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บทความนี้เป็นส่วนหนึ่งจากวิทยานิพนธ์เรื่อง “ปัจจัยพยากรณ์ความภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการ” ของ สิราวรรณ พรรณสวัสดิ์ ซึ่งผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธีรดา จงกลรัตนาภรณ์ เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ได้รับ 
ผลการประเมินผลการสอบวิทยานิพนธ์ในระดับดีมาก

       ารวิจัยครั ้งนี ้ มีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาการเปิดรับข้อมูลข่าวสาร ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ปัจจัยคุณภาพการให้บริการและความภักดีด้านพฤติกรรมและด้านทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อ
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ ตลอดจนปัจจัยการเปิดรับข้อมูล
ข่าวสาร ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่สามารถพยากรณ์ความภักดีต่อ
บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป ที่ใช้บริการผ่านแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการอย่างน้อย 3 ครั้ง ภายในระยะเวลา 3 เดือนที่ผ่าน
มา จำนวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคมีการเปิดรับข้อมูลข่าวสารอยู่ในระดับปานกลาง โดยส่วน
ใหญ่จะเปิดรับผ่านทางสื่อออนไลน์ และมีทัศนคติในเชิงบวกต่อการใช้งานที่ง่ายและหลากหลาย รวมถึงการ
ระบุราคาที่ชัดเจนในการใช้บริการ และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับสูงต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการที่มีความน่าเชื่อและไว้วางใจ รวมไปถึงผู้บริโภคมี
ความภักดีอยู่ในระดับที่สูงมากในด้านพฤติกรรมการใช้บริการซ้ำและการแนะนำบอกต่อ เมื่อวิเคราะห์ปัจจัย
พยากรณ์พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการสามารถพยากรณ์ความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการได้สูงสุด รองลงมาคือ ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ส่วนการเปิดรับข้อมูลข่าวสารไม่สามารถพยากรณ์ความภักดีในการใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการได้ 

คำสำคัญ : แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ , คุณภาพการ

ให้บริการ 
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Abstract 
 The purpose of this research was to study 
the media and information exposure, marketing mix 
(4C’s), service quality and brand loyalty in terms of 
attitude and behavior of consumers towards one 
stop service on-demand applications. The factors of 
the media and information exposure, marketing mix, 
and service quality on consumer's loyalty of using 
one stop service on-demand applications were also 
predicted. This research was quantitative research 
conducting questionnaire for data collection from 
400 respondents who aged 18 years old and above 
and who have used one stop service on-demand 
applications at least three times per month during 
the past 3 months. The study showed that most 
consumers have exposed to media at the average 
level particularly via online media. They rated high 
attitude on easy and multiple services especially 
being able to view cost before using. Moreover, the 
respondents have high satisfaction towards using 
one stop service on-demand applications with trust 
and credibility. In the same vein, consumers have 
brand loyalty at a very high level in terms  
of behaviors such as repeatedly using and 
recommending one stop service on-demand 
applications to others. It is also found that service 
quality is the best factor for predicting consumer’s 
loyalty toward using one-stop service on-demand 
applications followed by marketing mix (4C’s). 
However, the media and information exposure 
cannot predict consumer’s loyalty toward using one 
stop service on-demand applications. 
 

Keywords: One Stop Service On-Demand Application, 
Service Quality 

 

บทนำ 
ในช่วง 2-3 ปีที ่ผ ่านมา เทคโนโลยีได้เข้ามามี

บทบาทในชีวิตประจำวันของผู้คนในปัจจุบันเพิ่มมากขึ้น 
โดยอาศัยการเชื่อมโยงผ่านแพลตฟอร์มในการเชื่อมถึงกัน 
เพื ่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจได้อย่าง
รวดเร็ว จึงทำให้ผู้คนส่วนใหญ่หันไปพึงพาเทคโนโลยีกันมาก
ขึ้น เนื่องจากสามารถตอบโจทย์การใช้ชีวิตทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม ภาคธุรกิจต่าง ๆ เริ ่มมีการปรับตัวให้เข ้ากับ
พฤติกรรมของผู้บริโภค โดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจบริการ เช่น 
ธุรกิจบริการจัดส่งอาหาร ไม่ว่าจะเป็นพิซซ่าหรือไก่ทอด 
เพียงแค่โทรศัพท์สั ่งก็จะได้รับสินค้าภายในระยะเวลา
อันรวดเร็ว แต่ความต้องการของผู้บริโภคมีความซับซ้อน
กว่านั้น จนทำให้เกิดธุรกิจบริการแบบออนดีมานด์ (On-
demand service) หรือที ่เร ียกว่าการบริการตามความ
ต้องการขึ้นในสังคม ซึ่งให้บริการผ่านทางออนไลน์เป็นหลัก 
เช่น เว็บไซต์หรือแอปพลิเคชัน ทำให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึง
ได้ง่ายทุกที่ทุกเวลา ซึ่งธุรกิจบริการแบบออนดีมานด์ยังมี
บริการในด้านต่าง ๆ อีกด้วยไม่ว่าจะเป็นการบริการด้านการ
ขนส่ง ด้านความบันเทิง ด้านการเดินทาง ด้านการท่องเที่ยว 
ฯลฯ เพื่อเข้ามาตอบโจทย์ในทุกด้านของผู้บริโภค โดยอาศัย
ความสะดวกสบายของสมาร์ทโฟนและแอปพลิเคชันต่าง ๆ 
ปัจจัยสำคัญที่ทำให้แอปพลิเคชันบริการแบบออนดีมานด์ 
หรือแอปพลิเคชันการให้บริการตามความต้องการ (On-
demand application) เป็นที่นิยมก็คือ ความสะดวกสบาย 
ความพร้อมในการบร ิการ ความตรงต่อเวลา ราคาที่
เหมาะสม ระบบการชำระเงินที่สะดวกและง่าย (Appsrhino, 
2563:ออนไลน์) ถือเป็นการบริการที่อาศัยความคุ้นเคยและ
ยังเป็นการบริการเชื่อมต่อโลกออฟไลน์ด้วยระบบออนไลน์
เข้าด้วยกันอย่างสมบรูณ ์

จากรายงานผลสำรวจพฤต ิกรรมของผ ู ้ ใช้
อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยปี 2562 สำรวจโดยสำนักงาน
พัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าคนไทยมีการใช้
อินเทอร์เน็ตเฉลี่ยวันละ 10 ชั ่วโมง 22 นาทีและ Gen Y 
(อายุ 19-38 ปี) ยังคงมีการใช้อินเทอร ์เน็ตมากที ่สุด 
เนื่องจากเป็นวัยที่คุ้นเคยกับการใช้อินเทอร์เน็ตและสามารถ
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ทำกิจกรรมต่าง ๆ  ด้วยการใช้อินเทอร์เน็ตได้เป็นอย่างดี ซึ่ง
กิจกรรมทางออนไลน์ท่ีกำลังเป็นที่นิยมพบว่า การบริการสั่ง
อาหารเพิ่มขึ้นจากปี 61 โดยคิดเป็นร้อยละ 15.1 รองลงมา
คือ การชำระค่าสินค้าและบริการ มีการใช้บริการเพิ่มขึ้นคิด
เป็นร้อยละ 11.4 และการรับ-ส่งสินค้า พัสดุ หรือเอกสาร
ทางออนไลน์ เพิ่มขึ้นคิดเป็นร้อยละ 11 ส่วนการดูหนังฟัง
เพลงคิดเป็นร้อยละ 10.5 และการใช้บริการรถโดยสาร
ออนไลน์ค ิดเป ็นร ้อยละ 9.3 ตามลำดับ จะเห็นได ้ว่า
พฤติกรรมของผู้บริโภคใช้งานผ่านสมาร์ทโฟนกันมากยิ่งขึ้น 
ส่งผลให้ธุรกิจบริการตามความต้องการ (On-demand 
service) มีการปรับตัวและนำเอาเทคโนโลยีที ่ทันสมัยมา
ออกแบบแอปพลิเคชันการให้บริการตามความต้องการ 
(On-demand application) กันอย่างมาก รวมไปถึงผู ้คน
ยุคนี้ชอบความสะดวกสบายเป็นที่สุดและให้ค่าความสำคัญ
ของเวลา จึงทำให้เกิดแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ (One stop service 
on-demand application) ขึ ้น เป ็นการรวบรวมบร ิการ
ประเภทต่าง ๆ ในชีวิตประจำวันที่ผู้บริโภคนิยมใช้มากที่สุด
ไว้ในแอปพลิเคชันเดียว อย่างในประเทศไทยก็มีแอปพลิเคชัน
ดังกล่าว เช่น ไลน์แมน (LINE MAN) และแกร็บ (Grab) ซึ่ง
จุดเด่น คือ ความสะดวกสบายในการจัดการทุกความ
ต้องการของผู้บริโภคได้ภายในแอปพลิเคชันเดียว และยัง
สามารถใช้บริการพร้อมกันหลายประเภทได้ อีกทั้งยังมี
ระบบติดตามในแต่ละขั้นตอนของการบริการ ทำให้ผู้บริโภค
รู้สึกมั่นใจในการใช้บริการและยังเหมาะกับผู้บริโภคทุกเพศ
ทุกวัย ถือเป็นการเชื่อมต่อโลกออนไลน์กับบริการออฟไลน์
เข้าไว้ด้วยกันอย่างสมดุล แต่ในขณะเดียวกัน ตลาดของ 
แอปพล ิเคช ันการให ้บร ิการตามความต ้องการ (On-
demand application) มีการแข่งขันที่ค่อนข้างสูง ทั ้งใน
เรื่องของความเร็ว ความสะดวกสบายและความถูกต้อง เลย
มักจะมีผู้ให้บริการรายใหม่ๆ เข้ามาในตลาดเพิ่มขึ้นอยู่เสมอ 
รวมถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 
ถือเป็นอีกหนึ่งความท้าทายของแอปพลิเคชันการให้บริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการที่จะต้อง
รักษาส่วนแบ่งทางการตลาดและรักษาความสัมพันธ์กับ
ผู้บริโภคไปพร้อมกัน  

ในขณะเดียวกัน สถานการณ์ COVID-19 (โควิด-19) 
ทำให้ผู้บริโภคจำเป็นที่จะต้องปรับเปลี่ยนพฤติกรรมกลายเป็น
วิถีชีวิตแนวใหม่ที ่พึ ่งพาเทคโนโลยีมากขึ้นผ่านการใช้งาน 
แอปพลิเคชันการให้บริการตามความต้องการ เพื่อตอบโจทย์
ความปลอดภัยและความสะดวกสบายในชีว ิต รวมไปถึง
ศูนย์วิจัยกสิกรไทยได้รายงานว่า ในปี 2563 ธุรกิจบริการแบบ
ออนดีมานด์ (On-demand service) หรือการบริการตาม
ความต้องการ คาดว่าจะมีมูลค่าสูงถึง 1.42 แสนล้านบาท ซึ่ง
มาจากการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผู้บริโภคหลังจากการ
แพร่ระบาดของ COVID-19 (โควิด-19) อีกด้วย จะเห็นได้ว่ายงั
มีโอกาสที่ธุรกิจบริการขยายตัวไปได้อีกมากและผู้บริโภคก็
ยินดีที่จะเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการมากขึ้น 
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2. ความภักดีด้านพฤติกรรมและด้านทัศนคติของ
ผู้บริโภคที่มีต่อแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการเป็นอย่างไร 

3. การเปิดรับข้อมูลข่าวสาร ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดและปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อ
ความภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการหรือไม่ อย่างไร 

 

สมมติฐานการวิจัย 
การเป ิดร ับข ้อม ูลข่าวสาร ส ่วนประสมทาง

การตลาด และคุณภาพการให้บริการสามารถพยากรณ์ความ
ภักดีต่อบริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

 



 
104…      Journal of Public Relations and Advertising Vol. 14 No. 1 2021 

 

นิยามศัพท์ที่ใช้ในการวิจัย 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

แบบตอบสนองความต้องการ หมายถึง แพลตฟอร์มบริการ
ท ี ่ รวบรวมการบร ิการท ุกประเภทไว ้ด ้วยก ันภายใน 
แอปพลิเคชันเดียว ไม่ว ่าจะเป็นการบริการสั ่งอาหาร  
การบริการเรียกรถ การบริการพัสดุ การบริการส่งด่วน  
การบริการซื้อของจากร้านสะดวกซื้อ เป็นต้น โดยให้บริการ
ผ่านแอปพลิเคชัน ได้แก่ ไลน์แมน (LINE MAN) และแกร็บ 
(Grab) 

การเปิดรับข้อมูลข่าวสาร หมายถึง การที่ผู้บริโภค
สามารถเข้าถึงหรือได้รับข้อมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 
โดยพิจารณาจากความถี่และช่องทางในการเปิดรับข้อมูล
ข่าวสาร เช่น ป้ายโฆษณา สื่อบุคคล การแนะนำบอกต่อ  
เฟซบุ๊กแฟนเพจ เป็นต้น 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ส่วน
ประสมทางการตลาดที ่ให้ความสำคัญกับผู ้บริโภคเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค (4Cs) โดยพิจารณา
จากทัศนคติทางบวกและทางลบของผู ้บร ิโภคที ่ม ีต่อ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการประกอบด้วย 

1. ผู ้บริโภค (Customer) คือ ความต้องการใน
การใช้บริการที่หลากหลายของผู้บริโภค รวมถึงรูปแบบการ
ใช้งานของแอปพลิเคชันและการบริการของพนักงานบริการ 

2. ค่าใช้จ่าย (Cost) คือ มูลค่าของการใช้บริการที่
ผู้บริโภคจะต้องเสียไปเพื่อแลกกับการบริการที่ต้องการ   

3. ความสะดวก (Convenience) คือ การทำให้
ผู้บริโภคได้รับความสะดวกสบายในการเข้าถึงการบริการที่
ต้องการ 

4. การสื่อสาร (Communication) คือ ช่องทางที่
จะส่งข้อมูลข่าวสารการบริการรูปแบบต่าง ๆ ให้กับผู้บริโภค
ได้รับรู้ถึงบริการที่ต้องการ 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หมายถึง การวัด
คาดหวังของผู ้บริโภคที ่มีต่อการบริการรวมถึงการรับรู้
พฤติกรรมของพนักงานที ่บร ิการ เพื ่อตอบสนองความ
ต้องการและสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง โดยพิจารณาจาก
ความพึงพอใจมีต่อแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ ประกอบด้วย 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถ
ในการให้บริการที่ตรงตามความต้องการของผู้บริโภคอย่าง
ถูกต้องและแม่นยำ ตรงต่อเวลา 

2. ความไว้วางใจ (Assurance) คือ บุคลิกของผู้
ให้บริการที่ทำให้ผู ้บริโภคเกิดความเชื ่อถือและมั่นใจใน
บริการ 

3. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ คุณลักษณะ
การบริการที่สามารถมองเห็นได้ 

4. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) คือ การ
ที่ผู้ให้บริการปฏิบัติงานบริการด้วยการเอาใจใส่และดูแล
ผู้บริโภคเป็นอย่างดี 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความ
พร้อมและความเต็มใจในการให้บริการเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคอย่างรวดเร็ว 

ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง การที่ผู้บริโภค
เกิดความพึงพอใจจนเกิดความผูกพันต่อการใช้บริการอย่าง
ลึกซึ ้ง และแสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมและ
ทัศนคติเชิงบวก โดยพิจารณาจากความตั้งใจของผู้บริโภคที่
ทำให้เกิดการใช้บริการซ้ำ การแนะนำบอกต่อถึงการใช้
บริการในเชิงบวก การผูกพันต่อการใช้บริการ รวมถึงความ
พึงพอใจหรือความช่ืนชอบในการใช้บริการ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ขอบเขตการวิจัย 
การว ิจ ัยในคร ั ้ งน ี ้ เป ็นงานว ิจ ัยเช ิงปร ิมาณ 

(Quantitative Research) และเครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัย 
คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ซึ่ง
เก็บข้อมูลไปในช่วงเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2563 โดยก่อนการ
ทำแบบสอบถามจะมีการคัดกรองกลุ่มตัวอย่างในการตอบ
แบบสอบถาม (Screening Questionnaire) ก่อน เพื่อให้ได้
คุณสมบัติตรงตามกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ จากนั้นจึงนำ
ข้อมูลที ่ได้มาวิเคราะห์เพื ่อหาข้อสรุปตามแนวทางของ
วัตถุประสงค์งานวิจัยและมีการใช้วิธีสุ่มเลือกกลุ่มตัวอย่าง
แบบไม ่ อ าศ ั ยความน ่ าจะ เป ็ น  ( Non-probability 
Sampling) โดยประชากรที ่ใช้ในการศึกษาครั้งนี ้ ได้แก่ 
กล ุ ่มต ัวอย ่างผ ู ้ท ี ่ ใช ้บร ิการผ ่านเคยใช ้บร ิการผ ่ าน 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการอย่างน้อย 3 ครั้ง ภายในระยะเวลา 3 เดือนที่

ผ่านมา ซึ่งเป็นคนที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครและมีอายุ
ตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป จำนวน 400 คน ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทำการ
ทดสอบคุณภาพของเครื่องมือด้วยการนำแบบสอบถามที่ได้
ไปทดสอบความเช่ือถือได้ (Reliability) โดยนำแบบสอบถาม
ไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่าง 30 คน จากนั้นนำข้อมูลที่ไดม้า
ทดสอบความเชื ่อมั ่น โดยการหาค่าสัมประสิทธิ ์อ ัลฟา
ของครอนบาค 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 หลังจากเก็บข้อมูลทั ้ง 400 ชุดเรียบร้อยแล้ว
ผู้วิจัยได้ดำเนินการลงรหัส (Coding) และประมวลผลข้อมูล
เพื่อคำนวณหาค่าทางสถิติด้วยโปรแกรม SPSS เพื่อทำการ
วิเคราะห์ทางสถิติต่าง ๆ และวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งสรุปผลโดย
ใช้สถิติ ดังนี ้
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1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics Analysis) ใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency) 
ค ่าร ้อยละ (Percentage) ค ่าเฉล ี ่ย (Mean) และส ่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   

 2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistics Analysis) ใช้ในการทดสอบสมมติฐานของการ
วิจัยเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามและตัวแปร
อิสระ โดยใช้สถิติสหสัมพันธ์แบบเพียรสัน (Pearson’s 
correlation coefficient) รวมทั ้งใช ้สถิต ิว ิ เคราะห ์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ในการหาค่าความมี
อิทธิพลระหว่างตัวแปร เพื่อใช้ทำนายการเกิดความภักดีใน
การใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

 

ผลการวิจัย 
1. ลักษณะทางประชากรและพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่าง 

การวิจัยในครั้งนี้มีกลุ่มตัวอย่างจำนวนทั้งสิ้น 400 
คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจำนวน 293 คนและเพศชาย
จำนวน 107 คน ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 23-27 ปีมากที่สุด 
มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีและมีสถานภาพโสด 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้
เฉลี่ย 20,001 – 30,000 บาทมากที่สุด 

ส่วนพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชันการให้บริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ ซึ่งส่วนใหญ่
กลุ่มตัวอย่างจะใช้บริการมากกว่า 6 ครั้งต่อเดือน คิดเป็น
ร้อยละ 40.8 และประเภทของการบริการผ่านแอปพลิเคชัน
การให้บร ิการจ ุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความ
ต้องการที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้บริการ คือ บริการ
จัดส่งอาหาร คิดเป็นร้อยละ 41.7 และบริการเรียกรถ คิด
เป็นร้อยละ 33.3 นอกจากนี้เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้
บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการ ได้แก่ ความสะดวกสบาย คิดเป็น
ร้อยละ 35.4 มีส่วนลดในการใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 20.8 
และแอปพลิเคชันง่ายต่อการใช้งาน คิดเป็นร้อยละ 20.6 

2. การเปิดรับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 

 กลุ่มตัวอย่างมีการเปิดรับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการจากสื่อประเภทต่าง ๆ อยู่ในระดับปานกลาง 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.98 และสื่อที่กลุ ่มตัวอย่างมีการ
เปิดรับมากที่สุด คือ สื่อออนไลน์ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.27 
ส ื ่อบ ุคคล ม ีค ่าเฉล ี ่ยเท่าก ับ 3.08 ส ่วนสื่ อออฟไลน์  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.60 ซึ่งเป็นสื่อที่ถูกเปิดรับน้อยที่สุด 

เมื ่อพิจารณาในรายละเอียดแต่ละประเภทสื่อ
พบว่า กลุ ่มตัวอย่างมีการเปิดรับข้อม ูลข่าวสารผ ่าน 
สื ่อออนไลน์อยู ่ในระดับปานกลางและยังเปิดรับข้อมูล
ข่าวสารจากแอปพลิเคชันหลักของไลน์แมน (LINE MAN) 
และแกร็บ (Grab) มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.37 เฟซบุ๊ก
แฟนเพจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 และเนื้อหาในรูปแบบวีดีโอ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 ตามลำดับ รองลงมาคือ สื่อบุคคลมี
การเปิดรับข้อมูลข่าวสารอยู่ในระดับปานกลางและนิยม
เปิดรับข้อมูลข่าวสารจากเพื่อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 และ
สมาชิกในครอบครัว/ญาติพี ่น้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.90 
ส่วนสื่อออฟไลน์มีการเปิดรับข้อมูลข่าวสารอยู่ในระดับน้อย
ผ่านสื่อกลางแจ้ง เช่น ป้ายโฆษณาตามสถานีต่าง ๆ มีค่า 
เฉลี ่ยเท่ากับ 3.19 โทรทัศน์ มีค ่าเฉลี ่ยเท่ากับ 2.55  
สื่อสิ่งพิมพ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.06 ตามลำดับ 
 

3. ทัศนคติของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 

กลุ ่มตัวอย่างมีทัศนคติต ่อแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 ซึ่งมีทัศนคติในเชิงบวก โดยปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ปัจจัยด้านความ
ต้องการของผู้บริโภค ที่มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 รองลงมา 
ได้แก่ ปัจจัยด้านต้นทุนของผู้บริโภค มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.10 
และปัจจัยด้านการสื ่อสาร มีค่าเฉลี ่ย 4.06 ส่วนปัจจัย
ทางการตลาดที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ปัจจัยด้านความ
สะดวกในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.08 ซึ่งทั้ง 4 ปัจจัยนี้มี
ระดับทัศนคติในเชิงบวก 
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กลุ่มตัวอย่างมีทัศนคติในเชิงบวกต่อข้อความ
ข้างต้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่  การบริการ
ผ่านแอปพลิเคชันมีความสะดวกสบาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.53 ในแอปพลิเคชันมีราคาต่อการบริการระบุชัดเจน  
มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.40 และแอปพลิเคชันเป็นที ่น ิยม  
มีผู้ใช้บริการเป็นจำนวนมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 แต่
ในทางตรงกันข้าม พบว่า ยังมีข้อความที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที ่สุด 
3 อันดับแรก ได้แก่ การใช้บริการผ่านแอปพลิเคชันเป็น
เรื่องที่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.55 สามารถติดต่อกับฝ่าย
ลูกค้าสัมพันธ์ได้ หากเกิดปัญหา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.26 
และแอปพลิเคชันมีการให้บริการในพื้นที่ที่จำกัด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.59 

 

4. ความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 

 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 ซึ่งมีระดับความพึงพอใจมาก โดย
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านการ
ให้ความมั่นใจ ที่มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 รองลงมา ได้แก่ 
ด้านความเข้าใจความต้องการของผู้บริโภคมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.14 ด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ย 4.12 ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี ่ย 4.11 และด้านการ
ตอบสนองความต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 โดยในทุก
ด้านของปัจจัยคุณภาพการให้บริการอยู ่ในระดับความ 
พึงพอใจมาก 

 ทั ้งนี ้กลุ ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจต่อ
ข้อความที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ การใช้
บริการผ่านแอปพลิเคชันสามารถเห็นราคาค่าบริการก่อน
การใช้บริการได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.45 การบริการประเภท
ต่าง ๆ ในแอปพลิเคชันสอดคล้องกับวิถีชีวิตของท่าน และ
การบริการผ่านแอปพลิเคชันเป็นไปด้วยความรวดเร็ว  

ตรงเวลาและสะดวกสบาย ทั้ง 2 ข้อความมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.31 มีการแจ้งข้อมูลรายละเอียดของการบริการที่ชัดเจน 
เข้าใจง่ายและแอปพลิเคชันมีรูปแบบที่ใช้งานง่ายและมี
ความทันสมัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.25 แต่ในทางตรงกันข้าม 
พบว่า มีข้อความที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
พนักงานที่บริการมีบุคลิกภาพที่ดี มีการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 ต่อมาคือ การคัดกรอง
พนักงานที่บริการเพื่อความปลอดภัยของท่าน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.79 และจำนวนพนักงานที่บริการเพียงพอในการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.91 

 

5. ความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการในด้าน
พฤติกรรมและด้านทัศนคติ 

กลุ่มตัวอย่างมีความภักดีต่อแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 ซึ่งมีความภักดีในระดับที่สูงมาก โดย
ด้านพฤติกรรมมีค่าเฉลี ่ยสูงถึง 4.35 และพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีพฤติกรรมที่จะกลับมาใช้บริการซ้ำอีก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.43 และแนะนำบุคคลอื่น ๆ ให้มาใช้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 และด้านทัศนคติมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.06  พบว่า กลุ่มตัวอย่างยังมีความพึงพอใจและความ
ผูกพันต่อแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการ ซึ ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 และ 
3.96 ตามลำดับ 
 

6. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน การเปิดรับข้อมูลข่าวสาร ส่วนประสม

ทางการตลาด และคุณภาพการให้บริการสามารถพยากรณ์
ความภักดีต่อบริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
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      ตารางที่ 1 ตารางสรุปผลการวิจัย 

ตัวแปร Mean 
สัมประสิทธิ์ถดถอย (Regression Coefficient) 
B S.E. Beta t Sig 

ค่าคงท่ี 
(1) การเปิดรับข้อมูลข่าวสาร 
(2) ส่วนประสมทางการตลาด 
(3) คุณภาพการให้บริการ 

 1.338 0.214  6.26 0.00 
2.98 0.038 0.0.39 0.043 0.98 0.32 

3.99 0.164 0.076 0.127 2.14 0.03 
4.12 0.522 0.061 0.491 8.59 0.00 

R = 0.60 R2 = 0.364   SEE = 0.460   F = 75.68 
*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลการวิจัยพบว่า การเปิดรับข้อมูลข่าวสาร ส่วน
ประสมทางการตลาดและค ุณภาพการให้บร ิการของ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความภักดีต่อ
บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภค เมื ่อพิจารณาค่า
สัมประสิทธิ์การถดถอย เปรียบเทียบระดับการพยากรณ์
ของการเปิดรับข้อมูลข่าวสาร ส่วนประสมทางการตลาด
และคุณภาพการให้บริการที ่มีต่อความภักดีต่อบริการ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค ซึ่งผลการทดสอบพบว่า ที่ระดับ
นัยสำคัญทางสถิติ 0.05 ส่วนประสมทางการตลาดและ
คุณภาพการให้บริการของแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการเป็น 2 ตัวแปรที่
สามารถพยากรณ์ความภักดีต่อบริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ
ของผู ้บร ิโภค โดยมีค่าสัมประสิทธิ ์การถดถอย ได้แก่ 
คุณภาพการให้บริการ (Beta = 0.491) และส่วนประสมทาง
การตลาด (Beta = 0.127) ตามลำดับ ส่วนการเปิดรับข้อมูล
ข่าวสารนั้นไม่สามารถพยากรณ์ความภักดีต่อบริการแอป
พลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากผลสรุปการวิจัยที่กล่าวมาข้างต้นนั้น ผู ้วิจัย

สามารถนำมาอภิปรายผล โดยแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดังนี ้
1.พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันการ

ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 
จากการเก็บข้อมูลในภาพรวมของแอปพลิเคชันการ

ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 
ได้แก่ แอปพลิเคชันไลน์แมน (LINE MAN) และแอปพลิเคชัน
แกร็บ (Grab) พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 
23-27 ปี และช่วงอายุ 28-32 ปี โดยประกอบอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน ถือเป็นกลุ่มคนยุคใหม่ หรือที่เรียก
กันว่ากลุ่ม Millennials ซึ่งเป็นกลุ่มที่ก้าวเข้ามามีบทบาท
อย่างมากในเชิงเศรษฐกิจและยังเป็นกลุ่มเป้าหมายหลักของ
ตราสินค้าต่าง ๆ เนื่องจากคนกลุ่มนี้เป็นคนที่มีความรู้ความ
เช่ียวชาญด้านเทคโนโลยีและสามารถในการเข้าถึงเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตเป็นอย่างดี อีกทั้งยังนิยมใช้งานผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ หรือแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนเพื่อตอบโจทย์
การใช้ชีว ิตและเน้นความสะดวกสบายเป็นสำคัญ ซึ่ง
สอดคล้องกับรายงานผลสำรวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ต
ในประเทศไทยปี 2562 สำรวจโดย สพธอ. ว่า Gen Y หรือ
คนที่มีอายุระหว่าง 19-38 ปี มีการใช้อินเทอร์เน็ตมากที่สุด
ติดต่อกัน 5 ปีและนิยมทำกิจกรรมต่าง ๆ ผ่านการใช้งาน
อินเทอร์เน็ต 

ในส่วนของความบ่อยครั้งในการใช้งานแอปพลิเคชัน
การให้บร ิการจ ุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความ
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ต้องการ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่นิยมใช้บริการมากกว่า 6 
ครั้งต่อเดือน อาจเป็นเพราะแอปพลิเคชันการให้บริการ 

จุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการมี
บริการที่หลากหลายรวมไว้ในแอปพลิเคชันเดียว ทำให้
สามารถเข้ามาใช้บริการประเภทต่าง ๆ ได้ง่าย และกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่นั้นเลือกใช้บริการจัดส่งอาหาร บริการ
เรียกรถ และบริการส่งของด่วน ซึ่งสอดคล้องกับรายงานผล
สำรวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทยปี 2562 
สำรวจโดย สพธอ. ที่พบว่า กิจกรรมทางออนไลน์ที่กำลัง
เป็นที่นิยม ได้แก่ การบริการสั่งอาหาร การชำระค่าสินค้า
และบริการและการรับ-ส่งสินค้า พัสดุ หรือเอกสารทาง
ออนไลน์ ส่วนการดูหนังฟังเพลง และการใช้บริการรถ
โดยสารออนไลน์ ตามลำดับ 

สำหรับเหตุผลในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน
การให้บร ิการจ ุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความ
ต้องการ ได้แก่ ความสะดวกและรวดเร็ว มีส่วนลดในการใช้
บริการ แอปพลิเคชันง่ายต่อการใช้งานและราคามีความ
เหมาะสม แสดงให้เห็นว่า กลุ ่มตัวอย่างต้องการความ
สะดวกสบายและให้ความสำคัญกับเวลา รวมไปถึงความ
คุ้มค่าในการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สสินาท 
แสงทองฉาย (2560) ที่ว่า ผู้บริโภคกลุ่มดิจิทัลเนทีฟไทย
ส่วนใหญ่เล ือกใช้แอปพลิเคชันส ั ่ งและจ ัดส ่งอาหาร 
เนื่องมาจากความสะดวกรวดเร็วในการรับประทาน  

แสดงให้เห็นว่า ผู ้บริโภคกลุ ่มดิจิทัลเนทีฟไทย
ต้องการความง่ายและความรวดเร็วในการใช้ชีวิต 

2. การเปิดรับข้อมูลข่าวสารของแอปพลิเคชัน
การให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความ
ต้องการ 

จากการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีการเปิดรับข้อมูล
ข่าวสารเกี่ยวกับแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการผ่านสื่อประเภทต่าง ๆ อยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยสื่อที่กลุ่มตัวอย่างเปิดรับมากที่สุด คือ 
ส ื ่อออนไลน์ รองมาเป็นส ื ่อบ ุคคล และสื ่อออฟไลน์  
ซึ่งสามารถพิจารณาโดยแบ่งตามประเภทของสื่อต่าง ๆ ที่
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการนี้ใช้สื่อสารจะมีรายละเอียด ดังนี ้

ในด้านสื่อออนไลน์ เป็นสื่อที ่ค่อนข้างมีอิทธิพล
อย่างมากต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค
และเป็นสื่อที่ผู้บริโภคสามารถเปิดรับได้ง่ายและตลอดเวลา 
ทำให้สื่อออนไลน์กลายเป็นช่องทางหลักในการสื่อสาร จึงไม่
แปลกที ่กลุ ่มตัวอย่างจะเปิดรับข้อมูลข่าวสารเกี ่ยวกับ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการผ่านสื่อนี้มากที่สุด เมื่อพิจารณารายสื่อพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างเปิดรับข้อมูลข่าวสารผ่านแอปพลิเคชันหลัก
อย่างแอปพลิเคชันไลน์แมน (LINE MAN) และแกร็บ (Grab) 
มากที่สุด เนื่องจากการแจ้งเตือนของแอปพลิเคชันที่มาใน
รูปแบบข้อความสั้นๆ หรือโปรโมชัน รหัสส่วนลดสำหรับ
บริการประเภทต่างๆ บนสมาร์ทโฟน รองลงมาจะเป็น 
เฟซบุ๊กแฟนเพจ และเนื้อหาในรูปแบบวีดีโอ ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ ณัฐพล วัฒนะวิรุณ (2560) ที่ศึกษาการ
เปิดรับข่าวสาร การรับรู ้ ทัศนคติ และพฤติกรรมการใช้
บริการเร ียกรถโดยสารผ ่ านแอปพล ิ เคชันของกลุ่ ม 
เจนเนอเรชั ่นวาย พบว่า ผู ้บริโภคส่วนใหญ่มีระดับการ
เปิดรับปานกลางและมีการเปิดรับผ่านทางสื่อออนไลน์อย่าง
เฟซบุ๊กมากที่สุด เพราะเป็นสื่อที่มีประสิทธิภาพค่อนข้างมาก
ในการเปิดรับ  

แต่อย่างไรก็ดี ผลจากการวิจัยครั ้งนี ้บางส่วนก็
เป็นไปในทางที่ไม่สอดคล้อง คือ เฟซบุ๊กไม่ได้เป็นสื่อออนไลน์
ที่ผู้บริโภคเปิดรับมากที่สุดแล้ว แต่เป็นแอปพลิเคชันหลัก
แทน แสดงให้เห็นว่า พฤติกรรมการเปิดรับสื่อเปลี่ยนแปลง
ไปและแอปพลิเคชันได้เข้ามามีบทบาทเพิ่มมากขึ้น รวมถึง
ผู้บริโภคก็สามารถเลือกเปิดรับข้อมูลข่าวสารในช่วงเวลาใดก็
ได้ และใช้เวลามากน้อยเพียงใดก็ได้ ซึ่งผู้บริโภคจะเป็นคนที่
กำหนดเอง 

ด้านสื่อบุคคลเป็นสื่อที่สามารถโน้มน้าวจิตใจของ
ผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี เนื่องจากเป็นการแนะนำ หรือบอก
ต่อจากกลุ่มคนใกล้ชิด ซึ่งมีประสบการณ์ตรงกับในการใช้
บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการ และจากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มพนักงานบริษัทเอกชน เมื่อ
พิจารณาจากพฤติกรรมจะเห็นว่า กลุ่มคนเหล่านี้มักได้รับ
อิทธิพลจากเพื่อน หรือเพื่อนร่วมงานค่อนข้างมาก เนื่องจาก
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ใช้เวลาร่วมกันเยอะและมักจะแลกเปลี่ยนข้อมูลกันอยู่เสมอ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สสินาท แสงทองฉาย (2560) ที่
พบว่า ผู ้ที ่เป็นคนตัดสินใจสั่งอาหารจากแอปพลิเคชันมา
รับประทานส่วนใหญ่นั้นจะเป็นตัวผู้บริโภคในกลุ่มดิจิทัลเน
ทีฟไทยเองและผู้ที่ร่วมรับประทานอาหารด้วยส่วนใหญ่คือ 
เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน รองลงมาคือครอบครัว แสดงให้เห็นว่า
กลุ่มอ้างอิง ได้แก่ เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน และครอบครวัมผีลทำ
ให้ผู้บริโภคกลุ่มดิจิทัลเนทีฟไทยสั่งอาหารจากแอปพลิเคชัน
มารับประทาน 

ส่วนด้านสื่อออฟไลน์ เป็นสื่อที ่ได้รับการเปิดรับ
ข้อมูลข่าวสารน้อยที่สุดจากกลุ่มตัวอย่าง โดยพบว่า สื่อ
ออฟไลน์อย่างสื ่อกลางแจ้ง เช่น ป้ายโฆษณาขนาดใหญ่ 
หรือป้ายที่อยู่ตามสถานีรถไฟฟ้ายังสามารถสร้างการเปิดรับ
จากกลุ่มตัวอย่างในระดับปานกลาง ซึ่งเป็นไปได้ว่า กลุ่ม
ตัวอย่างอาจจะผ่านตากับสื่อเหล่านั้นในขณะเดินทาง แต่ไม่
อาจรับรู้หรือจดจำได้อย่างเต็มที่เมื่อเทียบกับสื่ออื่น ๆ 

ดังนั้น การเปิดรับข้อมูลข่าวสารของกลุ่มตัวอย่างที่
อยู่ในระดับปานกลางนั้นก็ถือว่าสามารถสร้างการเปิดรับ
เกี่ยวกับแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างเหมาะสมและตามยุคสมัย  

3.ทัศนคติต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 

จากการวิจัยในส่วนของทัศนคติต่อการใช้บริการ
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการของกลุ ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ ่มตัวอย่างมี
ทัศนคติต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการในภาพรวมอยู่ในเชิง
บวก ซึ่งตามแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
อันได้แก่ ปัจจัยด้านความต้องการของผู้บริโภค ปัจจัยด้าน
ต้นทุน ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย และปัจจัยด้านการ
สื่อสาร ซึ่งจากการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความสำคัญมากที ่สุด คือ ปัจจัยด้านความต้องการของ
ผู้บริโภค ซึ่งประกอบไปด้วย การบริการที่หลากหลายผ่าน
แอปพล ิ เคช ันตรงตามความต ้องการ ร ูปแบบของ 
แอปพล ิ เคช ันง ่ ายต ่อการใช ้ งาน การบร ิการผ ่ าน 
แอปพลิเคชันมีความสะดวกสบาย การใช้บร ิการผ ่าน 

แอปพลิเคชันมีความปลอดภัย รวมไปถึงบุคลิกและการ
สื่อสารของพนักงานที่ให้บริการ ซึ่งสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความสำคัญกับปัจจัยด้านนี ้มากที ่ส ุด อาจเนื ่องมาจาก 
พฤติกรรมของผู้บริโภคในยุคนี้ให้ความสำคัญกับเรื่องของ
เวลาและความต้องการของตนเองเป็นหลัก รวมทั ้งยังมี
เทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามาเสริมให้ชีวิตสบายเพื่อจะได้มีเวลาไป
ทำในสิ่งต่าง ๆ มากขึ้น จึงอาจทำให้ผู้บริโภคมองหาตัวช่วย 
ที่จะรวมทุกการบริการต่าง ๆ  ที่ตรงตามความต้องการเข้าไว้
ในแอปพล ิเคช ันเด ียว ร ูปแบบที ่ง ่ายไม ่ซ ับซ ้อนและ 
การได ้ร ับบร ิการที ่ด ีท ั ้งจากในแอปพลิเคช ันและการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ก็จะยิ่งทำให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สึก
ที่ดีในการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชันมากขึ้นเรื ่อย ๆ จน
นำไปสู่ทัศนคติที่ดี 

 ส่วนปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญรองลงมา 
คือ ปัจจัยด้านต้นทุน ซึ่งประกอบไปด้วย แอปพลิเคชันมี
ราคาต่อการบริการระบุชัดเจน ราคาต่อการบริการมีความ
เหมาะสม และการบริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับราคา
และเวลาที่เสียไป โดยปัจจัยดังกล่าวเป็นปัจจัยที่ผู้บริโภคให้
ความสำคัญไม่ต่างจากความหลากหลายในการบร ิการ 
เนื่องจากผู้คนในยุคนี้พร้อมที่จะจ่าย เพื่อให้ได้มาซึ่งในสิ่งที่
ต้องการภายในเวลาอันสั้น ดังนั้นสิ่งที่มองหาหลังจากเลือก
บริการ คือ ราคาและความคุ้มค่าที่จะได้รับ ถือเป็นจุดที่
สำคัญเมื่อผู้บริโภคนำไปเปรียบเทียบกับ 

แอปพลิเคชันอื่น ๆ รวมถึงระบบความปลอดภัย
ของแอปพลิเคชันที่ต้องมีความน่าเชื่อถือและข้อมูลถูกต้อง
ชัดเจน รวมทั้งมีการแจ้งรายละเอียดอย่างตรงไปตรงมาก็จะ
ทำให้ผู้บริโภคอยากจะเลือกใช้บริการ 

ปัจจัยด้านการสื่อสารได้รับความสำคัญจากกลุ่ม
ตัวอย่างรองลงมา ซึ่งจะประกอบไปด้วย แอปพลิเคชันเป็นที่
น ิยมมีผู้ใช้บริการเป็นจำนวนมาก มีการประชาสัมพันธ์
โฆษณาแอปพลิเคชันผ่านสื่อต่าง ๆ  ให้เป็นที่รู ้จัก มีการจัด
กิจกรรมส่งเสริมการขาย และแอปพลิเคชันมีการส่งข้อมูล
ติดต่อกันอยู่เสมอ โดยปัจจัยดังกล่าวเป็นปัจจัยที่ต้องถูก
สื่อสารออกไปอย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความสนใจ
และอยากที่จะลองใช้บริการ ซึ่งในการสื่อสารนั้นจะต้องเลือก
รูปแบบและเนื้อหาที่สอดคล้องกับวิถีชีวิตของผู้บริโภค ถือ
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เป็นการกระตุ้นความสนใจผา่นสือ่ออนไลน์ท่ีมีความรวดเรว็ใน
การกระจายข้อมูล อีกทั้งนำเสนอโปรโมชันเพื่อที่จะได้เข้าถึง
กลุ่มผู้บริโภคได้กว้างมากขึ้น นำไปสู่การบอกต่อในกลุ่มคน
ใกล้ชิดและสรา้งทัศนคตใินเชิงบวกตอ่แอปพลเิคชันได้อีกดว้ย  

อย่างไรก็ตาม ปัจจัยด้านความสะดวกสบายนั้น 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญเกี่ยวกับแอปพลิเคชันมี
ช่องทางการชำระเงินที่หลากหลาย ซึ่งถือว่าเป็นการเลือก
ตามความต้องการของผู้บริโภคที่ว่าใครสะดวกจะจ่ายเงินสด
ก็จ่าย หรือใครสะดวกจะจ่ายผ่านบัตร เพื่อเก็บแต้มก็ย่อม
ทำได้ เป็นต้น และยิ่งในสถานการณ์ COVID-19 ที่ระบาด
อยู่นั้นทำให้ผู้บริโภคไม่อยากจับเงินสด การมีตัวเลือกอื่น
อย่างบัตรเครดิต หรือระบบจ่ายเงินของแต่ละแอปพลิเคชัน
ที่ทำให้ผู้บริโภคมีความพอใจและอยากจะใช้บริการต่อไป 

นอกจากนี ้ หากพิจารณาในรายละเอียดโดยไม่
คำนึงถึงหมวดหมู่ของปัจจัยย่อยแล้วนั้น จะพบว่า การ
บริการที ่หลากหลายผ่านแอปพลิเคชันตรงตามความ
ต้องการ ในแอปพลิเคชันมีราคาต่อการบริการระบุชัดเจน 
แอปพลิเคชันมีช่องทางการชำระเงินที่หลากหลาย และ 
แอปพลิเคชันเป็นที่นิยม มีผู้ใช้บริการเป็นจำนวนมาก เป็น
ข้อความที่กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญมากที่สุด ซึ่งแสดงให้
เห ็นว ่า การจะทำให ้ผ ู ้บร ิ โภคม ีท ัศนคต ิ เช ิงบวกกับ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการได้นั้น ผู้ประกอบการจะต้องตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดีจนเกิดความพึงพอใจ 
และในขณะเดียวกันก็ต้องมีการปรับตัวอยู่เสมอเพื่อให้เข้า
กับพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทั้งนี้ 
ผลการวิจัยในส่วนของทัศนคติต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน
การให้บร ิการจ ุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความ
ต้องการ มีความสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับ สสินาท 
แสงทองฉาย (2560) ที่ได้กล่าวไว้ในงานวิจัย ถึงทัศนคตติ่อ
แอปพลิเคชันสั่งและจัดส่งอาหารที่ผู้บริโภคกลุ่มดิจิทัลเนทีฟ
ไทยให้ความสำคัญในเชิงบวก ประกอบไปด้วย อาหารที่สั่ง
ผ่านแอปพลิเคชันตรงตามความต้องการ มีราคาสินค้าระบุ
ช ัดเจน และอาหารท ี ่ส ั ่ งผ ่านแอปพล ิ เคช ันม ีความ
หลากหลาย ดังนั้น การเข้าถึงใจผู้บริโภคจึงเป็นสิ่งสำคัญที่
จะทำให้แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ

ตอบสนองความต้องการโดดเด่นกว่าแอปพลิเคชันอื่น ๆ 
พร้อมทั้งบริการที่หลากหลายจบในที่เดียวที่ตอบโจทย์ทุก
ความต้องการในชีวิตประจำวัน 

4.ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน
การให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความ
ต้องการ 

จากการวิจัยในส่วนของความพึงพอใจที่มีต่อการใช้
บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการของกลุ ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจมากในการใช้บริการ 

แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการ โดยวัดจากความพึงพอใจทั้งหมด 
5 ด้านตามแนวคิดเกี ่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้าน
ความเข้าใจการรับรู้ความต้องการ ซึ่งผลการวิเคราะห์พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญมากที่สุด คือ ด้านการให้ความ
มั่นใจ ซึ่งประกอบไปด้วย มาตรฐานในการให้บริการเป็นท่ี
ยอมรับ และรู้สึกมั่นใจในการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน 
โดยสาเหตุที ่ผู ้บริโภคให้ความสำคัญกับด้านนี้มากที ่สุด 
เนื่องมาจากข่าวสารที่เกี่ยวกับการโกง การได้รับสินค้าไม่
ตรงปก หรือคุณภาพของสินค้าไม่สมราคา เป็นต้น ทั้งหมด
ล้วนมาจากการสั่งสินค้าผ่านโลกออนไลน์ โลกที่ไม่มีใคร
ยืนยันได้ว่าจะได้รับของดีมีคุณภาพจริง ๆ ทำให้ผู้บริโภคไม่
ค่อยไว้ใจที่จะใช้บริการประเภทนี้ ดังนั้นแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการจึง
ต้องสร้างความแตกต่างและสร้างมาตรฐานที ่ได้ร ับการ
ยอมรับจากผู้คนทั่วไปถึงบริการที่ดีและรวดเร็ว ไม่ว่าจะสั่ง
อะไรผ่านแอปพลิเคชัน ก็จะต้องได้รับสินค้านั้น ๆ รวมถึง
สามารถติดตามการใช้บริการในแต่ละครั ้งได้ เพื ่อให้
ผู้บริโภครู้สึกได้รับเกินความคาดหวังสำหรับการใช้บริการ
และเก ิ ดความพ ึ งพอใจจากการใช ้บร ิ การก ับทาง 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐพร 
ดิสนีเวทย์ (2559) ที่ว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง 
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ความรู้สึกของลูกค้าเมื่อได้รับบริการ ซึ่งหากเป็นไปตามที่
คาดหวังจะเกิดความรู้สึกพอใจและเกิดทัศนคติในเชิงบวก 

ส่วนด้านที่กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญรองลงมา คือ 
ด้านความเข้าใจการรับรู ้ความต้องการ ซึ ่งจะพบว่า การ
ให้บริการบนแอปพลิเคชันเข้าถึงความต้องการของลูกค้า 
เป ็นส ิ ่งท ี ่ทำให้ผ ู ้บร ิ โภคเกิดความพึงพอใจมากที ่สุด 
เนื่องจาก สังคมในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอๆ มี
เทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามามีบทบาทเพิ ่มมากขึ ้น ส่งผลให้
พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงตามและความต้องการ
ที่เพิ่มสูงขึ้น จึงอาจทำให้การใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการใน
แต่ละครั้งขึ ้นอยู่กับผู ้บริโภคเป็นสำคัญ ซึ่งเมื ่อสามารถ
เพิ่มเติมการบริการที่ทันต่อความต้องการของผู้บริโภคก็จะ
ทำให้ผู ้บริโภคเกิดความพึงพอใจและอยากจะใช้บริการ 
เรื่อย ๆ 

ส่วนด้านที่กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญรองลงมา คือ 
ด้านความน่าเชื ่อถือ ซึ ่งจะพบว่า การแจ้งรายละเอียด
เกี่ยวกับการบริการที่ชัดเจน เข้าใจง่าย และการเห็นราคา
ค่าบริการก่อนเรียกใช้บริการได้นั้น ทำให้ผู้บริโภคเกิดความ
ไว ้วางใจในการใช้บริการและทำให้แอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการดูมี
ความน่าเชื่อถือยิ่งขึ้น ยิ่งไปกว่านั้นอาจนำไปสู่การบอกต่อ
คนใกล้ชิด ซึ่งเป็นพฤติกรรมของผู้คนที่เกิดความภักดีต่อ
แอปพลิเคชันได้อีกด้วย 

และในส่วนของด้านความเป็นรูปธรรมและด้านการ
ตอบสนองความต้องการ จะสามารถแบ่งออกเป็น 2 
ประเด็น ได้แก่ ความเป็นแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เด ียวเบ ็ดเสร ็จแบบตอบสนองความต ้องการท ี ่ เป็น 
แอปพลิเคชันที่ทันสมัย เข้ากับยุคนี้มากที่สุด พร้อมกับ
ความสามารถในการตอบโจทย์ชีวิตของผู้คนส่วนใหญ่ได้เป็น
อย่างดี ทั้งในเรื่องของความสะดวกสบายและความรวดเร็ว 
จนเรียกได้ว่า แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการกลายเป็น everyday app 
ของใครหลายคน ในส่วนถัดมา คือ การบริการของพนักงาน
ของแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการเป็นไปอย่างสุภาพ มีการสื่อสาร

อย่างถูกต้อง ใช้น้ำเสียงที่เป็นมิตร และสามารถให้บริการ
ตรงตามความต้องการของผู้บริโภคได้ ก็จะทำให้เกิดความ
ประทับใจต่อการใช้บริการ ซึ่งจะเป็นจุดเริ่มต้นที่ดีในการใช้
บริการในครั้งต่อ ๆ ไป  

นอกจากนี ้ หากพิจารณาในรายละเอียดโดยไม่
คำนึงถึงหมวดหมู่ของปัจจัยย่อยแล้วนั้น จะพบว่าการใช้
บริการผ่านแอปพลิเคชันสามารถเห็นราคาค่าบริการก่อน
การใช้บริการได้ การบริการประเภทต่าง ๆ ในแอปพลิเคชัน
สอดคล ้องก ับว ิถ ีช ีว ิตของท่าน และการบร ิการผ ่าน 
แอปพลิเคชันเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ตรงเวลาและ
สะดวกสบายเป็นสิ่งที่กลุ่มตัวอย่างให้ความสำคัญมากที่สุด
ซึ่งแสดงให้เห็นว่า บริการของแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการจะต้องเป็น
ประโยชน์ต่อตัวของผู้บริโภคมากที่สุด ยิ่งตอบโจทย์การใช้
ชีวิตมากเท่าไร ก็จะยิ่งทำให้แอปพลิเคชันถูกใช้บริการมาก
ขึ ้นเท่านั ้น โดยจะสอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑารัตน์ 
เกียรติรัศมี (2558) ที่ทำการวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการ
ซื้อสินค้าผ่านทางแอปพลิเคชันออนไลน์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า กลุ่มตัวอย่างจะ
ตัดสินใจซื้อสินค้าผ่านแอปพลิเคชันออนไลน์นั ้นจะต้อง
ตรวจสอบได้ มีระบบการชำระเงินที่ปลอดภัยและติดตาม
ผลการชำระเงินได้อย่างชัดเจน รวมทั้งในเรื่องของราคาค่า
จัดส่งที่เหมาะสมและความมีชื่อเสียงของแอปพลิเคชันที่
เลือกใช้เป็นประจำ 

ดังนั้น เมื่อผู้บริโภคเกิดความไว้วางใจและมั่นใจใน
บริการของแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการแล้วนั้น ย่อมเกิดผลดีทั้งในแง่
พฤติกรรมที่จะเกิดการใช้บริการซ้ำในอนาคตอย่างแน่นอน 
อีกทั้งในแง่ของความรู้สึกดีและความพึงพอใจทุกครั้งที่ได้ใช้
บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการ 

5. ความภักดีต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 

จากการวิจัยในส่วนของความภักดีต่อการใช้บริการ
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการของกลุ ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ ่มตัวอย่างมี  
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ความภักดีต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการในภาพรวมอยู่
ในระดับที่สูงมาก ซึ่งเมื่อพิจารณาในรายละเอียดจะพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างต่างมีความภักดีในด้านพฤติกรรมและด้าน
ทัศนคติอยู่ในระดับที่ใกล้เคียงกัน ดังนี้ 

ความภักดีด้านพฤติกรรม อันประกอบด้วย ความ
ตั้งใจจะกลับมาใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการอย่างต่อเนื่อง 
และการแนะนำผู ้อื ่นให้มาใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ ซึ่ง
อยู ่ในระดับที ่สูงมาก ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า การที่
ผู้บริโภคเกิดพฤติกรรมดังกล่าวได้นั้น ด้านแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ
จะต้องทำให้ผู ้บริโภคเกิดความเชื ่อมั ่นในมาตรฐานการ
บริการ ทั้งในเรื่องการบริการที่หลากหลายตอบสนองทุก
ความต้องการ เรื่องค่าบริการที่มีระบุไว้อย่างชัดเจน การ
ปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานผู้ให้บริการ รวมทั้งเรื่องอื่นๆ อีก
มากมาย ที่จะทำให้ผู ้บริโภคได้รับประสบการณ์ที ่ดีและ
ความประทับใจ นำไปสู่การเกิดพฤติกรรมใช้บริการซ้ำๆ 
อย่างต ่อเนื ่องในเวลาต่อมาและให้แอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการก็
กลายเป็นส่วนสำคัญในการดำเนินชีวิตของผู้บริโภค รวมทั้ง
ผู้บริโภคเองก็เป็นอีกหนึ่งกระบอกเสียงที่สำคัญในการบอก
เล ่าประสบการณ์ในการใช ้บร ิการแอปพลิเคช ันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการไป
ยังคนใกล้ชิด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กลุ่มเพื่อนได้ดีอีกด้วย  

ในส่วนด้านทัศนคตินั ้นจะประกอบด้วย ความ 
พึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ และความ
ผูกพันกับแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการซึ่งอยู ่ในระดับที่สูง ผลการวิจัย
ดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า ผู้บริโภคมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการอย่างมาก อาจเนื ่องจากความ
ประทับใจเวลาที่ใช้บริการประเภทต่าง ๆ แล้วได้รับการ
บริการที่ถูกต้อง ครบถ้วนจนเกิดเป็นความรู้สึกดีและวางใจ

ในการใช้บร ิการแอปพลิเคชันการให้บริการจ ุดเดียว
เบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการในครั้งต่อ ๆ ไป แต่
ในขณะเดียวกันต้องยอมรับว่า ธุรกิจบริการประเภทนี้มี
แอปพลิเคชันใหม่ๆ เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง ทำให้ผู้บริโภคมี
ความลังเลในการใช้งาน จึงทำให้ผู้บริโภคยังมีความผูกพัน
กับแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการนั้นยังไม่มากเท่าที่ควร ซึ่งอาจต้อง
อาศัยเวลาและชื่อเสียงที่จะต้องทำอย่างต่อเนื่อง เพื่อจะได้
เข้ามาอยู่ในใจของผู้บริโภคได้ 

จากประเด็นข้างต้นสามารถอธิบายเพิ่มเติมด้วย
แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของ Assael (1998) ที่กล่าวไว้ว่า 
ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง ทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้า
และส่งผลให้ผู้บริโภคกลับไปซื้อหรือใช้บริการตราสินค้านั้น
หลายครั้ง เพราะผู้บริโภคเรียนรู้แล้วว่าตราสินค้าดังกล่าว
สนองตอบความต้องการและนำไปสู่ความพึงพอใจได้ในที่สุด 
ดังนั้นการที่ผู ้บริโภคจะมีความภักดีต่อแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการได้
นั้น ผู้ประกอบการจะต้องรักษามาตรฐานการให้บริการ ทั้ง
ในเรื่องตอบโจทย์ความต้องการ ความสะดวกสบาย ความ
ถูกต้อง อีกทั ้งย ังต้องพัฒนาระบบการให้บริการของ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการให้เป็นรูปแบบที่ใช้งานง่าย ดังที่งานวิจัยของ 
จักรพันธุ์ ตัณฑัยย์ (2558) ที่ทำการวิจัยเรื่อง การศึกษา
ความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชันสิทธิพิเศษต่อความ
ภักดีต่อตราสินค้า กรณีศึกษาแอปพลิเคชันกาแล็คซี่ กิ๊ฟท์ 
พบว่า ความภักดีต่อตราสินค้านั้นได้รับอิทธิพลมาจากความ
ง่ายในการใช้งานและความพึงพอใจที่ได้รับ ดังนั้นจะเห็น
ความภักดีที ่กลุ ่มตัวอย่างมีนั ้น เกิดจากการสนองความ
ต้องการได้ด้วย รูปแบบการใช้งานที่ง่าย สะดวกสบาย และ
มีการบริการที่ครบวงจรภายในแอปพลิเคชันเดียวมากกว่า
การใช้งานตามความชื่นชอบหรือกระแส แต่อย่างไรก็ตาม 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการจะต้องพัฒนารูปแบบและการบริการใหม่ ๆ 
อยู่เสมอ เพื่อที่จะทำให้ผู้บริโภคเกิดความภักดีทั้งในด้าน
พฤติกรรมและด้านทัศนคติ จนนำไปสู่การเกิดความภักดีต่อ
แอปพลิเคชันอย่างแท้จริง 
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6. ระดับการพยากรณ์ของการเปิดรับข ้อมูล
ข่าวสาร ส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการ
ให้บริการที่มีต่อความภักดีต่อบริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภค 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติส่วนนี้ ผู้วิจัยมีการ
ทดสอบเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร คือ การเปิดรับ
ข้อมูลข่าวสาร ส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการ
ให้บริการกับความภักดีต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภค โดยผลการทดสอบพบว่า  

ตัวแปรทั้งหมดมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับการใช้
บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบ
ตอบสนองความต้องการในระดับที ่แตกต่างออกไป จึง
สามารถสรุปได้ว่า หากผู้บริโภคมีการเปิดรับข้อมูลข่าวสาร
สูง มีทัศนคติในเชิงบวกมาก และมีความพึงพอใจมากต่อ
การใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการ ความภักดีต่อการใช้บริการ
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการก็จะสูงตามไปด้วย ในขณะเดียวกัน หาก
ผู้บริโภคมีการเปิดรับข้อมูลข่าวสารต่ำ มีทัศนคติในเชิงลบ
มาก และไม ่ม ีความพ ึงพอใจมากต ่อการใช ้บร ิการ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการ ความภักดีต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการก็
จะต่ำตามไปด้วยเช่นกัน 

นอกจากนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาปัจจัยที่สามารถพยากรณ์
ความภักดีต่อบริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดรวมกันสามารถพยากรณ์ความภักดีต่อบริการ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคได้ร้อยละ 36 ส่วนการเปิดรับ
ข้อมูลข่าวสารผ่านสื ่อประเภทต่าง ๆ นั ้นไม่สามารถ
พยากรณ์ความภักดีต่อบริการแอปพลิเคชันการให้บริการ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

ซึ่งผลการทดสอบบางส่วนมีความสอดคล้องกับผลวิจัยของ  
วีรินทร์ วีระวรรณ (2560) ที่พบว่า ทัศนคติต่อสถาบัน
การเงินและการธนาคารมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถาบันการเงินและการธนาคาร ส่วนการเปิดรับ
ข้อมูลข่าวสารผ่านการสื่อสารการตลาดด้วยไลน์ออฟฟิเชียล
แอคเคาท์นั้นไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สถาบันการเงินและการธนาคาร ซึ่งในการตัดสินใจซื้อหรือ
เลือกใช้บริการใด ๆ การเปิดรับสื่อไม่ว่าจากช่องทางใดก็
เป็นเพียงขั้นตอนๆ หนึ่งในกระบวนการตัดสินใจเท่านั้น 

ดังนั้น การสร้างความภักดีกับผู้บริโภคย่อมเป็นสิ่งที่
สำคัญเทียบเท่ากับการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด โดย
จะต้องพิจารณาจากหลายปัจจัย ซึ่งหนึ่งในปัจจัยที่สามารถ
พยากรณ์ความภักดีได้ด ีที ่ส ุด คือ ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ ในด้านการสร้างความมั่นใจในการใช้บริการ ที่
เมื่อผู้บริโภคเลือกใช้บริการจากแอปพลิเคชันนี้จะได้รับการ
บริการที่ตรงตามความต้องการและสะดวกรวดเร็ว ทำให้
ผู้บริโภคสามารถมีเวลาเหลือไปทำในสิ่งต่าง ๆ ได้มากขึ้น 
หรือการแจ้งรายละเอียดของการบริการไว้อย่างชัดเจน เช่น 
การระบุราคาค่าบริการ การให้คะแนนภายหลังการใช้
บริการ เป็นต้น รวมไปถึงการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน 
เช่น การพูดจา มารยาท การแต่งกายที่สุภาพ เป็นต้น ซึ่ง
เปรียบเสมือนหน้าตาของแอปพลิเคชัน ที่เป็นอีกหนึ่งสิ่งที่ช้ี
ว ัดความพึงพอใจและความคาดหวังของผ ู ้บร ิ โภคได้  
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ที่ว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นคุณลักษณะการบริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ ่งตรงกับสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังและรับรู้เกินกว่าที่คาดหวังไว้ ก็จะทำ
ให ้ เก ิดความประทับใจต ่อการบร ิการและอาจทำให้
ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต ดังนั้น จึงเป็นท่ี
แน่นอนว่า แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต้องการจะต้องรักษามาตรฐานการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อที่จะสร้างความพึงพอใจและ
ความสัมพันธ์ที ่ด ีกับผู ้บริโภคจนเกิดเป็นความภักดีต่อ 
แอปพลิเคชันในระยะยาว 

รองลงมาคือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
สามารถพยากรณ์ความภักดีได้เช่นกัน ทำให้เข้าใจมุมมอง
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และความต ้องการของผ ู ้บร ิ โภคมากย ิ ่ งข ึ ้นเก ี ่ยวกับ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการ โดยสิ่งที ่แอปพลิเคชันสามารถตอบสนอง
ความต้องการที่สอดคล้องกับการใช้ชีวิตของผู้บริโภคได้ดี 
คือ การที่แอปพลิเคชันมีการบริการที่หลากหลายและมีการ
เพิ่มเติมบริการใหม่ๆ อยู่เสมอ โดยดูจากพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคในปัจจุบันและทำการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ทั้งใน
ด้านของรูปแบบการใช้งาน ไม่ว่าจะเป็นสี ตัวอักษร หรือ
การแบ่งประเภทการบริการต่าง ๆ ที่ไม่ซับซ้อน สามารถ
ลองใช้บริการด้วยตนเองได้ ทำให้เกิดความสะดวกสบายใน
ชีวิตมากขึ้น รวมถึงเรื่องของราคาที่เป็นมาตรฐาน ไม่ว่าจะ
กดใช้งานผ่านสมาร์ทโฟนไหนก็ราคาใกล้เคียงกัน เพื่อให้
ผู ้บริโภคเลือกตัดสินใจก่อนการใช้บริการ ถือเป็นการ
คำนึงถึงความคุ้มค่าที่ผู ้บริโภคจะได้รับ และในส่วนของ
ช่องทางการชำระเงินที่ไม่ได้มีแค่เงินสด หรือบัตรเครดิตอีก
ต่อไป แต่ยังมีระบบการชำระเงินของแอปพลิเคชันเองอีกด้วย 
อีกสิ่งสำคัญที่สามารถดึงดูดความสนใจของผู้บริโภคได้ดี นั่น
คือ เรื่องของโปรโมชัน รหัสส่วนลดต่าง ๆ ท่ีเป็นก้าวแรกใน
การตัดสินใจทดลองใช้บริการและทำให้ผู้บริโภคบางรายใช้
งานแอปพลิเคชันจนทุกวันนี้ ซึ่งสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ล้วนทำให้
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการเป็นที่นิยมและมีจำนวนผู้ใช้บริการมากขึ้น
เรื ่อย ๆ สอดคล้องงานวิจัยของ ชเนศ ลักษณ์พันธุ ์ภักดี 
(2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์ บริการ และการจัดส่งส่งผลเชิงบวกต่อการ
ต ัดส ินใจใช ้บร ิการส ั ่ งอาหารแบบเดล ิ เวอร ี ่ผ ่ านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมาก
ที่สุด แสดงให้เห็นว่าขั้นตอนการบริการตั้งแต่การสั่งอาหาร
ไปจนถึงรับอาหารมีความสะดวกรวดเร็ว รวมถึงสามารถ
แก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ตลอดจนการจัดส่ง
อาหารที่รวดเร็วเป็นไปตามเวลาที่แจ้งไว้ ดังนั้น เป็นไปได้ว่า 
การพัฒนาแอปพลิเคชันจากความต้องการของผู้บริโภคนั้น
สะท ้อนให ้ เห็ นถ ึ งความใส ่ ใจ ความเข ้ าใจท ี ่ทำให้  
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง

ความต้องการเป็นสิ่งที่จำเป็นในชีวิตประจำวันของผู้บริโภค
ไปแล้ว ซึ่งถ้าสามารถรักษามาตรฐานตรงนี้ไว้ได้ ก็จะยิ่งทำ
ให้ผู ้บริโภคเกิดทัศนคติที ่ดีและนำไปสู ่การใช้งานอย่าง
ต่อเนื่องในที่สุด 
 

ข้อเสนอแนะทั่วไป 
 จากการศึกษาปัจจัยพยากรณ์ความภักดีของ

ผู้บริโภคที่มีต่อแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ
แบบตอบสนองความต ้องการ ผ ู ้ว ิจ ัยม ีข ้อเสนอแนะ 
ดังต่อไปนี ้

1.  ในการใช้บริการแอปพลิเคชันการให้บริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการผู้บริโภคได้ให้
ความสำคัญกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการสำหรับธุรกิจ
บริการ โดยมีทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม 
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้าน
การให้ความมั ่นใจ และด้านความเข้าใจการรับรู ้ความ
ต้องการ ดังนั ้นผู ้ประกอบการ หรือนักการตลาดควรให้
ความสำคัญในการพัฒนาให้ครบทุกด้านของการบริการ
อย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ รวมถึงสร้างจุดเด่นให้กับการ
บริการที่ทำให้ผู้บริโภคอยากใช้บริการ ตลอดจนการรักษา
มาตรฐานและความนิยมของแอปพลิเคชันอย่างสม่ำเสมอ ก็
จะส่งเสริมให้ผู้บริโภคเกิดความมั่นใจในการใช้บริการและ
เกิดความภักดีต่อแอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการอีกด้วย 

2.   เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทและเป็นตัวกำหนด
พฤติกรรมของผู้คนในสังคม ส่งผลให้ผู้บริโภคต้องการความ
สะดวกสบาย ความรวดเร็วในชีวิต และความต้องการใน
ด้านต่าง ๆ เพิ่มมากขึ้นด้วย ดังนั ้น นักการตลาดจึงควร
สำรวจเทรนด์ในสังคมและพฤติกรรมความชอบ ความสนใจ
ของผู้บริโภคอยู่เสมอ เพื่อจะได้นำไปพัฒนาบริการประเภท
ใหม่ๆ ในอนาคต 

3.   ผู้บริโภคในยุคนี้นิยมใช้งานผ่านสมาร์ทโฟนเป็น
หลักและสามารถเข้าถึงอินเทอร์เน็ตได้ทุกทีทุกเวลา ดังนั้น 
นักการตลาดควรให้น้ำหนักในการใช้สื ่อแต่ละประเภท
แตกต่างกัน และรูปแบบในการสื่อสารที่ควรจะปรับแต่งให้
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มีความหลากหลาย รวมไปถึงการเชื่อมโยงสื่อทุกประเภท
เข้าด้วยกันเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการสื่อสารมากที่สุด 
 

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคต 
1.  การว ิจ ัยคร ั ้ งน ี ้ เป ็นการว ิจ ัยเช ิ งปร ิมาณ 

(Quantitative Research) ผู ้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการทำ
วิจัยครั ้งต่อไปอาจจะเลือกการวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย 
(Qualitative Research) เช ่น การส ัมภาษณ์เช ิงล ึก ( In-
Depth Interview) หรือการสนทนากลุ ่ม (Focus Group) 
เพื ่อให้ได้รายละเอียดเชิงลึกเกี ่ยวกับปัจจัยที ่สามารถ
พยากรณ์ความภักดีของผู ้บริโภค รวมถึงการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างที่เจาะจงอายุอย่างชัดเจน เช่น กลุ่มคน Gen Z กลุ่ม
คน Gen Y หรือ Gen X เพื่อจะได้นำข้อมูลมาเปรียบเทียบ
ได้ว่า กลุ่มคนในแต่ละช่วงอายุมีพฤติกรรมที่เหมือนหรือ

แตกต่างกันอย่างไร ในการใช้บริการแอปพลิเคชันการ
ให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนองความต้องการ 

2.  การวิจัยครั้งนี้ศึกษาเพียง 3 ตัวแปร คือ การ
เปิดรับข้อมูลข่าวสาร ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และ
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ซึ่งถ้าในการวิจัยครั้งต่อไปควร
มีการศึกษาตัวแปรอื ่น ๆ เพิ ่มเติมเพื ่อให้ได้ข ้อม ูลที่
หลากหลายมุมมองมากขึ้นและเป็นประโยชน์ต่อองค์กร
ธุรกิจในการวางแผนกลยุทธ์ในการสื่อสารและการตลาด 

 3. การว ิจ ัยคร ั ้ งน ี ้ ได ้ศ ึกษาภาพรวมของ 
แอปพลิเคชันการให้บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จแบบตอบสนอง
ความต้องการที่ใช้กันในประเทศไทย เช่น ไลน์แมน (LINE 
MAN) และแกร็บ (Grab) ซึ่งในอนาคตควรจะศึกษาแบบ
เจาะลึกตราสินค้าแต่ละแอปพลิเคชันเพิ ่มเติม เพื ่อให้
ครอบคลุมและเข้ากับสถานการณ์ในปัจจุบันมากยิ่งขึ้น

ปริญญามหาบัณฑิต), จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 

รายการอ้างอิง(วิทยานิพน 
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