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บทคดัยอ่ 
 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการในธุรกิจจัดส่งอาหารตามสั่งในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร โดยใช้
แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างที่สร้างขึ้นเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการของธุรกิจจัดส่งอาหารตามสั่งในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ตัว
แปรที่ศึกษาในครั้งนี้ ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ภาพลักษณ์ตรา คุณภาพการบริการ ตัวแปรตาม ได้แก่ 
ความพึงพอใจ และความภักดี สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยก าหนดที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ p-
value < 0.05 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 51 ปีขึ้นไป มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/วิชาชีพอิสระ และมีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000 
บาท/เดือน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ภาพลักษณ์ตราสินค้าในด้านคุณสมบัติ ด้านคุณค่า 
ด้านบุคลิกภาพ และระดับคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง ด้านความวางใจได้ ด้านความมั่นใจ 
ด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในธุรกิจจัดส่งอาหารตามสั่งใน
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ p-value < 0.05 และ2) ความพึงพอใจ ด้านความ
เพียงพอของการบริการที่มี ด้านระยะเวลาในการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ p-value < 0.05    
 
ค าส าคัญ: ภาพลักษณ์ตรา, คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ, ความภักดี 
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ABSTRACT 
 

The research aimed to examine brand image and service quality which its 
affecting to satisfaction and loyalty of customers in Bangkok towards food delivery 
services. Structured questionnaire was created and applied as the tool to collect 
data from the sample group of 400 food delivery customers in Bangkok. The 
variables in this research consisted of independent variables included brand image 
and service quality and dependent variables included satisfaction and loyalty of 
customers. Statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation and multiple regression analysis at p-value <0.05 significance 
level. 

The results indicated that the majority of samples were male, over 51 years 
old, Bachelor’s degree holders, personal business/ trade/ self-employment, and 
personal monthly income ranged 15,001-25,000 baht. The results of hypothesis test 
revealed that 1) Brand image includes attributes, value, personality and service 
quality includes responsiveness, reliability, assurance and empathy positively affect 
satisfaction of food delivery services and 2) Satisfaction includes availability and 
duration of services positively affect loyalty of customers in Bangkok towards food 
delivery services. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเปน็มาและความส าคัญของปญัหา 

อาหารเป็นหนึ่งในปัจจัยสี่ที่มีความส าคัญต่อร่างกายเป็นอย่างยิ่ง โดยในแต่ละวันนั้นเราต้อง
รับประทานอาหารให้ครบถ้วนทั้ง 3 มื้อ ได้แก่ มื้อเช้า มื้อกลางวัน และม้ือเย็น แต่ด้วยสภาวะปัจจุบัน
คนไทยนั้นมีวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปมาก โดยเฉพาะคนในกรุงเทพ ที่มีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม 
เนื่องจากการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ และสังคมที่แข่งขันกับเวลา การจะเตรียมท าอาหารเพื่อ
รับประทานจึงเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก คนยุคใหม่จึงนิยมซื้ออาหารจากร้านอาหารหรือออกไปรับประทาน
อาหารข้างนอกเพ่ือความสะดวก การที่คนมีเวลาน้อยลง เพราะต้องท างานแข่งขันกับเวลา และ
การจราจรที่ติดขัดในเมืองใหญ่ไม่มีเวลาแม้กระทั่งหาอาหารมารับประทาน จึงเป็นเหตุที่ท าให้ธุรกิจ
อาหารจานด่วน เจริญเติบโตและได้รับความนิยมในการบริโภคมากข้ึน เพราะสามารถเพ่ิมความพอใจ
และความสะดวกสบายประหยัดในเรื่องของเวลาได้เพราะปัจจัยในด้านความสะดวกสบายซึ่งตรงกับ
ความต้องการของคนในปัจจุบัน โดยเฉพาะคนที่ท างานออฟฟิศ  

การบริการส่งอาหารถึงที่ ซึ่งจริง ๆ ไม่ใช่วิธีการบริการใหม่และมีการท ากันมานานแล้วและมี
แพร่หลายทั้งในกรุงเทพมหานครและต่างจังหวัด มีร้านอาหารใหญ่ ๆ ที่มีชื่อเสียงระดับประเทศหรือ
ระดับโลกเข้ามาท าการบริการส่งอาหารถึงที่ กันมากมาย เช่น เชสเตอร์ กิลล์เอ็มเค โออิชิพิซซ่าฮัท 
พิซซาเรีย เดอะพิซซ่าคอมปานีสกายลาร์ค สีฟ้า และเอสแอนด์พีเป็นต้น ซึ่งหากรวมไปถึงยี่ห้อท่ียังไม่
ดังหรือไม่มีชื่อเสียงเป็นที่รู้จักในวงกว้างแล้ว ก็ยังมีอีกเป็นจ านวนมากการบริการส่งอาหารถึงที่จึงเป็น
อีกช่องทางหนึ่งที่สามารถตอบสนองความต้องการของคนในปัจจุบันที่ต้องใช้ชีวิตที่เร่งรีบแข่งขันกับ
เวลา 

ระบบจัดส่งอาหาร สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้หลากหลายรูปแบบ ในแต่ละขนาดของธุรกิจ
ประเภทขายอาหารที่มีในส่วนของการบริการจัดส่งอาหาร ซึ่งเป็นที่นิยมและต้องการของผู้คนทั่วไปท่ี
ไม่สะดวกเดินทางไปต่อคิวสั่งอาหาร หรือรับอาหารที่สั่งไว้ได้ด้วยตนเองจึงเน้นไปที่ความสะดวกสบาย
จากการบริการจัดส่งอาหารของทางร้านขายอาหารต่างๆ ซึ่งปัจจุบันสามารถกล่าวได้ว่า มีร้านที่มี
บริการจัดส่งอาหารอยู่จ านวนมาก ไม่ว่าจะเป็นร้านอาหารชื่อดัง ธุรกิจใหญ่ๆ ที่จะขาดการบริการ
จัดส่งอาหารที่สะดวกสบายแก่ลูกค้าแบบนี้ไม่ได้โดยเด็ดขาด ร้านอาหารระดับปานกลาง และ
ร้านอาหารระดับเล็ก ซึ่งส่วนใหญ่เป็นธุรกิจแบบครอบครัวอาจจะตั้งอยู่ในหมู่บ้านหรือข้างทาง สาเหตุ
ที่มีการบริการจัดส่งอาหารขึ้น ตามที่กล่าวไว้ข้างต้นว่า ความสะดวกสบายนั้นเป็นปัจจัยที่ส าคัญ
ส าหรับผู้บริโภค เหตุนี้เองจึงท าให้บริการจัดส่งอาหารเป็นสิ่งที่จ าเป็นของร้านอาหาร 
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ปัจจุบัน บริการจัดส่งอาหารนั้นจะเริ่มข้ึนก็ต่อเมื่อผู้บริโภคหรือลูกค้าท าการสั่งอาหาร และ
ระบุว่าให้ทางร้านบริการจัดส่งอาหารไปให้ ณ ที่ใด ผ่านช่องทางการสื่อสารทางด้านการพูดปากเปล่า 
เช่น การโทรศัพท์มาท่ีร้านแล้วสั่งรายการอาหารหลังจากนั้นเจ้าของร้าน หรือผู้ดูแลร้านก็จะท าการจด
รายการอาหารที่ผู้บริโภคหรือลูกค้าได้ท าการสั่งเอาไว้แล้วก็ท าอาหารตามรายการอาหารนั้นๆ จากนั้น
ท าการจัดส่งอาหารไปยังสถานที่ที่ลูกค้าได้บอกไว้แต่ส าหรับร้านอาหารชื่อดังหรือธุรกิจใหญ่ๆ ขั้นตอน
ของการบริการจัดส่งอาหารที่กล่าวมาข้างต้น ยังไม่เพียงพอต่อการบริการแก่ผู้บริโภคหรือลูกค้า 
เพราะก าไรจากธุรกิจย่อมมาจากการที่ผู้บริโภคหรือลูกค้าท าการซื้อผลิตภัณฑ์หรือสินค้าของธุรกิจ 
ร้านอาหารจึงเห็นความส าคัญของการบริการต่อผู้บริโภคหรือลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจใน
ความสะดวกสบายที่ได้รับจากการบริการของร้านให้มากท่ีสุด จึงมีรูปแบบการบริการจัดส่งอาหารที่
เพ่ิมเติมมาจากร้านทั่วไป คือ บริการจัดส่งอาหารออนไลน์เพ่ิมเติมเข้ามา เพื่อตอบสนองความต้องการ
และความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือลูกค้าให้ได้มากท่ีสุด รูปแบบการบริการจัดส่งอาหารออนไลน์นั้น 
สามารถลดปัญหาของความผิดพลาดในส่วนที่การบริการจัดส่งอาหารรูปแบบเดิม ยังไม่สามารถแก้ไข
ให้น้อยลงได้มากเท่าท่ีควร เช่น ความผิดพลาดในรายการอาหารกล่าวคือ รายการอาหารที่ผู้บริโภค
หรือลูกค้าได้ท าการสั่งไว้มีปัญหา อาจเกิดจากการพูดปากเปล่า ท าให้เจ้าของร้านหรือผู้ดูแลร้านจ าผิด
หรือจดรายการอาหารผิด หรือผู้บริโภคได้ท าการจดรายการอาหารผิดไป ท าให้เกิดความเข้าใจผิดว่า
ผู้บริโภคหรือลูกค้าสั่งรายการอาหารอะไรไป แล้วท าอาหารผิดรายการ ความล่าช้าในการติดต่อขอสั่ง
รายการอาหาร สืบเนื่องมาจากร้านอาหารทั่วไปมีช่องทางการติดต่อสื่อสารในรูปแบบพูดปากเปล่า 
การโทรศัพท์มาสั่งรายการอาหารที่ร้าน ซึ่งถ้าเกิดเหตุการณ์ที่ลูกค้าของทางร้านมีจ านวนมากในเวลา 
ณ ขณะนั้น จะท าให้ผู้บริโภคหรือลูกค้าที่รอท าการส่งรายการอาหารอยู่นั้นเกิดความไม่พึงพอใจได้
เนื่องจากต้องรอนาน ท าให้อาจตัดสินใจเปลี่ยนร้านอาหารที่จะสั่งอาหารได้ จะท าให้ทางร้านอาหาร
สูญเสียรายได้ เพราะเหตุนี้จึงท าให้ร้านอาหารชื่อดังหันมาใช้รูปแบบของการบริการสั่งอาหารออนไลน์
กันมากขึ้น และจากข้อมูลในปัจจุบัน อินเทอร์เน็ตมีส่วนส าคัญในชีวิตประจ าวันของทุกคนเป็นอย่าง
มาก เป็นที่นิยมของคนทุกเพศ ทุกวัย ทุกช่วงอายุเพราะเป็นเครือข่ายที่ท าให้คนจากทุกมุมโลก
สามารถเชื่อมต่อเข้าหากันได้ ผ่านทางโซเชียลมีเดีย หรือเว็บไซต์ ต่างๆ  

ในปัจจุบันมีผู้ประกอบการรายใหม่เข้าสู่ตลาดธุรกิจร้านอาหารจ านวนมาก ประกอบกับยังมี
กลุ่มทุนรายใหญ่ ทั้งธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับร้านอาหาร และธุรกิจอื่นๆ เข้ามาช่วงชิงส่วนแบ่งตลาด 
ส่งผลให้ประเภทอาหารและร้านอาหารมีความหลากหลาย ในขณะเดียวกัน สถานการณ์การแข่งขันใน
ตลาดธุรกิจร้านอาหารก็เป็นไปอย่างรุนแรง ผู้ประกอบการจึงปรับกลยุทธ์ในรูปแบบต่างๆ เช่น น าเข้า
แบรนด์ร้านอาหารใหม่ๆ จากต่างประเทศ ปรับภาพลักษณ์ร้านอาหาร จัดโปรโมชั่นกระตุ้นการใช้
บริการ เป็นต้น โดยมีผู้ประกอบการจ านวนไม่น้อยที่ไม่ประสบความส าเร็จจนกระทั่งเลิกกิจการไป 
สถานการณ์การแข่งขันในตลาดธุรกิจร้านอาหารยังคงเป็นไปอย่างรุนแรงมากขึ้น เนื่องจากมี
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ผู้ประกอบการเข้ามาในธุรกิจมากขึ้น ท าให้ผู้บริโภคมีโอกาสเลือกได้มากขึ้น โดยต้องจับตาตลาด
บริการจัดส่งอาหาร ที่ตัวกลางให้บริการสั่งอาหารออนไลน์ได้เข้ามามีบทบาทเพ่ิมขีดความสามารถให้
ร้านอาหารทั่วไปสามารถแข่งขันกับเชนร้านอาหาร นอกจากนี้ ผู้ประกอบการ ทั้งเชนร้านอาหาร และ
ร้านอาหารทั่วไป เผชิญความท้าทายที่แตกต่างกัน โดยยังคงต้องปรับกลยุทธ์อย่างเข้มข้นเพ่ือแข่งขัน
ช่วงชิงเม็ดเงินรับประทานอาหารนอกบ้าน (Beandt. 2015) 

รูปแบบการใช้ชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งการใช้ชีวิตอย่างเร่งรีบ มีข้อจ ากัดด้านเวลา ต้องการ
ความสะดวกสบาย รวมถึงต้องการหลีกเลี่ยงการจราจรที่ติดขัด ส่งผลให้ผู้คนมีแนวโน้มเลือกใช้บริการ
จัดส่งอาหารเพิ่มมากข้ึน ประกอบกับการใช้บริการร้านอาหารส่วนใหญ่กระจุกตัวเฉพาะช่วงกลางวัน 
ช่วงเย็น และในช่วงเทศกาลต่างๆ ส่งผลให้ธุรกิจร้านอาหารส่วนใหญ่ไม่สามารถสร้างรายได้ได้อย่าง
เต็มศักยภาพ ผู้ประกอบการ ทั้งเชนร้านอาหาร และร้านอาหารทั่วไป จึงหันมาให้ความส าคัญกับการ
สร้างรายได้เพ่ิมเติมจากบริการ ด้วยการกระตุ้นการสั่งอาหารผ่านช่องทางออนไลน์ โดยความสะดวก
ในการสั่งอาหารผ่านช่องทางออนไลน์ ด้วยเว็บไซต์ และแอพพลิเคชั่น ทั้งผ่านช่องทางที่ผู้ประกอบการ
พัฒนาขึ้นเอง และผ่านตัวกลางให้บริการสั่งอาหารออนไลน์ น่าจะช่วยหนุนให้เกิดการสั่งอาหารผ่าน
ช่องทางออนไลน์เพ่ิมมากข้ึน และช่วยหนุนให้ธุรกิจร้านอาหารมีรายได้จากบริการ เพ่ิมสูงขึ้น 
(Jefkins. 2013) 

ดังนั้น ผู้ประกอบการ ทั้งเชนร้านอาหาร และร้านอาหารทั่วไป น่าจะหันมาให้ความส าคัญกับ
การสร้างรายได้เพ่ิมเติมจากบริการ ด้วยการกระตุ้นให้ลูกค้าสั่งอาหารผ่านช่องทางออนไลน์อย่าง
เข้มข้น โดยเชนร้านอาหารที่มีการพัฒนาช่องทางการสั่งอาหารทางออนไลน์เป็นของตนเอง ได้ร่วมมือ
เป็นพันธมิตรกับตัวกลางให้บริการสั่งอาหารออนไลน์เพ่ิมเติม เพ่ือช่วยให้สามารถขยายฐานลูกค้าได้
เพ่ิมมากข้ึน อย่างไรก็ตาม เชนร้านอาหารก็มีต้นทุนค่าคอมมิสชั่นที่ต้องจ่ายให้ตัวกลางให้บริการสั่ง
อาหารออนไลน์ ศูนย์วิจัยกสิกรไทย จึงมองว่า ความท้าทายของเชนร้านอาหารน่าจะอยู่ที่การสร้าง
ความสมดุลระหว่างการกระตุ้นให้ลูกค้าใช้บริการสั่งอาหารผ่านช่องทางออนไลน์ที่พัฒนาขึ้นเอง และ
ตัวกลางให้บริการสั่งอาหารออนไลน์ ส าหรับร้านอาหารทั่วไปที่ไม่มีช่องทางการสั่งอาหารทางออนไลน์
เป็นของตนเอง ส่วนใหญ่จะร่วมมือเป็นพันธมิตรกับตัวกลางให้บริการสั่งอาหารออนไลน์ เพ่ือขยาย
ฐานลูกค้า และท าการตลาดร่วมกัน ส่งผลให้ร้านอาหารทั่วไปมีรายได้จากบริการ เพิ่มสูงขึ้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ร้านอาหารในกรุงเทพฯ ปริมณฑล และจังหวัดท่องเที่ยวหลัก ซึ่งเป็นพ้ืนที่ที่
ตัวกลางให้บริการสั่งอาหารออนไลน์ให้บริการครอบคลุม 

ด้วยสาเหตุดังกล่าว ท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานครข้อมูลที่
ได้รับจะเป็นประโยชน์เพื่อให้ผู้ประกอบการด้านธุรกิจบริการจัดส่งอาหารสามารถใช้ประโยชน์จาก
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งานวิจัย เพ่ือให้เข้าถึงผู้ใช้บริการได้อย่างตรงจุด และเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดที่
ก่อให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด 

 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวจิยั 

1.2.1 เพ่ือศึกษาภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตการวจิยั 

ขอบเขตดา้นตวัแปร  
ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษามีดังนี้ 
ตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
1. ภาพลักษณ์ตรา ประกอบด้วย ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า ด้าน

บุคลิกภาพ 
2. คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง ด้าน

ความวางใจได้ ด้านความมั่นใจ ด้านความใส่ใจ 
ตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ 
1. ความพึงพอใจ ประกอบด้วย ด้านความสะดวก ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี ด้าน

ระยะเวลาในการให้บริการ 
ตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 

ด้านการใช้บริการซ้ า ด้านการบอกต่อ ด้านการใช้บริการอ่ืน  
 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร โดยใช้

วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกจ านวน 400 ราย  
 ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ 

พ้ืนที่ที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ เขตกรุงเทพมหานคร 
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

การศึกษาใช้ระยะเวลา 6 เดือน เริ่มตั้งแต่เดือนกันยายน 2560 ถึง มีนาคม 2561  
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1.4 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 
1.4.1 เพ่ือให้ผู้ที่สนใจศึกษาธุรกิจด้านบริการจัดส่งอาหารสามารถน างานวิจัยครั้งนี้ไปใช้ต่อ

ยอดในการวิจัยครั้งถัดไป และเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อบุคคลที่สนใจต่อไป 
1.4.2 เพ่ือให้ผู้ประกอบการด้านธุรกิจบริการจัดส่งอาหารสามารถใช้ประโยชน์จากงานวิจัย 

เพ่ือให้เข้าถึงผู้ใช้บริการได้อย่างตรงจุด และเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดที่ก่อให้เกิด
ประสิทธิผลสูงสุด 

1.4.3 เพ่ือเป็นแนวทางในการจัดการภาพลักษณ์ตราให้แก่ผู้บริหารตลอดจนผู้ที่สนใจธุรกิจ
ด้านการบริการจัดส่งอาหาร 

1.4.4 เพ่ือให้นักวิชาการน าข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์ตรา คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ 
ความภักดี ไปเผยแพร่ให้แก่ผู้สนใจ 
 
1.5 นยิามศัพทเ์ฉพาะ 

ภาพลกัษณ์ตรา หมายถึง ภาพลักษณ์ตราของบริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วย ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า ด้านบุคลิกภาพ 

ด้านคุณสมบัต ิหมายถึง ภาพลักษณ์ตราด้านคุณสมบัติของบริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการแสดงถึงความรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร แสดงถึงความคุ้มค่ากับ
อัตราค่าบริการ แสดงถึงการปฏิบัติตามข้ันตอนในการจัดส่งอาหาร 

ด้านคุณประโยชน ์หมายถึง ภาพลักษณ์ตราด้านคุณประโยชน์ของบริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการแสดงถึงมุ่งมั่นในการจัดส่งอาหาร แสดงถึงความสามารถในการ
จัดส่งอาหาร แสดงถึงความสะดวกในการจัดส่งอาหาร 

ด้านคุณค่า หมายถึง ภาพลักษณ์ตราด้านคุณค่าของบริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งวัดได้จากการแสดงถึงการบริการที่เอาใจใส่ให้กับลูกค้า แสดงถึงความมีชื่อเสียงที่ดี แสดงถึงความ
น่าเชื่อถือ 

ด้านบคุลิกภาพ หมายถึง ภาพลักษณ์ตราด้านบุคลิกภาพของบริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการแสดงถึงโปรโมชั่นที่เหมาะสม แสดงถึงการส่งอาหารตามท่ีสัญญาไว้ 
แสดงถึงการรักษาสัญญาเสมอ 

คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพของการบริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง ด้านความวางใจได้ ด้านความม่ันใจ ด้าน
ความใส่ใจ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง คุณภาพด้านลักษณะทางกายภาพของการบริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการที่พนักงานส่งอาหารให้ความส าคัญกับลูกค้าทุกคน 
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พนักงานส่งอาหารเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า พนักงานส่งอาหารให้ความใส่ใจกับลูกค้าเป็น
อย่างดี 

ด้านการตอบสนอง หมายถึง คุณภาพด้านการตอบสนองของการบริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการที่พนักงานส่งอาหารให้บริการตามความต้องการของลูกค้า 
พนักงานส่งอาหารใสใจที่จะปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ พนักงานส่งอาหารตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้า 

ด้านความวางใจได้ หมายถึง คุณภาพด้านความวางใจได้ของการบริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการที่พนักงานส่งอาหารให้บริการด้วยความรวดเร็ว พนักงานส่งอาหาร
สามารถตอบค าถามของลูกค้าได้ชัดเจน พนักงานส่งอาหารปฏิบัติตามค าร้องขอของลูกค้าได้ 

ด้านความมัน่ใจ หมายถึง คุณภาพด้านความมั่นใจของการบริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการที่พนักงานส่งอาหารปฏิบัติงานตามระเบียบที่ก าหนดไว้ พนักงานส่ง
อาหารมีข้อมูลเพ่ือการบริการที่ถูกต้อง พนักงานส่งอาหารจะแก้ไขข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

ด้านความใสใ่จ หมายถึง คุณภาพด้านความใส่ใจของการบริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการที่พนักงานส่งอาหารให้ความช่วยเหลือลูกค้าตามค าขอ พนักงานส่ง
อาหารแก้ปัญหาที่พบได้อย่างรวดเร็ว พนักงานส่งอาหารจัดการปัญหาที่เกิดข้ึนอย่างถูกต้อง 

ความพงึพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วย ด้านความสะดวก ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 

ด้านความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจด้านความสะดวกของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากความพึงพอใจการบริการจากการปฏิบัติด้วยความสุภาพ จากการจัดส่ง
อาหารที่รวดเร็ว จากการใช้อุปกรณ์ท่ีทันสมัย 

ด้านความเพยีงพอของการบรกิารที่ม ีหมายถึง ความพึงพอใจด้านความเพียงพอของการ
บริการที่มีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากความพึงพอใจการบริการจาก
ความใส่ใจของพนักงานส่งอาหาร จากความรู้ของพนักงานส่งอาหาร จากความสุภาพของพนักงานส่ง
อาหาร 

ด้านระยะเวลาในการใหบ้รกิาร หมายถึง ความพึงพอใจด้านระยะเวลาในการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากความพึงพอใจการบริการที่รวดเร็ว การบริการ
ที่ตอบสนองอย่างทันท่วงที การบริการทีเ่ป็นมืออาชีพ 

ความภกัดี หมายถึง ความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 
ด้านการใช้บริการซ้ า ด้านการบอกต่อ ด้านการใช้บริการอ่ืน  

ด้านการใชบ้ริการซ้ า หมายถึง ความภักดีด้านการใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการตั้งใจจะใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้ต่อไป การมีโอกาสที่
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จะใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้ต่อไป การใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้เป็น
ประจ า 

ด้านการบอกต่อ หมายถึง ความภักดีด้านการบอกต่อของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการอยากจะแนะน าบริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้แก่ผู้อ่ืน การ
ชอบบริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้มากกว่าช่องทางอ่ืน การแนะน าบริการของตราบริการจัดส่ง
อาหารนี้แก่ครอบครัวเพ่ือนฝูงและคนรู้จักของฉัน 

ด้านการใชบ้ริการอืน่ หมายถึง ความภักดีด้านการใช้บริการอื่นของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งวัดได้จากการไม่ใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารช่องทางอ่ืนที่มีราคาถูกกว่า 
การไม่ใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารช่องทางอ่ืนที่ได้ประโยชน์มากขึ้น การไม่ใช้บริการของตรา
บริการจัดส่งอาหารช่องทางอ่ืนที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกมากกว่า 

 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ

ภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ในประเด็น
ดังต่อไปนี้ 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ์ตรา 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับความภักดี 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
2.7 สมมติฐานการวิจัย 

 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกบัภาพลักษณ์ตรา 

ความหมายของภาพลักษณ ์
Pelsmacker (2011) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ทัศนคติภายในที่ประชาชนให้

ความส าคัญต่อคุณค่าของบริการ ทั้งนี้ผลมาจากภายในจิตใจ ของแต่ละคนซึ่งได้รับประสบการณ์และ
การเรียนรู้ที่แตกต่างกัน และจะส่งผลให้ประชาชนตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการตามค่านิยมของตน 
นอกเหนือจากการใช้งานจริง เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นในจิตใจของคนที่เห็นหน่วยงานเป็นภาพในลักษณะที่
ได้รับอิทธิพลจากสิ่งหนึ่งสิ่งใด หรือหลายสิ่งที่เก่ียวพันกับพนักงานนั้น ทั้งท่ีเป็นประจักษ์และไม่
ประจักษ์ 

Dales (2013) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ความรู้สึกของคนเราที่มีต่อสิ่งต่างๆ โดยเฉพาะ
ความรู้นั้น เป็นความรู้ที่เราสร้างข้ึนมาเอง ซึ่งประกอบด้วยข้อเท็จจริง คือ คุณค่าที่เราเป็นผู้ให้ร่วมกัน
อยู่ เป็นการสะสมเก่ียวกับสิ่งต่างๆ ในโลกรอบตัวเรา เมื่อเราไม่เข้าใจเกี่ยวกับเรื่องนั้น อย่างถี่ถ้วนแล้ว
เราจะได้เฉพาะ “ภาพ” บางส่วนหรือลักษณะกว้างๆ ซึ่งมีความไม่ชัดเจนอยู่จึงมักตีความหมาย หรือ
ให้ความหมายกับสิ่งนั้นด้วยตัวเราเอง ความรู้เชิงอัตวิสัยนี้จะประกอบกันเข้าเป็นภาพลักษณ์ เป็นการ
แทนความหวังหมายถึงเชิงอัตวิสัย เป็นความรู้สึกเชิงตีความ หรือความประทับใจต่อภาพที่ปรากฏ 
ความคล้ายคลึงหรือเป็นการแทนความหมายของการรับรู้ กระบวนการของการรับรู้อย่างเลือกสรร 
ตีความและให้ความหมายต่อสิ่งต่างๆ นี่คือกระบวนการก่อนเกิดจินตภาพ ซึ่งมักจะมีความส าคัญยิ่ง
ต่อการรับรู้สิ่งที่ไม่มีความแน่นอนชัดเจนในตัวของมันเอง 
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Applewhite (2015) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพที่มนุษย์สร้างขึ้น ด้วยเหตุการณ์
เทียม ซึ่งเปน็สิ่งที่ถูกสร้างขึ้นมาเพ่ือจ าลองเหตุการณ์ท่ีไม่ได้เกิดขึ้น โดยธรรมชาติ เป็นการสร้างจาก
องค์ประกอบต่างๆ ที่มองเห็นได้ชัดเจน เข้าใจได้ง่าย และสามารถเข้าใจได้หลายความหมาย และมี
ความน่าเชื่อถือด้วย เป็นภาพที่คนรู้สึกนึกคิดหรือวาดขึ้นในใจ จะเป็นภาพของอะไรก็ได้ ทั้งที่มีชีวิต
หรือไม่มีชีวิต เช่น ภาพของคน หน่วยงาน องค์กร สินค้าหรือผลิตภัณฑ์เป็นต้น ภาพลักษณ์เกิดขึ้นจาก
การได้รับรู้ข้อมูลข่าวสารทั้งประสบการณ์ทางตรงหรือทางอ้อมบวกกับความรู้สึกนึกคิดที่เกิดข้ึนใน
จิตใจ หรือเป็นภายในใจที่บุคคลรับรู้ต่อบุคคล วัตถุ สัตว์ สิ่งของ สถานที่ 

สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ เป็นองค์รวมของความเชื่อ ความคิด และความประทับใจที่บุคคลมีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระท าใดๆ ที่คนเรามีต่อสิ่งนั้น จะมีความเกี่ยวพันกันอย่างสูงกับ
ภาพลักษณ์ของสิ่งๆนั้น 

ความหมายของตราสนิคา้ 
Feigenbam (2011) กล่าวว่า ตราสินค้า หมายถึง ชื่อ ถ้อยค า เครื่องหมาย สัญลักษณ์ หรือ

การออกแบบ หรือการผสมผสานสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือจะแสดงให้เห็นถึงสินค้า หรือ
บริการของผู้ขายหรือกลุ่มของผู้ขายว่าคืออะไร และใช้เพื่อสร้างความแตกต่างจากผลิตภัณฑ์ของคู่แข่ง 
โดยเน้นไปที่ตัวผลิตภัณฑ์ หรือคุณลักษณะต่าง ๆ ที่สามารถจับต้องและมองเห็นได้ ในฐานะที่เป็น
เครื่องมือในการสร้างความแตกต่าง  

Tenner & De Toro (2012) กล่าวว่า ตราสินค้า หมายถึง ความโดดเด่นของชื่อ สัญลักษณ์ 
เช่น โลโก้ เครื่องหมายการค้า หรือการออกแบบผลิตภัณฑ์มีเอกลักษณ์ของสินค้าหรือบริการให้มี
ความแตกต่างจากตราสินค้าคู่แข่ง ท าให้ผู้บริโภคสามารถทราบที่มาของสินค้า และยังช่วยปกป้อง
กิจการจากคู่แข่งท่ีพยายามเข้ามาแย่งตลาด 

Fletcher (2013) กล่าวว่า ตราสินค้า หมายถึง ชื่อ สัญลักษณ์เครื่องหมายทางการค้าและ
การออกแบบต่างๆ เพ่ือเป็นการระบุตัวสินค้าหรือการบริการนั้นๆที่ท าให้เกิดความแตกต่างกับคู่แข่ง 
รวมถึงเครื่องหมายทางการค้าที่จะต้องมีการจัดการที่ดีและท าด้วยความช านาญจากการส่งเสริม
การตลาด เพ่ือให้สินค้าเข้าไปอยู่ในใจของผู้บริโภค ท าให้ผู้บริโภคเกิดความพอใจในสินค้านั้นๆแม้ว่า
ลูกค้าจะได้สัมผัสหรือไม่ได้สัมผัสกับตัวสินค้าโดยตรงก็ตาม  

Schultz & Schultz (2014) กล่าวว่า ตราสินค้า หมายถึง ชื่อ เครื่องหมาย สัญลักษณ์การ
ออกแบบ หรือการรวมกันทั้งหมด และตราสินค้ายังถือเป็นการให้ค ามั่นสัจจะของทางบริษัทที่มีต่อ
ลูกค้าว่าสินค้าที่ถูกผลิตออกไปจะต้องถูกถ่ายทอดและด าเนินการเพื่อให้เหมาะสมกับธุรกิจอย่างไร 
โดยสามารถสรุปมุมมองเกี่ยวกับตราสินค้าไว้ทั้งหมด 3 มุมมอง ดังนี้ 

1. ตราสินค้ากับประโยชน์ในการป้องกันด้านกฎหมายตราสินค้า อาจจะเป็น ชื่อ ฉลาก
สัญลักษณ์หรือตราสัญลักษณ์ของบริษัท ตัวหับห่อบรรจุภัณฑ์หรือแม้แต่การประชาสัมพันธ์ที่มีความ
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เกี่ยวข้องกับตราสินค้า ในด้านกฎหมายสามารถป้องกันตราสินค้าของผลิตภัณฑ์ได้การจดทะเบียน
ยินยอมให้เป็นเจ้าของสามารถใช้เป็นข้อบังคับด้านกฎหมาย การจดทะเบียนที่ท าให้เกิดความแตกต่าง
ในด้านตราสินค้าของผลิตภัณฑ์และความเป็นเจ้าของได้และที่ส าคัญของการสร้างตราสินค้ายังเป็น
การป้องกันไม่ให้คู่แข่งหรือบริษัทอ่ืนท าการลอกเลียนแบบเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจผิดในตัวสินค้า
นั้นๆได้ 

2. ตราสินค้ากับประโยชน์ในการสร้างความสัมพันธ์โดยการท ากิจกรรมส่งเสริมทางการตลาด
ในด้านต่างๆ จะให้บริษัทสามารถสร้างความสัมพันธ์กับกลุ่มเป้าหมายหรือลูกค้าได้อีกทาง ทั้งนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือป้องกันการโจมตีจากคู่แข่ง แต่ทั้งหมดที่กล่าวไปไม่ใช่เหตุผลที่จะท าให้สินค้าหรือ
บริการมีลักษณะที่แตกต่างกันออกไป จากคู่แข่ง แต่สามารถสร้างความสัมพันธ์ทางด้านบทบาทหน้าที่
และอารมณ์ได้ คุณสมบัติด้านบทบาทหน้าที่เช่น การใช้รูปภาพหรือสัญลักษณ์เข้ามาช่วย เพ่ือให้ลูกค้า
สามารถจดจ าและมั่นในตราสินค้าของผลิตภัณฑ์ การสร้างตราสินค้าให้โดนเด่นและแตกต่างจากคู่แข่ง
รายอื่นในท้องตลาด เพ่ือช่วยให้ลูกค้าสามารถเลือกซื้อสินค้าหรือบริการได้ง่ายยิ่งขึ้น สามารถเป็น
หลักฐานในการรับรองแหล่งที่มาของสินค้าจากแหล่งที่มาต่างๆ เป็นสิ่งที่สามารถยืนยันคุณภาพบน
พ้ืนฐานของความจริง ความมีชื่อเสียง ความซื่อสัตย์และการยอมรับที่สร้างโดยเจ้าของตราสินค้า ส่วน
คุณสมบัติด้านอารมณ์ เช่น ระดับคุณภาพของสินค้าและบริการ สามารถสร้างความอุ่นใจต่อการ
เลือกใช้สินค้าและการบริการนั้น สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าหรือกลุ่มที่คาดหวัง เพื่อให้ลูกค้ามี
ความรู้สึกท่ีชอบมากกว่าคู่แข่งรายอื่น โดยท าการยกระดับสินค้าเพ่ือให้ตัวสินค้าเข้าไปอยู่ในใจของ
ลูกค้าและเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ ต้องสร้างตราสินค้าที่ท าให้ลูกค้าเชื่อ หรือมีความคิดว่า
ลูกค้าได้เข้าไปเป็นส่วนหนึ่งของผลิตภัณฑ์หรือสินค้า ให้ลูกค้าสามารถแสดงความคิดเห็นส่วนบุคคลใน
ประเด็นของการใช้ตราสินค้าในรูปแบบที่ทางบริษัทได้เตรียมไว้องค์ประกอบจ าพวกนี้ไม่ได้มีกฎหมาย
ที่คอยสนับสนุนเฉพาะ ดังนั้นบริษัทจึงต้องมีการสร้างตราสินค้าให้เกิดความแข็งแรงในสายตากับ
ลูกค้าและกลุ่มท่ีคาดหวัง ซึ่งการสร้างความสัมพันธ์ของตราสินค้ากับลูกค้าท่ีเกิดข้ึนจะช่วยเพิ่มรายได้
ขององค์กรให้ทวีมากข้ึนต่อไป 

3. ตราสินค้ากับประโยชน์ทางด้านการเงิน การสร้างตราสินค้านั้น ผู้สร้างตราจะต้องค าถึงถึง
ประโยชน์ด้านการเงินที่ผลต่อธุรกิจขององค์การด้วย แนวทางการสร้างคุณค่าตราสินค้าส าหรับองค์กร
มีดังนี้ ตราสินค้าต้องมีรูปแบบที่แน่นอน ที่ท าให้ตราสินค้าสามารถคงอยู่ในตลาดไปได้นาน และต้อง
แข็งแกร่งพอที่จะแข่งกับองค์การอ่ืน ตราสินค้าต้องมีการเพ่ิมมูลค่าเข้าไปในนั้น โดยองค์การจะเพ่ิม
ราคาให้สูงขึ้น เพ่ือเป็นการรักษาระดับราคา แม้ว่าองค์การจะประสบปัญหาถดถอย ถ้าตราสินค้ามี
ความแข็งแกร่ง จะท าให้มีประโยชน์ต่อองค์การโดยตรง เนื่องจากตราสินค้าช่วยให้เพิ่มปริมาณ
ยอดขายได้ เมื่อตราสินค้าได้ออกสู่ท้องตลาดแล้ว การที่ลูกค้าหรือผู้บริโภคจ าชื่อตราสินค้าได้จะส่งผล
มีผลก าไรขององค์การมากข้ึน ความแข็งแกร่งของตราสินค้าจะช่วยให้ลูกค้าสามารถจดจ าตราได้มาก
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ขึ้น พร้อมยังช่วยให้ธุรกิจสามารถดันผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดได้ง่าย ตราสินค้าช่วยให้สินค้าเข้าถึงกลุ่ม
ลูกค้าท่ีคาดหวังในพ้ืนที่ใหม่ได้มากกว่าสินค้าที่ไม่มีตราสินค้า และตราสินค้ายังช่วยขจัดความไม่รู้ของ
ลูกค้า นักสื่อสารการตลาดและนักการตลาดสามารถใช้ประโยชน์จากตราสินค้า และยังมีส่วนรวมให้
ลูกค้าลดการต่อต้านสินค้าใหม่ได้เป็นอย่างดี 

สรุปได้ว่า ตราสินค้าเป็น ชื่อ สัญลักษณ์โลโก้หรือสิ่งอ่ืนๆ ที่สามารถบ่งบอกได้ว่า สินค้านั้น
เป็นของใคร มีอะไรที่เด่นหรือนอกเหนือจากคู่แข่ง สามารถจ าแนกโดยการจดจ าจากรูปลักษณ์ที่เห็น
ภายนอก คุณประโยชน์ที่ได้รับ ใช้แล้วรู้สึกคุ้มค่าและภาคภูมิใจที่ได้ใช้ บุคลิกภาพส่วนบุคคล เช่น ใช้
สินค้าท่ีแล้วดูล้ าสมัย ใช้สินค้านี้แล้วเข้ากับกลุ่มเพ่ือนที่ใช้อยู่ได้ 

ความหมายของภาพลักษณต์ราสนิคา้ 
Brown (2011) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มี

ต่อสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งหรือตรา ใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้าใดเครื่องหมายการค้าหนึ่ง 
ส่วนมากมักอาศัยวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพ่ือบ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินค้า โดย
การเน้นถึงคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ไม่
จ าเป็นต้องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นสิ่งเฉพาะตัว โดยขึ้นอยู่
กับการก าหนดต าแหน่งครองใจ ของสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งที่บริษัทต้องการให้มีความแตกต่างจาก
ยี่ห้ออ่ืนๆ 

Morse (2013) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า เป็นการรับรู้ของผู้บริโภค ที่มีต่อตราสินค้า ซึ่ง
เป็นเรื่องของความรู้สึกนึกคิด มากกว่าข้อเท็จจริงในคุณภาพและลักษณะต่างๆของผลิตภัณฑ์ ในการ
โฆษณานั้นจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องสร้างภาพลักษณ์ในตราสินค้าโดยสร้างความแตกต่างด้านภาพลักษณ์  

Shelly (2015) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า ถูกจัดกลุ่มตามประเภทต่างๆด้วยกัน 5 
ประเภท ได้แก่ 

1. ค านิยามท่ีมีความหมายครอบคลุมกว้างๆ จะแสดงให้เห็นถึงความหมายทั่วไปของ
ภาพลักษณ์ตราสินค้าที่เป็นนามธรรม โดยมองว่าภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากการรับรู้
ของผู้บริโภค ในสิ่งที่ผู้บริโภคเห็นหรือเข้าใจในตัวสินค้านั้นมากกว่าจะพิจารณาในเรื่องของลักษณะ
ทางกายภาพของสินค้า ถือว่าเป็นผลรวมทั้งหมดของความประทับใจ ที่ผู้บริโภคได้รับมาจากแหล่ง
ต่างๆ แม้ว่าผู้บริโภคจะมีความแตกต่างกันแต่ความประทับใจเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคโดยส่วนใหญ่มี
ร่วมกัน 

2. ค านิยามท่ีเน้นย้ าในเรื่องของการเป็นสัญลักษณ์ โดยที่สัญลักษณ์เป็นสิ่งแทนหรือแสดงถึง
สิ่งอื่น ซึ่งกล่าวได้ว่า ภาพลักษณ์ ก็คือ การแปลความหมายจากสัญลักษณ์ท่ีถูกใช้อ้างอิงในการเป็น
ตัวแทนของตราสินค้า ที่นอกเหนือจากลักษณะทางกายภาพซึ่งเป็นความหมายในลักษณะที่เป็นส่วน
บุคคลและเป็นความหมายในเชิงสังคม รวมทั้งค่านิยมต่างๆจะเป็นสิ่งที่ถูกผูกติดไปกับสินค้า ซึ่งท าให้
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สินค้าเหล่านี้จะเป็นเหมือนสัญลักษณ์ที่ผู้บริโภคใช้เพ่ือเน้นย้ าถึงภาพลักษณ์ของตนเอง โดยสัญลักษณ์ 
จะมีบทบาทในการเป็นตัวแทนของคุณลักษณะเป้าหมายการด ารงอยู่ในสังคม และประเภทของแต่ละ
บุคคล รวมทั้งท าหน้าที่ในการสื่อสารระหว่างบุคคล และความหมายที่ต้องการอ้างถึง 

3. ค านิยามท่ีได้เน้นย้ าในเรื่องความหมายและสารที่แฝงอยู่ในตราสินค้า โดยมุ่งให้
ความส าคัญต่อการท าให้ตราสินค้ามีความแตกต่างกันจึงจ าเป็นต่อการท าให้ตราสินค้านั้นมี
ความหมายต่อผู้บริโภค ซึ่งความหมายของภาพลักษณ์ตราสินค้านั้นเป็นความหมายต่างๆที่ถูกเก็บไว้
ในความทรงจ าของผู้บริโภคในแต่ละคน โดยที่จะเป็นความหมายในเชิงส่วนตัวและสังคมที่ท าให้ตรา
สินค้านั้นมีความแตกต่างจากคู่แข่ง และสินค้าประเภทเดียวกันนั้น สามารถใช้ข้อความที่แตกต่างกัน
เป็นกลยุทธ์ที่ช่วยสร้างความแตกต่างได้ โดยข้อความถูกท าการสื่อสารออกไปจะท าให้เกิดการแปล
ความหมายโดยตรงเกี่ยวกับตราสินค้าจากผู้บริโภคได้ 

4. ค านิยามท่ีได้เน้นย้ าในเรื่องเกี่ยวกับการเปรียบเทียบตราสินค้าเป็นคน ซึ่งมีอยู่ด้วยกัน 2 
มุมมอง โดยมุมมองแรกเป็นการอธิบายหรือบรรยายตัวสินค้า ให้ราวกับว่าสินค้านั้นเป็นคนคนหนึ่ง ซึ่ง
ก็จะท าให้ตราสินค้านั้นมีบุคลิกลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่างจากตราสินค้าอ่ืน และอีกมุมมองหนึ่ง เป็น
การเชื่อมโยงบุคลิกภาพของผู้บริโภคกับภาพลักษณ์ของตราสินค้า ซึ่งเป็นการแสดงออกถึงความเป็น
ตัวของตัวเองของผู้บริโภค โดยการก าหนดภาพลักษณ์ท่ีมีบุคลิกลักษณะเหมือนคนนี้ไม่ได้ถูกก าหนด
จากลักษณะทางกายภาพของสินค้าเท่านั้น แต่ยังเป็นผลมาจากปัจจัยอ่ืนๆ เช่น การโฆษณา ราคา 
แบบแผนของผู้ใช้สินค้า และการส่งเสริมการตลาดอ่ืนๆ ซึ่งภาพลักษณ์ที่น ามาใช้นี้มักจะเกี่ยวกับเรื่อง
เพศ อายุ และชนชั้นทางสังคม เป็นต้น 

5. ค านิยามท่ีมุ่งเน้นย้ าในเรื่องของความเข้าใจหรือพ้ืนฐานเชิงจิตวิทยา ซึ่งให้ความส าคัญกับ
ผลกระทบที่เกิดข้ึนจากทางจิตใจ อันเนื่องมาจาก ความคิด ความรู้สึก ทัศนคติ โครงสร้างทางจิตวิทยา 
ความเข้าใจ และความคาดหวังของผู้บริโภคท่ีเป็นตัวก าหนดภาพลักษณ์ตราสินค้า โดยน าเอาอารมณ์ 
ความรู้สึก มาท าการเชื่อมโยงตราสินค้า เพื่อเป็นการสร้างความแตกต่างให้เกิดขึ้น และจะส่งผล ให้
สามารถน าไปสู่การเกิดพฤติกรรมของผู้บริโภคต่อตราสินค้าได้ ซึ่งการกระท าดังกล่าวจะข้ึนอยู่กับ
ความประทับใจ และการส่งตีความที่ผู้บริโภคได้รับมาจากประสบการณ์จากแหล่งสื่อต่างๆมากกว่า
การได้รับจากตัวสินค้าและบริการเพียงอย่างเดียว 

สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ า หมายถึง ส่วนประกอบของสิ่งๆต่าง ที่สื่อถึงตัวสินค้าที่
แตกต่างไปจากคู่แข่ง ประกอบด้วย ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า ด้านบุคลิกภาพ ซ่ึง
วัดได้จากการแสดงถึงความรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร แสดงถึงความคุ้มค่ากับอัตราค่าบริการ แสดงถึง
การปฏิบัติตามข้ันตอนในการจัดส่งอาหาร การแสดงถึงมุ่งม่ันในการจัดส่งอาหาร แสดงถึง
ความสามารถในการจัดส่งอาหาร แสดงถึงความสะดวกในการจัดส่งอาหารการแสดงถึงการบริการที่
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เอาใจใส่ให้กับลูกค้า แสดงถึงความมีชื่อเสียงที่ดี แสดงถึงความน่าเชื่อถือ การแสดงถึงโปรโมชั่นที่
เหมาะสม แสดงถึงการส่งอาหารตามที่สัญญาไว้ แสดงถึงการรักษาสัญญาเสมอ 
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกบัคณุภาพการบรกิาร 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
Millet (2009) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การประเมินของผู้บริโภคเก่ียวกับความ

ดีเลิศหรือความเหนือกว่าการบริการ เป็นการประเมินหรือการลดความเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของการ
บริการเป็นผลลัพธ์ของการประเมินของผู้บริโภคท่ีมีต่อการบริการโดยรวม ว่ามีความดีเลิศหรือดีกว่า 
เหนือบริการใดๆ ที่บุคคลนั้นมีการรับรู้มาและคาดหวังจะเป็นต่อไป 

Zeithaml, Berry & Parasuraman (2010) กล่าวว่า คุณภาพของบริการ อาจจะเริ่มจาก
การมองความแตกต่างของการวัดคุณภาพของงานบริการกับการวัดความพึงพอใจของลูกค้า 
ผู้เชี่ยวชาญส่วนมากเห็นด้วยวา่ความพอใจของลูกค้านั้นเป็นเพียงช่วงสั้นๆ แต่คุณภาพงานบริการนั้น
เป็นทัศนคติที่เกิดจากการประเมินการปฏิบัติงานในระยะยาว  

Parasuraman, Zeithamal & Berry (2015) กล่าวว่า คุณภาพของบริการ เป็นการชี้ให้เห็น
ถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี 5 ประการคือ 

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็น
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และการบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย 

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งในลักษณะต่างจาก
กลุ่มคนอ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย 

สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใดให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ เป็นนามธรรมที่มีการจัดบริการให้อีกฝ่ายหนึ่งซึ่งเป็นผู้รับ ค าว่า
คุณภาพนั้นมีความแตกต่างกัน เป็นสิ่งใดก็ตามที่ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยู่เสมอ เมื่อได้ใช้
สินค้าและบริการ ซึ่งไม่ได้ค านึงถึงแต่ประโยชน์การใช้สอย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค 
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ความประทับใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภักดีของลูกค้า เป็นการตัดสินใจของลูกค้า มิใช่ผู้
ให้บริการ ตลาด หรือผู้บริหาร แต่ข้ึนกับผู้รับบริการที่ได้รับประสบการณ์เกี่ยวกับสินค้า หรือบริการ
อย่างไร โดยคุณภาพวัดได้จากความต้องการ หรือ ความคาดหวังของผู้รับบริการ 

การก าหนดคณุภาพบริการ 
Domabedian (2010) กล่าวว่า องค์ประกอบส าคัญของคุณภาพบริการอาจมองได้หลาย

แง่มุม ขึ้นอยู่กับลักษณะของบริการและบริบทของสังคม ปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพบริการใน
มุมมองของผู้รับบริการประกอบด้วย 10 ปัจจัย คือ  

1. ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ 
2. การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
3. ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ เหมาะสมและเชี่ยวชาญรู้จริง  
4. การเข้าถึงง่าย ใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
5. ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดีของผู้ให้บริการ 
6. ความสามารถในพฤติกรรม และสัมพันธ์กับลูกค้า ท าให้ลูกค้าทราบ เข้าใจและได้รับ

ค าตอบในข้อสงสัยหรือความไม่เข้าใจต่างๆ ได้อย่างกระจ่างชัด 
7. ความเชื่อถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
8. ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 
9. ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 
10. ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ 
Keller (2013) กล่าวว่า คุณภาพบริการ อาจพิจารณาได้เป็น 2 มิต ิคือ 
1. คุณภาพที่ต้องมี เป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง หากไม่ได้รับการตอบสนองลูกค้าจะไม่พอใจอย่าง

มาก เป็นระดับที่ยอมรับขั้นต่ า 
2. คุณภาพที่ประทับใจ เป็นสิ่งที่ลูกค้าไม่ได้คาดหวัง แม้ไม่มีก็ไม่เป็นไร แต่ถ้าหากมีจะได้รับ

การชื่นชมประทับใจ แต่เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งนี้จะกลายเป็นความคาดหวังของลูกค้าเป็นคุณภาพท่ีต้องมี 
Baron (2016) กล่าวว่า ระบบการบริการทั้งหลายมิติคุณภาพ อาจพิจารณาจากลักษณะของ

ระบบบริการ ซึ่งประกอบด้วย การให้บริการด้วยทักษะที่ถูกต้อง เท่าเทียมกัน ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจสูงสุดนั้น มีองค์ประกอบ ดังนี้ 

1. ปัจจัยน าเข้า หมายถึง ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ ที่สามารถให้บริการแก่
ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องตามเทคนิคการให้บริการ 

2. กระบวนการ ความเหมาะสมของการให้บริการ ที่สามารถให้บริการแก่ผู้ใช้บริการได้อย่าง
ถูกต้องเหมาะสม ซึ่งประกอบด้วย การเข้าถึงบริการ หมายถึง ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้ด้วย
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ความสะดวกรวดเร็ว คือ สามารถรับบริการได้ง่าย และไม่ต้องรอนานจนเกินสมควร ความปลอดภัย 
หมายถึง ความปลอดภัยและอบอุ่นใจในการใช้บริการทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  

3. ผลลัพธ ์ได้แก่ การยอมรับของผู้รับบริการ หมายถึง การยอมรับของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
บริการนั้น ประกอบด้วย ประสิทธิผล ผู้ใช้บริการได้รับสิ่งที่ต้องการภายหลังการรับบริการ 
ประสิทธิภาพ คุ้มค่า หมายถึง ผู้รับบริการรู้สึกคุ้มค่ากับการจ่ายเงินเพื่อแลกกับการให้บริการที่ได้รับ 
บริการที่ดีต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมไม่สูงจนท าให้บุคคลบางกลุ่มถูกกีดกัน ความเสมอภาคหมายถึง 
ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มีข้อยกเว้น หรือไม่มีการ
ได้เปรียบเสียเปรียบในการไปใช้บริการ 

สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ เป็นการวัดการรับรู้ของผู้รับบริการว่าบริการที่ได้รับ เป็นไป
ตามความคาดหวัง ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนอง ด้านความวางใจได้ 
ด้านความมั่นใจ ด้านความใส่ใจ ซึ่งวัดได้จากการที่พนักงานส่งอาหารให้ความส าคัญกับลูกค้าทุกคน 
พนักงานส่งอาหารเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า พนักงานส่งอาหารให้ความใส่ใจกับลูกค้าเป็น
อย่างดี การที่พนักงานส่งอาหารให้บริการตามความต้องการของลูกค้า พนักงานส่งอาหารใสใจที่จะ
ปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ พนักงานส่งอาหารตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า การที่พนักงานส่ง
อาหารให้บริการด้วยความรวดเร็ว พนักงานส่งอาหารสามารถตอบค าถามของลูกค้าได้ชัดเจน 
พนักงานส่งอาหารปฏิบัติตามค าร้องขอของลูกค้าได้ การที่พนักงานส่งอาหารปฏิบัติงานตามระเบียบที่
ก าหนดไว้ พนักงานส่งอาหารมีข้อมูลเพื่อการบริการที่ถูกต้อง พนักงานส่งอาหารจะแก้ไขข้อผิดพลาด
ในการปฏิบัติงาน การที่พนักงานส่งอาหารให้ความช่วยเหลือลูกค้าตามค าขอ พนักงานส่งอาหาร
แก้ปัญหาที่พบได้อย่างรวดเร็ว พนักงานส่งอาหารจัดการปัญหาที่เกิดข้ึนอย่างถูกต้อง 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ 
Robinson & Barlow (2009) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความต้องการทางร่างกายมีความ

รุนแรงในตัวบุคคลในการร่วมกิจกรรมเพ่ือสนองความต้องการทางร่างกายเป็นผลท าให้เกิดความพึง
พอใจแล้วจะรู้สึกต้องการความม่ันคงปลอดภัยเมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการทาง
ร่างกายและความต้องการความม่ันคงแล้วบุคคลจะเกิดความผูกพันมากขึ้นเพื่อให้เป็นที่ยอมรับว่าตน
เป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม 

Boulding (2015) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นความรู้และความรู้สึกท่ี
ผู้รับบริการได้รับจากการบริการ เป็นสิ่งที่จะช่วยประเมินว่าได้เข้าถึงประชาชน ความพึงพอใจ 6 
ประการ ได้แก่ 
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1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแยกออกเป็น การใช้เวลา รอคอยใน
สถานบริการการได้รับความดูแล เมื่อมีความต้องการ ความสะดวกสบายที่ได้รับในสถานบริการ 

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) แยกออกเป็น
ผู้รับบริการได้รับการบริการทุกประเภทตามความต้องการ ผู้ให้บริการให้ความสนใจในทั้งหมดของ
ผู้รับบริการ (Holistic) ทั้งร่างกาย จิตใจ สังคม และจิตวิญญาณ และมีการติดตามผลการรักษา 

3. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่การแสดง
อัธยาศัยที่ดี เป็นกันเองของผู้ให้บริการและแสดงความพึงพอใจห่วงใยต่อผู้รับบริการ 

4. ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (Medical in Form a lion)  
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ (Quality of Care)  
6. ความพึงพอใจต่อการใช้จ่าย (Out of Pocket Cost) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่ผู้รับบริการ

ต้องจ่ายให้กับการบริการ 
Aaker (2016) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ 

ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกทางลบ ซึ่งความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะติดอยู่สองแบบนี้ 
ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นแล้วจะท าให้มีความสุข ส่วนความรู้สึกทางลบ คือ 
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความไม่สบายใจ ความรู้สึกสองแบบนี้มีความสัมพันธ์กันอย่าง
สลับซับซ้อน ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึก ทั้งสองเรียกว่าระบบความพึงพอใจ ซึ่งความพอใจจะ
เกิดข้ึนเมื่อความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึก ความคิดเห็น หรือความพอใจ
ของมนุษย์ได้แก่ ทรัพยากร หรือ สิ่งเร้า การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาทรัพยากร
หรือสิ่งเร้า แบบใดที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจแก่มนุษย์ คุณภาพบริการที่ดีแบ่งเป็น 4 ด้าน
ได้แก่ 

1. ความสะดวกในการเข้ารับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจในด้านความสะดวกในการเข้า
รับบริการ เช่น ระยะเวลาในการรอคอยที่จะได้รับการบริการ การเตรียมพร้อมของหน่วยงานที่จะให้
การบริการแก่ผู้ที่มาใช้บริการ การจัดให้มีการเข้าคิวเพื่อเข้ารับการบริการอย่างเป็นระเบียบ มีการจัด
สถานที่ให้ผู้มารับบริการรอก่อนการเข้ารับการบริการอย่างพอเพียง ทุกฝ่ายมีการประสานงานกันจน
ท าให้ผู้เข้ารับบริการได้รับความสะดวกสบาย 

2. การให้บริการของพนักงานและเจ้าหน้าที่ หมายถึง ความพึงพอใจในด้านการให้บริการ
ของพนักงานและเจ้าหน้าที่ เช่น เจ้าหน้าที่มีความสนใจและเอาใจใส่ที่จะรับฟังค าบอกเล่าเกี่ยวกับ
เรื่องของผู้มารับบริการ เจ้าหน้าที่มีการพูดคุยกับผู้เข้ารับบริการ เจ้าหน้าที่แสดงกริยา มารยาทอันดี
ต่อผู้เข้ารับบริการ เจ้าหน้าที่มีการแสดงความเป็นกันเองกับผู้เข้ารับบริการ เจ้าหน้าที่มีการให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผู้เข้ารับบริการเป็นอย่างดี 
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3. ข้อมูลที่ได้รับจากการมารับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจในด้านข้อมูลที่ได้รับจากการมา
รับบริการ เช่น เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลแก่ผู้มารับบริการอย่างเพียงพอ เจ้าหน้าที่ให้ค าอธิบายแก่ผู้มารับ
บริการด้วยการใช้ค าพูดที่สามารถเข้าใจได้โดยง่าย เจ้าหน้าที่ท าการบริการมีความละเอียดรอบคอบใน
การบริการ เจ้าหน้าที่สามารถให้ค าแนะน าเบื้องต้นแก่ผู้มารับบริการได้ เจ้าหน้าที่สามารถให้
ค าแนะน าหรือธิบายปัญหาต่างๆ แก่ผู้มารับบริการได้เป็นอย่างดี 

4. คุณภาพของการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจในด้านคุณภาพของการบริการ เช่น 
เจ้าหน้าที่มีเครื่องมือเครื่องใช้ในการบริการที่ทันสมัย เจ้าหน้าที่สามารถบอกขั้นตอนการให้บริการได้
อย่างถูกต้องแม่นย า เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความเข้าใจในการดูแลผู้เข้ารับบริการเป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่มี
การท างานที่รวดเร็ว ทุกฝ่ายมีการประสานงานกันจนท าให้ผู้เข้ารับบริการพึงพอใจ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการ เป็นความรู้สึกของผู้รับบริการที่ได้รับการดูแล 
จนกระท่ังสิ่งที่เข้ารับบริการลดลงหรือหมดไป ซึ่งถือว่าเป็นตัวชี้วัดที่ดีอย่างหนึ่งส าหรับใช้วัด คุณภาพ
ของการให้บริการ 

ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Kotler (2009) กล่าวว่า มนุษย์ทุกคนมีความต้องการและมีอยู่ตลอดเวลา เมื่อความต้องการ

ที่ได้รับการตอบสนองแล้วก็จะไม่มีความหมายส าหรับบุคคลนั้นต่อไป ทฤษฏีล าดับความต้องการของ
มาสโลว์ ตั้งอยู่บนสมมติฐาน 3 ประการ คือ มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่
สิ้นสุด เมื่อความต้องการใด ได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทน ซึ่งจะเป็น
เช่นนี้เรื่อยไปไม่มีที่สิ้นสุด ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีก
ต่อไปความต้องการที่มีอิทธิพลก่อให้เกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้น เป็นความต้องการที่ยังไม่ได้รับ
การตอบสนอง ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแล้วเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับขั้น จากความต้องการต่ าไปหาสูงตามล าดับ เมื่อความต้องการข้ัน
ต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการข้ันสูงถัดไปก็จะติดตามมาเป็นตัวก าหนดพฤติกรรมต่อไป 
โดยแบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขัน้ตอน จากต่ าไปหาสูง ดังนี้ 

ขั้นที่ 1 ความต้องการทางด้านร่างกาย เป็นความต้องการข้ันพื้นฐานของมนุษย์เพ่ือความอยู่
รอด เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร น้ า เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค การพักผ่อน ที่พักอาศัย และ
ความต้องการทางเพศ 

ขั้นที่ 2 ความต้องการด้านความม่ันคงปลอดภัย เป็นความต้องการที่จะได้รับการคุ้มครอง
ป้องกันภัยต่างๆ ที่จะเกิดหรืออาจเกิดแก่ชีวิต ทรัพย์สิน สิทธิ เสรีภาพ ความม่ันคงทางเศรษฐกิจ 
ความมั่นคงในหน้าที่การงาน สถานะทางสังคม 

ขั้นที่ 3 ความต้องการทางด้านสังคม เป็นความต้องการเก่ียวกับการอยู่ร่วมกันอย่างมีเพ่ือน
พรรคพวก การได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และการเป็นส่วนหนึ่งของสังคม 



18 

ขั้นที่ 4 ความต้องการมีชื่อเสียง เกียรติยศได้รับการยกย่องทางสังคม เป็นความต้องการ
เกี่ยวกับความมั่นใจในตนเอง ในเรื่องของความรู้ความสามารถ รวมทั้งความต้องการที่จะให้บุคคลอื่น
ยกย่องสรรเสริญ หรือเป็นที่ยอมรับนับถือในสังคม และความต้องการในด้านสถานภาพ 

 ขั้นที่ 5 ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต เป็นความต้องการข้ันสูงของมนุษย์ เป็น
ความต้องการที่อยากจะให้เกิดความส าเร็จในทุกสิ่งทุกอย่างตามความนึกคิดหรือตามความคาดหวัง
ของตน  

Smith (2014) กล่าวว่า ทฤษฎีสองปัจจัยได้รับความสนใจ และเป็นที่วิพากษ์ วิจารณ์กัน
อย่างกว้างขวางเกี่ยวกับความพึงพอใจใน ได้ตั้งทฤษฏีปัจจัยสองประการข้ึน ปัจจัยสองประการตาม
ทฤษฎีนี้กล่าวถึงปัจจัยกระตุ้น ซึ่งเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพอใจในการท างาน และปัจจัยค้ าจุน ซึ่ง
เป็นปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความไม่พอใจในการท างาน 

ปัจจัยกระตุ้น เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับงานโดยตรง เป็นปัจจัยที่จูงใจให้คนชอบ และรักงาน 
เป็นตัวการสร้างความพึงพอใจให้บุคคลในองค์การปฏิบัติงาน มี 5 ประการ ดังนี้ 

1. ความส าเร็จของงาน (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลสามารถท างานได้เสร็จสิ้น
และประสบความส าเร็จอย่างดี ความสามารถในการแก้ปัญหาต่างๆ การรู้จักป้องกันปัญหาที่เกิดข้ึน 
ครั้งเมื่อผลงานส าเร็จเกิดความรู้สึกพึงพอใจในผลส าเร็จของงานนั้น 

2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การที่ได้รับการยอมรับนับถือไม่ว่า
จากผู้บังคับบัญชาจากเพ่ือน จากผู้มาขอรับค าปรึกษา หรือจากบุคคลในหน่วยงาน การยอมรับนับถือ
นี้อาจอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชย แสดงความยินดี การให้ก าลังใจ หรือการแสดงออกอ่ืนใดที่ท าให้
เห็นถึงการยอมรับในความสามารถ 

3. ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (Work itself) หมายถึง งานนั้นเป็นงานที่น่าสนใจต้องอาศัย
ความคิดริเริ่มท้าทายให้ต้องลงมือท า หรือเป็นงานที่มีลักษณะสามารถท าตั้งแต่ต้นจนจบได้โดยล าพัง
แต่ผู้เดียว 

4. ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบในงาน
ใหม่ๆ และมีอ านาจรับผิดชอบอย่างเต็มที่ในงานนั้นๆ โดยไม่มีการตรวจหรือควบคุมอย่างใกล้ชิด 

5. ความก้าวหน้า (Advancement and growth in capacity) หมายถึง ได้รับเลื่อนขั้น
เลื่อนต าแหน่งให้สูงขึ้นของบุคคลในองค์การการมีโอกาสได้ศึกษาเพ่ือหาความรู้เพ่ิมเติม หรือได้รับการ
ฝึกอบรม 

ปัจจัยค้ าจุน ปัจจัยค้ าจุนเป็นปัจจัยที่เก่ียวกับสภาพแวดล้อมของงานที่คนงานต้องเก่ียวข้อง
อยู่เสมอ หากคนงานไม่ได้รับการตอบสนองในปัจจัยเหล่านี้อย่างเพียงพอแล้ว จะน าไปสู่ความไม่พึง
พอใจในการปฏิบัติงานได้ ปัจจัยค้ าจุนมีอยู่ 9 ประการ ดังนี้ 

1. เงินเดือน หมายถึง เงินเดือน และการเลื่อนขั้นเงินเดือนอย่างเป็นธรรมในหน่วยงาน 
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2. โอกาสที่จะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต หมายถึง โอกาสที่จะได้รับการแต่งตั้ง เลื่อน
ต าแหน่ง และได้รับความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพ 

3. ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือนร่วมงาน หมายถึง การที่บุคคล
สามารถท างานร่วมกัน มีความเข้าใจอันดีและมีความสัมพันธ์อันดีกับผู้บังคับบัญชาผู้ใต้บังคับบัญชา
ผู้ร่วมงาน 

4. ฐานะอาชีพ หมายถึง อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับของสังคม มีเกียรติ มีศักดิ์ศรี 
5. เทคนิคการนิเทศ หมายถึง ความสามารถของผู้บังคับบัญชาในการด าเนินงาน หรือการยึด

หลักความยุติธรรมในการบริหาร 
6. นโยบายและการบริหารงาน หมายถึง การจัดการ การบริหารงานขององค์การและการ

ติดต่อสื่อสารในองค์การ 
7. สภาพการปฏิบัติงาน ได้แก่ สภาพทางกายภาพของงาน เช่น แสง สี เสียง อากาศ ชั่วโมง 
8. ความเป็นอยู่ส่วนตัว หมายถึง ความรู้สึกดีหรือไม่ดีอันเป็นผลที่ได้รับจากงานของเขา 
9. ความม่ันคงในงาน หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อความมั่นคงในการปฏิบัติงาน และ

ยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององค์การ  
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องของความรู้สึกท่ีมีความสึกของบุคคลที่มีต่อการบริการ 

ประกอบด้วย ด้านความสะดวก ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
ซึ่งวัดได้จากการบริการจากการปฏิบัติด้วยความสุภาพ การจัดส่งอาหารที่รวดเร็ว การใช้อุปกรณ์ที่
ทันสมัย การบริการจากความใส่ใจของพนักงานส่งอาหาร ความรู้ของพนักงานส่งอาหาร จากความ
สุภาพของพนักงานส่งอาหาร การบริการที่รวดเร็ว การบริการที่ตอบสนองอย่างทันท่วงที การบริการที่
เป็นมืออาชีพ 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกบัความภักด ี

ความหมายของความภกัดีในตราสนิคา้ 
Alleen & Meyer (2015) กล่าวว่า ความภักดีในตราสินค้า คือ การที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อ

ตราสินค้าหนึ่งไม่ว่าจะเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจผู้บริโภค และเกิดการซื้อซ้ า
ต่อเนื่องตลอดมา มีค ากล่าวว่าการสร้างลูกค้าใหม่ 1 คน จะมีต้นทุนสูงกว่าการรักษาลูกค้าเก่า 1 คน ถึง 
5 – 10 เท่า และในปัจจุบันเกิดความหลากหลายในตราสินค้า ประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
มากมายเพ่ือดึงดูดใจให้ผู้บริโภคเปลี่ยนหรือหันไปใช้สินค้าตราใหม่ๆ อยู่เสมอ ดังนั้นกลยุทธ์ที่ส าคัญทาง
การตลาดคือ การสร้างความภักดีในตราสินค้า การสร้างความภักดีในตราสินค้าจึงมีความจ าเป็นมาก 
และท าให้ลูกค้าเกิดต้นทุนที่จะเปลี่ยนไปใช้สินค้าตราอ่ืน ซึ่งอาจจะสรุปว่าความภักดีในตราสินค้ามี 
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ความส าคัญ 3 ประการได้แก่  การสร้างปริมาณการขายให้สูงขึ้น การเพ่ิมราคาให้สินค้าสูงขึ้น และการ
รักษาลูกค้าให้คงอยู่  

Carnpbell (2016) กล่าวว่า ความภักดีในตราสินค้า สามารถให้ความหมายได้ทั้งในเชิง
พฤติกรรมในการซื้อ และในมุมมองเชิงจิตวิทยา โดยมุมมองของพฤติกรรมการซื้อ จะเป็นความหมายที่
ถูกน ามาใช้ มากที่สุดเพราะสามารถวัดได้อย่างง่าย โดยความภักดีในตราสินค้าคือการที่ผู้บริโภคมีการซื้อ
ซ้ าในตราสินค้าเดิม และบ่อยครั้งจนเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า อย่างไรก็ตามการพิจารณาจากการ
ซื้ออาจจะมีข้อจ ากัดและแปลความหมายผิดพลาด เพราะการซื้อซ้ าของผู้บริโภครายหนึ่งอาจจะไม่ใช่เกิด
จากการภักดีในตราสินค้าก็ได้ เช่น อาจจะเกิดจากการที่ไม่มีทางเลือกอ่ืนเลย ท าให้ต้องบริโภคอยู่ตรา
สินค้าเดียว มุมมองเชิงจิตวิทยา ความภักดีในตราสินค้าคือตราสินค้าที่ท าให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีและ
ผูกพันด้วยเป็นอย่างมาก ซึ่งทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้านั้นเกิดจาก 3 ส่วน ที่ส าคัญคือ  

1. ความเชื่อมั่น ผู้บริโภคจะมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าเมื่อเกิดความ เชื่อมั่นในตราสินค้านั้น ใน
สถานการณ์ท่ีผู้บริโภคต้องการซื้อสินค้าถ้าผู้บริโภคไม่มีความเชื่อมั่นตราสินค้าใดมาก่อนจะท าการค้นหา
ข้อมูลเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นก่อนการตัดสินใจซื้อ และถ้าตราสินค้าใดที่สร้างความเชื่อมั่นให้ผู้บริโภคได้
แล้ว ครั้งต่อไปเมื่อต้องการซื้อสินค้าจะไม่เสียเวลาในการค้นหาข้อมูลต่อไป  

2. การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค ความภักดีในตราสินค้าเกิดจากการที่ ตราสินค้าสามารถ
เชื่อมโยงกับระบบความเชื่อของผู้บริโภคได้และท าให้ผู้บริโภคเชื่อและประทับตราสินค้า อยู่ในใจ  

3. ความง่ายในการเข้าถึง ความภักดีในตราสินค้าเกิดขึ้นเมื่อตราสินค้านั้นมีความง่ายในการ
เข้าถึงความคิดของผู้บริโภค เนื่องจากหาซื้อได้ง่าย มีการสื่อสารกับผู้บริโภคอยู่เสมอ ตราสินค้าใดที่ท าให้
ผู้บริโภคเกิดความเชื่อมั่น เข้ามาอยู่ใจกลางและง่ายต่อการเข้าถึง ผู้บริโภคไม่จ าเป็นต้องใช้เวลาหรือ
ลงทุนในการค้นหาข้อมูลเมื่อต้องการซื้อสินค้า ผู้บริโภคจะเลือกตราสินค้าที่สร้างทัศนคติที่ดีเหล่านั้น 
และเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า นอกจากจะเป็นฐานลูกค้าที่มั่นคง ยังอาจจะแนะน าหรือเพ่ิมลูกค้าให้
มากขึ้นโดยไปบอกต่อเพ่ือนหรือญาติสนิทอีกด้วย 

สรุปได้ว่า ความภักดีต่อตราสินค้า เป็นการที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าหนึ่งไม่ว่าจะเกิด
จากความเชื่อมั่น การนึกถึงหรือตรงใจผู้บริโภค ท าให้ลูกค้าติดตราสินค้า และเลือกซื้อของจากตราสินค้า
นั้นซ้ าต่อเนื่องไปเรื่อยๆ การที่ผู้บริโภครักและศรัทธาในสินค้ายี่ห้อหนึ่งจนยากที่จะเปลี่ยนใจไปใช้สินค้า
ยี่ห้ออ่ืน ผู้บริโภคจะมีความรู้สึกคุ้นเคยกับตรายี่ห้อนั้นและซื้อสินค้านั้นด้วยความเคยชิน 

ระดบัของความภักดีต่อตราสินค้า 
Wolman (2013) กล่าวว่า กล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินค้าสามารถแบ่งออกเป็น 5 ระดับ 

ดังนี้ 
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ระดับที่ 1 คือ ผู้ซื้อไม่มีความภักดีต่อตราสินค้า (Non-loyal buyer) เป็นความภักดีต่อตรา
สินค้าในระดับต่ าที่สุด เนื่องจากลูกค้าไม่เห็นความแตกต่างระหว่างตราสินค้า จึงท าให้สามารถเปลี่ยนไป
ใช้ตราสินค้าอ่ืนๆ ได้ง่าย จากความชื่นชอบ ตามความสะดวก หรือการจัดกิจกรรมของตราสินค้าคู่แข่ง 

ระดับที่ 2 คือ ผู้ซื้อซื้อจากความเคยชิน (Habitual buyer) เป็นกลุ่มลูกค้าที่พอใจในระดับต่ า 
หรือเริ่มพึงพอใจกับตราสินค้าที่ใช้อยู่แต่คิดว่าไม่มีเหตุผลเพียงพอในการที่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน 

ระดับที่ 3 คือ ผู้ซื้อที่คิดถึงต้นทุนในการเปลี่ยนตราสินค้า การที่ผู้บริโภครู้สึกว่าเมื่อเปลี่ยนไปใช้
ตราสินค้าอ่ืน อาจหมายถึงต้นทุนของเวลา ต้นทุนทางการเงิน ต้นทุนในความเสี่ยง และต้นทุนในการกระ
ท่าการค้นหา หรือในการเปลี่ยนตราสินค้า 

ระดับที่ 4 คือ ผู้ซื้อรู้สึกเป็นมิตรกับตราสินค้า เป็นระดับที่ผู้บริโภครู้สึกว่าตราสินค้าคือเพ่ือน 
โดยผู้บริโภคจะให้ความส าคัญของสัญลักษณ์ มีความชื่นชอบต่อตราสินค้าอย่างแท้จริงจากประสบการณ์
ที่เกี่ยวข้องกับตราสินค้า หรือ มีการรับรู้ต่อคุณภาพของตราสินค้านั้นๆ ในระดับสูง คือผู้บริโภคมีการ
รับรู้ว่าสินค้าจากตราสินค้านี้มีคุณภาพ และพร้อมที่จะซื้อหรือใช้บริการ 

ระดับที่ 5 คือ ผู้ซื้อมีความผูกพัน เป็นระดับสูงสุดของความภักดีต่อตราสินค้า โดยผู้บริโภคกลุ่ม
นี้คิดว่าตราสินค้ามีความผูกพันและตราสินค้าที่ตนใช้สามารถสะท้อนถึงความเป็นตัวตนของเขาได้จน
ผู้บริโภคเกิดความภาคภูมิใจเมื่อได้ซื้อตราสินค้านั้นๆ ระดับของความภักดีของตราสินค้านั้น สามารถวัด
ได้จากรูปแบบการซื้อที่เกิดขึ้นจริงของตราสินค้า หรือวัดจากอัตราในการซื้อซ้ า หรือวัดจากความน่าจะ
เป็นที่ลูกค้ากลับมาซื้อ และวัดได้จากจ านวนตราสินค้าที่ถูกซื้อ  

American Medical Association (2016) กล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินค้า เป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญที่สุดของ คุณค่าตราสินค้า ซึ่งเกิดจากการที่ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ในองค์ประกอบ 
หรือสิ่งที่เกี่ยวข้องกับสินค้าหรือบริการ แล้วเกิดทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้า ซึ่งหากมองในเชิงพฤติกรรมใน
การซื้อ ความภักดีต่อตราสินค้าสามารถวัดได้จากการที่ผู้บริโภคมีการซื้อซ้ าในตราสินค้าเดิมจนเกิดเป็น
ความภักดีในตราสินค้า และหากมองในเชิงจิตวิทยา ผู้บริโภคจะมีทัศนคติที่ดีและผูกพันด้วยกับตรา
สินค้านั้นอันเนื่องมาจากเกิดความเชื่อมั่นในตราสินค้า หรือ ตราสินค้านั้นสามารถเชื่อมโยงความเชื่อของ
ผู้บริโภคได้ หรือ เกิดจากการที่ผู้บริโภครู้สึกว่าตราสินค้านั้นมีความง่ายในการเข้าถึง ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะน่า
ไปสู่ความพึงพอใจในตราสินค้านั้น และเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้านั้นต่อไป  

สรุปได้ว่า ความภักดีในตราสินค้า เป็นความรู้สึกผูกพันกับตราสินค้า  ประกอบด้วย ด้านการ
ใช้บริการซ้ า ด้านการบอกต่อ ด้านการใช้บริการอ่ืน ซึ่งวัดได้จาก การตั้งใจจะใช้บริการของตราบริการ
จัดส่งอาหารนี้ต่อไป การมีโอกาสที่จะใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้ต่อไป การใช้บริการของ
ตราบริการจัดส่งอาหารนี้เป็นประจ า การอยากจะแนะน าบริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้แก่ผู้อื่น 
การชอบบริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้มากกว่าช่องทางอ่ืน การแนะน าบริการของตราบริการ
จัดส่งอาหารนี้แก่ครอบครัวเพ่ือนฝูงและคนรู้จักของฉัน การไม่ใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหาร
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ช่องทางอ่ืนที่มีราคาถูกกว่า การไม่ใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารช่องทางอ่ืนที่ได้ประโยชน์มาก
ขึ้น การไม่ใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารช่องทางอ่ืนที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกมากกว่า 
 
2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัภาพลกัษณต์รา 
Mitchell (2011) ได้ท าการวิจัยเรื่อง “The effect of verbal and visual components 

of advertising on brand attitudes and attitude toward the advertisement” ผลการวิจัย 
ส่วนหนึ่งพบว่า ความรู้เกี่ยวกับสินค้าและทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อสารโฆษณา มีความสัมพันธ์
ทางบวกกับทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อสารโฆษณา ก็
มักจะมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้า แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าผู้บริโภคมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อสารโฆษณาก็
มักจะมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อตราสินค้านั้นด้วย 

งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัคณุภาพการบริการ 
Kuo, Wu & Deng (2009) ศึกษาวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ การรับรู้

ความพึงพอใจของลูกค้า และความตั้งใจซื้อจากการเพ่ิมคุณค่าการบริการ โดยเลือกตัวอย่างจาก
นักศึกษาในประเทศไต้หวัน จ านวน 15 มหาวิทยาลัย ที่มีอายุตั้งแต่ 21-30 ปี จ านวน 1,100 ตัวอย่าง
โดยใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของการบริการ ด้านความ
วางใจได้ และด้านความมั่นใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า  

Ying (2009) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ มูลค่าการรับรู้ ความพึง
พอใจของลูกค้า และความตั้งใจที่จะกลับมาซื้อ ของการให้บริการโทรศัพท์มือถือ โดยมีความพึงพอใจ
เป็นตัวแปรคั่นกลาง เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการในไต้หวัน จ านวน 387 คน ใช้โมเดลสมการ
โครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการต่อการ
กลับมาซื้อซ้ า 

งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ 
Ismail, Hafezi, Nor & Ambak (2012) ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารของระบบขนส่ง

สาธารณะในมาเลเซีย ซึ่งพบว่าผู้โดยสารนั้นนิยมใช้รถยนต์ส่วนตัวมากกว่าด้วยเหตุผลหลายประการ
ทั้งคุณภาพและการให้บริการ การศึกษานี้มุ่งเน้นไปที่ความพึงพอใจของผู้โดยสารและปัจจัยที่มี
อิทธิพลกับความพึงพอใจผู้ใช้ระบบขนส่งสาธารณะในลักษณะคุณภาพการให้บริการ โดยใช้
แบบจ าลองทางสถิติ การวิเคราะห์ข้อมูลได้อธิบายความสัมพันธ์และการวิเคราะห์สมการถดถอยผล
แสดงอิทธิพลที่มีผลต่อความพึงพอใจและพบว่าความสัมพันธ์ของ 4 ตัวแปรที่สัมพันธ์กันได้แก่ ความถี่ 
ความสะดวกสบายการเดินทาง ความปลอดภัย และเวลาในการเดินทาง ซึ่งสามารถน าไปด าเนิน
นโยบายสาธารณะโดยเฉพาะรถโดยสารต้องปรับปรุงคุณภาพการให้บริการกับผู้ใช้บริการ 
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Shaaban & Khalil (2013) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจผู้โดยสารในประเทศกาตาร์ใน
เมืองโดฮาซึ่งมีจ านวนประชากรเติบโตอย่างรวดเร็วท าให้จราจรติดขัดบนท้องถนน ซึ่งมีผู้ใช้รถโดยสาร
น้อยจึงเป็นปัญหาที่จะต้องดึงดูดให้มีผู้ใช้รถโดยสารให้มากขึ้น การศึกษานี้ได้ตรวจสอบคุณภาพการ
บริการและมุมมองผู้โดยสารในหลายปัจจัย ทั้งระยะเวลาในการให้บริการ ความสะอาด ความ
สะดวกสบาย และความปลอดภัย โดยการแจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารโดยใช้เครื่องมือ SEM ใน
การวิเคราะห์ซึ่งผลในการวิจัยช่วยให้เข้าใจข้อบกพร่องในการให้บริการรถโดยสารที่มีอยู่พบว่า 
ระยะเวลาในการให้บริการ ความสะอาด ความสะดวกสบาย และความปลอดภัย เป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจผู้โดยสาร นอกจากนั้น ผู้ใช้รถโดยสารเป็นผู้ที่มีรายได้ต่ าอยู่ห่างไกลจากการ
บริการ โดยส่วนใหญ่ทั้งผู้หญิงและเด็กนักเรียนนิยมใช้รถส่วนตัว สาเหตุนั้นเนื่องมาจากการให้บริการ
ที่ไม่สมบูรณ์ ซึ่งบริษัทรถโดยสารควรน าเทคโนโลยีใหม่ๆ ของรถโดยสารมาประยุกต์ใช้ ลดเวลาการ
เดินไปยังสถานีและลดเวลาในการยืนรอ ซึ่งถ้าสามารถปรับปรุงได้จะส่งผลให้ผู้โดยสารเพิ่มข้ึน 

งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความภกัดี 
Buchanan (2014) ศึกษาเปรียบเทียบความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การของผู้บริหารใน

ภาคเอกชนและภาครัฐบาลและชี้ให้เห็นว่าตัวแปรลักษณะบุคคลที่มีผลต่อระดับความยึดมั่นผูกพันต่อ
องค์การก็คือ ความมีอาวุโส หรือระยะเวลาในการท างานให้กับองค์การ และผู้ที่มีอายุสูงมีความยึดมั่น
ผูกพันต่อองค์การมากกว่า ซึ่งอายุชี้ให้เห็นถึงระยะเวลาในการปฏิบัติงานในองค์การด้วย ซึ่งสรุปได้ว่า
ผู้ที่มีระยะเวลาปฏิบัติงานในองค์การมานานจะมีความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การสูงด้วย 

Alder & Alder (2013) ท าการศึกษาความจงรักภักดีต่อองค์การในกลุ่มนักกีฬาของ
มหาวิทยาลัยเอกชนแห่งหนึ่งทางตอนใต้ของสหรัฐอเมริกาจ านวน 6,000 คน โดยการสังเกต
พฤติกรรมเป็นเวลา 5 ปี พบว่า การที่นักกีฬามีความพึงพอใจในรายได้มีสัมพันธภาพที่ดีในองค์การ 
หรือมีความส าเร็จในงานของตนท าให้มีความจงรักภักดีต่อองค์การ นอกจากนี้ หากครูผู้สอนนักกีฬามี
ภาวะผู้น าบารมีด้วยแล้วจะยิ่งท าให้นักกีฬาเหล่านี้มีความจงรักภักดีต่อองค์การเพ่ิมมากขึ้น  
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2.6 กรอบแนวความคดิในการวจิยั 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

 
 
 
2.7 สมมตฐิานการวจิยั 

2.7.1 ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร  

H1: ภาพลักษณ์ตราด้านคุณสมบัติมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร 

H2: ภาพลักษณ์ตราด้านคุณประโยชน์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
จัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

H3: ภาพลักษณ์ตราด้านคุณค่ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร 

H4: ภาพลักษณ์ตราด้านบุคลิกภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร 

H5: คุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

H6: คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
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H7: คุณภาพการบริการด้านความวางใจได้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
จัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

H8: คุณภาพการบริการด้านความม่ันใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
จัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

H9: คุณภาพการบริการด้านความใส่ใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
จัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

2.7.2 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร  

H10: ความพึงพอใจด้านความสะดวกมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร 

H11: ความพึงพอใจด้านความเพียงพอของการบริการที่มีมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

H12: ความพึงพอใจด้านระยะเวลาในการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 



บทที ่3 
วธิดี าเนินการวจิยั 

 
ในการศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ

ภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ได้ด าเนินการวิจัย
ตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
3.5 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 

 
3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ได้แก่  LINE 
MAN, Foodpanda, Uber และอ่ืนๆ 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร โดยใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกจ านวน 400 ราย  
 
3.2 เครื่องมือทีใ่ช้ในการเกบ็ขอ้มลู 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือศึกษาเป็นการใช้แบบสอบถาม ซึ่งมีแนวค าถามที่
สร้างข้ึนตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดในการศึกษามีวิธีการสร้างเครื่องมือ เนื้อหาของ
แบบสอบถาม ประกอบด้วย 5 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ์ตราบริการจัดส่งอาหาร 
ส่วนที่ 3 คุณภาพการบริการจัดส่งอาหาร 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
ส่วนที่ 5 ความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
ส่วนที่ 2-5 มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน 

ดังนี้ 
5 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก 
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3 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อย 
1 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อยที่สุด 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย มีข้ันตอนการสร้าง ดังต่อไปนี้ 
1. ศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสารทางวิชาการ รวบรวมข้อมูล เพ่ือเป็นข้อมูลในการสร้าง

แบบสอบถามให้สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย 
2. รวบรวมข้อมูลและเนื้อหาสาระต่างๆ เพ่ือเป็นข้อมูลในการสร้างแบบ สอบถามให้มีความ

เหมาะสม และสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย 
3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบโดยการหาค่า IOC ของผู้เชี่ยวชาญ 

โดยคัดเลือกจากผู้ที่มีความรู้เกี่ยวกับธุรกิจ มีการศึกษาระดับปริญญาโทข้ึนไป และมีประสบการณ์ใน
การท างานมากกว่า 10 ปี จากการให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม การ IOC คือ ค่าความ
เที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 3 คน ในการ
ตรวจสอบโดยให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อค าถาม ดังนี้ 

ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน 0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ให้คะแนน -1 ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
ผลคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตรเกณฑ์ 
ข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเที่ยงตรง ใช้ได้ 
ข้อค าถามที่มีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ต้องปรับปรุง ยังใช้ไม่ได้ 
ผลการทดสอบ IOC ได้คะแนน 0.67-1.00 ซึ่งไม่มีข้อใดได้ต่ ากว่า 0.5 จึงสรุปว่าทุกข้อผ่าน

เกณฑ์ที่ก าหนดไว้ 
4. น าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้ (Try-out) กับกลุ่ม

ตัวอย่างจ านวน 30 คน เพื่อน าผลไปวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบัค (Alpha Cronbach Coefficient) ได้ค่าความเชื่อม่ันที่มีค่ามากกว่า 
0.70 จึงถือว่าแบบสอบถามนี้มีความน่าเชื่อถือได้ ซึ่งได้ค่าดังตารางนี้ 
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ตารางที่ 3.1: ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 
 

หวัข้อ ค่าความเชื่อมัน่ (reliability) 

ภาพลักษณ์ตราบริการจัดส่งอาหาร 
- ด้านคุณสมบัติ  
- ด้านคุณประโยชน์  
- ด้านคุณค่า  
- ด้านบุคลิกภาพ 

.972 

.846 

.865 

.964 

.977 
คุณภาพการบริการจัดส่งอาหาร 

- ด้านลักษณะทางกายภาพ  
- ด้านการตอบสนอง  
- ด้านความวางใจได้  
- ด้านความมั่นใจ  
- ด้านความใส่ใจ 

.972 

.867 

.876 

.966 

.978 

.856 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 

- ด้านความสะดวก  
- ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี  
- ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 

.819 

.966 

.871 

.880 
ความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 

- ด้านการใช้บริการซ้ า  
- ด้านการบอกต่อ  
- ด้านการใช้บริการอ่ืน 

.939 

.846 

.895 

.941 
 
3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างไปให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ผู้ใช้บริการ
จัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คนจากนั้นน าแบบสอบถามท่ีได้รับคืนมา น ามา
ตรวจสอบความถูกต้องและน าไปแจกแจงความถี่ เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
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3.4 การวเิคราะห์ขอ้มลู 
ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ซึ่งค านวณค่าสถิติจากข้อมูลใน

แบบสอบถาม ดังนี้ 
3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
3.4.2 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตราบริการจัดส่งอาหาร 
3.4.3 การวิเคราะห์คุณภาพการบริการจัดส่งอาหาร 
3.4.4 การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
3.4.5 การวิเคราะห์ความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
ข้อ 2-5 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation) ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพ่ือจัดระดับคะแนนเฉลี่ย ก าหนดเป็นช่วงคะแนน โดย
ใช้หลักการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักการอันตรภาคชั้น (Class Interval) จึงได้ก าหนดเกณฑ์การ
แปลผล ดังนี้  

คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดับน้อยที่สุด  
การทดสอบสมมติฐานการวิจัย มีการวิเคราะห์ดังนี้ 
1. ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

จัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

2. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 
3.5 สถติิทีใ่ชใ้นการวจิยั 

การวิจัยครั้งนี้ มีสถิติที่ใช้ในการวิจัย ดังนี้ 
3.5.1 สถิติภาคบรรยาย  

3.5.1.1 ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percent)  
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3.5.1.2 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตราบริการจัดส่งอาหาร คุณภาพการบริการจัดส่ง
อาหาร ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร และความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร สถิติที่
ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.5.2 สถิติภาคอนุมาน การทดสอบสมมติฐานการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู 

 
การวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดี

ของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย  โดยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ และน ามา
สรุปผลการศึกษาแบบตารางประกอบการบรรยาย โดยแบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ออกเป็น 3 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตรา คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักด ี
ส่วนที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สว่นที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูสว่นตวัทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน โดยน าข้อมูลมาวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานหาค่าความถี่และค่าร้อยละ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวน ร้อยละ ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (n=400) 
 

ข้อมลูสว่นตวัทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
เพศ    

ชาย 218 54.50 
หญิง 182 45.50 

อายุ   
ไม่เกิน 20 ปี 32 8.00 
21-30 ปี 56 14.00 
31-40 ปี 75 18.75 
41-50 ปี 113 28.25 
51 ปีขึ้นไป 124 31.00 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): จ านวน ร้อยละ ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (n=400) 
 

ข้อมลูสว่นตวัทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 105 26.25 
ปริญญาตรี 243 60.75 
สูงกว่าปริญญาตรี 52 13.00 

อาชีพ   
ข้าราชการ/พนักงานรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 87 21.75 
พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 77 19.25 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/วิชาชีพอิสระ 107 26.75 
รับจ้างทั่วไป 68 17.00 
นักเรียน/นักศึกษา 35 8.75 
อ่ืนๆ 26 6.50 

รายได้ต่อเดือน   
ไม่เกิน 15,000บาท 55 13.75 
15,001-25,000 บาท/เดือน 169 42.25 
25,001-35,000 บาท/เดือน 82 20.50 
35,001-45,000 บาท/เดือน 41 10.25 
45,001-50,000 บาท/เดือน 32 8.00 
50,001 บาท/เดือนขึ้นไป 21 5.25 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 54.50 มี

อายุ 51 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 31.00 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 60.75 มีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/วิชาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 26.75 และมีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000 
บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 42.25 
 
 
 



33 

สว่นที ่2 ผลการวเิคราะหภ์าพลกัษณ์ตรา คุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจ และความภกัดี 
การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตรา คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดี โดยการ

วิเคราะห์ข้อมูลสถิติด้วยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.2: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการประเมินภาพลักษณ์ตราบริการจัดส่งอาหาร 
 
ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่อาหาร M S.D. ระดบั 

ความคดิเหน็ 

1. ตรานี้ให้บริการรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร 4.15 0.85 มาก 
2. ตรานี้มีร้านอาหารหรือรายการอาหารจ านวนมากท่ีให้บริการ
ส่งได้ 

3.75 0.86 มาก 

3. ตรานี้มีร้านอาหารหรือชนิดอาหารหลากหลายที่ให้บริการส่งได้ 4.07 0.82 มาก 
ด้านคุณสมบัต ิ 3.99 0.65 มาก 

1. คุณได้รับอาหารที่สดใหม่จากบริการของตรานี้ 4.40 0.75 มากที่สุด 
2. คุณได้รับบริการจัดส่งที่รวดเร็วจากตรานี้ 4.25 0.88 มากที่สุด 
3. คุณได้รับการบริการจัดส่งอาหารจากตรานี้ แม้สถานที่นัด
หมายส่งอาหารจะไม่สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก 

4.41 0.73 มากที่สุด 

ด้านคุณประโยชน ์ 4.35 0.73 มากทีส่ดุ 

1. ตรานี้ให้บริการคุ้มค่าเงิน/ค่าใช้จ่ายของคุณ 4.37 0.74 มากที่สุด 
2. อาหารที่ตรานี้จัดส่งมีคุณค่าทางโภชนาการที่ดี 3.99 0.98 มาก 
3. ปริมาณการสั่งขั้นต่ าที่ก าหนดไว้ของตรานี้ เหมาะสมพอดีกับ
ความต้องการของคุณ 

4.01 0.79 มาก 

ด้านคุณค่า 4.12 0.75 มาก 

1. ตรานี้มีความทันสมัย 4.20 0.78 มาก 
2. ตรานี้มีความเป็นมืออาชีพ 4.15 0.82 มาก 
3. ตรานี้มีความแคล่วคล่อง กระฉับกระเฉงว่องไว  4.16 0.87 มาก 
4. ตรานี้สะท้อนสถานภาพทางสังคมท่ีมีระดับ 4.30 0.80 มากที่สุด 
ด้านบคุลิกภาพ 4.20 0.68 มาก 

ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่อาหาร 4.17 0.62 มาก 
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จากตาราง 4.2 พบว่า ผลสรุปรวมการประเมินภาพลักษณ์ตราบริการจัดส่งอาหาร อยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ ตรานี้ให้บริการรวดเร็วในการ
จัดส่งอาหาร การได้รับการบริการจัดส่งอาหารจากตรานี้ แม้สถานที่นัดหมายส่งอาหารจะไม่สามารถ
เข้าถึงได้อย่างสะดวก ตรานี้ให้บริการคุ้มค่าเงิน/ค่าใช้จ่าย และตรานี้สะท้อนสถานภาพทางสังคมท่ีมี
ระดับ 
 
ตารางที่ 4.3: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการประเมินคุณภาพการบริการจัดส่งอาหาร 
 

คุณภาพการบริการจดัส่งอาหาร M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

1. พนักงานส่งอาหารของตรานี้แต่งกายสุภาพเรียบร้อย
เหมาะสม 

4.09 0.92 มาก 

2. รถที่ให้บริการส่งอาหารของตรานี้มีความสะอาดเรียบร้อย 4.00 0.96 มาก 
3. อุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการบริการมีความน่าสนใจ 4.20 0.84 มาก 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 4.10 0.81 มาก 
1. พนักงานส่งอาหารให้บริการตามความต้องการของลูกค้า 4.08 0.95 มาก 
2. พนักงานส่งอาหารใส่ใจที่จะปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ 4.11 0.78 มาก 
3. พนักงานส่งอาหารตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 3.97 0.84 มาก 
ด้านการตอบสนอง 4.05 0.72 มาก 

1. พนักงานให้บริการคุณอย่างถูกต้องไม่ผิดพลาด 4.09 0.79 มาก 
2. ตรานี้ให้บริการคุณได้ตรงตามท่ีระบุไว้ทุกประการ 4.12 0.76 มาก 
3. ตรานี้รักษาประวัติการให้บริการที่ดีมาได้ตลอด 4.19 0.82 มาก 
ด้านความวางใจได้ 4.13 0.70 มาก 

1. โดยภาพรวมพนักงานมีความรู้เป็นอย่างดีในการให้บริการ 4.25 0.94 มากที่สุด 
2. พนักงานส่งอาหารมีข้อมูลเพื่อการบริการที่ถูกต้อง 4.11 0.84 มาก 
3. พนักงานส่งอาหารมีความสามารถที่จะแก้ไขข้อผิดพลาดใน
การปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 

4.30 0.79 มากที่สุด 

ด้านความมัน่ใจ 4.22 0.73 มากทีส่ดุ 

1. พนักงานของตรานี้สนใจดูแลความต้องการของลูกค้า 4.29 0.78 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการประเมินคุณภาพการบริการจัดส่งอาหาร 
 

คุณภาพการบริการจดัส่งอาหาร M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

2. พนักงานของตรานี้มีความเต็มใจท าตามความต้องการของ
ลูกค้า 

4.18 0.86 มาก 

3. พนักงานของตรานี้ให้บริการด้วยความยินดี 3.99 0.84 มาก 
ด้านความใสใ่จ 4.15 0.71 มาก 

คุณภาพการบริการจดัส่งอาหาร 4.13 0.64 มาก 
 
จากตาราง 4.3 พบว่า ผลสรุปรวมการประเมินคุณภาพการบริการจัดส่งอาหาร อยู่ในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ อุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการบริการมี
ความน่าสนใจ พนักงานส่งอาหารใส่ใจที่จะปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ ตรานี้รักษาประวัติการ
ให้บริการที่ดีมาได้ตลอด พนักงานส่งอาหารมีความสามารถที่จะแก้ไขข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้
เป็นอย่างดี และพนักงานของตรานี้สนใจดูแลความต้องการของลูกค้า 
 
ตารางที่ 4.4: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหาร M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

1. ท่านพึงพอใจความง่ายในการใช้บริการ 4.27 0.86 มากที่สุด 
2. ท่านพึงพอใจความง่ายของกระบวนการขั้นตอน 4.10 0.80 มาก 
3. ท่านพึงพอใจที่บริการตรานี้เรียกใช้ได้ทุกท่ีผ่านอุปกรณ์
สมาร์ทของท่านเอง  

4.04 0.94 มาก 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านความสะดวก 4.03 0.98 มาก 
ด้านความสะดวก 4.11 0.75 มาก 

1. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้มีจ านวนร้านและรายการอาหารมาก 4.25 0.77 มากที่สุด 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหาร M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

2. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้มีร้านและรายการอาหารที่หลากหลาย
ให้เลือกได้มาก 

4.16 0.77 มาก 

3. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้ให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวาง
ทั่วถึง 

4.33 0.82 มากที่สุด 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านความเพียงพอของการบริการที่มี 4.31 0.80 มากที่สุด 
ด้านความเพยีงพอของการบรกิารที่มี 4.26 0.70 มากทีส่ดุ 
1. ท่านพึงพอใจการบริการจัดส่งที่รวดเร็วของตรานี้ 4.15 0.83 มาก 
2. ท่านพึงพอใจช่วงเวลาที่เปิดให้บริการของตรานี้ 3.69 0.85 มาก 
3. ท่านพึงพอใจในกระบวนการสั่ง/รับค าสั่งที่รวดเร็วของตรา
นี้ 

4.13 0.84 มาก 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านระยะเวลาในการให้บริการ 4.40 0.79 มากที่สุด 
ด้านระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 4.09 0.60 มาก 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหาร 4.15 0.49 มาก 

 
จากตาราง 4.4 พบว่า ผลสรุปรวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร อยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ ความพึงพอใจความง่ายในการใช้บริการ 
ความพึงพอใจที่ตรานี้ให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวางทั่วถึง และความพึงพอใจด้านระยะเวลาในการ
ให้บริการโดยรวม 
 
ตารางที่ 4.5: ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
 

ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารจดัสง่อาหาร M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

1. ท่านตั้งใจจะใช้บริการของตรานี้ต่อไป 4.25 0.92 มากที่สุด 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
 

ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารจดัสง่อาหาร M S.D. ระดบั 
ความคดิเหน็ 

2. ตรานี้เป็นทางเลือกแรกของท่านในการเรียกใช้บริการสั่ง
อาหารเสมอ 

4.43 0.73 มากที่สุด 

3. ท่านจะใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้เป็นประจ า 4.41 0.74 มากที่สุด 
ด้านการใชบ้ริการซ้ า 4.36 0.72 มากทีส่ดุ 
1. ท่านจะแนะน าบริการของตรานี้แก่คนใกล้ชิด 4.05 0.99 มาก 
2. ท่านจะสื่อสารเพ่ือแนะน าให้คนรู้จักใช้บริการตรานี้ 4.06 0.79 มาก 
3. ท่านจะสอนหรือสาธิตให้คนรอบตัวใช้บริการตรานี้เมื่อมี
โอกาส 

4.23 0.77 มากที่สุด 

ด้านการบอกต่อ 4.11 0.76 มาก 

1. หากตรานี้มีบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากบริการส่งอาหาร 
ท่านจะใช้บริการเหล่านั้นด้วย 

4.18 0.80 มาก 

2. เป็นการง่ายที่ท่านจะตัดสินใจใช้บริการใหม่ๆ ของตรานี้ที่
เสนอออกมา 

4.15 0.91 มาก 

3. หากตรานี้เสนอบริการใหม่ๆ ให้ท่าน ท่านจะทดลองใช้เลย
โดยไม่ลังเล 

4.31 0.79 มากที่สุด 

ด้านการใชบ้ริการอืน่ 4.21 0.69 มากทีส่ดุ 
ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารจดัสง่อาหาร 4.23 0.66 มากทีส่ดุ 

 
จากตาราง 4.5 พบว่า ผลสรุปรวมความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร อยู่ในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ การใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้
เป็นประจ า การสอนหรือสาธิตให้คนรอบตัวใช้บริการตรานี้เมื่อมีโอกาส และการทดลองใช้เลยโดยไม่
ลังเลหากตรานี้เสนอบริการใหม่ๆ  
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สว่นที ่3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 4.6: ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
 พอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
 

ภาพลกัษณ์ตราและคณุภาพการบรกิาร B Beta t Sig 

ด้านคณุสมบัติ -.116 -.156 -2.827 .005* 
ด้านคุณประโยชน์  .017 .026 .416 .677 
ด้านคุณค่า  .114 .176 2.747 .006* 
ด้านบุคลิกภาพ  -.404 -.565 -6.951 .000* 
ด้านลักษณะทางกายภาพ -.035 -.058 -.901 .368 
ด้านการตอบสนอง .323 .480 8.261 .000* 
ด้านความวางใจได้ .349 .501 6.932 .000* 
ด้านความมั่นใจ .141 .211 2.689 .007* 
ด้านความใส่ใจ .134 .196 2.718 .007* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
R=.798, R2=.637, Adjusted R2=.629, SEE=.29650, F=76.193, Sig.=.000 

 
จากตาราง 4.6 พบว่า ภาพลักษณ์ตรา ด้านคุณค่า และคุณภาพการบริการ ด้านการ

ตอบสนอง ด้านความวางใจได้ ด้านความมั่นใจ ด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร โดยให้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) มีค่า
เท่ากับ .798 และสามารถอธิบายความแปรผัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ได้ร้อยละ 
63.7 (R2=.637) ส่วนภาพลักษณ์ตรา ด้านคุณสมบัติ ด้านบุคลิกภาพ มีอิทธิพลทางลบต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.7: ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่ง 
 อาหารในกรุงเทพมหานคร 
 

ความพงึพอใจ B Beta t Sig 

ด้านความสะดวก -.018 -.021 -.445 .656 
ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี .087 .093 2.008 .045* 
ด้านระยะเวลาในการให้บริการ .891 .817 28.175 .000* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
R=.818, R2=.670, Adjusted R2=.667, SEE=.37954, F=267.801, Sig.=.003 

 
จากตาราง 4.7 พบว่า ความพึงพอใจ ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี ด้านระยะเวลาใน

การให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร โดยให้
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) มีค่าเท่ากับ .818 และสามารถอธิบายความแปรผัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้ร้อยละ 67.0 (R2=.670) 

 
จากการทดสอบสมมติฐานการวิจัย สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด ว่ายอมรับ

หรือปฏิเสธ ได้ดังตารางนี้ 
 

ตารางที่ 4.8: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

H1: ภาพลักษณ์ตราด้านคุณสมบัติมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

H2: ภาพลักษณ์ตราด้านคุณประโยชน์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

H3: ภาพลักษณ์ตราด้านคุณค่ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

H4: ภาพลักษณ์ตราด้านบุคลิกภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

H5: คุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

H6: คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

H7: คุณภาพการบริการด้านความวางใจได้มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

H8: คุณภาพการบริการด้านความม่ันใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

H9: คุณภาพการบริการด้านความใส่ใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

H10: ความพึงพอใจด้านความสะดวกมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดี
ของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

H11: ความพึงพอใจด้านความเพียงพอของการบริการที่มีมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

H12: ความพึงพอใจด้านระยะเวลาในการให้บริการมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

 
 
 
 



 

บทที ่5 
สรปุ อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัย เรื่อง ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความ

ภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์ข้อมูล สามารถสรุปผลการวิจัย 
อภิปรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ ได้ดังนี้ 

 
5.1 สรปุผลการวจิัย 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 51 ปีขึ้นไป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มี
อาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/วิชาชีพอิสระ และมีรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000 บาท/เดือน  

การประเมินภาพลักษณ์ตราบริการจัดส่งอาหาร อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน 
ข้อที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ ตรานี้ให้บริการรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร การได้รับการบริการจัดส่ง
อาหารจากตรานี้ แม้สถานที่นัดหมายส่งอาหารจะไม่สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก ตรานี้ให้บริการคุ้ม
ค่าเงิน/ค่าใช้จ่าย และตรานี้สะท้อนสถานภาพทางสังคมที่มีระดับ 

การประเมินคุณภาพการบริการจัดส่งอาหาร อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อ
ที่มีความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ อุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการบริการมีความน่าสนใจ พนักงานส่งอาหารใส่
ใจที่จะปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ ตรานี้รักษาประวัติการให้บริการที่ดีมาได้ตลอด พนักงานส่งอาหาร
มีความสามารถท่ีจะแก้ไขข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี และพนักงานของตรานี้สนใจ
ดูแลความต้องการของลูกค้า 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มี
ความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ ความพึงพอใจความง่ายในการใช้บริการ ความพึงพอใจที่ตรานี้ให้บริการ
ครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวางทั่วถึง และความพึงพอใจด้านระยะเวลาในการให้บริการโดยรวม 

ความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน ข้อที่มี
ความคิดเห็นสูงสุด ได้แก่ การใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้เป็นประจ า การสอนหรือสาธิตให้
คนรอบตัวใช้บริการตรานี้เมื่อมีโอกาส และการทดลองใช้เลยโดยไม่ลังเลหากตรานี้เสนอบริการใหม่ๆ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดังนี้ 
สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ภาพลักษณ์ตราและคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
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พบว่า ภาพลักษณ์ตรา ด้านคุณค่า และคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง ด้านความ
วางใจได้ ด้านความมั่นใจ ด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ความพึงพอใจ ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี ด้านระยะเวลาในการให้บริการ 
มีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร  

 
5.2 อภปิรายผล 

5.2.1 ภาพลักษณ์ตรา ด้านคุณค่า และคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง ด้านความ
วางใจได้ ด้านความมั่นใจ ด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่ง
อาหารในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยปรากฏเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า ความพึงพอใจในการบริการ 
หรือความสามารถท่ี จะพิจารณาว่าบริการนั้นเป็นที่ พึงพอใจหรือไม่ โดยวัดจากการให้บริการอย่าง
เท่าเทียม คือการบริการที่มีความยุติธรรม ความเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าจะเป็นใคร การ
ให้บริการรวดเร็ว ทันต่อเวลา คือการให้บริการตามลักษณะความจ าเป็นรีบด่วน การให้บริการอย่าง
เพียงพอ คือความต้องการเพียงพอใจด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง จนกว่าจะบรรลุผล การให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือการพัฒนางานบริการทางด้านปริมาณ 
และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Mitchell (1986) ได้ท าการ
วิจัยเรื่อง “The effect of verbal and visual components of advertising on brand 
attitudes and attitude toward the advertisement” ผลการวิจัย ส่วนหนึ่งพบว่า ความรู้
เกี่ยวกับสินค้าและทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อสารโฆษณา มีความสัมพันธ์ทางบวกกับทัศนคติของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้า กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อสารโฆษณา ก็มักจะมีทัศนคติที่ดีต่อตรา
สินค้า แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าผู้บริโภคมีทัศนคติท่ีไม่ดีต่อสารโฆษณาก็มักจะมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อตรา
สินค้านั้นด้วย 

5.2.2 ความพึงพอใจ ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี ด้านระยะเวลาในการให้บริการ มี
อิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยปรากฏ
เช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งที่แสดงถึงความยึดมั่นที่ผู้บริโภคมีต่อการ
บริการ ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของ คุณค่าของการบริการ เพราะถ้าผู้บริโภคไม่เห็นความแตกต่าง
ของการบริการ จะท าให้ผู้บริโภคสามารถเปลี่ยนไปใช้การบริการอ่ืนๆ ได้โดยง่าย ซึ่งถือเป็นการเปิด
ช่องให้คู่แข่งเข้ามาแข่งขันได้ง่าย แต่ถ้าผู้บริโภคมีความภักดีต่อการบริการ ผู้บริโภคจะมีการใช้บริการ
ซ้ าอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้การที่ผู้บริโภคมีความภักดีต่อการบริการยังสามารถช่วยลดต้นทุนทาง
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การตลาดให้กับผู้ประกอบการได้อีกด้วย เพราะผู้ที่ภักดีต่อการบริการนั้น ๆ มักจะบอกกล่าวหรือแนะ
น่าบุคคลที่รู้จักให้เลือกใช้บริการนั้นๆ ต่อไป สอดคล้องกับงานวิจัยของ Ismail, Hafezi, Nor & 
Ambak (2012) ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารของระบบขนส่งสาธารณะในมาเลเซีย ซึ่งพบว่า
ผู้โดยสารนั้นนิยมใช้รถยนต์ส่วนตัวมากกว่าด้วยเหตุผลหลายประการทั้งคุณภาพและการให้บริการ 
การศึกษานี้มุ่งเน้นไปที่ความพึงพอใจของผู้โดยสารและปัจจัยที่มีอิทธิพลกับความพึงพอใจผู้ใช้ระบบ
ขนส่งสาธารณะในลักษณะคุณภาพการให้บริการ โดยใช้แบบจ าลองทางสถิติ การวิเคราะห์ข้อมูลได้
อธิบายความสัมพันธ์และการวิเคราะห์สมการถดถอยผลแสดงอิทธิพลที่มีผลต่อความพึงพอใจและ
พบว่าความสัมพันธ์ของ 4 ตัวแปรที่สัมพันธ์กันได้แก่ ความถี่ ความสะดวกสบายการเดินทาง ความ
ปลอดภัย และเวลาในการเดินทาง  
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทัว่ไป 
1. จากผลวิจัยที่พบว่า ภาพลักษณ์ตรา ด้านคุณค่า และคุณภาพการบริการ ด้านการ

ตอบสนอง ด้านความวางใจได้ ด้านความมั่นใจ ด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยจึงเสนอให้ผู้ประกอบการให้บริการจัดส่งอาหาร
ในกรุงเทพมหานครปรับปรุงภาพลักษณ์โดยการให้บริการรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร จัดส่งอาหารตาม
สถานที่นัดหมายแม้จุดหมายจะอยู่ในซอยที่แคบ และปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยใช้อุปกรณ์
เครื่องมือที่ใช้ทันสมัย ใส่ใจที่จะปฏิบัติตามท่ีลูกค้าต้องการ  

2. จากผลวิจัยที่พบว่า ความพึงพอใจ ด้านความเพียงพอของการบริการที่มี ด้านระยะเวลา
ในการให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร 
ผู้วิจัยจึงเสนอให้ผู้ประกอบการให้บริการจัดส่งอาหารในกรุงเทพมหานครปรับปรุงให้ลูกค้าเข้าถึงการ
บริการอย่างง่ายดาย และมีให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวางทั่วถึง 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิยัครัง้ตอ่ไป  
การวิจัยครั้งนี้ทดสอบอิทธิพลของตัวแปรด้วยโมเดลการถดถอยพหุคูณ ท าให้การขจัดอิทธิพล

ระหว่างกันเองของตัวแปรอิสระมีข้อจ ากัด การวิจัยครั้งต่อไปควรทดสอบโมเดลเดียวกันนี้โดยวิเคราะห์
การเป็นตัวแปรคั่นกลางที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม หรือการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุหรือ
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง เพ่ือให้ได้ผลของระดับความมีอิทธิพลระหว่างตัวแปรอิสระ ตัวแปร
คั่นกลางไปยังตัวแปรตามได้ดียิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามส าหรับงานวจิยั 

เรื่อง ภาพลักษณต์ราและคณุภาพการบริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจและ 
ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารจดัสง่อาหารในกรงุเทพมหานคร 

 
ค าชีแ้จง  

แบบสอบถามฉบับนี้ใช้เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือน าไปประกอบการศึกษาวิจัยระดับปริญญา
โทสาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผู้วิจัยขอความร่วมมือจากท่านโปรดตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยค าตอบของท่านจะถูก
น าไปใช้วิเคราะห์ภาพรวมโดยไม่มีการเปิดเผยข้อมูลส่วนตัวของท่านหรือน าข้อมูลไปใช้เพ่ือ
วัตถุประสงค์อ่ืน 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 ภาพลักษณ์ตราบริการจัดส่งอาหาร 
ส่วนที่ 3 คุณภาพการบริการจัดส่งอาหาร 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
ส่วนที่ 5 ความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหาร 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่านมา ณ โอกาสนี้ 
 
 

(พรายเลขา เลิศวณิชโรจน์) 
นักศึกษาปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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นยิาม 
บริการจัดส่งอาหารในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง การสั่งอาหารออนไลน์หรือทาง

โทรศัพท์เคลื่อนที่ให้มาส่งในกรุงเทพมหานคร โดยการสั่งผ่านแอพพลิเคชั่น ได้แก่ LINE MAN, 
Foodpanda, และUber 
ค าถามคดัคุณสมบตัิ 
1. ในรอบ 2 เดือนที่ผ่านมา ท่านใช้บริการจัดส่งอาหารของตราใดมากท่ีสุด 

[1] LINE MAN 
[2] Foodpanda 
[3] Uber 
[4] ไม่ได้ใช้บริการทั้ง 3 ตราข้างต้น (จบการสัมภาษณ์) 

 
สว่นที ่1 ข้อมลูสว่นตวัทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด
เพียงค าตอบเดียว 
1. เพศ  

 ชาย     หญิง  
2. อายุ  
  ไม่เกิน 20 ปี     21-30 ปี 
  31-40 ปี     41-50 ปี 
  51 ปีขึ้นไป  
3. ระดับการศึกษา  
  ต่ ากว่าปริญญาตรี    ปริญญาตรี  

 สูงกว่าปริญญาตรี 
4. อาชีพ  
  ข้าราชการ/พนักงานรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   

 พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน  
 ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/วิชาชีพอิสระ   
 รับจ้างทั่วไป    
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆโปรดระบุ………………………….  
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5. รายได้ต่อเดือน 
  ไม่เกิน 15,000บาท   15,001-25,000 บาท/เดือน  
  25,001-35,000 บาท/เดือน   35,001-45,000 บาท/เดือน  

 45,001-50,000 บาท/เดือน   50,001 บาท/เดือนขึ้นไป 
 
สว่นที ่2 ภาพลักษณต์ราบริการจัดสง่อาหาร 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ขอให้ท่านนึกถึงตราบริการจัดส่งอาหารที่ท่านใช้บริการบ่อยที่สุด ในรอบ 2 เดือนที่ผ่านมา  

คือ [1] LINE MAN [2] Foodpanda [3] Uber 
ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่อาหาร ระดบัความคดิเห็น 

ด้านคุณสมบัต ิ

1. ตรานี้ให้บริการรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร 5 4 3 2 1 
2. ตรานี้มีร้านอาหารหรือรายการอาหารจ านวนมากท่ีให้บริการส่ง
ได้ 

5 4 3 2 1 

3. ตรานี้มีร้านอาหารหรือชนิดอาหารหลากหลายที่ให้บริการส่งได้ 5 4 3 2 1 

ด้านคุณประโยชน์  

1. คุณได้รับอาหารที่สดใหม่จากบริการของตรานี้ 5 4 3 2 1 
2. คุณได้รับบริการจัดส่งที่รวดเร็วจากตรานี้ 5 4 3 2 1 

3. คุณได้รับการบริการจัดส่งอาหารจากตรานี้ แม้สถานที่นัดหมาย
ส่งอาหารจะไม่สามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก 

5 4 3 2 1 

ด้านคุณค่า  

1. ตรานี้ให้บริการคุ้มค่าเงิน/ค่าใช้จ่ายของคุณ 5 4 3 2 1 
2. อาหารที่ตรานี้จัดส่งมีคุณค่าทางโภชนาการที่ดี 5 4 3 2 1 

3. ปริมาณการสั่งขั้นต่ าที่ก าหนดไว้ของตรานี้ เหมาะสมพอดีกับ 5 4 3 2 1 
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ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่อาหาร ระดบัความคดิเห็น 

ความต้องการของคุณ 
ด้านบคุลิกภาพ  

1. ตรานี้มีความทันสมัย 5 4 3 2 1 

2. ตรานี้มีความเป็นมืออาชีพ 5 4 3 2 1 
3. ตรานี้มีความแคล่วคล่อง กระฉับกระเฉงว่องไว  5 4 3 2 1 

4. ตรานี้สะท้อนสถานภาพทางสังคมท่ีมีระดับ 5 4 3 2 1 

 
สว่นที ่3 คุณภาพการบรกิารจดัส่งอาหาร 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

คุณภาพการบริการจดัส่งอาหาร ระดบัความคดิเห็น 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

1. พนักงานส่งอาหารของตรานี้แต่งกายสุภาพเรียบร้อย
เหมาะสม 

5 4 3 2 1 

2. รถที่ให้บริการส่งอาหารของตรานี้มีความสะอาดเรียบร้อย 5 4 3 2 1 
3. อุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการบริการมีความน่าสนใจ 5 4 3 2 1 

ด้านการตอบสนอง 

1. พนักงานส่งอาหารให้บริการตามความต้องการของลูกค้า 5 4 3 2 1 
2. พนักงานส่งอาหารใสใจที่จะปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ 5 4 3 2 1 

3. พนักงานส่งอาหารตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า 5 4 3 2 1 
ด้านความวางใจได้ 

1. พนักงานให้บริการคุณอย่างถูกต้องไม่ผิดพลาด 5 4 3 2 1 

2. ตรานี้ให้บริการคุณได้ตรงตามท่ีระบุไว้ทุกประการ 5 4 3 2 1 
3. ตรานี้รักษาประวัติการให้บริการที่ดีมาได้ตลอด 5 4 3 2 1 
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คุณภาพการบริการจดัส่งอาหาร ระดบัความคดิเห็น 

ด้านความมัน่ใจ 
1. โดยภาพรวมพนักงานมีความรู้เป็นอย่างดีในการให้บริการ 5 4 3 2 1 

2. พนักงานส่งอาหารมีข้อมูลเพื่อการบริการที่ถูกต้อง 5 4 3 2 1 

3. พนักงานส่งอาหารมีความสามารถที่จะแก้ไขข้อผิดพลาดใน
การปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 

5 4 3 2 1 

ด้านความใสใ่จ 
1. พนักงานของตรานี้สนใจดูแลความต้องการของลูกค้า 5 4 3 2 1 

2. พนักงานของตรานี้มีความเต็มใจท าตามความต้องการของลูกค้า 5 4 3 2 1 

3. พนักงานของตรานี้ให้บริการด้วยความยินดี 5 4 3 2 1 
 
สว่นที ่4 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจัดสง่อาหาร 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหาร ระดบัความคดิเห็น 

ด้านความสะดวก 
1. ท่านพึงพอใจความง่ายในการใช้บริการ 5 4 3 2 1 

2. ท่านพึงพอใจความง่ายของกระบวนการขั้นตอน 5 4 3 2 1 

3. ท่านพึงพอใจที่บริการตรานี้เรียกใช้ได้ทุกท่ีผ่านอุปกรณ์
สมาร์ทของท่านเอง  

5 4 3 2 1 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านความสะดวก 5 4 3 2 1 
ด้านความเพยีงพอของการบรกิารที่มี 

1. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้มีจ านวนร้านและรายการอาหารมาก 5 4 3 2 1 

2. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้มีร้านและรายการอาหารที่หลากหลาย
ให้เลือกได้มาก 

5 4 3 2 1 
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ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหาร ระดบัความคดิเห็น 

3. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้ให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวาง
ทั่วถึง 

5 4 3 2 1 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านความเพียงพอของการบริการที่มี 5 4 3 2 1 

ด้านระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 
1. ท่านพึงพอใจการบริการจัดส่งที่รวดเร็วของตรานี้ 5 4 3 2 1 

2. ท่านพึงพอใจช่วงเวลาที่เปิดให้บริการของตรานี้ 5 4 3 2 1 
3. ท่านพึงพอใจในกระบวนการสั่ง/รับค าสั่งที่รวดเร็วของตรานี้ 5 4 3 2 1 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านระยะเวลาในการให้บริการ 5 4 3 2 1 

 
สว่นที ่5 ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหาร 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 

5 หมายถึง ท่านเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
4 หมายถึง ท่านเห็นด้วย 
3 หมายถึง ท่านมีความคิดเห็นกลางๆ /เฉยๆ 
2 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ท่านไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารจดัสง่อาหาร ระดบัความคดิเห็น 
ด้านการใชบ้ริการซ้ า 

1. ท่านตั้งใจจะใช้บริการของตรานี้ต่อไป 5 4 3 2 1 

2. ตรานี้เป็นทางเลือกแรกของท่านในการเรียกใช้บริการสั่ง
อาหารเสมอ 

5 4 3 2 1 

3. ท่านจะใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้เป็นประจ า 5 4 3 2 1 
ด้านการบอกต่อ 

1. ท่านจะแนะน าบริการของตรานี้แก่คนใกล้ชิด 5 4 3 2 1 

2. ท่านจะสื่อสารเพ่ือแนะน าให้คนรู้จักใช้บริการตรานี้ 5 4 3 2 1 
3. ท่านจะสอนหรือสาธิตให้คนรอบตัวใช้บริการตรานี้เมื่อมี
โอกาส 

5 4 3 2 1 
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ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารจดัสง่อาหาร ระดบัความคดิเห็น 

ด้านการใชบ้ริการอืน่ 
1. หากตรานี้มีบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากบริการส่งอาหาร ท่าน
จะใช้บริการเหล่านั้นด้วย 

5 4 3 2 1 

2. เป็นการง่ายที่ท่านจะตัดสินใจใช้บริการใหม่ๆ ของตรานี้ที่
เสนอออกมา 

5 4 3 2 1 

3. หากตรานี้เสนอบริการใหม่ๆ ให้ท่าน ท่านจะทดลองใช้เลย
โดยไม่ลังเล 

5 4 3 2 1 

 
ขอขอบพระคณุทกุทา่นทีใ่ห้ความรว่มมือ 
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แบบประเมินผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบเครือ่งมือวจิยั 

 
ค าชีแ้จง : แบบประเมินความเที่ยงตรง (IOC) ของเครื่องมือการวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์ตรา

และคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการจัดส่งอาหารใน
กรุงเทพมหานคร แบบสอบถามฉบับนี้ใช้เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าไปประกอบการศึกษาวิจัย
ระดับปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ผู้วิจัยขอความร่วมมือจากท่าน 
โปรดประเมินความคิดเห็นที่มีต่อข้อค าถาม มีความเหมาะสมในการน าไปใช้ เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลในการวิจัย ซึ่งจะท าการประเมินความเที่ยงตรงใน โดยก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณา
ความเที่ยงตรง 

+1 = แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสม 
0 = ไม่แน่ใจว่าค าถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
-1 = แน่ใจว่าค าถามไม่มีความเหมาะสม 
โปรดเขียนเครื่องหมาย ลงในช่องระดับความคิดเห็นของท่านว่าข้อความมีความ 

สอดคล้อง หรือถูกต้องเพียงใด 
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ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่อาหาร ความคดิเหน็ของ
ผูเ้ชีย่วชาญ 

ข้อเสนอแนะ
เพิม่เตมิ 
จากผูเ้ชีย่วชาญ +1 0 -1 

ด้านคุณสมบัต ิ     

1. ตรานี้ให้บริการรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร     
2. ตรานี้มีร้านอาหารหรือรายการอาหารจ านวนมากท่ี
ให้บริการส่งได้ 

    

3. ตรานี้มีร้านอาหารหรือชนิดอาหารหลากหลายที่
ให้บริการส่งได้ 

    

ด้านคุณประโยชน์      

1. คุณได้รับอาหารที่สดใหม่จากบริการของตรานี้     

2. คุณได้รับบริการจัดส่งที่รวดเร็วจากตรานี้     
3. คุณได้รับการบริการจัดส่งอาหารจากตรานี้ แม้
สถานที่นัดหมายส่งอาหารจะไม่สามารถเข้าถึงได้อย่าง
สะดวก 

    

ด้านคุณค่า      
1. ตรานี้ให้บริการคุ้มค่าเงิน/ค่าใช้จ่ายของคุณ     

2. อาหารที่ตรานี้จัดส่งมีคุณค่าทางโภชนาการที่ดี     

3. ปริมาณการสั่งขั้นต่ าที่ก าหนดไว้ของตรานี้ เหมาะสม
พอดีกับความต้องการของคุณ 

    

ด้านบคุลิกภาพ      
1. ตรานี้มีความทันสมัย     

2. ตรานี้มีความเป็นมืออาชีพ     

3. ตรานี้มีความแคล่วคล่อง กระฉับกระเฉงว่องไว      
4. ตรานี้สะท้อนสถานภาพทางสังคมท่ีมีระดับ     
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คุณภาพการบริการจดัส่งอาหาร ความคดิเหน็ของ
ผูเ้ชีย่วชาญ 

ข้อเสนอแนะ
เพิม่เตมิ 
จากผูเ้ชีย่วชาญ +1 0 -1 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ     

1. พนักงานส่งอาหารของตรานี้แต่งกายสุภาพเรียบร้อย
เหมาะสม 

    

2. รถที่ให้บริการส่งอาหารของตรานี้มีความสะอาด
เรียบร้อย 

    

3. อุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการบริการมีความน่าสนใจ     
ด้านการตอบสนอง     

1. พนักงานส่งอาหารให้บริการตามความต้องการของลูกค้า     

2. พนักงานส่งอาหารใสใจที่จะปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ     
3. พนักงานส่งอาหารตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า     

ด้านความวางใจได ้     

1. พนักงานให้บริการคุณอย่างถูกต้องไม่ผิดพลาด     
2. ตรานี้ให้บริการคุณได้ตรงตามท่ีระบุไว้ทุกประการ     

3. ตรานี้รักษาประวัติการให้บริการที่ดีมาได้ตลอด     
ด้านความมัน่ใจ     

1. โดยภาพรวมพนักงานมีความรู้เป็นอย่างดีในการ
ให้บริการ 

    

2. พนักงานส่งอาหารมีข้อมูลเพื่อการบริการที่ถูกต้อง     

3. พนักงานส่งอาหารมีความสามารถที่จะแก้ไขข้อผิดพลาด
ในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 

    

ด้านความใสใ่จ     

1. พนักงานของตรานี้สนใจดูแลความต้องการของลูกค้า     
2. พนักงานของตรานี้มีความเต็มใจท าตามความต้องการของ
ลูกค้า 

    

3. พนักงานของตรานี้ให้บริการด้วยความยินดี     
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ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหาร ความคดิเหน็ของ
ผูเ้ชีย่วชาญ 

ข้อเสนอแนะ
เพิม่เตมิ 
จากผูเ้ชีย่วชาญ +1 0 -1 

ด้านความสะดวก     

1. ท่านพึงพอใจความง่ายในการใช้บริการ     
2. ท่านพึงพอใจความง่ายของกระบวนการขั้นตอน     

3. ท่านพึงพอใจที่บริการตรานี้เรียกใช้ได้ทุกท่ีผ่านอุปกรณ์
สมาร์ทของท่านเอง  

    

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านความสะดวก     

ด้านความเพยีงพอของการบรกิารที่มี     
1. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้มีจ านวนร้านและรายการอาหารมาก     

2. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้มีร้านและรายการอาหารที่
หลากหลายให้เลือกได้มาก 

    

3. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้ให้บริการครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวาง
ทั่วถึง 

    

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านความเพียงพอของการบริการ
ที่มี 

    

ด้านระยะเวลาในการใหบ้รกิาร     

1. ท่านพึงพอใจการบริการจัดส่งที่รวดเร็วของตรานี้     
2. ท่านพึงพอใจช่วงเวลาที่เปิดให้บริการของตรานี้     

3. ท่านพึงพอใจในกระบวนการสั่ง/รับค าสั่งที่รวดเร็วของ
ตรานี้ 

    

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้านระยะเวลาในการให้บริการ     
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ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารจดัสง่อาหาร ความคดิเหน็ของ
ผูเ้ชีย่วชาญ 

ข้อเสนอแนะ
เพิม่เตมิ 
จากผูเ้ชีย่วชาญ +1 0 -1 

ด้านการใชบ้ริการซ้ า     

1. ท่านตั้งใจจะใช้บริการของตรานี้ต่อไป     
2. ตรานี้เป็นทางเลือกแรกของท่านในการเรียกใช้บริการสั่ง
อาหารเสมอ 

    

3. ท่านจะใช้บริการของตราบริการจัดส่งอาหารนี้เป็น
ประจ า 

    

ด้านการบอกต่อ     

1. ท่านจะแนะน าบริการของตรานี้แก่คนใกล้ชิด     

2. ท่านจะสื่อสารเพ่ือแนะน าให้คนรู้จักใช้บริการตรานี้     
3. ท่านจะสอนหรือสาธิตให้คนรอบตัวใช้บริการตรานี้เมื่อมี
โอกาส 

    

ด้านการใชบ้ริการอืน่     

1. หากตรานี้มีบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากบริการส่งอาหาร 
ท่านจะใช้บริการเหล่านั้นด้วย 

    

2. เป็นการง่ายที่ท่านจะตัดสินใจใช้บริการใหม่ๆ ของตรานี้
ที่เสนอออกมา 

    

3. หากตรานี้เสนอบริการใหม่ๆ ให้ท่าน ท่านจะทดลองใช้
เลยโดยไม่ลังเล 

    

 
ข้อเสนอแนะอืน่จากผู้เชีย่วชาญเพื่อความสมบรูณ์ของงานวจิยั 

………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………. 
 
 



60 

ผลการพจิารณาความสอดคลอ้งเชงิโครงสรา้งและเนื้อหา 
(Index of objective Congruence : IOC) 
 

ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่
อาหาร 

ระดบัคะแนนของผูเ้ชีย่วชาญ คะแนน
รวม 

ค่า 
IOC 

แปลผล 
คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

ด้านคุณสมบัต ิ       
1. ตรานี้ให้บริการรวดเร็วในการ
จัดส่งอาหาร 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ตรานี้มีร้านอาหารหรือ
รายการอาหารจ านวนมากท่ี
ให้บริการส่งได้ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ตรานี้มีร้านอาหารหรือชนิด
อาหารหลากหลายที่ให้บริการส่ง
ได้ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านคุณประโยชน์        
1. คุณได้รับอาหารที่สดใหม่จาก
บริการของตรานี้ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. คุณได้รับบริการจัดส่งที่
รวดเร็วจากตรานี้ 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

3. คุณได้รับการบริการจัดส่ง
อาหารจากตรานี้ แม้สถานที่นัด
หมายส่งอาหารจะไม่สามารถ
เข้าถึงได้อย่างสะดวก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านคุณค่า        
1. ตรานี้ให้บริการคุ้มค่าเงิน/
ค่าใช้จ่ายของคุณ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. อาหารที่ตรานี้จัดส่งมีคุณค่า
ทางโภชนาการที่ดี 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ปริมาณการสั่งขั้นต่ าที่ก าหนด
ไว้ของตรานี้ เหมาะสมพอดีกับ

1 1 0 2 0.67 ใช้ได้ 
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ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่
อาหาร 

ระดบัคะแนนของผูเ้ชีย่วชาญ คะแนน
รวม 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
ความต้องการของคุณ 

ด้านบคุลิกภาพ        

1. ตรานี้มีความทันสมัย 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
2. ตรานี้มีความเป็นมืออาชีพ 1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ตรานี้มีความแคล่วคล่อง 
กระฉับกระเฉงว่องไว  

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4. ตรานี้สะท้อนสถานภาพทาง
สังคมท่ีมีระดับ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ       

1. พนักงานส่งอาหารของตรานี้
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย
เหมาะสม 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. รถที่ให้บริการส่งอาหารของ
ตรานี้มีความสะอาดเรียบร้อย 

1 0 1 2 0.67 ใช้ได้ 

3. อุปกรณ์เครื่องมือที่ใช้ในการ
บริการมีความน่าสนใจ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านการตอบสนอง       
1. พนักงานส่งอาหารให้บริการ
ตามความต้องการของลูกค้า 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. พนักงานส่งอาหารใสใจที่จะ
ปฏิบัติตามที่ลูกค้าต้องการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. พนักงานส่งอาหารตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้า 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านความวางใจได้       

1. พนักงานให้บริการคุณอย่าง
ถูกต้องไม่ผิดพลาด 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ตรานี้ให้บริการคุณได้ตรง
ตามท่ีระบุไว้ทุกประการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่
อาหาร 

ระดบัคะแนนของผูเ้ชีย่วชาญ คะแนน
รวม 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
3. ตรานี้รักษาประวัติการ
ให้บริการที่ดีมาได้ตลอด 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

ด้านความมัน่ใจ       
1. โดยภาพรวมพนักงานมีความรู้
เป็นอย่างดีในการให้บริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. พนักงานส่งอาหารมีข้อมูลเพื่อ
การบริการที่ถูกต้อง 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. พนักงานส่งอาหารมี
ความสามารถที่จะแก้ไข
ข้อผิดพลาดในการปฏิบัติงานได้
เป็นอย่างดี 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านความใสใ่จ       

1. พนักงานของตรานี้สนใจดูแล
ความต้องการของลูกค้า 

1 1 0 2 0.67 ใช้ได้ 

2. พนักงานของตรานี้มีความเต็ม
ใจท าตามความต้องการของลูกค้า 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. พนักงานของตรานี้ให้บริการ
ด้วยความยินดี 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านความสะดวก       

1. ท่านพึงพอใจความง่ายในการ
ใช้บริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ท่านพึงพอใจความง่ายของ
กระบวนการขั้นตอน 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ท่านพึงพอใจที่บริการตรานี้
เรียกใช้ได้ทุกท่ีผ่านอุปกรณ์
สมาร์ทของท่านเอง  

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้าน
ความสะดวก 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 
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ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่
อาหาร 

ระดบัคะแนนของผูเ้ชีย่วชาญ คะแนน
รวม 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
ด้านความเพยีงพอของการ
บริการทีม่ ี

      

1. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้มีจ านวน
ร้านและรายการอาหารมาก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้มีร้านและ
รายการอาหารที่หลากหลายให้
เลือกได้มาก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ท่านพึงพอใจที่ตรานี้ให้บริการ
ครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวางทั่วถึง 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้าน
ความเพียงพอของการบริการที่มี 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านระยะเวลาในการใหบ้รกิาร       

1. ท่านพึงพอใจการบริการจัดส่งที่
รวดเร็วของตรานี้ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ท่านพึงพอใจช่วงเวลาที่เปิด
ให้บริการของตรานี้ 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

3. ท่านพึงพอใจในกระบวนการ
สั่ง/รับค าสั่งที่รวดเร็วของตรานี้ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4. โดยรวมท่านพึงพอใจด้าน
ระยะเวลาในการให้บริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านการใชบ้ริการซ้ า       

1. ท่านตั้งใจจะใช้บริการของตรา
นี้ต่อไป 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ตรานี้เป็นทางเลือกแรกของ
ท่านในการเรียกใช้บริการสั่ง
อาหารเสมอ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ท่านจะใช้บริการของตรา
บริการจัดส่งอาหารนี้เป็นประจ า 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 



64 

ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่
อาหาร 

ระดบัคะแนนของผูเ้ชีย่วชาญ คะแนน
รวม 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
ด้านการบอกต่อ       

1. ท่านจะแนะน าบริการของตรา
นี้แก่คนใกล้ชิด 

1 1 0 2 0.67 ใช้ได้ 

2. ท่านจะสื่อสารเพ่ือแนะน าให้
คนรู้จักใช้บริการตรานี้ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. ท่านจะสอนหรือสาธิตให้คน
รอบตัวใช้บริการตรานี้เมื่อมี
โอกาส 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

ด้านการใชบ้ริการอืน่       
1. หากตรานี้มีบริการอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากบริการส่งอาหาร 
ท่านจะใช้บริการเหล่านั้นด้วย 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

2. เป็นการง่ายที่ท่านจะตัดสินใจ
ใช้บริการใหม่ๆ ของตรานี้ที่เสนอ
ออกมา 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. หากตรานี้เสนอบริการใหม่ๆ 
ให้ท่าน ท่านจะทดลองใช้เลยโดย
ไม่ลังเล 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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การหาคา่ความเชื่อมั่น (reliability) 
 
ภาพลกัษณ์ตราบริการจัดสง่อาหาร 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.972 13 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

A1 38.4333 168.254 .720 .972 

A2 38.6000 161.834 .758 .971 

A3 38.3000 167.666 .689 .972 

A4 38.9667 154.171 .719 .973 

A5 38.6667 153.609 .745 .972 

A6 38.3333 153.609 .923 .967 

A7 38.4000 153.076 .925 .967 

A8 38.5000 153.776 .893 .968 

A9 38.5667 154.737 .943 .967 

A10 38.5667 153.220 .948 .967 

A11 38.5667 153.564 .936 .967 

A12 38.5667 153.013 .933 .967 

A13 38.3333 159.333 .923 .968 
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คุณภาพการบริการจดัส่งอาหาร 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.927 15 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

B1 44.8000 134.097 .667 .922 

B2 45.0667 135.582 .652 .923 

B3 44.6000 137.903 .789 .918 

B4 44.5333 138.120 .812 .917 

B5 44.6667 132.989 .795 .917 

B6 44.2333 139.564 .704 .920 

B7 44.3667 138.516 .876 .916 

B8 44.4667 136.051 .883 .915 

B9 44.4667 134.257 .881 .915 

B10 44.5333 134.051 .879 .915 

B11 44.4333 134.875 .853 .916 

B12 44.4333 133.289 .870 .915 

B13 44.5000 160.328 .002 .934 

B14 44.7000 162.838 -.115 .940 

B15 44.4667 160.878 -.034 .936 
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ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหาร 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.819 12 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

C1 32.6333 63.482 .471 .805 

C2 32.6333 63.206 .523 .800 

C3 32.5000 66.534 .362 .815 

C4 32.6667 62.506 .488 .804 

C5 32.3000 66.976 .452 .807 

C6 33.0000 60.552 .666 .787 

C7 32.6667 66.023 .395 .812 

C8 33.1000 60.093 .648 .788 

C9 33.3333 60.506 .686 .786 

C10 32.7667 69.702 .296 .818 

C11 32.8667 69.568 .287 .819 

C12 32.9667 67.482 .341 .816 
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ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารจดัสง่อาหาร 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.939 9 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 

D1 25.6333 66.654 .714 .936 

D2 25.8000 62.441 .763 .932 

D3 25.5000 66.397 .673 .937 

D4 26.1667 56.902 .753 .935 

D5 25.8667 56.878 .765 .934 

D6 25.7667 57.978 .907 .923 

D7 25.7667 57.909 .888 .924 

D8 25.5333 61.499 .892 .926 

D9 25.4333 61.840 .706 .935 
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