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บทคัดย่อ (Abstract) 
 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหารของผู้บริโภค
ในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 2) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหาร
แอปพลิเคช่ันอาหารในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ และ 3) เปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์ จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล โดยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชน
ในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ผู้เคยใช้บริการส่ังอาหารด้วยแอปพลิเคช่ันอาหาร จ านวน 
400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ค่า F-test (One-way ANOVA) 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้บริโภคส่วนใหญ่ใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหาร 1-3 ครั้งต่อวัน ในช่วงเวลา 
12.01-16.00 น. อาหารท่ีส่ังซ้ือเป็นอาหารตามส่ัง ราคาในการซ้ืออยู่ระหว่าง 101-200 บาท และใช้บริการ
จาก Grab Food เป็นส่วนใหญ่ 2) คุณภาพการใช้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหาร โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และ 3) ผู้บริโภคท่ีมเีพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และสถานภาพต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วน
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ค าส าคัญ (Keywords) : คุณภาพการให้บริการ; พนักงานส่งอาหาร; แอปพลิเคช่ันอาหาร 
 
Abstract 
 The purposes of this study aimed 1) to study how users of food delivery applications 
behaved in Mueang Nakhon Sawan District, Nakhon Sawan Province. 2) to study the service 
quality of food delivery staff of food delivery applications; and 3) to compare consumer 
opinions on the service quality of food delivery applications staff. This study employed 
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quantitative research. The sample group used in the research consisted of 400 people using 
the food delivery applications in Mueang Nakhon Sawan District, Nakhon Sawan Province. 
Statistics tools used in data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, 
and one-way ANOVA. 
 The result of this study showed that 1) most of them used the food delivery 
applications 1-3 times per day, purchase between 12 p.m. and 16.00 p.m., most ordering dish 
costing around 101-200 bath, and utilizing the services from the Grab Food. 2) Overall, the 
level of service quality of the food delivery staff of food delivery applications was at a high 
level. Also, 3) for the consumers of various genders, ages, education levels, incomes, and 
statuses, there were no differences in opinions on the overall service quality. The consumers 
with various professions had the difference with statistically significant at .05. 
Keywords: Service quality; Food Delivery Staff; food delivery applications 
 
บทน า (Introduction) 
 จากสถานการณ์ COVID-19 ในช่วงท่ีผ่านมาท่ีท าให้ประเทศไทยได้ก าหนดมาตรการเข้มข้นในการ
ปิดกิจการหรือจ ากัดการให้บริการของภาคธุรกิจเป็นการช่ัวคราว รวมถึงธุรกิจร้านอาหารท่ีเหลือเพียงช่อง
ทางการซ้ือกลับและการจัดส่งอาหารไปส่งยังท่ีพัก (Food Delivery) ผ่านแอพพลิเคช่ันต่างๆ ซ่ึงได้กลายเป็น
ช่องทางท่ีส าคัญของท้ังผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารและผู้บริโภค และกลายเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลให้ธุรกิจ 
Food Delivery ได้รับความนิยมจากผู้บริโภคในการใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคช่ัน จากความ
สะดวกสบายของผู้บริโภคจึงท าให้แพลตฟอร์มส่ังอาหารเกิดขึ้นอย่างหลากหลาย เช่น Grab Food, 
Robinhood, Foodpanda, GET Food, LINEMAN เป็นต้น (พัทร ภาณุนันทน์, 2566) แอปพลิเคช่ันส่ัง
อาหารเป็นส่วนหนึ่งของการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีไม่เพียงแต่ท าให้พฤติกรรมของผู้บริโภคเปล่ียนไปแต่ยัง
ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงของห่วงโซ่ธุรกิจร้านอาหารรวมถึงเป็นส่วนส าคัญท่ีช่วยให้ธุรกิจการจัดส่งอาหารไป
ยังแหล่งท่ีพักมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่ อง นอกจากนี้  การขยายตัวของ ธุรกิจ  Food Delivery และ
แอปพลิเคช่ันส่ังอาหารยังเพิ่มโอกาสในการสร้างรายได้แก่ธุรกิจร้านอาหาร รวมถึงร้านอาหารขนาดกลางและ
ขนาดเล็กท่ีสามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้ารายใหม่ๆ เพิ่มข้ึน ซ่ึงอาจมีส่วนแบ่งของรายได้มูลค่าประมาณ 2.6 หมื่น
ล้านบาท หรือกลุ่มผู้ขับขี่รถจักรยานยนต์ท่ีสามารถเพิ่มรายได้โดยการรับงานผ่าน Application ต่างๆ ท่ีอาจมี
ส่วนแบ่งรายได้มูลค่าประมาณ 3.9 พันล้านบาท ท้ังนี้ ศูนย์วิจัยกสิกรไทย ได้รายงานทิศทางตลาดการส่ัง
อาหารไปส่งยังท่ีพัก Food Delivery ในปี 2565 โดยคาดว่าจะปรับขึ้นจากการท่ีผู้ให้บริการแอพพลิเคช่ัน
จัดส่งอาหารไปยังท่ีพัก จากการจัดโปรโมช่ันกระตุ้นตลาดต่อเนื่อง พร้อมขยายฐานร้านค้าและกลุ่มลูกค้าใหม่
ไปสู่พื้นท่ีต่างจังหวัดมากขึ้น และความคุ้นชินของผู้บริโภคส่งผลให้ดัชนีจ านวนครั้งในการส่ังอาหารของ
ผู้บริโภคในปี 2565 จะอยู่ท่ี 477 (ฐาน 100 ท่ีปี 2561) เพิ่มขึ้น 2.9% ชะลอลงเมื่อเทียบกับปี 2564 และจาก
สถานการณ์ท่ีคล่ีคลายของ COVID-19 ในปัจจุบัน ศูนย์วิจัยกสิกรไทยประเมินว่า มูลค่าตลาดการส่ังอาหารยัง
ท่ีพักในปี 2565 จะมีมูลค่าประมาณ 7.9 หมื่นล้านบาท หรือขยายตัว 4.5% ชะลอลงจากฐานท่ีเร่งตัวสูงในปี 
2564 ท่ีผ่านมา อย่างไรก็ดีในกรณีท่ี COVID-19 Omicron มีการระบาด มูลค่าตลาดการจัดส่งอาหารไปยังท่ี
พักจะยังคงขยายตัวได้เพิ่มขึ้น (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2564) 
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 การแข่งขันของแอปพลิเคช่ันอาหารท่ีมากขึ้นมีส่วนส าคัญท่ีผลักดันให้ผู้ประกอบการจ าเป็นต้องมี
การปรับแผนธุรกิจเพื่อสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันและรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดโดยการเพิ่มช่อง
ทางการส่ังซ้ืออาหาร ความหลากหลายของประเภทอาหาร การใช้บรรจุภัณฑ์ท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม 
ตลอดจนคุณภาพการให้บริการของ “ไรเดอร์” หรือพนังงานส่งอาหารซ่ึงเป็นตัวกลางในการรับส่งอาหาร
ระหว่างร้านค้ากับลูกค้า ท้ังนี้ คุณภาพการให้บริการมีความส าคัญต่อความส าเร็จและการสร้างความได้เปรียบ
ในการแข่งขันของธุรกิจอีกท้ังยังเป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภัคดีต่อ
ลูกค้า (Koller, 1997) การประเมินคุณภาพการให้บริการโดยแบบวัด SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml 
and Berry, 1990) เป็นเครื่องมือส าหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ และได้ท าการ
ทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความเท่ียงตรง (validity) โดยสามารถแบ่งออกเป็น 5 มิติหลัก 
ประกอบด้วย 1) ลักษณะทางกายภาพท่ีสัมผัสได้ (tangibility) 2) ความเช่ือถือได้ (reliability) 
3) ความสามารถในการตอบสนองลูกค้า (responsiveness) 4) ความไว้วางใจ (assurance) และ 5) ความ
เข้าใจลูกค้า (empathy) 
 จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้นผู้ศึกษาจึงมีความสนใจในการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่ง
อาหารแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์จะเป็นประโยชน์ต่อการน าผลของการวิจัยไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าหรือผู้บริโภคเพื่อสร้างความพึงพอใจและการใช้บริการซ้ าในอนาคตต่อไป  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย (Research Objectives) 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหารของผู้บริโภคในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์ 

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารในเขตอ าเภอเมือง
นครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

3. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้บริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหาร
แอปพลิเคช่ันอาหารในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย (Research Methods) 

1. ขอบเขตของการวิจัย 
1.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 

  การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารในเขต
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ ครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยมุ่ง
ศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารตามแนวคิดการการประเมินคุณภาพ
การให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ซ่ึงประกอบด้วย 1) ลักษณะทางกายภาพท่ี
สัมผัสได้ 2) ความเช่ือถือได้ 3) ความสามารถในการตอบสนองลูกค้า  4) ความไว้วางใจ และ 5) ความเข้าใจ
ลูกค้า 

1.2 ขอบเขตด้านประชาการ กลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรของการศึกษาวิจัยครั้งนี้  คือ ประชาชนในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัด
นครสวรรค์ จ านวนประชากรท้ังหมด 241,273 คน 
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  กลุ่มตัวอย่างของการศึกษาวิจัย คือ ประชาชนในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
จ านวน 400 คน ก าหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของ เครจซ่ี และมอร์แกน 
(Krejcie & Morgan, 1970: 607-610) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% 

1.3 ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
  ผู้วิจัยก าหนดพื้นท่ีการศึกษาวิจัยในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

1.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  การศึกษาวิจัยครั้งนี้ด าเนินการระหว่าง เดือนสิงหาคม-ธันวาคม 2566 

2. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างและพัฒนาขึ้นจากการศึกษาเอกสารทาง
วิชาการ แนวคิดทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง โดยมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ ( Cheek list) 
แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหาร 
  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหาร
แอปพลิเคช่ันอาหาร 
  การตรวจสอบความตรง (Validity) จากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน เพื่อตรวจสอบความ
สอดคล้องของข้อค าถามกับส่ิงท่ีต้องการศึกษา (Item Objective Congruence: IOC) ได้ค่าสัมประสิทธ์ิความ
สอดคล้องระหว่าง 0.80 - 1.00 และการหาความเท่ียง (Reliability) โดยทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 
คน ท่ีไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริงได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าท้ังฉบับเท่ากับ 0.932 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนใน
เขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์โดยท า การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) จนครบตามจ านวน 400 ชุด 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลท้ังหมดไปวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมการค านวณชุดค่าสถิติด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์โดยหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบค่าที (t-test Independent) และ การวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว หรือการทดสอบค่า F-test (One-way Analysis of Variance หรือ One - way ANOVA) และเมื่อ
พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจึงเปรียบเทียบรายคู่โดยใช้วิธีการของ LSD (LSD’s Method) 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 

1. ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด จ านวน 400 คน โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.80 
โดยมีอายุระหว่าง 15-25 ปี คิดเป็นร้อยละ 69.50 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ต่ ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
55.00 เป็นนักเรียนนักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 57.50 โดยมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 59.80 และมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 84.50 และเมื่อวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน
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อาหาร พบว่า ส่วนใหญ่มีการใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหาร 1-3 ครั้ง/วัน คิดเป็นร้อยละ 43.80 รองลงมา 
มากกว่า 3 ครั้ง/วัน คิดเป็นร้อยละ 31.00 โดยช่วงเวลาท่ีใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหารส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 
12.01-16.00 น. คิดเป็นร้อยละ 48.00 รองลงมาคือช่วงเวลา 08.00-12-00 น. คิดเป็นร้อยละ 32.50 ราคา
อาหารต่อครั้งระหว่าง 101-200 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.80 รองลงมาอยู่ระหว่าง 60 -100 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 38.20 โดยส่วนใหญ่ใช้บริการส่ังอาหารผ่านแอปพลิเคช่ัน Grab Food คิดเป็นร้อยละ 74.80 รองลงมาคือ 
Food panda คิดเป็นร้อยละ 25.20 โดยอาหารท่ีส่ังส่วนใหญ่เป็นอาหารตามส่ัง คิดเป็นร้อยละ 47.00 
รองลงมาคือ หารทานเล่น/ขนมขบเคี้ยว คิดเป็นร้อยละ 29.00 

2. คุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.33 (S.D. 0.61) และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านความเช่ือถือได้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 4.40 (S.D. 0.60) รองลงมาคือ ด้านลักษณะทาง
กายภาพท่ีสัมผัสได้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 (S.D. 0.60) และ   ด้านความสามารถในการตอบสนอง ด้าน
ความไว้วางใจ และด้านความเข้าใจลูกค้า โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.30 (S.D. 0.57, 0.65, 0.63) ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 ภาพท่ี 1 แสดงค่าเฉล่ียมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหาร
ในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

3. ความคิดเห็นของผู้บริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ัน
อาหารเมื่อจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และสถานภาพ พบว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานส่งอาหารในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารผ่านแอปพลิเคช่ันอาหาร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 
ตารางท่ี 1 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้บริโภคท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคช่ันอาหาร โดยภาพรวม 

สถานภาพส่วนบุคคล
ของผู้บริโภค 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F P - value 

อายุ ระหว่างกลุ่ม 1.218 4 .305 1.852 .118 
 ภายในกลุ่ม 64.964 395 .164   

4.25

4.3

4.35

4.4

ลักษณะทาง
กายภาพที่สัมผัสได้

ความเช่ือถือได้

ความสามารถใน
การตอบสนอง ความไว้วางใจ 

ความเข้าใจลูกค้า 
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 รวม 66.182 399    
ระดับการศึกษา ระหว่างกลุ่ม .335 3 .112 .671 .570 
 ภายในกลุ่ม 65.847 396 .166   
 รวม 66.182 399    
อาชีพ ระหว่างกลุ่ม 1.871 5 .374 2.292 .045* 
 ภายในกลุ่ม 64.311 394 .163   
 รวม 66.182 399    
รายได้ ระหว่างกลุ่ม 1.434 4 .358 2.187 .070 
 ภายในกลุ่ม 64.748 395 .164   
 รวม 66.182 399    
สถานภาพ ระหว่างกลุ่ม .311 2 .156 .938 .392 
 ภายในกลุ่ม 65.871 397 .166   
 รวม 66.182 399    

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 จากตารางท่ี 1 เมื่อพบว่าผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานส่งอาหารผ่านแอปพลิเคช่ันอาหารแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ดังนั้น จึงท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยการทดสอบ LSD จึงพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีความเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการสูงกว่า นักเรียน/นักศึกษา งานอิสระ  พนักงานบริษัทเอกชน และธุรกิจส่วนตัว นอกจากนี้  
ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพงานอิสระมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสูงกว่าพนักงานบริษัทเอกชน และธุรกิจ
ส่วนตัว อย่างมีนับส าคัญท่ีระดับ 0.05 
ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ในภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ 

 
 

อาชีพ 

 
 
 
X̅ 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศกึษา 

ข้าราชการ/
วิสาหกิจ 

งานอิสระ พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตัว 

อื่นๆ 

4.30 4.33 4.50 4.27 4.29 4.59 
นักเรียน/นกัศกึษา 4.30 - -.340 -.204* .023 .009 -.292* 
ข้าราชการ/วิสาหกิจ 4.33 - - -.170 .057 .044 -.258 
งานอิสระ 4.50 - - - .227* .214* -.088 
พนักงาน
บริษัทเอกชน 

4.27 - - - - -.013 -.315* 

ธุรกิจส่วนตัว 4.29 - - - - - -.302* 
อื่นๆ 4.59 - - - -  - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารผ่านแอปพลิเคช่ันอาหารในเขตอ าเภอ
เมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์มีประเด็นท่ีน่าสนใจน ามาสู่การอภิปรายผลการวิจัย ดังนี้ 

1. พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหารของผู้บริโภคในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัด
นครสวรรค์ ส่วนใหญ่มีการใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหาร 1-3 ครั้ง/วัน โดยช่วงเวลาท่ีใช้บริการอยู่ระหว่างเวลา 
12.01-16.00 น. และใช้จ่ายราคาอาหารต่อครั้งระหว่าง 101-200 บาท และส่วนใหญ่ใช้บริการส่ังอาหารผ่าน
แอปพลิเคช่ัน Grab Food และเป็นอาหารประเภทตามส่ัง ท้ังนี้อาจเกิดจากส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นกลุ่มนักเรียนนักศึกษาซ่ึงมีรายได้ไม่สูงมากนักและมีการใช้บริการหลายครั้งในแต่ละวัน เนื่องจาก
ต้องการความสะดวก อีกท้ังในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์มีร้านอาหารจ านวนมาก และมีอาหารหลากหลาย
ประเภท ดังนั้น การส่ังซ้ืออาหารผ่านบริการแอปพลิเคช่ันอาหารจึงเป็นความสะดวกแก่ผู้บริโภค นอกจากนี้
ปัจจุบัน การส่ังซ้ืออาหารออนไลน์ผ่านแอปพลิเคช่ันยังมีกิจกรรมทางการตลาดท่ีดึงดูดควา มน่าสนใจแก่
ผู้ใช้บริการต่างๆ เช่น บริการส่งฟรี การสะสมแต้ม เป็นต้น ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของ อรรถพล ทอง
จันทร์ และ คณะ (2564: 73) พบว่า นักศึกษาท่ีใช้บริการแอปพลิเคชัน GET Food ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 20-21 ปี มีรายได้ระหว่าง 8,000-12,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการส่ังอาหารผ่าน Grab Food 
โดยการส่ังซ้ือส่วนใหญ่เป็นอาหารไทย อาหารสตรีทฟู้ด โดยมีความถ่ีในการส่ังซ้ือ 1-3 ครั้งต่อสัปดาห์ ในช่วง
เวลา 18.01-21.00 น. สอดคล้องกับ ณิชยา ศรีสุชาต (2563: 8) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหว่าง 20-25 ปี และเป็นนักเรียนนักศึกษาเป็นส่วนใหญ่ โดยพฤติกรรมการใช้บริการในการซ้ือ
อาหารผ่านแอปพลิเคชันโทรศัพท์มือถือส่วนใหญ่เป็นอาหารตะวันตก (The Pizza Company) รองลงมาเป็น
อาหารไทย โดยการส่ังซ้ือสินค้าต่อครั้งประมาณ 301-600 บาท สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนพร สุขทรัพย์ 
และคณะ (2565: 495-496) ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ใช้บริการส่ังอาหารออนไลน์ผ่านแอปพลิเคช่ัน 
Line man โดยเป็นอาหารประเภท Fast Food เป็นการส่ังอาหารเพื่อรับประทานเอง โดยมีการส่ังอาหาร 1-3 
ครั้ง ในระยะเวลา 1 อาทิตย์ ท้ังนี้ ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ พบว่า ปัจจัยในการตัดสินใจใช้บริการ
ส่ังอาหารออนไลน์ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายเป็นปัจจัยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ด้านราคา และการ
ส่งเสริมการขายตามล าดับ ซ่ึงสอดคล้องกับสภาพการณ์ปัจจุบันซ่ึงพฤติกรรมการใช้บริการส่ังอาหารผ่าน
แอปพลิเคช่ันเป็นวิธีการท่ีง่าย และสะดวกแก่ผู้บริโภค ซ่ึงงานวิจัยของ ธัญญาทิพ พิชิตการค้า และอดิศักดิ์ 
วรพิวุฒิ (2565: 6-8) พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลทางบวกต่อทัศนคติในการซ้ืออาหาร
ออนไลน์ และการรับรู้ข่าวสาร ความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ืออาหารออนไลน์โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ด้านความรวดเร็วเข้าถึงง่าย และระบบการส่ังซ้ือสินค้าได้ง่าย 

2. คุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารในเขตอ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์ ตามความคิดเห็นของผู้บริโภคในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ด้านความเช่ือถือได้ รองลงมาคือ ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีสัมผัสได้ ด้านความสามารถในการตอบสนอง 
ด้านความไว้วางใจ และด้านความเข้าใจลูกค้า ตามล าดับ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าการให้บริการของพนักงานส่ง
อาหารแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์สามารถสร้างการรับรู้ถึงคุณภาพของการให้บริการได้โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ด้านความเช่ือถือได้ซ่ึงอาจเกิดจากแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ส่วนใหญ่เป็นบริษัทท่ีเป็นท่ีรู้จักของผู้ใช้บริการ 
เช่น Grab Food, Food panda   เป็นต้น อีกท้ัง ปัจจุบันการส่ังอาหารบนแอปพลิเคช่ันเป็นวิธีท่ีผู้บริโภคมี
ความคุ้นชินในการใช้บริการ ซ่ึงผลของการวิจัยครั้งนี้สอดคล้องกับ ณัฐพงษ์ สีบุญเรือง และ คณะ (2565: 265) 
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พบว่า คุณภาพการให้บริการของไรเดอร์เดลิเวอรี่ Grab Food มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อ
ผู้ใช้บริการ ส่วนคุณภาพการให้บริการของไรเดอร์เดลิเวอรี่ LINE MAN ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ด้านการให้
ความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ รองลงมาคือ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิสุก นวนวิจิด และ อ าภาศรี พ่อค้า (2565: 58) พบว่า คุณภาพการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านการให้ความเช่ือมั่น รองลงมาคือ ด้ านการ
ตอบสนอง ด้านความเอาใจใส่ ด้านส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ และด้านความเช่ือถือได้ ตามล าดับ 

3. ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหาร
แอปพลิเคช่ันอาหารไม่แตกต่างกัน ยกเว้น ผู้บริโภคท่ีอาชีพแตกต่างกันท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานส่งอาหารผ่านแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์แตกต่างกัน ท้ังนี้ อาจเกิดจากมุมมองของ
ผู้บริโภคท่ีแตกต่างกันเนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามมีท้ังกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา ข้าราชการ/วิสาหกิจ งานอิสระ 
พนักงานบริษัทเอกชน และธุรกิจส่วนตัว จึงอาจท าให้มีมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหาร
แอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงคุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การให้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรณชัย ธุระแพง และ ประสพชัย พสุนนท์ (2564: 96) พบว่า 
คุณภาพการให้บริการการจัดส่งอาหารสามารถจ าแนกความพึงพอใจของผู้บริโภคได้ ประกอบด้วย การขับขี่
ด้วยความปลอดภัย เคารพกฎจราจรในการส่งอาหาร อาหารมาถึงในสภาพเรียบร้อยสมบูรณ์ในภาชนะบรรจุ 
พนักงานงานให้ข้อมูลการน าส่งอาหารท่ีชัดเจนก่อนน าส่งบริการส่งอาหารได้ก่อนหรืออยู่ในเวลาท่ีก าหนด  
นอกจากนี้ ในด้านบุคลากรในการจัดส่งอาหาร พบว่า การปฏิบัติท่ีท าให้ลูกค้าพึงพอใจส าหรับบุคลากรในการ
ขนส่งอาหารเมื่อบุคลากรมีความเอาใจใส่ในการบริการ พูดไพเราะ อ่อนน้อมถ่อมตน มีมนุษย์สัมพันธ์ มีความ
รับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ี สอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ พิชามญช์ุ เลิศวัฒนพรชัย และ คณะ (2566: 
141) พบว่า ปัจจัยการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงานรับส่งอาหาร และ ลักษณะทางกายภาพ มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการส่ังอาหารแบบเดลิเวอรี่ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
องค์ความรู้ท่ีได้จากการวิจัย (Research Knowledge) 
 คุณภาพการให้บริการเป็นตัวช้ีวัดระดับการใหบ้ริการท่ีส่งมอบต่อผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความ
คาดหวัง ความต้องการได้ดีเพียงใด ซ่ึงหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดับสูงกว่าท่ีผู้รับบริการได้คาดหวังจะส่งผลให้การบริการเกิดคุณภาพ
และท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับ จากผลของการวิจัยครั้งนี้ได้ข้อค้นพบและองค์
ความรู้ท่ีส าคัญ คือ คุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารเป็นมิติส าคัญในการสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้ใช้บริการแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ ดังนั้น บริษัทแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ควรพิจารณาการยกระดับ
คุณภาพการบริการเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ด้านการ
ให้บริการของพนักงานส่งอาหารด้านความสามารถในการตอบสนอง ความไว้วางใจ และความเข้าใจลูกค้า  
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ข้อเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 
1. ข้อเสนอแนะการน างานวิจัยไปใช้ 

1.1 บริษัทแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ควรพิจารณาการยกระดับมาตรฐานคุณภาพการให้บริ
การเป็นตัวช้ีวัดมาตรฐานการปฏิบัติงานของพนักงาน และอาจก าหนดเป็นเกณฑ์ในการพิจารณารางวัล 
ค่าตอบแทน หรืออ่ืนๆ เพื่อการสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

1.2 ควรมีการพัฒนาสมรรถนะด้านคุณภาพการให้บริการของพนักงานส่งอาหารอย่างต่อเนื่อง
เพื่อให้พนักงานเกิดความตะหนัก เห็นความส าคัญในการปฏิบัติงาน และรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคลากรท่ีส าคัญ
ขององค์กร 

1.3 ควรทบทวนการพัฒนาเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการของพนักงานส่งอาหารโดยรวบรวม
ข้อมูลความคิดเห็นจากผู้มีส่วนได้เสียท้ังจากลูกค้า ผู้ประกอบการร้านอาหาร และประชาชนท่ัวไปเพื่อน ามาใช้
ในการพัฒนามาตรฐานการให้บริการของพนักงานส่งอาหาร 

2. ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป 
2.1 ควรมีการศึกษาการพัฒนาตัวช้ีวัดคุณภาพการให้บริการของแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์

เพื่อเป็นแนวทางในการยกระดับคุณภาพการให้บริการของแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ 
2.2 ควรมีการศึกษาตัวแปรหรือปัจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของของพนักงาน

ส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ 
2.3 ควรมีการศึกษาทัศนคติของพนักงานส่งอาหารแอปพลิเคช่ันอาหารออนไลน์ เพื่อศึกษา

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานหรือมิติด้านความมุ่งมั่น ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน 
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