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บทคดัย่อ 

 

 การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาปัจจยัทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ในการเลือกใช้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) จ านวน 400 คน ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่าง
กลุ่มคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) โดยเลอืกจากจ านวนประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
การวิจัยในครัง้นี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะหข์อ้มูลประกอบดว้ย ค่าสถติริอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิาน
ดว้ยสถติ ิt-test และ สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 
 ผลการศึกษาพบว่า 
 1. ผลการวเิคราะหค์ุณลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างในงานวจิยันี้ ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ มชีว่งอายุระหวา่ง 21 - 23 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีใชเ้เอปพลเิคชนัใด
ในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี่ Food panda และค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี่โดย
เฉลีย่ต่อครัง้ 100-200 บาทต่อครัง้ 
 2. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ในแอปพลิเคชนั ของคนเจ
เนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร พบว่า ทัง้ 7 ด้านอยู่ในระดบัความ
คดิเหน็มากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.58 เมื่อพจิารณาแต่ละดา้นพบวา่อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทัง้หมด ได้แก่ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉลี่ย 4.61 รองลงมาด้านบุคคล ค่าเฉลี่ย 4.60 ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ค่าเฉลี่ย 4.60 ด้านราคา ค่าเฉลี่ย 4.57  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายค่าเฉลี่ย 4.57  
ดา้นผลติภณัฑ ์ค่าเฉลีย่ 4.56 ดา้นกระบวนการ ค่าเฉลีย่ 4.54  ตามล าดบั 
 3. ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บรกิารของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ใน
เขตกรุงทพมหานคร พบว่า ทัง้ 5 ด้านอยู่ในระดบัความคิดเหน็มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.53 เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดบัมากที่สุดทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
ค่าเฉลี่ย 4.58 รองลงมา ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ ค่าเฉลี่ย 4.53 ด้านความรวดเรว็ในการตอบสนอง 
ค่าเฉลีย่ 4.52 ดา้นการรบัประกนั ค่าเฉลีย่ 4.52 และ ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล 
ค่าเฉลีย่ 4.52 ตามล าดบั 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คอื ปัจจยัทางการตลาดบริการ (7Ps) ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) โดยสามารถจ าแนกปัจจยัทางการตลาด
บรกิาร (7Ps) ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารรายดา้น คอื 1) ด้านสิ่งที่สมัผสั
ได้ ปัจจยัส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านบุคคล 2) ด้านความ



 

เชื่อถอืและไวว้างใจ ปัจจยัส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านบุคคล 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3) ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง 
ปัจจยัส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารไดแ้ก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ 4) ด้าน
การรบัประกนั ปัจจยัส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านบุคคล และ
ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล พบวา่ไม่มปัีจจยัทางการตลาดบรกิาร (7Ps) ที่ส่งผล
ต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล และปัจจยั
ทางการตลาดบรกิาร (7Ps) โดยรวมทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารโดยรวม 
ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านการส่งเสรมิการตลาด และปัจจยัทางการตลาดที่ไม่
ส่งผลต่อความพงึพอใจในการเลือกใชบ้รกิารฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอป
พลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา 
ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย บุคลากร และกระบวนการบรกิาร 
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จ าแนกตามดา้นและโดยรวม 
41 

4.14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการรบัประกนั จ าแนกตามด้านและ
โดยรวม 

41 
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สารบญัตาราง (ต่อ) 
 

 หน้า 
 

ตารางที ่   
4.15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการเอาใจใส่ผู้ร ับบริการเป็น

รายบุคคล จ าแนกตามดา้นและโดยรวม 
42 

4.16 ค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอยและค่าสถติิที่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยใน
การท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)ส่งผลต่อความพงึพอใจใน
คุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ 

44 

4.17 ค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอยและค่าสถติิที่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยใน
การท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)ส่งผลต่อความพงึพอใจใน
คุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ด้านความเชื่อถอืและ
ไวว้างใจ 

45 

4.18 ค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอยและค่าสถติิที่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยใน
การท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)ส่งผลต่อความพงึพอใจใน
คุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ด้านความรวดเรว็ใน
การตอบสนอง 

47 

4.19 ค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอยและค่าสถติิที่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยใน
การท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)ส่งผลต่อความพงึพอใจใน
คุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ดา้นการรบัประกนั 

48 

4.20 ค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอยและค่าสถติิที่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยใน
การท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)โดยรวมส่งผลต่อความพงึ
พอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั 
(Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) โดยรวม 
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4.21 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 51 
 
 
 
 



(5) 
 

สารบญัรปู 
 

 หน้า 
 

รูปที ่   
1.1 กรอบแนวคดิในการศกึษา 4 

 



บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหา 

 ปัจจุบนัเทคโนโลยไีด้เขา้มามบีทบาทส าคญัในการด ารงชวีติของมนุษย์เป็นอย่างมาก 
ดว้ยสถานการณ์การเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ในปัจจุบนั  ท าให้การเตบิโตของระบบเครอืข่าย
อนิเทอรเ์น็ต (Internet) และเทคโนโลยกีารสื่อสารเป็นไปอย่างก้าวกระโดด ส่งผลให้พฤตกิรรม
การใชช้วีติประจ าวนัในยุคปัจจุบนัมกีารเปลีย่นแปลงทัง้ความรวดเรว็และความสะดวกทีเ่พิม่มาก
ขึน้ รวมทัง้ ผูบ้รโิภคนิยมหนัมาใชส้ื่ออนิเทอร์เน็ตในสัง่ซื้อสนิค้าผ่านทางแอปพลิเคชนัต่างๆ 
มากขึ้น  โดยผลส ารวจจากนิตยสารมาร์เกตเทียร์ (2021) พบว่า คนไทยใช้เวลาบนโลก
อนิเทอร์เน็ตวนัละมากถงึ 8.44 ชัว่โมง ติดอนัดบั Top10 ของโลก ส่วนค่าเฉลี่ยของโลกอยู่ที ่
6.54 ชัว่โมงต่อวนั เวลาบนอนิเทอรเ์น็ตของคนไทย แบ่งเป็นใชง้านอินเทอร์เน็ตบนมอืถอื 5.07 
ชัว่โมง/วนั และใชง้านบนคอมพวิเตอร ์3.38 ชัว่โมง/วนั นอกจากนี้ คนไทยยงันิยมสัง่อาหารฟู๊ด
เดลิเวอรี่ผ่านแอปฟลิเคชันด้วยการใช้บริการฟู๊ดเดลิเวอรี่มากถึง 61.0% ของผู้ใช้งาน
อนิเทอร์เน็ตในอายุระหว่าง 16-64 ปี ขณะที่ ค่าเฉลี่ยโลกของการใชบ้ริการฟู๊ดเดลเิวอรี่อยู่ที ่
55.5% (marketeer,2021) ซึ่งแสดงใหเ้หน็วา่ การเลอืกใชบ้รกิารฟู้ด เดลเิวอรี่ (Food Delivery) 
ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนไทยนัน้ นิยมใชก้ารบรกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่
(Food Delivery) เป็นจ านวนมากกว่าประชากรโลกอย่างเห็นได้ชดั เนื่องจากผู้บริโภคไทย 
ต้องการความสะดวกสบาย และรวดเร็วมากยิ่งขึ้น อีกทัง้ พฤติกรรมของคนไทยที่มีภาวะ
ความเร่งรีบและข้อจ ากดัด้านเวลาที่เกดิขึ้นในแต่ละวนัอาจจะส่งผลท าให้ไม่มีเวลาในการซื้อ
สนิคา้บรโิภคจากสถานที่ร้านค้าต่างๆ แนวโน้มเลอืกใชบ้รกิารจดัส่งอาหาร (Delivery) จงึเพิม่
มากขึน้ โดยเฉพาะเชนรา้นอาหาร (Food Chain) ที่มบีรกิารนี้เช่น Pizza Company และ KFC 
ซึ่งเป็นธุรกิจฟาสต์ฟู้ด และมีการให้บริการส่งถึงบ้าน (Home Delivery) นับว่าเป็นบริการที่
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค ที่ต้องการความสะดวกรวดเรว็ในการบรโิภคได้
เป็นอย่างดแีละเป็นทีน่ิยมใชก้นัอย่างแพร่หลาย (ปวณีา โชตมิณีวงศ์, วรียา ปิตะวรรณ, วรรณ
พร วงัวทิยากุล, สมฤดทีพิย ์วโรรส และ สธุพร ีศริริุ่ง สกุลวงศ,์ 2543)   

โมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) จงึเป็นเครื่องมอืหนึ่งของธุรกจิที่ใชเ้พื่อเป็น
การประชาสมัพนัธต์ดิต่อลูกค้า และสร้างสมัพนัธ์กบัลูกค้าได้มากขึน้ โดยโมบายแอปพลเิคชนั 
(Mobile application) เป็นการพฒันาโปรแกรมที่มกีารประยุกต์เพื่อใชก้บัอุปกรณ์เคลื่อนที่ เช่น 
สมาร์ทโฟน แทบ็เลต็ เพื่อเป็นการตอบสนองการใช้งานของผู้บริโภคให้มากที่สุด โดยการใช้
แอปพลเิคชนั (Application) นี้จะสอดคลอ้งและอ านวยความสะดวกเกี่ยวกบัการใชง้านทางด้าน
ผูใ้หบ้รกิารและผูบ้รโิภค อกีทัง้ ยงัสามารถแบ่งกลุ่มของการให้บรกิารได้อกีด้วยเช่น กลุ่มของ
การศกึษา กลุ่มของการท่องเทีย่ว รวมทัง้ กลุ่มชว่งวยัต่างๆ เป็นตน้ (wynnsoft-solution, 2561)  
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โดยเฉพาะอย่างยิง่ กลุ่มเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ซึ่งคนกลุ่มนี้เป็นกลุ่มทีเ่ตบิโต
มาพรอ้มกบัอนิเทอรเ์นต็และเทคโนโลยกีารตดิต่อสื่อสารทีอ่ยู่รอบตวั การสื่อสารระหวา่งคนกลุ่ม
นี้ส่วนใหญ่เป็นการสื่อสารผา่นขอ้ความบนหน้าจอมอืถือ หรอืคอมพวิเตอร์แทนการพูด (Cross-
Bystrom, 2010) ช่วงเวลาในวยัเรยีนของกลุ่มเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ไม่จ าเป็นต้อง
เรยีนรูผ้า่นหนงัสอื หรอืเรยีนรูผ้า่นการ เรยีนในหอ้งเรยีน พวกเขาสามารถเรยีนรู้ได้ตลอดเวลา
และในทุกสถานทีท่ีพ่วกเขาตอ้งการให ้สามารถเขา้ถงึค าตอบไดด้ว้ยตนเอง โดยเฉพาะเรื่องที่มี
ความสนใจเป็นพเิศษ (Renfro, 2012) อย่างไรกด็ ีพบวา่เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มกีาร
สัง่ซื้ออาหารผ่านแอปพลเิคชนัส่งอาหาร (Application Food Delivery) น้อยกว่าเจนเนอเรชนั
อื่นๆ  โดยส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส ์(สพธอ.) หรอื เอต็ดา้ (ETDA) กระทรวง
ดจิิทลัเพื่อ เศรษฐกิจและสงัคม ได้ส ารวจพฤติกรรมทางออนไลน์เรื่องการใช้บริการ Online 
Food Delivery ของคน ไทยระหวา่งวนัที่ 5-15 มนีาคม 2563 เพื่อศกึษาถงึพฤตกิรรมช่องทาง
เหตุผลในการสัง่อาหารทางออนไลน์ ของคนไทยว่า มีลักษณะเป็นอย่างไรและท่ามกลาง
สถานการณ์แพร่ระบาดของโควดิ-19 มผีลต่อการการใชบ้รกิารสัง่อาหารออนไลน์หรอืไม่ ผลการ
ส ารวจแสดงให้เหน็ว่า มผีูต้อบแบบสอบถามทางออนไลน์จ านวน  376 คน เป็นผูใ้ชบ้รกิารสัง่
อาหารออนไลน์ถงึ 85% กลุ่ม Gen Y (อายุ 19-38 ปี ) ใชบ้รกิารมากสุดถงึ 51.09% รองลงมา
คอืกลุ่ม Gen X (อายุ 39-54 ปี ) 17.53% กลุ่ม Baby Boomer (อายุ 55-73 ปี ) 9.06% และ
กลุ่ม Gen Z (อายุต ่า กว่า 19 ปี ) 7.32% เหตุผลที่ผูค้นส่วนใหญ่เลอืกที่จะสัง่อาหารออนไลน์
เพราะ ไม่อยากไปนัง่กนิที่ร้านอาหาร 80.37% ไม่อยากไปต่อควิ 57.63% มโีปรโมชัน่ ส่วนลด
มากมายให้เลอืกบนแอปพลิเคชัน่สัง่ อาหารออนไลน์47.04% และกลวัติดเชือ้ไวรสัโควดิ-19 
34% (กระทรวงดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม ETDA, 2020) 

ดว้ยเหตุนี้ จงึเป็นทีม่าทีท่ าให ้ผูว้จิยัมคีวามสนใจศกึษา ถงึปัจจยัใดทีท่ าให้คน เจเนอเร
ชนัแซด (Generation Z)  จะมกีารสัง่ซื้ออาหารผ่านแอปพลเิคชนัส่งอาหาร (Application Food 
Delivery) เพิม่ขึน้ ทัง้นี้ เพื่อเป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการไดก้ าหนดแนวทางการตลาด ส่งเสรมิ
การขายสนิคา้ใหแ้ก่คนนี้เพิม่ขึน้ 

1.2 วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

 1.2.1 เพื่อศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  
1.2.2 เพื่อศกึษาปัจจยัทางการตลาดบรกิารของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 
1.2.3 เพื่อศกึษาความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารฟู้ดเดลเิวอรี่ (Food Delivery) 

ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 
1.2.4 เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ของปัจจยัทางการตลาดบรกิารที่มตี่อความพงึพอใจใน

คุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 
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1.3 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1.3.1 เพื่อใหผู้ป้ระกอบการแอปพลเิคชนัส่งอาหาร (Application Food Delivery) ทราบ
ถงึปัจจยัทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บรกิารฟู้ดเดลเิวอรี่ (Food 
Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation 
Z) ในเขตกรุงเทพมหานครและสามารถน าผลวจิยัที่ได้ไปใชเ้ป็นข้อมูลเพื่อวางแผนการตลาด
ประกอบการตดัสนิใจและวางกลยุทธก์ารตลาดต่างๆ  

1.3.2 เพื่อให้ผู้ประกอบการแอปพลิเคชนัส่งอาหาร (Application Food Delivery) 
สามารถน าผลการตดัสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน่ชนัส่งอาหาร (Application Food 
Delivery) ของกลุ่มคนวยัเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร มาเป็นแนว
ทางการสื่อสาร การตลาดและพัฒนาการใช้เทคโนโลยีให้เหมาะสมกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 

1.4.1 ด้านประชากรศาสตร์ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคือ เจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีใ่ชบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery)  

1.4.2 ดา้นตวัแปร 
1.4.2.1 ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย 

1) ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา เเอป
พลเิคชนัในการสัง่อาหาร ค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารโดยเฉลีย่ต่อครัง้ 
2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริม การตลาด บุคลากร กระบวนการ
บรกิารและลกัษณะทางกายภาพ 

1.4.2.2 ดา้นตวัแปรตาม 
คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food 
Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) 

1.4.3 ขอบเขตดา้นเวลาและสถานที ่
 ผู้วิจ ัยได้ท าการเก็บข้อมูลแบบสอบถามสถานที่ในการเก็บข้อมูล คือ 

สถานศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร ระยะเวลาด าเนินการวิจัยครัง้นี้คือระหว่างวนัที่ 1 
พฤศจกิายน 2565 ถงึวนัที ่28 กุมภาพนัธ ์2566 

1.5 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

งานวจิยันี้ศกึษาเกี่ยวกบัปัจจยัทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) โดยผูว้จิยัได้น าทฤษฎีที่เป็นที่ยอมรบักนัอย่างกวา้งขวาง คอื 
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ทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด ของ Kotler (1997) และ ทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของ SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1985) สามารถน ามาสร้างกรอบวจิยัได้
ดงัต่อไปนี้ 

ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 
          ท่ีมา: ผูวิ้จยั 

 

1.6 สมมติฐานการศึกษา 

1.6.1 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps)ส่งผลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการ(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 

 1.6.1.1 ผลติภณัฑส์่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่
(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คณุภาพการให้บริการผา่นระบบโมบายแอป
พลิเคชนั (Mobile Application) 

- ดา้นสิง่ที่สมัผสัได ้
- ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ 
- ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง 
- ดา้นการรบัประกนั 
- ดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิารเป็นรายบุคคล 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) 
- ผลติภณัฑ ์
- ราคา 
- ช่องทางารจดัจ าหน่าย 
- การสง่เสรมิการตลาด 
- บุคลากร 
- กระบวนการบรกิาร 
- ลกัษณะทางกายภาพ 

(Kotler, 1997) 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศกึษา 

- เเอปพลเิคชนัในการสัง่อาหาร 

- คา่ใชจ้า่ยในการสัง่อาหารโดยเฉลี่ย
ต่อครัง้ 
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  1.6.1.2 ราคาส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี ่
(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.6.1.3 ช่องทางการจัดจ าหน่ายส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) 
ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.6.1.4 การส่งเสรมิการตลาดส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร
ฟู้ดเดลเิวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.6.1.5 บุคลากรส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่
(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.6.1.6 กระบวนการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ด
เดลเิวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจ
เนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.6.1.7 ลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร
ฟู้ดเดลเิวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.7 นิยามศพัท ์

 1.7.1 พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถงึ  พฤตกิรรมเกีย่วกบัการซื้อการใชผ้ลติภณัฑ์ของ
ผูบ้รโิภคอนัจะน าไปสู่ความพงึพอใจตามความต้องการตามความคดิและตามประสบการณ์ของ
ผูบ้รโิภคการศกึษาผูบ้รโิภคจะก่อให้เกดิแนวคดิด้านการพฒันาผลติภณัฑ์ใหม่คุณลกัษณะของ
ผลิตภัณฑ์ ราคาช่องทางการจดัจ าหน่ายข้อมูลข่าวสารและส่วนประสมการตลาดอื่น ๆ ที่
เหมาะสมและถูกตอ้ง 
 1.7.2 บริการจดัส่งอาหาร (Food Delivery) หมายถึง บริการสัง่อาหารและจดัส่ง
อาหารออนไลน์ ของ Application ต่างๆ ที่เกี่ยวกบัธุรกจิ Food Delivery เช่น Foodpanda 
Lineman Grabfood เป็นตน้ โดยผูบ้รโิภคสามารถสัง่อาหารที่ท่านตอ้งการผา่นทาง Application 
นัน้ๆ เพื่อใหผู้ใ้หบ้รกิารท าการจดัส่ง อาหารใหก้บัผูบ้รโิภคตามทีอ่ยู่ทีไ่ดร้ะบุไว้ 
 1.7.3 โมบายแอปพลิเคชนั (Mobile Application) หมายถงึ การพฒันาโปรแกรม
ประยุกต์ เพื่อให้ใชง้านบนอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่หรอืสมาร์ทโฟนโดยเฉพาะ เพื่ อตอบสนอง
ความต้องการของผูบ้รโิภค พร้อมทัง้ยงัสนับสนุนให้ผูใ้ช้สมาร์ทโฟนได้ใชง้านง่ายยิง่ขึ้น ซึ่งมี
หลายระบบปฏบิตักิารทีพ่ฒันาออกมาใหผู้บ้รโิภคไดใ้ชง้านกนั ส่วนที่ใชง้านกนัอย่างแพร่หลาย
และเป็นที่นิยมมากก็คือ ระบบ iOS และ Android จึงท าให้เกิดการพัฒนาแอปพลิเคชัน 
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Application ลงบนสมาร์ทโฟนเป็นอย่างมาก อาทเิช่น ระบบซื้อของออนไลน์ , ระบบสัง่อาหาร
ออนไลน์, ระบบจองควิล่วงหน้า, โปรแกรมการสนทนาออนไลน์, แผนที่ รวมไปถงึเกมต่างๆ 
และอื่นๆ อกีมากมาย เพื่อเพิม่ชอ่งทางในการสื่อสารกบัลูกคา้ใหม้ากยิง่ข ึน้ (Admin AI,2565) 

1.8 ระยะเวลาในการศึกษา 

ตารางท่ี1.1 ระยะเวลาในการศกึษา 

กิจกรรม 
เดือน (2565) เดือน (2566) 

พฤศจิกายน ธนัวาคม มกราคม กมุภาพนัธ์ 

1. การจดัตัง้โครงการวจิยั                 
2. การศกึษาเอกสารและงานวจิยั                 
3. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการ
วจิยั 

                

4. การเกบ็ขอ้มูล                 
5. การประมวลผลขอ้มูล                 
6. การวเิคราะหข์อ้มูล                 
7. การจดัท ารายงานการวจิยั                 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2  
วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
งานวจิยัฉบบันี้ ศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัทางการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ

การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของ
คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ผูว้จิยัไดน้ าแนวคดิและทฤษฎตี่าง ๆ โดยศกึษาคน้ควา้จาก
เอกสาร ทบทวนวรรณกรรม และผลงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อน ามาใชป้ระกอบกบัการก าหนด
กรอบงานวจิยั สมมุตฐิาน และออกแบบเครื่องมอืการวจิยั ซึ่งมหีวัขอ้ดงันี้ 

 
 2.1 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
  2.1.1 ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 
  2.1.2 ดา้นราคา (Price) 
  2.1.3 ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
  2.1.4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
  2.1.5 ดา้นบุคคล (People) 
  2.1.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
  2.1.7 ดา้นกระบวนการ (Process) 
 2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
  2.3.1 เพศ (Sex) 
  2.3.2 อายุ (Age) 
  2.3.3 การศกึษา (Education) 
  2.3.4 อาชพี (Occupation) 
  2.3.5 รายได ้(Income) 
 2.4 แนวคดิเกีย่วกบัเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 

2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

  Kotler (1997) ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถงึ ตวั
แปรหรอืเครื่องมอืทางการตลาดทีส่ามารถควบคุมได ้บรษิทัมกัจะน ามาใชร้่วมกนัเพื่อตอบสนอง
ความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดมิส่วนประสมการทางตลาด
จะมเีพยีงแค่ 4 ตวัแปรเท่านัน้ (4Ps) ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานทีห่รอืชอ่ง
ทางการจดัจ าหน่ายผลติภณัฑ์ (Place) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ต่อมามกีารคดิตวั
แปรเพิ่มเติมขึ้นมาอีก 3 ตัวแปร ได้แก่ บุคคล (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
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Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให้สอดคล้องกบัแนวคิดที่ส าคัญทางการตลาด
สมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัธุรกิจทางด้านการบริการ ดงันัน้จึงรวมเรียกได้ว่าเป็นส่วน
ประสมทางการตลาดแบบ 7Ps  

ศริิวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และ ศุภร เสรีรัตน์ (2541) ได้กล่าวไว้ว่า 
แนวความคดิเกีย่วกบักลยุทธก์ารตลาดส าหรบัธุรกจิการใหบ้รกิาร (Market Mix) ในหนังสอืการ
บรหิารการตลาดยุคใหม่นัน้ ข ัน้ตอนในการตดัสนิใจซื้อ (Buying Decision Process) จะเป็น
ล าดบัข ัน้โดยพบว่าผูบ้รโิภคที่ผ่านกระบวนการตดัสนิใจ 7 ขัน้ตอน คอื ธุรกจิที่ให้บรกิารจะใช้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรอื 7Ps นัน่เอง  

เสรี วงษ์มณฑา (2542) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
หมายถึง การที่กิจการมีสินค้าและ/หรือบริการไว้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่พวกเขาได้ ทัง้นี้ราคาของสินค้าและ/หรือ
บรกิารอยู่ในระดบัทีผู่บ้รโิภคยอมรบัไดแ้ละยนิยอมทีจ่ะจ่าย (Willing to pay) มชีอ่งทางการจดัจ 
าหน่ายทีเ่หมาะสม ลูกคา้สามารถเขา้ถงึไดอ้ย่างสะดวกสบาย อกีทัง้มคีวามพยายามจูงใจเพื่อให้
ลูกคา้เกดิความสนใจ ตดัสนิใจซื้อสนิคา้และ/หรอืบรกิารอย่างถูกตอ้ง  

สุดาดวง เรอืงรุจริะ (2543) ได้กล่าวไวว้่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix)คือ
องคป์ระกอบหรอืปัจจยัที่ส าคญัในการด าเนินงานทางด้านการตลาด เนื่องจากเป็นสิง่ที่กจิการ
สามารถท าการควบคุมได้ โดยพื้นฐานของส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) จะ
ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั คอื ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) รวมเรยีกว่า 4Ps แต่ส าหรบัธุรกจิบรกิาร จะมสี่วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) เพิม่เขา้มาอกี 3 ปัจจยั คอื ดา้นบุคคล (People) ด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และด้านกระบวนการ 
(Process) รวมเรยีกไดว้า่เป็น 7Ps 

ศริิวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ (2546) ได้กล่าวไว้ว่า การใช้ส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ส าหรบัธุรกจิด้านบรกิาร ประกอบด้วยปัจจยั 7 ตวั (7Ps) คอื 1) ผลติภณัฑ์
และบรกิาร 2) ราคา 3) การจดัจ าหน่าย 4) การส่งเสรมิการตลาด 5) บุคคลและพนกังาน 6) การ
สรา้งและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และ 7.) กระบวนการ 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2552) ได้กล่าวไวว้่า ส่วนประสมการตลาด หมายถงึ ตวั
แปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งบรษิทัใชร้่วมกนัเพื่อสนองความพงึพอใจแก่  กลุ่มเป้าหมาย 
ประกอบดว้ยเครื่องมอืดงั ต่อไปนี้ 

2.1.1 ด้านผลิตภณัฑ ์(Product) 

ผลิตภณัฑ์ หมายถงึ สิ่งที่บริษทัน าเสนอออกขายเพื่อก่อให้เกดิความสนใจ โดยการ
บริโภคหรือการใช้บริการนัน้สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Armstrong and 
Kotler,2009) โดยความพึงพอใจนัน้อาจจะมาจากสิ่งที่ส ัมผสัได้และ/หรือสัมผสัไม่ได้ เช่น 
รูปแบบบรรจุภณัฑ ์กลิน่ ส ีราคา ตราสนิคา้ คุณภาพของผลติภณัฑ์ ความมชีื่อเสยีงของผูผ้ลติ
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หรอืผูจ้ดัจ าหน่าย นอกจากนี้ ตวัผลติภณัฑท์ีน่ าเสนอขายนัน้ สามารถเป็นได้ทัง้ในรูปแบบของ
การมตีวัตนและ/หรอืการไม่มตีวัตนกไ็ด ้เพยีงแต่วา่ผลติภณัฑน์ัน้ๆ จ าเป็นตอ้งมอีรรถประโยชน์ 
(Utility) และมคีุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้าซึ่งเป็นผูบ้รโิภคผลติภณัฑ์เหล่านัน้ ทัง้นี้การ
ก าหนดกลยุทธด์า้นผลติภณัฑค์วรจะตอ้งค านึงและใหค้วามส าคญัเกีย่วกบัปัจจยัดา้นต่างๆ ดงันี้ 

(1) ความแตกต่างของผลติภัณฑ์ (Product/Service Differentiation) หรอืความความ
แตกต่างทางการแขง่ขนั (Competitive Differentiation) เพื่อใหส้นิคา้และ/หรอืบรกิารของกจิการ
มคีวามแตกต่างอย่างโดดเด่น 

(2) องค์ประกอบ (คุณสมบตั)ิ ของผลติภัณฑ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์
พืน้ฐาน คุณภาพ รูปร่างลกัษณะ การบรรจุภณัฑต์ราสนิคา้ เป็นตน้ 

(3) การก าหนดต าแหน่งผลติภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลติภณัฑ์
เพื่ อแสดงต าแหน่งของผลิตภัณฑ์ว่าอยู่ ในส่วนใดของตลาด ซึ่งจะมีความแตกต่าง 
(Differentiation) และมคีุณค่า (Value) ในจติใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

(4) การพฒันาผลิตภัณฑ์ (Product Development) เพื่อท าให้ผลิตภัณฑ์มคีวามใหม่ 
โดยการปรบัปรุงและพฒันาให้ดียิง่ข ึ้น (New and Improved) อย่างสม ่าเสมอ ทัง้นี้จะต้อง
ค านึงถงึความสามารถของบรษิทัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหด้ยีิง่ข ึน้ไปเรื่อยๆ 

(5) กลยุทธเ์กีย่วกบัส่วนประสมผลติภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลติภณัฑ์ (Product 
Line) 

2.1.2 ด้านราคา (Price) 

ราคา หมายถงึ จ านวนเงนิตราทีต่อ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดร้บัผลติภณัฑ์ สนิค้าและ/หรอืบรกิาร
ของกิจการ หรืออาจเป็นคุณค่าทัง้หมดที่ลูกค้ารับรู้ เพื่อให้ได้รับผลประโยชน์จากการใช้
ผลิตภัณฑ์ สินค้าและ/หรือบริการนัน้ๆ อย่างคุ้มค่ากบัจ านวนเงินที่จ่ายไป (Armstrong & 
Kotler, 2009) นอกจากนี้ ยงัอาจหมายถงึคุณค่าของผลติภณัฑ์ในรูปของตวัเงนิ ซึ่งลูกค้าใชใ้น
การเปรยีบเทยีบระหวา่งราคา (Price) ทีต่อ้งจ่ายเงนิออกไป กบัคุณค่า (Value) ที่ลูกค้าจะได้รบั
กลบัมาจากผลติภณัฑ์นัน้ ซึ่งหากว่าคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้ากจ็ะท าการตดัสินใจซื้อ (Buying 
Decision) ทัง้นี้ กจิการควรจะค านึงถงึปัจจยัต่างๆ ในขณะทีก่ารก าหนดกลยุทธด์า้นราคา ดงันี้ 

(1) สถานการณ์ สภาวะ และรูปแบบของการแขง่ขนัในตลาด 
(2) ตน้ทุนทางตรงและตน้ทุนทางออ้มเพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสนิคา้และ/หรอืบรกิาร 
(3) คุณค่าทีร่บัรูไ้ดใ้นสายตาของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
(4) ปัจจยัอื่นๆ ทีอ่าจเกีย่วขอ้ง 

2.1.3 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 

  ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถงึ ช่องทางการจ าหน่ายสนิค้าและ/หรอืบรกิารรวมถึง
วธิีการที่จะน าสินค้าและ/หรือบริการนัน้ๆ ไปยังผู้บริโภคเพื่อให้ทนัต่อความต้องการ ซึ่งมี
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หลกัเกณฑ์ที่ต้องพิจารณาว่ากลุ่มเป้าหมายคอืใคร และควรกระจายสินค้าและ/หรือบริการสู่
ผูบ้รโิภค ผา่นชอ่งทางใดจงึจะเหมาะสมมากทีสุ่ด (THbusinessinfo, 2558) 

(1) จดัจ าหน่ายสนิคา้สู่ผูบ้รโิภคโดยตรง (Direct) 
(2) จดัจ าหน่ายสนิคา้ผา่นผูค้า้ส่ง (Wholesaler) 
(3) จดัจ าหน่ายสนิคา้ผา่นผูค้า้ปลกี (Retailer) 
(4) จ าหน่ายสนิคา้ผา่นผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลกี (Wholesaler and Retailer) 
(5) จ าหน่ายสนิคา้ผา่นตวัแทน (Dealer) 

  ศริวิรรณ เสรรีตัน์, ปรญิ ลกัษติานนท ์และศภุร เสรรีตัน์ (2541) ไดก้ล่าวไวว้า่ การเลอืก
ท าเลที่ตัง้ (Location) ของธุรกจินัน้มคีวามส าคญัมาก โดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกจิการให้บรกิาร 
เนื่องจากท าเลทีต่ ัง้ทีก่จิการเลอืกไวน้ัน้ จะเป็นตวัก าหนดกลุ่มลูกค้าที่จะเขา้มาใชบ้รกิาร ดงันัน้
สถานที่ให้บริการจึงควรครอบคลุมพื้นที่ในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายให้ได้มากที่สุด ทัง้นี้ 
ความส าคญัของท าเลทีต่ ัง้ (Location) จะมคีวามส าคญัมากน้อยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของ
ธุรกจิ แต่ละประเภท โดยในส่วนของการก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่ายจะต้องค านึงถงึปัจจยั
ทัง้ 3 ส่วน ดงันี้ 

(1) ลกัษณะและรูปแบบของการด าเนินธุรกจิ 
(2) ความจ าเป็นในการใช้คนกลาง (Intermediary) เพื่อจัดจ าหน่ายสินค้าและ/หรือ

บรกิารของธุรกจิ 
(3) ลูกคา้ทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายของธุรกจิ 

2.1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

  การส่งเสรมิการตลาด หมายถงึ เครื่องมอืการสื่อสารทางการตลาด เพื่อสรา้งความจูงใจ 
(Motivation) ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) ความต้องการ (Need) และความพึง
พอใจ (Satisfaction) ในสนิคา้และ/หรอืบรกิาร โดยสิง่นี้จะใชใ้นการจูงใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้
เกดิความตอ้งการหรอืเพื่อเตอืนความทรงจ า(Remind) ในตวัผลติภณัฑ ์โดยคาดว่าการส่งเสรมิ
การตลาดนัน้จะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ (Feeling) ความเชื่อ (Belief) และพฤตกิรรม (Behavior) 
การซื้อสนิคา้และ/หรอืบรกิาร (Etzel, Walker, & Stanton, 2007) หรอือาจเป็นการตดิต่อสื่อสาร 
(Communication) เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างผู้ขายกบัผู้ซื้อก็เป็นได้ ทัง้นี้จะต้องมีการใช้
เครื่องมือสื่อสารทางการตลาดในรูปแบบต่างๆ อย่างประสมผสานกนั หรือเรียกได้ว่าเป็น 
เครื่องมอืสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) ซึ่ง
การจะใชเ้ครื่องมอืในรูปแบบใดนัน้ จะขึน้อยู่กบัความเหมาะสมของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายด้วย (ศิ
รวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ,2546) โดยเครื่องมอืที่ใชใ้นการส่งเสรมิการตลาดแบบบูรณาการจะ
ประกอบไปดว้ย 5 เครื่องมอืหลกั ดงันี้ 
  1. การโฆษณา (Advertising) หมายถงึ กจิกรรมการเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร เพื่อเป็น
การสร้างแรงจูงใจและความต้องการซื้อสินค้าและ/หรือบริการ แก่ผู้ที่ได้รบัสารจากโฆษณา
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ดงักล่าว ซึ่งการโฆษณาสามารถท าได้ในหลากหลายช่องทางการสื่อสาร เช่น โทรทศัน์ วทิยุ 
ป้ายโฆษณา หนงัสอืพมิพ ์อนิเตอรเ์น็ต ตามแต่ละพฤตกิรรมของกลุ่มทีเ่ป็นลูกคา้เป้าหมาย 
  2. การให้ข่าวและการประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relations) การให้ข่าว 
หมายถึง การน าเสนอแนวความคิดของบุคคลที่มีต่อสนิค้าและ/หรือบรกิาร ซึ่งอาจจะมทีัง้ใน
รูปแบบของการจ่ายเงนิเพื่อเป็นค่าตอบแทน หรือไม่ต้องมีการจ่ายเงินเป็นค่าตอบแทนก็ได ้
ส าหรบัการประชาสมัพนัธ์ หมายถงึ ความพยายามในการสื่อสารขอ้มูลจากผูส้่งสารไปยงัผูร้บั
สารทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยอาจจะเป็นจากองคก์รถงึผูบ้รโิภคทัว่ไป หรอื จากองคก์รถงึองค์กร
ดว้ยกนั เป็นตน้ 
  3. การขายโดยพนกังาน (Personal Selling) หมายถงึ การขายสนิค้าที่มกีารสื่อสารทัง้
สองทาง (Two-ways Communication) หรอื การขายแบบเผชญิหน้า (Face-to-Face) ซึ่งผูข้าย
และผูซ้ื้อจะไดพ้บหน้ากนั มกีารสอบถาม แลกเปลีย่นขอ้มูล และเสนอขายสนิคา้และ/หรอืบรกิาร
กนัโดยตรง 
  4. การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) หมายถงึ กจิกรรมทางการตลาดที่จะช่วย
เพิม่ปรมิาณการขายสนิค้าและ/หรอืบรกิาร ให้มากขึ้น โดยใชว้ธิกีารต่าง ๆ เช่น การลดราคา 
การแลกสนิคา้สมนาคุณ การแจกสนิค้าตวัอย่าง การแถมสนิค้า ทัง้นี้เพื่อกระตุ้นความต้องการ
ของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อสนิคา้และ/หรอืบรกิาร และก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อในทา้ยทีสุ่ด 
  5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถงึ ช่องทางการตลาดที่สามารถเขา้ถงึ
กลุ่มผูบ้รโิภคเป้าหมายไดโ้ดยตรงเพื่อน าเสนอสนิค้าและ/หรอืบรกิาร โดยไม่มคีวามจ าเป็นใน
การใช้คนกลางเพื่อท าหน้าที่ประสานงาน ซึ่งรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง ได้แก่ 
การตลาดทางโทรศพัท์ จดหมายอเีล็กทรอนิกส์ (E-mail) ขอ้ความผ่านทางโทรศพัท์เคลื่อนที ่
จดหมายตรง เป็นตน้ 

2.1.5 ด้านบุคคล (People) 

  ด้านบุคคล หรือบุคลากร หมายถงึ พนักงานที่ท างานเพื่อก่อประโยชน์ให้แก่องค์กร
ต่างๆ ซึ่งนบัรวมตัง้แต่เจา้ของกจิการ ผูบ้รหิารระดบัสูง ผูบ้รหิารระดบักลาง ผูบ้รหิารระดบัล่าง 
พนักงานทัว่ไป แม่บ้าน เป็นต้น โดยบุคลากรนับได้ว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มี
ความส าคญั เนื่องจากเป็นผู้คิด วางแผน และปฏบิตัิงาน เพื่อขบัเคลื่อนองค์กรให้เป็นไปใน
ทศิทางทีว่างกลยุทธไ์ว ้นอกจากนี้บทบาทอกีอย่างหนึ่งของบุคลากรที่มคีวามส าคญั คอื การมี
ปฏสิมัพนัธแ์ละสรา้งมติรไมตรตี่อลูกคา้ เป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ และเกดิ
ความผกูพนักบัองคก์รในระยะยาว 

2.1.6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ สิง่ที่ลูกค้าสามารถสมัผสัได้จากการเลอืกใชส้นิค้า
และ/หรอืบรกิารขององคก์ร เป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่น และมคีุณภาพ เช่น การ
ตกแต่งรา้น รูปแบบของการจดัจานอาหาร การแต่งกายของพนกังานในรา้น การพูดจาต่อลูกค้า 
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การบรกิารที่รวดเร็ว เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จ าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกิจ
ทางด้านการบริการ ที่ควรจะต้องสร้างคุณภาพในภาพรวม ซึ่งก็คือในส่วนของสภาพทาง
กายภาพทีลู่กคา้สามารถมองเหน็ได้ ลกัษณะทางกายภาพที่ลูกค้าให้ความพงึพอใจ และความ
แปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพทีแ่ตกต่างไปจากผูใ้ห้บรกิารรายอื่น เช่นเดยีวกนักบั สมวงศ ์
พงศ์สถาพร (2546) กล่าวไว้ว่า ลกัษณะกายภาพเป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถสมัผสัจบัต้องได้ใน
ขณะทีย่งัใชส้นิคา้และ/หรอืบรกิาร อยู่ นอกจากนี้ อาจหมายความถงึ สญัลกัษณ์ที่ลูกค้าเขา้ใจ
ความหมายในการรบัขอ้มูล จากการท าการสื่อสารทางการตลาดออกไปในสาธารณะ 

2.1.7 ด้านกระบวนการ (Process) 

  ดา้นกระบวนการ หมายถงึ เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและงานปฏบิตัใิน
ดา้นการบรกิารทีน่ าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งรวดเรว็ โดยในแต่
ละกระบวนการสามารถมไีดห้ลายกจิกรรม ตามแต่รูปแบบและวธิกีารด าเนินงานขององค์กร ซึ่ง
หากวา่กจิกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมคีวามเชือ่มโยงและประสานกนั จะท าใหก้ระบวนการ
โดยรวมมปีระสทิธภิาพ ส่งผลให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ ทัง้นี้กระบวนการท างานในด้านของ
การบริการ จ าเป็นต้องมีการออกแบบกระบวนการท างานที่ชดัเจน เพื่อให้พนักงานภายใน
องคก์รทุกคนเกดิความเขา้ใจตรงกนั สามารถปฏบิตัใิหเ้ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัไดอ้ย่างถูกตอ้ง
และราบรื่น เชน่เดยีวกบัที ่กนกพรรณ สุขฤทธิ ์(2557) ไดก้ล่าวไว ้

ผูว้จิยัสามารถสรุปความหมายของส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) หมายถงึ กลยุทธ์
หรอืตวัแปร ที่เป็นปัจจยัหลกัในการพฒันาการบรกิารให้มปีระสทิธภิาพในการด าเนินงานทาง
การตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ซึ่งสามารถน า
แนวคดิส่วนประสมการตลาด (7Ps) มาใชใ้นการวเิคราะห์การตลาดบรกิารฟู้ดเดลเิวอรี่ (Food 
Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile Application) เพื่อประเมิน และปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารระบบโมบายแอปพลเิคชนั ใหต้อบสนองความตอ้งการอย่างเหมาะสม และได้รบัความ
พงึพอใจจากผูใ้ชบ้รกิารสูงสุด 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

นิยามและความหมาย 
วรีะพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2543) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้รกิาร คอื ความสอดคล้องกนั

ระหวา่งความต้องการของผูร้บับรกิารกบัระดบัของความสามารถในการให้บรกิารที่ตอบสนอง
ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร อนัจะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจจากบรกิารทีไ่ดร้บั 

 Crosby (1979) กล่าววา่ คุณภาพการให้บรกิาร หรอื Service Quality นัน้เป็นแนวคดิ
ที่ยึดถือการด าเนินงานโดยปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนองตรงตามความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร ตลอดจนผูใ้หบ้รกิารสามารถทราบความตอ้งการของผูร้บับริการหรอืผูร้บับรกิาร 
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  Parasuraman, Berry และ Zeithaml (1990) กล่าวว่า การวดัคุณภาพการให้บรกิาร
สามารถวดัได้โดยวดัจากช่องว่างระหว่างการบริการที่ได้รบัจรงิ กบัความคาดหวงัในการรบั
บรกิารบนพืน้ฐานของ 5 ปัจจยั ดงันี้ 

ปัจจยัท่ี 1 ส่ิงท่ีสมัผสัได้ (Tangible) คือ ลกัษณะทางกายภาพของสิ่งอ านวยความ
สะดวกอุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการตดิต่อสื่อสาร 

ปัจจยัท่ี 2 ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) คอื ความสามารถที่จะให้บรกิาร
ตามค ามัน่บนพืน้ฐานความถูกตอ้ง 

ปัจจยัท่ี 3 ความรวดเรว็ในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ การช่วยเหลือ
และใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ 

ปัจจยัท่ี 4 การรบัประกนั (Assurance) คอื การให้ความรู้ ความสุภาพของพนักงาน 
และความสามารถในการส่งมอบความไวว้างใจตลอดจนสรา้งความเชือ่มัน่ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 

ปัจจยัท่ี 5 การเอาใจใส่ผูร้บับริการ (Empathy) คอื การดูแลผูร้บับรกิารขององค์การ
ดว้ยความทัว่ถงึเฉพาะราย 
  Schmenner (1995) ไดใ้หน้ิยามคุณภาพการใหบ้รกิารไวว้่า คุณภาพการให้บรกิารเกดิ
จากระดบัการรบัรู้ที่ได้รบัจรงิลบด้วยระดบัความคาดหวงัที่คาดว่าจะได้รบัจากบรกิารนัน้ โดย 
(1) หากการรบัรูถ้งึระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารทีไ่ดร้บัมคี่าน้อยกวา่ระดบัความคาดหวงัจะท าให้
ผูร้บับรกิารรบัรูถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิารนัน้ในเชงิลบ และ (2) ตรงกนัขา้มหากผูร้บับรกิารรบัรู้
ถึงระดับคุณภาพการให้บริการที่ได้รบัมีค่ามากกว่าระดับความคาดหวงัที่คาดว่าจะท าให้
ผูร้บับรกิารรบัรูถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิารในทางบวก 
  Wisher และ Corney (2001) กล่าวว่า แนวทางในการศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่
ส าคญั คอื การวเิคราะห ์SERVQUAL โดยนกัวชิาการทัง้สองท่านเสนอวา่คณุภาพการใหบ้รกิาร
เป็นการตดัสนิใจวนิิจฉยัเกีย่วกบัความเป็นเลศิของการใหบ้รกิาร 

Zineldin (1996) เสนอความเหน็ไวว้่า คุณภาพการให้บรกิารเป็นเรื่องที่เกี่ยวขอ้งกบั
ระดบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารในดา้นคุณภาพภายหลงัจากผูร้บับรกิารไดร้บัขอ้มูลเกีย่วกบั
บรกิารนัน้ๆและเกดิความต้องการที่จะใชบ้รกิารตลอดจนท าการประเมนิและเลอืกใชบ้รกิารใน
ทีสุ่ด 

สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นความสามารถในการตอบสนองการบรกิารแก่ผูร้บั 
บรกิาร โดยผูร้บับรกิารจะเกดิความพงึพอใจหรอืไม่นัน้จะพจิารณาเปรียบเทียบจาก 2 ปัจจยั 
ไดแ้ก่ (1) การบรกิารทีค่าดหวงั และ (2) ประสบการณ์การใชบ้รกิารทีร่บัรูจ้รงิ 

แนวคิดและทฤษฎี 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ไดพ้ฒันาแนวคดิรูปแบบคุณภาพการให ้ 
บรกิาร (Service Quality Gaps Model) ที่ช่วยในการวเิคราะห์ถงึสาเหตุที่ท าให้การส่งมอบ
คุณภาพการใหบ้รกิารไม่ประสบความส าเรจ็อนัเกดิจากชอ่งวา่ง 5 ประการ ดงันี้ 
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 1) ชอ่งวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูร้บับรกิารและการรบัรูข้องผูใ้หบ้รกิาร 
 2) ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารและการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการ

ใหบ้รกิาร 
 3) ชอ่งวา่งระหวา่งการก าหนดคุณภาพมาตรฐานการใหบ้รกิารและการใหบ้รกิารจรงิ 
 4) ชอ่งวา่งระหวา่งการใหบ้รกิารจรงิและการตดิต่อสื่อสารไปยงัผูร้บับรกิาร 
 5) ชอ่งวา่งระหวา่งการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิและความคาดหวงัในการรบับรกิาร 
ทฤษฎคีวามคาดหวงัของผูร้บับรกิาร หากสามารถลดชอ่งวา่งที ่5 ไดน้ัน้จะส่งผลใหผู้ร้บั  

บรกิารเกดิความพงึพอใจในทีสุ่ด ซึ่งตามหลกัทฤษฎีความคาดหวงัของผูร้บับรกิารส่วนใหญ่จะ
เกดิจาก 3 ปัจจยั คอื (1) ประสบการณ์ในอดตี (Past Experience) (2) การสื่อสารแบบปากต่อ
ปาก (Word–of–mouth Communications) และ (3) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal 
Needs) เป็นส าคญั (Parasuraman et al., 1988) 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์ 

ผู้บริโภคแต่ละคนมีทางเลือกของสินค้าหรือบริการที่แตกต่างกันเพราะบุคลิกและ
สภาพแวดลอ้มของแต่ละคนต่างกนั พฤตกิรรมการซื้อของผูบ้รโิภคได้รบัอทิธพิลจากจากหลาย
ปัจจยั ดงันัน้ นกัการตลาดจงึใชแ้นวคดิของวทิยาศาสตรม์นุษยใ์นการแบ่งส่วนตลาดและใชเ้ป็น
แนวทางใน การออกแบบผลติภณัฑเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

กณศิา อุปพงศ ์(2563) ไดใ้หค้วามหมายของลกัษณะ ประชาชน (Sociodemographic) 
คอื ความแตกต่างของประชาชนในดา้นต่าง ๆ ทีน่ ามาเป็นวธิทีี ่วเิคราะหก์ารตลาด เพื่อก าหนด
กลุ่มเป้าหมายของผู้บริโภค ซึ่งความแตกต่างของลักษณะประชากรนี้  ส่งผลให้เกิดความ
แตกต่างในการตดัสนิใจซื้อสนิคา้และใชบ้รกิาร ลกัษณะประชากรนี้เป็นตวัแปรที่ท าการตรวจวดั
ไดง้่ายประกอบดว้ย  

2.3.1 เพศ (Sex) ผูช้ายและผู้หญิงมีความแตกต่างในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้าน
ทศันคต ิและพฤตกิรรมในการบรโิภค นกัการตลาดจงึใชต้วัแปรนี้ไปวเิคราะห์การตลาด 
เพื่อประเมนิกลุ่มเป้าหมายและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค เช่น ในปัจจุบนัผูห้ญิงชอบกนิ
อาหารทีข่า้งนอกมากขึน้หรอื ผูห้ญงิสัง่ซื้อสนิคา้ผ่านแอปพลเิคชนัมากขึน้  

 2.3.2 อาย ุ(Age) อายุของผูบ้รโิภคเกี่ยวขอ้งกบัการบรโิภคสนิค้าหรอืบรกิาร 
ซึ่งกลุ่ม อายุของประชากรที่แตกต่างกนัจะท าให้นิสัยความชอบต่างกัน และความ
ต้องการหรือนิสยัของบุคคล อาจจะเปลี่ยนแปลงตามอายุท าให้ต้องการผลิตภัณฑ์ที่
ตอบสนองความตอ้งการทีต่่างกนั การก าหนด สนิค้าหรอืบรกิารจ าเป็นต้องตอบสนอง
ใหต้รงตามตวัแปร ดา้นอายุ  

2.3.3 การศึกษา (Education) ระดบัการศกึษาเป็นปัจจยัที่ท าให้เกิดความ
แตกต่างต่อ การเลอืกซื้อสนิค้าหรอืใชบ้รกิารในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ราคา คุณภาพ เป็น
ตน้ ผูท้ีม่กีารศกึษาระดบัสูง อาจจะมคีวามรบัรูใ้นดา้นประเมนิสนิค้าหรอืบรกิารมากขึน้ 
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ฉะนัน้จะท าให้เลอืกซื้อสินค้าหรือใช ้บรกิารง่ายกว่า สามารถซื้อสนิค้าหรอืบรกิารที่มี
คุณภาพทีด่กีวา่  
  2.3.4 อาชีพ (Occupation) เป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนดการแบ่งส่วนทาง 
การตลาด อาชพีของแต่ละคนมีผลกระทบต่อความต้องการสินค้าที่ต่างกนั คล้ายกบั
ทศิทางการศกึษา และรายได ้ 
  2.3.5 รายได้(Income) เป็นตวัแปรในการก าหนดการแบ่งส่วนตลาด ผู้ที่มี
รายได้สูง มกัจะสนใจสนิค้าฟุ่มเฟือยและพรีเมียม แต่ผูบ้ริโภคที่มรีายได้ต ่าและปาน
กลางเป็นตลาดใหญ่ นกัการตลาดตอ้งประเมนิราคาสนิคา้และบริการเพื่อออกแบบราคา
สนิคา้ใหต้รงกบักลุ่มผูบ้รโิภคเป้าหมาย ดงันัน้รายไดจ้งึเป็นปัจจยัหนึ่งทีน่กัการตลาดใช้
เพื่ออ านวยความสะดวกดา้นการตลาดของลูกคา้  
ศศิพร บุญชู (2560) ได้กล่าวถึง ลักษณะประชากร (Demographic) คือ ลักษณะ

ประชากร รวมด้วย เพศ อายุและสถานะครอบครวั การศกึษา อาชพี และรายได้เป็นเกณฑ์
ทัว่ไปส าหรบัการแบ่งส่วนทางการตลาด ข้อมูลประชากรเป็นส่วนส าคญัในการ ช่วยก าหนด
ตลาดเป้าหมายของคุณ ตวัแปรทางประชากรศาสตรท์ีส่ าคญัไดอ้ธบิายไวด้า้นล่าง  

1) เพศ ความชอบของผู้บริโภคสามารถแยกความแตกต่างตามเพศ เพื่อ
ตอบสนอง ต่อความต้องการเป็นหลัก นี่ เป็นตัวแปรการแบ่งส่วนตลาดที่ส าคัญ 
เนื่องจากตอนนี้ตวัแปรทางเพศ เปลี่ยนพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพศมผีลต่อลูกค้ากบัการ
รบัรูแ้ละการเลอืกซื้อสนิคา้อุปโภคบรโิภค  

2) อายุ กลุ่มลูกค้าอายุต่าง ๆ มีความต้องการผลิตภัณฑ์และบริการต่างกัน 
ตวัอย่างเชน่ กลุ่มอายุน้อยทีอ่ยากลองของใหม่ ๆ และผูสู้งอายุที่ชอบสนิค้าแฟชัน่กจ็ะ
สนใจสินค้าที่ดี ต่อสุขภาพและปลอดภยัเช่นกนั นักการตลาดใช้อายุเป็นตวัแปรทาง
ประชากรที่แตกต่างกนั และมอง หาความต้องการในกลุ่มเลก็ (เฉพาะ) เพื่อเน้นกลุ่ม
อายุนัน้  

3) รายได้ การศึกษา อาชีพ เป็นปัจจัยส าคัญในการก าหนดกลุ่มตลาด 
เหตุการณ์ม ีแนวโน้มใกลเ้ขา้มา ส่วนใหญ่เป็นผูท้ีร่ะดบัการศกึษาสูง ผูท้ีร่ะดบัการศกึษา
ต ่าและความยากล าบากใน การหางานระดบัสูง ดงันัน้มนัจงึ ในขณะเดยีวกนัการซื้อจรงิ
ยงัสามารถใชเ้ป็นมาตรฐาน ไลฟ์สไตล์ คุณค่าระดบัมอือาชพี ระดบัการศกึษา เป็นต้น 
นกัการตลาดรวมเกณฑร์ายไดเ้ขา้กบัตวัแปรทาง เศรษฐกจิ พื้นที่ขอ้มูลประชากรอื่น ๆ 
สามารถระบุกลุ่มเป้าหมายไดแ้ม่นย ามากขึน้ อย่างเช่น รายได้ อาจมคีวามสมัพนัธ์กบั
มาตรฐาน อายุ อาชพีทัว่ไป 

2.4 แนวคิดเก่ียวกบัเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 

 Grail Research (2011) ไดใ้หน้ิยามเจเนอเรชัน่แซดไวว้า่ เจเนอเรชัน่แซด เป็นกลุ่มคน 
ที่เกดิในช่วงระหว่างกลางปี ค.ศ. 1990 ถงึ 2010 และเป็นที่รู้จกักนัในชื่อ Digital Natives ซึ่ง 
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เป็นกลุ่มคนทีพ่ึง่พาและใชเ้ทคโนโลยไีดอ้ย่างสะดวกสบาย เพราะเป็นกลุ่มคนทีเ่กดิขึน้มาในโลก 
ยุคดจิติอลทีเ่ทคโนโลยเีป็นสิง่ทัว่ไปในปัจจุบนั พวกเขาสามารถท ากจิกรรมได้หลายสิง่ในเวลา 
เดยีวกนั ด้วยความหลากหลายของผลติภณัฑ์บนโลกออนไลน์และอุปกรณ์เครื่องใชไ้ฟฟ้าที่ม ี
ความซบัซ้อน โปรดปรานในความเรยีบง่าย และผลติภณัฑ์ที่ออกแบบมาเพื่อการมปีฏสิมัพนัธ ์
อกีทัง้ยงัมคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมในระดบัสูง เนื่องจากการเขา้ถงึเครอืข่ายข้อมูลออนไลน์ 
ขนาดใหญ่ทีท่ าใหพ้วกเขามคีวามตระหนกัถงึโลก ในปัจจุบนัทีก่ าลงัเผชญิกบัการก่อการรา้ยและ 
ภาวะโลกร้อนอย่างรุนแรง โดยเด็กในเจเนอเรชัน่นี้จะเชื่อมต่อกบัโลกอยู่ตลอดเวลา (Always 
connected) ดว้ย การสื่อสารผา่นชอ่งทางเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ขา้มประเทศและวฒันธรรมทีม่ ี
อทิธพิลต่อกระบวนการการตดัสนิใจของเดก็ในเจเนอเรชัน่นี้อย่างสูง 
 Papalia, Olds, และ Feldman (2008) ได้กล่าวว่า เจเนอเรชัน่แซด (Generation Z) 
เป็น กลุ่มคนที่ถูกเรยีกว่า The Homelanders เกดิขึน้ในช่วงที่ประเทศสหรฐัอเมรกิาได้ก่อตัง้ 
กระทรวงความมัน่คงแห่งมาตุภูมสิหรฐัฯ พวกเขาเป็นกลุ่มคนรุ่นแรกที่เกดิขึน้ในช่วงศตวรรษที่ 
21 และอาจถูกเรยีกวา่ Net Generation หรอื iGen ได ้เพราะเดก็เหล่านี้ไม่รู้จกัโลกที่ปราศจาก 
อนิเทอรเ์น็ต หรอืโทรศพัทม์อืถอืและเกดิขึน้มาท่ามกลางประเดน็ทางสงัคม อาท ิปัญหามลพษิ 
ทางสิง่แวดลอ้ม การสูญเสยีความหลากหลายทางชวีภาพ การเพิม่ขึน้ของจ านวนประชากรอย่าง 
ไม่มทีีส่ ิน้สุด และการเปลีย่นแปลงของภูมอิากาศโลกซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของวาทกรรมสาธารณะ 
 ชานนท์ ศิริธร (2554) ได้ศึกษาเรื่องการเปิดรับสื่อและการยอมรับนวตักรรมของ 
ผูบ้รโิภคเจเนอเรชัน่เอก็ซ์และเจเนอเรชัน่วาย พบว่า เจเนอเรชัน่วายเปิดรบัสื่อมากกว่าเจเนอ 
เรชัน่เอ็กซ์ ยกเว้นด้านความถี่ในการเปิดรบัสื่อโทรทศัน์ เจเนอเรชัน่วายมีการเป็นเจ้าของ 
นวตักรรม การยอมรบันวตักรรมและความสนใจนวตักรรมส่วนบุคคลมากกว่าเจเนอเรชัน่เอก็ซ์ 
30 ตวัแปรดา้นการเป็นเจา้ของนวตักรรม การยอมรบันวตักรรม และความสนใจนวตักรรมส่วน 
บุคคลมคีวามสมัพนัธก์นัในเชงิบวก 

2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 พมิพุมผกา บุญธนาพรีชัต์ (2560) ไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีล
ต่อ การตดัสินใจใช้บริการ Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 
ผูบ้ริโภค ส่วนมากเป็นผูห้ญิง มีอายุ 26-30 ปี ปริญญาตร ีและอาชพีส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
เอกชน มรีายได้ 25,001-35,000บาท ส่วนประสมการตลาด 7P’s ยงัถูกใชเ้ป็นตวัแปรในการ
วเิคราะห์อกีด้วย ค้นพบ ปัจจยัต่าง ๆ เช่น ความสะดวก ความเรว็ในการให้บรกิารและอื่น ๆ 
สภาพสนิค้า ปัจจยัวธิกีาร ช าระเงนิ ปัจจยัภาพ และพนัธมติรร้านอาหารตามล าดบั มอีทิธพิล
มากทีสุ่ดต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery 

คมเพชร สายมงคล (2561) ได้ศกึษาเรื่องความพงึพอใจในการใช ้แอปพลเิคชนั TMB 
TOUCH ของพนกังาน บรษิทั ศภุาลยั จ ากดั (มหาชน) พบว่า ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร ์
ที่มีผลต่อความพึงพอใจใน ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ได้แก่ เพศ ระดับ
การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ส่วนปัจจยั ดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ที่มผีลต่อระดบั
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ความพงึพอใจโดยรวมในการใชแ้อปพลเิคชนั TMB TOUCH มเีพยีง 2 ปัจจยั คอื ปัจจยัด้าน
การส่งเสรมิการตลาด และปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ณฐัศาสตร์ ปัญญานะ และวชัรพจน์ ทรพัย์สงวนบุญ (2562) ได้ศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อ
การ ตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 
อายุ 21 – 30 ปี การศกึษาปรญิญาตรี อาชพีนักศกึษาและมรีายได้ต ่ากว่า 20,000 บาท มี
พฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารอาหารตามสัง่แบบจดัส่งจากความสะดวก ซึ่งให ้ความส าคญักบั
ปัจจยัดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ 
และด้านการน าสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพมากที่สุด โดยปัจจัย ส่วนประสม
การตลาด ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการสรา้ง
และน าเสนอทางกายภาพการตลาดมสี่งผลต่อการตดัสนิใชบ้รกิารอาหารตามสัง่ แบบจดัส่ง 

วราภรณ์ เตชะกสกิรพาณิชย์ (2565) ได้ศกึษาเรื่องปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของ
ผู้บริโภคต่อ Pharmacy Omni-channel ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าในด้าน
ประชากรศาสตร์ พบว่าเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ต่อเดือนมี
ความสมัพนัธ์กบัระดบัความ พงึพอใจของลูกค้าที่มีต่อร้านยารูปแบบ Omni-channel ในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ได้แก่ ปัจจยัด้านคุณภาพ
บรกิาร ในเรื่องของการตอบสนองความตอ้งการและความ น่าเชือ่ถอืหรอืไวว้างใจได้ โดยพบว่า
การตอบสนองความตอ้งการมคีวามสมัพนัธม์ากกวา่ความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได้ และปัจจยั
ดา้น การรบัรูป้ระโยชน์ 

 

  
 

 

 

 

 

 



บทท่ี 3 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

 การศกึษางานวจิยัเรื่องปัจจยัทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศกึษาคน้ควา้ตามล าดบั ดงันี้ 
 3.1 วธิกีารศกึษาวจิยั 
 3.2 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา 
 3.3 กลุ่มตวัอย่าง 
 3.4 การสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.5 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.6 การทดสอบเครื่องมอืวจิยั 
 3.7 แหล่งทีม่าของขอ้มูล 
 3.8 การวเิคราะหข์อ้มูล 

3.1 วิธีการศึกษาวิจยั 

 การศกึษางานวจิยัเรื่อง “ปัจจยัทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z)” ในครัง้นี้ เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ( Quantitative Research 
Method) โดยมแีบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เพื่อมุ่งค้นหาขอ้เทจ็จริง
จากการเกบ็ขอ้มูลความคดิเหน็เกีย่วกบัปัจจยัทางการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของ
คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 

3.2 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 

 ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่สามารถระบุจ านวนประชากรกลุ่มคนเจเนอเรชนัแซดได้ แต่เลือกจาก
จ านวนประชากรในเขตกรุงเทพมหานครทีม่ ีจ านวน 5,394,910 คน 

3.3 กลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ คอื กลุ่มคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) โดย
เลือกจากจ านวนประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน จากประชากรในเขต
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กรุงเทพมหานคร ซึ่งมจี านวน 5,394,910  คน (ขอ้มูลจากส านักทะเบียนกลาง ณ วนัที่ 31 
ธนัวาคม 2565) โดยใชสู้ตร ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973) ในกรณทีราบจ านวนประชากร 

  n  
 

  𝑁𝑒  

 โดยที ่ n = จ านวนของขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ 95% 
  N = จ านวนทัง้หมดของประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา 
  e = ความคลาดเคลื่อนจากการประมาณค่า (เท่ากบั 0.5) 
 เมื่อแทนค่าจะไดด้งันี้ 

  n  
           

                    
 

  n = 399.97 
  n = 400 
 ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 400 ตวัอย่าง  

 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 การเลือกกลุ่มตวัอย่างส าหรบังานวจิยันี้ ผู้วจิยัได้ใช้หลกัการสุ่มตัวอย่างตามความ
สะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผู้ที่ให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามในการวจิยัครัง้นี้จนครบ 400 ชดุ 

3.4 การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 การวจิยัครัง้นี้ มกีารเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คอื กลุ่มคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสอบถาม 

 ขัน้ตอนในการสร้างเครื่องมือ 

  ในการสรา้งเครื่องมอื ผูว้จิยัไดด้ าเนินการดงันี้ 
1. ท าการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด (7Ps) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

และแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ โดยพิจารณาถึง

รายละเอยีดต่าง ๆ เป็นกรอบในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกบัข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา ปัจจุบนัท่านใชเ้เอปพลเิคชนัใดในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอ

รี ่และค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรีโ่ดยเฉลีย่ต่อครัง้ ลกัษณะ

เป็นแบบสอบถามรายการ (Check List) และแบบสอบถามเกี่ยวกบั
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ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์  ด้าน

ราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

บุคคล ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ และ

แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ ผ่านระบบโมบายแอป

พลิเคชนั (Mobile Application) ได้แก่ ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ ด้านความ

เชือ่ถอืไวว้างใจ ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง ดา้นการรบัประกนั 

และ ด้านการเอาใจใส่ผู้ร ับบริการเ ป็นรายบุคคล ลักษณะเป็น

แบบสอบถามมาตรวดัของลเิคอรท์ (Likert Scale) เพื่อใชเ้ป็นเครื่องมอื

ส าหรบัการเกบ็รวมรวบขอ้มูล 

3. น าแบบสอบถามที่ผู้ว ิจยัได้พฒันาขึ้น น าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา 

เพื่อพจิารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง และขอขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ 

4. น าแบบสอบถามไปแจกกลุ่มตัวอย่างในการวิจยัครัง้นี้ โดยให้กลุ่ม

ตวัอย่างกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

 3.5 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 

ผูว้จิยัไดส้รา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัเพื่อใชใ้นการด าเนินการวจิยัตามส่วนต่าง ๆ ดงันี้ 
   ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 

ปัจจุบนัท่านใชเ้เอปพลเิคชนัใดในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี่ และค่าใชจ้่ายในการสัง่
อาหารเเบบเดลเิวอรีโ่ดยเฉลีย่ต่อครัง้ โดยก าหนดเป็นแบบเลอืกตอบ (Check list) 

ส่วนที ่2 การสอบถามความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
(7Ps) ของกลุ่มคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นข้อ
ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ตามแบบลเิคริ์ท (Likert 
scale) เป็นการวดัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ของ
กลุ่มคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี้ 

ระดบั 5  หมายถงึ  อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด 
ระดบั 4 หมายถงึ  อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก 
ระดบั 3  หมายถงึ  อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถงึ  อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยน้อย 
ระดบั 1  หมายถงึ  อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยน้อยทีสุ่ด 

ส่วนที ่3 การสอบถามความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิาร ผ่านระบบ
โมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของกลุ่มคนเจเนอเรชนัแซด (Generation 
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Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นขอ้ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
5 ระดบั ตามแบบลเิคริ์ท (Likert scale) เป็นการวดัความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ผา่นระบบโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของกลุ่มคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันี้ 

ระดบั 5 หมายถงึ  อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด 
ระดบั 4 หมายถงึ อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยมาก 
ระดบั 3 หมายถงึ อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถงึ อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยน้อย 
ระดบั 1 หมายถงึ อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยน้อยทีสุ่ด 

   ส่วนที ่4 แบบสอบถามแบบปลายเปิดเกีย่วกบัขอ้เสนอแนะ 

3.6 การทดสอบเครื่องมือวิจยั 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการทดสอบเครื่องมอืวจิยั โดยมขี ัน้ตอนดงันี้ 
 1. ศกึษาทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อสร้างแบบสอบถามให้
ครอบคลุมเนื้อหา 
 2. ศกึษาวธิกีารสรา้งเครื่องมอืแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ตามแนวคดิ
ของลเิคอรท์ (Likert) (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิุทธิ,์ 2540) 
 3. น าแบบสอบถามทีป่รบัปรุงแกไ้ขใหผู้ท้รงคุณวฒุติรวจสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหา 
(Content Validity) จ านวน 3 ท่าน ค านวณหาจากความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามที่สร้าง
ขึน้กบันิยามศพัทเ์ฉพาะ โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี้ 
  +1 เมื่อแน่ใจวา่ค าถามนัน้วดัไดต้รงนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
    0 เมื่อไม่แน่ใจวา่ค าถามนัน้วดัไดต้รงนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
  -1 เมื่อแน่ใจวา่ค าถามนัน้วดัไดไ้ม่ตรงนิยามศพัทเ์ฉพาะ 
และการใชภ้าษาเพื่อน ามาปรบัปรุงโดยใชเ้ทคนิค IOC (Item – Objective Congruence Index) 
   สูตร 

    IOC = IOC = 
  

 
 

   เมื่อ IOC แทน ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบันิยามศพัท์
เฉพาะ 

    R แทน ผลรวมของคะแนนความคดิเหน็ของผูท้รงคุณวฒุ ิ
    n  แทน จ านวนผูท้รงคุณวฒุ ิ
   (สุวมิล ตริกานนัท,์ 2543) 
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 4. ค านวณหาค่า IOC ในแบบสอบถามส่วนที ่2 และส่วนที ่3 โดยน าไปเปรยีบเทยีบกบั
เกณฑ์วดัความเที่ยงตรง โดยการประเมินผลดชันี IOC ของแบบจ าลองดชันีวดัผลส าเร็จกบั
จุดประสงค ์ดงันี้ 
   ค่าเฉลี่ย 0.00-0.49 ความสอดคล้องของแบบจ าลองดชันีวดัผลส าเร็จอยู่ใน

เกณฑต์ ่า 
   ค่าเฉลี่ย 0.50-0.69 ความสอดคล้องของแบบจ าลองดชันีวดัผลส าเร็จอยู่ใน

เกณฑย์อมรบั 
   ค่าเฉลี่ย 0.70-0.79 ความสอดคล้องของแบบจ าลองดชันีวดัผลส าเร็จอยู่ใน

เกณฑด์ ี
   ค่าเฉลี่ย 0.80-1.00 ความสอดคล้องของแบบจ าลองดชันีวดัผลส าเร็จอยู่ใน

เกณฑด์มีาก 
  และผูว้จิยัแกไ้ขปรบัปรุงแบบสอบถามตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวฒุ ิ
 5. ผู้ว ิจ ัยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่มคนเจเนอเรชันแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน ไปหาค่าความ
เชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ด้วยวธิขีอง Crobach ที่เรยีกว่า “สมัประสทิธิแ์อลฟ่า” 

(𝛼-Coefficient) (Zikmund et al, 2012) ดงันี้ 
   สูตร 

      = 
𝑛

𝑛  
[  

 𝑆𝑖
 

𝑆𝑡
 ] 

   โดย   คอื สมัประสทิธิค์วามเชือ่มัน่ 
    n คอื จ านวนขอ้ 

    𝑆𝑖
  คอื คะแนนความแปรปรวนของรายการแต่ละขอ้ 

    𝑆𝑡
  คอื คะแนนความแปรปรวนของทัง้ฉบบั ค่าความเชื่อมัน่ 

95 % 

3.7 แหล่งท่ีมาของข้อมูล 

 ผูว้จิยัไดท้ าการเกบ็ขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล 2 ประเภท ดงันี้  
 ประเภทท่ี 1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่รวบรวมจาก
แบบสอบถาม มขี ัน้ตอนในการรวบรวม ดงันี้ 

 1. ผูว้จิยัท าการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งเพื่อเป็นกรอบ
ในการศกึษา และน ามาสรา้งแบบสอบถาม เพื่อใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซึ่ง
ได้แก่ กลุ่มคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามที่ได้
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ก าหนดจ านวนไวใ้นเบื้องต้นแล้ว จ านวน 400 ชุด โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลตัง้แต่เดอืน
พฤศจกิายน 2565 ถงึเดอืนกุมภาพนัธ ์2566 
 2. ตรวจสอบขอ้มูลความถูกตอ้ง และครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถามทีไ่ดร้บั
จากผูต้อบแบบสอบถามก่อนทีจ่ะน ามาประมวลผลในระบบ 
 3. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์แล้ว 
น ามาลงรหสัตวัเลขในแบบลงรหสัส าหรบัการประมวลผลด้วยคอมพวิเตอร์ตามเกณฑ์
ของเครื่องมอืแต่ละส่วนแลว้จงึน ามาประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มูลในขัน้ต่อไป 

 ประเภทที่ 2 ขอ้มูลทูติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
หนงัสอื บทความวชิาการ วารสารวชิาการ ผลงานวจิัยที่ท าการศกึษามาก่อนแล้ว และรวมถงึ
แหล่งขอ้มูลทางอนิเทอรเ์น็ตทีส่ามารถสบืคน้ได ้โดยเกีย่วขอ้งกบั พฤตกิรรมผูบ้รโิภคและปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด เพื่อใชใ้นการก าหนดกรอบแนวคดิในการวจิยั และสามารถใชอ้้างองิ
การเขยีนผลรายงานผลการวจิยัได้ 

3.8 การวิเคราะหข้์อมูล 

 เมื่อผูว้จิยัท าการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามได้ครบถ้วนตามจ านวนของกลุ่มตวัอย่างที่
ผูว้จิยัไดต้ัง้ไวแ้ลว้ แบ่งการวเิคราะหต์ามส่วนของแบบสอบถามแต่ละส่วน ดงันี้ 
 1. ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 2. ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามมาลงรหสัทีไ่ดก้ าหนดขอบเขตการใหค้ะแนนไวแ้ลว้ 
 3. การประมวลผลข้อมูลที่ได้ลงรหสัแล้ว บนัทึกด้วยระบบคอมพิวเตอร์ เพื่อท าการ
ประมวลผลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมทางสถติสิ าเรจ็รูป เพื่อท าการวเิคราะหข์อ้มูลต่าง ๆ  
 4. การวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในส่วนของเพศ โดยใชส้ถติ ิ t-test 
ทดสอบความแตกต่าง หรอืเปรียบเทยีบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม โดยมเีงื่อนไขว่าใช้
ส าหรบัการทดสอบขอ้มูลทีม่กีารแจกแจงปกต ิ(Normal Distribution) ซึ่งกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่
ใช้ทดสอบมี 2 ลกัษณะ คือ เป็นตวัอย่างอิสระกนั ( Independent Samples) และตวัอย่างที่

สมัพนัธ์กนั (Related Samples) (กรณีจ านวนความแปรปรวนไม่เท่ากนั 𝜎 
  𝜎 

  แต่ไม่
ทราบค่า)   

  สูตร 𝑡   
 �̅� �̅� 

√
𝑠 
 

𝑛 
 

𝑠 
 

𝑛 

 

  โดยที ่ 𝑛  𝑛  = จ านวนตวัอย่างของวธิทีดสอบที ่1 และ 2 
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𝑠 
 

𝑛 
 

𝑠 
 

𝑛 
  

 
(
𝑠 
 

𝑛 
)

 

𝑛   
 

(
𝑠 
 

𝑛 
)

 

𝑛   
 

 = degree of freedom 

   เมื่อ �̅� = ค่าเฉลีย่ของตวัอย่าง 
    s = ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของตวัอย่าง 
    n = จ านวนครัง้ของการวเิคราะหต์วัอย่าง 
    n-1 = degree of freedom 
 5. วเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยใชส้ถติ ิANOVA (One-way) 
  ลกัษณะขอ้มูลทีใ่ชใ้นการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวเป็นดงันี้ 
   

 ทรีทเมนต์ (treatment)  
 1 2 3 … K  
 𝑥   𝑥   𝑥   … 𝑥𝑘   
 𝑥   𝑥   𝑥   … 𝑥𝑘   
 𝑥   𝑥   𝑥   … 𝑥𝑘   
       …    
 𝑥 𝑛  𝑥 𝑛  𝑥 𝑛  … 𝑥𝑘𝑛𝑘  

รวม 𝑇  𝑇  𝑇  … 𝑇𝑘  T 
ค่าเฉล่ีย �̅�  �̅�  �̅�  … �̅�𝑘 �̅� 

 

   เมื่อ 𝑥𝑖𝑗 แทนขอ้มูลขงิทรทีเมนตท์ี ่i หน่วยทดลองที ่j 

    I = 1,2,3,…,k และ j = 1,2,3,…,𝑛  

    𝑇𝑖 แทนผลรวมของขอ้มูลทรทีเมนตท์ี ่i 
    T แทนผลรวมของขอ้มูลทัง้หมด 

    �̅�𝑖 แทนค่าเฉลีย่ของขอ้มูลทรทีเมนตท์ี ่i 

    �̅� แทนค่าเฉลีย่ของขอ้มูลทัง้หมด 
    k แทนจ านวนทรทีเมนต ์
    n แทนจ านวนของข้อมูลทัง้หมด เท่ากับ  𝑛   𝑛  

𝑛       𝑛𝑘 

 6. การวเิคราะห์ โดยใช้สถิติสมัประสิทธิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s Product 
Moment Correction Coefficient) เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์ของตวัแปรต้น และตวัแปรตาม 
ดงันี้ 
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  �̅� หมายถงึ  ค่าเฉลีย่ 
  S.D. หมายถงึ  ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
  R หมายถงึ  ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบเพยีรส์นั  
  * หมายถงึ  มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.5 
  ** หมายถงึ  มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 การบอกระดบัหรอืขนาดของความสมัพนัธ์ จะใชต้วัเลขของค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
ของเพียร์สัน (r) หากค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้ -1 หรือ 1 แสดงถึงการมี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัสูง แต่หากมคี่าเขา้ใกล ้0 แสดงถงึการมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัน้อย
หรอืไม่มเีลย ส าหรบัการพจิารณาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ โดยทัว่ไปใชเ้กณฑ์ ดงันี้ (Hinkle 
D.E., 1998) 
  ค่า r   ระดบัของความสมัพนัธ ์
  0.90-1.00  มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสูงมาก 
  0.70-0.90  มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัสูง 
  0.50-0.70  มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง 
  0.30-0.50  มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัต ่า 
  0.00-0.30  มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก 
 เครื่องหมาย +,- หน้าตวัเลขสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์จะบอกถงึทศิทางของความสมัพนัธ ์
โดยทีห่าก 
 r มเีครื่องหมาย + หมายถงึ การมคีวามสมัพนัธก์นัไปในทศิทางเดยีวกนั (ตวัแปร
หนึ่งมคี่าสูง อกีตวัแปรหนึ่งจะมคี่าสูงตามไปดว้ย) 
 r มเีครื่องหมาย - หมายถงึ การมคีวามสมัพนัธ์กนัไปในทศิทางตรงกนัขา้ม (ตวั
แปรหนึ่งมคี่าสูง อกีตวัแปรหนึ่งจะมคี่าต ่า) 

 ยกเวน้ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์บางชนิดที่มลีกัษณะ 0 ≤ r ≥ 1 ซึ่งจะบอกได้เพยีง
ขนาดหรอืระดบัของความสมัพนัธเ์ท่านัน้ ไม่สามารถบอกทศิทางของความสมัพนัธไ์ด้ 
 7. การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression) เป็นการศกึษาความสมัพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรอสิระหรอืตวัแปรตน้ทีท่ าหน้าทีพ่ยากรณ์ตัง้แต่ 2 ตวัขึน้ไป กบัตวัแปรตาม 1 ตวั 
(ฐนฐั วงศส์ายเชือ้, 2559) ดงันี้ 

  𝑦𝑖   𝛽  𝛽 𝑥𝑗     𝛽𝑝𝑥𝑗𝑝  𝑒𝑖 
  โดยที ่
  Y = ตวัแปรตาม 
  X = ตวัแปรอสิระตวัที ่1 

    = ค่าคงที ่
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    = ค่าความชนัของเสน้ 

  𝜀𝑖 = ความคลาดเคลื่อนทีเ่กดิขึน้ 
ความหมายของผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากโปรแกรมส าเรจ็รูปเพื่องานวจิยั มดีงันี้ 
 R คอื ค่าทีแ่สดงถงึระดบัความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระทัง้หมด หากค่าทีไ่ดม้คี่าเขา้
ใกล ้1 มาก แสดงถงึวา่ มคีวามสมัพนัธส์ูงมาก 

 R Square (𝑅 ) คอื ค่าสมัประสทิธิก์ารท านาย ซึ่งจะแสดงอทิธพิลของตวัแปรอสิระที่มี
ต่อตวัแปรตาม 

 Adjusted R Square (Adjusted 𝑅 ) คอื ค่า R Square ที่มกีารปรบัแก้ให้เหมาะสม 
เมื่อขอ้มูลทีใ่ชม้จี านวนน้อยและตวัแปรอสิระมจี านวนมาก 
 Standard Error (S.E.) คอื ค่าความคาดเคลื่อนของการพยากรณ์ตวัแปรตามด้วยตวั
แปรอสิระ 

 Beta ( ) คอื ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน ส าหรบัสร้างสมการ
พยากรณ์ในรูปแบบของคะแนนมาตรฐาน จากค่า Beta สามารถบอกได้ว่าตวัแปรอสิระได้มผีล 
หรอือทิธพิลต่อตวัแปรตามมากหรอืน้อยกวา่กนั ถา้ Beta ของตวัแปรอสิระใดมคี่ามาก แสดงว่า
ตวัแปรอสิระนัน้จะมอีทิธพิลต่อตวัแปรตามมาก 
 t คอื สถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณาการแจกแจงแบบท ี(t-test) 
 F คอื ค่าสถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณาการแจกแจงแบบเอฟ (F-distribution) 
 Sig คอื ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ
ตารางท่ี 3.1 สมมตฐิานการวจิยั 

  สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห ์

สมมตฐิานที ่
1.1 

ผลติภณัฑส์่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี(่Food Delivery) ผา่นโมบายแอป
พลเิคชนั (Mobile Application) ของคน เจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

Multiple 
Regression 
Analysis 

สมมตฐิานที ่
1.2 

ราคาส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ด
เดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั 
(Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 

สมมตฐิานที ่
1.3  

ชอ่งทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อความพงึพอใจใน
คุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) 
ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน

Multiple 
Regression 
Analysis 
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เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมตฐิานที ่
1.4 

การส่งเสรมิการตลาดส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 

สมมตฐิานที ่
1.5 

บุคลากรส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิาร
ฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั 
(Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 

สมมตฐิานที ่
1.6 

กระบวนการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจในคณุภาพ
การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 

สมมตฐิานที ่
1.7 

ลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Multiple 
Regression 
Analysis 

 
 

 

 



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 

 การวจิยัเรื่อง ปัจจยัทางการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใชบ้รกิารฟู้ดเดลิ
เวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z)  

น าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูล ดงันี้ 
   4.1 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ใช้

เเอปพลิเคชนัใดในการสัง่อาหารเเบบเดลิเวอรี่  และค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารเเบบ        
เดลเิวอรีโ่ดยเฉลีย่ต่อครัง้  

   4.2 ผลการวเิคราะหปั์จจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ในแอปพลเิคชนั 
ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ ์
ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคคล ด้าน
กระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

   4.3 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บรกิาร ผ่านระบบโมบายแอปพลเิคชนั 
(Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจ ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง 
ดา้นการรบัประกนั  และดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล 

   4.4 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ที่มีผลต่อ
คุณภาพการให้บรกิาร ผ่านระบบโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ด้วยการ
วเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ 

สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

 เพื่อให้เกดิความเขา้ใจตรงกนัในการแปรความหมายของการวเิคราะห์ข้อมูล ผู้วจิยั
ก าหนดสญัลกัษณ์ต่าง ๆ ได ้ในการแปลความหมาย ดงันี้ 
   ̅  แทน ค่าเฉลีย่ (Mean) 
 S.D.  แทน ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 

t แทน ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมุตฐิาน t-test (t-test: Independent   
        Samples) 

 F  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาความมนียัส าคญัจากการแจกแจงแบบ F  
       (F-Distribution) 
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 *  แทน ค่านยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 R  แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคูณ 
     แทน ประสทิธภิาพในการท านาย (R Square) 
 Adj.     แทน ประสทิธภิาพการท านายทีป่รบัแลว้ (Adjusted R Square) 
 B  แทน ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (Regression Coefficients) 
 Beta  แทน ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน 
 S.E.  แทน ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านาย 
          (Standard Error of the Estimate) 
 X  แทน ส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) 
     แทน ดา้นผลติภณัฑ ์
     แทน ดา้นราคา 
     แทน ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 
     แทน ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
     แทน ดา้นบุคคล 

    แทน ดา้นกระบวนการ 
     แทน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 Y  แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร 
     แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
     แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจ 
     แทน ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการ 

                          ตอบสนอง 
    แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการรบัประกนั 
    แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิาร 

                เป็นรายบุคคล 
 Z  แทน คะแนนมาตรฐาน (Standardized score) 
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4.1 ผลการวิเคราะหข้์อมูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 ในการศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ใชเ้เอปพลิเคชนัใดใน
การสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี ่ และค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรีโ่ดยเฉลีย่ต่อครัง้ ซึ่งผล
การวเิคราะหด์งัตารางที ่4.1 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและรอ้ยละขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (n = 228) ร้อยละ 
เพศ 
 ชาย 164 41.0 
 หญงิ 236 59.0 
อายุ 
 18 – 20 ปี 122 30.5 
 21 - 23 ปี 235 58.8 
 24 - 26 ปี 43 10.8 
ระดบัการศกึษา 
 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี 126 31.5 
 ปรญิญาตร ี 250 62.5 
 สูงกวา่ปรญิญาตร ี 24 6.0 
ปัจจุบนัท่านใชเ้เอปพลเิคชนัใดในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี่ 
 Grab food     102 25.5 
 Food panda     117 29.3 
 Robinhood 101 25.3 
 Line man 80 20.0 
ค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรีโ่ดยเฉลีย่ต่อครัง้ 
 น้อยกวา่ 100 บาท 79 19.8 
 100-200 บาท 162 40.5 
 201-300 บาท 62 15.5 
 301-400 บาท 40 10.0 
 401-500 บาท 31 7.8 
 มากกวา่ 500 บาทขึน้ไป 26 6.5 
 
 จากตารางที ่4.1 ผลการวเิคราะหปั์จจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างพบว่าส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ร้อยละ 59.0 และเป็นเพศชาย ร้อยละ 41.0 มอีายุ 21-23 ปี ร้อยละ 58.8 รองลงมา
อายุ 18-20 ปี รอ้ยละ 30.50 และอายุ 24-26 ปี รอ้ยละ 10.8 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีร้อยละ 
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62.50 รองลงมาระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตร ีรอ้ยละ 31.50 และระดบัสูงกว่าปรญิญาตร ีร้อยละ 6.0 
เเอปพลเิคชนัในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี่ Food panda ร้อยละ 29.3 รองลงมา Grab food 
รอ้ยละ 25.5  Robinhood รอ้ยละ 25.3 และ Line man ร้อยละ 20.0 ค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหาร
เเบบเดลเิวอรีโ่ดยเฉลีย่ต่อครัง้ 100-200 บาท รอ้ยละ 40.5 รองลงมาน้อยกวา่ 100 บาท ร้อยละ 
19.8 201-300 บาท ร้อยละ 15.50  301-400 บาท ร้อยละ 10.00 401-500 บาท ร้อยละ 7.80 
และมากกวา่ 500 บาทขึน้ไป รอ้ยละ 6.50  

4.2 ผลการวิเคราะหปั์จจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) 

ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ในแอปพลเิคชนั ของคนเจ
เนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพดงัตารางที ่4.2 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) 
จ าแนกตามรายดา้นและโดยรวม 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
(7Ps) 

�̅� S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

ดา้นผลติภณัฑ ์ 4.56 .70 มากทีสุ่ด 
ดา้นราคา 4.57 .67 มากทีสุ่ด 

ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 4.57 .65 มากทีสุ่ด 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 4.60 .44 มากทีสุ่ด 

ดา้นบุคคล 4.60 .51 มากทีสุ่ด 
ดา้นกระบวนการ 4.54 .45 มากทีสุ่ด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.61 .43 มากทีสุ่ด 

รวม 4.58 .35 มากท่ีสดุ 
  

จากตารางที่ 4.2 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ในแอป
พลเิคชนั ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร พบว่า ทัง้ 7 ด้านอยู่
ในระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.58 เมื่อพจิารณาแต่ละดา้นพบวา่อยู่ในระดบัมากที่สุด
ทัง้หมด ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉลี่ย 4.61 รองลงมาด้านบุคคล ค่าเฉลี่ย 4.60  
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ค่าเฉลีย่ 4.60 ดา้นราคา ค่าเฉลีย่ 4.57  ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย
ค่าเฉลีย่ 4.57  ดา้นผลติภณัฑ ์ค่าเฉลีย่ 4.56 ดา้นกระบวนการ ค่าเฉลีย่ 4.54  ตามล าดบั 
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 4.2.1 ดา้นผลติภณัฑ ์ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที ่4.3 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานดา้นผลติภณัฑ์ จ าแนกตามดา้นและโดยรวม 

ด้านผลิตภณัฑ ์
มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.หน้าจอของแอป
พลเิคชนั ฟู้ดเดลิ
เวอรี ่(Application 
Food Delivery)  มี
ขอ้มูลทีจ่ าเป็น 
แสดงถงึราคา
สนิคา้ขนาดของ
สนิคา้ และ 
ประเภทสนิคา้ทีส่ ัง่
ชดัเจน 

284 
(71.0) 

80 
(20.0) 

17 
(4.3) 

14 
(3.5) 

5 
(1.3) 

4.56 .83 มากทีสุ่ด 

2.บรกิารสัง่อาหาร
ผา่นแอปพลเิคชนั 
ฟู้ดเดลเิวอรี ่
(Application Food 
Delivery)  มี
รา้นคา้ใหเ้ลอืก
จ านวนมาก 

271 
(67.8) 

95 
(23.8) 

18 
(4.5) 

13 
(3.3) 

3 
(0.8) 

4.54 .79 มากทีสุ่ด 

3.แอปพลเิคชนั 
ฟู้ดเดลเิวอรี ่
(Application Food 
Delivery) มกีาร
อพัเดตขอ้มูล
ขา่วสารอย่าง
สม ่าเสมอ 

288 
(72.0) 

79 
(19.8) 

19 
(4.8) 

11 
(2.8) 

3 
(0.8) 

4.60 .77 มากทีสุ่ด 

รวม 4.56 .70 มากท่ีสดุ 
 จากตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ด้านผลิตภัณฑ์ที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบัความ
คดิเห็นมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.56 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ข้อที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ข้อที่ 3 
แอปพลิเคชนั ฟู้ดเดลิเวอรี่ (Application Food Delivery) มีการอพัเดตข้อมูลข่าวสารอย่าง
สม ่าเสมอ ค่าเฉลี่ย 4.60 คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มีความเห็นระดบัมากที่สุด 
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จ านวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 72.20 ข้อที่ 1 หน้าจอของแอปพลิเคชนั ฟู้ดเดลิเวอรี ่
(Application Food Delivery)  มีข้อมูลที่จ าเป็น แสดงถึงราคาสินค้าขนาดของสินค้า และ 
ประเภทสนิคา้ทีส่ ัง่ชดัเจน ค่าเฉลีย่ 4.56 คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็ระดบั
มากทีสุ่ด จ านวน 284 คน คดิเป็นร้อยละ 71.0 และขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคอื ขอ้ที่ 2 บรกิาร
สัง่อาหารผ่านแอปพลิเคชนั ฟู้ดเดลิเวอรี่ (Application Food Delivery)  มีร้านค้าให้เลือก 
ค่าเฉลีย่ 4.54 โดยคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมากที่สุด จ านวน 271 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.80 
 4.2.2 ดา้นราคา ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที ่4.4 
ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานดา้นราคา จ าแนกตามดา้นและโดยรวม 

ด้านราคา 
มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.อตัราค่าบรกิาร
อาหารมคีวาม
เหมาะสม 

288 
(72.0) 

79 
(19.8) 

21 
(5.3) 

9 
(2.3) 

3 
(0.8) 

4.60 .75 มากทีสุ่ด 

2.อตัราค่าบรกิาร
จดัส่งมคีวาม
เหมาะสมกบั ระยะ
ทางการใหบ้รกิาร 

285 
(71.3) 

78 
(19.5) 

19 
(4.8) 

15 
(3.8) 

3 
(0.8) 

4.57 .81 มากทีสุ่ด 

3.ระบุราคาอาหาร
ไวช้ดัเจน  

273 
(68.3) 

93 
(23.3) 

19 
(4.8) 

12 
(3.0) 

3 
(0.8) 

4.55 .78 มากทีสุ่ด 

รวม 4.57 .67 มากท่ีสดุ 
  

จากตารางที่ 4.4 ผลการวเิคราะห์ด้านราคา ที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็น
มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.57 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ข้อที่ 1 อตัรา
ค่าบรกิารอาหารมคีวามเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.60 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็
ระดบัมากที่สุด จ านวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 72.00 ข้อที่ 2 อตัราค่าบริการจดัส่งมีความ
เหมาะสมกับ ระยะทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.57 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มี
ความเหน็ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 285 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.30 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยที่สุดคอื 
ขอ้ที ่3  ระบุราคาอาหารไวช้ดัเจน ค่าเฉลี่ย 4.55 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z)มคีวามเหน็
ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 273 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.30  
 4.2.3 ดา้นดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3 ขอ้ มรีายละเอยีดดงั
ตารางที ่4.5 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามด้าน
และโดยรวม 

ด้านช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.ความสะดวกใน
การสัง่ซือ้ 

272 
(68.0) 

95 
(23.8) 

19 
(4.8) 

12 
(3.0) 

2 
(0.5) 

4.56 .76 มากทีสุ่ด 

2.สถานทีใ่นการ
จดัส่งครอบคลุม
หลายพืน้ที ่

288 
(72.0) 

78 
(19.5) 

21 
(5.3) 

11 
(2.8) 

2 
(0.5) 

4.60 .75 มากทีสุ่ด 

3.มชีอ่งทางการ
ช าระเงนิที่
หลากหลาย 

285 
(71.3) 

80 
(20.0) 

21 
(5.3) 

11 
(2.8) 

3 
(0.8) 

4.58 .77 มากทีสุ่ด 

รวม 4.57 .65 มากท่ีสดุ 
 
 จากตารางที่ 4.5 ผลการวเิคราะห์ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายที่ท าให้โดยรวมอยู่ใน
ระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.57 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื 
ขอ้ที ่2 สถานทีใ่นการจดัส่งครอบคลุมหลายพื้นที่ ค่าเฉลี่ย 4.60 เจเนอเรชนัแซด (Generation 
Z) มคีวามเหน็ระดบัมากทีส่ดุ จ านวน 288 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.00 ขอ้ที ่3 มชีอ่งทางการช าระ
เงนิที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.58 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มคีวามเหน็ระดบัมากที่สุด 
จ านวน 285 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.30 และขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคอื ขอ้ที่ 1 ความสะดวกใน
การสัง่ซื้อ ค่าเฉลี่ย 4.56 โดยเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มีความเห็นระดบัมากที่สุด 
จ านวน 272 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.00 
 4.2.4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาดประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที ่
4.6 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการส่งเสรมิการตลาด จ าแนกตามด้าน
และโดยรวม 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.บรกิาร Food 
delivery จดั
กจิกรรม ร่วมกบั

284 
(71.0) 

79 
(19.8) 

19 
(4.8) 

14 
(3.5) 

4 
(1.0) 

4.56 .82 มากทีสุ่ด 
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รา้นอาหารจ านวน
มาก 
2.บรกิาร Food 
delivery จดั
กจิกรรม ส่งเสรมิ
การตลาดอย่าง
สม ่าเสมอ เชน่ 
ส่วนลด ในการสัง่
อาหาร และ
ส่วนลดค่าอาหาร 
เป็นตน้ 

282 
(70.5) 

84 
(21.0) 

16 
(4.0) 

14 
(3.5) 

4 
(1.0) 

4.56 .81 มากทีสุ่ด 

3.บรกิาร Food 
delivery 
ประชาสมัพนัธ ์
ขอ้มูลสง่เสรมิทาง
การตลาดผา่น
ชอ่งทางต่างๆ เชน่ 
สื่อออนไลน์ 
โทรทศัน์ อเีมล ์
โฆษณา ต่างๆ 
เป็นตน้ อยา่ง
ต่อเนื่อง 

307 
(76.8) 

72 
(18.0) 

12 
(3.0) 

5 
(1.3) 

4 
(1.0) 

4.68 .68 มากทีสุ่ด 

รวม 4.60 .44 มากท่ีสดุ 
 
 จากตารางที ่4.6 ผลการวเิคราะหด์า้นการส่งเสรมิการตลาดที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบั
ความคดิเหน็มากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.60 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื ขอ้ที ่
3 บรกิาร Food delivery ประชาสมัพนัธ ์ขอ้มูลส่งเสรมิทางการตลาดผา่นชอ่งทางต่างๆ เชน่ สื่อ
ออนไลน์ โทรทศัน์ อเีมล ์ค่าเฉลีย่ 4.68 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมาก
ทีสุ่ด จ านวน 307 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.80 ขอ้ที ่1 บรกิาร Food delivery จดักจิกรรม ร่วมกบั
รา้นอาหารจ านวนมาก ค่าเฉลี่ย 4.56 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มคีวามเหน็ระดบัมาก
ที่สุด จ านวน 284 คน คดิเป็นร้อยละ 71.00 และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ข้อที่ 2 บริการ 
Food delivery จดักจิกรรม ส่งเสรมิการตลาดอย่างสม ่าเสมอ เชน่ ส่วนลด ในการสัง่อาหาร และ
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ส่วนลดค่าอาหาร เป็นต้น ค่าเฉลี่ย 4.56 โดยเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มคีวามเห็น
ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 282 คน คดิเป็นรอ้ยละ 70.50 
 4.2.5 ดา้นบุคคล ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที ่4.7 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานดา้นบุคคล จ าแนกตามดา้นและโดยรวม 

ด้านบุคคล 
มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.พนกังานจดัส่ง
สนิคา้ไดต้รงต่อ
เวลา 

302 
(75.5) 

74 
(18.5) 

17 
(4.3) 

4 
(1.0) 

3 
(0.8) 

4.67 .67 มากทีสุ่ด 

2.พนกังานจดัส่ง
สนิคา้แต่งกาย
สุภาพ เรยีบรอ้ย 

284 
(71.0) 

75 
(18.8) 

24 
(6.0) 

14 
(3.5) 

3 
(0.8) 

4.56 .81 มากทีสุ่ด 

3.พนกังาน
สามารถสือ่สารกบั
ลูกคา้ไดอ้ย่าง 
ถูกตอ้ง และ
ชดัเจน 

289 
(72.3) 

76 
(19.0) 

21 
(5.3) 

11 
(2.8) 

3 
(0.8) 

4.59 .77 มากทีสุ่ด 

รวม 4.60 .51 มากท่ีสดุ 
  

จากตารางที่ 4.7 ผลการวเิคราะห์ด้านบุคคลที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็น
มากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.60 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื ขอ้ที่ 1 พนักงาน
จดัส่งสนิค้าได้ตรงต่อเวลา ค่าเฉลี่ย 4.67 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็ระดบั
มากที่สุด จ านวน 302 คน คดิเป็นร้อยละ 75.50 ขอ้ที่ 3 พนักงานสามารถสื่อสารกบัลูกค้าได้
อย่าง ถูกต้อง และชดัเจน ค่าเฉลี่ย 4.59 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มคีวามเหน็ระดบั
มากทีสุ่ด จ านวน 289 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.3 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีส่ดุคอื ขอ้ที ่2 พนกังาน
จดัส่งสนิค้าแต่งกายสุภาพ เรยีบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.56 โดยเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มี
ความเหน็ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 284 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.00 

4.2.6 ดา้นกระบวนการประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที ่4.8 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานดา้นกระบวนการ จ าแนกตามดา้นและโดยรวม 

ด้านกระบวนการ 
มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.การบรกิารจดัส่ง
อาหารมรีะบบการ
ช าระ ค่าอาหาร
และค่าบรกิาร
จดัส่งหลายวธิ ีเชน่ 
เงนิสด บตัรเครดติ       
โอนเงนิผา่น
ธนาคารและ อื่น ๆ 

285 
(71.3) 

78 
(19.5) 

20 
(5.0) 

14 
(3.5) 

3 
(0.8) 

4.57 .80 มากทีสุ่ด 

2.ข ัน้ตอนในการ
สมคัร และเขา้ใช้
บรกิารม ีความ
สะดวกและรวดเรว็ 

244 
(61.0) 

128 
(32.0) 

21 
(5.3) 

7 
(1.8) 

 
 

4.52 .67 มากทีสุ่ด 

3.การใหบ้รกิารมี
การตดิต่อ
ประสานงาน เพื่อ
แจง้ขอ้มูลหรอื
แกไ้ขปัญหากบั
ลูกคา้อย่างรวดเรว็ 

278 
(69.5) 

77 
(19.3) 

27 
(6.8) 

15 
(3.8) 

3 
(0.8) 

4.53 .83 มากทีสุ่ด 

รวม 4.54 .45 มากท่ีสดุ 
  

จากตารางที่ 4.8 ผลการวเิคราะห์ด้านกระบวนการที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบัความ
คดิเหน็มากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.54 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื ขอ้ที ่1 การ
บรกิารจดัส่งอาหารมีระบบการช าระ ค่าอาหารและค่าบรกิารจดัส่งหลายวธิ ีเช่น เงนิสด บตัร
เครดิต โอนเงินผ่านธนาคารและ อื่น ๆ ค่าเฉลี่ย 4.57 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มี
ความเหน็ระดบัมากที่สุด จ านวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 71.30 ขอ้ที่ 3 การให้บริการมกีาร
ตดิต่อประสานงาน เพื่อแจ้งข้อมูลหรือแก้ไขปัญหากบัลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.53 เจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z)  มคีวามเหน็ระดบัมากที่สุด จ านวน 278 คน คดิเป็นร้อยละ 69.5 และขอ้ที่มี
ค่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ขอ้ที ่2 ข ัน้ตอนในการสมคัร และเขา้ใชบ้รกิารม ีความสะดวกและรวดเรว็ 
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ค่าเฉลี่ย 4.52 โดยเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มคีวามเห็นระดบัมากที่สุด จ านวน 244 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.00 

4.2.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 3 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที่ 
4.9 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านลกัษณะทางกายภาพ จ าแนกตามด้าน
และโดยรวม 

ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.ขอ้มูลบน
แอปพลเิคชัน่มี
ความทนัสมยั 

275 
(68.0) 

80 
(20.0) 

27 
(6.8) 

13 
(3.3) 

5 
(1.3) 

4.52 .85 มากทีสุ่ด 

2.ใหร้ายละเอยีด
การบรกิารไว้
ชดัเจน 

291 
(72.8) 

86 
(21.5) 

15 
(3.8) 

6 
(1.5) 

2 
(0.5) 

4.64 .67 มากทีสุ่ด 

3.มกีารรบัประกนั
เวลาจดัส่งสนิคา้ 

310 
(77.5) 

60 
(15.0) 

19 
(4.8) 

9 
(2.3) 

2 
(0.5) 

4.67 .71 มากทีสุ่ด 

รวม 4.61 .43 มากท่ีสดุ 
  

จากตารางที ่4.9 ผลการวเิคราะหด์า้นลกัษณะทางกายภาพที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบั
ความคดิเหน็มากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.61 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื ขอ้ที ่
3 มกีารรบัประกนัเวลาจดัส่งสนิคา้ ค่าเฉลีย่ 4.67 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็
ระดบัมากที่สุด จ านวน 310 คน คิดเป็นร้อยละ 77.50 ข้อที่ 2 ให้รายละเอียดการบริการไว้
ชดัเจน ค่าเฉลีย่ 4.64 เจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มคีวามเหน็ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 291 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.3 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยที่สุดคอื ขอ้ที่ 1 ขอ้มูลบนแอปพลเิคชัน่มคีวาม
ทนัสมยั ค่าเฉลี่ย 4.52 โดยเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)  มีความเห็นระดบัมากที่สุด 
จ านวน 275 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.00 

4.3 ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการให้บริการ  

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ ผ่านระบบโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร ได้แก่ ด้านสิง่ที่
สมัผสัได ้ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจ ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง ดา้นการรบัประกนั และ
ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล ดงัตารางที ่4.10 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน คุณภาพการให้บรกิาร จ าแนกตามรายด้าน
และโดยรวม 

คณุภาพการให้บริการ �̅� S.D. ระดบัความคิดเหน็ 
ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ 4.53 .61 มากทีสุ่ด 
ดา้นความเชือ่ถอืไวว้างใจ 4.58 .50 มากทีสุ่ด 

ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง 4.52 .60 มากทีสุ่ด 
ดา้นการรบัประกนั 4.52 .60 มากทีสุ่ด 
ดา้นการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารเป็นรายบคุคล 4.52 .56 มากทีสุ่ด 

รวม 4.53 .32 มากทีสุ่ด 
  

จากตารางที่ 4.10 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร  พบว่า ทัง้ 5 ด้านอยู่ในระดบัความคดิเหน็มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 4.53 เมื่อพจิารณาแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดบัมากที่สุดทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
เชือ่ถอืไวว้างใจ ค่าเฉลีย่ 4.58 รองลงมา ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ ค่าเฉลี่ย 4.53 ด้านความรวดเรว็ใน
การตอบสนอง ค่าเฉลี่ย 4.52 ด้านการรบัประกนั ค่าเฉลี่ย 4.52 และ ด้านการเอาใจใส่
ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล ค่าเฉลีย่ 4.52 ตามล าดบั 

4.3.1 ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 2 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที ่4.11 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านสิ่งที่สมัผสัได้ จ าแนกตามด้านและ
โดยรวม 

ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ 
มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.สญัลกัษณ์หรอื
รูปภาพบนแอปพลเิค
ชนัเพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ 
ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

259 
(64.8) 

104 
(26.0) 

21 
(5.3) 

12 
(3.5) 

2 
(0.5) 

4.51 .79 มากทีสุ่ด 

2.แอปพลเิคชนัเพื่อใช้
ในการสัง่อาหาร
ออนไลน์ ดาวน์โหลด
ตดิตัง้การใชง้านลง
บนมอืถอืไดง้่าย 

285 
(71.3) 

77 
(19.3) 

22 
(5.5) 

11 
(2.8) 

5 
(1.3) 

4.57 .82 มากทีสุ่ด 

รวม 4.53 .61 มากท่ีสดุ 
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 จากตารางที่ 4.11 ผลการวเิคราะห์ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบัความ
คดิเหน็มากมากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 4.53 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื ขอ้ที ่2 
แอปพลเิคชนัเพื่อใชใ้นการสัง่อาหารออนไลน์ ดาวน์โหลดตดิตัง้การใชง้านลงบนมอืถอืได้ง่าย 
ค่าเฉลีย่ 4.57 คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมากที่สุด จ านวน 285 คน 
คดิเป็นร้อยละ 71.30 และข้อที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคอื ข้อที่ 1 สญัลกัษณ์หรือรูปภาพบนแอป
พลเิคชนัเพื่อใชใ้นการสัง่อาหารออนไลน์ ชดัเจน เขา้ใจง่าย ค่าเฉลี่ย 4.51 คนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 259 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.80  

4.3.2 ความเชือ่ถอื ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 2 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที ่4.12 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานความเชือ่ถอื จ าแนกตามดา้นและโดยรวม 

ความเช่ือถือ
ไว้วางใจ 

มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.แอปพลเิคชนั
เพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์
ผา่นระบบมคีวาม
ถูกตอ้ง 

274 
(68.5) 

97 
(24.3) 

16 
(4.0) 

12 
(3.0) 

1 
(0.3) 

4.58 .73 มากท่ีสดุ 

2.แอปพลเิคชนั
เพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ 
ใหบ้รกิารที่
ไวว้างใจได ้

284 
(71.0) 

85 
(21.3) 

19 
(4.8) 

10 
(2.5) 

2 
(0.5) 

4.60 .74 มากทีสุ่ด 

รวม 4.58 .50 มากท่ีสดุ 
  

จากตารางที่ 4.12 ผลการวเิคราะห์ความเชื่อถือไว้วางใจที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบั
ความคดิเหน็มากมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ย 4.58 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื 
ขอ้ที ่2 แอปพลเิคชนัเพื่อใชใ้นการสัง่อาหารออนไลน์ ใหบ้รกิารทีไ่วว้างใจได้ ค่าเฉลี่ย 4.60 คน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมากที่สุด จ านวน 284 คน คดิเป็นร้อยละ 
71.00 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีส่ดุคอื ขอ้ที ่1 แอปพลเิคชนัเพื่อใชใ้นการสัง่อาหารออนไลน์ผา่น
ระบบมคีวามถูกตอ้ง ค่าเฉลีย่ 4.58 คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมาก
ทีสุ่ด จ านวน 274 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.50  

4.3.3 ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง ประกอบด้วยขอ้ค าถาม 2 ขอ้ มรีายละเอยีด
ดงัตารางที ่4.13 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความรวดเรว็ในการตอบสนอง จ าแนก
ตามดา้นและโดยรวม 

ด้านความ
รวดเรว็ในการ
ตอบสนอง 

มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.แอปพลเิคชนั
เพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ 
แสดงผลลพัธ ์ใน
เวลาทีย่อมรบัได ้

278 
(69.5) 

80 
(20.0) 

25 
(6.3) 

14 
(3.5) 

3 
(0.8) 

4.54 .82 มากทีสุ่ด 

2.แอปพลเิคชนั
เพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ 
แสดงผลลพัธอ์ยา่ง
รวดเรว็  

241 
(60.3) 

130 
(32.5) 

22 
(5.5) 

7 
(1.8) 

 
 

4.51 .68 มากทีสุ่ด 

รวม 4.52 .60 มากท่ีสดุ 
  

จากตารางที ่4.1 3 ผลการวเิคราะห์ด้านความรวดเรว็ในการตอบสนองที่ท าให้โดยรวม
อยู่ในระดบัความคดิเหน็มากมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.52 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ย
มากที่สุดคอื ขอ้ที่ 1 แอปพลิเคชนัเพื่อใช้ในการสัง่อาหารออนไลน์ แสดงผลลพัธ์ ในเวลาที่
ยอมรบัได้ ค่าเฉลี่ย 4.54 คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มีความเห็นระดบัมากที่สุด 
จ านวน 278 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.50 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ขอ้ที ่2 แอปพลเิคชนัเพื่อ
ใช้ในการสัง่อาหารออนไลน์ แสดงผลลัพธ์อย่างรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 4.51 คนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 241 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.30  

4.3.4 ดา้นการรบัประกนั ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 2 ขอ้ มรีายละเอยีดดงัตารางที ่4.14 
ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการรบัประกนั จ าแนกตามด้านและ
โดยรวม 

ด้านการ
รบัประกนั 

มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.แอปพลเิคชนั
เพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารมคีวาม

256 
(64.0) 

109 
(27.3) 

23 
(5.8) 

10 
(2.5) 

2 
(0.5) 

4.52 .75 มาก
ท่ีสดุ 
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ปลอดภยัในการ
รกัษาขอ้มูลของ
ลูกคา้  
2.ท่านมคีวาม
เชือ่มัน่เรื่องการ
คนืเงนิ หรอื คนื
สนิคา้ หากไมไ่ด้
รบัความพอใจ 
หรอื ผดิพลาด ใน
การใชง้านแอป
พลเิคชนัสัง่
อาหารออนไลน์ 

261 
(65.3) 

101 
(25.3) 

26 
(6.5) 

11 
(2.8) 

1 
(0.3) 

4.53 .75 มากทีสุ่ด 

รวม 4.52 .60 มาก
ท่ีสดุ 

  
จากตารางที่ 4.14 ผลการวเิคราะห์ด้านด้านการรบัประกนัที่ท าให้โดยรวมอยู่ในระดบั

ความคดิเหน็มากมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ย 4.52 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื 
ข้อที่ 2 ท่านมีความเชื่อมัน่เรื่องการคืนเงิน หรือ คืนสินค้า หากไม่ได้รบัความพอใจ หรือ  
ค่าเฉลีย่ 4.53 คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมากที่สุด จ านวน 261 คน 
คดิเป็นร้อยละ 65.30 และขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคอื ขอ้ที่ 1 แอปพลเิคชนัเพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารมีความปลอดภัยในการรักษาข้อมูลของลูกค้า ค่าเฉลี่ย 4.52 คนเจเนอเรชันแซด 
(Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 256 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.00 

4.3.5 ด้านการเอาใจใส่ผู้ร ับบริการเป็นรายบุคคล ประกอบด้วยข้อค าถาม 3 ข้อ มี
รายละเอยีดดงัตารางที ่4.15 
ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล 
จ าแนกตามดา้นและโดยรวม 
ด้านการเอาใจ
ใส่ผูร้บับริการ
เป็นรายบุคคล 

มาก
ท่ีสดุ 
n (%) 

มาก 
n (%) 

ปาน
กลาง 
n (%) 

น้อย 
n (%) 

น้อย
ท่ีสดุ 
n (%) 

�̅� S.D. 
ระดบั
ความ
คิดเหน็ 

1.แอปพลเิคชนั
เพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์มี
ระบบการเกบ็

267 
(66.8) 

95 
(23.8) 

21 
(5.3) 

13 
(3.3) 

4 
(1.0) 

4.52 .81 มาก
ท่ีสดุ 
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ขอ้มูลการซื้อและ
รายละเอยีดของ
ลูกคา้ทีเ่คยใช้
บรกิาร 
2.แอปพลเิคชนั
เพื่อใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ มี
ชอ่งทางในการ
ตอบค าถาม หรอื 
รบัเรื่องรอ้งเรยีน 
ในการใหบ้รกิาร 

261 
(65.3) 

102 
(25.5) 

25 
(6.3) 

12 
(3.0) 

 
 

4.53 .74 มากทีสุ่ด 

รวม 4.52 .56 มาก
ท่ีสดุ 

  
จากตารางที่ 4.15 ผลการวเิคราะห์ด้านการเอาใจใส่ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคลที่ท าให้

โดยรวมอยู่ในระดบัความคดิเหน็มากมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.52 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ที่มี
ค่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื ขอ้ที ่1 แอปพลเิคชนัเพื่อใชใ้นการสัง่อาหารออนไลน์มรีะบบการเกบ็ขอ้มูล
การซื้อและรายละเอียดของลูกค้าที่ เคยใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.52 คนเจเนอเรชันแซด 
(Generation Z) มคีวามเหน็ระดบัมากที่สุด จ านวน 267 คน คดิเป็นร้อยละ 66.80 และขอ้ที่มี
ค่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ขอ้ที ่2 แอปพลเิคชนัเพื่อใชใ้นการสัง่อาหารออนไลน์ มชีอ่งทางในการตอบ
ค าถาม หรอื รบัเรื่องรอ้งเรยีน ในการใหบ้รกิาร ค่าเฉลีย่ 4.53 คนเจเนอเรชนัแซด (Generation 
Z) มคีวามเหน็ระดบัมากทีสุ่ด จ านวน 261 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.30  

4.4 การวิเคราะหเ์พ่ือทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.1, 1.2, 1.3, 1.4, 1.5, 1.6, 1.7 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บรกิาร(7Ps) มผีลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอป
พลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 
 สมมติฐานทางสถิติ 
 H0 : ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps) ไม่มผีลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z)  
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H1 : ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps) มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z)  
ตารางท่ี 4.16 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยและค่าสถติทิี่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยในการ
ท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร
(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ 

Model R 𝐑𝟐 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B S.E. Beta 
1 (Constant) 

ดา้นบุคคล  
.105 .011 5.117 

-.126 
.277 
.060 

 
-.105 

18.480 
-2.106 

.000 

.036* 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ตารางที ่4.16 พบวา่ ตวัแปรทีส่ามารถท านายความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารด้าน
สิ่งที่ส ัมผสัได้ มีทัง้หมด 1 ด้าน โดยตัวแปรด้านบุคคลเป็นตวัพยากรณ์ มีค่าอ านาจในการ
ท านาย (R2) เท่ากบั 0.011 หมายความวา่ ดา้นบุคคล สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิาร(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเร
ชนัแซด (Generation Z)ไดร้อ้ยละ 1.10 และมคี่าสมัประสทิธิส์มัพนัธเ์ท่ากบั 0.105 
 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ด้วยวธิ ี
Stepwise พบว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps) คือ ด้านบุคคล  (Sig. = .036) 
สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิค
ชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 
 ตวัแปรอสิระทีม่อี านาจในการพยากรณ์ คอื ดา้นบุคคล มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของ
การพยากรณ์ เท่ากบั -0.126  ซึ่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps)  สามารถท านาย
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ไดร้อ้ยละ 1.10 และอกีร้อยละ 98.90 เกดิ
จากอทิธพิลจากตวัแปรอื่น ๆ ทีไ่ม่ไดน้ ามาศกึษา โดยสามารถเขยีนสมการพยากรณ์ในรูปแบบ
คะแนนดบิ และสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งันี้ 
 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ (Unstandardized score) 
     = 5.117 – 0.126(X )  
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สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized score) 
Zy = -.105(   )  

 
 โดย         แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ 
     (X )  แทน ดา้นบุคคล 
 
ตารางท่ี 4.17 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยและค่าสถติทิี่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยในการ
ท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร
(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ดา้นความเชือ่ถอืและไวว้างใจ 

Model R 𝐑𝟐 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B S.E. Beta 
1 (Constant) 

ดา้นบุคคล  
.133 .018 3.986 

.131 
.226 
.049 

 
.133 

17.605 
2.673 

.000 

.008* 
2 (Constant) 

ดา้นบุคคล 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

.168 .028 4.561 
.124 
-.118 

.358 

.049 

.057 

 
.126 
-.103 

12.758
2.542 

-2.073 

.000 

.011* 

.039* 
3 (Constant) 

ดา้นบุคคล 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

.199 .040 4.056 
-.120 
-.127 
.122 

.426 

.049 

.057 

.056 

 
.123 
.110 
.107 

9.532 
2.481 
-2.228 
2.164 

.000  

.014* 

.026* 

.031* 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ตารางที ่4.17 พบวา่ ตวัแปรทีส่ามารถท านายความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารด้าน
ความเชื่อถอืและไวว้างใจ มทีัง้หมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด โดยตวัแปรด้านลกัษณะทางกายภาพเป็นตวัพยากรณ์ตวัแรก มคี่า
อ านาจในการท านาย (R2) เท่ากบั 0.018 หมายความว่า ด้านบุคคล สามารถท านายความพึง
พอใจในคุณภาพการใหบ้รกิาร(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) 
ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ได้ร้อยละ1.80 และมคี่าสมัประสิทธิส์มัพนัธ์เท่ากบั 
0.133 
 เมื่อเพิ่มตวัแปรด้านลกัษณะทางกายภาพ เข้าสู่สมการถดถอยพหุคูณ มีค่าอ านาจใน
การท านาย (R2) เท่ากบั 0.028 ซึ่งหมายความว่าด้านบุคคล และด้านลกัษณะทางกายภาพ 
สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิค
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ชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ได้ร้อยละ 2.80 และมคี่า
สมัประสทิธิส์มัพนัธเ์ท่ากบั 0.168 ซึ่งท าใหอ้ านาจในการท านายเพิม่ขึน้จากที่ใชต้วัพยากรณ์ตวั
แรกตวัเดยีวรอ้ยละ 1.00 
 และเมื่อเพิ่มตวัแปรด้านบุคคล เขา้สู่สมการถดถอยพหุคูณ มคี่าอ านาจในการท านาย 

(R2) เท่ากบั 0.040 ซึ่งหมายความวา่ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ได้ร้อยละ4.00 
และมคี่าสมัประสิทธิส์มัพนัธ์เท่ากบั 0.199 ซึ่งท าให้อ านาจในการท านายเพิ่มขึ้นจากที่ใช้ตวั
พยากรณ์สองตวั รอ้ยละ1.20 
 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ด้วยวธิ ี
Stepwise พบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps) ทัง้ 3 ด้าน คอื ด้านบุคคล (Sig. = 
.014) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Sig. = .026) และด้านการส่งเสรมิการตลาด (Sig. = .031) 
สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิค
ชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 
 ตวัแปรอิสระที่มอี านาจในการพยากรณ์มากที่สุด คอื ด้านการส่งเสริมการตลาด มคี่า
สัมประสิทธิก์ารถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.122 รองลงมา คือ ด้านบุคคล มีค่า
สมัประสทิธิก์ารถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากบั -0.120 และด้านลกัษณะทางกายภาพ มคี่า
สมัประสทิธิก์ารถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากบั -0.127 ซึ่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร
(7Ps)  3 ดา้น สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโม
บายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ไดร้อ้ยละ 4.00 
และอกีรอ้ยละ 96.00 เกดิจากอทิธพิลจากตวัแปรอื่น ๆ ที่ไม่ได้น ามาศกึษา โดยสามารถเขยีน
สมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดบิ และสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งันี้ 
 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ (Unstandardized score) 
     = 4.056 – 0.120(X ) - 0.127(X ) + 0.122(X ) 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized score) 
Zy = 0.123(   ) + 0.110(   ) + 0.107(   )  

 
โดย          แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารด้านความเชื่อถอื 

                             และไวว้างใจ 
     (X )  แทน ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
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   (X )  แทน ดา้นบุคคล 
   (X )    แทน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 
ตารางท่ี 4.18 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยและค่าสถติทิี่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยในการ
ท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร
(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง 

Model R 𝐑𝟐 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B S.E. Beta 
1 (Constant) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
.115 .013 5.247 

-.156 
.315 
.068 

 
.115 

16.659
-2.300 

.000 

.022* 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ตารางที ่4.18 พบวา่ ตวัแปรทีส่ามารถท านายความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารด้าน
ความรวดเรว็ในการตอบสนอง มทีัง้หมด 1 ด้าน ได้แก่ด้านลกัษณะทางกายภาพ โดย ตวัแปร
ด้านลักษณะทางกายภาพเป็นตัวพยากรณ์ มีค่าอ านาจในการท านาย (R2) เท่ากับ 0.013 
หมายความว่า ด้านลักษณะทางกายภาพ สามารถท านายความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ไดร้อ้ยละ 1.30 และมคี่าสมัประสทิธิส์มัพนัธเ์ท่ากบั 0.115 
 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ด้วยวธิ ี
Stepwise พบวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps) คอื ด้านลกัษณะทางกายภาพ  (Sig. 
= .022) สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ไดอ้ย่างมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ตวัแปรอสิระทีม่อี านาจในการพยากรณ์ คอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคี่าสมัประสทิธิ ์
การถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากบั -0.156  ซึ่งปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps)  
สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิค
ชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ได้ร้อยละ 1.30 และอกีร้อย
ละ 98.70 เกิดจากอิทธิพลจากตัวแปรอื่น ๆ ที่ไม่ได้น ามาศึกษา โดยสามารถเขยีนสมการ
พยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดบิ และสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งันี้ 
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สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ (Unstandardized score) 
      = 5.247 – 0.156(X )  

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized score) 
Zy = .115(   )  

 
โดย         แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความรวดเรว็ 

                             ในการตอบสนอง 
     (X )    แทน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ตารางท่ี 4.19 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยและค่าสถติทิี่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยในการ
ท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร
(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ดา้นการรบัประกนั 

Model R 𝐑𝟐 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B S.E. Beta 
1 (Constant) 

ดา้นบุคคล  
.118 .014 3.887 

.138 
.270 
.058 

 
.118 

14.389 
2.361 

.000 

.019* 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ตารางที ่4.19 พบวา่ ตวัแปรทีส่ามารถท านายความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารด้าน
การรบัประกนั มีทัง้หมด 1 ด้าน โดยตวัแปรด้านบุคคลเป็นตวัพยากรณ์ มีค่าอ านาจในการ
ท านาย (R2) เท่ากบั 0.014 หมายความวา่ ดา้นบุคคล สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิาร(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเร
ชนัแซด (Generation Z)ไดร้อ้ยละ 1.40 และมคี่าสมัประสทิธิส์มัพนัธเ์ท่ากบั 0.118 
 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ด้วยวธิ ี
Stepwise พบว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps) คือ ด้านบุคคล  (Sig. = .019) 
สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิค
ชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 
 ตวัแปรอสิระทีม่อี านาจในการพยากรณ์ คอื ดา้นบุคคล มคี่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของ
การพยากรณ์ เท่ากบั 0.138  ซึ่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)  สามารถท านายความ
พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile 
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Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ไดร้อ้ยละ 1.40 และอกีร้อยละ 98.60 เกดิ
จากอทิธพิลจากตวัแปรอื่น ๆ ทีไ่ม่ไดน้ ามาศกึษา โดยสามารถเขยีนสมการพยากรณ์ในรูปแบบ
คะแนนดบิ และสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งันี้ 
 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ (Unstandardized score) 
     = 3.887 + 0.138(X )  

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized score) 
Zy = 0.118(   )  

 
โดย        แทน ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการด้านการ 

                             รบัประกนั 
     (X )  แทน ดา้นบุคคล 
 
ตารางท่ี 4.20 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยและค่าสถติทิี่ได้จากการวเิคราะห์การถดถอยในการ
ท านายปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร(7Ps)โดยรวมส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) โดยรวม 

Model R 𝐑𝟐 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B S.E. Beta 
1 (Constant) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
.121 .015 4.946 

-.088 
.168 
.036 

 
-.121 

29.405 
-2.428 

.000* 

.016* 
2 (Constant) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

.172 .030 4.566 
-.094 
.089 

.227 

.036 

.036 

 
-.129 
.122 

20.106 
-2.604 
2.470 

.000 * 

.010* 

.014* 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ตารางที่ 4.17 พบว่า ตวัแปรที่สามารถท านายความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ
โดยรวม มทีัง้หมด 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสรมิการตลาด โดย
ตวัแปรดา้นลกัษณะทางกายภาพเป็นตวัพยากรณ์ตวัแรก มคี่าอ านาจในการท านาย (R2) เท่ากบั 
0.015 หมายความวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการ
ให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z)ไดร้อ้ยละ1.50 และมคี่าสมัประสทิธิส์มัพนัธเ์ท่ากบั 0.121 
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 เมื่อเพิม่ตวัแปรด้านการส่งเสรมิการตลาด เขา้สู่สมการถดถอยพหุคูณ มคี่าอ านาจใน
การท านาย (R2) เท่ากบั 0.030 ซึ่งหมายความวา่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร(Food Delivery) ผ่านโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ได้ร้อยละ3.00 
และมคี่าสมัประสิทธิส์มัพนัธ์เท่ากบั 0.172 ซึ่งท าให้อ านาจในการท านายเพิ่มขึ้นจากที่ใช้ตวั
พยากรณ์ตวัแรกตวัเดยีวรอ้ยละ1.50 
 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ด้วยวธิ ี
Stepwise พบว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps) ทัง้ 2 ด้าน คือ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (Sig. = .010)และด้านการส่งเสรมิการตลาด (Sig. = .014) สามารถท านายความพงึ
พอใจในคุณภาพการใหบ้รกิาร(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) 
ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z)ไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ตวัแปรอิสระที่มอี านาจในการพยากรณ์มากที่สุด คอื ด้านการส่งเสริมการตลาด มคี่า
สมัประสิทธิก์ารถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากบั 0.89 และรองลงมา คือ ด้านการส่งเสริม
การตลาด มีค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากบั -0.94 ซึ่งปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบรกิาร(7Ps)  2 ด้าน สามารถท านายความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ(Food 
Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation 
Z)ได้ร้อยละ 3.00 และอกีร้อยละ 97.00 เกดิจากอทิธพิลจากตวัแปรอื่น ๆ ที่ไม่ได้น ามาศกึษา 
โดยสามารถเขยีนสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ และสมการพยากรณ์ในรูปคะแนน
มาตรฐานไดด้งันี้ 
 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดบิ (Unstandardized score) 
  Y = 4.566 – 0.094(X ) + 0.089(X )  

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized score) 
Zy = -.129(   ) + 0.122(   )  

 
 โดย    Y   แทน ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 
     (X )  แทน ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

   (X )    แทน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
    

 จากการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานทัง้ 7 สมมติฐาน พบว่า ปัจจยัทางการตลาด
บรกิาร (7Ps) ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) 
ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) โดย
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สามารถจ าแนกปัจจยัทางการตลาดบริการ (7Ps) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการรายด้าน คือ 1) ด้านสิ่งที่สมัผสัได้ ปัจจยัส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นบุคคล 2) ดา้นความเชื่อถอืและไว้วางใจ ปัจจยัส่งผลต่อความพงึพอใจใน
คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านการส่งเสริม
การตลาด 3) ดา้นความรวดเรว็ในการตอบสนอง ปัจจยัส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4) ดา้นการรบัประกนั ปัจจยัส่งผลต่อความพงึพอใจ
ในคุณภาพการให้บรกิาร ได้แก่ ด้านบุคคล และด้านการเอาใจใส่ผู้รบับริการเป็นรายบุคคล 
พบวา่ไม่มปัีจจยัทางการตลาดบรกิาร (7Ps) ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร
ด้านการเอาใจใส่ผู้รบับริการเป็นรายบุคคล และปัจจยัทางการตลาดบรกิาร (7Ps) โดยรวมที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ และ
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด สามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานไดด้งันี้ 

ตารางท่ี 4.21 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติท่ีใช้ 
สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการฟู้ ดเดลิ เวอรี่  (Food Delivery)  ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 
สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.1ผลติภณัฑ์
ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี(่Food 
Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั 
(Mobile Application) ของคน เจ
เนอเรชนัแซด (Generation Z) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 
Analysis วธิ ี
Stepwise 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.2 ราคา
ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food 
Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั 
(Mobile Application) ของคนเจ
เนอเรชนัแซด (Generation Z) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 
Analysis วธิ ี
Stepwise 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.3 ชอ่ง
ทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อความพงึ

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 
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พอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ดเด
ลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) 
ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation 
Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Analysis วธิ ี
Stepwise 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.4 การ
ส่งเสรมิการตลาดสง่ผลต่อความพงึ
พอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ดเด
ลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) 
ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation 
Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 
Analysis วธิ ี
Stepwise 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.5 บุคลากร
ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food 
Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั 
(Mobile Application) ของคนเจ
เนอเรชนัแซด (Generation Z) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 
Analysis วธิ ี
Stepwise 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.6 
กระบวนการบรกิารสง่ผลต่อความพงึ
พอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ดเด
ลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบาย
แอปพลเิคชนั (Mobile Application) 
ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation 
Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 
Analysis วธิ ี
Stepwise 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.7 ลกัษณะ
ทางกายภาพส่งผลต่อความพงึพอใจ
ในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่
(Food Delivery) ผา่นโมบายแอป
พลเิคชนั (Mobile Application) ของ
คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 
Analysis วธิ ี
Stepwise 



บทท่ี 5 

สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

5.1 สรปุผลการวิจยั 

 งานวจิยัอิสระนี้ได้ศกึษาเรื่องปัจจยัทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile 
Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) โดยท าการเกบ็ขอ้มูลแบบสอบถามกลุ่ม
ตวัอย่างคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนทัง้สิน้ 400 ชดุ 
 จากผลการศกึษาพบว่า ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอย่างในงานวจิยันี้ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 236 คน คดิเป็นร้อยละ 59.0 มชี่วงอายุ
ระหว่าง 21 - 23 ปี จ านวน 235 คน คดิเป็นร้อยละ 58.8 ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี จ านวน 
250 คน คดิเป็นร้อยละ 62.5 ใชเ้เอปพลเิคชนัใดในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี่ Food panda  
จ านวน 117 คน คดิเป็นร้อยละ 29.3 และค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี่โดยเฉลี่ยต่อ
ครัง้ 100-200 บาทต่อครัง้ จ านวน 162 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.5   
 ผลการวเิคราะหท์างสถติเิชงิเปรยีบเทยีบปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ใน
แอปพลเิคชนั ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร พบว่า ทัง้ 7 
ดา้นอยู่ในระดบัความคดิเหน็มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.58 เมื่อพจิารณาแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดบั
มากทีสุ่ดทัง้หมด ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉลีย่ 4.61 รองลงมาด้านบุคคล ค่าเฉลี่ย 
4.60  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ค่าเฉลี่ย 4.60 ด้านราคา ค่าเฉลี่ย 4.57  ด้านช่องทางการจดั
จ าหน่ายค่าเฉลี่ย 4.57  ด้านผลิตภัณฑ์ ค่าเฉลี่ย 4.56 ด้านกระบวนการ ค่าเฉลี่ย 4.54  
ตามล าดบั  

ผลการวเิคราะหท์างสถติเิชงิเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบ้รกิารของคนเจเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงทพมหานคร  พบว่า ทัง้ 5 ด้านอยู่ในระดบัความคดิเหน็มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 4.53 เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดบัมากที่สุดทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความ
เชือ่ถอืไวว้างใจ ค่าเฉลีย่ 4.58 รองลงมา ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ ค่าเฉลี่ย 4.53 ด้านความรวดเรว็ใน
การตอบสนอง ค่าเฉลี่ย 4.52 ด้านการรับประกัน ค่าเฉลี่ย 4.52 และ ด้านการเอาใจใส่
ผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล ค่าเฉลีย่ 4.52 ตามล าดบั 
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5.2 สรปุผล และอภิปรายผลการวิจยั 

 ผลการวจิยัสามารถสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน และอภปิรายผลไดด้งันี้ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ(7Ps)ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน 

(Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) 
 สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.1 ผลติภณัฑ์ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร
ฟู้ดเดลเิวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเร
ชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้สอดคล้อง
กบังานวจิยัของ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของคมเพชร สายมงคล (2561) ความพงึพอใจในการใช ้
แอปพลิเคชนั TMB TOUCH ของพนักงาน บริษัท ศุภาลยั จ ากดั (มหาชน) ว่าปัจจยัด้าน
ผลติภณัฑ ์ไม่มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อปพลเิคชนั ระดบันัยส าคญั 0.05 ในการใชง้าน
แอปพลเิคชนัผูใ้ชไ้ม่ไดค้ านึงถงึ ปัจจยัย่อยดา้นผลติภณัฑใ์นเรื่องรูปแบบ และความสวยงามของ
แอปพลิเคชนัเท่าใดนัก แต่จะเน้นไปในเรื่องกระบวนการท างานที่มีการประมวลผลรวดเร็ว 
ถูกตอ้ง แม่นย า มคีวามน่าเชือ่ถอืและมคีวามปลอดภยัมากกวา่ 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.2 ราคาส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ดเดลิ
เวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเนอเรชนัแซด 
(Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ สอดคล้องกับ
งานวจิยัของคมเพชร สายมงคล (2561) ความพงึพอใจในการใช ้แอปพลเิคชนั TMB TOUCH 
ของพนกังาน บรษิทั ศภุาลยั จ ากดั (มหาชน) วา่จากผลการศกึษา กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจ
ในระดบัมาก ในดา้นแอปพลเิคชนัทีไ่ดม้กีารยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทุกประเภท 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06 พบวา่ ปัจจยัดา้นราคา ไม่มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อปพลเิคชนัที่
ระดบันัยส าคญั 0.05 ในการใช้งานแอปพลเิคชนัผูใ้ช้งานไม่ได้ค านึงถึงเรื่องค่าบริการต่างๆ 
เนื่องจากแอปพลเิคชนั ไดย้กเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทุกประเภทอยู่แลว้ 
 สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.3 ช่องทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของ
คนเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้
ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพมิพุมผกา บุญธนาพรีชัต ์(2560) ได้ศกึษาเรื่องปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดที่มผีลต่อ การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ว่าปัจจยัด้านช่องทางในการช าระเงนิ เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลได้ เนื่องจากการสัง่อาหารผ่านบรกิาร
ออนไลน์ ข ัน้ตอนที่ส าคัญ คือ การแจ้งข้อมูลการช าระเงินที่ครบถ้ วน รวมถึงมีทางเลือก
หลากหลายในการช าระเงิน ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารของผู้บรโิภคได้ แต่สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ณฐัศาสตร ์ปัญญานะ และวชัรพจน์ ทรพัยส์งวนบุญ (2562) ได้ศกึษาปัจจยัที่มผีล
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ต่อการ ตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery วา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย และบุคคล ไม่มผีลต่อการตดัสนิใจใช ้บรกิารสัง่อาหารผา่นสื่อออนไลน์ของผูบ้รโิภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.4 การส่งเสรมิการตลาดส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัศาสตร ์ปัญญานะ และวชัรพจน์ ทรพัยส์งวนบุญ (2562) ไดศ้กึษา
ปัจจยัทีม่ผีลต่อการ ตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery ว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภัณฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด สิง่แวดล้อมกายภาพ และกระบวนการ มีผลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสัง่อาหารผา่นสื่อออนไลน์ของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.5 บุคลากรส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารฟู้ด
เดลเิวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคนเจเนอเรชนั
แซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ณฐัศาสตร ์ปัญญานะ และวชัรพจน์ ทรพัยส์งวนบุญ (2562) ได้ศกึษาปัจจยัที่มผีล
ต่อการ ตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery วา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย และบุคคล ไม่มผีลต่อการตดัสนิใจใช ้บรกิารสัง่อาหารผา่นสื่อออนไลน์ของผูบ้รโิภค 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.6 กระบวนการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วราภรณ์ เตชะกสกิรพาณิชย์ (2565) เรื่องปัจจยัที่มผีลต่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคต่อ Pharmacy Omni-channel ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ว่าส าหรบั
ปัจจยัด้านกระบวนการ ผลการทดสอบด้วยค่าสถิตถิดถอยพหุปัจจยัที่ระดบันัยส าคญัที่ 0.05 
ปรากฏว่า มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.443 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้าน
กระบวนการไม่มคีวามสมัพนัธก์บัระดบัความพงึพอใจ 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1.7 ลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัศาสตร ์ปัญญานะ และวชัรพจน์ ทรพัยส์งวนบุญ (2562) ไดศ้กึษา
ปัจจยัทีม่ผีลต่อการ ตดัสนิใจใชบ้รกิาร Food Delivery ว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภัณฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด สิง่แวดล้อมกายภาพ และกระบวนการ มีผลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสัง่อาหารผา่นสื่อออนไลน์ของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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5.3 ข้อเสนอแนะงานวิจยั 

 จากการศกึษาเรื่องปัจจยัทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ผูว้จิยัไดร้บัขอ้เสนอแนะการวจิยัดงันี้ 

 1. ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P) ด้านราคา ควรมีการปรบัราคา
สนิคา้และค่าบรกิารใหม้คีวามเหมาะสม ไม่มากไม่น้อยจนเกนิไป 

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ดา้นบรกิาร ควรมกีารแจง้ทีช่ดัเจน 
เชน่ การยกเลกิออเดอรจ์ากทางรา้นคา้เมื่อมสีนิคา้ไม่เพยีงพอ จะตอ้งใส่จ านวนสนิค้าที่
มอียู่จรงิไวล้่วงหน้า เพื่อป้องกนัการยกเลกิออเดอร ์ท าใหเ้สยีเวลาทัง้ผูข้ายและผูซ้ื้อ 

3. ควรมกีารพฒันาระบบใหม้รีะบบทีเ่สถยีรและง่ายต่อการใชง้าน เพื่อแนวทาง
ชว่ยใหเ้กดิความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ใหม้ากทีสุ่ด 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

 จากการศกึษาเรื่องปัจจยัทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารฟู้ดเดลเิวอรี ่(Food Delivery) ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (Mobile Application) ของคน
เจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัต่อไปนี้ 

1.ในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรศกึษาศกึษาปัจจยัอื่นๆที่จะส่งผลต่อความพงึพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอปพลิเคชนั 
(Mobile Application) ในเขตกรุงเทพมหานคร เช่น ปัจจยัด้านพฤติกรรมที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) เพื่อน าผล 
การศกึษาทีไ่ดม้าวางแผนส าหรบัพฒันาดา้นอื่นใหด้ยีิง่ข ึน้ครบทุกดา้น 

   2. ในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรศกึษาเรื่องปัจจยัทางการตลาดบรกิารที่สงผลต่อ
ความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารฟู้ดเดลเิวอรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอป
พลเิคชนั (Mobile Application) ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัอื่นๆ เพื่อนน าผลการศกึษาที่
ได้มา เปรยีบเทยีบ และวางแผนให้ตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคทัว่ประเทศ
ไทยไดใ้นล าดบัต่อไป 
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แบบสอบถามประกอบการวิจยั เร่ือง ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการฟู้ดเดลิเวร่ี (Food Delivery) ผ่านโม
บายแอปพลิเคชนั (Mobile Application) ของคนกลุ่มวยัเจเนอเรชนัแซด 

(Generation Z) 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามชดุนี้จดัท าขึน้โดย มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัทางการตลาดบรกิารที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิารฟู้ดเดลเิวรี่ (Food Delivery) ผ่านโมบายแอป
พลิเคชนั (Mobile Application) ของคนกลุ่มวยัเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) โดยจะ
ท าการศกึษาเฉพาะคนกลุ่มวยัเจเนอเรชนัแซด (Generation Z) ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชใ้น
การเก็บรวบรวมข้อมูลประกอบการศกึษาค้นคว้าอิสระ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการศกึษาตาม
หลกัสูตร บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการธุรกิจดจิทิลั มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
มหานคร ซึ่งผูว้จิยัขอความอนุเคราะห์ผูต้อบแบบสอบถามในการให้ขอ้มูลตรงกบัความเป็นจรงิ
มากทีสุ่ด และขอ้มูลส่วนบุคคลที่ได้รบัจะถูกเกบ็เป็นความลบั ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณา
สละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน  ทีต่รงตามความเป็นจรงิมากทีสุ่ด 
1. เพศ  

 ชาย   หญงิ 
2. อายุ 

 18-20 ปี   21-23 ปี        24-26 ปี       
3. ระดบัการศกึษา 

 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี  ปรญิญาตร ี   สูงกวา่ปรญิญาตร ี
4.  ปัจจุบนัท่านใชเ้เอปพลเิคชนัใดในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี่ 

 Grab food     Food panda     Robinhood    Line man 
5. ค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรีโ่ดยเฉลีย่ต่อครัง้ 

    น้อยกวา่ 100 บาท      100-200 บาท  201-300 บาท 
    301-400 บาท   401-500 บาท   มากกวา่ 500 บาทขึน้ไป 
 
 
 



ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7Ps) ในแอป
พลเิคชนั 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัความคดิเหน็ที่ตรงตามความคดิของท่าน
มากทีสุ่ด ดงันี้ 
  ระดบั 5  หมายถงึ มากทีสุ่ด 
  ระดบั 4  หมายถงึ มาก 
  ระดบั 3  หมายถงึ ปานกลาง 
  ระดบั 2  หมายถงึ น้อย 
  ระดบั 1  หมายถงึ น้อยทีสุ่ด 

ประเดน็ค าถาม 

ระดบัความคิด 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสดุ 
(1) 

ด้านผลิตภณัฑ(์Product)  
1. หน้าจอของแอปพลเิคชนั ฟู้ดเดลเิวรี ่

(Application Food Delivery)  มี
ขอ้มูลทีจ่ าเป็น แสดงถงึราคาสนิคา้
ขนาดของสนิคา้ และ ประเภทสนิคา้ที่
ส ัง่ชดัเจน 

     

2. บรกิารสัง่อาหารผา่นแอปพลเิคชนั 
ฟู้ดเดลเิวรี ่(Application Food 
Delivery)  มรีา้นคา้ใหเ้ลอืกจ านวน
มาก 

     

3. แอปพลเิคชนั ฟู้ดเดลเิวรี ่
(Application Food Delivery) มกีาร
อพัเดตขอ้มูลขา่วสารอย่างสม ่าเสมอ 

     

ด้านราคา (Price) 
4. อตัราค่าบรกิารอาหารมคีวาม

เหมาะสม 
     

5. อตัราค่าบรกิารจดัสง่มคีวามเหมาะสม
กบั ระยะทางการใหบ้รกิาร 

     

6. ระบุราคาอาหารไวช้ดัเจน 
 

     



ประเดน็ค าถาม 

ระดบัความคิด 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสดุ 
(1) 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
7. ความสะดวกในการสัง่ซือ้      
8. สถานทีใ่นการจดัส่งครอบคลุมหลาย

พืน้ที ่
     

9. มชีอ่งทางการช าระเงนิทีห่ลากหลาย      
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
10. บรกิาร Food delivery จดักจิกรรม 

ร่วมกบัรา้นอาหารจ านวนมาก 
     

11. บรกิาร Food delivery จดักจิกรรม 
ส่งเสรมิการตลาดอย่างสม ่าเสมอ เชน่ 
ส่วนลด ในการสัง่อาหาร และส่วนลด
ค่าอาหาร เป็นตน้ 

     

12. บรกิาร Food delivery ประชาสมัพนัธ ์
ขอ้มูลสง่เสรมิทางการตลาดผา่น
ชอ่งทางต่างๆ เชน่ สื่อออนไลน์ 
โทรทศัน์ อเีมล ์โฆษณา ต่างๆ เป็น
ตน้ อยา่งต่อเนื่อง 

     

ด้านบุคคล (People) 
13. พนกังานจดัส่งสนิคา้ไดต้รงต่อเวลา      
14. พนกังานจดัส่งสนิคา้แต่งกายสภุาพ 

เรยีบรอ้ย 
     

15. พนกังานสามารถสื่อสารกบัลกูคา้ได้
อย่าง ถกูตอ้ง และชดัเจน 

     

ด้านกระบวนการ (Process) 
16. การบรกิารจดัส่งอาหารมรีะบบการ

ช าระ ค่าอาหารและคา่บรกิารจดัส่ง
หลายวธิ ีเชน่ เงนิสด บตัรเครดติ       
โอนเงนิผา่นธนาคารและ อื่น ๆ 

     

17. ขัน้ตอนในการสมคัร และเขา้ใช้
บรกิารม ีความสะดวกและรวดเรว็ 

     



ประเดน็ค าถาม 

ระดบัความคิด 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสดุ 
(1) 

18. การใหบ้รกิารมกีารตดิต่อประสานงาน 
เพื่อแจง้ขอ้มูลหรอืแกไ้ขปัญหากบั
ลูกคา้อย่างรวดเรว็ 

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
19. ขอ้มูลบนแอปพลเิคชัน่มคีวาม

ทนัสมยั 
     

20. ใหร้ายละเอยีดการบรกิารไวช้ดัเจน      
21. มกีารรบัประกนัเวลาจดัส่งสนิคา้      
 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร ผา่นระบบโมบายแอปพลเิค
ชนั (Mobile Application) 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดบัความคดิเหน็ที่ตรงตามความคดิของท่าน
มากทีสุ่ด ดงันี้ 
  ระดบั 5  หมายถงึ  มากทีสุ่ด 
  ระดบั 4  หมายถงึ มาก 
  ระดบั 3  หมายถงึ ปานกลาง 
  ระดบั 2  หมายถงึ น้อย 
  ระดบั 1  หมายถงึ น้อยทีสุ่ด 

ประเดน็ค าถาม 

ระดบัความคิด 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสดุ 
(1) 

ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ (Tangibles)   
1. Icon สญัลกัษณ์หรอืรูปภาพบนแอป

พลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหาร
ออนไลน์ ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

     

2. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหาร
ออนไลน์ ดาวน์โหลดตดิตัง้การใชง้าน
ลงบนมอืถอืไดง้า่ย 

     



ประเดน็ค าถาม 

ระดบัความคิด 
มาก
ท่ีสดุ 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสดุ 
(1) 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) 
3. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหาร

ออนไลน์ผา่นระบบมคีวามถูกตอ้ง 
     

4. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหาร
ออนไลน์ ใหบ้รกิารทีไ่วว้างใจได ้

     

ด้านความรวดเรว็ในการตอบสนอง (Responsiveness) 
5. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหาร

ออนไลน์ แสดงผลลพัธ ์ในเวลาที่
ยอมรบัได ้

     

6. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหาร
ออนไลน์ แสดงผลลพัธอ์ยา่งรวดเรว็  

     

ด้านการรบัประกนั (Assurance) 
7. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหารมี

ความปลอดภยัในการรกัษาขอ้มูลของ
ลูกคา้  

     

8. ท่านมคีวามเชือ่มัน่เรือ่งการคนืเงนิ 
หรอื คนืสนิคา้ หากไมไ่ดร้บัความ
พอใจ หรอื ผดิพลาด ในการใชง้าน
แอปพลเิคชนัสัง่อาหารออนไลน์ 

     

ด้านการเอาใจใส่ผูร้บับริการเป็นรายบุคคล (Empathy) 
9. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหาร

ออนไลน์มรีะบบการเกบ็ขอ้มูลการซื้อ
และรายละเอยีดของลกูคา้ทีเ่คยใช้
บรกิาร 

     

10. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่อาหาร
ออนไลน์ มชีอ่งทางในการตอบ
ค าถาม หรอื รบัเรือ่งรอ้งเรยีน ในการ
ใหบ้รกิาร 

     

 



ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………..………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

 



แบบประเมินคณุภาพ (IOC) สาํหรบัผู้เช่ียวชาญตรวจเคร่ืองมือวิจยั  
เรื่อง ปัจจยัทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการฟู้ดเดลิเวอรี่ 

(FOOD DELIVERY) ผา่นโมบายแอปพลิเคชนั (MOBILE APPLICATION) ของคนเจเนอเร
ชนัแซด (GENERATION Z) 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อ ข้อคาํถาม 
ประมาณค่าความคิดเหน็

ของผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

1. เพศ  
 ชาย   
 หญงิ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. อายุ 
  81 -02 ปี   

  08 -02 ปี        

  02 - 02 ปี      

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. ระดบัการศกึษา 
 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี  

 ปรญิญาตร ี   

 สูงกวา่ปรญิญาตร ี

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4. ปัจจุบนัท่านใชเ้เอปพลเิคชนัใดใน

การสัง่อาหารเเบบเดลเิวอรี ่

 Grab food     

 Food panda     

 Robinhood    

 Line man 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5. ค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารเเบบเดลิ

เวอรีโ่ดยเฉลีย่ตอ่ครัง้ 

 น้อยกวา่ 100 บาท      

 100-200 บาท  

 201-300 บาท 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

 



ข้อ ข้อคาํถาม 
ประมาณค่าความคิดเหน็

ของผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

  301-400 บาท  

 401-500 บาท   

 มากกวา่ 500 บาทขึน้ไป 

     

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเหน็เก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7Ps) ใน
แอปพลิเคชนั 

ข้อ ข้อคาํถาม 
ประมาณค่าความคิดเหน็

ของผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

ด้านผลิตภณัฑ(์Product) 
1. หน้าจอของแอปพลเิคชนั ฟู้ดเดลเิว

รี ่(Application Food Delivery)  มี
ขอ้มูลทีจ่ าเป็น แสดงถงึราคาสนิคา้
ขนาดของสนิคา้ และ ประเภท
สนิคา้ทีส่ ัง่ชดัเจน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. บรกิารสัง่อาหารผา่นแอปพลเิคชนั 
ฟู้ดเดลเิวรี ่(Application Food 
Delivery)  มรีา้นคา้ใหเ้ลอืกจ านวน
มาก 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. แอปพลเิคชนั ฟู้ดเดลเิวรี ่
(Application Food Delivery) มี
การอพัเดตขอ้มูลขา่วสารอย่าง
สม ่าเสมอ 

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านราคา (Price) 
4. อตัราค่าบรกิารอาหารมคีวาม

เหมาะสม 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5. อตัราค่าบรกิารจดัสง่มคีวาม
เหมาะสมกบั ระยะทางการ
ใหบ้รกิาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

6. ระบุราคาอาหารไวช้ดัเจน 
 

1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้



ข้อ ข้อคาํถาม 
ประมาณค่าความคิดเหน็

ของผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place/Channel Distribution) 
7. ความสะดวกในการสัง่ซือ้ 1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

8. สถานทีใ่นการจดัส่งครอบคลุม
หลายพืน้ที ่

1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

9. มชีอ่งทางการช าระเงนิที่
หลากหลาย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
10. บรกิาร Food delivery จดักจิกรรม 

ร่วมกบัรา้นอาหารจ านวนมาก 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

11. บรกิาร Food delivery จดักจิกรรม 
ส่งเสรมิการตลาดอย่างสม ่าเสมอ 
เชน่ ส่วนลด ในการสัง่อาหาร และ
ส่วนลดค่าอาหาร เป็นตน้ 

1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

12. บรกิาร Food delivery 
ประชาสมัพนัธ ์ขอ้มูลส่งเสรมิทาง
การตลาดผา่นชอ่งทางตา่งๆ เชน่ 
สื่อออนไลน์ โทรทศัน์ อเีมล ์
โฆษณา ต่างๆ เป็นตน้ อย่าง
ต่อเนื่อง 

1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านบุคคล (People) 
13. พนกังานจดัส่งสนิคา้ไดต้รงต่อเวลา 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

14. พนกังานจดัส่งสนิคา้แต่งกาย
สุภาพ เรยีบรอ้ย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

15. พนกังานสามารถสื่อสารกบัลกูคา้
ไดอ้ยา่ง ถูกตอ้ง และชดัเจน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านกระบวนการ (Process) 
16. การบรกิารจดัส่งอาหารมรีะบบการ

ช าระ ค่าอาหารและคา่บรกิารจดัส่ง
หลายวธิ ีเชน่ เงนิสด บตัรเครดติ        

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้



ข้อ ข้อคาํถาม 
ประมาณค่าความคิดเหน็

ของผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

 โอนเงนิผา่นธนาคารและ อื่น ๆ      

17. ขัน้ตอนในการสมคัร และเขา้ใช้
บรกิารม ีความสะดวกและรวดเรว็ 

1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

18. การใหบ้รกิารมกีารตดิต่อ
ประสานงาน เพื่อแจง้ขอ้มูลหรอื
แกไ้ขปัญหากบัลูกคา้อย่างรวดเรว็ 

1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
19. ขอ้มูลบนแอปพลเิคชัน่มคีวาม

ทนัสมยั 
0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

20. ใหร้ายละเอยีดการบรกิารไวช้ดัเจน 0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

21. มกีารรบัประกนัเวลาจดัส่งสนิคา้ 1 1 0 0.67 ใชไ้ด ้

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ผ่านระบบโมบาย
แอปพลิเคชนั (Mobile Application) 

ข้อ ข้อคาํถาม 
ประมาณค่าความคิดเหน็

ของผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ (Tangibles)   
1. Icon สญัลกัษณ์หรอืรูปภาพบน

แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ ชดัเจน เขา้ใจงา่ย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ ดาวน์โหลดตดิตัง้
การใชง้านลงบนมอืถอืไดง้า่ย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) 
3. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่

อาหารออนไลน์ผา่นระบบมคีวาม
ถูกตอ้ง 
 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้



ข้อ ข้อคาํถาม 
ประมาณค่าความคิดเหน็

ของผูท้รงคณุวฒิุคนท่ี 
ค่า 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

4. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ ใหบ้รกิารที่
ไวว้างใจได ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านความรวดเรว็ในการตอบสนอง (Responsiveness) 
5. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่

อาหารออนไลน์ แสดงผลลพัธ ์ใน
เวลาทีย่อมรบัได ้

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

6. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ แสดงผลลพัธอ์ย่าง
รวดเรว็  

0 1 1 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านการรบัประกนั (Assurance) 
7. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่

อาหารมคีวามปลอดภยัในการ
รกัษาขอ้มูลของลูกคา้  

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

8. ท่านมคีวามเชือ่มัน่เรือ่งการคนืเงนิ 
หรอื คนืสนิคา้ หากไมไ่ดร้บัความ
พอใจ หรอื ผดิพลาด ในการใชง้าน
แอปพลเิคชนัสัง่อาหารออนไลน์ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ด้านการเอาใจใส่ผูร้บับริการเป็นรายบุคคล (Empathy) 
9. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่

อาหารออนไลน์มรีะบบการเกบ็
ขอ้มูลการซื้อและรายละเอยีดของ
ลูกคา้ทีเ่คยใชบ้รกิาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

10. แอปพลเิคชนัเพือ่ใชใ้นการสัง่
อาหารออนไลน์ มชีอ่งทางในการ
ตอบค าถาม หรอื รบัเรื่องรอ้งเรยีน 
ในการใหบ้รกิาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

 

 
 


