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บทคัดย่อ 

 
กำรวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำส่วนประสมทำงกำรตลำดและควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อ

กำรใช้งำนแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนักศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร เพื่อเปรียบเทียบ
ควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอปลิเคชนัขนส่งอำหำรตำมปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่ำงกนัของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร และเพื่อศึกษำอิทธิพลของส่วนประสมทำงกำรตลำดท่ีมีต่อ
ควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใช้งำนแอปพลิเคชันขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนักศึกษำในเขต
กรุงเทพมหำนคร ตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรศึกษำมำจำกกลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มนักศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร 
จ ำนวน 400 คน ใช้แบบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ ได้แก่ 
ร้อยละ ค่ำเฉล่ีย ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน กำรวิเครำะห์แปรปรวนทำงเดียว และกำรวิเครำะห์เชิงถดถอยแบบ
พหุคูณ ผลกำรวจิยัพบวำ่ ส่วนประสมทำงกำรตลำดมีอิทธิพลต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำน
แอพพลิเคชั่นขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนักศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร โดยส่วนประสมทำง
กำรตลำด ดำ้นกำรสร้ำงและน ำเสนอลกัษณะทำงกำยภำพ มีผลต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์สูงสุด และ
รองลงมำคือ ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ด้ำนผลิตภัณฑ์  ด้ำนบุคคล ด้ำนส่งเสริมกำรตลำด ด้ำน
กระบวนกำร และดำ้นรำคำ ตำมล ำดบั 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ในปัจจุบนัธุรกิจกำรสั่งอำหำรออนไลน์ผ่ำนแอพพลิเคชัน่ไปยงัแหล่งท่ีพกั (Food Delivery) มีกำร
พฒันำอย่ำงมำก ซ่ึงมีผลมำจำกกำรท่ีผูบ้ริโภคคนไทยท่ีชอบควำมสะดวกสบำย จึงนิยมสั่งอำหำรผำ่นแอป



 

พลิเคชันเพิ่มข้ึน และด้วยสถำนกำรณ์โรคระบำด covid-19 ท ำให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค ใหห้นัมำสัง่อำหำรออนไลน์ผำ่นแอพพลิเคชัน่เพิ่มมำกข้ึนไปอีก 
 ปัจจุบนัธุรกิจแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำรถูกขบัเคล่ือนโดยผูใ้หบ้ริกำร 4 รำยหลกั ประกอบดว้ย ฟู้ด
แพนดำ้ (Foodpanda) ,ไลน์แมน (LineMan) , แกร็บ ฟู้ด (Grab Food) , เก็ท ฟู้ด (Get Food) และมีแนวโนม้ท่ี
จะมีผูเ้ล่นรำยใหมเ่ขำ้มำแยง่ส่วนแบ่งในตลำดเพิ่มข้ึน ท ำใหมี้กำรแข่งขนัท่ีรุนแรงมำกยิง่ข้ึน ท ำใหผู้ใ้ห้
บริกำรแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรแต่ละรำยตอ้งใชก้ลยทุธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำดท่ีหลำกหลำย เพื่อดึงดูด
ใหผู้บ้ริโภคหนัมำใชบ้ริกำรแอปพลิเคชนัของตนเองมำกยิ่งข้ึน กลุ่มนกัศึกษำเป็นอีกกลุ่มลูกคำ้ท่ีนิยมใช้
บริกำร เพรำะเป็นกลุ่มท่ีชอบควำมสะดวกสบำย เป็นกลุ่มท่ีเรียนรู้และเขำ้ถึงเทคโนโลยไีดอ้ยำ่งรวดเร็วและ
นิยมใชแ้อปพลิเคชนัในโทรศพัทมื์อถืออยูแ่ลว้ นอกจำกน้ีผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำยงัชอบควำมแปลกใหม่
และถูกชกัจูงใหล้องส่ิงใหม่ๆไดง่้ำยจำกกำรบอกต่อ หรือจำกกำรรีววิต่ำงๆ ท ำใหผู้บ้ริโภคกลุ่มน้ีพร้อมท่ีจะ
เปล่ียนไปใชบ้ริกำรแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรรำยอ่ืนๆ ไดง่้ำยและตลอดเวลำ จึงเป็นปัญหำท่ีผูใ้หบ้ริกำร
แอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรตอ้งหนัมำท ำควำมเขำ้ใจและพยำยำมหำทำงแกไ้ข 
 จำกสถำนกำรณ์ท่ีกล่ำวถึงขำ้งตน้ ท ำใหผู้ว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษำวจิยัเร่ือง ส่วนประสมทำงกำรตลำด
และควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขต
กรุงเทพมหำนคร เพื่อจะเป็นประโยชน์และแนวทำงต่อผูใ้หบ้ริกำรแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำร และผูท่ี้สนใจ
จะเขำ้มำด ำเนินธุรกิจประเภทน้ี ในกำรปรับปรุงกลยทุธ์กำรด ำเนินธุรกิจ และวำงแผนทำงกำรตลำดให้
สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร เพื่อสร้ำงควำมไวว้ำงใจและ
ควำมเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ตลอดจนกำรบริหำรงำนท่ีสำมำรถน ำไปใชเ้ป็นแนวทำงในกำรสร้ำงควำม
จงรักภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำรให้เติบโตอยำ่งมัน่คงและย ัง่ยนืต่อไป
ในระยะยำว  
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 

งำนวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี  
1. เพื่อศึกษำส่วนประสมทำงกำรตลำดและควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอปพลิเคชนั

ขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร 
2. เพื่อเปรียบเทียบควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรตำมปัจจยั

ส่วนบุคคลท่ีแตกต่ำงกนัของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร 
3. เพื่อศึกษำอิทธิพลของส่วนประสมทำงกำรตลำดท่ีมีต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใช้

งำน   แอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร 
 
 
 



 

นิยามศัพท์ 
 1. แอปพลิเคชนัขนส่งอำหำร (Food Delivery) หมำยถึง โปรแกรมท่ีอ ำนวยควำมสะดวกท่ีออกแบบ
มำส ำหรับอุปกรณ์ เพื่อตอบสนองให้ผูใ้ชบ้ริกำรสำมำรถท ำกิจกรรมรับส่งอำหำร ผ่ำนโทรศพัท์มือถือ เช่น 
ฟู้ดแพนดำ้ (Foodpanda) ไลน์แมน (LineMan) แกร็บ ฟู้ด (Grab Food) เก็ทฟู้ด (Get Food) 
 2. ควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Loyalty) หมำยถึง ทศันคติท่ีดีของลูกคำ้ท่ีถูกสร้ำงข้ึนท่ี
ยินดีพิจำรณำใช้งำนแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำร (Food Delivery) เป็นตวัเลือกอนัดบัแรกท่ำมกลำงตวัเลือก
อ่ืนๆ กำรแสดงออกโดยพฤติกรรมควำมชอบท่ีจะไม่เปล่ียนไปใช้บริกำรจำกผูใ้ห้บริกำรรำยอ่ืน ถึงแมจ้ะมี
อิทธิพลของส่วนประสมทำงกำรตลำดพยำยำมจูงใจก็ตำม 
 3. ส่วนประสมทำงกำรตลำด (Marketing Mixes: 7Ps) หมำยถึง ตวัแปรส ำคญัทำงกำรตลำดต่อกำร
ใช้งำนแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำร ประกอบดว้ย ดำ้นผลิตภณัฑ์  (Product) ดำ้นรำคำ  (Price) ดำ้นช่องทำง
กำรจดัจ ำหน่ำย  (Place) ดำ้นส่งเสริมกำรตลำด  (Promotion) ดำ้นบุคคล  (People) ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ 
(Physical  Evidence and Presentation) และดำ้นกระบวนกำร ( Process) 
 
ขอบเขตการวจัิย 
 ขอบเขตดำ้นเน้ือหำ: กำรศึกษำวิจยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมุ่งเนน้กำรศึกษำส่วนประสมทำงกำรตลำดท่ีมีผลต่อ
ควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใช้งำนแอปพลิเคชันขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนักศึกษำในเขต
กรุงเทพมหำนคร ซ่ึงตวัแปรท่ีใชใ้นกำรศึกษำมีดงัต่อไปน้ี 
 ตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย (1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อำยุ ชั้นปี และรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ 
(2) กลยุทธ์ส่วนประสมทำงกำรตลำด ( Marketing Mixes:7Ps ) ประกอบด้วย ด้ำนผลิตภณัฑ์  (Product)  
ด้ำนรำคำ  (Price) ด้ำนช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย  (Place) ด้ำนส่งเสริมกำรตลำด  (Promotion) ด้ำนบุคคล  
(People) ด้ำนกำรสร้ำงและน ำเสนอลักษณะทำงกำยภำพ (Physical  Evidence and Presentation) ด้ำน
กระบวนกำร (Process)  (Kotler, 1997) 
 ตวัแปรตำม ได้แก่ ควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ กำรบอกต่อแบบปำกต่อปำก (Word of 
Mouth) ควำมยินดีท่ีจะจ่ำย (Willingness to Pay) พฤติกรรมออนไลน์ (Online Behavior) (Srinivasan et al., 
2002) 
 ขอบเขตดำ้นประชำกร: ประชำกรท่ีใชใ้นกำรศึกษำคร้ังน้ี คือจ ำนวนประชำกรท่ีอำศยัอยูใ่นจงัหวดั
กรุงเทพมหำนคร ในกลุ่มของผูบ้ริโภคกลุ่มนักศึกษำ ท่ีเคยใช้งำนแอปพลิเคชันขนส่งอำหำรซ่ึงไม่ทรำบ
จ ำนวนประชำกรท่ีแน่นอน  

ขอบเขตดำ้นระยะเวลำ: กำรวิจยัน้ีท ำกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ วนัท่ี 26 กรกฎำคม พ.ศ. 2563 ถึง 
วนัท่ี 31 ตุลำคม พ.ศ. 2563 
 
 



 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด Kotler (1997) กล่ำวว่ำ ส่วนประสมทำง
กำรตลำด (Marketing Mix) หมำยถึง ตวัแปรหรือเคร่ืองมือทำงกำรตลำดท่ีสำมำรถควบคุมได ้บริษทัมกัจะ
น ำมำใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองควำมพึงพอใจและควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ท่ีเป็นกลุ่มเป้ำหมำย แต่เดิมส่วน
ประสมทำงกำรตลำดจะมี เพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่ำนั้น (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) รำคำ (Price) สถำนท่ี
หรือช่องทำงกำร จดัจ ำหน่ำยผลิตภณัฑ์ (Place) กำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) ต่อมำมีกำรคิดตวัแปร
เพิ่ม เติม ข้ึนมำ อีก 3 ตัวแปร ได้แก่  บุคคล (People) ลักษณะทำงกำยภำพ (Physical Evidence) และ
กระบวนกำร (Process) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดท่ีส ำคญัทำงกำรตลำดสมยัใหม่ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกบั
ธุรกิจ ทำงดำ้นกำรบริกำร ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้ำ่เป็นส่วนประสมทำงกำรตลำดแบบ 7Ps  
 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์  Oliver (1999) ไดใ้ห้นิยำม เชิงบูรณำกำร
วำ่ ส่ิงท่ีผูกมดัอยำ่งลึกซ้ึงจะน ำไปสู่กำรซ้ือซ ้ ำ หรือให้กำรสนบัสนุนซ ้ ำกบัสินคำ้หรือบริกำรท่ีช่ืนชอบอยำ่ง
สม ่ำเสมอในอนำคต ซ่ึงเป็นเหตุให้ซ้ือตรำสินค้ำเดิม ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีน ำมำใช้กับพฤติกรรมของกลุ่ม
ผูบ้ริโภคในโลกออนไลน์ ซ่ึงนักวิชำกำรหลำยท่ำนไดก้ล่ำวว่ำพฤติกรรมของผูใ้ช้บริกำรบนอินเตอร์เน็ต
แตกต่ำงจำกผูใ้ช้บนโลกแห่งควำมเป็นจริง เน่ืองมำจำกเทคโนโลยี และวฒันธรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่ำง
รวดเร็ว จึงส่งผลให้ผูใ้ช้บริกำรบนอินเตอร์เน็ตมีลกัษณะเฉพำะมำกกวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรโดยทัว่ไปควำมภกัดีบน
โลกออนไลน์จึงปฏิวติัแนวคิดกำรตลำดในรูปแบบเดิมสู่ช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำยและกำรอ ำนวยควำมสะดวก
ให้กบัลูกคำ้ ผ่ำนช่องทำงเทคโนโลยีซ่ึงผูใ้ช้ท่ีมีควำมภกัดีจะเกิดควำมผูกพนักบัเวบ็ไซต์และพฤติกรรมท่ี
แตกต่ำงจำกกลุ่มลูกคำ้ท่ีไม่มีควำมภกัดี โดยจ ำแนกไดจ้ำกควำมถ่ีปริมำณในกำรสั่งซ้ือ รวมถึงพฤติกรรมกำร
บอกต่อของลูกคำ้กลุ่มดงักล่ำว ซ่ึงจำกกำรทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ไดใ้หต้วั
แปรองค์ประกอบดงัน้ี กำรบอกต่อแบบปำกต่อปำก (Word of Mouth) ควำมยินดีท่ีจะจ่ำย (Willingness to 
Pay) และพฤติกรรมออนไลน์ (Online Behavior) 
 
สมมติฐานการวจัิย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอปพลิเคชนัขนส่ง
อำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนครท่ีแตกต่ำงกนั 
 2. ส่วนประสมทำงกำรตลำดมีอิทธิพลต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอปพลิเคชนั
ขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร 
 
 
 
 
 



 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ตาราง 1 กำรวเิครำะห์ควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร จ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล F Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
เพศ 0.430 0.246 ไม่แตกต่ำงกนั 
รำยไดต่้อเดือน 2.253 0.082 ไม่แตกต่ำงกนั 
ชั้นปี 1.516 0.197 ไม่แตกต่ำงกนั 
สถำนท่ีใชแ้อปพลิเคชนั 1.177 0.318 ไม่แตกต่ำงกนั 
 
 จำกตำรำง 1 เป็นกำรเปรียบเทียบควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใช้งำนแอปพลิเคชนัขนส่ง
อำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร ท่ีมีเพศ รำยไดต่้อเดือน ชั้นปี และสถำนท่ีใชแ้อป
พลิเคชนั ท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำรไม่แตกต่ำงกนั  
 กำรทดสอบสมมติฐำน 2: ส่วนประสมทำงกำรตลำดมีอิทธิพลต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อ
กำรใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร ทดสอบสมมติฐำน
ดว้ยกำรวเิครำะห์ Multiple Regression Analysis ดงัแสดงผลในตำรำง 2 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อำย ุ
- ชั้นปี 
- รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

- Product 

- Price 

- Place 

- Promotion 

- People 

- Process 

- Physical Evidence 

ความภักดทีางอเิลก็ทรอนิกส์ต่อการใช้งาน

แอปพลเิคชันขนส่งอาหารของผู้บริโภคกลุ่ม

นักศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 

- กำรบอกปำกต่อปำก 

- ควำมยนิดีท่ีจะจ่ำย 

- พฤติกรรมออนไลน์ 



 

ตาราง 2 กำรวเิครำะห์สมกำรถดถอยของส่วนประสมทำงกำรตลำดต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำร
ใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร  

ตัวพยากรณ์ B Beta t Sig. 
ค่ำคงท่ี 0.548  2.190 0.029* 
ดำ้นผลิตภณัฑ ์  0.095 0.140 4.780 0.000* 
ดำ้นรำคำ -0.064 -0.104 -3.495 0.001* 
ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย 0.225 0.262 9.088 0.000* 
ดำ้นส่งเสริมกำรตลำด 0.067 0.067 2.321 0.021* 
ดำ้นบุคคล 0.084 0.057 1.999 0.046* 
ดำ้นกระบวนกำร 0.061 0.084 2.919 0.004* 
ดำ้นกำรสร้ำงและน ำเสนอลกัษณะ
ทำงกำยภำพ 

0.370 0.723 23.463 0.000* 

R2 = 0.697,    F = 128.925,    Sig. = 0.000* 
*มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จำกตำรำงท่ี 3 ส่วนประสมทำงกำรตลำดสำมำรถท ำนำยค่ำกำรเปล่ียนแปลงทศันคติต่อกำรใช้
บริกำรไดเ้ท่ำกบัร้อยละ 69.7 (R2 = 0.697) และสมกำรวเิครำะห์กำรถดถอยพหุน้ี องคป์ระกอบของส่วน
ประสมทำงกำรตลำดอยำ่งนอ้ย 1 ตวัมีอิทธิพลต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 
0.05 และเม่ือพิจำรณำค่ำสัมประสิทธ์ิขององคป์ระกอบทั้ง 7 ตวั พบวำ่ มีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
สมกำรน ำไปเขียนเป็นสมกำรถดถอยไดด้งัน้ี 
 

 T =  0.548 + 0.095X1 - 0.064X2 + 0.225X3  + 0.067X4  + 0.084X5  + 0.061X6  + 0.370X7 
 

 จำกสมกำร สรุปไดว้ำ่ ส่วนประสมทำงกำรตลำดมีอิทธิพลต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำร
ใชง้ำนแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนครโดยส่วนประสมทำง
กำรตลำดรวม ดำ้นผลิตภณัฑ์ ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย ดำ้นส่งเสริมกำรตลำด ดำ้นบุคคล ดำ้น
กระบวนกำร และดำ้นกำรสร้ำงและน ำเสนอลกัษณะทำงกำยภำพ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อควำมภกัดีทำง
อิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร 
ดำ้นผลิตภณัฑ ์ดำ้นช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย ดำ้นส่งเสริมกำรตลำด ดำ้นบุคคล ดำ้นกระบวนกำร และดำ้น
กำรสร้ำงและน ำเสนอลกัษณะทำงกำยภำพ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลใหค้วำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มข้ึน 
0.095 , 0.225 , 0.067 , 0.084 , 0.061 และ 0.370 ตำมล ำดบัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 โดยใหต้วัแปร



 

อ่ืนๆ คงท่ี และดำ้นรำคำ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลใหค้วำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ลดลง 0.064 อยำ่งมี
นยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 โดยใหต้วัแปรอ่ืนๆ คงท่ี 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
สภาพทัว่ไปของส่วนประสมทางการตลาดและความภักดีทางอเิลก็ทรอนิกส์ต่อการใช้งานแอปพลเิคชัน
ขนส่งอาหารของผู้บริโภคกลุ่มนักศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลกำรศึกษำ ส่วนประสมทำงกำรตลำดและควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอพพลิเคชนั
ขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร พบวำ่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีรำยไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนอยูใ่นช่วง 10,001 – 20,000 บำท ก ำลงัศึกษำอยูใ่นชั้นปีท่ี 1 และใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ท่ีหอพกั/
อพำร์ทเมน้ท ์เน่ืองจำกเทคโนโลยท่ีีเขำ้มำมีบทบำทในชีวิตประจ ำวนัของคนเรำมำกยิง่ข้ึนส่งผลใหก้ำรใช้
ชีวตินั้นท ำไดส้ะดวกและรวดเร็วมำกข้ึน ประกอบกบัพฤติกรรมของคนรุ่นใหม่โดยเฉพำะในกลุ่มวยัรุ่นท่ี
ส่วนเป็นเพศหญิง ท่ีก ำลงัศึกษำอยูใ่นมหำวทิยำลยั ซ่ึงยงัมีรำยไดต่้อเดือนไม่มำกนกั ดว้ยปัจจยัดำ้นรำยได ้
กำรศึกษำ ตลอดจนถึงสถำนท่ีท่ีใชชี้วติท่ีเปล่ียนไปโดยส่วนใหญ่อำศยัอยูห่อพกั/อพำร์ทเมน้ท ์เเสดงใหเ้ห็น
ถึงเทรนดใ์นกำรใชชี้วติท่ีสะดวกสบำย รวมถึงควำมสนใจในกำรสั่งอำหำรออนไลน์ท่ีเพิ่มสูงข้ึน ท ำใหธุ้รกิจ
ขนส่งอำหำรผำ่นเวบ็ไซตแ์ละแอพพลิเคชัน่มีอตัรำเติบโตมำกข้ึนตำมไปดว้ย อีกทั้งกำรสั่งอำหำรผำ่น
แอพพลิเคชัน่มีส่วนลดและโปรโมชัน่โคด้ต่ำงๆ  รวมไปถึงกำรโพสตรู์ปบนส่ือโซเซียลต่ำงๆ ท่ีเห็นแลว้ท ำ
ใหอ้ยำกสั่งมำรับประทำน จึงเกิดเป็นกระแสนิยมในหมู่วยัรุ่นท่ีหนัมำสั่งอำหำรผำ่นแอพพลิเคชัน่เพื่อควำม
สะดวกสบำยและรวดเร็วมำกข้ึน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังำนวิจยัของณธัภชัร เฉลิมแดน (2563) ท่ีพบวำ่ 
ผูบ้ริโภคท่ีสั่งอำหำรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอำย ุ20-35 ปี ระดบักำรศึกษำปริญญำตรี และมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,001-30,000 บำท พฤติกรรมผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะไม่ชอบรับประทำนอำหำรท่ีซ ้ ำกนัทุกม้ือจึงใช้
บริกำร LINE MAN ในกำรสั่งอำหำร แทนกำรออกไปรับประทำนขำ้งนอก  

ผลจำกกำรศึกษำขอ้มูลเร่ือง กำรใชง้ำนแอพพลิเคชัน่ขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขต
กรุงเทพมหำนครของส่วนประสมทำงกำรตลำด ดำ้นบุคคล พบวำ่ อยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด อำจเป็นเพรำะวำ่ 
กำรแข่งขนัทำงดำ้นกำรตลำดของธุรกิจจดัส่งอำหำรท่ีมีควำมรุนแรงมำกข้ึน ท ำใหผู้บ้ริโภคมีทำงเลือกกำร
ใชบ้ริกำรท่ีหลำกหลำย และมีอ ำนำจในกำรต่อรองสูงข้ึน ปัจจุบนัผูบ้ริโภคจึงใหค้วำมส ำคญักบักำร
ใหบ้ริกำรจำกพนกังำนมำกข้ึนนอกเหนือจำกกำรซ้ือสินคำ้แต่เพียงอยำ่งเดียว โดยเฉพำะกำรแกไ้ขปัญหำและ
กำรช่วยเหลือท่ีเป็นประโยชน์สูงสุดกบัผูบ้ริโภค กำรท่ีพนกังำนไดรั้บกำรฝึกอบรม มีควำมรู้และควำมเขำ้ใจ
ในกำรปฏิบติังำนก็จะเป็นอีกหน่ึงทำงในกำรสร้ำงควำมประทบัใจและควำมพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค
ท่ีสำมำรถติดต่อส่ือสำรกบัพนกังำนไดอ้ยำ่งถูกตอ้งและเขำ้ใจถึงควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภคไดอ้ยำ่งตรงจุด 
ท ำใหผู้บ้ริโภคยอมรับและยนิดีท่ีจะเลือกใชก้ำรสั่งอำหำรผำ่นทำงแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำร พร้อมทั้งยินดีท่ี
จะจ่ำยเงินค่ำบริกำรเพื่อใหไ้ดสิ้นคำ้หรือบริกำรท่ีตอ้งกำร สอดคลอ้งกบัศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) 
ท่ีกล่ำววำ่ บุคลำกรมีควำมส ำคญั คือ กำรมีปฏิสัมพนัธ์และสร้ำงมิตรไมตรีต่อลูกคำ้ เป็นส่ิงส ำคญัท่ีจะท ำให้



 

ลูกคำ้เกิดควำมพึงพอใจ และเกิดควำมผกูพนักบัองคก์รในระยะยำว และสอดคลอ้งกบัณฐันนท ์โชครัศมีศิริ 
(2558) ท่ีพบวำ่ กำรบริกำรตอ้งกำรกำรมีปฏิสัมพนัธ์ระหวำ่งลูกคำ้และพนกังำน ผูใ้หบ้ริกำรนอกจำกจะท ำ
หนำ้ท่ีในกำรผลิตบริกำรแลว้ ยงัตอ้งท ำหนำ้ท่ีขำยผลิตภณัฑบ์ริกำรไปพร้อมๆกนัดว้ย  และกำรปฏิสัมพนัธ์น้ี
ส่งผลต่อกำรรับรู้ทำงดำ้นกำยภำพกำรบริกำรของลูกคำ้ 

ดำ้นกำรบอกต่อแบบปำกต่อปำกของควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอพพลิเคชนัขนส่ง
อำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร อยูใ่นระดบัดีมำก อำจเป็นเพรำะผูบ้ริโภคกลุ่ม
นกัศึกษำมีกำรใชง้ำนแอพพลิเคชนัเป็นประจ ำอยำ่งต่อเน่ือง เพรำะตอ้งกำรควำมสะดวกสบำยและควำม
หลำกหลำยในกำรเลือกซ้ืออำหำร รวมถึงกำรไดรั้บบริกำรท่ีดีและไดสิ้นคำ้ตรงตำมควำมตอ้งกำรถึงแม้
จะตอ้งเสียค่ำบริกำรท่ีเพิ่มข้ึน จึงท ำใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีในกำรใชง้ำนจนกลบัมำใชง้ำนซ ้ ำ และบอก
ต่อไปยงัเพื่อนหรือคนรู้จกัใหใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนัในกำรสั่งอำหำรออนไลน์เพิ่มข้ึนดว้ยเช่นกนั ซ่ึงขอ้มูล
หรือค ำแนะน ำจำกผูมี้ประสบกำรณ์หรือผูใ้กลชิ้ดเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลสูงต่อกำรตดัสินใจซ้ือสินคำ้ของ
ผูบ้ริโภค เม่ือผูบ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีก็จะแสดงออกทำงพฤติกรรมดว้ยกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำอยำ่งต่อเน่ืองจน
กลำยเป็นควำมภกัดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัซีทฮำลม์และคณะ (Zeithaml et al., 1996) ท่ีกล่ำววำ่ กำรบอกต่อแบบ
ปำกต่อปำกเป็นปัจจยัหน่ึงในกำรช้ีวดัควำมภกัดีของลูกคำ้ ลูกคำ้มีควำมภกัดีต่อเวบ็ไซตจ์ะมีพฤติกรรมกำร
บอกต่อแบบปำกต่อปำก โดยกำรพูดถึงเวบ็ไซตใ์นแง่ดี และออกตวัปกป้องเม่ือมีผูพู้ดถึงเวบ็ไซตด์งักล่ำว
ในทำงท่ีไม่ดี และสอดคลอ้งกบังำนวจิยัของภุชงค ์ สุภำสำคร (2562) ท่ีพบวำ่ ผูบ้ริโภคกลุ่มเพศหญิงใน
กรุงเทพมหำนครมีควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ดำ้นกำรบอกต่อแบบปำกต่อปำกมำกท่ีสุด โดยกำรบอกต่อ
แบบปำกต่อปำกเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมท่ีสะทอ้นถึงควำมภกัดีของผูบ้ริโภค  

 
การทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน
ขนส่งอาหารของผู้บริโภคกลุ่มนักศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัส่วนบุคคลดำ้นรำยไดต่้อเดือนท่ีต่ำงกนัมีควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่ำงกนัในดำ้น
พฤติกรรมออนไลน์ เน่ืองจำกเทคโนโลยีท่ีเขำ้มำมีบทบำทในชีวิตประจ ำวนัเพิ่มมำกข้ึน พฤติกรรมกำรใช้
งำนออนไลน์จึงเพิ่มมำกข้ึนตำมไปดว้ยเพื่อเพิ่มควำมสะดวกและรวดเร็วให้แก่ชีวิต กำรสั่งอำหำรออนไลน์
จึงเขำ้มำเป็นส่วนหน่ึงดว้ยเช่นกนั ผูบ้ริโภคตอ้งกำรควำมสะดวกสบำยในกำรรับประทำนอำหำรไม่วำ่จะอยู่
ท่ีใดก็ตำม รวมถึงควำมหลำกหลำยของอำหำรท่ีสำมำรถทำนไดทุ้กอยำ่งท่ีตอ้งกำร จึงท ำให้ผูบ้ริโภคหนัมำ
ใชง้ำนแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรออนไลน์ แต่กำรใชบ้ริกำรสั่งอำหำรผำ่นแอปพลิเคชนันั้นจะข้ึนอยูก่บักำร
ใชชี้วิตในประจ ำวนัของแต่ละบุคคลดว้ยเช่นกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัก็มีโอกำสท่ี
เข้ำถึงกำรใช้บริกำรท่ีแตกต่ำงกัน จึงท ำให้รำยได้มีผลต่อควำมภักดี เพรำะในกำรใช้งำนทุกคร้ังต้องมี
ค่ำใช้จ่ำยจำกกำรให้บริกำรของแอปพลิเคชนั เช่น ค่ำบริกำรส่ง รำคำอำหำรท่ีแพงกว่ำปกติในบำงร้ำน เป็น
ตน้ จึงท ำให้ผูบ้ริโภคให้ควำมตระหนักในดำ้นน้ีในกำรจะใช้งำนแอปพลิเคชนั  ซ่ึงสอดคล้องกบังำนวิจยั
ของภุชงค ์ สุภำสำคร (2562) ท่ีพบวำ่ ผูท่ี้มีรำยไดสู้งจะมีพฤติกรรมกำรใชชี้วิตท่ีบ่งบอกถึงควำมส ำเร็จของ



 

ตนเอง อยำกแสดงออกถึงรสนิยมและภำพลกัษณ์ควำมส ำเร็จให้สังคมรับรู้ เช่น บรรยำกำศของร้ำนอำหำรท่ี
ตกแต่งหรูหรำ กำรให้บริกำรท่ีเป็นส่วนตวั ซ่ึงเป็นคุณค่ำท่ีสะทอ้นถึงฐำนะและรำยได ้ท ำให้เกิดควำมภกัดี
ต่อทำงอิเล็กทรอนิกส์ของแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรออนไลน์นอ้ยกวำ่กลุ่มอ่ืน 

 
การทดสอบสมมติฐานส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อการใช้งาน
แอปพลเิคชันขนส่งอาหารของผู้บริโภคกลุ่มนักศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนประสมทำงกำรตลำดมีอิทธิพลต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใช้งำนแอปพลิเคชนัขนส่ง
อำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนักศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนครพบว่ำ ด้ำนรำคำมีอิทธิพลในทำงตรงขำ้ม กล่ำวคือ 
รำคำสูงข้ึนจะท ำให้ผูบ้ริโภคมีควำมภกัดีน้อยลง อำจเป็นเพรำะรำคำสินคำ้รวมถึงค่ำบริกำรกำรขนส่งของแอป
พลิเคชนันั้นจะมีรำคำท่ีสูงกวำ่กำรรับประทำนท่ีร้ำน และจะแสดงให้ผูใ้ช้บริกำรเห็นในขณะท่ีก ำลงัด ำเนินกำร
สั่งอำหำร ท ำให้ผูใ้ชบ้ริกำรส่วนใหญ่ตระหนกัทำงดำ้นรำคำเพรำะบำงคร้ังอำหำรท่ีไดก้็ไม่เหมือนกบัในรูปและ
ไม่คุ ้มค่ำกับรำคำท่ีเสียไป ซ่ึงสอดคล้องกับงำนวิจยัของ พิรำนันท์ แกล่งกล้ำ (2562) ท่ีศึกษำวิจยัเร่ือง กำร
วิเครำะห์คุณลกัษณะของบริกำรแอพพลิเคชัน่เพื่อกำรสั่งอำหำรเดลิเวอร่ี ในกรุงเทพมหำนคร พบว่ำ คุณลกัษณะ
จ ำเป็นท่ีต้องมีคือ รำคำกำรสั่งอำหำรแบบเดลิเวอร่ีเท่ำกับกำรสั่งรับประทำนท่ีร้ำน จะเห็นได้ว่ำ รำคำเป็น
องค์ประกอบท่ีส ำคญัและจ ำเป็นอยำ่งยิ่งต่อผูบ้ริโภคในกำรตดัสินใจใช้บริกำร เพรำะรำคำท่ีผูบ้ริโภคพบในแอป
พลิเคชนัส่วนใหญ่เป็นรำคำท่ีค่อนขำ้งสูง ซ่ึงผูบ้ริโภคมีควำมคำดหวงัวำ่จะไดสิ้นคำ้ตำมท่ีตอ้งกำรเหมือนกบัใน
ตวัอยำ่ง รวมถึงค่ำส่งท่ีเหมำะสมแก่ระยะทำงเม่ือเปรียบเทียบกบัมูลค่ำเงินท่ีผูบ้ริโภคจ่ำยไป ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
งำนวิจยัของพิมพุมผกำ บุญธนำพีรัชต์ (2560) ท่ีพบว่ำ ปัจจยัด้ำนรำคำ ระบบกำรใช้งำนแอพพลิเคชั่น และ
กิจกรรมส่งเสริมกำรตลำด ไม่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำร Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหำนครและ
ปริมณฑล 
 
ข้อเสนอแนะ 

 ผลจำกกำรศึกษำวิจยัเร่ืองส่วนประสมทำงกำรตลำดและควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำน
แอพพลิเคชนัขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ำก
กำรวจิยั ดงัน้ี 

 1. จำกกำรศึกษำพบวำ่ ผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำส่วนใหญ่มีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บำท 
และก ำลงัศึกษำอยูใ่นชั้นปีท่ี 1 ซ่ึงขอ้มูลดงักล่ำวน้ี ท ำใหท้รำบถึงลกัษณะประชำกรศำสตร์ของผูบ้ริโภคท่ีใช้
แอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรของกลุ่มนกัศึกษำ ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะผูป้ระกอบกำรธุรกิจแอพพลิเคชนัน ำ
ขอ้มูลดงักล่ำวมำขำ้งตน้มำท ำกำรวเิครำะห์เพื่อดูแนวโนม้และพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรแอปพลิเคชนัของ
ผูบ้ริโภค เช่น อำหำรท่ีสั่งเป็นประจ ำ ร้ำนคำ้ท่ีสั่ง สถำนท่ีท่ีใชง้ำน เป็นตน้ เพื่อน ำไปวำงแผนกำรพฒันำ



 

ระบบและกลยทุธ์ทำงกำรตลำดเพื่อใหส้ำมำรถส่ือสำรไปยงัผูบ้ริโภคไดอ้ยำ่งเหมำะสมและตรงกบัควำม
ตอ้งกำรของกลุ่มเป้ำหมำย เช่น กำรน ำขอ้มูลท่ีไดไ้ปวเิครำะห์เพื่อดูวำ่แนวโนม้ของร้ำนคำ้ท่ีก ำลงัอยูใ่น
กระแส เป็นตน้ โดยกลุ่มเป้ำหมำยอำจแบ่งเป็นหลำยแบบข้ึนกบักำรใชง้ำนนอกเหนือจำกท่ีผูว้จิยัไดท้  ำกำร
วจิยัแลว้ เช่น กลุ่มคนท ำงำน กลุ่ม Gen Y กลุ่มผูสู้งอำย ุเป็นตน้ เพื่อดูควำมตอ้งกำรและพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภค
กระท ำบ่อยๆ จะท ำใหท้รำบวำ่ ผูบ้ริโภคกลุ่มใดมีเทรนดแ์บบไหนอยำ่งไร จะช่วยใหผู้ป้ระกอบกำรธุรกิจ
เก่ียวกบัแอปพลิเคชนั หรือองคก์รหรือหน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้งเขำ้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคชดัเจนมำกข้ึน 
สำมำรถท่ีจะวำงแผนกลยทุธ์ส ำหรับกลุ่มเป้ำหมำยท่ีชดัเจนและช่วยใหก้ลยทุธ์มีประสิทธิภำพมำกข้ึน 
รวมถึงกำรปรับเปล่ียนและกำรวำงแผนเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสถำนกำรณ์ปัจจุบนัท่ีเกิดข้ึนได ้
 2. จำกกำรศึกษำเร่ืองส่วนประสมทำงกำรตลำดต่อกำรใชแ้อพพลิเคชนัขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภค
กลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร พบวำ่ ส่วนประสมทำงกำรตลำดดำ้นบุคลำกรส่งผลต่อพฤติกรรมกำร
ใชง้ำนแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัดีมำก ผูว้ิจยัขอเสนอแนะวำ่ ผูป้ระกอบกำรตอ้งรักษำระดบั
กำรใหบ้ริกำรของพนกังำนใหอ้ยูใ่นระดบัดีมำกต่อไปเพื่อสร้ำงควำมเช่ือมัน่และไวใ้จในกำรใชบ้ริกำรของ
ผูบ้ริโภคจนน ำไปสู่ควำมภกัดีในท่ีสุด ซ่ึงผูป้ระกอบกำรตอ้งมีกำรฝึกอบรมเพื่อเพิ่มพูนทกัษะในกำร
ใหบ้ริกำรของพนกังำนทั้งหมดตั้งแต่พนกังำน Call Center จนถึงพนกังำนส่งของ ถึงแมว้ำ่พนกังำนส่งของ
จะไม่ใช่พนกังำนของผูป้ระกอบกำรแอปพลิเคชนัโดยตรง แต่จ ำเป็นจะตอ้งพฒันำและฝึกอบรมเช่นกนั
เพื่อใหก้ำรใชบ้ริกำรของผูบ้ริโภคตั้งแต่ตน้เกิดควำมประทบัใจและทศันคติท่ีดีต่อกำรใชง้ำน โดยอำจร่วมมือ
กบัสถำบนัฝึกอบรมต่ำงๆ ในดำ้นกำรพฒันำทกัษะดำ้นกำรใชเ้ทคโนโลย ีดำ้นบุคลิกภำพ กำรแกปั้ญหำ
เฉพำะหนำ้ และดำ้นอ่ืนๆ เพื่อใหส้ำมำรถปฏิบติังำนไดอ้ยำ่งมีประสิทธิภำพ และสร้ำงภำพลกัณ์ท่ีดีใหแ้ก่
องคก์ร ถึงแมว้ำ่จะเป็นกำรใชง้ำนออนไลน์แต่ก็จ  ำเป็นท่ีจะตอ้งมีพนกังำนในกำรใหบ้ริกำรดว้ยเช่นกนั 
รวมถึงอำจจะน ำขอ้มูลในดำ้นของปัญหำหรือขอ้ผดิพลำดท่ีเกิดข้ึนมำวิเครำะห์เพื่อหำทำงวำงแผนและรับมือ
กบัเหตุกำรณ์ท่ีจะเกิดข้ึนต่อไปไดอ้ยำ่งทนัท่วงที เพื่อใหก้ำรใชบ้ริกำรของผูบ้ริโภคเป็นไปอยำ่งรำบร่ืนและ
สร้ำงทศันคติท่ีดีต่อกำรใหบ้ริกำรของแอปพลิชนั 

3. จำกกำรศึกษำพบวำ่ ควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อกำรใชง้ำนแอพพลิเคชนัขนส่ง
อำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร พบวำ่ ดำ้นกำรบอกต่อแบบปำกต่อปำกอยูใ่น
ระดบัท่ีดีมำกเม่ือเทียบกบัทุกดำ้น ผูว้จิยัขอเสนอแนะใหผู้ป้ระกอบกำรพฒันำกำรใหบ้ริกำรท่ีดีอยูแ่ลว้ใหดี้
ข้ึนอยำ่งต่อเน่ือง เพรำะจะเห็นไดว้ำ่ ถำ้ผูใ้ชเ้กิดทศันคติท่ีดีและเกิดควำมพึงพอใจต่อกำรใชง้ำนแอพพลิเคชนั
นั้นๆ ก็จะใชบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ืองและในทุกคร้ังท่ีตอ้งกำร และบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นดว้ยวิธีกำรต่ำงๆ เช่น กำร
เขียนรีวิว กำรพูดคุยแนะน ำ เป็นตน้ ผูป้ระกอบกำรแอปพลิเคชนัขนส่งอำหำรจึงตอ้งวำงแนวทำงกำรตลำด
ในกำรสร้ำงควำมน่ำสนใจและดึงดูดใหผู้ใ้ชรู้้สึกถึงควำมคุม้ค่ำในกำรใชบ้ริกำร เช่น กำรมีส่วนลดค่ำจดัส่งท่ี
ระยะทำงไกล โปรโมชนัร้ำนอำหำรท่ีก ำลงัอยูใ่นกระแสนิยม เป็นตน้ เพื่อผูบ้ริโภครู้สึกถึงควำมหลำกหลำย
และแปลกใหม่ รวมถึงกำรท ำใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีในกำรใชง้ำนเพื่อใหก้ลบัมำใชซ้ ้ ำอยำ่งต่อเน่ืองจน
กลำยเป็นควำมภกัดี เพรำะพฤติกรรมกำรบอกต่อของผูบ้ริโภคเกิดจำกกำรมีทศันคติท่ีดีในกำรใชง้ำน และ



 

กำรบอกต่อยงัช่วยสร้ำงฐำนลูกคำ้กลุ่มอ่ืนใหเ้พิ่มข้ึนและครอบคลุมทุกกลุ่มเป้ำหมำยอีกดว้ย ผูป้ระกอบกำร
อำจตอ้งสร้ำงควำมร่วมมือกบัหน่วยงำนภำครัฐ และภำคเอกชน เช่น โรงแรม กำรท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 
เป็นตน้ เพื่อจูงใจใหลู้กคำ้มีทำงเลือกท่ีหลำกหลำยในกำรใชง้ำนใหเ้หมำะสมกบัตนเอง และสร้ำงควำม
น่ำเช่ือถือแก่แอปพลิเคชนัในกำรมีพำร์ทเนอร์จำกหลำกหลำยท่ีเขำ้มำมีส่วนช่วยกระตุน้ใหเ้กิดกำรใชง้ำน
เพิ่มมำกข้ึน 

4. จำกกำรศึกษำพบวำ่ ส่วนประสมทำงกำรตลำดมีอิทธิพลต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำร
ใชง้ำนแอพพลิเคชนัขนส่งอำหำรของผูบ้ริโภคกลุ่มนกัศึกษำในเขตกรุงเทพมหำนคร พบวำ่ ดำ้นรำคำมี
อิทธิพลในทำงตรงขำ้มต่อควำมภกัดีทำงอิเล็กทรอนิกส์ต่อกำรใชง้ำนแอปพลิเคชนัของผูบ้ริโภค ดงันั้น 
ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะใหผู้ป้ระกอบกำรแอปพลิเคชนัควรตั้งรำคำค่ำส่งใหเ้หมำะสมกบัระยะทำงจริงตำมท่ี
กฎหมำยก ำหนด รวมถึงกำรใหส่้วนลดหรืออำจสะสมแตม้จำกกำรใชเ้พื่อสร้ำงกำรมีส่วนร่วมใหแ้ก่ผูบ้ริโภค
เพื่อใหผู้บ้ริโภครู้สึกคุม้ค่ำในกำรใชง้ำนและใชอ้ยำ่งต่อเน่ืองต่อไป ผูป้ระกอบกำรอำจจะสร้ำงควำมร่วมมือ
กบัร้ำนคำ้เพื่อก ำหนดรำคำค่ำส่งเร่ิมตน้ท่ีอำจถูกกวำ่ปกติ และรำคำของอำหำรตอ้งไม่แพงกวำ่กำรทำนท่ีร้ำน
มำกจนเกินไปจนท ำใหผู้บ้ริโภครู้สึกไดถึ้งควำมแตกต่ำงเม่ือน ำมำเปรียบเทียบ รวมถึงกำรสร้ำงวธีิกำรในกำร
ส่งอำหำรใหม่ เช่น ใชก้ำรเดินหรือป่ันจกัรยำนในกำรส่งส ำหรับระยะใกลเ้พื่อใหส้ำมำรถลดค่ำส่ง กำรส่ง
ของจำกร้ำนคำ้ในละแวกเดียวกนัเพื่อไปยงัจุดมุ่งหมำยใกลก้นัเพื่อใหส้ำมำรถแชร์ค่ำส่งระหวำ่งกนัได ้เป็น
ตน้ แต่ทั้งน้ีตอ้งมีกำรควบคุมระยะเวลำในกำรส่งเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดอ้ำหำรสด ใหม่ และตรงเวลำ เพื่อใหคุ้ม้
กบัรำคำท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ำยไป 
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