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ABSTRACT 

 The development of new technology has revolutionized the way in which industries 

work. E-commerce has enabled foodservice systems to be developed and the study seeks to 

understand how Information and Communication Technology (ICT) has influenced the way 

customers and businesses in the food industry behave in the process of purchasing, selling the 

products and the e-services offered by restaurants. However, no previous research has been 

conducted on the use of e-services  by restaurants in Thailand. Such research could help 

restaurants improve their service and enhance the business customer relationship.  

 The aim of this research was to identify the main challenges for e-services as strategy for 

restaurants and the understanding of the customers’ behavior in Thailand. The objectives of this 

research are: (1) Evaluate the current situation of the e-services offered by restaurants in 

Thailand; (2) analyze the demand for orders and booking restaurants through internet; (3) 

investigate the challenges for developing e-service strategies for restaurants in Thailand; (4) 

propose alternatives for applying new e-service strategies for restaurants in Thailand. 

 Both qualitative and quantitative methods were applied for data collection in Bangkok, 

Phuket and Chiang Mai. Online questionnaire was used to collect data from actual and potential 

user of the service, regarding it’s of reliability, control, service oriented and convenience.  A total 

of 331 were collected through the internet, and analyzed with SPSS (Statistical Package for the 

Social Sciences) (Statistical Package for Social Sciences) version 17.00 computer software. 

Content analysis was used to group and summarize major topics extracted from the 14 interviews 

conducted with managers of restaurants that have being using these outsource services as well as 

2 interviews with the managers of the web sites that provide the service. The interview topics 
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included questions related to current and future target markets with different marketing strategies, 

channel distribution, positioning, main competitors, and threats on restaurant e-services in 

Thailand. 

 Respondents’ preference for services through internet and telephone were compared. The 

respondents agree that it would be easier and more convenient to use internet rather than 

telephone. For booking tables, online services were strongly preferred and considered to be more 

accurate. The findings clearly showed that the target population is mainly among 21 to 50 years 

old, consistent with what web site managers said in the interviews. 

 E-commerce is not so popular in Thailand; however, the new generations are using more 

often the services on internet, giving e-commerce and e-services a good prospect for developing 

the business.  Still at the moment the industry shows that the market is using the telephone 

method rather that the internet. 

 Based on the findings Thai people are willing to use e-services, however it will take 

some years until these applications become more familiar to them. The trend of users is going 

towards the use of technologies and adding value to the customers. Limitation for having a bigger 

market for the web site providers is that the web sites are in English and does not offer the option 

in Thai, this is a high barrier for capturing the Thai market. Other limitations are that Thai are not 

100% comfortable with the use of the internet for these services, reputation and credibility of the 

web pages, technologies development and the difficulties to be updated, the lack of use of 

customer data base. Also as one of the main problems, that the web sites are facing is the window 

time for the delivery. Process for delivery and booking systems are suggested for optimizing the 

time of the delivery after the order has being placed or confirmation of tables that have been 

booked. 

  

 

 

Key words: Information and communication technologies, e-commerce, e-service, Thailand. 
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ไทย : กรณีศึกษาจังหวัดภูเก็ต กรุงเทพ และเชียงใหม 

ผูเขียน  นาย Alvaro Daniel Villota Guerrero 
สาขา  การจัดการการบริการและการทองเที่ยว (หลักสูตรนานาชาติ) 
ปการศึกษา 2553  

บทคัดยอ  

 การพัฒนาของเทคโนโลยีใหมไดปฏิวัติวิธีการการทํางานในภาคอุตสาหกรรม  โดยมีการ

ใชระบบ e commerce    เพื่อพัฒนาระบบการใหบริการอาหาร และมีการศึกษาเกี่ยวกับเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) มีผลตอวิธีบริการลูกคาและใชเทคโนโลยีดังกลาวในกลาวในการ

พัฒนาธุรกิจในอุตสาหกรรมอาหาร เชนขั้นตอนการจัดซื้อ , การขายสินคาและบริการ ที่รานอาหาร

ที่นําเสนอโดยชองทาง  e-service  ผูวิจัยพบวากอนหนาน้ีไมมีการศึกษาหรือวิจัยดานบริการ            

e-service  ในรานอาหารในประเทศไทยมากอน ผูวิจัยจึงคาดหวังวา ขอมูลจากวิทยานิพนธน้ีจะเปน

ประโยชนในการปรับปรุงการบริการรานอาหารและเสริมสรางความสัมพันธกับลูกคาธุรกิจการ

ใหบริการอาหารได 

 เปาหมายของการวิจัยคร้ังน้ีมีการระบุความทาทายหลักสําหรับบริการ  e-service  กลยุทธ

เปนสําหรับรานอาหารและความเขาใจในพฤติกรรมของลูกคาในประเทศไทย  โดยมีวัตถุประสงค

ของการวิจัยคือ  (1) การประเมินสถานการณปจจุบันของการใหบริการที่นําเสนอโดย e-service  

รานอาหารในประเทศไทย ( 2) การวิเคราะหความตองการสําหรับคําสั่งซื้อและรานอาหารจอง

หองพักผานอินเทอรเน็ต  (3) การตรวจสอบแนวโนมในการพัฒนากลยุทธการบริการ e service 

สําหรับรานอาหารในประเทศไทย  (4) เสนอทางเลือกใหมสําหรับการใชกลยุทธการบริการ                   

e-service  สําหรับรานอาหารในประเทศไทย  

 กระบวนการเก็บขอมูล เปนเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ โดยแหลงขอมูลจาก 

กรุงเทพมหานคร, ภูเก็ตและเชียงใหม ขอขอมูลเชิงปริมาณ ผูวิจัยเลือกใชแบบสอบถามออนไลนใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการจริงซึ่งมีศักยภาพในการใหบริการขอมูล มีความนาเชื่อถือ , 

การควบคุมการใหขอมูลได และมีความสะดวกสบายในการตอบแบบสอบถาม  โดยมีผูตอบ

แบบสอบถามดังกลาวผานทางอินเทอรเน็ต 331 ราย  จากน้ันวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS 

รุน 17.00 ในการสรุป สวนขอมูลเชิงคุณภาพไดจากการสัมภาษณผูจัดการของรานอาหารที่มีการใช

บริการ e-service จากหนวยงานภายนอกหรือ Outsource จํานวน 14 ราย และ การสัมภาษณผูจัดการ

ของเว็บไซตที่ใหบริการ  e-service  จํานวน 2 ราย โดยหัวขอในการสัมภาษณ เปนลักษณะคําถาม
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เปดเกี่ยวกับการตลาดในปจจุบันและอนาคต การกําหนดเปาหมายกับกลยุทธทางการตลาดที่

แตกตางกันชองทางการจัดจําหนาย , ตําแหนง, คูแขงหลักและอุปสรรคในการบริการรานอาหารใน

รูปแบบ e-service ในประเทศไทย  

 จากแบบสอบถามและการสัมภาษณพบวา มีการเปรียบเทียบการใหบริการของธุรกิจดาน

อาหาร ระหวางการใชโทรศัพทและอินเทอรเน็ต  ผูตอบแบบสอบถามยอมรับวาการใชอินเทอรเน็ต

มีความงายและสะดวกกวาที่จะใชมากกวาโทรศัพท  สําหรับตารางการจองโตะ และมีความตองการ

การบริการออนไลนมากขึ้น  ผลการวิจัยที่ชัดเจนพบวากลุมเปาหมายเปนสวนใหญในกลุม  21-50 ป

ซึ่งสอดคลองกับขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารเว็บไซต 

 ในประเทศไทย e - commerce ยังไมไดรับความนิยมมาก แตคนรุนใหมมีการใชบริการบน

อินเทอรเน็ตบอยขึ้นสงผลใหเปนโอกาสที่ดีใหปรับใชกลยุทธ  e - commerce และบริการ e -service  

สําหรับการพัฒนาธุรกิจ  กระน้ันยังผลการวิจัยพบวาปจจุบันการตลาดของอุตสาหกรรมบริการ

อาหารยังเห็นวาการวิธีการโทรศัพทมีความคุนเคยมากกวาการใชอินเทอรเน็ต  

 จากผลการวิจัยพบวาของคนไทยมีความยินดีที่จะใชบริการ e -service  แตอาจจะใชเวลา

หลายปในการสรางความคุนเคยในการใชงาน และมีแนวโนมของการใชเทคโนโลยีในการบริการ

และการเพิ่มมูลคาสินคาหรือบริการใหกับลูกคา  สวนขอจํากัดใหญในการตลาด คือผูใหบริการ

เว็บไซตที่มีการบริการออนไลนดังกลาวมักเปนเว็บไซคภาษาอังกฤษและไมไดมีตัวเลือกภาษาไทย 

ถือเปนอุปสรรคสูงสําหรับการตลาดของประเทศไทย  ขอจํากัด อ่ืน ๆ คือประเทศไทยยังไมได  

สะดวกสบาย 100% กับการใชอินเทอรเน็ตเพื่อการบริการเหลาน้ี , ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ

หนาเว็บ , การพัฒนาเทคโนโลยีและความยากลําบากใหมีการปรับปรุง รวมถึงการขาดการใช

ฐานขอมูลของลูกคา  นอกจากน้ีปญหาที่สําคัญอีกประการหน่ึงคือ การปรับการบริการทางเว็บไซต

ใหสอดคลองกับการประมาณเวลาสําหรับระบบการจัดสงสินคาและการจองโตะ ซึ่งจําเปนตองมี

การการปรับปรุงประสิทธิภาพของเวลาในการสงสินคาหลังจากสั่งซื้อสินคาหรือการยืนยันการจอง    

   

 

คําสําคัญ : เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร , e - commerce, บริการ e -service , Thailand  
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Appendix A: online questionnaires with potential customers of e-services. 

E-service as marketing strategies for restaurants in Thailand 

Case Study of Phuket, Bangkok and Chiang Mai, 

 

This questionnaire is to collect data and information for research towards the Master of Business 

Administration in Hospitality and Tourism Management (International Program) at Prince of 

Songkla University, Phuket Campus, Thailand. Please answer the following question honestly. 

All individual information will keep confidential. 

1)  Gender 

 �Male   �Female  

 

2)   Age 

 �Under 20   �21-30   

 �31-40  �41-50   

 �51-60   �Over 60   

 

3)   Nationality   

 �Thai   �Others (please specify)  

 

4)   Education Level: 

 �High school or less   �Diploma   

 �Bachelors degree   �Masters degree   

 �Ph.D   

 

5) Profession 

 �Manager     �Owner/Entrepreneur    

 �Goverment worker     �Student    

 �Retired     �Unemployed    

 �Employee (sales, marketing, accounting, etc.)   �Professional(lawyer, doctor, engineer, etc.)   
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 �Other (Please Specify):  

6)  What is your mothly income in Thai Baht (THB)? 

 �<10.000 THB   �10.001-25.000 THB   

 �25.001-50,000 THB   �50.001-75.000 THB   

 �75.001-100.000 THB   �>100.000 THB   

 

7)  What kind of Internet connection do you have? 

 �28.8 Kbps modem   �56 Kbps modem   �ADSL/DSL   

 �ISDN   �Satellite   �EDGE or GPRS   

 �Cable modem   �T1 or better   �Don't know   

 

8) Have you ever use the internet to purchase a product or a service? 

 �Yes   �No   

 

9) If yes, How often do you use the internet to purchase a product or a service? 

�Never    �1 per month    �1-5 per month    �6-10 per month    �>10 per month   

 

10) How many times have you booked a table for a restaurant by telephone in Thailand? 

�Never    �1 per month    �1-5 per month    �6-10 per month    �> 10 per month   

 

11) How many times have you order food from a restaurant by telephone in Thailand? 

�Never    �1 per month    �1-5 per month    �6-10 per month    �> 10 per month   

 

12) Would you rather use telephone or internet for the booking a table? 

 �Internet   �Telephone   

 

13)   Would you rather use telephone or internet for ordering food from a restaurant? 

 �Internet   �Telephone   
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14)  What is your overall rating for the quality of the telephone operator that provides this kind of service in 

Thailand? 

 �Excellent   �Good   

 �Fair   �Bad   

 �Haven’t used that service   

 

15) Is the lack of personal contact a problem for you? 

 �Yes   �To some degree   

 �No   

 

16) Please choose from 1 to 5 to compare Internet vs. Telephone service. 

 1 

STRONGLY 

DISAGREE 

2 3 4 5 

STRONGLY 

AGREE 

I think with internet would be EASIER 

booking a table of restaurant.  
�  �  �  �  �  

I think with internet would be EASIER 

for ordering food from a restaurant.  
�  �  �  �  �  

I think with internet would be more 

CONVENIENT booking a table of 

restaurant.  

�  �  �  �  �  

I think with internet would be more 

CONVENIENT for ordering food from a 

restaurant.  

�  �  �  �  �  

I think with internet would be more 

ACCURATE booking a table of 

restaurant.  

�  �  �  �  �  

I think with internet would be more 

ACCURATE for ordering food from a 
�  �  �  �  �  
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restaurant.  

I feel more confident about the restaurant 

when using online services.  
�  �  �  �  �  

I think it would be better to combine both 

methods to assure my order.  
�  �  �  �  �  

 

 

18) What kind of advertisement would you like to receive? 

 �Special dinner    �Special promotions    

 �Events    �Chefs Special    

 �Other (Please Specify): 
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Appendix B:   

Interview questions for restaurant managers 

 

 Q.1 What kind of method does the restaurant use for ordering services or booking tables? 

 Q.2 For how long have you been using the internet method? 

 Q.3 What is the main problem the restaurant face by using the internet method? 

 Q.4 Does the restaurant have its own web page? 

 Q.5 Do you think is important to give these kinds of services to your customers? 

 Q.6 How do you promote your restaurant? 

 Q.7 Who is in charge of managing the reservations or the orders/booking that are made 

by telephone? 

 Q.8 Is it a high cost for the restaurant having these services?  

 Q.10 Had the service help to increase the sales? 

 Q.15 Do you have access to the information of your customers? 

 Q.16 Does the restaurant keep track of the information gather on the orders/bookings? 
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Appendix C:  

 Interview questions for website providers of the service for managers 

 

 Q.1 How long have the web page have been operating? 

 Q.2  Do you think that there is fear for purchasing online? 

 Q.3 Which has been the main challenge for the web page since it started? 

 Q.4 What is the competitive advantage that the company has? 

 Q.5 How do you promote your services? 

 Q.6 What is the frequency of repeated customers per week? 

 Q.7 Which is your main target? 

 Q.8 The lack of personal contact that the guest has can usually be a problem? How you 

manage that? 

 Q.9 What are the basic standards does the company requires from the restaurants? 

 Q.10 Does the company have a close relationship with the customers?  

 Q.11 What do you think the web page has to improve? 

 Q.12 Which are the complaints that you have from customers? 

 Q.13 What is the main problem that food delivery service is facing?  
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