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อริยา โตโพธิไ์ทย : ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารในเขต
กรุงเทพมหานคร กรณีศกึษา ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  อาจารยท์ีป่รกึษา : 
ดร. กรกฏ เหมสถาปตัย,์ 107 หน้า. 

 
สารนิพนธ์ฉบบัน้ี มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมพฤตกิรรม 

และความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหาร กรณีศกึษา ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน โดยมแีบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และ
นํามาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS โดยสถิติในการวิเคราะห์ ได้แก่ 
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ในการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ T-test และค่าสถิติ F-test (One-
Way ANOVA) และทดสอบค่าเฉลีย่ความแตกต่างรายคู่โดยวธิขีอง LSD ทดสอบความสมัพนัธ์
ของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยใชส้ถติไิครส์แควร ์(Chi-Square) 

ผลการศึกษา พบว่า ผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มี
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีนักเรยีน/นักศกึษา มสีถานภาพโสด พกัอาศยัอยู่บา้น และมรีายได้
เฉลีย่ 15,001-25,000 บาทต่อเดอืน บรโิภคอาหารฟาสตฟู้์ด 1-2 ครัง้ต่อเดอืน จากรา้นเคเอฟซ ี
(KFC) มคี่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้ 301-500 บาท ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหาร
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เรียงจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชือ่ถอืได ้ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 
ตามลาํดบั 

โดยปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อาชพี สถานภาพสมรส รูปแบบที่พกัอาศยั และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลให้ความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารโดยรวม 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0 .05 ในส่วนของความสัมพันธ์ พบว่า 
วตัถุประสงค์ในการสัง่อาหารเดลเิวอรี่มารบัประทาน และร้านอาหารฟาสต์ฟู้ดที่ส ัง่บ่อยที่สุด  
มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลเิวอรีโ่ดยรวมอย่าง  
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สว่นความถี่ในการบรโิภค ค่าใชจ้่ายในการซือ้อาหารเดลเิวอรี่
ต่อครัง้ และมื้ออาหารที่ม ักสัง่อาหารเดลิเวอรี่ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อ  
การใหบ้รกิารจดัสง่อาหารโดยรวมอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

บณัฑติวทิยาลยั ลายมอืชื่อนกัศกึษา 
สาขาวชิา การจดัการอุตสาหกรรม  ลายมอืชื่ออาจารยท์ีป่รกึษา 
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IRAYA TOPOTHAI : CONSUMER’S SATISFACTION TOWARDS FOOD 
DELIVERY SERVICES IN BANGKOK : A CASE STUDY OF CONSUMERS 
IN BANGKOK.  ADVISOR : DR. KORAKOT HEMSATHAPAT, 107 PP. 
 
This independent study aims to study the characteristics of economic, social, 

and consumer’s satisfaction of food delivery services, a case study of consumers in 
Bangkok. A sample group of 400 fast food consumers was surveyed.  The 
questionnaire was used as a tool to collect the data and analysed with SPSS statistical 
package program by the statistical analyses which are frequency, percentage, mean 
and standard deviation.  The statistical analysis, t-test hypothesis testing, F-test 
statistics (One-Way ANOVA), and LSD test of difference paired means to test the 
relationship between independent variables and the dependent variable by Chi Square 
statistics were conducted. 

The study found that most fast food consumers in Bangkok are 
undergraduate studies which are pupils/students with single status who live at home 
and have the average income of 15,001-25,000 Baht per month.  They consume fast 
food 1-2 times a month from KFC that cost around 301-500 Baht per visit.  
Satisfactions with the food delivery are at high level which is respectively ranked from 
highest to lowest score as the following ; quick response, physical appearance, reliable, 
assurance, and empathy. 

From the personal factors, occupation, marital status, residential types and 
the average of different monthly income affect the overall satisfaction about food 
delivery statistically significant at the level of 0.05.  For the relationship, it was found 
that the purpose to order food delivery and the most often ordered fast-food restaurants 
was related with overall satisfaction about ability of food delivery which is statistically 
significant at the level of 0.05.  For the consumption frequency, the expenses of buying 
food delivery per visit and the most often meal that is usually ordered for food delivery 
are not related with overall satisfaction about ability of food delivery which is statistically 
significant at the level of 0.05. 
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บทท่ี1 
บทนํา 

 
สภาวะความเป็นมา แนวทางเหตผุล 

อาหารเป็นปจัจยัที่สําคญัอย่างมากอย่างหน่ึงต่อร่างกาย ซึ่งเป็นหน่ึงในปจัจยัสีข่อง
ชวีติ โดยแต่ละวนัเราควรรบัประทานอาหารใหค้รบทัง้ห้าหมู่ วนัละสามมื้อ แต่ปจัจุบนัวถิชีวีติ
การเป็นอยู่ของคนเราเปลีย่นแปลงไปมาก โดยเฉพาะเมอืงทีม่คีวามเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิ
อย่างกรุงเทพ ทําใหเ้กดิสงัคมแข่งขนักบัเวลา จงึทําใหก้ารทําอาหารดว้ยตวัเองนัน้ เกดิความ
ยุง่ยากมากขึน้ เน่ืองจากคนทาํงานสว่นใหญ่มกัจะไมม่เีวลา ถา้ตอ้งการทาํอาหารรบัประทานเอง 
ตอ้งเสยีทัง้เวลาเตรยีมวตัถุดบิ เวลาในการทาํ และเวลาเกบ็ทาํความสะอาดครวั ทาํใหค้นยคุใหม่
นิยมรบัประทานอาหารจากรา้นอาหาร ไม่ว่าจะเป็นการไปรบัประทานที่รา้น หรอืสัง่อาหารมา
รบัประทานทีบ่า้น เพือ่ความสะดวกต่อการใชช้วีติมากขึน้ และเน่ืองจากในกรุงเทพมกีารจราจรที่
ตดิขดั ทาํใหบ้างครัง้ไมม่เีวลาในการเดนิทางไปรบัประทานอาหารทีร่า้น จงึเป็นสาเหตุหน่ึงทีท่าํ
ให้ธุรกิจอาหารเดลิเวอรี่เจรญิเติบโตมากขึ้น เพราะสามารถตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคในเรื่องของเวลาได ้ปจัจยัดงักล่าวส่งผลสนับสนุนใหต้ลาดอาหารเดลเิวอรีใ่นประเทศ
ไทยเตบิโตขึน้จากปี 2550 จากมลูค่า 17,950 ลา้นบาท เป็น 21,800 ลา้นบาท ในปี 2553 และมี
การคาดว่าจะสงูถงึ 23,120 ลา้นบาท ในปี 2558 (สนิุษฐา เศรษฐธีร.  2557) 
 จากสถานการณ์ทีอ่าหารเดลเิวอรีเ่ป็นที่นิยมอย่างมากในปจัจุบนั ดงันัน้การแข่งขนั
ของตลาดเดลเิวอรีจ่ึงเพิม่จํานวนขึ้นอย่างรวดเรว็ การขยายสาขาของรา้นอาหารที่ให้บรกิาร    
เดลเิวอรีม่มีากขึน้เทา่ไรกจ็ะทาํใหส้ง่ผลถงึการหาวตัถุดบิในทางการเกษตรเพือ่นํามาใชป้ระกอบ
อาหารที่เพิ่มมากขึ้นเท่านัน้ โดยเฉพาะวตัถุดิบทางการเกษตร เช่น เน้ือ ผกัต่างๆ ธุรกิจ        
เดลเิวอรีท่าํใหเ้กดิผลเป็นวงจรอยา่งต่อเน่ือง เชน่ เมือ่มคีวามตอ้งการเน้ือเพิม่มากขึน้ กจ็ะทาํให้
เกิดการขยายฟาร์มเลี้ยงสตัว์ ทัง้ฟาร์มโคเน้ือโคนม ที่มีกรรมวิธีการเลี้ยงอย่างเป็นขัน้ตอน      
มโีรงงานฆ่าสตัว์ทีไ่ดม้าตรฐาน มนัฝรัง่ ผกั และมะเขอืเทศจะไดร้บัการเร่งกรรมวธิใีนการปลูก 
การบํารุงรกัษา เพื่อให้ได้ผลผลิตที่มีมาตรฐานเช่นเดียวกัน และยิ่งร้านอาหารที่ให้บริการ       
เดลเิวอรีข่ยายสาขาออกไปมากเท่าไร ความต้องการภาชนะจําพวกกล่อง ถ้วยใส่น้ําที่ทําด้วย
กระดาษอาบไขมนักเ็พิม่มากขึน้ หากมองในมุมหน่ึง ถอืได้ว่าธุรกจิเดลเิวอรีเ่ป็นอุตสาหกรรม
ชนิดหน่ึงที่มสี่วนในการพฒันาเศรษฐกิจ การจ้างงานในประเทศ ทําให้คนมงีานทํามากยิง่ขึน้ 
และสําหรบัตลาดอาหารเดลิเวอรี่ในปจัจุบนั การที่จะต้องแย่งส่วนแบ่งทางการตลาดให้ได้
มากกวา่คูแ่ขง่ขนัรายอื่นๆ กค็อืการใหบ้รกิารเดลเิวอรีต่ามบา้นของลกูคา้ 

ดงันัน้ในการศกึษาเล่มน้ีจะเน้นในการวดัประเมนิความพงึพอใจต่อความสามารถใน
การจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่กรณีศกึษา เขตกรุงเทพมหานคร เพราะการใหบ้รกิารการจดัส่งเพื่อ
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ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จะสิน้สุดเมื่อไดจ้ดัส่งสนิคา้ใหก้บัลูกคา้อย่างเรยีบรอ้ย หาก
การส่งมอบสนิคา้ใหแ้ก่ลกูคา้ไม่ตรงตามจํานวนความตอ้งการ รวมถงึสถานทีใ่นการจดัส่งสนิคา้
ไม่ถูกต้อง ก็ไม่อาจสรุปได้ว่าการขายสนิค้าชนิดนัน้ๆ ให้แก่ลูกค้าได้จบสิ้นไปหรอือาจกล่าว    
ได้ว่า การขายสนิค้าชนิดนัน้ๆ ยงัไม่จบสิ้นกระบวนการ จนกว่าการส่งมอบสนิค้าจะตรงตาม
จาํนวนความตอ้งการและความถกูตอ้งของสถานทีส่ง่มอบนัน่เอง (สนิุษฐา เศรษฐธีร.  2557) 
 
วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาลกัษณะทางเศรษฐกิจและสงัคมของผู้บรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  2. เพือ่ศกึษาถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 

 3. เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่กรณีศกึษา 
เขตกรุงเทพมหานคร 

 4. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี ่
กรณีศกึษา เขตกรุงเทพมหานคร ตามตวัแปรลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูบ้รโิภค 

 5. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดกบัความ
พงึพอใจต่อความสามารถในการจดัสง่อาหารเดลเิวอรี ่กรณีศกึษาเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการศึกษา 

 การศึกษาความพึงพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารของผู้บรโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร มขีอบเขตการศกึษา ดงัน้ี 

1. ขอบเขตประชากร ประกอบดว้ย ผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดทีใ่หบ้รกิารจดัสง่อาหาร
ในเขตกรงุเทพมหานคร  

2. ขอบเขตดา้นเวลา ศกึษาความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ระหวา่งเดอืนมกราคม 2558 - เมษายน 2558 

3. ขอบเขตเน้ือหา ผูศ้กึษามุง่ศกึษาการวดัประเมนิผลของการนําระบบการขนสง่ของ
ร้านอาหารฟาสต์ฟู้ดในเขตกรุงเทพมหานคร อาทิเช่น ร้านอาหารประเภทไก่ทอด ได้แก่        
เคเอฟซี ร้านอาหารประเภทพิซซ่า ได้แก่ พซิซ่าฮทั รา้นอาหารประเภทแฮมเบอร์เกอร์ เช่น 
แมคโดนัล โดยมุ่งการวดัด้านการจดัส่ง (Delivery) เท่านัน้ การศึกษาเฉพาะกรณีฉบบัน้ี เป็น
การศึกษาเชิงพรรณนา โดยการรวบรวมข้อมูลขัน้ปฐมภูมิมาพิจารณา ประกอบกับข้อมูล      
ขัน้ทุติยภูม ิซึ่งเป็นการศึกษาเชิงประยุกต์ที่ต้องนําเสนอผลการศึกษาเพื่อเป็นแนวทางไปใช้
ประโยชน์ได้ในทางปฏิบัติ สามารถนําไปปรบัปรุงระบบการบริหารงานด้านการขนส่งไป
ประยกุตใ์ชข้องสถานประกอบการ เพือ่ใหส้ามารถเพิม่ศกัยภาพทางการแขง่ขนัทางธุรกจิใหเ้กดิ
ประสทิธภิาพและประสทิธผิลสงูสดุ 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 สามารถนําผลของการประเมนิผลของการบรหิารขนส่งอาหาร ไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การปรบัปรุงและแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ ในแต่ละองค์กร เขา้ใจกระบวนการประเมินความ     
พงึพอใจ เพือ่ทีจ่ะสามารถนําไปใชป้ระโยชน์ในดา้นอื่นๆ ในอนาคต 
 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 กรอบแนวคดิในการศึกษาครัง้น้ี แบ่งออกเป็น 2 ตวัแปร ได้แก่ ตวัแปรอิสระ และ   
ตวัแปรตาม ดัง้น้ี 
  1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) คอื ลกัษณะทางเศรษฐกิจและสงัคมของ
ผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในเขตกรุงเทพมหานคร และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
    2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจต่อความสามารถในการ
จดัสง่อาหารเดลเิวอรี ่กรณศีกึษา เขตกรุงเทพมหานคร โดยมุง่การวดัดา้นการจดัสง่ (Delivery) 
 
                   ตวัแปรตน้                                                           ตวัแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
                                                                                            
 

รปูที ่1 กรอบแนวคดิ 
 

ทีม่า : Zeithaml, V. A. ; Parasuraman, A. ; and Berry, L. L.  (1985).  A 
Conceptual Model of Service Quality and Implications for Future Research.  Journal of 
Marketing.  p. 41-50. 

-----------.  (1990).  Delivering Quality Service : Balancing Customer 
Perceptions and Expectations.  no page. 

 

ความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัสง่อาหาร 
เดลเิวอรีใ่นเขตกรงุเทพมหานคร 

 
- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
- ดา้นความเชือ่ถอืได ้ 
- ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็  
- ดา้นความมัน่ใจได ้ 
- ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ            

 
ลกัษณะทางเศรษฐกจิ และสงัคม
ของผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ด 
ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหาร
ฟาสตฟู้์ดในเขตกรงุเทพมหานคร 



บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐาน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การศึกษาในครัง้น้ี ผู้ศึกษาได้รวบรวมข้อมูลทัว่ไปจากเอกสาร วารสาร รวมทัง้
งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่กรณีศกึษา 
เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนํามาใช้เป็นแนวทางในการศกึษา โดยมกีารแบ่งกลุ่มหวัขอ้ในการ
ตรวจสอบเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งออกเป็น 7 ส่วน คอื หน่ึงองค์ความรูเ้กี่ยวกบัอาหาร
ฟาสต์ฟู้ดและสถานการณ์การบรโิภค สองทฤษฎีพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค สามแนวคดิเกี่ยวกบั
ส่วนประสมทางการตลาด ตลาดอาหารเดลเิวอริ ่(Home Delivery) สีแ่นวคดิทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการ
ขนสง่และปจัจยัในการคดัเลอืกผูใ้หบ้รกิารขนสง่สนิคา้ หา้แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัประสทิธภิาพ
ในการขนส่ง หกแนวคดิทฤษฎคีวามพงึพอใจ และเจด็งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยมรีายละเอยีดใน
แต่ละสว่นดงัน้ี 
 
อาหารฟาสต์ฟู้ ดและสถานการณ์การบริโภค 
 ปจัจุบนัการตดิต่อสื่อสารโดยเทคโนโลยสีามารถทําได้อย่างรวดเรว็และไรพ้รมแดน 
การรบัประทานอาหารก็เช่นกัน จะเห็นได้ว่าวัฒนธรรมการกินอาหารด่วนนัน้เริ่มเข้ามา
แพรห่ลายจากตะวนัตกเขา้มาในประเทศไทย และมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการรบัประทานอาหาร
ของคนไทยอย่างมาก โดยเฉพาะคนในกรุงเทพมหานคร ทีม่อีาหารฟาสต์ฟู้ดหลากหลาย เช่น 
แฮมเบอรเ์กอร ์พซิซ่า ไก่ทอด ต่างๆ เป็นตน้ นอกจากอาหารฟาสตฟู้์ดเป็นทีนิ่ยมใหก้ารบรโิภค
แลว้ยงันิยมใชร้า้นอาหารฟาสตฟู้์ดเป็นสถานทีพ่บปะสงัสรรคด์ว้ย (พสิฏิฐ ภคัเกษม.  2556) 
  

1. อาหารฟาสตฟู้์ด 
ฟาสต์ฟู้ด หมายถึง อาหารจานด่วน หรืออาหารจานเดียวแบบตะวันตก ซึ่งได ้

 รบัความนิยมอยา่งแพร่หลายในกลุ่มวยัรุ่น อาหารประเภทน้ีมกัจะมปีรมิาณไขมนัอิม่ตวั และมี
เสน้ใยอาหารตํ่า และสว่นใหญ่จะขายคูก่บัน้ําอดัลม  

ประเภทของฟาสตฟู้์ด ม ี2 ประเภท ดงัน้ี 
  พวกแรก คอื อาหารประเภทกนิอิม่ จะมสี่วนประกอบจําพวกแป้ง เนื้อสตัว์ และผกั 
โดยในหน่ึงชุดมกัประกอบไปดว้ยอาหารประเภทแป้ง เช่น ขนมปงั มนัฝรัง่ทอด ส่วนเน้ือสตัวท์ี่
ใชแ้ปรรูปมคีวามหลากหลาย เช่น หมู ไก่ ววั ปลา กุ้ง และประดบัดว้ยผกัต่างๆ เช่น แตงดอง 
ผกักาดหอม และมะเขอืเทศ อาหารชุดเหล่าน้ีจะมทีัง้ชุดเลก็และชุดใหญ่ตามความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค 
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ส่วนอีกพวกหน่ึง คือ อาหารกึ่งขนม อาจเป็นอาหารหวานหรืออาหารคาว ซึ่งมี
รปูแบบมากมาย ตัง้แต่ไอศครมีจนถงึขนมเคก้ โดนัท กรอบเคม็ ขา้วเกรยีบ ปอเป๊ียะ ลูกชิน้ป้ิง 
หรอืขนมไทยอื่นๆ  

แต่ถ้าจะให้แบ่งฟาสต์ฟู้ดออกเป็นกลุ่มใหญ่ๆ ก็สามารถแบ่งได้ตามกลุ่มธุรกิจที่
ประกอบกจิการดา้นน้ีได ้6 กลุ่ม คอื 

1) กลุม่พซิซ่า โดยมพีซิซ่าฮทัและพซิซ่าคอมปานีเป็นผูนํ้าในกลุม่น้ี 
2) กลุ่มแฮมเบอรเ์กอร ์มแีมคโดนัลดเ์ป็นผูนํ้าทัง้ในแงข่องจํานวนรา้นคา้และยอดขาย 

รองลงมาเป็นเอแอนดด์บัลวิ และเบอรเ์กอรค์งิ ตามลาํดบั 
3) กลุม่ไก่ทอด มเีคนตัก๊กีห้รอืเคเอฟซเีป็นผูนํ้าทางการตลาด และมเีชสเตอรก์รลิ 
4) กลุม่โดนทั ผูเ้ป็นเจา้ครองตลาดกค็อื ดงักิน้โดนทั และมสิเตอรโ์ดนทั 
5) กลุม่อาหารจนี เช่น สกุี ้
6) อาหารญีปุ่น่ เชน่ ฟูจ ิ
ฟาสต์ฟู้ด (FASTFOOD) เป็นคําที่อเมรกินัเรยีกอาหารหรอืขนมทัง้ประเภทกินอิ่ม

หรอืกินเล่นเป็นของว่าง โดยมกีารตระเตรยีมและปรุงไว้จนสําเรจ็รูปหรอืเกือบสําเรจ็รูปแล้ว
สามารถรบัประทานไดท้นัท ีหรอืใชเ้วลาในการทาํเพยีงแค่ไมก่ีน่าท ีผูบ้รโิภคสามารถทีจ่ะนัง่กนิ
ในรา้นหรอืนําออกไปกนินอกรา้นกไ็ด ้

ถงึแมว้่าคุณค่าอาหารของอาหารฟาสต์ฟู้ดนัน้จะตํ่ากว่าอาหารจานหลกั แต่สงัคมก็
ยงัให้การยอมรบั เน่ืองจากประหยดัเวลาในการรบัประทานอาหาร แต่ระยะหลงัผู้บริการก็
พยายามปรบัปรุงใหอ้าหารมคีุณค่าทางโภชนาการมากขึน้ ทําใหอ้าหารฟาสต์ฟู้ดเป็นทีย่อมรบั
มากขึน้ไปอกี และนอกจากนัน้ผูบ้รกิารยงัปรบัปรุงรสชาตขิองอาหารใหเ้ขา้กบัรสชาตพิื้นเมอืง 
เช่น พซิซ่า แต่เดมิจะมหีน้าต่างๆ ในรูปแบบอติาเลยีน ปจัจุบนัก็มกีารเพิม่เตมิหน้ากระเพรา  
ต้มยํา หรอืแกงเขยีวหวาน เป็นต้น ซึ่งเป็นผลทําให้การรบัประทานอาหารประเภทน้ี มคีวาม
หลากหลายมากขึน้ ไดร้บัความนิยมมากขึน้ จนถกูมองวา่ไมใ่ช่อาหารขยะอกีต่อไป  

 
2. สถานการณ์การบรโิภคอาหารฟาสตฟู้์ด 
เน่ืองจากสภาวะทีเ่ปลีย่นไปทาํใหส้่งผลต่อธุรกจิอาหารมกีารเจรญิเตบิโตในเกณฑท์ีด่ ี

แนวโน้มของการรบัประทานอาหารนอกบา้นเพิม่ขึน้ เน่ืองจากความรบีเร่งของการใชช้วีติ ความ
ตอ้งการเปลีย่นบรรยากาศในโอกาสสาํคญัต่างๆ ทําใหบ้รรดาผูป้ระกอบการในธุรกจิรา้นอาหาร
ต่างกต็อ้งเร่งปรบัตวัใหส้อดคลอ้งกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เช่น หนัมาใสใ่จในคุณค่าของอาหารที่
รบัประทานมากขึน้ เน้นประหยดัค่าใชจ้่าย ดงันัน้ธุรกจิรา้นอาหารในประเทศนับว่าเป็นธุรกจิที่
น่าสนใจ  
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สถานการณ์การบรโิภค 
บรษิทั ศูนย์วจิยักสกิรไทย จํากดั คาดว่าในปี 2558 ธุรกจิรา้นอาหารบรกิารด่วนใน

ประเทศไทยมมีลูคา่ 41,000 ลา้นบาท เมือ่เทยีบกบัในปี 2557 แลว้เพิม่ขึน้รอ้ยละ 8 การแขง่ขนั
ในกลุ่มฟาสต์ฟู้ดส่วนใหญ่จะอยู่ที่ไก่ทอด และพิซซ่า โดยธุรกิจอาหารบริการด่วนนัน้ แบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คอื ธุรกจิรา้นอาหารประเภทฟาสตฟู้์ด และรา้นอาหารบรกิารด่วนทีม่ี
จุดเดน่เฉพาะตวั  

ความเคลือ่นไหวของธุรกจิรา้นอาหารบรกิารดว่นในไทยแยกออกเป็นดงัน้ี  
1) ธุรกิจร้านอาหารประเภทฟาสต์ฟู้ด มีการแข่งขนัค่อนข้างรุนแรง ทําให้ธุรกิจ

รา้นอาหารฟาสต์ฟู้ดต้องเร่งปรบัตวัให้ทนักบัพฤติกรรมของผู้บรโิภคที่เปลี่ยนไป โดยเฉพาะ
ผูบ้รโิภคเริม่สนใจในเรื่องโภชนาการและคุณค่าของอาหารมากขึน้ จงึทําใหต้้องมกีารปรบัปรุง
เมนู ใสใ่จปรมิาณไขมนั และสารอาหารทัง้หา้หมู ่ในแต่ละเมนู  

2) กลุ่มรา้นอาหารบรกิารด่วนทีม่จีุดเด่นเฉพาะตวั ถงึแมว้่ามลูค่าธุรกจิอาหารบรกิาร
ด่วนทัง้หมด ยงัน้อยกว่าธุรกิจร้านอาหารประเภทฟาสต์ฟู้ด แต่นับว่าเป็นธุรกิจที่น่าสนใจ 
เน่ืองจากมอีตัราการขยายตวัเฉลีย่อยู่ในเกณฑส์งูประมาณรอ้ยละ 15 อยา่งต่อเน่ืองตลอดระยะ 
5 ปีที่ผ่านมา ซึ่งนับว่าสงูกว่าอตัราการขยายตวัของทัง้ธุรกจิฟาสต์ฟู้ดและธุรกจิรา้นอาหารทีม่ี
การบรกิารเตม็รปูแบบทีม่อีตัราการขยายตวัเฉลีย่เพยีงรอ้ยละ 5-7 

มลูคา่ตลาดของธุรกจิฟาสตฟู้์ด 
คาดว่ามูลค่าตลาดของธุรกิจฟาสต์ฟู้ดในปี 2558 เท่ากบั 24,000 ล้านบาท หรอืมี

สดัส่วนคดิเป็นประมาณรอ้ยละ 67 ของมูลค่าธุรกจิรา้นอาหารบรกิารด่วนทัง้หมด ปจัจุบนัสสีนั
ของการแข่งขนัในกลุ่มฟาสต์ฟู้ดส่วนใหญ่จะอยู่ที่ฟาสต์ฟู้ดประเภทไก่ และพซิซ่า (ศูนย์วจิยั
กสกิรไทย.  2557) 

1) ฟาสต์ฟู้ดประเภทไก่ ฟาสต์ฟู้ดประเภทน้ี มสีดัส่วนประมาณรอ้ยละ 50 ของมูลค่า
ธุรกจิฟาสตฟู้์ดทัง้หมด โดยคาดว่ามลูคา่ของฟาสตฟู้์ดประเภทไก่ในปี 2558 เท่ากบั 8,000 ลา้น
บาท ซึง่การแขง่ขนัจะอยูท่ีฟ่าสต์ฟู้ดประเภทไก่ทอด และคาดว่ามอีตัราการขยายตวัรอ้ยละ 6.0 
ฟาสตฟู้์ดประเภทน้ีไดร้บัความนิยมอยา่งต่อเน่ือง  

2) ฟาสต์ ฟู้ดประเภทแฮมเบเกอร์ คาดว่ามูลค่าตลาดของฟาสต์ ฟู้ดประเภท        
แฮมเบเกอร์ในปี 2558 เท่ากบั 4,000 ลา้นบาท หรอืคดิเป็นรอ้ยละ 21.4 ของมูลค่าตลาดรวม
ของธุรกจิฟาสต์ฟู้ดทัง้หมด และคาดว่ามอีตัราการขยายตวัประมาณรอ้ยละ 8.0 ฟาสตฟู้์ดกลุม่น้ี
มผีูนํ้าตลาดที่ชดัเจน และมกีจิกรรมส่งเสรมิการตลาด เช่น รวมทัง้กจิกรรมการแลกซื้อสนิค้า  
พรเีมีย่ม  

3) ฟาสต์ฟู้ดประเภทพิซซ่า คาดว่ามูลค่าตลาดของฟาสต์ฟู้ดประเภทพิซซ่าในปี 
2558 เท่ากบั 5,000 ลา้นบาท หรอืมสีดัส่วนคดิเป็นรอ้ยละ 28.6 ของมูลค่าธุรกจิอาหารบรกิาร
ด่วนทัง้หมด และคาดว่ามขียายตวัรอ้ยละ 8.0 ในธุรกจิน้ี มคีวามความรุนแรงในการแข่งขนัสูง 
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เน่ืองจากมีผู้ประกอบการรายใหญ่ 2 ราย ส่วนผู้ประกอบการรายเล็กต้องพยายามสร้างจุด
แตกต่าง พฤตกิรรมการรบัประทานพซิซ่าจะแตกต่างจากฟาสต์ฟู้ดประเภทอื่นๆ เพราะมกัจะ
เหมาะกบัผู้บริโภคที่รบัประทานเป็นกลุ่ม และความถี่ในการรบัประทานน้อย ซึ่งกลายเป็น
ขอ้จาํกดัในการทาํธุรกจิ 

จากปจัจยัต่างๆ ของการแข่งขนั และการเขา้ถงึลูกค้าทําให้ผูป้ระกอบการพยายาม
สรา้งกจิกรรมเพื่อเพิม่ความสนใจจากลูกคา้ การโฆษณา การออกโปรโมชัน่ การออกเมนูใหม่
ในช่วงฤดู หรอืเทศกาลสําคญัต่างๆ และนอกจากนัน้ยงัมกีารเปิดร้านตามป ัม๊น้ํามนั และใน
ซุปเปอรม์าเกต็ และมบีรกิาร Drive Thru เพือ่ใหเ้ขา้ถงึลกูคา้ไดม้ากขึน้ 

 
ตวัอยา่งลกัษณะการแขง่ขนัของอาหารฟาสตฟู้์ด 

เคเอฟซ ีมขีอ้มลูลกัษณะการแขง่ขนัทางการตลาดดงัตารางที ่1 
 
ตารางที ่1 ลกัษณะการแขง่ขนัทางการตลาดของรา้นเคเอฟซ ี

ลกัษณะการแข่งขนั สงูมาก 
จาํนวนและขนาดของคูแ่ขง่ คูแ่ขง่ขนัม ี7 ราย คอื McDonald’s, Pizza 

Hut, Chester Grill, Burger King, A&W,  
The Pizza Company และ ไก่ยา่งหา้ดาว 

สถานภาพในการแขง่ขนั KFC ม ีBrand Awareness ทีส่งูกวา่สนิคา้
ประเภทเดยีวกนั เน่ืองจากลกัษณะของสนิคา้
ทีเ่ป็นไก่ทอด ซึง่เหมาะกบัพฤตกิรรมการ
บรโิภคของคนไทยมากกวา่ 

ความยาก/งา่ยทีจ่ะมคีูแ่ขง่รายใหม ่ คอ่นขา้งยากเน่ืองจากตอ้งใชเ้วลานานในการ
สรา้ง Brand Awareness และการลงทุนสงู 

สนิคา้ทดแทน เช่น เบอรเ์กอร,์ พซิซ่า, ไก่ยา่ง, ฮอทดอก 
อาํนาจต่อรองของผูซ้ือ้และผูข้าย ผูซ้ือ้มอีาํนาจต่อรองมากกวา่ผูข้าย 

 
ที่มา : บริษัท โรงแรมเซ็นทรลัพลาซ่า จํากัด (มหาชน).  (2557ก).  แบบแสดง

รายการข้อมลูประจาํปี 2557.  หน้า 17. 
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พซิซ่าฮทั มขีอ้มลูลกัษณะการแขง่ขนัทางการตลาดดงัตารางที ่2 
 

ตารางที ่2 ลกัษณะการแขง่ขนัทางการตลาดของรา้นพซิซ่าฮทั 
ลกัษณะการแข่งขนั สงูมาก 

จาํนวนและขนาดของคูแ่ขง่ คูแ่ขง่ขนัม ี3 ราย คอื The Pizza Company, 
Narai Pizzeria, Pizza Today 

สถานภาพในการแขง่ขนั Pizza ม ีBrand Awareness ทีส่งูกวา่สนิคา้
ประเภทเดยีวกนัเน่ืองจากเป็น Brand ที่
ดาํเนินธุรกจิมาเป็นเวลายาวนานกว่า 20 ปี 

ความยาก/งา่ยทีจ่ะมคีูแ่ขง่รายใหม ่ คอ่นขา้งยากเนื่องจากตอ้งใชเ้วลานานในการ
สรา้ง Brand Awareness และการลงทุนสงู 

สนิคา้ทดแทน อาหารยุโรปสไตลอ์ติาเลยีน 
อาํนาจต่อรองของผูซ้ือ้และผูข้าย ผูซ้ือ้มอํีานาจต่อรองมากกวา่ผูข้าย 

 
ที่มา : บริษัท โรงแรมเซ็นทรลัพลาซ่า จํากัด (มหาชน).  (2557ก).  แบบแสดง

รายการข้อมลูประจาํปี 2557.  หน้า 17. 
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มสิเตอรโ์ดนทั มขีอ้มลูลกัษณะการแขง่ขนัทางการตลาดดงัตารางที ่3 
 
ตารางที ่3 ลกัษณะการแขง่ขนัทางการตลาดของรา้นมสิเตอรโ์ดนทั 

ลกัษณะการแข่งขนั สงูมาก 
จาํนวนและขนาดของคูแ่ขง่ คูแ่ขง่ขนัคอื Dunkin Donut และรา้น Bakery 

ต่างๆ 
สถานภาพในการแขง่ขนั จดัว่าอยูใ่นระดบัทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่โดยเฉพาะ

สนิคา้ใหม ่Pon De Ring โดนทัจะไดเ้ปรยีบ
ในเรือ่งราคาทีถู่กกวา่สามารถกระตุน้การซือ้
ขายไดด้กีวา่และ Promotion ทีต่่อเน่ือง 

ความยาก/งา่ยทีจ่ะมคีูแ่ขง่รายใหม ่ คอ่นขา้งยาก เน่ืองจากตอ้งใชเ้วลาในการ
สรา้ง Brand Awareness นาน และการลงทุน
สงู 

สนิคา้ทดแทน เช่น ขนมโดนทั, ขนมสอดไส,้ ขนมอบ
ประเภทเคก้และขนมอบประเภทแป้งยสีต ์

อาํนาจต่อรองของผูซ้ือ้และผูข้าย ผูซ้ือ้มอีาํนาจต่อรองมากกวา่ผูข้าย 
 

ที่มา : บริษัท โรงแรมเซ็นทรลัพลาซ่า จํากัด (มหาชน).  (2557ก).  แบบแสดง
รายการข้อมลูประจาํปี 2557.  หน้า 17. 

 
กลยทุธก์ารตลาดของรา้นอาหารฟาสตฟู้์ด   
1) ปรบัเมนูตอบสนองพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคที่เปลี่ยนแปลงไป เน่ืองจากผู้บรโิภค

เริม่ตระหนักถงึสุขภาพและคุณค่าทางโภชนาการมากขึ้น และเริม่มเีมนูให้เลอืกที่หลากหลาย  
บางรา้นยงัใหผู้บ้รโิภคเป็นผูเ้ลอืกเครื่องปรุงไดเ้องตามความตอ้งการ ทําใหผู้บ้รโิภคเลง็เหน็ว่า
รา้นอาหารประเภทน้ี สามารถตอบสนองความตอ้งการทางคุณคา่ทางโภชนาการและเป็นอาหาร
ทีม่ปีรมิาณไขมนัตํ่ากว่า รวมทัง้รา้นอาหารประเภทฟาสต์ฟู้ดบางแหง่เริม่เปลีย่นน้ํามนัทีใ่ชท้อด
อาหารเป็นน้ํามนัทีไ่มม่กีรดไขมนัอิม่ตวั แต่ยงัคงรสชาตคิวามอรอ่ยไวเ้หมอืนเดมิ  

2) เน้นกลยุทธ์การขยายสาขา ผูป้ระกอบการในธุรกจิอาหารบรกิารด่วนหนัมาขยาย
สาขาเพิม่ขึน้ โดยเน้นหาทําเลใหม่ๆ เช่น อาคารสาํนักงาน โรงพยาบาล ศูนยก์ารศกึษา สถาน
ออกกําลงักาย ป ัม๊น้ํามนั เป็นตน้ นอกเหนือทีข่ยายสาขาบนหา้งสรรพสนิคา้เป็นหลกั รวมทัง้ยงั
เน้นการขยายสาขาไปยงัต่างจงัหวดัเพื่อใหเ้ขา้ถงึผูบ้รโิภคใหไ้ดม้ากทีสุ่ด หรอืในจงัหวดัขนาด
เลก็ที่ยงัไม่มรีา้นอาหารประเภทฟาสต์ฟู้ดเขา้ไปให้บรกิาร นอกจากน้ีตัง้แต่ช่วงปลายปี 2549 
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บรรดาผูป้ระกอบการในธุรกจิรา้นอาหารบรกิารด่วนมกีารปรบัเปลี่ยนโลโก้ใหม่ ทัง้น้ีเพื่อสรา้ง
ภาพลกัษณ์ใหม่ๆ ให้กบัร้าน การปรบัรูปแบบของสาขาที่สามารถสร้างความสะดวกรวดเร็ว  
และลูกคา้ยงัไดใ้นเรื่องบรรยากาศและประสบการณ์ใหม่ๆ เช่น พฒันาเมนูทีม่นีวตักรรมใหม่ๆ 
โดยเป็นการทยอยออกเมนูแปลกใหมอ่ยา่งต่อเน่ือง รวมทัง้ปรบัปรุงทางดา้นรปูแบบบรรจุภณัฑ ์
รสชาต ิเครื่องแบบพนกังาน รวมไปถงึการใหบ้รกิาร เป็นตน้ ซึง่กลยุทธด์งักล่าวน้ีจะเป็นการดงึ
ลกูคา้กลุม่วยัรุน่และกลุม่ลกูคา้วยัเริม่ทาํงานเขา้มาใชบ้รกิารมากขึน้  

3) การขยายขอบเขตธุรกจิโดยองิกบัธุรกจิบรกิารประเภทอืน่ๆ ตัง้แต่ปี 2557 การเขา้
มาลงทุนในธุรกจิอาหารบรกิารด่วนของผูป้ระกอบการโรงภาพยนตร์ ซึ่งมกีารนําแนวทางการ
บรหิารงานธุรกจิโรงภาพยนตร์เขา้มาใช้กบัการบรหิารและพฒันาธุรกิจฟาสต์ฟู้ดส์ โดยลูกค้า
ผูใ้ชบ้รกิารจะเหน็การเปลีย่นแปลงทีช่ดัเจนในเรื่องการตกแต่งภายในรา้น ซึง่เน้นการเพิม่ความ
สะดวกสบายใหก้บัลกูคา้ทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร รวมทัง้การใหล้กูคา้ไดร้บัชมภาพยนตรต์วัอยา่ง ถอืเป็น
การกระตุ้นให้เกดิความรูส้กึอยากชมภาพยนตร์ ทัง้น้ีมกีารตัง้เป้าหมายในปี 2558 ที่จะเตบิโต
อย่างรวดเร็วและก้าวขึ้นเป็นบริษัทชัน้นําด้านธุรกิจอาหารบริการด่วนทัง้ในด้านสดัส่วน
การตลาด ความพงึพอใจของลูกคา้และการเตบิโตอย่างมผีลกําไร โดยการวางแผนที่จะพฒันา
ดา้นคุณภาพการบรกิารใหส้ะดวกและรวดเรว็มากยิง่ขึน้ การเพิม่บรกิารจดัสง่สนิคา้ถงึบา้น การ
เพิม่จาํนวนสาขาทีเ่ปิดใหบ้รกิาร 24 ชัว่โมง การพฒันาดา้นคุณภาพวตัถุดบิ โดยคาํนึงถงึความ
ปลอดภยัของอาหารและสุขอนามยัของผูบ้รโิภค รวมทัง้การให้ความสําคญักบัการสรา้งสรรค์
พฒันาผลติภณัฑใ์หม่ๆ   

4) การแขง่ขนัจากคู่แขง่ทางออ้ม นอกจากการแขง่ขนัทางตรงจากผูป้ระกอบการทีย่งั
ใชก้ลยทุธด์า้นราคา ผูป้ระกอบการในธุรกจิรา้นอาหารประเภทฟาสตฟู้์ดสย์งัตอ้งเผชญิกบัคูแ่ขง่
ทางออ้ม ทีน่่าจบัตามอง คอื  

4.1) รา้นอาหารทีจ่ําหน่ายในฟู้ดเซน็เตอรใ์นหา้งสรรพสนิคา้ เน่ืองจากเป็นอาหาร
จานด่วนเช่นเดียวกนัแต่ราคาถูกกว่ามาก ดงันัน้บรรดาผู้ประกอบการฟาสต์ฟู้ดจึงมกีารใช ้    
กลยุทธท์างดา้นราคาโดยมเีป้าหมายใหร้าคาใกลเ้คยีงกบัอาหารทีจ่าํหน่ายอยูใ่นฟู้ดเซน็เตอรใ์ห้
มากทีส่ดุ และพยายามลดตน้ทุนโดยการเพิม่ประสทิธภิาพในการจดัการบรหิาร  

4.2) บรรดารถเข็นขายอาหารนานาชนิด ร้านอาหารประเภทรถเข็นนัน้มีข้อ
ไดเ้ปรยีบตรงทีม่คีวามหลากหลายของชนิดอาหาร ทําเลทีต่ ัง้ และราคาถูกกว่าดว้ย นอกจากน้ี
การเขา้มาจําหน่ายอาหารรถเขน็หรอืแผงอาหารในลกัษณะเป็นแฟรนไชส ์ยงัเท่ากบัเป็นการ
ยกระดบัอาหารประเภทน้ีโดยเฉพาะในเรื่องความสะอาดและรสชาตขิองอาหาร ทําใหผู้บ้รโิภค
หนัมาเลอืกรบัประทานอาหารประเภทน้ีมากขึน้  

4.3) ธุรกจิฟาสต์ฟู้ดอาหารไทย กระแสนิยมอาหารไทย และคุณคา่ทางโภชนาการ
ที่ได้รบัการยอมรบัทัง้ในประเทศและต่างประเทศ ทําให้มกีารเปิดร้านฟาสต์ฟู้ดอาหารไทย 
โดยเฉพาะรา้นจาํหน่ายขา้วราดแกง และรา้นจาํหน่ายอาหารประเภทยาํต่างๆ  
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4.4) ธุรกจิอาหารสําเรจ็รูปแช่แขง็ เน่ืองจากคนไทยเริม่ยอมรบัอาหารประเภทน้ี
มากขึ้น ดงันัน้การเตบิโตของคู่แข่งขนัทางออ้มประเภทต่างๆ ลว้นส่งผลต่อยอดจําหน่ายของ
ธุรกจิฟาสต์ฟู้ดในปี 2558 ธุรกจิรา้นอาหารบรกิารด่วนจะมกีารปรบัตวัอกีครัง้เพื่อใหอ้ยู่รอดได้
ท่ามกลางการแขง่ขนัทีรุ่นแรง และปรบักลยุทธ์ใหส้อดคลอ้งกบัพฤตกิรรมทีเ่ปลีย่นแปลงไปของ
ผู้บรโิภค ซึ่งนับว่าเป็นความท้าทายใหม่และจะเป็นการชี้ชะตาว่าผู้ประกอบการรายใดมอง
แนวโน้มตลาดได้อย่างเฉียบขาดก็จะได้รบัประโยชน์มหาศาลจากการที่สามารถดึงส่วนแบ่ง
ตลาดของคูแ่ขง่มาไดโ้ดยไมย่ากเยน็นกั  

 
ทฤษฎีพฤติกรรมการบริโภค 

1. ความหมายพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
ปรญิ ลกัษติานนท ์(2536 : 27) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทาํของ

บุคคลใดบุคคลหน่ึงซึ่งเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใช้ผลติภณัฑ์ ทัง้น้ีหมายรวมถึง
กระบวนการตดัสนิใจซึง่เกดิขึน้ก่อนและมสีว่นในการกําหนดใหม้กีารกระทาํ  

เสร ี วงษ์มณฑา (2542 : 32) พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ ลกัษณะการซือ้สนิคา้ของ
ผู้บรโิภค เช่น ผู้บรโิภคซื้อสนิค้าที่ไหน ซื้อเมื่อใด ซื้อมากน้อยเพียงใด ใครเป็นผู้ซื้อ และใช้
มาตรการอะไรในการตัดสนิใจซื้อสนิค้าและบริการ และพฤติกรรมการใช้ (Using Behavior) 
หมายถึง ลกัษณะการบรโิภคของผู้บรโิภค เช่น บรโิภคที่ไหน บรโิภคอย่างไร บรโิภคกบัใคร 
บรโิภคในอตัรามากน้อยเพยีงใด  

ธงชยั สนัตวิงษ์ (2540 : 29) พฤติกรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหน่ึงซึง่เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า และการใชซ้ึง่สนิคา้และบรกิาร ทัง้น้ีหมาย
รวมถงึ กระบวนการตดัสนิใจซึง่มมีาก่อนแลว้และซึง่มสีวนในการกาํหนดใหม้กีารกระทาํดงักลา่ว  

ดํารงศกัดิ ์ชยัสนิท (2547: 84) พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การแสดงออกของแต่ละ
บุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการใชส้นิคา้และ บรกิารทางเศรษฐกจิ รวมทัง้กระบวนการในการ
ตดัสนิใจทีม่ผีลต่อการแสดงออกเหลา่น้ี  

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2539 : 5) พฤติกรรมผู้บรโิภค หมายถึง ปฏิกิรยิาของบุคคลที่
เกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บัและใช้สนิคา้และบรกิารทางเศรษฐกจิ รวมทัง้กระบวนการต่างๆ 
ของการตดัสนิใจซึ่งเกิดก่อนและเป็นตวักําหนดปฏิกิรยิาเหล่านัน้ คําจํากดัความเหล่าน้ีแบ่ง
ออกเป็น 3 สว่นสาํคญั คอื  

สว่นทีห่น่ึง ปฏกิริยิาของบุคคลซึง่รวมถงึกจิกรรมต่างๆ เช่น  การเดนิทางไปและกลบั
จากรา้นคา้การจ่ายของในรา้นคา้การซือ้ การขนสง่การใชป้ระโยชน์และการประเมนิคา่สนิคา้และ
บรกิารทีม่จีาํหนายอยูใ่นตลาด 

ส่วนที่สอง บุคคลเกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รบัและการใช้สินค้าและบริการทาง
เศรษฐกิจ ซึ่งหมายถึงผู้บริโภคคนสุดท้ายโดยมุ่งตรงที่ตัวบุคคลผู้ซื้อสินค้าและบรกิารเพื่อ
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นําไปใช้บรโิภคเอง และหรอืเพื่อการบรโิภคของหน่วยบรโิภคต่างๆ ที่มลีกัษณะคล้ายคลงึกนั 
เช่น ครอบครวั นอกจากน้ียงัพจิารณาหน่วยบรโิภคว่ารวมถงึแม่บา้นในฐานะที่เป็นตวัแทนซื้อ
ของครอบครวัและบุคคลที่ซื้อของขวญัให้กับผู้อื่นด้วย ทัง้น้ีจะไม่พิจารณาถึงการที่บุคคลซื้อ
ใหก้บัองคก์รทางธุรกจิหรอืสถาบนัต่างๆ 

ส่วนที่สาม เป็นการรวมกระบวนการต่างๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดก่อนและเป็น
ตวักําหนดปฏกิริยิาทางการตลาด เช่น การตดิต่อกบัพนักงานขาย สื่อโฆษณาและการเปิดรบั 
ข่าวสารโฆษณาการสอบถามอย่างไม่เป็นทางการจากญาตมิติร การสรา้งความโน้มเอยีงหรอื
เกณฑ์ในการประเมนิทางเลอืกต่างๆ และปฏกิริยิาต่างๆ เกี่ยวกบัการตดัสนิใจซื้อหลงัจากการ
ระบุและพจิารณาทางเลอืกต่างๆ เป็นอยา่งดแีลว้ 

 
2. การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บรโิภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการศึกษา

พฤติกรรมในการตดัสนิใจซื้อสนิค้าของผูบ้รโิภค ซึ่งหลกัการที่มปีระสทิธภิาพในการวเิคราะห์
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื หลกั 6Ws และ 1H เพื่อใหไ้ดค้าํตอบทีต่อ้งการตามทราบตามหลกั 7Os 
ดงัต่อไปน้ี (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคณะ.  2541 : 195) 

1) ใค รอยู่ ในตลาด เป้ าหมาย  (Who is in the target market?) เพื่ อศึกษ า
พฤตกิรรมของกลุ่มที่ใช้สนิคา้หรอืมแีนวโน้มที่จะใชส้นิคา้นัน้ๆ ซึ่งจะช่วยให้ทราบลกัษณะของ
กลุม่เป้าหมาย (Occupants) ของผลติภณัฑไ์ดช้ดัเจนมากขึน้ 

2) ผู้บรโิภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) ซึ่งจะเป็นการวิเคราะห์
พฤตกิรรมของตลาด เพือ่ใหท้ราบความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิทีล่กูคา้ตอ้งการ 

3) ทําไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ (Why does the consumer buy?) เป็นการวเิคราะหเ์พื่ให้
ทราบถงึเหตุผลทีแ่ทจ้รงิ (Objectives) ในการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ ซึง่จะสามารถนําแนวทางใน
การวางแผนจงูใจกลุม่เป้าหมายในการซือ้สนิคา้ได ้

4) ใครมสีว่นรว่มในการตดัสนิใจซือ้ (Who participates in the buying?) เน่ืองจาก
ผูท้ีซ่ื้ออาจจะไม่ใช่ผูท้ีใ่ชส้นิคา้นัน้ อาจจะเป็นการซื้อให ้การใชร้่วมกนั หรอืการใหค้าํปรกึษาต่อ
ผูท้ีต่อ้งการซือ้ ซึง่ทัง้หมดนัน้ลว้นมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ทัง้สิน้ ดงันัน้จงึควรมกีารศกึษาว่า
จะเข้าถึงผู้ใช้โดยตรง หรอืเข้าถึงกลุ่มคนที่มีส่วนร่วม เพื่อนําแนวทางดงักล่าวมาจดัทําการ
โฆษณา เพือ่เขา้ถงึกลุม่เป้าหมาย 

5) ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด (When does the consumer buy?) ผูบ้รโิภคจะมพีฤตกิรรม
ในการบริโภคสินค้าในแต่ละประเภทแตกต่าง ดงันัน้จึงควรมีการศึกษาความต้องการของ
ผูบ้รโิภคในแต่ละประเภท และในแต่ละช่วงเวลา เพือ่ทีจ่ะวางแผนการผลติของสนิคา้ไดต้รงตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ 



13 

 

6) ผู้บริโภคซื้ อที่ ไหน  (Where does the consumer buy?) เพื่ อทํ าให้ทราบ
ปรมิาณลกูคา้ทีม่าซือ้สนิคา้ทางช่องทางต่างๆ และนําไปปรบัปรุงแกไ้ขเพื่อรองรบัปรมิาณลูกคา้
ดงักลา่ว และเพือ่วางแผนในการเพิม่ความสะดวกสบาย และความรวดเรว็ ใหก้บักลุม่ลกูคา้นัน้ๆ  

7) ผูบ้รโิภคซื้ออย่างไร (How does the consumer buy?) จะทําใหท้ราบว่าลูกคา้
เริม่รูจ้กัสนิคา้เราไดอ้ยา่งไร ศกึษาตวัสนิคา้ทางแหล่งขอ้มลูไหน พจิารณาลกัษณะสนิคา้ก่อนซือ้
อย่างไร นอกจากนัน้ยงัสามารถรูถ้งึความรูส้กึภายหลงัการซื้อของลูกคา้ ซึ่งทัง้หมดทีก่ล่าวมา
นัน้ สามารถนําไปแก้ไขปรบัปรุงสนิค้าและบรกิารได้ รวมทัง้ดึงจุดเด่นของสนิค้ามาโฆษณา 
รวมถงึการปรบัเปลี่ยนวธิกีารนําเสนอสนิค้าในรูปแบบต่างๆ เพื่อวางแผนการส่งเสรมิสนิค้าที่
เหมาะสมได ้
 
ตารางที ่4 สรุปคาํถาม 6Ws และ 1H เพือ่หาคาํตอบ 7Os เกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

คาํถาม (6Ws และ 1H) 
คาํตอบท่ีต้องการทราบ

(7Os) 
กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
(Who is in the target market?) 

ลกัษณะกลุม่เป้าหมาย 
1. ทางดา้นประชากรศาสตร ์
2. ภมูศิาสตร ์
3. จติวทิยาและจติวเิคราะห ์
4. พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธท์างการตลาด(4Ps) 
ประกอบดว้ย กลยทุธด์า้น
ผลติภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย
และการสง่เสรมิทางการตลาดที่
เหมาะสมกบัการตอบสนองความ
พงึพอใจของกลุม่เป้าหมายได ้

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร  
(What does the consumer buy?) 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ 
หรอืสิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการจาก
ผลติภณัฑ ์
1. คุณสมบตัหิรอืองคป์ระกอบ
ของผลติภณัฑ ์(Product 
Components) 
2. ความแตกต่างเหนือกว่า
คู่แขง่ (Competitive 
Differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์
ประกอบดว้ย 
1. ผลติภณัฑห์ลกั 
2. รปูลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์เช่น 
ตราสนิคา้ รปูแบบ คุณภาพ  
3. ผลติภณัฑค์วบ 
4. ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั 
5. ศกัยภาพผลติภณัฑแ์ละความ
แตกต่างทางการแขง่ขนั 
ประกอบดว้ย ความแตกต่าง
ผลติภณัฑ ์การบรหิาร พนกังาน
และภาพพจน์ 

 
 
 
 



14 

 

ตารางที ่4 สรุปคาํถาม 6Ws และ 1H เพือ่หาคาํตอบ 7Os เกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (ต่อ) 

คาํถาม (6Ws และ 1H) 
คาํตอบท่ีต้องการทราบ

(7Os) 
กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

3. ทาํไมผูบ้รโิภคจงึซือ้  
(Why does the  consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ 
ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้เพือ่
ตอบสนองความตอ้งการของ
รา่งกายและจติวทิยา ซึง่ตอ้ง
ศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการซื้อ  
1. ปจัจยัภายนอกหรอืปจัจยั
ทางจติวทิยา 
2. ปจัจยัทางสงัคมและ
วฒันธรรม 
3. ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

1. กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์
2. กลยทุธด์า้นราคา 
3. กลยทุธด์า้นการสง่เสรมิทาง
การตลาด ประกอบดว้ย กลยุทธ์
การโฆษณาการขายโดยพนกังาน 
การใหข้า่ว การประชาสมัพนัธ ์
4. กลยทุธด์า้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย 

4. ใครมสีว่นรว่มในการตดัสนิใจซือ้ 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ และมี
อทิธพิลในการตดัสนิใจซือ้ 
ประกอบดว้ย  
1. ผูร้เิริม่ 
2. ผูม้อีทิธพิล 
3. ผูต้ดัสนิใจซือ้ 
4. ผูซ้ือ้ 
5. ผูใ้ช ้

กลยทุธก์ารโฆษณา หรอื การ
สง่เสรมิการตลาด (Advertising 
and Promotion Strategies) โดย
ใชก้ลุม่อทิธพิล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด 
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซื้อ เช่น ชว่ง
เดอืนใดของปี หรอื ช่วงฤดกูาล
ใดของปี ชว่งวนัใดของเดอืน 
ชว่งเวลาใดของวนั โอกาส
พเิศษหรอืเทศกาลวนัสาํคญั
ต่างๆ 

กลยุทธ์การส่ง เสริมการตลาด
(Promotion Strategies) เช่น  ทํา
การส่งเสริมการตลาดเมื่อใดจึง
สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซือ้ 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน  
(Where does the consumer 
buy?) 

ช่องทางหรอืแหล่ง ที่ผู้บรโิภค
ทาํการซื้อ เช่น หา้งสรรพสนิคา้ 
รา้นขายของชาํ ฯลฯ 

กลยทุธช์่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution Channel 
Strategies) บรษิทันําผลติภณัฑส์ู่
ตลาด เป้าหมายในการพจิารณาวา่
จะผ่านคนกลางอยา่งไร 
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ตารางที ่4 สรุปคาํถาม 6Ws และ 1H เพือ่หาคาํตอบ 7Os เกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (ต่อ) 

คาํถาม (6Ws และ 1H) 
คาํตอบท่ีต้องการทราบ

(7Os) 
กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร 
(How does the consumer buy?) 

ขัน้ ตอน ในการตัดสิน ใจซื้ อ 
ประกอบดว้ย 
1. การรบัรูป้ญัหา 
2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมนิผลทางเลอืก 
4. การตดัสนิใจซือ้ 
5. ความรูส้กึภายหลงัการซือ้ 

กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด
(Promotion Strategies) 
ประกอบดว้ย การขายโดยใช้
พนักงาน การสง่เสรมิการขาย 
การใหข้า่วและการประชาสมัพนัธ์
การตลาดทางตรง 

 
ทีม่า : ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคณะ.  (2541).  การบริหารการตลาดยคุใหม่.  หน้า 

194. 
 
3. พฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค 
โมเดลพฤตกิรรมการซื้อของผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Model) คอื การหาเหตุ

จูงใจในการติดสนิใจซื้อสนิค้านัน้ๆ ของผู้บรโิภค โดยจุดเริม่ต้นมาจากสิง่กระตุ้นหรอืเรยีกว่า 
Stimulus ทาํใหเ้กดิความตอ้งการเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิ ซึง่ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้จะไดร้บั
อทิธพิลมาจากลกัษณะต่างๆ เช่น ความชอบสว่นตวั วฒันธรรมสงัคมทีห่ล่อหลอม เป็นตน้ แลว้
ถงึจะออกมาในรูปของการตอบสนองว่าจะซื้อสนิคา้นัน้ๆ หรอืไม่ ซึง่ความรูส้กึนึกคดินี้ผูผ้ลติไม่
สามารถคาดคะเนได้ ซึ่งโมเดลน้ีเรยีกว่า S-R Theory (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ; และคณะ.  2541 :  
196) 

S-R Theory สามารถแบ่งเป็นส่วนๆ ได้ 3 ส่วน ส่วนแรก คอื สิง่กระตุ้น (Stimulus) 
สามารถเกดิขึ้นได้จากทัง้ภายในและภายนอก แต่ผู้ผลติจะเน้นให้เกดิสิง่กระตุ้นจากภายนอก 
เน่ืองจากผู้ผลิตสามารถใช้กลยุทธด้านจิตวิทยามาเป็นแรงจูงใจให้เกิดการซื้อได้ สิง่กระตุ้น
ภายนอกประกอบด้วยสองส่วน คอื สิง่กระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เช่น การ
ออกแบบผลติภณัฑ์ การกําหนดราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด เป็นต้น 
และสิง่กระตุ้นดา้นอื่นๆ (Other Stimulus) คอื สิง่ที่ผูผ้ลติไม่สามารถควบคุมได ้เช่น เศรษฐกจิ 
เทคโนโลย ีกฎหมายและการเมอืง วฒันธรรม เป็นตน้ ส่วนทีส่อง คอื ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื้อ 
ซึ่งผู้ผลิตไม่สามารถคาดคะเนได้ ขึ้นอยู่กบัอิทธิพลต่างๆ ที่ผู้ซื้อได้รบั และกระบวนการการ
ตดัสนิใจของผูซ้ื้อเอง ส่วนที่สาม คอื การตอบสนองของผูซ้ื้อ ทีจ่ะออกมาในรูปแบบต่างๆ เช่น 
การเลอืกผลติภณัฑ ์การเลอืกตราสนิคา้ การเลอืกสถาน เวลา และปรมิาณในการซือ้ เป็นตน้ 
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แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด  
ส่วนประสมการตลาด เป็นแนวความคดิที่สําคญัอย่างหน่ึงทางการตลาด เพราะการ

บรหิารการตลาดเพื่อสรา้งความพอใจใหก้บัลูกคา้ นักการตลาดจะใชส้่วนประสมการตลาดเป็น
เครื่องมอืหลกัสําคญั ซึ่งจะต้องพฒันาให้สอดคล้องกบัตลาดเป้าหมาย (Target Market) ที่ได้
เลอืกสรรไว ้

สาํหรบัคาํนิยามของสว่นประสมการตลาด มผีูใ้หนิ้ยามไวต้่างๆ กนั ดงัน้ี 
คอตเลอร์ ฟิลลิป  (Kotler, Philip.  2000 : 15) ได้ให้ นิยามไว้ว่า “ส่วนประสม

การตลาด หมายถงึ ชุดของเครือ่งมอืต่างๆ ทางการตลาด ซึง่บรษิทันํามาใชเ้พือ่ปฏบิตักิารใหไ้ด้
ตามวตัถุประสงค์ทางการตลาดในตลาดเป้าหมาย” (Marketing mix is the set of marketing 
tools that the firm uses to pursue its marketing objectives in the target market.) 

แลมบ์ ซ ีดบับลวิ ; แฮร ์เจ เอฟ ; และ แมคคาเนียล ซ ี(Lamb, C. W. ; Hair, J. F. ; 
and McDaniel, C.  2000 : 44) ได้ให้นิยามของส่วนประสมการตลาดไว้ว่า “ส่วนประสม
การตลาด หมายถงึ การนํากลยุทธ์เกี่ยวกบัผลติภณัฑ์ การจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด 
และการกําหนดราคา มาประสมกนัเป็นหน่ึงเดยีว จดัทําขึน้โดยมจีุดมุ่งหมายเพื่อก่อใหเ้กดิการ
แลกเปลี่ยนกับตลาดเป้าหมายและทําให้เกิดความพึงพอใจซึ่งกันและกันทัง้สองฝ่าย” 
(Marketing mix refers to a unique blend of product, distribution, promotion, and piecing 
strategies designed to produce mutually satisfying exchanges with a target market.) 

เชอรช์ลิล ์จ ีเอ ; และ ปีเตอร ์เจ พ ี(Churchill, G. A. ; and Peter, J. P.  1998 : 22) 
ไดใ้หนิ้ยามไวว้่า “สว่นประสมการตลาด” คอื การนําเครือ่งมอืกลยทุธท์างการตลาดมาใชร้ว่มกนั
เพื่อสร้างสรรค์คุณค่าให้กับลูกค้าและเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กร เครื่องมือ หรือ
องคป์ระกอบหลกัของสว่นประสมการตลาดม ี4 อยา่ง คอื ผลติภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย และ
การส่งเสริมการตลาด” (Marketing mix is a combination of strategic tools used to create 
value for customers and achieve organizational objectives.  There are four primary tools 
or elements in a marketing mix : Product, Price, Placement and Promotion) 

 
กลยุทธก์ารตลาด 

 กลยุทธ์การตลาดเป็นกลยุทธ์ที่ใช้ในการเพิ่มยอดขายและส่วนแบ่งการตลาดตาม
เป้าหมายที่กําหนดไว้ในแผนนัน้ จะแตกต่างไปตามประเภทสินค้า แนวคิด ความเชื่อและ
วสิยัทศัน์ของผูป้ระกอบการและผูจ้ดัการทีร่บัผดิชอบ โดยทัว่ไปแลว้ ในระยะแรกมกัจะยดึหลกั  
4P’s ต่อมาก็เพิ่มเป็น 7P’s ปจัจุบันน้ีนักธุรกิจมกัจะใช้หลัก 7P’s มากกว่า และมีบางกลุ่ม
กาํหนดกลยุทธแ์บบอื่นๆ แตกต่างไปจากน้ี หรอืเพิม่เตมิจากหลกัทีนิ่ยมกนั เพื่อใหเ้หมาะสมกบั
ผลติภณัฑข์องตนเอง 
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 1. หลกั 4P’s และ 7P’s   
 หลกั 4P’s ไดแ้ก่ ตวัผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานที ่(Location)  และการ
ส่งเสริมการขาย  (Promotion) ที่ รู้จ ักกัน ในนาม  Marketing Mix นับ เป็นหัวใจสําคัญที่
ผู้ประกอบการและนักการตลาดใช้เป็นหลกัในการกําหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ ต่อมามกีารเพิม่
ขึน้มาอกี 3P’s คอื ประชาชน (People) ซึ่งหมายถงึ ลูกคา้และผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งกบังานขายทัง้หมด  
เช่น พนักงานขาย ตวัแทนจําหน่าย ฯลฯ การเสนอตวัผลติภณัฑ ์(Presentation) และระบบการ
จดัการเกี่ยวกบัแผนผลติภณัฑ ์(Procedure) เพื่อเป็นขอบข่ายของ “Marketing Mix” ทีส่มบรณ์ู
ยิง่ขึน้  

Product (ผลติภณัฑ์) ผลติภณัฑ ์ถอืเป็นหวัใจทีส่ําคญัของผูป้ระกอบการและนักการ
ตลาด เพราะเป็นสิง่ทีจ่ะแปรสภาพใหเ้ป็นรายไดแ้ละกําไร อนัเป็นจุดมุ่งหมายของกจิการ ซึง่จะ
ขายไดม้ากน้อยนัน้ขึน้อยูก่บัคุณภาพของผลติภณัฑ ์และมรีาคาเหมาะสม  ทีส่าํคญับรษิทัควรมี
ประสทิธภิาพในการจดัหาสนิคา้และบรกิารตามความตอ้งการของลกูคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัใน
แต่ละระดบั แต่ในทางปฏิบตัินัน้ ผู้จดัการฝ่ายการตลาดจะต้องกําหนดกลยุทธ์และแผนการ
จําหน่ายผลติภณัฑแ์ต่ละตวัทีบ่รษิทัมอียู่ใหไ้ดม้ากทีสุ่ด ในราคาทีส่อดคลอ้งกบันโยบายราคาที่
บรษิทักาํหนดและความสามารถในการผลติของฝา่ยผลติดว้ย 
 Price (ราคา) การทีบ่รษิทัจะขายสนิคา้ใหไ้ดกํ้าไรตามวตัถุประสงคน์ัน้ บรษิทัจะตอ้ง
ตัง้ราคาขายสนิค้าในราคาที่สูงกว่าราคาทุน ซึ่งเป็นสิง่ที่ยากในการกําหนดราคาที่เหมาะสม 
เพราะปจัจยัทีจ่ะกาํหนดความตอ้งการหรอือุปสงค ์(Demand) ของสนิคา้มหีลายประการดว้ยกนั  
ทีส่าํคญัๆ คอื 

1) ความยดืหยุ่นต่อราคาของสินค้า โดยปกติแล้วความสมัพันธ์ระหว่างราคากับ
ปรมิาณความต้องการสนิค้ามกัจะไปในทิศทางตรงกนัขา้ม คอื เมื่อราคาสนิค้าสูงขึน้จะทําให้
ความตอ้งการของสนิคา้ ในทางตรงกนัขา้มถา้ราคาสนิคา้ลดลง ปรมิาณความตอ้งการสนิคา้กจ็ะ
เพิม่ขึน้ ความสมัพนัธ์ดงักล่าวน้ีจะเป็นจรงิมากน้อยเพยีงใดขึน้อยู่กบัความยดืหยุน่ต่อราคาของ
สนิคา้นัน้ๆ ดว้ย 

2) รายไดข้องผูซ้ื้อ เมื่อรายไดข้องคนสงูขึน้ ปรมิาณความตอ้งการซื้อสนิคา้บางชนิด
เพิม่ขึน้ แต่ความตอ้งการซื้อสนิคา้บางชนิดอาจจะลดลง ส่วนใหญ่แลว้จะขึน้อยู่กบัคุณภาพของ
สนิคา้ 

3) ราคาสนิค้าที่ทดแทนกัน ถ้ามีสินค้าอื่นโดยเฉพาะอย่างยิ่งสินค้าของคู่แข่งใช้
ทดแทนสนิค้าเราได้  ถ้าสนิคา้นัน้มรีาคาเพิม่ขึ้นหรอืลดลง ก็จะมผีลให้ปรมิาณความต้องการ
ของสนิคา้ของเราเพิม่ขึน้หรอืลดลงดว้ย 

4) ราคาสนิคา้ทีใ่ชป้ระกอบกนั ถา้ราคาสนิคา้ทีต่อ้งใชป้ระกอบกนัเปลีย่นแปลงไปกจ็ะ
มผีลใหค้วามต้องการปรมิาณของสนิคา้ที่ตอ้งประกอบกนัเปลีย่นแปลงดว้ย เช่น เมื่อราคาของ
ไมปิ้งปองถกูลง กอ็าจมผีลใหค้วามตอ้งการซือ้ลกูปิงปองเพิม่ขึน้หรอืลงลดดว้ย 
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 กลยทุธก์ารกาํหนดราคาและการเพิม่สว่นแบง่การตลาดของสนิคา้ 
 นอกจากการพิจารณาปจัจยัที่มีผลกระทบต่อความต้องการสนิค้า ซึ่งมีผลต่อการ
กําหนดราคาสนิคา้และการเพิม่ส่วนแบ่งการตลาดแลว้ ยงัมกีารพจิารณาปจัจยัในการกําหนด
ราคา ซึง่มกัจะมผีลในการเพิม่สว่นแบง่การตลาดดว้ย โดยมรีปูแบบต่างๆ ดงัน้ี 

1) กาํหนดตามลกัษณะลกูคา้ เชน่ รา้นตดัผม อาจกําหนดราคาตามความสัน้-ยาวของ
ผมลูกคา้ หรอืลูกคา้ที่เกบ็เงนิยากมกัจะจ่ายเงนิเกนิกําหนดชําระเงนิอยู่เสมอ กอ็าจตัง้ราคาสูง
กว่าทีข่ายใหล้กูคา้ไดจ้า่ยเงนิตรงตามกาํหนด เป็นตน้ 

2) กาํหนดตามทาํเลทีต่ ัง้ บางครัง้ราคาตวัเดยีวกนัอาจกําหนดราคาต่างกนัได ้เมื่ออยู่
ในสถานทีต่่างกนั เช่น เครื่องดื่มชนิดเดยีวกนั เมื่อขายในรา้นทัว่ไปกจ็ะมรีาคาต่างกบัทีข่ายใน
ภตัตาคารชัน้ดี หรือสถานเรงิรมย์ยามคํ่าคนื และสนิค้าที่ขายในย่านที่มีการแข่งขนักนัมาก
สําหรบัสนิคา้ตวัเดยีวกนัหรอืใช้ทดแทนกนัได้ ก็อาจจะขายถูกกว่าสนิค้าตวัเดยีวกนัที่ขายใน
ยา่นอื่น ฯลฯ 

3) กําหนดตามเงื่อนไขของเวลา มกัใช้กบัสนิค้าประเภทบรกิารที่ความต้องการจะ
เปลีย่นแปลงตามเวลา เช่น การใชโ้ทรศพัทจ์ะใชก้นัในเวลากลางวนัมากกว่ากลางคนืโดยเฉพาะ
โทรศพัท์ทางไกล ดงันัน้กอ็าจกําหนดราคาค่าโทรศพัท์ทางไกลในเวลากลางคนืใหถู้กกว่าเวลา
กลางวนั หรอื ราคาที่พกัตากอากาศในช่วงที่เป็นฤดูท่องเที่ยว (High Season) ก็อาจตัง้ให้สูง
กว่านอกฤดทู่องเทีย่ว (Low Season)  

4) กําหนดตามปรมิาณการสัง่ซื้อ กลยุทธ์ที่ใช้กนัมาก คอื การให้ส่วนลดกบัลูกค้า
จาํแนกไดเ้ป็น 4 ประเภท คอื 
  4.1) ให้ส่วนลดกบัลูกค้ารายใหญ่ที่มกีารสัง่ซื้อรวมแล้วมปีรมิาณมากในแต่ละ
เดอืนหรอืปี ลูกคา้ประเภทน้ีจะเป็นที่สนใจของคู่แข่งที่พยายามจะให้เงื่อนไขพเิศษต่างๆ เพื่อ
ชว่งชงิลกูคา้ไปจากเรา ดงันัน้ จงึตอ้งใหส้ว่นลดทีค่ดิจากปรมิาณเพือ่รกัษาลกูคา้ไว ้
  4.2) ใหส้ว่นลดกบัลูกคา้ทีซ่ื้อมากๆ ในแต่ละงวด (Order Discount) เพราะจะทํา
ใหต้น้ทุนต่อหน่วยมแีนวโน้มลดลงทัง้ในดา้นการผลติและการสง่สนิคา้ 
  4.3) การคิดราคาเป็นสองตอน (Two-Part Pricing) คือ การตัง้สินค้าส่วนหน่ึง
คงทีแ่ละอกีสว่นหน่ึงจะจ่ายตามปรมิาณการใชห้รอืซือ้สนิคา้นัน้ เช่น การเป็นสมาชกิสโมสรกฬีา
จะเสยีคา่สมาชกิคงที ่และค่าใชจ้่ายต่อครัง้ซึง่ค่าใชจ้่ายรวมจะมากน้อยตามจํานวนครัง้ทีเ่ล่น ใน
กรณีน้ีเมือ่เล่นมากครัง้ ค่าใชจ้่ายคงทีต่่อครัง้จะลดลง การตัง้ราคาแบบสองตอนน้ีมขีอบเขตการ
ใชง้านคอ่นขา้งจาํกดัขึน้อยูก่บัราคาทีต่ ัง้ในแต่ละตอน ถา้ไมจ่งูใจพอ การใชว้ธิน้ีีจะไมม่ผีลในการ
ทาํใหไ้ดล้กูคา้เพิม่ขึน้ 
  4.4) ใหส้ว่นลดหรอืใหข้องสมนาคุณอื่นๆ กบัผูซ้ื้อสนิคา้เป็นชุดหรอืในปรมิาณที่
กาํหนด เชน่ การเสนอราคาพเิศษสาํหรบัผูซ้ือ้คอมพวิเตอรพ์รอ้มอุปกรณ์ครบครนั หรอืซุปเปอร์
มารเ์กต็เสนอเงือ่นไขพเิศษใหก้บัลกูคา้ทีซ่ือ้สนิคา้ครบ 500 บาท เป็นตน้ 
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5) กําหนดตามสญัญาผูกมดั เป็นกลยุทธ์ที่ส่วนใหญ่จะใชก้บัผลติภณัฑ์ที่เทคโนโลยี
นําสมยัหรือราคาแพง เช่น บรษิัท Terapack ซึ่งอยู่ในอุตสาหกรรมบรรจุภณัฑ์ให้ลูกค้าเช่า
เครื่องจกัรทีม่เีทคโนโลยนํีาสมยัแทนการขาย เพราะเป็นเครื่องจกัรทีม่รีาคาแพง หากใชว้ธิขีาย
จะเหลอืลกูคา้ไมก่ีร่ายทีม่กํีาลงัซือ้เพยีงพอ 

6) กําหนดระดบัการใช้งาน เช่น บรษิัทซีร็อกซ์ คดิค่าเช่าเครื่องเอกสารในราคาที่
คอ่นขา้งตํ่า ส่วนค่าบรกิารถ่ายเอกสารจะคดิตามปรมิาณและประเภทการใชง้าน ซึง่ถา้ใชม้ากๆ 
กจ็ะมสีว่นลดใหด้ว้ย 

7) กําหนดตามวงจรสนิคา้ ปกตวิงจรสนิคา้จะแบ่งเป็น 4 ช่วง คอื 1. ช่วงเขา้สู่ตลาด 
(Introduction Stage) 2. ช่วงเติบโต (Growth Stage) 3. ช่วงอิ่มตวั และ 4. ถดถอย (Decline 
Stage) แต่กไ็มจ่าํเป็นว่าผลติภณัฑทุ์กชนิดจะมวีงจรชวีติทัง้ 4 ช่วงเสมอไป ผลติภณัฑบ์างชนิด
หลงัจากเข้าสู่ตลาดแล้วก็เติบโตอย่างรวดเร็ว จนถึงระดับหน่ึงก็จะมียอดขายที่สมํ่าเสมอ       
อนัเน่ืองมาจากการซื้อซํ้าของผูบ้รโิภคกลุ่มเดมิ สาํหรบักลยทุธ์การกําหนดราคาสนิคา้ในแต่ช่วง  
อาจสรุปไดด้งัน้ี 
  7.1) ช่วงแนะนําสนิค้าเข้าสู่ตลาด การกําหนดราคาช่วงน้ีมีเป้าหมายอยู่ที่ ให้
ผูบ้รโิภครบัรูคุ้ณค่าของสนิคา้ตวัใหม่ผ่านกลไกด้านราคา ดงันัน้ราคาทีกํ่าหนดในช่วงน้ี จงึควร
เป็นราคาที่ผูบ้รโิภคพจิารณาแลว้เหน็ว่าสมเหตุสมผลกบัคุณค่าทีค่าดว่าจะไดร้บั ทัง้ยงัไม่เป็น
อุปสรรคต่อการซือ้ซํ้าดว้ย กลยทุธท์ีใ่ชก้นัในช่วงนี้ คอื 

7.1.1) การให้ส่วนลด เพื่อกระตุ้นให้เกิดการทดลองใช้ กลยุทธ์น้ีไม่เหมาะ
กบัสนิคา้คงทนทีม่อีายุการใชง้านยาว หรอืสนิคา้ทีต่อ้งใชง้านนานกว่าผูบ้รโิภคจะรบัรูถ้งึคุณค่า
ของผลติภณัฑ ์เพราะตอ้งรออกีนานกวา่จะมกีารซือ้ซํ้า 

7.1.2)  การตัง้ราคาใหสู้งในการขายตรง แลว้นํากําไรมาสรา้งกจิกรรมทีเ่น้น
ดา้นใหก้ารศกึษาและบรกิารกบัลูกคา้ เพื่อแสดงใหเ้หน็ว่าคุณค่าทีไ่ดร้บัจากการซื้อสนิคา้คุม้กบั
เงนิทีเ่สยีไป 

7.1.3)  การตัง้ราคาไว้ค่อนข้างตํ่าในการขายผ่านตวัแทน เพื่อให้ตวัแทน
จําหน่ายมกีําไรค่อนขา้งสูงเป็นการจูงใจ ซึ่งตวัแทนจําหน่ายอาจใชก้ําไรส่วนหน่ึงไปในการจดั
กจิกรรมเพือ่สง่เสรมิการขาย 

  7.2) ช่วงเตบิโต กลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสมในช่วงน้ี คอื กลยุทธ์การสรา้ง
ความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ์ และการเป็นผู้นําทางด้านต้นทุน หรอืผสมผสานทัง้สองแนว
ทางการกําหนดราคาในชว่งน้ีจะตอ้งใหส้อดคลอ้งกบัความสาํเรจ็ของกลยุทธท์ีใ่ช ้กลา่วคอื 

7.2.1) การตัง้ราคาให้สูง ถ้ากลยุทธ์สร้างความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ์
ประสบผลสําเรจ็ เพราะถึงแม้ราคาจะสูงกว่าคู่แข่งก็จะไม่กระเทอืนยอดขาย เน่ืองจากความ
แตกต่างของสนิคา้จะลดระดบัความไวต่อการเปลีย่นแปลงราคาของผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอยา่งด ี
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7.2.2) การตัง้ราคาให้ตํ่ามากๆ ถ้าบริษัทสามารถเป็นผู้นําการลดต้นทุน
อยา่งแทจ้รงิ โดยการเพิม่ประสทิธภิาพการผลติและการจดัการทีด่จีนสามารถผลติสนิคา้ราคาตํ่า
โดยคุณภาพของสนิคา้ไม่ดอ้ยกว่าเดมิ ซึง่ถา้บรษิทัทาํสาํเรจ็กอ็าจตัง้ราคาในระดบัทีท่าํใหคู้่แขง่
ทีไ่มม่ปีระสทิธภิาพในการลดตน้ทุนตอ้งถอนตวัออกจากตลาด 

7.3) ช่วงอิม่ตวั กลยุทธ์ราคาทีเ่หมาะสมสาํหรบัช่วงน้ี จะไม่เน้นทีก่ารขยายส่วน
แบ่งการสรา้งความไดเ้ปรยีบในเชงิแขง่ขนัใหบ้รษิทั เน่ืองจากช่วงน้ีผูบ้รโิภคจะสนใจเรื่องราคา
มากกว่าการชี้แนะหรอืการส่งเสรมิการขายทางรา้นคา้ ฉะนัน้จงึควรลดกําไรต่อหน่วยที่ให้กบั
ตวัแทนจําหน่ายลงเพื่อให้มผีลกําไรเพิม่ขึ้น ขณะเดยีวกนัจะต้องใช้กลยุทธ์การลดต้นทุนให้มี
ประสทิธภิาพ ทัง้น้ีเพือ่ใหส้ามารถขายสนิคา้ในราคาทีถู่กลง 

7.4) ช่วงถดถอย สนิคา้ที่อยู่ในช่วงถดถอย คอื สนิคา้ทีม่แีนวโน้มความตอ้งการ
ลดลง ซึ่งอาจจะเน่ืองมาจากมผีลติภณัฑป์ระเภทเดยีวกนัในรูปแบบใหม่ทีม่เีทคโนโลยแีตกต่าง
ออกไปและสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดด้กีว่าเกดิขึน้ เป้าหมายกลยุทธท์ีใ่ชใ้นชว่งน้ีจงึ
ไมไ่ดต้อ้งการเอาชนะคูแ่ขง่ แต่ตอ้งการใหก้จิการอยูร่อดโดยมคีวามสญูเสยีน้อยทีสุ่ดทีจ่ะเป็นได ้ 
กลยุทธร์าคาทีใ่ชจ้งึตอ้งขึน้อยูก่บันโยบายและกลยุทธ์สว่นรวมของบรษิทัวา่จะเป็นแบบไหน  ถา้
เป็นแบบทีเ่รยีกว่า “Retrenchment” กจ็ะตัง้ราคาตํ่าเพื่อ “ลดสตอ็ค” สนิคา้ตวัน้ี โดยยอมสญูเสยี
ตลาดส่วนน้ีไปเพื่อนํารายได้ไปสร้างกําไรในสนิค้าตวัอื่นที่มโีอกาสมากกว่า แต่บรษิัทเลอืก    
กลยุทธท์ีเ่รยีกวา่ “Harvesting” คอื การวางเป้าหมายทีจ่ะถอดตวัออกจากอุตสาหกรรมประเภทน้ี
ไปสู่อุตสาหกรรมอื่นทีน่่าสนใจกว่า กจ็ะไม่ตัง้ราคาสนิคา้ใหต้ํ่าแต่จะพยายามเกบ็เกี่ยวผลกําไร
ใหม้ากทีส่ดุหลกีเลีย่งทุนระยะยาว และจะลงทุนระยะสัน้เท่าทีจ่าํเป็นจรงิๆ เท่านัน้ หรอืถา้บรษิทั
มีความแข็งแกร่งทางด้านการเงนิ ก็อาจจะใช้กลยุทธ์ “Consolidation” ซึ่งผู้ประกอบการจะ
พยายามสรา้งความได้เปรยีบเชงิแข่งขนั โดยการตดัราคาเพื่อให้คู่แข่งขนัรายอื่นๆ ที่อ่อนแอ
กว่าตอ้งออกจากตลาดไปและเหลอืคูแ่ขง่เพยีงไมก่ีร่ายอยูใ่นโครงสรา้งอุตสหากรรม 

Place (สถานที่) การเลอืกที่ต ัง้ให้เหมาะสมกบัประเภทอุตสาหกรรมหรอืผลติภณัฑ์
และการเลอืกการวางสนิคา้ทัง้ในดา้นประเภทและรูปแบบการขายใหเ้หมาะสมกบัสถานที ่ลว้น
เป็นสิง่สาํคญัทีม่ผีลกระทบต่อการประสบความสาํเรจ็ของกจิการ 

Promotion (การสง่เสรมิการขาย) การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ทําใหธุ้รกจิจํานวนมาก
ประสบความสาํเรจ็ แต่กม็สีญัญาณหลายอย่างทีช่ีใ้หเ้หน็ว่าตน้ทุนมหาศาลไดห้ายไปกบัการทํา 
Promotion ซึง่กห็มายถงึกําไรสว่นหน่ึงทีห่ายไปดว้ย ดงันัน้ธุรกจิต่างๆ จงึตอ้งเลอืกรปูแบบการ
ทํา Promotion ให้เหมาะสมกบัรายได้ของกิจการ โดยจะต้องเลือกวิธีที่ใช้งบตรงน้ีให้น้อยที่
สุดแต่ได้ผลมากที่สุด ซึ่งอาจเป็นจุดเริม่ต้นของการใช้กลยุทธ์ 7C’s ซึ่งนับเป็น “หวัใจดวงใหม่
ของนักการตลาด” มาเสรมิกลยุทธ์ 4P’s และ 7P’s เพื่อให้สามารถจดัทําและดําเนินแผนการ
ตลาดไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
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People (ประชาชน) ในทีน้ี่จะหมายถงึลกูคา้ซึง่มคีวามสาํคญัมาก จนมคีาํกลา่วว่า “ใน
ภารกจิการขายลกูคา้ยงัเป็นทีห่น่ึง” หรอื “ลกูคา้ยอ่มเป็นผูถู้กเสมอ” แต่นอกจากลกูคา้แลว้กต็อ้ง
คํานึง และใหค้วามสําคญกบัคนอกีกลุ่มหน่ึงกค็อืคนที่อยู่ในขอบเขตของการขาย ทัง้พนักงาน
ขาย ตวัแทนจําน่าย ฯลฯ คนเหล่าน้ีลว้นแต่มบีทบาทสําคญัทีจ่ะทําใหย้อดขายหรอืรายไดข้อง
กจิการเพิม่ขึน้ทัง้สิน้   

Presentation (การเสนอผลติภณัฑ์) การเสนอตวัผลิตภณัฑ์ให้มีภาพพจน์ที่ดี เป็น
รปูแบบหน่ึงใหก้ารเสนอสนิคา้ใหล้กูคา้สนใจ แต่ปจัจุบนันักการตลาดเริม่เลง็เหน็ว่านอกจากโดย
การทําโฆษณาแล้ว ก็ควรให้ความสําคญักับอีกหลายปจัจยั เช่น การให้ความสําคญัในเรื่อง 
Packing การปฏบิตัตินและการใหบ้รกิารทีด่แีก่ลูกคา้ ตลอดจนการแกไ้ขกบัคาํตําหนิของลกูคา้
ไดร้วดเรว็ กเ็ป็นสิง่ทีส่รา้งภาพพจน์ทีด่ใีหก้บัธุรกจิได ้

Procedure (ระบบการจดัการเกี่ยวกบัแผนของผลติภณัฑ์) การจดัทําแผนการขาย
ผลติภณัฑใ์หเ้ป็นระบบและมปีระสทิธภิาพ ตัง้แต่การเสนอขาย การจดัสง่สนิคา้ทีม่คีุณภาพตาม
สญัญา การบรกิารหลงัขาย ฯลฯ นบัเป็น P ตวัสุดทา้ยทีจ่ะช่วยใหธุ้รกจิประสบความสาํเรจ็ และ
สรา้งความ “ภกัด”ี ใหเ้กดิขึน้ในใจลกูคา้ กลยทุธส์าํคญัทีใ่ชก้นัอยู ่คอื กลยุทธส์รา้งความสมัพนัธ์
กบัลกูคา้ ซึง่ม ี4 แบบ คอื 

1) กลยุทธ์สารสนเทศ (Information Strategy) เป็นกลยุทธ์ที่พยายามเก็บข้อมูลที่
สําคญัๆ ของลูกคา้ ทัง้ขอ้มูลส่วนตวัและขอ้มูลพื้นฐานอื่นๆ เช่น รายได้ ที่อยู่ ความพอใจของ
ลูกค้าต่อสนิค้าและบรกิาร ซึ่งต้องมคีําติชม และปฏิกิรยิาของลูกค้าที่มตี่อธุรกิจด้วย ข้อมูล
เหล่าน้ีจะมปีระโยชน์ต่อการวางแผนธุรกจิและการพฒันาผลติภณัฑข์องบรษิทั วธิกีารเกบ็ขอ้มลู
ที่ต้องการจะทําได้หลายรูปแบบแล้วแต่กิจการ เช่น ให้ลูกค้ากรอกในแบบฟอร์ม เมื่อขอรบั
บรกิารหรอืสาํรองหอ้งพกัสาํหรบักจิการโรงแรม เมือ่มาสมคัรเป็นสมาชกิสโมสรหรอืธุรกจิการคา้
ปลีกใหญ่ ๆ เช่น ห้างสรรพสินค้า กรอกในแสดงความคิดเห็นที่ม ักจะวางไว้ทุกโต๊ะตาม
รา้นอาหารฟาสตฟู้์ดทีป่ระสบความสาํเรจ็ เช่น MK สกุี ้พซิซ่าฮทั KFC ฯลฯ 

2) กลยุทธ์การผลติหรอืการจดัสง่ (Production/Deliver Strategy) การผลติสนิคา้ทีไ่ด้
มาตรฐานและการจดัส่งสนิคา้ใหถ้งึลูกคา้ไดต้ามกําหนดหรอืในเวลาทีร่วดเรว็ จะทําใหลู้กคา้ให้
ความไวใ้จ และมัน่ใจในบรกิารและประสทิธภิาพขององคก์ร ทาํใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีด่อียา่งหน่ึง 

3) กลยุทธ์การจดัโครงสรา้งองคก์ร (Customer Managers) มหีน้าทีดู่แลความสมัพนัธ์
กับลูกค้าผู้จ ัดการฝ่ายน้ีต้องติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเพื่อให้ทราบความต้องการของลูกค้า  
สามารถนําส่งสนิคา้ตามทีลู่กคา้ตอ้งการในแต่ละรายได ้เสนอความเป็นไปไดใ้นการเลอืกสนิคา้
ใหก้บัลูกคา้ และสามารถตดัสนิใจหรอืเสนอแนะไดว้่ากจิการควรจะเสนอหรอืวางสนิคา้ตวัไหน 
เมื่อไหร่ จงึจะตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ดงันัน้ การใชก้ลยุทธ์น้ีบรษิทัจะตอ้งมทีมีงานทีม่ี
ความสามารถและเหมาะสมในการดาํเนินงานดงักลา่ว 
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4) กลยุทธก์ารประเมนิ (Assessment Strategy) เป็นกลยทุธท์ีจ่ะตอ้งมกีารเกบ็ขอ้มลู
เกี่ยวกบัลกูคา้ไวเ้ป็นระบบและมรีายละเอยีดมากพอทีจ่ะนํามาวเิคราะหแ์ละประเมนิความพอใจ
ของลูกคา้ไดว้่า อะไรคอืสิง่ที่ลูกคา้ต้องการจรงิๆ และอะไรคอืสิง่ทีธุ่รกจิสามารถจดัหาใหลู้กคา้
ไดท้ัง้น้ีเพื่อจะไดนํ้ามาใชป้ระโยชน์ในการวางแผนการผลติและการตลาดใหส้ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

 
 2. หลกั 7 C’s  
 หลัก 7 C’s เป็นกลยุทธ์การตลาดที่คิดขึ้นมาเพื่อเสริมกลยุทธ์ 7 P’s ให้กิจการ
สามารถวางแผนและดําเนินการไดด้มีปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ในยุคโลกาภวิฒัน์ ซึ่งเป็นยุคทีโ่ลกไร้
พรมแดนและทุกสิง่เปลีย่นแปลงไปอยา่งรวดเรว็ ความหมายของ C ทัง้เจด็สรุปไดด้งัน้ี 

2.1 การดูแลเอาใจใส่ (Care) กลยุทธ์น้ีครอบคลุมดูแลเอาใจใส่ P ทุกตวัของ 7P’s 
และเพิม่รายละเอยีดการดแูลลกูคา้ใหม้ากขึน้ โดยจาํแนกการดแูลตามประเภทลกูคา้ 4 กลุม่ คอื 

2.1.1 ลูกค้าประจํา เป็นลูกค้าที่ต้องดูแลมากที่สุด อาจจะโดยการติดต่อ
โดยตรงเมือ่มผีลติภณัฑใ์หมเ่กดิขึน้ 

2.1.2 ลูกคา้ที่มาซื้อ ลูกคา้กลุ่มน้ีถ้าเราสรา้งความประทบัใจให้เขา ด้วยการ
ใหค้วามเอาใจใส ่ใหบ้รกิารทีด่ ีรวบรวมขอ้มลูทีเ่ขาตอ้งการในลกัษณะทีว่่าเราใหค้วามสาํคญักบั
เขาต่อไปลกูคา้กลุม่น้ีอาจจะพฒันาเป็นลกูคา้ประจาํได ้

2.1.3 ลกูคา้ทีม่าทีร่า้นแต่ซือ้ในบางครัง้ ลกูคา้กลุ่มน้ีจะซื้อทนัทเีมื่อเจอสนิคา้
ทีถ่กูใจ การจงูใจลกูคา้กลุม่น้ีจงึควรจดัแสดงสนิคา้และบรกิารใหเ้หน็เดน่ชดั 

2.1.4 ลูกค้าที่ยงัไม่มาซื้อ การที่จะขายลูกค้ากลุ่มนี้ได้ต้องใช้ประสบการณ์
และความรูถ้งึความตอ้งการของตลาด แลว้พยายามคาดเดาว่าเขาตอ้งการอะไรและหาวธิจีูงใจ
ให้เขามาซื้อ เพื่อสร้างลูกค้ากลุ่มใหม่ขึ้น ซึ่งกล่าวกันว่าการสร้างลูกค้ากลุ่มใหม่จะต้องใช้
งบประมาณสงูถงึ 6 เทา่ ของการรกัษาฐานลกูคา้เก่าทเีดยีว  

 2.2 การเปลีย่นแปลง (Change) กลยุทธน้ี์หมายถงึการเปลีย่นแปลงผลติภณัฑใ์ห้
ดขีึน้มสีิง่ใหม่ๆ เกดิขึน้ด้วยความคดิสรา้งสรรค์ เขา้ใจและสนองความต้องการของลูกคา้ หรอื
ผูบ้รโิภคไดอ้ย่างรวดเรว็ ซึ่งจะทําไดก้็ต่อเมื่อมบุีคลากรที่มคีวามสามารถและมขีอ้มูลที่รวดเรว็
หรอืถูกตอ้งสาํหรบัการตดัสนิใจ 

2.3 ความสะดวกสบาย (Comfort) คนเราทุกคนตอ้งการความสะดวกสบายทัง้นัน้ 
ในยุคที่มกีารแข่งขนัสูง การจราจรตดิขดัและเวลามคี่า ธุรกจิที่จดัตัง้ขึ้นโดยมุ่งในการให้ความ
สะดวกสบายกบัลูกคา้จงึมโีอกาสทีจ่ะประสบความสาํเรจ็ไดส้งู ซึง่ทําใหป้จัจุบนัมรีา้นสะดวกซื้อ
เกดิขึน้มากมาย และการซือ้ขายผา่นทางจอทวีหีรอืคอมพวิเตอรท์ีไ่ดร้บัความนิยมมากขึน้เรือ่ยๆ 

2.4 การติดต่อสื่อสาร (Communication) การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ผลิตหรือ
ผูข้ายกบัลูกคา้ทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้งดว้ยวธิทีีจ่ะทาํใหก้ลุม่เป้าหมายมคีวามเขา้ใจ 
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เชื่อถอืและมภีาพพจน์ที่ดต่ีอผูผ้ลติตวัสนิค้า ย่อมนํามาซึ่งความสําเรจ็ในการประกอบการ แต่
จะตอ้งคาํนึงถงึงบประมาณทีต่อ้งใชก้บัผลทีจ่ะไดร้บัโดยการใชส้ือ่ต่างๆ ดว้ย 

2.5 ชุมชนสมัพนัธ ์(Community) การสรา้งความประทบัใจในสนิคา้และบรกิารให้
เกดิขึน้ในชุมชน โดยการสรา้งความสมัพนัธ์อย่างเหนียวแน่นระหว่างผูผ้ลติหรอืผูบ้รโิภคแต่ละ
ชุมชน นบัเป็นอกีหนทางหน่ึงในการสรา้งความสาํเรจ็ใหก้บัธุรกจิ 

2.6 การแข่งขนั (Competition) โดยที่การทําธุรกิจจะต้องมีการแข่งขนักันอยู่
ตลอดเวลา และผูท้ี่แข่งแรงกว่าเท่านัน้จงึจะอยู่รอด จงึเป็นการจําเป็นที่ธุรกจิจะต้องแข่งขนัใน
การพฒันาสนิคา้ และบรกิารให้ดขีึน้อยู่ตลอดเวลา ที่สําคญัคอืจะต้องดกีว่าคู่แข่งขนัและเป็นที่
พอใจของผู้บริโภค ดังนัน้การวางแผนการแข่งขนัจึงต้องได้รบัการพิจารณาจดัทําอย่างมี
ประสทิธภิาพ และถอืเป็นกลยุทธท์ีส่าํคญัอกีตวัหน่ึงในการวางแผนนโยบายบรหิารธุรกจิ 

2.7 ลูกค้า (Customer) ผู้ประกอบการต่างถือว่าลูกค้าเป็นบุคคลสําคัญที่สุด 
ดงักล่าวมาแลว้ในเรื่อง People จงึได้มคีวามพยายามที่จะกําหนดประเภทของลูกคา้ตามนิสยั
การบรโิภคในการกําหนดกลยุทธ์ดา้นการตลาด เพื่อจะได้ใชป้ระกอบการวางแผนการขายและ
เพิม่สว่นแบง่การตลาดไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ในการน้ีไดแ้บง่ลกูคา้ออกเป็น 3 ประเภท คอื 

2.7.1 ประเภท “Go-Go” คอื ประเภททีข่อใหเ้ป็นคนแรกหรอือนัดบัตน้ๆ ทีไ่ด้
ใชส้นิคา้หรอืบรกิารทีเ่กดิขึน้ใหม ่กลุม่เป้าหมายน้ีจะคลอ้ยตามการโฆษณาหรอืโปรโมชัน่ไดง้า่ย 

2.7.2 ประเภท “Slow-Go” เป็นประเภทรอจังหวะ แต่ก็ให้ความสนใจอยู่
ตลอดเวลาและจะคลอ้ยตามเมือ่สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ตดิตลาดแลว้  

2.7.3 ประเภท “No-Go” เป็นประเภทที่เรยีกกนัว่า “นักอนุรกัษ์” ผู้บรโิภค
กลุ่มนี้จะไม่หวัน่ไหวต่อกระแสแฟชัน่ หรอืการโปรโมชัน่ใดๆ ทัง้สิ้น จะซื้อแต่สิง่ที่ตนเคยใช ้ 
และชอบ 
 
ตลาดอาหารเดลิเวอร่ี (Home Delivery) 
 ปจัจุบนัผูบ้รโิภคส่วนใหญ่คุน้เคยกบัการสัง่อาหารฟาสต์ฟู้ดไม่ว่าสัง่ซื้อทางโทรศพัท์
หรอืทางอนิเทอรเ์น็ต ซึ่งผูป้ระกอบการผูป้ลุกกระแสอาหารเดลเิวอรีใ่หก้ลบัมาไดร้บัความนิยม
ดว้ยการขยายพืน้ทีบ่รกิารจดัสง่ใหก้วา้งขึน้ เพือ่ใหค้รอบคลุมกลุ่มลกูคา้เป้าหมายมากทีส่ดุ ซึง่มี
การตอบรบัจากผูบ้รโิภคสงู เน่ืองจากผูบ้รโิภคมขีอ้จาํกดัต่างๆ เช่น ปญัหาเรื่องเวลา การจราจร 
ค่าน้ํามนั อุบตัเิหตุทางทอ้งถนน ความปลอดภยัในการเกดิทาง สภาพอากาศ เป็นตน้ ส่งผลให้
ตลาดอาหารเดลเิวอรีม่แีนวโน้มเตบิโตอยา่งแขง็แกร่ง 
 อาหารทีม่กีารบรกิารเดลเิวอรีใ่นประเทศไทยเริม่มบีทบาทมากขึน้ เน่ืองจากความไม่
สงบทางการเมือง และเศรษฐกิจ ทําให้ผู้บรโิภคมีความต้องการใช้บรกิารส่งถึงบ้านมากขึ้น 
เพราะรูส้กึปลอดภยั และสามารถตอบสนองพฤติกรรมการใช้ชีวติที่เร่งรบีของคนทํางานที่ไม่
ค่อยมีเวลา ในการทําอาหารรบัประทานเองหรอืออกไปรบัประทานข้างนอก ส่วนทางด้าน
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ผูป้ระกอบการกพ็ยายามอํานวยความสะดวกโดยการเพิม่สาขา เพื่อเพิม่พืน้ทีใ่นการเดลเิวอรีใ่ห้
ทัว่ถงึมากขึน้ 
 ซึ่งปจัจยัต่างๆ ทําใหป้ระเทศไทยมคีวามเตบิโตของตลาดเดลเิวอรีเ่พิม่ขึน้จากมูลค่า 
17,950 ลา้นบาท ในปี 2550 เป็น 21,800 ลา้นบาท ในปี 2553 และมกีารคาดว่าในปี 2558 จะมี
มลูคา่เพิม่ขึน้ถงึ 23,120 ลา้นบาท 
 ปจัจยัทีส่ง่ผลใหต้ลอดอาหารเดลเิวอรีเ่ตบิโต 
 สนิคา้และบรกิาร  
 ภาพลกัษณ์ของอาหารเดลเิวอรี ่มกัจะถูกมองว่าหมายถงึอาหารฟาสต์ฟูดเป็นอนัดบั
แรก แต่ความจริงแล้วอาหารเดลิเวอรี่หมายถึงอาหารที่พร้อมเสิร์ฟถึงที่ โดยเฉพาะใน
สถานการณ์ความไม่สงบทางการเมอืง ทําใหเ้กิดความไม่ปลอดภยั และปญัหาทางการจราจร 
ทาํใหก้ารเดนิทางตอ้งใชเ้วลานานมากขึน้ ทําใหส้ง่ผลใหต้ลาดของอาหารเดลเิวอรีเ่ป็นทางเลอืก
อนัดบัตน้ๆ ของผูบ้รโิภค  
 นอกจากนัน้ผูบ้รโิภคในปจัจุบนัเริม่ใหค้วามสาํคญัดา้นสุขภาพมากขึน้ ทําใหส้ง่ผลต่อ
คุณค่าทางโภชนาการ ดงันัน้ผู้ประกอบการจงึต้องทําการปรบัปรุงและใส่ใจในด้านคุณค่าของ
อาหารเพิ่มมากขึ้น ซึ่งถือเป็นการพฒันาสนิค้า เพื่อเปิดตลาดอีกด้านหน่ึงของตลาดอาหาร     
เดลเิวอรีใ่หเ้ป็นทีย่อมรบัมากขึน้ 
 ปจัจุบนักระแสของอาหารเดลเิวอรีไ่ดร้บัความนิยมมากขึน้ ทาํใหผู้ป้ระกอบการมกีาร
แข่งขนัในตลาดมากขึ้น แต่อย่างไรก็ตามร้านอาหารส่วนใหญ่ยงัคงใช้ร้านอาหารหลกัเพื่อ
ทาํอาหารเดลเิวอรีใ่หแ้ก่ลกูคา้ แทนการตัง้สาขาใหม ่เพือ่ทาํอาหารสง่ใหแ้ก่ลกูคา้โดยเฉพาะ 
 ตวัอยา่งรา้นอาหารฟาสตฟู้์ดทีม่กีารบรกิารเดลเิวอรี ่
 เดอะพซิซ่า    เบอรโ์ทรศพัท ์1112  เวบ็ไซต ์www.pizza.co.th 
 พซิซ่าฮทั  เบอรโ์ทรศพัท ์1150  เวบ็ไซต ์www.pizzahut.co.th 
 แมคโดนลัด ์  เบอรโ์ทรศพัท ์1711  เวบ็ไซต ์www.mcthai.co.th 
 เชสเตอร ์กรลิล ์ เบอรโ์ทรศพัท ์1145  เวบ็ไซต ์ www.chestersgrill.co.th 
 เคเอฟซ ี  เบอรโ์ทรศพัท ์1150  เวบ็ไซต ์ www.kfc.co.th 
 ราคา  
 ผูป้ระกอบการส่วนใหญ่จะเลอืกตัง้ราคาใหใ้กลเ้คยีงกบัราคาคู่แข่ง เรยีกกลยุทธ์น้ีว่า 
Competition-Driven Based Pricing โดยมีระดับราคาตามประเภทและชนิดของอาหาร และ
นอกจากน้ีส่วนใหญ่ยงัพบว่า ราคาอาหารที่รบัประทานในร้าน และราคาอาหารเดลเิวอรี่ไม่มี
ความแตกต่างกัน และรายการอาหารก็เหมือนกัน แต่ที่แตกต่างก็คือ อาหารเดลิเวอรี่จะมี
เงือ่นไขมากกว่าเช่น มกีารกําหนดยอดสัง่ซื้อขัน้ตํ่า กําหนดพื้นทีใ่นการจดัสง่ หรอืคดิราคาการ
จดัส่งเพิ่มเติมและนอกจากน้ีผู้ประกอบการส่วนใหญ่ยงัใช้กลยุทธ์อื่นๆ เข้ามาช่วยเพื่อให้
ผูบ้รโิภคมคีวามสนใจมากขึน้ เช่น มกีารจดัราคาอาหารชุด (Product Set Pricing) ซึ่งสามารถ
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กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอยา่งด ีโดยการนําอาหาร และเครื่องดื่มมารวมกนัแลว้
ขายเป็นชุด ในราคาทีต่ํ่ากวา่เมือ่ซือ้แยกชิน้ ทาํใหผู้บ้รโิภครูส้กึวา่คุม้คา่มากกวา่ 
 ชอ่งทางการจดัจาํหน่อย 
 การจดัจาํหน่ายของอาหารเดลเิวอรีเ่ขา้ถงึลกูคา้ไดอ้ยา่งง่ายดาย เพราะสามารถสัง่ซือ้
ไดท้ัง้ทางโทรศพัท์ และอนิเทอร์เน็ต ซึ่งทางรา้นคา้จะส่งตรงถงึที่ทีลู่กคา้ต้องการ แต่อย่างไรก็
ตามกย็งัมบีางพืน้ทีท่ีผู่ป้ระกอบการยงัไม่มบีรกิารเดลเิวอรี ่ทําใหผู้ป้ระกอบการพยายามขยาย
สาขา เพื่อเขา้ถงึลกูคา้ไดท้ัว่ถงึมากขึน้ และพยายามลดเวลาในการจดัส่ง มกีารคาํนวนเสน้ทาง
ในการวิง่รถ การเพิม่จาํนวนยานพาหนะในการจดัสง่ และนอกจากนัน้บางผูป้ระกอบการยงัปรบั
ใหม้บีรกิารตลอด 24 ชัว่โมงอกีดว้ย    
 การสง่เสรมิการขาย 
 ผูป้ระกอบการมกัจะเน้นดา้นการโฆษณา เพือ่ใหผู้บ้รโิภคเกดิความสนใจในสนิคา้และ
บรกิาร ไม่ว่าทางอนิเทอรเ์น็ต โทรทศัน์ วทิยุ หนังสอืพมิพ์ ใบปลวิ ป้ายในชุมชนต่างๆ ซึ่งการ
กระตุน้ยอดขายกม็หีลากหลายวธิ ีเช่น การจดัรายการลดราคา การเสนอสนิคา้ใหม่ๆ มกีารจดั
โปรโมชัน่ในช่วงวนัสําคญัต่างๆ มขีองสมมนาคุณ หรอืแมแ้ต่ว่ารบัรองเวลาในการจดัสัง่ ถ้าไม่
เป็นไปตามเวลาจะไมค่ดิราคาสนิคา้ เป็นตน้ (สนิุษฐา เศรษฐธีร.  2557) 
 
แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัการขนส่งและปัจจยัในการคดัเลือกผูใ้ห้บริการขนส่งสินค้า 

1. บทบาทความสาํคญัของการขนสง่ การขนสง่รปูแบบใดกต็ามลว้นมคีวามสาํคญัต่อ
การดาํรงชวีติในสงัคม และการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ สามารถสรุปความสาํคญัไดด้งัน้ี  

1.1 ดา้นการพฒันาเศรษฐกจิการขนสง่นํามาซึง่การพฒันาทางเศรษฐกจิ ระบบการ
ขนสง่ก่อใหเ้กดิตลาดทีก่วา้งใหญ่ และกวา้งไกลขึน้โดยทาํใหผู้ผ้ลติสามารถขายสนิคา้ไดป้รมิาณ
มาก โดยการขนสง่ออกไปจาํหน่ายยงัตลาดต่างๆ ทัว่ประเทศ ทาํใหผู้ผ้ลติมกีําไรเพิม่ขึน้และนํา
กาํไรนัน้มาขยายการผลติต่อไป ก่อใหเ้กดิผลดตี่อการพฒันาเศรษฐกจิต่อไป 

1.2 ดา้นสงัคมและวฒันธรรม การขนส่งช่วยใหม้นุษย์มโีอกาสเดนิทางไดม้ากขึน้
ทําใหเ้กดิการแลกเปลีย่นความรูร้ะหว่างกนัเป็นกระจายศลิปวฒันธรรมจากสงัคมหน่ึงไปยงัอกี
สงัคมหน่ึง 

1.3 ดา้นการเมอืง ทําใหค้วามสมัพนัธ์ระหว่างประเทศแน่นแฟ้นยิง่ขึน้ การขนส่งที่
มปีระสทิธภิาพช่วยใหป้ระเทศต่างๆ สามารถตดิต่อกนัไดอ้ยา่งสะดวกรวดเรว็ มกีารแลกเปลีย่น
สมัพนัธไมตรทีัง้การทูตและการทหาร และยงัช่วยอํานวยความสะดวกในด้านการรกัษาความ
สงบภายในและการป้องกนัประเทศจากศตัรูภายนอก การขนสง่จะช่วยใหก้ารเคลื่อนยา้ยกําลงั
ตลอดจนอาวุธยุทโธปกรณ์ไดอ้ยา่งรวดเรว็ทนัต่อเหตุการณ์และความจาํเป็นทีเ่รง่ด่วน 
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2. ประเภทของการขนส่ง รูปแบบของการขนส่งมใีห้เลอืกหลายประเภทขึ้นอยู่กบั
ลกัษณะของสนิคา้ ความสะดวกในการขนส่ง รวมถึงอตัราค่าขนส่ง ในที่น้ีจะกล่าวถงึประเภท
ของการขนสง่ทางบก แบง่ออกได ้2 ทาง ไดแ้ก่ (สมุนา อยูโ่พธิ.์  2554 : 134-140) 

2.1 การขนส่งทางรถไฟ โดยให้บริการเป็น 2 ลกัษณะ คือ การบริการขนส่ง
ผูโ้ดยสาร เป็นการขนส่งสาธารณะ และการบรกิารรบัส่งสนิคา้ ไดแ้ก่ การขนสง่ประเภทเหมาตู้
และประเภทหอ่วตัถุ 

2.2 การขนส่งทางรถยนต์  โดยมีส่วนประกอบที่สําคัญ  3 ประการ ได้แก่ 
ผูป้ระกอบการขนส่ง ยานพาหนะ ไดแ้ก่ รถยนต์บรรทุกสิง่ของหรอืเพื่อโดยสาร และถนนหรอื
ทางหลวง 

3. ผูป้ระกอบการขนสง่ แบง่ไดด้งัน้ี 
3.1 ผู้ประกอบการขนส่งสาธารณะ (Common Carrier) บริการขนส่งให้กับ

ผูใ้ชบ้รกิารทัว่ไปจะรบัเฉพาะสนิคา้หรอืขนาดของสนิคา้ตามทีร่ะบุไวเ้ทา่นัน้ เช่น รถเมลร์ะหว่าง
เมอืง รถไฟหรอืรถบรรทุก เป็นตน้ การคดิคา่อตัราค่าขนส่งหรอืขนาดของการส่งตอ้งอยู่ภายใต้
กฎหมายการขนสง่ของรฐับาล 

3.2 ผูป้ระกอบการขนส่งตามสญัญา (Contract Carrier) ไม่ได้รบัขนสนิคา้ให้กบั
สาธารณะทัว่ไปแต่จะมกีารตกลงรบัขนสง่เป็นรายๆ ไป โดยมขีอ้ตกลงหรอืเงือ่นไขต่างๆ ระบุไว้
ในสญัญา ผูข้นสง่ตามสญัญาน้ี อาจจะเป็นบรษิทัเดยีวกบัผูข้นสง่สาธารณะทัว่ไปกไ็ด ้และจะอยู่
ภายใตก้ฎขอ้บงัคบัเกีย่วกบัการขนสง่แต่เขม้งวดน้อยกวา่ 

3.3 ผู้ประกอบการขนส่งเอกชน (Private Carrier) จะรบัสนิค้าโดยพาหนะที่ตน
เป็นเจา้ของอยู่ บรษิทัอุตสาหกรรมบางบรษิทัจะเป็นผูข้นส่งเอกชนเอง ในกรณีทีม่แีผนกขนส่ง
ของตนเอง ปญัหาที่เกดิขึน้กค็อื จะมกีารวิง่รถเปล่า 1 เที่ยวเสมอ ฉะนัน้บางครัง้จงึต้องมกีาร
บรรทุกสนิคา้อื่นไปดว้ยในเทีย่วทีว่่างหรอือาจจะตกลงกบับรษิทัอืน่ เพือ่รว่มกนัขนสง่ในเสน้ทาง
ทีใ่กลเ้คยีงกนั 

ยานพาหนะทีใ่ชใ้นการขนส่งทางถนนมหีลายอย่าง แต่ในทีน้ี่จะกล่าวถงึรถยนต์ที่
ใชบ้รรทุกสนิคา้ โดยแบง่เป็น 3 ประเภท คอื 

1) รถเปิด เป็นรถทีไ่มม่หีลงัคาคลุม เชน่ รถบรรทุกทีม่ดีา้นขา้งสงู 
2) รถปิด เป็นรถทีม่หีลงัคาคลุม เช่น รถตูใ้หญ่ 
3) รถพเิศษ เป็นรถทีใ่ชส้าํหรบับรรทุกของใหญ่ และหนักหรอืของทีบ่รรทุกของที่

เฉพาะเจาะจง ไมส่ามารถบรรทุกในรถเปิดหรอืปิดได ้เช่น รถบรรทกุซเิมนตผ์ง รถบรรทุกน้ํามนั 
และรถบรรทุกตูค้อนเทนเนอร ์

ถนน (Roadway) เป็นสว่นสาํคญัทีท่าํใหโ้ครงขา่ยการขนสง่กวา้งขวางกว่ารปูแบบ
การขนสง่ประเภทอื่น และยงัสามารถเชื่อมเขา้กบัการขนส่งรูปแบบอื่นไดทุ้กประเภท เช่น การ
ขนส่งเชื่อมเขา้กบัการขนสง่ทางอากาศไดท้ีท่่าอากาศยาน หรอืทางน้ําสามารถเชื่อมไดท้ีท่่าเรอื 
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เป็นต้น ในปจัจุบนัรูปแบบการขนส่งมกีารเปลี่ยนแปลงไป โดยผู้ประกอบการจะเลอืกใช้การ
ขนส่งแบบผสมมากขึน้ เช่น การขนส่งทางเรอืหรอือากาศก่อน แลว้นํามาถ่ายใส่รถบรรทุกอกี
ทอดหน่ึง ทาํใหช่้วยประหยดัคา่ใชจ้า่ยไดม้ากกวา่การเลอืกการขนสง่เพยีงประเภทเดยีว 

4. กระบวนการคดัเลอืกรปูแบบและผูข้นสง่ ดว้ยขอ้จาํกดัทางเศรษฐกจิและทรพัยากร
สภาพการแข่งขนั และความต้องการของลูกค้าทําให้กิจการต้องตัดสินใจเลือกรูปแบบและ       
ผูข้นสง่ทีม่ปีระสทิธภิาพ สาํหรบักระบวนการพจิารณาคดัเลอืกรปูแบบและผูข้นส่งประกอบดว้ย 
4 ขัน้ตอน คือ (1) การรบัรู้ปญัหา (2) การค้นหา (3) การพิจารณาทางเลือก และ (4) การ
ประเมนิผล ซึง่สามารถอภบิายไดด้งัน้ี (แรมเบริด์ ; และคณะ.  2557 : 155-156) 
 การรบัรู้ปญัหา (Problem Recognition) เป็นกระบวนการรบัรู้ปญัหาในด้านต่างๆ 
เช่น ความตอ้งการลกูคา้ จุดทีล่กูคา้ไมพ่งึพอใจ และการเปลีย่นแปลงรปูแบบการกระจายสนิคา้ 
  การค้นหา (Search Process) เป็นการหาข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เพื่อพิจารณา
ตดัสนิใจ เช่น ขอ้มูลในอดตี รายงาน บนัทกึการขนส่งของบรษิทั และการสมัภาษณ์สอบถาม
ลกูคา้ เป็นตน้ 
 การพจิารณาทางเลอืก (Choice Process) เป็นการพจิารณาทางเลอืกของรปูแบบการ
ขนส่งและผูข้นส่งจากขอ้มูลที่รวบรวมมาได้เบื้องต้น เพื่อให้แน่ใจได้ว่ารูปแบบการขนส่งและ    
ผูข้นส่งทีเ่ลอืกมคีวามเหมาะสมในดา้นตน้ทุนทีต่อ้งจ่ายเป็นค่าบรกิาร และสามารถเสนอบรกิาร
ที่สอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกคา้ โดยทัว่ไปปจัจยัสําคญัที่มผีลต่อการเลอืกรูปแบบและ   
ผูข้นสง่สามารถสรุปไดต้ามตาราง ดงัน้ี 
 
ตารางที ่5 ปจัจยัสาํคญัทีใ่ชพ้จิารณาเลอืกรปูแบบและผูข้นสง่  

ปัจจยั คะแนนความสาํคญั 
ความซื่อสตัยข์องผูป้ฏบิตังิาน 6.5 
รบัสนิคา้ตรงเวลา  6.5 
สง่มอบสนิคา้ตรงเวลา 6.5 
อตัราคา่ขนสง่สมเหตุสมผล 6.4 
การออกเอกสารถกูตอ้ง 6.4 
การใหค้วามรว่มมอืในกรณีมสีนิคา้สญูหายหรอืเสยีหาย 6.4 
ปรบัปรงุบรกิารภายหลงัไดร้บัคาํตชิม  6.4 
ความซื่อสตัยข์องพนกังานขบัรถ 6.4 
ทศันคตใินการแกไ้ขปญัหาและคาํตชิม 6.3 
ความน่าเชือ่ถอืในการรกัษาเวลาเดนิทาง 6.3 

 
ทีม่า : แรมเบริด์ ; และคณะ.  (2557).  การจดัการโซ่อปุทานและโลจิสติกส.์  หน้า 

156. 
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 การประเมนิผล (Post Choice Evaluation) เมื่อผู้บรหิารตดัสนิใจเลอืกรูปแบบการ
ขนส่งและผู้ขนส่งแล้ว ก็จําเป็นต้องประเมินผลการปฏิบัติงาน เช่น ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ สถติกิารตําหนิและคําชมเชยจากลูกคา้ สถติสินิคา้หายและ
สญูหาย การตรวจสอบตน้ทุน และความเทีย่งตรงของการใหบ้รกิารขนสง่ เป็นตน้ 

5. การใหบ้รกิาร ผูข้นสง่จําเป็นตอ้งพฒันาการใหบ้รกิารขนสง่ เช่น การรบัสนิคา้ การ
ส่งมอบสนิค้า การเรยีกรอ้งค่าเสยีหาย ความเพยีงพอของอุปกรณ์ ระยะเวลาในการเดินทาง 
และความสมํ่าเสมอของการบรกิาร ฯลฯ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ ซึง่การทีล่กูคา้
เกิดความพงึพอใจก็จะส่งผลต่อเน่ืองให้มกีารใช้บรกิารเป็นประจําและส่งผลกําไรระยะยาวให้
กจิการ ตวัอยา่งของผูข้นสง่ทีพ่ฒันาการใหบ้รกิารอยูเ่สมอ ไดแ้ก่ A.P Moller Maersk Line และ 
Sea Land Service เป็นผู้ให้บรกิารเดนิเรอืสมุทรระหว่างประเทศ โดยมแีผนการให้ระวางเรอื
รว่มกนัเพือ่ปรบัปรุงระดบัการใหบ้รกิารลกูคา้ ซึง่หลงัจากใชร้ะวางร่วมกนัแลว้ บรษิทัเรอืทัง้สอง
แห่งสามารถลดจํานวนเรอืทีใ่ชแ้ละสามารถเพิม่เทีย่วเรอืทีใ่หบ้รกิารขา้มมหาสมุทรแปรซฟิิกขึน้
เป็น 5 เทีย่วต่อสปัดาห ์(แรมเบริด์ ; และคณะ.  2557 : 157) 
 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการขนส่ง 
 ในปจัจุบนัการขนส่งเป็นสิง่สําคญัอย่างหน่ึงในการดําเนินชวีติ ปจัจยัที่ส่งผลให้การ
ขนสง่มปีระสทิธภิาพไดแ้ก่ 

1. ความปลอดภยั การขนสง่ คอื การเคลื่อนทีข่องสิง่มชีวีติหรอืสิง่ของ จากทีห่น่ึงไป
ยงัทีห่น่ึง เมือ่ไปถงึยงัปลายทางถา้เป็นการส่งสิง่มชีวีติ สิง่มชีวีติเหล่านัน้จะตอ้งปลอดภยั ไมไ่ด้
รบับาดเจบ็ แต่ถ้าเป็นการขนส่งของสิง่ของ สิง่ของจะต้องไม่ได้รบัความเสยีหาย นัน้คอืความ
ปลอดภยัในการขนส่ง ยิง่ความแตกต่างของสภาพก่อนและหลงัการขนส่งน้อยเท่าไหร่ ความ
ปลอดภยักจ็ะมากขึน้เทา่นัน้ 

2. ความรวดเรว็ตรงต่อเวลา มผีลสาํคญัทัง้ในดา้นความรูส้กึของผูร้บั และยงัสง่ผลต่อ
สนิคา้ดว้ย ตวัอยา่งเช่น การขนสง่ ผลไม ้ดอกไม ้สิง่มชีวีติต่างๆ ถา้มกีารขนสง่ทีใ่ชเ้วลามาก ก็
จะทาํใหส้นิคา้มคีวามเสยีหาย มผีลโดยตรงต่อธุระกจิ  

3. ประหยดัค่าใช้จ่าย การที่ธุรกิจจะมกีําไรมากหรอืน้อยนัน้ ส่วนหน่ึงก็มาจากการ
ปรมิาณคา่ใชจ้า่ย ซึง่คา่ใชจ้า่ยนัน้แปรผกพนักบัปรมิาณกําไร กลา่วคอืถา้คา่ใชจ้่ายน้อย ปรมิาณ
กําไรกจ็ะมาก และถ้าผูป้ระกอบการสามารถลดค่าใชจ้่ายได้ กจ็ะทําใหก้ําไรมากขึน้ และถา้ลด
ปรมิาณค่าใช้จ่ายได้มากกว่าคู่แข่งก็จะสามารถได้เปรยีบในการตัง้ราคา และสามารถได้กําไร
มากกว่าคู่แขง่ได ้ดงันัน้การขนส่งกเ็ป็นอกีส่วนหน่ึงทีส่ามารถลดค่าใชจ้่ายไดโ้ดยเลอืกรูปแบบ
การขนสง่ทีเ่หมาะสม เสน้ทางในการขนสง่ทีป่ระหยดัทัง้เวลา และคา่ใชจ้่าย 

4. ความสะดวกสบาย การขนส่งในปจัจุบนัมหีลากหลายรูปแบบ ได้แก่ ทางรถยนต ์
ทางรถไฟ ทางเรอื ทางเครื่องบนิ ซึ่งในแต่ละรูปแบบก็มกีารพฒันาให้มคีวามสะดวกสบายที่
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แตกต่างกนั ตวัอย่างเช่น ปจัจุบนัระหว่างเดนิทางบนเครื่องบนิ จะมพีนักงานต้อนรบั บรกิาร
อาหารและเครื่องดื่มตลอดการเดนิทาง มภีาพยนตรใ์หผู้โ้ดยสารไดเ้ลอืกรบัชม เพื่อลดความน่า
เบื่อของการเดินทาง เป็นต้น ซึ่งเป็นการเพิ่มความสะดวกสบายให้กับผู้ที่มารบัการบริการ 
(มหาวทิยาลยัเทคนิคพะเยา.  2522) 
 
แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

นกัวชิาการไดใ้หนิ้ยามแนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจไวด้งัน้ี 
จติตนิันท์ เดชะคุปต์ (2554 : 18) ไดก้ล่าวถงึ “ความพงึพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษ

ว่า “Satisfaction” โดยมคีวามหมายทัว่ไปว่า “ระดบัความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่ใดสิง่
หน่ึง” ความพงึพอใจในบรกิาร หมายถงึ การประเมนิความสามารถของการนําเสนอผลติภณัฑ์
หรอืบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง 

ศิริวรรณ  เสรีรตัน์ ; และคณะ (2541 : 44-48) ได้กล่าวถึงความหมายของความ     
พึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ไว้ว่า “ระดบัความรู้ส ึกของลูกค้ามีผลจากการ
เปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ซึ่ง
การคาดหวงัเกีย่วขอ้งกบัความพยายามสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้โดยพยายามสรา้งคณุคา่
เพิม่ (Value Added) การสรา้งคุณค่าเพิม่เกดิจากการผลติ (Manufacturing) และจากการตลาด 
(Marketing) รวมทัง้มกีารทํางานร่วมกนักบัฝ่ายต่างๆ โดยการจดัหลกัการสร้างคุณภาพรวม 
(Total Quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 
และคุณค่าที่มอบให้กบัลูกคา้จะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกคา้ (Cost) ซึ่งต้นทุนของลูกคา้ส่วน
ใหญ่กค็อื ราคาสนิคา้” 
 คอตเลอร์ พ ี; และ อาร์มสตรอง จ ี(Kotler,  P. ; and Armstrong, G.  1996 : 572) 
ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) ไวว้่า “เป็นการตดัสนิใจของลกูคา้
ที่ส่งผลต่อการนําเสนอคุณค่าทางการตลาดและทําให้เกิดการตดัสินใจซื้อนัน้ เกี่ยวขอ้งกบั
รปูแบบสนิคา้ทีนํ่าเสนอออกมา และเชื่อมโยงไปถงึความคาดหวงัของลกูคา้ โดยลกูคา้แต่ละราย
อาจจะมรีะดบัความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั ถา้รูปแบบของการนําเสนอสนิคา้มคีวามคาดหวงัตํ่า 
ลกูคา้จะไมพ่งึพอใจ แต่ถา้เพิม่ความคาดหวงัเขา้ไป ลกูคา้จะพงึพอใจเพิม่มากขึน้ อยา่งไรกต็าม
ความคาดหวงัของลกูคา้ยงัขึน้อยูก่บัประสบการณ์การซือ้ในอดตีของลกูคา้ ความคดิเหน็ของคน
ในครอบครวั เพื่อน ญาติพี่น้องและผู้ที่เกี่ยวขอ้งล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าด้วย
เช่นกนั รวมทัง้ขอ้มลูของนกัการตลาดและคูแ่ขง่ขนัทีนํ่าเสนอและสญัญากบัลกูคา้ไว”้ 
 วาสนา เจรญิรวย (2552 : 31) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไว้ว่า “เป็นความรู้สกึของ
บุคคลทีม่ตี่อเรื่องใดเรื่องหน่ึงในเชงิประเมนิค่า ซึ่งจะมคีวามเกี่ยวขอ้งสมัพนัธ์กบัทศันคตอิย่าง
แยกไมอ่อก”  



30 

 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2551 : 141-142) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจ หมายถึง  
“อารมณ์แห่งความสุข และความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการ และความรู้สึกนัน้นํามาซึ่งความ
ตอ้งการในการใชบ้รกิารซํ้า จนในทีสุ่ดเกดิความตดิใจในความต้องการใชบ้รกิารกบัธุรกจินัน้ให้
นานเท่านานตราบเท่าที่ความพอใจนัน้ ยงัคงอยู่หรอือาจเรยีกอกีอย่างหน่ึงว่าความจงรกัภกัด ี
(Customer Loyalty) เมื่อความจงรกัภกัดีได้เกิดขึน้จงึเป็นผลสะท้อนถึงความพอใจอย่างมาก
ทีสุ่ดของลกูคา้ ซึง่มกัจะเกดิขึน้เมื่อลกูคา้ไดร้บัความพอใจอย่างต่อเน่ือง แต่ความพงึพอใจเพยีง
หน่ึงครัง้หรอืสองครัง้อาจจะนําไปสู่ความจงรกัภกัดีไม่ได้ ซึ่งลูกค้าแต่ละคนย่อมมรีะดบัของ
ความพึงพอใจที่ไม่เหมอืนกนั มกัจะขึ้นกบัความต้องการและประสบการณ์ในการใช้บรกิาร 
เพราะฉะนัน้ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งสรา้งความพอใจใหเ้กดิขึน้เป็นประจําและสามารถจะพฒันาไปสู่
ความจงรกัภกัด”ี 
 พพิฒัน์ ก้องกจิกุล (2546 : 17-20) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจของลูกคา้ไวว้่า “ลูกคา้
จะเกดิความพงึพอใจต่อสนิคา้หรอืบรกิารกต็่อเมือ่สนิคา้หรอืบรกิารของเราตรงกบัความตอ้งการ
ของลกูคา้หรอืเกนิความคาดหมายของลกูคา้เมือ่ลกูคา้ไดร้บัการบรกิาร ลกูคา้ทีม่คีวามพงึพอใจ
ก็มีแนวโน้มในการซื้อสนิค้าในปรมิาณที่มากขึ้นหรอืบ่อยครัง้ขึ้น และจะแนะนําให้สมาชิกใน
ครอบครวั ญาตมิติร เพื่อนฝงูมาซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารดว้ย และเมื่อลูกคา้เกดิความพงึพอใจ
และภกัดตี่อสนิคา้ ลกูคา้กจ็ะอยูก่บัเราตลอดไป” 
 

ความสาํคญัของความพงึพอใจในการบรกิาร 
จติตนิันท์ เดชะคุปต์ (2549 : 19) ไดก้ล่าวถงึ ความสําคญัของความพงึพอใจในการ

บรกิารได้ว่า “กลยุทธ์ในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้านัน้ถือเป็นเป้าหมายสูงสุดของ
ความสําเรจ็ในการดําเนินงานด้านการบรกิาร เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรูส้กึที่ดแีละประทบัใจใน
บรกิารทีไ่ดร้บัจนตดิใจและกลบัมาใชบ้รกิารอกี สิง่เหลา่น้ีนัน้นํามาซึง่ความไดเ้ปรยีบในดา้นการ
แข่งขนัทางการตลาด ดังนัน้ความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นตัวแปรสําคัญในการประเมิน
คุณภาพของการบรกิาร หากผู้ให้บรกิารสามารถนําเสนอบรกิารที่ดีมีคุณภาพตรงกบัความ
ต้องการตามและความคาดหวงัของลูกค้า ก็จะส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อบริการนัน้ และมี
แนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บรกิารซํ้าอกีต่อไป คุณภาพของการบรกิารที่จะทําให้ลูกค้าเกิดความ  
พงึพอใจนัน้ขึน้อยู่กบัลกัษณะการบรกิารที่ปรากฏให้เหน็ เช่น สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ และ
บุคลิกลกัษณะของพนักงานบรกิาร เป็นต้น ส่วนความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบรกิารนัน้
ขึน้อยูก่บัความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร ตลอดจนมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร หรอืถา้การ
บรกิารนัน้เกดิปญัหาพนกังานกส็ามารถแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งด”ี 

ความสาํคญัของความพงึพอใจในการบรกิาร สามารถแบง่เป็น 2 ประเดน็ ดงัน้ี 
1) องค์การบรกิาร พยายามค้นหาปจัจยัในด้านต่างๆ ที่กําหนดความพึงพอใจของ

ลูกคา้เพื่อใหเ้กดิการบรกิารทีเ่หมาะสม เพื่อแย่งชงิส่วนแบ่งตลาดของธุรกจิบรกิาร ผูร้บับรกิาร
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ย่อมอยากที่จะได้รบัการบรกิารที่มคีุณภาพและตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเรว็และ
มากกว่าที่ตนคาดหวงัไว้ได้ ดังนัน้ในการดําเนินชีวิตต้องพึ่งพาปจัจยัในด้านต่างๆ มาเป็น      
ตวัช่วยในการใหบ้รกิาร   

2) ผู้ปฏิบตัิงานบรกิาร การพัฒนาคุณภาพของงานบริการ งานบริการเป็นงานที่
ก่อใหเ้กดิรายไดแ้ละการแสดงออกถงึความสามารถในการทาํงาน ความพงึพอใจในงานจะสง่ผล
ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ เมื่อองค์การบริการให้
ความสําคญักับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการ ไม่ว่าจะเป็นด้าน
สภาพแวดล้อมในการทํางาน ค่าจ้างเงนิเดอืน สวสัดกิารและความก้าวหน้าในอาชพีการงาน  
พนักงานบรกิารก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิม่คุณภาพมาตรฐานของงานบรกิารให้ดี
ยิง่ขึ้น  และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า สร้างสายสมัพนัธ์ที่ดีกบัลูกค้าให้ใช้
บรกิารต่อๆ ไป  

 
ระดบัความพงึพอใจ  
แบง่ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร เป็น 3 ระดบั 

ระดบัที ่1 สนองต่อความจาํเป็นพืน้ฐานของลกูคา้ 
ระดบัที ่2 สนองต่อความคาดหมายของลูกค้าในวิถีทางที่เขาอยากกลบัมาใช้

บรกิารอกี 
ระดบัที ่3 ไปใหไ้กลกว่าความคาดหมายของลูกคา้หรอืทําใหม้ากเกนิกว่าที่ลูกคา้

จะคาดถงึ 
 

องคป์ระกอบของความพงึพอใจ 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2554 : 28) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของความพึงพอใจ ซึ่ง

เกีย่วขอ้งกบัการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ แบง่ออกเป็น 2 สว่น คอื 
1. องค์ประกอบด้านการรบัรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผู้รบับรกิารจะรบัรู้ว่า

ผลติภณัฑบ์รกิารทีไ่ดร้บัมลีกัษณะตรงตามสญัญาของกจิกรรมบรกิารแต่ละประเภทตามทีค่วรจะ
เป็นมากน้อยเพยีงใด 

2. องค์ประกอบด้านการรบัรู้คุณภาพของการนําเสนอบรกิาร ผู้รบับริการจะรบัรู้
วธิกีารนําเสนอบรกิารของผูใ้หบ้รกิารมคีวามเหมาะสมมากน้อยเพยีงใด  

ความพงึพอใจ จงึเป็นความรูส้กึหรอืทศันคตทิางด้านบวกและด้านลบของบุคคล ทีม่ี
ต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง ความพงึพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมคีวามแตกต่างกนั ขึน้อยูก่บัประสบการณ์ที่
ไดร้บัว่าดหีรอืไมด่แีละความพงึพอใจของแต่ละบุคคลนัน้จะสงัเกตไดจ้ากสายตา คาํพดู และการ
แสดงออก 
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จากคําจํากัดความข้างต้น ผู้ศึกษาได้สรุปความหมายของคําว่าความพึงพอใจ 
หมายถงึ ความพงึพอใจต่อตวัสนิคา้และบรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงั ความตอ้งการของลูกคา้ 
หรอืเกนิความคาดหวงัของลกูคา้เมือ่เขา้ไปรบับรกิาร 

 
เครือ่งมอืศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิาร  
ชชัวาลย ์ทตัศวิชั (2554) ไดอ้ธบิายถงึเครื่องมอืในการวดัคุณภาพทีเ่ป็นทีนิ่ยมอย่าง

หน่ึงกค็อื เครื่องมอืของซแีทมล ์ว ีเอ ; พาราซุรามาน เอ ; และ เบอรร์ี ่แอล แอล (Zeithaml, V. 
A. ; Parasuraman, A. ; and Berry, L. L.  1985 ; 1990) เป็นเครื่องมือที่ถูกพฒันาเพื่อใช้ใน
การประเมนิคุณภาพของการใหบ้รกิารจากความรูส้กึรบัรูข้องผูเ้ขา้รบับรกิาร และปจัจยัทีกํ่าหนด
คุณภาพในการให้บรกิารทีเ่หมาะสม ซึ่งเรยีกเครื่องมอืชนิดน้ีว่า SERVQUAL โดยมเีป้าหมาย
สาํคญัในการพฒันาการใหบ้รกิารใหป้ระสบผลสาํเรจ็ 

เครื่องมอืชนิดน้ีพฒันามาจากการศึกษาเรื่องปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อการสรา้งคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ซึ่งในการวจิยัไดแ้บ่งออกเป็น 4 ระยะ คอื ระยะที่ 1 การศกึษาวจิยัเชงิคุณภาพ
ของผู้รบับริการและผู้ให้บริการของบริษัทชัน้นํา และนําผลที่ได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบ
คณุภาพในการใหบ้รกิาร ระยะที ่2 การวจิยัเชงิประจกัษ์โดยจะมุง่เน้นการศกึษาไปทีผู่ร้บับรกิาร 
โดยใชข้อ้มูลจากระยะที ่1 มาปรบัปรุง ซึง่เครื่องมอืน้ีเรยีกว่า SERVQUAL และปรบัปรุงเกณฑ์
ที่ใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรบัรู้ และความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร   
ระยะที่ 3 ได้ทําการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์โดยครอบคลุมองค์การต่างๆ โดยทําการวิจยัใน
สํานักงาน 89 แห่ง ของ 5 บรษิัทชัน้นํา หลงัจากนัน้ทําการรวบรวมขอ้มูลของทัง้ 3 ระยะมา
ศกึษา และระยะที ่4 คอื การศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูร้บับรกิาร 

ก่อนหน้าน้ี ซแีทมล ์ว ีเอ ; พาราซุรามาน เอ ; และ เบอรร์ี ่แอล แอล ไดก้ําหนดมติทิี่
จะใชว้ดัคณุภาพการใหบ้รกิารออกเป็น 10 มติ ิคอื 

มติทิี ่1 ลกัษณะของการบรกิาร (Appearance) หมายถงึ สภาพที่ปรากฏใหเ้หน็หรอื
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้รกิาร 

มติทิี ่2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการนําเสนอผลติภณัฑ์
หรอืการบรกิารทีเ่ป็นไปตามคาํมัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  

มติทิี ่3 ความกระตือรอืร้น (Responsiveness) หมายถึง การที่องค์การที่ให้บรกิาร
แสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รบับรกิารอย่างเต็มที ่
ทนัททีนัใด  

มติทิี ่4 สมรรถนะ (Competence) หมายถงึ ความรูค้วามสามารถในการปฏบิตังิาน
บรกิารทีร่บัผดิชอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

มติทิี ่5 ความมไีมตรจีติ (Courtesy) หมายถึง มอีธัยาศยันอบน้อม มไีมตรจีติที่เป็น
กนัเอง รูจ้กัใหเ้กยีรตผิูอ้ ื่น จรงิใจ มน้ํีาใจ และมคีวามเป็นมติรของผูป้ฏบิตักิารใหบ้รกิาร 
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มติทิี ่6 ความน่าเชื่อถอื (Creditability) หมายถงึ ความสามารถในดา้นการสรา้งความ
เชื่อมัน่ดว้ยความซื่อตรงและสจุรติของผูใ้หบ้รกิาร  

มติทิี ่7 ความปลอดภยั (Security) หมายถงึ สภาพทีบ่รกิารปราศจากอนัตราย ความ
เสีย่งภยัหรอืปญัหา ต่างๆ    

มติทิี ่8 การเข้าถึงบรกิาร (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารบับรกิารเป็นไปด้วย
ความสะดวก ไมยุ่ง่ยาก  

มติทิี ่9 การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธแ์ละการสือ่ความหมาย  

มติทิี ่10 การเข้าใจลูกค้าหรือผู้ร ับบริการ (Understanding of Customer) ในการ
คน้หาและทําความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร รวมทัง้การใหค้วามสนใจต่อ
การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร  

แต่ภายหลงัไดท้าํการปรบัปรุงมติจินเหลอืเพยีง 5 มติหิลกั คอื    
มติทิี ่1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพที่

ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมอื 
เอกสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่าํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่า
ไดร้บัการดแูล หว่งใย และความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร บรกิารทีถ่กูนําเสนอออกมาเป็นรปูธรรมจะ
ทาํใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆ ไดช้ดัเจนขึน้  

มติทิี ่2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บรกิารให้ตรงกับสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้รบับริการ บริการที่ให้ทุกครัง้จะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดมิในทุกจุดของบรกิาร ความสมํ่าเสมอน้ีจะทําให้ผูร้บับรกิาร
รูส้กึวา่บรกิารทีไ่ดรบันัน้มคีวามน่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

มติทิี ่3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและความ
เต็มใจที่จะให้บรกิาร โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารได้อย่างทนัท่วงท ี
ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับรกิารไดง้า่ย และไดร้บัความสะดวกจากการใชบ้รกิาร รวมทัง้จะตอ้ง
กระจายการใหบ้รกิารไปอยา่งทัว่ถงึ รวดเรว็  

มติทิี ่4 การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเชื่อมัน่ ให้เกิดขึ้นกับผู้ร ับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู ้
ความสามารถในการให้บรกิารและตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่า
ผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีส่ดุ  

มติทิี ่5 การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอา
ใจใสผู่ร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 
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งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 สุขุมาลย์ ประสมศกัดิ ์(2552) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการบรโิภคอาหารจานด่วน 

กรณีศกึษานิสตินักศกึษามหาวทิยาลยัรฐับาล และมหาวทิยาลยัเอกชน เขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ค่านิยมในการเลือกรบัประทานอาหารจานด่วนมปีระเด็นหลกัๆ อยู่ 15 ประเด็น คอื     
1) โอกาสพเิศษ 2) รา้นอาหารจานด่วนเหมาะสาํหรบัทีน่ดัหมาย 3) อาหารจานด่วนเป็นประแส
นิยมของสงัคมยุคสมยัน้ี 4) อาหารจานด่วนมรีสชาตอิร่อย 5) อาหารจานด่วนน่ารบัประทาน   
6) ภาชนะที่บรรจุมีสีสนัสวยงาม 7) การบริการรวดเร็ว 8) พนักงานบริการยิ้มแย้มแจ่มใส       
9) มบีรกิารสง่ถงึบา้น 10) อาหารจานด่วนเหมะสาํหรบัวถิกีารดําเนินชวีติของคนไทยในปจัจุบนั 
มจีํานวนผู้สอบถามถึงร้อยละ 56.3 ที่ชอบอาหารจานด่วน ส่วนผู้ที่ไม่ชอบ ให้เหตุผลว่าเป็น
อาหารมคีุณภาพดา้นโภชนาการไม่เพยีงพอ ในการอาหารจานด่วนที่เป็นทีนิ่ยมกนัมากที่สุดก็
คอืไก่ทอด นอกจากนัน้ยงัพบว่า สื่อโฆษณามผีลต่อพฤติกรรมของผู้บรโิภคอาหารจานด่วน
อยา่งมนียัสาํคญั 0.05 

 วรรณาวภิา ชยัวุฒ ิ; และ กติตพินัธ ์คงสวสัดิเ์กยีรต ิ(2556) ไดศ้กึษาเกีย่วกบัอทิธพิล
การเลอืกบรโิภคพซิซ่าของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมรีะดบัทศันคติ
ปานกลางในเรื่องความหลากหลายของรายการอาหาร รูปลกัษณะของอาหาร สสีนัของอาหาร 
และคุณค่าทางโภชนาการ แต่มรีะดบัทศันคตใินระดบัน้อยกค็อื ราคาของพซิซ่า เมื่อเทยีบกบั
คุณภาพ ที่น่าสนใจก็คอื ผู้บรโิภคมรีะดบัทศันคติน้อยในเรื่องความรู้สกึหลงัการรบัประทาน
อาหาร และในเรือ่งประสทิธภิาพของบรรจุภณัฑใ์นการเกบ็รกัษาคุณภาพ  

 เฉลมิศร ีมาโนชนฤมล (2546) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชแ้ละ
ไม่ใชบ้รกิารอาหารไทยจดัส่งแบบถงึทีใ่นกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้รโิภคทีต่้องการใชบ้รกิาร
จะมอีาย ุ18-25 ปี สถานภาพโสด อยูใ่นระดบัปรญิญาตร ีหรอืสงูกว่า ในสว่นของผูท้ีไ่ม่ตอ้งการ
ใชบ้รกิารจดัส่งอาหารถงึบา้น เน่ืองจากชอบทาํอาหารเอง หาซื้อไดง้่าย และรสชาตอิาหารจําเจ 
สว่นสาเหตุทีท่าํใหต้อ้งการใชบ้รกิารกค็อื ความสะดวกสบาย หลกีเลีย่งปญัหาทางจราจร และไม่
สะดวกทีจ่ะทาํอาหารรบัประทานดว้ยตวัเอง  

กรฎา เกตุเมธาวทิย์ (2556) ได้ศึกษาพฤติกรรมของผู้บรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดของ
นกัศกึษามหาวทิยาเชยีงใหม ่โดยสุม่ตวัอยา่งมา  100 คน  พบว่า ผูร้บัประทานอาหารฟาสตฟู้์ด 
สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายรุะหว่าง 19-22 ปี ชัน้ปีที ่4 ส่วนใหญ่รายไดอ้ยูท่ี ่5,001-6,500 บาท 
และนกัศกึษาสว่นใหญ่รบัประทานอาหารฟาสตฟู้์ดเฉลีย่ 3-5 ครัง้ต่อเดอืน รา้นทีร่กัประทานมาก
ทีสุ่ดคอื แมคโดนัลด ์และเคเอฟซ ี ในช่วงเวลา หลงัเลกิเรยีน โดยสว่นใหญ่มคีา่ใชจ้่ายประมาณ 
101-200 บาท ต่อครัง้ ปจัจยัทีท่ําใหส้นใจอาหารฟาสต์ฟู้ด คอื ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ราคา การ
ส่งเสรมิการตลาดม การบรกิาร และสถานที ่ปจัจยัทีม่คีวามสาํคญัมากทีสุ่ด คอื ดา้นผลติภณัฑ ์
รสชาตขิองสนิคา้ 
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 มาริน สาลี (2255) ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการบริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ด พบว่า      
อาหารฟาสตฟู้์ดเป็นทีนิ่ยมอยา่งมาก กลุ่มลกูคา้สว่นใหญ่เป็นกลุ่มวยัรุ่น คดิเป็นรอ้ยละ 75 ของ
ผู้เขา้รบับรกิาร และยงัพบว่าส่วนใหญ่ใช้เป็นที่พบปะสงัสรรค์ โดยการสํารวจแบบสอบถาม    
ทําให้พบว่าปจัจยัที่ทําให้วยัรุ่นชื่นชอบอาหารฟาสต์ฟู้ด มาจากการโฆษณา โดยการโฆษณา
ผา่นทางโทรทศัน์เป็นสือ่ทีเ่ขา้ถงึกลุม่วยัรุน่ไดม้ากทีส่ดุ 

 สหชยั ศิลากอง (2543) ได้ศึกษาแนวทางการประเมนิคุณภาพการให้บรกิารจดัส่ง
สนิคา้ การศกึษาเริม่จากการคดัเลอืกวธิทีีเ่หมาะสมสาํหรบัประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารจดัส่ง
สนิคา้ จากนัน้ผูว้จิยัไดพ้ฒันาดชันีวดัคุณภาพในส่วนต่างๆ ของการใหบ้รกิารตามแนวคดิของ
วธิีการที่คดัเลอืกไว้ ซึ่งดชันีดงักล่าวได้ถูกนํามาทดสอบความเหมาะสมโดยนักวิชาการและ
ผู้เชี่ยวชาญด้านการจดัส่งสนิค้าของภาครฐัและเอกชน สุดท้ายวธิกีารและดชันีวดัคุณภาพที่
พฒันาขึน้ไดนํ้ามาทดสอบกบั 2 กรณีศกึษาทีม่คีวามแตกต่างกนัอย่างมากทัง้ในดา้นขนาดและ
องคก์ร รวมทัง้ความหลากหลายของสนิคา้และปรมิาณสนิคา้ทีจ่ดัสง่ ทัง้น้ีเพื่อใหม้ัน่ใจว่าวธิกีาร
และดชันีที่พฒันาขึ้นสามารถใช้ประเมนิคุณภาพการให้บรกิารจดัส่งสนิค้าได้อย่างเหมาะสม
ต่อไป 

กรรณิการ ์เอีย่มจอ้ย (2547) ศกึษาเกี่ยวกบั การสาํรวจพฤตกิรรมการบรโิภคไก่ย่าง
หา้ดาว หน้ารา้นพุทธสว่าง จงัหวดักาญจนบุร ีซึ่งมวีตัถุประสงคเ์พื่อตอ้งการทราบถงึปจัจยัทีม่ ี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจบรโิภคและประโยชน์ที่จะได้รบัจากการบรโิภค ผลการสํารวจ พบว่า
ลูกคา้ส่วนใหญ่ทีม่าซื้อเคยรบัประทานไก่ย่างหา้ดาวมาก่อน นิยมรสบาร์บคีวิกบัสม้ตําเป็นเมนู
เพิม่เตมิของรา้น มกัรบัประทานประมาณเดอืนละ 1-2 ครัง้ สาเหตุที่ผูบ้รโิภคซื้อไก่ย่างห้าดาว
จากรา้นน้ี เน่ืองจากสถานที่จดัตัง้รา้นหาง่าย เหน็เด่นชดั และใช้ระยะเวลาในการสัง่ซื้อไม่เรว็
และไม่ช้าเกินไป ความสะอาดอยู่ในระดบัปานกลาง บุคลกิและมารยาทของคนขายก็อยู่ใน
เกณฑ์ดี แต่สิง่ที่ผู้บรโิภคอยากให้ร้านค้าปรบัปรุงในเรื่องราคา เพราะราคาสินค้าบางชิ้นไม่
เหมาะสมกบัปรมิาณของสนิคา้ นอกจากนัน้ยงัมกีารใหค้วามคดิเหน็เพิม่เตมิวา่ ผูบ้รโิภคมคีวาม
ต้องการให้ทางร้านเพิ่มการขายอาหารที่นอกเหนือจากเน้ือไก่บ้าง เช่น ปลาเผา หมู่ย่าง 
เครื่องดื่ม เป็นตน้ และอยากใหล้ดความมนับนตวัไก่มากกว่าน้ี และควรปรบัเปลีย่นรูปแบบของ
กล่องบรรจุภณัฑใ์หม้คีวามแขง็แรงมากขึน้ เพราะปจัจุบนัเพยีงห่อกระดาษฟอยดแ์ลว้ใสถุ่ง อาจ
ทาํใหน้ํ้ามนัเป้ือนสกปรกได ้และถา้เป็นไปไดค้วรขยายรา้น เพื่อใหม้พีืน้ทีส่าํหรบันัง่รบัประทาน
ทีร่า้นได ้

วิเชษฐ์ อนันตเวทย์ (2550) ศึกษาเกี่ยวกับ โอกาสทางการตลาดของร้านอาหาร
ประเภทฟาสต์ฟู้ดในสถานีบรกิารน้ํามนัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ผลการศึกษา
พบว่า ผูบ้รโิภคกลุ่มตวัอยา่งจํานวน 400 ตวัอย่าง มทีศันคตทิีจ่ะเขา้มาใชบ้รกิารในรา้นอาหาร
ประเภทฟาสต์ฟู้ดในสถานีบรกิารน้ํามนัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล รอ้ยละ 92.5 ซึ่ง
ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีระดับทัศนคติที่อยู่ในระดับปานกลางต่อธุรกิจประเภทน้ี ซึ่งผู้บริโภค      
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สว่นใหญ่อยากใหม้รีา้นฟาสตฟู้์ดในสถานีบรกิารน้ํามนั โดยรา้นฟาสตฟู้์ดแมคโดนลัลเ์ป็นอนัดบั
หน่ึงรองลงมา คอื รา้นฟาสตฟู้์ดเคนตัก๊กี้ ตามลาํดบั และสถานีบรกิารน้ํามนัทีผู่บ้รโิภคอยากเขา้
มาใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื สถานีบรกิารน้ํามนัตรายีห่อ้ ปตท. และ เชลล ์การทีผู่บ้รโิภคนิยมเขา้
มาใชบ้รกิารสว่นใหญ่จะนิยมซือ้อาหารกลบัไปรบัประทานระหว่างทาง โดยทีช่่วงเวลาทีผู่บ้รโิภค
จะนิยมเขา้มาใชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นช่วงเวลา 15.00-19.00 น. และ 19.00-23.00 น. ตามลาํดบั 
สื่อโฆษณาที่จะกระตุ้นให้ผู้บรโิภคเกิดการไปใช้บรกิารมากที่สุด คอื สื่อป้ายโฆษณา และสื่อ
โทรทศัน์ ส่วนปจัจยัที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บรกิารในร้านอาหารประเภทฟาสต์ฟู้ดสถานี
บรกิารน้ํามนั ปจัจยัที่มอีทิธต่ิอผูบ้รโิภคสูง คอื ปจัจยัดา้นรสชาตอิาหาร และปจัจยัด้านปญัหา
การจราจรทีม่ตี่อการเลอืกใชบ้รกิาร และประเดน็ทีน่่าสนใจ คอื ผูบ้รโิภคที่มชี่วงอายุ 41-50 ปี 
จะใหค้วามสาํคญัต่อปจัจยัในดา้นทาํเลทีต่ ัง้เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารมากทีสุ่ด สว่น
ในดา้นทศันคตติ่อการเลอืกใชบ้รกิารธุรกจิประเภทน้ี ผูบ้รโิภคกลุ่มตวัอยา่งมทีศันคตสิงูในหลาย
เรื่อง ไดแ้ก่ ปญัหาการจราจรมผีลต่อการตดัสนิใจของท่านในการเขา้ใชบ้รกิาร ความสะอาดถูก
หลกัอนามยัของอาหารและของรา้นฟาสต์ฟู้ดในสถานีบรกิารน้ํามนั ราคา และ สถานทีจ่อดรถ
สะดวกสบายปลอดภยั โดยในดา้นทศันคตมิปีระเดน็ทีน่่าสนใจหลายเรือ่ง 

1. กลุ่มผู้บรโิภคช่วงอายุ 60 ปีขึ้นไป จะมทีศันคติสูงต่อเรื่องความสะอาดถูกหลกั
อนามยัของอาหารและสถานทีโ่ดยมทีศันคตติ่อเรือ่งน้ีสงูเป็นพเิศษ 

2. อาชพีรบัจา้งทัว่ไป จะมทีศันคตใินเรื่องราคาอาหารของรา้นฟาสตฟู้์ดสงูเป็นพเิศษ 
โดยใหค้วามสาํคญัต่อเรื่องน้ีมาก 

3. ทศันคติของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย ที่มีระดบัการศึกษาระดับปริญญาโทจะมี
ทศันคติต่อเรื่องสถานีบรกิารน้ํามนัควรจะมีการส่งเสรมิการขายร่วมกบัร้านฟาสต์ฟู้ด โดยมี
ทศันคตติ่อเรือ่งน้ีสงู 

ส่วนในด้านข้อมูลของผู้ประกอบการ ได้เล็งเห็นปจัจยัหลกัๆ ที่มีอิทธิพลต่อการ
ประกอบธุรกจิรา้นอาหารประเภทฟาสต์ฟู้ดในสถานีบรกิารน้ํามนั ซึง่ปจัจยัทีส่าํคญั ไดแ้ก่ ทําเล
ทีต่ ัง้สถานีบรกิารน้ํามนั จาํนวนรถยนตท์ีว่ ิง่ผา่นในบรเิวณสถานีบรกิารน้ํามนั รปูแบบการดาํเนิน
ชวีติ พฤตกิรรมการบรโิภคอาหาร ยอดขาย ตรายีห่อ้สถานีบรกิารน้ํามนั ตรายีห่อ้รา้นฟาสตฟู้์ด 
และข้อมูลพื้นฐานของพื้นที่รอบข้าง ซึ่งการดําเนินการใดๆ นัน้ จะต้องมีการขออนุญาต
บรษิทัผูผ้ลติน้ํามนัตรายีห่อ้นัน้ๆ ก่อนเสมอ เพือ่ทีจ่ะไดไ้มเ่ป็นการสรา้งภาพพจน์ทีไ่มด่ตี่อสนิคา้
หลกัโดยรวม   

อุราภรณ์ เรอืงวชัรนิทร ์(2544)  ศกึษาเกี่ยวกบั พฤตกิรรมผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด
และอาหารสุขภาพ ในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า เหตุผลทีผู่บ้รโิภคเลอืกรบัประทาน
อาหารฟาสตฟู้์ด เน่ืองจากมคีวามสะดวกรวดเรว็ รสชาต ิคุณภาพ บรรยากาศ การบรกิาร ราคา 
และโฆษณา และเหตุผลที่ผู้บรโิภคเลอืกรบัประทานอาหารสุขภาพ เน่ืองจากต้องการบํารุง
สุขภาพจงึมุ่งเน้นไปทีอ่าหารทีม่คีุณค่าทางโภชนาการ ปราศจากสารเคม ีหรอือาหารทีป้่องกนั
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การเจ็บป่วย นอกจากนัน้การศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างปจัจยัทางสงัคมและปจัจยัทาง
เศรษฐกจิในการตดัสนิใจซื้ออาหารทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 พบวา่ อายุ การศกึษา อาชพี
และรายไดม้คีวามสมัพนัธก์บัการเลอืกซือ้อาหารฟาสตฟู้์ดและอาหารสขุภาพ 
 ผุดผ่อง ตรบุีบผา (2547) ศกึษาเกี่ยวกบั ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูคุ้ณภาพของ
การบรกิารและความภกัดตี่อการบรกิาร เป็นการวจิยัเชงิสํารวจโดยมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบ ระหว่าง 3 ข้อ คือ 1) การรบัรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพของธุรกิจบริการ        
2) ความภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อธุรกิจการบริการ และ 3) ความสมัพันธ์ระหว่างการรบัรู้
คุณภาพของผูบ้รโิภคและความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีม่ตี่อธุรกจิบรกิาร โดยเลอืกกลุ่มตวัอยา่งจาก
ธุรกิจบรกิาร 4 ประเภท คอื (1) ธุรกิจร้านอาหารฟาสต์ฟู้ดเป็นตวัแทนของธุรกิจบริการที่มี
ลกัษณะทีจ่บัตอ้งไดแ้ละก่อใหเ้กดิผลโดยตรงต่อรา่งกายของบุคคล (2) ธรุกจิหา้งสรรพสนิคา้เป็น
ตวัแทนธุรกจิบรกิารที่มลีกัษณะจบัต้องได้และก่อให้เกดิผลโดยตรงกบัทรพัย์สนิ (3) ธุรกจิโรง
ภาพยนตร์เป็นตวัแทนธุรกิจบรกิารที่มลีกัษณะจบัต้องไม่ได้ และก่อให้เกิดผลด้านจติใจ และ   
(4) ธุรกิจธนาคารเป็นตัวแทนของธุรกิจบริการที่มีลกัษณะที่จบัต้องไม่ได้และก่อให้เกิดผล
โดยตรงกบัทรพัยส์นิของผูร้บับรกิารโดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มลู จากกลุม่ตวัอยา่งชาย
และหญงิ อายุ 20-45 ปี อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน 

ผลการวจิยัพบว่า  
1) การรบัรู้คุณภาพของการบริการของธุรกิจบริการที่มีล ักษณะจับต้องได้และ

ก่อใหเ้กดิผลโดยตรงกบัทรพัยส์นิของผูร้บับรกิารมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิ
กบัธุรกจิบรกิารที่มลีกัษณะทีจ่บัต้องไม่ไดก้่อใหเ้กดิผลดา้นจติใจและจบัตอ้งไม่ไดก้่อใหเ้กดิผล
โดยตรงกบัทรพัยส์นิ  

2) ความภกัดตี่อการบรกิารของผูบ้รโิภคในธุรกจิบรกิารทีม่ลีกัษณะทีจ่บัตอ้งไมไ่ดแ้ละ
ก่อให้เกิดผลด้านจติใจมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติกบัความภกัดีของธุรกิจ
บรกิารทีส่ามารถจบัตอ้งไดแ้ละก่อใหเ้กดิผลโดยตรงกบัรา่งกายของบุคคล ธุรกจิทีจ่บัตอ้งไดแ้ละ
ก่อให้เกิดผลโดยตรงต่อทรพัย์สนิ และธุรกิจบรกิารที่ไม่สามารถจบัต้องได้และก่อให้เกิดผล
โดยตรงกบัทรพัยส์นิ 

3) การรบัรู้คุณภาพของการบริการมีความสมัพันธ์เชิงบวกกับความภักดีต่อการ
บรกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิในทุกธุรกจิบรกิาร 

 คู เอลญู  โจเซ่  ฟลาวิโอ  กู เอร์ร่า  แมคชาร์โดว์  (Coelho, Jose Flavio Guerra 
Machado.  2006) ได้ศึกษาแบบจําลองการประเมินประสิทธิภาพของระบบการจดัการของ
องค์กรส่วนบุคคลและการจดัการโซ่อุปทาน โดยมุ่งการสนับสนุนการพัฒนาทัง้เครื่องมือ
เครื่องใชแ้ละบุคลากรภายในองคก์ร อกีทัง้ทาํการสาธติใหเ้กดิผลทีเ่ป็นจรงิ ซึ่งใชห้ลกัมาตรฐาน
ขององคก์รระหว่างประเทศทีถ่อืว่าเป็นมาตรฐานทีย่อมรบักนัทัว่โลก อยา่งไรกต็าม หลกัการน้ีก็
ไม่ไดส้ง่ผลสาํเรจ็ต่อการปรบัปรุงและพฒันาองคก์ารเสมอไป ดงันัน้เราจงึจาํเป็นตอ้งประเมนิผล
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ของประสทิธิภาพขององค์กรด้วย รวมทัง้เรื่องของการจดัการโซ่อุปทานในเรื่องต่างๆ ของ
องคก์ร เพราะการจดัการโซ่อุปทานนัน้ สามารถเพิม่คุณค่าและความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั
ในธุรกจิทัง้หมดได ้
 ฮาวเดอรซ์นั ; อารน่ี์ ; และ สก๊อต ลารเ์ซน (Halldorsson ; Arni ; and Skjott-Larsen.  
2004) ศกึษาการพฒันากจิกรรมโลจสิตกิสข์องผูใ้ชบ้รกิาร Outsourcing ในกจิกรรมโลจสิตสิกใ์ห้
มปีระสทิธิภาพ และก่อให้เกิดประสทิธิผล และบรรลุป้าหมายด้วยกนัทัง้ 2 ฝ่าย ผ่านความ
ร่วมกนั โดยสร้างความสมัพนัธ์ระหว่างกนั คอื ระหว่างผู้ใช้บรกิารและผู้ให้บรกิารโลจสิติกส์
ลาํดบัที ่3 ผลการศกึษา พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารจาํเป็นทีต่อ้งพจิารณาถงึวตัถุประสงคห์ลกัๆ ทีช่ดัเจน
ของตน ในการใชบ้รกิารกจิกรรมดา้นโลจสิตกิสจ์ากผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิสล์าํดบัที ่3 เช่น ตอ้งการ 
Outsourcing ในกจิกรรมโลจสิตกิสเ์พื่อต้องการลดต้นทุน เพิม่คุณภาพการให้บรกิารทางด้าน  
โลจสิติกส์ หรอืเพื่อต้องการมุ่งเน้นสมรรถนะหลกัในธุรกิจของตน ทัง้นัท้ ัง้นัน้ ก็เพื่อคดัเลอืก     
ผูใ้หบ้รกิารใหเ้หมาะสมกบัวตัถุประสงค์ และร่วมมอืกบัผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิส์ลําดบัที ่3 ในการ
พฒันากจิกรรมดา้นโลจสิตกิสท์ีเ่ลอืกใชบ้รกิารนัน้ๆ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค์และเป้าหมายใน
การ Outsource ทีต่ ัง้ไว ้  
 รชิารด์ ไวลดงิ ; และ รนี จเูลยีอาโด (Richard, Wilding ; and Rein, Juriado.  2004) 
ศกึษาการรบัรูแ้ละการตดัสนิใจใชบ้รกิารโลจสิตจ์ากภายนอก (3PL) ของกลุ่มอุตสาหกรรมสนิคา้
อุปโภคบรโิภคในยุโรป ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมคีวามรู้ความเขา้ใจใน 3PL มากขึ้น 
และมองว่า 3PL มผีลกระทบกบับรษิทัในเชงิบวก โดยเฉพาะดา้นตน้ทุน โดยเหตุผลแรกทีก่ลุ่ม
อุตสาหกรรมใช้บรกิาร 3PL คอื เห็นว่าผู้ให้บรกิาร 3PL มคีวามรู้และความสามารถทางด้าน   
โลจิสติกส์ และมีการรบัรู้ในการใช้บริการในด้านการขนส่งมากที่สุด แต่มองว่ามีระบบการ
ตดิต่อสื่อสารแย่ทีสุ่ด โดยงานวจิยัน้ีไดม้กีารใช ้KPI ในการประเมนิผลการปฏบิตังิานของ 3PL 
โดยใช้ความตรงต่อเวลาในการขนส่งเป็นตวัชี้วดัทีส่ําคญั ตามมาดว้ยต้นทุน ซึ่งม ี1 ใน 3 ของ
บรษิทัใชเ้ป็นตวัชี้วดัผลการปฏบิตัิงานของ 3PL และงานวจิยัน้ียงักล่าวว่า การใช้บรกิาร 3PL 
คอืการเรยีนรูจ้ากประสบการณ์ของบรษิทั โดยผลสาํรวจพบว่า สาเหตุหลกัทีบ่รษิทัไมท่าํการต่อ
สญัญากบั 3PL ไดแ้ก่คณุภาพและความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร 

มาสฏิฐา ศิรวิรกุล (2554) ได้ศึกษาปจัจยัที่มอีิทธิพลต่อการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด 
ของนักศึกษาระดบัชัน้ปรญิญาตรขีองมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่นิยม
รบัประทานฟาสต์ฟู้ด จงึทําการสํารวจว่าอะไรเป็นปจัจยัส่งผลให้กลุ่มวยัรุ่นนิยมรบัประทาน
อาหารประเภทน้ีโดยมีกลุ่มตัวอย่างทัง้หมด 100 คน ในรัว้มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยสุ่ม
นกัศกึษาจากคณะต่างๆ โดยแจกแบบสอบถาม และนํามาวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติกิารวเิคราะหเ์ชงิ
พรรณนาในรปูความถีร่อ้ยละ โดยใชส้ตูร  
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         Percent (%) = (F x 100) / N 
  
 โดย  P  แทน  คา่รอ้ยละ 
    F  แทน  ความถีท่ีต่อ้งการแปลงใหเ้ป็นคา่รอ้ยละ 
    N  แทน  จาํนวนถวามถีท่ ัง้หมด 
 

โดยกําหนดแบบสอบถามให้ม ี5 ระดบั ในการให้คะแนนแต่ละปจัจยั ผลการศกึษา
พบว่า พฤตกิรรมการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดของนักศกึษาขึน้อยู่กบัขนบธรรมเนียม ประเพณ ี
และวฒันธรรม หรอืกล่าวอกีอยา่งว่า ประกอบไปดว้ย 1) ปจัจยัภายนอก คอื ทางดา้นครอบครวั 
ที่เลี้ยงดูทําให้พฤติกรรมการรบัประทานอาหารของแต่ละคนแตกต่างกัน รวมถึงประเพณี 
วฒันธรรม สงัคมเพื่อน และสื่อการโฆษณาด้วย และ 2) ปจัจยัภายใน คอื ความต้องการของ
ตวัเอง โดยนิสยัความชอบส่วนตวั จากการสํารวจ พบว่า นักศกึษาส่วนใหญ่เลอืกรบัประทาน
อาหารฟาสต์ฟู้ดที่รา้น KFC มากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 43 สถานที่ที่นิยมไปรบัประทานอาหาร
ฟาสต์ฟู้ดมากทีสุ่ด คอื ตามหา้งสรรพสนิคา้  คดิเป็นรอ้ยละ 56  และส่วนใหญ่จะรบัประทานที่
รา้นอาหารมากกว่าสัง่กลบับา้น คดิเป็นรอ้ยละ 58 และผูแ้บบสอบถามจะเขา้ไปใชบ้รหิารอาหาร
ฟาสต์ฟู้ดมากที่สุดในช่วง 18.00-20.00 น . คิดเป็นร้อยละ 30 และระยะเวลาที่ใช้ในการ
รบัประทานอาหารฟาสต์ฟู้ดอยู่ที่ประมาณ 31-45 นาท ีคดิเป็นรอ้ยละ 40 โดยเฉลี่ยแล้วผู้ทํา
แบบสอบถามจะรบัประทานอาหารฟาสต์ฟู้ดเดอืนละ 1-3 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 58 และค่าใชจ้่าย
อยู่ที่ประมาณ 101-150 บาท คดิเป็นร้อยละ 51 และนอกจากนัน้การทําแบบสํารวจยงัทําให้
ทราบว่าอนัดบัหน่ึงทีม่ผีลทาํใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลอืกรบัประทานอาหารฟาสต์ฟู้ดมากทีสุ่ดก็
คอื เรื่องรสชาตขิองอาหาร รองลงมา คอื ความหลากหลายและความสะอาดของอาหาร อนัดบั
สดุทา้ยทีใ่หค้วามสาํคญัคอืเรือ่งของคณุคา่ทางโภชนาการ 
 สุรางคนา ภัทรเมฑินทร์ ; และ ศรายุทธ เล็กผลิผล (2555) ได้ทําการศึกษาเรื่อง 
SERVQUAL Modle กบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารไทยพาณิชย ์กรณีศุกึษาธนาคารไทย
พาณิชย์จํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมอืง จงัหวดัพษิณุโลก เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของธนาคาร และปจัจยัที่มผีลต่อคุณภาพในการบรกิาร โดยใช้แบบสอบถามทัง้หมด 
400 ชุด ในการนํามาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ และนํามาวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
เพยีรส์นั จากการวเิคราะห ์พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นผูห้ญฺงิ ในช่วงอายุ 40-49 ปี ความถี่
ในการเขา้รบับรกิาร 2-5 ครัง้ต่อสามเดอืน รายไดเ้ฉลีย่ มากกว่า 30,000 บาท และสว่นใหญ่เขา้
รบับรกิารในช่วงเวลา 17.31-20.00 น.  ในการวเิคราะหไ์ดใ้ช ้SERVQUAL Modle พบว่า ผูเ้ขา้
ใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก ในดา้นของการมุง่มัน่เตม็ใจใหบ้รกิาร ดา้นการบรกิารที่
เชื่อมัน่ ดา้นการบรกิารทีจ่บัตอ้งได ้ดา้นการบรกิารทีเ่อาใจใส่ และดา้นการบรกิารทีไ่วใ้จได ้และ
พบวา่ ปจัจยัดา้นคณุภาพมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.5  
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 วภิา คะนิรมัย์ (2550) ศกึษาเรื่องคุณภาพการใช้บรกิารของธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) สาขาถนนรชัดา สีแ่ยกสาธุประดษิฐ ์เพือ่วเิคราะหห์าปจัจยัทีม่ผีลกระทบต่อพฤตกิรรม
การเขา้รบับรกิาร โดยใช้แบบสอบถาม จากการศึกษา พบว่า ผู้เขา้รบับรกิารส่วนใหญ่เป็คน
ผูช้าย สถานภาพโสด อาชพีทาํงานรบัจา้งหรอืพนกังานเอกชน อายุระหว่าง 21-30 ปี รายไดอ้ยู่
ที ่10,000-20,00 บาทต่อเดอืน และมรีะดบัการศกึษาในปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ ความถีใ่นการ
เขา้รบับรกิารคอืสปัดาหล์ะหน่ึงครัง้ เหตุผลทีเ่ลอืกเขา้ใชบ้รกิาร เน่ืองจากใกลท้ีพ่กัอาศยั หรอืที่
ทํางานผลการวจิยัด้านความพงึพอใจ พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ในด้าน
พนกังาน และการตอ้นรบั ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นความสะดวก ดา้นขอ้มลูทีจ่ะไดร้บัจากการ
บรกิาร ดา้นระยะเวลาในการดําเนินการ จากการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ เพศ สถานภาพ และ
อาชีพั ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการรบับรกิาร ไม่แตกต่างกนั แต่ในดา้นอายุ และระดบั
การศกึษา ทีแ่ตกต่างกนั มผีลทาํใหค้วามพงึพอใจในการไดร้บับรกิารแตกต่างกนั  
 อภวิฒัน์ จนักนั (2553) ศกึษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบรกิารต่อความสมัพนัธ์
ระหว่างลูกคา้ในจงัหวดัลาํปาง กบัตราสนิคา้ธนาคารกรุงไทย เพือ่ศกึษาผลกระทบของคุณภาพ
การบรกิารต่อความสมัพนัธร์ะหวา่งลกูคา้กบัตราสนิคา้ธนาคารกรุงไทย จากผลการศกึษา พบว่า   
ผูเ้ขา้รบับรกิารจากธนาคารกรุงไทย ในจงัหวดัลําปาง มรีะดบัการรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิาร
ทัง้หมด 5 ดา้น คอื สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ 
และความเอาใจใส ่อยูใ่นระดบัมาก  
 ภวตั วรรณพณิ (2554) ไดท้ําการศกึษาเรื่องการประเมนิคุณภาพการบรกิารของรา้น 
True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย โดยใช้แบบสอบถามทัง้หมดจํานวน 400 ชุด โดยใช้
เครื่องมอืการวดัคุณภาพการบรกิาร SERVQUAL (Service Quality) ผลการวจิยั พบว่า ลูกคา้
ส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มอีายุน้อยกว่า 19 ปี ส่วนใหญ่มรีายได้อยู่ที่ 8,001-10,000 บาท ลูกค้ามี
ระดบัความคาดหวงัต่อคณุภาพการบรกิารสงูทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่ของคะแนน เท่ากบั 6.30 และมี
ระดบัการรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิสงูทีสุ่ดเช่นกนั โดยมคี่าเฉลีย่ เท่ากบั 6.42 และ
เมื่อเปรยีบเทยีบกนัระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพบรกิาร ทําให้ทราบว่า 
ลูกค้ามคีวามพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของรา้น True Coffee สาขาในมหาวทิยาลยั ระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารและการรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารที่ได้รบัจรงิ มคีวาม
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 ปฐมาพร โตสงา่ (2553) ไดศ้กึษาเรื่องความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารสปา
เพื่อสุขภาพในเขต กรุงเทพมหานครเพื่อเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูเ้ขา้รบั
บริการ และเพื่ อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ เข้าร ับบริการเมื่อมีล ักษณะ
ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั โดยใช้เครื่องมอื SERVQUAL โดยเลอืกกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 
400 คน พบว่าสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายรุะหว่าง 31-38 ปี มสีถานภาพโสด และเป็นพนกังาน
บรษิทั มรีายได้อยู่ที่ 19,000-30,000 บาทต่อเดอืน จากการศึกษา พบว่า ผู้รบับรกิารมคีวาม



41 

 

คาดหวงัและการรบัรูใ้นการใช้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัสูง เมื่อวเิคราะห์รายดา้นทัง้ 10 ด้าน 
คอื ความเชื่อถอืได ้การตอบสนอง ความรูค้วามชํานาญ การเขา้ถงึบรกิาร อธัยาศยั การสือ่สาร 
ความน่าเชื่อถอื ความปลอดภยั การเอาใจใส่ การสรา้งสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม
คาดหวงัในการใชบ้รกิารสปาเพื่อสุขภาพ และการรบัรูใ้นการใชบ้รกิารสปาเพื่อสุขภาพแตกต่าง
กนั และเมื่อวเิคราะห์ตามลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า เมื่อลกัษณะประชากรแตกต่างกนั 
ความคาดหวงัและการรบัรูใ้นการใชบ้รกิารในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เมื่อนําว่าวเิคราะหร์าย
ดา้น พบว่า อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามคาดหวงัดา้นอธัยาศยัแตกต่างกนั และผูท้ีม่สีถานภาพ
ต่างกนัการรบัรู้ด้านการสร้างสิง่ที่จบัต้องได้แตกต่างกนั และผู้ใช้ที่มรีายได้แตกต่างกนั จะมี
ความคาดหวงัดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั  
 อนิทริา จนัทรฐั (2552) ไดศ้กึษาเกี่ยวกบัความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพ
การบรกิารสายการบนิ ตน้ทุนต่าเที่ยวบนิภายในประเทศกลุ่มตวัอย่างที่ใช ้คอื ผูเ้ขา้รบับรกิาร
ทัง้หมด 400 คน เกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม และนําขอ้มูลทีไ่ดม้าวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรม 
SPSS ช่วยในการคํานวนทางสถิติ พบว่า ลูกค้ามีความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพการ
บรกิารในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชื่อถอืได ้ทศันะการ
เขา้ถงึจติใจลกูคา้ และทศันะลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 และนอกจากนัน้ยงั พบว่า ลกูคา้ไมพ่งึพอใจต่อคณุภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น คุณภาพการ
บรกิารอยูใ่นระดบัต่ากว่าความคาดหวงั โดยดา้นทศันะความเชื่อถอืไดม้คีวามแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัและการรบัรูม้ากทีส่ดุ  
 จุไรรตัน์ ชุตนินัท ์(2554) ไดศ้กึษาการเปรยีบเทยีบการวดัคณุภาพการบรกิารระหวา่ง
โรงพยาบาลุภาคเอกชนและโรงพยาบาลภาครฐับาล โดยการประยุกต์ใช้ SERVQUAL Model 
โดยมีว ัตถุประสงค์เพื่ อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้จริงของคนไข้ โดยใช้
SERVQUAL Model โดยวดัผลออกมาเป็น 8 มติ ิคอื มติคิวามเป็นรูปธรรมของการบรกิาร มติิ
ความน่าเชื่อถอื มติกิารสนองความตอ้งการของลูกคา้ มติคิวามเชื่อมัน่ มติคิวามเหน็อกเหน็ใจ 
มติมิารยาท มติคิวามเขา้ใจลกูคา้ และมติกิารสือ่สาร ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารเกบ็แบบสอบถาม โดยมี
กลุ่มตวัอย่างของคนไขจ้ากโรงพยาบาลเอกชน 327 คน และจากโรงพยาบาลรฐับาล 287 คน 
ผลการวจิยั พบว่า โรงพยาบาลรฐับาลสามารถตอบสนองความคาดหวงัของคนไขไ้ดทุ้กมติ ิแต่
มติทิีโ่รงพยาบาลเอกชนสามารถตอบสนองไดเ้กนิความคาดหวงัมเีพยีง มติคิวามน่าเชื่อถอื การ
สื่อสาร และความเชื่อมัน่ เท่านัน้ และมติกิารตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเขา้ใจของ
ลูกค้าถูกมองว่าไม่มคีวามแตกต่างจากทีค่าดหวงั แต่ในมติมิารยาท และการเหน็อกเหน็ใจนัน้ 
คนไขรู้ส้กึวา่ตํ่ากว่าทีค่าดหวงัเอาไว ้ 
 
 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการศึกษา 

 
การศกึษาครัง้น้ีเป็นการศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการศกึษาเชงิปรมิาณ (Quantitative 
Research) โดยการสาํรวจ (Survey) ในการดําเนินการศกึษาครัง้น้ี ไดใ้ชร้ะเบยีบวธิดีําเนินการ
ศกึษาดงัต่อไปน้ี 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากร ผู้ศึกษาจึงกําหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตร    
การคํานวณประชากรกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากร ดงัน้ี (กลัยา วานิชย์บญัชา. 
2557 : 24-26) 

สตูรการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากร โดยกําหนดความ
ผดิพลาดไมเ่กนิรอ้ยละ 5 ดว้ยความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95  

 
แทนคา่ในสตูร   n =      Z2 

      4E2   
 

 เมือ่     n    แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
Z    แทน  ระดบัความเชือ่มัน่ที ่0.95 ดงันัน้ Z เทา่กบั 1.96  
E    แทน  ความคลาดเคลือ่นทีย่อมใหเ้กดิขึน้ไดเ้ท่ากบั 0.05 

คาํนวณไดด้งัน้ี 
แทนคา่ในสตูร   n =      (1.96)2 

      4(0.05)2   
        =         384.16   ตวัอยา่ง 

 
จะได้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจํานวน 384.16 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความ

ผดิพลาดของการเก็บขอ้มูลและเพื่อความสมบูรณ์ของการศึกษา ผู้ศึกษาจึงใช้กลุ่มตวัอย่าง
จํานวน 400 ตวัอย่าง การเลอืกเก็บตวัอย่างน้ีจะใช้วธิสีุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random 
Sampling) เป็นการสุ่มที่สมาชกิทุกหน่วยของประชากรที่มจีํานวนไม่มากนัก แต่มโีอกาสอย่าง
เท่าเทยีมกนั และเป็นอสิระจากกนัทีจ่ะไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง เหมาะสมสาํหรบัใชก้บัประชากรทีม่ี
สภาพคลา้ยคลงึกนั และใชก้ารเลอืกกลุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) ในการ
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เลือกตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามถามกลุ่มตวัอย่างที่ยนิดีและให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามจนครบตามจาํนวนทีต่อ้งการ 400 ชุด 
 
เคร่ืองมือการศึกษา 

1. ขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมอื 
1.1 ศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งสนิคา้และบรกิาร 

จากแนวความคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม
ทีเ่หมาะสม 

1.2 นํ าข้อมูลที่ ได้จากเอกสารตํ ารา และผลงานวิจัยที่ เกี่ ยวข้องมาสร้าง
แบบสอบถามวดัความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัสง่อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยอาศยัแนวความคดิและทฤษฎีต่างๆ ที่ไดท้ําการศกึษามาประยุกต์ใชใ้ห้
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์นิยามศพัท ์และกลุ่มตวัอยา่ง  

1.3 ผูศ้กึษานําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาเพื่อตรวจสอบความ
เที่ยงตรงด้านเน้ือหาและข้อบกพร่องของคําถาม เพื่อให้มีความสอดคล้องกับวตัถุประสงค์
การศกึษา  

1.4 นําแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแล้วไปใช้กบักลุ่มตวัอย่างที่แบ่งเป็นสดัส่วนกบั
ขนาดของกลุม่ทีกํ่าหนดไว ้

2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ 
เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ี ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) ที่สรา้งขึ้น

โดยแบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงัน้ี 
สว่นที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางเศรษฐกิจและสงัคมของผู้บริโภค

อาหารฟาสตฟู้์ดในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา อาชพี สถานภาพ
สมรส ประเภทของที่พกัอาศยั รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แบบสอบถามส่วนน้ีเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) 

สว่นที ่2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ความถี่ในการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด รา้นอาหาร ที่ส ัง่
บ่อย ค่าใชจ้่ายในการซื้ออาหารเดลเิวอรี ่(Delivery) ต่อครัง้ มื้ออาหารที่มกัสัง่อาหารเดลเิวอรี ่
และวตัถุประสงคใ์นการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน แบบสอบถามสว่นน้ีเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Check List) 

สว่นที ่3 เป็นแบบสอบถามทีว่ดัระดบัความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัสง่
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ตามทฤษฎี
การประเมนิประสทิธภิาพห่วงโซ่อุปทานของ กูนาซีคาแร เอ ; พาเทล ซ ี; และ ไททรโิรกรู อี
(Gunasekaran, A. ; Patel, C. ; and Tirtiroglu, E. 2000) ซึ่ ง ไ ด้ ก ล่ า ว ไ ว้ ใน เรื่ อ ง ข อ ง 
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Performance Measurement System in Supply Chain ว่าการประเมินวดัการบริหารห่วงโซ่
อุปทานสามารถแบ่งไดใ้หญ่ๆ เป็น 5 สาขา คอื 1) Plan ต้องวางแผนในทุกกจิกรรมทีเ่กี่ยวกบั
ความต้องการของลูกคา้ ตัง้แต่ลูกคา้ทําการสัง่ซื้อ เช่น เวลารอการผลติ เวลาในการบรรจุ ต่าง 
ตลอดจนลูกคา้รอจนไดร้บัผลติภณัฑ์  2) Supplier นอกจากคุณภาพของวตัถุดบิแลว้ จะต้องดู
คุณภาพในการจดัส่งของ Supplier ดว้ย 3) Production สิง่ทีค่วรประเมนิกค็อื ต้นทุน คุณภาพ 
ระยะเวลา ความยดืหยุ่น และ Capacity  4) Delivery ม ี3 ส่วนหลกัที่ต้องคํานึงนัน้ก็คอื ช่อง
ทางการจดัจําหน่าย การวางแผนการขนส่ง และสถานที่ต ัง้คลงัสินค้า และการวดัประเมิน
ความสามารถของการจดัส่งน้ีสามารถแบ่งได้เป็น 4 ส่วน คอื การวดัความตรงเวลาของการ
จดัส่ง คุณภาพของการจดัส่ง การวดัความพึงพอใจของลูกค้าต่อการจดัส่ง และต้นทุนการ
กระจายสนิคา้ 5) Customer ตอ้งมกีารวดัประเมนิในหลายๆ ดา้นทีจ่ะบ่งบอกถงึความพงึพอใจ
ของลูกคา้ เช่น ตอบสนองไดต้ามความต้องการของลูกคา้ในเรื่องของเวลา คุณภาพ การแก้ไข
ปญัหาใหก้บัลูกคา้เมื่อเกดิปญัหาไม่ปกต ิเป็นต้น ซึ่งผูท้ําการศกึษาไดนํ้าแนวทางการประเมนิ
ของการจดัสง่ทัง้ 4 สว่น มาจดัทาํเป็นหวัขอ้หลกัในการประเมนิ โดยจดัทาํขึน้มาทัง้หมดจาํนวน 
18 ขอ้ รปูแบบสอบถามเป็นมาตราสว่นประมาณคา่ 5 ระดบั โดยมคีวามหมายของคะแนนตัง้แต่
มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ มขีอ้คาํถามเป็นคาํถามทางบวกทัง้หมด ประกอบดว้ย 

ขอ้คาํถาม 1-3 สอบถามความพงึพอใจความตรงเวลาของการจดัสง่ (On Time Delivery) 
1. พนกังานจดัสง่สนิคา้ไดร้วดเรว็ 
2. พนกังานจดัสง่สนิคา้ไดภ้ายในระยะเวลาทีแ่จง้ไว ้
3. บรษิทัเลอืกใชย้านพาหนะไดเ้หมาะสม คล่องตวัต่อการเดนิทางจดัส่งสนิคา้ ซึ่งจะ

สง่ผลต่อระยะเวลาในการจดัสง่ 
ขอ้คาํถาม 4-9 สอบถามความพงึพอใจคณุภาพของการจดัสง่ (Delivery Performance) 
4. พนกังานจดัสง่สนิคา้ครบถว้นตามการสัง่ 
5. สนิคา้ทีไ่ดร้บัอยูใ่นสภาพด ีไมเ่สยีหาย 
6. พนกังานมาสง่ตรงตามสถานทีท่ีแ่จง้ ไมห่ลงทาง 
7. บรษิทัมภีาพลกัษณ์ในการจดัสง่สนิคา้ทีด่ ี
8. มอุีปกรณ์ควบคุมอุณหภูมอิาหารขณะขนสง่ 
9. มกีารประเมนิความพงึพอใจของการใหบ้รกิารหลงัจากลกูคา้ไดร้บัสนิคา้ 
ขอ้คาํถาม 10-16 สอบถามความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการจดัสง่ (Customer Satisfaction) 
10. มกีารยนืยนัการสัง่ซือ้สนิคา้ 
11. สามารถตรวจสอบสถานะการจดัสง่สนิคา้ 
12. พนกังาน Call Center พดูจาไพเราะ ชดัเจน และรบัการสัง่ซือ้ไดร้วดเรว็ 
13. พนกังานสง่สนิคา้พดูจาไพเราะ กริยิามารยาทด ี
14. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้เตม็ใจใหบ้รกิาร 
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15. บรษิทัเลอืกยานพาหนะในการจดัสง่ไดเ้หมาะสมกบัสนิคา้ 
ขอ้คาํถาม 16-20 สอบถามความพงึพอตน้ทุนในการกระจายสนิคา้ (Distribution Cost) 
16. ความเหมาะสมของคา่จดัสง่ 
17. มรีะบบการสัง่ซือ้ผา่น Internet ซึง่ชว่ยลดคา่ใชจ้า่ยจากการโทรศพัทส์ ัง่อาหาร 
18. มสีว่นลดสาํหรบัการสัง่อาหารแบบเดลเิวอรี ่(Delivery) 
 
โดยเป็นแบบสอบถามประเภทให้คะแนนตามลําดบั (Rating Scale) แบ่งออกเป็น 5 

ระดบั คอื มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีส่ดุ กําหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนไวด้งัน้ี ถา้กลุ่ม
ตวัอยา่งเลอืกตอบ 

 พงึพอใจมากทีส่ดุ กาํหนดใหค้ะแนน 5 คะแนน 
 พงึพอใจมาก  กาํหนดใหค้ะแนน 4 คะแนน 
 พงึพอใจปานกลาง กาํหนดใหค้ะแนน 3 คะแนน 
 พงึพอใจน้อย  กาํหนดใหค้ะแนน 2 คะแนน 
 พงึพอใจน้อยทีส่ดุ กาํหนดใหค้ะแนน 1 คะแนน 

 
3. การแปลความหมายของคะแนน 
ผูศ้ึกษากําหนดเกณฑ์สําหรบัวดัระดบัความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัส่ง

อาหารเดลิเวอรี่ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานครในแต่ละด้าน และแปลความหมายของ
คะแนนในมาตรวดัตามหลกัการของลเิคอรท์ (Likert Scale) ดงัน้ี 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =    คา่มาก – คา่น้อย  

     จาํนวนชัน้ทีต่อ้งการ 
ตอ้งการจดั 5 ชัน้จะเท่ากบั  = (5-1)     =    1.33 

   3    
 

การแปลความหมายของคะแนนความพงึพอใจเฉลี่ยต่อความสามารถในการจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีแ่ต่ละดา้น ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

 1.00 – 2.33 หมายถงึ พงึพอใจน้อย 
 2.34 – 3.66 หมายถงึ พงึพอใจปานกลาง 
 3.67 – 5.00 หมายถงึ พงึพอใจมาก 
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วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
1.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล ใช้การแจกแบบสอบถามร่วมกบัการจดัทําแบบสอบถาม

ผา่นระบบแบบสอบถามออนไลน์ โดยจดัเกบ็จาํนวน 400 ชุด ทีม่คีวามสมบรูณ์ของขอ้มลู โดยมี
ระยะเวลาเกบ็รวบรวมขอ้มลูในชว่งเดอืนกุมภาพนัธ ์2015 

2. การวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศ้กึษานําแบบสอบถามที่รวบรวมได้ นํามาทําการวเิคราะห์
ดว้ยวธิกีารทางสถติติามลาํดบัขัน้ตอนดงัน้ี 

2.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของแบบสอบถามหลงัจากการ
ดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

2.2 บนัทกึขอ้มลูลงในแบบบนัทกึขอ้มลูและโปรแกรมคอมพวิเตอร ์
2.3 ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลูดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร ์
2.4 ประมวลผลขอ้มลูตามวตัถุประสงคข์องการศกึษาวจิยั 

 
การทดสอบเครื่องมือ 

นําขอ้มูลที่ได้มาวเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใช้
โปรแกรมคอมพวิเตอร์ คํานวณค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Coefficient Alpha) จากแบบสอบถาม 
30 ชุด และนํามาคํานวณหาค่าความเชื่อมัน่โดยใช้สูตรสมัประสิทธิ ์อัลฟาของครอนบารค 
(Cornbrash’s Alpha) ในการหาค่าอลัฟาของครอนบารคของแบบสอบถามจะต้องได้คะแนน
มากกว่า 0.7 ขึน้ไป จงึจะนําไปใชใ้นการศกึษา สาํหรบัแบบสอบถามน้ีไดค้า่ความเชื่อมัน่เทา่กบั 
0.863 โดยใชส้ตูร ดงัน้ี (บุญชม ศรสีะอาด.  2556 : 116-117) 

 

สตูร  = 




1k
k











  2ts

2
is1    

   
เมือ่   แทน คา่สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ 

   k แทน จาํนวนขอ้ของแบบสอบถาม 
    2

is  แทน ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละขอ้ 
   2ts  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 
นําผลค่าความเชื่อมัน่ทีห่าได ้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาและผูท้รงคุณวุฒ ิเพื่อตรวจสอบ

และปรบัปรุงแก้ไขก่อนจดัทําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อใช้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งต่อไป 
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สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
1. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย 

1.1 การแจกแจงความถี ่(Frequencies) 
1.2 คา่รอ้ยละ (Percentage) 
1.3 คา่เฉลีย่ (Mean)   
1.4 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ดงัต่อไปน้ี 
2.1 ใช้สถิติวิเคราะห์ F-test (Independent Sample F-test) แบบการวิเคราะห์

ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น ท า ง เดี ย ว  One-way ANOVA (One-way Analysis of Variance) ใ ช้
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อ
ความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลเิวอรี่ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
ระดบัการศกึษา อาชพี สถานภาพสมรส ประเภทของทีพ่กัอาศยั รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน และถ้า
ผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติแิลว้ ตอ้งทาํการทดสอบเป็นรายคูต่่อไป 
เพือ่ดวูา่มคีูใ่ดทีแ่ตกต่างกนัโดยใชว้ธิ ีFisher’s Least Significant Difference (LSD) 

 เมื่อผลสรุปผลจากการวเิคราะห ์พบว่า มคีวามแตกต่างกนัอย่างน้อยหน่ึงคู่ ดงันัน้
จําเป็นต้องมกีารเปรยีบเทียบค่าเฉลี่ยแต่ละคู่ เพื่อหาค่าเฉลี่ยที่แตกต่างไปอย่างมีนัยสําคญั 
วธิกีาร Least Significant Differnce (LSD) ใชห้ลกัการทดสอบเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่แบบคา่สถติ ิ
t ทีใ่ชก้ารรวมความแปรปรวนของความคลาดเคลือ่นจากขอ้สมมตดิงัน้ี 
 

สตูร LSD  =       


2

1 2

1 2

(n +n )
t MSW  

n n
   

  
โดยที ่

2
t  หมายถงึ คา่ t ทีจ่าํนวนองศาความเป็นอสิระของความคลาดเคลือ่นซึง่

มคีา่เทา่กบั n-k และระดบันยัสาํคญั  (เปิดจากตารางการแจกแจงคา่ t) 
  MSW หมายถงึ  คา่ความแปรปรวนของความคลาดเคลือ่น 
  nk หมายถงึ จาํนวนขอ้มลูในแต่ละทรตีเมนตใ์นทีน้ี่ 
 

  
แลว้เปรยีบเทยีบคา่  1x - 2x  กบัคา่ LSD ถา้คา่  1x - 2x   มคีา่มากวา่คา่ 

LSD สรุปไดว้า่ 1x  และ 2x   แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั  
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ตวัอยา่งการคาํนวณ 
การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อ

ความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลเิวอรี่ จําแนกตามระดบัการศึกษา เริม่จากนําผลการวดั
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการจดัส่ง (Customer Satisfaction) ของตวัอย่างทัง้หมด โดยใน
ตวัอยา่งจะใชจ้าํนวนตวัอยา่งเทา่กบั 400 ชุด มาแยกตามระดบัการศกึษา  

หาค่า n   ,
jn

1 = i
ij  x  , x และ 

jn

1 = i

2
ij  x ในของแต่ละระดบัชัน้การศกึษา ในตวัอยา่งจะ

ยกตวัอยา่งเพือ่ความเขา้ใจเพยีงระดบัการศกึษาทีส่งูกวา่ปรญิญาโทเทา่นัน้ 
 
ตารางที ่6 ตวัอยา่งขอ้มลูของผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาโท 

สงูกว่าปริญญาโท  ( jx i ) 2
jx i  

4.17 17.3889 
4.17 17.3889 
3.50 12.2500 
3.33 11.0889 
4.33 18.7489 
3.50 12.2500 
4.50 20.2500 
4.17 17.3889 
3.83 14.6689 
3.17 10.0489 

 

 จะได ้ nj หรอืจาํนวนขอ้มลูเทา่กบั 10 และไดค้า่ 
jn

1 = i
ij  x เท่ากบั 38.67  และคา่ jx  

เทา่กบั 3.867 และ  
jn

1 = i

2
ij  x เทา่กบั 151.472 เมือ่นําวธิกีารน้ีไปคาํนวณในทุกระดบัชัน้จะได้

คา่ดงัตารางตอ่ไปน้ี 
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ตารางที ่7 สรุปขอ้มลูของแต่ละระดบัการศกึษา 
 
 

ตํา่กว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี ปริญญาโท สงูกว่าปริญญาโท รวม 

nj (จาํนวน) 82 257 51 10 400 


jn

1 = i
ij  x  332.840 1041.900 195.160 38.670 1608.570 

jx  4.059 4.054 3.827 3.867 15.807 


jn

1 = i

2
ij  x  1377.145 4281.215 766.558 151.472 6576.391 

 
หลงัจากนัน้จงึสามารถนําคา่ทีไ่ดไ้ปคาํนวณหา SSB และ SSW ได ้โดยใชส้ตูร  
 

SSB   = 
n

  x

 - 
n

  x

2n

1 = i
ij

k

1 = j

j

2n

1 = i
ijk

1 = j

jj



















  

 

SSW  = 
k

1 = j


jn

1 = i

2
ij x  - 

k

1 = j
 

j

2n

1 = i
ij

n

x 
j













 
 
 ดงันัน้ SSB จะเท่ากบั (332.842 / 8) + (1041.02 / 257) + (195.162 / 51) + (38.672 / 
10) - (1608.572 / 400) = 2.563 และแทนค่ าในสูต รของ  SSW  จะเท่ ากับ  6576.391 -  
[(332.842 / 8) + (1041.02 / 257) + (195.162 / 51) + (38.672 / 10)] = 105.0839 
 เมื่อไดค้่า SSB และ SSW แลว้ ก็จะสามารถหาค่า SST ได ้เน่ืองจากค่า SST มคี่า
เทา่กบั SSB บวก SSW ดงันัน้ คา่ SST จะเทา่กบั 107.6469 
 

ขัน้ตอนต่อไปจะเป็นการหาคา่ F ซึง่สตูรการหาคา่ F คอื  

MSW

MSB
F

   
โดย MSB = 1-k

SSB
    

 ; k = 4 (หวัขอ้ระดบัการศกึษา 4 ระดบั)
 

 

   
 MSW = kn

SSW
    

; n = 400 (จาํนวนประชากรตวัอยา่ง)
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จะได ้ MSB  =  2.563 / (4-1)  =  0.8543 
  MSW  =  105.0839 / (400-4)  = 0.2654 
  F  =  0.8543 / 0.2654 = 3.2195 
 

จะสามารถสรุปคา่ทัง้หมดเป็นตารางไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่8 ขอ้มลูของแต่ละแหลง่ความแปรปรวน 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F 

Between group 3 2.5630 0.8543 3.2195 
Within group 396 105.0839 0.2654   
Total 399 107.6469     

 

 ขัน้ตอนต่อไป คือ หาค่า F ที่ df1 = 3 และ df2 = 396 โดยเปิดทัง้ตารางของ 
=0.05 และ =0.01 เพื่อนําค่าทีไ่ดม้าคํานวณหาค่า  เมื่อ F เท่ากบั 3.2195 ซึ่งเมื่อนําไป
เปิดตารางจะไดค้า่ดงัน้ี 
 
ตารางที ่9 คา่ a เมือ่ df1 เท่ากบั3 df2 เทา่กบั 396 

 F(3,396)   
0.05 2.6304 
0.01 3.8306 

? 3.2195 
 

ดงันัน้จะสามารถคาํนวณคา่  ของ F จากการวดัความพงึพอใจไดด้งัน้ี  
เมือ่คา่  F ต่าง 3.8306-2.6304 = 1.2002  คา่  จะต่าง 0.05 - 0.01 = 0.04 
ดงันัน้ถา้  F ต่าง 3.8306-3.2195 = 0.6111 คา่  จะต่าง = ?  

   จะต่าง = 6111.0
1.2002

0.04
x  = 0.0236 

ดงันัน้หาก F มคีา่เท่ากบั 3.2195  จะมคีา่เทา่กบั 0.0236 + 0.01 = 0.0336  
 
จากค่า  หรอื Sig. ที่คํานวณได้มคี่าตํ่ากว่า 0.05 ทําให้เห็นว่าระดบัการศึกษาที่

แตกต่างกนัสง่ผลใหร้ะดบัความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการจดัสง่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึทาํการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคูด่ว้ยวธิ ีLSD 
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การคาํนวณ LSD จะทาํการคาํนวณทลีะคู ่จากตวัอยา่งการคาํนวน คา่ F ทีผ่า่นมาจะ

ไดข้อ้มลูดงัตารางน้ี 
 

ตารางที ่10 ตวัอยา่งการแจกแจงคา่เฉลีย่ของแต่ละระดบัการศกึษา 
ระดบัการศึกษา x  n 

ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี(a) 4.059 82 
ปรญิญาตร ี(b) 4.0541 257 
ปรญิญาโท (c) 3.8267 51 
สงูกวา่ปรญิญาโท (d) 3.867 10 

รวม 4.0214 400 
 
 กําหนดให ้n1 = 82, n2 = 257, n3 = 51, n4 = 10 และ MSW = 0.2654 ขัน้ตอนแรก
คอื เปิดตารางการแจกแจง t โดยหา t/2, df  ซึง่เทา่กบั t0.025, 396 จะไดค้า่เท่ากบั 1.96 
 

จากสตูร   LSD  =  


2

1 2

1 2

(n +n )
t MSW  

n n
 

 
นํามาทาํการคาํนวณทลีะคูจ่ะไดค้า่ดงัน้ี 

   LSDa,b  =  
)257(82

)25782(2654.0
96.1

  =  0.1280 

   LSDa,c  =  
)51(82

)5182(2654.0
96.1

  =  0.1799 

   LSDa,d  =  
)10(82

)1082(2654.0
96.1

  =  0.3380 

   LSDb,c  =  
)51(257

)51257(2654.0
96.1

  =  0.1547 

   LSDb,d  =  
)10(257

)10257(2654.0
96.1

  =  0.3252 

   LSDc,d  =  
)10(51

)1051(2654.0
96.1

  =  0.3489 
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นําไปเปรยีบเทยีบ 
| ax - bx |  =  0.0044  < LSDa,b   =  0.1280 
| ax - cx |  =  0.2321 > LSDa,c   =  0.1799* 
| ax - dx |  =  0.1900 < LSDa,d  =  0.3380 
| bx - cx |  =  0.2277 > LSDb,c  =  0.1547* 
| bx - dx |  =  0.1878 < LSDb,d  =  0.3252 
| cx - dx |  =  0.0399 < LSDc,d  =  0.3489 

  
จงึสามารถสรุปได้ว่า คนที่มกีารศึกษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจมากกว่า

ปรญิญาโท และคนทีม่กีารศกึษาปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจมากกวา่ปรญิญาโท 
2.2 ใช้สถิติไค-สแควร์ (Chi-Square Test) ในการหาความสัมพันธ์ระหว่าง

พฤติกรรมของผู้บรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ความถี่ในการบรโิภค
อาหารฟาสตฟู้์ด รา้นอาหารทีส่ ัง่บอ่ย คา่ใชจ้า่ยในการซือ้อาหารเดลเิวอรี ่(Delivery) ต่อครัง้ มือ้
อาหารที่มกัสัง่อาหารเดลเิวอรี่ และวตัถุประสงค์ในการสัง่อาหารเดลเิวอรี่มารบัประทาน กบั
ความพงึพอใจต่อความสามารถในการจดัสง่อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร
ใชส้ตูรดงัน้ี (บุญชม ศรสีะอาด.  2556 : 144-145) 

 


 




r

i

c

j ij

ijij

E

EO

1 1

2
2

)(
  ; df  = (r-1)(c-1) 

 

 
กําหนดให ้  2  =   ไค-สแควร ์(Chi-Square) 

 Oij  =  ค่าความถี่ที่ ได้จากการเก็บข้อมูล (Observed Frequency)     
ในแถวที ่i  คอลมัน์ที ่j  

 Eij  =  ค่ าความถี่ ที่ ค าดหวัง  (Expected Frequency) ในแถวที่  i 
คอลมัน์ที ่j 

 = 
 n

TT ji ))((
 

 r     =  จาํนวนกลุม่ของตวัแปรดา้นแถว 
 c     =  จาํนวนกลุม่ของตวัแปรคอลมัน์ 

 
2.3 ทดสอบความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 กลุ่ม ที่เป็นการวดัค่าแบบนามบญัญตัิ

โดยใช้สถิติ Chi-Square Test และเมื่อพบว่าตัวแปร 2 กลุ่ม มีความสมัพันธ์กัน จึงทําการ



53 

 

ทดสอบค่าความเขม้ขน้ความสมัพนัธ์ใช้สถติ ิContingency Coefficient (C.) ที่ระดบันัยสําคญั
ทางสถิติ 0.05 เพื่อวัดระดับความสัมพันธ์ โดยค่าของ Contingency Coefficient (C.) อยู่
ระหว่าง 0 และ 1 (0 < C < 1) 

ถา้คา่ C = 0 แสดงวา่ตวัแปร 2 ตวั เป็นอสิระต่อกนั หรอืไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
ถา้คา่ C มคีา่เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ตวัแปร 2 ตวั มคีวามสมัพนัธก์นัมาก 

   

สตูร
                                

2

2






n

C  
 

 
 

กําหนดให ้ C  = คา่ความเขม้ขน้ความสมัพนัธ ์
  2  =    ไค-สแควร ์(Chi-Square) 
 N =  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
ตวัอยา่งการคาํนวณ 

 

จากสตูร   
 




r

i

c

j ij

ijij

E

EO

1 1

2
2 )(

  

 
 ตารางที ่11 ความสมัพนัธข์องตวัแปร 

ลกัษณะท่ี 1  
(ตวัแปรท่ี 1) 

ลกัษณะท่ี 2 (ตวัแปรท่ี 2) 
รวม 

1 2 3 ... c 
1 O11 O12 O13 ... O1C T1. 
2 O21 O22 O23 ... O2C T2. 

… … … … ... … …

r Or1 Or2 Or3 ... OrC Tr. 
ผลรวม T.1 T.2 T.3 ... T.c n 

 
ยกตวัอย่าง การคํานวณหาความสมัพนัธ์ระหว่าง ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการ

จดัสง่ (Customer Satisfaction) กบัความถีใ่นการบรโิภคอาหารฟาสตฟู้์ด 
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ตารางที ่12 ตวัอยา่งการสรุปแบบสอบถามตามความสมัพนัธข์องตวัแปร 

ความพึงพอใจของลกูค้า
ต่อการจดัส่ง (i) 

ความถ่ีในการบริโภคอาหารฟาสตฟ์ู้ ด (j) 

ทุกวนั 
3-5 ครัง้ต่อ
สปัดาห์ 

สปัดาหล์ะ
ครัง้ 

1-2 ครัง้ต่อ
เดือน 

รวม (Ti.) 

น้อย 1 คน 0 คน 0 คน 2 คน 3 คน 
ปานกลาง 5 คน 23 คน 23 คน 61 คน 112 คน 
มาก 10 คน 35 คน 88 คน 152 คน 285 คน 
ผลรวม T.j 16 คน 58 คน 111 คน 215 คน 400 คน 

 
แทนคา่จากตางรางไดด้งัน้ี 

 
ตารางที ่13 สรุปขอ้มลูจากตารางความสมัพนัธข์องตวัแปร 

i j Oij T1. 3 
1 1 1 T2. 112 
1 2 0 T3. 285 
1 3 0 T.1 16 
1 4 2 T.2 58 
2 1 5 T.3 111 
2 2 23 T.4 215 
2 3 23 n 400 
2 4 61 
3 1 10 
3 2 35 
3 3 88 
3 4 152 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



55 

 

สามารถหา Eij ไดจ้ากสตูร  
n

TT ji ))((
 

จะไดค้า่ดงัน้ี 
E11  =  (3) x (16)/400  =  0.12  
E12  =  (3) x (58)/400  =  0.44 
E13  =  (3) x (111)/400  =  0.83 
E14  =  (3) x (215)/400  =  1.61 
E21  =  (112) x (16)/400  =  4.48 
E22  =  (112) x (58)/400  =  16.24 
E23  =  (112) x (111)/400  =  31.08 
E24  =  (112) x (215)/400  =  60.20 
E31  =  (285) x (16)/400  =  11.40 
E32  =  (285) x (58)/400  =  41.33 
E33  =  (285) x (111)/400  =  79.09 
E34  =  (285) x (215)/400  =  153.19 

 
ตารางที ่14 สรุปคา่ Eij 

E11 0.12 E21 4.48 E31 11.40 
E12 0.44 E22 16.24 E32 41.33 
E13 0.83 E23 31.08 E33 79.09 
E14 1.61 E24 60.20 E34 153.19 

 
จากนัน้จงึสามารถนําคา่ Eij มาหาคา่ Chi-Square ไดจ้ากสตูร  
 


 




r

i

c

j ij

ijij

E
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ตารางที ่15 การคาํนวณคา่ Chi-Square 
i, j (Oij-Eij)^2/Eij 
1, 1 6.45 
1, 2 0.44 
1, 3 0.83 
1, 4 0.09 
2, 1 0.06 
2, 2 2.81 
2, 3 2.10 
2, 4 0.01 
3, 1 0.17 
3, 2 0.97 
3, 3 1.00 
3, 4 0.01 

Chi-Square 14.953 

 
หลงัจากนัน้ให้ต้องหาค่าองศาความเป็นอสิระ ซึ่งจากโจทยท์ี่ยกตวัอย่างน้ี จะได้ค่า

องศาความเป็นอสิระหรอื df = (r−1)(c−1) = (3-1)(4-1) = 2 x 3 = 6 หลงัจากนัน้นําคา่ df ทีไ่ด ้
ไปเปิดตารางที ่Sig = 0.05 เพือ่หาคา่ Chi-Square 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



57 

 

ตารางที ่16 แจกแจงคา่ Chi-Square 

 
 

ที่มา : Ronald, J. Wonnacott ; and Thomas, H. Wonnacott.  (1982).  Statistics : 
Discovering Its Power.  p. 352. 

 
จากตารางจะเหน็ว่า ค่า Chi-Square คํานวณไดเ้ท่ากบั 14.953 ซึ่งมากกว่าค่า Chi-

Square ที่เปิดตารางได้ คอื 12.6 ดงันัน้จงึสามารถสรุปได้ว่า ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการ
จดัสง่ (Customer Satisfaction) กบัความถีใ่นการบรโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดมคีวามสมัพนัธก์นั 

 

 



บทท่ี 4 
บทสรปุ และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการให้บริการจดัส่งอาหาร (Food 

Delivery) กรณีศึกษา ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคอาหาร  
ฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรี ่ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน จากนัน้นําไปวเิคราะหป์ระมวลผล
ดว้ยโปรแกรมสําเรจ็รูปทางสถิต ิSPSS (Statistical Package for Social Science) ซึ่งผูศ้กึษา
ขอนําเสนอผลการศกึษาตามลาํดบั ดงัน้ี 

สว่นที ่1 ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคมของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สว่นที ่2 พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
สว่นที ่3 ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บริโภค

อาหารฟาสตฟู้์ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
สว่นที ่4 เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ของ

ผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามลกัษณะทางเศรษฐกจิ
และสงัคมของผูบ้รโิภค 

สว่นที ่5 วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดกบั
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่น
เขตกรุงเทพมหานคร 

โดยกําหนดค่านัยสําคญั (Significance) ทีร่ะดบั 0.05 หรอืระดบัค่าความเชื่อมัน่ทาง
สถติทิีร่อ้ยละ 95 และกาํหนดสญัลกัษณ์ทางสถติ ิดงัน้ี 

 แทน คา่เฉลีย่  ݔ̅
S.D.  แทน สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
F  แทน คา่สถติ ิF ทีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 

2   แทน คา่สถติไิครส์แควร ์(Chi-Square) 
C.  แทน คา่สถติทิดสอบความเขม้ขน้ความสมัพนัธแ์บบ Contingency- 

Coefficient 
H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
*  แทน ความมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
Sig.  แทน คา่นยัสาํคญัทางสถติ ิ
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ส่วนท่ี  1 ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคมของผู้บ ริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ ดในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 
ตารางที ่17 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูบ้รโิภค 

ลกัษณะทางเศรษฐกิจและสงัคม จาํนวน รอ้ยละ 
1. ระดบัการศกึษา     
     ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 82 20.50 
     ปรญิญาตร ี 257 64.25 
     ปรญิญาโท 51 12.75 
     สงูกวา่ปรญิญาโท 10 2.50 
     รวม 400 100.00 
2. อาชพี     
     นกัเรยีน/นกัศกึษา 178 44.50 
     ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 50 12.50 
     คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 28 7.00 
     พนกังานบรษิทัเอกชน 138 34.50 
     อื่น ๆ 6 1.50 
     รวม 400 100.00 
3. สถานภาพสมรส     
     โสด 301 75.25 
     สมรส 96 24.00 
     หมา้ย/หยา่รา้ง 3 0.75 
     รวม 400 100.00 
4. ประเภททีพ่กัอาศยั     
     บา้น 203 50.75 
     หอพกั 142 35.50 
     คอนโด/อพารท์เมนท ์ 55 13.75 
     รวม 400 100.00 
5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน     
     ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 23.25 
     15,001 - 25,000 บาท 136 34.00 
     25,001 - 35,000 บาท 97 24.25 
     35,001 - 45,000 บาท 73 18.25 
     มากกวา่ 45,000 บาท 1 0.25 
     รวม 400 100.00 
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จากตารางที ่17 สามารถอธบิายลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูบ้รโิภคอาหาร
ฟาสตฟู้์ดในเขตกรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

ระดบัการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 
257 คน รอ้ยละ 64.25 รองลงมามกีารศึกษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีจํานวน 82 คน รอ้ยละ 20.50 
ปริญญาโท จํานวน 51 คน ร้อยละ 12.75 และสูงกว่าปริญญาโท น้อยที่สุด จํานวน 10 คน   
รอ้ยละ 2.50 ตามลาํดบั 

อาชพี พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นนักเรยีน/นักศกึษา จํานวน 178 คน รอ้ยละ 
44.50 รองลงมาเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน จาํนวน 138 คน รอ้ยละ 34.50 ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกิจ จํานวน 50 คน ร้อยละ 12.50 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั จํานวน 28 คน ร้อยละ 7.00 
อื่นๆ น้อยทีส่ดุ จาํนวน 6 คน รอ้ยละ 1.50 ตามลาํดบั 

สถานภาพสมรส พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จํานวน 301 คน   
รอ้ยละ 75.25 รองลงมามสีถานภาพสมรส จาํนวน 96 คน รอ้ยละ 24.00 และมสีถานภาพหมา้ย/
หยา่รา้ง น้อยทีส่ดุ จาํนวน 3 คน รอ้ยละ 0.75 ตามลาํดบั 

ประเภทที่พกัอาศยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่พกัอาศยัอยู่บ้าน จํานวน 203 คน 
รอ้ยละ 50.75 รองลงมาพกัอาศยัอยูห่อพกั จาํนวน 142 คน รอ้ยละ 35.50 และพกัอาศยัคอนโด/
อพารท์เมนท ์น้อยทีสุ่ด จาํนวน 55 คน รอ้ยละ 13.75 ตามลาํดบั 

รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มรีายไดร้ะหว่าง 15,001-25,000 
บาท จาํนวน 136 คน รอ้ยละ 34.00 รองลงมามรีายไดร้ะหวา่ง 25,001-35,000 บาท จาํนวน 97 
คน รอ้ยละ 24.25 มรีายไดต้ํ่ากว่า 15,000 บาท จํานวน 93 คน รอ้ยละ 23.25 มรีายไดร้ะหว่าง 
35,001-45,000 บาท จํานวน 73 คน ร้อยละ 18.25 และมรีายได้มากกว่า 45,000 บาท น้อย
ทีส่ดุ จาํนวน 1 คน รอ้ยละ 0.25 ตามลาํดบั 
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ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคอาหารฟาสตฟ์ู้ ดในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ตารางที ่18 จาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค จาํนวน รอ้ยละ 
1. ความถีใ่นการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด     
     ทุกวนั 16 4.00 
     3-5 ครัง้ต่อสปัดาห ์ 58 14.50 
     สปัดาหล์ะครัง้ 111 27.75 
     1-2 ครัง้ต่อเดอืน 215 53.75 
     รวม 400 100.00 
2. รา้นอาหารฟาสตฟู้์ดทีส่ ัง่บ่อยทีส่ดุ     
     เคเอฟซ ี(KFC) 136 34.00 
     พซิซ่า (Pizza) 86 21.50 
     แมคโดนลัด ์(McDonald) 83 20.75 
     เอสแอนพ ี(S&P) 80 20.00 
     อื่นๆ 15 3.75 
     รวม 400 100.00 
3. คา่ใชจ้า่ยในการซือ้อาหารเดลเิวอรีต่่อครัง้     
     ไมเ่กนิ 300 บาท 73 18.25 
     301-500 บาท 197 49.25 
     501-1,000 บาท 121 30.25 
     มากกวา่ 1,000 บาท 9 2.25 
     รวม 400 100.00 
4. มือ้อาหารทีม่กัสัง่อาหารเดลเิวอรี ่     
     มือ้เชา้ 18 4.50 
     มือ้กลางวนั 150 37.50 
     มือ้เยน็ 138 34.50 
     มือ้คํ่า 94 23.50 
     รวม 400 100.00 
5. วตัถุประสงคใ์นการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน 
     เลีย้งฉลองในโอกาสสาํคญั 68 17.00 
     เลีย้งรบัรองแขก/เพือ่น/ลกูคา้ 56 14.00 
     รบัประทานเอง 173 43.25 
     รบัประทานกบัครอบครวั 103 25.75 
     รวม 400 100.00 
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จากตารางที่ 18 สามารถอธิบายพฤติกรรมของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

ความถี่ในการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่บรโิภคอาหาร
ฟาสต์ฟู้ด 1-2 ครัง้ต่อเดือน จํานวน 215 คน ร้อยละ 53.75 รองลงมาบริโภคสปัดาห์ละครัง้ 
จํานวน 111 คน รอ้ยละ 27.75 บรโิภค 3-5 ครัง้ต่อสปัดาห์ จํานวน 58 คน รอ้ยละ 14.50 และ
บรโิภคทุกวนั น้อยทีสุ่ด จาํนวน 16 คน รอ้ยละ 4.00 

รา้นอาหารฟาสต์ฟู้ดที่ส ัง่บ่อยที่สุด พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่สัง่อาหารจากรา้น  
เคเอฟซี (KFC) จํานวน 136 คน ร้อยละ 34.00 รองลงมาสัง่อาหารจากร้านพิซซ่า (Pizza) 
จํานวน 86 คน รอ้ยละ 21.50 รา้นแมคโดนัลด ์(McDonald) จํานวน 83 คน รอ้ยละ 20.75 รา้น
เอสแอนพ ี(S&P) จาํนวน 80 คน รอ้ยละ 20.00 และอื่นๆ น้อยทีส่ดุ จาํนวน 15 คน รอ้ยละ 3.75 

ค่าใชจ่้ายในการซื้ออาหารเดลเิวอรีต่่อครัง้ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มคี่าใชจ้่าย
ระหว่าง 301-500 บาท จาํนวน 197 คน รอ้ยละ 49.25 รองลงมามคี่าใชจ้่ายระหว่าง 501-1,000 
บาท จาํนวน 121 คน รอ้ยละ 30.25 มคี่าใชจ้่ายไม่เกนิ 300 บาท จาํนวน 73 คน รอ้ยละ 18.25 
และมคีา่ใชจ้า่ยมากกว่า 1,000 บาท น้อยทีส่ดุ จาํนวน 9 คน รอ้ยละ 2.25 

มื้ออาหารที่มกัสัง่อาหารเดลเิวอรี่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่สัง่อาหารเดลเิวอรี่
สําหรบัมื้อกลางวนั จํานวน 150 คน ร้อยละ 37.50 รองลงมาเป็นมื้อเย็น จํานวน 138 คน     
รอ้ยละ 34.50 มื้อคํ่า จํานวน 94 คน รอ้ยละ 23.50 และสัง่อาหารเดลเิวอรีส่ําหรบัมื้อเช้า น้อย
ทีส่ดุ จาํนวน 18 คน รอ้ยละ 4.50 

วตัถุประสงค์ในการสัง่อาหารเดลเิวอรี่มารบัประทาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
รบัประทานเอง จํานวน 173 คน ร้อยละ 43.25 รบัประทานกับครอบครวั จํานวน 103 คน    
รอ้ยละ 25.75 เลีย้งฉลองในโอกาสสาํคญั จาํนวน 68 คน รอ้ยละ 17.00 เลีย้งรบัรองแขก/เพือ่น/
ลกูคา้ จาํนวน 56 คน รอ้ยละ 14.00 
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ส่วนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีของผู้บริโภคอาหาร
ฟาสต์ฟู้ ดเดลิเวอร่ีในเขตกรงุเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 19 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจต่อ

การให้บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ ฟู้ดเดลิเวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมและรายดา้น 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
จดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี ࢞ഥ S.D. ระดบั ลาํดบั 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.08 0.48 มาก 2 
ดา้นความเชือ่ถอืได ้ 4.04 0.52 มาก 3 
ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ 4.10 0.57 มาก 1 
ดา้นความมัน่ใจได ้ 4.01 0.54 มาก 4 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 3.99 0.62 มาก 5 

รวม 4.04 0.44 มาก - 
 

จากตารางที่ 19 พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ของ
ผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (̅4.04 = ݔ, 
S.D. = 0.44) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน เรยีงค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวาม
พงึพอใจมากทีสุ่ด ในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ อยูใ่นระดบัมาก (̅4.10 = ݔ, S.D. = 0.57) 
รองลงมา คอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก (̅4.08 = ݔ, S.D. = 0.48) ดา้นความ
เชื่อถือได้ อยู่ในระดบัมาก (̅4.04 = ݔ, S.D. = 0.52) ด้านความมัน่ใจได้ (̅4.01 = ݔ, S.D. = 
0.54) และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ อยูใ่นระดบัมาก (̅3.99 = ݔ, S.D. = 0.62) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 20 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจต่อ
การให้บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ ฟู้ดเดลิเวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ระดบัความพึงพอใจ 

ഥ  S.D. ระดบั ลาํดบั น้อย࢞
ท่ีสุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสดุ 

1. บรษิทัเลอืกใชย้านพาหนะ
ไดเ้หมาะสม คลอ่งตวัต่อการ
เดนิทางจดัสง่สนิคา้ 

0 4 70 236 90 4.03 0.66 มาก 3 
(0.00) (1.00) (17.50) (59.00) (22.50)         

2. พนกังานจดัส่งสนิคา้
ครบถว้นตามการสัง่  

0 4 41 211 144 4.24 0.67 มาก 1 
(0.00) (1.00) (10.25) (52.75) (36.00)         

3. มอุีปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิ
อาหารขณะขนสง่  

2 10 85 198 105 3.99 0.79 มาก 4 
(0.50) (2.50) (21.25) (49.50) (26.25)         

4. บรษิทัเลอืกยานพาหนะใน
การจดัสง่ไดเ้หมาะสมกบั
สนิคา้  

1 2 69 218 110 4.09 0.70 มาก 2 
(0.25) (0.50) (17.25) (54.50) (27.50)         

รวม 4.08 0.48 มาก 
 

 
จากตารางที่ 20 พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ของ

ผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก (̅4.08 = ݔ, S.D. = 0.48) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงค่าเฉลีย่จากมากไปน้อย 
พบว่า ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจมากที่สุด ในหวัขอ้พนักงานจดัส่งสนิค้าครบถ้วนตามการสัง่   
อยูใ่นระดบัมาก (̅4.24 = ݔ, S.D. = 0.67) รองลงมา คอื บรษิทัเลอืกยานพาหนะในการจดัสง่ได้
เหมาะสมกบัสนิค้า อยู่ในระดบัมาก (̅4.09 = ݔ, S.D. = 0.70) บริษัทเลือกใช้ยานพาหนะได้
เหมาะสม คล่องตวัต่อการเดนิทางจดัสง่สนิคา้ อยูใ่นระดบัมาก (̅4.03 = ݔ, S.D. = 0.66) และมี
อุปกรณ์ควบคมุอุณหภมูอิาหารขณะขนสง่ อยูใ่นระดบัมาก (̅3.99 = ݔ, S.D. = 0.79) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 21 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจต่อ
การให้บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ ฟู้ดเดลิเวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเชือ่ถอืได ้

ด้านความเช่ือถือได้ 
ระดบัความพึงพอใจ 

ഥ  S.D. ระดบั ลาํดบั น้อย࢞
ท่ีสดุ 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานจดัส่งสนิคา้ได้
ภายในระยะเวลาทีแ่จง้ไว ้ 

0 6 69 251 74 3.98 0.65 มาก 3 
(0.00) (1.50) (17.25) (62.75) (18.50)         

2. สนิคา้ทีไ่ดร้บัอยูใ่นสภาพ
ด ีไมเ่สยีหาย  

0 1 61 222 116 4.13 0.66 มาก 1 
(0.00) (0.25) (15.25) (55.50) (29.00)         

3. พนกังานมาสง่ตรงตาม
สถานทีท่ีแ่จง้ ไมห่ลงทาง  

0 6 94 197 103 3.99 0.74 มาก 2 
(0.00) (1.50) (23.50) (49.25) (25.75)         

รวม 4.04 0.52 มาก 
 

 
จากตารางที่ 21 พบว่า ความพงึพอใจต่อต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่อง

ผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถอืได้โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (̅4.04 = ݔ, S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 
พบว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจมากที่สุด ในหัวข้อสินค้าที่ได้รบัอยู่ในสภาพดี ไม่เสียหาย       
อยู่ในระดบัมาก (̅4.13 = ݔ, S.D. = 0.66) รองลงมา คอื พนักงานมาส่งตรงตามสถานที่ที่แจ้ง        
ไม่หลงทาง อยู่ในระดับมาก (̅3.99 = ݔ, S.D. = 0.74) และพนักงานจดัส่งสินค้าได้ภายใน
ระยะเวลาทีแ่จง้ไว ้อยูใ่นระดบัมาก (̅3.98 = ݔ, S.D. = 0.65) ตามลาํดบั 

 
ตารางที่ 22 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจต่อ

การให้บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ ฟู้ดเดลิเวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 

ด้านการตอบสนอง
อย่างรวดเรว็ 

ระดบัความพึงพอใจ 
ഥ  S.D. ระดบั ลาํดบั น้อย࢞

ท่ีสดุ 
น้อย 

ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสดุ 

1. พนกังานจดัส่งสนิคา้ได้
รวดเรว็  

1 2 84 175 138 4.12 0.76 มาก 1 
(0.25) (0.50) (21.00) (43.75) (34.50)         

2. มกีารยนืยนัการสัง่ซือ้
สนิคา้  

1 3 63 232 101 4.07 0.68 มาก 2 
(0.25) (0.75) (15.75) (58.00) (25.25)         

รวม 4.10 0.57 มาก 
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จากตารางที่ 22 พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ของ
ผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็โดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก (̅4.10 = ݔ, S.D. = 0.57) เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงคา่เฉลีย่จากมากไป
น้อย พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจมากที่สุด ในหวัขอ้พนักงานจดัส่งสนิคา้ได้รวดเรว็ อยู่ใน
ระดบัมาก (̅4.12 = ݔ, S.D. = 0.76) และมีการยนืยนัการสัง่ซื้อสนิค้า อยู่ในระดบัมาก (̅ݔ = 
4.07, S.D. = 0.68) ตามลาํดบั 
 
ตารางที่ 23 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจต่อ

การให้บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ ฟู้ดเดลิเวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความมัน่ใจได ้

ด้านความมัน่ใจได้ 
ระดบัความพึงพอใจ 

ഥ  S.D. ระดบั ลาํดบั น้อย࢞
ท่ีสดุ 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสดุ 

1. บรษิทัมภีาพลกัษณ์ใน
การจดัสง่สนิคา้ทีด่ ี 

0 4 62 229 105 4.09 0.67 มาก 1 
(0.00) (1.00) (15.50) (57.25) (26.25)         

2. สามารถตรวจสอบ
สถานะการจดัส่งสนิคา้  

9 17 101 186 87 3.81 0.90 มาก 4 
(2.25) (4.25) (25.25) (46.50) (21.75)         

3. พนกังาน Call Center 
พดูจาไพเราะ ชดัเจน และ
รบัการสัง่ซือ้ไดร้วดเรว็  

6 2 63 221 108 4.06 0.76 มาก 3 
(1.50) (0.50) (15.75) (55.25) (27.00)         

4. พนกังานสง่สนิคา้พดูจา
ไพเราะ กริยิามารยาทด ี 

2 3 77 202 116 4.07 0.74 มาก 2 
(0.50) (0.75) (19.25) (50.50) (29.00)         

รวม 4.01 0.54 มาก   

 
จากตารางที่ 23 พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ของ

ผู้บรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลิเวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความมัน่ใจได้โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (̅4.01 = ݔ, S.D. = 0.54) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย 
พบว่า ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจมากที่สุด ในหวัขอ้บรษิัทมภีาพลกัษณ์ในการจดัส่งสนิค้าที่ด ี  
อยู่ในระดับมาก (̅4.09 = ݔ, S.D. = 0.67) รองลงมา คือ พนักงานส่งสินค้าพูดจาไพเราะ 
กริยิามารยาทด ีอยูใ่นระดบัมาก (̅4.07 = ݔ, S.D. = 0.74) พนกังาน Call Center พดูจาไพเราะ 
ชดัเจน และรบัการสัง่ซื้อได้รวดเร็ว อยู่ในระดบัมาก (̅4.06 = ݔ, S.D. = 0.76) และสามารถ
ตรวจสอบสถานะการจดัสง่สนิคา้ อยูใ่นระดบัมาก (̅3.81 = ݔ, S.D. = 0.90) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 24 จํานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจต่อ
การให้บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ ฟู้ดเดลิเวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 

ด้านความเหน็อกเหน็ใจ 
ระดบัความพึงพอใจ 

ഥ  S.D. ระดบั ลาํดบั น้อย࢞
ท่ีสดุ 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสดุ 

1. มกีารประเมนิความ      
พงึพอใจของการใหบ้รกิาร
หลงัจากลกูคา้ไดร้บัสนิคา้  

6 23 66 167 138 4.02 0.94 มาก 2 
(1.50) (5.75) (16.50) (41.75) (34.50)         

2. พนกังานมคีวาม
กระตอืรอืรน้เตม็ใจใหบ้รกิาร  

0 4 82 210 104 4.04 0.71 มาก 1 
(0.00) (1.00) (20.50) (52.50) (26.00)         

3. มรีะบบการสัง่ซือ้ผา่น 
Internet ซึง่ชว่ยลดคา่ใชจ้า่ย
จากการโทรศพัทส์ัง่อาหาร  

3 12 105 176 104 3.92 0.84 มาก 3 
(0.75) (3.00) (26.25) (44.00) (26.00)         

รวม 3.99 0.62 มาก 
 

 
จากตารางที่ 24 พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ของ

ผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความเหน็อกเหน็ใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก (̅3.99 = ݔ, S.D. = 0.62) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงค่าเฉลีย่จากมากไปน้อย 
พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด ในหวัขอ้พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้เตม็ใจใหบ้รกิาร 
อยู่ในระดบัมาก (̅4.04 = ݔ, S.D. = 0.71) รองลงมา คอื มกีารประเมนิความพงึพอใจของการ
ใหบ้รกิารหลงัจากลูกคา้ไดร้บัสนิคา้ อยู่ในระดบัมาก (̅4.02 = ݔ, S.D. = 0.94) และมรีะบบการ
สัง่ซื้อผ่าน Internet ซึง่ช่วยลดค่าใชจ้่ายจากการโทรศพัทส์ ัง่อาหาร อยูใ่นระดบัมาก (̅3.92 = ݔ, 
S.D. = 0.84) ตามลาํดบั 

 
ส่วนท่ี 4 เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีของผู้บริโภค
อาหารฟาสต์ฟู้ ดเดลิเวอร่ีในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามลกัษณะทางเศรษฐกิจและ
สงัคมของผูบ้ริโภค 

มสีมมตฐิาน ดงัน้ี 
H0 : ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูบ้รโิภคทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ

การใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั 
H1 : ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูบ้รโิภคทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ

การใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
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ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา อาชพี สถานภาพสมรส ประเภททีพ่กัอาศยั และ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภค 
ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 

 
ตารางที่ 25 เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
ระดบัการศกึษา 
ความพึงพอใจ ระดบัการศึกษา จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 82 4.16 0.54 2.39 0.068 ไมแ่ตกต่าง 

ปรญิญาตร ี 257 4.09 0.44   

ปรญิญาโท 51 3.99 0.52   

สงูกวา่ปรญิญาโท 10 3.83 0.39   

รวม 400 4.08 0.48   

ดา้นความเชือ่ถอืได ้ ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 82 4.07 0.52 0.46 0.713 ไมแ่ตกต่าง 

ปรญิญาตร ี 257 4.03 0.53   
ปรญิญาโท 51 3.98 0.46   
สงูกวา่ปรญิญาโท 10 4.13 0.45   
รวม 400 4.04 0.52   

ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเรว็ 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 82 4.15 0.59 1.54 0.204 ไมแ่ตกต่าง 

ปรญิญาตร ี 257 4.11 0.56   

ปรญิญาโท 51 3.94 0.55   

สงูกวา่ปรญิญาโท 10 4.10 0.70   

รวม 400 4.10 0.57   

ดา้นความมัน่ใจได ้ ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 82 4.06 0.64 2.48 0.060 ไมแ่ตกต่าง 

ปรญิญาตร ี 257 4.03 0.48   
ปรญิญาโท 51 3.82 0.66   
สงูกวา่ปรญิญาโท 10 3.95 0.48   
รวม 400 4.01 0.54   

ดา้นความเหน็อก 
เหน็ใจ 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 82 4.01 0.61 0.99 0.400 ไมแ่ตกต่าง 

ปรญิญาตร ี 257 4.01 0.61   

ปรญิญาโท 51 3.86 0.69   

สงูกวา่ปรญิญาโท 10 3.87 0.74   

รวม 400 3.99 0.62   
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ตารางที่ 25 เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
ระดบัการศกึษา (ต่อ) 
ความพึงพอใจ ระดบัการศึกษา จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 

โดยรวม ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 82 4.09 0.46 1.86 0.136 ไมแ่ตกต่าง 

ปรญิญาตร ี 257 4.05 0.42   
ปรญิญาโท 51 3.92 0.46   
สงูกวา่ปรญิญาโท 10 3.98 0.48   
รวม 400 4.04 0.44   

* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 25 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามระดบัการศกึษา พบวา่ ไมม่คีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีข่อง
ผูบ้รโิภค ดา้นใดทีม่คีา่ Sig. < 0.05  

สรุปผลการทดสอบได้ว่า ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคม ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา ที่
แตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 
ตารางที่ 26 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
อาชพี 

ความพึงพอใจ อาชีพ จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 
ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 178 4.16 0.45 5.88 0.000* แตกต่าง 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 50 3.95 0.47   
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 28 4.31 0.52   
พนกังานบรษิทัเอกชน 138 4.00 0.48   
อื่นๆ 6 3.79 0.19   
รวม 400 4.08 0.48   

ดา้นความเชือ่ถอืได ้ นกัเรยีน/นกัศกึษา 178 4.08 0.47 3.41 0.009* แตกต่าง 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 50 3.97 0.51   
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 28 4.29 0.50   
พนกังานบรษิทัเอกชน 138 3.97 0.57   
อื่นๆ 6 3.72 0.53   
รวม 400 4.04 0.52   
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ตารางที่ 26 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
อาชพี (ต่อ) 

ความพึงพอใจ อาชีพ จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 
ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเรว็ 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 178 4.25 0.47 8.99 0.000* แตกต่าง 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 50 4.04 0.58   
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 28 4.23 0.59   
พนกังานบรษิทัเอกชน 138 3.89 0.61   
อื่นๆ 6 3.92 0.66   
รวม 400 4.10 0.57   

ดา้นความมัน่ใจได ้ นกัเรยีน/นกัศกึษา 178 4.16 0.42 13.01 0.000* แตกต่าง 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 50 3.84 0.63   
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 28 4.33 0.52   
พนกังานบรษิทัเอกชน 138 3.81 0.58   
อื่นๆ 6 3.92 0.13   
รวม 400 4.01 0.54   

ดา้นความเหน็อก
เหน็ใจ 

นกัเรยีน/นกัศกึษา 178 4.21 0.50 15.99 0.000* แตกต่าง 

ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 50 3.88 0.61   
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 28 4.18 0.63   
พนกังานบรษิทัเอกชน 138 3.73 0.66   
อื่นๆ 6 3.39 0.25   
รวม 400 3.99 0.62   

โดยรวม นกัเรยีน/นกัศกึษา 178 4.17 0.35 13.64 0.000* แตกต่าง 

ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 50 3.93 0.43   
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 28 4.27 0.44   
พนกังานบรษิทัเอกชน 138 3.88 0.47   
อื่นๆ 6 3.75 0.18   
รวม 400 4.04 0.44     

* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 26 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
จําแนกตามอาชพี พบว่า ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่ที่มคี่า Sig. < 
0.05 จํานวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเรว็ ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ และความพงึพอใจโดยรวม 
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สรุปผลการทดสอบไดว้า่ ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคม ไดแ้ก่ อาชพี ทีแ่ตกต่างกนั 
สง่ผลใหร้ะดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด
เดลเิวอรี ่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้น
ความมัน่ใจได้ และด้านความเห็นอกเห็นใจ และความพงึพอใจโดยรวม แตกต่างกนั อย่างมี
นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึทําการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีLSD ดงั
แสดงในตารางที ่27 

 
ตารางที่ 27 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
อาชพีเป็นรายคู ่

ความพึงพอใจ (I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean Difference (I-J) Sig. 
ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

นกัเรยีน/นกัศกึษา ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 0.22* 0.003* 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.15 0.119 
พนกังานบรษิทัเอกชน 2.17* 0.002* 
อื่นๆ 0.37 0.055 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ  

คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.37* 0.001* 
พนกังานบรษิทัเอกชน -0.05 0.490 

  อื่นๆ 0.15 0.447 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั พนกังานบรษิทัเอกชน 0.31* 0.001* 
  อื่นๆ 0.52* 0.013* 
พนกังานบรษิทัเอกชน อื่นๆ 0.21 0.288 

ดา้นความเชือ่ถอืได ้ นกัเรยีน/นกัศกึษา ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 0.11 0.167 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.21 0.050 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.11 0.051 
อื่นๆ 0.36 0.094 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ  

คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.32* 0.009* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.00 0.995 

  อื่น ๆ 0.24 0.272 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั พนกังานบรษิทัเอกชน 0.32* 0.003* 
  อื่นๆ 0.56* 0.015* 
พนกังานบรษิทัเอกชน อื่นๆ 0.24 0.256 
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ตารางที่ 27 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตาม
อาชพีเป็นรายคู ่(ต่อ) 

ความพึงพอใจ (I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean Difference (I-J) Sig. 
ดา้นการตอบสนอง
อยา่งรวดเรว็ 

นกัเรยีน/นกัศกึษา ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 0.21* 0.016* 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 0.02 0.872 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.36* 0.000* 
อื่นๆ 0.33 0.141 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ  

คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.19 0.136 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.15 0.107 

  อื่นๆ 0.12 0.601 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั พนกังานบรษิทัเอกชน 0.34* 0.003* 
  อื่นๆ 0.32 0.199 
พนกังานบรษิทัเอกชน อื่นๆ -0.02 0.924 

ดา้นความมัน่ใจได ้ นกัเรยีน/นกัศกึษา ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 0.32 0.000* 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.17 0.099 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.35 0.000* 
อื่นๆ 0.24 0.260 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ  

คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.50 0.000* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.02 0.783 

  อื่นๆ -0.08 0.713 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั พนกังานบรษิทัเอกชน 0.52 0.000* 
  อื่นๆ 0.41 0.074 
พนกังานบรษิทัเอกชน อื่นๆ -0.11 0.624 

ดา้นความเหน็อก
เหน็ใจ 

นกัเรยีน/นกัศกึษา ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 0.33 0.000* 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั 0.03 0.780 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.48 0.000* 
อื่นๆ 0.82 0.001* 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ  

คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.30 0.030* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.15 0.124 

  อื่นๆ 0.49 0.052 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั พนกังานบรษิทัเอกชน 0.45 0.000* 
  อื่นๆ 0.79 0.003* 
พนกังานบรษิทัเอกชน อื่นๆ 0.34 0.159 
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ตารางที่ 27 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานครจําแนกตาม
อาชพีเป็นรายคู ่(ต่อ) 

ความพึงพอใจ (I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean Difference (I-J) Sig. 
โดยรวม นกัเรยีน/นกัศกึษา ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 0.24 0.000* 

คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.10 0.255 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.29 0.000* 
อื่นๆ 0.43 0.013* 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รฐัวสิาหกจิ  

คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั -0.33 0.001* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 0.05 0.436 

  อื่นๆ 0.19 0.294 
คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั พนกังานบรษิทัเอกชน 0.39 0.000* 
  อื่นๆ 0.52 0.005* 
พนกังานบรษิทัเอกชน อื่นๆ 0.13 0.436 

* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 
จากตารางที่ 27 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพงึพอใจต่อการ

ให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร
จาํแนกตามอาชพีเป็นรายคู ่มรีายละเอยีดดงัน้ี  

ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจมากกว่า
ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และพนักงานบรษิทัเอกชน ส่วนอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั มี
ความพงึพอใจมากกวา่ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ 

ด้านความเชื่อถือได้ พบว่า อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความพึงพอใจมากกว่า
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ 

ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ พบว่า นักเรยีน/นักศกึษา มคีวามพงึพอใจมากกว่า
ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และพนักงานบรษิทัเอกชน ส่วนอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั มี
ความพงึพอใจมากกวา่พนกังานบรษิทัเอกชน 

ด้านความมัน่ใจได้ พบว่า นักเรยีน/นักศึกษา มคีวามพงึพอใจมากกว่าขา้ราชการ/
พนักงานรฐัวิสาหกิจ และพนักงานบรษิัทเอกชน ส่วนอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความ       
พงึพอใจมากกวา่ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ และพนกังานบรษิทัเอกชน 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ พบว่า นักเรียน /นักศึกษา มีความพึงพอใจมากกว่า
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ สว่นอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิ
ส่วนตวั มคีวามพงึพอใจมากกว่าขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ พนักงานบรษิทัเอกชน และ
อาชพีอื่นๆ 
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ความพงึพอใจโดยรวม พบวา่ นกัเรยีน/นกัศกึษา มคีวามพงึพอใจมากกวา่ขา้ราชการ/
พนักงานรฐัวสิาหกจิ พนักงานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ ส่วนอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั มี
ความพงึพอใจมากกวา่ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ 
 
ตารางที่ 28 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
สถานภาพสมรส 
ความพึงพอใจ สถานภาพ จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

โสด 301 4.12 0.46 4.84 0.008* แตกต่าง 
สมรส 96 3.97 0.52   

 
หมา้ย/หยา่รา้ง 3 3.67 0.14   

 
รวม 400 4.08 0.48     

 
ดา้นความเชือ่ถอืได ้ โสด 301 4.05 0.52 1.44 0.237 ไมแ่ตกต่าง 

สมรส 96 4.01 0.51   
 

หมา้ย/หยา่รา้ง 3 3.56 0.38   
 

รวม 400 4.04 0.52     
 

ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเรว็ 

โสด 301 4.14 0.56 4.36 0.013* แตกต่าง 
สมรส 96 3.98 0.58   

 
หมา้ย/หยา่รา้ง 3 3.50 0.00   

 
รวม 400 4.10 0.57     

 
ดา้นความมัน่ใจได ้ โสด 301 4.04 0.50 3.23 0.041* แตกต่าง 

สมรส 96 3.91 0.66   
 

หมา้ย/หยา่รา้ง 3 3.58 0.52   
 

รวม 400 4.01 0.54     
 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ โสด 301 4.05 0.60 5.87 0.003* แตกต่าง 
สมรส 96 3.84 0.68   

 
หมา้ย/หยา่รา้ง 3 3.33 0.33   

 
รวม 400 3.99 0.62     

 
โดยรวม โสด 301 4.08 0.42 5.80 0.003* แตกต่าง 

สมรส 96 3.94 0.47     

หมา้ย/หยา่รา้ง 3 3.53 0.17     

รวม 400 4.04 0.44       

* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 



75 

 

จากตารางที่ 28 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
จําแนกตามสถานภาพสมรส พบว่า มคีวามพงึพอใจ ทีม่คี่า Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นความเหน็อก
เหน็ใจ และความพงึพอใจโดยรวม 

สรุปผลการทดสอบไดว้่า ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคม ไดแ้ก่ สถานภาพสมรส ที่
แตกต่างกนั ส่งผลให้ระดบัความพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผู้บรโิภค
อาหารฟาสตฟู้์ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการตอบสนอง
อย่างรวดเรว็ ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ และความพงึพอใจโดยรวมแตกต่าง
กนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึทําการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ย
วธิ ีLSD ดงัแสดงในตารางที ่29 

 
ตารางที่ 29 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
สถานภาพสมรสเป็นรายคู ่

ความพึงพอใจ (I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean Difference (I-J) Sig. 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โสด สมรส 0.15 0.007* 

หมา้ย/หยา่รา้ง 0.46 0.096 
สมรส หมา้ย/หยา่รา้ง 0.31 0.268 

ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ โสด สมรส 0.15 0.022* 
หมา้ย/หยา่รา้ง 0.64 0.052 

สมรส หมา้ย/หยา่รา้ง 0.48 0.142 
ดา้นความมัน่ใจได ้ โสด สมรส 0.14 0.032* 

หมา้ย/หยา่รา้ง 0.46 0.144 
สมรส หมา้ย/หยา่รา้ง 0.32 0.309 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ โสด สมรส 0.21 0.004* 
หมา้ย/หยา่รา้ง 0.71 0.047* 

สมรส หมา้ย/หยา่รา้ง 0.50 0.165 
โดยรวม โสด สมรส 0.14 0.007* 

หมา้ย/หยา่รา้ง 0.55 0.028* 
สมรส หมา้ย/หยา่รา้ง 0.42 0.100 

* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
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จากตารางที่ 29 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่จําแนกตามสถานภาพสมรสเป็นรายคู ่  
มรีายละเอยีดดงัน้ี  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูท้ีม่สีถานภาพโสด มคีวามพงึพอใจมากกว่า ผูท้ีม่ ี
สถานภาพสมรส 

ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ พบว่า ผูท้ีม่สีถานภาพโสด มคีวามพงึพอใจมากกว่า 
ผูท้ีม่สีถานภาพสมรส 

ด้านความมัน่ใจได้ พบว่า ผู้ที่มีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจมากกว่า ผู้ที่มี
สถานภาพสมรส 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ พบว่า ผูท้ี่มสีถานภาพโสด มคีวามพงึพอใจมากกว่า ผูท้ี่มี
สถานภาพสมรส และหมา้ย/หยา่รา้ง 

ความพงึพอใจโดยรวม พบว่า ผู้ที่มสีถานภาพโสด มคีวามพงึพอใจมากกว่า ผู้ที่มี
สถานภาพสมรส และหมา้ย/หยา่รา้ง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ตารางที่ 30 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
ประเภททีพ่กัอาศยั 
ความพึงพอใจ ประเภทท่ีพกัอาศยั จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ บา้น 203 4.05 0.47 4.14 0.017* แตกต่าง 

หอพกั 142 4.17 0.43   
  

คอนโด/อพารท์เมนท ์ 55 3.98 0.59   
  

รวม 400 4.08 0.48   
  

ดา้นความเชือ่ถอืได ้ บา้น 203 4.01 0.53 3.62 0.028* แตกต่าง 

หอพกั 142 4.12 0.47   
  

คอนโด/อพารท์เมนท ์ 55 3.92 0.58   
  

รวม 400 4.04 0.52     
 

ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเรว็ 

บา้น 203 4.05 0.53 9.22 0.000* แตกต่าง 

หอพกั 142 4.24 0.48   
  

คอนโด/อพารท์เมนท ์ 55 3.89 0.78   
  

รวม 400 4.10 0.57   
  

ดา้นความมัน่ใจได ้ บา้น 203 3.96 0.58 7.36 0.001* แตกต่าง 

 
หอพกั 142 4.14 0.45   

  
 คอนโด/อพารท์เมนท์ 55 3.85 0.58   

  
 รวม 400 4.01 0.54     
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ตารางที่ 30 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
ประเภททีพ่กัอาศยั (ต่อ) 
ความพึงพอใจ ประเภทท่ีพกัอาศยั จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ บา้น 203 3.89 0.65 10.55 0.000* แตกต่าง 

หอพกั 142 4.18 0.50   
  

คอนโด/อพารท์เมนท ์ 55 3.86 0.71   
  

รวม 400 3.99 0.62   
  

โดยรวม บา้น 203 3.99 0.43 10.80 0.000* แตกต่าง 

หอพกั 142 4.17 0.36     
คอนโด/อพารท์เมนท ์ 55 3.90 0.55     

รวม 400 4.04 0.44       

* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 30 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามประเภททีพ่กัอาศยั พบว่า มคีวามพงึพอใจ ทีม่คี่า Sig. < 0.05 จํานวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนองอย่าง ด้านความมัน่ใจได ้  
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ และความพงึพอใจโดยรวม 

สรุปผลการทดสอบไดว้่า ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคม ไดแ้ก่ ประเภททีพ่กัอาศยั 
ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลใหร้ะดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภค
อาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้
ดา้นการตอบสนองอยา่ง ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ และความพงึพอใจโดยรวม 
แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 จงึทําการเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็น
รายคูด่ว้ยวธิ ีLSD ดงัแสดงในตารางที ่31 
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ตารางที่ 31 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
ประเภททีพ่กัอาศยั จาํแนกตามประเภททีพ่กัอาศยัเป็นรายคู ่
ความพึงพอใจ (I) ประเภทท่ีพกัอาศยั (J) ประเภทท่ีพกัอาศยั Mean Difference (I-J) Sig. 

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

บา้น หอพกั -0.12 0.022* 
คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.07 0.332 

หอพกั คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.19 0.012* 
ดา้นความเชือ่ถอืได ้ บา้น หอพกั -0.11 0.053 

คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.09 0.229 
หอพกั คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.20 0.013* 

ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเรว็ 

บา้น หอพกั -0.19 0.002* 
คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.16 0.061 

หอพกั คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.35 0.000* 
ดา้นความมัน่ใจได ้ บา้น หอพกั -0.18 0.002* 

คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.10 0.215 
หอพกั คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.28 0.001* 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ บา้น หอพกั -0.29 0.000* 
คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.03 0.725 

หอพกั คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.32 0.001* 
โดยรวม บา้น หอพกั -0.18 0.000* 

คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.09 0.158 
หอพกั คอนโด/อพารท์เมนท ์ 0.27 0.000* 

* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 31 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่จาํแนกตามประเภททีพ่กัอาศยัเป็นรายคู ่
มรีายละเอยีดดงัน้ี  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ีพ่กั
อยูบ่า้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์

ด้านความเชื่อถือได้ พบว่า ผู้ที่พกัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้ที่พกัอยู่
คอนโด/อพารท์เมนท ์

ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ พบว่า ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่า 
ผูท้ีพ่กัอยูบ่า้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์

ดา้นความมัน่ใจได ้พบว่า ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ีพ่กัอยู่บา้น 
และคอนโด/อพารท์เมนท ์
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ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ พบวา่ ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกวา่ผูท้ีพ่กัอยู่
บา้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์

ความพงึพอใจโดยรวม พบว่า ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ีพ่กัอยู่
บา้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 

เน่ืองจากรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 45,000 บาท มจีาํนวน 1 คน ซึง่มจีาํนวนน้อย
กว่า 2 คน จงึไมส่ามารถนําไปเปรยีบเทยีบความแตกต่างคา่เฉลีย่ระดบัความพงึพอใจได ้ดงันัน้
จงึทําการรวมกลุ่มผูท้ีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 35,001-45,000 บาท เขา้กบัรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
มากกวา่ 45,000 บาท เป็นกลุม่ใหม ่คอื รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 35,001 บาท ไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่32 ขอ้มลูรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของกลุ่มตวัอยา่ง 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน (เก่า) จาํนวน ร้อยละ รายได้เฉล่ียต่อเดือน (ใหม่) จาํนวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 23.25 ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 23.25 
15,001 - 25,000 บาท 136 34 15,001 - 25,000 บาท 136 34 
25,001 - 35,000 บาท 97 24.25 25,001 - 35,000 บาท 97 24.25 
35,001 - 45,000 บาท 73 18.25 มากกวา่ 35,000 บาท 74 18.50 
มากกวา่ 45,000 บาท 1 0.25       

รวม 400 100 รวม 400 4.04 
 
ตารางที่ 33 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
ความพึงพอใจ รายได้เฉล่ียต่อเดือน จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 4.18 0.47 3.09 0.027 แตกต่าง 

15,001 - 25,000 บาท 136 4.12 0.46   
 

25,001 - 35,000 บาท 97 4.02 0.49   
 

มากกวา่ 35,001 บาท 74 3.99 0.48   
 

รวม 400 4.08 0.48     
 

ดา้นความเชือ่ถอืได ้ ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 4.08 0.47 1.17 0.319 ไมแ่ตกต่าง 

15,001 - 25,000 บาท 136 4.07 0.47   
 

25,001 - 35,000 บาท 97 3.96 0.63   
 

มากกวา่ 35,001 บาท 74 4.03 0.50   
 

รวม 400 4.04 0.52   
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ตารางที่ 33 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน (ต่อ) 
ความพึงพอใจ รายได้เฉล่ียต่อเดือน จาํนวน ࢞ഥ S.D. F Sig. แปลผล 

ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเรว็ 

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 4.18 0.54 6.03 0.001 แตกต่าง 

15,001 - 25,000 บาท 136 4.19 0.53   
 

25,001 - 35,000 บาท 97 4.03 0.55   
 

มากกวา่ 35,001 บาท 74 3.89 0.63   
 

รวม 400 4.10 0.57     
 

ดา้นความมัน่ใจได ้ ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 4.03 0.51 9.54 0.000 แตกต่าง 

15,001 - 25,000 บาท 136 4.17 0.43   
 

25,001 - 35,000 บาท 97 3.90 0.61   
 

มากกวา่ 35,001 บาท 74 3.80 0.59   
 

รวม 400 4.01 0.54   
 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 4.06 0.54 9.45 0.000 แตกต่าง 

15,001 - 25,000 บาท 136 4.17 0.56   
 

25,001 - 35,000 บาท 97 3.84 0.66   
 

มากกวา่ 35,001 บาท 74 3.78 0.69   
 

รวม 400 3.99 0.62     
 

โดยรวม ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 93 4.11 0.41 7.81 0.000 แตกต่าง 

15,001 - 25,000 บาท 136 4.14 0.37   
 

25,001 - 35,000 บาท 97 3.95 0.47   
 

มากกวา่ 35,001 บาท 74 3.90 0.46   
 

รวม 400 4.04 0.44       

* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 
จากตารางที่ 33 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพงึพอใจต่อการ

ให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า มีความพงึพอใจ ที่มีค่า Sig. < 0.05 จํานวน 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจได้ ด้าน
ความเหน็อกเหน็ใจ และความพงึพอใจโดยรวม 

สรุปผลการทดสอบไดว้่า ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคม ไดแ้ก่ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลใหร้ะดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภค
อาหารฟาสตฟู้์ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
การตอบสนองอย่างรวดเรว็ ด้านความมัน่ใจได้ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และความพงึพอใจ
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โดยรวม แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทําการเปรียบเทียบความ
แตกต่างเป็นรายคูด่ว้ยวธิ ีLSD ดงัแสดงในตารางที ่34 

 
ตารางที่ 34 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง

อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเป็นรายคู ่

ความพึงพอใจ 
(I) รายได้ปัจจบุนัเฉล่ีย

ต่อเดือน 
(J) รายได้ปัจจบุนัเฉล่ีย

ต่อเดือน 
Mean Difference 

(I-J) 
Sig. 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 15,001 - 25,000 บาท 0.06 0.364 
25,001 - 35,000 บาท 0.16 0.023* 
มากกวา่ 35,001 บาท 0.19 0.010* 

15,001 - 25,000 บาท 25,001 - 35,000 บาท 0.10 0.117 
  มากกวา่ 35,001 บาท 0.13 0.053 

25,001 - 35,000 บาท มากกวา่ 35,001 บาท 0.03 0.641 
ดา้นการตอบสนองอยา่ง
รวดเรว็ 

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 15,001 - 25,000 บาท -0.01 0.872 
25,001 - 35,000 บาท 0.16 0.052 
มากกวา่ 35,001 บาท 0.29 0.001* 

15,001 - 25,000 บาท 25,001 - 35,000 บาท 0.17 0.023* 
  มากกวา่ 35,001 บาท 0.30 0.000* 

25,001 - 35,000 บาท มากกวา่ 35,001 บาท 0.13 0.119 
ดา้นความมัน่ใจได ้ ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 15,001 - 25,000 บาท -0.14 0.048* 

25,001 - 35,000 บาท 0.13 0.096 
มากกวา่ 35,001 บาท 0.23 0.005* 

15,001 - 25,000 บาท 25,001 - 35,000 บาท 0.27 0.000* 
  มากกวา่ 35,001 บาท 0.37 0.000* 

25,001 - 35,000 บาท มากกวา่ 35,001 บาท 0.10 0.202 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 15,001 - 25,000 บาท -0.11 0.171 

25,001 - 35,000 บาท 0.22 0.012* 
มากกวา่ 35,001 บาท 0.28 0.003* 

15,001 - 25,000 บาท 25,001 - 35,000 บาท 0.33 0.000* 
  มากกวา่ 35,001 บาท 0.39 0.000* 

25,001 - 35,000 บาท มากกวา่ 35,001 บาท 0.06 0.551 
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ตารางที่ 34 เปรยีบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่ง
อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเป็นรายคู ่(ต่อ) 

ความพึงพอใจ 
(I) รายได้ปัจจบุนั
เฉล่ียต่อเดือน 

(J) รายได้ปัจจบุนัเฉล่ีย
ต่อเดือน 

Mean Difference 
(I-J) 

Sig. 

โดยรวม ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 15,001 - 25,000 บาท -0.04 0.493 
25,001 - 35,000 บาท 0.16 0.011* 
มากกวา่ 35,001 บาท 0.21 0.002* 

15,001 - 25,000 บาท 25,001 - 35,000 บาท 0.20 0.001* 
  มากกวา่ 35,001 บาท 0.25 0.000* 

25,001 - 35,000 บาท มากกวา่ 35,001 บาท 0.05 0.435 
* มนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 34 ผลการทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดบัความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเป็นรายคู ่มรีายละเอยีดดงัน้ี  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูท้ี่มรีายไดต้ํ่ากว่า 15,000 บาท มคีวามพงึพอใจ
มากกวา่ผูท้ีม่รีายได ้25,001-35,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาท 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว พบว่า ผู้ที่มีรายได้ตํ่ากว่า 15,000 บาท มีความ    
พงึพอใจมากกว่าผู้ที่มรีายได้มากกว่า 35,001 บาท ส่วนผู้ที่มรีายได้ระหว่าง 15,001-25,000 
บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้ที่มีรายได้ระหว่าง 25,001-35,000 บาท และรายได้มากกว่า 
35,001 บาท 

ดา้นความมัน่ใจได ้พบว่า ผูท้ีม่รีายไดต้ํ่ากว่า 15,000 บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่า 
ผู้ที่มรีายได้มากกว่า 35,001 บาท แต่มคีวามพึงพอใจน้อยกว่าผู้ที่มรีายได้ระหว่าง 15,001-
25,000 บาท ส่วนผู้ที่มีรายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มี
รายไดร้ะหวา่ง 25,001-35,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาท 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ พบว่า ผู้ที่มีรายได้ตํ่ากว่า 15,000 บาท มคีวามพึงพอใจ
มากกว่าผูท้ีม่รีายได้ระหว่าง 25,001-35,000 บาท และรายไดม้ากกว่า 35,001 บาท ส่วนผูท้ี่มี
รายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มีรายได้ระหว่าง 25,001-
35,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาท 

โดยรวม พบว่า ผูท้ีม่รีายไดต้ํ่ากว่า 15,000 บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ีม่รีายได้
ระหว่าง 25,001-35,000 บาท และรายได้มากกว่า 35,001 บาท ส่วนผู้ที่มีรายได้ระหว่าง 
15,001-25,000 บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้ที่มรีายได้ระหว่าง 25,001-35,000 บาท และ
รายไดม้ากกว่า 35,001 บาท อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ส่วนท่ี 5 วิเคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอาหารฟาสตฟ์ู้ ดกบัความ
พึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในเขตกรงุเทพมหานคร  

มสีมมตฐิาน ดงัน้ี 
H0 : พฤติกรรมของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดกบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิาร

จดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
H1 : พฤติกรรมของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดกบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิาร

จดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธก์นั 
ตวัแปรอิสระ ได้แก่ พฤติกรรมของผู้บริโภค ประกอบด้วย ความถี่ในการบริโภค

อาหารฟาสต์ฟู้ด รา้นอาหารฟาสต์ฟู้ดทีส่ ัง่บ่อยทีสุ่ด ค่าใชจ่้ายในการซื้ออาหารเดลเิวอรีต่่อครัง้ 
มือ้อาหารทีม่กัสัง่อาหารเดลเิวอรี ่และวตัถุประสงคใ์นการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภค 
ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 

 
ตารางที่ 35 วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความถี่ในการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดกบัความ     

พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  

ความพึงพอใจ 
 ความถ่ีในการบริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ ด 

Chi-Square ( 2 ) df Sig. C. 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.928 3 0.819 - 
ดา้นความเชือ่ถอืได ้ 1.313 6 0.971 - 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 23.641 6 0.001* 0.231 
ดา้นความมัน่ใจได ้ 4.991 6 0.545 - 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 15.346 6 0.018* 0.192 

โดยรวม 6.685 3 0.083 - 
 

จากตารางที่ 35 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความถี่ในการบรโิภคอาหาร
ฟาสต์ฟู้ดกับความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร        
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 
ทีม่คีา่ Sig. < 0.05  

สรุปผลการทดสอบได้ว่า ความถี่ในการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจต่อการให้บรกิาร ด้านการตอบสนองอย่างรวดเรว็ และดา้นความเหน็อกเห็นใจ 
โดยดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็มคีวามสมัพนัธส์งูสุด อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตารางที่ 36 วิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่าง ร้านอาหารฟาสต์ฟู้ดที่ส ัง่บ่อยที่สุดกับความ        
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจ 
 ร้านอาหารฟาสตฟ์ู้ ดท่ีสัง่บอ่ยท่ีสดุ 

Chi-Square ( 2 ) df Sig. C. 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 14.670 4 0.005* 0.188 
ดา้นความเชือ่ถอืได ้ 7.388 8 0.495 - 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 22.055 8 0.005* 0.229 
ดา้นความมัน่ใจได ้ 9.307 8 0.317 - 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 3.566 8 0.894 - 

โดยรวม 10.712 4 0.030 0.161 
 

จากตารางที่ 36 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างรา้นอาหารฟาสต์ฟู้ดที่ส ัง่บ่อย
ที่สุด กบัความพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า    
มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเรว็ 
และดา้นความพงึพอใจโดยรวม ทีม่คีา่ Sig. < 0.05  

สรุปผลการทดสอบไดว้่า รา้นอาหารฟาสต์ฟู้ดทีส่ ัง่บ่อยทีสุ่ด มคีวามสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มคีวามพงึพอใจ
ต่อการให้บรกิาร ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเรว็ และด้านความ   
พึงพอใจโดยรวม โดยด้านด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วมีความสัมพันธ์สูงสุด อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตารางที ่37 วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างค่าใชจ้่ายในการซื้ออาหารเดลเิวอรีต่่อครัง้กบัความ

พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจ 
 ค่าใช้จ่ายในการซ้ืออาหารเดลิเวอร่ีต่อครัง้ 

Chi-Square ( 2 ) df Sig. C. 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 2.548 3 0.467 - 
ดา้นความเชือ่ถอืได ้ 4.597 6 0.596 - 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 17.078 6 0.009* 0.202 
ดา้นความมัน่ใจได ้ 5.087 6 0.533 - 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 7.577 6 0.271 - 

โดยรวม 5.395 3 0.145 - 
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จากตารางที่ 37 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างค่าใช้จ่ายในการซื้ออาหาร      
เดลเิวอรีต่่อครัง้ กบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ทีม่คีา่ Sig. < 0.05  

สรุปผลการทดสอบได้ว่า ค่าใชจ้่ายในการซื้ออาหารเดลเิวอรีต่่อครัง้ มคีวามสมัพนัธ์
กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ตารางที ่38 วเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างมือ้อาหารทีม่กัสัง่อาหารเดลเิวอรี ่กบัความพงึพอใจ

ต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจ 
มือ้อาหารท่ีมกัสัง่อาหารเดลิเวอร่ี 

Chi-Square ( 2 ) df Sig. C. 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 1.551 3 0.671 - 
ดา้นความเชือ่ถอืได ้ 12.659 6 0.049* 0.175 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 8.328 6 0.215 - 
ดา้นความมัน่ใจได ้ 4.618 6 0.594 - 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 12.289 6 0.056 - 

โดยรวม 3.171 3 0.366 - 
 
จากตารางที่ 38 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างมื้ออาหารที่ม ักสัง่อาหาร        

เดลเิวอรี ่กบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร ดา้นความเชือ่ถอืได ้ทีม่คีา่ Sig. < 0.05  

สรุปผลการทดสอบไดว้่า มื้ออาหารที่มกัส ัง่อาหารเดลเิวอรี ่มคีวามสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเชื่อถือได ้
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตารางที ่39 วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างวตัถุประสงคใ์นการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน
กบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจ 
วตัถปุระสงคใ์นการสัง่อาหารเดลิเวอร่ี 

มารบัประทาน 
Chi-Square ( 2 ) df Sig. C. 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.655 3 0.884 - 
ดา้นความเชือ่ถอืได ้ 11.020 6 0.088 - 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 26.328 6 0.000* 0.249 
ดา้นความมัน่ใจได ้ 14.162 6 0.028* 0.185 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ 31.296 6 0.000* 0.269 

โดยรวม 18.022 3 0.000* 0.208 
 

จากตารางที่ 39 ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างวตัถุประสงค์ในการสัง่อาหาร  
เดลิเวอรี่มารับประทาน กับความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า มคีวามพงึพอใจ ที่มคี่า Sig. < 0.05 จํานวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการ
ตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ และความพงึพอใจโดยรวม 

สรุปผลการทดสอบได้ว่า วัตถุประสงค์ในการสัง่อาหารเดลิเวอรี่มารบัประทาน         
มคีวามสมัพนัธ ์กบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ และความพงึพอใจ
โดยรวม โดยด้านความเหน็อกเห็นใจมคีวามสมัพนัธ์สูงสุด อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 
 
บทสรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของผู้บรโิภคต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่
(Food Delivery) กรณีศกึษา ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร การศกึษาครัง้น้ีเป็นการศกึษา
เชิงปรมิาณ (Quantitative Research) ศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) ใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเก็บข้อมูลความพึงพอใจต่อการให้บริการจดัส่งอาหาร    
เดลเิวอรี ่แบง่เป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจได้ และด้านความเห็นอกเห็นใจ จากกลุ่มตัวอย่าง
ผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรี ่ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน สถติทิีใ่ชใ้นการใน
การวเิคราะหข์อ้มลู คอื คา่ความถี ่(Frequency) คา่รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลีย่ (Mean) สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) เพื่อ
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เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจ การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ด้วยสถิติไคร์สแควร ์  
(Chi-Square) และหาความเขม้ขน้ความสมัพนัธด์ว้ยคา่ Contingency-Coefficient 

กําหนดคา่นยัสาํคญัทางสถติไิวท้ีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 สรุปผลการศกึษาไดด้งัน้ี 
 
สรุปผลการวจิยั 
1. ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจํานวน 257 คน รอ้ยละ 

64.25 เป็นนกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 178 คน รอ้ยละ 44.50 มสีถานภาพโสด จาํนวน 301 คน 
รอ้ยละ 75.25 พกัอาศยัอยูบ่า้น จาํนวน 203 คน รอ้ยละ 50.75 มรีายไดร้ะหว่าง 15,001-25,000 
บาท จาํนวน 136 คน รอ้ยละ 34 ตามลาํดบั 

2. พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่บรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด 1-2 ครัง้ต่อเดอืน จํานวน 215 

คน รอ้ยละ 53.75 โดยสัง่อาหารจากรา้นเคเอฟซ ี(KFC) จํานวน 136 คน รอ้ยละ 34 มคีา่ใชจ้า่ย
ระหว่าง 301-500 บาท จํานวน 197 คน ร้อยละ 49.25 สัง่อาหารเดลเิวอรีส่ําหรบัมื้อกลางวนั 
จํานวน 150 คน รอ้ยละ 37.50 และมวีตัถุประสงค์ในการสัง่อาหารเพื่อรบัประทานเอง จํานวน 
173 คน รอ้ยละ 43.25 ตามลาํดบั 

3. ระดบัความพึงพอใจของผู้บรโิภคต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

พบว่า ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่โดยรวมและรายดา้นอยู่
ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น เรยีงค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวาม 
พงึพอใจมากทีสุ่ด ในดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ รองลงมา คอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความมัน่ใจได้ และด้านความเห็นอกเห็นใจ ตามลําดับ โดยมี
รายละเอยีดของแต่ละดา้นดงัน้ี 

ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ เรยีง
คา่เฉลีย่จากมากไปน้อย พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุ ในหวัขอ้พนกังานจดัสง่สนิคา้
ครบถ้วนตามการสัง่ รองลงมา คอื บรษิัทเลอืกยานพาหนะในการจดัส่งได้เหมาะสมกบัสนิคา้ 
บริษัทเลือกใช้ยานพาหนะได้เหมาะสม คล่องตัวต่อการเดินทางจดัส่งสนิค้า และมีอุปกรณ์
ควบคุมอุณหภมูอิาหารขณะขนสง่ ตามลาํดบั 

ดา้นความเชื่อถอืได้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงค่าเฉลี่ย
จากมากไปน้อย พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด ในหวัขอ้สนิคา้ทีไ่ดร้บัอยู่ในสภาพด ี
ไม่เสยีหาย รองลงมา คอื พนักงานมาสง่ตรงตามสถานทีท่ีแ่จง้ ไม่หลงทาง และพนักงานจดัส่ง
สนิคา้ไดภ้ายในระยะเวลาทีแ่จง้ไว ้ตามลาํดบั 
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ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
เรยีงค่าเฉลีย่จากมากไปน้อย พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด ในหวัขอ้พนักงานจดัสง่
สนิคา้ไดร้วดเรว็ และมกีารยนืยนัการสัง่ซือ้สนิคา้ ตามลาํดบั 

ดา้นความมัน่ใจไดโ้ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงคา่เฉลีย่จาก
มากไปน้อย พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด ในหวัขอ้บรษิทัมภีาพลกัษณ์ในการจดัส่ง
สนิคา้ที่ด ีรองลงมา คอื พนักงานส่งสนิคา้พูดจาไพเราะ กริยิามารยาทด ีพนักงาน Call Center 
พดูจาไพเราะ ชดัเจน และรบัการสัง่ซือ้ไดร้วดเรว็ และสามารถตรวจสอบสถานะการจดัสง่สนิคา้ 
ตามลาํดบั 

ด้านความเห็นอกเห็นใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียง
ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย พบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจมากที่สุด ในหวัขอ้พนักงานมคีวาม
กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ รองลงมา คือ มีการประเมินความพึงพอใจของการให้บริการ
หลงัจากลูกค้าได้รบัสนิค้า และมรีะบบการสัง่ซื้อผ่าน Internet ซึ่งช่วยลดค่าใช้จ่ายจากการ
โทรศพัทส์ ัง่อาหาร ตามลาํดบั 

4. เปรยีบเทียบความพงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บรโิภค
อาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคม
ของผูบ้รโิภค 

4.1 ระดบัการศกึษา พบว่า ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลใหค้วามพงึพอใจ
ต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั  
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

4.2 อาชีพ พบว่า อาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลให้ระดับความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดเดลเิวอรี ่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเหน็อก
เห็นใจ และความพงึพอใจโดยรวม แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 โดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่า นักเรยีน/นักศึกษา มคีวามพึงพอใจมากกว่า
ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจ และพนักงานบรษิัทเอกชน ส่วนอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตวั     
มคีวามพงึพอใจมากกว่าขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ 

ดา้นความเชื่อถอืได้ พบว่า อาชพีคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั มคีวามพงึพอใจมากกว่า
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว พบว่า นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจ
มากกว่าขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และพนักงานบรษิัทเอกชน ส่วนอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิ
สว่นตวั มคีวามพงึพอใจมากกว่าพนกังานบรษิทัเอกชน 
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ดา้นความมัน่ใจได ้พบว่า นกัเรยีน/นักศกึษา มคีวามพงึพอใจมากกว่าขา้ราชการ/
พนักงานรฐัวิสาหกิจ และพนักงานบรษิัทเอกชน ส่วนอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว มีความ       
พงึพอใจมากกวา่ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ และพนกังานบรษิทัเอกชน 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ พบว่า นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจมากกว่า
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ สว่นอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิ
ส่วนตวั มคีวามพงึพอใจมากกว่าขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ พนักงานบรษิทัเอกชน และ
อาชพีอื่นๆ 

ความพึงพอใจโดยรวม พบว่า นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจมากกว่า
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ พนกังานบรษิทัเอกชน และอาชพีอื่นๆ สว่นอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิ
ส่วนตวั มคีวามพงึพอใจมากกว่าขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ พนักงานบรษิทัเอกชน และ
อาชพีอื่นๆ 

4.3 สถานภาพสมรส พบว่า สถานภาพสมรสที่แตกต่างกนั ส่งผลใหร้ะดบัความ
พงึพอใจต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี่ของผู้บรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรี่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ ดา้นความมัน่ใจได ้
ด้านความเห็นอกเห็นใจ และความพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ที่มสีถานภาพโสด มคีวามพงึพอใจมากกว่า   
ผูท้ีม่สีถานภาพสมรส 

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว พบว่า ผู้ที่มีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจ
มากกวา่ ผูท้ีม่สีถานภาพสมรส 

ด้านความมัน่ใจได้ พบว่า ผู้ที่มีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจมากกว่า ผู้ที่มี
สถานภาพสมรส 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ พบว่า ผูท้ีม่สีถานภาพโสด มคีวามพงึพอใจมากกว่า ผูท้ีม่ ี
สถานภาพสมรส และหมา้ย/หยา่รา้ง 

ความพงึพอใจโดยรวม พบว่า ผูท้ีม่สีถานภาพโสด มคีวามพงึพอใจมากกว่า ผูท้ีม่ ี
สถานภาพสมรส และหมา้ย/หยา่รา้ง  

4.4 ประเภทที่พกัอาศยั พบว่า ประเภททีพ่กัอาศยั ทีแ่ตกต่างกนั ส่งผลใหร้ะดบั
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรีใ่น
เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนองอย่าง 
ด้านความมัน่ใจได้ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และความพงึพอใจโดยรวม แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ี่
พกัอยูบ่า้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์
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ดา้นความเชื่อถอืได ้พบว่า ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ีพ่กัอยู่
คอนโด/อพารท์เมนท ์

ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว พบว่า ผู้ที่พักอาศัยหอพัก มีความพึงพอใจ
มากกวา่ผูท้ีพ่กัอยูบ่า้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์

ดา้นความมัน่ใจได ้พบว่า ผูท้ี่พกัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ี่พกัอยู่
บา้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจพบว่า ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกวา่ผูท้ีพ่กั
อยูบ่า้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์

ความพงึพอใจโดยรวม พบว่า ผูท้ีพ่กัอาศยัหอพกั มคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ีพ่กั
อยูบ่า้น และคอนโด/อพารท์เมนท ์อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.05 

4.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกนั ส่งผลให้
ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีข่องผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดเดลเิวอรี่
ในเขตกรุงเทพมหานคร 4 ด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเรว็ ด้านความมัน่ใจได้ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และความพงึพอใจโดยรวม แตกต่างกนั 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี  

ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ที่มีรายได้ตํ่ ากว่า 15,000 บาท มีความ       
พงึพอใจมากกวา่ผูท้ีม่รีายได ้25,001-35,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาท 

ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ พบว่า ผูท้ี่มรีายไดต้ํ่ากว่า 15,000 บาท มคีวาม
พงึพอใจมากกว่าผู้ที่มรีายได้มากกว่า 35,001 บาท ส่วนผู้ที่มรีายได้ระหว่าง 15,001-25,000 
บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้ที่มีรายได้ระหว่าง 25,001-35,000 บาท และรายได้มากกว่า 
35,001 บาท 

ด้านความมัน่ใจได้ พบว่า ผู้ที่มีรายได้ตํ่ ากว่า 15,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกว่าผู้ที่มรีายได้มากกว่า 35,001 บาท แต่มคีวามพึงพอใจน้อยกว่าผู้ที่มรีายได้ระหว่าง 
15,001-25,000 บาท ส่วนผู้ที่มรีายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่า  
ผูท้ีม่รีายไดร้ะหว่าง 25,001-35,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาท 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ พบว่า ผูท้ี่มรีายไดต้ํ่ากว่า 15,000 บาท มคีวามพงึพอใจ
มากกว่าผูท้ีม่รีายได้ระหว่าง 25,001-35,000 บาท และรายไดม้ากกว่า 35,001 บาท ส่วนผูท้ี่มี
รายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจมากกว่าผู้ที่มีรายได้ระหว่าง 25,001-
35,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 35,001 บาท 

โดยรวม พบว่า ผู้ที่มรีายได้ตํ่ากว่า 15,000 บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้ที่มี
รายไดร้ะหว่าง 25,001-35,000 บาท และรายไดม้ากกว่า 35,001 บาท ส่วนผูท้ีม่รีายไดร้ะหว่าง 
15,001-25,000 บาท มคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้ที่มรีายได้ระหว่าง 25,001-35,000 บาท และ
รายไดม้ากกว่า 35,001 บาท อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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5. ความสมัพนัธ์ระหว่างพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดกบัความพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 

5.1 ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดา้นรา้นอาหารฟาสตฟู้์ดทีส่ ัง่บอ่ยทีส่ดุ 

5.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านความเชื่อถือได้ มีความสมัพันธ์กับ
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดา้นมือ้อาหารทีม่กัสัง่อาหารเดลเิวอรี ่

5.3 ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดา้นความถีใ่นการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด รา้นอาหารฟาสต์ฟู้ดทีส่ ัง่
บ่อยทีสุ่ด ค่าใชจ่้ายในการซื้ออาหารเดลเิวอรีต่่อครัง้ และวตัถุประสงคใ์นการสัง่อาหารเดลเิวอรี่
มารบัประทาน 

5.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านความมัน่ใจได้ มีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดา้นวตัถุประสงคใ์นการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน 

5.5 ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารด้านความเหน็อกเห็นใจ มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมของผู้บรโิภคด้านความถี่ในการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด และวตัถุประสงค์ในการสัง่
อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน 

 
อภปิรายผล 
จากการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรี ่

(Food Delivery) กรณีศกึษา ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นนักเรียน/นักศึกษา มี

สถานภาพโสด พักอาศัยอยู่บ้าน  ซึ่งสอดคล้องกับข้อมูลเกี่ยวกับอาหารฟาสต์ ฟู้ดและ
สถานการณ์การบรโิภค (พสิฏิฐ ภคัเกษม.  2556) ที่พบว่ากรุงเทพมหานครมอีาหารฟาสต์ฟู้ด
หลากหลายชนิด ซึ่งกําลงัเป็นที่นิยมในหมู่คนรุ่นใหม่ โดยเฉพาะนักเรยีน นิสติ นักศกึษา และ
บุคคลในวัยทํางาน และพบว่า ร้อยละ 75 ของลูกค้าทัง้หมดเป็นวัยรุ่น ที่เหลือเป็นกลุ่ม
คนทํางาน แม่บา้น และเดก็ ซึง่นอกจากอาหารฟาสต์ฟู้ดจะไดร้บัการยอมรบัว่าเป็นการบรโิภค
อาหารตามแฟชัน่นิยมแล้วร้านอาหารฟาสฟู้ดยงัใช้เป็นที่พบปะสงัสรรค์ และแหล่งนัดพบที่
สาํคญัทีส่ดุของวยัรุน่ดว้ย 

2. ผู้บรโิภคมคีวามพงึพอใจรายด้านอยู่ในระดบัมาก โดยด้านการตอบสนองอย่าง
รวดเรว็มากทีสุ่ด รองลงมา คอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชือ่ถอืได ้ดา้นความมัน่ใจได ้
และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ ตามลําดบั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุรางคนา ภทัรเมฑนิทร ์; 
และ ศรายุทธ เล็กผลิผล (2555) ได้ทําการศึกษาเรื่อง SERVQUAL Model กบัคุณภาพการ
บรกิารของธนาคารไทยพาณิชย ์กรณีศกึษาธนาคารไทยพาณิชยจ์าํกดั (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมอืง จงัหวดัพษิณุโลก จากการวเิคราะห์ พบว่า ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก 
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ในดา้นของการมุง่ม ัน่เตม็ใจใหบ้รกิาร ดา้นการบรกิารทีเ่ชื่อมัน่ ดา้นการบรกิารทีจ่บัตอ้งได ้ดา้น
การบรกิารทีเ่อาใจใส่ และดา้นการบรกิารทีไ่วใ้จได ้และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวภิา คะนิรมัย์
(2550) ศกึษาเรื่องคุณภาพการใชบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขาถนนรชัดา 
สีแ่ยกสาธุประดษิฐ์ ผลการวจิยัดา้นความพงึพอใจ พบว่า ผูใ้ช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในระดบั
มาก ในดา้นพนักงาน และการตอ้นรบั ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ดา้นความสะดวก ดา้นขอ้มูลทีจ่ะ
ไดร้บัจากการบรกิาร ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ 

3. ผลเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้บรโิภคต่อความสามารถในการจดัส่งอาหาร  
เดลิเวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามลกัษณะทางเศรษฐกิจและสงัคมของผู้บรโิภค 
พบว่า ความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความ
มัน่ใจได้ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และความพงึพอใจโดยรวม มคีวามแตกต่างกนัตามอาชีพ 
สถานภาพสมรส ประเภทที่พกัอาศยั และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ส่วนความพงึพอใจด้านความ
เชื่อถอืได ้มคีวามแตกต่างกนัตามอาชพี และประเภทที่พกัอาศยั ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ
คอตเลอร ์พ ี; และ อารม์สตรอง จ ี(Kotler,  P. ; and Armstrong, G.  1996 : 572) ไดก้ล่าวถงึ
ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) ไวว้่า “เป็นการตดัสนิใจของลกูคา้ทีส่ง่ผลต่อ
การนําเสนอคุณคา่ทางการตลาดและทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อนัน้  เกีย่วขอ้งกบัรปูแบบสนิคา้ที่
นําเสนอออกมา และเชื่อมโยงไปถงึความคาดหวงัของลูกคา้ โดยลกูคา้แต่ละรายอาจจะมรีะดบั
ความพงึพอใจที่แตกต่างกนั ถ้ารูปแบบของการนําเสนอสนิค้ามคีวามคาดหวงัตํ่า ลูกคา้จะไม ่
พงึพอใจ แต่ถ้าเพิ่มความคาดหวงัเข้าไป ลูกค้าจะพึงพอใจเพิ่มมากขึ้น อย่างไรก็ตามความ
คาดหวงัของลูกคา้ยงัขึน้อยู่กบัประสบการณ์การซื้อในอดตีของลูกคา้ ความคดิเหน็ของคนใน
ครอบครวั เพื่อน ญาตพิีน้่องและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งลว้นส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ดว้ยเช่นกนั 
รวมทัง้ข้อมูลของนักการตลาดและคู่แข่งขนัที่นําเสนอและสญัญากบัลูกค้าไว้” ดงันัน้นักการ
ตลาดจะตอ้งมคีวามระมดัระวงัในเรื่องดงักล่าวเพราะความพงึพอใจของลกูคา้เป็นสิง่สาํคญั และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของปฐมาพร โตสง่า (2553) ไดศ้กึษาเรื่องความคาดหวงัและการรบัรูข้อง
ผูใ้ชบ้รกิารสปาเพือ่สขุภาพในเขต กรุงเทพมหานคร พบวา่ อาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามคาดหวงั
ด้านอธัยาศัยแตกต่างกนั และผู้ที่มีสถานภาพต่างกันการรบัรู้ด้านการสร้างสิ่งที่จบัต้องได้
แตกต่างกนั และผูใ้ชท้ีม่รีายไดแ้ตกต่างกนั จะมคีวามคาดหวงัดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั 

4. ความสมัพนัธ์ระหว่างพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ดกบัความพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  

ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดา้นรา้นอาหารฟาสตฟู้์ดทีส่ ัง่บอ่ยทีส่ดุ 

ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นความเชื่อถอืได ้มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภคดา้นมือ้อาหารทีม่กัสัง่อาหารเดลเิวอรี ่
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ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารด้านการตอบสนองอย่างรวดเรว็ มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดา้นความถีใ่นการบรโิภคอาหารฟาสต์ฟู้ด รา้นอาหารฟาสตฟู้์ดทีส่ ัง่บอ่ย
ที่สุด ค่าใชจ้่ายในการซื้ออาหารเดลเิวอรี่ต่อครัง้ และวตัถุประสงค์ในการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่า
รบัประทาน 

ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นความมัน่ใจได ้มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภคดา้นวตัถุประสงคใ์นการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน 

ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นความเหน็อกเหน็ใจ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
ของผู้บริโภคด้านความถี่ในการบริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ด และวตัถุประสงค์ในการสัง่อาหาร       
เดลเิวอรีม่ารบัประทาน 

ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของสุรางคนา ภัทรเมฑินทร์ ; และ ศรายุทธ เล็กผลิผล
(2555) ได้ทําการศึกษาเรื่อง SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ์กรณีศุกึษาธนาคารไทยพาณิชยจ์ํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมอืง จงัหวดัพษิณุโลก 
จากการวเิคราะห์ พบว่า ปจัจยัดา้นคุณภาพมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารอยา่งมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.5 

 
ขอ้เสนอแนะ 
จากการศึกษาน้ี เพื่อผู้ประกอบการสามารถนําผลการศึกษาไปปรบัปรุงระบบการ

บริหารงานด้านการขนส่งไปประยุกต์ใช้ของสถานประกอบการ และเพิ่มศักยภาพทางการ
แขง่ขนัทางธุรกจิใหเ้กดิประสทิธภิาพและประสทิธผิลสงูสุด สามารถแบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 
ประการ คอื ขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการศกึษา และขอ้เสนอแนะสาํหรบัการศกึษาครัง้ต่อไป 

1. ขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการศกึษา 
1.1 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจในส่วนของ

อุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมอิาหารขณะขนส่งตํ่าทีสุ่ด อาจสบืเน่ืองมาจากอุปกรณ์ไม่เพยีงพอ ไม่มี
ประสทิธภิาพ หรอืระยะทางในการจดัสง่ไกลเกนิไป รวมถงึการจราจรตดิขดัในกรุงเทพมหานคร 
ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรมกีารจดัการการขนส่งใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดยเริม่จากการหมัน่
ตรวจตราอุปกรณ์ใหส้ามารถใชง้านไดป้กต ิพฒันาออกแบบบรรจุภณัฑ์ (Packaging) เพื่อเกบ็
รกัษาอาหารเดลเิวรี่โดยเฉพาะ เพื่อให้คงความรอ้นอยู่เสมอ ในส่วนของสถานที่ต ัง้ควรเลอืก
สาขาของรา้นอาหารทีอ่ยูใ่กลก้บัปลายทางมากทีส่ดุ พจิารณาสภาพการจราจรในแต่ละช่วงเวลา 
และกําหนดเสน้ทางการขนส่งอย่างเหมาะสม ซึ่งจําเป็นต้องศึกษาและเก็บขอ้มูลเสน้ทางการ
เดนิทาง เพือ่ทาํใหร้ะยะเวลาในการจดัสง่สนิคา้น้อยทีส่ดุ  

1.2 ด้านความเชื่อถือได้ พบว่า ผู้บริโภคมีระดับความพึงพอใจในส่วนของ
พนักงานจดัส่งสนิค้าได้ภายในระยะเวลาที่แจ้งไว้ตํ่าที่สุด ซึ่งผู้ประกอบการควรสร้างความ
น่าเชื่อถือมีการการนัตีเวลาในการจดัส่ง หรือสร้างการรบัรู้ให้กับผู้บรโิภค เช่น ในกรณีที่



94 

 

พนักงานจดัส่งสามารถจดัส่งสนิค้าได้ภายในเวลา เมื่อนําของส่งให้ผู้บรโิภคนอกจากจะแจ้ง
รายละเอยีดของสนิคา้และราคาแลว้ กส็ามารถแจง้ระยะเวลาทีร่บัคาํส ัง่ซื้อจนถงึปลายทาง รวม
เป็นระยะเวลาเท่าไหร่และเน้นยํ้าว่าไม่เกินเวลาที่การนัตีไว้ เป็นต้น นอกจากน้ีควรคดัเลอืก
พนกังานจดัสง่ทีรู่จ้กัเสน้ทางในที ่ทีจ่ะไปสง่เป็นอยา่งดเีพือ่ไมใ่หเ้สยีเวลาจากการไมรู่จ้กัเสน้ทาง 
หรอืหลงทาง  

1.3 ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ พบวา่ ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจในสว่น
ของมกีารยนืยนัการสัง่ซื้อสนิคา้ตํ่าที่สุด โดยปกตแิลว้หากผูบ้รโิภคสัง่สนิคา้ผ่าน Call Center 
พนักงานผูร้บัคําสัง่ซื้อจะทวนรายการสนิคา้ เพื่อใหลู้กคา้ตรวจสอบคําสัง่ซื้อของตนอกีครัง้ แต่
การสัง่ซื้อผ่านเวบ็ไซต์เมื่อลูกคา้ทําการสัง่ซื้อสนิคา้แลว้ อาจไม่ทราบว่าคําสัง่ซื้อสนิคา้นัน้ไดร้บั
การยนืยนัหรอืไม่ ดงันัน้ควรมกีารยนืยนัคําสัง่ซื้อจากสาขาทีจ่ะทาํการจดัส่งสนิคา้ผ่านช่องทาง
ต่างๆ เช่น SMS, e-Mail เป็นตน้ เพือ่ใหล้กูคา้มัน่ใจไดว้า่รา้นคา้ไดร้บัคาํสัง่ซือ้ของตนแลว้ 

1.4 ดา้นความมัน่ใจได ้พบว่า ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจในสว่นของสามารถ
ตรวจสอบสถานะการจดัส่งสนิคา้ตํ่าทีสุ่ด ซึ่งปจัจุบนัผูป้ระกอบการหลายราย มเีวบ็ไซต์สาํหรบั
สัง่ซื้ออาหารฟาสต์ฟู้ดแล้ว ผู้ประกอบการควรเพิ่มฟงัก์ชัน่การติดตามสถานะการจดัส่งให้
ผู้บริโภคทราบว่า ณ ตอนน้ีสินค้าอยู่ในกระบวนการใด หรือเดินทางถึงจุดใด และสามารถ
คาดการณ์เวลา และเตรยีมตวัรบัสนิคา้ ซึ่งบางครัง้ผูร้บัอาจเป็นบุคคลอื่นไม่ใช่ผูส้ ัง่ซื้อโดยตรง 
จงึตอ้งมกีารสือ่สารระหว่างกนั 

1.5 ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ พบวา่ ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจในสว่นของการ
มีระบบการสัง่ซื้อผ่าน  Internet ซึ่งช่วยลดค่าใช้จ่ายจากการโทรศัพท์ส ัง่อาหาร ดังนั ้น
ผูป้ระกอบการควรเพิม่ช่องทางการสัง่ซื้อเพื่อใหพ้นักงานมอีสิระในการเลอืกซื้อสนิคา้ ลดความ
ผดิพลาดจากการโทรสัง่ (Human Error) 

1.6 ลกัษณะทางเศรษฐกิจและสงัคมของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน ได้แก่ อาชีพ 
สถานภาพสมรส ประเภทที่พกัอาศยั และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลให้ความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคต่อความสามารถในการจดัสง่อาหารเดลเิวอรีใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเรว็ ด้านความมัน่ใจได้ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และ
ความพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนั ดงันัน้ผู้ประกอบการควรมกีารศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูล
ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูบ้รโิภคใหม้ากขึน้ พจิารณาความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีม่ี
ลกัษณะแตกต่างกันไป เพื่อบรหิารการบริการให้กบักลุ่มผู้บริโภคอย่างเหมาะสม หรือควร
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพในทุกๆ ด้าน ในกรณีที่ไม่ทราบว่าผู้บริโภคมีลักษณะทาง
เศรษฐกจิและสงัคมเป็นอยา่งไร ยกตวัอยา่งเช่น 
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1.6.1 เน้นการขายไปทีก่ลุม่นกัเรยีน และผูท้ีป่ระกอบอาชพีคา้ขาย   
1.6.2 ควรจดัเซต็อาหาร เพื่อใหเ้หมาะสมสาํหรบัผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพโสด 

โดยปรมิาณไม่เยอะสามารถรบัประทานคนเดยีวได ้และสถานภาพสมรสใหส้ามารถรบัประทาน
กนัไดท้ัง้ครอบครวั  

1.6.3 ผูท้ีพ่กัอาศยัอยูห่อพกั จะมคีวามพงึพอใจมากกว่าผูท้ีพ่กัอาศยัอยูบ่า้น
และคอนโด ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรเน้นทาํการประชาสมัพนัธ ์แจกโบรชวัรต์ามหอพกัต่างๆ  

1.6.4 ควรทําการเน้นกลุ่มเป้าหมายไปยังผู้ที่มีเงินได้ตํ่ า หรือเน้นการ      
โปรโมทเรือ่งราคาวา่คุม้คา่กบัเงนิทีจ่า่ย 

1.7 ความสมัพันธ์ระหว่างพฤติกรรมของผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดกับความ     
พงึพอใจของผู้บรโิภคต่อการให้บรกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี่ (Food Delivery) จากการศึกษา
พบว่า ความพงึพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นการตอบสนองอย่าง 
ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดา้น
วตัถุประสงค์ในการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน เน่ืองจากวตัถุประสงค์หลกัๆ ของการสัง่
อาหารมารบัประทาน จากการศกึษาครัง้น้ีมากกว่าครึง่เพือ่รบัประทานกบัครอบครวั เลีย้งฉลอง
ในโอกาสสาํคญั และเลีย้งรบัรองแขก/เพือ่น/ลกูคา้ ซึง่เกีย่วพนักบัคนจาํนวนมาก ผูป้ระกอบการ
จงึควรเคร่งครดัรกัษาเวลาในการส่งของพนักงาน ประกอบกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารมี
ความสมัพนัธ์กบัการบรกิารดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็ จงึยิง่ควรดูแล และพฒันาเวลาใน
การใหบ้รกิารใหม้คีุณภาพมากยิง่ขึน้ 

 
2. ขอ้เสนอแนะในการศกึษาครัง้ต่อไป 

2.1 สําหรบัการศกึษาครัง้น้ีทําให้ทราบระดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการ
ใหบ้รกิารจดัส่งอาหารเดลเิวอรี ่(Food Delivery) กรณีศกึษา ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งควรทําการศกึษาในบรเิวณต่างจงัหวดัเน่ืองจากมปีจัจยัทางด้านการใหบ้รกิารจดัส่งอาหาร  
เดลเิวอรีอ่ื่นๆ เช่น ความเชื่อถอืและความมัน่ใจของผูบ้รโิภคแต่ละพืน้ที ่พืน้ทีใ่นการจดัสง่ จาํนวน
สาขา การจราจร ความเครง่ครดัในการบรหิารจดัการ ทีอ่าจแตกต่างจากเขตกรงุเทพมหานคร 

2.2 การศกึษาครัง้น้ีเป็นการศกึษาธุรกจิการจดัสง่อาหารเดลเิวอรี ่(Delivery) ซึง่มี
อกีหลายธุรกจิทีเ่กี่ยวกบัการใหบ้รกิารจดัส่งสนิคา้และบรกิาร จงึสามารถขยายการศกึษาไปยงั
ธุรกจิหรอือุตสาหกรรมอื่นได ้

2.3 สามารถศกึษาปจัจยัอื่นๆ ที่ส่งผลความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร เพื่อนําไป
พฒันาและปรบัปรุงดา้นอื่นๆ ใหผู้บ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจสงูสดุ 

2.4 ควรศกึษาขอ้จํากดั อุปสรรค หรอืปญัหาต่างๆ ทีผู่ป้ระกอบการธุรกจิประสบ
อยู ่เพือ่นําไปวเิคราะหห์าจุดทีเ่หมาะสมในการปรบัปรุงธุรกจิในอุตสาหกรรมของตน 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษา 
เร่ือง ความพึงพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี (Delivery) 

กรณีศึกษา ผูบ้ริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

แบบสอบถามน้ี เป็นส่วนหน่ึงของหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการจดัการ
อุตสาหกรรม สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น โดยข้อมูลแบบสอบถามน้ีจะเป็นความลับ 
แบบสอบถามม ี3 สว่น คอื 
สว่นที ่1 ลกัษณะทางเศรษฐกจิและสงัคมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
สว่นที ่2 พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคอาหารฟาสตฟู้์ดในเขตกรุงเทพมหานคร 
สว่นที ่3 ความพึงพอใจต่อความสามารถในการจัดส่งอาหารเดลิเวอรี่ของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 
ส่วนท่ี  1 ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคมของผู้บ ริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ ดในเขต

กรงุเทพมหานคร 
คาํชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในช่อง (   ) หน้าขอ้ความทีเ่ป็นจรงิเกีย่วกบัตวัท่านมาก

ทีส่ดุ 
1. ระดบัการศกึษา 
 ( ) 1. ตํ่ากว่าปรญิญาตร ี ( ) 2. ปรญิญาตร ี
 ( ) 3. ปรญิญาโท ( ) 4. สงูกวา่ปรญิญาโท 
2. อาชพี 
 ( ) 1. นกัเรยีน/นกัศกึษา  ( ) 2. ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
 ( ) 3. คา้ขาย/ธุรกจิสว่นตวั ( ) 4. พนกังานบรษิทัเอกชน 
 ( ) 5. อื่นๆ  
3. สถานภาพสมรส 
 ( ) 1. โสด ( ) 2. สมรส ( ) 3. หมา้ย/หยา่รา้ง 
4. ประเภททีพ่กัอาศยั 
 ( ) 1. บา้น ( ) 2. หอพกั ( ) 3. คอนโด/อพารท์เมนท ์
5. รายไดป้จัจุบนัเฉลีย่ต่อเดอืน 
 ( ) 1. ตํ่ากว่า 15,000 บาท ( ) 2. 15,001 - 25,000 บาท 
 ( ) 3. 25,001 - 35,000 บาท ( ) 4. 35,001 - 45,000 บาท 
 ( ) 5. มากกวา่ 45,000 บาท  
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ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ ดในเขตกรงุเทพมหานคร 
คาํชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในช่อง (   ) หน้าขอ้ความทีเ่ป็นจรงิเกีย่วกบัตวัท่านมาก

ทีส่ดุ 
1. ความถีใ่นการบรโิภคอาหารฟาสตฟู้์ด 
 ( ) 1. ทุกวนั ( ) 2. 3-5 ครัง้ต่อสปัดาห ์
 ( ) 3. สปัดาหล์ะครัง้ - 2 ครัง้ ( ) 4. 1-2 ครัง้ต่อเดอืน  
2. ทา่นสัง่อาหารฟาสตฟู้์ดจากรา้นใดบอ่ยทีส่ดุ (เลอืกได ้1 คาํตอบเท่านัน้) 
 ( ) 1. เคเอฟซ ี(KFC) ( ) 2. พซิซ่าฮทั (Pizza Hut) 
 ( ) 3. แมคโดนลัด ์(McDonald) ( ) 4. พซิซ่าคอมปานี (Pizza Company) 
 ( ) 5. เอสแอนพ ี(S&P) 
 ( ) 6. อื่นๆ ระบุ............................................ 
3. คา่ใชจ่้ายในการซือ้อาหารเดลเิวอรี ่(Delivery) ต่อครัง้ 
 ( ) 1. ไมเ่กนิ 300 บาท ( ) 2. 301-500 บาท 
 ( ) 3. 501-1,000 บาท ( ) 4. มากกวา่ 1,000 บาท 
4. มือ้อาหารทีม่กัสัง่อาหารเดลเิวอรี ่(เลอืกได ้1 คาํตอบเทา่นัน้) 
 ( ) 1. มือ้เชา้ ( ) 2. มือ้กลางวนั 
 ( ) 3. มือ้เยน็ ( ) 4. มือ้คํ่า 
5. วตัถุประสงคใ์นการสัง่อาหารเดลเิวอรีม่ารบัประทาน (เลอืกได ้1 คาํตอบเทา่นัน้) 
 ( ) 1. เลีย้งฉลองในโอกาสสาํคญั ( ) 2. เลีย้งรบัรองแขก/เพือ่น/ลกูคา้ 
 ( ) 3. รบัประทานเอง ( ) 4. รบัประทานกบัครอบครวั    
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ส่วนท่ี 3 สอบถามความพึงพอใจต่อความสามารถในการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร 

คาํชีแ้จง : โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งระดบัความคดิเหน็ ทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่น 
 

ความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสดุ 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสดุ 

ความตรงเวลาของการจดัส่ง (On Time Delivery)      
1. พนกังานจดัสง่สนิคา้ไดร้วดเรว็      
2. พนกังานจดัสง่สนิคา้ไดภ้ายในระยะเวลาทีแ่จง้ไว ้      
3. บรษิทัเลอืกใชย้านพาหนะไดเ้หมาะสม คล่องตวัต่อการ
เดนิทางจดัสง่สนิคา้ ซึง่จะสง่ผลต่อระยะเวลาในการจดัสง่ 

     

คณุภาพของการจดัส่ง (Delivery Performance) 
4. พนกังานจดัสง่สนิคา้ครบถว้นตามการสัง่ 

     

5. สนิคา้ทีไ่ดร้บัอยูใ่นสภาพด ีไมเ่สยีหาย      
6. พนกังานมาสง่ตรงตามสถานทีท่ีแ่จง้ ไม่หลงทาง      
7. บรษิทัมภีาพลกัษณ์ในการจดัสง่สนิคา้ทีด่ ี      
8. มอุีปกรณ์ควบคุมอุณหภมูอิาหารขณะขนสง่      
9. มกีารประเมนิความพงึพอใจของการใหบ้รกิารหลงัจาก
ลกูคา้ไดร้บัสนิคา้ 

     

ความพึงพอใจของลกูค้าต่อการจดัส่ง (Customer 
Satisfaction) 
10. มกีารยนืยนัการสัง่ซือ้สนิคา้ 

     

11. สามารถตรวจสอบสถานะการจดัสง่สนิคา้      
12. พนกังาน Call Center พดูจาไพเราะ ชดัเจน และรบั
การสัง่ซือ้ไดร้วดเรว็ 

     

13. พนกังานสง่สนิคา้พดูจาไพเราะ กริยิามารยาทด ี      
14. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้เตม็ใจใหบ้รกิาร      
15. บรษิทัเลอืกยานพาหนะในการจดัสง่ไดเ้หมาะสมกบั
สนิคา้ 

     

ต้นทุนในการกระจายสินค้า (Distribution Cost) 
16. ความเหมาะสมของคา่จดัสง่ 

     

17. มรีะบบการสัง่ซือ้ผา่น Internet ซึง่ช่วยลดค่าใชจ้า่ยจาก
การโทรศพัทส์ ัง่อาหาร 

     

18. มสีว่นลดสาํหรบัการสัง่อาหารแบบเดลเิวอร ี(Delivery)      
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