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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถปุระสงค์ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นสั่งอาหาร
ของผู้บริโภคในเขตบางกะปิกรุงเทพมหานคร  2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชัน่สั่งอาหาร
ของผู้บริโภคในเขตบางกะปิกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผู้บริโภคที่ใช้แอพพลิเคชัน่สั่งอาหารในเขตบางกะปิ
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี ่ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานด้วยสถิติ
การทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หากพบความแตกต่าง
จะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ที่ มีระดับการศึกษา 
ต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่น ต่างกัน 
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจผู้บริโภค; บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่น 
 
ABSTRACT 
 The objective of this study were 1) To study the customer’s satisfaction on food 
application services in Bangkapi district Bangkok 2) To study the customer’s satisfaction on 
food application services, classified by personal factors 
 The sample group was 400 people of customer who us the food application 
services in Bangkapi district, Bangkok. The questionnaire was used to be tool for collection 
data. The data collecte
 were analyzed by using the frequency, percentage, mean and standard deviation. The 
hypotheses were tested by Independent Sample (t-test), One-Way ANOVA (F-test), in case 
of its had statistical significant different testing a pair of variables by LSD was used to test 
hypothesis for each pair in order to see which pair are different. 
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 The hypothesis testing showed that customer in Bangkapi district, Bangkok with 
personal factor of education was different, making the customer’s satisfaction on food 
application services was different 
 
Keywords: Customer’s Satisfaction; Food application services  
 
บทน า 

อาหารเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญในการด ารงชีวิตของมนุษย์ การบริโภคอาหารที่มีคุณค่าทาง
โภชนาการ มีประโยชน์ และได้ปริมาณที่พอเพียงต่อความต้องการของร่างกายในแต่ละวันจะท าให้ร่างกายมี
สุขภาพ ที่สมบูรณ์แข็งแรง ซึ่งจะน าไปสู่การมีคุณภาพชีวิตที่ดีในที่สุดนั่นเอง  

 “ฟูดออนไลน์” เป็นร้านอาหารที่ไม่มีหน้าร้านบนโลกออฟไลน์ ใช้โซเชียลมีเดียเป็นหน้าร้านหลัก 
โดยใช้การขนส่งแบบเดลิเวอรี ส่งให้ลูกค้าถึงบ้าน แต่สามารถสร้างยอดขายได้หลักหมื่นหลักแสน บางร้านมี
ยอดขายถึงหลักล้าน ประเภทของอาหารที่ขายมีหลายรูปแบบทั้งอาหารทะเล อาหารคลีน อาหารออแกนิก 
ขนมหวาน ผลไม้ และอ่ืนๆ อีกมากมาย ธุรกิจบริการสั่งซื้ออาหารออนไลน์มีบทบาทในชีวิตประจาวันของคน
ไทยมากขึ้น โดยช่องทางออนไลน์มาช่วยแก้ปัญหาข้อจ ากัดด้านเวลา และงบประมาณ รวมถึงอ านวยความ
สะดวก และสร้างทางเลือกในการเข้าถึงสินค้า และบริการในชีวิตประจาวันได้อย่างครอบคลุม ไม่ว่าจะเป็น
ด้านร้านอาหาร, การค้า, สินค้าอุปโภคบริโภค, การรับ-ส่งสินค้า  การเดินทาง และการท่องเที่ยว  

จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้วา่การจัดบริการสั่งอาหารผา่นแอพพลิเคชั่นแต่ละอย่างมีทัง้ความ
แตกต่างและความคล้ายคลึงกัน ความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั้นสั่งอาหารจึงเป็นประเด็นที่ผู้ศึกษาสนใจ
ที่จะท าการศึกษาโดยเฉพาะเก่ียวกับการให้บริการของแอพพลิเคชั่น 
 
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย  

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร   

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นสั่งของผูบ้ริโภคในเขตบางกะปิ
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปจัจัยด้านประชากร  

 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานครที่มีปัจจัยด้านประชากรที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นต่างกัน 
ขอบเขตการวิจัย 

1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริโภคที่ใช้แอพพลิเคชั่นสัง่อาหารในเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน โดยใช้การก าหนดกลุ่มตัวอยา่งด้วยตารางส าเร็จรูปของทาโร ยามาเน่ 
(Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5%  

2.ด้านเนื้อหา เป็นการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชัน่ของ
ผู้บริโภคในเขตบางกะปิกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบด้วยความพึงพอใจ 5 ด้าน ได้แก่ ดา้นความเป็น
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รูปธรรมของบริการ ด้านความนา่เชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความ
มั่นใจ และ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 
 
ตัวแปรที่ใช้ในก ารศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ ได้แก ่ปัจจัยดา้นประชากร ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ
รายได้ต่อเดือน  

2. ตัวแปรตาม ได้แก ่ความพงึพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นของผูบ้ริโภคในเขต
บางกะปิกรุงเทพมหานคร 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเปน็รูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ 
ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อให้ทราบความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นสัง่อาหารของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปจัจัยด้านประชากร 

2. เพื่อให้ผู้เกี่ยวข้องกับการจัดการแอพพลิเคชั่นในการสั่งอาหาร น าความพึงพอใจด้านการบริการของ
แอพพลิเคชั่นไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการให้สอดคล้องและตรงกับความต้องการ
ของผู้บริโภคอย่างแท้จริง 

 
บททบทวนวรรณกรรม 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง ผู้วิจัยแยกความพึงพอใจออกเป็น 5 ด้าน ดงัต่อไปนี ้
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2553) กล่าวว่า ความพึงพอใจลูกค้าเกิดจากการเปรียบเทียบคุณค่าของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งความคาดหวังของลูกค้าจะได้รับอิทธิพลมาจากข่าวสารที่แพร่กระจายผ่านสื่อต่าง ๆ 
การท าธุรกิจความมุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดเพราะจะท าให้ลูกค้าไม่เปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการจากคู่แข่งขันและจะท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีกับตราสินค้าไปในตัวด้วย 
 ลักษณะของความพึงพอใจ อัจฉรา สมสวย (2545) อ้างถึงใน อัญชัญ อัมพะวะสิริ (2551) อธิบาย
ว่า ลักษณะของความพึงพอใจของลูกค้าสามารถแบ่งออกได้ เป็น 3 ประเภท ได้แก่ 1) ความพึงพอใจที่
แสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในเชิงบวกของลูกค้าต่อสิ่งใดสิ่งหนี่งที่เกิดจากการรับรับรู้  2) ความพึง
พอใจที่เกิดจากการประเมินค่าความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับบางสิ่งที่ได้รับจริง เช่น การรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารการให้บริการหรือข้อตกลงสัญญาบริการที่ท าไว้กับลูกค้า 3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้
ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมต่างๆ ที่เกิดขึ้นและสถานการณ์ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่
เปลี่ยนแปลงไปตามปัจจัยต่างๆ ที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของลูกค้าในแต่ละสถานการณ์ความพึง
พอใจหรือความไม่พึงพอใจของลูกค้าได้ 
 Zeithamal, Parasuraman & Berry (1990) อ้างถึงใน ก าพล แก้วสมนึก (2552) ได้ก าหนด
เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการได้แก่ รูปลักษณ์ 
(Tangible) เป็นความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานที่บริการ การแต่งกายของพนักงาน 
เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ 
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 ความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นลักษณะของความพึงพอใจที่สามารถวัด
ได้ เช่น ความเหมาะสมของราคา ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์และการบริการ เป็นต้น และการวัดแบบ
ภาพรวม ซึ่งวัดได้จากประสบการณ์จากการใช้สินค้าบริการหรือผู้ให้บริการ 

ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ 
อดุลย์ จาตุรงคกุล (2553) กล่าวว่า ความพึงพอใจลูกค้าเกิดจากการเปรียบเทียบคุณค่าของ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการกับความคาดหวังของลูกค้าที่จะได้รับจากผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นๆ ซึ่งมีทั้งความรู้สึก
พอใจและผิดหวังถ้าผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจ แต่ถ้าผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นไม่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึง
พอใจและผิดหวังในตัวผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น ซึ่งการท าธุรกิจความมุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด
เพราะจะท าให้ลูกค้าไม่เปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการจากคู่แข่งขันและจะท าให้ลูกค้ าเกิดความภักดีกับ
ตราสินค้าไปในตัวด้วย 

ทฤษฎีความพึงพอใจของ ACSI The American Customer Satisfaction Index (1994) อ้าง
ถึงใน จักรพันธุ์ ตัณฑัยย์ (2558) ได้น าเสนอโมเดลความพึงพอใจ ACSI Model เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ของ
ปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า ทั้งนี้ความพึงพอใจ ได้แก่ 
ปัจจัยที่แสดงถึงความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) ซึ่งลูกค้าจะประเมินล่วงหน้าถึงสินค้า
หรือบริการที่ตนจะได้รับ ทั้งจากการได้เสพสื่อโฆษณาหรือได้ยินได้ฟังมารวมไปจนถึงความเชื่อมั่นต่อ
ศักยภาพการส่งมอบสินค้าและบริการที่มีคุณภาพภาพของบริษัท 

Zeithamal, Parasuraman & Berry (1990) อ้างถึงใน ก าพล แก้วสมนึก (2552) ได้ก าหนด
เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการ 
ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ 
การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และการข้อมูลมาใช้ในการให้บริการลูกค้าการท างานไม่ผิดพลาด การ
บ ารุงรักษาอุปกรณ์และเครื่องมือให้พร้อมใช้งานเสมอ การมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
 ความพึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ กล่าวคือ ความเชื่อมั่นต่อสินค้าและบริการ ที่
สามารถแสดงค่าความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกันเช่น ความรู้สึกเลว -ดี พอใจ-ไม่
พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นต้น และจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นไม่เป็นไป
ตามความคาดหวังของลูกค้า 
ด้านการตอบสนองความต้องการ 
 จรัส โพธิ์จันทร์ (2553, หน้า 17) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อหน่วยงาน 
ซึ่งอาจเป็นความรู้สึกในทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่านี้มีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติหน้าที่กล่าวคือ หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวกการปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพสูงแต่หาก
ความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพต่ า 

Gerpott, Rams และ Schindler (2011) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ สิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังก่อน
การบริโภคหรือก่อนการใช้บริการแล้วเกิดการประเมินผลที่ได้รับหลังจากการบริโภคถ้าผู้ให้บริการสามารถ
ตอบสนองผู้บริโภคแล้วท าให้ผู้บริโภคเกิดการตอบสนองอารมณ์ไปในเชิงบวกนั้น หมายความว่า ผู้บริโภคเกิด
ความพึงพอใจที่ได้จากการได้รับบริการ แต่ถ้าสิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้แล้ว ผู้ให้บริการไม่สามารถตอบสนอง
ผู้บริโภคได้ นั่นหมายถึง การตอบสนองทางด้านอารมณ์ของผู้บริโภคจะเป็นไปในเชิงลบ ดังนั้นผู้ให้บริการจึง
ต้องตอบสนองให้ผู้ใช้บริการทุกคนเกิดความพึงพอใจเพื่อที่ธุรกิจจะได้ประสบความส าเร็จ 
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เปี่ยมรัก ฉัตรธนาเสนี (2556) กล่าวคือ ในตัวบุคคลจะมีความต้องการและมีความคาดหวังในหลาย
สิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงกระท าการตอบสนองความต้องการ หรือสิ่งที่คาดหวังไว้ และเมื่อได้รับการตอบสนอง
ตามที่คาดหวังไว้จะท าให้ได้รับความพึงพอใจ 

Zeithamal, Parasuraman & Berry (1990) อ้างถึงใน ก าพล แก้วสมนึก  (2552) ได้ก าหนด
เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการ ได้แก่ การตอบสนอง มีระบบการบริการที่ให้บริการได้รวดเร็ว ความ
พร้อมของพนักงานในการให้ค าแนะน าปรึกษากับลูกค้า ความรวดเร็วในการท างานของพนักงาน ความพร้อม
ของพนักงานในการบริการลูกค้าได้ทันทีที่ต้องการ 

ความพึงพอใจด้านการตอบสนองความต้องการ กล่าวคือความพึงพอใจที่แสดงถึงความต้องการ 
ความคาดหวัง และการตอบสนองทางด้านอารมณ์ของผู้บริโภคจะเป็นไปในเชิงบวก ดังนั้นผู้ให้บริการจึงต้อง
ตอบสนองให้ผู้ใช้บริการทุกคนเกิดความพึงพอใจเพื่อที่ธุรกิจจะได้ประสบความส าเร็จ 

ด้านการให้ความมั่นใจ 
Kotler (2000) อ้างถึงใน เปี่ยมรัก ฉัตรธนาเสนี (2556) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความสามารถของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจของลูกค้านั้นเกิด
จากความรู้สึกภายหลังการซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการ และเมื่อใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นไปแล้วความพึง
พอใจของลูกค้าจะขึ้นอยู่กับการรับรู้คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ ถ้าคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือบริการเป็นไป
ตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจแต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คิดหวังไว้ก็จะท าให้ลูกค้าเกิด
ความไม่พึงพอใจ 

ทฤษฎีความพึงพอใจของ ACSI The American Customer Satisfaction Index (1994) อ้าง
ถึงใน จักรพันธุ์ ตัณฑัยย์ (2558) ได้น าเสนอโมเดลความพึงพอใจ ACSI Model เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ของ
ปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า ทั้งนี้ความพึงพอใจนั้นมีการ
รับรู้ถึงคุณภาพสินค้าที่ได้รับ ซึ่งเป็นการประเมินคุณภาพของสินค้าหรือบริการตามที่ลูกค้าได้รับจริง โดย
พิจารณาครอบคลุมถึงเรื่องคุณภาพของการส่งมอบสินค้าและบริการระดับบุคคล และมาตรฐานความ
ผิดพลาดของสินค้าหรือบริการด้วย 

Zeithamal, Parasuraman & Berry (1990) อ้างถึงใน ก าพล แก้วสมนึก (2552) ได้ก าหนด
เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการได้แก่ การให้ความมั่นใจ 
(Assurance) ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความ
ปลอดภัย และเชื่อมั่นในการรับบริการความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงาน
ในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการของบริษัท 
 ความพึงพอใจด้านการให้ความมั่นใจ กล่าวคือ การรับรู้ของบุคคลแต่ละบุคคลว่าพอใจ หรือมี
ความสุขโดยเกิดจากการเปรียบเทียบกับประสิทธิภาพการท างานของผลิตภัณฑ์ที่เก่ียวข้องกับความคาดหวัง
ของบุคคลนั้นๆ สร้างความปลอดภัย และเชื่อมั่นในการรับบริการ เช่น ความมีมารยาทและความสุภาพของ
พนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ 
ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 

Millet (1954) อ้างถึงใน นันธินี ทิพย์ประไพ (2558) ได้เสนอการวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่
เกิดจากการรับบริการ ไว้ว่า ความพึงพอใจเกิดจาก 5 องค์ประกอบ ซึ่งได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค มี
มาตรฐานเดียวกัน การให้บริการอย่างตรงต่อเวลา  การให้บริการอย่างเพียงพอ มีการให้บริการอย่างทั่วถึง
และหลากหลาย การบริการอย่างต่อเนื่อง  และการให้บริการแบบก้าวหน้า มีการแก้ไขพัฒนาคุณภาพการ
บริการอยู่เร่ือย ๆ 
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ลักษณะของความพึงพอใจ อัจฉรา สมสวย (2545) อ้างถึงใน อัญชัญ อัมพะวะสิริ (2551) 
อธิบายว่า ลักษณะของความพึงพอใจของลูกค้าสามารถแบ่งออกได้ตาม ความพึงพอใจที่เกิดจากการประเมิน
ค่าความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับบางสิ่งที่ได้รับจริง เช่น ในสถานการณ์การให้บริการหลังการขาย  

ทฤษฎีความพึงพอใจของ ACSI The American Customer Satisfaction Index (1994) อ้าง
ถึงใน จักรพันธุ์ ตัณฑัยย์ (2558) ได้น าเสนอโมเดลความพึงพอใจ ACSI Model เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ของ
ปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า ทั้งนี้ความพึงพอใจนั้นมีที่มา
จากสองปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยแรก คือความคาดหวังของลูกค้า ถ้าสอดคล้องกับความคาดหวังที่ตั้งไว้ ก็จะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจจนน าไปสู่ความภักดี หากลูกค้าไม่ได้รับความพึงพอใจก็จะส่งผลให้เกิดการร้องเรียน 
ซึ่งการร้องเรียนมีอิทธิพลแปรผกผันกับปัจจัยด้านความภักดี 

Zeithamal, Parasuraman & Berry (1990) อ้างถึงใน ก าพล แก้วสมนึก (2552) ได้ก าหนด
เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการได้แก่ การดูแลเอาใจใส่ 
การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้า เวลาในการเปิดให้บริการ ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบ
ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน 

ความพึงพอใจด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ  กล่าวคือ ความรู้สึกที่
เกิดขึ้นเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 
ซึ่งมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า และความพึงพอใจที่เกิดจากการประเมินค่าความแตกต่างระหว่างสิ่ง
ที่คาดหวังไว้กับบางสิ่งที่ได้รับจริง เช่น ในสถานการณ์การให้บริการหลังการขาย  
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ศุภชัย ช่วยนุกูล (2551) การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้วยเครื่องบริการเงินด่วน
อัตโนมัติ (ATM) ของธนาคารพาณิชย์ ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา
สภาพการใช้บริการด้านการเงินด้วยเคร่ืองบริการเงินด่วนอัตโนมัติศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ในการด าเนินงานของระบบการให้บริการด้วยเครื่องบริการเงินด่วนอัตโนมัติศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะ
การปรับปรุงการให้บริการด้วยเครื่องบริการเงินด่วนอัตโนมัติของธนาคารพาณิชย์ใน อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา โดยการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ ด้วยเครื่องมือในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง
ผู้ใช้บริการด้านการเงินด้วยเครื่องบริการเงินด่วนอัตโนมัติของธนาคารพาณิชย์ ในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลาดังนี้ ธนาคารกรุงเทพ สาขาหาดใหญ่, ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขามหาวิทยาลัย สงขลานครินทร์ , 
ธนาคาร กสิกรไทย สาขาหาดใหญ่ จ านวน 151 คน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการเงินด่วนด้วยเครื่อง
บริการเงินด่วนอัตโนมัติ (ATM) ส่วนใหญ่เป็นมีความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการ ด้านการเงินด้วย ATM 
พบว่า ด้านความถูกต้องและความรวดเร็ว ด้านความพร้อมของสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ด้านความพร้อมของ
ระบบการน าเทคโนโลยีมาใช้และด้านความพร้อมของขั้นตอนการใช้บริการและการประชาสัมพันธ์อยู่ใน
เกณฑ์มาก ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการด้านการเงินด้วย ATM พบว่า  อายุ 
ระดับการศึกษา ความรู้ความเข้าใจและการได้รับค าแนะน าโดยมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ตามล าดับ ซึ่งยอมรับสมมุติฐานที่ตั้งไว้   

พรพิมล แก้วเกิดลาภ (2557) การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภท 
dessert cafe ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการศึกษางานวิจัยครั้งนี้พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ และคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ 
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ในขณะที่ปัจจัยที่เป็นผลจากความพึงพอใจของผู้ใช้โปรแกรม คือ ความจงรักภักดีของลูกค้า มีความสัมพันธ์
เป็นบวก และการร้องเรียนของลูกค้ามีความสัมพันธ์เป็นลบ สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพของ การให้บริการ
ของร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ลูกค้ารับรู้ได้เป็นปัจจัยที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุดและจะส่งผลไปถึงความจงรักภักดีของลูกค้าอีกด้วย ดังนั้นหาก
ร้านอาหารประเภท Dessert Café ในเขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑลสามารถให้บริการที่มีคุณภาพโดย
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว แม่นย า มีเมนูอาหารที่หลากหลาย มีความสะดวกในการเดินทาง สร้าง
บรรยากาศที่ดีในการพบปะสังสรรค์แก่กลุ่มเพื่อนและการตั้งราคาที่เหมาะสมกับคุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากการ
ใช้บริการจะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี กลับมาใช้
บริการซ้ า รวมไปถึงการบอกต่อแก่คนรู้จักท าให้เกิดความได้เปรียบเชิงแข่งขัน และสร้างผลประกอบการที่
มั่นคงในระยะยาวต่อไป จากงานวิจัยดังล่าวสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ และ
คุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหาร เช่น ความรวดเร็ว แม่นย า สะดวกใน
การเดินทาง  สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีกลับมาใช้บริการซ้ า ผู้วิจัยจึงน าข้อมูลการศึกษาทฤษฎี
ความพึงพอใจมาเป็นข้อมูลในการศึกษาต่อไป 

ธนรัตน์ ศรีส าอางค์ (2558) พฤติกรรมผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครต่อการใช้บริการสั่งอาหาร
เดลิเวอรี่ผ่านเว็บไซต์ การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครต่อการใช้  
บริการสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านเว็บไซต์ท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร
ต่อการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านเว็บไซต์จ านวน 400 ตวัอย่าง โดยวิธีการท าการสุ่มตัวอย่างตาม
สะดวกการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติขั้นพื้นฐาน ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนาความถี่  และร้อยละ ข้อมูลทั่วไป
เกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26 –30 ปี มี
สถานะภาพโสด มีระดับการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรีอาชีพพนักงานบริษัทมีรายได้ต่อเดือน 20,001 –
25,000 มีจ านวนคนที่ไปร่วมบริโภค 3-4 คน พฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามในกรุงเทพมหานครต่อการ
ใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านเว็บไซต์พบว่าผู้ตอบสอบถามเคยสั่งซื้อและสั่งอาหารเดลิเวอรี่จากเคเอฟซี
บ่อยที่สุด สิ่งที่ พิจารณาในการเลือกสั่งเดลิเวอรี่คือเป็นแบรนด์ชั้นน าที่รู้จัก มีเหตุผลในการเลือกสั่งอาหารเด
ลิเวอรี ่ผ่านเว็บไซต์คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการสั่งและบริการและชนิดอาหารที่สั่งน ามารับประทาน คือ
ไก่ทอด/ไก่ย่างผู้ตัดสินใจสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านเว็บไซต์คือ ตนเองไม่จ ากัดโอกาสในการสั่งซื้อ ความถี่ในการ
สั่งอาหารเดลิเวอรี่ 4 -6ครั้ง/ต่อปี สถานที่ส่งอาหารเดลิเวอร่ีผ่านเว็บไซต์คือ ที่บ้าน และน าอาหารเดลิวเวอรี่
ที่สั่งมาเป็นอาหารหลักและอาหารมื้อกลางวันมากที่สุด มีการศึกษาค้นหาจาก แหล่งข้อมูลก่อนสั่งซื้อจาก
เว็บไซต์ค้นหา (Search Engines) และมีพฤติกรรมหลังการสั่งอาหาร เดลิเวอรี่ผ่านเว็บไซต์คือเลือก
รับประทานอีกแน่นอน ส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการสั่งอาหารเดลิเวอรี่ผ่านเว็บไซต์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญโดยรวมมีค่าเฉลี่ย
ในระดับมาก ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ที่มีผลในอันดับแรกคือ คุณภาพอาหาร ปัจจัยย่อยทางด้านราคา ที่ผล
ในอันดับแรกคือราคาประหยัด ปัจจัยย่อยทางด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่มีผลในอันดับแรกคือ ช าระะ
เงินได้ง่ายและส าหรับปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดที่มีผลในอันดับ แรกคือ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) เก็บรวบรวมข้อมูล
ภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross Sectional Studies) ใช้เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถามปลายปิด 
(Close–ended Questionnaire)  
 ประชากรที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็น ผู้บริโภคที่ ใช้แอพพลิเคชั่นสั่งอาหารในเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน โดยใช้การก าหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยตารางส าเร็จรูปของทา
โร ยามาเน่ (Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ เป็นแบบสอบถาม ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดและปลายเปิด แบ่ง
แบบสอบถามเป็น 2 ส่วนดังนี ้

1.ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามต้องตอบค าถาม 5 ข้อ คือ ด้านเพศ ด้านอายุ ดา้นอาชีพ  
ด้านระดบัการศึกษา และด้านรายได้ต่อเดือน 

2.ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการสัง่อาหารทางแอพพลิเคชั่นของผูบ้ริโภคในเขตบาง
กะปิ กรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบด้วยค าถามเก่ียวกับดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และดา้นการเข้าใจการรับรู้
ความต้องการของผู้รับบริการ มขี้อค าถามทั้งหมด 20 ข้อ ประกอบด้วยค าถามในลักษณะประเมินความพึง
พอใจ 5 ระดับ ก าหนดให้ 5=ระดับความพึงพอใจมากที่สุด , 4=ระดับความพึงพอใจมาก, 3=ระดับความพึง
พอใจปานกลาง, 2=ระดับความพึงพอใจน้อย, 1=ระดับความพงึพอใจน้อยที่สุด 

3.ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการของแอพพลิเคชั่นสั่งอาหาร ซึ่งเป็นข้อค าถามปลายเปิดจ านวน 1 ข้อ 
4.ช่วงเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยการประเมินความพึงพอใจ ก าหนดให้ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 มีระดับความ

พึงพอใจในระดับน้อยทีสุ่ด ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 มีระดับความพึงพอใจในระดับน้อย ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 
มีระดับความพงึพอใจในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 มีระดับความพงึพอใจในระดับมาก มีระดับ
ความพึงพอใจในระดับมากค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 มีระดับความพึงพอใจในระดับมากทีสุ่ด 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี ้
1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะห์ในการ 

วิเคราะห์ตัวแปรปัจจัยดา้นประชากร ประกอบด้วย ดา้นเพศ ดา้นอายุ ดา้นระดับการศึกษา ด้านอาชีพ และ
ด้านรายได้ต่อเดือน 

1.2ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการ 
วิเคราะห์ตัวแปรด้านความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นของผูบ้ริโภคในเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร 
  2.สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี ้
  2.1 ใช้สถิติ t – test ในการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทาง
แอพพลิเคชั่นของผู้บริโภค จ าแนกตามปัจจัยประชากรด้านเพศ  

2.2 ใช้สถิติ One-Way ANOVA ในการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการสั่ง 



10 

 

อาหารทางแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภค จ าแนกตามปัจจัยประชากรด้านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD 
 
ผลการวิจัย 

1.ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขตบาง
กะปิ กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นที่พึงพอใจมากที่สุดคือ 
ด้านการให้ความมั่นใจ 

2.ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั้นของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ได้ดงันี้ 

2.1 ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานครที่มีปัจจยัด้านเพศ อายุ อาชีพ และรายไดท้ี่ 
แตกต่างการท าให้มีความพงึพอใจในการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชันไม่ตา่งกัน 

2.2ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานครที่มีปัจจัยดา้นระดบัการศึกษาแตกต่างการ 
ท าให้มีความพึงพอใจในการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชนักันต่างกัน 
 
อภิปรายผล 

ผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขตบาง
กะปิ กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 

1.ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคในเขต
บางกะปิ กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมในระดับมาก  

1.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร อยู่ 
ในระดับมาก ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ผู้บริโภครับรู้ถึงความเหมาะสมของราคา ความหลากหลายของ
ผลิตภัณฑ์และการบริการ อันเกิดจากประสบการณ์การใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่น ซึ่งสอดคล้อง
กับอดุลย์ จาตุรงคกุล (2553) กล่าวว่า ความพึงพอใจลูกค้าเกิดจากการเปรียบเทียบคุณค่าของผลิตภัณฑ์
หรือบริการ ซึ่งความคาดหวังของลูกค้าจะได้รับอิทธิพลมาจากข่าวสารที่แพร่กระจายผ่านสื่อต่าง ๆ การท า
ธุรกิจความมุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดเพราะจะท าให้ลูกค้าไม่เปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ
จากคู่แข่งขันและจะท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีกับตราสินค้าไปในตัวด้วย รวมถึงสอดคล้องกับ Lam, Erramili, 
Musthy และ Shanker  (2002) อ้างถึงใน นันธินี ทิพย์ประไพ (2558) ที่กล่าวถึง การวัดระดับความพึงพอใจไว้ 
2 ลักษณะ คือ การวัดแบบหลายแง่มุม (Transaction Specific Satisfaction) โดยวัดจากองค์ประกอบ
ต่างๆ อาทิเช่น ความเหมาะสมของราคา ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์และการบริการ เป็นต้น และการวัด
แบบภาพรวม (Cumulative or Overall Transaction) ซึ่งวัดได้จากประสบการณ์จากการใช้สินค้าบริการ
หรือผู้ให้บริการ 

1.2 ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร อยู่ 
ในระดับมาก ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดห็นว่า เกิดจากความเชื่อมั่นของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 
ต่อสินค้าและบริการ ทั้งระบบปฏิบัติการของแอพพลิเคชั่น และการให้บริการของร้านอาหารที่ร่วมให้บริการ 
สอดคล้องกับ ทฤษฎีความพึงพอใจของ ACSI The American Customer Satisfaction Index (1994) อ้าง
ถึงใน จักรพันธุ์ ตัณฑัยย์ (2558) ที่กล่าวถึงโมเดลความพึงพอใจ ACSI Model เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ของ
ปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า ทั้งนี้ความพึงพอใจ ได้แก่ 
ปัจจัยที่แสดงถึงความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) ซึ่งลูกค้าจะประเมินล่วงหน้าถึงสินค้า
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หรือบริการที่ตนจะได้รับ รวมถึงความเชื่อมั่นต่อศักยภาพการส่งมอบสินค้าและบริการที่มีคุณภาพภาพของ
บริษัท และสอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithamal, Parasuraman & Berry (1990) อ้างถึงใน ก าพล แก้ว
สมนึก (2552) ที่กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นความสามารถของ
พนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และการข้อมูลมาใช้ในการ
ให้บริการลูกค้าการท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์และเครื่องมือให้พร้อมใช้งานเสมอ  การมี
จ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 

1.3 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร อยู่ใน 
ระดับมาก ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า  ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานครที่ใช้บริการสั่งอาหารทาง
แอพพลิเคชั่น ได้รับการตอบสนองทางด้านอารมณ์ของผู้บริโภคจะเป็นไปในเชิงบวก สอดคล้องกับ Gerpott, 
Rams และ Schindler (2011) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ สิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังก่อนการบริโภคหรือก่อน
การใช้บริการแล้วเกิดการประเมินผลที่ได้รับหลังจากการบริโภค ถ้าผู้ให้บริการสามารถตอบสนองผู้บริโภค
แล้วท าให้ผู้บริโภคเกิดการตอบสนองอารมณ์ไปในเชิงบวกนั้น หมายความว่า ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจที่ได้
จากการได้รับบริการ เช่นเดียวกับ เปี่ยมรัก ฉัตรธนาเสนี (2556) ที่กล่าวไว้ว่า ในตัวบุคคลจะมีความต้องการ
และมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงกระท าการตอบสนองความต้องการ หรือสิ่งที่คาดหวังไว้ 
เมื่อได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้จะท าให้ได้รับความพึงพอใจ  

1.4 ด้านการให้ความมั่นใจ ของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก 
ที่สุด ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ที่ใช้บริการสัง่อาหารทาง
แอพพลิเคชั่น รับรู้หรือมีความสุขโดยเกิดจากการเปรียบเทียบกบัประสทิธิภาพการท างานของแอพพลิเคชั่น
ที่เก่ียวข้องกับความคาดหวังของผู้บริโภค ทีส่ร้างความปลอดภยั และเชื่อมั่นในการรับบริการ เช่น ความมี
มารยาทและ พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ  สอดคล้องกับ Zeithamal, 
Parasuraman & Berry (1990) อ้างถึงใน ก าพล แก้วสมนึก (2552) ที่กล่าวถึงการวัดคุณภาพการบริการไว้
ว่า เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการได้แก่ การให้ความมั่นใจ ความรู้ความสามารถของ
พนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความปลอดภัย และเชื่อมั่นในการรับบริการ 
เช่นเดียวกับทฤษฎีความพึงพอใจของ ACSI The American Customer Satisfaction Index (1994) อ้าง
ถึงใน จักรพันธุ์ ตัณฑัยย์ (2558) กล่าวถึงโมเดลความพึงพอใจ ACSI Model ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ว่า
ความพึงพอใจนั้นมีการรับรู้ถึงคุณภาพสินคา้ทีไ่ด้รับ ซึ่งเปน็การประเมินคุณภาพของสนิค้าหรือบริการตามที่
ลูกค้าได้รับจริง โดยพิจารณาครอบคลุมถึงเร่ืองคุณภาพของการส่งมอบสนิค้าและบริการระดบับุคคล และ
มาตรฐานความผิดพลาดของสินค้าหรือบริการ 

1.5 ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการของผู้บริโภคในเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ที่ใช้ 
บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่น มีความพึงพอใจจากการได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็น
ความรู้สึกขั้นสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์  และความพึงพอใจที่เกิดจากการประเมินค่าความ
แตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังไว้กับสิ่งที่ได้รับจริง สอดคล้องกับ Zeithamal, Parasuraman & Berry 
(1990) อ้างถึงใน ก าพล แก้วสมนึก (2552) กล่าวถึงการก าหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริ
การ ได้แก่ การดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้า แต่ละคนของพนักงาน เวลาในการเปิด
ให้บริการความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการผู้ให้บริการ ความ
สนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า เช่นเดียวกับ 
Millet (1954) อ้างถึงใน นันธินี ทิพย์ประไพ (2558) ที่ได้เสนอการวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่เกิดจากการ
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รับบริการไว้ว่า ความพึงพอใจเกิดจาก 5 องค์ประกอบ ซึ่งได้แก่ การให้บริการอย่างเสมอภาคมีมาตรฐาน
เดียวกัน การให้บริการอย่างตรงต่อเวลา  การให้บริการอย่างเพียงพอ  มีการให้บริการอย่างทั่วถึงและ
หลากหลาย การบริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการแบบก้าวหน้า มีการแก้ไขพัฒนาคุณภาพการบริการ
อยู่เสมอ  อีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรพิมล แก้วเกิดลาภ (2557) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารประเภท dessert cafe ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าการให้บริการที่ลูกค้า
รับรู้ได้เป็นปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมากที่สุดและจะส่งผลไปถึงความจงรักภักดี ของ
ลูกค้าอีกด้วย  

2.ผลการการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคใน
เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากร สามารถสรุปได้ดังนี้ 

2.1 ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ที่มีเพศต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจในการ 
ใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นโดยรวมไม่ต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าไม่มีด้านใดที่ต่างกัน  ซึ่ง
ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ถึงแม้ปัจจัยด้านเพศมีแนวโน้มที่จะมีความแตกต่างกันในด้านทัศนคติและพฤติกรรม
ของบุคคล De Fleur (1996) ได้กล่าวว่า ส่วนใหญ่แล้วความแตกต่างกันที่เกิดขึ้นอาจมาจากการเรียนรู้ การ
ถูกชุบเลี้ยงภายใต้สถานการณ์ต่างๆ การเปิดรับความคิดเห็นแตกต่างกันไปอย่างกว้างขวาง ซึ่งไม่สอดคล้อง
กับ วชิรวัชร งามละม่อม (2558) กล่าวว่า ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศ ถือเป็นความ
หลากหลายและแตกต่างเก่ียวกับบุคคล โดยจะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบัน ซึ่ง
ความแตกต่างและหลากหลายของบุคคลนี้สามารถบ่งชี้ถึงลักษณะพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกต่างกัน 
การตัดสินใจแตกต่างกัน 
  2.2 ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นโดยรวมไม่ต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าไม่มีด้านใดที่ต่างกัน  ซึ่ง
ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า อาจเป็นเพราะความหลากหลายของร้านค้า และเมนูอาหารที่ร่วมให้บริการกับ
แอพพลิเคชั่นสั่งอาหาร ท าให้ผู้บริโภคเลือกตามความความต้องการหรือความชอบของตนเอง ซึ่งไม่
สอดคล้องกับ วราภรณ์  เอ้ือการณ์ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ที่กล่าวว่าลักษณะประชากรศาสตร์ด้าน
อายุที่ต่างกัน จะมีลักษณะเป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม โดย
คนอายุน้อยจะมองโลกในแง่ดีกว่า มีความคิดแบบเสรีนิยม ดีกว่าคนที่อายุมาก และในขณะที่คนอายุมาก
มักจะมีความคิดอนุรักษ์นิยม  ยึดถือการปฎิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนที่มีอายุน้อย และยังไม่
สอดคล้องกับ Schiffman and Wisenblit (2015) ที่กล่าวว่า ประชากรศาสตร์แบ่งกลุ่มของผู้บริโภคตาม
อายุ ช่วยให้นักการตลาดได้จ าแนกผู้บริโภคแต่ละประเภทตามที่ก าหนดไว้ได้อย่างชัดเจน  

2.3 ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพต่างกัน ท าให้ความพึงพอใจ 
ในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นโดยรวมไม่ต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าไม่มีด้านใดที่
ต่างกัน ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า อาจเป็นเพราะความหลากหลายของร้านค้า และ
เมนูอาหารที่ร่วมให้บริการกับแอพพลิเคชั่นสั่งอาหาร ท าให้ผู้บริโภคเลือกตามความความต้องการหรือ
ความชอบของตนเอง เช่นเดียวกับปัจจัยประชากรด้านเพศ ซึ่งไม่สอดคล้องกับ Hanna and Wozniak 
(2001), Shiffman and Kanuk (2003)  ที่กล่าวว่า อาชีพมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคซึ่งโดยทั่วไปแล้ว
ใช้เป็นลักษณะพื้นฐานที่นักการตลาดมักจะน ามาพิจารณาส าหรับการแบ่งส่วนการตลาด ( Market 
Segmentation) โดยน ามาเชื่อมโยงกับความต้องการ ความชอบ และอัตราการใช้สินค้าของผู้บริโภค  และ
ไม่สอดคล้องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ที่กล่าวว่า บุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกัน ส่งผลให้มีความต้องการใน
ด้านสินค้าและบริการที่ต่างกัน 
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  2.4 ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน ท าให้ความพึง
พอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นโดยรวมต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่าผู้บริโภคในเขต
บางกะปิ กรุงเทพมหานครมีระดับการศึกษาแตกต่างกันหลายระดับ จึงท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ
สั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ วราภรณ์  เอ้ือการณ์ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ที่
กล่าวว่าคนที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ด้านการศึกษาที่ต่างกัน จะมีลักษณะ เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความคิด 
ค่านิยม ทัศนคติ พฤติกรรมที่แตกต่างกัน คนที่มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบเรื่องการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร เป็น
ผู้รับสารที่ดี และเป็นผู้ที่มีความขว้างขวางและเข้าใจสารที่ดี  สอดคล้องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) 
กล่าวถึงตัวแปรด้านระดับการศึกษาว่า  ผู้ที่ได้รับการศึกษาในระดับสูงส่งผลให้มีการบริโภคสินค้าที่มีคุณภาพ
ดีกว่ารวมถึงมีราคาสูงกว่า การบริโภคสินค้าของผู้ที่การศึกษาในระดับต่ า  

2.5 ผู้บริโภคในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน ท าให้ความพึง 
พอใจในการใช้บริการสั่งอาหารทางแอพพลิเคชั่นโดยรวมไม่ต่างกัน เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าไม่มีด้านใดที่
ต่างกัน   ซึ่งผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า รายได้ของผู้บริโภคจะเป็นสิ่งก าหนดการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ผู้ที่มี
รายได้ต่างกันจึงอาจจะท าให้ความพึงพอใจต่อการซื้อสินค้าและบริการไม่ต่างกัน เนื่องจากได้เลือกซื้อสินค้า
และบริการที่เหมาะสมกับรายได้ของตนนั่นเอง เช่นเดียวกับที่ สุดารัตน์ พิมลรัตนกานต์  (2557) กล่าวว่า 
ประชากรศาสตร์ด้านรายได้ของผู้บริโภค เป็นสิ่งก าหนดให้ผู้บริโภคตัดสินใจในการเลือกซื้อสินค้าและบริการ
ที่เหมาะสมกับรายได้ของตนเอง   สอดคล้องกับสุพจน์ พานทอง (2548) ที่ศึกษาความเป็นไปได้ในการลงทุน
ธุรกิจร้านอาหารบริการถึงบ้าน ในเขตเทศบาลนครนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลการวิจัย
พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนและค่าใช้จ่ายในการซื้ออาหารต่อคร้ังมีความสัมพันธ์กับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มี
ความส าคัญต่อการตัดสินใจสั่งซื้ออาหาร  
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 

1.การศึกษาคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ซึ่งยัง
ไม่ครอบคลุมถึงผู้บริโภคที่อยู่ในภูมิภาค ดังนั้นการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาในส่วนของภูมิภาคด้วยเพื่อให้
ได้รับข้อมูลที่ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายได้มากยิ่งขึ้น 

2.ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนๆ ที่อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจ และการใช้บริการซ้ า อาทิปัจจัยด้าน
การตลาด หรือด้านเทคโนโลยีอ่ืนๆที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เห็นความแตกต่างนอกเหนือจากปัจจัยด้านประชากร
เพื่อให้ได้ผลการวิจัยที่ครอบคลุม และสามารถน าไปประยุกต์ใช้กับการประกอบธุรกิจต่อไป 
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