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บทคัดยอ 

 

การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีใน

การใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน 2) เพื่อศึกษาความสัมพันธเชิง

โครงสรางระหวางคุณภาพการบริการ การใชงานงาย และภาพลักษณแอปพลิเคชันที่สงผลตอความพึง

พอใจและความภักดใีนการใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน เก็บขอมูล

จากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ซึ่งเปนผูที่เคยใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันดวยแบบสอบ 

ถามออนไลน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ในการประเมินโมเดลเชิงโครงสราง (Structural Model Assessment) ตัวแบบสมการโครงสราง

กําลังสองนอยที่สุดบางสวน (Partial Least Square Structural Equation Model: PLS-SEM) 

วิเคราะหและหาความสัมพันธระหวางตวัแปรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป ADANCO 2.2.1 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-45 ป 

สวนมากมีการศึกษาในระดับปริญญาโท ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือนมากกวา 

45,000 บาท และใชบริการแอปพลิเคชันแกรปฟูด (GRABFOOD) เปนสวนใหญ โดยมีอัตราความถี่ใน

การสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน 3-4 ครั้งตอสัปดาห ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอตัวแปรชี้

วัดทั้งหมดในเกณฑระดับดี (3.50-4.49 คะแนน) โดยลําดับสูงสุด คือ การแสดงผลทางหนาจอของ

แอปพลิเคชันมีความเร็วในการโหลดเปนที่นาพอใจ  



การพิจารณาคุณภาพแบบจําลองโดยรวม คา SRMR ที่ไดเทากับ 0.0693 นับวาแบบจําลองมี

ความกระชับหรือกลมกลืนดีเพราะคาที่ไดตํ่ากวา 0.08 การประเมินโมเดลเชิงโครงสรางคา loading 

ที่ไดต้ังแต 0.6315-0.9224 และมีคา AVE เฉลี่ยสูงกวา 0.5 หรือเกณฑที่กําหนด พิจารณาคุณภาพ

สัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) คา R2  ของความพึงพอใจของผูบริโภค การกลับมาใชซํ้า 

และการบอกตอ มีคาเทากับรอยละ 35.9, 50.7 และ 51.7 ตามลําดับ คาผลกระทบ F2 มีคาตั้งแต 

0.1028 ถึง 1.0265 โดยความสัมพันธท่ีเขมแข็งที่สุดมีคา F2 เทากับ 1.0265 ของเสนทาง Customer 

Satisfaction > Re-Purchase มีการยอมรับสมมติฐานทั้ง 5 ขอ คือ 1) คุณภาพการบริการ การใช

งานงาย และภาพลักษณของแอปพลิเคชัน มีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ

สั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน (p≤0.0) และ 2) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวก

ตอการกลับมาใชบริการซํ้าและการบอกตอแบบปากตอปากของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอป

พลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน (p≤0.0) 
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ABSTRACT 

The objectives of this study are 1) To study the factors influencing customer 

satisfaction and loyalty of food ordering via mobile application among working age 

group in Thailand. 2) To study the structural relationship between the variables e-

Service Quality, Ease of Use and Application Image which affecting to customer 

satisfaction and loyalty in using food delivery application. The data were collected 

from consumer 400 peoples who have used mobile application ordering by online 

questionnaire. The statistics used to analyze preliminary data is descriptive statistics 

including the percentage, average, standard deviation. In evaluating the Structural 

Model Assessment using the Partial Least Square Structural Equation Model (PLS-

SEM). Analysis software is ADANCO Version 2.2.1 to analyze and assessment the 

relation between each variation. 

The results of the study found that the most respondents were females aged 

between 36-45 years old, most has Master Degree education. personal business 

career and average monthly income more than 45,000 baht and most respondents 

used the application “GRABFOOD”. The frequency rate of ordering food via mobile 

application 3-4 times a week. The results showed respondents were satisfied with all 

indicator variables at good level (3.50-4.49 scores). The ranked highest, application’s 

screen display was satisfactory with loading speed.  



Model fit quality showed that SRMR value was 0.0693 which considered 

compact or well-rounded because the lower 0.08. Measurement model evaluated 

loading values from 0.6315-0.9224, 6 variables had AVE values higher than 0.5 which 

is between 0.5266-0.7942. Path coefficient results, R2 of Customer Satisfaction, Re-

Purchase and Word of Mouth were 35.9, 50.7 and 51.7 percent, respectively. F2 

impact values ranged from 0.1028 to 1.0265, the strongest correlation was F2 = 

1.0265 of the path Customer Satisfaction > Re-Purchase. The result of hypothesis 

testing, indicated that all 5 assumptions are positive: 1) Service Quality, Ease of Use 

and Application Image positively influences customer satisfaction in using food 

delivery application (p≤0.0). 2) Customer Satisfaction Level is positive influence for 

Re-Purchase and Word of Mouth among working age group in Thailand (p≤0.0). 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา      

 

ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศไดเขามามีสวนรวมในปจจัยพ้ืนฐานการดํารงชวีิตของมนุษย ทํา

ใหเกิดความสะดวกในการติดตอสื่อสารกันไดมากยิ่งข้ึน (วรินดา บุญพิทักษ, 2554) โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งการใชโทรศัพทมือถือในปจจุบันที่ไดกลายเปนสวนหนึ่งของชีวิตประจําวันและยังเปนเทคโนโลยีที่

ไดรบัความนิยมมากที่สุด นอกจากความสามารถการใชงานดานการติดตอสื่อสารแลวยังไดมีการ

พัฒนาไปสูรูปแบบของแอปพลิเคชันเพ่ือตอบสนองกับความตองการของผูใชงาน การรบัสงขอมูล

ขาวสาร และการทํากิจกรรมตางๆบนมือถือไดมากขึ้น โดยจากผลสํารวจการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื่อสารในครัวเรือนในป พ.ศ. 2562 จากจํานวนประชากร 63.6 ลานคน ระหวางป พ.ศ.2558 

- 2562 พบวา สัดสวนของผูใชอินเตอรเน็ตเพ่ิมขึ้นจากรอยละ 39.3 (จํานวน 24.6 ลานคน) เปน รอย

ละ 66.7 (จํานวน 42.4 ลานคน) และมีสัดสวนการเขาถึงโทรศัพทมือถือแบบสมารทโฟน (Smart 

Phone) สูงถึงรอยละ 96.4 และเมื่อพิจารณาการใชอินเตอรเน็ตแบบเปนรายภาคพบวา 

กรุงเทพมหานครมีผูใชโทรศพัทเคลื่อนที่สูงสุดในอัตรารอยละ 85.3 ภาคกลางมีอัตราการใชอยูที่รอย

ละ 72.0 ภาคใตรอยละ 65.2 ภาคเหนือรอยละ 59.6 และตํ่าที่สุดคือภาคตะวันออกเฉียงเหนือที่อัตรา

รอยละ 56.8 (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2562)  

วัยทํางานหรือวัยแรงงานในประเทศไทยนั้นเปนรากฐานสําคัญและมีบทบาทในการพัฒนา

ประเทศทั้งทางดานเศรษฐกิจและสังคม จากขอมูลของสํานักงานสถิติแหงชาติ (2563) พบวา ผู ที่อยู

ในกําลังแรงงานมีจํานวนท้ังสิ้น 39.45 ลานคน เปนผูมีงานทํา 38.76 ลานคน ผูวางงาน 0.59 ลานคน 

และผูรอฤดูกาล 0.10 ลานคน กลุมวัยทํางานกําหนดชวงอายุไดตั้งแต 15-60 ป ถือเปนกลไกสําคัญใน

การขับเคลื่อนผลผลิตเศรษฐกิจและยังเปนที่พึ่งของบุคคลในครอบครัว แตเนื่องจากไมคอยมีเวลาใน

การดูแลสุขภาพตนเองเพราะภาระหนาที่อาจทําใหรางกายออนแอ (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2560) 

คนวัยนี้จึงมักใหความสนใจในเรื่องโภชนาการและดูแลสุขภาพของตนใหแข็งแรงอยูเสมอเพ่ือใหเกิด

คุณภาพชีวิตที่ดีและสามารถพ่ึงพาตนเองใหไดมากที่สุด (สํานักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ, 2561)  
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จากพฤติกรรมของผูบริโภคในสภาวะปจจุบันมีความตองการที่เปล่ียนแปลงไป รวมถึง

ขอจํากัดในเรื่องของเวลาและการจราจรที่ติดขัด ทําใหผูบริโภคหันมานิยมการสั่งอาหารออนไลนผาน

แอปพลิเคชันทางมือถือกันมากยิ่งขึ้น (พิมพงา วีระโยธิน, 2560) ธุรกิจอาหารออนไลนหรือฟูดเดลิเวอ

รี่ (Food Delivery) ในป 2562 นั้นมีมูลคาการตลาดถึง 33,000 – 35,000 ลานบาท และมีอัตราการ

ขยายตวัอยางตอเนื่องมาตั้งแตป 2557 จนถึงปจจุบันในอัตรารอยละ 10-14 ของทุกป โดยเฉพาะการ

สั่งอาหารผานชองทางแอปพลิเคชันทางมือถือ (Mobile Application) ที่มีสวนแบงการตลาดถึง 

3,400 ลานบาท จากการที่ธุรกิจตอบโจทยความตองการของผูบริโภคคนไทยที่ชื่นชอบความ

สะดวกสบาย และยังสงผลประโยชนใหผูที่เปนพารทเนอรทางธุรกิจ เชน รานอาหารและผูขับข่ี

มอเตอรไซคสงอาหารมีรายไดที่เพ่ิมขึ้น (The Standard, 2562) ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูบริโภคมีการ

ยอมรับในเทคโนโลยีที่ถูกนํามาใชรวมกับการดํารงชีวิตประจําวันมากขึ้น (ธันยา ศิริลาภพานิช และนิต

นา ฐานิตธนกร, 2559) นอกจากนี้เปนที่ทราบกันดีวาในป 2562 สถานการณไวรัสโควิด-19 เริ่มแพร

ระบาดไดสรางปญหาและความวุนวายใหกับทุกประเทศทั่วโลก ทําใหหลายคนมีการปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมมาสั่งอาหารแบบออนไลนหรือเดลิเวอรี่กันมากยิ่งข้ึน ดวยเหตุผลทั้งจากตัวธุรกิจเองท่ีตอบ

โจทยผนวกกับสถานการณในชวงไวรสัโควิด-19 ที่ผูบรโิภคจําเปนตองอาศัยการสั่งอาหารมา

รับประทานท่ีบานเนื่องจากมีความกังวลหากตองออกไปซื้ออาหารนอกบาน สงผลใหธุรกิจการสั่ง

อาหารออนไลนเปนแพลตฟอรมที่ไดรบัความนิยมและเปนที่ตองการ (ไทยรัฐออนไลน, 2564) 

แตเมื่อการแขงขันมีมากขึ้นทําใหธุรกิจจําเปนตองมีการปรับตัวหรือปรับกลยุทธใหเขากับ

สถานการณอยูตลอดเวลา แมวาความนิยมในการสั่งอาหารออนไลนจะสูงข้ึนแตผูบริโภคก็ให

ความสําคัญและตระหนักทางดานสุขอนามัย ความสะอาด และยังเนนความพิถีพิถันในการเลือก

รานอาหารที่เพิ่มมากข้ึน (Marketeer Online, 2563)  นอกจากนี้ ธุรกิจยังตองพึ่งพาอาศัยพารท

เนอรหลายฝายเปนตัวชวยดําเนินการ ดังนั้น การทําใหผูบริโภคตัดสินใจใชบริการหรือซื้อซํ้าจึงถูก

ขับเคลื่อนดวยหลายปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจเปนหลัก (Wen, C., Prybutok, R. V., and Xu, 

C., 2011) 

คุณภาพการบริการที่ดีมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการซื้อสินคาหรือบริการที่เพ่ิมข้ึน โดย

ในทางธุรกิจแลวผูบริโภคมักคาดหวังการบริการที่ดีเพ่ือใหคุมคากับเงินที่จายไป Liu & Lee (2016); 

Chiu, Liu & Tu (2016) ในขณะที่ผูประกอบการคาดหวังการสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว 

ทําใหคณุภาพการบริการเปนสิ่งท่ีผูบรโิภคพิจารณาเปนลําดับตนๆและเปนปจจัยที่ผูประกอบการให
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ความสําคัญ โดยคุณภาพการบริการเกิดขึ้นเพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาในธุรกิจ

บริการไดอยางมีประสิทธิภาพ (Parasuraman, Zeithaml & Malhotra, 2005) 

การใชงานงายเปนปจจัยหลักที่สงผลโดยตรงตอการรับรูเทคโนโลยีที่สามารถทําใหผูใชงาน

ไดรบัประโยชนและชวยใหการทํางานสําเร็จไดดีย่ิงข้ึน ถือเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอการเลือกใชของ

ผูบรโิภค (Kimes, S. E., 2011) แอปพลิเคชันมือถือแมจะไดรับความนิยมสูงในปจจุบันแตการใชงาน

งายถือเปนปจจัยหนึ่งที่ผูบริโภคใหความสําคัญ โดยแอปพลิเคชันที่ดีนั้นควรสามารถตอบโจทยดาน

การใชงานงายและไมซับซอน เพราะเทคโนโลยีที่ถูกพัฒนาขึ้นควรสามารถตอบสนองใหผูบริโภค

สามารถเขาถึงไดงายและเปดใชงานไดจริง ((Magrath, V., & McCormick, H, 2013)  

ภาพลักษณของแอปพลิเคชันสามารถสงผลใหผูบริโภคเกิดความรูสึก ทัศนคติ หรือการรับรูที่

มีตอแอปพลิเคชันนั้นๆ ในทางการตลาดแลวภาพลักษณมีความสําคัญควบคูไปกับการดําเนินธุรกิจ 

โดยภาพลกัษณท่ีดีถือเปนคุณคาเพ่ิม (Value Added) ที่สามารถสงผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค

และเกิดเปนพฤติกรรมความภักดีอ่ืนๆตามมาได เชน การกลับมาใชบริการซํ้า หรือการบอกตอ  

จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษาทฤษฎีตางๆ ผูวิจัยไดวางกรอบแนวคิดและกําหนดตัว

แปรในการศึกษาที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดี ไดแก คุณภาพการบรกิาร การใชงานงาย 

และดานภาพลักษณ  โดยความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึกที่ดีของลูกคาซึ่งเกิดขึ้นภายหลังจากที่ไดรับ

บริการและพบวาสามารถเติมเต็มความรูสึกหรือไดรับบริการที่เหนือความคาดหวัง (Rod, Ashill & 

Gibbs, 2016) มีลักษณะสงผลที่เปนอิทธิพลเชิงบวกตอความตั้งใจที่จะซื้อซํ้าหรือแนะนําผูอื่นตอ (Kos 

Koklic, Kukar–Kinney & Vegelja, 2017)   เมื่อผูบริโภคเกิดความพึงพอใจแลวจะสงผลใหกอเกิด

พฤติกรรมความภักดี (Loyalty) เชน การกลับมาใชบริการซํ้า (Re-Purchase) หรือการบอกตอ 

(Word of Mouth)  

การกลับมาใชบริการซํ้าถือเปนเปาหมายสําคัญทางธุรกิจที่สามารถสะทอนถึงความภักดีของ

ผูบรโิภคได มีประโยชนในการชวยลดคาใชจายทางธุรกิจและชวยควบคุมความสัมพันธท่ีมีตอผูบริโภค

ในระยะยาว (Um, Chon, and Ro, 2006) โดยพฤติกรรมความภักดีจะสอดคลองกับการกลับมาใช

บริการซํ้าโดยเปนผลมาจากความพึงพอใจ (Sheth & Mittal, 2004) 

การบอกตอในปจจุบันนับเปนเครื่องมือสื่อสารอันทรงพลังและมีประสิทธิภาพมาก โดยเฉพาะ

อยางยิ่งในธุรกิจออนไลนที่สามารถสรางการรับรูไดอยางนาเชื่อถือ (Grewal, Cline and Davies, 

2003) สามารถกระทาํไดโดยการชักชวนแนะนําหรือบอกเลา และยังสามารถทําไดโดยผานชองทาง
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ออนไลน เชน การรีวิวในเว็บไซต หรือตามสื่อออนไลนตางๆ การบอกตอหรือการแนะนําบุคคลอ่ืนให

มาใชบริการนี้สามารถใชเปนตัวชี้วัดความสําเร็จของธุรกิจได (Chen & Tsai, 2007; อัครพงศ อั้นทอง 

และมิ่งสรรพ ขาวสอาด, 2553; 2554; อัครพงศ อั้นทอง, 2555) โดยเฉพาะในธุรกิจบริการที่ปจจุบัน

มีจุดมุงหมายเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและความภักดีเปนสําคัญ 

ดวยเหตุผลขางตนดงัที่กลาวมานั้น ผูวิจัยจึงเกิดความสนใจที่จะศึกษาในธุรกิจอาหาร

ออนไลน (Food Delivery) เพราะเปนธุรกิจที่กําลังไดรับความนิยมอยางสูง อีกทั้งยังมีแนวโนมจะ

ไดรบัความนิยมมากขึ้นอีกในอนาคต พิรานนัท แกลงกลา (2562) กลาววา ในปจจุบันแมไดมี

การศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจแตก็เปนการวิจัยเฉพาะพ้ืนท่ีในกรุงเทพฯซึ่งยังไม

ครอบคลุมทั่วประเทศไทยจึงควรที่จะทําการศึกษากับขอบเขตของสถานที่อ่ืนๆนอกเหนือจาก

กรุงเทพมหานคร นอกจากนี้ยังควรมกีารศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ

ที่มากขึ้น เชน ภาพลักษณ หรือความภักดี เพราะเนื่องจากปจจุบัน ตนทุนที่เกิดจากการเปลี่ยนใจของ

ผูบริโภคน้ันสามารถเปลี่ยนแปลงไดงายขึ้น (Switching Cost) (ศภุธิดา มีทอง, 2561) ผูวิจัยจึงเกิด

ความสนใจที่จะทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใชบริการ

การสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน” เม่ือพิจารณาในเรื่องของกลุมเปาหมายแลว

พบวา กลุมวัยทํางานสามารถกําหนดชวงอายุไดตั้งแต 15-60 ป (สํานักงานสถิติแหงชาติ, 2560) แต

สําหรับงานวิจัยชิ้นนี้เห็นควรกําหนดชวงอายุของบุคคลวัยทํางานอยูในชวงอายุระหวาง 25-59 ป ซึ่ง

ถือวาเปนกลุมที่มีศักยภาพเนื่องจากเปนกลุมท่ีจบการศึกษา อีกทั้งมีความพรอมทั้งทางดานกําลังซื้อ

และศักยภาพในการตัดสินใจ   

โดยการวิจัยจะทําการศึกษาถึงความสัมพันธดังท่ีไดกลาวมาแบบครอบคลุมทุกจังหวัดท่ัว

ประเทศที่แอปพลิเคชันเขาถึง ทําการวิเคราะหดวยโมเดลสมการโครงสรางกําลังสองนอยที่สุด

บางสวน (Partial Least Square Structural Equation Model: PLS-SEM) เพื่อใหตอบโจทยดานผู 

บริโภคท่ีมีความตองการท่ีหลากหลาย และเพ่ือใหเกิดการพัฒนาแนวคิดหรือแนวทางการศึกษาใน

รูปแบบใหม โดยประโยชนสามารถนําผลของงานวิจัยท่ีไดเพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ

การใหบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดอันจะสงผลใหเกิดประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจที่

มากยิ่งข้ึน ทางผูพัฒนาแอปพลิเคชัน (Application Developer) สามารถนําผลที่ไดใชในการพัฒนา

หรือปรับปรุงฟงกชั่นการทํางานใหสามารถตอบโจทยดานเทคโนโลยีและการใชงานของผูบริโภคที่ดี

ยิ่งข้ึน นอกจากนี้ สามารถใชเปนแนวทางในการพัฒนาสื่อเทคโนโลยีที่เหมาะสมตอการดําเนิน
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ชีวิตประจําวันของผูคนในสังคมยุคดิจิทัลเพื่อใหผูบริโภคสามารถเขาถึงขอมูลสารสนเทศไดอยางเกิด

ประโยชนสูงสุดและรูจักใชเทคโนโลยีไดอยางเหมาะสมตอไป 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใชบรกิารสั่งอาหารผาน

แอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธเชิงโครงสรางระหวางคณุภาพการบริการ การใชงานงาย และ

ภาพลักษณแอปพลิเคชันท่ีสงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใชบริการสั่ง

อาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

      1.3.1 ขอบเขตประชากร 

กลุมประชากรท่ีใชในงานวิจัยครั้งนี้ คือ บุคคลวัยทํางานที่มีอายุระหวาง 25 - 59 ป 

ที่อาศัยอยูในประเทศไทย ทั้งเพศชายและเพศหญิง จํานวน 400 คน โดยเปนผูที่เคยใชบริการ

สั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในชวง 1 เดือนที่ผานมา 

      1.3.2 ขอบเขตตัวแปร 

1.3.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ 

     1.3.2.1.1 คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ทั้งสิ้น 7 มิติ ไดแก 

1.3.2.1.1.1 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 

1.3.2.1.1.2 ความพรอมการใชงานของระบบ (System Availability) 

1.3.2.1.1.3 การบรรลุเปาหมาย (Fulfillment) 

1.3.2.1.1.4 ความเปนสวนตัว (Privacy) 

1.3.2.1.1.5 การตอบสนอง (Responsiveness) 

1.3.2.1.1.6 การชดเชย (Compensation) 

1.3.2.1.1.7 การติดตอ (Contact) 
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     1.3.2.1.2 การใชงานงาย (Ease of Use: EOU) 

1.3.2.1.3 ภาพลักษณของแอปพลิเคชัน (Application Image: AI) 

          1.3.2.2 ตวัแปรคั่นกลาง (Mediator Variables) 

      1.3.2.2.1 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction: SAT) 

 1.3.2.3 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

      1.3.2.3.1 ความภักดี (Loyalty: LYT) 

1.3.2.3.1.1 การกลับมาใชบริการซํ้า (Re-Purchase: RPC) 

  1.3.2.3.1.2 การบอกตอ (Word of Mouth: WOM) 

      1.3.3 ขอบเขตระยะเวลา 

        ชวงเวลาในการเก็บขอมูลและการวิเคราะหผล  

          ต้ังแตวันที่ 15 มีนาคม พ.ศ. 2564 – 15 พฤษภาคม พ.ศ. 2564 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

ประโยชนเชิงวิชาการ 

 1.4.1 ผลการศึกษาครั้งนี้เปนการเพ่ิมเตมิความรูเกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ 

          ของผูบริโภคและความภักดี ในการใชบริการการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือ 

1.4.2  ผลลัพธท่ีไดสามารถใชเปนพ้ืนฐานการศึกษาหรือเปนแนวทางใหแกงานวิจัยที่  

          เก่ียวของในดานการสั่งอาหารออนไลน (Food Delivery) และเปนประโยชนใน 

          การศึกษาครั้งตอไป 

     ประโยชนเชิงปฏิบัติ / เชงิสาธารณะ 

1.4.3  ผลการวิจัยสามารถนําไปใชเพื่อปรับปรุงแนวทางในการดําเนินชีวิตของผูบริโภคให 

           เกิดประโยชนหรอืปรับปรุงคณุภาพชีวิตที่ดียิ่งข้ึน 
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1.4.4  ผูประกอบการธุรกิจเดลิเวอรี่ หรือผูประกอบการธุรกิจอ่ืนๆ สามารถนําผลขอมูลท่ี 

ไดไปใชปรับปรุงธุรกิจหรือใชในการกําหนดแนวทางการพัฒนาดานการตลาด การ 

วางกลยุทธ และขยายตลาดเพ่ือใหธุรกิจเติบโตประสบความสําเร็จมากยิ่งข้ึน 

     1.4.5  ผูพัฒนาแอปพลิเคชัน (Application Developer) สามารถนําผลที่ได ใชพัฒนา 

                   ปรับปรุงฟงกชั่นการทํางานของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน (Food Delivery)  

                   เพ่ือใหสามารถตอบโจทยการใชงานของผูบริโภค 

1.5 นิยามคาํศัพทเฉพาะ  

1.5.1  กลุมวัยทํางาน หมายถึง กลุมประชากรที่อยูวัยทํางาน มีอายุระหวาง 25-59 เปนวัย

สําคัญที่ตองสรางสมดุลทั้งกายและใจ รวมถึงสรางพฤติกรรมสุขภาพที่ดีเพ่ือสามารถ

นําไปสูเปาหมายในการพัฒนาอยางยั่งยืน (สมศรี คามากิ และภานี ขวัญดี, 2550) 

1.5.2  ผูบริโภค หมายถึง ผูใชงานหรือผูใชบริการขั้นสุดทาย (Ultimate Consumer)       

-                    สําหรับตลาดสินคาบริโภค (Consumer Market) (ศริวิรรณ เสรรัีตน, 2550) 

1.5.3  แอปพลิเคชันทางมือถือ หมายถึง โปรแกรมหรือซอฟตแวรที่ถูกสรางขึ้นมาเพื่อชวย

ในการทาํงานบนโทรศัพทมือถือแบบสมารทโฟน สามารถทํางานไดในพ้ืนที่ที่มี

อินเตอรเน็ตครอบคลุม มีสวนติดตอกับผูใชงาน (User Interface: UI) โดยสามารถ

ใชงานไดตามระบบปฎิบัติการ (Platform) (คณาวุธ ชื่นชม, 2553)  

1.5.4  คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง

ความตองการของลูกคาในธุรกิจบริการ ลูกคาจะมีความพึงพอใจหากมีการรับรูหรือ

ไดรบับริการท่ีเหนือกวาความคาดหวัง (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

1.5.5  การรับรูการใชงานงาย (Perceived Ease of Use) หมายถึง กระบวนการรับรูถึง

การใชเทคโนโลยี ความงายในการใชงานมีผลตอทัศนคติ ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพใน

การทํางานและเปนประโยชน (Davis, 1989) 

1.5.6 ภาพลักษณ (Image) หมายถึง ทัศนคติ ความคิด ความเชื่อ หรือการกระทําใดๆที่

คนเรามีตอสิ่งนั้นๆ   ในทางการตลาดภาพลักษณถูกสรางขึ้นเพื่อใหเกิดความชื่น
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ชอบหรือแรงจูงใจ เพ่ือใหเกิดเอกลักษณข้ึนในใจของผูบริโภคหรือใหมีภาพลักษณ

เปนท่ีจดจํา (Kotler, 2003) 

1.5.7  ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึกเชิง

บวกเมื่อการซื้อสินคาหรือบริการเปนไปตามท่ีคาดหวัง (Oliver, 1997) 

1.5.8  ความภักดี (Loyalty) หมายถึง การที่ผูบริโภคเกิดความเชื่อมั่นหรือมีทัศนคติที่ดีตอ

แบรนดสินคาหรือแอปพลิเคชัน สงผลใหเกิดการซื้อซํ้า (Re-Purchase) หรือการ

บอกตอ (Word of Mouth) (Hoehle & Venkatesh, 2015) 

1.5.9  การกลับมาใชบริการซํ้าทางอิเล็กทรอนิกส (e-Repurchase) หมายถึง การตัดสินใจ   

ของผูบริโภคในการซื้อหรือใชบริการในชองทางเดิมอีกครั้งหนึ่ง (Hellier et al., 

2003) 

1.5.10  การบอกตอ (Word of Mouth) เปนความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผูคนพูดถึงหรือ

สื่อสารท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรอืการใหบริการ การใหคําแนะนํา ความคิดเห็น

ตางๆ อันเกิดจาก ประสบการณสวนตัว (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994) 

 

 

 

 



 
 

บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษางานวิจัยเรื่อง “การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใช

บริการการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน” ผูวิจัยไดทําการศกึษาเกี่ยวกับ

เอกสารที่เก่ียวของกับ งานวิจัยและทฤษฎีที่เก่ียวของ ดังตอไปนี้  

2.1  แอปพลิเคชันทางมือถือ (Mobile Application)  

2.2  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการบริการ  

2.3  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการรับรูเทคโนโลยี 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับภาพลกัษณ 

2.5  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ  

2.6  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความภักดี  

2.7  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการกลับมาใชซํ้า 

2.8  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการบอกตอ 

2.9  งานวิจัยที่เก่ียวของ 

2.10 สมมติฐานที่เกี่ยวของ  

            2.11 กรอบแนวคิดการวิจัย 

2.1 แอปพลิเคชันทางมือถือ (Mobile Application) 

2.1.1 แนวคิดเก่ียวกับแอปพลิเคชันทางมือถือ (Mobile Application) 

แอปพลิเคชันทางมือถือ (Mobile Application) หมายถึง โปรแกรมประยุกตที่ถูกออกแบบ

มาใหใชสําหรบัอุปกรณเคลื่อนที่ เชน โทรศพัทมือถือ แท็บเล็ต ถูกพัฒนาขึ้นเพ่ือตอบสนองความ 
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ตองการของผูบริโภคและเพ่ือตอบโจทยดานการใชงาน โดยในปจจุบันไดมีแอปพลิเคชันที่ถูกออกแบบ

มาเพ่ือใหเหมาะสมกับความตองการในหลายธุรกิจ เชน ธุรกิจสั่งอาหารออนไลน การทองเท่ียว การ

จองรานอาหาร และโรงแรมตางๆ และเพิ่มชองทางในการติดตอสื่อสารกับลูกคาใหมากยิ่งขึ้น 

ระบบปฏิบัติการที่ไดรบัความนิยมมากที่สุด คือ “iOS” และ “Android” โดยคําวา “มือถือ 

(Mobile)” กับ “แอปพลิเคชัน (Application)” มีความหมายดังนี้ “มือถือ (Mobile)” คือ อุปกรณ

สื่อสารท่ีสามารถใชพกพา นอกจากคุณสมบัติทางดานการใชงานตามพ้ืนฐานของโทรศัพทแลว ยังมี

คุณสมบัติอ่ืนๆอีกคือ สามารถทํางานไดเหมือนคอมพิวเตอรแตมีขนาดเล็กและมีน้ําหนักเบา (อลิสา 

สุขแกว , 2561) สําหรับคําวา “แอปพลิเคชัน (Application)” นั้น หมายถึง ซอฟทแวรที่เขียนข้ึนมา

เพื่อชวยในการทํางาน โดยแอปพลิเคชันจะมีสวนที่ติดตอกับผูใช คือ User Interface หรือ UI เพ่ือ

เปนตัวกลางในการติดตอกับผูใชงาน (User) (Admission Premium, 2018) 

แอปพลิเคชันทางมือถือปจจุบันไดมีการพัฒนาปรับปรุงเทคโนโลยีและเขามามีบทบาทสําคัญ

ในชีวิตประจําวันของผูบริโภค แตเนื่องจากพฤติกรรมผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงที่เร็วมาก ดังนั้น การ

พัฒนาปรบัปรุงแอปพลิเคชันใหตรงกับความตองการของผูบริโภคจึงเปนสวนสําคญั (สิริสุดา รอดทอง 

, 2557) การเพิ่มโอกาสในการเขาถึงลูกคาและรองรับการขยายตัวบนแพลตฟอรมออนไลนจะชวย

สงผลใหธุรกิจขยายตัวและเจริญเติบโตไดอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพมากขึ้น (เศรษฐพงศ มะลิ

สุวรรณ, 2554) 

2.1.2 แอปพลิเคชันอาหารออนไลน 

แอปพลิเคชันอาหารออนไลนเปนสวนหนึ่งที่มีผลจากการพัฒนาดานเทคโนโลยีที่สงผล

กระทบตอหวงโซธุรกิจรานอาหารเปนอยางมาก และยังมีผลทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคเปลี่ยนแปลง

ไป ทําใหธุรกิจอาหารออนไลนเจริญเติบโตและมีการแขงขันทางดานชิงสวนแบงทางการตลาดเปน

อยางสูง (Workpointtoday, 2562)  ในปจจุบันมีผูใหบริการหลัก 3 รายที่ครองความเปนผูนําโดยมี

รูปแบบการใหบริการ การทําการตลาด และนําเสนอโปรโมชั่นที่แตกตางกันออกไป ไดแก แกรปฟูด 

(GRABFOOD), ฟูดแพนดา (Food Panda) และ ไลนแมน (LINE MAN) ดังตารางท่ี 2.1 
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ตารางที่ 2.1: แสดงคุณลักษณะและความแตกตางในการใหบริการของแอปพลิเคชันอาหารออนไลน      

                3 รายหลกั  

 

ที่มา: Smart SME. (2563). ตลาดสงอาหารเดือด! เมื่อคายเล็กแหชิงเคก 3.5 หมื่นลาน. คนเมื่อ    

       22 มกราคม 2564, จาก https://smartsme.co.th/content/225376. 

 

จากตารางท่ี 2.1 คุณลักษณะและความแตกตางในการใหบริการจะเห็นวา มีการใหบริการใน

ลกัษณะท่ีคลายกันบางประเด็น เชน ระยะเวลาในการจัดสงที่กําหนดไวภายใน 40-60 นาที และมี

ระบบติดตามสถานะในการจัดสง ทําใหผูบริโภคไดทราบสถานะของการจัดสงแบบทันทีและ

ตลอดเวลา (Real Time) ในขณะนั้น โดยประเด็นที่สําคัญ ดังนี ้
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1) ดานพารทเนอรรานอาหาร แอปพลิเคชันอาหารออนไลนท่ีมีรานอาหารจํานวนสูงสุด คือ ไลน

แมน (LINE MAN) เพราะมีการจัดสงในระยะทางที่ครอบคลุมมากกวา  

2) ดานคาบริการจัดสงอาหาร ถึงแมวา ไลนแมน (LINE MAN) เพราะมีการจัดสงในระยะทางท่ี

ครอบคลุมมากกวา แตในขณะเดียวกันก็มีคาจัดสงสูงกวาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงอยางเชน 

แกรปฟูด (GRABFOOD) หรอื ฟูดแพนดา (Food Panda)  

3) ดานโปรโมชั่นหรือโคดสวนลดพิเศษ แกรปฟูด (GRABFOOD) มีการทําการตลาดอยาง

ตอเนื่องและมากกวาคูแขงรายอื่น โดยมีการจัดทําโปรโมชั่นรวมกับพารทเนอรบัตรเครดิต

หรือแจกโคดสวนลดพิเศษอยางสม่ําเสมอ ในขณะท่ี ฟูดแพนดา (Food Panda)  หรอื ไลน

แมน (LINE MAN) มีโปรโมชั่นบางสวน เชน คาบริการที่ลดลงตามระยะทางการจัดสงอาหาร 

หรือโปรโมชั่นพิเศษของรานคาที่เขารวมรายการ 

4) ดานชองทางการจายเงิน ปจจุบันผูใหบริการทกุรายมีระบบใหผูบริโภคสามารถชําระ

คาอาหารและคาบริการผานบัตรเครดิตได 

5) ดานประเภทรานอาหาร ผูใหบรกิารทุกรายมีรานอาหารใหเลือกหลากหลายตามความ

ตองการของลูกคา ทั้งกลุมรานอาหารในหางสรรพสินคา และกลุมอาหารประเภทสตรีทฟูด 

(Street Food)  

6) ดานพ้ืนที่ในการใหบริการจัดสงอาหาร ปจจุบันผูใหบริการทุกรายกําลังเรงพัฒนาแอปพลิเค

ชันเพ่ือขยายขอบเขตพ้ืนท่ีใหบริการใหครอบคลุมท่ัวประเทศทั้งหัวเมืองใหญและจังหวัดราย

ยอยตามลําดับ 

โดยภาพรวมของการใหบริการอาหารออนไลนผานแอปพลเคชันทางมือถือนั้น ผูใหบริการมี

ลักษณะเฉพาะในการใหบริการที่แตกตางกันออกไป ปจจุบันมีผูใหบริการหลัก 3 ราย ที่เปนผูนําตลาด

และไดรับความนิยมลําดับสูงสุด ไดแก แกรปฟูด (GRABFOOD), ฟูดแพนดา (Food Panda) และ 

ไลนแมน (LINE MAN) ดังนี้ 

     2.1.2.1 แกรปฟูด (GRABFOOD) 

แกร็บฟูดเปนหนึ่งในแอปพลิเคชันของบริษัทแกร็บ (GRAB) ซึ่งเปนบริษัทเทคโนโลยีสัญชาติ

สิงคโปรท่ีดําเนินธุรกิจใหบริการสั่งอาหารผานทางแอปพลิเคชันบนมือถือ ซึ่งใหบริการ 209 เมือง ใน 

8 ประเทศ ไดแก เวียดนาม พมา ฟลิปปนส กัมพูชา มาเลเซีย อินโดนีเซยี สิงคโปร และประเทศไทย 

โดยแกร็บฟูดเปนผูใหบริการรายที่ 3 ที่เขามาดําเนินธุรกิจอาหารออนไลนหลังจากที่ฟูดแพนดา 

(Food Panda) ไดเขามาเปนผูใหบริการรายแรกเมื่อ 7 ปที่แลว ไลนแมน (LINE MAN) เปนผู
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ใหบริการรายที่ 2 แกร็บฟูดไดเริ่มเปดบริการอยางเปนทางการในชวงเดือนพฤษภาคมในปพ.ศ. 2561 

หลังจากที่ไดมีการทดลองตลาดในชวงปลายปพ.ศ. 2560 ในชวงเริ่มตนแกร็บฟูดเร่ิมตนจากไมมี

ขอกําหนดข้ันตํ่าในการสั่งซ้ือและเปดใหบริการสงฟรี โดยจํากัดพ้ืนที่ใหบริการไมเกิน 5 กิโลเมตร เนน

สรางความประทับใจในการสั่งอาหารดวยการจัดสงที่รวดเร็วฉับไว สงภายใน 40 นาที หลังจากนั้นจึง

คอยๆปรับขยายการตลาดโดยคดิคาบริการจัดสงเปน 10 บาท และปรับเพิ่มเปน 15-200 บาทตามแต

ระยะทาง (The Standard, 2562)  ปจจุบันไดมีการขยายรัศมีพื้นที่ใหบริการของรานอาหารเปน 20 

กิโลเมตร โดยมีรานอาหารเขารวมเปนพารทเนอรแลวมากกวา 20,000 รานทั่วประเทศ และมีจํานวน

พารทเนอรคนขับถึง 150,000 รายใหบริการในพ้ืนที่ระยะสั้นซึ่งจะสงผลใหคนขับสามารถทําจํานวน

รอบในการสงไดมาก และในขณะเดียวกันทําใหมีความไดเปรียบเนื่องจากสามารถสงอาหารไดอยาง

รวดเรว็ และอาหารยังคงรสชาติสดใหมหรือคงอุณหภูมิรอนอยู (Bangkokbanksme, 2563)  

ภาพที่ 2.1 รูปแบบการส่ังแอปพลิเคชันแกรํปฟูด (GRABFOOD) 

 

        

ที่มา: Grab. (2021). How It Works. คนเมื่อ 25 มกราคม 2564, จาก https://www. 

       grab.com/th/en/food/. 

 

แกร็บฟูดสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเปนอยางดีโดยเฉพาะกับชีวิตของ

คนเมืองกรุงดวยฟงกชั่นที่ตอบโจทยความตองการในหลายมิติทําใหธุรกิจมีการเจริญเตบิโตอยาง

รวดเรว็ถึง 440% ภายในระยะเวลาเพียง 2 ป และในปพ.ศ.2562 มีการใชบริการ 120 ลานครั้ง 

สงผลใหแกร็ปฟูดครองอันดับหน่ึงเปนผูนาํตลาดการสั่งอาหารออนไลนอันดับหนึ่งของผูบริโภคในไทย

ดวยอัตรา 54% และยังคงมีแนวโนมการเจริญเติบโตท่ีดีอยางตอเนื่องโดยเนนนโยบายการสรางความ

พึงพอใจของลูกคาเปนหลักโดยการสรางความภักดีของผูบริโภค (LOYALTY) และพยายามตอบโจทย
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ในสิ่งท่ีลูกคามองหาและลดปญหาที่ยังคงเปนจุดออนทางธุรกิจ (PAIN POINT) โดยตั้งเปาหมายที่จะ

ขึ้นเปน “EVERYDAY SUPER APP”ของผูบริโภคในธุรกิจอาหารออนไลน (Smart SME, 2563) 

        2.1.2.2 ฟูดแพนดา (Food Panda) 

ฟูดแพนดาเปนผูใหบริการอาหารเดลิเวอรี่ (Delivery) แบบแอปพลิเคชันออนไลนรายแรก

ของประเทศไทย ปจจุบันใหบรกิารครอบคลุมพื้นที่ 77 จังหวัดทั่วประเทศมีรานอาหารในระบบ

มากกวา 120,000 ราน (The Standard, 2563) ถือไดวาประสบความสําเร็จมากเนื่องจากมีการ

ขยายตวัทางธุรกิจอยางรวดเร็ว ทั้งยังมีการปรับปรุงพัฒนาระบบอยางสมํ่าเสมอใหมีความเหมาะสม

ตอทุกระบบปฏิบัติการทั้ง iOS และ Android โดยเนนกลยุทธการขายแบบขยายและเพ่ิม

ประสิทธิภาพของการใหบริการ (เอ็มจีอาร ออนไลน, 2557) 

ภาพที่ 2.2 รูปแบบการสั่งแอปพลิเคชัน ฟูดแพนดา (Food Panda) 

 

ที่มา: Foodpanda. (2021). Download the Food You Love. คนเมื่อ 22 มกราคม 2564, จาก  

       https://www.foodpanda.co.th/. 

 

        2.1.2.3 ไลนแมน (LINE MAN) 

ไลนแมนไดดําเนนิธุรกิจอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันโดยใชกลยุทธแบบหุนสวนทางยุทธ

สาสตร (Strategic Partner) ดวยการรวมมือกับเว็บไซตวงใน (WONGNAI) ซึ่งเปนเว็บไซตอันดับ 1 

ในการแนะนํารานอาหารและอานรีวิว จากการที่เว็บไซตวงใน (WONGNAI) มีขอมูลคอนขางมากทํา

ใหไลนแมนมีขอไดเปรียบที่แตกตางจากผูแขงขันรายอ่ืนๆ เนื่องจากมีขอมูลรานอาหาร การรีวิว ขอมูล



15 
 

ประกอบดานรูปภาพอาหารหรือเมนูตางๆที่สามารถชวยผูบริโภคในการตัดสินใจ (Bangkokbanks 

me, 2563) 

ภาพที่ 2.3 รูปแบบการส่ังแอปพลิเคชันไลนแมน (LINE MAN) 

              

ที่มา: Line Man. (2021). Link Official Account, คนเมื่อ 16 มกราคม 2564, จาก 

          https://lineman.line.me/sellers/. 

ในปจจุบันไลนแมนมีการขยายพ้ืนท่ีใหบริการครบท้ัง 4 ภูมิภาคทั่วไทย  โดยมีจํานวน

รานอาหารครอบคลุมทุกประเภทมากกวา 200,000 รานทั่วประเทศ คาบริการจัดสงมีโปรโมชั่นสงฟรี

ตามระยะทางที่กําหนด สามารถใชโคดสวนลดพิเศษและมีโปรโมชั่นตางๆจากรานอาหารแบรนดดัง 

รวมถึงกิจกรรมทางการตลาดอ่ืนๆ เชน กิจกรรมตามประเพณีทองถิ่น โดยมีการออกแบบกิจกรรม

ทางการตลาดรวมกับรานอาหารเพ่ือใหเขาถึงความตองการของคนในทองถ่ินนั้นๆอยางแทจริง 

นอกจากนี้ ไลนแมนยังเปนธุรกิจฟูดเดลิเวอรี่ (Food Delivery) ที่มุงเนนนโยบายการจางงานจาก

บุคลากรในพ้ืนที่ดวย (Brand Inside, 2563) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของดานคณุภาพการบริการ  

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ Liu & Lee (2016); Chiu et al. (2016) 

กลาววา คุณภาพการบริการที่ดีมีความสัมพันธกับความตั้งใจในการซื้อสินคาและบริการที่เพ่ิมขึ้นซึ่ง

สามารถแสดงใหเห็นไดดวยการเอาใจใสลูกคาโดยจะสงผลตอความรูสึกและการรับรูในดานราคา โดย

หากราคานั้นเพ่ิมขึ้นลูกคามักจะคาดหวังคุณภาพดานบริการที่มากขึ้นดวย 
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Parasuraman, Zeithaml & Berry (2013) และเชิดชาติ ตะโกจีน (2559) กําหนดการสราง

มิติคุณภาพของการใหบริการออกเปน 5 มิติ (5 Dimensions) โดยไดกลาวถึงวา การสรางมิติแหงการ

บริการเปนไปเพื่อใหลูกคาเชื่อมั่นและรูสึกวาบริการที่พวกเขาไดรับนั้นมีคุณภาพและคุมคากับตนทุน

หรือเงินที่พวกเขาไดจายไป เปนไปเพ่ือการหวังผลในการสรางความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา อัน

ไดแก  

1. รูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆที่เปนรูปธรรม เชน 

สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ (Facilities) วสัดุหรือของตกแตงภายใน สภาพแวดลอมของ

สถานที่ การแตงกายของพนักงาน เอกสารโบรชัวรที่เก่ียวกับขอมูลบริการ ฯลฯ 

2. ความนาเชื่อถือ (Service Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการอยางถูกตอง  

(Accurate Performance) และไดรับความไววางใจ (Assurance) ซึ่งไดแก การรักษาสัญญา

หรือสิ่งท่ีใหคํามั่นไวกับลูกคา รูจักนําเสนอขอมูลหรือบริการตอลูกคาอยางไมผิดพลาด การมี

พนักงานที่เพียงพอตอการใหบริการ เปนตน  

3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะใหบริการทันที 

(Promptness) และพรอมใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness)  

4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการสามารถทําใหลูกคารูสึกมั่นใจได (Credibility) 

ความมมีารยาทและเปนมิตร (Courtesy) มีความรูความสามารถที่จําเปนตองใชในงาน

บริการนั้น (Competence) และมีความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งไดแก ความมีมารยาท

และความสุภาพ ความรูและทักษะความสามารถของพนักงาน สามารถสรางความปลอดภัย

และใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในการรับบริการ  

5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) หมายถึง มีความเขาใจลูกคา (Customer Understanding) 

สามารถมีการเขาถึงไดโดยงาย (Easy Access) และมีความสามารถและทักษะในการสื่อสาร 

(Good Communication) ไดแก การใหความสนใจหรือดูแลเอาใจใสลูกคาแตละราย โดย 

เขาถึงความตองการเฉพาะบุคคลของลูกคาอยางชัดเจน  

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ

อยางมีประสิทธิภาพทั้งในระบบออฟไลน (Offline) และออนไลน (Online) ปจจัยดานคุณภาพการ

บริการมีความสําคัญที่สงผลตอการนําเสนอสินคาหรือบริการในทุกๆประเภท (Etzel; Walker; 

Stanton, 2001) จากการศึกษาของ Parasuraman et al. (2005) เก่ียวกับการใหบรกิาร
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อิเล็กทรอนิกส พบวาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสมีสวนสําคัญและยังชวยใหลูกคาทําการซื้อ

ออนไลนไดอยางมีประสิทธิภาพ และแมเทคโนโลยีจะมีการขยายตัวและมีพัฒนาการไปมากเพียงไร 

แตความตองการดานคุณภาพการบริการกลับไมลดลง และคุณภาพการบริการยังสามารถเอื้ออํานวย

ธุรกิจออนไลนใหประสบความสําเร็จอยางมีผลกระทบตอการเพ่ิมยอดหรือลดลงของผูใชบริการดวย 

(DeLone & McLean, 2003)  

     คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (Electronic Service Quality)  

ผลการศึกษาเชิงประจักษปรากฏวา เครื่องมือวัดคุณภาพแบบดั้งเดิมอาจไมเพียงพอตอการ

วัดคุณภาพในธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Gefen, 2002) จากนั้น Parasuraman et al. (2005) ได

พัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไดแก E-S-QUAL 

และ E-RecS-QUAL โดยการวัดระดับคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสแบงออกเปนดังน้ี 

     E-S-QUAL ชุดหลักไดแบงออกเปน 4 มิติ ไดแก  

1. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ประสิทธิภาพความงายและรวดเร็วในการเขาถึง 

และการใชงาน 

2. ความพรอมการใชงานของระบบ (System availability) หมายถึง ความพรอมการใชงาน

ของระบบและความสามารถการแกไขทางเทคนิค  

3. การทําใหบรรลุเปาหมาย (Fulfillment) หมายถึง การบรรลุวัตถุประสงคในการใชงานตามที่

ผูใชตองการ  

4. ความเปนสวนตัว (Privacy) ดานการปกปองขอมูลและความเปนสวนตัวในการใชงานของ

ลูกคา 

นอกจากนี้ ยังมี E-RecS-QUAL เปนเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการในกรณีที่เมื่อตอง

ประสบกับปญหาจากการใชงานของลูกคาหรือเมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ โดย E-RecS-QUAL 

ประกอบดวยการวัดระดับคุณภาพ 3 มิติ ไดแก 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการจัดการปญหาไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 

6. การชดเชย (Compensation) สามารถหาสิ่งทดแทนหรือชดเชยใหกับลูกคาไดเมื่อเกิดความ

ผิดพลาด  
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7. การติดตอ (Contact) มีชองทางในการใหความชวยเหลือและแกปญหาใหกับลูกคาแบบ

ออนไลน โดยการติดตอสื่อสารหรือมีเจาหนาที่ใหบริการ (Help Desk)  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงขอสรปุวา แนวคิดเก่ียวกับกับคุณภาพการบรกิารมีความสําคัญตอการศึกษา

ในครั้งน้ีเพราะคุณภาพของการใหบริการที่ดีนั้นเปนปจจัยสําคัญที่สงผลดีตอธุรกิจ และยังสามารถชวย

อํานวยความสะดวกดานการใชบริการแอปพลิเคชันอาหารออนไลนไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของดานการรับรูเทคโนโลยี (Perceived Technology) 

  กระบวนการรับรูเริ่มตนจากการที่ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ถูกกระตุน ซึ่งประสาทสัมผัสทั้ง 5 นั้น

ไดแก การมองเห็น การไดกลิ่น การลิ้มรส การไดสัมผัส และการไดยิน (Hawkins & Mothersbaugh, 

2013) ทําใหเกิดความสนใจตอสิ่งเรานั้นๆ จากรูปแบบของการรับรู (Perceived) ซึ่งเปนสวนหนึ่งของ

แนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) คิดคนโดย Davis, 

Bagozzi & Warshaw (1989 อางใน ภัทราวดี วงศสุเมธ, 2556) ปจจัยหลักที่สงผลโดยตรงตอการ

ยอมรับเทคโนโลยี ไดแก การรบัรูถึงการใชงานงาย และการรับรูถึงประโยชนที่เกิดจากการใชงานมี

รายละเอียด ดังนี้ 

     2.3.1 การรับรูการใชงานงาย (Perceived Ease of Use)  

เปนโมเดลท่ีประเมินวา หากระบบมีการใชงานงายจะทําใหผูใชงานรับรูไดถึงความงายและ

เปนอิสระในการใชงาน การสรางประสบการณที่ดีใหแกผูใชเทคโนโลยีนั้นตองมีการวางเปาหมายโดย

คํานึงถึงความงายตอการใชงานจึงจะเกิดการรับรู ซึ่งเปนการใชวัดระดับขั้นของผูใชงานเทคโนโลยี 

ความงายของการใชงานสามารถทําใหระบบสารสนเทศที่มีการพัฒนาขึ้นมาใหมนั้นเกิดประสิทธิภาพ

ยิ่งข้ึนกวาเดิม 

     2.3.2 การรับรูประโยชนในการใชงาน (Perceived Usefulness)  

หมายถึง กําหนดการรับรูของแตละบุคคลที่สามารถรับรูวาเทคโนโลยีชวยเพิ่มขีด

ความสามารถของการทาํงานไดตามระดับการใชงานของผูใชเทคโนโลยี โดยสงผลโดยตรงตอความ

ตั้งใจแสดงพฤติกรรมของผูใชงาน หากรูจักการเลือกใชงานระบบจะทําใหผูใชงานไดรับประโยชนจาก

การใชงานและสามารถชวยใหการทํางานสําเร็จไดดียิ่งข้ึน 
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งานวิจัยของ Masrom (2007) กลาววา การใชงานงายมีผลตอทัศนคติ การรับรูถึงประโยชน 

และความตั้งใจในการใชเทคโนโลย ีการรับรูถึงประโยชนจากการใชงานออนไลนสงผลตอทัศนคติและ

ความต้ังใจในการใชงาน (Hsu, Yu and Wu, 2014) 

     2.3.3 ความสามารถในการใชงาน (Usability) หมายถึง การระบุถึงคุณสมบัติของการใชงาน เปน

เคร่ืองมือมาตรฐานตาม ISO 9241-11 (1998) ไดแก ประสทิธภิาพ ประสทิธิผล และ ความพึงพอใจ 

โดยพบวาคุณสมบัติสาํคัญ คือ ประสิทธิผล ประสิทธิภาพ และความพึงพอใจตามลําดับ (Constanti 

nos and Dan, 2007}, อางถึงใน Hussain, A., & Kutar, M., 2009) อธิบายไดดังตารางที่ 2.2 

ตารางที่ 2.2: ความหมายและลักษณะคุณสมบติัของความสามารถในการใชงาน  

 

ที่มา: Hussain, A., & Kutar, M. (2009). Usability metric framework for mobile phone  

       application. PGNet, ISBN, 2099, 978-1. 

 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของดานการใชงานงายพบวา ความสะดวกของการใชงาน

หนาจอ (Smart Watch)  หมายถึง ความงายในการรับรูเนื้อหาหรือฟงกชั่นการใชงาน ซึ่งความงายใน
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การใชงานนี้สงผลกระทบโดยตรงตอทัศนคติและผลตอความตั้งใจซื้อ (Chen, C. C., Hsiao, K. L., & 

Wu, S. J., 2018) ทั้งนี้ยังพบอีกวา ความงายตอการใชงานแอปพลิเคชันสงผลกระทบตอทัศนคติของ

ผูบรโิภคในการใชแอปพลิเคชันธนาคาร (Noh, M. J., & Lee, K. T., 2016) 

งานวิจัยของ Kalinic, Z., & Marinkovic, V. (2016) พบวา การตัดสินใจใชบรกิารแอปพลิเค

ขันอาหารออนไลนน้ันข้ึนอยูกับปจจัยตางๆดังนี้ คือ ปจจัยการใชงานงาย ความคลองตัวในการใชงาน 

การปรับแตงนวัตกรรมสวนบุคคล การรับรูประโยชนดานสังคม และการปรับแตงระบบ อีกทั้งมี

งานวิจัยที่พบวา ปจจัยหนึ่งที่มีความสําคัญและสงผลตอแอปพลิเคชันมือถือคือดานคุณภาพการใชงาน 

(Magrath et al., 2013)  

ธุรกิจอาหารออนไลนแมมีการขยายตัวอยางรวดเรว็ในชวงหลายปที่ผานมาแตก็มีการแขงขัน

สูงเพ่ือมุงตอบสนองความตองการของผูบรโิภค ดังนั้นแอปพลิเคชันที่ดีจึงควรสามารถตอบโจทยดาน

ความรวดเร็ว สะดวกสบาย และมีการใชงานงาย แตในปจจุบันก็ยังมีแอปพลิเคชันที่ยังคงใชงานยาก

อยูซึ่งนับเปนปญหาสําคัญที่สุดในเวลานี้ (Treeratanapon, T., 2012) สอดคลองกับงานวิจัยที่

เก่ียวของกับความสามารถในการใชงาน การใชงานงายนั้นถือเปนหนึ่งปจจัยสําคัญที่สงผลตอการ

เลือกใชของผูบริโภคในแอปพลิเคชันออนไลน (Kimes, S. E., 2011)  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงขอสรปุวา การใชงานงายเปนปจจัยสําคญัสําหรับการศึกษาธุรกิจแอปพลิเค

ชันอาหารออนไลน เพราะเทคโนโลยีที่ลํ้าสมัยเพียงใดแตหากยากตอการเขาถึงหรือผูบริโภคไม

สามารถเขาใชงานไดแลวนั้นก็เปรียบเสมือนเทคโนโลยีนั้นไมมีมูลคา แอปพลิเคชันอาหารออนไลนที่

ถูกสรางข้ึนจึงควรมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนองการใชงานของผูบริโภค ใหมีความงายตอการเขาถึง

และการใชงาน ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการพัฒนาแอปพลิเคชันและเทคโนโลยีไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของดานภาพลักษณ 

ภาพลักษณสงผลกระทบและมีความเก่ียวพันอยางสูงตอความคิด ทัศนคติ เปนลักษณะทาที 

หรือการกระทําใดๆของบุคคลหรือองคกรที่ปรากฏแกสาธารณชน อันสงผลใหเกิดความรูสึกท่ีมี เปน

ลักษณะทางความคิด ภาพจํา ความเชื่อ หรือความประทับใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Pickton & 

Bodderick, 2005)  

Kotler (2003) อธิบายถึงภาพลักษณตราสินคา หมายถึง ทัศนคติ ความคิด ความเชื่อ หรือ

การกระทําใดๆที่คนเรามีตอสิ่งน้ันๆ ภาพลักษณเชิงบวกมักถูกสรางขึ้นโดยนักสื่อสารหรือนักการตลาด 
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เพื่อใหเกิดเอกลักษณข้ึนในใจของผูบริโภคโดยผานสื่อโฆษณาตางๆ เพื่อสรางความชื่นชอบหรือ

แรงจูงใจ หรอืใหมีภาพลักษณเปนที่จดจํา ภาพลักษณท่ีดีสามารถพิจารณาได 6 ดาน ดังตอไปนี้      

1) คุณสมบัติ 2) คุณประโยชน 3) คุณคา 4) วัฒนธรรม 5) บุคลิกภาพ 6) ผูใช  

แอนเดอรสัน และ รูบิน (Anderson and Rubin, 1986, p. 53) อธิบายถึงภาพลักษณวา 

เปนการรับรูของผูบริโภคในภาพขององคกรทั้งหมด ซึ่งเปรียบเสมือนบุคคลท่ีมีความหลากหลาย มี

ความแตกตางกัน ทําใหแตละองคกรมีภาพลักษณท่ีแตกตางกัน 

ความสําคัญของภาพลักษณ  

เสรี วงษมณฑา (2548) ไดอธิบายวาภาพลักษณมีความสําคัญดังนี้ 

1. ดานจิตวิทยา (Psychological) ภาพลักษณเปนตัวกําหนดทิศทางของพฤติกรรมบุคคล 

โดยหากมีภาพลักษณเชิงบวกก็จะแสดงออกพฤติกรรมเชิงบวกตอสิ่งนั้นๆ หากมีภาพลักษณเชิงลบก็

จะแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมา เพราะภาพลักษณน้ันกอใหเกิดอคต ิ(Bias) อันเนื่องมาจากการจดจํา

และสามารถเปลี่ยนแปลงไดยาก เพราะหากไมมีขอมูลอื่นที่เพียงพอท่ีจะเขาไปลบขอมูลเดิม

ภาพลักษณนั้นจะไมถูกเปลี่ยนแปลง หากภาพลักษณดีทุกสิ่งที่มีความเกี่ยวของตอสิ่งน้ันก็จะถูกมองวา

ดีตามไปดวย 

2. ดานธุรกิจ (Commercial) ในดานธุรกิจภาพลักษณถือเปนมูลคาเพ่ิม (Value Added) ที่

มีผลประโยชนในเชิงจิตวิทยา เพราะสามารถทําใหธุรกิจมีจุดแข็งและสามารถเพ่ิมราคาขายได 

ปจจุบันการสรางภาพลักษณกลายเปนเครื่องมือสําคัญของนักการตลาดหรือนกัสื่อสารมวลชน การ

สรางภาพลักษณที่ดีหมายถึงการสรางคุณคาเพิ่มใหแกองคกรหรือผลิตภัณฑ ทําใหสงผลดีทาํใหธุรกิจมี

ความนาเชื่อถือและผูบริโภคพึงพอใจ 

     ภาพลักษณแอปพลิเคชันอาหารออนไลน (Application Image) 

ภาพลักษณแอปพลิเคชันอาหารออนไลน หมายถึง ความรูสึก ทัศนคติ หรือการรับรูที่มีตอ

แอปพลิเคชันนั้นๆโดยภาพรวม (Baloglu and McCleary, 1999) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  

1. ภาพลักษณท่ีเกิดจากการรับรู เกิดจากการไดรูไดเห็นหรือไดยินสิ่งตางๆ หรือจากการมี

ประสบการณการใชบริการ ภาพลักษณท่ีเกิดขึ้นเกิดจากการรับรูเก่ียวกับแอปพลิเคชันนั้นๆ เชน การ
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ใชงานงาย ราคาที่เหมาะสม โปรโมชั่นที่หลากหลาย ความตรงตอเวลา เปนปจจัยหนึ่งที่เปนแรงจูงใจ

หรือกระตุนใหผูบริโภคสนใจโดยเฉพาะผูบริโภครายใหม  

2. ภาพลักษณท่ีเกิดจากความรูสึกหรือทัศนคติ เปนสิ่งท่ีเกิดขึ้นจากความรูสึกที่ถูกประเมิน

หลังจากที่ผูบริโภคไดรับรูขอมูลขาวสารเก่ียวกับแอปพลิเคชันอาหารออนไลน จากการเห็นหรือการได

ยินท่ีทําใหผูบริโภคเกิดทัศนคติ หรือเกิดความรูสึกที่ดีหรือไมดีก็ตามตอแอปพลิเคชันนั้นๆ 

3. ภาพลักษณท่ีมีตอแอปพลิเคชันอาหารออนไลนโดยรวม เปนภาพสะทอนองครวมที่เกิดขึ้น

จากการรับรูและประเมินความรูสึกที่มตีอคุณลักษณะตางๆ โดยรวมหมายถึงความรูสึกของผูบริโภคที่

มีตอภาพลักษณใหญของแอปพลิเคชันนั้นๆ กลาวคือ ภาพลักษณตามคุณลักษณะ เชน การใชงานงาย 

ราคาที่เหมาะสม โปรโมชันท่ีหลากหลาย ความตรงตอเวลา เปนตน  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงขอสรปุวา โดยรวมภาพลักษณแอปพลิเคชัน คือการรับรู ความรูสึก หรอื

ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอแอปพลิเคชันนั้นๆ โดยภาพลักษณท่ีเกิดขึ้นเกิดจากประสบการณ การรับรู

ขอมูลขาวสาร หรือรับรูจากสื่อตางๆ โดยแตละบุคคลใหความหมายและคุณคาแตกตางกันไป 

ภาพลักษณสามารถแสดงออกไดท้ังพฤติกรรมเชิงบวกหรือเชิงลบอันเนื่องมาจากภาพลักษณที่มีหรือ

รูสึก โดยมีความเชื่อมโยงตอพฤติกรรมของผูบริโภคที่อาจสงผลใหผูบริโภครูสึกชื่นชอบและเกิดความ

พึงพอใจจนสามารถกลายเปนการตัดสินใจซื้อ การแนะนํา การบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน ในขณะเดียวกัน

ภาพลักษณในเชิงลบก็สามารถสงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคในเชิงลบไดเชนกัน ปจจัยดาน

ภาพลักษณจึงเปนหนึ่งคุณลักษณะที่นาสนใจสําหรบัการศึกษาในครั้งนี้ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของดานความพึงพอใจ 

Roberts-Lombard (2009) และ Kotler (2003) ไดนิยามความพึงพอใจของผูบริโภคไววา 

ความพึงพอใจของผูบริโภคนั้นมีผลมาจากความคาดหวังในการบริการ หากสิ่งที่ไดไมตรงกับท่ีไว 

ผูบรโิภคจะไมพึงพอใจ แตจะเกิดความพึงพอใจเมื่อสิ่งที่ไดรับตรงสูงกวาที่หวังไว ดังนั้น ความพึงพอใจ

ของผูบริโภคข้ึนอยูกับสิ่งที่ผูบรโิภคไดรับวาตรงกับสิ่งท่ีคาดหวังไวหรอืไม 

Oliver (1997 as cited in Oliver, 1999) กลาววา ความพึงพอใจคือ การแสดงออกถึง

ความรูสึกเชิงบวกที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการและผูบรโิภครบัรูไดวาการใชบริการนั้นชวย

เติมเต็มความตองการหรือเปาหมาย และยังนําไปสูความพึงพอใจซึ่งมีอิทธิพลตอความภักดีอีกดวย 
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และความพึงพอใจยิ่งมีมากก็ยิ่งยังสงผลใหเกิดความภักดีไดมากยิ่งข้ึน (Chenet, Dagger & 

O’Sullivan, 2010)  

ฉัตราพร เสมอใจ (2545, อางถึงใน สหฤทัย รัตนปญญา 2556, น. 13) กลาววา หัวใจหลกั

ของงานบริการคือ การใหความสําคัญกับลูกคาโดยการสรางความพอใจสูงสุด ความพึงพอใจของลูกคา

จะนําไปสูความประทับใจและการตัดสินใจใชบริการ (Decision Making) การกลับมาใชบริการซํ้า 

(Re-Purchase) และนําไปสูความภักดี (Brand Loyalty) ดังนั้น การตระหนักถึงคุณคาของความพึง

พอใจของลูกคาในงานดานบริการ นั้นเปนสาระสําคัญโดยมีหลักการ ดังตอไปนี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อหรือเกิดพฤติกรรมการ

ซื้อซํ้า ดังนั้นการรักษาความพึงพอใจสูงสุดของลูกคาอยางสม่ําเสมอเปนส่ิงที่จําเปน เพราะมี

ผลกระทบตอยอดขายและความสําเรจ็ของธุรกิจ  

2. ความพึงพอใจของลูกคาคือปจจัยหลักในการสรางศักยภาพดานการแขงขันทางธุรกิจ 

(Competitive Advantage) เน่ืองจากการรักษาไวซึ่งคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการคง

ไมเพียงพอในยุคที่การตลาดมีการแขงขันแบบสมบูรณ ความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนกล

ยุทธที่ดีในการแขงขัน ทําใหเกิดศักยภาพและความไดเปรยีบทางธุรกิจ 

3. ทําใหธุรกิจดําเนินไปอยางราบรื่นและนําไปสูความภักดี (Loyalty)  เชน พฤติกรรมการซื้อซํ้า 

(Re-Purchase) หรือการบอกตอ (Word of Mouth) การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาจึง

เปนเปาหมายสูงสุดทางการตลาด 

 

นอกจากนี้ ความพึงพอใจไมเพียงแตจะทําใหผูบริโภคสนับสนุนธุรกิจหรือองคกรในเชิงบวก 

แตยังชวยกระตุนใหกลุมลูกคาอื่นท่ีองคกรคาดหวังเขามาใชบรกิารไดอีกดวย (Taghizadeh, 

Taghipourian, & Khazaei, 2013) 

Kim (2008 อางใน ศักดิ์ดา ศิริภัทรโสภณ และปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท, 2554) กลาววา 

ในทางธุรกิจทั่วไปความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกของ

ผูบรโิภคภายหลังไดรบับริการ ท่ีผูบริโภคจะรูสึกไดวามีความพึงพอใจหรอืมีความชอบมากนอยเพียงใด 

วารินทร สินสูงสุด และวันทิพย สินสูงสุด (2541 อางใน อิสรา มหายศนันท, 2554) กลาววา

ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของสินคาหรือบริการในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา
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ภายหลังการใชบริการหรือซื้อสินคานั้นๆ ถาเปนไปตามที่คาดหวังลูกคามักเกิดความพึงพอใจข้ึนอยูกับ

การรับรูและความสามารถในการตอบสนองลูกคา ซึ่งการตอบสนองความตองการของลูกคามี 3 

ระดับ คือ 1) เพ่ือตอบสนองความจําเปนของลกูคา 2) ตอบสนองความคาดหมายซึ่งสงผลใหลูกคา

ตองการที่จะกลับมาใชซํ้า 3) ตอบสนองเกินความคาดหมายของลูกคา หมายถึง การพยายามคนหาวา

สิ่งท่ีลูกคาตองการที่แทจริง (NEED) น้ันคืออะไร และตอบสนองความตองการนั้นเพ่ือใหเกิดความพึง

พอใจสูงสุด ซึ่งลูกคาแตละคนนั้นมีระดับความตองการและความจําเปนท่ีแตกตางกันโดยปจจัยที่

กอใหเกิดความพึงพอใจนั้น ประกอบดวย 

1. คาดหวังวาจะไดรับสิ่งที่ตองการ เชน สินคาหรือบริการ ดวยบริการท่ีรวดเร็วและเอาใจใส

2. ปจจัยดานราคาที่มีความเหมาะสม 

3. สินคามีคุณภาพและมีความนาเชื่อถือ 

4. ระยะเวลาของการจัดสงสินคา/บริการ ตรงตามระยะเวลาที่กําหนด 

5. หากเกิดปญหาหรือมีขอผิดพลาด จะไดรับคําแนะนําหรือความชวยเหลือเปนอยางดี 

6. ไดรับความสะดวกสบายในการซื้อสินคา 

พงศศรนัย พลศรีเลิศ (2555) กลาววา สิ่งที่ควรพิจารณาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจของ

ผูบรโิภค คือ ทําอยางไรใหผลิตภัณฑหรอืสินคาเปนท่ียอมรับของกลุมเปาหมาย เพื่อใหเกิดการซื้อซํ้า

หรือการบอกตอ หรือใหผูบริโภครูสึกวาไดรับบริการหรือสินคาที่เหนือความคาดหมาย กลาวคือ รูสึก

วาสิ่งที่ไดรับมากกวาตนทุนที่ไดจายไป โดยความพึงพอใจตอสินคาหรือบริการจะไดรับการประเมิน

จาก 4 มิติ คือ 

1) อรรถประโยชนท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการนั้นๆ ตรงตามท่ีตองการหรือไม 

2) ไดรบับริการท่ีเปนพิเศษหรือมีสิทธิพิเศษใดๆหรือไม 

3) ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ ลูกคามักซื้อสินคาท่ีมีแบรนด เปนที่รูจัก หรือมีภาพลักษณ

ที่นาเชื่อถือมากกวาเสมอ 

4) ยิ่งหากสามารถสรางภาพลักษณตัวตนใหแกลูกคาหรือสรางคุณคาดานสังคมได ยิ่งทําให

ความรูสึกเกิดความภาคภูมิใจ 
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กลยุทธสําคัญที่กอใหเกิดความภักดี เชน การกลับมาใชซํ้า หรือการบอกตอ คือการทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุดโดยการทําใหเกิดคุณคาในสายตาของผูบริโภค (Consumer 

Perceived Value) เปนการประเมินผลโดยรวมของผูบริโภคท่ีไดรับประโยชนสูงสุดจากสินคาหรือ

บริการนั้น (Patterson & Spreng, 1997) หรือหมายถึง ภาพรวมในสายตาของลูกคาที่ประเมินถึง

ความคุมคาในสิ่งท่ีลูกคาไดรับ (Hellier et al., 2003) โดยความสัมพันธระหวางการไดรับและความ

พึงพอใจของลูกคาเกิดข้ึนจากประสบการณและความคาดหวัง เมื่อเกิดการซื้อสินคาหรือบริการขึ้น

ลูกคามักจะคาดหวังไดรบัประโยชนมากกวาราคาที่ไดจายไป หากมีเหตุการณบางอยางเกิดข้ึนเชน

ไดรบัอรรถประโยชนท่ีเพ่ิมข้ึน ลูกคาจะรับรูไดถึงคุณคานั้นทําใหเกิดความพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้น (Voss, 

G. B., Parasuraman, A., and Grewal, D., 1998; Woodruff, 1997)  

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีขางตนผูวิจัยจึงขอสรปุวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ไดรับ

การตอบสนองตอสิ่งท่ีตั้งใจและความคาดหวัง ความพึงพอใจเปนผลมาจากปจจัยสวนบุคคล การรับรู

ถึงคุณคาของสินคาหรือบริการนั้นๆ หลังจากไดรบัรูสิ่งตางๆจะสงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค เชน 

การซื้อซํ้า (Liang, Choi, & Joppe, 2018) หรอืการบอกตอ (Hsu, 2018) จากความสําคัญดังกลาว 

ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจเพื่อใหเกิดความเขาใจ-เขาถึงพฤติกรรมของ

ผูบรโิภค เพื่อสามารถนํามาพัฒนาและสรางผลประกอบการที่ดใีหธุรกิจประสบผลสําเร็จตอไป 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของดานความภักดี 

Schiffman & Lazar (2007, p. 220) กลาววา การที่ผูบรโิภคจะตัดสินใจสั่งสินคาหรือ

ผลิตภัณฑในแบรนดหรือแบบเดมิๆนั้นเกิดจากความพึงพอใจที่มีความคิดอยางสมํ่าเสมอ โดยความ

ภักดนีั้นมี 2 รูปแบบ คือ 

1. ความภักดีดานทัศนคติ คอื ความรูสึกที่ดีตอแบรนดสินคา 

2. ความภักดีดานพฤติกรรม คือ พฤติกรรมของลูกคาที่ยึดมั่นตอแบรนดและพยายามที่จะสั่งซื้อ

อยางตอเนื่อง 

   ความภักดีตอตราสินคาในดานทัศนคติ  

   Oliver (1980 อางใน Gomez, Arranz & Cillan, 2006) กลาววา ทัศนคติ คือ ความรูสึก

ของผูบริโภคที่เกิดขึ้นหรือมีความสัมพันธกันตอแบรนดหรือประสบการณจากการบริโภคสินคา เปน
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สวนสําคัญที่สามารถกอใหเกิดความภักดีตอแบรนด เพราะหากผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีก็จะสามารถ

นําไปสูพฤติกรรมการซื้ออยางตอเนื่องนั่นเอง 

    Johnson, Herrmann & Huber (2006, p. 130) ไดศึกษาวิจัยดานวิวัฒนาการของความ

ตั้งใจในความภักดีพบวา คุณคาและความตั้งใจมีตัวกลางที่ทําใหเกิดความสัมพันธโดยความผูกพันทาง

ความรูสึกเปนตัวกลางในการสรางความสัมพันธ สวนคุณคาในตราสินคานั้นไดรบัอิทธิพลมาจากปจจัย

ตางๆ เชน ความพึงพอใจในแบรนด พฤติกรรมการซื้อซํ้า และการบอกตอ เปนตน สรุปไดวา ทัศนคติ

ดานบวกที่ผูบริโภคมตีอแอปพลิเคชันหรือแบรนดทําใหผูบรโิภคเกิดความพึงพอใจและสงผลใหเกิด

พฤติกรรมการซื้อซํ้าได 

   ความภักดีตอตราสินคาในดานพฤติกรรม  

   Gomez, Arranz & Cillan (2006) กลาววา มิติดานพฤติกรรรม (Behavioral 

Dimension) ของความภักดีตอตราสินคา คือ การที่ผูบริโภคมีพฤติกรรมการซื้อซํ้าอยางตอเนื่อง โดย

ทางดานพฤติกรรมน้ัน หมายถึง การกระทําของผูบริโภคที่มีตอแบรนด ผลการศึกษาโปรแกรมดาน

ความภักดีและความรูสึกในพฤติกรรมผูบริโภค (Loyalty Program) พบวากลยุทธท่ีใชตอกลุม

ผูบรโิภคท่ีมีความจงรักภักดีน้ันคือการรักษาลูกคาฐานเดิมไว โดยสงเสรมิและสรางความสัมพันธทาง

ความรูสึกระหวางแบรนดและลูกคาไว เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวจะสงผลใหเกิดการซื้อซํ้าอยาง

ตอเนื่อง จึงควรเนนรักษาความสัมพันธเชิงบวกกับลูกคาจะชวยใหเกิดความภักดีตอแบรนดไดมาก

ยิ่งข้ึน 

   งานวิจัยของ Kim, Morris & Swait (2008) สรุปไดวา ความภักดีตอตราสินคาในดาน

พฤติกรรมการท่ีผูบริโภคมีพฤติกรรมการซื้อซํ้าอยางตอเนื่องจากการที่ผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอตรา

สินคา 

   ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกสของลกูคา (e-Loyalty) 

ความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส หมายถึง พฤติกรรมการซื้อซํ้าของลูกคาในชองทางเดิมท่ีมีผล

มาจากทัศนคติเชิงบวกที่มีตอธุรกิจทางอิเล็กทรอนิกสนั้น (Anderson & Srinivasan, 2003) 

โดยเฉพาะในธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีผูซื้อผูขายไมไดพบหนากัน เพื่อพัฒนาใหเกิดความภักดี

ผูขายจึงตองการสรางความสัมพันธในระยะยาว (Parasuraman et al., 2005) โดยสวนใหญคุณภาพ 
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การบริการทางอิเล็กทรอนิกส (e-Service Quality) เปนหนึ่งในปจจัยการสรางความภักดี

ทางอิเล็กทรอนิกสของลูกคาที่สําคัญ (Herington & Weaven, 2009) เพราะยิ่งเพ่ิมคณุภาพการ

บริการลูกคายิ่งมีความภักดีเพ่ิมขึ้น (Sheng & Liu, 2010) และคุณภาพการบริการสงผลตอความภักดี

ทางอิเล็กทรอนิกส (e-Loyalty) ความภักดีจึงเปนฐานในระยะยาวและชวยสรางความไดเปรียบ

ทางการแขงขันไดเปนอยางดี  

สอดคลองกับผลการศึกษาของ Aaker (1991 as cited in Lin & Wang, 2006) ที่กลาววา 

ในทางธุรกิจแลวความภักดีสามารถทําใหเกิดขอไดเปรียบทางการแขงขัน เชน สามารถรักษาลูกคา

ฐานเดิม มีลูกคารายใหมเพิ่มขึ้น หรือเพ่ิมการลงทุนไดอยางมีประสิทธิภาพ สําหรับในธุรกิจเชนแอป

พลิเคชันหรือออนไลน ความภักดีคือองคประกอบสําคัญที่สามารถชวยใหธุรกิจในรูปแบบออนไลน

ขับเคลื่อนและประสบความสําเร็จในระยะยาว (Reichheld & Schefter, 2000) 

จากการศึกษาของ Oliver (1999) ความภักดี หมายถึง พฤติกรรมที่แสดงถึงความหนักแนน 

คุนเคย และยังคงพึงพอใจในการใชบริการ ถึงแมสถานการณหรือสภาพตลาดจะเปลี่ยนแปลงไป 

รวมท้ังสามารถยอมรับไดหากสินคาหรือบริการนั้นมีการปรับราคาท่ีสูงขึ้น (Chang & Fong, 2010) 

นอกจากนี้ ยังมีความตั้งใจที่จะซื้อซา (Blery, 2003; Hellier et al., 2003; Hume, 2008; 

Patterson, 2004) และพรอมที่จะแนะนําใหบุคคลอื่นมาใชบริการอีกดวย  

Lin and Wang (2006) กลาววา การรักษาฐานลูกคาท่ีมีอยูเดมิก็เปนเรื่องท่ีสําคัญ เพราะ

การจะสรางความสัมพันธกับลูกคารายใหมนั้นตองอาศัยระยะเวลาและมีตนทุน ดังนั้นจึงควรให

ความสําคัญกับการรักษาฐานลูกคาเดิมใหมากเพ่ือใหมั่นใจวาธุรกิจยังคงมีความมั่นคงและดําเนินตอไป 

ผูวิจัยจึงขอสรปุวา ความภักดีในธุรกิจอาหารออนไลน หมายถึง ความมุงมั่นของผูบริโภคดวย

ทัศนคติหรือความตั้งใจท่ีจะกลับมาใชงานหรอืใชบริการอีกครั้งในชองทางเดิม ซึ่งถือเปนองคประกอบ

สําคัญในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันที่สามารถสงผลใหเกิดศักยภาพและการดําเนินธุรกิจ

ไดอยางยั่งยืนและมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจที่เกิดจากการใชบริการแอปพลิเคชันออนไลนจะ

สามารถสงผลใหเกิดเปนความภักดีและกลายเปนความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ (Re-Purchase) 

รวมถึงการบอกตอ (Word of Mouth) ซึ่งจะชวยใหธุรกิจดําเนินไปอยางมั่นคงและมีประสิทธิภาพ 

เพราะนอกจากจะชวยรักษาฐานลูกคาเดิมแลวทั้งยังชวยประหยัดคาใชจายดานทรัพยากรตางๆในการ

แสวงหาลูกคาใหมดวย 
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2.7 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับดานการกลับมาใชบริการซํ้า (Re-Purchase)  

การกลับมาใชบริการซํ้า หมายถึง การที่ลูกคาไดัรับสินคาหรือบริการจากผูใหบรกิารและได

กระทําซํ้าอีกครั้งหนึ่งหลังจากการใชบรกิารไปแลว ((Anderson, et al., 1994) 

Um, Chon, and Ro (2006) กลาววา การซื้อซํ้าของผูบรโิภคเปนวิธีการที่มีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากชวยในการลดคาใชจายและสามารถควบคุมความสัมพันธท่ีมีตอผูบริโภคในระยะยาว 

กลับมาใชบริการซํ้าคือ การประเมนิจากผูบรโิภคท่ีไดรับจากประสบการณการใชบริการและ

พบวาเกิดความพึงพอใจ จึงสงผลใหเกิดการตัดสินใจกลับมาใชบริการซํ้าซึ่งถือเปนสารตั้งตนของความ

ภักด ี(Kasmer, 2005) 

Gottardi, Maurin & Monnet (2015) ไดกลาววาการกลับมาใชบริการซํ้า คือการที่บุคคลได

กระทําการซื้อมากกวาหนึ่งครั้ง โดยมีสาเหตุเกิดไดจากหลายปจจัย เชน ความพึงพอใจ ทัศนคติ 

โปรโมชั่น เปนตน 

ความพึงพอใจของผูบริโภค (Satisfaction) และทัศนคติ (Attitude) สามารถดึงดูดให

ผูบรโิภคกลับมาใชบริการซํ้า โดยความพึงพอใจของผูบริโภคน้ัน หมายถึง การรับรูผลการใชบริการท่ี

สัมพันธกับความคาดหวัง (Schiffman & Kanuk, 2007, p. 9)  

   การกลับมาใชบริการซํ้าทางอิเล็กทรอนิกส (e-Repurchase Intention) 

การกลับมาใชบริการซํ้าทางอิเล็กทรอนิกสมีแนวคิดมาจากการคาแบบเดิม แตตลาดเล็กทรอ

นิกสมีขอไดเปรียบที่สามารถซื้อซํ้าไดงายกวาโดยชองทางเดิม โดยองคประกอบในการซื้อซํ้าหรือใช

บริการซํ้าสวนใหญเกิดจากความพึงพอใจ ความสะดวก ความไววางไจ (Dash & Saji, 2007) 

นอกจากนี้ยังพบวา พฤติกรรมความภักดีสอดคลองกับพฤติกรรมการกลับมาใชบริการซํ้า (Sheth & 

Mittal, 2004) และระบบการซื้อซํ้าบงบอกถึงทัศนคติเชิงบวกที่มีตอผูขายสงผลตอความภักดีและการ

บอกตอ โดยมีปจจัยดานคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคาสงผลอยางมีนัยสําคัญ 

(Claudia, 2012) ความตั้งใจในการซื้อซํ้าหรือใชบริการซํ้าจากออนไลน หมายถึง การตัดสินใจของ

ผูบรโิภคในการซื้อหรือใชบริการในชองทางเดิมอีกครั้งหนึ่ง (Hellier et al., 2003) 

จากแนวคิดและทฤษฎีดังท่ีไดกลาวมาผูวิจัยขอสรุปวา การกลับมาใชบริการซํ้านั้นมีอิทธิพล

มาจากความพึงพอใจ กลาวคือ ความพึงพอใจเปนการเสริมแรงตอพฤติกรรมเชิงบวกสงผลใหเกิดการ

กลับมาซื้อซํ้า หรือหากเกิดความไมพึงพอใจก็จะเสริมแรงเชิงลบแทน เชน การเลิกใชบริการ การ
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รองเรียน การบอกตอโดยการตําหนิ หรือเปลี่ยนไปสนใจใชบริการคูแขงแทน และจากการศึกษาของ 

Wen at al. (2011) พบวา ความพึงพอใจสงผลตอความตั้งใจใชบริการซํ้าที่มีตอการซื้อออนไลน การ

ทําใหลูกคากลับมาใชบริการซํ้าจึงถือเปนกลยุทธทางการตลาดที่ธุรกิจออนไลนควรบรรลุใหถึง

เปาหมายเพราะจะสามารถรักษาฐานลูกคาไดและเพ่ิมยอดขายไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

2.8 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของดานการบอกตอ (Word of Mouth) 

Grewal et al. (2003) กลาววา การสื่อสารดวยวิธีปากตอปากมีความสัมพันธโดยตรงกับการ

แลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันของผูบริโภค และผูบริโภคมีความเชื่อถือในการสื่อสารแบบปากตอปาก

ในหมูผูบริโภคดวยกันเอง มากกวาแหลงขอมูลที่มีจุดประสงคดานธุรกิจ เชน โฆษณาทางโทรทัศน 

หนังสือพิมพ หรือวิทยุที่นักการตลาดพยายามจัดทําข้ึน (Engel, Kegerreis and Blackwell, 1969)  

East, Hammond and Lomax (2008) กลาววา การสื่อสารแบบปากตอปากเปน

แหลงขอมูลชั้นดีที่ผูบริโภคสามารถแสวงหาขอมูลเก่ียวกับตราสินคา ผลิตภัณฑ และบริการไดเปน

อยางดี อีกทั้งยังเปนแหลงขอมูลสําคัญที่สงผลตอการตัดสินใจของผูบริโภค (Smith, Menon, and 

Sivakumar, 2005)  

การสื่อสารดวยวิธีบอกตอ (Word of Mouth) โดย Marsha L. Richins and Teri Root-

Shaffer (1988) แบงออกเปน 3 ประเภท คือ  

1. การบอกตอดานตัวผลิตภัณฑ ไดแก ขอมูลหรือลักษณะตางๆของผลิตภัณฑนั้นๆ เชน 

รูปทรง คุณลักษณะ หรือวิธีใชงาน เปนตน 

2. การใหคําแนะนํา เชน การแสดงความคิดเห็นหรือขอแนะนําตางๆท่ีเก่ียวกับตัวสินคาหรือ

ผลิตภัณฑ 

3. ประสบการณสวนตัว ไดแก การบอกเลาประสบการณตรงท่ีเกิดข้ึนจากการใชงานสินคา

หรือผลิตภัณฑจากปากของผูบอกเลาเอง 

 

การบอกตอ คือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่แสดงออกโดยบุคคล มี 3 ประเภท คือ บุคคลที่

บอกตอ แนะนําเพ่ือนฝูง ครอบครัว หรอืพูดถึงประสบการณดีๆท่ีตนเองไดรับ (Anderson, et al., 

1994) 
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Wilmshurst (1990) กลาววา ธรรมชาติของมนุษยจะเชื่อในการสื่อสารระหวางบุคคล

มากกวาการใหขอมูลสินคาหรือบริการดวยวิธีการโฆษณา การใหขอมูลสินคาดวยวิธีการสื่อสาร

ระหวางบุคคลหรือการบอกตอมีแนวโนมที่ผูรับสารจะเชื่อมากกวา เพราะการบอกตอเปนการพูดถึง

สินคาหรือบริการโดยปราศจากการโนมนาวใจ ดังนั้น ขอมูลที่ไดจากการสื่อสารจากปากตอปากนี้

สามารถเช่ือถือได โดยเฉพาะการที่หลายคนใหขอมูลวาสินคาหรือบริการชนิดใดดีหมายถึงสนิคาหรือ

บริการชนิดนั้นไดรับความไววางใจจากผูบริโภคหรือผูใชบริการนั่นเอง  

นอกจากนี้ Rosen (2000) กลาววาบุคคลท่ีเปนแหลงขาวที่นาเชื่อถือตองเปนบุคคลที่สาม 

ไมใชผูผลิตมาเปนผูใหขอมูลเอง โดยเฉพาะขอมูลที่เปนประโยชนโดยตรงกับบริษัท อันจะเปนสาเหตุที่

ทําใหลูกคาลดความไววางใจลงทันที นอกจากนี้ การใหขอมูลท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑหรือบริการควร

เปนขอเท็จจริงท่ีมีความนาเชื่อถือ ในทางตรงขามถาเปนขอมูลเก่ียวการใหคําแนะนําและบอกเลา

ประสบการณตรง จะขึ้นอยูกับการตัดสินใจและความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหขอมูลวาแหลงขอมูล

นั้นมีความนาเชื่อถือและสามารถสรางความมั่นใจเพียงใด (Yoon, 2008) 

จากการศึกษาของ นิตนา ฐานิตธนกร (2555) ที่ไดทาํการศึกษาเรื่องการสื่อสารการบอกตอ

แบบปากตอปากทางอินเตอรเน็ตพบวา ชองทางการประชาสัมพันธสินคาหรอืบริการสามารถทําไดใน

รูปแบบของคลิปวีดีโอหรือโฆษณาซึ่งมีประโยชนในการทําใหผูเย่ียมชมอินเตอรเน็ตสามารถทําการ

สืบคนขอมูลหรือศึกษาเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการนั้นๆไดในเบ้ืองตนกอนตัดสินใจซื้อ และเปน

ขอมูลท่ีมีพลังตอการยอมรับการพัฒนาดานนวัตกรรมของสินคาและบริการ (Gilly, M. C., Graham, 

J. L., Wolfinbarger, M. F. and Yale, L. J. (1998)  

ดังน้ันผูวิจัยจึงขอสรปุวา ในปจจุบันผูบริโภคใหความสําคัญตอพฤติกรรมการบอกตอและใช

เปนหลักในการพิจารณาตัดสินใจซื้อหรือใชบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจอาหารออนไลน (Food 

Delivery) ที่ผูบริโภคมักเชื่อถือการบอกตอหรือการบอกเลาประสบการณตรง ที่ตองอาศัยคุณลักษณะ

พิเศษตางๆ เชน การรีวิว หรือการบอกตอทางอิเล็กทรอนิกส (e-Word of Mouth) เขามามีบทบาท

สําคัญ การบอกตอจึงนับวาเปนเคร่ืองมือทางการตลาดอันทรงพลังท่ีสามารถสรางการรับรูในธุรกิจ

ออนไลนอยางนาเชื่อถือ ดังนั้น การบอกตอ (Word of Mouth) จึงนับเปนอีกหนึ่งปจจัยสําคัญของ

ธุรกิจแอปพลิเคชันอาหารออนไลนที่มีความนาสนใจในการศึกษา 
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2.9 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการศกึษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและ

ความภักดีในการใชบรกิารการสั่งอาหารผานแอปฟลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน เพ่ือนํามาเปน 

แนวทางในการคนควาขอมูลโดยมีวรรณกรรมที่เก่ียวของ ดังน้ี 

ศุภธิดา มีทอง (2561) ทําการศึกษาเรื่อง การตดัสินใจซื้ออาหาร   ผานทางแอพพลิเคชั่น

ออนไลนของผูบริโภค พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคคือ ดานสวนประสม

ทางการตลาด 7Ps มากที่สุด รองลงมาคือ รูปแบบการดําเนินชีวิต และความเชื่อมั่นผูบริโภค 

ตามลําดับ 

จากการศึกษาของ วราภรณ เลาหะสัมพันธพร (2563) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการฟูดเดลิเวอรี่ผานแอปพลิเคชันฟูดแพนดาในเขตอําเภอ

หาดใหญ จังหวัดสงขลา พบวา ปจจัยที่ผูบริโภคใหความสําคัญมากที่สุดคือ ดานความสะดวกในการ

สั่ง ดานการสื่อสาร และดานความตองการของผูบริโภค ตามลําดับ  

ธนรตัน ศรีสําอางค (2558) ไดศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคตอการใชบริการสั่งอาหารเดลิเวอรี่

ผานเว็บไซตพบวา ปจจัยลําดับแรกที่ผูบริโภคพิจารณาคือ เลือกรานอาหารที่เปนที่รูจัก โดยตองไดรับ

ความสะดวกรวดเร็วในการสั่งและการบริการ ดานคุณภาพอาหาร และดานการโฆษณาผานสื่อตางๆ 

สุขุมาภรณ ปานมาก (2562) ไดศึกษาเก่ียวกับการตัดสินใจใชบรกิารรานอาหารแบบสงถึงท่ี

ของผูบริโภคจังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวา การศึกษา รายได และพฤติกรรมการเปดรับสื่อออนไลน 

มีความสัมพันธเชิงบวกกับโอกาสในการตัดสินใจใชบริการอาหารแบบสงถึงที่ ขณะท่ีอายุมีความสัม 

พันธเชิงลบกับโอกาสในการตัดสินใจใชบริการ 

Lahap, Ramli, Said, Radzi and Zain (2016) ไดทําการวิจัยเรื่อง ภาพลักษณท่ีผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาของธุรกิจโรงแรมในประเทศมาเลเซีย จากเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางใน

ประเทศมาเลเซียทั้งสิ้น 225 คน พบวา คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  

เมขลา สังตระกูล (2558) ไดศกึษาเรื่อง อิทธิพลของคุณคาที่รับรูตอความไวเนื้อเชื่อใจ ความ

พึงพอใจ การบอกตอ และการกลับมาซื้อซํ้าของผูบริโภคอาหารเพ่ือสุขภาพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา คุณคาที่รบัรูดานความคุมคา คุณคาที่รับรูดานคุณภาพ และคุณคาที่รับรูดานอารมณ มีอิทธิพล
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เชิงบวกตอความพึงพอใจของผูบริโภค และความพึงพอใจสงอิทธิพลเชิงบวกตอการกลับมาซื้อซํ้าของ

ผูบริโภค 

Valvi and West (2013) ไดศึกษาเก่ียวกับความภักดีในการใชงานเว็บไซตขายหนังสือ

ออนไลนในประเทศอังกฤษ โดยใชแบบสอบถามกลุมตัวอยางจากนักศึกษามหาวิทยาลัยและใชทฤษฎี 

ECM มาใชเปนกรอบแนวความคิดพื้นฐาน ไดผลการศึกษาวาปจจัยดานความพึงพอใจ (Satisfaction) 

มีอิทธิพลตอความภักดี (Loyalty) จากการใชงานเวบ็ไซต สอดคลองกับ Deng, Z., Lu, Y., Wei, K. 

K., and Zhang, J. (2010) ที่ศึกษาในบริบทดานแอปพลิเคชันมือถือในการพดูคุย ผลจากงานวิจยั

สรุปวา ปจจัยดานความพึงพอใจ (Satisfaction) คือปจจัยที่มีสวนชวยสงเสริมใหเกิดความภักดี 

(Loyalty) ในการใชงาน 

การวิจัยดานการบอกตอแบบปากตอปาก (Word of Mouth) จากการศึกษาของ ชนิดา 

พัฒนกิตวรเจริญ (2553) พบวา การส่ือสารแบบปากตอปากเปนการส่ือสารที่ทรงพลัง เนื่องจาก

ผูบริโภคมักจะทาํการคนหาขอมูล ขาวสาร และเลือกที่จะเชื่อคําแนะนาํตางๆจากผูมีประสบการณ

หรือผูเชี่ยวชาญ ซึ่งวิธกีารบอกตอแบบปากตอปากน้ี เปนวิธีการที่ทรงพลังและมีประสิทธิภาพมาก 

เนื่องจากสามารถสรางความนาเชื่อถือใหกับแอปพลิเคชนั และสามารถสรางความมั่นใจท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการส่ังอาหารออนไลนไดเปนอยางดี  

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎี สามารถสรุปเปนตัวแปรที่ไดเพ่ือการศึกษา 

วจิัยในครั้งนี้ ดังตาราง 

ตารางที่ 2.3: ตารางแสดงการสรุปตัวแปรที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม 

 

                       (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 2.3 (ตอ): ตารางแสดงการสรุปตวัแปรท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม 

 

ที่มา: รวบรวมโดยผูวิจัย 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎตีางๆดังที่ไดกลาวมาแลวนั้น ผูวิจัยขอสรุปวา ในปจจุบัน

ธรุกิจแอปพลิเคชันอาหารออนไลนมีการแขงขันทางการตลาดคอนขางสูงและมีโอกาสในการ

เจริญเติบโตเปนอยางมาก แตทั้งนี้ยังคงตองอาศัยเทคโนโลยีในระบบออนไลนและความพึงพอใจของ

ลกูคาเปนสําคัญ โดยปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคานั้นสามารถชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ

ในระยะยาว และยังเปนเคร่ืองมือที่ชวยประเมินวาลกูคามีความตองการส่ิงใด (Zeithaml & Bitner, 

2003) ดังนั้น ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคในธุรกิจนี้จึงเปนเรื่องที่นาศึกษา เพราะมี 
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ปจจัยดานคุณลักษณะตางๆ เชน คุณภาพการบริการ (Service Quality) การสื่อสารแบบ

ปากตอปาก (Word of Mouth) หรือดานภาพลักษณแอปพลิเคชัน (Application Image) เขามาเปน

องคประกอบสําคัญและมีบทบาทตอการทําใหผูบริโภคพึงพอใจ และจากสภาวะปจจุบันที่พฤติกรรม

ผูบรโิภคมีการเปลี่ยนแปลงเร็วมาก ความทาทายคือการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปลี่ยนไปตามยุค

สมัย ผูวิจัยจึงเกิดความสนใจศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใชบริการการ

สั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน โดยวิเคราะหถึงความสัมพันธดังกลาวในการวัด

ระดับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ที่เปนตัวแปรแฝงภายในสงตอไปสูความ

ภักดทีางอิเล็กทรอนิกส (e-Loyalty) โดยมีสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

2.10 สมมติฐานงานวิจัย 

การพัฒนาสมมติฐานงานวิจัย (Research Hypothesis) 

สมมติฐานกําหนดโดยวรรณกรรมและศึกษาเชิงประจักษ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความ

พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการแอปพลิเคชันอาหารออนไลน โดยศึกษาถึงปจจัยดานคุณภาพการ

บริการ การใชงานงาย และภาพลักษณของแอปพลิเคชัน เพราะคุณภาพการใหบริการที่ดีจะสามารถ

ชวยสรางความพึงพอใจของลูกคา (Aydin & Ozer, 2005; Ogungbade, 2015) การใชงานงายเปน

ปจจัยสําคัญท่ีอธิบายการรับรูประโยชนในการใชงานรวมถึงการใชงานระบบ (Igbaria, Zinatelli, 

Cragg, & Cavaye 1997) และสามารถสรางภาพลักษณที่ดีจากมุมมองของลูกคา (Ishaqa, 2012; 

Ogungbade, 2015) ที่สามารถสงผลตอไปยังความภักดีซึ่งก็คือความตองการที่จะใชบริการซํ้าตอไป 

(Morgan & Hunt, 1994) โดยเฉพาะในธุรกิจแอปพลิเคชันอาหารออนไลนที่มีการแขงขันสูง ความ

ภักดชีวยใหองคกรพัฒนาอยางมีประสิทธิภาพ (Li & Green, 2011) โดยสามารถชวยลดตนทุน

การตลาดและเพิ่มการบอกตอ (Keller, 1993) ลูกคาท่ีมีแนวโนมภักดีมีความตั้งใจซื้อเปนทางเลือก

หลักซึ่งเกิดจากความพอใจ (Oliver, 1997) ยิ่งความพึงพอใจมากสงผลใหเกิดความภักดีไดมากยิ่งข้ึน 

(Chenet et al., 2010) นอกจากนี้ ความภักดีในตราสินคาจึงทําใหเกิดการซื้อซํ้าและยังแนะนําให

ผูอื่นซื้อดวย (Zeithaml, V.A., Berry, L.L., & Parasuraman, A., 1996; Chaudhuri & Holbrook, 

2001) 

การศึกษาครั้งน้ีมีตัวแปรตน คือ คุณภาพการใหบริการ การใชงานงาย และภาพลักษณของ

แอปพลิเคชัน ตัวแปรแฝงคือความพึงพอใจของผูบริโภค สงผานความสัมพันธทางบวกไปสูความภักดี
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ทางอิเล็กทรอนิกส (e-Loyalty) ซึ่งประกอบดวยการกลับมาใชบรกิารซํ้า (e-Repurchase) และการ

บอกตอแบบปากตอปาก (Word of Mouth) มีความสัมพันธและรายละเอียด ดังนี้  

     2.10.1 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจ 

ในการวัดคุณภาพการบริการ (Service Quality) ของการศึกษาครั้งนี้ ใชแบบจําลองคุณภาพ

ของบริการอิเล็กทรอนิกส E-S-QUAL (Online Service Quality) และ E-RecS-QUAL (Online 

Recovery of Service Quality) ที่ถูกพัฒนาโดย Parasuraman el at. (2005) ซึ่งเหมาะสมกับการ

วัดคุณภาพการบริการแอปพลิเคชันอาหารออนไลน โดยในเครื่องมือนี้มีตัววัดคณุภาพการบริการ 7 

มิติดวยกัน ประกอบดวย ประสิทธิภาพ ความพรอมการใชงานของระบบ การบรรลุเปาหมาย ความ

เปนสวนตัว การตอบสนอง คาตอบแทน และการติดตอ แบบจําลอง E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL 

โดยจากการวางแนวความคิด โครงสราง และทดสอบมาตราสวนหลายรายการเพ่ือวัดคุณภาพการ

บริการของธุรกิจประเภทออนไลน และคนพบวา มิติขอมูลของ e-service ท่ีถูกพัฒนาคุณภาพของ

บริการอิเล็กทรอนิกส มิติดานประสิทธิภาพและการบรรลุเปาหมายมีผลกระทบอยางมีนัยสําคญัและ

เชิงบวกตอคุณภาพโดยรวมของบริการ อยางไรก็ตามความพรอมใชงานของระบบและความเปน

สวนตัวมิติขอมูลดูเหมือนจะไมมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอไฟล และเมื่อพิจารณาถึงคุณภาพ

โดยรวมของบริการอิเล็กทรอนิกส e-Service จากการศึกษาพบวา มิติคุณภาพบริการ e-Recovery 

(E-RecS-QUAL) ทั้งหมดมีผลอยางมีนัยสําคัญและเปนบวกตอการรับรูระดับคุณภาพการบริการของ

ลูกคา (Wu, 2011) นอกจากนี้ คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนกิสในมิตขิองการติดตอ มีประสิทธิภาพ

มากกวามิติดานการตอบสนอง (Paschaloudis, 2014)  

สรุปผลไดวาแบบจําลอง E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL มีความสามารถเพียงพอในการ

ตอบสนองกับคุณลักษณะของการศึกษาไดอยางครอบคลุมและเพียงพอสําหรับการวัดคุณภาพการ

บริการแบบอิเล็กทรอนิกส ดังนั้น จากการทบทวนวรรณกรรมผูวิจัยเห็นวา เกณฑการประเมิน

คุณภาพ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL มีความนาเชื่อถือและเหมาะสมที่จะนําเกณฑการประเมิน

คุณภาพการบริการในงานวิจัยชิ้นนี้ การวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสมีรายละเอียดและคํา

จํากัดความ ดังตาราง 
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ตารางที่ 2.4: การวัดคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส 

 

ที่มา: รวบรวมโดยผูวิจัย 

จากการศึกษางานวิจัยตางๆพบวา การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดชวยใหธุรกิจ

ประสบความสําเร็จ ชวยลดปญหาทางธุรกิจ ลดขอบกพรองและขอรองเรียนไดเปนอยางดี รวมถึงชวย 

ลดตนทุนในการหาลูกคาใหม (Michel, Bowen & Johnston, 2009) คุณภาพการบริการที่ดีชวย

สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา (Aydin & Ozer, 2005; Ogungbade, 2015) อีกทั้งชวยเพิ่มกําไรให

ธรุกิจในระยะยาว  ซ่ึงจากขอมูลท้ังหมดขางตนสามารถสรุปไดวา คณุภาพการบริการเปนคุณลักษณะ

ที่สําคัญที่ทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ จากการทบทวนวรรณกรรมขางตนจึงต้ังสมมติฐานไว ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 1 (H1):  คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช 

     บริการส่ังอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันในกลุมวยัทํางาน 
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     2.10.2 ความสัมพันธระหวางการใชงานงายกับความพึงพอใจ 

การใชงานงาย คือ ความงายตอการใชงานจะเกิดการรับรูซึ่งเปนการใชวัดระดับขั้นของ

ผูใชงานเทคโนโลยี และความงายของการใชงานสามารถทําใหระบบสารสนเทศที่มีการพัฒนาขึ้นมา

ใหมนั้นเกิดประสิทธิภาพยิ่งขึ้นกวาเดิม (วิมลภรณ วีระพันธพงศ, 2558) และจากการศึกษาของ 

Chau (1996 อางในธาดา จันตะคุณ และปรชัญนันท นิลสุข, 2561) การใชงานงายเปนปจจัยที่

กําหนดใหคนยอมรับในซอฟทแวร รวมถึงความงายในการใชงานเปนตวัแปรสําคัญที่ทําใหผูบรโิภคเกิด

ความพึงพอใจ และสงผลใหเกิดพฤติกรรมการกลับมาใชซํ้า (Doll & Torkzadeh, 1998) แตใน

ปจจุบันก็ยังมีแอปพลิเคชันที่ยังคงใชงานยากอยู ซึ่งนับเปนปญหาหลักของแอปพลิเคชันออนไลน 

(Treeratanapon, T., 2012) สอดคลองกับงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความสามารถในการใชงาน การใช

งานงายนั้นเปนสวนหนึ่งท่ีผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการแอปพลิเคชันอาหารออนไลน (Kimes, S. 

E., 2011) สรุปไดวา การใชงานงายเปนสวนหน่ึงของปจจัยที่ทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและ

สามารถนําไปสูการพัฒนาธุรกิจและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ดังนั้น จาก

การทบทวนวรรณกรรม จึงตั้งสมมติฐานไดวา 

สมมติฐานท่ี 2 (H2):  การใชงานงายมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ 

     สั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันในกลุมวัยทํางาน 

     2.10.3 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของแอปพลิเคชันกับความพึงพอใจ 

ภาพลักษณแอปพลิเคชัน (Application Image) หมายถึง ความรูสึก ทัศนคติ หรือการรับรูท่ี

มีตอแอปพลิเคชันนั้นๆโดยภาพรวม (Baloglu and McCleary, 1999) ภาพลักษณแอปพลิเคชันเปน

คุณคาเพิ่ม (Value Added) ภาพลักษณแอปพลิชันท่ีดี มีประสิทธิภาพ นาเชื่อถือยอมสงผลใหเกิดผล

ดี ดานธุรกิจสามารถทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ (เสรี วงษมณฑา, 2548) ภาพลักษณที่ดีมี

ความสัมพันธโดยตรงกับความพึงพอใจจากการที่ผูบริโภคผานการรับรูจนเกิดเปนความรูสึกที่ดีตอแอป

พลิเคชัน และกลายเปนความพึงพอใจที่นํามาสูพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด (Boulding, 1975, p. 

91)  

สรุปไดวาภาพลักษณ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติที่อยูภายในจิตใจของแตละบุคคล โดย

ภาพลักษณท่ีเกิดขึ้นนั้น เกิดจากประสบการณ การรับรูขอมูลขาวสาร หรอืสื่อตางๆ ภาพลกัษณมี

ผลกระทบหรือความสัมพันธตอความพึงพอใจผูบริโภค ดังนั้น ในการดําเนินธุรกิจแอปพลิเคชันอาหาร
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ออนไลน ภาพลักษณที่ดจีะสามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคและนําไปสูพฤติกรรมตางๆ เชน 

การใชบริการ การกลับมาใชซํ้า หรือการบอกตอ อันเปนประโยชนดานการวางกลยุทธการตลาดและ

สื่อประชาสัมพันธในการดาํเนินธุรกิจ จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน จึงตั้งสมมติฐานไดวา 

สมมติฐานท่ี 3 (H3):   ภาพลักษณของแอปพลิเคชันมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาท่ี 

        ใชบรกิารสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันในกลุมวัยทํางาน 

     2.10.4 ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและความภักดี  

ผลจากการวิจัยในอดีตแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางปจจัยดานความพึงพอใจและ

ปจจัยดานความภักดี เชน Westbrook and Oliver (1991) กลาววา ในทางธุรกิจความพึงพอใจของ

ลูกคาเปนปจจัยหลักที่เกิดขึ้นหลังจากที่ผูบริโภคไดรับประสบการณจากการใชบริการและพบวา

สามารถเติมเต็มความตองการหรือไดรบัความรูสึกหรือประสบการณท่ีเหนือความคาดหวัง จึงเกิดเปน

ความพึงพอใจและแสดงออกมาทางดานพฤติกรรมตางๆ เชน การใชบรกิารซํ้า หรือการบอกตอ 

ในทางกลับกันก็จะเกิดการรองเรียนในกรณีท่ีสินคาหรอืบริการตํ่ากวาความคาดหวัง ฉัตราพร เสมอใจ 

(2545, อางถึงใน สหฤทัย รัตนปญญา 2556, น. 13) วา   ความพึงพอใจเกิดจากปจจัยสวนบุคคลซึ่ง

อยูในการตัดสินใจของผูบริโภคที่สงผลตอพฤติกรรมและความภักดี ไดแก การซื้อซํ้า (Re-Purchase) 

และการบอกตอ (Word of Mouth) และ Valvi & West (2013) แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจสงผล

โดยตรงตอความภักดี โดยกลาววา ในการดําเนินธุรกิจนั้นไมอาจสรางความภักดีของลูกคาไดหาก

ลูกคาไมเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคย่ิงสามารถสรางไดมาก

เพียงใด ก็จะยิ่งชวยเพิ่มความภักดีไดมากขึ้นเทานั้น (Deng et al., 2010) นอกจากนี้ Oliver (1997 

as cited in Oliver, 1999) ไดอธิบายเพิ่มเตมิวา ความพึงพอใจคือ ความรูสึกในเชิงบวกท่ีไดรับจาก

ประสบการณการใชบริการและรับรูไดวาการใชบริการนั้นชวยเติมเต็มความตองการหรือเปาหมาย 

จากนั้นจึงนําไปสูความพึงพอใจซึ่งมีอิทธิพลตอความภักดี สรุปไดวา การสรางความพึงพอใจใหแก

ลูกคาจึงเปนเปาหมายที่จะนําไปสูบทบาทสําคัญที่สงผลกระทบตอปจจัยความภักดี (Loyalty) ซึ่ง

ไดแก การกลับมาใชบริการซํ้า (Re-Purchase) และ การบอกตอ (Word of Mouth) จากการ

ทบทวนวรรณกรรมขางตน จึงตั้งสมมติฐานไดวา 

สมมติฐานท่ี 4 (H4):   ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาท่ีใช 

                บริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันในกลุมวัยทํางาน 
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สมมติฐานท่ี 5 (H5):   ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอแบบปากตอปากของลูกคา 

               ท่ีใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันในกลุมวัยทํางาน 

2.11 กรอบแนวคิดการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดใีนการใชบริการการสั่งอาหาร

ผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทาํงาน” ผูวิจัยไดทําการศึกษาทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่

เก่ียวของ ทําใหไดกรอบแนวความคิดในการวิจัย ดังน้ี 

ภาพที่ 2.4: กรอบแนวคิดงานวิจัย 

ที่มา: ผูวิจัย (2563) 

 

 

 

 

 



 

  บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

ในการศึกษางานวิจัยเรื่อง “การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใช

บริการการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน” ผูวิจัยดําเนินการศึกษาคนควาและ

ทําตามขั้นตอน ดังนี้  

3.1 ประเภทของงานวิจัย  

3.2 กลุมประชากร และ กลุมตัวอยาง  

3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา  

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล  

3.5 การวิเคราะหขอมูล  

3.1 ประเภทของงานวิจัย  

เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 

Searching) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaires) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 

ระยะเวลาการเก็บขอมูลระหวางเดือนมีนาคม ถึง เดือนพฤษภาคม 2564  

3.2 กลุมประชากรและกลุมตัวอยาง  

3.2.1 กลุมประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคคลวัยทํางานที่มีอายุระหวาง 25 - 59 ป ที่

อาศัยอยูในประเทศไทย ทั้งเพศชายและเพศหญิง จํานวน 400 คน โดยเปนผูที่เคยใชบริการสั่ง

อาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในชวง 1 เดือนที่ผานมา กําหนดเปนแอปพลิเคชันที่เคยใชลาสุด หรือ

นึกถึงชัดเจนที่สุดในการตอบแบบสอบถาม 

3.2.2 กลุมตัวอยาง การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางในการวิเคราะหขอมูลโมเดลสมการ

โครงสรางกําลังสองนอยที่สุดบางสวน (Partial Least Square Structural Equation Model: 

PLS-SEM)  ดวยโปรแกรม ADANCO 2.2.1 จํานวนตัวอยางท่ีเหมาะสมกับการใชสถิติวิเคราะห
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Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2013) เสนอวา ตัวแปรสังเกต

ไดควรมีตัวแปรสังเกตไดควรมีขนาดตัวอยางอยางนอยเปน 10 เทา จากการประเมินจํานวนตัวแปร

สังเกตไดของการวิจัยครั้งนี้พบวา มีจํานวนตัวแปรสังเกตได เทากับ 27 ตัวแปร ดังนั้นขนาดตัวอยาง

ของการวิจัยนี้ควรมีคาอยางนอยเทากับ 27 x 10 = 270 ตัวอยาง แตเพ่ือมิใหจํานวนตัวอยางเปน

อุปสรรคในการคํานวณคาสถิติตางๆ (Henseler, J., Hubona, G. S., & Ray, P. A., 2016)  ผูวิจัยจึง

ใชตัวอยางในการวิเคราะหขอมูลจํานวนท้ังสิ้น 400 ชุด มากกวาจํานวนข้ันตํ่าที่ไดกําหนดไว 

3.2.3 การสุมตัวอยาง  

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดทําการสุมตัวอยางจํานวน 400 คน โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบ

เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) และแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จากกลุม

บุคคลวัยทํางานที่มีอายุระหวาง 25 - 59 ป ที่อาศัยอยูในประเทศไทย ทั้งเพศชายและเพศหญิง 

จํานวน 400 คน โดยเปนผูที่เคยใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันในชวง 1 เดือนที่ผานมา 

กําหนดเปนแอปพลิเคชันท่ีเคยใชลาสุดหรือนึกถึงชัดเจนที่สุดในการตอบแบบสอบถาม 

เนื่องจากในปพ.ศ.2564 ท่ีทําการศกึษาครั้งน้ีมีสถานการณไวรัสโควิด-19 ระบาด ทําใหการ

เก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือทําการวิจัยตองดําเนินการผานชองทางออนไลนอยางเดียว  

ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางไปทําการเก็บขอมูลจริงจากกลุมตวัอยางจํานวน 400 ชุดทาง

ออนไลน โดยการโพสตแบบสอบถามใหกับกลุมเพ่ือนและบุคคลท่ัวไปผานทางเฟสบุค (Facebook) 

และสงลิงคแบบสอบถามโพสตในไลนกลุมวิชาการและงานวิจัย ระยะเวลาในการเก็บขอมูลทั้งหมด

ประมาณ 2 เดือน ในชวงระหวางเดอืนมีนาคม 2564 ถึง เดือนพฤษภาคม 2564 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

     3.3.1 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ผูวิจัยได

คัดเลือกตัวแปรที่จะศกึษาถึงคุณลักษณะที่สําคัญหรือตัวแปรตางๆของธุรกิจอาหารออนไลนผานแอป

พลิเคชันที่สงผลใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและความภักดี โดยรวบรวมขอมูลดังกลาวมาสรางเปน

แบบสอบถามเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูบริโภค ตามวัตถุประสงคแบงออกเปน 7 สวน ดังนี้  

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลดานประชากรศาสตร (Population) 

          สวนท่ี 2 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการ (Service Quality)  

          สวนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใชงานงายของระบบ  
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          (Ease of Use) 

          สวนท่ี 4 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานภาพลักษณ (Application Image) 

          สวนท่ี 5 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ  

          (Customer Satisfaction) 

          สวนท่ี 6 แบบสอบถามระดับความตั้งใจการกลับมาใชบริการซํ้า (Re-Purchase) 

          สวนท่ี 7 แบบสอบถามระดับความตั้งใจการบอกตอ (Word of Mouth) 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยคําถามสวนนี้จะใชมาตรวัดนามบัญญัติ (Nominal 

Scale) และมาตรวัดอันดับ (Ordinal Scale) จํานวน 6 ขอ ดังตารางท่ี 3.1 

ตารางที่ 3.1: ขอมูลของผูตอบแบบสอบถามทางประชากรศาสตร ระดับการวัดขอมูล และเกณฑการ  

                แบงกลุมคําตอบ 

ขอมูลทางประชากรศาสตร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

1. เพศ Nominal      1 = ชาย 

     2 = หญิง 

2. อายุ Ordinal 1. 25-35 ป 

2. 36-45 ป 

3. 46-55 ป 

4. 56-59 ป 

3. ระดับการศึกษา Ordinal 1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

3. ปริญญาโท 

4. ปริญญาเอก 

4. อาชีพ Nominal 1. นักเรยีน / นักศกึษา 

2. ขาราชการ 

3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

4. พนักงานเอกชน 

5. ธุรกิจสวนตัว 

6. อ่ืนๆ 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ): ขอมูลของผูตอบแบบสอบถามทางประชากรศาสตร ระดบัการวัดขอมูล และเกณฑ 

                       การแบงกลุมคําตอบ 

ขอมูลทางประชากรศาสตร ระดับการวัด เกณฑการแบงกลุม 

5. รายไดตอเดือน Ordinal 1. 15,000 บาท หรือต่ํากวา 

2. 15,001 – 30,000 บาท 

3. 30,001 – 45,000 บาท 

4. มากกวา 45,000 บาท 

6. ทานใชแอปพลิเคชันในการส่ัง

อาหารออนไลนบอยแคไหน 

Ordinal 1. ทุกวัน 

2. สัปดาหละ 3-4 คร้ัง 

3. สัปดาหละ 1-2 คร้ัง 

4. เดือนละ 1-2 คร้ัง 

 

สวนที่ 2-7 จะมีลักษณะแบบสอบถามแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) โดยกําหนด ระดบั

คะแนนในการประเมนิความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ โดยแบบสอบถามแบงออกเปน 6 

ดาน ท้ังหมด 27 ขอ ทําตามกําหนดเกณฑวิธีของลิเกิรต (Likert Technique) ดังตารางท่ี 3.2 

ตารางที่ 3.2: แสดงเกณฑการใหคะแนนของลิเกิรต 

 

ที่มา: Greedisgoods. (2018). Likert คืออะไร? คนเมื่อ 25 มกราคม 2564, จาก  

       https://greedisgoods.com/likert-scale-คือ/. 

 

สวนที่ 2 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการ (Service Quality: SQ)  

ปรับปรุงมาจากแบบจําลองคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส E-S-QUAL (Online Service 

Quality) และ E-RecS-QUAL (Online Recovery of Service Quality) ทีถู่กพัฒนาโดย 

Parasuraman  et al. (2005) ขอคําถามทั้งส้ิน 7 ขอ ดังตารางท่ี 3.3 
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ตารางที่ 3.3: แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบรกิาร  

ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ (Service Quality: SQ) 

ของแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน   
ระดับความพึงพอใจ 

SQ1 แอปพลิเคชันสามารถโหลดและทํางานไดอยางรวดเรว็         5 = ดีมาก 

 4 = ดี 

        3 = ปานกลาง 

 2 = นอย 

 1 = นอยที่สุด 

SQ2 ทานเชื่อถือในระบบแอปพลิเคชันการสั่งอาหารวามีความ

พรอมและมีความสามารถทํางานไดเปนอยางดี 

SQ3 การจัดสงอาหารเปนไปตามระยะเวลาและบรรลุตาม

รายการอาหารที่สั่ง 

SQ4 ทานเชื่อถือและไววางใจแอปพลเิคชันในการใหขอมูล

สวนตัวและความสามารถในการปกปองขอมูล  

SQ5 แอปพลิเคชันจะแจงลูกคาทราบทันทีเมื่อการจัดสงเกิด

ปญหา 

SQ6 หากเกิดปญหาหรือขอผิดพลาดสามารถรองเรียนหรือมี

การชดเชยในความผิดพลาดนั้น 

SQ7 แอปพลิเคชันมีความพรอมในการชวยเหลือหรือแกไข

ปญหา มีชองทางในการติดตอสือ่สารและตอบกลบั

ขอความดวยความรวดเรว็ในทันที  

 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใชงานงายในการสั่งอาหารผานทางแอป

พลิเคชัน (Ease of Use: EOU) ขอคําถามปรับปรุงมาจาก (Hussain, A., & Kutar, M., 2009) มี

ทั้งสิ้น 5 ขอ ดังตารางที่ 3.4 

ตารางที่ 3.4: แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใชงานงายของระบบ 

ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการใชงานแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน   ระดับความพึงพอใจ 

EOU1 ระบบมีการใชงานงาย การคนหาหรือเขาถึงฟงกชันตางๆ

สามารถทาํไดโดยงาย 

      5 = ดีมาก 

      4 = ดี 

      3 = ปานกลาง 

 

EOU2 ขอมูลในระบบมีความถูกตอง นาเชื่อถือ ชัดเจน การสั่ง

อาหารและการยืนยันการสั่งซื้อ ไมมีขอผิดพลาด 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.4 (ตอ): แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานคณุภาพการใชงานงายของระบบ 

ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการใชงานแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน   ระดับความพึงพอใจ 

EOU3 ขอมูลในแอปพลิเคชันมีความครบถวนเพียงพอ เชน 

รานอาหาร ขอมูล หรือโปรโมชั่นตางๆ 

     2 = นอย 

     1 = นอยที่สุด 
EOU4 แอปพลิเคชันสามารถทําการติดตั้งหรือหรืออัพเดทขอมูลได

โดยงาย 

EOU5 การแสดงผลทางหนาจอของแอปพลิเคชันมีความเร็วในการ

โหลดเปนที่นาพอใจ 

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานภาพลักษณของแอปพลิเคชันอาหารออนไลน 

(Application Image: AI) ขอคําถามปรับปรุงมาจาก (Baloglu and McCleary, 1999) มีทั้งสิ้น 3 

ขอ ดังตารางท่ี 3.5 

ตารางที่ 3.5: แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานภาพลักษณของแอปพลิเคชันอาหารออนไลน 

ความพึงพอใจตอภาพลักษณของแอปพลิเคชันอาหารออนไลน   ระดับความพึงพอใจ 

AI1 ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลเิคชัน เชน การใชงานงาย 

ราคาที่เหมาะสม โปรโมชันที่หลากหลาย หรือความตรงตอ

เวลา สงผลใหทานตัดสนิใจใชบริการ 

      5 = ดีมาก 

      4 = ดี 

      3 = ปานกลาง 

      2 = นอย 

      1 = นอยที่สุด 

AI2 ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลเิคชันสงผลใหทานเชื่อมั่นและ

จะใชบริการอยางตอเนื่องตอไป 

AI3 ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลเิคชัน ทําใหทานจะแนะนําการ

สั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันหรือบอกตอไปยังเพ่ือน

หรือบุคคลที่ทานรูจัก  

 

สวนท่ี 5 แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ (Customer Satisfaction: 

SAT) ปรับปรุงมาจาก (Oliver, 1997) และ (Patterson & Spreng, 1997) มีขอคําถาม 5 ขอ ดัง

ตารางที่ 3.6 
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ตารางที่ 3.6: แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการแอปพลิเคชันสั่งอาหารออนไลน   ระดับความพึงพอใจ 

SAT1 ทานพงึพอใจตอคุณภาพสินคาที่ไดรับจากสั่งอาหารออนไลน

ผานทางแอปพลิเคชัน มีความคุมคาสําหรับเงินท่ีทานจายไป 

     5 = ดีมาก 

     4 = ด ี

     3 = ปานกลาง 

     2 = นอย 

     1 = นอยที่สุด 

SAT2 ทานพงึพอใจตอการใหบริการและระยะเวลาในการจัดสงอาหาร 

มีความเหมาะสมและพนักงานใหบริการดี  

SAT3 ทานพงึพอใจตอความสามารถการใชงานของระบบแอปพลิเคชนั

ในการสั่งอาหารออนไลน  

SAT4 ทานพงึพอใจตอภาพลักษณและความนาเชื่อถือในการสั่งอาหาร

ออนไลนผานทางแอปพลิเคชัน 

SAT5 โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอการสั่งอาหารออนไลนผานทาง

แอปพลิเคชันมือถือ 

 

สวนท่ี 6 แบบสอบถามระดับความตั้งใจการกลับมาใชบริการซํ้า (Re-Purchase: RPC) ปรับปรุงมา

จาก (Anderson, et al., 1994) มีขอคําถาม 4 ขอ ดังตารางท่ี 3.7 

ตารางที่ 3.7: แบบสอบถามระดับความตั้งใจการกลับมาใชบริการซํ้า 

ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการใชบริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน ระดับความพึงพอใจ 

RPC1 ทานจะใชบริการซํ้าอยางแนนอน       5 = ดีมาก 

     4 = ด ี

     3 = ปานกลาง 

     2 = นอย 

     1 = นอยที่สุด 

RPC2 ทานตัง้ใจที่จะใชบริการอยางตอเนื่องตอไป   

RPC3 
ทานอยากทีจ่ะใชบริการตอแมวาราคาอาจจะสูงขึน้บางใน

อนาคต  

RPC4 ทานจะไมยุติการใชบริการในปนี้อยางแนนอน 

  

สวนท่ี 7 แบบสอบถามระดับความตั้งใจการบอกตอ (Word of Mouth: WOM) ปรับปรงุมาจาก 

(Anderson, et al., 1994) และ (Marsha L. Richins and Teri Root-Shaffer, 1988) มีขอคําถาม 

3 ขอ ดังตารางที่ 3.8 
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ตารางที่ 3.8: แบบสอบถามระดับความตั้งใจการบอกตอ (Word of Mouth: WOM) 

ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการใชบริการแอปพลิเคชนัสั่งอาหารออนไลน ระดับความพึงพอใจ 

WOM1 ทานจะบอกตอดานคุณสมบัติหรือความสามารถของแอปพลิเค

ชันในการสั่งอาหารออนไลนไปยังเพ่ือนหรือบุคคลที่ทานรูจัก  

     5 = ดีมาก 

     4 = ด ี

     3 = ปานกลาง 

     2 = นอย 

     1 = นอยที่สุด 

WOM2 ทานจะใหแนะนาํหรือแสดงความคิดเห็นตางๆในการสัง่อาหาร

ออนไลนผานแอปพลิเคชันไปยังเพ่ือนหรือบุคคลที่ทานรูจัก  

WOM3 ทานตัง้ใจที่จะบอกเลาถึงประสบการณดีๆทีไ่ดไปยังเพ่ือนหรือ

บุคคลที่ทานรูจัก  

 

3.3.2 การทดสอบเครื่องมือ 

 ในการทดสอบเครื่องมือแบงออกเปน 2 สวน คือ 

3.3.2.1 ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

3.3.2.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 

     3.3.2.1 ความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) 

ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา หมายถึง คุณภาพของเครื่องมือท่ีสรางขึ้นมาไดอยางมีประสิทธิภาพ

และความถูกตอง มีเนื้อหาครอบคลุมตรงตามเนื้อเรื่องท่ีตองการวัด (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2556) ความ

เที่ยงตรงเชิงเนื้อหาประกอบดวย 2 ขั้นตอน คือ จําแนกตัวแปรใหตามแนวคิด ทฤษฎี หรอื

วัตถุประสงค และพัฒนาเครื่องมือใหครอบคลุมกับตัวแปรและวัตถุประสงค และสามารถตรวจสอบ

เครื่องมือนั้นไดโดย 1) ใหผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหาในเรื่องน้ันๆตรวจสอบความเหมาะสม ขอบเขต 

นิยาม หรือวัตถุประสงค 2) พิจารณาตรวจสอบความสอดคลองใหตรงตามเนื้อหา นิยามหรือ

พฤติกรรม 3) พิจารณาขอคําถามวามีความสอดคลองกับเนื้อหาที่มุงวัดเพียงใด (Bailey, 1987) 

เครื่องมือวิจัยมีความสําคัญตอการวิจัยเปนอยางมาก เนื่องจากขอมูลที่ไดจากการวิจัยตองอาศัย

เครื่องมือ การรวบรวมขอมูลในการวิจัยทุกประเภทจําเปนตองใชเครื่องมือวิจัยเพ่ือวัดตัวแปรที่

ตองการศกึษาออกมาเปนขอมูลเพ่ือทําการวิเคราะหและนําผลการวิเคราะหมาอธิบายตัวแปรนั้นๆ 

ดังน้ันคุณภาพของเครื่องมือวิจัยจึงมีผลตอคุณภาพของงานวิจัยทั้งฉบับ (วรรณ ีแกมเกตุ, 2555) ใน

การสรางเครื่องมือวิจัยใหมีประสิทธิภาพ มีแนวทาง ดังนี้ (อาธง สุทธาศาสน, 2527)  
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1) การกําหนดตัวแปรควรพิจารณาใหครอบคลุมประเด็นและสอดคลองกับเรื่องท่ีตองการ  

ศึกษาโดยใชแนวคิด ทฤษฏี และมีผูเชี่ยวชาญใหคําแนะนํา 

2) การสรางเครื่องมือวิจัยหรือการสรางแบบสอบถาม ควรคาํนึงถึงหลักแนวคิดและทฤษฏี 

ตามกรอบแนวคิด 

3)   ผูเชี่ยวชาญพิจารณาความเหมาะสมและความครอบคลุม  

4)   พิจารณาตรวจสอบความสอดคลองขอคาํถามตามนิยามและวัตถุประสงค 

การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาอีกวิธีการหนึ่ง คือ การใชดุลยพินิจของผูเชี่ยวชาญ

ดานเนื้อหาในเรื่องนั้นๆ (A Panel of Experts in the Content Area)  โดยทั่วไปควรมีคณะ

ผูเชี่ยวชาญอยางนอย 3 คน (Polit & Hungler, 1999) หรือมากกวานั้น ผูเชี่ยวชาญจะทําการ

ประเมนิวาขอคําถามแตละขอสามารถตั้งคําถามหรือวัดไดตรงกับเนื้อหาของการศึกษาหรือไม และขอ

คําถามทั้งหมดนั้นมีความครอบคลุมเนื้อหาของเรื่องที่ตองการวัดหรือไม หากคณะผูเชี่ยวชาญมี

ความเห็นพองตองกันในความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของเครื่องมือนั้น (อุไรวรรณ ชัยชนะวิโรจน 

และชญาภา วันทมุ, 2560) นักวิจัยอาจคํานวณออกมาเปนตัวเลข เรียกวา ดัชนีความเที่ยงตรงตาม

เนื้อหา (Content Validity Index หรือ CVI) วิธีการคือ ประเมินขอคําถามโดยผูเชี่ยวชาญแลวให

คะแนนความสอดคลองเปน 4 ระดับ คือ 4 = มีความสอดคลองมาก 3 = คอนขางสอดคลอง 2 = 

สอดคลองบางสวน และ 1 = ไมสอดคลอง คา CVI ของแบบสอบถามพิจารณาจากคารอยละของขอ

คําถามที่ไดคะแนน 3 ขึ้นไป เคร่ืองมือที่มีคา CVI มากกวา 0.80 ขึ้นไป ถือวามีความเที่ยงตรงเชิง

เนื้อหาอยูในเกณฑดี (Polit & Hungler, 1999) แตหากคา CVI ที่ไดมีคานอยกวา 0.80 แสดงวา

เครื่องมือนี้มีความตรงเชิงเนื้อหาตํ่านักวิจัยจะพิจารณาคุณภาพรายขอโดยนําขอคําถามที่มีผูเชี่ยวชาญ

ใหคะแนน 2 คะแนนมาปรับปรุงใหสอดคลองมากยิ่งขึ้น แตหากขอคําถามนั้นได 1 คะแนน ผูวิจัยควร

พิจารณาปรับปรุงตามความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญหรือตัดขอคําถามนั้นออกหากไมมีความสอดคลอง

กับนิยามเชิงปฏิบัติการมาเพียงพอ จากนั้นจึงนาํเครื่องมือท่ีปรับปรุงแลวใหผูเชี่ยวชาญพิจารณาความ

เที่ยงตรงและคํานวณคา CVI กอนนําไปใชจริง (Polit & Beck, 2006) 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาตัวแปรตางๆที่เชื่อมโยงระหวางทฤษฎีและแนวคิด นํามา

ออกแบบใหเกิดเปนพื้นฐานตัวแปรท่ีใชในงานวิจัย จากนั้นนําแบบสอบถามที่ใชเปนเครื่องมือในการ

วัดผลใหผูเชี่ยวชาญรวมจํานวน 3 ทานพิจารณาในเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยผูเชี่ยวชาญคนที่ 1

จากธุรกิจแอปพลิเคชันแกรปฟูด (GRABFOOD) ผูเชี่ยวชาญคนที่ 2 จากธุรกิจแอปพลิเคชันฟูด
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แพนดา (Food Panda) และผูเชี่ยวชาญคนที่ 3 เปนผูที่มีประสบการณในธุรกิจอาหารออนไลน 

(Food Delivery) จากขอคําถามทั้งส้ิน 29 ขอ ไดรับการปรับปรุง 1 รายการ และตัดออก 2 รายการ

คงเหลือ 27 รายการ หลังจากทําการปรับปรุงแลวจึงสงแบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบ CVI 

ของแบบสอบถามชุดท่ีจะใชเก็บขอมูลจริง แสดงผลดังตารางที่ 3.9 และ 3.10  

ตารางที่ 3.9: ข้ันตอนการพัฒนาและปรับปรุงแบบสอบถาม 

 

 

ตารางที่ 3.10: แสดงผลคณะผูเช่ียวชาญใหคะแนนความตรงตามเนื้อหาของแบบสอบถาม 

 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.10 (ตอ): แสดงผลคณะผูเชี่ยวชาญใหคะแนนความตรงตามเนื้อหาของแบบสอบถาม  

 

จากตารางจะเห็นวา มีขอคําถามที่ไดคะแนนเฉล่ียมากกวา 3 จาํนวนทั้งส้ิน 27 ขอ คิดเปน

รอยละ 100 ของคําถามท้ังหมด ดังนั้นคาดัชนีความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (CVI) ของเครื่องมือชุดนี้ 
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เทากับ 100 จากน้ันจึงนําเคร่ืองมือท้ังชุดที่ใชในการเก็บขอมลูไปทดลองเหมือนจริง (Try Out) โดย

ทดลองกับกลุมตัวอยางท้ังส้ินจํานวน 30 ชุด  เพื่อพิจารณารูปแบบของแบบสอบถามใหตรงตาม

วตัถุประสงคเพ่ือใหเคร่ืองมือมคีวามแมนยํากอนนําไปใชเก็บขอมูลจริง  

     3.3.2.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) 

ใชโปรแกรมวเิคราะหขอมูลทางสถิติในการวิเคราะหคาความเชื่อมั่นของมาตรวัด ดวยวิธกีาร

หาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ซึ่งเปนวธิีที่ถูกใชอยางกวางขวางมาก

ที่สุดวิธีหนึ่ง คาสัมประสิทธิ์แอลฟาควรมีคาต้ังแตระดับ 0.7 ข้ึนไป (Cronbach, 1971) คาอํานาจ

จําแนกรายขอ (Corrected Item-Total Correlation) ของแตละขอคําถามควรมีคาต้ังแต 0.3 เปน

ตนไป (Field, 2009) ในการตรวจสอบความเชื่อมั่นผูวิจัยใชขอมูลแบบทดลองใช (n=30) และ ขอมูล

ที่เก็บจริง (n=400) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

การตรวจสอบความเชื่อมั่นสําหรับขอมูลทดลองใช (Pilot Test) (n=30) ไดผลการวเิคราะห

ความเชื่อมั่น 9.42 และคาความเชื่อมั่นของแตละตัวแปรมีคาต้ังแต  0.783 ถึง 0.924 ไดคาตาม

มาตรฐานที่กําหนด และคาอํานาจจาํแนกรายขอ (Corrected Item-Total Correlation) มีคาตั้งแต 

0.353 ถึง 0.832 ดังตารางท่ี 3.11 

ตารางที่ 3.11: ผลการวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลทดลองใช  

                  (Pilot Test) (n=30) 

 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.11 (ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลทดลอง 

                         ใช (Pilot Test) (n=30)  

 

สาํหรับการตรวจสอบคาความเชื่อม่ันของขอมูลที่เก็บจริง (n=400) ผลการวิเคราะหความ

เชื่อม่ันไดคา 0.939 ตวัแปรทุกตัวมคีาความเชื่อมั่นตั้งแต 0.772 ถึง 0.846 ขอคําถามทุกขอมีคา

อาํนาจจําแนกรายขอ (Corrected Item-Total Correlation) ต้ังแต 0.445 ถึง 0.696 ดังตารางท่ี 

3.12 
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ตารางที่ 3.12: ผลการวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจริง     

                  (n=400) 

 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.12 (ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บ 

                         จริง (n=400)  

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล  

เนื่องจากในปพ.ศ.2564 ที่ทําการศึกษาครั้งนี้มสีถานการณโควิด-19 ระบาด ทําใหการเก็บ

รวบรวมขอมูลเพื่อทําการวิจัยตองดําเนินการผานชองทางออนไลนอยางเดียว โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

3.4.1 ผูวิจัยนาํแบบสอบถามท่ีสรางไปทําการเก็บขอมูลทดลองเหมือนจริงจํานวน 30 ชุด 

เพ่ือนํามาทดสอบหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) 

3.4.2 ทําการเก็บขอมูลจริงจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุดทางออนไลน โดยโพสต

แบบสอบถามในกลุมเพื่อนและบุคคลทั่วไปผานทางเฟสบุค (Facebook) และสงลิงคแบบสอบถาม

โพสตในไลนกลุมวิชาการและงานวิจัย ใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลทั้งหมดประมาณ 2 เดือน 

3.4.3 จากนั้นนําแบบสอบถามทั้ง 400 ชุดที่ไดมาตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบเรียง

ตามลําดับเวลาของการตอบแบบสอบถาม 

3.4.4 นําขอมูลที่ไดมาจัดหมวดหมูเพื่อทําการศึกษาวเิคราะหตอไป 

3.5 การวเิคราะหขอมูล 

ผูวิจัยใชวิธีเกบ็รวบรวมขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามแลวนาํมาวเิคราะหตามวตัถุประสงคของ

งานวิจัยที่วางไว การวิเคราะหขอมูลสถิติเชิงพรรณนาดวยโปรแกรมสําเร็จรูป IBM SPSS Statistics 

22 และวิเคราะหสถิติอนุมานดวยตัวแบบสมการโครงสรางกําลังสองนอยที่สุดบางสวน (Partial 

Least Square Structural Equation Model: PLS-SEM) โดยใชโปรแกรมสาํเร็จรูป ADANCO 

(Henseler & Dijkstra, 2015) โดยสถิติที่ใชดังนี้ 
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1) วิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก การแสดงคารอยละ 

(Percentage) การแจกแจงความถี่ (Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) เพ่ือสรุปขอมูลขั้นตน

ของแบบสอบถามที่ได 

2) วิเคราะหสถิติอนุมานดวยตัวแบบสมการโครงสรางกําลังสองนอยที่สุดบางสวน (Partial 

Least Square Structural Equation Model: PLS-SEM) วิธีนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือประมาณ

ความสัมพันธระหวางบล็อคหรือตัวแปรแฝงในสมการโครงสราง (Structural Model) หรือ 

Inner Model และเพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได ในสมการ

การวัด (Measurement Model) หรอื Outer Model หาความสัมพันธในตัวแปรแฝงโดยวิธี

อิงสมการถดถอยเชิงเดี่ยวและเชิงซอน วิธี PLS ตัวแปรแฝงท่ีมีความสัมพันธเชิงเสนกับตัว

แปรสังเกตไดซึ่งตางจาก CB-SEM ที่ตัวแปรแฝงสรางจากการประมาณการตัวแปรสังเกตได

แตไมมีตัวตนอยูจริงในแบบจําลอง PLS-SEM โดยการประมาณคาตัวแปรแฝงนั้น อัลกอลิทึม

จะทําการประเมินคาดีที่สุดออกมาโดยขึ้นอยูกับการประมาณคาในแบบจําลอง Inner และ 

Outer (Lee, Petter, Fayard & Robinson, 2011) อัลกอลิทึมในการประมาณการ PLS 

ประกอบดวย 3 ขั้นตอน คือ 

ขั้นตอนที่ 1 ประมาณคาตัวเลขตาง ๆ เก่ียวกับตัวแปรแฝงท้ังหมด  

ขั้นตอนที่ 2 ใชคะแนนของตัวแปรแฝงแตละตัวคํานวณคาอิทธิพล (Path Analysis)   

               ระหวางตัวแปรแฝง  

ขั้นตอนที่ 3 ประมาณคาพารามิเตอร เชน คาคงที่ (Regression Constants) ของตัว 

               แปรสังเกตไดและตัวแปรแฝง 

3) การพิจารณาคุณภาพแบบจําลองรวม (Model Fit) โปรแกรม ADANCO 2.2.1 แสดง

คุณภาพแบบจําลองรวมดวยวิธีบูตสแทรป (Bootstrap) เพื่อประเมินแบบและวัดความอ่ิมตัว

ของแบบจําลอง (Saturated Model) เพื่อใหไดคาเมตริกสหสัมพันธความแตกตางของขอมูล

เชิงประจักษโดยใชวิธีบูตสแทรปของ Bollen-Stine (Bollen & Stine, 1992) วัดจากสถิติ 3 

ชนิด คือ ความคลาดเคลื่อนกําลังสองนอยที่สุดไมถวงนํ้าหนัก (The unweighted least 

squares discrepancy: dULS) ความคลาดเคลื่อนจากรูปราง (The geodesic 

discrepancy: dG) และ ดัชนีรากที่สองกําลังสองเฉลี่ย (Standardized root mean 

squared residual: SRMR) โดยใชคา DuLS, dG และ SRMR เพื่อวัดปริมาณความเขมแข็ง

ของเมตริกสหสัมพันธเชิงประจักษ คาที่ไดหากยิ่งตํ่ายิ่งแสดงวาแบบจําลองมีคุณภาพดี โดย
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แบบจําลองกําหนด (Estimated Model) และแบบจําลองที่ตัวแปรแฝงท้ังหมดอนุญาตใหมี

ความแปรปรวนรวมกันได (Saturated Model) ใชเปอรเซ็นไทลที่รอยละ 95 (HI95) และ

รอยละ 99 (HI99) คา SRMR หรือดัชนีรากที่สองกําลงัสองเฉลี่ยพิจารณาวาไมควรมากกวา 

0.08 (Hu & Bentler, 1999) แสดงวาแบบจําลองกระชับหรือมีความกลมกลืนกับขอมูลดี 

โดยปกติถาคา SRMR ต่ํากวา 0.1 นั้น ถือวายอมรับไดวาแบบจําลองเหมาะสมกับขอมูลหรอื

มีคุณภาพด ี(Kock, 2017) 

4) การพิจารณาคุณภาพแบบจําลองการวัด (Measurement Model หรือ Outer Model)

พิจารณาจากความเที่ยงตรงและความเช่ือถือไดโดยความเที่ยงตรงประกอบดวย ความ

เท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) และความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant 

Validity) วัดดวยคานํ้าหนกั (Loading) ที่ตองมากกวา 0.5 และมีนัยสําคญัทางสถิติ และคา 

AVE ของแตละตัวแปรสรางสูงกวา 0.5 (Hair, et al., 2014) ความเที่ยงตรงเชิงจาํแนก

พิจารณาจากคานํ้าหนักของแตละดัชนวีัดในตัวแปรแฝงสูงกวา Cross Loading ในตัวแปร

แฝงอ่ืน และคาเฉล่ียความแปรปรวนที่สกัดได (Average Variance Extracted: AVE) ตอง

สงูกวาสหสัมพันธกับตัวแปรแฝงอื่น (Fornell & Larcker, 1981) ความเชื่อถอืไดวดัดวย 

Cronbach Alpha, Dijkstra-Henseler's rho (ρA) และ, Jöreskog's rho (ρc) ที่ควรมีคา

มากกวา 0.7 (Henseler, Hubona & Ray, 2016) ดังนี้ 

ตารางที่ 3.13: เกณฑวัดแบบจําลอง Outer หรือแบบจําลองการวัด (Measurement Model) 

 

         (ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.13 (ตอ): เกณฑวัดแบบจําลอง Outer หรือแบบจําลองการวัด (Measurement Model) 

 

ที่มา: ปรับปรุงจาก Henseler et al (2009), Wong, K.K.K. (2013) และ Henseler et al (2016) 

5) การพิจารณาคุณภาพแบบจําลองโครงสราง (Structural Model หรือ Inner Model) 

พิจารณาจากคุณภาพสัมประสิทธ์ิเสนทาง (Path Coefficient) นยัสําคัญสัมประสิทธิ์การ

ตัดสินใจ (R2) และขนาดผลกระทบ (f2) โดยคาสัมประสิทธิ์เสนทางมีนัยสําคัญและสูงกวา 0.2 

คา R2  แบงเปน 3 ระดับ คือ 0.25 เปนระดับออน (Weak) 0.50 เปนระดับกลาง 

(Moderate) และ 0.75 เปนระดับสงู (Substantial) และคา f2 (Hair, J. F., Black, W. C., 

Babin, B. J. & Anderson, R. E., 2010) ซึ่ง Cohen (1992) อางถึงใน มนตรีพิริยะกุล 

(2558) ระบุวา ถา f2 = 0.02 คือ Effect size ต่ํา แสดงวา ตัวอยางนั้นมีขนาดเล็กจึงไม

สามารถตรวจพบอิทธิพลของปฏิสัมพันธได แตถา f2 = 0.15 คือ Effect size มีคาปานกลาง 

แสดงวาตัวอยางมีขนาดใหญปานกลางสูงพอที่จะตรวจพบอิทธพิลของปฏิสัมพนัธได และ

หาก f2= 0.35 คือ แสดงวา Effect size สงู ตัวอยางมีขนาดใหญทาํใหสามารถตรวจพบ

อทิธิพลของปฏิสัมพันธไดดี โดยพิจารณาจากเกณฑดังนี้ 
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ตารางที ่3.14: เกณฑวัดแบบจําลอง Inner หรือ Structural Model 

 

ที่มา: Henseler, J., Hubona, G. S., & Ray, P. A. (2016). Using PLS path modeling in new  

       technology research: Updated guidelines. Industrial Management & Data  

       Systems, 116(1), 1–19. 

 

การทดสอบสมมติฐาน (Path Coefficients and Significance Levels) เนื่องจาก PLS-

SEM จะใชทดสอบการมีนัยสําคัญทางสถิตขิองพารามิเตอรดวยกระบวนการ Bootstrapping ซึ่ง

กระบวนการ Bootstrapping จะใชในการหาชาวงความเชื่อมั่นของการประมาณคาพารามิเตอร หา

คาเฉลี่ยและความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของแตละพารามิเตอรเพ่ือนํามาใชวิเคราะหผลทางสถิติ 

(Henseler & Marko, 2013; Hair Jr, et al., 2014) การคํานวณสัมประสิทธิ์เสนทางของ Inner 

Model มีระดับนัยสาํคัญ 0.05 คือ p<0.05 และ t-value มีคาสูงกวาวกิฤติคือ 1.96 แสดงวา คา

สมัประสิทธิ์เสนทางสนับสนุนสมมติฐานงานวจิัย 



 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิเคราะหขอมูลงานวิจัยเรื่อง “การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดใีน

การใชบริการการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน”ในครั้งนี้ ใชโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผลจากกลุมตัวอยางท้ังสิ้น 400 ชุดของผูท่ีเคยใชบริการสั่งอาหาร

ออนไลนผานแอปพลิเคชันในชวง 1 เดือนที่ผานมา โดยขอมูลของแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมามี

ความสมบูรณครบถวนและไมปรากฏขอมูลสูญหาย (คา Missing = 0) 

ในการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมายของผลการวิเคราะหกําหนดสัญลักษณและอักษร

ยอที่ใชได ดังนี้ 

n       แทน   จํานวนประชากรในกลุมตัวอยาง 

X       แทน   คาคะแนนเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 

S.D.   แทน   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t  แทน  คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบที (t-Distribution) 

F    แทน   คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 

r   แทน   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคุณ 

Std. Error  แทน   ความคลาดเคลื่อนหรือความผิดพลาด 

Sig   แทน   ระดับนัยสําคัญทางสถิติเพ่ือใชมดสอบสมมติฐาน 

           *      แทน   ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.0 

ผูวิจัยไดแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1      ผูตอบแบบคําถามคัดกรองและแบบสอบถามขอมูลทั่วไป 

สวนท่ี 2      ขอมูลเก่ียวกับคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยที่สงผลตอ 

     ความพึงพอใจและความภักดีในการใชบริการการส่ังอาหารผานแอปพลิเคชัน
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                           มือถือของกลุมวัยทํางาน 

สวนท่ี 3      การประเมินโมเดลเชิงโครงสราง 

สวนท่ี 4      ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สวนท่ี 5      สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สวนท่ี 1 ผูตอบแบบคําถามคัดกรองและแบบสอบถามขอมูลทั่วไป 

 ผูตอบแบบคําถามคัดกรองผลการวิเคราะหพบวา สวนใหญใชแอปพลิเคชันแกรปฟูด 

(GRABFOOD) (รอยละ 65.5) รองลงมาคือ ฟูดแพนดา (Food Panda) และ ไลนแมน (LINE MAN) 

(รอยละ 17.8 และ 16.0 ตามลําดับ) ดังตารางที่ 4.1 

  ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบคําถามคัดกรอง 

                             จํานวน (คน)                  รอยละ (%) 

1. แอปพลิเคชัน 

แกรปฟูด (GRABFOOD)   262     65.5 

ฟูดแพนดา (Food Panda)   71     17.8 

ไลนแมน (LINE MAN)    64    16.0 

โรบินฮูด (Robinhood)     2     0.5 

อ่ืนๆ    1     0.3 

รวม      400    100.0 

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามผลการวิเคราะหพบวา สวนใหญเปนเพศหญิงมากกวา

เพศชาย (รอยละ 66.0 และรอยละ 34.0 ตามลําดับ) สวนใหญ (รอยละ 45.3) มีอายุระหวาง 36-45 

ป รองลงมา คือ อายุ 46-55 ป และ 25-35 ป (รอยละ 32.5 และ 15.0 ตามลําดับ) สวนใหญ

การศึกษาในระดับปรญิญาโท (รอยละ 62.3) รองลงมา คือ การศึกษาระดับปรญิญาตรีหรือเทียบเทา 

และระดับปริญญาเอก (รอยละ 24.0 และ 9.8 ตามลําดับ) มีอาชีพทําธุรกิจสวนตัวมากที่สุด (รอยละ 

43.5) รองลงมา คือ พนักงานเอกชน และขาราชการ (รอยละ 41.5 และ 10.3 ตามลําดับ) สวนใหญมี

รายไดมากกวา 45,000 บาท (รอยละ 73.8) รองลงมา คือ 30,001-45,000 บาท และ 15,001-
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30,000 บาท (รอยละ 13.5 และ 9.0 ตามลําดับ) ผูตอบแบบสอบถามสวนมากใชแอปพลิเคชันในการ

สั่งอาหารออนไลนบอยสัปดาหละ 3-4 ครั้ง (รอยละ 47.0) รองลงมา คือ เดือนละ 1-2 ครั้ง และ

สัปดาหละ 1-2 คร้ัง (รอยละ 24.0 และ 23.3 ตามลําดบั) ดังตารางที่ 4.2 

 ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 

  สถานภาพ             จํานวน (คน)                  รอยละ (%) 

1. เพศ 

ชาย     136     34.0 

หญิง      264       66.0 

รวม      400    100.0 

2. อายุ 

25 - 35 ป       60     15.0 

36 - 45 ป     181     45.3  

46 - 55 ป     130     32.5 

56 - 59 ป      29      7.2 

รวม     400    100.0  

3. การศึกษา 

ตํ่ากวาปริญญาตรี     16      4.0  

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา     96     24.0 

ปริญญาโท     249      62.3 

ปริญญาเอก      39      9.8 

รวม      400    100.0 

         (ตารางมีตอ) 
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 ตารางที่ 4.2 (ตอ): จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ  

2. อาชีพ 

ขาราชการ     41    10.3 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ       8      2.0 

พนักงานเอกชน     166     41.5 

ธุรกิจสวนตัว    174     43.5 

อาจารย        4        1.0 

ทนายความ       1       0.3 

ลูกจางชั่วคราว       1      0.3 

อ่ืนๆ        4      1.0 

รวม      400    100.0 

3. รายไดตอเดือน 

15,000 บาท หรือตํ่ากวา    15     3.8 

15,001 – 30,000 บาท    36     9.0 

30,001 – 45,000 บาท      54    13.5 

มากกวา 45,000 บาท   295    73.8 

รวม     400   100.0 

4. ทานใชแอปพลิเคชันในการสั่งอาหารออนไลนบอยแคไหน 

ทุกวัน      23           5.8 

สัปดาหละ 3-4 คร้ัง   188    47.0 

สัปดาหละ 1-2 คร้ัง    93    23.3  

(ตารางมีตอ) 
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 ตารางที่ 4.2 (ตอ): จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 

เดือนละ 1-2 ครั้ง    96    24.0 

รวม     400   100.0 

สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ   

           และความภักดีในการใชบรกิารการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน  

ตารางที่ 4.3: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพการบริการ    

                (Service Quality) 

ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ X S.D. การแปลผล 

2.1. แอปพลิเคชันสามารถโหลดและทํางานไดอยาง 

รวดเร็ว 

4.47 0.62 มีระดับความพึงพอใจดี 

2.2 ทานเชื่อถือในระบบแอปพลิเคชันวามีความ

พรอมในการใชงานและมีประสทิธิภาพในการแกไข

หากระบบเกิดขอผิดพลาด 

4.26 0.64 มีระดับความพึงพอใจดี 

2.3 การจัดสงอาหารเปนไปตามระยะเวลาและ

บรรลตุามรายการอาหารที่สั่ง 

4.28 0.65 มีระดับความพึงพอใจดี 

2.4 ทานเชื่อถือและไววางใจแอปพลิเคชันในการให

ขอมูลสวนตัวและความสามารถในการปกปองขอมูล 

4.10 0.87 มีระดับความพึงพอใจดี 

2.5 แอปพลิเคชันจะแจงใหลูกคาทราบทันทีเมื่อการ

จัดสงเกิดปญหา 

4.24 0.79 มีระดับความพึงพอใจดี 

2.6 หากเกิดปญหาหรือขอผิดพลาดสามารถ

รองเรียนหรือมีการชดเชยในความผิดพลาดน้ัน 

3.79 0.83 มีระดับความพึงพอใจดี 

2.7 แอปพลิเคชันมีความพรอมในการชวยเหลือหรือ

แกไขปญหา มีชองทางในการตดิตอสื่อสารและตอบ

กลับขอความดวยความรวดเร็วในทันที 

4.09 0.75 มีระดับความพึงพอใจดี 

 

จากตารางที่ 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากพึงพอใจกับ “แอปพลิเคชันสามารถ

โหลดและทํางานไดอยางรวดเร็ว” (X = 4.47)  รองลงมาคือ “การจัดสงอาหารเปนไปตามระยะเวลา

และบรรลุตามรายการอาหารที่สั่ง” (X = 4.28) และ ทานเชื่อถือในระบบแอปพลิเคชันวามีความ

พรอมในการใชงานและมีประสิทธิภาพในการแกไขหากระบบเกิดขอผิดพลาด (X = 4.26) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพการใชงานงาย    

                (Ease of Use)  

ความพึงพอใจจากการใชงานระบบแอปพลิเคชนั X S.D. การแปลผล 

3.1 ระบบมีการใชงานงาย การคนหาหรือเขาถึง

ฟงกชันตางๆสามารถทาํไดโดยงาย 
4.35 0.65 มีระดับความพึงพอใจดี 

3.2 ขอมูลในระบบมีความถูกตอง นาเชื่อถือ ชัดเจน   

การสั่งอาหารและการยืนยันการสั่งซื้อ ไมมี

ขอผิดพลาด 

4.29 0.61 มีระดับความพึงพอใจดี 

3.3 ขอมูลในแอปพลิเคชันมีความครบถวนเพียงพอ 

เชน รานอาหาร ขอมูล หรอืโปรโมชั่นตางๆ 
4.08 0.67 มีระดับความพึงพอใจดี 

3.4 แอปพลิเคชันสามารถทําการตดิตั้งหรือหรือ

อัพเดทขอมูลไดโดยงาย 
4.17 0.69 มีระดับความพึงพอใจดี 

3.5 การแสดงผลทางหนาจอของแอปพลิเคชันมี    

ความเร็วในการโหลดเปนที่นาพอใจ 
4.49 0.65 มีระดับความพึงพอใจดี 

 

จากตารางที่ 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีความพึงพอใจกับ “การแสดงผลทาง

หนาจอของแอปพลิเคชันมีความเร็วในการโหลดเปนท่ีนาพอใจ” (X = 4.49) รองลงมาคือ “ระบบมี

การใชงานงาย การคนหาหรือเขาถึงฟงกชันตางๆสามารถทําไดโดยงาย” (X = 4.35) และ “ขอมูลใน

ระบบมีความถูกตอง นาเชื่อถือ ชัดเจน ในการสั่งอาหารและการยืนยันการสั่งซื้อ ไมมีขอผิดพลาด” (X 

= 4.29)  

ตารางที่ 4.5: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจดาน 

                ภาพลักษณ (Application Image) 

ความพึงพอใจดานภาพลักษณแอปพลิเคชัน X S.D. การแปลผล 

4.1 ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลิเคชัน เชน การใช

งานงาย ราคาที่เหมาะสม โปรโมชันท่ีหลากหลาย ความ

ตรงตอเวลา ทําใหทานตัดสนิใจใชบริการ 

4.37 0.70 มีระดับความ 

พึงพอใจดี 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ): คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจดาน 

                       ภาพลักษณ (Application Image)  

 

4.2 ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลิเคชันสงผลใหทาน

เชื่อมั่นและจะใชบริการอยางตอเนื่องตอไป 

4..34 0.64 มีระดับความ 

พึงพอใจดี 

4.3 ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลิเคชัน ทําใหทานจะ

แนะนาํการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชนั 

หรือบอกตอไปยังเพ่ือนหรือบุคคลที่ทานรูจัก 

4.22 0.67 มีระดับความ 

พึงพอใจดี 

 

จากตารางที่ 4.5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีความพึงพอใจกับ “ภาพลักษณเชิง

บวกของแอปพลิเคชัน เชน การใชงานงาย ราคาท่ีเหมาะสม โปรโมชันที่หลากหลาย ความตรงตอเวลา 

ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ” (X = 4.37) รองลงมาคือ “ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลิเคชันสงผล

ใหทานเชื่อมั่นและจะใชบรกิารอยางตอเนื่องตอไป” (X = 4.34) และ “ภาพลักษณเชิงบวกของแอป

พลิเคชัน ทําใหทานจะแนะนําการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันหรือบอกตอไปยังเพ่ือนหรือ

บุคคลที่ทานรูจัก” (X = 4.22) ตามลําดับ  

ตารางที่ 4.6: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาใน 

                การใชบริการ (Customer Satisfaction)  

ระดับความพงึพอใจจากการใชงาน 

แอปพลิเคชันสัง่อาหารออนไลน 
X S.D. การแปลผล 

5.1 ทานพึงพอใจตอคุณภาพสนิคาที่ไดรับจากสั่ง

อาหารออนไลนผานทางแอปพลเิคชัน มีความคุมคา

สําหรับเงินทีท่านจายไป 

4.28 0.70 มีระดับความพึงพอใจดี 

5.2 ทานพึงพอใจตอการใหบรกิารและเวลาในการ

จัดสงอาหาร มีความเหมาะสมและพนักงาน

ใหบริการดี  

4.30 0.69 มีระดับความพึงพอใจดี 

5.3 ทานพึงพอใจตอความสามารถการใชงานของ

ระบบแอปพลิเคชันในการสั่งอาหารออนไลน  

4.34 0.65 มีระดับความพึงพอใจดี 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.6 (ตอ): คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของ    

                       ลูกคาในการใชบริการ (Customer Satisfaction)  

ระดับความพงึพอใจจากการใชงาน 

แอปพลิเคชันสัง่อาหารออนไลน 
X S.D. การแปลผล 

5.4 ทานพึงพอใจตอภาพลักษณและความนาเชื่อถือ

ในการสั่งอาหารออนไลนผานทางแอปพลิเคชนั 

4.38 0.63 มีระดับความพึงพอใจดี 

5.5 โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอการสั่งอาหาร

ออนไลนผานทางแอปพลิเคชันมือถือ 

4.40 0.59 มีระดับความพึงพอใจดี 

 

จากตารางที่ 4.6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีความพึงพอใจกับ “โดยภาพรวมแลว

ทานพึงพอใจตอการสั่งอาหารออนไลนผานทางแอปพลิเคชันมือถือ” (X = 4.40) รองลงมาคือ “ทาน

พึงพอใจตอภาพลักษณและความนาเชื่อถือในการสั่งอาหารออนไลนผานทางแอปพลิเคชัน” (X = 

4.38) และ “ทานพึงพอใจตอความสามารถการใชงานของระบบแอปพลิเคชันในการสั่งอาหาร

ออนไลน” (X = 4.34) ตามลําดับ  

ตารางที่ 4.7: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับระดับความตั้งใจการกลบัมาใช 

                บริการซํ้า (Re-Purchase) 

ระดับความพึงพอใจที่สงผลตอความตั้งใจ 

ของการกลับมาใชบริการซํา้ 
X S.D. การแปลผล 

6.1 ทานจะใชบริการซํ้าอยางแนนอน  4.43 0.66 มีระดับความพึงพอใจดี 

6.2 ทานตั้งใจที่จะใชบริการอยางตอเนื่องตอไป   4.40 0.71 มีระดับความพึงพอใจดี 

6.3 ทานอยากที่จะใชบริการตอแมวาราคาอาจจะ

สูงขึ้นบางในอนาคต 
3.65 0.88 มีระดับความพึงพอใจดี 

6.4 ทานจะไมยุติการใชบริการในปนี้อยางแนนอน 4.10 0.79 มีระดับความพึงพอใจดี 

 

จากตารางที่ 4.7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่สงผลตอความตั้งใจของการ

กลับมาใชบริการซํ้า โดยเรื่องท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงสุดคือ “ทานจะใชบริการซํ้าอยางแนนอน” 

(X= 4.43) รองลงมาคือ “ทานตั้งใจที่จะใชบริการอยางตอเนื่องตอไป” (X= 4.40) และ “ทานจะไม

ยุติการใชบริการในปนี้อยางแนนอน” (X = 4.10) ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.8: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับระดับความตั้งใจการบอกตอ  

                (Word of Mouth) 

ระดับความพึงพอใจที่สงผลตอความตั้งใจ 

การบอกตอ (Word of Mouth) 
X S.D. การแปลผล 

7.1 ทานจะบอกตอดานคุณสมบัติหรือความสามารถ

ของแอปพลิเคชันการสั่งอาหารออนไลนไปยังเพื่อน

หรือบุคคลที่ทานรูจัก 

4.15 0.67 มีระดับความพึงพอใจดี 

7.2 ทานจะใหแนะนําหรือแสดงความคิดเห็นตางๆใน

การสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไปยังเพ่ือน

หรือบุคคลที่ทานรูจัก 

4.09 0.62 มีระดับความพึงพอใจดี 

7.3 ทานตั้งใจที่จะบอกเลาถึงประสบการณดีๆที่ไดไป

ยังเพ่ือนหรือบุคคลที่ทานรูจัก 

4.08 0.65 มีระดับความพึงพอใจดี 

 

จากตารางที่ 4.8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่สงผลตอความตั้งใจของการ

บอกตอในระดับมีความพึงพอใจดี โดยเรื่องที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุดคือ “ทานจะบอกตอดาน

คุณสมบัติหรือความสามารถของแอปพลิเคชันการสั่งอาหารออนไลนไปยังเพื่อนหรือบุคคลที่ทาน

รูจัก” (X = 4.15) รองลงมาคือ “ทานจะใหแนะนําหรือแสดงความคิดเห็นตางๆในการสั่งอาหาร

ออนไลนผานแอปพลิเคชันไปยังเพ่ือนหรือบุคคลท่ีทานรูจัก” (X= 4.09) และ “ทานตั้งใจที่จะบอกเลา

ถึงประสบการณดีๆที่ไดไปยังเพ่ือนหรือบุคคลที่ทานรูจัก” (X = 4.08) ตามลําดับ  

สวนท่ี 3  การประเมินโมเดลเชิงโครงสราง 

** เนื่องจากหลายๆ Indicator มีคา Factor Loading ตํ่า จึงถูกตัดออกดวยเหตุผลดาน Model 

Validation  

   3.1 คุณภาพแบบจําลองโดยรวม (Model Fit) 

ผลการศึกษาของแบบจําลองโดยรวมพิจารณาจากแบบจําลองท่ีกําหนด (Estimated 

Model) และแบบจําลองอิ่มตัว (Saturated Model) แสดงสถิติ SRMR, dULS และ dG พบวา คา

รากกําลังสองเฉลี่ยของเศษมาตรฐาน (SRMR) เทากับ 0.0693 นับวาแบบจําลองมีความกระชับหรือ

กลมกลืน (Fit) คอนขางดีเพราะคาตํ่ากวา 0.08 (Hu & Bentler, 1999) และคา SRMR, dULS และ 
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dG นอยกวาคา 95% ของ Bootstrap Quantile ของตนเอง หมายความวาแบบจาํลองโดยรวมมี

คุณภาพดี ดังตารางที่ 4.9 

ตารางที่ 4.9: ตารางแสดงคุณภาพแบบจําลองโดยรวม  

 

 

3.2 คุณภาพแบบจําลองการวัด (Measurement Model หรือ Outer Model) พิจารณาจากความ

ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) ความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant 

Validity) และความเชื่อถือได (Reliability) คานํ้าหนักตัวชี้วัด (Loading) ตองมากกวา 0.5 และ

มีนยัสําคัญทางสถิต ิโดยคา Loading ที่ไดมีคาต้ังแต 0.6315-0.9224 คา AVE ของตัวแปรแฝง

ทั้ง 6 ตัวแปร มีคา AVE เฉล่ียสูงกวาเกณฑที่กําหนด คือ AVE มากกวา 0.5 โดยมีคาระหวาง 

0.5266 (Service Quality) ถึง 0.7942 (Application Image)  

 

ความเชื่อถือไดวัดดวย Cronbach’s Alpha, Dijkstra-Henseler's rho (ρA) และJöreskog's 

rho (ρc) ที่ทุกคาควรมากกวา 0.7 (Henseler, Hubona & Ray, 2016) โดย Cronbach’s 

Alpha มีคาระหวาง 0.7423 (Application Image) ถึง 0.8466 (Word of Mouth), Dijkstra-

Henseler's rho (ρA) มีคาระหวาง 0.7463 (Ease of Use) ถึง 0.8479 (Word of Mouth) 

และ Jöreskog's rho (ρc) มีคาระหวาง 0.8392 (Ease of Use) ถึง 0.9072 (Word of 

Mouth) ดังตารางที่ 4.10 
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ตารางที่ 4.10: ผลการทดสอบความเท่ียงและนํ้าหนักองคประกอบของเครื่องมือวัดทางเทคนิค 
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ความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) พิจารณาจากคาเฉลี่ยความแปรปรวนท่ี

สกัดได (Average Variance Extracted: AVE) ตองสูงกวาสหสัมพันธกับตัวแปรแฝงอ่ืน (Fornell & 

Larcker, 1981) ผลการศึกษาคาตามเสนทแยงมุมไดคา AVE ของตัวแปรแฝงที่มากกวาคาสหสัมพันธ

ระหวางตัวแปรแฝงน้ันกับตวัแปรแฝงอื่นๆ (ตารางที่ 4.11) และคา HTMT แสดงผลท่ีไดนอยกวา 1 

(Henseler et al., 2016) (ตารางที่ 4.12) และคานํ้าหนักของแตละดัชนีวัดในตัวแปรแฝงสูงกวา 

Cross Loading ในตัวแปรแฝงอื่น (ตารางที่ 4.13) ทุกตัวเปนไปตามเกณฑที่กําหนด  

ตารางที่ 4.11: ตาราง Fornell-Larcker Criterion 

 

ตารางที่ 4.12: ตาราง HTMT 
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ตารางที่ 4.13:  Cross Loading 
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3.1 แบบจําลองโครงสราง (Structural Model หรือ Inner Model) พิจารณาจากคุณภาพ

สมัประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) คา R2  ของความพึงพอใจของผูบริโภค การกลับมาใช

ซํ้า และการบอกตอ มีคาเทากับรอยละ 35.9, 50.7 และ 51.7 ตามลําดับ คาผลกระทบ F2 มีคา

ต้ังแต 0.1028 ถงึ 1.0265 โดยความสัมพันธที่เขมแข็งที่สดุมีคา F2 เทากับ 1.0265 ของเสนทาง 

Customer Satisfaction > Re-Purchase ที่มี Effect size สูงหรือตัวอยางมีขนาดใหญทําให

สามารถตรวจพบอิทธิพลของปฏิสัมพันธไดดี คาสัมประสิทธิ์เสนทางวิเคราะหอิทธิพลจํานวน 5 

เสนทาง มีนัยสําคัญทางสถิติและสูงกวา 0.2 ทั้ง 5 เสนทาง ต้ังแต 0.275 ถึง 0.712 ขอมูลสวนนี้

ปรากฏดังภาพท่ี 4.1 และตารางที่ 4.13 ดังนี้ 

ภาพที่ 4.1 ผลการศึกษาจากโปรแกรม ADANCO 2.2.1 

 

 

ตารางที่ 4.14: คาผลกระทบ 
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สวนที่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 (H1): คุณภาพของการใหบริการมอีิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใช

บริการส่ังอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทาํงาน 

เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) พบวา มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง

เทากับ 0.2905 สถิติที่ (t-value) มีคาเทากับ 5.2873 ซ่ึงมีคาสถิตทิี่สูงกวาคาวิกฤต (1.96) และ p-

value มีคา 0.0000 แสดงใหเห็นวา คุณภาพของการใหบริการมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกกับ

ความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน ดังนั้น จึงทําให

ยอมรับสมมติฐานที่ 1 ดังแสดงในตารางท่ี 4.15 

ตารางที่ 4.15: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความสัมพันธระหวางคุณภาพของการ 

                  ใหบริการและความพงึพอใจของลูกคาที่ใชบริการส่ังอาหารผานแอปพลเิคชันมือถือใน 

                  กลุมวัยทํางาน 

 

สมมติฐานที่ 2 (H2): การใชงานงายมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการสั่งอาหาร

ผานแอปพลิเคชนัมือถือในกลุมวัยทาํงาน 

เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) พบวา มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง

เทากับ 0.2955 สถิติที่ (t-value) มีคาเทากับ 5.2422 ซ่ึงมีคาสถิตทิี่สูงกวาคาวิกฤต (1.96) และ p-

value มีคา 0.0000 แสดงใหเห็นวา การใชงานงายมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกกบัความพึงพอใจ

ของลูกคาที่ใชบริการส่ังอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน ดังนั้น จงึทําใหยอมรับ

สมมติฐานที่ 2 ดังแสดงในตารางที่ 4.16 
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ตารางที่ 4.16: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความสัมพันธระหวางการใชงานงายและ 

                  ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน 

 

สมมติฐานที่ 3 (H3): ภาพลักษณของแอปพลิเคชันมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ช

บริการส่ังอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทาํงาน 

เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) พบวา มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง

เทากับ 0.2755 สถิติที่ (t-value) มีคาเทากับ 5.5484 ซ่ึงมีคาสถิตทิี่สูงกวาคาวิกฤต (1.96) และ p-

value มีคา 0.0000 แสดงใหเห็นวา ภาพลักษณของแอปพลิเคชันมคีวามสัมพันธทางตรงเชิงบวกกับ

ความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน ดังนั้น จึงทําให

ยอมรับสมมติฐานที่ 3 ดังแสดงในตารางท่ี 4.17 

ตารางที่ 4.17: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความสัมพันธระหวางภาพลักษณของแอป 

                  พลิเคชันและความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือใน 

                  กลุมวัยทํางาน 

 

สมมติฐานที่ 4 (H4): ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาที่ใชบริการ

สั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน 

เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) พบวา มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง

เทากับ 0.7117 สถิติที่ (t-value) มีคาเทากับ 23.0994 ซ่ึงมีคาสถิติที่สูงกวาคาวิกฤต (1.96) และ p-

value มีคา 0.0000 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกตอการกลับมาใช
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บริการซ้ําของลูกคาที่ใชบริการส่ังอาหารผานแอปพลิเคชนัมือถือในกลุมวัยทาํงาน ดังนั้น จึงทําให

ยอมรับสมมติฐานที่ 4 ดังแสดงในตารางท่ี 4.18 

ตารางที่ 4.18: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและ 

                  การกลบัมาใชบริการซํ้าของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุม 

                  วยัทํางาน 

 

สมมติฐานที่ 5 (H5): ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอแบบปากตอปากของลูกคาที่ใช

บริการส่ังอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทาํงาน 

เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) พบวา มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง

เทากับ 0.5991 สถิติที่ (t-value) มีคาเทากับ 15.2707 ซ่ึงมีคาสถิติที่สูงกวาคาวิกฤต (1.96) และ p-

value มีคา 0.0000 แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกตอการบอกตอแบบ

ปากตอปากของลูกคาทีใ่ชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน ดังนั้น จึงทําให

ยอมรับสมมติฐานที่ 5 ดังแสดงในตารางท่ี 4.19 

ตารางที่ 4.19: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและ 

                  การบอกตอแบบปากตอปากของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือใน  

                  กลุมวัยทํางาน 
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สวนท่ี 5  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ดังตารางที่ 4.20 

ตารางที่ 4.20: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

   สมมติฐาน                      ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1 (H1):  คุณภาพของการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ       ยอมรับ 

                          ของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุม 

    วัยทํางาน 

สมมติฐานที่ 2 (H2):  การใชงานงายมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ         ยอมรับ 

                          ของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุม 

    วัยทํางาน 

สมมติฐานที่ 3 (H3):  ภาพลักษณของแอปพลิเคชันมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ    ยอมรับ 

    ของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชนัมือถือในกลุม 

    วัยทํางาน 

สมมติฐานที่ 4 (H4):  ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาใชบริการซํ้าของ    ยอมรับ 

    ลูกคา ที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน 

สมมติฐานที่ 5 (H5):  ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอแบบปากตอปาก    ยอมรับ 

   ของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือในกลุมวัยทํางาน 

 

 



 

บทที่ 5 

                             สรปุผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษางานวิจัยเรื่อง “การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดใีนการใช

บริการการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน” ขอมูลของแบบสอบถามที่ไดรับ

กลับคนืมามีความสมบูรณครบถวนและไมปรากฏขอมูลสูญหาย (คา Missing = 0) ซึ่งสามารถ

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและขอเสนอแนะ ไดดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

     5.1.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

  ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 

36-45 ป สวนมากมีการศึกษาในระดบัปริญญาโท ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือน

มากกวา 45,000 บาท และใชแอปพลิเคชัน GRABFOOD (แกรปฟูด) เปนสวนใหญ โดยมีอัตรา

ความถี่ในการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชัน 3-4 ครั้งตอสัปดาห 

     5.1.2 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใชบริการการสั่งอาหาร

ผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน แบงออกเปน 6 ปจจัย ดังน้ี 1) ดานคณุภาพการบริการ 

(Service Quality) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเกณฑระดับดี (3.50-

4.49 คะแนน) ตอตัวแปรชี้วัดทุกตัว โดยลําดับสูงสุดคอื มีความพึงพอใจดานแอปพลิเคชันที่สามารถ

โหลดและทํางานไดอยางรวดเร็ว 2) ดานการใชงานงายของระบบ (Ease of Use) ผลการวิจัยพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเกณฑระดับดี (3.50-4.49 คะแนน) ตอตัวแปรชี้วัดทุกตัวโดยมี

ความพึงพอใจสูงสุดตอการแสดงผลทางหนาจอของแอปพลิเคชันท่ีมีความเร็วในการโหลดเปนที่นา

พอใจ 3) ดานภาพลักษณของแอปพลิเคชัน (Application Image) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอภาพลักษณในเกณฑระดับดี (3.50-4.49 คะแนน) ตอตัวแปรชี้วัดทุก

ตัวโดยเรื่องท่ีผูบริโภคมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ดานภาพลักษณเชิงบวกตางๆ เชน ภาพลักษณดาน

การใชงานงาย ภาพลักษณดานการตั้งราคาที่เหมาะสม หรือภาพลักษณดานมีโปรโมชันที่หลากหลาย 

ฯลฯ สงผลใหผูบริโภคตัดสินใจใชบริการ 4) ดานความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer 



78 
 

Satisfaction) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเกณฑระดับดี (3.50-4.49 

คะแนน) ตอตัวแปรชี้วัดทุกตัวโดยเรื่องที่มีความพึงพอใจเปนลําดับสูงสุด คือ มีความพึงพอใจตอ

ภาพรวมของการสั่งอาหารออนไลนผานทางแอปพลิเคชันมือถือ 5) ดานการกลับมาใชบริการซํ้า (Re-

Purchase) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่สงผลตอความตั้งใจของการ

กลับมาใชบริการซํ้าทุกตัวอยูเกณฑระดับดี (3.50-4.49 คะแนน) ตอตัวแปรชี้วัดทุกตัวโดยเรื่องที่มี

ระดับคาการประเมินสูงสุด คือ จะใชบริการซํ้าอยางแนนอน 6) ดานการบอกตอแบบปากตอปาก 

(Word of Mouth) ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสงผลตอความตั้งใจของ

การบอกตอในเกณฑระดับดี (3.50-4.49 คะแนน) ตอตัวแปรชี้วัดทุกตัวโดยเรื่องที่มีระดับคาการ

ประเมนิสูงสุด คือ จะบอกตอดานคณุสมบัติหรือความสามารถของแอปพลิเคชันการสั่งอาหาร

ออนไลนไปยังเพ่ือนหรือบุคคลท่ีทานรูจัก  

     5.1.3 ผลการศกึษาการประเมินโมเดลเชิงโครงสราง 

  ผลการศึกษาคุณภาพแบบจําลองโดยรวม พบวา คารากกําลังสองเฉลี่ยของเศษมาตรฐาน 

(SRMR) เทากับ 0.0693 นับวาแบบจําลองมีความกระชับหรือกลมกลืนดีเพราะมีคาตํ่ากวา 0.08 (Hu 

& Bentler. 1999) และคา SRMR, dULS และ dG นอยกวาคา 95% ของ Bootstrap Quantile 

ของตนเอง หมายความวาแบบจําลองโดยรวมมีคุณภาพดี การประเมินโมเดลเชิงโครงสรางพบวา คา

นํ้าหนักตัวชี้วัด (Loading) ที่ตองมากกวา 0.5 และมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยคา Loading แสดงผลที่

ไดมีคาตั้งแต 0.6315-0.9224 สถิติท่ีใชวัดความเที่ยงตรงเชิงเหมือนคอืคาความแปรปรวนที่สกัดได

เฉลี่ย (Average Variance Extract) หรอื AVE ของตัวแปรแฝงท้ัง 6 ตัวแปร มีคาความแปรปรวน

สกัดไดเฉลี่ยสูงกวาเกณฑท่ีกําหนด คือ มากกวา 0.5 โดยมีคาระหวาง 0.5266 (Service Quality) ถึง 

0.7942 (Application Image) คาความเชื่อถือไดวัดดวย Cronbach Alpha, Dijkstra-Henseler's 

rho (ρA) และ Jöreskog's rho (ρc) ท่ีทุกคาตองมากกวา 0.7 โดย Cronbach Alpha มีคาระหวาง 

0.7423 (Application Image) ถึง 0.8466 (Word of Mouth), Dijkstra-Henseler's rho (ρA) มี

คาระหวาง 0.7463 (Ease of Use) ถึง 0.8479 (Word of Mouth) และ Jöreskog's rho (ρc) มีคา

ระหวาง 0.8392 (Ease of Use) ถึง 0.9072 (Word of Mouth) แสดงวาตัวแปรแฝงสามารถอธิบาย

หรือวัดตัวแปรบงชี้นั้นๆไดอยางเท่ียงตรง ความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) 

พิจารณาจากคานํ้าหนักของแตละดัชนีวัดในตัวแปรแฝงสงูกวา Cross Loading ในตัวแปรแฝงอ่ืน 

คาเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได (Average Variance Extracted: AVE) ตองสูงกวาสหสัมพันธกับตัว

แปรแฝงอ่ืน (Fornell & Larcker, 1981) ผลการศึกษาคาตามเสนทแยงมุมไดคา AVE ของตัวแปร
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แฝงที่มากกวาคาสหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงนั้นกับตัวแปรแฝงอ่ืนๆ และคา HTMT แสดงผลที่ได

นอยกวา 1 (Henseler et al., 2016) ทกุตัวเปนไปตามเกณฑที่กําหนด  

     5.1.4 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานในการศกึษา “ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการ

ใชบริการการส่ังอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวยัทาํงาน” พบวายอมรับสมมติฐาน 5 ขอ 

สามารถสรุปไดดังตารางท่ี 5.1 ดังนี้ 

ตารางที่ 5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษา “ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดี 

               ในการใชบริการการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน” 

 

 

ผลการทดสอบการมีนยัสําคัญทางสถิติของพารามิเตอรดวยกระบวนการ Bootstrapping 

โดยมีเกณฑกําหนดคือ p<0.05 และ t-value มีคาสูงกวาวิกฤติคือ 1.96 สรุปวามีการยอมรับ

สมมติฐานทั้ง 5 ขอแบบมนีัยสําคัญ 
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5.2 การอภิปรายผล 

การอภิปรายผลการวิจัย ผูวิจัยสรุปตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังตอไปนี้ 

     5.2.1 วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 1 เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการ

ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน จากตัวแปรดานคุณภาพการบริการ 

การใชงานงาย และภาพลักษณของแอปพลิเคชัน พบวา ความพึงพอใจตอตัวแปรชี้วัดทุกตัวอยูใน

เกณฑระดับดี (3.50-4.49 คะแนน) โดยปจจัยดานคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service 

Quality) พบวา ผูบริโภคพึงพอใจในตัวแปรชี้วัดดานแอปพลิเคชันสามารถโหลดและทํางานไดอยาง

รวดเรว็ (มีคาเฉลี่ยสูงสุด 4.47)  ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ ธนรัตน ศรีสําอางค (2558) ที่พบวา 

ผูบรโิภคพิจารณาเรื่องความสะดวกรวดเรว็ในการสั่งและการใหบริการเปนอันดับแรก ปจจัยดานการ

ใชงานงายผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคพึงพอใจกับการแสดงผลทางหนาจอท่ีมีความเรว็ในการโหลด

เปนท่ีนาพอใจ (มีคาเฉลี่ยสูงสุด 4.49) แสดงใหเห็นวาเทคโนโลยีที่ทันสมัยควรมาพรอมกับ

ความสามารถในการใชงานท่ีตองสามารถใหผูบริโภคเขาถึงไดอยางรวดเร็ว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Kimes, S. E. (2011) ท่ีกลาววา คุณสมบัติดานการใชงานงายสามารถทําใหผูบริโภคเกิดความพึง

พอใจ ปจจัยดานภาพลักษณแอปพลิเคชันพบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานภาพลักษณอยูในเกณฑ

ระดับดี โดยภาพลักษณแอปพลิเคชันสงผลใหเกิดการตัดสินใจใชบริการ (มีคาเฉลี่ยสูงสุด 4.37) 

สอดคลองกับผลการศึกษาของ Kotler (2003) ภาพลักษณท่ีดีถือเปนมูลคาเพ่ิมที่สามารถทําให

ผูบรโิภคเกิดความพึงพอใจ ปจจัยดานความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใชบริการแอปพลิเคชนั

อาหารออนไลนพบวา ผูบรโิภคมีความพึงพอใจตอภาพรวมของแอปพลิเคชัน (มีคาเฉลี่ยสูงสุด 4.40) 

ผลการศึกษาเชื่อมโยงความสัมพันธของตัวแปรท่ีมีตอการศึกษาของ Oliver (1999) ท่ีพบวา ความพึง

พอใจเปนเปาหมายที่สามารถนําไปสูความภักดี ปจจัยดานการกลับมาใชบริการซํ้า ผูบริโภคมีความ

ตั้งใจจะกลับมาใชบริการซํ้าอยางแนนอน (มีคาเฉลี่ยสูงสดุ 4.43) สอดคลองกับผลการศึกษาของ

กุลธิดา วรรณยศ (2553) ที่กลาววา ในการดาํเนินธุรกิจยอมคาดหวังการใหลูกคากลับมาใชบริการซํ้า 

เพื่อใหเกิดรายไดที่ย่ังยืนและความไดเปรียบทางการแขงขัน อีกทั้งการกลับมาใชบริการซํ้ายังชวยให

ผูประกอบการพัฒนาสินคาหรือบริการใหมีมูลคาและประสิทธิภาพยิ่งข้ึน (Cronin, Brady & Hult, 

2000) ปจจัยดานการบอกตอพบวา ผูบริโภคมีความตั้งใจการบอกตอดานคุณสมบัติหรือความสามารถ

ของแอปพลิเคชันอาหารออนไลนไปยังเพ่ือนหรือบุคคลที่รูจัก (มีคาเฉลี่ยสูงสุด 4.15) ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ พิมลพรรณ ณ สมบูรณ (2558) ที่กลาววา การสื่อสารแบบปากตอปากมีผลตอการ

ตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคเพราะเชื่อถือในขอมูลขาวสารและรีวิวที่เกิดจากประสบการณตรง  
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     5.2.2 วัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธเชิงโครงสรางระหวางคุณภาพการ

บริการ การใชงานงาย และภาพลักษณแอปพลิเคชัน ที่สงผลตอความพึงพอใจที่และความภักดีในการ

ใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน

ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ จากการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบวา 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารออนไลนผาน

แอปพลิเคชันในกลุมวัยทํางานแบบมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.0 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 

0.2905 (β=0.2905, t=5.2873, p≤0.000) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Aydin & Ozer. (2005); 

Ogungbade. (2015) ที่กลาววา คณุภาพการบริการที่ดีจะสามารถชวยสรางความพึงพอใจใหแก

ผูบรโิภคไดเปนอยางดี จากสมมติฐานที่ 2 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการใชงานงายและความ

พึงพอใจ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา การใชงานงายสามารถสงอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจ

ของผูบริโภคแบบมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.00 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทางท่ี 0.2955 (β=0.2955, 

t=5.2422, p≤0.000) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Doll & Torkzadeh (1998) ท่ีกลาววา การใช

งานงายเปนตัวแปรสําคัญที่ทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ จากสมมติฐานที่ 3 การวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางภาพลักษณแอปพลิเคชันและความพึงพอใจ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

ภาพลักษณแอปพลิเคชันสงอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูบรโิภคแบบมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 

0.00 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางท่ี 0.2775 (β=0.2775, t=5.5484, p≤0.000) ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ Kotler (2003) ที่กลาววา ภาพลักษณของแอปพลิเคชันเปนชองทางหนึ่งที่จะสรางความ

พึงพอใจแกผูบริโภคและสงผลตอความภักดี จึงควรออกแบบภาพลักษณในตรงกับความตองการของ

ผูบรโิภคใหมากที่สุด จากสมมติฐานที่ 4 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันความสัมพันธระหวาง

ความพึงพอใจของผูบริโภคและการกลับมาใชบริการซํ้า การทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจของ

ผูบรโิภคสงอิทธิพลเชิงบวกตอการกลับมาใชบริการซํ้าแบบมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.00 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์เสนทางที่ 0.7117 (β=0.7117, t=23.0994, p≤0.000) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 

เมขลา สังตระกูล (2558) พบวา ความพึงพอใจสงผลเชิงบวกตอการใชซํ้าของผูบริโภค จากสมมติฐาน

ที่ 5 การศึกษาความสัมพันธเชิงโครงสรางระหวางความพึงพอใจและการบอกตอ พบวา ความพึง

พอใจมีอิทธิพลเชิงบวกตอการบอกตอแบบปากตอปากของลูกคาที่ใชบริการสั่งอาหารออนไลนผาน

แอปพลิเคชันในกลุมวัยทํางานแบบมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.0 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 

0.5991 (β=0.5991, t=15.2707, p≤0.000) ซึ่งสอดคลองกับการวิจัยของ ชนิดา พัฒนกิตวรเจริญ 
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(2553) ที่แสดงใหเห็นถึงความสามารถของการสื่อสารแบบปากตอปากวาเปนการสื่อสารท่ีทรงพลังที่

สามารถสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคาในการสั่งอาหารออนไลนไดเปนอยางดี  

ผลการศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการ การใชงานงาย และภาพลักษณของแอปพลิเคชัน

สงอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจและมีคาตัวแปรชี้วัดท้ังหมดอยูในเกณฑระดับดี (3.50-4.49 

คะแนน) ผลการทดสอบดัชนีชี้วัดตัวแปรแฝงทุกตัวสามารถตอบสนองถึงคุณลักษณะของการศึกษาได

ดีตามเกณฑความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่นอาจเพราะดัชนีชี้วัดที่สําคัญ เชน ในดานคุณภาพการ

บริการใชมาตรวัดคุณภาพการบริการแบบอิเล็กทรอนิกสโดยตรง (e-Service Quality) ท่ีไดจาก

นักวิจัยผูมีชื่อเสียง เชน E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL (Parasuraman et al., 2005) จาก

การศึกษาโดยรวมพบวา ความพึงพอใจของผูบริโภคที่สงอิทธิพลตอการกลับมาใชบริการซํ้า 

(Cohen’s f2) เปนเสนทางความสัมพันธที่เขมแข็งและมีขนาดอิทธิพลรวมใหญที่สุด การกําหนดตัว

แปรการศึกษาครั้งน้ีโดยเฉพาะปจจัยดานภาพลักษณของแอปพลิเคชันอาหารออนไลนหลายคนอาจ

นึกไมถึงวาจะสงอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางไร ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของ

แอปพลิเคชันมีความสัมพันธทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจ ผลการทดสอบมีการยอมรับสมมติฐาน

วา ภาพลักษณแอปพลิเคชันสงอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูบริโภคแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ 0.00 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันพบวาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของแอปพลิเค

ชันและความพึงพอใจของผูบริโภคมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง (Path Coefficient) ที่ 0.2755  

การศึกษาครั้งน้ีเปนการเติมความรูเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของ

ผูบรโิภคในตัวแปรดานคุณภาพการบริการ การใชงานงาย และภาพลักษณของแอปพลิเคชันโดย

พิจารณาถึงปจจัยที่กอใหเกิดการกลับมาใชบริการและการบอกตอ ธุรกิจอาหารออนไลนผานแอป

พลิเคชันนี้ถือเปนธุรกิจใหมที่มีการนําเทคโนโลยีเขามาประยุกตใชกับผูบริโภคเพ่ือใชในชีวิตประจําวัน 

เนื่องจากเปนธุรกิจที่ไดรับการตอบรับจากผูบริโภคและไดรับความนิยมอยางสูงเม่ือไมก่ีปกอนหนานี้ 

ดังน้ัน ปจจัยที่สามารถทําใหผูบริโภคพึงพอใจไดจึงมีความหลากหลายที่ยังคงตองศึกษาและติดตาม

สถานการณการเปลี่ยนแปลงใหทันอยูตลอดเวลา การศึกษาครั้งนี้จึงมีการจัดวางตัวแปรและปรับใหมี

ความสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคในปจจุบันเพื่อคนหาผลลัพธวาสิ่งใดคอืสิ่งท่ีผูบริโภคตองการ

อยางแทจริงในธุรกิจที่เปนเทรนดใหมเชนนี้ ผลการวิจัยยืนยันความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและ

ความภักดีของผูบริโภคและตัวแปรตนตามคุณลักษณะที่กําหนด โดยความภักดีสามารถกอใหเกิดการ

กลับมาใชบริการซํ้าและยังแนะนําผูอ่ืนซื้อดวย (Zeithaml et al., 1996; Chaudburi & Holbrook, 

2001) ดังนั้น การสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคหากยิ่งสามารถสรางไดมากเพียงใดก็จะยิ่งสามารถ
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ชวยเพ่ิมความภักดีไดมากขึ้นเทานั้น (Deng et al., 2010) ประโยชนของการศึกษาในเชิงวิชาการ

สามารถนําผลลัพธที่ใชเปนพ้ืนฐานการศึกษาหรือแนวทางแกงานวิจัยที่เก่ียวของกับการสั่งอาหาร

ออนไลนผานแอปพลิเคชัน และประโยชนในเชิงปฏิบัติทําใหเกิดความเขาใจในสถานการณและ

พฤติกรรมตางๆของผูบริโภคที่ใชบริการสั่งอาหารออนไลน รวมถึงไดทราบขอเท็จจริงที่ผูประกอบการ

สามารถนําไปพัฒนาธุรกิจและระบบแอปพลิเคชันไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

5.3 ขอเสนอแนะและขอจํากัด 

     5.3.1 ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 

จากผลงานวิจัยเรื่อง “การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใช

บริการการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน” ผูวิจัยขอเสนอแนะแนวทางท่ีสําคัญ 

ดังน้ี 

1) ในการพัฒนาธุรกิจอาหารออนไลนดานการทําการตลาดผูใหบริการควรมุงเนนดาน

คุณภาพการบริการ การใชงานงาย และภาพลักษณ เพราะผลการศึกษาแสดงวา 

สามารถสงผลตอการกลับมาใชบริการซํ้าและความสามารถในการบอกตอไดดี  

2) การใชงานระบบหรือฟงกชั่นตางๆในแอปพลิเคชันผูใหบริการควรพัฒนาใหผูบริโภค

สามารถใชงานไดงาย ไมซับซอน เชน ปรับปรุงฟงกชั่นการคนหาอาหารประเภทตางๆ 

ใหสามารถคนหาหรือเขาถึงไดงายขึ้น มีการแสดงราคาคาจัดสงท่ีชัดเจนในแตละราน 

ดวยแอปพลิเคชันนั้นตองการใหผูบริโภคใชงานไดจริง และหากสามารถพัฒนาใหใชงาน

ไดงายขึ้นจะเปนการชวยเพ่ิมลูกคาใหมไดอีกชองทางหนึ่ง 

3) ควรมีการสงเสริมการตลาดดานภาพลักษณโดยกําหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจน เชน 

จัดทําแคมเปญหรอืโปรโมชั่นในกลุมผูหญิงทํางาน หรอื Working Woman หรือกลุม

แมบานทันสมัยที่นิยมสั่งอาหารออนไลนมาบรโิภคภายในครอบครัว โดยผูประกอบการ

สามารถเลือกวางแผนกลยุทธการตลาดไดตามที่ตองการแตควรมุงสงเสริมใหเกิด

ภาพลักษณและสรางการจดจําในดานดีใหกับผูบริโภค โดยเนนออกแบบภาพลักษณให

ตรงกับความตองการหรือตรงกับบุคลิกภาพของผูบริโภคใหมากที่สุด 

4) ในชวงสถานการณไวรัสโควิด-19 ผูประกอบการธุรกิจอาหารออนไลนควรวิเคราะห

พฤติกรรมผูบริโภคและเพ่ิมความสําคัญดานความสะอาด สุขลักษณะ เชน ดานภาชนะที่

ใสหรือบรรจุภัณฑ รวมถึงควรมีการรักษาความสะอาดตามมาตรการโควิด 19 เปนตน 
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     5.3.2 ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป 

เพื่อใหผลการวิจัยในครั้งนี้สามารถขยายตอไปในทัศนะท่ีกวางขึ้น ผูวิจัยจึงขอเสนอประเด็น

สําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป ดังนี้ 

1) งานวิจัยครั้งนี้จากตัวแปรที่กําหนดไดทําการศึกษาครอบคลมุแบบทั่วประเทศ ควร

ทําการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเชิงลึกเพ่ิมเติมกับกลุมตัวอยางยอยหรือเฉพาะพื้นที่ เชน 

แตละจังหวัด เพื่อศึกษาความคลายคลึงหรอืความแตกตางทางพฤติกรรม ความคิด หรือ

คานิยมของกลุมตัวอยางเฉพาะพ้ืนท่ีเพ่ือทําการศึกษาเปรียบเทียบตอไป 

2) ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับตัวแปรอ่ืนๆที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจและความภักดี

ที่มากขึ้น เชน  พฤติกรรมผูบริโภค ทัศนคต ิหรือรีวิว เพ่ือเปนขอมูลใหเกิดแนวคิดหรือ

แนวทางการศึกษา หรือใชเปนแนวทางเพ่ือปรับปรุงพัฒนาธุรกิจเดลิเวอรี่ตอไป 

3) การศึกษาครั้งน้ีเปนการเก็บรวบรวมขอมูลในเชิงปริมาณ ควรมีการเก็บขอมูลในเชิง

คุณภาพควบคูไปดวย เชน การสัมภาษณเชิงลึก การสัมภาษณแบบกลุม เพื่อใหเขาถึง

ความตองการของผูบริโภคในการใชบริการสั่งอาหารออนไลนทางแอปพลิเคชันมือถือ

มากยิ่งข้ึน 

 

     5.3.3 ขอจํากัดของการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้มีขอจํากัดที่สําคัญ 2 ประการ คือ 

1) ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลอยูในชวงระหวางปพ.ศ. 2564 ซึ่งเปนปที่เกิดสถานการณไวรัส

โควิด-19 แพรระบาด ทําใหสงผลกระทบตอพฤติกรรมที่ผูบรโิภคจําเปนตองอาศยัการสั่ง

อาหารมารับประทานที่บานเน่ืองจากไมสะดวกและมีความกังวลหากตองออกไปซื้อ

อาหารนอกบานซึ่งอาจสงผลใหธุรกิจอาหารออนไลนไดรบัความนิยมสูงข้ึนมากกวา

สถานการณปกติ ในอนาคตหากไมมีสถานการณการแพรระบาดของไวรัสโควิด-19   

แลวพฤติกรรมของผูบริโภคอาจเปล่ียนแปลงไดอีกตามสถานการณใหม ดังนั้น 

ผูประกอบการธุรกิจอาหารเดลิเวอรี่ควรศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเชิงลึกอีกครั้งในชวง

สถานการณปกติ 
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2) การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวมรวบขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลนกับบุคคล

ตางๆผานชองทางเฟสบุค (Facebook) และไลนกลุมวิชาการ เนื่องจากในการวิเคราะห

กลุมตัวอยางนั้นไดผลการศึกษาที่เปนกลุมผูหญิงเปนสวนใหญ (รอยละ 66.0) และใช

บริการแอปพลิเคชันแกรปฟูด (GRABFOOD) ในอัตรารอยละ 65.5 ทําใหสะทอนผลใน

กลุมผูหญิงและแอปพลิเคชันแกรปฟูดไดชัดกวากลุมอ่ืนหรือแอปพลิเคชันอ่ืนๆ ดังนั้นผูที่

จะนําผลการวิจัยไปใชอาจตองคํานึงถึงขอจํากัดที่เก่ียวกับขอมูลดังกลาว 
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         แบบสอบถาม 

งานวิจัยเร่ือง “การศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดี ในการใชบริการ 

การส่ังอาหารผานแอปพลเิคชันมือถือของกลุมวัยทํางาน” 

 

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรศลิปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา

การจดัการอตุสาหกรรมการบริการและการทองเที่ยว มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยขอมูลที่ไดรับจะ

นาํไปใชเพื่อเปนประโยชนทางการศึกษา ความคิดเห็นของทานจึงมีสวนสําคัญยิ่งตอความสําเร็จของ

งานวิจัยครั้งนี้ โดยขอมูลของทานจะถูกเก็บรักษาเปนความลับอยางที่สุด ผูวิจัยจึงขอความกรุณาตอบ

แบบสอบถามตามความเปนจริงและขอขอบพระคุณในความรวมมือตอบแบบสอบถามอยางครบถวน

มา ณ ท่ีนี้ 

 

          ภทริตา มัธยโยธิน 

 

 

Screening Questions: คําถามคัดกรองผูตอบแบบสอบถาม  

คําชี้แจง: กรุณาทาํเครื่องหมาย   หนาขอความที่ตรงกับขอมลูของทานมากที่สุด  

 

1. ทานเคยใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันทางมือถือในชวง 1 เดือนที่ผานมา  

          ใช (กรุณาทําแบบสอบถามตอ)             ไมใช (ยุติการทําแบบสอบถาม) 

 

2. โปรดระบุแอปพลิเคชนัที่ทานเคยใชลาสุดหรือที่ทานนึกถึงชัดเจนที่สุด (1 แอปพลเิคชัน) 

          GRABFOOD (แกรปฟูด)              FOOD PANDA (ฟูดแพนดา)          

          LINE MAN (ไลนแมน)          อ่ืนๆ (ระบุ) _______________ 
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สวนที่ 1: ขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

คําชี้แจง: กรุณาทาํเครื่องหมาย   หนาขอความที่ตรงกับขอมลูของทานมากที่สุด  

 

1. เพศ  

ชาย    หญิง  

 

2. อายุ 

25 - 35 ป    36 – 45 ป  

46 – 55 ป     56 – 59 ป  

 

3. การศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตรี   ปริญญาตรีหรือเทียบเทา  

ปริญญาโท    ปริญญาเอก 

 

4. อาชีพ 

นกัเรียน / นักศึกษา   ขาราชการ  

พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ธุรกิจสวนตัว 

พนักงานเอกชน    อื่นๆ (โปรดระบุ)

 _________________ 

5. รายไดตอเดือน 

15,000 บาท หรือต่ํากวา   15,001 – 30,000 บาท 

30,001 – 45,000 บาท   มากกวา 45,000 บาท 

 

6. ทานใชแอปพลิเคชันในการส่ังอาหารออนไลนบอยแคไหน 

ทุกวัน                                    สปัดาหละ 3-4 คร้ัง 

สปัดาหละ 1-2 คร้ัง   เดือนละ 1-2 คร้ัง 
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สวนที่ 2: แบบสอบถามเก่ียวกบัระดับคุณภาพการใหบริการของแอปพลเิคชันส่ังอาหารออนไลน 

คําชี้แจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย  เพ่ือแสดงระดับการประเมินคุณภาพการใหบริการในชองที่ตรง  

            กบัความรูสกึของทานมากที่สุด 

 

ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการ 

ของแอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน 
 

ระดับความพึงพอใจ 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง ดี ดีมาก 

2.1. แอปพลิเคชันสามารถโหลดและทํางานไดอยาง 

      รวดเรว็  
     

2.2 ทานเช่ือถือในระบบแอปพลิเคชันการส่ังอาหาร 

     วามีความพรอมและมคีวามสามารถทาํงานได          

     เปนอยางดี 

     

2.3 การจัดสงอาหารเปนไปตามระยะเวลาและบรรลุ 

     ตามรายการอาหารที่สั่ง 
     

2.4 ทานเช่ือถือและไววางใจแอปพลิเคชันในการให 

     ขอมูลสวนตัวและความสามารถในการปกปอง 

     ขอมูล 
     

2.5 แอปพลิเคชนัจะแจงใหลูกคาทราบทันทเีมื่อการ 

     จดัสงเกิดปญหา  
     

2.6 หากเกิดปญหาหรือขอผิดพลาดสามารถรองเรียน 

     หรือมกีารชดเชยในความผิดพลาดนั้น  
     

2.7 แอปพลิเคชันมีความพรอมในการชวยเหลือหรือ 

     แกไขปญหา มีชองทางในการตดิตอส่ือสารและ 

     ตอบกลับขอความดวยความรวดเรว็ในทันที  
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สวนที่ 3: แบบสอบถามประเมินระดับคุณภาพการใชงานงายของระบบ (Ease of Use) 

คําชี้แจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย  เพ่ือแสดงระดับการประเมินคุณภาพการใชงานแอปพลิเคชันใน 

            ชองที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 

 

ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการใชงาน 

แอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน 

ระดับความพึงพอใจ 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง ดี ดีมาก 

3.1 ระบบมีการใชงานงาย การคนหาหรือเขาถึงฟงกชัน   

     ตางๆสามารถทําไดโดยงาย 
     

3.2 ขอมูลในระบบมีความถูกตอง นาเชื่อถือ ชัดเจน   

     การส่ังอาหารและการยืนยันการสั่งซ้ือ ไมม ี

     ขอผิดพลาด  

     

3.3 ขอมูลในแอปพลิเคชันมีความครบถวนเพยีงพอ เชน  

     รานอาหาร ขอมูล หรอืโปรโมช่ันตางๆ  
     

3.4 แอปพลเิคชันสามารถทําการติดต้ังหรือหรืออัพเดท  

     ขอมูลไดโดยงาย  
     

3.5 การแสดงผลทางหนาจอของแอปพลิเคชันมี    

      ความเร็วในการโหลดเปนทีน่าพอใจ 
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สวนที่ 4: แบบสอบถามระดับความพึงพอใจดานภาพลักษณ (Application Image) 

คําชี้แจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย  เพ่ือแสดงระดับการประเมินดานภาพลักษณแอปพลิเคชันในชอง 

             ท่ีตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 

 

ความพึงพอใจดานภาพลักษณ 

แอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน 

ระดับความพึงพอใจ 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง ดี ดีมาก 

4.1 ภาพลกัษณเชิงบวกของแอปพลิเคชัน เชน ความ 

     งายในการใชงาน ราคาที่เหมาะสม โปรโมชันที ่

     หลากหลาย ความตรงตอเวลา ทําใหทานตัดสินใจ    

     ใชบริการ  

     

4.2 ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลิเคชันสงผลใหทาน 

     เชื่อมั่นและจะใชบริการอยางตอเนื่องตอไป  
     

4.3 ภาพลักษณเชิงบวกของแอปพลิเคชัน ทําใหทานจะ 

     แนะนําการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชัน 

     หรือบอกตอไปยังเพื่อนหรือบุคคลที่ทานรูจัก   
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สวนที่ 5: แบบสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ (Customer Satisfaction) 

คําชี้แจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย  เพ่ือแสดงระดับการประเมินดานความพึงพอใจจากการใชบริการ   

            ในชองที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 

 

ความพึงพอใจของลูกคาจากการใชบริการ 

แอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน 

ระดับความพึงพอใจ 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง ดี ดีมาก 

5.1 ทานพึงพอใจตอคุณภาพสินคาที่ไดรับจากส่ังอาหาร 

     ออนไลนผานทางแอปพลิเคชนั มคีวามคุมคา   

     สําหรับเงินที่ทานจายไป   

     

5.2 ทานพึงพอใจตอการใหบริการและเวลาในการจดัสง   

     อาหาร มคีวามเหมาะสมและพนักงานใหบริการดี   
     

5.3 ทานพึงพอใจตอความสามารถการใชงานของระบบ 

     แอปพลิเคชันในการส่ังอาหารออนไลน   
     

5.4 ทานพึงพอใจตอภาพลักษณและความนาเช่ือถือใน 

     การส่ังอาหารออนไลนผานทางแอปพลิเคชัน 
     

5.5 โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอการสั่งอาหาร 

     ออนไลนผานทางแอปพลิเคชนัมือถือ  
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สวนที่ 6: แบบสอบถามระดับความต้ังใจของการกลับมาใชบริการซ้ํา (Re-Purchase) 

คําชี้แจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย  เพ่ือแสดงระดับการประเมินดานความพึงพอใจท่ีสงผลตอการ  

            กลับมาใชบริการซ้ําในชองที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 

ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการใชบริการ 

แอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน 
 

ระดับความพึงพอใจ 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง ดี ดีมาก 

6.1 ทานจะใชบริการซ้ําอยางแนนอน        

6.2 ทานตั้งใจที่จะใชบรกิารอยางตอเนื่องตอไป         

6.3 ทานอยากท่ีจะใชบริการตอแมวาราคาอาจจะสูงขึ้น 

     บางในอนาคต   
     

6.4 ทานจะไมยุติการใชบริการในปนีอ้ยางแนนอน       

 

สวนที่ 7: แบบสอบถามระดับความต้ังใจในการบอกตอ (Word of Mouth) 

คําชี้แจง: โปรดทาํเคร่ืองหมาย  เพ่ือแสดงระดับการประเมินดานความพึงพอใจท่ีสงผลในการ 

             บอกตอในชองที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 

ความพึงพอใจที่ทานไดรับจากการใชบริการ 

แอปพลิเคชันส่ังอาหารออนไลน 

ระดับความพึงพอใจ 

นอยที่สุด นอย ปานกลาง ดี ดีมาก 

7.1 ทานจะบอกตอดานคุณสมบติัหรือความสามารถ   

     ของแอปพลิเคชันการสั่งอาหารออนไลนไปยังเพื่อน   

     หรือบุคคลที่ทานรูจัก 

     

7.2 ทานจะใหแนะนําหรือแสดงความคิดเห็นตางๆใน 

     การส่ังอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไปยงัเพ่ือน 

     หรือบุคคลที่ทานรูจัก 

     

7.3 ทานตั้งใจที่จะบอกเลาถงึประสบการณดีๆ ที่ไดไปยัง 

     เพื่อนหรือบุคคลที่ทานรูจัก   
     

 

 

ขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามเปนอยางดี 
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