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คุณภาพการบริการท่ีมีผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ใน

จังหวัดภูเก็ต 

QUALITY OF SERVICE THAT AFFECTS LOYALTY IN USING GRAB FOOD 

DELIVERY SERVICE IN PHUKET 

      

        อชิรญา ทองร่วง 

         

 

บทคัดยอ 

 

 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีในการใช้

บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ีGrabFoodในจงัหวดัภูเก็ต (2) เพือ่เปรียบเทียบความจงรักภกัดีตามปัจจยัส่วนบุคคลที่

แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodใน จงัหวดัภูเก็ต (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ

การบริการที่มีต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodใน จังหวดัภูเก็ตโดยกลุ่ม

ตวัอยา่งคือ ผูใ้ช้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขากะปง จงัหวดัพงังาจาํนวน 

400  คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงสถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมุ ติฐานคือ สถิติ  T-test  สถิติANOVA (Analysis of 

Variance) และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพ

บริการในการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodในจังหวดัภูเก็ตโดยรวมอยู่ในระดับมาก และความ

จงรักภกัดีในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodในจงัหวดัภูเก็ต โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูท้ี่ใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab food ในจังหวดัภูเก็ต ที่อายุ และอาชีพ 

แตกต่างกนัจะมีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab Food แตกต่างกนัท่ีระดบันัยสาํคญั

ทางสถิติ .05 ส่วนคุณภาพการบริการจาํนวน ทั้ง 5 ตวัแปร คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการด้านความ

น่าเช่ือถือด้านการตอบสนองความตอ้งการด้านการให้ความเช่ือมั่น  และด้านการใส่ใจลูกคา้มีอิทธิพลต่อ

ความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ตท่ีระดบันัยสาํคญัทางสถิติ .05 
 

 คําสําคัญ : คุณภาพในการใหบ้ริการ, ความจงรักภกัดี 

 

Abstract 
 

 The objectives of this research were (1 )  to study service quality and loyalty in using GrabFood 

delivery service in Phuket, (2 )  to compare loyalty based on different personal factors of users. To study 



2 
 

the influence of service quality on loyalty in using GrabFood delivery service in Phuket Province. 4 0 0 

users of the Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives, Kapong Branch, Phang Nga Province, 

using a questionnaire as a tool to collect data and analyze data using a statistical package. The statistics 

used for hypothesis testing were T-test, ANOVA (Analysis of Variance) and Multiple Regression 

Analysis. Service quality in using food delivery service GrabFood in Phuket as a whole is at a high level. 

and loyalty in using the service to order food delivery GrabFood in Phuket Overall, it's at a high level. The 

hypothesis testing revealed that those who ordered delivery service Grab food in Phuket with different age 

and occupation had different loyalty in using Grab Food delivery service at the implied level. statistically 

significant .05. The quality of service of all 5 variables were: concreteness of service, reliability, response 

to assurance needs. and customer care influences loyalty in using the Grab Food delivery service in 

Phuket at a statistically significant level of .05 

 Keywords : quality of service, loyalty 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 แอปพลิเคชั่นGrab Food เปิดตวัในปี 2017 เข้ามาตอบโจทยใ์นการใช้ชีวิตสาํหรับคนท่ีรักความ

สะดวกสบายและสงัคมที่เร่งรีบเป็นแอปพลิเคชัน่ที่สามารถสั่งอาหารออนไลน์มีร้านอาหารให้เลือกมากมาย 

เป็นการรวบรวมร้านอาหารต่างๆเขา้มาไวใ้นที่เดียวแต่ในสถานการณ์ปัจจุบนัธุรกิจประเภทการสั่งอาหาร

ออนไลน์มีการแข่งขนัที่ สูงมากจึงทําให้มีนอกจากแอปพลิเคชั่นGrab Foodแล้วยงัมี foodpanda ,Line 

man,Weserveที่เป็นธุรกิจบริการเดลิเวอร่ีเช่นเดียวกนั เม่ือมีแบรนด์ใหม่ๆเกิดขึ้นก็จะพบปัญหา การเปล่ียน

ใจไปใชบ้ริการแบรนด์อ่ืนแทน และนาํมาซ่ึงความแตกต่างทาํใหเ้กิดความเปรียบเทียบในดา้นต่างๆมากมาย 

เช่น โปรโมชั่น ลดราคา หรือแจกคูปองฟรี บริการส่งอาหารฟรีแบบไม่มีขั้นตํ่า ขอ้แตกต่างเหล่าน้ีที่ลูกคา้

สามารถเลือกและดูรายละเอียดได้ ทาํให้ลูกคา้เกิดความเปล่ียนใจไปใช้บริการแอปพลิเคชั่นอ่ืนๆแทน

แอปพลิเคชั่นGrab Foodดังนั้นผูป้ระกอบกิจการควรตระหนักและเห็นถึงความสําคญัของความภกัดีของ

ลูกคา้ที่มีต่อตราสินคา้ซ่ึงถือเป็นกระบวนการสาํคญัที่จะส่งเสริมให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่และความพึง

พอใจที่จะเลือกใชสิ้นคา้และบริการต่อไปในระยะยาว และหากเกิดความพงึพอใจก็จะนาํไปสู่พฤติกรรมการ

ใชบ้ริการซํ้ าจากปัจจยัปัญหาความจงรักภกัดีท่ีเกิดขึ้นก็สามารถส่งผลทาํให้เกิดความเปล่ียนใจต่อตราสินคา้

และรวมไปถึงแอปพลิเคชัน่Grab  Food อาจจะไม่อยูใ่นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอีกดว้ย ซ่ึงการซ้ือซํ้ าของ

ลูกคา้ไม่ไดห้มายความวา่จะมีความจงรักภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า อาจเกิดจากหลายปัจจยั

ร่วมกนั เช่น มีทาํเลที่ตั้งอยูไ่กลที่พกัอาศยัหรือที่ทางานของลูกคา้ ลูกคา้มีความคุน้เคย สินคา้หรือบริการมี

ราคาตํ่ากว่าคู่แข่งขนัรายอ่ืน และความสัมพนัธ์หรือความประทบัใจในอดีตของลูกคา้ที่มีต่อสินคา้หรือ

บริการ ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) 
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 นอกจากน้ี ดว้ยสถานการณ์ในตอนน้ีอยูใ่นช่วงสภาวะต่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควดิ-19 

เป็นปัจจยัสําคญัที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการ เน่ืองจากเกิดความสะดวกสบาย และหลีกเล่ียงการออกจากบา้น

หรือไปในพื้นที่เส่ียง จึงมีผูใ้ช้บริการมากทาํให้เกิดความผิดพลาดในดา้นบริการ เช่น พนักงานรีบในการ

จดัส่งอาหาร ทาํให้อาหารหกเลอะเทอะระหว่างทาง เม่ือมาถึงมือผูรั้บก็ดูไม่น่ารับประทาน บริการด้วย

ความเร่งรีบ ทอนเงินไม่ครบจาํนวน และไดอ้าหารไม่ครบตามจาํนวนที่สั่ง หรือรับออเดอร์ผิดมาแทนและ

เม่ือใหแ้สดงความรับผดิชอบก็บ่ายเบี่ยงไม่แสดงความรับผดิชอบ แต่งกายไม่เรียบร้อยดูไม่สะอาด พดูจาดว้ย

นํ้ าเสียงกระชาก ไม่มีความอ่อนนอ้มต่อลูกคา้ รวมไปถึงเร่ืองมาส่งอาหารชา้ผิดเวลาเกินกาํหนดมากไปจาก

ประเด็นปัญหาดงักล่าวดา้นคุณภาพบริการที่กล่าวมาขา้งตน้นั้นส่งผลใหคุ้ณภาพบริการขาดคุณภาพ ในการ

ทาํธุรกิจเดลิเวอร่ีGrab Food ในจงัหวดัภูเก็ตอีกดว้ย   

 ผูว้จิยัจึงมีความสนใจที่จะทาํการศึกษา คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ

สัง่อาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ต เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัหลกัของคุณภาพบริการที่มีผลต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ เพื่อเอาผลที่ไดไ้ปพฒันาเป็นแนวทางในการปรับตวัของผูป้ระกอบการธุรกิจอาหารใน

ปัจจุบนั เพือ่ต่อยอดเพิม่อากาสในการสร้างยอดขายให้สอดคลอ้งกบัรูปแบบและการใชชี้วติในปัจจุบนัของ

ผูบ้ริโภคต่อไป 

 

 

วัตถุประสงคการวิจัย  

 1. เพือ่ศึกษาคุณภาพการบริการและความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสัง่อาหารเดลิเวอร่ีGrabFoodใน

จงัหวดัภูเก็ต 

 2. เพือ่เปรียบเทียบความจงรักภกัดีตามปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการสัง่อาหารเดลิ

เวอร่ี GrabFoodใน จงัหวดัภูเก็ต 

 3. เพือ่ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสัง่อาหารเดลิเวอ

ร่ี GrabFoodใน จงัหวดัภูเก็ต  

 

สมมติฐานการวิจัย 

 1. ความจงรักภกัดีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี

GrabFood ในจงัหวดัภูเก็ต 

 2. คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFood ใน

จงัหวดัภูเก็ต 

 

ขอบเขตการวิจัย  
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 ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้

บริการสัง่อาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ต 

 ขอบเขตดานประชากร ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab Food 

ในจงัหวดัภูเก็ต โดยไม่ทราบจาํนวนประชากรที่แน่นอน 

 ขอบเขตดานระยะเวลา วจิยัคร้ังน้ีมีระยะเวลาดาํเนินการระหวา่งเดือน มกราคม 2565 ถึงเดือน 

เมษายน 2565  

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 เบญชภา แจง้เวชฉาย (2561) ไดใ้ห้ความหมาย การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพเป็นหนทางหน่ึงท่ีทาํ

ให้ธุรกิจประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบการ

ให้บริการที่คลา้ยคลึงกนัและตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนั ดงันั้นการเน้นคุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีที่จะสร้าง

ความแตกต่างใหอ้งคก์รไดแ้ละความแตกต่างน้ีจาํนาํมาซ่ึงการเพิม่พนูของผูบ้ริโภค 

 แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักด ี

 ณัฐพชัร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2551) ได้ให้ความหมายไวว้่าความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้มิใช่เพียง

พฤติกรรมการซ้ือสินคา้หรือบริการซํ้ า เท่านั้น แต่ยงัหมายถึงความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้และความสัมพนัธ์

อนัดีต่อองคก์รในระยะยาวอีกดว้ย แนวคิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั้นคือความพงึพอใจท่ีสมํ่าเสมอและ

มีความตั้งใจที่จะซ้ือซํ้ าและสนับสนุนตราสินคา้ที่พึงพอใจโดยจะใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆอยา่งสมํ่าเสมอ

และช่วยให้องคก์รสามารถรักษาลูกคา้และหลีกเล่ียงการใชจ่้ายทรัพยากรต่างๆเพื่อแสวงหาลูกคา้ใหม่จาก

แนวคิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้สามารถแบ่งประเภทของความจงรักภกัดีสามารถแบ่งออกได้เป็น 4 

ประเภท เกิดจากการผสมผสานระหว่างความจงรักภกัดีดา้นทศันคติและความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมและ

โดยถือเกณฑ์ที่เก่ียวขอ้งกับการผูกพนัธ์ด้านที่เก่ียวขอ้งจิตวิทยา(Psychological Attachment) ในแกนนอน

ของรูปและดา้นพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าอยา่งสมํ่าเสมอ(Behavioral Consistency) 

 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 เกตุวดี สมบูรณ์ทวี (2561) ได้ทาํการศึกษาเร่ืองปัจจยัด้านคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือซํ้ าผลิตภณัฑอ์าหารผา่นให้ผูบ้ริการ “Food Panda Application”ผลการศึกษาพบวา่การวิเคราะห์

ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 25 – 34 ปี มี

ระดบัการศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสดประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัมีรายได้ระหว่าง 10,001 – 

20,000 บาท ความถ่ีในการใชบ้ริการ Food Panda ผ่าน Application 1- 2 คร้ังต่อสัปดาห์ และประสบการณ์

ในการใชบ้ริการ Food Panda ผ่าน Application อยูใ่นเกณฑดี์การวดัระดบัปัจจยัคุณภาพการบริการที่ส่งผล
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ต่อการตดัสินใจซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภค พบว่าอยู่ในระดับมาก โดยปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือมีค่ามากที่สุด 

รองลงมาคือปัจจยัดา้นความมัน่ใจ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ ปัจจยัดา้นการตอบสนอง และปัจจยัดา้นส่ิงที่จบั

ตอ้งไดเ้ป็นอนัดบัสุดทา้ยการตดัสินใจซ้ือซํ้ าผลิตภณัฑอ์าหาร ผา่นผูใ้ห้บริการ Food Panda Applicationของ

ผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมาก 

  

 ณัฐรุจา  พงศสุ์พฒัน์(2561) ไดท้าํการศึกษาตลาดแอปพลิเคชนัอาหารและพฤติกรรมผูบ้ริโภคต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแอปพลิเคชนัอาหาร ผลการศึกษาพบวา่ เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รวมถึง

อาย ุเพราะอายมีุผลต่อระดบัความสนใจในการใชบ้ริการในแต่ละเร่ืองแตกต่างกนั คุณภาพบริการไม่ส่งผล

ทางบวกต่อทัศนคติและความตั้ งใจใช้บริการแอปพลิเคชันอาหาร เน่ืองจากผลจากการสัมภาษณ์ กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่เคยติดต่อกับพนักงาน Call Center เพราะไม่เคยสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันแล้วเกิด

ปัญหา และกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่ค่อยไดพู้ดคุยกบัพนักงานจดัส่งอาหาร “เพราะเราไม่ค่อยไดคุ้ยอะไร

มากอยูแ่ลว้ เขาจะโทรมาตอนถามเสน้ทางคร้ังเดียวเท่านั้น”   

 นุช สิงห์แกว้ (2563) ได้ทาํการศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารผ่านส่ือ

ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสั่ง

อาหารผ่านส่ือออนไลน์ โดยใชแ้อพพลิเคชัน่แกร็บฟู้ด (Grab Food) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 32 ความถ่ีใน

การใชบ้ริการสัปดาห์ละ 2-3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 41.75 ช่วงเวลาม้ือกลางวนัใชบ่้อยที่สุด คิดเป็นร้อยละ 56 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย 201-500 บาทต่อคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 46.75 นิยมสัง่อาหารประเภทฟาสตฟู้์ดส์ คิดเป็นร้อย

ละ 39 โดยบุคคลที่ร่วมรับประทานอาหารดว้ยคือเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 37.5 และสาเหตุท่ีใชบ้ริการผ่านส่ือ

ออนไลน์มากที่สุด คือสะดวก รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอคิวคิดเป็นร้อยละ 29.25 สาํหรับปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์

ที่แตกต่างกนัในดา้นเพศการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ที่ต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสั่ง

อาหารผ่านส่ือออนไลน์ และปัจจยัด้านอายุ สถานภาพ และอาชีพ ท่ีต่างกัน ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการสัง่อาหารผา่นส่ือออนไลน์ 

 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรที่ใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab food ในจงัหวดั

ภูเก็ตที่ไม่สามารถทราบจาํนวนที่แน่นอนได ้ดงันั้นขนาดตวัอยา่งสามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาด

ตัวอย่างของ W.G. Cochran (1977) โดยกําหนดระดับค่าความเช่ือมันร้อยละ  95 และระดับค่าความ

คลาดเคล่ือนร้อยละ 5  โดยใชสู้ตรการคาํนวณของ W.G. Cochran โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 

95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือน ร้อยละ 5 ไดข้นาดของประชากรจาํนวน 385 คน และเพือ่ป้องกนัขอ้มูลที่
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อาจไม่สมบูรณ์และคาํตอบที่อาจเกินความเป็นจริง ผูว้จิยัจึงเก็บแบบสอบถามเพิม่จากกลุ่มตวัอยา่ง อีก 15 ชุด 

รวมเก็บขอ้มูลจาํนวน 400 ชุด 

 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 1)ขอ้มูลส่วนบุคคล

ของผูต้อบแบบสอบถาม 2) คุณภาพการบริการในการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ในจงัหวดั

ภูเก็ต (Rating scale) ของ Likert  3) ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodในจงัหวดั

ภูเก็ต (Rating scale) ของ Likert 

 ผูว้ิจยัได้ทาํการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใช้ เพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOCและ

คาํนวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence : IOC) ได้ค่า IOC = 0.907และได้

แกไ้ขแบบสอบถามตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญ และนาํแบบสอบถามท่ีแกไ้ขเรียบร้อยแลว้มาทดลองใช ้

(Trial) กบักลุ่มตวัอยา่งที่คลา้ยกบักลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัจาํนวน 40 คน แลว้นาํมาวเิคราะห์ค่าอาํนาจจาํแนก

รายขอ้ (Item-Total Correlation) มีค่าระหวา่ง0.708 - 0.944 และหาค่าความเช่ือมั่น(Reliability)โดยการหา

ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา(alpha coefficient)ตามวิธีของ Cronbach (1984 p.60) ซ่ึงแสดงว่าแบบสอบถามมี

ความเช่ือมัน่สูง 

 

ผลการวิจัย 

 ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี  มีจาํนวนรวมทั้งส้ิน 400คน  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จาํนวน 248  

คน คิดเป็นร้อยละ 62.0มีอาย ุ20-30 ปี  จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0มีอาชีพพนกังานเอกชน  จาํนวน 

148  คน คิดเป็นร้อยละ 37.0มี15,001-30,000 บาท จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ40.0มีการศึกษาระดับ

ปวช./ปวส.  จาํนวน 172  คน คิดเป็นร้อยละ 43.0  และมีสถานภาพสมรสหรืออยูด่ว้ยกนั จาํนวน 248 คน คิด

เป็นร้อยละ 62.0 

 คุณภาพบริการในการใชบรกิารสั่งอาหารเดลิเวอรี่ GrabFoodในจังหวัดภูเก็ต 

 คุณภาพบริการในการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodในจงัหวดัภูเก็ตโดยรวมอยูใ่นระดับ

มาก  (xˉ=3.81, S.D. =0.544) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  อยูใ่นระดบัมากทุกด้าน  ไดแ้ก่   ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบริการ  มีค่าเฉล่ียมากที่สุด (xˉ=3.89, S.D. =0.638)  รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

(xˉ=3.85, S.D. =0.513)  ดา้นความน่าเช่ือถือ (xˉ=3.81, S.D. =0.721) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (xˉ=
3.77, S.D. =0.754)  และดา้นการใส่ใจลูกคา้  มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (xˉ=3.74, S.D. =0.744) ตามลาํดบั 

 ความจงรักภักดีในการใชบรกิารสั่งอาหารเดลิเวอรี่ GrabFoodในจังหวัดภูเก็ต 

 ความจงรักภกัดีในการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodในจงัหวดัภูเก็ต โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก  (xˉ=3.68, S.D. = 0.674) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น  ไดแ้ก่   ดา้น

พฤติกรรมการบอกต่อมีค่าเฉล่ียมากที่สุด (xˉ=3.82, S.D. = 0.745) รองลงมา คือ ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน  
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(xˉ =3.78, S.D. = 0.844)ดา้นการไม่เปล่ียนตราสินคา้(xˉ =3.78, S.D. = 0.742)ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 

(xˉ =3.65, S.D. = 0.827)  และดา้นความตั้งใจซ้ือ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด (xˉ=3.47, S.D. = 1.001) ตามลาํดบั 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1:ความจงรักภกัดีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั ของผูใ้ชบ้ริการสั่ง

อาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ตพบว่า ผูท้ี่ใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab food ในจงัหวดัภูเก็ต 

ที่อาย ุและอาชีพ แตกต่างกนัจะมีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสัง่อาหารเดลิเวอร่ี Grab Food แตกต่างกนั

ที่ระดบันัยสาํคญัทางสถิติ .05 ส่วนเพศ ระดบัการศึกษา และสถานภาพที่แตกต่างกนั จะมีความจงรักภกัดีใน

การใชบ้ริการสัง่อาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 2:คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี 

Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ต พบว่า คุณภาพการบริการจาํนวน ทั้ง 5ตวัแปร คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการด้านความน่าเช่ือถือด้านการตอบสนองความตอ้งการดา้นการให้ความเช่ือมัน่  และด้านการใส่ใจ

ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ตที่ระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ .05  

 

อภิปรายผล 

 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการสัง่อาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ตจาํนวนทั้งส้ิน 400คน  ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง  มีอาย ุ20-30 ปี  มีอาชีพพนักงานเอกชน  จาํนวน มีรายได้ 15,001-30,000 บาทมีการศึกษา

ระดบัปวช./ปวส.  และมีสถานภาพสมรสหรืออยูด่ว้ยกนั  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พริพฒัน์ เทวกุล (2562) 

ไดศึ้กษา การตดัสินใจสัง่อาหารผา่นแอพพลิเคชัน่ GrabFood ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูท้ี่สั่ง

อาหารผ่านแอพพลิเคชั่น Grab Food ในกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี 

และประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 

 การวิเคราะหขอมูลคุณภาพบริการในการใชบริการสั่งอาหารเดลิเวอรี่ GrabFoodในจังหวัดภูเก็ต 

 คุณภาพบริการในการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodในจงัหวดัภูเก็ตโดยรวมอยูใ่นระดับ

มาก  โดยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  มีค่าเฉล่ียมากที่สุด เน่ืองจากแอปพลิเคชัน่Grab Food เขา้มา

ตอบโจทยใ์นการใชชี้วิตสาํหรับคนที่รักความสะดวกสบายและสงัคมที่เร่งรีบเป็นแอปพลิเคชัน่ที่สามารถสั่ง

อาหารออนไลน์มีร้านอาหารให้เลือกมากมายและมีคุณภาพบริการที่มีมาตรฐานเดียวกันทั้ งหมดซ่ึง

สอดคลอ้งกบั นโยบายการส่งอาหารของแกร็บ คือ “ไม่ตอ้งรอนาน ไม่ตอ้งกลวัหกเพราะเราเขา้ใจ และรับ

ฟังคาํแนะนาํของลูกคา้”ซ่ึงแกร็บไดป้รับปรุงระบบคุณภาพการใหบ้ริการแกร็บฟู้ดเพือ่ใหลู้กคา้เกิดความพึง

พอใจสูงสุด ซ่ึงผลการวิจยัคร้ังน้ีไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุทธาทิพย ์กาํธรพิพฒันกุล, นรินทร สมทอง 

และ นพพงศ ์เกิดเงิน (2561) ศึกษาถึงปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้า การตั้ งใจซ้ือซํ้ าและการบอกต่อของผูใ้ช้บริการในธุรกิจ LINE MANพบว่า ระดับคุณภาพการ
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ให้บริการที่ดีของ LINE MAN ทั้ง 5 ด้าน ซ่ึงประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการด้านความ

น่าเช่ือถือของการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้และดา้นความ

เอาใจใส่ลูกคา้ ภาพรวมอยู่ในระดับมากและพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด 

(3.85)  

 การวิเคราะหขอมูลความจงรักภักดีในการใชบริการสั่งอาหารเดลิเวอรี่ GrabFoodในจังหวัดภูเก็ต 

 ความจงรักภกัดีในการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodในจงัหวดัภูเก็ต โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดับมากเน่ืองจาก แอพพลิเคชัน่สั่งอาหารเดลิเวอร่ี GrabFoodทางเลือกอนัดบัตน้ๆของผูบ้ริโภคที่ใชเ้ป็น

ช่องทางในการเข้าถึงสินค้า จึงเป็นสาเหตุให้ผูป้ระกอบการเก่ียวกับธุรกิจบริการส่งอาหารถึงบ้านตอ้ง

คาํนึงถึงคุณภาพการบริการเป็นหลกั เพื่อ สร้างความเช่ือมัน่ ซ่ึงการสร้างความพงึพอใจสูงสุดแก่ผูบ้ริโภคถือ

เป็นเป้าหมายหลักทางการตลาด ซ่ึงจะนําไปสู่พฤติกรรมอ่ืนต่อไป เช่น การซ้ือซํ้ า เกิดความภกัดีต่อตรา

สินคา้ การแนะนาํใหผู้อ่ื้นใช ้ยอ่มส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรม ความผูกพนั และความรู้สึกที่แสดงออก

ถึงความภักดีต่อไป โดยนโยบายของ GrabFood มุ่งเน้นคุณภาพบริการ โดยการจัดเตรียมพนักงานผู ้

ให้บริการ GrabFood ที่มีความพร้อมต่อการให้บริการ มีทกัษะในการตดัสินใจแกปั้ญหาให้เบื้องตน้เพื่อให้

การบริการเป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ บริษทัมีการจดัเตรียมพนักงานผูใ้หบ้ริการไวค้อยใหบ้ริการอยา่ง

เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุรภี ฤทธ์ิมาก (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง

ปัจจัยที่ มีผลต่อความตั้ งใจใช้แอปพ ลิเคชันไลน์ ฟู้ ด (Line Food Application) ของผู ้บ ริโภคใน เขต

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความความตั้ งใจใช้แอปพลิเค

ชนัไลน์ฟู้ด (Line Food Application) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 สมมติฐานที่ 1:ความจงรักภักดีแตกตางกันตามปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน ของผูใชบริการสั่ง

อาหารเดลิเวอรี่ Grab Food ในจังหวัดภูเก็ต พบวา่  

 ผูท้ี่ใชบ้ริการสัง่อาหารเดลิเวอร่ี Grab food ในจงัหวดัภูเก็ต ที่อายแุตกต่างกนัจะมีความจงรักภกัดีใน

การใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab Foodแตกต่างกันที่ระดับนัยสําคญัทางสถิติ .05ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ 

ลูกคา้ที่ใชบ้ริการจะมีอายแุตกต่างกนั ซ่ึงเม่ือเขา้มาใชบ้ริการแลว้อาจไดรั้บความพงึพอใจในคุณภาพบริการที่

ต่างกันจึงเกิดความจงรักภกัดีที่แตกต่างตามช่วงอายุที่ต่างกันออกไปเน่ืองจากลูกค้าแต่ละช่วงอายุจะมี

ความคิดแตกต่างกนัไปกล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆของผูบ้ริโภคเกิดขึ้นตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้ 

และเป็นความเช่ือที่ว่าคนที่มีอายทุี่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมและความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนั

ไปดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ ชเนศ ลกัษณ์พนัธุ์ภกัดี (2560) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการสั่งอาหารแบบ เดลิเวอร่ี ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

พบว่าผูบ้ริโภคที่มีอาย ุระดบั การศึกษา แตกต่างกนั จะมีการตดัสินใจใชบ้ริการสัง่อาหารแบบเดลิเวอร่ี ผา่น

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่แตกต่างกนั  ส่วนผูท้ี่ใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี 

Grab food ในจงัหวดัภูเก็ต ที่อาชีพแตกต่างกนัจะมีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab 

Foodแตกต่างกนัที่ระดบันัยสาํคญัทางสถิติ .05ซ่ึงผูว้จิยัเห็นวา่ปัจจยัอาชีพสามารถกาํหนด ทศันคติ ความคิด 
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และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค สสินาท แสงทองฉาย (2560) ที่ศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกลุ่มดิจิทลัเนทีฟไทยในการเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่สั่งและจดัส่งอาหาร

ในขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูบ้ริโภค อาย ุการศึกษา อาชีพ ต่างกนั มีพฤติกรรมการเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่

สัง่และจดัส่งอาหารแตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่ 2 :คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอรี 

Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ต พบว่า คุณภาพการบริการจาํนวน ทั้ง 5ตวัแปร คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการด้านความน่าเช่ือถือด้านการตอบสนองความตอ้งการดา้นการให้ความเช่ือมัน่  และด้านการใส่ใจ

ลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอรี Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ตที่ระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 เน่ืองจากสถานการณ์ในตอนน้ีอยูใ่นช่วงสภาวะต่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโค

วดิ-19 เป็นปัจจยัสาํคญัที่ส่งผลต่อการใชบ้ริการ เน่ืองจากเกิดประชาชนนั้นหลีกเล่ียงการออกจากบา้นหรือ

ไปในพื้นที่เส่ียง ทาํให้ผูบ้ริโภคความสาํคญัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้นของแอปพลิเคชัน่Grab Food ซ่ึงมี

ร้านอาหารจาํนวนมาก มีรายการอาหารให้เลือกได้หลากหลาย ร้านอาหารในแอปพลิเคชัน ซ่ึงมีความ

น่าเช่ือถือและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้อีกทั้งระบบการส่งอาหารโดยพนักงานมี

คุณภาพการบริการที่ดี และกระบวนการรับคาํสั่งซ้ือและการจดัส่งท่ีรวดเร็ว และผลดังกล่าวมีความ

สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็น

ผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ผูบ้ริโภคประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาไดรั้บ ซ่ึงเรียกว่า “คุณภาพของการ

บริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการที่ผูบ้ริโภคได้ทาํการเปรียบเทียบ

บริการที่คาดหวงั (Expected Service) กับบริการที่รับรู้ (Perceived Service) ซ่ึงจะเกิดเป็นประสบการณ์ที่

เกิดขึ้นหลงัจากที่เขาไดรั้บบริการนั้นแลว้ ผลในการวิจยัคร้ังน้ีมีการสอดคลอ้งกนักบังานวิจยัเร่ือง การรับรู้

คุณค่าตราสินคา้ ความไวว้างใจ และคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภคร้านอาหาร

ประเภทชาบูในเขตกรุงเทพมหานคร ของ ณัฐกานต์ เตียววฒันานนท์ (2561) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัย

คุณภาพการบริการส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภค และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปูริดา อิวสวสัด์ิ

(2562) ได้ทาํวิจยัเร่ือง ปัจจยัด้านคุณค่าที่รับรู้และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการ

กลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ Food delivery พบวา่ ปัจจยัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพมีผล

ต่อความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Food delivery ซํ้ า และสุรภี ฤทธ์ิ

มาก (2562) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อความตั้งใจใชแ้อปพลิเคชนัไลน์ฟู้ด (Line Food Application) ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช ้แอป

พลิชนัไลน์ฟู้ด (Line Food) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจยั คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี 

Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ตพบว่า ผูท้ี่ใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab food ในจงัหวดัภูเก็ตมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  แต่ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  และดา้นการใส่ใจ
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ลูกคา้ซ่ึงผูท้ี่ใชบ้ริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ี Grab food ในจงัหวดัภูเก็ตมีความคิดเห็นต่อทั้ง 2 ดา้นน้ี เป็นระดบั

ตํ่าที่สุด  ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  และ

ดา้นการใส่ใจลูกคา้ ดงัน้ี 

 1.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการGrab Food ควรส่งเสริมพนกังาน GrabFoodมีความกระตือรือร้น

ในการให้บริการสอบถามหรือแนะนาํลูกคา้ และมีความเอาใส่ใจต่อปัญหาของลูกคา้และแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง

รวดเร็วเพื่อพร้อมต่อการให้บริการลูกคา้ตลอดเวลาโดยการเพิ่มจาํนวนพนักงานที่ให้บริการในพื้นที่ที่มี

ผูใ้ชง้านหนาแน่น และอาจมีการปรับปรุงพฒันาการให้บริการโดยการนานวตักรรมหรือเทคโนโลยใีหม่ๆ

เขา้มาช่วยอานวยบริการใหมี้ความสะดวกรวดเร็วมากยิง่ขึ้น 

 2. ด้านการใส่ใจลูกคา้ผูบ้ริหารGrab Food ควรเน้นย ํ้าให้พนักงาน GrabFoodให้บริการโดยมีการ

แนะนาํโปรโมชนัส่วนลดดว้ยความเตม็ใจ และยนิดีรับฟังคาํแนะนาํและความคิดเห็นของลูกคา้  เม่ือปัญหา

เกิดขึ้นหรือมีขอ้ผิดพลาดในการส่งอาหารพนักงาน GrabFood ควรช้ีแจงให้บริการไดอ้ยา่งชัดเจนโดยให้

ความเอาใจใส่กับลูกคา้อย่างเท่าเทียมกันทุกคนโดยการเพิ่มช่องทางการติดต่อให้หลากหลาย เพื่อความ

สะดวก รวดเร็วในการติดต่อ และพนักงานผูใ้ห้บริการควรมีความเอาใจใส่ รายงานสถานะการให้บริการ

เพื่อให้ลูกค้าได้ติดตามได้อย่างต่อเน่ือง และทาํการฝึกอบรมพฒันาพนักงานผูใ้ห้บริการให้มีจิตบริการ 

ตระหนักรู้ใส่ใจในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้ นระหว่างการให้บริการ และพัฒนาระบบให้มีการติดตาม

สถานะการดาํเนินการใหมี้ความเสถียรถูกตอ้งชดัเจน 

 3. จากการศึกษาในคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการสั่ง

อาหารเดลิเวอร่ี Grab Food ในจงัหวดัภูเก็ต เน่ืองจากคุณภาพบริการเป็นส่ิงที่ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชก้ารบริการใน

ใหค้วามสาํคญัมากที่สุด คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดงันั้นผูป้ระกอบการGrabFoodที่มีส่วนเก่ียวขอ้ง

ก็ควรให้ความสาํคญักบัประเด็นดงักล่าว เช่น ควรมีขั้นตอนการสั่งสินคา้ทนัสมยั ระบบ GrabFoodสัง่สินคา้

มีเสถียรภาพตอ้งมีจาํนวน พนักงาน GrabFoodมีมากพอต่อการเรียกใชบ้ริการของลูกคา้ และแอพส่งอาหาร

ของแบรนดG์rabfood ตอ้งมีความชดัเจนไม่คลุมเครือทาํให้ผูใ้ชบ้ริการคน้หาไดง่้ายและจะส่งผลใหลู้กคา้เกิด

ความจงรักภกัดีและใชบ้ริการGrabFoodเพิม่มากขึ้นต่อไปในอนาคต 
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