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อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการด้วยเทคโนโลยีแทบ็เลต็สัง่อาหาร ท่ีส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้บริโภคในการเขา้ใช้บริการร้านอาหาร เขตกรงุเทพมหานคร 
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บทคดัย่อ  
 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็
สัง่อาหารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ศกึษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร และระดบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค รวมถงึเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ของความพงึพอใจตามปัจจยัสว่นบุคคล และวเิคราะหค์ุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ กลุ่ม
ตวัอย่าง คอืผูบ้รโิภคทีเ่คยใชบ้รกิารรา้นอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน โดยใชก้ารสุ่มแบบ
สะดวก (Convenience Sampling) เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคอืแบบสอบถามออนไลน์ วเิคราะหข์อ้มลูดว้ย
สถติเิชงิพรรณนา และสถติเิชงิอนุมาน ไดแ้ก่ T-Test, One Way ANOVA และการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิ
พหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 26–35 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
และท างานในบรษิทัเอกชน โดยตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคมากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ความง่าย
ในการใชง้าน (β = 0.292) ความเพลดิเพลนิ (β = 0.247) และความน่าเชื่อถอื (β = 0.102) นอกจากนี้พบว่า 
เพศ และอายุมผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิโดยเพศหญงิและผูบ้รโิภคทีม่ชี่วงอายุ   
26–35 ปี มรีะดบัความพงึพอใจสงูกว่ากลุ่มอื่นๆ  
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ผลการศกึษานี้สามารถน าไปประยุกตใ์ชเ้พื่อพฒันาการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็ใน
รา้นอาหารใหต้อบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ในอนาคต 

 
ค ำส ำคญั: คณุภาพการให้บริการ, ความพึงพอใจ, เทคโนโลยี, แทบ็เลต็สัง่อาหาร 

 
ABSTRACT 

 
 This research aimed to study the influence of service quality through tablet-based 

food ordering technology on consumer satisfaction in restaurants within Bangkok. The objectives 
were to assess the level of service quality, examine consumer satisfaction, compare satisfaction 
based on personal factors, and analyze service quality factors that influence satisfaction. The 
sample consisted of 385 consumers who had used tablet ordering services in Bangkok 
restaurants, selected through convenience sampling. The research tool was an online 
questionnaire. Data were analyzed using descriptive statistics, T-Test, One Way ANOVA, and 
Multiple Regression Analysis. 

The results indicated that most respondents were female, aged 26–35 years, held a 
bachelor’s degree, and worked in private companies. The most influential factors on overall 
satisfaction were ease of use (β = 0.292), enjoyment (β = 0.247), and reliability (β = 0.102). 
Gender and age were found to significantly affect satisfaction, with females and consumers aged 
26–35 reporting higher satisfaction levels than other groups. 

These findings can be applied to improve the efficiency of tablet-based ordering services 
in restaurants to better meet consumer needs in the future. 

 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Technology, Tablet Ordering 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  

ธุรกจิรา้นอาหารเป็นหนึ่งในภาคบรกิารที่มบีทบาทส าคญัต่อเศรษฐกจิของประเทศ ดว้ยมูลค่า
หมุนเวยีนกว่า 400,000 ลา้นบาท และมกีารแข่งขนัสงูจากผูป้ระกอบการหลากหลายระดบั โดยเฉพาะใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นศูนย์กลางเศรษฐกิจและแหล่งรวมประชากรหนาแน่น พฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภคในยุคปัจจุบนัไดเ้ปลีย่นแปลงไป มคีวามคาดหวงัต่อความสะดวกรวดเรว็ และคุณภาพของบรกิาร
ทีม่ากขึน้ ท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งปรบักลยุทธเ์พือ่รกัษาความสามารถในการแข่งขนั หนึ่งในเทคโนโลยทีี่
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ถูกน ามาใชเ้พื่อเพิม่ประสทิธภิาพการบรกิาร คอื “แทบ็เลต็สัง่อาหาร” ซึ่งช่วยใหลู้กคา้สามารถเลอืกเมนู
และสัง่อาหารไดด้ว้ยตนเอง ลดเวลาการรอ เพิม่ความแม่นย า และสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีนการใชบ้รกิาร 
อย่างไรกต็าม การน าเทคโนโลยดีงักล่าวมาใชง้านยงัพบขอ้จ ากดัหลายประการ เช่น ความไม่เขา้ใจของ
ลูกคา้ หรอืความเสถยีรของระบบ ซึง่อาจสง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของลูกคา้เมื่อไดร้บัการบรกิาร 

จากเหตุผลขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็ 
ไดแ้ก่ ความรวดเรว็ในการจดัส่ง ความง่ายในการใชง้าน ความน่าเชื่อถอื ความเพลดิเพลนิ และการ
ควบค ุม (Dabholkar, 1996) เพื ่อว เิคราะหอ์ ทิธ พิลทีม่ ตี ่อความพงึพอใจของผู บ้ ร โิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมเีป้าหมายเพื่อใชผ้ลการวจิยัเป็นแนวทางในการพฒันาระบบบรกิารของ
รา้นอาหารใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการของผูบ้รโิภคอย่างมปีระสทิธภิาพ 

    
วตัถปุระสงคก์ำรวิจยั  

เพื่อศกึษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารด้วยเทคโนโลยแีทบ็เลต็สัง่อาหาร ที่ส่งผลต่อระดบัความ
พงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหาร เขตกรุงเทพมหานคร 
 
นิยำมศพัท์  

1. คุณภาพการบรกิาร หมายถึง การส่งมอบการบรกิารที่ด ีมคีวามเหมาะสมทัง้ในด้านเวลา 
ด้านสถานที่ โดยการใช้แรงงานเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บรกิาร   เกิด
ความพงึพอใจสูงสุดจากการใชบ้รกิารเกดิความประทบัใจในดา้นบวกอยากกลบัมาใชบ้รกิารอกีและมกีาร
บอกต่อไปยงัผูอ้ื่นทางทีด่ ี 

2. ความพงึพอใจ หมายถงึ ทศันคตหิรอืระดบั ความพงึพอใจของบุคคลต่อกจิการรมต่าง ๆ ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั ้น ๆ โดยเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ค่านิยมและ
ประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลจะได้รบั ระดบัของ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อกิจกรรมนัน้ ๆ สามารถ
ตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนัน้ไดเ้ป็นผลใหเ้กดิความพงึพอใจ เป็นไปตามความคาดหวงัของผู้มา
รบับรกิาร 

 
ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รบั  

1. เพือ่ทราบถงึปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร การรบัรูค้วามสะดวก และทศันคตขิอง
ผูบ้รโิภคในการใชเ้ครื่องแทบ็เลต็สัง่อาหาร 
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2. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการธุรกจิรา้นอาหาร และธุรกจิทีเ่กี่ยวขอ้งกบัอาหาร ไดเ้ขา้ใจ
ถงึปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้บรโิภคในการใช้แทบ็เล็ตสัง่อาหาร และสามารถน าผลวจิยัที่ได้
พฒันาและปรบัปรุงรวมถึงการพฒันากลยุทธ์ในการสื่อสารไปยงัผู้บรโิภคเกี่ยวกบัการใช้แท็บเล็ตสัง่
อาหาร เพือ่ทีจ่ะสามารถตอบสนองต่อการรบัรูข้องผูบ้รโิภคได้ 

 
แนวคิดทฤษฎี และกำรทบทวนวรรณกรรม  
1. แนวคิดคณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส ์(E-Service Quality) 

คุณภาพบรกิารอเิล็กทรอนิกส์ หมายถงึ ระดบัของคุณภาพที่ผู้บรโิภครบัรู้ได้จากการใช้บรกิาร
ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส ์เช่น เวบ็ไซต์ แอปพลเิคชนั แพลตฟอรม์ออนไลน์ หรอือุปกรณ์อจัฉรยิะต่าง ๆ 
โดย Santos (2003) ได้อธิบายว่า E-Service Quality คือ “กระบวนการเชิงโต้ตอบที่ลูกค้าสามารถ
ประเมนิประสบการณ์การใชง้านในระบบออนไลน์ ซึง่รวมถงึการเขา้ถงึ ความรวดเรว็ ความแม่นย า ความ
ปลอดภยั และความน่าเชื่อถอืของระบบ” 

จากการศกึษาของ Dabholkar (1996) ไดม้กีารเสนอโมเดลการวดัคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
ในรปูแบบของการใหบ้รกิารผ่านระบบอตัโนมตั ิโดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้นส าคญั ไดแ้ก่ 

1) ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร (Speed of Delivery) หมายถงึ ความสามารถของระบบในการ
ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ไม่ล่าชา้ และมปีระสทิธภิาพในการประมวลผลค าสัง่หรอืขอ้มลู 

2) ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) หมายถงึ ความสามารถของผู้ใช้ในการเขา้ถงึและใช้
งานระบบไดอ้ย่างสะดวก ไม่ซบัซอ้น โดยไม่จ าเป็นตอ้งมทีกัษะเฉพาะทาง 

3) ความน่าเชื่อถอืของระบบ (Reliability) หมายถงึ ความแม่นย า ความเสถยีร และความต่อเนื่อง
ของระบบในการใหบ้รกิาร ซึง่สรา้งความไวว้างใจแก่ผูใ้ช ้

4) ความเพลดิเพลนิในการใชง้าน (Enjoyment) หมายถงึ ความรูส้กึเชงิบวกทีผู่ใ้ชไ้ด้รบัระหว่าง
การใชง้าน เช่น ความสนุก ความทนัสมยั ความมสีว่นร่วมกบัระบบ 

5) การควบคุม (Control) หมายถงึ ความสามารถของผูใ้ชใ้นการจดัการหรอืก าหนดทศิทางของ
การใชง้านไดด้ว้ยตนเอง เช่น การเลอืกเมนู การแกไ้ขค าสัง่ หรอืการยกเลกิการท ารายการ 

Parasuraman et al. (2005) ได้พัฒนาแบบวัดที่เรียกว่า E-S-QUAL ซึ่งเป็นการปรับแบบวัด 
SERVQUAL ใหเ้ขา้กบัรูปแบบออนไลน์ โดยครอบคลุมดา้นส าคญัของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
เช่น ประสทิธภิาพ (Efficiency), การท าตามที่สญัญาไว้ (Fulfillment), ความเป็นส่วนตวั (Privacy), และ
ความพรอ้มของระบบ (System Availability)  

คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสม์คีวามส าคญัอย่างยิง่ในยุคทีผู่บ้รโิภคมทีางเลอืกหลากหลาย และ
สามารถเปลีย่นแพลตฟอร์ม หรอืผูใ้หบ้รกิารไดอ้ย่างง่ายดาย หากประสบการณ์การใช้งานไม่ตอบโจทย์ 
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การออกแบบบรกิารที่เน้นความง่าย ความสนุก ความเชื่อถอืได้ และการควบคุม จงึเป็นปัจจยัส าคญัใน
การสรา้งความพงึพอใจและภกัดขีองลูกคา้ โดยเฉพาะในรูปแบบของธุรกจิรา้นอาหาร การน าระบบแทบ็
เลต็สัง่อาหารมาใช ้เป็นการประยุกต์แนวคดิ E-Service Quality อย่างชดัเจน ทัง้ในดา้นความสะดวกของ
ผูใ้ช ้ความแม่นย าในการสัง่ การลดระยะเวลารอคอย และการเสรมิประสบการณ์เชงิบวกใหก้บัลูกคา้  

ดงันัน้แนวคิด E-Service Quality จึงเป็นกรอบการวิเคราะห์ที่มีประสิทธิภาพในการประเมิน
คุณภาพการให้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยครอบคลุมทัง้ด้านฟังก์ชันการใช้งานและ
ประสบการณ์ของผู้ใช้ การเข้าใจมุมมองเหล่านี้จะช่วยให้องค์กรสามารถออกแบบระบบบริการที่
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคยุคใหม่ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและยัง่ยนื 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผู้บริโภค (Satisfaction) 

Shelly (1975) ไดน้ าเสนอแนวคดิพืน้ฐานเกี่ยวกบั “ความพงึพอใจ” (Satisfaction) โดยอธบิายว่า 
ความพงึพอใจของผู้บรโิภคเกดิจากกระบวนการรบัรู้ และประเมนิผลของผู้บรโิภคที่มตี่อผลติภณัฑ์หรอื
การบรกิารที่ได้รบั โดยเป็นผลลพัธ์เชิงจิตวทิยา ที่เกิดขึ้นเมื่อประสบการณ์จรงิที่ได้รบัจากสนิค้าหรือ
บรกิาร มคีวามสอดคลอ้งหรอืมากกว่าความคาดหวงัเดมิของผู้บรโิภค และความพงึพอใจมลีกัษณะเป็น 
“ความรูส้กึโดยรวม” (Overall Feeling) ทีส่ะทอ้นถงึผลลพัธ์ทางอารมณ์ของผูบ้รโิภคหลงัจากการบรโิภค 
กล่าวคือ ความพึงพอใจมิได้เกิดจากเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่งโดยเฉพาะ แต่เป็นผลรวมของ
ประสบการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นตลอดกระบวนการบริโภค ซึ่งอาจเกิดขึ้นในระหว่างการรบับริการหรอื
ภายหลงัจากนัน้  

Swarbrooke (1999) ได้อธบิายถงึความส าคญัของความพงึพอใจว่า เป็นปัจจยัที่ช่วยกระตุ้นให้
เกดิการใชบ้รกิารซ ้า ช่วยในการโฆษณาแบบปากต่อปาก และลดตน้ทุนในการดงึดดูลูกคา้ใหม่ ๆ 

เมื่อพจิารณาตามแนวคดิและทฤษฎีร่วมกนันัน้ ความพงึพอใจเป็นเรื่องพื้นฐานส าคญัของการ
วจิยัด้านพฤตกิรรมผู้บรโิภค โดยเฉพาะในการศกึษาที่เกี่ยวขอ้งกบัการบรกิาร เช่น การให้บรกิารผ่าน
เทคโนโลยแีทบ็เล็ตในร้านอาหาร ซึ่งลูกค้าจะประเมนิความพงึพอใจจากประสบการณ์หลายด้าน เช่น 
ความง่ายในการใช้งาน ความรวดเรว็ และความรูส้กึถงึความทนัสมยัของระบบบรกิาร ความพงึพอใจจงึ
เป็นผลลพัธ์เชงิอารมณ์ทีเ่กดิจากการประเมนิภาพรวมของประสบการณ์ในการบรโิภค เมื่อสิง่ทีไ่ดร้บัตรง
หรอืเกินกว่าความคาดหวงัของผู้บรโิภค ความพงึพอใจจึงเกิดขึ้น และส่งผลโดยตรงต่อพฤติกรรมใน
อนาคต เช่น การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า หรอืการแนะน าบรกิารแก่ผูอ้ื่น 

ผูว้จิยัไดส้รุปงานวจิยัที่เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็สัง่อาหารทีส่่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้บรโิภคในการเข้าใช้บริการร้านอาหาร ที่ได้ท าการศึกษา ดงันี้  ปุณยวรี์ วรีะพงษ์ 
(2565) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของ
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ผู้ใช้บรกิารสัง่อาหารผ่านแอปพลเิคชนั (กรณีศกึษา: Grab Food) พบว่า ความสะดวกในการใช้งาน ความ
เพลดิเพลนิ ความปลอดภยั และความน่าเชื่อถอืของแอปพลิเคชนัส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติ ิงานวจิยันี้ชี้ใหเ้หน็ว่าองคป์ระกอบของ E-Service Quality มบีทบาทส าคญัต่อความรู้สกึ
ของผู้ใช้บริการ ซึ่งสามารถประยุกต์ใช้ในการวิเคราะห์การสัง่อาหารผ่านแท็บเล็ตได้  และภาสวรรณ       
สุณัฐพงศ์ (2567) ไดศ้กึษาปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร “เมดคาเฟ่” ของ 
ผู้บรโิภคกลุ่ม Generation Z ในกรุงเทพฯ พบว่าปัจจยัด้าน ความน่าเชื่อถือ เช่น การให้บรกิารตามที่
สญัญา, การตอบค าถามเมนู, ความสม ่าเสมอของอาหาร มผีลต่อความเชื่อมัน่ และความเชื่อมัน่ท าให้เกดิ 
“การบอกต่อ” และ “ความตัง้ใจกลบัมาใช้บรกิารซ ้า” โดยการให้บรกิารที่สม ่าเสมอและเชื่อถอืได้ จะสร้าง
ความเชื่อมัน่ เหมาะกบัรูปแบบร้านอาหารที่ใช้แท็บเล็ต ต้องแน่ใจว่าระบบแม่นย าและตอบสนองได้ดี    
และนฤมล จนัทร์ไมตร ี(2565) ท าการศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการรบัรู้ประโยชน์และทศันคตขิองผูบ้รโิภค
ต่อเครื่องสัง่อาหารอตัโนมตั ิ(KIOSK) ในรา้น McDonald’s พบว่า ความปลอดภยั, ความเสีย่ง, และ ความ
ไวว้างใจในระบบ มผีลต่อ “การรบัรูค้วามสะดวก” และ “ทศันคตทิีด่ตี่อเทคโนโลย”ี เมื่อรบัรูว้่ามปีระโยชน์ 
จึงจะเกิดพฤติกรรมการใช้งานเพิม่ขึ้น ดงันัน้ผู้บรโิภคจะประเมินระบบสัง่อาหารว่าใช้งานง่าย มคีวาม
ปลอดภยั และมปีระโยชน์จงึจะยอมรบัและใชง้านซ ้า 

ส าหรับในต่างประเทศ Izogo & Ogba (2015) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในศูนยบ์รกิารซ่อมรถยนต์ในประเทศไนจเีรยี โดย
ใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพของ
การใหบ้รกิารส่งผลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้ และความพงึพอใจนัน้มอีทิธพิลโดยตรงต่อความ
จงรกัภกัดใีนระยะยาว ปัจจยัทีส่ าคญั ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อถอื ความถูกตอ้งของบรกิาร และความไวว้างใจใน
องคก์ร งานวจิยัน้ีชี้ใหเ้หน็ว่าในบรกิารทีใ่ช้เทคโนโลย ีความแม่นย าของระบบและความเสถยีรเป็นพืน้ฐาน
ทีส่ง่เสรมิความพงึพอใจอย่างยัง่ยนื ดา้นSharma & Lijuan (2015) ท าการศกึษาในประเทศเนปาลเกี่ยวกบั
อทิธพิลของคุณภาพบรกิารออนไลน์ที่มตี่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเวบ็ไซต์ของธุรกจิโทรคมนาคม 
ผลการวจิยั พบว่าปัจจยัดา้นความเรว็ในการใหบ้รกิาร ความปลอดภยั และความน่าเชื่อถอืของระบบ ลว้น
ส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ ความพงึพอใจเหล่านี้น าไปสู่ความตัง้ใจใชบ้รกิารต่อเนื่อง งานวจิยั
นี้สะทอ้นใหเ้หน็ว่า คุณภาพทางเทคนิคของบรกิาร เช่น ระบบทีต่อบสนองรวดเรว็และปลอดภยั เป็นสิง่ที่
ลูกคา้ใหค้วามส าคญัมากทีสุ่ด และZakian & Kaveh (2018) ไดศ้กึษาผลกระทบของการใชง้านระบบบรกิาร
ในศูนยส์ุขภาพประเทศอหิร่านต่อความพงึพอใจของลูกค้า ผลการศกึษาแสดงใหเ้หน็ว่า ระบบบรกิารที่ใช้
งานงา่ย มคีวามเสถยีร และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดด้ ีจะช่วยเพิม่ระดบัความพงึพอใจ
และก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมการใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง รวมถงึการแนะน าต่อผูอ้ื่นอย่างมนีัยส าคญั งานวจิยัน้ี
แสดงใหเ้หน็ถงึบทบาทของเทคโนโลยทีีม่ปีระสทิธภิาพในการสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาวกบัผูบ้รโิภค 
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สมมติฐำนกำรวิจยั  
อทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็สัง่อาหาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผูบ้รโิภคในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหาร เขตกรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวคิดในกำรวิจยั  

ผูว้จิยัศกึษา อทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็สัง่อาหารทีส่่งผลต่อความ
พงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมกีรอบแนวคดิ ดงัภาพที ่1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 
ระเบียบวิธีวิจยั  

ระบุรายละเอียดของประชากร กลุ่มตวัอย่าง การเลือกกลุ่มตวัอย่าง ขนาดตวัอย่าง ตวัแปร 
การเกบ็รวบรวมขอ้มลู วธิกีารวเิคราะห ์การแปลผล  

โดยผูว้จิยัใชร้ะเบยีบวธิวีจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ดงันี้ 
 

อิทธิพลของคณุภาพการบริการด้วย
เทคโนโลยีแทบ็เลต็สัง่อาหาร 

(Dabholkar 1996) 
• ความรวดเรว็ในการจดัส่ง 

(speed of delivery) 
• ความงา่ยในการใชง้าน 

(Ease of use) 
• ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
• ความเพลดิเพลดิ

(Enjoyment) 
• การควบคุม (Control) 

 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการ

เข้าใช้บริการร้านอาหาร เขต 
กรงุเทพมหานคร 
(Shelly, 1975) 

• ความพงึพอใจโดยรวม 
(Overall Satisfaction) 
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1. ประชากรส าหรับการวิจัยในครัง้นี้ คือ  ผู้บริโภคที่ เคยใช้บริการร้านอาหารในเขต
กรุงเทพมหานคร ทีม่กีารใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็สัง่อาหารจ านวน 400 คน เนื่องจากไม่ทราบ
กลุ่มตวัอย่างประชากรทีแ่น่นอน จงึได้ค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรของ W.G. Cochran (1953) 
ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อน ±5% ไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างขัน้ต ่า 385 คน ผูว้จิยั
จงึเผื่อส ารองจ านวนตวัอย่างเพิม่อกี 5% รวมเป็น 400 คน โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก  

2. เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยั เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลครัง้นี้ เป็นแบบสอบถาม
ออนไลน์ (Questionnaire) แบ่งค าถามในแบบสอบถาม ดงันี้ 

1) ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2) ความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็ โดยวดัตามตามแนวคดิ

ของ Dabholkar (1996) ได้แก่ ความรวดเรว็ ความง่ายในการใช้งาน ความน่าเชื่อถอื ความเพลดิเพลนิ 
และการควบคุม 

3) ความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจโดยรวมของผูบ้รโิภคต่อบรกิารแทบ็เลต็ 
4) ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ (ค าถามปลายเปิด) 

ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามใหผู้เ้ชีย่วชาญ 3 ท่าน ตรวจสอบความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบั
วตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ซึ่งผลการประเมนิพบว่าแต่ละขอ้มคี่า IOC 
ตัง้แต่ 0.67 ขึ้นไป จึงถือว่าอยู่ในเกณฑ์ที่เหมาะสม และได้น าแบบสอบถามไปทดลองใช้กบักลุ่มที่มี
ลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน แลว้วเิคราะหค์่าความเชื่อมัน่โดยใช ้ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ผลทีไ่ดเ้ท่ากบั 0.965 ซึ่งอยู่ในระดบัสูง (มคี่ามากกว่า 0.7) แสดงว่า
เครื่องมอืมคีวามน่าเชื่อถอื สามารถน าไปใชเ้กบ็ขอ้มลูได ้
 3. การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มลูออกเป็น 3 ประเดน็ ประกอบดว้ย  

1) การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยมคี่าร้อยละ (Percentage) ใช้
เพือ่อธบิายลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอย่าง เช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืนของผูต้อบแบบสอบถาม และค่าเฉลีย่ (Mean) และ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ใชอ้ธบิายแนวโน้มความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคต่อคุณภาพการใหบ้รกิารผ่านแทบ็เลต็สัง่อาหาร และความ
พงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหาร 

2) การวเิคราะหค์วามแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล โดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน Independent Sample 
t-test คอืใชเ้ปรยีบเทยีบค่าความพงึพอใจระหว่างกลุ่มทีม่ตีวัแปรแบ่งเป็น 2 กลุ่ม (เช่น เพศชายและหญงิ) 
และOne Way ANOVA คือใช้เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจในกลุ่มที่มีมากกว่า        
2 กลุ่ม (เช่น ระดบัการศกึษา หรอืช่วงรายไดต้่าง ๆ) หากพบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญั จะด าเนินการ
เปรยีบเทยีบเพิม่เตมิเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีPost Hoc Scheffe’ เพือ่ระบุว่ากลุ่มใดแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญั 
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3) การทดสอบสมมติฐานหลกั (Inferential Statistics) ใช้การวเิคราะห์ สมการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพื่อตรวจสอบอทิธพิลของแต่ละองคป์ระกอบของ คุณภาพบรกิารผ่าน
แท็บเล็ต ที่มีต่อ ความพึงพอใจโดยรวมของผู้บริโภค โดยตัวแปรอิสระได้แก่  ความรวดเร็วในการ
ใหบ้รกิาร, ความง่ายในการใชง้าน, ความน่าเชื่อถอื, ความเพลดิเพลนิในการใชบ้รกิาร, ความสามารถใน
การควบคุมการสัง่อาหาร การวเิคราะหน์ี้ด าเนินการภายใตร้ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 ซึง่หากตวัแปร
อสิระใดมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอย (Beta) ทีม่นีัยส าคญัทางสถติ ิแสดงว่าเป็นตวัแปรทีส่่งผลต่อระดบัความ
พงึพอใจของผูบ้รโิภคอย่างชดัเจน 

 
ผลการวิจยั 
1. ผลการศึกษาข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม  
 เป็นผูบ้รโิภคทีเ่คยใชบ้รกิารร้านอาหารที่มรีะบบแทบ็เลต็สัง่อาหารในเขตกรุงเทพมหานคร จาก
การวเิคราะห์ข้อมูลกลุ่มตวัอย่างพบว่า ส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง ร้อยละ 60.80 มอีายุระหว่าง 26 – 35 ปี   
รอ้ยละ 44.20 มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรอ้ยละ 72.80 ประกอบอาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน 
รอ้ยละ 51.00 และมรีายไดต้่อเดอืนระหว่าง 15,001 – 30,000 บาท รอ้ยละ 39.00 
2. ผลการศึกษาปัจจยัเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ ด้วยเทคโนโลยีแทบ็เลต็สัง่อาหาร 

 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (�̅�=3.84, S.D.= 0.516) เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าดา้นทีม่ี
ค่าเฉลีย่สงูทีสุ่ดคอื ดา้นความเพลดิเพลนิ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (�̅�=4.13, S.D.= 0.605), ดา้นการควบคุม
อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.13, S.D.= 0.572), ด้านความง่ายในการใช้งาน อยู่ในระดับมากที่สุด 
(�̅�=4.12, S.D.= 0.548), ด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดบัมากที่สุด (�̅�=3.37, S.D.= 0.907) และด้าน
ความรวดเรว็ในการจดัสง่ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (�̅�=3.37, S.D.= 0.907) 
3. ผลการศึกษาปัจจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจของผู้บริโภค 
 ผลการศกึษาพบว่าระดบัของปัจจยัที่มอีทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร ดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เล็ต
สัง่อาหาร ในดา้นความพงึพอใจโดยรวม โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (�̅�=4.00, S.D.= 0.559) 

4. ผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการด้วยเทคโนโลยีแท็บเล็ตสัง่อาหาร ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคในการเข้าใช้บริการร้านอาหาร  

 ผูว้จิยัไดท้ าการวเิคราะห์จากขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างโดยโดยก าหนดระดบันัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
ซึง่การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) แสดงผลดงัตารางที ่1 
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ตารางที่ 1 ค่าสถติทิี่ใช้ในการพจิารณาความเหมาะสมของสมการทดถอยเชงิพหุคูณ ของคุณภาพการ
บรกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็สัง่อาหาร กบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ในการเขา้ใชบ้รกิารร้านอาหาร 
เขตกรุงเทพมหานคร 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

(Constant) 1.620 0.163  9.925 0.000**   

ความรวดเรว็
ในการจดัสง่ 
(X1) 

0.292 0.047 0.473 6.232 0.000** 0.214 4.665 

ความงา่ยใน
การใชง้าน 
(X2) 

-0.021 0.071 -0.020 -0.293 0.770 0.258 3.882 

ความ
น่าเชื่อถอื (X3) 

0.102 0.047 0.165 2.171 0.031* 0.215 4.654 

ความ
เพลดิเพลนิ 
(X4) 

0.247 0.065 0.267 3.784 0.000** 0.247 4.042 

การควบคุม 
(X5) 

0.025 0.061 0.026 0.414 0.679 0.314 3.181 

Y=1.620 + 0.292(X1) + -0.021 (X2) + 0.102(X3) + 0.247(X4) + 0.025(X5) 

R2 = 0.716, Adjusted R2 = 0.507 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05, ** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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ผลการศกึษาพบว่า ตวัแปรต้นอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารด้วยเทคโนโลยแีท็บเล็ตสัง่อาหาร 
อธบิายความผนัแปรของความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นอาหาร เขตกรุงเทพมหานคร ใน
ระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 50.7 (Adjusted R2 = 0.507) และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05              
(F = 83.129, p = 0.000)  

เมื่อพจิารณาค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยซึง่แสดงถงึอทิธพิลท านาย อทิธพิลของคุณภาพการบรกิาร
ดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เล็ตสัง่อาหาร กบัความพงึพอใจโดยรวมของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ตัวแปรต้น อิทธิพลของคุณภาพการบริการด้วยเทคโนโลยีแท็บเล็ตสัง่อาหารที่อธิบายความพึงพอใจ
โดยรวมมากทีสุ่ดคอื ดา้นความรวดเรว็ในการจดัส่ง มคี่าเท่ากบั 0.473 (t = 6.232, p = 0.000) รองลงมา
ดา้นความเพลดิเพลนิ มคี่าเท่ากบั 0.267 (t = 3.784, p = 0.000) และน้อยทีสุ่ดดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่า
เท่ากบั 0.165 (t= 2.171, p= 0.031) ยกเวน้ตวัแปรต้น ดา้นความง่ายในการใชง้าน, ดา้นการควบคุม ไม่
สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของผู้บริโภคในการเข้าใช้บริการร้านอาหาร เขต
กรุงเทพมหานคร ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
สรปุและอภิปรำยผล  
 ผลการศกึษาเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีทบ็เลต็สัง่อาหารทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในรา้นอาหาร เขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภปิรายผลการวจิยัไดด้งันี้ 
 ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพของการบรกิารผ่านเทคโนโลยแีทบ็เลต็ สามารถอธบิายระดบัความพงึ
พอใจของผู้บรโิภคในการเขา้ใช้บรกิารร้านอาหารในเขตกรุงเทพมหานครได้ถงึ ร้อยละ 50.70 ซึ่งถอืว่า
เป็นสดัส่วนที่สูงอย่างมนีัยส าคญัในทางสถิติ สะท้อนให้เห็นว่า ผู้บรโิภคในปัจจุบนัให้ความส าคญักับ 
ประสทิธภิาพของระบบการใหบ้รกิารเชงิเทคโนโลยี โดยเฉพาะเมื่อระบบสามารถใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ 
ชดัเจน และช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถจดัการการสัง่อาหารไดด้ว้ยตนเอง โดยไม่จ าเป็นต้องพึง่พาพนักงาน ซึ่ง
สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้บรโิภคที่มองว่าเทคโนโลยคีวรเข้ามาช่วยเพิ่ม “ความสะดวก” และ 
“ความแม่นย า” ในประสบการณ์การรับประทานอาหาร ผลการวิจยัในครัง้นี้ สอดคล้องกับงานของ        
นฤมล จนัทรไ์มตร ี(2565) ซึ่งชี้ว่า หากผูบ้รโิภครบัรูว้่าเทคโนโลยทีีน่ ามาใชใ้นร้านอาหาร เช่น แทบ็เลต็
สัง่อาหาร สามารถช่วยเพิม่ความสะดวกและมปีระโยชน์ต่อการใชง้าน จะส่งผลใหผู้บ้รโิภคมทีศันคติที่ด ี
และมีแนวโน้มกลับมาใช้บริการระบบดังกล่าวซ ้าอีก  ในท านองเดียวกัน ผลการศึกษาในครัง้นี้ยัง 
สนับสนุนงานวจิยัของสรณิโญ สอดส ี(2565) ที่ระบุว่า ประสทิธภิาพของเทคโนโลยบีรกิาร โดยเฉพาะ
ด้านความรวดเรว็ ความแม่นย า และความเสถยีรของระบบ เป็นตวัแปรส าคญัที่ส่งผลโดยตรงต่อระดบั
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ความพงึพอใจของลูกคา้ โดยผูบ้รโิภคทีรู่ส้กึว่าบรกิารทีไ่ดร้บั “คุม้ค่า” กบัราคาทีจ่่ายไป มกัจะเกดิความ
พงึพอใจสูง และมแีนวโน้มจะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอย่างต่อเนื่อง ซึ่งผลการทดสอบสมมตฐิานในงานวจิยั
นี้ตอกย ้าใหเ้หน็ว่า คุณภาพของการบรกิารผ่านเทคโนโลยแีทบ็เลต็ไม่เพยีงแต่เป็นองคป์ระกอบของ
ความพงึพอใจ แต่ยงัเป็นเครื่องมอืส าคญัทีส่่งเสรมิพฤตกิรรมการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า และสรา้งความ
ภกัดใีนระยะยาวใหก้บัธุรกจิรา้นอาหารในยุคดจิทิลั  

ส าหรบัตัวแปร ด้านความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) และ การควบคุม (Control) ไม่มี
อิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านอาหารในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงพฤติกรรมและความคาดหวงัที่เปลี่ยนแปลงไปของผู้บรโิภคใน
ปัจจุบัน แม้ว่าความง่ายในการใช้งานจะเป็นหนึ่งในองค์ประกอบส าคัญของคุณภาพบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ตามกรอบแนวคดิของ Dabholkar (1996) แต่ในมุมมองของผู้บรโิภคในกรุงเทพฯ กลบั
พบว่าปัจจยันี้ ไม่ส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจอย่างมนีัยส าคญั อธบิายไดว้่า ปัจจุบนัผู้คนในเขตเมอืงมี
ความคุ้นเคยกบัการใช้งานเทคโนโลยตี่างๆ ไม่ว่าจะเป็นสมาร์ตโฟน แทบ็เล็ต หรอืแอปพลเิคชัน ท าให้
การใชง้านแทบ็เลต็สัง่อาหารในรา้นอาหารกลายเป็นสิง่ทีธ่รรมดา และคาดหวงัอยู่แลว้ ไม่ใช่สิง่ทีใ่หม่หรอื
ทา้ทายอกีต่อไป  

ดงันัน้ ผู้บรโิภคจงึไม่ได้รู้สกึว่า ความง่ายในการใช้งานนัน้    เป็นปัจจยัพเิศษที่สร้างความพงึ
พอใจเพิม่เตมิ แต่กลบัมองว่าเป็นมาตรฐานพืน้ฐานของระบบ หากระบบใชง้านยากจงึจะสง่ผลลบ แต่หาก
ใช้งานง่าย ผู้ใช้จะมองว่าเป็นเรื่องปกติ ไม่ได้รู้สกึพงึพอใจเป็นพเิศษ   ในลกัษณะเดียวกนั ด้านการ
ควบคุมระบบ หมายถงึความสามารถของผูใ้ชใ้นการจดัการหรอืปรบัแต่งระบบดว้ยตนเอง เช่น การแก้ไข
ค าสัง่ซื้อ หรือการควบคุมเมนูต่าง ๆ อย่างอิสระ แต่จากผลวิจัยพบว่า  ผู้บริโภคส่วนใหญ่ไม่ได้ให้
ความส าคญักบัความสามารถในการควบคุมระบบในระดบัลกึ โดยมองว่าแทบ็เลต็เป็นเพยีงเครื่องมอืเพือ่
ความสะดวกในการเลอืกเมนู สัง่อาหาร และช าระเงนิ ซึง่เป็นขัน้ตอนพืน้ฐานเท่านัน้ ผูบ้รโิภคไม่คาดหวงั
ว่าตนตอ้งควบคุมระบบหรอืปรบัแต่งการใชง้านในแบบทีซ่บัซอ้น ดงันัน้การควบคุมระบบ จงึไม่ใช่ปัจจยัที่
ท าใหเ้กดิความพงึพอใจ แต่สิง่ทีม่ผีลมากกว่ากลบัเป็นความ รวดเรว็ของระบบ ความแม่นย าในการสัง่ซื้อ 
และความเสถยีรในการใชง้าน ผลการวจิยันี้จงึสะทอ้นใหเ้หน็ถงึ การเปลีย่นแปลงของความคาดหวงัของ
ผูบ้รโิภคยุคปัจจุบนั โดยเฉพาะในพืน้ทีเ่มอืงใหญ่ ทีผู่ค้นคุน้ชนิกบัเทคโนโลยรีะดบัหนึ่งอยู่แลว้ สิง่ทีเ่คย
เป็นจุดเด่นในอดตี เช่น ความง่ายในการใชง้านหรอืการควบคุมระบบ กลบักลายเป็นคุณสมบตัิมาตรฐาน
ทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัว่า ต้องมอียู่แลว้ ดงันัน้ หากระบบบรกิารมเีพยีงคุณสมบตัดิงักล่าว กอ็าจยงัไม่เพยีง
พอทีจ่ะสรา้งความพงึพอใจในระดบัสงูได ้
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ข้อเสนอแนะ  
 จากผลการวจิยั อิทธิพลของคุณภาพการบรกิารด้วยเทคโนโลยแีท็บเล็ตสัง่อาหารที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัเสนอแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค และเสริมสร้างประสบการณ์ที่ดีในการใช้
เทคโนโลยสีัง่อาหารผ่านแทบ็เลต็ ดงันี้ 

1. ด้านความรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร ผู้ประกอบการควรปรับปรุงระบบแท็บเล็ตให้มี
ความสามารถในการส่งค าสัง่ซื้อไปยงัระบบครวัหรอืหลงับ้านไดอ้ย่าง รวดเรว็ แม่นย า และถูกต้อง เพื่อ
ลดระยะเวลารออาหารของลูกคา้ ระบบทีม่ปีระสทิธภิาพในดา้นความเรว็จะช่วยสรา้งความพงึพอใจทนัท ี
อกีทัง้ยงัสง่ผลดตี่อภาพลกัษณ์ของรา้นอาหาร และเพิม่โอกาสในการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า รวมถงึการบอก
ต่อในเชงิบวก 

2. ดา้นความงา่ยในการใชง้าน แมปั้จจยัน้ีอาจไม่แสดงอทิธพิลเชงิสถติใินผลการวจิยั แต่ Ease of 
Use ยงัคงเป็นมาตรฐานขัน้ต ่าที่ต้องมี ผู้ประกอบการควรออกแบบระบบที่เข้าใจง่าย ใช้งานสะดวก 
ครอบคลุมทุกขัน้ตอน เช่น การเลอืกเมนู การยนืยนัค าสัง่ซื้อ และการตรวจสอบขอ้มูล โดยเฉพาะควร
รองรบัอย่างน้อย สองภาษา (ไทย-องักฤษ) พร้อมฟังก์ชนัช่วยเหลอื เช่น คู่มอืใช้งานหรอืปุ่ มขอความ
ช่วยเหลอื เพือ่รองรบัผูใ้ชง้านทุกกลุ่ม รวมถงึลูกคา้ต่างชาต ิ

3. ด้านความน่าเชื่อถือ ระบบแท็บเล็ตสัง่อาหารควรมี ความเสถียรในการท างาน ลดความ
ผดิพลาด เช่น ระบบคา้ง สัง่ออรเ์ดอรไ์ม่ครบ หรอืระบบล่ม การบ ารุงรกัษาอย่างสม ่าเสมอ และการมแีผน
ส ารองในกรณีฉุกเฉินเป็นสิ่งจ าเป็น ระบบที่มีความน่าเชื่อถือช่วยเสริมสร้าง ความมัน่ใจและความ
ไวว้างใจของลูกคา้ ซึง่เป็นรากฐานส าคญัของความภกัดใีนระยะยาว 

4. ด้านความเพลดิเพลนิ ประสบการณ์การใช้งานที่น่าสนใจมสี่วนช่วยเพิม่ความพงึพอใจ โดย
ผูป้ระกอบการควร ออกแบบอนิเทอรเ์ฟซใหม้คีวามสวยงาม ใชง้านลื่นไหล มภีาพอาหารทีช่ดัเจน สสีนัที่
ดงึดูด และอาจเสรมิฟีเจอร์แนะน าเมนู เช่น เมนูขายด ีหรอืเมนูแนะน าตามพฤตกิรรมการสัง่ของลูกค้า 
เพือ่สรา้งการมสีว่นร่วมและความสนุกสนานในระหว่างการใชง้าน 

5. ดา้นการควบคุมการใชง้าน แมใ้นผลการวจิยั ปัจจยันี้ไม่มนีัยส าคญัทางสถติ ิแต่การออกแบบ
ใหลู้กคา้รูส้กึมสี่วนร่วม ยงัคงมคีวามส าคญัผูใ้ชค้วรสามารถปรบัเปลีย่นค าสัง่ซื้อได ้เช่นเลอืกระดบัความ
เผ็ด งดวตัถุดิบ หรอืเพิม่ท็อปป้ิงตามความต้องการส่วนบุคคล และควรมรีะบบติดตามค าสัง่ซื้อแบบ
เรยีลไทม์ เช่น แสดงสถานะ “ก าลงัปรุง” หรอื “จดัส่งแล้ว” เพื่อเพิม่ความโปร่งใสและลดความกังวล
ระหว่างรออาหาร 
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การวจิยัครัง้นี้ มุ่งเน้นเฉพาะกลุ่มตวัอย่างในพื้นที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นพื้นที่เมอืงที่มีความ
พร้อมด้านโครงสร้างพื้นฐานและความคุ้นเคยกบัเทคโนโลยีระดบัสูง กลุ่มผู้บรโิภคในพื้นที่ดงักล่าวมี
ลกัษณะเฉพาะที่แตกต่างจากประชากรในพื้นที่อื่นของประเทศ ทัง้ด้านเศรษฐกจิ สงัคม และวฒันธรรม 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในแง่ของการเข้าถึงเทคโนโลยีดิจิทลัและความถี่ในการใช้งาน  ทัง้นี้ ผู้วิจยัจึงขอ
เสนอแนะแนวทางส าหรบัการศึกษางานวจิยัในครัง้ต่อไป คอืควรพจิารณาศึกษาในพื้นที่ ที่มลีกัษณะ
ภูมิศาสตร์และรูปแบบทางสงัคมที่แตกต่างกัน เช่น ภาคเหนือ ภาคอีสาน หรือจงัหวดัในเขตชนบท      
ซึ่งประชาชนอาจมรีะดบัการเขา้ถงึเทคโนโลยแีละพฤตกิรรมการใช้งานที่ไม่เหมอืนกบัในเขตเมอืง เพื่อ
เปรยีบเทยีบและท าความเขา้ใจพฤตกิรรมผู้บรโิภคในเชงิลกึและหลากหลายมากขึ้น  และควรพจิารณา
เพิม่ตวัแปรทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการใชง้าน เช่น ระดบัความคุน้เคยกบัเทคโนโลย,ี ความตา้นทานต่อ
การเปลีย่นแปลง (Technology Resistance) และปัจจยัดา้นอารมณ์ในระหว่างการใช้งาน ตวัแปรเหล่านี้
จะช่วยอธิบายพฤติกรรมและทศันคติของผู้บรโิภคได้อย่างแม่นย ามากขึ้น และช่วยให้เข้าใจมุมมองที่
ลกึซึ้งเกี่ยวกบั ความพงึพอใจที่ไม่ได้เกดิจากคุณภาพของระบบเท่านัน้ แต่รวมถงึประสบการณ์ภายใน
ของผูใ้ชบ้รกิารดว้ย 
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