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บทคัดย่อ 
 การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู ้ใช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชัน Grab Food ในจังหวัดสมุทรปราการ และ (2) เพื่อศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั 

Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัประกอบดว้ยผูใ้ช้บริการ Grab Food จ านวน 

400 คน ท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation Coefficient) และ

การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)   

 ผลการวิจยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.2 มีอายรุะหวา่ง 21–30 ปี  ร้อย

ละ 45.3 ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 75.5 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 52.5 และมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 20,001–30,000 บาท ร้อยละ 35.5  คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ



2 
 

ของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นการ

เข้าถึงจิตใจของผูใ้ช้บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ  ด้านความน่าเช่ือถือในการ

ให้บริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการตามล าดับ สามารถร่วมกันท านายความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ไดร้้อยละ 65.6 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ค ำส ำคัญ : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ, แอปพลิเคชนั Grab Food 

ABSTRACT 

 This research aimed to (1) examine the impact of service quality on customer satisfaction in food 

delivery services via the Grab Food application in Samut Prakan Province, and (2) investigate the relationship 

between service quality and customer satisfaction among Grab Food users in the province. The sample 

consisted of 400 users of the Grab Food application residing in Samut Prakan Province. The statistical analyses 

employed included frequency, percentage, mean, standard deviation, Pearson correlation coefficient, and 

multiple regression analysis. 

 The findings revealed that most respondents were female (67.2%), aged between 21–30 years 

(45.3%), held a bachelor’s degree (75.5%), were employed in private companies (52.5%), and earned a 

monthly income of 20,001 – 30,000 baht (35.5%). The overall impact of service quality on customer 

satisfaction in food delivery services via the Grab Food application in Samut Prakan Province was at a high 

level, and the overall customer satisfaction level was also high.  

 The results of hypothesis testing indicated that all aspects of service quality were positively correlated 

with customer satisfaction at a statistically significant level (p < 0.01). Among the factors influencing 

satisfaction, assurance exerted the greatest effect, followed by empathy, responsiveness, reliability, and 

tangibility. Collectively, these variables accounted for 65.6% of the variance in customer satisfaction with 

food delivery services via the Grab Food application in Samut Prakan Province (p < 0.05).  

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Grab Food application 
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บทน ำ 

 สังคมปัจจุบนักา้วเขา้สู่ยคุดิจิทลัอย่างเต็มตวั ซ่ึงเทคโนโลยีมีบทบาทส าคญัในการเปล่ียนแปลงรูปแบบ

การด าเนินชีวิตของผูค้น ท าให้เกิดความสะดวกสบายในการส่ือสาร การท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ และ

ด้วยการใช้ชีวิตท่ีเร่งรีบและมีเวลาจ ากัดในการเตรียมอาหาร ส่งผลให้พฤติกรรมการบริโภคอาหารซ่ึงเป็น

ปัจจยัพื้นฐานอนัดบัตน้ ๆ ในการด ารงชีพเปล่ียนแปลงไปอย่างมีนัยส าคญั เพื่อตอบสนองความตอ้งการความ

สะดวก รวดเร็ว และความหลากหลาย การบริการสั่งซ้ืออาหารผ่านช่องทางออนไลน์หรือบริการจดัส่งอาหาร 

(Food Delivery) จึงเติบโตขึ้นอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง ในเชิงเศรษฐกิจ อาหารเป็นธุรกิจท่ีมีมูลค่าสูง โดยขอ้มูล

คร่ึงปีแรกของ พ.ศ. 2568 ระบุว่า ครัวเรือนในประเทศไทยมีค่าใช้จ่ายเพื่อการอุปโภคบริโภคสูงสุดในหมวด

อาหาร เคร่ืองด่ืม และยาสูบ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นวา่อาหารการกินเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับคนไทย             

 หลงัจากการระบาดของโควิด-19 ส่งผลโดยตรงให้ตลาด Food Delivery ในประเทศไทยเติบโตอย่าง

ก้าวกระโดด และเติบโตอย่างต่อเน่ืองท าให้ตลาดของ Food Delivery นั้นมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงระหว่างผู ้

ให้บริการแพลตฟอร์มต่างๆ ซ่ึงท าให้หลายรายตอ้งปรับตวัหรือออกจากตลาดน้ีไป Grab ซ่ึงเป็นแพลตฟอร์มท่ี

พฒันาจากบริการเรียกรถไปสู่ "ซูเปอร์แอปพลิเคชนั" ท่ีรวมบริการหลากหลาย เช่น การเดินทาง การส่งอาหาร  

ซ่ึงอ านวยความสะดวกในทุกมิติ ถึงแม ้Grab Food จะเป็นแพลตฟอร์มท่ีไดรั้บความนิยมอย่างกวา้งขวางใน

ปัจจุบนั แต่ผูบ้ริโภคในแต่ละพื้นท่ีอาจมีประสบการณ์และความคาดหวงัท่ีแตกต่างกัน โดยเฉพาะในจงัหวดั

สมุทรปราการซ่ึงมีทั้งพื้นท่ีเมือง อุตสาหกรรม และชุมชน ท าให้ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการอาจส่งผลต่อ

ระดบัความพึงพอใจท่ีไม่เหมือนกบัพื้นท่ีอ่ืน  

 ดงันั้นผูวิ้จยัจึงมีความสนใจในการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงกล

ยุทธ์การให้บริการให้เหมาะกบัพื้นท่ีและกลุ่มเป้าหมาย เพิ่มโอกาสในการสร้างความภกัดีต่อแบรนด์ และการ

พฒันาแอพลิเคชนั เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ

และเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

วัตถุประสงค์ของวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอป

พลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food 

Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

สมมติฐำนของวิจัย 

 1. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

                   Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 
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 2. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

                   Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

 3. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ 

                   ผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

 4. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

                   Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

 5. คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

                   Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

ขอบเขตกำรวิจัย 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery 

ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 

 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 

 ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

       1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 2. คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั 

Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ การเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 

 1. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

ไดแ้ก่ การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างทนัเวลา การให้บริการอย่างพอเพียง การให้บริการอยา่ง

ต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 ประชากรในการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดั

สมุทรปราการ 

 เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชัน Grab Food ในจังหวดั

สมุทรปราการ ท่ีแน่นอน  ดงันั้นผูวิ้จยัจึงใช้วิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณแบบไม่

ทราบจ านวนประชากร  โดยใชสู้ตรก าหนดตวัอยา่งของ  W.G. Cochran (1953)  ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง  384  

คน โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  และระดบัความคลาดเล่ือนร้อยละ 5  แต่เพื่อความแม่นย  าของ

ขอ้มูล  ผูวิ้จยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งหมด  400  คน 
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 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

 การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน กนัยายน ถึง ตุลาคม 2568 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

                ตัวแปรอสิระ (X)                                                                              ตัวแปรตำม (Y)  

 

                                                                                                                   

    

                            

 

 

 

 

 

ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

 1. ผูป้ระกอบการ Grab Food สามารถน าขอ้มูลไปปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการใหเ้หมาะสมกบัพื้นท่ี

และกลุ่มเป้าหมาย เพิ่มโอกาสในการสร้างความภกัดีต่อแบรนด ์เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีและตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 2. ผูป้ระกอบการ Grab Food สามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันาแอปพลิเคชนั เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

 3. ผลการวิจยัช่วยให้ผูป้ระกอบการ Grab Food และผูป้ระกอบการแพลตฟอร์ม Food Delivery อ่ืน ๆ 

มองเห็นวา่มิติใดของคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีเป็นตวัผลกัดนัความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นขอ้มูลส าคญัในการ

ออกแบบกลยทุธ์ในการแข่งขนั 

แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร  

 (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ได้พฒันาแบบจ าลอง SERVQUAL ส าหรับการประเมิน

คุณภาพการบริการ โดยอธิบายว่าการรับรู้คุณภาพการบริการเกิดจากผลลพัธ์ของการเปรียบเทียบระหว่าง ความ

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery 
ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดั

สมุทรปราการ 
1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
3. การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  
3. การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
5. การเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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คาดหวงักบัการรับรู้จริง หากผลการเปรียบเทียบดงักล่าวสอดคลอ้งกนัหรือเป็นไปในทิศทางท่ีดี ยอ่มสะทอ้นถึง

คุณภาพการบริการท่ีมีมาตรฐาน และส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค มีองคป์ระกอบหลกัทั้ง 5 มิติ 

ดงัน้ี 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 3. การตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ 4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 5. การเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ  

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร  

 Kotler และ Keller (2012) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจเป็นภาวะทางอารมณ์ท่ีรู้สึกสมหวงัหรือผิดหวงัท่ี

เกิดจากการประเมินและเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และบริการกบัผลลพัธ์ท่ีไดรั้บ

จริง ซ่ึง Millet (1954) ไดส้ร้างเคร่ืองมือท่ีวดัความสามารถในการสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่ีสามารถ

ประเมินไดจ้ากองคป์ระกอบ 5 ดา้นส าคญั ดงัน้ี 1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 3. 

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

 ข้อมูลเกี่ยวกับ Grab Food 

 บริการสั่งอาหาร (Grab Food) เป็นแพลตฟอร์มสั่งอาหารออนไลน์ท่ีออกแบบมาเพื่อเพิ่มความ

สะดวกสบายในการบริโภคอาหาร อยู่ในแอปพลิเคชัน Grab ซ่ึงเป็นแพลตฟอร์มบนโทรศัพท์มือถือท่ีถูก

พฒันาขึ้นเพื่อให้บริการดา้นการเดินทางและการขนส่งในหลากหลายรูปแบบ อาทิ การเรียกรถแท็กซ่ี รถยนต์

ส่วนบุคคล รถจักรยานยนต์รับจ้าง รวมถึงบริการจัดส่งส่ิงของและเอกสาร โดยมีวตัถุประสงค์หลกัในการ

อ านวยความสะดวกและเพิ่มความปลอดภยัใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการในทุกจงัหวดัส าคญัของประเทศไทย  

 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 นัธจกร เอกพนัธ์(2562) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชนัสั่ง

อาหาร ของพนกังานออฟฟิศ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น

การตอบสนองลูกคา้ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการเขา้ใจและรู้จักลูกคา้ 

ตามล าดบั    

 ลดัดาวลัย ์อรุณเลิศ และ ศิริรัตน์ โกศการิกา (2565) ไดศึ้กษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ แอปพลิเคชนัฟู้ดแพนดา้ ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ี

รวดเร็ว และดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล ส่งผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว และดา้นความเป็นรูปธรรมตามล าดบั  
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 กวิน พินส าราญ และคณะ (2565) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการจัดส่งอาหารแบบพร้อมบริโภคท่ี

ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าภายใตส้ถานการณ์โรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ในจงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยั

พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ า พบว่ามีปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการปกกนั

การแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนา 2019 มีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นการ

รู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ และดา้นการ

ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ตามล าดบั  

 ภาณุมาศ วรรณศิริ และ สุรมงคล น่ิมจิตต ์(2566) ไดศึ้กษา การวิเคราะห์คุณภาพและความพึงพอใจของ

ผูป้ระกอบการร้านอาหารในการเลือกใช้ฟู้ดเดลิเวอร่ีเเพลตฟอร์มในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลผล

การศึกษา ผลการศึกษาพบวา่ LINE MAN มีคุณภาพการใหบ้ริการดีท่ีสุด โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ และดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ    

 ศิริลกัษณ์ ปีปทุม (2566) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีส่งผลต่อการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ 

ผู ้บริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลังวิกฤตโควิด -19 ผลการศึกษาพบว่า  ส่วนประสมทางการตลาด มี 

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการการตดัสินใจใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบ

ใหม่ หลงัวิกฤตโควิด-19 ดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ  

 ปณิดา งูตูล และ วชัระ ยี่สุ่นเทศ (2568) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการบริษทั  อินเตอร์ เอก็ซ์เพรสโลจิสติกส์ จ ากดั ในเขตลาดกระบงั จงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา

พบว่า คุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ความพึงพอใจในการให้บริการมีการให้บริการ ใน

ภาพรวมความพึงพอใจในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก และคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจ

และรู้จกัลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ แต่ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ  

 เบญจวรรณ อุดมคณารัตน (2568) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้ส่งผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ ปัจจยัดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ  

วิธีกำรด ำเนินวิจัย 

 การวิจยัโดยใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดนการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 

Research) และใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
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 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดั

สมุทรปราการ 

กลุ่มตวัอย่างท่ี เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Grab Food 

ในจงัหวดัสมุทรปราการ ท่ีแน่นอน  ดงันั้นผูวิ้จยัจึงใชวิ้ธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรค านวณ

แบบไม่ทราบจ านวนประชากร  โดยใช้สูตรก าหนดตวัอย่างของ  W.G. Cochran (1953) ได้ขนาดของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 384 คน โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ95  และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ5  แต่เพื่อความ

แม่นย  าและป้องกนัความผิดพลาดจากการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผูวิ้จยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งหมด 400  คน  

 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย  

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชัน Grab Food ในจังหวดัสมุทรปราการ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ได้แก่                    

มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1   

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั 

Grab Food โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1   

   กำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ  

 สร้างแบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่น

แอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุม  

วตัถุประสงค์หรือไม่ จากนั้นน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความ

ถูกต้องของเน้ือหาตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใช้ภาษาท่ีเหมาะสมของขอ้ค าถาม ซ่ึงมีเกณฑ์ในการ

พิจารณาใหค้ะแนนในแต่ละขอ้ค าถาม ดงัน้ี  

   วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี  

  1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้ 

  2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้ 

 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  

 ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามไปแจกให้กบัของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผ่านแอป

พลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ จ านวน 400 คน เม่ือรับแบบสอบถามคืนจะน ามาตรวจสอบความ

ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ และให้คะแนนแบบสอบถามทั้งหมดตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้พร้อมทั้งจดัรูปแบบและ

หมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื่อน าไปวิเคราะห์ทางสถิติ
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 กำรวิเครำะห์ข้อมูล  

 ผูว้ิจยัท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  

 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล  

 1. ค่าความถ่ี (Frequencies)  

 2. ค่าร้อยละ (Percentage)  

 3. ค่าเฉล่ีย (𝑥̅ )  

 4. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  

 5. สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation)  

 6. การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

สรุปผลกำรวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.2 มีอาย ุ21 – 30 ปี จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3  มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 302 คน คิดเป็นร้อยละ 75.5 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนจ านวน 210 คน คิดเป็น

ร้อยละ 52.5 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 

 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่าน

แอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการโดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้น พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ

ในการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ ด้านการเข้าถึงจิตใจของผูใ้ช้บริการ และด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 

 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดั

สมุทรปราการ โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัความ

พึงพอใจมาก คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ด้านการให้บริการอย่าง

ทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งพอเพียง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ตามล าดบั 

 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food 

Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยใชส้ถิติการหาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวั

แปรดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบ เพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ คุณภาพ

การให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Grab 

Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food 

Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการมีผลมาก

ท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

อภิปรำยผล 

 จากการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอป

พลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี  

 1. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผ่าน

แอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก ซ่ึงทุกดา้นอยู่ในระดบั

ความคิดเห็นมาก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ใบเสร็จและเอกสารต่างๆ มีความชดัเจน เมนู

และขอ้มูลของร้านอาหารในแอปพลิเคชนัมีความถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั Grab Food มีรูปลกัษณ์แอปพลิเคชนัท่ี

ทนัสมยัและใช้งานง่าย อุปกรณ์ในการส่งอาหาร เช่น กล่องหรือกระเป๋า มีความสะอาดและเรียบร้อย การ

แสดงผลของแผนท่ี GPS มีความแม่นย  า ระบบแจง้เตือนมีเสียงและขอ้ความท่ีเหมาะสม พนกังานส่งอาหารแต่ง

กายสุภาพและสวมอุปกรณ์ครบถ้วน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของนัธจกร เอกพนัธ์ (2562) ได้ท าการศึกษา 

คุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการแอพพลิเคชันสั่งอาหารของพนักงาน พบว่า คุณภาพการ

บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้น

การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ตามล าดบั ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ พบว่า การช าระเงินมีความเป็นส่วนตวั

และปลอดภยั การช าระเงินท างานได้อย่างถูกต้อง สถานการณ์จัดส่งอาหารในแอปพลิเชนั อาหารท่ีได้รับมี

คุณภาพตรงตามหน้า Grab Food ส่งอาหารตรงตามท่ีท่านสั่ง พนักงานส่งอาหารจดัส่งอาหารตามจุดหมายท่ี

ถูกตอ้ง มีการเก็บค่าใช้จ่ายตรงตามท่ีแสดงใน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศิริลกัษณ์ ปีปทุม (2566) ไดศึ้กษา

ปัจจยัท่ีมีส่งผลต่อการใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของ ผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่หลงัวิกฤตโค

วิด-19 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด มี ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการการตดัสินใจใชบ้ริการ

สั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่ หลงัวิกฤตโควิด-19 ดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการการตดัสินใจใชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 

Grab Food มีพนักงานขบัรถท่ีมีความเป็นมืออาชีพและเช่ียวชาญเส้นทาง ร้านอาหารท่ีร่วมกบั Grab Food มี

มาตรฐานท่ีดี ระบบการให้คะแนนและรีวิวมีความน่าเช่ือถือ พนกังานส่งอาหารมีความรู้เก่ียวกบัวิธีการจดัส่งท่ี

เหมาะสมกบัประเภทอาหาร Grab Food มีนโยบายการคืนเงิน/เปล่ียนสินคา้ท่ีชดัเจน ท่านเช่ือถือในตราสินคา้ 
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Grab ศูนยช่์วยเหลือมีความรู้เพียงพอในการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกวิน พินส าราญ และคณะ 

(2565) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการจดัส่งอาหารแบบพร้อมบริโภคท่ีส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าภายใต้

สถานการณ์โรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ในจงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผล

ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า พบวา่มีปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการปกกนัการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนา 2019 มี

ผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ า เป็นอันดับแรก รองลงมา คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจผูรั้บบริการ ด้านการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ และด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

ตามล าดบั ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่  มีบริการค านึงถึงสถานการณ์พิเศษ (เช่น ฝนตก, การจราจร

ติด)  Grab Food มีการน าเสนอโปรโมชนัหรือสิทธิพิเศษท่ีตรงกบัพฤติกรรมการใชง้าน พนกังานส่งอาหารพูดจา

สุภาพและเป็นมิตร พนกังานส่งอาหารเขา้ใจค าสั่งพิเศษ (เช่น แขวนไวห้น้าบา้น, ติดต่อก่อนส่ง) มีตวัเลือกการ

ปรับแต่งอาหารตามความตอ้งการ (เช่น ไม่เผด็, ไม่หวาน) แอปพลิเคชนั Grab Food จดจ าความชอบและค าสั่ง

ซ้ือเก่าของท่าน แอปแนะน าอาหารท่ีเหมาะสมกับรสนิยมของท่าน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของลดัดาวลัย ์   

อรุณเลิศ และ ศิริรัตน์ โกศการิกา (2565) ไดศึ้กษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ แอปพลิเคชนัฟู้ดแพนดา้ ผลการศึกษาพบวา่  ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว และดา้นความ

เป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ส่งผลต่อความ

พึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว และ

ดา้นความเป็นรูปธรรมตามล าดบั  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ Grab Food มีการแจง้

เตือนโปรโมชนัและส่วนลดท่ีตรงใจ การยกเลิกค าสั่งซ้ือ (ถ้าจ าเป็น) ท าได้ง่ายและรวดเร็ว ระบบแจ้งเตือน

ท างานไดท้นัทีเม่ือมีการเปล่ียนแปลงสถานะ Grab Food มีการตอบค าถามลูกคา้ท่ีรวดเร็ว พนกังานส่งอาหารมี

ความกระตือรือร้นในการให้บริการ และให้ความช่วยเหลือหากลูกคา้มีขอ้สงสัย พนกังานส่งอาหารรับงานและ

เร่ิมเดินทางอย่างรวดเร็วเวลารอคอยอาหารอยู่ในระดับท่ียอมรับได้ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของภาณุมาศ 

วรรณศิริ และ สุรมงคล น่ิมจิตต์ (2566) ไดศึ้กษา การวิเคราะห์คุณภาพและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ

ร้านอาหารในการเลือกใชฟู้้ดเดลิเวอร่ีเเพลตฟอร์มในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา พบว่า 

LINE MAN มีคุณภาพการให้บริการดีท่ีสุด โดยเฉพาะอย่างยิง่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ

ในการใหบ้ริการ และดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ   

 2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอป พลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก คือ ดา้นการใหบ้ริการอย่าง

ต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า ดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา ดา้นการให้บริการอย่างพอเพียง ดา้น

การให้บริการอย่างเสมอภาค ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั ปณิดา งูตูล และ วชัระ ยี่สุ่นเทศ (2568) ไดศึ้กษา

เก่ียวกบั คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทั  อินเตอร์ เอ็กซ์เพรสโลจิสติกส์ 

จ ากดัในเขตลาดกระบงั จงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า  คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึง
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พอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้น

การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจ  

 3. วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food 

Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยใชส้ถิติการหาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวั

แปรด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงได้ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า 

คุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้น

การตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Grab 

Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั  เบญจวรรณ อุดมคณา

รัตน (2568) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอป

พลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ส่งผลมากท่ีสุด อนัดบั

รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ

อนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 

 4. การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอป

พลิเคชัน Grab Food ในจังหวดัสมุทรปราการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการมีผลมากท่ีสุด อันดับ

รองลงมา คือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ช้บริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือในการให้บริการ  และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของเบญจวรรณ อุดมคณารัตน (2568) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นการ

ตอบสนองลูกคา้ส่งผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ ปัจจยัดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 

ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวิจัย 

 จากผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery 

ผา่นแอปพลิเคชนั Grab Food ในจงัหวดัสมุทรปราการ ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงัน้ี 

 1. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ขอ้เสนอแนะ คือ Grab Food ควรมีการจดัการอบรมพนกังาน

ขบัรถอย่างต่อเน่ืองเพื่อยกระดบัทกัษะการขบัขี่ท่ีปลอดภยัและการบริการท่ีเป็นเลิศ รวมถึงการใชแ้อปพลิเคชนั

อย่างมีประสิทธิภาพ ควรมีการพฒันาระบบน าทางให้ทนัสมยัและแม่นย  ายิ่งขึ้น ในส่วนของร้านคา้พนัธมิตร 

ควรมีการก าหนดเกณฑ์การคดัเลือกท่ีเขม้งวด โดยเน้นท่ีมาตรฐานดา้นสุขอนามยั คุณภาพอาหาร และความ
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ปลอดภยัในการบรรจุ นอกจากน้ี ควรเสริมความน่าเช่ือถือของระบบการให้คะแนนดว้ยการตรวจสอบความ

ถูกตอ้ง ป้องกนัรีวิวปลอม และอาจให้มีการยืนยนัรีวิวดว้ยภาพถ่ายจากลูกคา้จริง  และส่ิงส าคญัคือการอบรม

พนกังานขบัรถให้มีความรู้ดา้นการจดัการอาหารแต่ละประเภท (ร้อน/เยน็) เพื่อเลือกใชอุ้ปกรณ์และวิธีจดัส่งท่ี

เหมาะสม อาทิ ภาชนะกนัหกหรือถุงรักษาอุณหภูมิ เพื่อป้องกนัการหกเลอะเทอะระหวา่งขนส่ง 

 2. ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ ขอ้เสนอแนะ คือ Grab Food ควรพฒันาระบบบริหารจดัการค า

สั่งซ้ือท่ีสามารถปรับเปล่ียนไดต้ามสถานการณ์จริง เช่น การผสานขอ้มูลสภาพอากาศจากกรมอุตุนิยมวิทยา หรือ

ขอ้มูลการจราจรแบบเรียลไทมจ์าก Google Traffic เพื่อแจง้ระยะเวลาจดัส่งท่ีแม่นย  า พร้อมเสนอทางเลือกอ่ืนแก่

ลูกคา้หรือการยกเลิกออเดอร์ ควบคู่ไปกบัการใชข้อ้มูลเชิงลึก เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมการสั่งอาหาร และจดักลุ่ม

ลูกคา้เพื่อออกสิทธิพิเศษหรือโปรโมชนัเฉพาะบุคคลท่ีตรงกบัความตอ้งการไดอ้ย่างแทจ้ริง  นอกจากน้ี ควรให้

ความส าคญักบัการอบรมมารยาทการส่ือสารของพนักงานส่งอาหาร ทั้งการใช้ถอ้ยค าท่ีสุภาพและอธัยาศยัท่ีดี 

พร้อมทั้งมีระบบการประเมินผลจากลูกคา้เพื่อสร้างแรงจูงใจให้พนักงานท่ีไดรั้บคะแนนสูงอย่างต่อเน่ือง และ

ควรพฒันาระบบในแอปพลิเคชนัใหส้ามารถบนัทึกและติดตามค าสั่งพิเศษของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน  

 3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ขอ้เสนอแนะ คือ Grab Food ควรใชปั้ญญาประดิษฐ์  

ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูใ้ช้งานเพื่อน าเสนอโปรโมชนัหรือส่วนลดท่ีสอดคล้องกับความต้องการเฉพาะ

บุคคลอย่างทันท่วงที เช่น การแจ้งเตือนโปรโมชันกาแฟในช่วงเช้า  ควรพฒันาระบบยกเลิกค าสั่งซ้ือให้มี

ประสิทธิภาพ ใช้งานง่าย พร้อมก าหนดนโยบายการยกเลิกท่ียุติธรรมและโปร่งใส โดยใช้ค่าธรรมเนียมแบบ    

ไดนามิกตามสถานะของค าสั่งซ้ือ และควรก าหนดขอ้ยกเวน้กรณีท่ีไม่มีค่าธรรมเนียม การปรับปรุงระบบแจง้

เตือนลูกคา้แบบเรียลไทม์ถือเป็นส่ิงส าคญั เพื่อรายงานสถานะค าสั่งซ้ือในทุกขั้นตอน ตั้งแต่ร้านเร่ิมปรุงจนถึง

ขณะท่ีพนักงานส่งอาหารใกลถึ้ง และจ าเป็นตอ้งเสริมระบบศูนยบ์ริการลูกคา้ให้สามารถตอบค าถามไดอ้ย่าง

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยใชร้ะบบแชตอตัโนมติั ในการแกไ้ขปัญหาพื้นฐาน และสามารถส่งต่อเจา้หน้าท่ี

ไดท้นัทีเพื่อการช่วยเหลือเพิ่มเติม  

 4. ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ขอ้เสนอแนะ คือ Grab Food ควรพฒันาระบบการช าระเงินให้

ไดม้าตรฐานความปลอดภยัตามหลกัสากล เช่น การยนืยนัตวัตนหลายขั้นตอนเม่ือมีการเปล่ียนแปลงขอ้มูลบญัชี 

หรือการยืนยนัด้วย OTP ส าหรับธุรกรรมท่ีมีมูลค่าสูงเกิน 1,000 บาท พร้อมทั้ งพัฒนาความเสถียรและ

ประสิทธิภาพของระบบการช าระเงินอยา่งต่อเน่ือง ควรปรับปรุงระบบ GPS Tracking และระบบอปัเดตสถานะ

ค าสั่งซ้ือใหมี้ความแม่นย  าและรวดเร็วสูงสุด โดยรองรับการอปัเดตต าแหน่งแบบรายวินาที และมีการตรวจสอบ

คุณภาพสัญญาณของอุปกรณ์ผูส่้งอาหารอย่างสม ่าเสมอ นอกจากน้ี Grab Food ควรก าหนดมาตรฐานคุณภาพ

อาหารร่วมกบัร้านอาหารพนัธมิตรให้ชดัเจน ตรวจสอบให้แน่ใจว่าขอ้มูลเมนูและภาพประกอบอาหารมีความ
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ถูกตอ้งตรงตามความจริง และควรมีการตรวจสอบร้านอาหารโดยผูเ้ช่ียวชาญดา้นความปลอดภยัอาหาร พร้อม

มอบสัญลกัษณ์รับรองส าหรับร้านคา้ท่ีรักษาคุณภาพตามมาตรฐานอยา่งสม ่าเสมอ 

 5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้เสนอแนะ คือ Grab Food ควรใหค้วามส าคญักบัการรักษา

มาตรฐานความชดัเจนของใบเสร็จรับเงิน ใบก ากบัภาษี และเอกสารธุรกรรมอ่ืน ๆ ควรเพิ่มระบบใหผู้ใ้ชส้ามารถ

เขา้ถึงและดาวน์โหลดใบเสร็จอิเล็กทรอนิกส์ไดอ้ย่างสะดวก  และควรพฒันาฟีเจอร์ให้รองรับการจดัการภาษี

และการขอใบก ากบัภาษีส าหรับผูใ้ชใ้นนามนิติบุคคล ตอ้งมีระบบตรวจสอบและอปัเดตขอ้มูลร้านคา้ เมนู ราคา 

และภาพประกอบอาหารอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อใหข้อ้มูลท่ีปรากฏมีความเป็นปัจจุบนัและถูกตอ้งตรงตามความเป็น

จริงท่ีสุด ควรเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของแอปพลิเคชนัให้ดียิ่งขึ้น ทั้งในดา้นความเร็วในการโหลดหนา้จอ 

ความเสถียร รวมถึงการพฒันาการเขา้ถึงส าหรับทุกคน เช่น การรองรับคุณสมบติัต่าง ๆ ส าหรับผูท่ี้มีปัญหาดา้น

การมองเห็น และสุดทา้ยคือการก าหนดขั้นตอนและช่วงเวลาในการท าความสะอาดและฆ่าเช้ือกล่อง/กระเป๋าส่ง

อาหารของพนกังานขบัรถอยา่งชดัเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อสร้างมาตรฐานดา้นสุขอนามยัในการส่งอาหาร 

ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. งานวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาผูใ้ช้บริการในพื้นท่ีอ่ืนเพิ่มเติม เช่น กรุงเทพมหานคร ปริมณฑล หรือ

จงัหวดัใหญ่ในภูมิภาคต่าง ๆ เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นพฤติกรรม ความคาดหวงั และระดบัความพึง

พอใจของผู ้บริโภคในแต่ละพื้นท่ี ซ่ึงจะท าให้เข้าใจความแตกต่างของผู ้บริโภคในแต่ละพื้นท่ี ช่วยให้

ผูป้ระกอบการ และผูป้ระกอบการท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืนสามารถวางกลยทุธ์การตลาดเฉพาะพื้นท่ี ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 2. งานวิจยัคร้ังต่อไปควรเพิ่มตวัแปรใหม่ท่ีอาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เช่น คุณค่าท่ี

รับรู้, คุณภาพอาหาร, คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ หรือ ความภกัดีต่อแบรนด์ เพื่อให้สามารถวิเคราะห์

ความสัมพนัธ์เชิงลึกและหาปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลสูงสุดต่อความพึงพอใจไดอ้ยา่งรอบดา้น                                   

 3. งานวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการระหว่างแพลตฟอร์ม Food Delivery 

ต่างๆ เช่น Grab Food, LINE MAN, Robinhood และ ShopeeFood เพื่อวิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนของแต่ละ

แพลตฟอร์ม รวมถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ และสามารถใชข้อ้มูลเพื่อก าหนดกลยทุธ์และการพฒันา

บริการของแพลตฟอร์ม Food Delivery ท่ีเก่ียวขอ้งได ้
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