง้าน
ระบบ การท างานทางเทคนิคท่ีถูกตอ้งของแอปพลิเคชนั (Parasuraman et al., 2005) 

1.6.6  ความง่ายในการใชง้าน (Ease to use) หมายถึง ประสบการณ์การเขา้ถึงง่ายและ
สะดวกสบาย ฟังก์ชนัต่าง ๆ รวมถึงความรวดเร็วของการโหลดฐานขอ้มูล ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีตอ้ง
ค านึงของการออกแบบแอปพลิเคชนั 

 
 

1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
1.7.1  เพื่ อให้ความส าคัญในการตระหนักถึงภาพรวม ของคุณภาพการบริการทาง

อิเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นความเป็นส่วนตวั การออกแบบแอปพลิเคชนั และความง่ายใน
การใชง้านผา่นแอปพลิเคชนัของธุรกิจรับส่งอาหาร  

1.7.2  เพื่อเป็นขอ้เสนอแนะให้ผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้ง สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันา
หรือปรับปรุงภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อใช้พิจารณาประกอบกัน       
กบัการด าเนินการทางธุรกิจรับ-ส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั ในการสร้างความพึงพอใจ จนกระทัง่   
มีความภกัดีของผูบ้ริโภคใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลใหม้ากยิง่ข้ึน 
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บทที่ 2 

แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

จากการวิจัยศึกษาเร่ือง “คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั กรณีศึกษา Grab Food” ทางผูว้ิจยั
ไดท้ าการทบทวนวรรณกรรม แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 
 

2.1  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
Parasuraman et al. (1985) ไดใ้ห้ค  าส าคญัค าว่า “คุณภาพ” เป็นเกณฑ์ของการบริการ    

ท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคไดต้ามท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการหรือคาดหวงัไว ้และถา้น าคุณภาพ    
มาใช้ในบริบทของการบริการจึงกลายเป็น “คุณภาพการบริการ” ซ่ึงเป็นค าใหม่ท่ีมีความหมาย
เฉพาะเจาะจงยิ่งข้ึน นัน่คือ การเปรียบเทียบส่ิงท่ีผูใ้ชง้านคาดหวงักบัส่ิงท่ีจะไดรั้บภายหลงัจากการ
รับบริการ 

คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการสนองต่อความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการได้เป็นอย่างดี (นัฐกานต์ เครือชัยแก้ว , 2557) โดยความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์โดยตรงกับความคาดหวงัของผูบ้ริโภค รวมทั้งกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่าน้ี
กลบัมาใช้บริการกันอย่างสม ่าเสมอ และก่อให้เกิดความภักดีกับตราสินค้าหรือบริการไปอย่าง
ยาวนาน  (Parasuraman et al., 2005) ในส่วนของ Kotler (2003) พบว่า การสร้างคุณภาพการบริการ
นั้น ต้องมากกว่าหรือเท่ากับท่ีลูกค้าประสงค์ ซ่ึงถา้การบริการท่ีได้รับจริงมากกว่าหรือเท่ากับ            
ท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก ซ่ึง Rehman et al. (2012) กล่าวว่าคุณภาพ
การบริการเป็นเส้นทางหน่ึงท่ีท าให้ธุรกิจสามารถออกแบบการให้บริการท่ีเหมาะสม และน าไปใช้
เป็นข้อมูลพัฒนาปรับปรุงรูปแบบของคุณภาพการบริการองค์กรต่อไป โดย Boshoff (2007) 
ช้ีให้เห็นว่าคุณภาพท่ีดีข้ึนของการบริการจะเพ่ิมขีดความสามารถท าก  าไรและการแข่งขนัในธุรกิจ
ระยะยาว     แต่ในไม่ช้าด้วยบริบทท่ีเปล่ียนไปจากการเข้ามาของอินเทอร์เน็ตหรือเชิงพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ ท าใหค้วามคาดหวงัของผูรั้บบริการสูงข้ึนมากกว่าเดิม 

การเพ่ิมข้ึนของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ตวัอย่างเช่น การสัง่ซ้ือสินคา้ออนไลน์จาก
ธุรกิจร้านขายของช า อยา่ง วอลมาร์ต เพ่ิมข้ึน มีผลใหย้อดขายพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ของร้านเพ่ิมข้ึน
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กว่าร้อยละ 74 เมื่อเทียบกับไตรมาสท่ีผ่านมา ในขณะเดียวกันช่วงท่ีเกิดการแพร่ระบาดของ Covid-19 
ยอดขายอาหารผ่านแอปพลิเคชัน  ก็พุ่งสูงข้ึน อย่าง Instacart ระบบรับซ้ือของช าไปส่งถึงบ้าน                
ในหน่ึงชั่วโมง มีค  าสั่งซ้ือเพ่ิมอีก 8.32 ล้านค าสั่งซ้ือ ระหว่างช่วงเดือนกุมภาพันธ์ถึงเมษายน 
(ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2564) ดงันั้นการวดัคุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
จึงต้องมีความเหมาะสมกับบริบทการบริการท่ีเปล่ียนแปลงไป จึงเร่ิมมีงานวิจัยท่ีท าการศึกษา
เก่ียวกบัการพฒันาการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ีการวดัคุณภาพแบบเดิม เช่น 
SERVQUAL ซ่ึงมี 5 องค์ประกอบ ได้แก่ การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ การให้ความมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ความน่าเช่ือถือ และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Parasuraman et al., 1988) ไม่เพียงพอ       
ท่ีจะน ามาใช้กบัการวดัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ได้ ท่ีวดัในมิติขอ้มูลในบริบทกายภาพ    
การปรากฏตวัของลูกคา้และผูใ้หบ้ริการ ณ สถานท่ีใหบ้ริการ จึงจ าเป็นตอ้งปรับโครงสร้างตวัวดัใหม่
หรือเพ่ิมมิติการวดัใหม่ (Sadaf and Rahela, 2019) 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service quality) หมายถึง การใช้เว็บไซต์    
ในการอ านวยความสะดวกอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการซ้ือขายส่งผ่านบริการและ
ผลิตภัณฑ์ ค  าว่าประสิทธิผลและประสิทธิภาพ จะถูกน ามาประเมินผ่านคุณภาพบริการท่ีบรรลุ     
ตามเป้าหมายท่ีก  าหนดไว ้(Parasuraman et al., 2005) หรือเป็นความสามารถของร้านคา้ปลีกออนไลน์   
ในการให้บริการท่ียอดเยี่ยมและท าให้ผูบ้ริโภคได้รับประสบการณ์ในการซ้ือของออนไลน์ท่ีดี          
(Yoo & Donthu, 2001) และจากการศึกษาของ Liu (2012) พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์    
เป็นส่ิงจ  าเป็นในฐานะท่ีเป็นกลยทุธก์ารตลาดออนไลน์ และเช่ือว่าเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหธุ้รกิจร้านคา้
ปลีกออนไลน์ประสบความส าเร็จไดอ้ย่างมัน่คง การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีคุณภาพจะสร้าง
ความพึงพอใจ และความภกัดีของผูใ้ชง้านออนไลน์ ซ่ึงเป็นการพฒันาความไดเ้ปรียบในการแข่งขัน      
ในธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ดังนั้นคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์จึงกลายเป็นปัจจัยส าคัญ            
ท่ีจะก าหนดทิศทางความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจออนไลน์ซ่ึงมีผลต่อประสบการณ์การซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ของลูกคา้ และมีผลกระทบอย่างมากต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้จนเกิด
การซ้ือซ ้าของลูกคา้ออนไลน์ 

Wolfinbarger & Gilly (2003) และ Blut et al. (2015) แบ่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ 1) การออกแบบเว็บไซต์ (Website design) 2) การท าให้บรรลุเป้าหมาย 
(Fulfillment) 3) การบริการลูกค้า (Customer service) 4) ความเป็นส่วนตัว (Privacy) ซ่ึงงานวิจัย  
ของ Rita et al. (2019) พบว่าการออกแบบเวบ็ไซต์ การท าใหบ้รรลุเป้าหมาย และ ความเป็นส่วนตวั 
ส่งผลต่อภาพรวมคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ (Overall E-service quality) อยา่งมีนยัส าคญั  
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ในทางกลบักันการบริการลูกค้าไม่ได้ส่งผลต่อภาพรวมคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(Overall E-service quality) อยา่งมีนยัส าคญั  

Yoo & Donthu (2001) ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือวดัผลท่ีจะมาวดัคุณภาพในการให้บริการ
ออนไลน์ ในเว็บไซต์ต่ าง ๆ ประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 ด้านได้แก่  1) การตอบสนอง                      
2) การออกแบบท่ีสวยงาม 3) ความเร็วในการประมวล 4) ความง่ายในการใชง้าน 

Dabholkar (1996) ไดท้ าการแบ่งคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เป็น 5 ปัจจัย 
ได้แก่ 1) ความรวดเร็วในการจัดส่ง (Speed of delivery) 2) ความง่ายในการใชง้าน (Ease to use)     
3) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4) ความเพลิดเพลิน (Enjoyment) 5) การควบคุม (Control) ซ่ึงพบว่า
ความง่ายในการใชง้าน ความเพลิดเพลิน และการควบคุม เป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ในทางกลบักนัปัจจยัความรวดเร็วในการจดัส่งและความน่าเช่ือถือไม่ไดส่้งผลต่อ
คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ 

จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองของเคร่ืองมือในการวดัและประเมิน
คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ (E-service quality) ทางผูว้ิจยัจึงเลือกศึกษาตวัแปรตน้ท่ีส่งผลต่อ
ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ (Overall E-service quality) ไดแ้ก่ ความเป็นส่วนตวั 
(Privacy) การออกแบบเวบ็ไซต์/แอปพลิเคชนั (Website/App. design) และความง่ายในการใชง้าน (Ease 
to use) ซ่ึงจากงานวิจยัของ Blut (2016); Rita et al. (2019) พบว่าการออกแบบเว็บไซต์ และความเป็น
ส่วนตัวเป็นตวัแปรท่ีส่งผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในการซ้ือสินค้า
ออนไลน์ผ่านทางเว็บไซต์อย่างมีนัยส าคญั  ส่วนงานวิจยัของ Octabriyantiningtyas et al. (2019) พบว่า
ปัจจยัความใชง้านง่ายส่งผลต่อคุณภาพการบริการของธุรกรรมการเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบั Gerrard & Cunningham (2003) กล่าวว่าความใชง้านง่ายมีผลกระทบเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ
ของธุรกรรมการเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ผ่านแอปพลิเคชนั ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัและดึงดูดใหผู้บ้ริโภค  
เขา้มาใชเ้ทคโนโลย ี
 
 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเป็นส่วนตัว 
ความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึงความกงัวลของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชง้านท่ีค านึงเร่ือง

ของความปลอดภยัและสูญเสียความเป็นส่วนตวั ลูกคา้มกัหลีกเล่ียงร้านคา้ออนไลน์เมื่อรู้สึกว่าการช าระ
เงินดว้ยบตัรเครดิตหรือการกรอกขอ้มูลส่วนตวันั้นไม่ว่าจะเป็นช่ือ ท่ีอยู่ อาจถูกมอบให้กบับริษทับตัร
เครดิตหรือบริษทัท่ีก่อความร าคาญในภายหลงั (Holloway and Beatty 2008) โดยลูกคา้ออนไลน์คาดหวงั
ใหร้้านคา้ออนไลน์ปกป้องพวกเขาจากการโจรกรรม ฉ้อโกงและอีเมลขยะ รวมถึงบริการขายสินคา้ทาง
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โทรศพัทเ์หล่าน้ี ดงันั้นเวบ็ไซตจ์ะตอ้งเน้นความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั เพ่ือเพ่ิมความน่าเช่ือถือ
ของเว็บไซตแ์ละคุณภาพการบริการ ซ่ึงการรักษาความเป็นปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัของเว็บไซต์
นั้นเป็นส่ิงส าคญัในการประเมินคุณภาพการบริการของร้านคา้ออนไลน์ ทางบริษทัจะตอ้งรับรองขอ้มูล
ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัของลูกคา้ (Wang et al., 2015) โดยส่วนใหญ่ดา้นความเป็นส่วนตวั
และความปลอดภัยเก่ียวข้องกับความปลอดภัยของข้อมูลบัตรเครดิต ซ่ึงธุรกิจการบริการจัดส่งใน
ประเทศอินโดนีเซียใชว้ิธีการช าระเงินสดมากท่ีสุดถึง 52 เปอร์เซ็นต ์รองลงมาเป็นช าระผา่น ATM หรือ 
โอนเงินผา่นธนาคาร 45 เปอร์เซ็นต ์และช าระบตัรเครดิต 2 เปอร์เซ็นต ์นัน่คือลูกคา้ช าระเงินสดและโอน
เงินผา่นธนาคาร ท าให้ไม่ตอ้งกงัวลกบัความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัของขอ้มูลบตัรเครดิต (Rita 
et al., 2019)  และจากการทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ พบว่าความเป็นส่วนตวัและความปลอดภัยของ
เวบ็ไซต์เป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัในการประเมินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (Holloway and 
Beatty, 2008; Jeon, 2009; Parasuraman et al., 2005; Wolfinbarger & Gilly, 2003) และความเป็นส่วนตวั
ส่งผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นทางเวบ็ไซต ์
(Rita et al., 2019) 
ดงันั้นจึงเป็นท่ีมาของสมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 

H1: ความเป็นส่วนตวัมีอิทธิพลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์
ในการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของ Grab Food 
 
 

2.3  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการออกแบบแอปพลิเคชัน 
การออกแบบเว็บไซต์/แอปพลิเคชนั (Website/App. design) หมายถึง การเสนอชุดขอ้มูล    

ท่ีมีคุณภาพ ทันสมยั เข้าใจได้ง่ายและมีความสวยงามในหน้าเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชนั เพื่อให้  
ตอบโจทยต์ามความต้องการของผูใ้ช ้(Parasuraman et al., 2005) โดยนักวิจยั Bauer et al. (2006) 
กล่าวว่ากระบวนการซ้ือสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ ประกอบด้วย 4 ระยะ ได้แก่ ระยะข้อมูล 
(Information phase) ระยะข้อตกลง (Agreement phase) ระยะการเติมเต็ม (Fulfillent phase) และ
ระยะหลังการขาย (After-sales phase) ซ่ึงการออกแบบเว็บไซต์/แอปพลิเคชัน (Website/App. 
design) มีความส าคญัในช่วงระยะแรกของกระบวนการซ้ือ โดยผูใ้ชง้านในระยะน้ีจะมีความสนใจ
ในขอ้มูลของผลิตภณัฑ์เป็นหลกั การเลือกผลิตภณัฑ ์คุณภาพของขอ้มูล ความสวยงามของเว็บไซต์/
แอป ขอ้มูลดา้นราคา ความพร้อมใชง้าน กระบวนการซ้ือและความเขา้ถึงของขอ้มูลไดง่้าย เพ่ือดึงดูด
ผูใ้ช้งานในการเข้าเยี่ยมชมเว็บไซต์/แอปพลิเคชัน (Holloway & Beatty, 2008; Blut, 2016) และ     
จากการทบทวนวรรณกรรมของ Rita et al. (2019) และ  Blut (2016) พบว่าการออกแบบเว็บไซต์         
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มีผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในการซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์  
ซ่ึงสอดคลอ้งกับทฤษฎีของ Wolfinbarger & Gilly (2003) และ Blut et al. (2015) ว่าการออกแบบ
เว็บไซต์เป็นปัจจัยหลกัของคุณภาพการบริการท่่ีส่งผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ เน่ืองจากการออกแบบเวบ็ไซตท่ี์สวยงาม พร้อมใชง้าน และความเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 
ท าให้ผูใ้ชง้านอยากกลบัมาใชเ้ว็บไซตอี์กคร้ังหรือบอกผูอ่ื้นต่อเก่ียวกบัเว็บไซตน์ั้น ๆ ดงันั้นจึงเป็น
ท่ีมาของสมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 

H2: การออกแบบแอปพลิเคชันมีอิทธิพลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ในการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของ Grab Food 
 
 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความง่ายในการใช้งาน 
ความง่ายในการใช้งาน (Ease to use) คือความรวดเร็วต่าง ๆ เช่น การอปัเดตข้อมูล 

ระดบัการรับส่งขอ้มูล การบูรณาการขอ้มูลท่ีถูกส่งต่อมาให้ใชง้านไดส้ะดวกและรวดเร็ว (O’Connor, 
2003) โดย Sanchez-Franco & Roldan (2005) กล่าวว่าความง่ายในการใชง้านเป็นการไหลของขอ้มูล
อย่างมีมิติท่ีส่งไปยงัผูรั้บสารได้อย่างมีประสิทธิภาพและผูใ้ช้งานยอมรับ และ Yoo & Donthu 
(2001) กล่าวว่า ความสะดวกในการใชง้าน การออกแบบท่ีสวยงาม ความรวดเร็วในการประมวลผล 
รวมถึงความปลอดภยัในการใชเ้ป็นปัจจยัท่ีส่งเสริมการรับรู้คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  
และจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของ Ho & Lee (2007); Jeong & Lambert (2001) พบว่า
ปัจจยัความใชง้านง่ายนั้นเป็นปัจจยัหลกัของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ Octabriyantiningtyas et al. (2019) พบว่า ปัจจัยความใช้งานง่ายส่งผลต่อคุณภาพ      
การบริการของธุรกรรมการเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านทางแอปพลิชัน  ดังนั้ นจึงเป็นท่ีมาของ
สมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 

H3: ความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์
ในการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของ Grab Food 
 
 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความพึงพอใจขอลูกคา้ (Customer satisfaction) หมายถึง ขอบใจ พอใจ ความพึงพอใจใน

การส่ิงใดส่ิงหน่ึง และเป็นเร่ืองของความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่องานบริการท่ีปฏิบติัอยู ่และความพึงพอใจ
จะส่งผลต่อขวญัก าลงัใจในการปฏิบัติงาน อย่างไรก็ดี ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มี ขีดกั้น 
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เปล่ียนแปลงไดต้ลอดตามกาลเวลา และสภาพแวดลอ้ม บุคคล จึงมีโอกาส ท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคย
รู้สึกพึงพอใจกบัส่ิง ๆ นั้นมาแลว้ (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน, 2542) หรือความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นความรู้สึกท่ีแสดงถึงความยินดีหรือแสดงถึงความผิดหวงั ซ่ึงเป็นผลจากท่ีผูบ้ริโภคแต่ละคน
เปรียบเทียบกับผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีคาดหวงัจากการใช้งานบริการหรือสินคา้นั้น ๆ โดยเทียบกบัความ
คาดหวงัของตนเอง (Oliver, 1999) และจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องของ Cronin & Taylor 
(1992); Wolfinbarger and Gilly (2003) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เก่ียวข้องกับความ       
พึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัอ่ืน ๆ  ของ Lee & Lin (2005); Parasuraman et al. (2005); Rita    
et al. (2019) ท่ีพบว่า ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ ดงันั้นจึงเป็นท่ีมาของสมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 

H4: ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ  
ของลูกคา้ในการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของ Grab Food 
 
 

2.6  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
ความภกัดี (Loyalty) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคมีความรู้สึกอนัดีต่อเวบ็ไซต์/แอปพลิชนั

นั้น โดยเกิดจากความเช่ือมัน่ การคิดถึง ในส่ิงท่ีตรงใจผูบ้ริโภค จนเกิดการซ้ือซ ้ าต่อเน่ืองมาตลอด 
(Flavian, Guinalıu, & Gurrea, 2006) การสร้างลูกคา้ใหม่นั้นมีตน้ทุนสูงมากกว่าการรักษาลูกคา้เก่า
และปัจจุบันเกิดความหลากหลายของทั้งตราสินคา้และกลยุทธ์ในการท าการตลาดท่ีเขา้มาดึงดูด
ผูบ้ริโภคให้ไปสนใจในสินค้าหรือสารท่ีตนเองต้องการจะส่ือออกไปเพื่อสร้างการรับรู้ ใช้ และ
น าไปสู่ความพึงพอใจและภักดี ดังนั้นกลยุทธ์ท่ีส าคัญคือการสร้างความภักดีท่ีท าให้เกิดต้นทุน       
ในการเปล่ียนยา้ยไปใชต้ราสินคา้อ่ืนหรือพลาดในส่ิงท่ีทางเราน าเสนอ โดยความภกัดีนั้นส่งผลให้
เกิดความส าคญัไม่ว่าจะเป็นสร้างการขายได้มากข้ึน การท าราคาให้สูงข้ึนไดรั้บกบัความตอ้งการ
ท่ีมากข้ึน และการคงรักษาลูกคา้ใหค้งอยูก่บัเรา ดงันั้นการท าโปรแกรมการตลาด จะมุ่งเน้นไปสร้าง
ความภกัดี ท่ีท าใหธุ้รกิจอยูไ่ดใ้นระยะยาวพร้อมดว้ยก าไร (ดิฐวฒัน์ ธิปัตดี, 2551) จากการทบทวน
วรรณกรรมของ Marimon et al. (2012); Rita et al. (2019) พบว่า ลูกคา้จะเกิดความจงรักภกัดีต่อเมื่อ
ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์จากภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ และ เรวตั แสงสุริยงค ์
(2547) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองการบริการอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าโครงสร้างการบริการอิเล็กทรอนิกส์          
มีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุท่ีก่อให้เกิดความภักดีได้ซ่ึงเป็นการบริการท่ีสร้างความสัมพนัธ์กับ
ประชาชน และเม่ือลูกค้ามีความพึงพอใจสูงยิ่งข้ึนจะส่งผลต่อความภักดีต่อบริษัทได้ยาวนาน 
(Gronholdt et al, 2000; Reichheld & Kenny, 1990; Reichheld & Sasser, 1990) ซ่ึงคุณภาพบริการ
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อิเล็กทรอนิกส์เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีในผลิตภัณฑ์และบริการ 
(Wolfinbarger and Gilly, 2003)  นอกจากน้ี ภาพรวมคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ยงัส่งผล
ทางออ้มถึงความภกัดี โดยผ่านความพึงใจของลูกค้าอีกดว้ย (Shen & Yahya, 2021; Hizam et al., 
2021) ดงันั้นจึงเป็นท่ีมาของสมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 

H5: ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ลูกคา้ในการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของ Grab Food 

H6: ความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกค้าในการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชนัของ Grab Food 

 
 

2.7  กรอบแนวคิดงานวิจัย 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ กรณีศึกษา : Grab 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปภาพ 2.1  กรอบการวจิยั 

 

Ease to use 

(SE) 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 

3.1 ขั้นตอนในการศึกษาวิจัย 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนักรณีศึกษา: Grab Food” เป็นวิจยัในเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยการใช้
รูปแบบแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ซ่ึง พิชญ์สินี ชมพูคา (2560) กล่าวไวว้่า
แบบสอบถามเป็นรูปแบบของขอ้ค าถามเป็นชุด ไดถู้กเก็บรวมไวอ้ย่างมีหลกัเกณฑ์และเป็นระบบ 
เพื่อท่ีจะใชป้ระเมินส่ิงท่ีผูว้ิจยัต้องการจะวดัจากกลุ่มตัวอย่าง ให้ได้มาซ่ึงข้อเท็จจริงทั้งในอดีต 
ปัจจุบันและประมาณการเหตุการณ์ในอนาคต แบบสอบถามประกอบด้วยค าถามท่ีผูอ้อกแบบ
สอบถามสร้างข้ึน เพ่ือเก็บรวบรวมขอ้เท็จจริงหรือ ความคิดเห็น การใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
วิจยัชนิดหน่ึงท่ีนิยมอย่างมาก เพราะสามารถเก็บรวมรวมขอ้มูลได้อย่างสะดวก และใชว้ดัขอ้มูล     
ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง การเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามนั้น ท าไดด้ว้ยการสมัภาษณ์ดว้ยตวัเอง 
หรือให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามท าด้วยตนเอง และในการทบทวนงานวิจัยก่อนหน้าท่ี
เก่ียวขอ้งในอดีตจะใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ (Wolfinbarger & Gilly, 2003; Rita et al., 2019) ซ่ึงมีความ
เหมาะสมกบัการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ี 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
จากขอ้มูลส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ (2563) พบว่ากลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้

บริการทางอินเทอร์เน็ตท่ีมีช่วงอาย ุ19-38 ปี เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีสถิติท่ีสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนั
มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก โดยกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มท่ีใชง้านบ่อยและมีความเขา้ใจในแต่ละตวัแปรตน้  
ในการศึกษา และกลุ่มประชากรท่ีอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนับเป็น 2 ใน 3 ของ
ยอดรวมการสั่งอาหารมากท่ีสุด และจากขอ้มูลส านักงานสถิติแห่งชาติ (2563) พบว่าประชากรท่ีมี
ทะเบียนอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีมีช่วงอายุ 19-38 ปี มีจ  านวนประชากรประมาณ 
1,515,891 คน และเพ่ือให้การวิจัยในคร้ังน้ี สุ่มตัวอย่างได้อย่างเหมาะสม ทางผู ้วิจัยจึงใช้วิ ธี            
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สุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบตามสะดวก  (Convenience Sampling)  เมื่ อน ามาคิดตามหลักก ารของทาโร่  ยามาเน่ 
(Yamane,1973) เพื่อหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอย่างท่ี 
0.05 หรือร้อยละ 5 ดงัสูตรต่อไปน้ี 
 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁𝑒2 

 

                                                     𝑛 =  
1,515,891

1+0.052
 

 
เมื่อ  n คือ ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

N คือ ขนาดประชากร 
e คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งก าหนดท่ี 0.05 

ผูว้ิจยัน าขอ้มูลแทนค่าในสูตรไดผ้ลดงัน้ี n = 399.89 ≈ 400 ตวัอยา่ง 
ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวิจยัท่ีเหมาะสม คือ 400 ตวัอยา่ง 
 
 

3.3 เครื่องมือในการวิจัย 
การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  ผูว้ิจ ัยท าการศึกษาทั้ งหมด 6 ตัวแปร โดยใช้เคร่ืองมือด้วย

แบบสอบถามออนไลน์เป็นเคร่ืองมือในการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผ่านทาง 
Google Forms ซ่ึงผูว้ิจ ัยสร้างข้ึนเพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยศึกษาขอ้มูลจาก
เอกสารรายงานวิจัยต่าง ๆ โดยส่วนใหญ่แต่ละค าถามจะมีค  าตอบให้เลือกตอบ  เป็นมาตรส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบ Likert Scale ซ่ึงเป็นระดบัการวดัขอ้มูล
แบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยก าหนดเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงัน้ี 

   ระดับคะแนน   ระดับความคิดเห็น 
1   คะแนน   เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 2   คะแนน   เห็นดว้ยนอ้ย 
 3   คะแนน   เห็นดว้ยปานกลาง 
 4   คะแนน   เห็นดว้ยมาก 
 5   คะแนน   เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
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ส าหรับมาตรวดัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแบ่งออกเป็น 3 มาตรวดั ไดแ้ก่ 
มาตรวดัด้านการออกแบบแอปพลิเคชัน (Applicaton design) มาตรวดัด้านความใชง้านง่าย (Ease of 
Use)  และมาตรวดัด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) ผูว้ิจัยมีการปรับค าถามจาก Wofinbarger&Gilly 
(2003) และ Rita et al. (2019) ท่ีศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อภาพรวมของ
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในการซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่านทางเว็บไซต์ ซ่ึงมาตรวดัด้าน         
การออกแบบแอปพลิเคชนั ประกอบดว้ยค าถาม จ  านวน 4 ขอ้ มาตรวดัดา้นความใชง้านง่าย ประกอบดว้ย
ค าถาม จ  านวน 3 ขอ้ และมาตรวดัดา้นความเป็นส่วนตวั จ  านวน 3 ขอ้  

มาตรวดัภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (Overall E-Quality) และ
มาตรวดัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (Satisfaction) ผูว้ิจัยมีการปรับค าถามจาก Blut (2016) ท่ี
ศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านทางเว็บไซต์ ซ่ึงมาตรวดั
ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ ประกอบดว้ยค าถาม จ  านวน 3 ขอ้ และมาตรวดั
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ประกอบด้วยค าถาม จ  านวน 3 ข้อ และมาตรวดัความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ (Loyalty) ผูว้ิจยัมีการปรับค าถามจาก กาญจนา ศิริแตง (2562) ท่ีไดท้  าการศึกษาปัจจยั
คุณภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการขนส่งพสัดุผา่นแอปพลิเคชนั           
ซ่ึงมาตรวดัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ยค าถาม จ  านวน 3 ขอ้  

ดงันั้นเพ่ือความเหมาะสมในการวดัตวัแปร ทางผูว้ิจยัมีการปรับมาตรวดัจากเดิมท่ีใช้
ระดับการวัดข้อมูล 7 ระดับ ให้เป็น 5 ระดับเพื่อให้สอดคล้องในการวัดค่ากับตัวแปรอ่ืน ท่ี
ท าการศึกษา ดงัแสดงตารางในภาคผนวก ก 
 
 

3.4 กระบวนการวิจัย 
การวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นระยะเวลา 1 เดือน     

เร่ิมตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2564 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2565 โดยใช้เคร่ืองมือแบบสอบถาม
ออนไลน์ (Online Questionnaire) ผ่านทาง Google Forms เพื่อท าการกระจายแบบสอบถามในการเก็บ
ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในช่วง
ระยะเวลา 1 เดือน ท่ีผา่นมา จ  านวน 400 ตวัอยา่ง ทั้งน้ีมีการก าหนดแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้ง
เป็นผูต้อบแบบสอบถามดว้ยตนเอง ขอ้มูลส่วนตวัและความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม จะได้ถูก
เก็บขอ้มูลไวเ้ป็นความลบั นอกจากน้ีในการสร้างขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ผูว้ิจยัมีการอา้งอิงจากวิจยั
ก่อนหน้าและน ามาประยุกตใ์ชอ้ย่างเหมาะสม เพื่อออกแบบแบบสอบถาม และตั้งขอ้ค  าถามเพื่อคดั



16 
 

กรองกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการสั่งอาหารจากแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (User)  ออกจากกลุ่มท่ีไม่เคย
ใชบ้ริการสัง่อาหารจากแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Non-User) ดงัแสดงในภาคผนวก ข 

 
 

3.5 การทดสอบเครื่องมือวิจัย 
การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 
ทางผูว้ิจัยน าข้อมูลปัจจยัท่ีผ่านการวิเคราะห์ Factor Analysis มาตรวจสอบหาค่าความ

เช่ือมัน่ของแต่ละตวัแปรในแบบสอบถาม ซ่ึงการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ (Reliability) ดว้ยวิธีของครอนบาค 
คือวิธีการหาความเป็นเอกพันธ์ภายใน (Internal Consistency Method) เพ่ือวดัคุณภาพความเช่ือมั่น       
ของแบบสอบถามว่าแต่ละขอ้ค าถามสอดคลอ้งกนัหรือไม่ จากการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
(Cronbach’s alpha)  

การหาความเช่ือมัน่แบบน้ีคิดโดยครอนบาค (Cronbach, L. J., 1970) วิธีน้ีเหมาะกับ
การหาความเช่ือมัน่ของแบบวดัท่ีมีคะแนนแต่ละขอ้ไม่เท่ากนั เช่น แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นตน้  

โดยเกณฑใ์นการพิจารณาความเช่ือมัน่นั้น (Garrett, H. E., 1966) เสนอว่า 
ถา้มีค่าตั้งแต่ 0.00-0.20 แสดงว่ามีความเช่ือมัน่ต  ่ามาก 
ถา้มีค่าตั้งแต่ 0.21-0.40 แสดงว่ามีความเช่ือมัน่ต  ่า 
ถา้มีค่าตั้งแต่ 0.41-0.70 แสดงว่ามีความเช่ือมัน่ปานกลาง 
ถา้มีค่าตั้งแต่ 0.71-1.00 แสดงว่ามีความเช่ือมัน่สูง 

 
ตาราง  3.1   แสดงการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ในแต่ละตวัแปร 

ตวัแปร  

จ านวน 

ตวัช้ีวดั 

ค่าความเช่ือมัน่สมัประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค  

(Cronbach's alpha coefficient) 

ดา้นการออกแบบแอปพลิเคชนั  
(Application design) 4 0.89 

ดา้นความใชง้านง่าย  
(Ease of Use) 3 0.87 
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ตาราง  3.1  ตารางแสดงการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ในแต่ละตวัแปร (ต่อ) 

ตวัแปร  
จ านวน 

ตวัช้ีวดั 

ค่าความเช่ือมัน่สมัประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค  

(Cronbach's alpha coefficient) 

ดา้นความเป็นส่วนตวั  
(Privacy) 3 0.93 

ภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์  
(Overall E-Quality) 3 0.91 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Satisfaction) 3 0.86 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ (Loyalty) 3 0.88 

 
 

3.6 สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
เมื่อไดจ้  านวนการตอบแบบสอบถามครบจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก  าหนดไว ้ทางผูว้ิจยัจะน า

ชุดขอ้มูลท่ีไดด้งักล่าวไปวิเคราะห์ดว้ยการประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) ท่ีจะหาปัจจยัสรุปตามวตัถุประสงคห์ลกัท่ีตั้งไว ้ดงัน้ี 

3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา (Description Analysis) ประกอบด้วย     
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่ ออธิบายลักษณะข้อมูล                              
ดา้นประชากรศาสตร์หรือปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

3.6.2 การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานในการวิจยั ผูว้ิจยัใชก้ารวิเคราะห์การถดถอย
เชิงเส้นอย่างง่าย (Simple Linear Regression) และการถดถอยพหุ คูณ  (Multiple Regression)             
เพื่อวิเคราะห์หาความสมัพนัธข์องแต่ละตวัแปรท่ีท าการศึกษา และก าหนดการวดัระดบัความเช่ือมัน่
ท่ี 95% หรืออีกนยัคือ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significant level) เท่ากบั 0.05 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนั กรณีศึกษา : Grab Food” ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากแบบสอบถามออนไลน์ โดยท าการกระจายขอ้มูลผา่น เฟสบุค้, ไลน์ รวมถึงตามเพจท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การสัง่อาหารออนไลน์ โดยมีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ซ่ึงผ่านการคดักรอง จ  านวน 292 ชุด 
(คิดเป็นร้อยละ 73) ทั้งน้ีผูว้ิจยัจึงน าชุดขอ้มูลมาวิเคราะห์และหาขอ้สรุปทางสถิติไดด้งัน้ี 

 
 

4.1 ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา 
จากค่าสถิติ พบว่า ประชากรส่วนใหญ่ท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 83.9) 

อายุต  ่ากว่า 20 ปี (ร้อยละ 33.6) จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (ร้อยละ 43.8) 
ประกอบอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา (ร้อยละ 39.7) มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากว่า 20,000 บาท (ร้อยละ 55.5) 
เป็นจ านวนมากท่ีสุดดงัแสดงในตาราง 4.1 

 
ตาราง  4.1  ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ลักษณะ จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ ชาย 47 16.1 
หญิง 245 83.9 
รวม 292 100 

2. อาย ุ
  

ต ่ากว่า 20 ปี 98 33.6 
21- 30 ปี 95 32.5 
31 – 40 ปี 42 14.4 
41 – 50 ปี 17 5.8 
51 ปีข้ึนไป 40 13.7 
รวม 292 100 
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ตาราง 4.1  ตารางแสดงลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง  (ต่อ) 
ลักษณะ จ านวน ร้อยละ 

3. ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี 115 39.4 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 128 43.8 

สูงกว่าปริญญาตรี 49 16.8 
รวม 292 100 

4. รายได ้ ต ่ากว่า 20,000 บาท 162 55.5 
20,000 – 30,000 บาท 48 16.4 
30,001 – 40,000 บาท 25 8.6 
40,001 บาทข้ึนไป 57 19.5 
รวม 292 100 

5. อาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน 67 22.9 
ธุรกิจส่วนตวั 22 7.5 
ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 66 22.6 
รับจา้งทัว่ไป 10 3.4 
นกัเรียน / นกัศกึษา 116 39.7 
อ่ืนๆ 11 3.8 
รวม 292 100 

 
 

4.2 การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 
4.2.1 การทดสอบสมมติฐานดา้นความเป็นส่วนตวั (SP) การออกแบบแอปพลิเคชัน 

(SA) และความใช้งานง่าย (SE) มีอิทธิพลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(SO) ในการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของ Grab Food 

จากสมมติฐานท่ี 1-3 (H1-H3) พบว่าดา้นความเป็นส่วนตวั การออกแบบแอปพลิเคชนั 
และความใช้งานง่ายมีความสัมพันธ์โดยตรงกับภาพรวมการบริการอิเล็กทรอนิกส์ จากผลการ
วิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test แสดงให้เห็นระดับนัยส าคัญ p = 0.000 (F3,288 = 348.854)       
ดงัแสดงในตาราง 4.2 
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ตาราง 4.2  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยดา้นความเป็นส่วนตวั การออกแบบแอปพลิเคชนั และ
  ความใชง้านง่าย ส่งผลต่อภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

เมื่อวิเคราะห์ในรายละเอียดของตัวแปรอิสระ พบว่าด้านความเป็นส่วนตัว การ
ออกแบบแอปพลิเคชนั และความใชง้านง่าย มีความสมัพนัธก์บัภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ท่ี
ระดบันยัส าคญั p = 0.000 ซ่ึงสนับสนุนสมมติฐานท่ี 1-3 (H1-H3) โดยสามารถอธิบายความผนัแปร
ภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เท่ากบัร้อยละ 78.4 ( R2= .784) ดงัแสดงในตาราง 4.3  
 
ตาราง  2.3  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความผนัแปร ภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 
 
 
 
 

 
เมื่อวิเคราะห์ในรายละเอียดของตวัแปรอิสระ พบว่าความเป็นส่วนตวั การออกแบบ

แอปพลิเคชนั และความใชง้านง่าย มีความสัมพนัธ์กบัภาพรวมการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีระดบั
นัยส าคญั p = 0.000 ซ่ึงสนับสนุนสมมติฐานท่ี 1-3 (H1-H3) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของ   
ตวัแปรอิสระ (β) เท่ากบั 0.283, 0.348 และ 0.352 ตามล าดบั ดงัแสดงในตาราง 4.4 
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ตาราง 4.4  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ดา้นความเป็นส่วนตวั การ
  ออกแบบแอปพลิเคชนั และความใชง้านง่าย ส่งผลต่อภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

4.2.2  การทดสอบสมมติฐานภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ (SO)        
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (SS) ในการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัของ Grab Food 

จากสมมติฐานท่ี 4 (H4) พบว่า ภาพรวมการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพนัธ์
โดยตรงกับต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test    
แสดงใหเ้ห็นระดบันยัส าคญั p = 0.000 (F1,290 = 711.503) ดงัแสดงในตาราง 4.5 
 
ตาราง 4.5  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยดา้นภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ส่งผลต่อความ
  พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 
 

เมื่อวิเคราะห์ในรายละเอียดของตวัแปรอิสระพบว่าภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ท่ีระดับนัยส าคัญ p = 0.000 ซ่ึงสนับสนุน
สมมติฐานท่ี 4 (H4) โดยสามารถอธิบายความผนัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เท่ากบัร้อยละ 
71 (R2= .710) ดงัแสดงในตาราง 4.6  และมีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) เท่ากบั 
0.843 ดงัแสดงในตาราง 4.7 
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ตาราง 4.6  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความผนัแปร ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 
 
 
 
 

ตาราง 4.7  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ภาพรวมการบริการ 
  อิเลก็ทรอนิกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 

4.2.3  การทดสอบสมมติฐานภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ (SO) 
และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  (SS) มีอิทธิพลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการ (SL) ในการสั่ง
อาหารแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

จากสมมติฐานท่ี 5-6 (H5-H6) พบว่า ภาพรวมการบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์โดยตรงกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย 
ANOVA Test แสดงให้เห็นระดับนัยส าคัญ p = 0.000 (F2,289 = 261.987) ดงัแสดงในตาราง 4.8 โดยตัวแปร
อิสระทั้งสองตัวแปรไดแ้ก่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และความพึงพอใจ ของผูใ้ช้บริการ 
สามารถอธิบายความผนัแปรความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ เท่ากบัร้อยละ 64.5 ( R2= .645) ดงัแสดงในตาราง 4.9 

 
ตาราง  4.8  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยดา้นภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์และความ           

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
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ตาราง 4.9   ค่าสถิติการวิเคราะห์ความผนัแปร ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 

เมื่อวิเคราะห์ในรายละเอียดของตวัแปรอิสระพบว่าภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ไมม่ีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากระดบันัยส าคญัเกิน 0.05 นัน่คือ p = 0.114 
แสดงให้เห็นว่าปฏิเสธสมมติฐานท่ี 5 (H5) และมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) 
เท่ากบั 0.123 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบั
นยัส าคญั p = 0.000 ซ่ึงสนับสนุนสมมติฐานท่ี 6 (H6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปร
อิสระ (β) เท่ากบั 0.714  ดงัแสดงในตาราง 4.10  
 
ตาราง  4.10  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ภาพรวมการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
   และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลต่อความความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

4.3 สรุปสมมติฐานงานวิจัย 
จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเสน้อยา่งง่าย (Simple Linear Regression) และการถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression) จึงน ามาสู่ขอ้สรุปสมมติฐานงานวิจยัดงัน้ี 
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ตาราง 4.11 สรุปผลวิเคราะห์ คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและ
  ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนั 

สมมติฐานงานวิจยั 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 (H1) ความเป็นส่วนตวัมีอิทธิพลต่อภาพรวมของคุณภาพ
การบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ในการสัง่อาหารผา่น
แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 2 (H2) การออกแบบแอปพลิเคชนัมีอิทธิพลต่อภาพรวม
ของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ในการสัง่
อาหารผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 3 (H3) ความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อภาพรวมของ
คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ในการสัง่
อาหารผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 4 (H4) ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการ
สัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 5 (H5) ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์
มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในการสัง่
อาหารผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 6 (H6) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่ความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการในการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนั
แกร๊บฟู้ด 

สนบัสนุน 
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รูปภาพ  4.1   ภาพสรุปผลงานวิจยั 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



26 
 

 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
 

5.1  อภิปรายผลการศึกษา 
 งานวิจยัในคร้ังน้ีท าการคน้ควา้ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนั กรณีศึกษา : Grab Food โดย
ท าการศึกษาปัจจยัความเป็นส่วนตวั การออกแบบแอปพลิเคชนั และความใชง้านง่ายท่ีส่งผลต่อภาพรวม
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และช้ีให้เห็นถึงบทบาทของภาพรวมการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผล      
ในการสร้างความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ งานวิจยัน้ีไดช้ี้ใหเ้ห็นว่า 

ความเป็นส่วนตวั การออกแบบแอปพลิเคชนั และความใชง้านง่าย มีอิทธิพลต่อภาพรวม
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันในบริบทของ Grab Food โดยมีความ
สอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีท าการศึกษาว่าการออกแบบเวบ็ไซต ์และความเป็น
ส่วนตวัเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ในการซ้ือสินคา้ออนไลน์
ผ่านทางเว็บไซต์อย่างมีนัยส าคญั (Blut, 2016; Rita et al., 2019) และความใชง้านง่าย มีผลต่อคุณภาพ    
การบริการของธุรกรรมการเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ผ่านทางแอปพลิเคชนัซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัและดึงดูด
ใหผู้บ้ริโภคเขา้มาใชเ้ทคโนโลย ี(Octabriyantiningtyas et al., 2019; Gerrard & Cunningham, 2003) และ
เมื่อวิเคราะห์ผลน ้ าหนกัขององค์ประกอบทั้ง 3 ปัจจยั จะเห็นไดว้่าปัจจยัความใชง้านง่าย เป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีสุดท่่ีส่งผลต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ดงันั้นความใชง้านง่ายของแอปพลิเคชนั
แกร๊บฟู้ด จะตอ้งเขา้ถึงหรือคน้หาได้รวดเร็วและง่ายดาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Davis (1989) ท่ีกล่าว
ว่าความง่ายในการใช้งานจะต้องมีความพยายามเพียงเล็กน้อยในการเข้าใชง้านในระบบท่ีส่งผลให้เกิด
คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ รองลงมาเป็นปัจจยัการออกแบบแอปพลิเคชนัท่ีมีความส าคญัใกลเ้คียง
กบัปัจจยัความใชง้านง่าย ดงันั้นการออกแบบของแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด จะตอ้งมีรูปลกัษณ์อย่างมืออาชีพ 
ขอ้มูลครบถว้น และมีความน่าสนใจหรือเพลิดเพลินในการใช้งาน ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ 
Wolfinbarger & Gilly (2003) และ Blut et al. (2015) กล่าวว่าการออกแบบเว็บไซต์ท่ีสวยงาม     
พร้อมใชง้าน และความเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย ท าให้ผูใ้ชง้านอยากกลบัมาใชเ้ว็บไซต์อีกคร้ังหรือบอก
ผูอ่ื้นต่อเก่ียวกับเว็บไซต์นั้ น ๆ จึงนับว่าเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ ถดัมาเป็นปัจจยัความเป็นส่วนตวัของแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด จะตอ้งมีการรักษาขอ้มูล
ส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการใหป้ลอดภยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Wang et al. (2015) ท่ีกล่าวว่าเวบ็ไซต์
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จะต้องเน้นความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัย เพ่ือเพ่ิมความน่าเช่ือถือของเว็บไซต์และคุณภาพ         
การบริการ ซ่ึงการรักษาความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของเว็บไซต์จึงเป็นส่ิงส าคัญ                              
ในการประเมินคุณภาพการบริการของร้านคา้ออนไลน์ ทางบริษทัจะตอ้งรับรองขอ้มูลความปลอดภยั
และความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ จึงสรุปว่า การสร้างภาพรวมการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสั่งอาหาร  
ผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด ควรเนน้ความส าคญักบัปัจจยัความใชง้านง่ายและการออกแบบแอปพลิเคชนั
ตามมาดว้ยปัจจยัความเป็นส่วนตวั 

ภาพรวมการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึงใจของผูใ้ช้บริการอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  ซ่ึงจากผลการวิจัยนั้ นสอดคล้องกับงานวิจัยก่อนหน้าอย่างมีนัยส าคัญท่ีว่า
ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ในการซ้ือสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ (Cronin & Taylor, 1992; Wolfinbarger and Gilly, 2003; Lee 
& Lin, 2005; Parasuraman et al., 2005; Rita et al., 2019) ดังนั้ นความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ     
แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด จะสูงข้ึน เม่ือภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์สูง ซ่ึงการ
สร้างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนั้น ทาง Grab food จะตอ้งมีคุณภาพโดยรวมของการบริการของ
แอปพลิเคชนัท่ีดี และผูใ้ชบ้ริการมีประสบการณ์การซ้ือหรือความรู้สึกโดยรวมท่ีดีต่อแอปพลิเคชนั 
จึงท าใหผู้ใ้ชง้านแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด จนมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

อย่างไรก็ตามงานวิจยัของ Marimon et al. (2012); Rita et al. (2019) ได้แสดงให้เห็นถึง
ความสัมพนัธ์อีกหน่ึงปัจจยัดว้ยเช่นกนัระหว่างภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์กบั
ความภักดีของผูใ้ช้บริการ ส าหรับงานวิจัยน้ีพบว่าผลการวิจัยไม่มีความสัมพันธ์ดังกล่าวอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับผลวิจัยของ Cristobal et al., 2007 ท่ีแสดงให้เห็นว่าภาพรวม        
ของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ไม่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตอ์ยา่งมีนยัส าคญั 
ในขณะท่ีภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ส่งผลโดยตรงในเชิงบวกกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซต์ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเว็บไซต์ส่งผลโดยตรงในเชิงบวกต่อความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซต ์ดงันั้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซต์เป็นตวักลางระหว่างภาพรวม
ของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และความภกัดีของผูใ้ช้บริการเว็บไซต์ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ Shen & Yahya (2021) ; Hizam et al. (2021) ท่ีกล่าวว่าภาพรวมของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลทางออ้มต่อความภกัดีของลูกคา้โดยผ่านความพึงใจของลูกคา้ ซ่ึงในงานวิจยัน้ี
ภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เพียงอย่างเดียว ไม่ไดส่้งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
ภกัดี อยา่งไรก็ตามงานวิจยัในอนาคตสามารถน าปัจจยัความพึงพอใจเป็นตวักลางระหว่างภาพรวมของ
คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือท าการวิเคราะห์ผลเพ่ิมเติม 
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ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพนัธโ์ดยตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการของแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด จะตอ้งพึงพอใจในการใชง้านก่อนถึง
จะเกิดความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ จากผลการวิจัยสอดคลอ้งกับงานวิจัยก่อนหน้าท่ีว่าถา้ผูใ้ช้งานนั้ นมี     
ความพึงพอใจสูงเท่าไหร่จะมีผลต่อความภกัดีไดย้าวนานมากข้ึนเท่านั้น (Gronholdt et al, 2000; Reichheld & 
Kenny, 1990; Reichheld & Sasser, 1990) นอกจากน้ีความพึงพอใจจึงเป็นกลไกส าคัญในการสร้างความ
แตกต่างให้กบับริษัท โดยความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการน าไปสู่ความตั้งใจซ้ือในอนาคตท่ีเพ่ิมข้ึน และ       
จะเพ่ิมความถ่ีในการเขา้ชม (Shankar et al., 2003; Cristobal et al., 2007) 

 
 

5.2 ประโยชน์ของงานวิจัยทางทฤษฎี 
ในการศึกษาคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาในเร่ืองของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์     

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัในบริบทของ 
Grab Food โดยไดน้ ากรอบแนวความคิดจากงานวิจยัก่อนหนา้ ซ่ึงกล่าวไวใ้นแนวคิดภาพรวมของ
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ว่า ตวัแปรท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อภาพรวมไดแ้ก่ ความเป็นส่วนตวั และ
การออกแบบแอปพลิเคชนั (Wolfinbarger & Gilly, 2003; Blut et al., 2015) และผูว้ิจยัเล็งเห็นว่ายงัมีตวัแปร
อ่ืนท่ีส่งผลในภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จากงานวิจยัของ Gerrard & Cunningham 
(2003) กล่าวว่าความใชง้านง่ายมีผลเชิงบวกต่อภาพรวมของคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัและ
ดึงดูดผูบ้ริโภคเขา้มาใชเ้ทคโนโลย ีจึงไดน้ ามาเป็นอีกตวัแปรหน่ึงในการน ามาต่อยอดจากงานวิจยัในอดีต 
โดยน าปัจจยัเหล่านั้นมาประยุกต์ร่วมกนัเพ่ือเช่ือมโยงไปสู่ภาพรวม การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และ
ภาพรวมการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ไปสู่ความพึงพอใจและความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงนับเป็นอีก      
กลยทุธท่ี์ส าคญัอีกเร่ืองของการท าการตลาดและประสบความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนืผา่นช่องทางออนไลน์ (Liu, 
2012) ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีจะท าใหเ้ล็งเห็นว่าปัจจยัใดเป็นตวัท่ีจะขบัเคล่ือนภาพรวมของการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจและก่อให้เกิดความภกัดีเพื่อน าไปปรับใช้ส าหรับผูท่ี้ไดอ่้าน
งานวิจยัน้ี 

 
 

5.3 สรุปผลการวิจัย 
ทุกวนัน้ีธุรกิจการบริการก าลงัเปล่ียนแปลงอยา่งมากจากบริบทท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั ท าให้

เกิดการแข่งขนักนัอยา่งมากในอุตสาหกรรมการบริการส่ิงท่ีเพ่ิมข้ึนมาเพ่ือสอดรับกบัยคุโลกาภิวตัน์น้ี    
ท่ีจะเป็นโลกแห่งสงัคมออนไลน์แบบสมบูรณ์ การเขา้มาในรูปแบบการบริการน้ีจ  าเป็นท่ีตอ้งรู้ว่าปัจจยั
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ไหนท่ีส่งผลต่อภาพรวมของการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ เพื่อน าไปปรับใชไ้ด ้โดยผลจากงานวิจยัฉบบัน้ี
บ่งช้ีว่า ความใชง้านง่ายกบัการออกแบบแอปพลิเคชนันั้นมีความส าคญัอยา่งมากในการสร้างภาพรวม
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ตามมาด้วยความเป็นส่วนตัว ท่ีส่งผลสืบเน่ืองไปถึงความพึงพอใจ          
ของผูใ้ชง้าน และจากความพึงพอใจของผูใ้ชง้านส่งผลต่อไปยงัความภกัดีของผูใ้ชง้าน ซ่ึงความภกัดี            
ไม่สามารถเกิดข้ึนได ้ถา้ผา่นการรับรู้ภาพรวมคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์เพียงอยา่งเดียว 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะของงานวิจัย 
เมื่อวิเคราะห์จากงานวิจยัน้ี เป็นประโยชน์ใหก้บัอุตสาหกรรมการบริการของ Grab food 

ในการสร้างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีจะท าให้ผูใ้ช้งานพึงพอใจจนกระทั่งเกิดความภักดี        
ต่อธุรกิจ จึงนับว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจยัอนัส าคัญและส่ิงจ าเป็นของกลยุทธ์
การตลาดออนไลน์และเช่ือวา่จะก่อใหป้ระสบความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนืในธุรกิจการบริการ ดงันั้นการสร้าง
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์จะข้ึนกบัความใชง้านง่ายของแอปพลิเคชนัเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดไม่ว่า    
จะเป็นการจดัระเบียบ การจดัวาง ส่วนต่อประสานกบัผูใ้ช ้(User Interface) รวมถึงประสบการณ์ของผูใ้ช ้
(User Experience) ท่ีอ  านวยความสะดวกในการคน้หาทั้งรายละเอียดของบริการและสินคา้ ขอ้มูลเก่ียวกบั
การติดต่อบริษัท ค  าถามยอดนิยม และทุกอย่างสามารถเข้าถึงได้ง่ายไม่ยุ่งยากไม่ว่าจะเป็นเว็บไซต ์
คอมพิวเตอร์ โน๊ตบุ๊ค หรือบนโทรศพัทม์ือถือ (Responsive Design) หรือในดา้นการผูกการท าธุรกรรม
ในแอปพลิเคชัน ท าได้สะดวกและรวดเร็ว รองลงมาเป็นปัจจัยการออกแบบแอปพลิเคชัน  ซ่ึงเป็น                       
อีกหน่ึงปัจจยัส าคญัท่ีใกลเ้คียงกบัความใชง้านง่าย ในเร่ืองของรูปลกัษณ์ของแอปพลิเคชนัท่ีมีความเป็น
มืออาชีพ มีการไหลของขอ้มูลต่าง ๆ อย่างมีมิติของความคงท่ีท่ีจะส่งไปถึงผูรั้บสาร เรียบเรียงเน้ือหา
อย่างรอบคอบ มีระบบน าทางการเขา้ใช้ข้อมูลเพื่อป้องกันความสับสน อ  านวยความสะดวกให้กับ
ผูใ้ชง้านอย่างครบถว้น และเพลิดเพลินในการใชง้านดว้ยการสร้างความโดดเด่นและเป็นเอกลกัษณ์ 
และถดัมาเป็นปัจจยัความเป็นส่วนตวั ซ่ึงเป็นอีกส่วนหน่ึงท่ีธุรกิจจ าเป็นตอ้งค านึงท่ีจะท าใหผู้ใ้ชง้าน
ไวว้างใจ หากมีการลงบนัทึกขอ้มูลส่วนตวัทั้งหมดลงในแอปพลิเคชนั โดยตอ้งท าให้ผูใ้ชง้านรับรู้
พร้อมทั้งส่ือสารค ามัน่ว่าการลงข้อมูลส่วนตัวทางแอปพลิเคชัน จะไม่น าข้อมูลเหล่านั้ นไปใช ้        
หาผลประโยชน์ในทางท่ีผิดและจะปกป้องข้อมูลของผูใ้ช้งานจากพฤติกรรมการชอ้ปป้ิงทั้งหมด      
ท่ีเกิดข้ึนในแอปพลิเคชนั โดยมีขั้นตอนพิสูจน์ตวัตนของผูใ้ชง้านการเขา้รหัสผ่าน สแกนใบหน้า
หรือลายน้ิวมือ โดยทั้งสามปัจจยัน้ีจ  าเป็นตอ้งมีการตรวจสอบยอ้นกลบัจากทางฝ่ังผูใ้ชง้านอยูต่ลอด
และน ามาปรับปรุงแกไ้ข รวมทั้งมีการส่ือสารกลบัอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือใหผู้บ้ริโภครับรู้ตามปัจจยัต่าง ๆ 
อย่างเหมาะสม ซ่ึงเม่ือภาพรวมของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์สูงจากปัจจยัทั้งสามอย่าง       
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ไม่ว่าจะเป็นความใชง้านง่าย การออกแบบแอปพลิเคชนัท่ีดี ความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชง้าน และมี
ประสบการณ์การซ้ือหรือความรู้สึกโดยรวมท่ีดีต่อแอปพลิเคชนั จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ และเมื่อผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจแลว้ จึงส่งผลใหเ้กิดความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 
 

5.5 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 
การศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการใชบ้ริการสัง่อาหาร

ผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อาจท าให้มีขอ้จ  ากดัเร่ืองการกระจุก
ตัวของกลุ่มตัวอย่าง ด้วยการเก็บตัวอย่างในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมถึงมุ่งเน้น                
ท่ีแอปพลิเคชันแกร๊บฟู้ดเพียงเท่านั้ น ซ่ึงเป็นผูใ้ช้บริการเพียงส่วนหน่ึงของธุรกิจการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ท าให้การกระจายตวัของขอ้มูลท่ีได ้ไดรั้บในมุมมองของกลุ่มผูท่ี้ใชแ้อปพลิเคชัน
แกร๊บฟู้ด และจ ากัดในพ้ืนท่ีท่ีศึกษาเท่านั้ น รวมทั้ งมีข้อเสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถาม            
ต่างเสนอแนะกลบัมา ทางผูว้ิจัยยงัพบว่า มีกลุ่มคนท่ีใช้แอปพลิเคชันทางการบริการส่งอาหาร
นอกเหนือจากแอปพลิเคชนัท่ีมีการศึกษาท่ีน่าสนใจ ซ่ึงหากมีการต่อยอดงานวิจยัน้ีในอนาคต ควรมี
การศึกษาในภาพรวมของธุรกิจบริการการส่งสินค้า และเพ่ิมพ้ืนท่ีในการศึกษาเป็นทั่วประเทศ 
เพ่ือให้ได้ผลวิจัยท่ีเป็นภาพกวา้งของอุตสาหกรรมน้ี และเห็นถึงความแตกต่างกันของแต่ละ          
แอปพลิเคชนั เพื่อน าไปต่อยอดสร้างสรรค์ในการคิดกลวิธีทางการตลาดใหก้บัธุรกิจรูปแบบน้ี และ
ดว้ยการวิจยัน้ีเป็นการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวกและไม่อาศยัความน่าจะเป็น ท าให้กลุ่มตวัอย่าง     
ท่ีไดใ้นส่วนของประชากรศาสตร์อาจจะไม่ไดต้รงตามฐานกลุ่มเป้าหมายหลกัของแกร๊ปฟู้ดมากนัก 
เลยท าให้ผลวิจัยนั้ นต้องน าไปดัดแปลงและปรับแต่งเพ่ิมเติมในการน าไปใช้ในการส่ือสาร             
ใหเ้หมาะสมให้ตรงตามกลุ่มเป้าหมายหลกัขององคก์รจริง ๆ นอกจากน้ีงานวิจยัในอนาคตสามารถ
ทดสอบแบบจ าลองให้ปัจจัยความพึงพอใจเป็นตัวกลางระหว่างปัจจัยภาพรวมของคุณภาพ           
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และปัจจัยความภักดีของผู ้ใช้บริการ เพื่อท าการวิเคร าะห์ผล
ความสัมพนัธ์น้ีเพ่ิมเติม โดยแบบจ าลองน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Shen & Yahya (2021); Hizam et al. 
(2021) ท่ีกล่าวว่าภาพรวมของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลทางอ้อมต่อความภักดี             
ของผูใ้ช้บริการ โดยผ่านความพึงใจของลูกค้าท่ีเป็นตัวกลางระหว่างภาพรวมของคุณภาพการบริการ        
ทางอิเลก็ทรอนิกส์และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
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ภาคผนวก ก 
มาตรวัดของตัวแปรอ้างอิงจากงานวิจัยก่อนหน้า 

 
ตารางแสดงมาตรวัดของตัวแปรอา้งองิจากงานวิจัยกอ่นหน้า 

ปัจจัย ค าถามที่ใช้ในแบบสอบถาม อ้างองิ 

ด้านการออกแบบแอปพลิเคชนั (Application design; SA) 

A1.  รูปลกัษณ์ของแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) มคีวามเป็นมือ
อาชีพ 

ปรับปรุงจาก 
Wofinbarger&Gilly 

(2003) 

A2. แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ใหข้อ้มูลครบถว้น 

A3. ท่านเพลิดเพลินในการชอ้ปในแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab 
Food) น้ี 

A4. แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) มีสินคา้มากมายท่ีฉนัสนใจ 

ด้านความใช้งานง่าย (Ease of Use; SE) 

E1. การจดัระเบียบและการจดัวางของแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab 
Food) อ  านวยความสะดวกในการคน้หาร้านคา้และสินคา้ 

ปรับปรุงจาก 
Wofinbarger&Gilly 

(2003) 
E2. การเขา้ถึงและคน้หาเป็นเร่ืองง่ายในแกร๊บฟู้ด (Grab Food)  

E3. การท าธุรกรรมในแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ท าไดง่้าย
และรวดเร็ว 
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ตารางแสดงมาตรวัดของตัวแปรอา้งองิจากงานวิจัยกอ่นหน้า 

ปัจจัย ค าถามที่ใช้ในแบบสอบถาม อ้างองิ 

ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy; SP) 

P1. ท่านไวว้างใจแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ท่ีจะรักษา
ขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านใหป้ลอดภยั 

 
 

ปรับปรุงจาก  
Rita et al. (2019)  

P2. ท่านเช่ือว่าผูดู้แลแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) จะไม่ใช้
ขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านในทางท่ีผดิ 

P3. แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ปกป้องขอ้มูลเก่ียวกบั
พฤติกรรมการช็อปป้ิงบนแอปพลิเคชนัของท่าน 

ภาพรวมการบริการอเิลก็ทรอนกิส์ (Overall E-Service Quality; SO) 

O1. โดยรวม ประสบการณ์การซ้ือของท่านกบัแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 
(Grab Food) น้ียอดเยีย่มมาก 

 
 

ปรับปรุงจาก  
Blut (2016) 

O2. คุณภาพโดยรวมของบริการของแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab 
Food) น้ียอดเยีย่มมาก 

O3. ความรู้สึกโดยรวมของท่านท่ีมต่ีอแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab 
Food) น้ีพอใจมาก 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (Satisfaction; SS) 

S1. ฉนัพอใจกบัแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) น้ี  
 

ปรับปรุงจาก  
Blut (2016) 

S2.  ร้านคา้อาหารในแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ตรงตาม
ความตอ้งการของฉนัเสมอ 

S3. แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ก  าลงัเขา้ใกลร้้านคา้ปลีก
ออนไลน์ในอุดมคติ 
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ตารางแสดงมาตรวัดของตัวแปรอา้งองิจากงานวิจัยกอ่นหน้า 

ปัจจัย ค าถามที่ใช้ในแบบสอบถาม อ้างองิ 

ความภักดขีองผู้ใช้บริการ (Loyalty; SL) 

L1. เม่ือตอ้งสัง่อาหารท่านจะนึกถึงช่องทางการใชแ้อปพลิเคชนั    
แกร๊บฟู้ด (Grab Food) น้ีก่อนเสมอ 

 
ปรับปรุงจาก  

กาญจนา ศิริแตง 
(2562) 

 
  

L2. ท่านเกิดความรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือไดใ้ชบ้ริการสัง่อาหารผา่น            
แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) น้ี 

L3. ท่านยนิดีท่ีจะแนะน าใหผู้อ่ื้นเลือกใชบ้ริการสัง่อาหารผา่น            
แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) น้ีเป็นตวัเลือกแรก 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามส าหรับงานวิจัย 

เร่ือง คุณภาพการบริการทางอเิล็กทรอนกิส์ที่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใชบ้ริการ
สั่งอาหารผ่านแอปพลเิคชันกรณีศึกษา : Grab Food 

 
ค าชี้แจง  แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระของนกัศึกษา หลกัสูตรการจดัการ
 มหาบณัฑิต สาขาการตลาด วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อศึกษาถึงคุณภาพ  
 การบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 สัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนักรณีศึกษา: Grab Food โดยแบบสอบถามมีการแบ่งค าถาม
 ทั้งหมด ออกเป็น 4 ส่วนประกอบดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ประกอบดว้ยการ
ออกแบบเวบ็ไซต ์ความเป็นส่วนตวั และความใชง้านง่าย 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนั
กรณีศกึษา: Grab Food 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชนั
กรณีศกึษา: Grab Food 
 ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิจยัท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของท่านทุกขอ้มีค่าและเป็นประโยชน์อยา่งมาก
ต่อการวิเคราะห์ขอ้มูล จึงใคร่ขอความกรุณาใหท่้านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง ทั้งน้ีขอ้มูล
ท่ีท่านแสดงความคิดเห็นจะได้รับการเก็บข้อมูลเป็นความลบัและสรุปผลในภาพรวมตามความ
เหมาะสมโดยไม่มีการอา้งอิงค าตอบรายบุคคลแต่อยา่งใด ขอขอบพระคุณท่านท่ีเสียสละเวลาในการ
ตอบแบบสอบถามน้ี 
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ส่วนที่ 1  ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ✓ ใหต้รงกบัความเป็นจริง 
1.  ท่านอนุญาตใหเ้ราด าเนินการเก็บขอ้มูล 
   ยนิยอม 
  ไม่ยนิยอม 
2.  ปัจจุบนัท่านอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ 
   อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  ไม่ไดอ้าศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (จบแบบสอบถาม) 
3.  ท่านเคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) เพ่ือสัง่อาหารบา้งหรือไม่ 
   เคย (ท าต่อส่วนท่ี 2) 
   ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
4.  เหตุใดท่านถึงไม่สนใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) เพ่ือสัง่อาหาร (เลือกตอบ
 ไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 
  ไม่รู้จกั 
  ไม่มัน่ใจในคุณภาพ 
  ไม่มัน่ใจในความปลอดภยั 
  ซ้ืออาหารผา่นช่องทางอ่ืน ระบุ……………. 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ………………….(จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนกิส์ประกอบด้วยการออกแบบ
 เว็บไซต์ ความเปน็ส่วนตัว และความใชง้านง่าย 
ค าชี้แจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

  
 

คุณภาพการบริการทางอเิล็กทรอนกิส ์

ระดับความเหน็/ระดับความถี ่

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด 

1 

ด้านการออกแบบแอปพลิเคชนั (Application design; A) 

A1.  รูปลกัษณ์ของแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food)   
มีความเป็นมืออาชีพ 

          

A2.  แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ใหข้อ้มูล
ครบถว้น 

     

A3.  เพลิดเพลินในการชอ้ปป้ิงในแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 
(Grab Food)  

     

A4.  แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) มีสินคา้
มากมายท่ีสนใจ 

     

ด้านความใช้งานง่าย  (Ease of Use; E) 

E1. การจดัระเบียบและการจดัวางของแอปพลิเคชนั    
แกร๊บฟู้ด (Grab Food) อ  านวยความสะดวก 

 ในการคน้หาร้านคา้และสินคา้ 

     

E2. การเขา้ถึงและคน้หาเป็นเร่ืองง่ายในแอปพลิเคชนั
แกร๊บฟู้ด (Grab Food) 

     

E3. การท าธุรกรรมในแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด  
 (Grab Food) ท าไดง่้ายและรวดเร็ว 
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คุณภาพการบริการทางอเิล็กทรอนกิส ์

ระดับความเหน็/ระดับความถี ่

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย
ที่สุด 

1 

   ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy; P) 

P1. ไวว้างใจแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food)   
 ท่ีจะรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลใหป้ลอดภยั 

     

P2. เช่ือว่าผูดู้แลแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food)  
 จะไม่ใชข้อ้มูลส่วนบุคคลในทางท่ีผดิ 

     

P3. แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ปกป้องขอ้มูล
เก่ียวกบัพฤติกรรมการช็อปป้ิงบนแอปพลิเคชนั  

     

ภาพรวมการบริการอเิลก็ทรอนกิส์ (Overall E-Quality;O) 

O1. โดยรวม ประสบการณ์การซ้ือกบัแอปพลิเคชนั 
 แกร๊บฟู้ด (Grab Food) ยอดเยีย่มมาก 

     

O2. คุณภาพโดยรวมของบริการของแอปพลิเคชนั 
 แกร๊บฟู้ด (Grab Food) ยอดเยีย่มมาก 

     

O3. ความรู้สึกโดยรวมท่ีมีต่อแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด 
(Grab Food) พึงพอใจมาก 

     

 
 
 
 
 
 



45 
 

ส่วนที่ 3   แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลเิคชัน
 กรณีศึกษา: Grab Food 
 
ค าชี้แจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

  
 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
(Satisfaction; S) 

ระดับความเหน็/ระดับความถี ่

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
  
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
  
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

S1.  พอใจกบัแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food)            

S2.  ร้านคา้อาหารในแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) 
ตรงตามความตอ้งการเสมอ 

     

S3.  แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) ใกลเ้คียง 
 ร้านคา้ปลีกออนไลน์ในอุดมคติ 
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ส่วนที่ 4    แบบสอบถามเกี่ยวกับความภกัดขีองผูใ้ช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลเิคชัน กรณีศึกษา: 
 Grab Food 
ค าชี้แจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

  
 

ความภักดขีองผู้ใช้บริการ (Loyalty; L) 

ระดับความเหน็/ระดับความถี ่

มาก 
ที่สุด 

5 

มาก 
  
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
  
2 

น้อย
ที่สุด 

1 

L1. เม่ือตอ้งสัง่อาหารนึกถึงช่องทางการใชแ้อปพลิเคชนั
แกร๊บฟู้ด (Grab Food) ก่อนเสมอ 

          

L2. เกิดความรู้สึกภาคภูมิใจเม่ือไดใ้ชบ้ริการสัง่อาหาร 
 ผา่นแอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food)  

     

L3. ยนิดีท่ีจะแนะน าใหผู้อ่ื้นเลือกใชบ้ริการสัง่อาหารผา่น
แอปพลิเคชนัแกร๊บฟู้ด (Grab Food) เป็นตวัเลือกแรก 
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ส่วนที่ 5  ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องค าตอบเพียงค าตอบเดียวเท่านั้น 
 
D1.  เพศ 
    ชาย                               หญิง                                                          
D2.  อาย ุ
     ต ่ากว่า 20 ปี                    21-30 ปี                     
   31-40 ปี   41-50 ปี                          
   51 ปีข้ึนไป 
D3.  ระดบัการศึกษา 
     ต ่ากว่าปริญญาตรี             ปริญญาตรี                 
 ปริญญาโท        ปริญญาเอก 

D4.  อาชีพ 
    พนกังานบริษทัเอกชน      เกษตรกร                
  พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ    นกัเรียน/นกัศกึษา             
  ธุรกิจส่วนตวั           อ่ืนๆระบุ...................................... 

D5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    ไม่เกิน 10,000 บาท            10,001-20,000 บาท         
  20,001-30,000 บาท     30,001-40,000 บาท          
  40,001-50,000 บาท         มากกว่า 50,001 บาท 

   
 
  
 
 
 
 
 
 
 




