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ธดิารตัน์ เหมอืนเดชา กุลยา อุปพงษ์ ชชัชยั สุจรติ ศริกิาญจน์ ธรรมยตัวิงศ์ 

องคป์ระกอบเชงิยนืยนัอนัดบัทีส่อง ผลการวจิยั พบว่า โมเดลคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์อปพลิเค
ชนั GrabFood ทัง้หมด 6 องค์ประกอบ ได้แก่ การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) ความพร้อมของระบบ (System availability) การตอบสนอง (Responsiveness) การ
ออกแบบ (Design) และความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และองค์ประกอบย่อย 21 องค์ประกอบ 
พบว่า χ2/df = 1.27 CFI = 0.98 GFI = 0.93 NFI = 0.92 TLI = 0.96 และ RMSEA =0.03 แสดงว่า
โมเดลมคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ 
 
ค าส าคญั: องคป์ระกอบเชงิยนืยนั คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์แอปพลเิคชนั  
 
ABSTRACT 
 

The objective of this research was to explore the components of service quality in 
GrabFood application in Thailand. This was quantitative research. A questionnaire was used to 
collect the data. The 240 samples were from the people who had never used the GrabFood 
application. The results statistically tested the research hypothesis using structural equation 
analysis and second-order confirmatory component analysis. The results from the exploratory 
component analysis of the GrabFood application Thailand on service quality indicated 6 
components and 21 sub-components. The confirmatory component analysis indicated 6 
components: 1) fulfillment, 2) privacy, 3) system availability, 4) responsiveness, 5) design, and 
6) efficiency.  The statistic results were as follows: χ2/df = 1.27, CFI = 0.98, GFI = 0.93, NFI = 
0.92, TLI = 0.96, and RMSEA =0.03, which indicated the consistency and harmony of the 
model and empirical data. 
 
Keywords: Confirmatory Factor Analysis, Electronic Service Quality, Application 

 

บทน า 

 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นหนึ่งกลยุทธ์ที่ส าคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจสู่
ความส าเรจ็ เน่ืองจากสามารถสรา้งความแตกต่างทางดา้นบรกิาร สรา้งความเชื่อมัน่และก่อใหค้วามพงึ
พอใจแก่ลกูคา้ นอกจากนัน้ยงัสามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบคู่แขง่ขนั คุณภาพบรกิารจงึเป็นหวัใจส าคญั
ในการเสรมิสรา้งศกัยภาพของธุรกจิทีน่ าไปสู่ความเป็นเลศิทางดา้นธุรกจิอย่างยัง่ยนื (Dechtongkam, 
2020) ประเดน็ทีม่คีวามน่าสนใจ คอื ความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่กดิจากคุณภาพบรกิาร Parasuraman 
et al. (1988) ยนืยนัว่าคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลเชงิบวกกบัความพงึพอใจ แสดงใหเ้หน็ว่าธุรกจิทีม่ี
คุณภาพบรกิารจะสามารถสร้างความพงึพอใจของลูกคา้ อกีทัง้ยงัมนีักวชิาการทัง้ในและต่างประเทศ
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ศกึษายนืยนัเช่นกนัว่า ธุรกจิทีใ่หบ้รกิารทีม่คีุณภาพสง่ผลท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจลูกคา้ของธุรกจิ 
(Parasuraman et al., 1994; Chanasimma and Sangsawang, 2021) 
 แนวคดิเกี่ยวกบัเครื่องมอืการวดัคุณภาพบรกิารทางการตลาด เป็นความทา้ทายของนักการ
ตลาดทุกยุคสมยั ไม่ว่าจะเป็นการสรา้งและพฒันาเครื่องมอืการวดัทีม่กีารคดิคน้เครื่องมอืต่าง ๆ (Seth 
et al., 2005) แต่กย็งัคงถกเถยีงถงึเครื่องมอืการวดัเป็นจ านวนมาก (Greenigorn and Assarut, 2013) 
ซึ่ง Parasuraman et al. (1988) เป็นนักวชิาที่มีชื่อเสยีงเกี่ยวกบัแนวคดิคุณภาพบรกิารได้พฒันา
เครื่องมอืการวดัเพื่อประเมนิคุณภาพบรกิาร SERVQUAL พื้นฐานแนวความคดิมาจากแบบจ าลอง
ช่องว่างการบรกิาร อดตีถงึปจัจุบนัเครื่องมอืการวดั SERVQUAL ถูกน าไปประยุกต์ใช้ในธุรกจิบรกิาร
มากมาย เช่น คุณภาพบริการทางการศึกษา (Sandmaung and Darawong, 2017) ธุรกจิสปา 
(Wannasuk, 2015) ธุรกจิโรงแรมและรสีอร์ท (Tharathuek, 2022) โรงพยาบาล (Tanabadin and 
Wongkhomthon, 2016) จะเห็นได้ว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมือวดัที่เหมาะกบัธุรกจิบรกิารที่ไม่ใช่
ออนไลน์ Parasuraman et al. (2005) พฒันาเครื่องมอืการวดัคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่คีวาม
เหมาะสมธุรกจิออนไลน์ ประกอบดว้ย E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL พรอ้มจดักลุ่มของการวดัระดบั
คุณภาพของเวบ็ไซต์ โดยชุดหลกั E-S-QUAL งานวจิยัที่ผ่านมาของ Ahmad et al. (2017) และ 
Kandulapati and Shekhar Bellamkonda (2014) พบว่า คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสส์ามารถน าไปสู่
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารการซือ้สนิคา้ออนไลน์ นอกจากนัน้ Punyayuen and Wingwon (2022) 
ยนืยนัจากผลการวิจยัว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความพึงพอใจในการสัง่อาหารของ
ผูบ้รโิภคผ่านแอปพลเิคชนั 
 GrabFood เป็นแอปพลิเคชันที่ให้บริการรับส่งอาหาร มีส่วนแบ่งตลาดมากที่สุด โดย
ครอบครองสดัส่วนมากถึงร้อยละ  50 โดยมุ่งศึกษาและท าความเข้าใจผู้บริโภคแบบอินไซต์ เพื่อ
สามารถตอบโจทยค์วามต้องการของลูกคา้ไดอ้ย่างแทจ้รงิ กระทัง่การใหบ้รกิาร GrabFood กลายเป็น
แบรนดฟู้์ดเดลเิวอรยีอดนิยมอนัดบัหน่ึงและสามารถครองใจผูบ้รโิภคทัง้ในดา้นความน่าเชื่อถอื ความ
หลากหลาย และคุณภาพบรกิาร (Grab, 2022) ทีผ่่านมามกีารวจิยั GrabFood โดยศกึษาเกีย่วกบัการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Jomkokkruad, 2021) ความตัง้ใจใชบ้รกิาร (Klaharn, 2021) ความสมัพนัธร์ะหว่าง
คุณภาพใหบ้รกิารกบัการตดัสนิใจซือ้ซ ้า (Thammarakkhitanon, 2020) อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการสัง่ซือ้ 
(Sudprasert et al., 2021) คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีส่่งผลต่อความพงึพอใจและความภกัด ี
(Veerapong, 2022) ส าหรบัการศกึษาวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัคุณภาพบรกิารแอปของพลเิค
ชนั GrabFood ในประเทศไทย ซึง่ถอืเป็นประเดน็ทีน่่าสนใจและจ าเป็นต้องศกึษาส าหรบันักการตลาด 
จากเหตุผลขา้งต้นคณะผู้วจิยัจึงวเิคราะห์โมเดลองค์ประกอบเชงิยืนยนัของคุณภาพอเิล็กทรอนิกส์
บรกิารแอปพลเิคชนั GrabFood ประเทศไทย 
 

ค าถามน าวิจยั 

 
องค์ประกอบเชิงยืนยันของของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชัน GrabFood 

ประเทศไทย มคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์อย่างไร 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 
เพื่อวเิคราะหแ์ละตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องแอป

พลเิคชนั GrabFood ประเทศไทย กบัขอ้มลูเชงิประจกัษ ์
 

การทบทวนวรรณกรรม 

 
คณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส ์(Electronic service quality) 
 คุณภาพบรกิารเป็นประเดน็แนวคิดที่น่าสนใจของนักวชิาการและนักการตลาด ที่ผ่านมามี
การศกึษาเชงิลกึในภาคธุรกจิมากมายเกีย่วกบัผลกระทบทีเ่กดิขึน้จากคุณภาพบรกิาร เช่น ความพงึ
พอใจของลูกคา้ การลดต้นทุน ผลก าไร เป็นต้น (Seth et al., 2005) Parasuraman et al. (1985) 
นิยามว่า คุณภาพบรกิาร คือ ทศันคติของลูกค้าเกี่ยวกบัผลที่ได้จากการเปรยีบเทยีบระหว่างความ
คาดหวงัของการใหบ้รกิารหรอือาจกล่าวว่า เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้กบัสิง่ที่
ธุรกจิเสนอแก่ลูกค้า ซึง่มคีวามใกล้กบัแนวคดิของ Richard and Allaway (1993) กล่าวว่า คุณภาพ
บรกิาร คอื ความพงึพอใจซึง่ความวดัและประเมนิความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้อง
ลกูคา้ ส าหรบัการใหค้วามหมายโดย Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่าเนื่องจากบรกิารมลีกัษณะที่
จบัต้องไม่ได ้(Intangibility) ท าใหคุ้ณภาพบรกิารเป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้จากการรบัรูข้องลูกคา้ ซึง่เป็นความ
คดิเหน็สว่นบุคคลและมคีวามแตกต่างในแต่ละบุคคล อกีทัง้ Lovelock and Wirtz (2011) ยนืยนัว่า การ
คน้หาความต้องการของผูบ้รโิภคสามารถใชก้ลยุทธก์ารตลาดบรกิารและสามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบ
ทางการแขง่ขนัส าหรบัธุรกจิบรกิาร  

ในยุคทีไ่ม่มอีอนไลน์ คุณภาพแบบดัง้เดมิ หมายถงึ คุณภาพของการปฏสิมัพนัธร์ะหว่างธุรกจิ
กบัลูกค้าและมีประสบการณ์ทางตรงแบบเผชญิหน้า การประเมินคุณภาพบริการที่นิยมใช้กนัอย่าง
แพร่หลาย คอื แบบจ าลองคุณภาพบรกิาร (Service Quality Model) หรอื SERVQUAL ซึง่เป็นแนวคดิ
ทีถู่กพฒันาขึน้โดยศกึษาวจิยัโดย Parasuraman et al. (1988; 1985) แต่ในยุคออนไลน์การพจิารณา
คุณภาพบรกิารแบบดัง้เดมิจงึไม่เหมาะสม Parasuraman et al. (2005) ไดพ้ฒันาแนวคดิคุณภาพ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(Electronic service quality) ซึง่มคีวามเหมาะสมธุรกจิออนไลน์ และมกีารวดั
ระดบัคุณภาพของเวบ็ไซต ์โดยชุดหลกั E-S-QUAL นักวชิาการ Parasuraman and Grewal (2000) ชี้
ประเด็นที่ต้องวิจยัค าจ ากดัความและความส าคญัของมิติคุณภาพบริการที่เปลี่ยนแปลง โดยศึกษา
ปฏสิมัพนัธร์ะหว่างลูกคา้กบัเทคโนโลยมีากกว่าจะศกึษาเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารกบัลูกคา้ อกีทัง้ Santos 
(2003) มคีวามคดิเหน็ไปในทศิทางเดยีวกนั ธุรกจิจ าเป็นต้องปรบัเปลีย่นแนวคดิและรูปแบบคุณภาพ
บรกิารก่อนทีจ่ะใช้กบัธุรกจิออนไลน์ ทีถู่กเรยีกว่า คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ลกัษณะของบรกิาร
อเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นการสรา้งโอกาสใหแ้ก่ธุรกจิทีจ่ะน าเสนอรูปแบบการบรกิารและพฒันาบรกิารใหม่ ๆ 
Ojasalo (2010) ในบรกิารอเิลก็ทรอนิกสล์ูกค้าสามารถรบับรกิารไดอ้ย่างสะดวกผ่านอนิเทอรโ์ดยไม่
ต้องเดินทาง เพราะมีฟงัก์ชนัการท างานของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่จะถูกปรบัเพื่อ
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ปีที ่21 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2567) 

ใหบ้รกิารแบบรายบุคคล Lee and Lin (2005) กล่าวว่า คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์คอื การประเมนิ
โดยรวมของลูกค้าและการตัดสินใจในเรื่องความเป็นเลิศ รวมถึงคุณภาพของการให้บริการทาง
อเิลก็ทรอนิกสใ์นตลาดเสมอืนจรงิ 
 
องคป์ระกอบคณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส ์(Electronic service quality) 
 คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นประเดน็ส าคญัและน่าสนใจเป็นอย่างมาก จงึมกีารศกึษา
อย่างมากมาย ผูว้จิยัไดส้รุปและสงัเคราะหง์านวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงัตารางที ่1 อกีทัง้ยงัสรุปรายละเอยีดที่
เกีย่วขอ้งกบัองคป์ระกอบคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ดงันี้ 
 คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องนักวชิาการ Parasuraman et al. (2005) เป็นแนวคดิทีถู่ก
ยอมรบัน าไปประยุกตใ์นงานวจิยัมากมาย เช่น Akinci et al. (2010) Ulkhaq et al. (2017) Tripopsakul 
(2018) Chanweenukul (2022) เป็นต้น แต่อย่างไรก็ตาม เครื่องมือการวัดคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ยงัคงเป็นความท้าทายในการวัดคุณภาพบริการบนอินเทอร์เน็ต เพราะว่ามีความ
แตกต่างระหว่างบรกิารบนอนิเทอรเ์น็ตและการบรกิารลูกคา้แบบดัง้เดมิ จงึมกีารเสนอใหเ้กดิการปรบั
ปรบัเครื่องมอืการวดัทีเ่หมาะสม (Parasuraman and Grewal, 2000; Santos, 2003; Kim and Lee, 
2002) ในอดตีได้มกีารศกึษาทีเ่กี่ยวขอ้งกบัคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ผ่านการทดสอบมาตราวดั 
SERVQUAL และถูกใชเ้พื่อวดัการบรกิารในบรบิทต่าง ๆ รวมถงึบรกิารบนอนิเทอรเ์น็ต Parasuraman 
et al. 2005; Kuo (2003) เช่น การซือ้สนิคา้ผ่านทางเวบ็ไซต์ (Tripopsakul, 2018; Ahmad et al., 
2017) ธนาคารอเิลก็ทรอนิกส ์(Zhu et al., 2002) นอกจากนัน้ Parasuraman and Grewal (2000) 
ชีใ้หเ้หน็ถงึความจ าเป็นทีจ่ะต้องค านึงถงึมติคิุณภาพบรกิารทีเ่ปลีย่นแปลง เดมิทีม่ปีฏสิมัพนัธร์ะหว่าง
ลูกค้ากบัเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร แต่กลบัเป็นความสมัพนัธ์ระหว่างลูกค้ากบัเทคโนโลยทีางการตลาด
มากกว่า Parasuraman et al. (2005) พัฒนาเครื่องมือการวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ์
(Electronic service quality) ซึง่มคีวามเหมาะสมธุรกจิออนไลน์ ประกอบด้วย E-S-QUAL และ E-
RecS-QUAL พรอ้มจดักลุ่มของการวดัระดบัคุณภาพของเวบ็ไซต์ โดยชุดหลกั E-S-QUAL แบ่งเป็น 4 
ดา้น ได้แก่ ดา้นประสทิธภิาพในการใชง้าน ดา้นความพรอ้มของระบบ ด้านการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย 
และดา้นความเป็นสว่นตวั  

นอกจากแนวคดิของ Parasuraman et al. (2005) นัน้ยงัมนีักวชิาการอกีมากมายที่พฒันา
เช่นกนั ไดแ้ก่ Ahmad et al. (2017) ศกึษาและทดสอบมติคิุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องผูใ้ชบ้รกิาร
การซือ้สนิคา้ออนไลน์ โดยเมื่อพจิารณาจากค่าน ้าหนักองคป์ระกอบของผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ
เชิงยืนยนั อีกทัง้ Sripatimatam (2015) ใช้เครื่องมือในการประเมินคุณภาพด้วย E-RecS-QUAL 
ส าหรบักรณีทีเ่วบ็ไซตป์ระสบกบัปญัหาจากการใชง้านของลกูคา้ เครื่องมอืการวดัคุณภาพ ม ี3 ดา้น อนั
ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ ด้านการชดเชนเมื่อเกดิขอ้ผดิพลาด และด้านการติดต่อ 
ส าหรบั Chanweenukul (2022) ศกึษาคุณภาพบรกิารในการซือ้เครื่องส าอางออนไลน์ พบว่า เครื่องมอื
การวดัคุณภาพ 7 ด้าน ได้แก่ ดา้นประสทิธภิาพ ด้านความพรอ้มของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย 
ดา้นความเป็นสว่นตวั ดา้นการตอบสนอง ดา้นการชดเชย และดา้นการตดิต่อ  
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ประเทศไทย 
 

ธดิารตัน์ เหมอืนเดชา กุลยา อุปพงษ์ ชชัชยั สุจรติ ศริกิาญจน์ ธรรมยตัวิงศ์ 

ส าหรบัการศกึษาครัง้นี้คณะผู้วจิยัสรุปและวเิคราะห์โมเดลองค์ประกอบของคุณภาพบรกิาร
อเิลก็ทรอนิกส ์ซึง่ไดก้ าหนดตวัย่อ คอื PC หมายถึง ด้านความเป็นส่วนตวั, DS หมายถึง ดา้นการ
ออกแบบแอปพลเิคชนั, E2U, ดา้นความง่ายในการใชง้าน, EFC หมายถงึ ดา้นความมปีระสทิธภิาพ, 
SA หมายถงึ ดา้นความพรอ้มของระบบ, FLM หมายถงึ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย, RPN หมายถงึ ดา้น
การตอบสนอง, CPT หมายถึง ด้านการชดเชยความเสยีหาย, CT หมายถงึ ดา้นการตดิต่อ, CS 
หมายถงึ บรกิารลกูคา้ SCT หมายถงึ ความปลอดภยั, TT หมายถงึ ความไวว้างใจ, PC หมายถงึ การ
รบัรู ้RLV หมายถงึ ความเกีย่วขอ้ง UDT หมายถงึ ความเขา้ใจ และ AC หมายถงึ ความเพยีงพอ โดย
ผลสรุปและสงัเคราะหอ์งคป์ระกอบคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์พจิารณาคดัเลอืกตวัแปรจากความถีท่ี่
มจี านวนตัง้แต่ 8 ขึน้ไป สรุปไดว้่า ม ี6 ตวัแปร จงึสรุปเครื่องมอืการวดัคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
ได้แก่ ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) ด้านความพร้อมของ
ระบบ (System Availability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการออกแบบ (Design) และ
ดา้นความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) รายละเอยีดดงัตารางที ่1 
 
ตารางท่ี 1: สรุปและสงัเคราะหอ์งคป์ระกอบคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ 

Scholar PC DS E2U EFC SA FLM RPN CPT CT CS SCT TT PC RLV UDT AC 
Parasuraman 
(1985,1988) 

     √ √      √    

Parasuraman 
et al. (2005) √   √ √ √ √ √ √        

Veerapong 
(2022) √ √ √              

Pinyopanitcha
karn (2020) √   √ √ √ √ √ √        

Wolfinbarger 
and Gilly 
(2003) 

√ √    √    √       

Akinci et al. 
(2010) √   √ √ √ √ √ √        

Zeithaml et al. 
(2002) √ √ √  √ √           

Sarmah and 
Sharma(2011)  √ √        √      

Ahmad et al. 
(2017) √ √    √    √ √      

Ulkhaq et al. 
(2017) √   √ √ √ √ √ √        

Wu et al. 
(2015)  √    √ √     √ √    

Tripopsakul 
(2018) √   √ √ √           

Pearson et al. 
(2012)     √ √       √ √ √ √ 
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ปีที ่21 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2567) 

Scholar PC DS E2U EFC SA FLM RPN CPT CT CS SCT TT PC RLV UDT AC 
McKinney 
(2002)              √ √ √ 

Buddhakerd 
(2022)  √  √  √           

Ho and Lee 
(2007)  √    √ √    √      

Ting et al. 
(2016) √   √  √ √  √        

Li et al. (2009) √ √ √  √ √ √     √   √  
Chanweenukul 
(2022) √   √ √ √           

รวม 12 9 4 8 9 16 9 3 5 2 3 2 3 2 3 2 

ท่ีมา: ผูว้จิยัสงัเคราะห ์
 

 จากผลสงัเคราะหต์ารางที ่1 แสดงใหเ้หน็องคป์ระกอบของคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์แต่
ยงัไม่มกีารวเิคราะหผ์ลทดสอบทางสถติิเพื่อยนืยนัการศกึษา จงึจ าเป็นจะต้องทดสอบทางสถติเิพื่อให้
เกดิความเชื่อมัน่ โดยด าเนินการตามกรอบแนวความคดิดา้นล่าง 

 
กรอบแนวความคิด 

 
งานวิจัยนี้ได้ทบทวนวรรณกรรมที่น าไปสู่การก าหนดกรอบแนวคิด แสดงตัวแปรที่ใช้ใน

การศกึษาครัง้นี้ รายละเอยีดดงั รปูที ่1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูท่ี 1:  กรอบแนวความคดิ 
ท่ีมา: ผูว้จิยัสงัเคราะห ์

 
 
 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 

ดา้นความเป็นส่วนตวั 

ดา้นความพรอ้มของระบบ 

ดา้นการตอบสนอง 

ดา้นการออกแบบ 

ดา้นความมปีระสทิธภิาพ 

คณุภาพบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ 

(Electronic Service Quality)
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ประเทศไทย 
 

ธดิารตัน์ เหมอืนเดชา กุลยา อุปพงษ์ ชชัชยั สุจรติ ศริกิาญจน์ ธรรมยตัวิงศ์ 

สมมติฐานการวิจยั 

  
 โมเดลคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชัน 
GrabFood ประเทศไทย มคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ 
 

ระเบียบวิธีการวิจยั 

 
 ส าหรบัการวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล
ต่างๆ ดว้ยแบบสอบถาม โดยมขีัน้ตอนดงันี้ 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

ประชากรที่ใช้ในการวจิยั คอื ผู้ที่เคยใช้บรกิารสัง่อาหารผ่านแอปพลเิคชนั GrabFood ซึ่งมี
พืน้ทีใ่หบ้รกิาร จ านวน 6 ภาค (ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวนัออก ภาค
ตะวนัตก และภาคใต้) โดยมทีัง้หมด 63 จงัหวดั ไม่สามารถระบุจ านวนประชากรได ้กลุ่มตวัอย่าง คอื 
ลูกค้าที่เคยใช้บริการสัง่อาหารผ่านแอปพลิเคชัน GrabFood ในช่วงเวลา พ.ศ. 2564 - 2565 การ
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างตามแนวคดิของ Hair et al. (2010) ทีก่ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างอย่างน้อย 
10 - 20 เท่าต่อ 1 พารามเิตอร ์ซึง่ในวจิยัครัง้นี้ม ี21 พารามเิตอร ์ตงันัน้ขนาดตวัอย่างทีเ่หมาะสมคอื 
210 - 420 คน คณะผู้วจิยัเกบ็รวบรวมแบบสอบถามทัง้สิน้ 240 คน ถือว่า เหมาะสมและเพยีงพอต่อ
การวเิคราะห ์

 
เครือ่งมือการวิจยั 
 ในส่วนนี้อธิบายรายละเอียดของเครื่องมือการวิจัย ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
อเิลก็ทรอนิกส ์ประกอบดว้ย 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นความ
พรอ้มของระบบ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการออกแบบ และดา้นความมปีระสทิธภิาพ รายละเอยีดขอ้
ค าถามดงัตารางที ่2 
 
 
ตารางท่ี 2: รายละเอยีดขอ้ค าถามของเครือ่งมอืการวจิยั 

ตวัแปร 
ช่ือข้อ 
ค าถาม 

ข้อค าถาม อ้างอิง 

ดา้นการบรรลุ
เป้าหมาย 
(Fulfillment) 

Fulfi_1 
Fulfi_2 
Fulfi_3 

 
Fulfi_4 

ท่านไดร้บับรกิารตรงตามทีไ่ดเ้ลอืกโปรแกรมหรอืเมนูไว ้
ท่านไดร้บับรกิารตรงตามเงือ่นไขและขอ้ก าหนดทีป่ระกาศ 
แอพฯ GrabFood มกีารแจง้ล่วงหน้าหากมกีารเปลีย่นแปลง
เงือ่นไข 
แอพฯ GrabFood ใหบ้รกิารตรงตามทีแ่จง้ขอ้เสนอต่าง ๆ 

Parasuraman 
et al. (2005) 



วารสารบรหิารธุรกจิเทคโนโลยมีหานคร | 119 

 

ปีที ่21 ฉบบัที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2567) 

ตวัแปร 
ช่ือข้อ 
ค าถาม 

ข้อค าถาม อ้างอิง 

ดา้นความเป็น
ส่วนตวั (Privacy) 

Privacy1 
Privacy2 
Privacy3 

ท่านมัน่ใจว่าแอพฯ GrabFood จะไมเ่ปิดเผยขอ้มลูท่านแน่นอน 
ท่านรูส้กึถงึความปลอดภยัในการช าระค่าบรกิาร 
แอพฯ GrabFood สามารถปกป้องขอ้มลูของท่านได ้ 

Parasuraman 
et al. (2005) 

ดา้นความพรอ้ม
ของระบบ 
(System 
availability) 

System1 
 

System2 
System3 
System4 

GrabFood เป็นแอพฯ ทีใ่ชง้านไดต้ลอดเวลาในช่วงเวลาที่
ใหบ้รกิาร 
GrabFood เป็นแอพฯ ทีม่เีสถยีรภาพ 
GrabFood เป็นแอพฯ สามารถตอบสนองไดอ้ย่างรวดเรว็ 
ท่านไมพ่บปญัหาใด ๆ จากการใช ้แอพฯ GrabFood 

Delone and 
McLean 
(2003) 

ดา้นการตอบสนอง 
(Responsiveness) 

Respon1 
Respon2 
Respon3 

ท่านไดร้บับรกิารผ่านแอพฯ GrabFood ทีร่วดเรว็ 
เมือ่เกดิปญัหาแอพฯ GrabFood มชี่องทางใหค้วามช่วยเหลอื 
GrabFood แสดงความสนใจอย่างจรงิใจในการแกไ้ขปญัหา 

Karatepe 
et al. (2005); 
Swaid and 
Wigand 
(2009) 

ดา้นการออกแบบ 
(Design)  

Des1 
Des2 
Des3 

รปูลกัษณ์ของ แอพฯ GrabFood มคีวามเป็นมอือาชพี 
แอพฯ GrabFood ใหข้อ้มลูทีค่รบถว้น 
ท่านเพลดิเพลนิในการสัง่อาหารกบัแอพฯ GrabFood 

Wofinbarger 
and Gilly 
(2003) 

ดา้นความมี
ประสทิธภิาพ
(Efficiency) 

Effic1 
Effic2 
Effic3 
Effic4 

ความงา่ยในการคน้หารายงานรา้นคา้หรอือาหารทีต่อ้งการ 
รายการอาหารมกีารจดักลุ่มเป็นหมวดหมู่ 
ท่านสามารถเรยีกใชเ้มนูต่าง ๆ ไดอ้ย่างรวดเรว็ 
เมือ่กดเลอืกรายการต่าง ๆ แลว้ระบบแสดงผลไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

Parasuraman 
et al. (2005) 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

คณะผู้วจิยัรวบรวมขอ้มูลทีใ่ช้ในวจิยัครัง้นี้  โดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง ทัง้หมด 6 
จงัหวดัเนื่องจากเลอืกจงัหวดัละภาคโดยการจบัฉลาก ได้แก่ นครสวรรค ์ล าปาง อุดรธานี นครนายก 
กาญจนบุร ีและสุราษฎร์ธานี ซึ่งมีการประสานงานกบัส านักงาน GrabFood แต่ละจงัหวดั ขอความ
ร่วมมอืเป็นสือ่กลางในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล แลว้ส่งแบบสอบถามเพื่อให ้GrabDriver ด าเนินการเกบ็
ขอ้มลู จงัหวดัละ 40 ตวัอย่าง จนกระทัง่ไดค้รบตามจ านวน 240 ตวัอย่าง 

 
การวิเคราะหข์้อมูล 
 คณะผู้วจิยัเริม่ดว้ยการใชว้เิคราะหข์องประกอบเชงิส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) 
ตดัสนิใจเลอืกวธิวีเิคราะหอ์งคป์ระกอบส าคญั (Principal Component Analysis) หลงัจากนัน้ใช้สถิติ
การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัเครื่องมอืวดัทีส่รา้งขึน้ (Confirmatory Factor Analysis : CFA) 
และตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลนืของโมเดลความสมัพนัธ์เชงิโครงสร้างขององค์ประกอบที่ได้
พฒันาขึน้กบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ 
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ประเทศไทย 
 

ธดิารตัน์ เหมอืนเดชา กุลยา อุปพงษ์ ชชัชยั สุจรติ ศริกิาญจน์ ธรรมยตัวิงศ์ 

ผลการวิจยั 

 
ผลการวเิคราะหอ์งค์ประกอบเชงิยนืยนัและตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโครงสร้างเชงิ

องค์ประกอบของคุณภาพบริการอิเลก็ทรอนิกสข์องแอปพลิเคชนั GrabFood โมเดลกบัข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ คณะผูว้จิยัน าเสนอผลการวจิยั ดงันี้ 

 
1. ผลวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิส ารวจ 

ส าหรบัการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิส ารวจ น าตวัแปรของคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
จ านวน 21 ตวัแปร สกดัองคป์ระกอบดว้ยวธิวีเิคราะหอ์งคป์ระกอบหลกั และหมุนแก่นดว้ยวธิ ีVarimax 
สามารถสกดัองค์ประกอบ จ านวน 6 องค์ประกอบ ดงันี้ การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 4 ตวัแปร
ย่อย ความเป็นสว่นตวั (Privacy) 3 ตวัแปรย่อย ความพรอ้มของระบบ (System availability) 4 ตวัแปร
ย่อย การตอบสนอง (Responsiveness) 3 ตวัแปรย่อย และความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) 4 ตวัแปร
ย่อย ผลวเิคราะห ์ดงัตารางที ่3 
 
ตารางท่ี 3: สรุปผลวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิส ารวจคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ 

องคป์ระกอบ ตวัแปร 
(ข้อ) 

Eigenvalues ร้อยละความ
แปรปรวน 

ร้อยละความ
แปรปรวนสะสม 

1. การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 4 4.12 45.81 65.81 
2. ความเป็นส่วนตวั (Privacy) 3 3.60 6.70 72.51 
3. ความพรอ้มของระบบ (System 
availability) 

4 1.35 4.91 67.42 

4. การตอบสนอง (Responsiveness) 3 2.94 4.46 61.88 
5. การออกแบบ (Design) 3 1.87 4.11 65.99 
6. ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) 4 2.59 3.97 69.96 

 
การผลวิเคราะห์ตารางที่ 3 เป็นการจัดกลุ่มหมวดหมู่ด้วยการลดตัวแปร โดยมีการ

รวมกลุ่มตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธก์นัอยู่ในกลุ่มเดยีวกนั ซึง่ยงัไม่มกีารวเิคราะหเ์พื่อใหเ้กดิความเชื่อมัน่
ไดว้่าองคป์ระกอบ จ านวน 6 องคป์ระกอบนี้ มคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์หรอืไม่ จงึจะต้อง
วเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัต่อไป 

 
2. ผลวเิคราะหโ์มเดลองคป์ระกอบเชงิยนืยนั 

การวเิคราะห์โมเดลองค์ประกอบเชงิยนืยนั เพื่อตรวจสอบความตรงเชงิโครงสร้างของ
มาตรวดัตวัแปรสงัเกต เพื่อพฒันาโมเดลให้มคีวามสอดคล้องกบัข้อมูลเชงิประจกัษ์ โดยพจิารณา 6 
ดชันี ดงันี้ ค่าไค-สแควรส์มัพทัธ ์(Relative Chi – Square: χ2/df) ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลนืเชงิ
สมัพทัธ ์(Comparative Fit Index: CFI) ดชันีวดัความกลมกลนื (Goodness of Fit Index: GFI) ดชันี
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ความกลมกลนืประเภทเปรยีบเทยีบกบัรูปแบบอสิระ (Normed fit index: NFI) ดชันีวดัระดบัความ
สอดคลอ้งเปรยีบเทยีบ ของ Tucker and Lewis (Tucker – Lewis Index: TLI) และดชันีรากทีส่องของ
ค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลงัสองของการประมาณค่า (Root Mean Square Error of 
Approximation: RMSEA) หลงัการวเิคราะห์หากผลเบื้องต้นโมเดลไม่มคีวามสอดคล้องกบัขอ้มูลเชงิ
ประจกัษ์ คณะผูว้จิยัจะด าเนินการปรบัปรุงใหโ้มเดลสมการโครงสรา้งนัน้มคีวามเหมาะสม ซึง่อาศยัค่า
ดชันีปรบัแต่งโมเดล (Model Modification Indices) หรอืเรยีกว่า M.I เป็นสถิตทิี่ใชต้รวจสอบความ
สอดคลอ้งกลมกลนืของโมเดลกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ (Schumacker and Lomax, 2010) คณะผูว้จิยั
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของมาตรวัดก่อนปรบัแต่ง
องคป์ระกอบ รายละเอยีดดงันี้ 
 
ตารางท่ี 4: ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องแอปพลเิคชนั GrabFood 

รายการ ก่อนปรบั 
(ผลพิจารณา) 

หลงัปรบั 
(ผลพิจารณา) 

เกณฑ/์นักวิชาการ 

Relative Chi – Square 
(χ2/df)  

1.88 
(ผ่าน) 

1.27 
(ผ่าน) 

1 - 3 Hair et al. (2010)  

CFI  0.93 
(ผ่าน) 

0.98 
(ผ่าน) 

≥ 0.90 Bagozzi and Yi (2012)  

GFI  0.88 
(ไมผ่่าน) 

0.93 
(ผ่าน) 

≥ .90 Shevlin and Miles (1998)  

NFI 0.86 
(ไมผ่่าน) 

0.92 
(ผ่าน) 

≥ 0.90 Hair et al. (2014) 

TLI  0.92 
(ผ่าน) 

0.96 
(ผ่าน) 

≥ 0.95 Diamantopoulos and Siguaw (2000)  

RMSEA  0.06 
(ไมผ่่าน) 

0.03 
(ผ่าน) 

≤ .05 Schumacker and Lomax (2010)  

 
จากตารางที่ 4 ผลวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 

โมเดลก่อนปรบัยงัมคี่าดชันี GFI NFI และ RMSEA ไม่ผ่านเกณฑ ์แต่โมเดลหลงัปรบัดชันีทุกค่าผ่าน
ตามเกณฑท์ี่ก าหนด โดยมคี่าน ้าหนักองคป์ระกอบ ระหว่าง 0.50 - 0.85 มนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 
0.01 แสดงว่าโมเดลที่พฒันาขึ้นมีความเหมาะสมกบัข้อมูลเชงิประจกัษ์ สามารถกล่าวได้ว่าโมเดล
คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสม์คีวามสอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงั
รปูที ่2  
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รปูท่ี 2: ผลวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัอนัดบัสอง (S-CFA) หลงัปรบัแต่งโมเดล 

  
 ผลการวจิยัจากการวเิคราะหอ์งค์ประกอบเชงิยนืยนัของคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสแ์อป
พลเิคชนั GrabFood ประเทศไทย พบว่า คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ 
โดยก าหนดเกณฑ์ค่าน ้าหนักองค์ประกอบ 0.45 อยู่ในเกณฑ์พอใช้ (Comrey and Lee, 1992) ผล
วเิคราะห์พบว่า 1) การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ค่าน ้าหนักองคป์ระกอบ อยู่ระหว่าง 0.58 - 0.73  
2) ความเป็นส่วนตวั (Privacy) ค่าน ้าหนักองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.74 - 0.85 3) ความพร้อมของ
ระบบ (System availability) ค่าน ้าหนักองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.50 - 0.64 4) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ค่าน ้าหนักองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.53 - 0.71 5) การออกแบบ (Design) ค่า
น ้าหนักองค์ประกอบ อยู่ระหว่าง 0.66 - 0.79 และ 6) ความมปีระสทิธิภาพ (Efficiency) ค่าน ้าหนัก
องคป์ระกอบ อยู่ระหว่าง 0.61 - 0.70 
 
อภิปรายผลการวิจยั 

 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ แอปพลิเคชัน 

GrabFood ประเทศไทย พบว่า คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ ประกอบด้วย 6 องคป์ระกอบ ได้แก่ 
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ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) ด้านความพร้อมของระบบ 
(System availability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการออกแบบ (Design) และด้าน
ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) เมื่อพจิารณาจากค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบและเรยีงล าดบั รายละเอยีด
ดงันี้ คุณภาพบริการอเิล็กทรอนิกส์ด้านความพร้อมของระบบ ผู้ประกอบการธุรกิจที่ให้บริการทาง
อเิลก็ทรอนิกส ์ควรมุ่งเน้นการสร้างความพร้อมของแอปพลเิคชนัทีส่ามารถใชไ้ดต้ลอดเวลา จะต้องมี
ระบบน าเสนอขายสนิคา้และระบบสัง่ซือ้ทีใ่ชอ้ย่างไดอ้ย่างมเีสถยีรภาพ อกีทัง้ต้องไม่พบปญัหาขณะใช้
แอปพลเิคชนัและจะต้องมรีะบบทีต่อบสนองอย่างรวดเรว็ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Delone and 
McLean (2003)  คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสด์า้นการตอบสนอง ซึง่แอปพลเิคชนัจะต้องมรีะบบการ
ตอบสนองผ่านการให้บริการที่รวดเร็ว นอกจากนัน้หากผู้ใช้บริการมีความเดอืดร้อนหรอืพบปญัหา
จะตอ้งมชี่องทางใหค้วามช่วยเหลอืทีเ่ขา้ถงึง่าย อกีทัง้จะตอ้งแสดงความจรงิใจในการแกป้ญัหาใหล้กูคา้
เพื่อสรา้งความประทบัและจะน าไปสูก่ารใชบ้รกิารอีกครัง้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Karatepe et al. 
(2005) และ Swaid and Wigand (2009) คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ดา้นความมปีระสทิธภิาพ โดย
แอปพลเิคชนัทีม่ปีระสทิธภิาพเป็นสิง่จ าเป็นทีผู่ป้ระกอบการจะต้องสร้างระบบให้ผูใ้ช้บรกิารใชไ้ดง้่าย 
สามารถเลือกรายการสนิค้าที่ต้องการซื้อได้อย่างง่ายได้และรวดเร็ว ซึ่งระบบจะต้องมีการจดัเป็น
หมวดหมู่แยกประเภทสนิค้าหรอืร้านอย่างชดัเจน อีกทัง้จะต้องมรีะบบการค้นหาเมนูหรอืรายการที่
ลูกค้ามคีวามต้องการเพื่อเพิ่มความรวดเรว็ในการให้บรกิาร สุดท้ายระบบของแอปพลเิคชนัจะต้อง
แสดงผลการคน้หารทีถู่กตอ้ง ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Parasuraman et al. (2005) คุณภาพบรกิาร
อเิลก็ทรอนิกสด์า้นการบรรลุเป้าหมาย ผูป้ระกอบการจะตอ้งมผีลติภณัฑไ์ม่ว่าจะเป็นสนิคา้หรอืบรกิารที่
ลกูคา้เลอืกซือ้ผ่านแอปพลเิคชนั การแจง้เงื่อนไขและขอ้ก าหนดทีไ่ดเ้ผยแพร่ซึง่ลูกคา้ไดร้บัรูข้อ้มูลต่าง 
ๆ จะตอ้งด าเนินการตรงตามนัน้อย่างเคร่งครนั ถา้หากจะมกีารเปลีย่นแปลงจ าเป็นจะต้องแจง้ล่วงหน้า
ใหล้กูคา้ทราบ และจะตอ้งใหบ้รกิารตามขอ้เสนอต่าง ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Parasuraman at 
el. (2005) คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ด้านความเป็นส่วนตวั แอปพลเิคชนัจะต้องมรีะบบทีป่กป้อง
ขอ้มลูลกูคา้ไม่ใหถู้กโจรกรรมขอ้มูล โดยจะต้องปกปิดหรอืต้องไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ และมรีะบบ
การช าระเงนิทีม่คีวามปลอดภยั ซึง่แอปพลเิคชนัจะต้องสามารถรกัษาความเป็นส่วนตวัของลูกค้า ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Parasuraman et al. (2005) สุดทา้ยคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ดา้นการ
ออกแบบ แอปพลเิคชนัทีใ่หบ้รกิารลูกคา้จะต้องมรีูปลกัษณ์ทีม่คีวามเป็นมอือาชพีและน่าเชื่อถือ และ
จะต้องมีข้อมูลที่ครบถ้วนตามความต้องการของลูกค้า และแอปพลิเคชนัต้องสามารถสร้างความ
เพลดิเพลนิใหแ้ก่ลกูคา้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Wofinbarger and Gilly (2003) 

 

ขอ้เสนอแนะ 
  

1.  ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจยัไปใช้ประโยชน์ 
จากผลการวิจัย องค์ประกอบเชิงยืนยันของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ แอปพลิเคชัน 

GrabFood ประเทศไทย ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ ผูป้ระกอบการควรด าเนินการ ดงันี้ 
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1.1 การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ผู้ประกอบการควรมรีะบบคลงัสนิค้าพร้อมจดัส่ง เพื่อ
อ านวยความสะดวกเพื่อธุรกจิค้าขายออนไลน์ เพื่อให้ผู้รบับรกิารได้ขอ้มูลที่ถูกต้อง ไม่ตกหล่น และ
สามารถตรวจสอบได ้

1.2 ความเป็นสว่นตวั (Privacy) ควรมรีะบบปกป้องรกัษาขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิาร และใหม้คีวาม
เป็นส่วนตัวในขณะที่มีการเชื่อมต่อกบัอินเทอร์เน็ต จะต้องไม่เปิดเผยข้อมูลไม่ว่าจะกรณีใดก็ตาม 
รวมถงึระบบการป้องกนัการโจรกรรมขอ้มลูทางออนไลน์  

1.3 ความพรอ้มของระบบ (System availability) การออกแบบแอปพลเิคชนัควรมคีวามพรอ้ม
ในการใหบ้รกิารตลอดเวลา ซึง่ขณะทีม่กีารใชบ้รกิารจะตอ้งไม่มปีญัหา แต่จะต้องมรีะบบน าเสนอสนิคา้
และระบบสัง่ซือ้ทีม่เีสถยีรภาพและมกีารตอบสนองทีร่วดเรว็ในการใชง้าน 

1.4 การตอบสนอง (Responsiveness) ระบบควรมกีารตอบสนองต่อการใชง้านที่รวดเรว็ มี
การ update ขอ้มูลใหท้นัสมยัอยู่เสมอ ซึง่ถ้าหากขณะใชง้านผูใ้ชบ้รกิารพบปญัหาจะต้องมชี่องทางใน
การช่วยเหลอืแกไ้ข เช่น มเีมนูช่วยเหลอืลูกคา้ หรอื ช่องทีส่ามารถโทรตดิต่อไปยงัศูนยช์่วยเหลอื อกี
ทัง้ในการช่วยแกไ้ขปญัหาของผูใ้ชบ้รกิารจะตอ้งแสดงความจรงิใจเพื่อสรา้งความพงึพอใจ 

1.5 การออกแบบ (Design) ควรมกีารออกแบบระบบการใหบ้รกิารทีเ่ขา้ใจง่าย ใชง้านไดง้่าย 
แต่จะตอ้งมรีปูลกัษณ์ทีน่่าเชื่อถอืและมคีวามเป็นมอือาชพี มขีอ้มลูใหบ้รกิารที่ครบถ้วน และมคีวามโดด
เด่นเป็นเอกลกัษณ์ของธุรกจิ  

1.6 ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) ระบบให้บรกิารในแอปพลเิคชนัจะต้องมีการท างานที่
คงที่และสามารถใช้งานได้ดี ระบบจะต้องจดัรายการผลิตภัณฑ์เป็นหมวดหมู่อย่างชดัเจน เพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเลอืกรายการสนิคา้ทีต่อ้งการซือ้ไดอ้ย่างง่ายไดแ้ละรวดเรว็ จะมรีะบบการคน้หาเมนู
หรอืรายการที่ลูกค้ามคีวามต้องการเพื่อเพิม่ความรวดเรว็ในการให้บรกิาร ซึ่งนอกจากการออกแบบ
ระบบการท างานใหม้คีวามทนัสมยัและสรา้งสรรคแ์ลว้ ผูป้ระกอบการจะตอ้งหมัน่ตรวจสอบอยู่เสมอ  

 
2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 

 งานวจิยันี้ไดข้อ้คน้พบองคป์ระกอบเชงิยนืยนัของคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์แอปพลเิคชนั 
GrabFood ประเทศไทย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ความเป็นส่วนตวั 
(Privacy) ความพร้อมของระบบ (System availability) การตอบสนอง (Responsiveness) การ
ออกแบบ (Design) ความมปีระสทิธภิาพ (Efficiency) สามารถน าไปประยุกต์ใชก้บัธุรกจิบรกิารอื่น ๆ 
ส าหรบัประเดน็ในการวิจยัครัง้ต่อไป ควรวจิยัในประเดน็ทีเ่กีย่วกบัความสมัพนัธ์ของตวัแปรคุณภาพ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์กบัตวัแปรอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง เช่น ความคาดหวงั (Expectations) ความพงึพอใจ 
(Satisfaction) ความเอาใจใสด่แูลผูร้บับรกิาร (Empathy) และความภกัด ี(Loyalty) 
 การวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาธุรกจิบรกิารรายอื่น ๆ ในอุตสาหกรรมเดยีวกนั วเิคราะห์
ข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ เพื่อที่จะพัฒนาและสร้างแนวทางการให้บริการที่ตรงกับความต้องการแก่
ผู้ใช้บริการ นอกจากนัน้ควรศึกษาอทิธพิลของคุณภาพบริการอเิล็กทรอนิกส์ต่อตัวแปรต่าง ๆ เช่น 
ความตัง้ใจซื้อ ความพึงพอใจ เป็นต้น เพื่อได้แบบจ าลองคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ สุดท้าย
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องคป์ระกอบคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิสกม์หีลายหลายแนวคดิ เช่น E-S-QUAL WebQual  เป็นต้น 
ดงันัน้ในอนาคตจงึควรมีการศกึษาเปรยีบเทยีบแบบจ าลองคุณภาพบรกิารต่าง ๆ เพื่อตดัสนิใจเลอืก
แบบจ าลองทีม่ปีระสทิธภิาพและเหมาะสม 
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