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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลปัจจัยทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ  

ฟู้ดเดลิเวรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชันแซด ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ
โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ใช้การสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling)  ใช้สถิติวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ด้วยวิธี Enter ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ผลการศึกษา พบว่า อิทธิพลปัจจัยทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านการส่งเสริม
การตลาดและลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ส่วนปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย บุคลากรและกระบวนการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

ค าส าคัญ : ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ, คุณภาพการให้บริการ, ฟู้ดเดลิเวอรี,่ โมบายแอปพลิเคชัน, เจเนอเรชันแซด 
 

Abstract 
 The purpose of this research was to study the influence of service marketing factors on the satisfaction 

of food service quality delivery via mobile application of Generation Z.  This research used a survey research 
using online questionnaires as a tool to collect data with a sample of 400 people in Bangkok by convenience 
sampling.  The statistical testing was used the multiple regression analysis with the enter method at a 
significance level of 0 . 0 5 .  The research result found that the promotion and the physical evidence had 
influenced on the food delivery service quality at a significant level of 0.05. Factors related to products, prices, 
distribution channels personnel and service processes had no influenced on the service quality satisfaction at 
the significance level of 0.05. 

Keywords: Service Marketing Mix Factors, Service Quality, Food Delivery, Mobile Applications, Generation Z 
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1. บทน า 
ปัจจุบันพฤติกรรมการใช้ชีวิตประจ าวันของผู้บริโภคมี

การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและต้องการความสะดวกที่
เพิ่มมากข้ึน การใช้สื่ออินเทอร์เน็ตสั่งซื้อสินค้าจึงได้รับความ
นิยมมากขึ้น คนไทยนิยมสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันด้วย
การใช้บริการฟู๊ดเดลิเวอรี่มากถึง 61.0% ของผู้ ใช้งาน
อินเทอร์เน็ตในอายุระหว่าง 16-64 ปี [1] เนื่องจากผู้บริโภค
ไทยต้องการความสะดวกสบายและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น อีกทั้ง 
พฤติกรรมของคนไทยที่มีภาวะความเร่งรีบและข้อจ ากัดด้าน
เวลาที่เกิดขึ้นในแต่ละวัน อาจจะท าให้ไม่มีเวลาในการซื้อ
สินค้าบริโภคจากสถานที่ร้านค้าต่าง ๆ แนวโน้มการเลือกใช้
บริการฟู๊ดเดลิเวอรี่จึงเพ่ิมมากข้ึน 

โมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) จึงเป็น
เครื่องมือหนึ่งของธุรกิจบริการ เพื่อใช้ในการประชาสัมพันธ์
ติดต่อลูกค้า และสร้างสัมพันธ์กับลูกค้าได้มากขึ้น โดยได้
พัฒนาโปรแกรมที่มีการประยุกต์เพื่อใช้กับอุปกรณ์เคลื่อนที่ 
เช่น สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต เพื่อตอบสนองการใช้งานของ
ผู้บริโภคให้มากที่สุด โดยการใช้แอปพลิเคชันนี้จะสอดคล้อง
และอ านวยความสะดวกเกี่ยวกับการใช้งานทางด้านผู้ให้
บริการและผู้บริโภค อีกทั้ง ยังสามารถแบ่งกลุ่มของการ
ให้บริการได้อีกด้วยเช่น กลุ่มของการศึกษา กลุ่มของการ
ท่องเที่ยว รวมทั้ง กลุ่มช่วงวัยต่าง ๆ เป็นต้น [2] 

โดยเฉพาะอย่างยิ่ง กลุ่มเจเนอเรชันแซด (Generation 
Z) ซึ่งคนกลุ่มนี้เป็นกลุ่มที่เติบโตมาพร้อมกับอินเทอร์เน็ต
และเทคโนโลยีการติดต่อสื่อสารที่อยู่รอบตัว การสื่อสาร
ระหว่างคนกลุ่มนี้ส่วนใหญ่เป็นการสื่อสารผ่านข้อความบน
หน้าจอมือถือ หรือคอมพิวเตอร์แทนการพูด อย่างไรก็ดี 
พบว่า เจเนอเรชันแซด (Generation Z) มีการสั่งซื้ออาหาร
ผ่านแอปพลิเคชันส่งอาหารน้อยกว่าเจนเนอเรชันอื่น ๆ โดย
ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (สพธอ.) หรือ 
เอ็ตด้า (ETDA) กระทรวงดิจิทัล เพื่อเศรษฐกิจและสังคม ได้
ส ารวจพฤติกรรมทางออนไลน์ เรื่องการใช้บริการ Online 
Food Delivery ของคนไทย ระหว่างวันที่ 5 – 15 มีนาคม 
2563 เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมช่องทางเหตุผลในการสั่ง
อาหารทางออนไลน์ของคนไทยว่า มีลักษณะเป็นอย่างไร

และท่ามกลางสถานการณ์แพร่ระบาดของโควิด-19 มีผลต่อ
การการใช้บริการสั่งอาหารออนไลน์หรือไม่ ผลการส ารวจ
แสดงให้เห็นว่า มีผู้ตอบแบบสอบถามทางออนไลน์จ านวน 
376 คน เป็นผู้ใช้บริการสั่งอาหารออนไลน์ถึง 85% กลุ่ม 
Gen Y (อายุ 19 – 38 ปี) ใช้บริการมากสุดถึง 51.09% 
รองลงมาคือ กลุ่ม Gen X (อายุ 39 – 54 ปี) 17.53% กลุ่ม 
Baby Boomer (อายุ 55 – 73 ปี) 9.06% ในขณะที่กลุ่ม 
Gen Z (อายุต่ ากว่า 19 ปี) 7.32% [3] 

ด้วยเหตุนี้ จึงเป็นที่มาที่ท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษา
ถึงปัจจัยใดที่จะท าให้คนเจเนอเรชันแซด (Generation Z) 
สั่งซื้ออาหารผ่านแอปพลิเคชันสั่งอาหารเพิ่มขึ้น ทั้งนี้ เพื่อ
เป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการได้ก าหนดแนวทางการตลาด 
ส่งเสริมการขายสินค้าและบริการให้แกก่ลุ่มคนวัยนี้เพิ่มขึ้น  

 

2. วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศึกษาถึงปัจจัยทางการตลาดบริการของการ
ให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ด     
เดลิเวอรี่ผ่านโมบายแอปพลิเคชันของคนเจเนอเรชันแซด 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยทางการตลาดบริการที่มี
ผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่
ผ่านโมบายแอปพลิเคชันของคนเจเนอเรชันแซด 
 
3. ประโยชน์ของการวิจัย 

1. ท าให้ผู้ประกอบการแอปพลิเคชันส่งอาหารทราบถึง
ปัจจัยทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ผ่านโมบายแอปพลิเคชันของคนเจเนอ    
เรชันแซด ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถน าผลวิจัยที่ได้
ไปใช้เป็นข้อมูล เพื่อวางแผนการตลาดประกอบการตัดสินใจ
และวางกลยุทธ์การตลาดต่าง ๆ 

2. ผู้ประกอบการแอปพลิเคชันส่งอาหารสามารถน าผล
การตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันส่งอาหารของ
กลุ่มคนวัยเจเนอเรชันแซดในเขตกรุงเทพมหานคร เป็น
แนวทางการสื่อสารการตลาดและพัฒนาการใช้เทคโนโลยีให้
เหมาะสมกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
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4. การทบทวนวรรณกรรม 
4.1 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

(7Ps) Kotler [4] ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix)  หมายถึง  ตัวแปรหรือเครื่องมือทาง
การตลาดที่สามารถควบคุมได้ บริษัทมักจะน ามาใช้ร่วมกัน
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่
เป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมี
เพียงแค่ 4 ตัวแปรเท่าน้ัน (4Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) 
ราคา (Price) สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ 
(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการ
คิดตัวแปรเพิ่ม เติมขึ้นมาอีก 3 ตัวแปร ได้แก่  บุคคล 
(People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคล้องกับแนวคิดที่
ส าคัญทางการตลาดสมัยใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจ
ทางด้านการบริการ ดังนั้น จึงรวมเรียกได้ว่าเป็นส่วนประสม
ทางการตลาดบริการแบบ 7Ps  โดยงานวิจัยได้น าแนวคิดนี้
มาใช้ในการวิเคราะห์การตลาดบริการฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food 
Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 
เพื่อประเมิน และปรับปรุงการให้บริการระบบโมบายแอป
พลิเคชัน ให้ตอบสนองความต้องการอย่างเหมาะสม และ
ได้รับความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการสูงสุด 

4.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
Parasuraman, Berry และ Zeithaml [5] กล่าวว่า การ

วัดคุณภาพการให้บริการสามารถวัดได้โดยวัดจากช่องว่าง
ระหว่างการบริการที่ได้รับจริง กับความคาดหวังในการรับ
บริการบนพ้ืนฐานของ 5 ปัจจัย ดังน้ี 

ปัจจัยที่ 1 สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) คือ ลักษณะทาง
กายภาพของสิ่งอ านวยความสะดวกอุปกรณ์ บุคคล และ
วัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร 

ปัจจัยที่ 2 ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) คือ 
ความสามารถที่จะให้บริการตามค ามั่นบนพื้นฐานความ
ถูกต้อง 

ปั จ จั ย ที่  3 ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร ต อ บ ส น อ ง 
(Responsiveness) คือ การช่วยเหลือและให้บริการด้วย
ความรวดเร็ว 

ปัจจัยที่  4 การรับประกัน (Assurance) คือ การให้
ความรู้ ความสุภาพของพนักงาน และความสามารถในการ
ส่งมอบความไว้วางใจตลอดจนสร้างความเช่ือมั่นให้แก่
ผู้รับบริการ 

ปัจจัยที่ 5 การเอาใจใส่ผู้รับบริการ (Empathy) คือ การ
ดูแลผู้รับบริการขององค์การด้วยความทั่วถึงเฉพาะราย 

โดยในงานวิจัยนี้ได้ใช้แนวคิดคุณภาพการให้บริการมา
พัฒนาเป็นข้อค าถาม เช่น ด้านสิ่งสัมผัสได้ ได้แก่ Icon 
สัญลักษณ์หรือรูปภาพบนแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการสั่ง
อาหารออนไลน์ ชัดเจน เข้าใจง่าย รวมถึง การดาวน์โหลด
ติดตั้งการใช้งานลงบนมือถือได้ง่าย เป็นต้น ส่วนด้านความ
เช่ือถือไว้วางใจ ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการสั่งอาหาร
ออนไลน์ผ่านระบบมีความถูกต้อง ส่วนด้านความรวดเร็วใน
การตอบสนอง ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการสั่งอาหาร
ออนไลน์ แสดงผลลัพธ์อย่างรวดเร็ว ด้านการรับประกัน 
ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการสั่งอาหารมีความปลอดภัย
ในการรักษาข้อมูลของลูกค้า และ ด้านการเอาใจใส่
ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ได้แก่ แอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการ
สั่งอาหารออนไลน์ มีช่องทางในการตอบค าถาม หรือ รับ
เรื่องร้องเรียนในการให้บริการ เป็นต้น 

นอกจากนี้ พิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต์ [6] ได้ศึกษาเรื่อง
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบว่า ผู้บริ โภคส่วนมากเป็นผู้หญิง อายุ  26 – 30 ปี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นพนักงานเอกชน มี
รายได้ 25,001 - 35,000 บาท ให้ความเห็นว่า ความสะดวก 
ความรวดเร็วในการให้บริการ สภาพสินค้า วิธีการช าระเงิน 
และพันธมิตรร้านอาหาร มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการตัดสินใจ
ในการใช้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ 

คมเพชร สายมงคล [7] ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจใน
การใช้แอปพลิเคชัน TMB TOUCH ของพนักงานบริษัท      
ศุ ภ า ลั ย  จ า กั ด  ( ม ห า ชน )  พบ ว่ า  ปั จ จั ย ท า ง ด้ า น
ประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพึงพอใจในปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาด ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มี
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ผลต่อระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใช้แอปพลิเคชัน 
TMB TOUCH มีเพียง 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาด และปัจจัยด้านกระบวนการ 

ณัฐศาสตร์ ปัญญานะ และวัชรพจน์ ทรัพย์สงวนบุญ [8] 
ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ 
ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุ 
21 – 30 ปี นักศึกษาระดับปริญญาตรีและมีรายได้ต่ ากว่า 
20,000 บาท มีพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการอาหารตาม
สั่งแบบจัดส่งจากความสะดวก ซึ่งให้ความส าคัญกับปัจจัย
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านการน าสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพมากที่สุด 

วราภรณ์ เตชะกสิกรพาณิชย์ [9] ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อ Pharmacy Omni-
channel ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ในด้าน
ประชากรศาสตร์ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
ระดับรายได้ต่อเดือน สัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของ
ลู กค้ าที่ มี ต่ อ ร้ านยารูปแบบ Omni-channel ใน เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจ ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ในเรื่องของการ
ตอบสนองความต้องการและความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
โดยพบว่า การตอบสนองความต้องการมีความสัมพันธ์
มากกว่าความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้และปัจจัยด้านการ
รับรู้ประโยชน์ 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคือ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา เเอปพลิเคชันในการสั่งอาหาร 
ค่าใช้จ่ายในการสั่งอาหารโดยเฉลี่ยต่อครั้ง  ของคนกลุ่ม     
เจเนอเรชันแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่ใช้บริการฟู้ดเดลิเวรี่ (Food Delivery)  

 
 
 
 
 
 

5. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา:ผู้วิจัย 
รูปที่ 1:กรอบแนวคิด 

 

6. วิธีด าเนินการวิจัย 

1. วิธีการศึกษาวิจัย งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ
โดยมีแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

2. ประชากรที่ใช้ในการศึกษา เป็นกลุ่มคนเจเนอเรชัน
แซด  ไ ม่ ส าม า รถระบุ จ า น วนประชากร ไ ด้ ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานคร ทั้ง 50 เขต 

3. กลุ่มตัวอย่าง กลุ่มคนเจเนอเรชันแซดจ านวน 400 
คน จากประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สูตรของ 

ทาโร่ ยามาเน่ [10]   n=
N

1+𝑁𝑒2   โดยที ่ 
n = จ านวนของขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ท่ีระดับความ

เชื่อมั่น 95% 
N = จ านวนทั้งหมดของประชากรที่ใช้ในการศึกษา 

    e = ความคลาดเคลื่อนจากการประมาณค่า (เท่ากับ 0.5) 
 เมื่อแทนค่าจะได้ดังนี้ 
 
 

คณุภาพการให้บริการผ่าน     
โมบายแอปพลิเคชนั   (Mobile 
Application) 

- -ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
- -ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ 

-ดา้นความรวดเรว็ในการ
ตอบสนอง 
-ดา้นการรบัประกนั 
-ดา้นการเอาใจใส่
ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล 
(Parasuraman et al. 

,1988) 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

(7Ps) 
         ผลิตภัณฑ์ 
         ราคา 
         ช่องทางารจัดจ าหน่าย 
        การส่งเสริมการตลาด 
        บุคลากร 
        กระบวนการบริการ 
        ลักษณะทางกายภาพ 
(Kotler, 1997) 

ลักษณะประชากรศาสตร ์
-เพศ 

- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- เเอปพลเิคชันในการสั่งอาหาร 
- ค่าใช้จ่ายในการสั่งอาหารโดย

เฉลี่ยต่อครัง้ 
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  n = 5,394,910  

1+5,394,910  (0.05)2 

  n = 399.97 
  n = 400 

ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 400 ตัวอย่าง โดย
กลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ถูกสุ่มตัวอย่างตามความ
สะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บข้อมูลด้วย 
Google Form จ า ก ผู้ ที่ ใ ห้ ค ว าม ร่ ว มมื อ ใ น กา รตอบ
แบบสอบถามจนครบ 400 ชุด 

4. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Google Form) 
โดยมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ ดังนี ้

-  ศึกษาแนวคิดและทฤษฎี เกี่ ยวกับลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด แนวคิด
และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เพื่อเป็นกรอบใน
การสร้างแบบสอบถามตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
scale) 5 ระดับของ (Likert scale) เป็นการวัดความคิดเหน็
เกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ของกลุ่ม
ค น เ จ เ น อ เ ร ชั น แ ซ ด  ( Generation Z)  ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานคร ดังนี ้ 

ระดับ 5 หมายถึง  อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด 
ระดับ 4 หมายถึง  อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
ระดับ 3  หมายถึง  อยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง 
ระดับ 2 หมายถึง  อยู่ในระดับเห็นด้วยน้อย 
ระดับ 1  หมายถึง  อยู่ในระดับเห็นด้วยน้อยท่ีสุด 
- พิจารณาตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามโดย

ใช้ผู้เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ทางด้านการตลาด 2 ท่าน 
และเทคโนโลยีสารสนเทศ 1 ท่าน  ซึ่งได้ค่า IOC มากกว่า 
0.05 ขึ้นไป คือ 0.80 ทั้งฉบับ 

- เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยให้กลุ่มตัวอย่างกรอก
แบบสอบถามด้วยตนเองผ่านระบบ Google form 

5. การทดสอบเครื่องมือวิจัย ได้ทดลองใช้แบบสอบถาม
กับกลุ่มคนเจเนอเรชันแซดในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน หาค่าความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถาม ด้วยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (𝛼-Coefficient) 
ของ Crobach ซึ่งได้ค่าเท่ากับ 0.84 ทั้งฉบับ 

6. การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ  ได้แก่ สถิติ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อหา
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ( Independent 
Variable) คือ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการกับตัวแปร
ตาม (Dependent Variable) ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ
ฟู้ดเดลิเวอรี่ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน 

 

7. ผลการวิจัย 
จากการวิเคราะห์คุณลักษณะทางประชากรศาสตร์

ของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงจ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 มีช่วงอายุ
ระหว่าง 21 – 23 ปี จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 58.8 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.5 ใช้ Food panda เป็นเเอปพลิเคชันในการสั่งอาหาร
เเบบเดลิเวอรี่มากที่สุด  จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.3 รองลงมา Grab food จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.5 และ Robinhood จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.3 และ Line man จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20 
และค่าใช้จ่ายในการสั่งอาหารโดยเฉลี่ยครั้งละ 100 – 200 
บาท จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5   
 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

(7Ps) 
�̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ด้านผลิตภัณฑ์ 4.56 0.70 มากที่สุด 

ด้านราคา 4.57 0.67 มากที่สุด 

ด้ านช่องทางการจั ด
จ าหน่าย 

4.57 0.65 มากที่สุด 

ด้ า น ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

4.60 0.44 มากที่สุด 

ด้านบุคคล 4.60 0.51 มากที่สุด 

ด้านกระบวนการ 4.54 0.45 มากที่สุด 

ด้ า น ลั ก ษ ณ ะ ท า ง
กายภาพ 

4.61 0.43 มากที่สุด 

รวมค่าเฉลีย่ 4.58 0.35 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 1 พบว่า ปัจจัยการตลาดบริการทั้ง 7 ด้าน
อยู่ ในระดับความคิดเห็นมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.58 เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทั้งหมด ได้แก่ 
ด้านลักษณะทางกายภาพ ค่าเฉลี่ย 4.61 รองลงมาด้าน
บุคคล ค่าเฉลี่ย 4.60  ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี่ย 
4.60 ด้านราคา ค่าเฉลี่ย 4.57  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย
ค่ า เฉลี่ ย  4.57  ด้ านผลิตภัณฑ์  ค่ า เฉลี่ ย  4.56 ด้ าน
กระบวนการ ค่าเฉลี่ย 4.54  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ผ่านโมบาย
แอปพลิเคชัน จ าแนกตามรายด้านและโดยรวม 

คุณภาพการ
ให้บริการ �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

ด้านสิ่งที่สัมผัสได ้ 4.53 0.61 มากที่สุด 

ด้ า นคว าม เชื่ อ ถื อ
ไว้วางใจ 

4.58 0.50 มากที่สุด 

ด้านความรวดเร็วใน
การตอบสนอง 

4.52 0.60 มากที่สุด 

ด้านการรับประกัน 4.52 0.60 มากที่สุด 

ด้านการเอาใจใส่
ผู้รับบริการเป็น
รายบุคคล 

4.52 0.56 มากที่สุด 

รวมค่าเฉลีย่ 4.53 0.32 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการ

ให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน ทั้ง 5 ด้าน
อยู่ ในระดับความคิดเห็นมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.53 เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 5 ด้าน 
ได้แก่ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ค่าเฉลี่ย 4.58 รองลงมา 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ค่าเฉลี่ย 4.53 ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ค่าเฉลี่ย 4.52 ด้านการรับประกัน ค่าเฉลี่ย 4.52 
และ ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ค่าเฉลี่ย 
4.52 ตามล าดับ 

 
 
 

การทดสอบสมมติฐาน  
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps) มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ(Food Delivery) 
ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) ของคน     
เจเนอเรชันแซด (Generation Z) 
 
ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพื่อทดสอบ
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ที่มีความสัมพันธ์
กับความพึ งพอใจในคุณภาพการให้บริ การ  (Food 
Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) 
ของคนเจเนอเรชันแซด (Generation Z) 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน 
(Mobile Application) 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 4.687 .316  14.847 .000 

ด้านผลิตภัณฑ์ -.058 .095 -.128 -.618 .537 

ด้านราคา .042 .088 .089 .478 .633 

ด้านช่องทางการ 
จัดจ าหน่าย 

.003 .082 .006 .035 .972 

ด้ า น ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

.107 .043 .148 2.516 .012* 

ด้านบุคคล .013 .031 .021 .421 .674 

ด้านกระบวนการ -.045 .035 -.063 -1.257 .209 

ด้ า น ลั ก ษ ณ ะ ท า ง
กายภาพ 

-.095 .036 -.130 -2.608 .009* 

a. Dependent Variable: ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ 
Adjusted R Square = 0.035, F = 2.044 p >0.05 

จากตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัย
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร 7Ps ด้านการส่งเสริมการตลาด
และด้านลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอป
พลิเคชัน (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชันแซด 
(Generation Z) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ขณะที่ด้านอื่นๆ 
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
(Food Delivery)  ผ่ านโมบายแอปพลิ เค ชัน (Mobile 
Application) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
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7. อภิปรายผล 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ (Food Delivery) 
ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) ของคน     
เจเนอเรชันแซด (Generation Z) ผลการทดสอบสมมติฐาน
จากงานวิจัยนี้ พบว่า มีเพียงการส่งเสริมการตลาดและด้าน
ลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน 
(Mobile Application) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ส่วน
หนึ่ง ที่เป็นเช่นนี้ พบว่า แม้ผู้บริโภคจะมีความคิดว่าบริการ
ฟู้ดเดลิเวอรี่ผ่านโมบายแอปพลิเคชันต่าง ๆ ไม่แตกต่างกัน 
แต่รายการส่งเสริมการตลาด เช่น โค้ดส่วนลดค่าอาหารหรือ
ค่าส่งสามารถจูงใจให้ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการฟู้ดเด
ลิเวอรี่รายนั้นได้ เช่น ผลการวิจัยพบว่า Food Panda เป็น 
แอปพลิเคชันท่ีนิยมสั่งมากที่สุด เป็นเพราะ Food Panda มี
การท าโปรโมช่ันอย่างต่อเนื่อง เช่น ฟรีค่าส่ง Food Panda 
ให้ส่วนลด 20% เมื่อสั่งไปรับประทานเองโดยไม่ต้องใช้โค้ช
ส่วนลด ตลอดจน มีส่วนลดเอ๊กคลูซีพจากพาร์เนอร์ เป็นต้น 
[11] ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐศาสตร์ ปัญญานะ 
และวัชรพจน์ ทรัพย์สงวนบุญ [8] และ คมเพชร สายมงคล 
[7] 

ส่วนลักษณะทางกายภาพ ก็เป็นอีกปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ ทั้งนี้ 
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มคนวัยเจเนอเรชันแซดต้องการข้อมูล
บนแอปพลิเคชันที่มีความทันสมัย และต้องการให้ก าหนด
รายละเอียดการบริการไว้อย่างชัดเจน ตลอดจน มีการรับ
ประทันเวลาจัดส่งสินค้าอีกด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของณัฐศาสตร์ ปัญญานะ และวัชรพจน์ ทรัพย์สงวนบุญ [8] 
และ วราภรณ์ เตชะกสิกรพาณิชย์ [9] 

นอกจากน้ี ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัยพบว่า 
1. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ที่กลุ่มคน

เจเนอเรชันแซดให้ความส าคัญมากที่สุด คือ ด้านการ
ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด  ไ ด้ แ ก่  บ ริ ก า ร  Food delivery 
ประชาสัมพันธ์ ข้อมูลส่งเสริมทางการตลาดผ่านช่องทาง
ต่างๆ อย่างต่อเนื่อง เช่น สื่อออนไลน์ โทรทัศน์ อีเมล์ 

โฆษณาต่างๆ เป็นต้น และลักษณะทางกายภาพ เช่น ควร
ระบุรายละเอียดในการให้บริการอย่างชัดเจน มีการ
รับประกันเวลาจัดส่งสินค้า และข้อมูลบนแอปพลิเคช่ันมี
ความทันสมัย   

2. ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ กลุ่มคนวันเจ
เนอเรชันแซด ให้ความพึงพอใจกับความรวดเร็วในการ
ตอบสนองมากที่สุด โดยแอปพลิเคชันเพื่อใช้ในการสั่ง
อาหารออนไลน์ ควรแสดงผลลัพธ์ในเวลาที่ยอมรับได้ 

3. ผู้ให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ ควรมีการพัฒนาแอปพลิเค
ชันให้มีระบบที่เสถียรและง่ายต่อการใช้งาน เพื่อแนวทาง
ช่วยให้เกิดความสะดวกให้แก่ลูกค้าให้มากท่ีสุด 

ข้อจ ากัดในงานวิจัย ผู้วิจัยสอบถามแต่เฉพาะผู้ให้บริการ
ฟู้ดเดลิเวอรี่ที่ส าคัญเพียง 4 ราย ในเขตกรุงเทพมหานคร
เท่านั้น ซึ่งงานวิจัยครั้งต่อไปควรจะศึกษาผู้ให้บริการฟู้ดเดลิ
เวอรี่ทั้งในเขตปริมณฑลและต่างจังหวัดเพื่อให้ได้ข้อมูลที่
หลากหลายและครอบคลุมเพื่อน ามาเปรียบเทียบกับคนกลุ่ม
วัยต่างๆ เช่น เจเนอเรชันวายและเอ๊กซ์ เป็นต้น 
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