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บทคัดย่อ:     การวิจัยฉบับนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ ด้านความถ่ี
ในการใช้งาน 2) เปรียบเทียบการใช้แอปพลิเคชัน QueQ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ 3) ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้แอป
พลิเคชัน QueQ โดยอาศัยกรอบแนวคิดการวัดคุณภาพการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษา ได้แก่ผู้ท่ีใช้หรือเคยใช้แอปพลิเคชัน 
QueQ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน และเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง
จํานวน  385 ตัวอย่าง ทําการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ใช้สถิติ t-test, F-test, การวิเคราะห์ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยประชากร กรณีท่ีมีความ
แตกต่างกัน ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และการวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้แอป
พลิเคชัน QueQ ด้วยสถิติ Multiple Regression  
        ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อายุระหว่าง 20 - 25 ปี สําเร็จการศึกษาปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า อาชีพนักเรียน นิสิต หรือนักศึกษา และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วงตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท ผล
การศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างมีความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชัน QueQ เฉลี่ย 2.28 ครั้งต่อเดือน 2) ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ
เป็นปัจจัยส่วนบุคคลเพียงปัจจัยเดียวท่ีมีผลต่อความถี่ในการใช้งานแอปพลิเคชัน QueQ นั่นคือ กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับอายุแตกต่าง
กันมีความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชัน QueQ ท่ีแตกต่างกัน  ณ ระดับนัยสําคัญ 0.05 ในขณะท่ีปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ  
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ย ท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ และ 3) ผลการศึกษา
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ พบว่าปัจจัยด้านการรับประกันมี
อิทธิพลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ ในทิศทางทางบวก และปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้ามีอิทธิพลต่อการ
ใช้แอปพลิเคชัน QueQ ในทิศทางทางลบ ณ ระดับนัยสําคัญ 0.05 กล่าวคือ หากผู้ให้บริการมีการปรับปรุงการรับประกัน
เปลี่ยนแปลงบริการท่ีดีขึ้น จะทําให้มีการใช้แอปพลิเคชัน QueQ เพ่ิมข้ึน และลูกค้าปัจจุบันมีความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อลูกค้าสูงอยู่แล้ว หากพัฒนาด้านนี้อีกโดยไม่สอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการอาจจะส่งผลทางลบต่อการใช้แอป
พลิเคชัน QueQ 
 

คําสําคัญ:  แอปพลิเคชัน QueQ  คุณภาพการบริการ  พฤติกรรม  การรับประกัน  ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า 
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Abstract:     The objectives of this survey research are 1 )  to study on usage behavior of QueQ Application in 
aspect of frequency of usage 2) compare usability of QueQ Application by the individual factors and 3) study 
on factors affecting to the usage behavior of QueQ Application through applied conceptual framework in service 
quality measurement. Sample were users or who used to employ QueQ Application in Bangkok area, whereas 
definite population were unknown and collected data through employed questionnaire with 385 samples. All 
data were analysed with descriptive statistic namely frequency, percentage, mean and standard deviation then 
t-test, F-test and Least Significant Difference (LSD) technique were utilized in order to compare population 
mean in case of there were statistical difference at signification level of 0.05. In addition, Multiple Regression 
analysis was also used for hypothesis testing. 
      Majority of the respondents were female, single, with averagely age at 20-25 years old, studying in bachelor 
degree and they owned income equivalent or less than 10,000 baht. Results found that 1) frequency of sample 
on usability of QueQ Application were 2 . 28  times/month 2 )  individual factor about age was only factor that 
affected to the usage behavior of QueQ Application, in other words, varied age of sample owned differently 
frequency in usability of QueQ Application at level of significance 0 . 05 , while another, individual factors such 
gender, marriage status level of education, occupation and average income were not affected to usability of 
QueQ Application and 3 )  result of Multiple Regression Analysis on service quality influencing to usability of 
QueQ Application indicated that Assurance factors was positively influenced usability of QueQ Application but 
Responsiveness factors was negatively influenced usability of QueQ Application at level of significance 0.05. It 
implied that if service provider improves its warranty, transformed to the better service would increase user of 
QueQ Application. Current customers are very satisfied with the speed on response to the customer. If service 
provider improves without asking user's opinion, it would decrease user of QueQ Application, however. 
 

Keywords:    QueQ Application;  Behavior;  Assurance;  Responsiveness Service Quality 
 

1. บทนาํ 
      เนื่องจากจํานวนธุรกิจภัตตาคารหรือร้านอาหารใหม่ๆ มีเพ่ิมมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง การแข่งขันในตลาดธุรกิจร้านอาหารจึงมี
ความรุนแรงมากข้ึน ทําให้เกิดการกระจายตัวของลูกค้าและส่วนแบ่งการตลาด  มีการจัดต้ังธุรกิจร้านอาหารเพ่ิมมากข้ึน ทิศทางใน
ตลาดของธุรกิจร้านอาหาร มีแนวโน้มว่าจะขยายตัวอย่างต่อเนื่อง และการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีปรับเปลี่ยนมา
รับประทานอาหารนอกบ้าน เปิดโอกาสทางธุรกิจให้แก่ผู้ประกอบการสามารถนําเสนอร้านอาหารรูปแบบใหม่และมีความ
หลากหลายมากขึ้น โดยมีการนําเทคโนโลยีและสื่อออนไลน์เข้ามาปรับใช้กับธุรกิจเพ่ืออํานวยความสะดวก และดึงดูดลูกค้าให้เข้า
มาใช้บริการกับทางร้าน เช่น การสั่งอาหารผ่านแท็บเล็ต หรือสมาร์ตโฟน ช่วยให้ผู้ประกอบการลดต้นทุนในการดําเนินกิจกรรม
ทางธุรกิจ และช่วยให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงฐานลูกค้าได้อย่างกว้างขวางและมีความเฉพาะเจาะจงมากข้ึน  
      จากการที่ผู้ประกอบการหลายรายเร่ิมหันมาให้บริการธุรกิจร้านอาหารส่ือออนไลน์และแอปพลิเคชันผ่านอุปกรณ์คลื่อนท่ีมาก
ขึ้น เพ่ือช่วยเพ่ิมช่องทางและความรวดเร็วในการขาย จึงได้มีบริษัทผู้ผลิตและพัฒนาคิดค้นแอปพลิเคชันสําหรับจองคิวข้ึนมาเพ่ือ
อํานวยความสะดวกและสนับสนุนการบริการลูกค้าท่ีต้องการรับประทานอาหารในร้านอาหาร เป็นการสร้างความแตกต่างและ
จุดเด่นในการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร โดยแอปพลิเคชันท่ีจะกล่าวถึงในท่ีนี้คือแอปพลิเคชัน “QueQ”  
      QueQ เป็นแอปพลิเคชันของบริษัท วายเอ็มเอ็มวาย จํากัด (YMMY) มียอดผู้ใช้งานในปัจจุบันเป็นจํานวนมากกว่า 500,000 
ราย จาก Techsauce Team [1] ซ่ึงแอปพลิเคชันนี้ช่วยอํานวยความสะดวกและบริหารจัดการลําดับการให้บริการของร้านอาหาร 
อีกท้ังยังช่วยลดความวุ่นวายหน้าร้านอาหาร แต่แอปพลิเคชันดังกล่าวนี้ยังสามารถใช้ได้สําหรับร้านอาหารตามห้างสรรพสินค้าใน
เขตเศรษฐกิจบางแห่งเท่านั้น โดยตามร้านอาหารส่วนใหญ่ในชานเมืองหรือต่างจังหวัดนั้นยังไม่มีการนําระบบแอปพลิเคชัน QueQ 
มาใช้  
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      จากความเป็นมาและความสําคัญดังกล่าว ทําให้ผู้ศึกษามีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ 
เพ่ือท่ีจะได้ทราบถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ และพฤติกรรมของผู้ท่ีใช้บริการแอปพลิเคชัน เพ่ือเป็นประโยชน์
และแนวทางให้กับผู้ให้บริการแอปพลิเคชันและธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องได้นําผลการศึกษาไปใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาระบบให้
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างตรงจุดและมีประสิทธิภาพ 

 

2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
2.1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ  ด้านความถ่ีในการใช้งาน 

       2.2 เพ่ือเปรียบเทียบการใช้แอปพลิเคชัน QueQ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
       2.3 เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ 

 

3. สมมติฐานของการวิจัย 
      สมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ ไม่แตกต่างกันตามปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ย 
      สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ เช่น ปัจจัยด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ของบริการ ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ปัจจัย
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า ปัจจัยด้านการรับประกัน และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ 
 

4. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
      กรอบแนวคิดในการวิจัยนี้อ้างอิงจากแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการให้บริการของ Parasuramam, Ziethaml, and Berry 
(1993) [3] และทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2003) [4] 

 
 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 
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5. ขอบเขตการวิจัย  
       5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหาและตัวแปรท่ีศึกษา 
         ตัวแปรต้น คือ ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ และตัวแปรตามคือ พฤติกรรมการใช้งาน 
แอปพลิเคชัน QueQ ซ่ึงวัดจากความถ่ีในการใช้งานต่อเดือน 
       5.2 ขอบเขตด้านประชากร  

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ได้แก่ ผู้ใช้หรือเคยใช้แอปพลิเคชัน QueQ ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบ
จํานวนประชากรท่ีแน่นอน 
       5.3. ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี  

 ศึกษาเฉพาะผู้ท่ีใช้หรือเคยใช้แอปพลิเคชัน QueQ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเป็นท่ีตั้งของร้านค้าท่ีมีระบบ
จองคิวของแอปพลิเคชัน QueQ เป็นส่วนใหญ่ 
       5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลาของการศึกษา  

 ระยะเวลาต้ังแต่เดือนกันยายน - ตุลาคม 2560 
 

6. การทบทวนวรรณกรรม 
     6.1 แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ 
          ตัวแบบท่ีใช้วัดคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับความนิยมนํามาใช้อย่างแพร่หลายนั้น ได้แก่ผลงานของ Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry [2] ซ่ึงได้พัฒนาตัวแบบสําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการจากการรับรู้ของผู้รับบริการหรือ
ลูกค้า พร้อมกับนิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม จากการ
ศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการให้บริการในธุรกิจบริการประเภทต่างๆ  
         เครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการท่ีแตกต่างกัน ผู้รับบริการสามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีต้องการกับความ
คาดหวังท่ีต้องการได้รับ ครอบคลุมคุณภาพการให้บริการท้ัง 5 มิติ หากบริการท่ีได้รับมีความพึงพอใจน้อยกว่าท่ีคาดหวังไว้ แสดง
ว่าคุณภาพการบริการไม่ดีพอ ในทางกลับกันหากความพึงพอใจดีเท่ากับความคาดหวัง หรือเกินจากการที่ตั้งความหวังไว้ แสดงว่า
คุณภาพการให้บริการดีหรือดีมาก ดังรูปท่ี 2 

 
 

รูปท่ี 2 การปรบัเปลี่ยนแบบจําลองการวัดคุณภาพการใหบ้ริการ 5 มติ ิ
ที่มา Parasuramam, Ziethaml, and Berry, 1993 [3] 
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      6.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ [4] ได้อธิบายไว้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีผู้บริโภคทําการค้นหา การคิด 

การซ้ือ การใช้ การประเมินผล ในสินค้าและบริการซ่ึงคาดว่าจะตอบสนองความต้องการของเขา หรือเป็นข้ันตอนซ่ึงเกี่ยวกับ
ความคิด ประสบการณ์ การซ้ือ การใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภคเพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของเขาหรือ
หมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผู้บริโภค ท่ีเกี่ยวข้องกับการซ้ือและการใช้สินค้า โดยศึกษา
แบบจําลองพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทําให้เกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์ 
โดยมีจุดเร่ิมต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ท่ีทําให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือซ่ึง
เปรียบเสมือน กล่องดํา ซ่ึงผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือจะได้รับอิทธิพลจากลักษณะต่าง ๆ   
ของผู้ซ้ือแล้วจะมีการตอบสนองของผู้ซ้ือ (Buyer’s Response) หรือ การตัดสินใจของผู้ซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) 
      6.3 แนวคิดเก่ียวกับแอปพลิเคชัน QueQ  
 ระบบ QueQ เป็นระบบจองคิวร้านอาหารขนาดใหญ่ ซ่ึงมีองค์ประกอบท้ังหมดสองส่วน คือระบบจัดการคิว ณ หน้าร้าน 
ซ่ึงประกอบไปด้วย ระบบรันคิวซ่ึงทําหน้าท่ีอยู่บนแท็บเล็ต และระบบแสดงผลซ่ึงเป็น Android Mini Computer ต่อเข้ากับ
จอแสดงผล ส่วนนี้จะทํางานเชื่อมกันเพ่ือใช้เป็นระบบเรียกคิว และจัดการคิวสําหรับหน้าร้าน อีกส่วนหนึ่ง คือแอปพลิเคชันบน
สมาร์ตโฟน ท่ีเปิดให้ลูกค้าเข้าไปดาวน์โหลดมาติดต้ังบนสมาร์ตโฟน (App Store, Google Play) ความสามารถในส่วนนี้คือทํา
หน้าท่ีเป็นบัตรคิวและคอยประชาสัมพันธ์โปรโมชั่นต่างๆ ให้กับร้านค้าโดยตรง (เช่น ชาบูชิมีส่วนลด 10% เม่ือจองคิวผ่าน QueQ) 
โดยเม่ือลูกค้าเปิดใช้แอปพลิเคชัน ตัวแอพฯจะแสดงผลรายชื่อร้านในระยะรัศมี 1 กิโลเมตรจากตัวผู้ใช้ และเม่ือผู้ใช้ต้องการจองคิว 
สามารถเขย่าเครื่องหรือกดเพ่ือจองคิวได้เลย เช่น หากลูกค้าอยู่ ณ อาคาร A ต้องการไปรับประทานอาหารท่ีอาคาร B ซ่ึงอยู่ห่าง
กัน 1 กิโลเมตร ลูกค้าสามารถเขย่าจองคิวขณะท่ีอยู่อาคาร A ก่อนได้ โดยเม่ือถึงคิวของลูกค้า ระบบจะมีการแจ้งเตือนเข้ามาท่ี
สมาร์ตโฟนของลูกค้าในทันที โดยระยะเวลาในการรอคิวข้ึนอยู่กับร้านค้าเช่นกัน จาก Magnamonkun [5]  
 

7. วิธีดําเนินการวิจัย 
    7.1 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
         การเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีทําการศึกษาแบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
แบบสอบถาม  ซ่ึงประกอบด้วย ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยคุณภาพการให้บริการของแอปพลิเคชัน QueQ  สําหรับข้อมูล
ทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องซ่ึงรวบรวมและเรียบเรียงจากหนังสือ ตําราและเอกสารท่ี
เกี่ยวข้องต่างๆ  
     7.2 กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง  
           การกําหนดประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ ผู้ใช้หรือเคยใช้แอปพลิเคชัน QueQ ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซ่ึง
ไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน ดังนั้นการกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง จึงคํานวณโดยใช้สูตรในกรณีท่ีไม่ทราบสัดส่วนประชากร
ท่ีแน่นอน จากกัลยา วานิชย์บัญชา [6] และได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างข้ันตํ่าท่ีควรใช้สําหรับการศึกษานี้คือ 385 ตัวอย่าง การสุ่ม
ตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มแบบหลายข้ันตอน เริ่มจากเลือกเขตพ้ืนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีศูนย์การค้าจํานวนมากท่ีสุดจากท้ังหมด 50 เขต โดยเลือก 4 ลําดับแรก ได้แก่ เขตราชเทวี เขตปทุมวัน เขต
บางกะปิ และเขตวัฒนา [7] หลังจากนั้นทําการเลือกศูนย์การค้าจากเขตพื้นท่ีท่ีเลือกเขตละ 1-2 แห่งตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยกําหนดโควตาในการสุ่ม (Quota Sampling) สําหรับแต่ละเขตพ้ืนท่ี พ้ืนท่ีละ 96-97 ตัวอย่าง
และแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างในห้างหรือบริเวณห้างตามความสะดวก (Convenience Sampling)  
      7.3 การวิเคราะห์ข้อมูล  

ข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จํานวน 385 ชุด ได้รับการบันทึกและวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป
ทางสถิติในการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ือให้ทราบลักษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พร้อม
นําเสนอผลของการศึกษาในรูปตารางการแจกแจงความถ่ี ค่าเฉลี่ย ค่าร้อยละและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เชิง
อนุมาน (Inferential Statistic) ได้แก่ การวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ด้วยสถิติ 
t-test เพ่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม และใช้สถิติ One-way ANOVA รวมท้ังการทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้ LSD เพ่ือวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยทีละคู่ หาก
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ค่าเฉลี่ยรายคู่ใดมีความแตกต่าง อีกท้ัง วิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน 
QueQ ด้วยสถิติ Multiple Regression  
 

8. ผลการวิจัย 
     จากผลการวิจัยสามารถสรุปได้เป็นตารางต่างๆได้ดังน้ี 
ตารางที่ 1 แสดงผลจํานวนและร้อยละด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบคุคล จํานวน (คน) ร้อยละ 
เพศ                                       หญิง 267 69.35 

                                              ชาย 118 30.65 

อายุ                                       ตํ่ากว่า 20 ปี 80 20.78 

  20 – 25 ปี 182 47.27 

  มากกว่า 25 - 30 ปี 56 14.55 

  มากกว่า 30 ปีขึ้นไป 67 17.40 

สถานภาพสมรส          โสด 323 83.90 

 สมรส 60 15.58 

 หย่าร้าง 2 0.52 

ระดับการศึกษา                      ตํ่ากว่าปริญญาตรี 139 36.10 

 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 205 53.25 

 สูงกว่าปริญญาตรี 41 10.65 

อาชีพ                                 นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 221 57.40 

 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 26 6.75 

 พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 110 28.57 

 ประกอบกิจการส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 25 6.50 

 เกษียณ 1 0.26 

 แม่บ้าน 2 0.52 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน                 ตํ่ากว่า หรือเท่ากับ 10,000 บาท 192 49.87 

 10,001 - 20,000 บาท 98 25.45 

 20,001 - 30,000 บาท 52 13.51 

 มากกว่า 30,000 บาท 43 11.17 
 
 

      จากตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลค่าร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เป็น เพศหญิง จํานวน 267 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 69.35 ช่วงอายุระหว่าง 20 - 25 ปี จํานวน 182 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 

47.27 มีสถานภาพโสด จํานวน 323 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 83.90 ระดับการศึกษาอยู่ในช่วงปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จํานวน 

205 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 53.25 มีอาชีพนักเรียน นิสิต หรือนักศึกษา จํานวน 221 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 57.40 และมีรายได้

เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วงตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จํานวน 192 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 49.87 นอกจากน้ีจากการสอบถาม

ความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชัน QueQ  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความถ่ีในการใช้งานแอปพลิเคชันดังกล่าวเฉลี่ยเท่ากับ 2.28 

ครั้งต่อเดือน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.36 โดยมีจํานวนสูงสุด 7 ครั้งต่อเดือน และมีจํานวนตํ่าสุด 1 ครั้งต่อเดือน 
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ตารางที่ 2 แสดงผลค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญของคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน QueQ 

คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน QueQ Mean S.D. ระดับ 
ด้านส่ิงที่สัมผัสได้ของแอปพลิเคชัน 4.01 0.53 มาก 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ของแอปพลิเคชัน 4.01 0.63 มาก 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของแอปพลิเคชัน 4.13 0.63 มาก 

ด้านการรับประกันของแอปพลิเคชัน 3.96 0.62 มาก 

ด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคลของแอปพลิเคชัน 3.78 0.60 มาก 
 

      จากตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ยระดับความสําคัญของคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน QueQ พบว่า ระดับความสําคัญคุณภาพการ
บริการแอปพลิเคชัน QueQ  ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของแอปพลิเคชัน อยู่ในอันดับ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.13 
รองลงมาคือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ของแอปพลิเคชัน และด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ของแอปพลิเคชัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.01 ด้าน
การรับประกันของแอปพลิเคชัน มีค่าเฉลี่ย 3.96 และด้านการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคลของแอปพลิเคชัน มีค่าเฉลี่ย 3.78 
ตามลําดับ 
 

 

ตารางที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์การใช้แอปพลิเคชัน QueQ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบคุคล ค่าเฉลี่ย 
ค่า t-test/ F-test 

(p-value) 
เพศ                      หญิง 2.34 0.608 

(0.543)                             ชาย 2.25 

อายุ                      ตํ่ากว่า 20 ปี 2.25 

3.386 

(0.018)* 

  20 – 25 ปี 2.35 

  มากกว่า 25 - 30 ปี 2.59 

  มากกว่า 30 ปีขึ้นไป 1.85 

สถานภาพสมรส   โสด 2.30 1.358 

 สมรส 2.10 (0.258) 

 หย่าร้าง 3.50  

ระดับการศึกษา        ตํ่ากว่าปริญญาตรี 2.14 
2.176 

(0.115) 
 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 2.30 

 สูงกว่าปริญญาตรี 2.63 

อาชีพ                    นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 2.28 

0.492 

(0.782) 

 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2.58 

 พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 2.26 

 ประกอบกิจการส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 2.08 

 เกษียณ 2.00 

 แม่บ้าน 1.50 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   ตํ่ากว่า หรือเท่ากับ 10,000 บาท 2.16 1.579 

 10,001 - 20,000 บาท 2.33 (0.194) 

 20,001 - 30,000 บาท 2.62 
 

 มากกว่า 30,000 บาท 2.26 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

      จากตารางท่ี 3 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ แตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และผลการวิเคราะห์ LSD ระบุว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ 

แตกต่างกัน จํานวน 2 คู่ ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 คือกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุมากกว่า 30 ปีขึ้นไป มีพฤติกรรมการใช้แอป

พลิเคชัน QueQ น้อยกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 20 - 25 ปี โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.495 และ กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุมากกว่า 30 
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ปีขึ้นไป มีพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ น้อยกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุมากกว่า 25 - 30 ปี โดยผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ 0.73 

ดังตารางท่ี 4 ในขณะที่ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยท่ีแตกต่างมีพฤติกรรม

การใช้งานแอปพลิเคชัน QueQ ไม่แตกต่างกัน  
 

 

ตารางที่ 4 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการใช้แอปพลิเคชัน QueQ จําแนกตามอายุ ด้วยวิธีทดสอบแบบ LSD 
อายุ  ตํ่ากว่า 20 ปี 20 - 25 ปี มากกว่า 25 - 30 ปี มากกว่า 30 ปีขึ้นไป 

 ค่าเฉลี่ย 2.25 2.35 2.59 1.85 

ตํ่ากว่า 20 ปี 2.25 - 
-0.096 
(0.596) 

-0.339 
(0.151) 

0.399 
(0.075) 

20 - 25 ปี 2.35  - 
-0.243 
(0.240) 

0.495 
(0.011*) 

มากกว่า 25 - 30 ปี 2.59   - 
0.739 

(0.003*) 

มากกว่า 30 ปีขึ้นไป 1.85    - 

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 

ตารางที่ 5 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้ แอปพลิเคชัน QueQ   
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ B S.E. Beta t Sig. Tolerance VIF 

(ค่าคงท่ี) 0.894 0.591   0.131   

ส่ิงที่สัมผัสได้ 0.242 0.188 0.093 1.288 0.199 0.483 2.069 
ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 0.196 0.157 0.091 1.249 0.212 0.479 2.086 
ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองต่อลูกค้า 

-0.296 0.148 -0.137 -2.00 0.046* 0.539 1.855 

การรับประกัน 0.321 0.160 0.146 2.01 0.045* 0.484 2.067 
การเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็น
รายบุคคล 

-0.114 0.140 -0.050 -0.81 0.417 0.657 1.521 

R = 0.196ª, R Square = 0.038, Adjusted R Square = 0.026, Std. Error of the Estimate = 1.347 
 

      จากตารางท่ี 5 ผลการทดสอบปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity)   พบว่า ไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity ดังกล่าว เนื่องจากค่า Tolerance ทุกตัวแปรมีค่ามากกว่า 0.1 และค่า VIF ทุกตัวแปรมีค่าน้อยกว่า 5 ผลการ
วิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการต่อพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ พบว่า มีตัวแปรอิสระท้ังหมด 2 ตัว
จาก 5 ตัวแปร ท่ีมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยเรียงลําดับจากค่าสัมประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Beta 
Coefficient) ตัวแปรอิสระท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ปัจจัยด้านการรับประกัน (B = 0.321) ซ่ึงมีค่า sig. อยู่ท่ี 0.045 และปัจจัย
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า (B = -0.296) ซ่ึงมีค่า sig. อยู่ท่ี 0.046 ตามลําดับ 

ผลจากการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุข้างต้นสามารถนําค่าสัมประสิทธ์ิมาเขียนเป็นสมการทํานายแนวโน้มในรูป
สมการได้ดังน้ี 

Y = 0.894 + 0.321* (X3) + (-0.296)* (X4) 

  กําหนดให้        Y        แทน การใช้แอปพลิเคชัน QueQ 

X3        แทน ปัจจัยด้านการรับประกัน 

X4        แทน ปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า 

*        แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

      เม่ือพิจารณาสมการเชิงเส้นถดถอยเชิงพหุข้างต้น พบว่า ถ้าปัจจัยด้านการรับประกันเปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วย จะทําให้

พฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ โดยรวมเปลี่ยนไป 0.321 หน่วย เม่ือกําหนดให้ปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อ

ลูกค้ามีค่าคงท่ี 
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      ถ้าปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าเปล่ียนแปลงไป 1 หน่วย จะทําให้พฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ 

โดยรวมเปลี่ยนไป -0.296 หน่วย เม่ือกําหนดให้ปัจจัยด้านการรับประกันมีค่าคงท่ี 

      ดังนั้น ปัจจัยด้านการรับประกัน และปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้แอป

พลิเคชัน QueQ คือ ถ้าปัจจัยด้านการรับประกันเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึน จะทําให้มีการใช้แอปพลิเคชัน QueQ เพ่ิมข้ึน และถ้าปัจจัย

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าเปลี่ยนแปลงเพิ่มข้ึน จะทําให้มีพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ ลดลง 

      จากผลการวิจัย สําหรับปัจจัยด้านการรับประกัน ซ่ึงแอปพลิเคชัน QueQ จําเป็นต้องรักษาระดับความปลอดภัยของการมี
ระบบรักษาข้อมูลส่วนตัว และแอปพลิเคชันมีนโยบายการเข้าถึงข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าอย่างเหมาะสมให้คงความมาตรฐานอย่าง
สมํ่าเสมอ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ ท่ีเพ่ิมข้ึนได้ และปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อ
ลูกค้า พบว่า ลูกค้าปัจจุบันมีความพึงพอใจต่อความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าสูงอยู่แล้ว หากพัฒนาด้านนี้อีกโดยไม่
สอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการอาจจะส่งผลทางลบต่อพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ ได้ 

 

9. อภิปรายผลการวิจัย 
       ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 69.35 ช่วงอายุระหว่าง 20 - 

25 ปี ร้อยละ 47.27 มีสถานภาพโสด ร้อยละ 83.90 ระดับการศึกษาอยู่ในช่วงปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ร้อยละ 53.25 อาชีพ

นักเรียน นิสิต หรือนักศึกษา ร้อยละ 57.40 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วงต่ํากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท ร้อยละ 49.87  

      อิทธิพลของปัจจัยคุณภาพการบริการต่อพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ จากตัวแบบท่ีได้จากการวิเคราะห์การถดถอย

เชิงเส้น พบว่า มีตัวแปรอิสระท้ังหมด 2 ตัวแปร จากท้ังหมด 5 ตัวแปร ท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ อย่างมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงได้แก่ ปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า และปัจจัยด้านการรับประกัน ซ่ึงผลการวิจัยท่ีได้

สอดคล้องกับแนวคิดทางด้านคุณภาพการให้บริการของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry [2] ซ่ึงผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 

QueQ โดยรวมเห็นว่า ปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า และปัจจัยด้านการรับประกัน มีระดับความสําคัญท่ีมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชัน QueQ เนื่องจากแอปพลิเคชันสําหรับจองคิวควรจะมีความรวดเร็ว มีระบบรักษาข้อมูล

ส่วนตัวอย่างปลอดภัย และมีการเข้าถึงข้อมูลส่วนตัวอย่างเหมาะสม 

      ส่วนปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้ามีอิทธิพลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ ในทิศทางตรงกันข้าม 

เนื่องจากผู้ท่ีใช้งานแอปพลิเคชัน QueQ เป็นประจําให้ความสําคัญกับเรื่องความเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าเป็นประเด็นรองจาก

ประโยชน์ท่ีได้รับจากบริการ ในขณะที่ผู้ท่ีไม่ได้ใช้งานแอปพลิเคชัน QueQ เป็นประจํานั้น จะให้ความสําคัญกับเร่ืองความรวดเร็ว

ในการตอบสนองต่อลูกค้า เพ่ือให้ได้รับบริการที่รวดเร็วกว่าการจองคิวแบบไม่ใช้แอปพลิเคชัน QueQ ซ่ึงผลการวิเคราะห์ระดับ

ความสําคัญของข้อมูลท่ีเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้าของแอปพลิเคชันโดย

ภาพรวม ระดับความสําคัญอยู่ในระดับมาก โดยผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของสมฤดี ธรรมสุรัติ [8] พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามต้องการให้ผู้ให้บริการมีความพร้อมต่อการตอบข้อซักถามหรือการให้ข้อมูลได้ทันที การได้รับการอธิบายถึงบริการที่

ได้รับจากบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง มีผลกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้า 

      ปัจจัยด้านการรับประกันมีอิทธิพลต่อการใช้แอปพลิเคชัน QueQ ในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากในปัจจุบันผู้คนให้ความสําคัญ
กับเร่ืองความเป็นส่วนบุคคลมากขึ้น การละเมิดสิทธิในข้อมูลส่วนบุคคลและสิทธิความเป็นส่วนตัวจึงเป็นสิ่งสําคัญ ผลการวิจัย
สอดคล้องกับงานวิจัยของสุรัติ กอบการุณ [9] พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความรวดเร็วในการ 
ด้านการรับประกัน ด้านการเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานแอปพลิเคชันและประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน จากการอภิปรายผลการวิจัยในคร้ังนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ
ดังต่อไปนี้ 
      1. ปัจจัยด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ พบว่า การนําเสนอบริการจองคิวท่ีหลากหลาย มีค่าเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด ดังนั้น ควรมีการพัฒนาระบบให้
สามารถจองคิวได้หลากหลายมากขึ้น เช่น มีการจองคิวคลินิกเสริมความงาม หรือจองคิวการใช้บริการของหน่วยงานภาครัฐ เป็น
ต้น 
      2. ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า การเลือกแอปพลิเคชัน QueQ เป็นทางเลือกแรกในการจองคิว มีค่าเฉลี่ยต่ําท่ีสุด 
ดังน้ัน ควรเร่งสร้างการรับรู้ให้กับผู้ใช้งาน เช่น การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ 
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      3. ปัจจัยด้านความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า ตรวจสอบจํานวนคิวท่ีต้องรอผ่านแอปพลิเคชัน QueQ ได้
ตลอดเวลา และสามารถไปทําธุระอ่ืนได้โดยไม่ต้องรอคิวหน้าร้าน มีค่าเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด ดังนั้น ควรปรับปรุง 2 ด้านนี้เป็นอันดับแรก 
เพ่ือให้ระดับความสําคัญเพ่ิมสูงข้ึนในความรู้สึกของผู้รับบริการหรือผู้ใช้แอปพลิเคชัน 
      4. ปัจจัยด้านการรับประกัน พบว่า การมีระบบรักษาข้อมูลส่วนตัว และแอปพลิเคชันมีนโยบายการเข้าถึงข้อมูลส่วนตัวของ
ลูกค้าอย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด ดังนั้น แอปพลิเคชัน QueQ ต้องรักษาระดับความปลอดภัยให้คงความมาตรฐานอย่าง
สมํ่าเสมอ 
      5. ปัจจัยการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล พบว่า แอปพลิเคชันมีการปรับข้อมูลบริการตามความสนใจท่ีต่างกัน มี
ค่าเฉลี่ยต่ําท่ีสุด ดังน้ัน ควรมีการปรับและเพิ่มเติมข้อมูลการให้บริการตามความสนใจท่ีแตกต่างกันของแต่ละบุคคล 
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