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งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบั ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการ

ใหบ้ริการ ความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ท่ีสั่งอาหารผา่นแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ี 2) 
เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ี 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรง
ของความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ท่ีสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ี  4) 
เพื่อศึกษาอิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีต่อการใชบ้ริการ
ซ ้ าผ่านความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ีโดยใช้แบบสอบถามใน
การเก็บการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ี ใน
จงัหวดัสมุทรสงคราม จ านวน 420 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

ผลการวิจยัพบวา่ 1) คุณภาพการให้บริการ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ความพึงพอใจ และ
การใช้บริการซ ้ าพบว่า ทั้งหมดมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.17, 4.17, 4.17 
และ 4.14 2) ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ .05 แต่คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .001 3) ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อการใช้บริการซ ้ าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .001 และ 4) ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางออ้มต่อการใช้บริการซ ้ าผ่านความพึง
พอใจท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .001 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางออ้มต่อการใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นความพึงพอใจท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .001  
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  

641220037 : Major MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM 
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MR. Pasin JIWMONGKHOLCHAI : A CAUSAL RELATIONSHIP MODEL OF 
SERVICE QUALITY AND BRAND IMAGE AFFECTING SATISFACTION AND 
REPURCHASEBAN OF FOOD DELIVERY APPLICATIONS Thesis advisor :  Prapon 
Premthongsuk 

The objectives of this research are 1) to study the level brand image, service quality, 
satisfaction, and repurchase of customers who order food through the food delivery app, 2) to 
study the direct influence of brand image and service quality on satisfaction when ordering food 
through the food delivery app, 3) to study the direct influence of customer satisfaction on 
repurchase when ordering food through the food delivery app. 4) To study the indirect influenced 
of brand image and service quality  on repurchase by satisfaction, by using survey data collected 
from a sample group of 420 customers who use the food delivery app in Samut Songkhram 
province. The statistical methods used for data analysis included frequency, percentage, mean, 
standard deviation, and Structural Equation Modeling Analysis. 

The research results found that 1) service quality, brand image, satisfaction, and 
repurchase were all rated at a high level. with mean as 4.17, 4.17, 4.17, and 4.14, in order. 2)  ฺ
Brand image had no direct influence on satisfaction at a statistically significant level of .05 
however service quality had a direct influence on satisfaction at a statistically significant level 
of .001. 3) Satisfaction had a direct and statistically significant influence on repurchase at a level 
of .001 and 4) brand image had an indirect influenced on repurchase by satisfaction at statistically 
significant .001 Service quality had an indirect influenced on repurchase by satisfaction at 
statistically significant .001 
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บทท่ี 1 

บทน า 

1 ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 
 แพลตฟอร์มออน์ไลน์ดิจิทัล คือช่องทางบนโลกออนไลน์ ท่ีรวบรวมข้อมูลต่างๆ 
รวมถึงรวบรวมสินคา้ บริการ เพื่อใชใ้นการสร้างสินคา้หรือบริการใหม่ ในโลกธุรกิจสมยัใหม่จะไม่
เนน้การสร้างสินคา้และบริการ แต่จะเนน้การสร้างแพลตฟอร์มดิจิทลัแทน จะเห็นไดว้่าการใชชี้วิต
ในแต่ละวนัของผูค้นสามารถท าไดผ้่าน แพลตฟอร์มออน์ไลน์ดิจิทลั เช่น การอ่านข่าวสารผ่านแอป
พลิเคชนั หรือการโอนเงินผ่านแอปพลิเคชนัของธนาคาร และการสั่งสินคา้ออนไลน์ผ่านทางแอป
พลิเคชนั ซ่ึงการมาของแพลตฟอร์มออน์ไลน์ ดิจิทลัจะช่วยพฒันาอุตสาหกรรมการบริการ สร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขนั สร้าง ประสบการณ์พิเศษแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงขึ้นอยู่กับการพฒันา
แพลตฟอร์มและความสามารถของแพลตฟอร์ม ท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ผูรั้บบริการไดต้รงกบั
ความตอ้งการมากท่ีสุด ท่ีกลายเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัส าหรับการพฒันาผลิตภณัฑ์ นวตักรรม และ
บริการทางเทคโนโลยี เป็นตวักระตุน้ให้ภาคธุรกิจหันมาด าเนินธุรกิจบนแพลตฟอร์ม (ปริศนา มัน่
เภา และ ฐิติยา เนตรวงษ,์ 2564) 
  ธุรกิจฟู้ดเดลิเวอร่ีเป็นอีกหน่ึงแพลตฟอร์มออน์ไลน์ดิจิทลั ท่ีเติบโตท่ามกลางการแพร่
ระบาดของ COVID-19 เน่ืองมาจากมาตรการล็อกดาวน์ท าให้ตอ้งท างานท่ีบา้น และพฤติกรรมท่ี
เปล่ียนไปของผูบ้ริโภค ประกอบกบัแพลตฟอร์มฟู้ดเดลิเวอร่ีท่ีเป็นธุรกิจบริการจดัส่งอาหารให้กบั
ลูกคา้นับเป็นตวัเร่งส าคญัท่ีท าให้ปริมาณการสั่งอาหารออนไลน์ จ านวนร้านอาหาร และไรเดอร์ท่ี
เขา้ร่วมแพลตฟอร์มในปี พ.ศ. 2563 เติบโตเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วทัว่โลกรวมถึงไทย (ปุญญภพ ตนัติ
ปิฎก , 2564) ในปี พ.ศ. 2565 Grab เป็นผู ้น าตลาดอันดับ  1 ครองส่วนแบ่ง 44%, LINE MAN 
Wongnai อนัดบั 2 ครองส่วนแบ่ง 32.6% และ Foodpanda อนัดบั 3 ครองส่วนแบ่ง 23.4% (ผูจ้ดัการ
ออนไลน,์ 2565)  
 ศูนยว์ิจยักสิกรไทยได้ร่วมกบั LINE MAN Wongnai และ ขอ้มูลในตลาดเพื่อวิเคราะห์
แนวโน้มตลาดฟู้ดเดลิเวอร่ีในปี พ.ศ. 2565 คาดว่าปริมาณการสั่งอาหารผ่านแพลตฟอร์ม Food 
delivery จะยงัเพิ่มขึ้นจากความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ามกลางการท างานแบบไฮบริดเน่ืองจาก
จ านวนการใช้บริการและการจดัโปรโมชัน่ท่ีเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ืองรวมถึงการขยายฐานร้านคา้และ
กลุ่มลูกคา้ใหม่ไปยงัพื้นท่ีต่างจงัหวดั แต่การเพิ่มขึ้นคาดว่าน่าจะชะลอลงเม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 2564 
ขอ้มูลจาก LINE MAN Wongnai ระบุบว่ามีการสั่งอาหารไปยงัท่ีพกัเพิ่มสูงขึ้นใน ปี พ.ศ. 2564 ซ่ึง
เป็นช่วงท่ีสถานการณ์โควิดกลบัมาระบาดรุนแรงขึ้น ผูป้ระกอบการธุรกิจสมคัรใชบ้ริการแอปพลิเค
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ชนัจดัส่งอาหารเพิ่มขึ้นกว่า 60.9% และในขณะเดียวผูบ้ริโภคมีจ านวนผูล้งทะเบียนสะสม เพิ่มขึ้น
กว่า 110% เม่ือเปรียบเทียบกบัปี พ.ศ. 2563 ศูนยว์ิจยักสิกรไทย คาดว่าการขยายพื้นท่ีการท าตลาด
ของผูป้ระกอบการแพลตฟอร์มจดัส่งอาหารและการท าโปรโมชนัดา้นการตลาดอยา่งต่อเน่ือง จะท า
ให้จ านวนคร้ังในการสั่งอาหารของผูบ้ริโภคในปี พ.ศ. 2565 เพิ่มขึ้น 2.9% ซ่ึงชะลอลงเม่ือเทียบกบั
ปี พ.ศ. 2564 ทางดา้นความหลากหลาย และร้านอาหารสะสมท่ีเขา้ร่วมในแพลตฟอร์มท่ีมีแนวโนม้
เพิ่มขึ้นจากการขยายไปยงัพื้นท่ีใหม่ ๆ ของผูใ้ห้บริการแพลตฟอร์มจากเดิมท่ีก็สูงอยู่แลว้จะท าให้
การแข่งขนัในตลาดยงัมีความรุนแรง และการท ากิจกรรมส่งเสริมการตลาดหรือโปรโมชัน่จะยงัมี
อยูอ่ยา่งต่อเน่ือง (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2564)  
  จงัหวดัสมุทรสงครามเป็นจงัหวดัท่ีมีพื้นท่ีเล็ก ประกอบไปด้วย 3 อ าเภอ คือ อ าเภอ
เมือง อมัพวา และบางคนที เป็นจงัหวดัท่ีนักลงทุนก าลงัจบัตามอง เพราะจงัหวดัสมุทรสงครามอยู่
ไม่ไกลจากกรุงเทพมหานคร และยงัเป็นเส้นทางหลกัในการเดินทางสู่จงัหวดัทางภาคใต ้จึงท าให้
การขยายตวัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว การคา้ และการลงทุน ไดเ้ขา้มายงัจงัหวดัสมุทรสงคราม
เพิ่มมากขึ้นซ่ึงท าให้ท่ีดินมีราคาเพิ่มขึ้นสูง จึงท าให้มีการลงทุนสร้างธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์บา้นท่ี
พกัอาศยั คอนโดมิเนียม เพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้ท่ีดินสมุทรสงครามช่วงบริเวณถนนพระราม 2  และ
ท่ีดินท่ีบริเวณใกลก้บัสถานท่ีท่องเท่ียว สถานท่ีส าคญัต่าง ๆ มีแนวโน้มขยบัตวัสูงขึ้น เพื่อรองรับ
การขยายตวัของเมืองหลกั รวมไปถึงแนวโน้มการลงทุนในภาคธุรกิจ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
ร้านอาหาร โรงแรม และท่ีพกั ท่ีมีแนวโนม้ขยายตวัเพิ่มขึ้นตามไปดว้ย (บาเนีย, 2564)   
 การใช้บริการซ ้ าเกิดจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีได้รับจากผูใ้ห้บริการท่ีมีคุณภาพ 
และการเอาใจใส่ซ่ึงหากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจรวมถึงความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั้นจะส่งผล
ให้ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ังในอนาคต (Taylor & Baker, 1994) ซ่ึงในธุรกิจฟูดเดลิเวอ
ร่ีการใช้บริการซ ้ ามีส าคญัอย่างยิ่งเพราะผูบ้ริโภคเหล่าน้ีจะเป็นผูส้ร้างก าไรและการเจริญเติบโต
ใหก้บัธุรกิจ (Anderson et al., 1994)    
  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในเชิงบวกท่ีเกิดจากการประเมิณเปรียบเทียบของ
ประสบการณ์การท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของหากไม่เป็นไปตามท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั
จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงแต่หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ 
และถา้สูงกว่าความคาดหวงัไวจ้ะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจ (Kotler, 2000) ความพึงพอใจ
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ดา้น 1. ดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ 2. ดา้นคุณภาพของการน าเสนอ
บริการ (Oliver Richard, 1997)        
 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้เป็นกลุ่มของคุณลกัษณะทั้งท่ีจบัตอ้งได ้และจบัตอ้งไม่ไดส้ามารถ
ท าใหผู้บ้ริโภคสามารถระบุถึงตวัผลิตภณัฑซ่ึ์งภาพลกัษณ์ตราสินคา้นั้นก็คือการรวมกนัของทศันคติ 
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และคุณค่าทั้งของตวัผูเ้ป็นเจา้ของผลิตภณัฑ์ และตวัผูบ้ริโภคเองซ่ึงไม่สามารถแยกออกจากกนัได้ 
(Bivainiene et al., 2008) องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ประกอบไปดว้ย 4 องค์ประกอบ
หลักได้แก่ ด้านคุณสมบัติ ด้านคุณประโยชน์ ด้านคุณค่า ด้านบุคลิกภาพ  (Isoraite, 2018) โดย
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงทนัสมยัจะส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจท าให้สามารถสรุป
ไดว้่าหากผูบ้ริโภครับรู้ถึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในเชิงบวกเพิ่มมากขึ้นจะส่งผลต่อความพึงพอใจท่ี
เพิ่มมากขึ้นตามไปดว้ย (Lahap et al., 2016) และการโฆษณาทางส่ือโทรทัศน์ยิ่งท าให้ผูบ้ริโภคได้
มัน่ใจภูมิใจมากยิ่งขึ้นจนกลายเป็นความผูกพนัเกิดความจงรักภกัดีในตราสินค้า และกลบัมาใช้
บริการซ ้าอีกคร้ังในท่ีสุด (อรวรรณ เสน่ห์ลกัษณา, 2558)    
 Lewis and Bloom (1983) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความของคุณภาพการให้บริการว่า เป็นส่ิงท่ีบ่ง
บอก ถึงการส่งมอบการบริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของลูกคา้ องค์ประกอบของ คุณภาพการ
ให้บริการสามารถแบ่งได้เป็น 5 ด้าน 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 2) การ
ตอบสนองต่อความต้องการการบริการ  (Responsiveness) 3) ความน่าเช่ือถือในการให้บริ การ 
(Reliability) 4) การสร้างความมั่นใจให้แก่  ผู ้ใช้บ ริการ (Assurance) 5) เอาใจใส่  (Empathy) 
(Parasuraman et al., 1988) คุณภาพการให้บริการท่ีดีช่วยสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา
คู่แข่งได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้จะช่วยสร้างความพึงพอ 
และพร้อมท่ีจ่ายเงินเพื่อใชบ้ริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ัง    
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด 4 ตวัแปรเหล่าน้ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแอป
พลิเคชนัฟู้ดเลิเวอร่ีเม่ือน าตวัแปรต่าง ๆ เช่น คุณภาพการให้บริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึง
พอใจ การใชบ้ริการซ ้า มาทดสอบโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุจะสามารถรู้ไดว้่า ตวัแปรคุณภาพ
การให้บริการภาพลกัษณ์ตราสินคา้อิทธิพลมากนอ้ยเพียงไหนต่อความพึงพอใจ และการใช้บริการ
ซ ้ าโดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีผูป้ระกอบการจะสามารถน าไปพฒันาปรับปรุงแอพพลิเคชัน่
เพื่อใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธภาพและตอบสนองลูกคา้มากยิง่ขึ้น 

2. วัตถุประสงค์งานวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดบั ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจและ
การใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ท่ีสั่งอาหารผา่นแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ี 
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการให้บริการ ท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีสั่งอาหารผา่นแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ี 
 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงของความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ท่ีสั่ง
อาหารผา่นแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ี 
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 4. เพื่อศึกษาอิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีต่อ
การใชบ้ริการซ ้าผา่นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีสั่งอาหารผา่นแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ี 

3. ขอบเขตการวิจัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัก าหนดขอบเขตท่ีส าคญัไวด้งัน้ี 
 1. ขอบเขตด้านเน้ือหาของการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณโดยรวบรวม
ขอ้มูลจากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั 1) คุณภาพการให้บริการ 2) ภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ 3) ความพึงพอใจ 4) การใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ 
 2. ขอบเขตดา้นประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอ
ร่ีในจงัหวดัสมุทรสงคราม 
 3. ขอบเขตดา้นตวัแปรในการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งเป็น 2 ประเภท  
ตวัแปรภายนอก 2 ตวัไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตวัแปรภายใน 2 ตวั ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ และการใชบ้ริการซ ้า 
 4. ขอบเขตดา้นพื้นท่ีในการศึกษาคร้ังน้ีคือ จงัหวดัสมุทรสงคราม 
 5. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ตั้งแต่เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2565 ถึงเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2566 รวมระยะเวลาการด าเนินการวิจยัทั้งส้ิน 12 เดือน 

4. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 ในการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ตราสินค้าท่ี มีต่อ
ความพึงพอใจและตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ีซ ้าอีกในจงัหวดัสมุทรสงคราม   

 4.1 ประโยชน์ทางวิชาการ การศึกษาในคร้ังน้ีจะเกิดประโยชน์ทางวิชาการ 2 ประการ 

  1) การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งทดสอบปัจจยั คือคุณภาพการให้บริการ และภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้น าไปสู่ความพึงพอใจ และตดัสินใจใช้บริการแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ีซ ้ า ผลการศึกษาจะ
ช่วยขยายและเพิ่มเติมใน แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจและตดัสินใจใชบ้ริการซ ้า 
  2) การศึกษาน้ีอาจแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
น าไปสู่ความพึงพอใจ และตดัสินใจใช้บริการแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ีซ ้ าซ่ึงจะแบบอย่างท่ีดีของ
ฟู้ดเดลิเวอร่ี และน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการให้บริการ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ท าให้ผูบ้ริโภค
เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้า ซ่ึงผลการศึกษาน้ีจะช่วย ขยายต่อแนวคิดในดา้นคุณภาพ
การให้บริการ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ท าให้เกิดไปสู่ความพึงพอใจและตดัสินใจใช้บริการซ ้ า 
และสามารถน าไปใชไ้ดก้บัธุรกิจบริการอ่ืน ๆ ดว้ย 
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 4.2 ประโยชน์ทางการบริหารจดัการ การศึกษาในคร้ังน้ีจะเกิดประโยชน์ทางทางการ
บริหารจดัการ 3 ประการ 

  1) ผูป้ระกอบธุรกิจแพลตฟอร์มสามารถน าผลการวิจยัเก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บ ริการสินค้าท่ี มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บ ริการของลูกค้าท่ีสั่ งอาหารผ่าน 
แอพพลิเคชั่นฟู้ดเดลิเวอร่ีและตดัสินใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคใน จงัหวดัสมุทรสงครามน ามา
ปรับใช ้และพฒันาแอปพลิเคชัน่ใหเ้หมาะกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

  2) เป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบธุรกิจบริการในการปรับปรุงภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 
ใหผู้บ้ริโภค เกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั้น เพื่อใหเ้กิดการใชบ้ริการซ ้า 

  3) ผูป้ระกอบการดา้นธุรกิจบริการสามารถใชป้ระโยชน์จากงานวิจยัน าไปพฒันาการ
บริการให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการเพิ่มขึ้น และเป็นแนวทางในการวางแผนกล
ยทุธ์การตลาดท่ีก่อใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุด 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 5.1 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถใช้ SERVQUAL ในการประเมินคุณภาพ
บริการคือ 1) ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangible) 2) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 3) ความ
ไวว้างใจ (Reliability) 4) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 5) ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)  
 5.2 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้สึกท่ีลูกคา้แสดงออกท่ีมาจากการ
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บโดยลูกคา้จะรู้สึกพึงพอใจเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการ ก็ต่อเม่ือลูกคา้มีความรู้สึก
ต่อคุณภาพการบริการและความคาดหวงัท่ีลูกคา้ไดต้ั้งเอาไวมี้ความเท่าเทียม กนั หรือคุณภาพการ
ใหบ้ริการมีค่ามากกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้ ประกอปไปดว้ย ความพึงพอใจในบริการของ
พนกังาน (Employee service satisfaction) และความพึงพอใจในบริการหลงัการขาย (Satisfied after 
sales service) 
 5.3 การใช้บริการซ ้ า (Repurchase) หมายถึง พฤติกรรมหรือ ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีการ
แสดงออกวา่ ลูกคา้มีความรู้สึกชอบท าใหลู้กคา้เกิดความตั้งใจท่ีจะเลือกซ้ือ หรือใชบ้ริการซ ้า 
 5.4 ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image) หมายถึง ภาพลกัษณ์ตราของบริการจดัส่ง
อาหารประกอบดว้ย 1) ดา้นคุณสมบติั (Attributes) 2) ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) 3) ดา้นคุณค่า 
(Values) 4) ดา้นบุคลิกภาพ (Personality )  
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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 ในการศึกษาเร่ือง โมเดลความสัมสัมพันธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการให้บริการและ
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้าของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีซ่ึง
ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรมการรวบรวมแนวคิดต่างๆ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 1. แนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2. แนวคิดภาพลกัษณ์ตราสินคา้   
 3. แนวคิดความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  
 4. แนวคิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
 5. ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีทั้งหมด  
 6. การพฒันาสมมติฐานการวิจยั 
 7. กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

1. แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 1.1 ความหมายการบริการ 

   การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีจดัท าขึ้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เกิดความ
สะดวกสบายหรือความพึงพอใจจากการบริการ (รุ่งทิพย ์นิลพทั, 2561) 

 Kotler and Armstrong (2010) ไดแ้บ่งการบริการ ท่ีมีลกัษณะส าคญั 4 ประการซ่ึงมีผลต่อ
การวางแผนการด าเนินงานทางการตลาด ดงัต่อไปน้ี 
   1.1.1 จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการนั้นไม่สามารถมองเห็นได้ดว้ยตาหรือ
รู้สึกไดก่้อนการซ้ือหรือใชบ้ริการ และไม่สามารถคาดเดาถึงผลท่ีจะเกิดขึ้นไดด้งันั้นเพื่อเพิ่มความ
เช่ือมัน่ในบริการ ผูซ้ื้อจะมองหาส่ิงท่ีสามารถบ่งบอกได ้ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะวิเคราะห์
จากสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ การติดต่อส่ือสาร และราคา ดงันั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
สร้างโดยใชอ้งคป์ระกอบเหล่าน้ีขึ้นมาเพื่อเป็นเพิ่มความเช่ือมัน่กบัผูซ้ื้อ  
   1.1.2 แบ่งแยกไม่ได ้(Inseparability) การให้บริการสามารถเป็นทั้งการผลิตและการ
บริโภคช่วงเวลาเดียว หมายความว่า เป็นสินคา้ท่ีไม่สามารถท าการเก็บรักษาหรือท าการจ าหน่าย 
และบริโภคทีหลงัไดพ้นกังานบริการหน่ึงคนสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดเ้พียงหน่ึงราย ซ่ึงมีผลท าให้
เกิดปัญหาเร่ืองของขอ้จ ากัดการใช้เวลาในการบริการลูกค้า  ดังนั้นผูบ้ริหารควรจะเพิ่มพนักงาน
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บริการให้สามารถรองรับลูกค้าได้เม่ือลูกค้าเข้ามาใช้บริการ  และก าหมดมาตรฐานเวลาการ
ใหบ้ริการเพื่อใหบ้ริการไดร้วดเร็วยิง่ขึ้น  
   1.1.3 ความไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการให้บริการนั้นมีความไม่แน่นอน
สูงขึ้น เพราะขึ้นอยู่หลาย ปัจจยั เช่น ตวัผูใ้ห้บริการ เวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีให้บริการ ดงันั้นธุรกิจ
บริการจึง จ าเป็นตอ้งรักษามาตรฐานของคุณภาพการบริการซ่ึงสามารถท าได ้3 ขั้นตอน ขั้นตอน
แรกการคดัเลือก และฝึกอบรมการให้แก่พนกังานบริการขั้นตอนท่ีสอง ก าหนดขั้นตอนการปฏิบติั
ของการให้บริการเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดขั้นตอนท่ีสาม จดัท าแบบสอบถามเพื่อ
ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการและน ามาพฒันาปรับปรุง 
    1.1.4 ไม่สามารถเก็บรักษาได ้(Perishability) การให้บริการนั้นไม่ไดเ้หมือนกบัสินคา้
ท่ีจะสามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ซ่ึงจะเกิดปัญหาขึ้นทันทีเม่ือไม่สามารถให้บริการกับลูกคา้ได้ทันที
หรือไม่มีลูกคา้ ดงันั้นธุรกิจบริการจะตอ้งใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ และ
การให้บริการให้มีความสอดคลอ้งกัน เช่น การบริการหรือสินคา้ท่ีมีหลากหลายราคาเพื่อให้เกิด
ความตอ้งการซ้ืออยา่งต่อเน่ือง หรือการจา้งพนกังานเพิ่มชัว่คราวในช่วงเวลาท่ีมีจ านวนลูกคา้เขา้มา
ใชบ้ริการมากกวา่เป็นประจ าเพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดท้นัที 
 1.2 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 Lewis and Bloom (1983) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการ เป็นการบ่งบอกถึงระดับของ
การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้พียงใดการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering 
service quality) จึงหมายถึง การบริการสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ได ้  
   Gronroos (1982) ได้จ าแนกคุณภาพการให้บริการออกเป็น 2 ลักษณะคือคุณภาพเชิง
เทคนิค คือส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการเขา้ไปใชบ้ริการ ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการประเมิณ 
 Buzzell and Gale (1987) จากงานวิจยัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการนั้นขึ้นอยู่กบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคว่าจะ มีมุมมอง
และขอ้คิดเห็นอยา่งไร หรือท่ีเรียกกนัวา่ลูกคา้ 
  Crosby (1998) กล่าวว่าคุณภาพการให้บ ริการคือ การให้บ ริการท่ีสมบรูณ์ไม่ มี
ขอ้ผิดพลาดหรือบกพร่อง ทราบความตอ้งการของลูกคา้และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่คุณภาพการให้บริการคือ ความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัของลูกคา้ และการรับรู้ถึงผลการด าเนินงานภายหลงัจากการไดรั้บการใหบ้ริการ 
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GAP 4 GAP 3 

GAP 1 

GAP 5 

GAP 2 

 สรุปคุณภาพการให้บริการหมายถึง การบริการท่ีส่งมอบให้กบัลูกคา้สามารถตอบสนอง
และตรงกบัความคาดหวงัของลูกไดส่้งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และตอ้งการท่ีจะกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีกคร้ังโดยสามารถน า SERVQUAL มาใช้ในการประเมินคุณภาพบริการไดซ่ึ้งประกอบ
ไปด้วยทั้ง 5 ด้าน เช่น 1. ด้านความเป็นรูปธรรม 2. ด้านการตอบสนอง 3.ด้านความน่าเช่ือถือ 4. 
ดา้นความมัน่ใจ และ 5. ดา้นการเอาใจใส่  

 1.3 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการ 
 Parasuraman et al. (1985) สร้างแบบจ าลองโมเดลคุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality Model) แสดงการเปรียบเทียบของความรู้สึกท่ีไดรั้บจากการบริการกบัส่ิงท่ีคาดหวงัจากการ
ใช้บริการและแสดงช่องว่าง 5 ประการ ท่ีท าให้การส่งมอบการบริการไม่ประสบความส าเร็จ ดัง
ภาพท่ี 1 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  1 Service Quality Model 
ท่ีมา: (Parasuraman et al., 1985) 

 โดยช่องวา่งทั้ง 5 ของแบบจ าลองโมเดลคุณภาพการใหบ้ริการสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
   ช่องว่างท่ี1 (GAP1) ช่องว่างความคาดหวงัของลูกคา้ คือความคาดหวงัในบริการของ

ลูกคา้ และผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงช่องว่างน้ีเกิดจากการท่ีผูบ้ริหารไม่ได้ศึกษา
ความตอ้งการท่ีคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงจะมีผลต่อการประเมิณคุณภาพบริการของผูบ้ริโภค 

Perceived Service 

Management Perceptions of 

Consumer Expectations 

Expected Service 

CONSUMER 

Personal Needs 

MARKETER 

Transiation of Perceptions 

into Service Quality Specs 

External 

Communications 

to the Consumers 

Service Delivery 

(including pre-and post-contacts) 

Word of Mouth 

Communications 

Past Experience 
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  ช่องว่างท่ี2 (GAP2) การก าหนดมาตรฐาน คือผูบ้ริหารรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ และ
การก าหนดคุณภาพบริการมีผลมาจากผูบ้ริหารไม่ทราบความคาดหวงัของลูกคา้จึงท าให้ก าหนด
คุณภาพบริการท่ีไม่ถูกตอ้ง และไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้ได ้  

  ช่องว่างท่ี3 (GAP3) ช่องว่างการให้บริการ เกิดจากการท่ีเม่ือผูบ้ริหารไดก้ าหนดคุณภาพ
บริการแลว้แต่เม่ือใหบ้ริการจริงแลว้ไม่ไดต้รงตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เช่น ส่งของล่าชา้ 

  ช่องว่างท่ี4 (GAP4) ช่องว่างการส่ือสาร คือการไม่สามารถท าตามสัญญาท่ีให้ไวก้ลับ
ลูกคา้ไวต้ามท่ีไดโ้ฆษณาออกไป หรือ โฆษณาเกินความเป็นจริง 

  ช่องว่างท่ี5 (GAP5) ช่องว่างด้านบริการ เกิดขึ้ นเม่ือลูกค้าได้รับการบริการท่ีไม่ได้
เหมือนกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไว ้ซ่ึงมีผลมาจากช่องว่างท่ี 1 ถึง 4 ท าให้ลูกคา้ไม่พอใจกบั
การบริการท่ีไดรั้บ  

 สรุปได้ว่าช่องว่างการบริการนั้ นมีความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการให้

ประสบความส าเร็จยิ่งท าใหช่้องวา่งแคบมากเท่าใดก็จะท ามีการใหบ้ริการมีคุณภาพมากขึ้น และตรง

กบัความคาดหวงัของลูกคา้  

 1.4 เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ 
  นิติพล ภูตะโชต (2551) ไดใ้หห้ลกัเกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไวด้งัน้ี  
   1.4.1 การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง การท่ีสามารถให้บริการลูกได้อย่างรวดเร็ว 
ลูกค้าเข้าถึงได้ง่ายไม่ยุ่งยาก ดังนั้ นธุรกิจจึงต้องค านึงการให้ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น 
สถานท่ีตั้ง การติดต่อส่ือสาร ให้บริการรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน ซ่ึงอาจท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึง
พอใจ และเลิกใชบ้ริการ  
   1.4.2 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ผู ้ควรท่ีจะศึกษาความต้องการของลูกค้า  และ
ก าหนดมาตรฐานการบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ และเกิดความพึงพอใจ
ในบริการ  
    1.4.3 ความคาดหวงั (Expectation) เกิดขึ้นจากลูกคา้ท่ีมีความคาดหวงัแตกต่างกนัไป
ในแต่ละบุคคลซ่ึงลูกคา้ก็จะมีความคาดหวงัต่อการบริการท่ีต่างกนัออกไป  
    1.4.4 การติดต่อส่ือสาร (Communication) การโฆษณาผ่านส่ือต่างเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บ
รายละเอียดของสินคา้และบริการต่าง ๆ โดยการใชภ้าษาท่ีเรียบง่าย เพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจไดง้่าย  
   1.4.5 ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมและความเต็มในการ
ใหบ้ริการจะมีผลท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการ 
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   1.4.6 ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ 
และความช านาญของผูใ้ห้บริการท่ีจะสามารถแกไ้ขปั้ญหาหรือต่อค าถามของลูกคา้ไดท้ าให้ลูกคา้
เกิดความเช่ือมัน่ได ้
   1.4.7 การส่งมอบคุณค่า (Value) คุณค่าของงานบริการท่ีส่งมอบให้กับลูกค้าได้
กล่าวคือท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกประทบัใจ และยินดีท่ีจะจ่ายเงินค่าบริการท่ีถึงแมว้่าจะแพงกว่า
ราคาปกติก็ตาม  
   1.4.8 มารยาท (Courtesy) หมายถึง พนักงาน เต็มใจท่ีจะบริการ มีความสุภาพ และ
พร้อมท่ีจะตอ้นรับลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะไดรั้บ  
   1.4.9 ให้ความสนใจในลูกคา้ (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นั้น
เป็นส่ิงจ าเป็นไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใครตอ้งดูแลเอาใจใส่เขาอยา่ท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ถูกทอดทิ้งไม่ไดรั้บ
การเอาใจใส่จากพนกังาน  
   1.4.10 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง การท่ีธุรกิจบริการได้ดีมีการได้รับ
รางวลั หรือการบอกต่อจากลูกคา้ การบริการรักษามาตรฐานท่ีสม ่าเสมอ ท าตามสัญญาท่ีให้ไวก้บั
ลูกคา้จะท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในบริการ  
    1.4.11 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการอย่างถูกตอ้ง 
สม ่าเสมอเหมือนกบัลูกคา้รายอ่ืน ๆ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้จะเกิดความไวว้างใจเม่ือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
อีกคร้ัง  
   1.4.12 การตอบสนองลูกคา้ (Response) หมายถึงการให้บริการไดท้นัที เม่ือลูกคา้เขา้
ใชบ้ริการ หรือเม่ือลูกคา้มีค าถามสามารถตอบไดอ้ยา่งรวดเร็ว และแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
   1.4.13 ความปลอดภัย (Security) ผูใ้ช้บริการจะต้องการความปลอดภัยในการใช้
บริการ ไม่มีความเส่ียง หรือปัญหาตา่งๆภายหลงั พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
   1.4.14 เข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู ้ใบ ริหารจะต้องทราบความ
ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อน าส่ิงเหล่านั้นใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ถา้ผูบ้ริหารสามารถ
ทราบงความตอ้งการของลูกคา้ และมาตอบสนองลูกคา้จ าท าใหก้ารบริการนั้นมีคุณภาพ 

 1.5 เคร่ืองมือการวดัคุณภาพการบริการ  
 Parasuraman et al. (1988) คุณภาพการบริการ ถือว่าเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะ

ไดรั้บจากการใช้บริการลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นการวดัไดจ้ากทั้ง 5 
ดา้นดงัน้ี 
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    1.5.1 สามารถจบัตอ้งได้ (Tangibles) หมายถึง งานบริการท่ีสามารถมองเห็นและจบั
ตอ้งได ้เช่น อุปกรณ์และเคร่ืองมือ พนักงาน ความสะอาด และความเป็นระเบียบ ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วย
ใหลู้กคา้รู้สึกไดถึ้งความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน  
   1.5.2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตรงกับท่ีสัญญาให้ไวก้าร
บริการทุกคร้ังตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลาด และมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ มีพนักงาน
เพียงพอต่อ และสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ได ้
   1.5.3 ด้านการตอบสนอง (Responsive) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการลูกคา้ บริการด้วยความรวดเร็ว มีความตั้งใจในการให้บริการ พร้อมให้การช่วยเหลือ 
สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่าง โดยความรวดเร็วในการบริการ จะมาจากตวัของพนักงาน และ
กระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

  1.5.4 ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง พนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ให้ขอ้มูลกบัลูกคา้สามารถให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการท าให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจไดว้่าจะ
ไดรั้บบริการท่ีดีเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ 

   1.5.5 เอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่ 
และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าได้อย่างดี และแจ้งข้อมูลข่าวสารเพื่อให้ทราบถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายเพื่อน าไปปรับใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกคา้เพื่อสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ 

 สรุปคุณภาพการบริการ สามารถวดัไดโ้ดยการใช้ SERVQUAL ในการประเมินคุณภาพ
บริการจากทั้ ง 5 ด้านได้ดังน้ี 1) ส่ิงท่ีสามารถจับต้อง (Tangible) หมายถึง งานบริการควรท่ีจะ
สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองมือ พนกังาน 2) ดา้น
การตอบสนอง(Responsiveness)หมายถึง ความกระตือรือร้นในการบริการ พร้อมให้การช่วยเหลือ 
3) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงกบัท่ีสัญญาให้ไวลู้กคา้ งานบริการ
ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง 4) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการ จะตอ้ง
ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องกับลูกค้า 5) ด้านเอาใจใส่  (Empathy) หมายถึง 
พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่ และใหค้วามเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งดี 

2.แนวคิดภาพลกัษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 

 2.1 ความหมายภาพลกัษณ์ 
 ภาพลกัษณ์ หมายถึง ทศันคติภายในท่ีบุคคลให้ความส าคญัต่อคุณค่าของบริการซ่ึงมีผล
มาจากกประสบการณ์ท่ีไดรั้บ และการเรียนรู้ท่ีแตกต่างกนัไปแต่ละบุคคล และส่งผลใหต้ดัสินใจซ้ือ
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สินคา้หรือบริการตามค่านิยมของตนเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของคนท่ีเห็นหน่วยงานเป็นภาพใน
ลกัษณะท่ีไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือหลายส่ิงท่ีเก่ียวพนักบัพนกังานนั้นทั้งท่ีเป็นประจกัษ์
และไม่ประจกัษ ์(Geuens et al., 2011) 

 Berry and Parasuraman (1991) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์เป็นเราสร้างขึ้นมาเองจากการจดจ า
ส่ิงต่างๆรอบตวัของเราซ่ึงจะได้ออกมาเป็นภาพบางส่วนหรือลกัษณะกวา้ง ๆ ไม่มีความหมายท่ี
ชดัเจน เราจึงมกัตีความหมายหรือใหค้วามหมายกบัส่ิงนั้นดว้ยตวัเราเอง 
 ภาพลกัษณ์เป็นเสมือนส่ิงท่ีเกิดขึ้นจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลต่อส่ิงต่าง ๆ ทั้งมีชีวิต
และไม่มีชีวิต และมกัจะเป็นความรู้สึกท่ีสร้างขึ้นเอง โดยใชป้ระสบการณ์ ความรู้ การคิดวิเคราะห์
ส่ิงต่าง ๆ จนเกิดเป็นความเช่ือการรับรู้การเขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ ประกอบกนัขึ้นเป็นภาพลกัษณ์ และ
แสดงออกในรูปแบบของพฤติกรรมโดยผ่านกระบวนการคิด และกลัน่กรองของแต่ละบุคคลมาจึง
ท าใหภ้าพลกัษณ์นั้นมีความเก่ียวขอ้งกบัจิตใจโดยตรง (ตราจิตต ์เมืองคลา้ย, 2556)  
 ภาพลักษณ์ คือ ความรู้สึกนึกคิดท่ีอยู่ในจิตใจของแต่คนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงอาจ
หมายถึง บุคคล องคก์ร หรือสถาบนัโดยภาพลกัษณ์ท่ีเกิดขึ้นนั้นเกิดจากการรับรู้ผ่านประสบการณ์ 
ขอ้มูลข่าวสาร ซ่ึงจะมีการตีความหมายท่ีไม่เหมือนกนั และการให้คุณค่าต่อส่ิงนั้น ๆ จนเกิดเป็น
ภาพลักษณ์โดยภาพลักษณ์จะเป็นภาพลักษณ์ทางบวกหรือลบก็ได้ และภาพลักษณ์สามารถ
เปล่ียนแปลงไดอ้ยูเ่สมอ (สุภาณี ปัสสา, 2558) 
 สรุปได้ว่าภาพลักษณ์ คือ ความรู้สึกนึกคิดท่ีอยู่ในจิตใจของคนละบุคคลสร้างจาก
เหตุการณ์ท่ียงัไม่ไดเ้กิดขึ้นโดยอาศยัจากส่ิงต่าง ๆ เช่น คน องคก์ร ผลิตภณัฑ ์ประสบการณ์ ความรู้ 
ขอ้มูลข่าวสาร และน ามาคิดเคราะห์ต่าง ๆ จนท าให้เกิดเป็นความเช่ือการเขา้ใจส่ิงต่าง ๆ ประกอบ
ขึ้นกนัเป็นภาพลกัษณ์  

 2.2 ความหมายตราสินคา้ 
 Feigenbaum (2011) ตราสินค้า หมายถึง ช่ือ วลี  เคร่ืองหมาย สัญลักษณ์  หรือการ

ออกแบบ หรือการผสมผสานส่ิงต่าง ๆ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อจะแสดงให้เห็นถึงสินคา้ หรือบริการมี
ความแตกต่างจากผลิตภณัฑข์องคู่แข่งโดยเนน้ไปท่ีตวัผลิตภณัฑ ์หรือคุณลกัษณะต่าง ๆ ท่ีสามารถ
จบัตอ้ง และมองเห็นไดเ้คร่ืองมือท่ีช่วยในการสร้างความแตกต่าง 

 Kotler (2003) ให้ความหมายของตราสินคา้ ว่าเป็น ค า ช่ือ สัญลกัษณ์ การออกแบบ หรือ
ส่ิงเหล่าน้ีรวมกนัเพื่อบ่งบอกว่าสินคา้หรือบริการ มีความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในสินคา้ประเภท
เดียวกนั และภายใตก้ฎหมายคุม้ครองเคร่ืองหมายการคา้โดยเจา้ของจะไดรั้บสิทธิเป็นเจา้ตราสินคา้
แต่เพียงผูเ้ดียว เช่น ลิขสิทธ์ิและสิทธิบตัร ตราสินคา้เป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความสลบัซับซ้อนสามารถ
ส่ือความหมายได ้6 ดา้น ดงัน้ี  
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  2.2.1 คุณสมบัติ (Attribute) ตราสินคา้แสดงถึง คุณสมบัติหรือลกัษณ์ท่ีชัดเจนของ 
ผลิตภณัฑ ์ 

  2.2.2 คุณประโยชน์ (Benefit) การใช้งาน เช่น ความคงทน  หรือคุณประโยชน์ทาง
อารมณ์เช่นราคา 

   2.2.3 คุณค่า (Values) ตราสินคา้บ่งบอกถึงคุณค่าของผูผ้ลิต 
  2.2.4 วฒันธรรม (Cultures) ตราสินคา้อาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรม  
  2.2.5 บุคลิกภาพ (Personality) เป็นตัวอธิบายบุคลิกภาพท่ีช่ืนชอบของลูกค้าท่ีเป็น

กลุ่มเป้าหมาย เช่น ความวอ่งไว แขง็แกร่ง ผอ่นคลาย  
  2.2.6 ผูใ้ช ้(User) บ่งบอกถึงกลุ่มเป้าหมาย และตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค

กลุ่มเป้าหมายได ้ 
 Pearson (2016) กล่าวว่า ตราสินค้าหมายถึง แบรนด์ ท่ีสร้างขึ้ น ซ่ึงประกอบด้วย 
คุณลักษณะ (Features) ประโยชน์ของลูกค้า (Customer Benefit) และมูลค่า (Value) ตราสินค้าท่ี 
เกิดขึ้นจากการตลาดได้ท าการเพิ่มมูลค่าให้กับผลิตภณัฑ์เพื่อแยกแยะคุณสมบติัท่ีคลา้ยกัน และ
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑอ่ื์นๆ 
 Keller and Kotler (2016) กล่าวว่า ตราสินค้า (Brand) หมายถึง ช่ือ (Name) ระยะเวลา 
(Tern) เคร่ืองหมาย (Sign) สัญลกัษณ์ (Symbol) และการออกแบบ (Design) หรือท่ีรวมกนัทั้งหมด 
เพื่อท่ีจะบ่งบอกวา่สินคา้หรือบริการของผูข้ายแตกต่างจากบรรดาคู่แข่ง 
 สรุปตราสินคา้ คือ ช่ือ สัญลกัษณ์ โลโก ้หรือส่ิงเหล่าน้ีรวมกนั เพื่อบ่งบอกว่าสินคา้หรือ
บริการ มีความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในสินคา้ประเภทเดียวกนัซ่ึงสามารถจ าแนกไดจ้ากรูปลกัษณ์
ภายนอก คุณสมบติั ความคุม้ค่า  

 2.3 ความหมายภาพภาพลกัษณ์ของตราสินคา้    
 Kotler et al. (2010) กล่าวว่าภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image) คือภาพท่ีเกิดในใจ

ของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อยี่ห้อหน่ึง โดยจะใชว้ิธีการโฆษณาสินคา้ และการส่งเสริมการขายเพื่อแสดง
ให้เห็นถึงลกัษณะของสินคา้ ถึงแมว้่าสินคา้ท่ีหลากหลายยี้ห้อเหล่าน้ีจะมาจากบริษทัเดียวกันแต่
ภาพลกัษณ์ของสินคา้แต่ละช้ินจะมีความแตกต่างกนัเน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีลกัษณะ
เฉพาะตวัซ่ึงขึ้นอยูก่บัการวางต ่าแหน่งของตราสินคา้เพื่อครองใจผูบ้ริโภคของสินคา้ใดสินคา้หน่ึงท่ี
บริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่างจากสินคา้ยีห่อ้อ่ืนๆ 
 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ว่าเป็นกลุ่มค าท่ี สามารถจบัตอ้งได้ และจบัตอ้งไม่ได้ และท าให้
ผูบ้ริโภคสามารถระบุถึงตวัผลิตภณัฑ์ไดซ่ึ้งภาพลกัษณ์ ตราสินคา้นั้นก็คือ การรวมกนัของทศันคติ 
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และคุณค่าทั้งของตวัผูเ้ป็นเจา้ของผลิตภณัฑ์ และตวัผูบ้ริโภคเองซ่ึงไม่สามารถแยกออกจากกันได ้
(Bivainiene et al., 2008)  
 Isoraite (2018) ได้กล่าวว่าภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดทัศนคติและ
ความรู้สึกเชิงบวกต่อตราสินคา้ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ดา้น 
  2.3.1 ดา้นคุณสมบติั เป็นส่ิงท่ีแสดงออกถึงสัญลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ของบริษทัทั้งน้ี
ตราสินคา้สามารถเป็นตวัวดัมูลค่าตวัสินคา้ถึงแมว้า่สินคา้ และบริการนั้นจะเป็นประเภทเดียวกนั  
  2.3.2 คุณประโยชน์ เป็นคุณประโยชน์ท่ีมีอยู่ของผลิตภณัฑ์เป็นไปเพื่อตอบสนอง
คุณสมบติัตามหนา้ท่ี และคุณประโยชน์ทางอารมณ์ เช่น ความทนทาน หนา้ท่ีการใชง้าน เป็นตน้ 

  2.3.3 คุณค่า เป็นลกัษณะท่ีบ่งบอกถึงคุณสมบติัท่ีผูเ้ม่ือผูบ้ริโภคใชแ้ลว้เกิดความรู้ สึก
ท่ีดีต่อสินคา้นั้น ๆ เช่น การขบัรถยนตห์รูจะช่วยสร้างเกียรติภูมิ และความภาคภูมิใจ 
  2.3.4 บุคลิกภาพของผูใ้ช้ เป็นลกัษณะท่ีบ่งบอกและช้ีให้เห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภค
ท่ีซ้ือหรือใชผ้ลิตภณัฑ์ ตราสินคา้ ทั้งน้ีผลิตภณัฑ์ดงักล่าวมีทั้งส่วนท่ีจบัตอ้งได้ และจบัตอ้งไม่ได ้
เช่น ประสิทธิภาพ ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ ความคุน้เคย และบุคลิกภาพ 

 สรุปไดว้่าภาพลกัษณ์ตราสินคา้ หมายถึง ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดขึ้นใจของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บรู้

จากโฆษณา การส่งเสริมการขาย จากประสบการณ์ ส่ิงเหล่าน้ีรวมกันจนเกิดขึ้นเป็นเป็นความ

ประทับใจ และรับรู้ว่าสินค้ายี่ห้อน้ีมีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวแตกต่างไปจากคู่แข่ง ซ่ึง

ประกอบด้วย ด้านคุณสมบัติ  เช่น ความรวดเร็วในการจัดส่งอาหาร อัตราค่าบริการ  ด้าน

คุณประโยชน์ เช่น มุ่งมั่นใน ความสามารถ ความสะดวกในการจดัส่งอาหาร ด้านคุณค่า เช่น 

บริการท่ีเอาใจใส่ มีช่ือเสียงท่ีดี มีความน่าเช่ือถือ ด้านบุคลิกภาพ เช่น โปรโมชั่น การท าตามท่ี

สัญญาไว ้

 2.4 ประเภทของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
 Shelly (2015) ไดแ้บ่งภาพลกัษณ์ตราสินคา้ เป็นกลุ่มต่างๆดว้ยกนั 5 ประเภท ไดแ้ก่  

  2.4.1 เป็นค านิยามท่ีมีความหมายครอบคลุม  (Blanket Definitions) ท่ีบ่งบอกว่า
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีเป็นนามธรรม ท่ีเกิดขึ้นจากผูบ้ริโภค ผ่านจากการรับรู้ ส่ิงเห็นหรือเขา้ใจใน
ตวัสินคา้นั้นเป็นหลกั มากกวา่ท่ีจะวิเคราะห์ในเร่ืองของลกัษณะ ทัว่ไปของสินคา้ ถือวา่เป็นการน า
ความประทบัใจทั้งหมดมารวมกัน ของผูบ้ริโภคไดรั้บมาจากแหล่งต่าง ๆ ถึงแมว้่าผูบ้ริโภคจะมี
ความประทบัใจท่ีแตกต่างกนั แต่ทั้งหมดน้ีเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคโดยส่วนใหญ่มีเหมือนกนั 
  2.4.2 ค านิยามท่ีเป็น สัญลกัษณ์ (Emphasis on Symbolism) โดยท่ีสัญลกัษณ์เป็นส่ิงท่ี
ก าหนดขึ้นเพื่อแสดงถึง ส่ิงอ่ืน ซ่ึงหมายความวา่ภาพลกัษณ์ก็คือการถอดความหมายจากสัญลกัษณ์ท่ี
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ถูกใช้เป็น ตวัแทนของตราสินคา้ อีกทั้งลกัษณะทางกายภาพก็มีความหมายในลกัษณะท่ีเป็นส่วน 
บุคคล และในเชิงสังคมค่านิยมต่าง ๆ จะเป็นส่ิงท่ีอยูค่วบคู่ไปกบัสินคา้มีผลท าให้สินคา้เหล่าน้ีเป็น
เหมือนสัญลกัษณ์ท่ีผูบ้ริโภคใชจ้ดจ าเนน้ย  ้าถึงภาพลกัษณ์ของตนเอง โดยสัญลกัษณ์ จะมีหนา้ท่ีเป็น
ตวัแทนของคุณลกัษณะเป้าหมายการด ารงอยูใ่นสังคม และประเภทของแต่ละบุคคลอีกทั้งท าหนา้ท่ี
ในการส่ือสารระหวา่งบุคคล และความหมายท่ีตอ้งการอา้งถึง  
     2.4.3 ค านิยามท่ี มีความหมายแฝงอยู่ในตราสินค้า  (Emphasis on Meanings and 
Messages) โดยมุ่งเนน้ท าใหต้ราสินคา้มีความแตกต่างกนั และตอ้งท าใหต้ราสินคา้นั้นมี ความหมาย
ต่อผูบ้ริโภค ซ่ึงภาพลกัษณ์ของตราสินคา้นั้นจะมีความท่ีหลากหลายและถูกเก็บไว ้ในความทรงจ า
ของผูบ้ริโภคในแต่ละคน โดยท่ีจะเป็นความหมายในเชิงส่วนตวัและสังคมท่ี มีผลท าให้ตราของ
สินคา้นั้นความแตกต่างจากคู่แข่ง และสินคา้ประเภทเดียวกนันั้น สามารถท่ีจะน าเสนอ ขอ้ความ 
รูปลกัษณ์ คุณค่าท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถช่วยให้สร้างความแตกต่างไดโ้ดยขอ้ความท าการส่ือสาร
ออกนั้นไปจะท าใหเ้กิดการรับรู้ แปลความหมายโดยตรงเก่ียวกบัตราสินคา้จากผูบ้ริโภคได ้ 
              2.4.4 ค านิยามท่ีเปรียบเทียบตราสินคา้เป็นคน (Emphasis on Personification) ซ่ึงแบ่ง
ไดเ้ป็น 2 มุมมอง มุมมองแรกเป็นน าเสนอตวัสินคา้ หรือบรรยายตวัสินตา้ใหเ้หมือนราวกบัวา่สินคา้
นั้นเป็นคนหน่ึงก็จะท าให้ตราสินคา้นั้นมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างจากตราสินคา้อ่ืน ๆ และอีก
มุมมองท่ีสองเป็นการเช่ือมโยงระหวา่งบุคลิกภาพของผูบ้ริโภคกบัภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ซ่ึงเป็น
การแสดงออกถึงความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัเองของผูบ้ริโภคโดยการก าหนดให้ภาพลกัษณ์ท่ีมี
ลกัษณะเหมือนผูบ้ริโภคน้ีโดยท่ีไม่ได้ถูกก าหนดจากลักษณะทางกายภาพจากสินค้าอย่างเดียว
เท่านั้ น แต่ยงัมีจากปัจจยัอ่ืน ๆ อีก เช่น โฆษณาราคาแบบแผนของผูใ้ช้สินค้า และการส่งเสริม
การตลาด ซ่ึงภาพลกัษณ์ท่ีน ามาใชน้ี้มกัจะเก่ียวกบัเร่ือง เพศ อาย ุและระดบัชนชั้นทางสังคม เป็นตน้  
               2.4.5 ค านิยามในเร่ืองของความเข้าใจหรือพื้ นฐานเชิงจิตวิทยา (Emphasis on 
Cognitive or Psychological Elements) กล่าวว่าผลกระทบท่ี เกิดขึ้ นจากทางจิตใจ มีผลมาจาก 
ความคิด ความรู้สึก ทศันคติ ความเขา้ใจโครงสร้างทางจิตวิทยา และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ี
เป็นตวัก าหนดภาพลกัษณ์ตราสินคา้โดยการเอาอารมณ์ความรู้สึกมาท าการเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ 
เพื่อเป็นการสร้างความแตกต่าง และส่งผลไปสู่การเกิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อตราสินคา้ไดซ่ึ้ง
ผลของการกระท าดังกล่าวจะขึ้นอยู่กับ ความประทบัใจ และการตีความท่ีผูบ้ริโภคได้รับมาจาก
ประสบการณ์จากแหล่งส่ือต่างๆมากกวา่การไดรั้บจากตวัสินคา้และบริการเพียงอยา่งเดียว 
 Worcester (1997) ไดแ้บ่งประเภทของภาพลกัษณ์ (classes of images) ซ่ึง ประกอบดว้ย
ภาพลกัษณ์ 4 ประเภท คือ  
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  2.4.6 ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or service image) เป็นภาพท่ีเกิดขึ้น
ใน ใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการขององคก์รหรือบริษทัเท่านั้น ไม่รวมถึง ตวัองคก์ร หรือ
ตวัธุรกิจทั้งน้ี ไม่ว่าตัวสินค้าหรือบริการจะมีภาพลักษณ์เชิงบวก หรือลบตัวองค์กร หรือบริษัท
จ าเป็นตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ใหเ้ป็นท่ียอมรับจากสังคมมากขึ้น  

  2.4.7 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) เป็นภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึงท่ีองค์กรธุรกิจสร้างขึ้นมาเพื่อสร้างความแตกต่าง และความไดเ้ปรียบใน
คู่แข่งตราสินคา้โดยใช้วิธีการน าเสอนผ่านส่ือต่าง ๆ โฆษณา และการประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัผลิตภณัฑโ์ดดเด่น และแตกต่างจากตราผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ ถึงแมว้า่ตวัผลิตภณัฑห์ลาย ๆ ชนิด
อาจจะมาจากองค์กรธุรกิจเดียวกนั แต่ก็ไม่จ าเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์
ตราสินค้าถือว่าเป็นส่ิงเฉพาะตวัโดยซ่ึงขึ้นอยู่กับการวางต าแหน่งของตราสินค้าท่ีองค์กรธุรกิจ
ตอ้งการเพื่อใหมี้ความ แตกต่างจากตราสินคา้อ่ืน ๆ  

  2.4.8 ภาพลกัษณ์ของผูใ้ชต้ราผลิตภณัฑ ์(Brand-user image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีบ่งบอก
ถึง ลกัษณะของกลุ่มผูใ้ชผ้ลิตภณัฑต์รายี่ห้อนั้น ๆ วา่มีลกัษณะอย่างไร อยู่กล่มไหน และแต่ละกลุ่ม
แตกต่างกนัอยา่งไรบา้ง 

  2.4.9 ภาพลกัษณ์องค์กร (Corporate image) เป็นภาพลักษณ์ท่ีปรากฏ อยู่ในใจของ
ผูบ้ริโภค โดยภาพลกัษณ์น้ีจะให้ความส าคญักบัภาพรวมทั้งหมดขององคก์รและรวมถึงสินคา้หรือ
บริการ ตรา สินคา้ การบริหารจดัการ บุคลากกรท่ีมีคุณภาพและความรับผิดชอบต่อสังคม 
 สรุปว่าภาพลกัษณ์ตราสินค้า หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของผูบ้ริโภคท่ีได้รับรู้จาก
โฆษณา การส่งเสริมการขาย จากประสบการณ์  ส่ิงเหล่าน้ีรวมกัน จนเกิดขึ้ นเป็นเป็นความ
ประทบัใจ และรับรู้ว่าสินคา้ยี่หอ้น้ีมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัแตกต่างไปจากคู่แข่ง ซ่ึงสามารถ
แบ่งไดเ้ป็น 4 องคป์ระกอบ 1. ดา้นคุณสมบติั 2. ดา้นคุณประโยชน์ 3. ดา้นคุณค่า 4. ดา้นบุคลิกภาพ 

3. แนวคิดความพงึพอใจของผู้บริโภค (Satisfaction) 

3.1 ความพึงพอใจ หมายถึง 
  ความพึงพอใจคือการรับรู้ท่ีเกิดขึ้ นในระดับต่างๆของคุณภาพการให้บริการ ความ
รับผิดชอบ ความสามารถ ความน่าเช่ือถือน่าของพนกังาน และในระดบักวา้งเป็นมุมมองของลูกคา้
ท่ีไดรั้บการบริการจนเกิดเป็นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร (Cullen, 2001) 
  ชนะดา วีระพนัธ์ (2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจความรู้ดีของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
สามารถเกิดขึ้นไดเ้ม่ือส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของคนนั้นได ้แต่ความพึงพอใจของแต่ละคนนั้น
มีไม่เหมือนกันซ่ึงจะแตกต่างกันออกไปตามค่านิยมของแต่ละคน และปัจจยัท่ีมีผลท าให้ให้เกิด
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ความพึงพอใจตลอดจนส่ิงเร้า 5 ต่าง ๆ ซ่ึงอาจท าให้ระดับความพึงพอใจไม่เหมือนกนั เช่นความ
สะดวกสบาย ความสะอาด การยกยอ่ง และการไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการ  
  ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นเม่ือไดรั้บเม่ือส าเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไวค้วาม
พึงพอใจเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาท่ีไม่สามารถมองเห็นไดแ้ต่คาดคะเนได้ว่ามี หรือไม่มีจาก
การสังเกตพฤติกรรมของคนเท่านั้น (Wallerstein, 1972) 
  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผู ้บริโภคซ่ึงเกิดจากคุณค่าท่ีผู ้บริโภคได้รับจาก
ผลิตภณัฑ ์หากคุณค่าท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑต์ ่ากว่าความคาดหวงัจะท าเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หาก
คุณค่าท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ตรงกบัความคาดหวงัจะท าให้เกิดความพึงพอใจ และถา้คุณค่าท่ีไดรั้บ
สูงกวา่ความคาดหวงัจะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Kotler, 2000) 
  สุวิมล ค าย่อย (2555) ความพึงพอใจคือความรู้สึกท่ีจะเกิดขึ้นเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ 
และความพึงพอใจจะไม่เกิดขึ้นหากไม่ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ  

 สรุปความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการ
จนเกิดเป็นความพึงพอใจทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัออกไปจะเพิ่มขึ้น หรือ
ลดลงขึ้นอยู่กบัว่าความตอ้งการนั้นได้รับการตอบสนองเพียงใด ซ่ึงสามารถคาดคะเนได้จากการ
สังเกตพฤติกรรมของคนเหล่าน้ี 

 3.2 ลกัษณะของความพึงพอใจ  
 ศกัดา พิริยะกิจไพบูลย ์(2554) กล่าววา่ ลกัษณะความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทาง
อารมณ์ท่ีแต่ละบุคคลโดยสามารถแสดงออกมาทั้งพึงพอใจและไม่พึงพอใจขึ้นอยูก่บัวา่จะไดรั้บการ
ตอบสนองตรงตามความคาดหวงัหรือไม่ 

 ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน ์(2549) ไดแ้บ่งความพึงพอใจเป็น 3 ลกัษณะดงัน้ี 
   3.2.1 ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของแต่ละ

บุคคลซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดจ้ าเป็นตอ้งมีสภาพแวดลอ้มรอบตวัไดรั้บ ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ เช่น การสนทนากบัผูค้นและการท ากิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวนั ซ่ึงจะท าให้แต่ละ
บุคคลมีการตอบสนองท่ีแตกต่างกันไป และหากส่ิงท่ีได้รับสามารถตอบสนองได้ก็จะท าให้เกิด
ความพึงพอใจ  

  3.2.2 ความพึงพอใจเกิดจากประเมิณความคาดหวงั และส่ิงได้รับจริง เช่น  จาก
ประสบการณ์ ความรู้ บอกต่อ ซ่ึงจะเกิดเป็นความคาดหวงั และหากส่ิงท่ีไดไ้ดรั้บเป็นไปตามความ
คาดหวงั จะเกิดความพึงพอใจ และหากไม่เป็นไปตามความคาดหวงัก็จะไม่พึงพอใจ  

  3.2.3 ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา เน่ืองจากในแต่ละ
บุคคลอาจมีความคาดหวังต่อส่ิงใดส่ิงห น่ึงท่ีไม่ เหมือนกัน  ขึ้ นอยู่กับ  อารมณ์ความรู้สึก 



  18 

ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ ณ ตอนนั้นท าใหร้ะดบัความพึงพอใจขึ้นมีความไม่แน่นอน ซ่ึงมีผลท าใหส่ิ้งท่ี
ไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลงไปดว้ย 

 3.3 ปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ  

 จาริณี อิศรางกูร ณ อยุธยา (2559) ไดอ้ธิบายถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลท าให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจ ดงัน้ี 

  3.3.1 ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ จะตอ้งสามารถตอบค าถามลูกคา้ในเร่ืองต่างๆได ้การ
ให้บริการท่ีถูกตอ้ง รู้ขอ้มูลของลูกคา้ สามารถแกไ้ขเหตุการณ์เฉพาะหนา้ได ้มีบุคลิกภาพท่ีดี ตั้งใจ
ท างาน แต่งกายเรียบร้อยสุภาพอนามยั พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ ท างานดว้ยความเตม็ใจ  

  3.3.2 ด้านสถานท่ีประกอบการ ท าเลท่ีตั้ ง สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
สถานท่ีจอดรถสะดวกไม่คบัแคบ  

  3.3.3 ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ มีพนักงานบริการมีเพียงพอ อุปกรณ์มีความทนัสมยั 
การให้ค  าแนะน า และช้ีแจงผลประโยชน์ท่ีผู ้รับบริการควรจะได้รับ  การให้ความช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการเกิดปัญหา  

  3.3.4 ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ความทนัสมยัต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ
และประโยชน์ท่ีไดรั้บ การใหค้  าแนะน าตอบปัญหาท่ีถูกตอ้งชดัเจน การน าเสนอขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่าย  

  3.3.5 ดา้นระยะเวลาในการให้บริการท่ี ความรวดเร็วของการให้บริการในแต่ละคร้ัง 
ความยืดหยุ่นในการบริการ การด าเนินการต่างๆท่ีไม่ท าให้ลูกคา้เสียโอกาส หรือผลประโยชน์ท่ีจะ
ไดรั้บ 

 3.4 การประเมิณผลความพึงพอใจ 
โยธิน แสวงดี (2551) กล่าววา่การวดัความพึงพอใจสามารถท าไดด้งัน้ี  
  3.4.1 การใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มเป้าหมายท่ีตอ้งการวดัให้แสดงความคิดเห็นลงใน

แบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบไวใ้หโ้ดยค าถามทีอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ พนกังานท่ี
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 
   3.4.2  การสัมภาษณ์ เพื่ อให้ รู้ถึงระดับความพึงพอใจ โดย  วิ ธีการน้ีต้องอาศัย
ประสบการณ์และความช านาญของผูส้ัมภาษณ์ ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบ ค าถามให้ตรงกบั
ขอ้เทจ็จริง  

  3.4.3 จากการสังเกต โดยจะสังเกตตั้งแต่ก่อนมาใช้บริการตลอดจนไปถึงใช้บริการ
เสร็จ เช่น การลกัษณะท่าทาง การใช้ค  าพูด การแสดงสีหน้า และจ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ การวดั
ความพึงพอใจดว้ยวิธีสังเกตน้ีจะตอ้งมีแบบแผนท่ีแน่นอนจึงจะสามารถประเมินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
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 Aday and Andersen (1975)ได้ศึกษาโดยการสอบถามผู ้รับบริการถึงส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการ และหากไดส่ิ้งนั้นจะท าให้เกิดความพึงพอใจมีอะไรบา้งจากค าตอบท่ีไดน้ ามาจดักลุ่มได ้6 
กลุ่ม ดงัน้ี  

  3.4.4 กลุ่มท่ี 1 ความสะดวกสบาย (Convenience)  
   1) ระยะเวลาในการรับบริการท่ีไม่นานเกินไป 
   2) ขั้นตอนในการใหบ้ริการ  
   3) สถานท่ีของหน่วยบริการ  
  3.4.5 กลุ่มท่ี 2 การประสานงาน (Coordination)  
   1) การไดรั้บบริการทั้งหมดตามความตอ้งการ   
   2) ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 
  3.4.6 กลุ่มท่ี 3 อธัยาศยัและใหค้วามสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) 
 มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ความเอาใจใส่ต่อเวลา  
  3.4.7 กลุ่มท่ี 4 ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory Service) 
   1) วิธีการไดรั้บบริการ และกฎระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ  
   2) ไดรั้บบริการและขอ้มูลครบท่ีถูกตอ้งครบถว้น 
  3.4.8กลุ่มท่ี 5 คุณภาพของบริการ (Quality of Service)  
   1) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
   2) คุณภาพของการใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ 
  3.4.9 กลุ่มท่ี 6 ราคาค่าใชจ่้าย (Cost) ตวัแปรในกลุ่มน้ีคือ  
   1) ราคายติุธรรม  
   2) สมเหตุสมผล ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ 
 สรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ หรือเป้าหมายท่ีตั้งใจไวบ้รรลุผล หรือ

สมหวงั ตามประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บ เช่น ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ลูกคา้ท่ีสั่งอาหารไดรั้บอาหาร
ถูกตอ้งตามท่ีสั่งไว ้และด้านการน าเสนอบริการสะดวกในการเขา้ถึงบริการ รวดเร็ว ราคาท่ีเป็น
ธรรม พนักงานให้บริการดี ซ่ึงจะท าให้เกิดความพึงพอใจส าหรับผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิ
เวอร่ีดงันั้นองคป์ระกอบความพึงพอใจของลูกคา้ดงักล่าวนั้นสามารถน าไปก าหนดเป็นขอบเขตใน
การสร้าง แบบสอบถาม และสร้างโมเดลความสัมพนัธ์ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี 
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4. แนวคิดการใช้บริการซ ้า (Repurchase) 

 4.1 ความหมายการใชบ้ริการซ ้ า 
 Taylor and Baker (1994) การกลบัมาใช้บริการซ ้ าหมายถึง ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีเกิด 

จากประสบการณ์ในการใชบ้ริการแลว้เกิดความพึงพอใจท่ีไดรั้บการเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการรวมถึง
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการให้บริการ และส่งผลให้ทศันคติเป็นไปในทางบวกซ่ึงจะ
ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังในอนาคต  

 ความหมาย การซ้ือซ ้ าคือ สถานการณ์ท่ีบุคคลซ้ือสินคา้ มากกวาหน่ึงคร้ัง โดยรูปแบบ
ของการซ้ือซ ้านั้น ประกอบดว้ยปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีต่อการซ้ือซ ้ า เช่น การโฆษณา โปรโมชัน่ ราคา การ
ขนส่ง และตรานกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายต่าง ๆ ไวด้งัน้ี 

 Peyrot and Van (1994) การซ้ือซ ้ าคือ การท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ และบริการมากกว่าหน่ึง
คร้ัง 

 Fullerton (2005) การกลบัมาซ้ือซ ้ าคือ การท่ีลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้จากบริษทัเดิมท่ีได้
ซ้ือไปแลว้โดยพิจารณาจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากสินคา้นั้น 

 Setiowati and Putri (2012) การตดัสินใจซ้ือซ ้ ามี 2 รูปแบบคือ มีความตั้งใจกลบัมาซ้ือ 
หรือใชบ้ริการซ ้ าจริง ๆ และตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการพูดแบบปากต่อซ่ึงน าไปสู่ความ
จงรักภกัดีในสินคา้และบริการ 

 สรุปการใชบ้ริการซ ้ าหมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีเคยไดรั้บประสบการณ์จากการใชบ้ริการ หรือ
ซ้ือสินคา้แลว้เกิดความพึงพอใจ และตอ้งการท่ีจะกลบัไปซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ัง 

 4.2 ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดการใชบ้ริการซ ้า 
 Kim et al. (2013) ท่ีกล่าวว่า การเขา้ใช้บริการร้านใช้ซ ้ าเกิดจาก 4 ปัจจยัได้แก่ คุณค่าท่ี

ไดรั้บ ร้านอาหารมีคุณภาพดี ความพึงพอใจ และความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการ 
 Anderson et al. (1994) ท่ีกล่าววา่ การใชบ้ริการซ ้ า จะขึ้นอยูก่บัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจาก

การเขา้มาซ้ือหรือใช้บริการคร้ังแรก ซ่ึงหากเกิดความพึงพอใจตั้งแต่คร้ังแรกจะท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความจงรักภกัดี และกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ัง 

 Taylor and Baker (1994) กล่าวว่า ปัจจยัต่างๆท่ีท าให้เกิดการใช้บริการซ ้ า คือ คุณภาพ
การบริการ และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั้น ซ่ึงปัจจยัต่างๆเหล่าน้ี
จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ัง  

 Hellier et al. (2003) กล่าววา่ การซ้ือซ ้าเป็นความตั้งใจของตวัลูกคา้ท่ีจะซ้ือบริการอีกคร้ัง 
จากผูใ้ห้บริการรายเดิมโดยค านึงถึงสถานการณ์ปัจจุบนั และสถานการณ์ท่ีเป็นไปไดข้องลูกคา้ และ
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ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือวิจยัโมเดลการตั้งใจซ้ือซ ้า (The Research Model of Repurchase Intention) โดยมี
ส่วนประกอบ ดงัน้ี 
 ความตั้งใจซ้ือซ ้ า การตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ในบริษทัเดิมอีกคร้ังโดยค านึงถึงสถานการณ์
ปัจจุบนั และสถานการณ์ท่ีเป็นไปได ้
 ความพึงพอใจของแบรนด์ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการของบริษัทน้ี ซ่ึงได้พิจารณา
เปรียบเทียบกบัคู่แข่งรายอ่ืน ๆ 
 ตน้ทุนสวิตช์ผูใ้ห้บริการลูกคา้ประเมิณถึงค่าตน้ทุน และเวลาท่ีเสียไปเม่ือตดัสินใจไปใช้
ผูบ้ริการรายอ่ืน ๆ 
 ความภักดีของลูกค้าระดับของลูกค้าท่ีแสดงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าในบริการซ่ึงเป็น
ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ และอาจน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว 
 ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลมาจากการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
 การรับรู้มูลค่า เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการให้บริการ และตอ้งเสียค่าใชจ่้ายใหก้บับริการ
นั้น 
 การรับรู้ส่วนไดเ้สีย เป็นการประเมิณจากลูกคา้ดา้นมาตรฐาน  และความเป็นธรรมของผู ้
ให้บริการรวมทั้ งปัญหาท่ีเกิดขึ้ นกับลูกค้า และการแก้ปัญหาการรับรู้คุณภาพมาตรฐาน และ
กระบวนการใหบ้ริการ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  2 โมเดลวิจัยการต้ังใจซื้อซ ้า (The Research Model of Repurchase Intention) 
ที่มา:  (Hellier et al., 2003) 
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 Ehrenberg (1972) ได้น าทฤษฎีทางคณิตศาสตร์ The NDB theory และ The LSD theory 
มาใชใ้นการค านวณเป็นตวัเลขทางสถิติอตัราการซ้ือซ ้ าสินคา้ในอุตสาหกรรมท่ีต่าง ๆ ท่ีมีการซ้ือซ ้ า
อย่างสม ่าเสมอ เช่น อาหาร น ้าด่ืม ท่ีสามารถหาซ้ือไดท้ัว่ไป แต่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นซับซ้อน
มาก ก่อนซ้ือผูค้า้จะตอ้งมีความรู้สึกพึงพอใจซ่ึงไดม้าจากประสบการณ์จากการซ้ือคร้ังก่อนและจาก
ปัจจยัภายนอก เช่น การโฆษณา โปรโมชัน่ การบอกต่อโดยปัจจยัเหล่าน้ีจะท าให้เกิดความรู้สึกพึง
พอใจ และทศันคติเชิงบวกต่อตราสินคา้นั้น 

 4.3 กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้หรือบริการ 
 Kotler and Armstrong (2010) กระบวนการตัดสินใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือคร้ังแรก 

และการซ้ือซ ้ าเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลหรือรับรู้เก่ียวกบัตราสินค ้าและลกัษณะผลิตภณัฑ์มากขึ้น
จะเป็นตวัช่วยในการตีดสินใจเลือกซ้ือเลือกผลิตภณัฑจ์ากการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ
ตราสินคา้ของผลิตภณัฑห์ลายๆยี้ห้อ และจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์มีลกัษณะตรงกบัความตอ้งการ
เพียงตราสินคา้เดียว ซ่ึงกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค มี 5 ขั้นตอนท่ีส าคญัคือ 

  4.3.1 การรับรู้ถึงความต้องการและปัญหา (Need arousal or Problem recognition) 
ผูบ้ริโภครับรู้ถึงปัญหาหรือเกิดความตอ้งการ โดยส่ิงกระตุน้ความเป็นส่ิงกระตุน้ภายในร่างกายหรือ
นกัการตลาดสามารถสร้างส่ิงกระตุน้ทางการตลาดเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการไดโ้ดยนกัการ
ตลาดจะตอ้งใช้ตวักระตุน้ให้ถูกตอ้งเพื่อให้ผูบ้ริโภคให้เกิดความตอ้งการ และคงอยู่เป็นเวลานาน
ดังนั้ นนักการตลาดจะต้องท าการศึกษาความต้องเพื่อให้ทราบถึงความต้องการหรือปัญหาของ
ผูบ้ริโภคท่ีจะน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ 

  4.3.2 การแสวงหาขอ้มูล (Information search)เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการแล้วจะ
แสวงหาขอ้มูลผลิตภณัฑ์หลาย ๆ ยี่ห้อเพื่อน ามาเปรียบเทียบ เช่น ราคา สถานท่ีจ าหน่าย โปรโมชัน่ 
นักการตลาดควรจะสนใจวิธีท่ีผูบ้ริโภคจะหาขอ้มูลต่าง ๆ เพราะอิทธิพลต่าง ๆ เหล่ามีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือสามารถแบ่งได้เป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ แหล่งบุคคล (Personal Sources) เช่น เพื่อนสนิท 
ครอบครัว เพื่อนบา้น และผูใ้กลชิ้ดแหล่งการคา้ (Commercial Sources) ไดแ้ก่ การน าเสอนโฆษณา
ต่าง ๆ แหล่งสาธารณะ (Public Sources) ได้แก่ ส่ือมวลชนต่าง ๆ แหล่งทดลอง (Experimental 
Sources) ผูท่ี้เคยใชสิ้นคา้นั้นแลว้ 

  4.3.3 ประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร
ท่ีเพียงพอก็จะน ามาใช้ในการตดัสินใจเลือกโดยจะมีการพิจารณาลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์แต่
ละตรายีห่้อเปรียบเทียบขอ้ดีขอ้เสียของแต่ละยีห่อ้ และคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ตามท่ีผูบ้ริโภคตั้งไว้
โดยจะมีเร่ืองของความเช่ือ ตรายี่ห้อและเร่ืองของทศันคติต่าง ๆ เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยก่อนท่ีจะสินใจ
เลือกตรายีห่อ้ 
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  4.3.4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) หลงัผ่านการประเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้
ผูบ้ริโภคจะไดสิ้นคา้ตรงกบัความตอ้งการของตนเองมากท่ีสุดท่ีผูบ้ริโภคก็จะเกิดความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
(Purchase Intention) ขึ้นแต่อย่างไรก็ตามเม่ือถึงเวลาท่ีจะท าการซ้ือจริง ๆ อาจมีปัจจยัอ่ืน ๆ เขา้มา
ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นสังคม ผลิตภณัฑย์งัไม่เป็นท่ียอมรับของ
คนในสังคม และปัจจยัดา้นสถานการณ์ (Anticipated Situation Factors) เช่น เม่ือถึงช่วงเวลาท่ีจะซ้ือ
จริงอาจเกิดเหตุการณ์ต่าง ๆ เช่น เศรษฐกิจตกต ่า ผูค้นตกงาน การบอกต่อถึงผลิตภณัฑ์ไม่ดี ซ่ึงจะมี
ผลท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความลงัเลใจในการซ้ือ ความเส่ียง (Risk Perception) เกิดขึ้นซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะ
ท าการลดความเสียงให้กับตัวเองโดยการสอบถามจาก  ผู ้ท่ี เคยใช้หรือเลือกซ้ือยี่ห้อท่ีมีการ
รับประกัน ดังนั้นนักการตลาดจะตอ้งท าให้ผูบ้ริโภคได้รับทราบขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกับสินค้าให้
ค ว า ม ช่ ว ย เห ลื อ แ น ะ น า ใ น ก า ร ซ้ื อ  แ ล ะ มี ก า ร บ ริ ห า ร ห ลั ง ก า ร ข า ย  เป็ น ต้ น  
   4.3.5 พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post purchase behavior) เม่ือผูบ้ริโภคซ้ือสินค้าไปใช้
แล้วเกิดความพึงพอใจในตัวสินค้าก็จะมีการซ้ือซ ้ าอีกในคร้ังถัดไป แต่หากเกิดความไม่พอใจ
ผูบ้ริโภคจะเกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อตวัสินคา้และเลิกใชใ้นท่ีสุด ดงันั้นนกัการตลาดจะตอ้งคอยติดตาม
พฤติกรรมหลงัการซ้ือของผูบ้ริโภคเพื่อจะไดน้ ามาปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 

 สรุป การใช้บริการซ ้ าจะเกิดขึ้นเม่ือ ผูบ้ริโภคได้รับประสบการณ์คร้ังแรกจากการใช้
บริการแลว้เกิดความพึงพอใจ ตามท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงจากปัจจยัต่างๆ เช่น การบริการท่ีมีคุณภาพ 
อาหารมีคุณภาพดี  

5. ข้อมูลท่ีเกี่ยวกบัแอปพลเิคชันฟู้ดเดลเิวอร่ีท่ีเปิดให้บริการในประเทศไทย 

 แอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ี คือแอปพลิเคชันเป็นตวักลางในการจดัส่งอาหารท่ีรวบรวม
ร้านอาหารไวจ้ านวนมากและให้บริการจดัส่งอาหารถึงท่ีโดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งเดินทางมาท่ีหน้าร้าน
ดว้ยตนเอง เพียงแค่กดสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนั ซ่ึงในประเทศไทยมีแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีท่ี
ไดรั้บความนิยมดงัต่อไปน้ี 

 

 
 
 

ภาพท่ี  3 แกร็บฟู้ด โลโก้ 
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 5.1 แกร็บฟู้ด 

 แกร็บ  คือ แอปพลิเคชัน ท่ีให้บ ริการเรียกรถแท็ก ซ่ี  รถยนต์ส่วนบุคคล และรถ
มอเตอร์ไซค์รับจา้งในการขนส่งส่ิงของหรือเอกสารโดยมีวตัถุประสงค์เพื่ออ านวยความสะดวก 
และความปลอดภยัในการเดินทางในกรุงเทพ และจงัหวดัใหญ่ ๆ แกร็บนั้นถูกก่อตั้งขึ้นโดย แอนโท
น่ี ตนั และ โฮย หลิง ตนั ท่ีประเทศมาเลเซียในปี พ.ศ. 2555โดยใช้ช่ือเร่ิมแรกว่า “My Teksi” และ
เปล่ียนช่ือใหม่เป็น “แกร็บ” ในปี พ.ศ. 2559 
 แกร็บฟู้ดเป็นแพลตฟอร์มการให้บริการเป็นส่ือกลางในการจดัส่งอาหารที่รวบรวม
ร้านอาหารจ านวนมากเพื่อให้ลูกคา้เกิดความสะดวกสบายในการสั่งอาหารมีจ านวนพนักงาน
เพียงพอต่อการให้บริการ ร้านอาหารรับค าสั่งซ้ือแบบเรียลไทม์ มีระบบค านวณเวลาเพื่อให้
ลูกคา้รู้ว่าจะไดรั้บอาหารเม่ือไหร่ ร้านคา้ยงัสามารถตรวจสอบยอดขายแบบรายวนัไดท้ั้งในแอป 
ฯ ร้านคา้ และสรุปรายงานในอีเมล(สัณฑวุฒิ ตุลารักษ์, 2563) 
 

 

 

 
ภาพท่ี  4 ฟู้ดแพนด้าโลโก้ 

 5.2 ฟู้ดแพนดา้ 
 ฟู้ดแพนดา้เป็นสตาร์ทอพัจากเยอรมนี ก่อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2555 ภายใตก้ารดูแลของบริษทั

ร่วมทุน และผูป้ลุกป้ันสตาร์ทอพัจากประเทศเดียวกนัอย่าง “Rocket Internet” ท่ีเน้นการลงทุนใน
ธุรกิจแวดวงอีคอมเมิร์ซ เป็นแพลตฟอร์มที่อ  านวยความสะดวกให้กับลูกคา้ และแก้ปัญหาของ
ลูกคา้ท่ีพบเจอใน ณ ตอนนั้น เช่น ไม่สะดวกท่ีตอ้งออกไปซ้ือของด้วยตนเอง การเสียเวลารอรับ
อาหารท่ีร้าน หรือสภาพอากาศ และการจราจรซ่ึงมีผลต่อการเดินทางไปทานอาหารท่ีร้านเพื่อ
อ านวยความสะดวก และมอบประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้ทั้งเร่ืองความรวดเร็วสะดวกสบาย และ
เข้าถึงง่าย ในเวลาต่อมาฟู้ดแพนด้าได้ก้าวเข้ามาเป็นพาร์ตเนอร์กับร้านอาหารเพื่อเป็นช่องทาง
ออนไลน์ในการสั่งซ้ือให้กบัลูกคา้ และจดัส่งอาหารอีกทั้งยงัสร้างความแตกต่างโดย สร้างตวัเลือกท่ี
หลากหลายโดยการมอบประสบการณ์การสั่งอาหารเดลิเวอร่ีแบบใหม่ ๆ ไม่ว่าจะเป็นอาหารไทย 
อาหารฝร่ัง อาหารญ่ีปุ่ น รวมถึงเพิ่มประเภทอาหารตามความนิยมของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ นอกจาก
การบริการแลว้อีกหน่ึงส่ิงท่ีองคก์รให้ความส าคญัมาตลอดนบัตั้งแต่วนัแรกคือเทคโนโลยที าให้เห็น
โอกาสว่า ไลฟ์สไตล์แบบดิจิทลัจะไม่จ ากดัอยู่แค่ในกรุงเทพ ฯ หรือหัวเมืองต่าง ๆ ฟู้ดแพนดา้ได้
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เจริญเติบโตเร่ือยมาพร้อมกบัความเช่ียวชาญดว้ยขอ้มูลท่ีสั่งสมมาตลอด 9 ปี จนให้บริการไดค้รบทั้ง 
77 จงัหวดั และครอบคลุมการให้บริการไปถึงสินคา้ของกินของใชอ่ื้น ๆ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ในทุกพื้นท่ี (วุฒิเมศร์ ฉตัรอิสราวิชญ,์ 2564) 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  5 ไลน์แมน โลโก้ 

 5.3 ไลน์แมน  

 ไลน์เร่ิมโครงการไลน์แมนในวนัท่ี 21 เมษายนปี พ.ศ. 2559 ซ่ึงพฒันาโดยทีมงานคนไทย
ออกแบบมาใหต้อบสนองกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคในประเทศไทยโดยเฉพาะ ถือเป็นตวัช่วยท่ี
ท าให้ชีวิตประจ าวนัเป็นเร่ืองท่ีง่ายขึ้น เช่น การจดัส่งของด้วยความรวดเร็วกับบริการ ‘แมสเซน
เจอร์’ หรือสั่งอาหารด่วนผ่านแอปสั่งซ้ืออาหารท่ีมีร้านคา้ร่วมรายการกว่า 100,000 แห่ง นอกจากน้ี
ยงัมีการสั่งซ้ือสินคา้ในร้านสะดวกซ้ือ 7-11 ส่งตรงถึงมือลูกคา้ เป็นบริการท่ีครบวงจรสร้างความพึง
พอใจให้กบัผูใ้ชค้นไทยเป็นอย่างมาก เพราะสามารถเรียกใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และผูใ้ชง้าน
สามารถเช่ือมต่อผ่านระบบไลน์ท าให้เขา้ถึงไลน์แมนไดอ้ย่างง่ายดาย และไลน์แมนยงัไดห้าพาร์ท
เนอร์ทางธุรกิจท่ีมีความเช่ียวชาญอ่ืน ๆ อย่างเช่น Wongnai ในดา้นของฐานขอ้มูลร้านอาหาร และ 
Lalamove ในดา้นของมอเตอร์ไซต์ในการจดัส่งส่วนไลน์ ท าหนา้ท่ีเป็นแพลตฟอร์มท่ีเช่ือมต่อผูใ้ช ้
และเป็นพาร์ทเนอร์กบัร้านคา้ ปัจจุบนัไลน์แมนมีธุรกิจในเครือ 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

กลุ่มบริการออนดีมานด์ บริการภายใตแ้บรนด์ ไลน์แมนครอบคลุมการส่งอาหาร สินคา้ เม
สเซนเจอร์ และแท็กซ่ี ปัจจุบันไลน์แมนให้บริการครอบคลุมพื้นท่ี 77 จังหวดัทั่วไทย และมี
ร้านอาหารบนแพลตฟอร์มกวา่ 700,000 ร้าน  

กลุ่มโซลูชันส าหรับร้านคา้และร้านอาหาร Wongnai มีฐานขอ้มูลร้านคา้และร้านอาหาร
มากกว่า 1 ลา้นร้านทัว่ไทย น ามาให้บริการคน้หาขอ้มูลร้านอาหารและรีวิวจากผูใ้ชง้านจริง รวมทั้ง
มี Wongnai POS ระบบจดัการร้านอาหารและการขายผ่านเดลิเวอร่ี ถือเป็นผูน้ าตลาด POS ส าหรับ
ร้านอาหาร และมีผูป้ระกอบการร้านอาหารใชง้านมากกวา่ 50,000 ร้าน 
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กลุ่มธุรกิจเสริมมูลค่า ดว้ยฐานผูใ้ช้งานเดลิเวอรีท่ีมีทั้งผูใ้ช้ ผูข้บัขี่ และร้านอาหารจ านวน
มาก น ามาสู่ธุรกิจใหม่ท่ีช่วยเพิ่มมูลค่าแก่ทุกภาคส่วนในอีโคซิสเต็ม โดยมีทั้งธุรกิจโฆษณาส าหรับ
ร้านอาหาร และธุรกิจบริการทางการเงิน (เวิร์คพอยท,์ 2565) 
 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  6 โรบินฮู้ด โลโก้ 

 5.4 โรบินฮูด้ 
 โรบินฮู้ด เป็นแพลตฟอร์มฟู้ดเดลิเวอร่ีสัญชาติไทยเปิดตัวทดลองให้บริการในพื้นท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล วนัท่ี 26 ตุลาคม 2563 อยู่ภายใตก้ารดูแลของบริษทั เพอร์เพิล เวน
เจอร์ส จ ากัด ในเครือเอสซีบี เท็นเอกซ์ (SCB 10X) ท่ีพฒันาขึ้นมาจากความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ 
และสนับสนุนผู ้ประกอบการร้านอาหารเพื่อเพิ่มโอกาสช่องทางการขายให้กับร้านเล็ก และ
แกปั้ญหาของร้านเล็กท่ีไม่สามารถคา้ขายบนแพลตฟอร์มออนไลน์ได้ เช่น 1. ไม่เก็บค่าธรรมเนียม
การใชแ้พลตฟอร์ม (GP) 2. บุคลากรช่วยเหลือร้านคา้ท่ีไม่มีความช านาญในการใชแ้อปพลิเคชนัน า
ร้านขึ้นสู่แพลตฟอร์มออนไลน์ รวมถึงช่วยออกแบบรูปเมนูท่ีสวยงามและเขียนบรรยายอาหารให้
น่าสนใจ 3. ร้านคา้ไดรั้บเงินทนัทีภายใน 1 ชัว่โมงหลงัจากท่ีอาหาร และเคร่ืองด่ืมส่งถึงบา้นลูกค้า 
(ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2562) 

 

 

 
 

ภาพท่ี  7 1112 เดลิเวอร่ี โลโก้ 

 5.5 1112 เดลิเวอร่ี 
 1112 เดลิเวอร่ีเป็นแอปพลิเคชันสั่งอาหารใหม่ในเครือ ไมเนอร์ Group เปิดตวัปี พ.ศ.
2562 เป็นแพลตฟอร์ม “โลคอล” ของคนไทย ภายใตแ้นวคิด ส่งแบบเสิร์ฟ เพิ่มความพิเศษใหทุ้กม้ือ 



  27 

ท่ีเพื่อให้ลูกคา้ของไดรั้บความสะดวกสบายในการสั่งซ้ือสินคา้แบรนด์ของไมเนอร์ฟู้ดทั้งหมดThe 
Pizza Company, Swensen’s, Sizzler, Sizzler, Dairy Queen, Burger King และ The Coffee Clubใน
แพลตฟอร์มแอปพลิเคชนัเดียว (Positioning, 2563) 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี  8 พ ีเฟรชมาร์ท โลโก้ 

 5.6 ซีพี เฟรชมาร์ท 
ซีพี เฟรชมาร์ทคือแอปพลิเคชนัสั่งซ้ือของสดพร้อมมีบริการส่งถึงบา้น เปิดตวัคร้ังแรก

วนัท่ี 17 เมษายน 2561 ภายใตก้ารบริหารของ บริษทั เจริญโภคภณัฑ์อาหาร จ ากดั (มหาชน) เพื่อ
ตอบโจทยก์ารใชชี้วิตให้สะดวกสบาย ดว้ยบริการสั่งซ้ือออนไลน์จาก ซีพี เฟรชมาร์ท ไม่ว่าจะเป็น
ไข่สดและผลิตภณัฑ์จากไข่ เน้ือไก่ เน้ือหมู เน้ือววั เน้ือเป็ด ซ่ึงมีทั้งแบบหั่นช้ินและแบบเน้ือบด
ส าหรับอาหารประเภทต่างๆ รวมถึงอาหารทะเลท่ีบรรจุรักษาความสดมาเป็นอย่างดี อีกทั้งยงัอาหาร
ว่าง อาหารพร้อมปรุง และอาหารพร้อมทานอย่างไส้กรอก แฮม เบคอน ต่ิมซ าแช่แข็ง และอาหาร
อุ่นร้อนเพื่อมอบความสะดวกสบายในการปรุงอาหารแก่ลูกคา้ทุกคนและไดม้าตรฐานจากกระทรวง
สาธารณสุข (PR News, 2561) 

 

 

 

 

ภาพท่ี  9 วีเสิร์ฟ โลโก้ 

 5.7 วีเสิร์ฟ 
 วีเสิร์ฟแอปพลิเคชนัฟูดเดลิเวอร่ีสัญชาติไทย เปิดตวัปี พ.ศ. 2559 ก่อตั้งโดยคุณณัฐชยา 
สืบศกัด์ิ ซ่ึงเล็งเห็นโอกาสทางธุรกิจท่ีบา้นเกิดของตนว่าคนภูเก็ตมีความตอ้งการ อยากให้มีบริการ
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ส่งอาหารหรือสินคา้ถึงบา้น เกิดธุรกิจตวัน้ีขึ้นวีเสิร์ฟเปิดให้บริการในพื้นภูเก็ตเป็นท่ีแรกหลงัจาก
นั้ นจะขยายไปยังบริเวณ ภาคใต้ของประเทศไทย เช่น ตรัง กระบ่ี หาดใหญ่ สุราษฎร์ธานี 
ประจวบคีรีขนัธ์ พทัลุง นครศรีธรรมราช ยะลา และ เตรียมจะขยายพื้นท่ีบริการไปถึง 32 จงัหวดั
เม่ือถึงกลางปี พ.ศ. 2564 นอกจากจะแค่ส่งอาหารแลว้วีเสิร์ฟยงัมีบริการอ่ืน ๆ อีก เช่น จ่ายบิล ส่ง
ไปรษณีย ์ฝากซ้ือ ขบัส่ง และยงัมีในส่วนของการเป็นผูใ้ห้บริการตลาดออนไลน์ โดยให้ร้านค้า
สามารถน าสินคา้มาขายในระบบไดด้ว้ยตนเอง (Lapatrada, 2562) 

 

 

 

 

  
ภาพท่ี  10 เซเว่นอีเลฟเว่น เดลิเวอร่ี โลโก้ 

 5.8 เซเวน่อีเลฟเวน่ เดลิเวอร่ี 
 เซเวน่อีเลฟเวน่ไดเ้ปิดใหบ้ริการ เซเวน่อีเลฟเว่น เดลิเวอร่ี ในเดือนธนัวาคม ปี พ.ศ. 2562 
โดยลูกคา้สามารถสั่งซ้ือสินคา้จากทางร้านเซเว่นอีเลฟเว่นผ่านแอปพลิเคชนั เดลิเวอร่ี เฉพาะสาขา
และพื้นท่ีท่ีให้บริการตั้งแต่เวลา 07.00-22.00 น. โดยลูกคา้สามารถมารับสินคา้ไดท่ี้สาขา หรือส่งท่ี
บา้นและส านกังาน อีกทั้งเม่ือสั่ง ซ้ือครบ 100 บาท ก็จะมีบริการส่งฟรีใหด้ว้ย (เครือเจริญโภคภณัฑ,์ 
2563) 

 

 

 

 

ภาพท่ี  11 สกู๊ตตาร์ โลโก้ 

 5.9 สกู๊ตตาร์  
สกู๊ตตาร์ธุรกิจสตาร์ทอพัสัญชาติไทย ก่อตั้งเม่ือปี พ.ศ. 2557 แอปพลิเคชนัท่ีมีทั้งบริการ

ส่งของและส่งอาหาร ภายในวนัเดียวกนัทัว่ กทม. และ ปริมณฑล สามารถสั่งงานไดท้ั้งทางเวบ็ไซท์
และแอปพลิเคชนัมือถือถึงแมว้า่ร้านอาหารท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไม่มีบริการในแอปพลิเคชนัแต่ลูกคา้ก็



  29 

ยงัสามารถให้สกู๊ตตาร์ไปซ้ือให้ได้ หรือจะฝากให้ไปรับขนจากท่ีหน่ึง ไปส่งยงัอีกท่ีหน่ึงก็ได้
เช่นกนั และในส่วนของการสั่งอาหารนั้น ราคาอาหารท่ีจะตอ้งจ่ายจะเท่ากบัราคาร้านคา้ ไม่มีการ
บวกเพิ่มใด ๆ เพราะร้านอาหารไม่ได้เขา้ร่วมกับแอป แต่เป็นการให้ผูข้บัหรือแมสเซ็นเจอร์ จาก 
สกู๊ตตาร์ ไปซ้ือ โดยส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายเพิ่มคือค่าขนส่งเท่านั้น (Techsauce, 2558) 

 

 

 

 

ภาพท่ี  12 ลาล่ามูฟ โลโก้ 

 5.10 ลาล่ามูฟ 
 ลาล่ามูฟแอปพลิเคชนัให้บริการการขนส่งสินคา้ด่วนก่อตั้งในปี พ.ศ. 2556 ในฮ่องกง ลา
ล่ามูฟ สามารถขนส่งสินคา้ให้หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นส่งเดลิเวอร่ี, เอกสาร, แมสเซ็นเจอร์, วางบิล, 
เส้ือผา้, อาหาร, อุปกรณ์จดัสวน, อุปกรณ์ออกอีเวนท์, ยา้ยบา้น/คอนโด อีกทั้งลูกคา้ยงัเลือกรถใน
การจดัส่งสินคา้ เพื่อความเหมาะสมของตวัสินคา้ โดยจะจดัส่งสินคา้ทนัที ไม่มีการพกัสินคา้ พร้อม
ส่งถึงปลายทางใน 1 ชม. และให้บริการขนส่งสินคา้ตลอด 24 ชม. สามารถเรียกใชบ้ริการขนส่งได้
ทนัที หรือจะจองเวลาเรียกใชบ้ริการไวล้่วงหนา้ก็ได ้ (Lalamove, 2561) 

 

 

 

 

ภาพท่ี  13 ช้อปป้ีฟู้ด โลโก้ 

 5.11 ชอ้ปป้ีฟู้ด 
ช้อปป้ีฟู้ด เป็นบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีฟีเจอร์ใหม่บนแอปช้อปป้ีได้เร่ิมเปิด

ให้บริการชอ้ปป้ีฟู้ดท่ีประเทศอินโดนีเซียเป็นท่ีแรกในช่วงตน้ปี พ.ศ. 2564 ต่อมาชอ้ปป้ีไดป้ระกาศ
เปิดรับสมคัรไรเดอร์ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครไปเม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม ปี พ.ศ. 2564 ผา่นช่องทางเฟ
ซบุ๊กเพจชอ้ปป้ีฟู้ดไรเดอร์ ลูกคา้งานสามารถกดเขา้ไปท่ีหมวดหมู่เมนูชอ้ปป้ีฟู้ด สั่งอาหาร ในแอป
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พลิเคชันของ ช้อปป้ี ได้โดยตรง ช้อปป้ีฟู้ดนั้นมีค่าส่งเร่ิมตน้อยู่ท่ี 10 บาทนอกจากน้ีผูใ้ช้งานก็ยงั
สามารถใช ้ชอ้ปป้ีคอย แทนเงินสดในการสั่งอาหารได ้(ศิรภสัสร ขาวตระกูล, 2564) 

6. การพฒันาสมมติฐาน 

 ส าหรับการพัฒนาสมมติฐานและกรอบแนวคิดของการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จัยได้
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้ าของแอพ
พลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี จากการศึกษาท่ีผ่านมาเพื่อแสดงให้เห็นถึงแนวโนม้ และหลกัฐานส าหรับการ
พฒันาสมมติฐาน และหลงัจากนั้นจึงน าไปสร้างกรอบแนวคิดส าหรับงานวิจยัน้ีโดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี  

 6.1 อิทธิพลทางตรงของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อความพึงพอใจ  
 นักการตลาดไดใ้ห้ความส าคญักบัตราสินคา้เป็นอย่างมากภาพลกัษณ์ตราสินคา้เป็นกล

ยุทธ์ท่ีสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ ธุรกิจสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั สร้างความแตกต่าง
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้สามารถสร้างความมัน่ใจของสินคา้ และบริการทัศนคติท่ีดีให้กับลูกคา้ได ้
และส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ (Hafeez & Muhammad, 2012) ความสัมพนัธ์ของภาพลกัษณ์ของ
ตราสินคา้ และและความพึงพอใจของฟู้ดเดลิเวอร่ีมีหลกัฐานเชิงประจกัษจ์ากงานวิจยัท่ีผา่นมา เช่น  

กานตช์ยัยง มงคลมะไฟ (2563)ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
จากการการซ้ือสินคา้ ในแอปพลิเคชนัชอปปิงออนไลน์ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีใช้
หรือเคยชอปปิงออนไลน์ผา่นแอปพลิเคชนั จ านวน 401 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั แบบจ าลองสมการ
ถดถอยเชิงเส้นตรง ผลการศึกษาพบว่า มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า และ ภาพลกัษณ์ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ 

 ธญัญ์ฐิตา วฒันาชีรานนท์ (2561) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการบริการและ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ท่ีมีต่อความพึงพอใจ ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใช้ผูบ้ริโภคท่ีไปใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ หรือเคยไปใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ในเขต
กรุงเทพมหานครจ านวน 180 คนสถิติท่ีใชใ้นการวิจยั ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ จากการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลเชิงบวกความพึง
พอใจท่ีใช้บริการการแฟสตาร์บคัส์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์
ตราสินคา้อยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุดคือ ร้านกาแฟท่ีมีความทนัสมยั เหมาะกบัวิถีชีวิตของลูกคา้ตามดว้ย
ร้านกาแฟสตาร์บคัส์มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัตามดว้ยร้านกาแฟสตาร์บคัส์จะแสดงความรับผิดชอบอยา่ง
เต็มท่ีต่อความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากความผิดพลาดของทางร้านตามด้วยร้านกาแฟมีรสชาติเป็น
เอกลกัษณ์มีราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ 



  31 

H1 

 ขวญัฤทยั เดชทองค า (2562) ไดศึ้กษาวิจยัในเร่ือง รูปแบบคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์
ขององคก์ร และความพึงพอใจ ท่ีมีผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ในการเลือกใช้บริการบริษทัน า
เท่ียวต่างประเทศ ของนักท่องเท่ียวชาวไทย กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ จ านวนนักท่องเท่ียวไทย 330 คนท่ี
เคยมีประสบการณ์การเดินทางท่องเท่ียวต่างประเทศโดยใช้บริการธุรกิจน าเท่ียวต่างประเทศอย่าง
น้อย 1 คร้ัง ภายในระยะเวลา 1 ปีในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติท่ีใช้ โมเดลสมการโครงสร้าง จาก
การศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์องค์กรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก ต่อความพึงพอใจใน  การเลือกใช้
บริการบริษทัน าเท่ียวต่างประเทศของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สุรสิทธ์ิ อุดมธนวงศ ์(2562) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และการยอมรับเทคโนโลยี
ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการจองโรงแรมผ่านแอพพลิเคชัน่ โดยใชต้วัอย่างของคนวยัท างาน
จ านวน 360 คนสถิติท่ีใชใ้นการวิจยั สมการโครงสร้าง (SEM) การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั 
(Confirmatory Factor Analysis) จากผลศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจ เน่ืองมาจากภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีความแตกต่างเป็นเอกลกัษณ์ มีกิจกรรมการส่งเสริม
การตลาดอยา่งต่อเน่ืองจะส่งผลต่อความพึง  

จิราภรณ์ ชนัญชนะ (2564) ไดศึ้กษาวิจยัในเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
จากการใช้บริการขนส่งสินคา้ในรูปแบบเดลิเวอร่ี ใช้กลุ่มตวัอย่างของลูกคา้เคยใช้บริการขนส่ง 
จ านวน 400 ราย สถิติท่ีใช้ในการวิจยั แบบจ าลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง ผลการวิจยั พบว่า 
ปัจจยัดา้นมุมมอง คุณภาพ มุมมองคุณค่า และภาพลกัษณ์ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเคยใช้
บริการขนส่งสินคา้ในรูปแบบเดลิเวอร่ี  

 จากวรรณกรรมท่ีผา่นมาจะเห็นไดว้่าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ (Brand image) และความพึงพอใจ (Satisfaction) พบว่า ผลการศึกษาส่วนใหญ่แสดงให้เห็น
วา่การมีภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีดีและแขง็แกร่ง จะช่วยให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ มีทศันคติท่ี
ดี เกิดความพึงใจ และความจงรักภกัดีดีต่อตราสินคา้นั้นซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายท่ีจะ
ทดสอบความสัมพนัธ์ดงักล่าวเพื่อท่ีจะสะทอ้นให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้กบัความพึงพอใจฟู้ด เดลิเวอร่ีดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่ 
 สมมติฐานท่ี 1 : ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ 
 

 

 

 

 
ภาพท่ี  14 แสดงสมมติฐานท่ี 1 ภาพลักษณ์ของตราสินค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ 
 

ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า 

(Brand image) 

ความพงึพอใจ

(Satisfaction) 
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 6.2 อิทธิพลทางตรงของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ 

 คุณภาพการใหบ้ริการเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัทางธุรกิจสามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจ
ให้เหนือกว่าคู่แข่งการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการได้ตรงกับความคาดหวงั
ผูบ้ริโภคจะท าให้เกิดความพึงพอใจรู้สึกถึงความคุม้ค่าพร้อมท่ีจะจ่ายเพื่อเขา้รับบริการ (กนกวรรณ 
นาสมปอง, 2556) 

 ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการและและความพึงพอใจของฟู้ดเดลิเวอร่ีมี
หลกัฐานเชิงประจกัษจ์ากงานวิจยัท่ีผา่นมา เช่น  

 พชัร์หทยั จารุทวีผลนุกูล, ปิยากร พรพีรวิชญ์, เปมิกา พนัธุ์สุมา และ พิจกัษณ์ วราเสนีย์
วุฒิ (2563) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการแอป
พลิเคชันของฟู้ดแพนด้าในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 405 ตัวอย่าง สถิติท่ีใช ้
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการ
ถดถอยพหุคูณ จากการศึกษาพบว่า ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ดา้นความเป็นรูปธรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั
ของฟู้ดแพนดา้ 

 ชรัญดา พรมมา (2564) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร เอ็ม เค สุก้ี สาขา ห้างสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุรีกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ ผูท่ี้
ใช้บริการร้านอาหาร เอ็ม เค สุก้ี สาขา ห้างสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุร 385 คน สถิติท่ีใช้ และค่า
ร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการ ถดถอยพหุคูณจากผล
การศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร เอ็ม 
เค สุก้ี สาขาห้างสรรพสินค้าตั้ งฮั่วเส็ง ธนบุรีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีค่าเท่ากับ 
0.773แสดงว่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร เอม็ เค 
สุก้ี สาขาห้างสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุรี ไดร้้อยละ 77.30 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า ปัจจยั
คุณภาพการให้บริการท่ี มี ต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการร้านอาหาร เอ็ม  เ ค  สุ ก้ีสาขา
ห้างสรรพสินคา้ตั้งฮัว่เส็ง ธนบุรี ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่แก่
ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  

 ชลธิชา อยู่พ่วง และ วิชิต อู่อ้น (2563) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง การพัฒนาแบบจ าลองเชิง
สาเหตุของคุณภาพการบริการในการซ้ือเคร่ืองประดับผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ในประเทศไทย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้  ผูซ้ื้อเคร่ืองประดบัผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์จ านวน  420  ตวัอย่าง  สถิติท่ีใช ้
แบบจ าลองสมการโครงสร้าง จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อผลการ



  33 

H2 

ด าเนินงานการตลาด กลยุทธ์การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ คุณค่าแบรนด ์ ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ 

 Talapatra et al. (2022) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
ธุรกิจร้านอาหารการศึกษาเชิงประจกัษ์จากบงักลาเทศ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ ผูเ้ช่ียวชาญสองคนจาก
อุตสาหกรรมร้านอาหาร และสถาบนัการศึกษา สถิติท่ีใช ้Structural Self-Interaction Matrix (SSIM) 
และMICMAC จากการศึกษาพบว่า 14 ตวัแปรส าคญัท่ีอธิบายความพึงพอใจของลูกคา้อย่างชดัเจน 
คุณภาพการบริการ บรรยากาศ การจดัท่ีนั่ง ความเป็นส่วนตวั ภาษีมูลค่าเพิ่มและภาษี ส่ิงอ านวย
ความสะดวกหอ้งน ้า คุณภาพอาหาร พฤติกรรมพนกังาน และราคา  

 จากวรรณกรรมท่ีผ่านมาจะเห็นได้ว่าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) และความพึงพอใจ (Satisfaction) พบว่า ผลการศึกษาส่วนใหญ่แสดง
ให้เห็นวา่การมอบคุณถาพการบริการท่ีดีให้กบัลูกคา้ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
จะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจท่ีได้เขา้มาใช้บริการ ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายท่ีจะ
ทดสอบความสัมพนัธ์ดงักล่าวเพื่อท่ีจะสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจ
ของฟู้ดเดลิเวอร่ีดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่ 

 สมมติฐานท่ี 2 : คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ 

 

 

 

ภาพท่ี  15 แสดง สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ 

 6.3 อิทธิพลทางตรงของความพึงพอใจท่ีมีการใชบ้ริการซ ้า  
 นักการตลาดจ าเป็นตอ้งหาแนวทางในการด าเนินกลยุทธ์  เพื่อให้การบริการท่ีส่งมอบ

ให้กบัลูกคา้ตรงตามความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ให้มากท่ีสุด เม่ือลูกคา้เกิดความพึง 
จะส่งให้ผูบ้ริโภคมีความเต็มใจจ่ายในการเข้าใช้บริการและกลับมาใช้บริการซ ้ า (Homburg & 
Andreas, 2005) 

 ความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจและการใช้บริการซ ้ าของฟู้ดเดลิเวอร่ีมีหลกัฐานเชิง
ประจกัษจ์ากงานวิจยัท่ีผา่นมา เช่น  

 ชนากานต์ ทองศกัด์ิ (2564) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพระบบคุณภาพขอ้มูล
คุณภาพบริการความยุติธรรมของราคาและการส่งเสริมการตลาดของแอพส่งอาหารต่อความพึง
พอใจและความตั้งใจใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ ลูกคา้ท่ีใช้

คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) 

ความพงึพอใจ 

(Satisfaction) 
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บริการแอพส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร  ได้แก่ Food Panda, Grab Food, LINEMAN และ Get 
Food จ านวน 400 ราย สถิติท่ีใช้ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุจากผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจ
ต่อแอพส่งอาหารมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการซ้้ าของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงมีความสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยท่ีตั้ งไว้ เน่ืองจาก
ผูใ้ช้บริการแอพส่งอาหารพึงพอใจต่อความมีเสถียรภาพ และความปลอดภัยของระบบแอพส่ง
อาหารอีกทั้งผูใ้ชบ้ริการแอพส่งอาหารพึงพอใจความง่ายในการสั่งอาหารทางออนไลน์ท่ีเช่ือมต่อ
ระบบกบัแอพส่งอาหาร ท าให้ผูใ้ชบ้ริการแอพส่งอาหารเกิดความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าแอพส่งอาหาร
อีกคร้ังในอนาคตอนัใกล ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั  

 วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ
ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลาง
กรุงเทพมหานครภาค 203 กลุ่มตวัย่างท่ีใช้ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นท่ีส่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 จ านวน 400 คน 
สถิติท่ีใช้ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ T-Test ความแปรปรวนทางเดียว 
และถดถอยพหุคูณ จากการวิเคราะห์ตวัแปร ทศันคติการบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ
การบริการท่ีสามารถท านายการกลบัมาใชบ้ริการธนาคารซ ้ าพบว่า ความพึงพอใจการบริการไดรั้บ
การคดัเลือกเขา้สมการเป็นอบัดบัแรก สามารถท านายการกลบัมาใช้บริการธนาคารซ ้ า ไดร้้อยละ 
28.70 คุณภาพการบริการถูกคดัเลือกเขา้สมการเป็นอบัดบัสองสามารถท านายการกลบัมาใชบ้ริการ
ธนาคารซ ้ า ไดเ้พิ่มขึ้นร้อยละ 3.90 และสุดทา้ยคือทศันคติการบริการสามารถท านายการกลบัมาใช้
บริการธนาคารซ ้ าไดเ้พิ่มขึ้นร้อยละ 4.80 โดยความพึงพอใจการให้บริการ คุณภาพการบริการและ
ทศันคติการบริการ สามารถร่วมกนัท านายการกลบัมาใชบ้ริการธนาคารซ ้า ไดร้้อยละ 33.50 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

 วินิจ แซ่เตียว (2562) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการซ้ือ
ซ ้ าของผูบ้ริโภคท่ีใช้ผลิตภณัฑ์ลดอาการเมาคา้งใน เขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ ผูท่ี้เคย
ใช้ผลิตภัณฑ์ลดอาการเมาค้างจ านวน 500 คน สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน ตัวแบบสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling-SEM) จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจมีอิทธพลเชิง
บวกต่อความตั้งใจในการซ้ือซ ้า จึงสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจมีผลท ากลบัมาซ้ือซ ้า 

 ปัณณทัต จอมจักร์ (2564) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง อิทธิพลของการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยี ความพึงพอใจ และความผูกพนัท่ีมีต่อความตั้งใจใช้ซ ้ าอย่างต่อเน่ืองผ่านแอปพลิเคชนั
ออนไลน์เพื่อการซ้ือสินคา้ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช ้ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้ผ่านแอปพลิเคชนัออนไลน์ใน
เขตกรุงเทพและปริมณฑลจ านวน 495 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน ความเบ้ ความโด่ง และโมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจยัพบว่า ความพึง
พอใจ และความผกูพนั มีอิทธิต่อความตั้งใจใชซ้ ้า  

 จากวรรณกรรมท่ีผ่านมาจะเห็นได้ว่าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ 
(Satisfaction) และการใช้บริการซ ้ า (Repurchase) ผลการศึกษาส่วนใหญ่แสดงเม่ือธุรกิจบริการ
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุด ลกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจไดจ้ะส่งผลให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ัง 

สมมติฐานท่ี 3 : ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้า 

 

 

ภาพท่ี  16 แสดงสมมติฐานท่ี 3: ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อการใช้บริการซ ้า 

 6.4 อิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อการใช้บริการซ ้ าผ่านความพึง
พอใจ 

 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้สามารถสร้างการรับรู้ให้ผูบ้ริโภคเห็นถึงคุณค่าของตราสินคา้นั้น
ซ่ึงท าให้ความเช่ือมัน่ให้กบัผูบ้ริโภค และสร้างทศันคติให้กบัผูบ้ริโภคได้ท าให้ความพึงพอใจจาก
การน าเสอนผ่านส่ือต่าง ๆ ส่งผลให้เกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นั้นและก่อให้เกิดการซ้ือซ ้ าได ้
(Keller, 1993) ความสัมพนัธ์ของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และการใชบ้ริการซ ้ าของฟู้ดเดลิเวอร่ีมี
หลกัฐานเชิงประจกัษจ์ากงานวิจยัท่ีผา่นมาดงัน้ี 

 ศิริวรรณ พันธุ (2562)ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตั้ งใจซ้ือซ ้ าผลิตภัณฑ์
สมุนไพรเสริมอาหารผ่านออนไลน์  จ านวน 385 ตัวอย่าง สถิติท่ีใช้ วิธีวิเคราะห์สมการถดถอย
เชิงซ้อน (Multiple Regression Analysis) จากการศึกษาพบว่า ด้านความน่าเช่ือถือของตราสินค้า 
เช่น ดา้นจรรยาบรรณการขาย ดา้น เคร่ืองหมายรับรองผลิตภณัฑด์า้นเอกลกัษณ์เฉพาะของสินคา้ มี
ผลต่อการตั้งใจซ้ือซ ้าผลิตภณัฑส์มุนไพรเสริมอาหารผา่นออนไลน์  

 เบญจมาศ ทพัชา (2561) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของการรับรู้ดา้นคุณภาพ ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ าของผลิตภณัฑชุ์ดชั้นในสตรีวา
โก้ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ ผูห้ญิง จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช ้
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณจากการศึกษา
พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลต่อความตั้ งใจซ้ือซ ้ าของผลิตภัณฑ์ชุดชั้ นในสตรีวาโก้เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ คือรูปซ่ึงถูกก าหนดขึ้น

ความพงึพอใจ 

(Satisfaction) 

การใช้บริการซ ้า 

(Repurchase) 
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H4 

ให้เกิดขึ้นในความทรงจ าของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง และลุกคา้จะรับรู้ไดด้ว้ย
การซ้ือสินคา้หรือบริการในคร้ังแรก ซ่ึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้จะส่งผลใหก้ารด าเนินธุรกิจของบริษทั
ประสบความส าเร็จ ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการบอกต่อถึงความคุม้ค่าของสินคา้ ส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความตั้งใจซ้ือซ ้าอีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั  

 สุมามาลย ์ปานค า และ พชัรนนัท ์คงกุทอง (2565) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีมี
อิทธิพลต่อความตั้ งใจใช้บริการสั่งอาหารซ ้ า บนแอปพลิเคชันไลน์แมนของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่มตวัอย่างท่ีใช ้ผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชนัไลน์แมน 
จ านวน 260 คน สถิติท่ีใช้ ความถ่ี ร้อยละ และสถิติเชิงอนุมานจากการศึกษา ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
คุณภาพการบริการและการส่ือสารแบบบอกปากต่อปาก มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า  

 สุดารัตน์ เกล้ียงสอาด และ ชาญชยั เมธาวิรุฬห์ (2565) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง อิทธิพลของการ
ส่ือสารตราสินคา้ ต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ช่ือเสียงตราสินคา้ ความเช่ือใจตราสินคา้ และความตั้งใจ
ซ้ือซ ้ าของแพลตฟอร์มรับส่งอาหาร กลุ่มตวัอย่างผูท่ี้มีประสบการณ์ใช้บริการแพลตฟอร์มรับส่ง
อาหาร 240 ตัวอย่าง สถิติท่ีใช้ สถิติอนุมาน  แบบจ าลองสมการโครงสร้าง ผลการศึกษาพบว่า 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ช่ือเสียงตราสินคา้ และความเช่ือใจตราสินคา้ มีอิทธิพลทางตรงต่อความตั้งใจ
ซ้ือซ ้าของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการแพลตฟอร์มรับส่งอาหาร 

 จากวรรณกรรมท่ีผา่นมาจะเห็นไดว้่าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ (Brand image) และการใชบ้ริการซ ้า (Repurchase) พบวา่ ผลการศึกษาส่วนใหญ่แสดงใหเ้ห็น
ว่าเม่ือภาพลักษณ์ของตราสินค้า สามารถคุณค่าและประโยชน์ให้กับผูบ้ริโภคได้ เม่ือผูบ้ริโภค
ตอ้งการท่ีจะซ้ืออีกคร้ัง ผูบ้ริโภคย่อมนึกถึงตราสินคา้มีความคุม้ค่ามอบประสบการณ์ท่ีดี มาเป็น
อนัดับตน้ ๆ ในการตัดสินใจซ้ือซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีมี จุดมุ่งหมายท่ีจะทดสอบความสัมพนัธ์
ดงักล่าวเพื่อท่ีจะสะทอ้นให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ของตราสินคา้กบัการใชบ้ริการ
ซ ้าฟู้ดเดลิเวอร่ีดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่  

สมมติฐานท่ี 4 : ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลทางออ้มต่อการใช้บริการซ ้ าผ่านความพึง

พอใจ 

 

 
 
ภาพท่ี  17 แสดง สมมติฐานท่ี 4 ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลทางอ้อมต่อการใช้บริการซ ้าผ่าน
ความพึงพอใจ 

ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า 

(Brand image) 
 

การใช้บริการซ ้า 

(Repurchase) 

 

ความพงึพอใจ 

(Satisfaction) 
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 6.5 อิทธิพลทางออ้มของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้าผา่นความพึงพอใจ 

 การกลบัมาใช้บริการซ ้ าเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดในการด าเนินธรุกิจ ซ่ึงการท่ีลูกคา้เขา้มาซ้ือ
หรือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังแรกจะมีผล โดยตรงต่อการซ้ือคร้ังต่อไปๆ ดงันั้นนกัการตลาด
จะตอ้งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพใหก้บัลูกคา้เพื่อใหเ้กิด ทศันคติท่ีดีเก่ียวกบัการเรียนรู้ดา้นคุณภาพ
หรือบริการ เกิดความพึงพอใจ ประทับใจส่งผลให้เกิดการใช้บริการซ ้ า (Bolton และ Bramlett, 
2000) ความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการ และและการใช้บริการซ ้ า ของฟู้ด เดลิเวอร่ี มี
หลกัฐานเชิงประจกัษจ์ากงานวิจยัท่ีผา่นมาดงัน้ี 

 เกตุวดี สมบูร์ทวี (2561) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจซ้ือซ ้ าผลิตภณัฑ์อาหารผ่านผูใ้ห้บริการ “Food Panda Application” จ านวน 400 ราย 
สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า
ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง การตอบสนอง น่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ และเอาใจ
ใส่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้า  

 พลอยไพลิน ผ่องแผว้ (2562) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง การใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการแอป
พลิเคชนัฟู้ดแพนดา้ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย สถิติท่ีใช้ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และสถิติ
ถดถอยพหุคูณ จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าและปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มี 3 
ดา้นท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าแอปพลิเคชนัฟู้ดแพนดา้โดยเรียงล าดบัจากดา้นท่ีมีผลสูงสุด คือ ดา้น 
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นอารมณ์ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ และดา้นลกัษณะทางกายภาพตามล าดบั  

 ปูริดา อ้ิวสวสัด์ิ (2562) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณค่าท่ีรับรู้และคุณภาพการบริการ
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชนั food delivery  
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชัน food delivery Line Man, Food Panda, Grab Food, Get 
Food และผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ๆ จ านวน 400 ราย สถิติท่ีใช้ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
วิเคราะห์กลุ่มปัจจยั และการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นจากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีต่อการ
กลบัมาใช้บริการซ้้ าของผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชนั food delivery อย่างมีนัยส้าคญัทางสถิติ (T-Test 
ของปัจจยัมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05) มีทั้งหมด 4 ปัจจยั โดยเรียงลา้ดับตามค่า Beta Coefficient จาก
มากไปน้อย ได้แก่ ปัจจยัคุณภาพการบริการด้าน ลกัษณะการให้บริการ ปัจจัยคุณค่าท่ีรับรู้ด้าน
อารมณ์ ปัจจยัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพ และปัจจยั คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นสังคม 

 จากวรรณกรรมท่ีผ่านมาจะเห็นได้ว่าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ให้บริการ (Service Quality) และการใช้บริการซ ้ า (Repurchase) ผลการศึกษาส่วนใหญ่แสดงให้
เห็นว่าการมอบคุณภาพการบริการท่ีดีให้กบัลูกคา้ สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้ า
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H5 

H5 
H1 

H2 

H3 

H4 

ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าไดซ่ึ้งการศึกษาในคร้ังน้ีมี
จุดมุ่งหมายท่ีจะทดสอบความสัมพนัธ์ดงักล่าวเพื่อท่ีจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการ และ
การใชบ้ริการซ ้าของฟู้ดเดลิเวอร่ีดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่ 

สมมติฐานท่ี 5 : อิทธิพลทางออ้มของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการใช้บริการซ ้ าผ่าน

ความพึงพอใจ 

 

 

ภาพท่ี  18 แสดง สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการใช้บริการซ ้าผ่าน
ความพึงพอใจ 

 6.6 กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 กรอบแนวคิดในงานวิจยั จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่าว่า 
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้ าเม่ือ
ผูบ้ริโภครับรู้ถึงภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และคุณภาพของการให้บริการ จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความพึงพอใจ และตอ้งการใช้บริการซ ้ า หากธุรกิจฟู้ด เดลิเวอร่ีสามารถเพิ่มระดับของคุณภาพ
บริการ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ก็จะเพิ่มความพึงพอใจ และความตอ้งการใชบ้ริการซ ้ าเพิ่มขึ้นได ้
ดงันั้นผูวิ้จยัจึงสร้างกรอบแนวคิดในงานวิจยัดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  19 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Modal) 

คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) 

การใช้บริการซ ้า 

(Repurchase) 

ความพงึพอใจ 

(Satisfaction) 
 

คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) 
 

ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า 

(Brand image) 

ความพงึพอใจ 

(Satisfaction) 
 

การใช้บริการซ ้า 

(Repurchase) 
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บทท่ี 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและ

ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อความพึงพอใจและการใช้บริการซ ้ าของแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลเวอร่ี 

ในจงัหวดัสมุทรสงคราม เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ และใช้รูปแบบการส ารวจ (Online Survey) ได้

แบ่งวิธีด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล  

 3. การทดสอบเคร่ืองมือในการวิจยั 

 4. ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจยั 

 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษากลุ่มตวัอย่างคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้เคยใช้บริการแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิ
เวอร่ีท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัสมุทรสงคราม ไดแ้ก่ LINE MAN, Food panda, และอ่ืน ๆ  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ีท่ีอาศยัอยู่
ในจงัหวดัสมุทรสงคราม ใช้วิธีการคดัเลือกแบบบงัเอิญ (Accidental Selection) โดยก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างตาม Hair et al. (2014) ได้อธิบายว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ส าหรับการ วิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ควรใชอ้ยา่งนอ้ยจานวน 400 คน และเพื่อ
ป้องกนัความผิดพลาดของขอ้มูลผูวิ้จยัจึงไดท้ าการเก็บกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มขึ้น 5% ทั้งส้ิน 420 ตวัอย่าง 
โดยแบบสอบถามจะมีขอ้ค าถามคดักรองเบ้ืองตน้ เพื่อท่ีจะให้ไดก้ลุ่มตวัอย่างในท่ีอาศยัอยู่จงัหวดั
สมุทรสงคราม 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 การศึกษาวิจยัน้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อศึกษาโมเดล
ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อความพึง
พอใจและการใชบ้ริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยัไดส้ร้าง
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ขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ตามวตัถุประสงค์และกรอบแนวคิดซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 
ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนตัวทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบ
รายการจ านวน 5 ขอ้ใหผู้ต้อบเลือกตอบ เช่น เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ 

 ส่วนท่ี  2 ค าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ี โดย
แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ ใหผู้ต้อบเลือกตอบจ านวน 5 ขอ้ เช่น แอปพลิเค
ชนัท่ีใชบ้ริการบ่อยสุด ความถ่ีในการใช้ สั่งอาหารประเภทไหนบ่อยสุด ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง ใชบ้ริการ
ในช่วงเวลาไหน ปรับปรุงมาจาก (ปูริดา อ้ิวสวสัด์ิ, 2562) 

 ส่วนท่ี 3 การประเมินภาพลกัษณ์ของตราสินคา้แบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ 1) ดา้นคุณสมบติั 
2) ดา้นคุณประโยชน์ 3) ดา้นคุณค่า 4) ดา้นบุคลิกภาพ มีขอ้ค าถามจ านวน 12 ขอ้ ปรับปรุงมาจาก 
(พรายเลขา เลิศวณิชโรจน์, 2559) 

 ส่วนท่ี 4  การประเมินคุณภาพการบริการใชแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการดว้ยเคร่ืองมือ
ประเมินคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL ซ่ึงสร้างตามแนวคิดของ (Parasuraman et al., 1985) 
คือ 1) ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง 2) ดา้นการตอบสนอง 3) ความไวว้างใจ 4) ดา้นความมัน่ใจ 5) ดา้นเอา
ใจใส่มีขอ้ค าถาม 15 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 5 การประเมินความพึงพอใจแบ่งออกเป็น 2 ดา้น เช่น 1. ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ์
บริการ และ 2. ดา้นการน าเสนอบริการ มีขอ้ค าถาม 6 ขอ้ ปรับปรุงมาจาก (อิรยา โตโพธ์ิไทย, 2558) 

 ส่วนท่ี 6 การประเมินการใชบ้ริการซ ้า มีขอ้ค าถาม 4 ขอ้ ปรับปรุงมาจาก (เกตุวดี สมบูร์ท
วี, 2561) 

 ค าถามในส่วนท่ี 3 - 5 จะมีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมิน 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ท (5-
Point Likert Scale) (Vagias, 2006) ดงัน้ี 

 5 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด  
 4 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมาก  
 3 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
 2 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย  
 1 คะแนน หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

3. การทดสอบเคร่ืองมือในการวิจัย  

 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัก่อนด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัได้ทดสอบ
ความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
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 1.การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้ นเสนออาจารย์ท่ี 
ปรึกษา เพื่อตรวจสอบ และปรับปรุงความถูกตอ้ง เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการวิจยัเม่ือ
ปรับปรุงแล้วน าเสนอแบบสอบถามให้กับผูท้รงคุณวุฒิทั้ งหมด 3 ท่าน (แสดงรายละเอียดตาม
ภาคผนวก ก) ทดสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยใช้ดัชนีความสอดคล้อง 
(Index of Consistency: IOC) ซ่ึงมีเกณฑใ์นการวดั ดงัน้ี 
 ใหค้ะแนน +1 ขอ้ค าถามตรงตามวตัถุประสงค ์

 ใหค้ะแนน 0 ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามตรงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน -1 ขอ้ค าถามไม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 ผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตรเกณฑ ์
 ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ .50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้
 ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ .50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
 ผลการทดสอบพบวา่ขอ้ค าถามในแบบสอบถามมีค่า IOC ตั้งแต่ .67-1.00 ซ่ึงมากกวา่ .50 

แสดงวา่ขอ้ค าถามมีความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Best, 1993) (รายละเอียด IOC ในภาคผนวก ข) 
 2. การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการน าแบบสอบถามท่ีผ่านทดสอบความ

เท่ียงตรงแล้วจ านวน 30 ชุดไปท าการทดสอบก่อนใช้จริง (Pre-Test) กับ ผู ้ท่ี เคยใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ีในจงัหวดั กรุงเทพมหานคร เม่ือได้ครบ 30 ชุดแลว้น ามาทดสอบความ
เช่ือมั่นโดยใช้วิธีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) แสดง
รายละเอียดไดด้งัน้ี 
ตารางท่ี 1 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค 

ตวัแปร ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค 
คุณภาพการให้บริการ (SQ)  
ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(TA) .763 
การตอบสนองต่อลูกคา้ (RP) .852 
ดา้นความไวว้างใจ (RB) .840 
ความมัน่ใจ (AE) .888 
ดา้นเอาใจใส่ (AP) .894 
ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า (BA)  
ดา้นคุณสมบติั (AB) .665 
คุณประโยชน ์(BF) .806 
ดา้นคุณค่า (VA) .723 
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ตวัแปร ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค 
บุคลิกภาพ (PA) .830 
ความพงึพอใจ (SF)  
ความพึงพอใจในบริการของพนกังาน (ES) .863 
ความพึงพอใจในบริการหลงัการขาย (AS) .630 
การใช้บริการซ ้า (RE) .841 
 ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 1 พบว่าแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอ
นบาคมากกวา่ .60 (Cronbach, 1951) แสดงว่าแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สามารถน าไปเก็บขอ้มูล
ได ้(รายละเอียดแบบสอบถามในภาคผนวก ค) 

4. ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจัย 

 ผูวิ้จยัท าการด าเนินงานวิจยัโดยเร่ิมตั้งแต่เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2565 ถึงเดือนพฤศจิกายน 
พ.ศ. 2566 ซ่ึงมีระยะเวลาในการด าเนินงาน ดงัตารางท่ี 2 
ตารางท่ี 2 ระยะเวลาในการด าเนินงานวิจยั 

ตวัแปร 
ธ.ค. 
65 

ก.ค. 
66 

ก.พ. 
66 

มี.ค. 
66 

เม.ย. 
66 

พ.ค. 
66 

มิ.ย. 
66 

ก.ค. 
66 

ส.ค. 
66 

ก.ย. 
66 

ต.ค 
65 

พ.ย. 
66 

1. การทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

            

2. การก าหนดปัญหาใน
การวิจยั 

            

3. จดัท าโครงร่างการวิจยั             
4. จดัท าแบบสอบถามใน
การวิจยั 

            

5. เก็บขอ้มูล             
6. วิเคราะหข์อ้มูล             
7. เขียนรายงานการวิจยั             
8. น าเสนอผลงานวิจยั             

5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 5.1 น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสร้างไปให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถาม โดยการใช้

แบบสอบถามผ่านระบบออนไลน์ (Online Survey) เป็นการสร้างแบบสอบถามใน Google Form 
ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถาม  
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 5.2 ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยจะตอ้งอยู่ในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสงคราม และตอ้งเคยใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลเวอร่ี 

 5.3 ผูวิ้จยัใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดประมาณ 3 สัปดาห์ ซ่ึง
ผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูลโดยพิจารณาตามประเภทของตวัแปร 

 5.4 ผูวิ้จยัตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถว้นของแบบสอบถามก่อนท าการวิเคราะห์ขอ้มูล
ในขั้นต่อไป 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 6.1 สถิติเชิงพรรณนา แบ่งเป็น 4 ส่วน 
  6.1.1 ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทัว่ไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม เช่น เพศ อาย ุ 

  6.1.2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถามเพื่อศึกษาถึงระดบั คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ความพึงพอใจใน
การใช้บริการ และการกลับมาใช้บริการแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ี ในจงัหวดัสมุทรสงครามน า
ขอ้มูลจากแบบสอบถาม มาแยกหมวดหมู่ตามประเภทการวดัตวัแปร เพื่อวิเคราะห์ ความหมายจาก
การค านวณค่าเฉล่ียตามเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดว้ยสูตรการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี  

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น  =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
   

  
น ามาแปลความหมายในแต่ระดบั (Vagias, 2006) ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.00 – 1.49 หมายความวา่ มีความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด  
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.50 – 2.49  หมายความวา่ มีความคิดเห็นระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 2.50 – 3.49  หมายความวา่มีความคิดเห็นระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 3.50 – 4.49 หมายความวา่ มีความคิดเห็นระดบัมาก  
ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 4.50 – 5.00  หมายความวา่ มีความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 
  6.1.3 สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร และความ

สอดคลอ้งกนัของขอ้มูล  
  6.1.4 ความเบ้ และความโด่ง ใช้ตรวจสอบตัวแปรมีการแจกแจงปกติหรือไม่ และ

น าไปทดสอบสมมติฐาน 
 6.2 สถิติเชิงอนุมาน แบ่งเป็น 2 ส่วน 
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  6.2.1 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพื่อ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง  (Construct Validity) ของโมเดลการวดั(Measurement 
Model) 

  2. การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) เพื่อ
ศึกษาอิทธิพลทางตรง-ออ้มของคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อความพึง
พอใจและการใช้บริการซ ้ า โดยใช้เกณฑ์ของดชันีความสอดคลอ้งเพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้ง
ระหวา่งโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(Hair et al. 2014) ดงัน้ี 

  1.) ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-Square Statistics) เป็นค่าท่ีใชต้รวจสอบความสอดคลอ้ง
กลมกลืนระหวา่งโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นภาพรวม โมเดลท่ีมีความสอดคลอ้งจะมีค่า p-value 
มากกวา่ .05  

  2.) ค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ (𝑥2/df) คือการน าค่าไค-สแควร์หารด้วยองศาอิสระ 
(degrees of freedom: df) โมเดลท่ีมีความสอดคลอ้งจะมีค่านอ้ยกวา่ 2 

  3.) ค่าดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้ง (Goodness of Fit Index : GFI) เป็นค่าท่ีแสดงถึง
ปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมท่ีอธิบายไดด้ว้ยโมเดล ค่า GFI จะมีค่าอยูร่ะหว่าง 
0 และ 1 ยิง่มีค่าเขา้ใกล ้1 แสดงว่าโมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซ่ึงโมเดลท่ีมีความ
สอดคลอ้งท่ีดีจะมีค่า GFI มากกวา่ .95  

  4.) ค่าดัชนีวัดความสอดคล้องท่ีปรับแก้แล้ว (Adjusted Goodness of Fit Index : 
AGFI) เป็นค่าท่ีแสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและความ แปรปรวนร่วมท่ีอธิบายไดด้ว้ยโมเดลท่ี
ปรับแก้ด้วยองศาอิสระ ค่า AGFI ใช้เกณฑ์พิจารณเช่นเดียวกับค่าดัชนี GFI จะต้องมีค่า  AGFI 
มากกวา่.95 

  5.) ค่า Comparative Fit Index (CFI) เป็นดัชนีท่ีปรับปรุงมาจากดัชนี NFI โดยดัชนี 
CFI เป็น normed ท าให้มีค่าระหว่าง 0 ถึง 1 โมเดลท่ีมีความสอดคล้องจะมีค่าดัชนี CFI มีค่า
มากกวา่ .95 

  6.) ดัชนีรากของก าลังสองเฉล่ียของเศษเหลือ (Root of Mean Square Residual : 
RMR) ค่าดชันี RMR เป็นการพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือน ดงันั้น ค่า RMR ยิ่งเขา้ใกลศู้นย ์แสดง
วา่โมเดลมีความสอดคลอ้ง มีค่านอ้ยกวา่ .05 

  7.) ดัชนี รากของก าลังสองเฉล่ียของเศษเหลือมาตรฐาน (Standard Root of Mean 
Square Residual : SRMR) โมเดลท่ีมีความสอดคลอ้งจะมีค่า SRMR นอ้ยกวา่ .05  

  8.) ดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า (Root 
Mean Square error of Approximation : RMSEA) เป็นการวัดความแตกต่างต่อหน่วยขององศา
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อิสระ(discrepancy per degree of freedom)  RMSEA ควรมีค่าใกล้ศูนย์ แสดงว่าโมเดลท่ีมีควา
สอดคลอ้งในระดบัดีควรมีค่า RMSEA นอ้ยกวา่ .05 

  9.) ค่าความเช่ือมัน่ของโครงสร้าง (Composite reliability : CR) ควรมีค่ามากกว่า 0.7 
  10.) ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได้ (Average variance extracted : AVE) ควร

มีค่ามากกวา่ 0.5 
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บทท่ี 4  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการศึกษาเร่ือง โมเดลความสัมสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการใหบ้ริการและ
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้าของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอ
ร่ีซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีใชแ้อปพลิเค
ชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีในจงัหวดัสมุทรสงคราม จ านวน 420 คน เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีของผูต้อบ

แบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ ความพึง

พอใจ และการใชบ้ริการซ ้าของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี 
ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 

และคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้าผา่นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีท่ีสั่งอาหารผา่น
แอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี 

 4.1) ผลการตรวจสอบความสัมพนัธ์และการแจกแจงปกติ 
 4.2) ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 
 4.3 ) ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ท่ีมีต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้า 
 4.4) ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีมีต่อใชบ้ริการซ ้าผา่นความพึงพอใจ 
 โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ทางสถิติและตวัแปรท่ีใชก้ารศึกษา ดงัน้ี 

SQ หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการ 
TA หมายถึง ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
TA1 หมายถึง พนกังานส่งอาหารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
TA2 หมายถึง รถท่ีใหบ้ริการส่งอาหารของตราน้ีมีความสะอาดเรียบร้อย 
TA3 หมายถึง แอปพลิเคชัน่สะดวกและใชง้านง่าย 
RP หมายถึง ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
RP1 หมายถึง มีการแจง้สถานะของอาหารอยา่งสม่าเสมอ 
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RP2 หมายถึง พนกังานปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
RP3 หมายถึง มีพนกังานเพียงพอท่ีจะบริการลูกคา้ 
RB หมายถึง ดา้นความไวว้างใจ 
RB1 หมายถึง พนกังานมีทกัษะการส่ือสารท่ีดีและมีความชดัเจนต่อการ

ใหบ้ริการ 
RB2 หมายถึง พนกังานบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
RB3 หมายถึง พนกังานรักษาเวลาจดัส่งอาหารไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ 
AE หมายถึง ดา้นความมัน่ใจ 
AE1 หมายถึง พนกังานส่งอาหารสามารถแกไ้ขปัญหาระหวา่งปฏิบติังานได้

เป็นอยา่งดี 
AE2 หมายถึง พนกังานส่งอาหารมีขอ้มูลเพื่อการบริการท่ีถูกตอ้ง 
AE3 หมายถึง พนกังานส่งอาหารสามารถตอบค าถามของลูกคา้ได ้
AP หมายถึง ดา้นเอาใจใส่ 
AP1 หมายถึง พนกังานรับฟังขอ้เสนอและพร้อมน าไปพฒันาการใหบ้ริการ

ใหดี้ขึ้น 
AP2 หมายถึง พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้เท่าเทียมกนั 
AP3 หมายถึง พนกังานใส่ใจรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
BA หมายถึง ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 
AB หมายถึง ดา้นคุณสมบติั 
AB1 หมายถึง แอปพลิเคชนัน้ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกั 
AB2 หมายถึง แอปพลิเคชนัน้ีมีโลโกท่ี้โดเด่นและเป็นเอกลกัษณ์ 
AB3 หมายถึง แอปพลิเคชนัน้ีมีร้านและอาหารใหเ้ลือกเป็นจ านวนมาก 
BF หมายถึง ดา้นคุณประโยชน์ 
BF1 หมายถึง ไดสิ้นคา้ครบถว้นจากบริการของแอปพลิเคชนัน้ี 
BF2 หมายถึง ไดรั้บการจดัส่งอาหารท่ีรวดเร็วจากแอปพลิเคชนัน้ี 
BF3 หมายถึง ไดรั้บบริการจดัส่งอาหาร แมส้ถานท่ีจดัส่งจะเขา้ถึงไดย้าก 
VA หมายถึง ดา้นคุณค่า 
VA1 หมายถึง รู้สึกมัน่ใจทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัน้ี 
VA2 หมายถึง แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชบ้ริการใหค้วามรู้สึกสะอาด ปลอดภยั 
VA3 หมายถึง แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชท้ าใหรู้้สึกคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป 
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PS หมายถึง ดา้นบุคลิกภาพ 
PS1 หมายถึง แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชส้ะทอ้นถึงรสนิยมเป็นอยา่งดี 
PS2 หมายถึง แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชมี้ความสร้างสรรคแ์ละทนัสมยั 
PS3 หมายถึง แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชเ้หมาะกบัลูกคา้ทุกเพศทุกวยั 
SF หมายถึง ความพึงพอใจ 
ES หมายถึง ความพึงพอใจในบริการของพนกังาน 
ES1 หมายถึง ความพึงพอใจท่ีพนกังานมีความระมดัระวงัในการจดัส่ง

อาหาร 
ES2 หมายถึง ความพึงพอใจในบุคลิกภาพและมารยาทของพนกังาน 
ES3 หมายถึง ความพึงพอใจในความช านาญเส้นทางของพนกังาน 
AS หมายถึง ความพึงพอใจในบริการหลงัการขาย 
AS1 หมายถึง บรรจุภณัฑท่ี์ใชใ้นการจดัส่งอาหารมีความเหมาะสม 
AS2 หมายถึง ทางฟู้ดเดลิเวอร่ีมีการติดต่อสอบถามความพึงพอใจหลงัการใช้

บริการ 
AS3 หมายถึง มีการชดเชยหลงัไดรั้บอาหารไม่ถูกตอ้ง 
RE หมายถึง การใชบ้ริการซ ้า 
RE1 หมายถึง มีความตั้งท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีอีก

คร้ังในอนาคต 
RE2 หมายถึง มีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิม

หากมีการสั่งอาหารคร้ังต่อไป 
RE3 หมายถึง สนใจต่อบริการอ่ืนๆ ของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี  
RE4 หมายถึง หากมีการปรับขึ้นค่าบริการเลก็นอ้ยยงัมีความตั้งใจท่ีจะใช้

แอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิม 

𝑥  หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
S.D. หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
Skewness  หมายถึง ความเบ ้
Kurtosis  หมายถึง ความโด่ง 
(𝜒2 𝑑𝑓)⁄  หมายถึง ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ 
GFI หมายถึง ค่าดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้ง  
AGFI หมายถึง ค่าดชันีวดัความสอดคลอ้งท่ีปรับแก ้
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CFI หมายถึง เป็นดชันีท่ีปรับปรุงมาจากดชันี NF 
RMR หมายถึง ดชันีรากของก าลงัสองเฉล่ียของเศษเหลือ  
SRMR หมายถึง ดชันี รากของก าลงัสองเฉล่ียของเศษเหลือมาตรฐาน  
RMSEA หมายถึง ดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของ

ประมาณค่า  
b หมายถึง น ้าหนกัการถอดถอย  
S.E. หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน  
CR หมายถึง ค่าความเช่ือมัน่ของโครงสร้าง 
AVE หมายถึง  ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนท่ีสกดัได ้
p หมายถึง ความน่าจะเป็นท่ีจะเกิดขึ้นโดยบงัเอิญ 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะห์ลกัษณะประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ  อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายเฉล่ีย โดยสถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
ซ่ึงน ามาอ่านค่าเพื่อ ใชใ้นการอภิปรายผล และน าเสนอผลการศึกษาในรูปตารางดงัน้ี 

ตารางท่ี 3 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 146 34.76 
หญิง 274 65.24 

รวม 420 100.00 

 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง 274 คน คิดเป็น
ร้อยละ 65.24 รองลงมาเป็นเพศชาย 146 คน คิดเป็นร้อยละ 34.76 

ตารางท่ี 4 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ปี 311 74.05 
21-30 ปี 30 7.14 
31-40 ปี 42 10.00 
41-50 ปี 30 7.14 
51 ปีขึ้นไป 7 1.67 

รวม 420 100.00 
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 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายไุม่เกิน 20 ปี 311 คน 
คิดเป็นร้อยละ 74.05 รองลงมาเป็นกลุ่มอายุ  31-40 ปี 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10 และกลุ่มอายุ 21-30 
ปี กบั 41-50 ปี 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.14 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 5 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่าปริญาตรี 327 77.86 
ปริญญาตรี 64 15.24 
สูงกว่าปริญญาตรี 29 6.90 

รวม 420 100.00 

 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่า

ปริญาตรี 327 คน คิดเป็นร้อยละ 77.86 รองลงมาเป็นปริญญาตรี 64 คน คิดเป็นร้อยละ 15.24 และ

สูงกวา่ปริญญาตรี 29 คน คิดเป็นร้อยละ 6.90 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 6 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 29 6.90 
นกัเรียน/นกัศึกษา 325 77.39 
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 39 9.29 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้งเอกชน 25 5.95 
นกัลงทุน 2 0.47 

รวม 420 100.00 

 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา 

325 คน คิดเป็นร้อยละ 77.39 รองลงมาประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 39 คน คิดเป็นร้อยละ 

9.29 และรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 29 คน คิดเป็นร้อยละ 6.90 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 7 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 15,000 บาท 329 78.33 
15,001-25,000 บาท 33 7.86 
25,001-35,000 บาท 20 4.76 
35,001-45,000 บาท 11 2.62 
45,001 บาทขึ้นไป 27 6.43 

รวม 420 100.00 
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 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่
เกิน 15,000 บาท 329 คน คิดเป็นร้อยละ 78.33 รองลงมา15,001-25,000 บาท 33 คน คิดเป็นร้อยละ 
7.86 และ 45,001 บาทขึ้นไป 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.43 ตามล าดบั 

2. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผลวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีของผูต้อบแบบสอบถาม

ประกอบดว้ย แอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด ความถ่ีในการใชบ้ริการ สั่งซ้ืออาหาร
ในช่วงเวลาใด ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง โดยสถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ซ่ึงน ามาอ่านค่าเพื่อ ใชใ้นการอภิปรายผล และน าเสนอผลการศึกษาในรูปตารางดงัน้ี 

ตารางท่ี 8 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีท่ีใช้
บริการ 

แอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ี จ านวน (คน) ร้อยละ 
เซเว่นอีเลฟเว่น เดลิเวอร่ี 30 7.14 
แกร็ปฟู้ด 87 20.71 
โรบินฮูด้ 6 1.43 
ไลน์แมน 246 58.57 
ชอ้ปป้ีฟู้ด 2 0.48 
ฟู้ดแพนดา้ 49 11.67 

รวม 420 100.00 

   ผลการวิจยัจากตารางท่ี 8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้ไลน์แมน 246 คน คิด
เป็นร้อยละ 58.57 รองลงมาแกร็ปฟู้ด 87 คน คิดเป็นร้อยละ 20.71 และฟู้ดแพนดา้ 49 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.67 ตามล าดบั 
ตารางท่ี 9 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการแอป
พลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 คร้ังต่อ 2-3 เดือน 96 22.86 
1-2 คร้ังต่อเดือน 70 16.67 
1-2 คร้ังต่อสัปดาห ์ 176 41.90 
3-5 คร้ังต่อสัปดาห ์ 59 14.05 
มากกว่า 5 คร้ังต่อสัปดาห ์ 19 4.52 

รวม 420 100.00 
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  ผลการวิจยัจากตารางท่ี 9 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ 1-2 คร้ังต่อ
สัปดาห์ 176 คน คิดเป็นร้อยละ 41.90 รองลงมาใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อ 2-3 เดือน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.86 และ1-2 คร้ังต่อเดือน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 10 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการแอปพลิเค
ชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

ช่วงเวลาทีใ่ช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
6.00-10.00 น.,  51 12.1 
10.01–14.00 น. 234 55.7 
14.01-18.00 น. 128 30.5 
18.01–22.00 น. 89 21.2 

  ผลการวิจยัจากตารางท่ี 10 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สั่งซ้ืออาหารในช่วง 
10.01-14.00 น. 234 คน คิดเป็นร้อยละ 55.7 รองลงมา 14.01-18.00 น. 128 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 
และ 18.01-22.00 น. 89 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 11 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ
สั่งซ้ืออาหารบนแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังที่ใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกว่า 200 บาท 231 55.00 
201-400 บาท 154 36.67 
401-600 บาท 25 5.95 
601-800 บาท 7 1.67 
801-1000 บาท 3 .71 

รวม 420 100.00 

 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 11  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง น้อย
กวา่ 200 บาท 231 คน คิดเป็นร้อยละ 55 รองลงมา 201-400 บาท 154 คน คิดเป็นร้อยละ 36.67 และ 
401-600 บาท 25 คน คิดเป็นร้อยละ 5.95 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 12 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทของอาหาร (เลือกได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 
 

 



  53 

ประเภทอาหาร จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาหารไทย 359 85.47 
อาหารอเมริกนั 71 16.90 
อาหารยโุรป 41 9.76 
อาหารจีน 40 9.52 
อาหารญ่ีปุ่ น 131 31.19 
อาหารเกาหลี 123 29.29 
เคร่ืองด่ืม/ของหวาน 6 1.43 

 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 12  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ชอบสั่งอาหารไทย 359 
คน คิดเป็นร้อยละ 85.47 รองลงมาอาหารญ่ีปุ่ น 131 คน คิดเป็นร้อยละ 31.19 และอาหารเกาหลี 123 
คน คิดเป็นร้อยละ 29.29 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 13 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามโปรโมชัน่ (เลือกไดม้ากกวา่ 1 
ขอ้) 

โปรโมช่ัน จ านวน (คน) ร้อยละ 
คูปอง 159 37.86 
ฟรีค่าจดัส่ง 316 75.24 
ส่ังร้านอาหารคร้ังแรก 75 17.86 
ซ้ือ 1 แถม 1 219 52.14 
โคด้ส่วนลด 248 59.05 
ส่วนลดผา่นบตัรเครดิต/เดบิต 48 11.43 

 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 13 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สนใจโปรโมชัน่ฟรีค่า
จดัส่ง 316 คน คิดเป็นร้อยละ 75.24 รองลงมาโคด้ส่วนลด 248 คิดเป็นร้อยละ 59.05 และ ซ้ือ 1 แถม 
1 จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 52.14 ตามล าดบั 
ตารางท่ี 14 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามกระบวนการ/ช่องทางการ
จ่ายเงิน  
กระบวนการ/ช่องทางการจ่ายเงิน จ านวน (คน) ร้อยละ 
เงินสด 308 73.33 
บตัรเครดิต/เดบิต 30 7.14 
Rabbit LINE Pay 6 1.43 
โมบายแบงคก้ิ์ง 67 15.95 
PayPal 9 2.14 

รวม 420 100.00 
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 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 14 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ช าระดว้ยเงินสด 308 คน 
คิดเป็นร้อยละ 73.33 รองลงมาโมบายแบงค์ก้ิง 67 คน คิดเป็นร้อยละ 15.95 และบตัรเครดิต/เดบิต 
30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.14 ตามล าดบั 

ตารางท่ี 15 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลท่ีใชบ้ริการแอปพลิเค
ชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี(เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
เหตุผลท่ีใช้บริการแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ี จ านวน (คน) ร้อยละ 
ไม่อยากรับประทานอาหารท่ีร้าน 107 25.48 
ไม่อยากรอคิวหนา้ร้าน 143 34.05 
สถานการณ์การโควิด-19 88 20.95 
โปรโมชัน่ส่วนลด 129 30.71 
รถติด/ไม่มีท่ีจอดรถ 84 20 
ไม่มีเวลา 139 33.1 
ร้านอาหารอยูไ่กล 142 33.81 
ส่ังอาหารหลายร้าน 55 13.1 
ไม่อยากออกจากบา้น 236 56.19 

  ผลการวิจยัจากตารางท่ี 15 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหตุผลท่ีใช้บริการแอป
พลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ีไม่อยากออกจากบา้น 236 คน คิดเป็นร้อยละ 56.19 รองลงมาไม่อยากรอคิว
หนา้ร้าน 143 คน 34.05 และร้านอาหารอยูไ่กล 142 คน คิดเป็นร้อยละ 33.81 ตามล าดบั 

3. ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า ความพงึพอใจ และการ
ใช้บริการซ ้า 

 3.1 การวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
 ประกอบด้วยด้านส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

(Responsiveness) ด้านความไว้วางใจ (Reliability) ด้านความมั่นใจ (Assurance) ด้านเอาใจใส่ 
(Empathy) โดยท าการวิเคราะห์ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ น ามาอ่านค่าเพื่อใช้ใน
การอภิปรายผล และน าเสนอผลการศึกษาในรูปตารางประกอบ โดยสามารถแจกแจงไดด้งัน้ี 

ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ียรวม ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปรผล และการจดัล าดบัของระดบั ความคิดเห็น
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
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คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 𝑥  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

ด้านส่ิงที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) 4.16 0.71 มาก 
1. พนกังานส่งอาหารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.13 0.80 มาก 
2. รถท่ีใหบ้ริการส่งอาหารของตราน้ีมีความสะอาดเรียบร้อย 4.12 0.77 มาก 
3. แอปพลิเคชัน่สะดวกและใชง้านง่าย 4.22 0.77 มาก 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) 4.18 0.71 มาก 
1. มีการแจง้สถานะของอาหารอยา่งสม่าเสมอ 4.18 0.80 มาก 
2. พนกังานปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 4.20 0.77 มาก 
3. มีพนกังานเพียงพอท่ีจะบริการลูกคา้ 4.14 0.77 มาก 
ด้านความไว้วางใจ (Reliability) 4.19 0.70 มาก 
1. พนกังานมีทกัษะการส่ือสารท่ีดีและมีความชดัเจนต่อการ
ให้บริการ 

4.19 0.75 
มาก 

2. พนกังานบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 4.22 0.75 มาก 
3. พนกังานรักษาเวลาจดัส่งอาหารไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ 4.15 0.77 มาก 
ด้านความมั่นใจ (Assurance) 4.15 0.73 มาก 
1. พนกังานส่งอาหารสามารถแกไ้ขปัญหาระหว่างปฏิบติังานไดเ้ป็น
อยา่งดี 

4.17 0.75 
มาก 

2. พนกังานส่งอาหารมีขอ้มูลเพื่อการบริการท่ีถูกตอ้ง 4.14 0.79 มาก 
3. พนกังานส่งอาหารสามารถตอบค าถามของลูกคา้ได ้ 4.15 0.78 มาก 
ด้านเอาใจใส่ (Empathy) 4.15 0.72 มาก 
1. พนกังานรับฟังขอ้เสนอและพร้อมน าไปพฒันาการใหบ้ริการให้ดี
ขึ้น 

4.13 0.77 
มาก 

2. พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้เท่าเทียมกนั 4.17 0.77 มาก 
3. พนกังานใส่ใจรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 4.16 0.78 มาก 

รวม 4.17 0.67 มาก 

 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียรวมของระดบั 
ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 4.17, S.D. = 
0.67) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีค่าเฉล่ียความ คิดเห็น
ระดับมาก (𝑥  = 4.16, S.D. = 0.71) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)มีค่าเฉล่ียความ 
คิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 4.18, S.D. = 0.71) ดา้นความไวว้างใจ (Reliability) มีค่าเฉล่ีย ความคิดเห็น
ระดบัมาก (𝑥  = 4.19, S.D. = 0.70) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) มี ค่าเฉล่ียความคิดเห็นระดบัมาก 



  56 

(𝑥  = 4.15, S.D. = 0.73)และดา้นเอาใจใส่ (Empathy) มี ค่าเฉล่ียความคิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 4.15, 
S.D. = 0.72) 
 3.2 การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image)  
 ประกอบด้วย ด้านคุณสมบัติ (Attributes) ด้านคุณประโยชน์  (Benefits) ด้านคุณค่า 
(Values) ดา้นบุคลิกภาพ (Personality ) โดยท าการ วิเคราะห์ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และน ามาอ่านค่าเพื่อใช้ในการอภิปรายผล และน าเสนอผลการศึกษาในรูปตารางประกอบ  โดย
สามารถแจกแจงไดด้งัน้ี 

ตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ียรวม ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปรผล และการจดัล าดบัของระดบั ความคิดเห็น
ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image) 

ภาพลักษณ์ของตราสินค้า (Brand Image) 𝑥  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

ด้านคุณสมบตัิ(Attributes) 4.22 0.70 มาก 
1. แอปพลิเคชนัน้ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกั 4.28 0.75 มาก 
2. แอปพลิเคชนัน้ีมีโลโกท่ี้โดเดน่และเป็นเอกลกัษณ์ 4.16 0.80 มาก 
3. แอปพลิเคชนัน้ีมีร้านและอาหารให้เลือกเป็นจ านวนมาก 4.21 0.78 มาก 
ด้านคุณประโยชน์ (Benefits) 4.20 0.69 มาก 
1. ไดสิ้นคา้ครบถว้นจากบริการของแอปพลิเคชนัน้ี 4.27 0.75 มาก 
2. ไดรั้บการจดัส่งอาหารท่ีรวดเร็วจากแอปพลิเคชนัน้ี 4.13 0.75 มาก 
3. ไดรั้บบริการจดัส่งอาหาร แมส้ถานท่ีจดัส่งจะเขา้ถึงไดย้าก 4.18 0.75 มาก 
ด้านคุณค่า (Values) 4.14 0.70 มาก 
1. รู้สึกมัน่ใจทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัน้ี 4.15 0.75 มาก 
2. แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชบ้ริการให้ความรู้สึกสะอาด ปลอดภยั 4.17 0.77 มาก 
3. แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชท้  าให้รู้สึกคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป 4.10 0.80 มาก 
ด้านบุคลิกภาพ (Personality) 4.13 0.71 มาก 
1. แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชส้ะทอ้นถึงรสนิยมเป็นอยา่งดี 4.06 0.79 มาก 
2. แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชมี้ความสร้างสรรคแ์ละทนัสมยั 4.16 0.77 มาก 
3. แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชเ้หมาะกบัลูกคา้ทุกเพศทุกวยั 4.18 0.79 มาก 

รวม 4.17 0.64 มาก 

  ผลการวิจยัจากตารางท่ี 17 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียรวมของระดบั 
ความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ โดยมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 4.17, S.D. 
= 0.64) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านคุณสมบัติ(Attributes) มีค่าเฉล่ียความ คิดเห็นระดับมาก
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ท่ีสุด (𝑥  = 4.22, S.D. = 0.70) ดา้นคุณประโยชน์ (Benefits) มีค่าเฉล่ียความ คิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 
4.20, S.D. = 0.69) ดา้นคุณค่า (Values) มีค่าเฉล่ีย ความคิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 4.14, S.D. = 0.70) 
และดา้นบุคลิกภาพ (Personality) มี ค่าเฉล่ียความคิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 4.13, S.D. = 0.71)  

 3.3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจ (Satisfaction)  

ประกอบด้วย ความพึงพอใจในบริการของพนักงาน  (Employee service satisfaction) 
และความพึงพอใจในบริการหลังการขาย  (Satisfied after sales service) โดยท าการ วิเคราะห์ค่า
คะแนนเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และน ามาอ่านค่าเพื่อใช้ในการอภิปรายผล และน าเสนอผล
การศึกษาในรูปตารางประกอบ โดยสามารถแจกแจงไดด้งัน้ี 

ตารางท่ี 18 ค่าเฉล่ียรวม ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปรผล และการจดัล าดบัของระดบั ความคิดเห็น
ท่ีมีต่อความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) 𝑥  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

ความพงึพอใจในบริการของพนักงาน (Employee service 
satisfaction) 

4.19 0.71 มาก 

1. ความพึงพอใจท่ีพนกังานมีความระมดัระวงัในการจดัส่ง
อาหาร 

4.17 0.77 มาก 

2. ความพึงพอใจในบคุลิกภาพและมารยาทของพนกังาน 4.20 0.76 มาก 
3. ความพึงพอใจในความช านาญเส้นทางของพนกังาน 4.20 0.75 มาก 
ความพงึพอใจในบริการหลังการขาย (Satisfied after sales 
service) 

4.14 0.71 มาก 

1. บรรจุภณัฑท่ี์ใชใ้นการจดัส่งอาหารมีความเหมาะสม 4.20 0.74 มาก 
2. ทางฟู้ดเดลิเวอร่ีมีการติดต่อสอบถามความพึงพอใจหลงั
การใชบ้ริการ 

4.11 0.80 มาก 

3. มีการชดเชยหลงัไดรั้บอาหารไม่ถูกตอ้ง 4.11 0.85 มาก 
รวม 4.17 0.68 มาก 

 ผลการวิจยัจากตารางท่ี 18 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียรวมของระดบั 
ความคิดเห็นท่ีมีต่อความพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 4.17, S.D. = 0.68) เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบว่า ความพึงพอใจในบริการของพนกังาน มีค่าเฉล่ียความ คิดเห็นระดบัมาก (𝑥  
= 4.19, S.D. = 0.71) และความพึงพอใจในบริการหลังการขาย  (Satisfied after sales service) มี 
ค่าเฉล่ียความคิดเห็นระดบัมาก (𝑥  = 4.14, S.D. = 0.71)  
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 3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูลการใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase) 

ตารางท่ี 19 ค่าเฉล่ียรวม ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปรผล และการจดัล าดบัของระดบั ความคิดเห็น
ท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้า (Repurchase) 

การใช้บริการซ ้า (Repurchase) 𝑥  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

1. มีความตั้งท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี อีกคร้ัง
ในอนาคต 

4.18 0.80 มาก 

2. มีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิมหากมี
การส่ังอาหารคร้ังต่อไป 

4.19 0.78 มาก 

3. สนใจต่อบริการอื่นๆ ของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี เช่น บริการ
จดัส่งเอกสาร 

4.15 0.83 มาก 

4. หากมีการปรับขึ้นค่าบริการเลก็นอ้ยท่านยงัมีความตั้งใจท่ีจะใช้
แอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิม 

4.06 0.82 มาก 

รวม 4.14 0.73 มาก 

ผลการวิจยัจากตารางท่ี 19 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียรวมของ ระดบั
ความคิดเห็นท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase)โดยมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นระดบั มาก (𝑥  = 4.14, 
S.D. = 0.73) โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสุงสุดคือ มีความตั้งใจท่ีจะใช้บริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้
เดิมหากมีการสั่งอาหารคร้ังต่อไป (𝑥  = 4.19, S.D. = 0.78) รองลงมาคือ มีความตั้งท่ีจะกลบัมาใช้
บริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีอีกคร้ังในอนาคต (𝑥  = 4.18, S.D. = 0.80) และ มีความสนใจต่อ
บริการอ่ืนๆ ของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี เช่น บริการจดัส่งเอกสาร (𝑥  = 4.15, S.D. = 0.83) 

4. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้าผา่นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีท่ีสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนัฟู้ดเด
ลิเวอร่ี 
 4.1) ผลการตรวจสอบความสัมพนัธ์และการแจกแจงปกติ 
 ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์  ความเบ้ และความโด่ง เพื่อตรวจสอบ
ความสัมพนัธ์และขอ้มูลมีการแจกแจงปกติของ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ คุณภาพการให้บริการท่ี
ส่ งผ ล ต่ อ ค ว าม ค ว าม พึ งพ อ ใจ แล ะก าร ใช้ บ ริ ก ารซ ้ า  ซ่ึ ง ไ ด้ ผ ล ก าร วิ เค ร าะ ห์ ดั ง น้ี



 
 

69
 

ตา
รา
งท่ี

 20
 ค่า

สัม
ปร

ะสิ
ทธ์ิ

สห
สัม

พนั
ธ์ ค

่าค
วา
มเ
บแ้

ละ
ค่า
คว

าม
โด่
งข
อง
ตวั

แป
รส

ังเก
ตไ

ด ้
ตวั

แป
ร 

AB
1 

AB
2 

AB
3 

BF
1 

BF
2 

BF
3 

VA
1 

VA
2 

VA
3 

PS
1 

PS
2 

PS
3 

TA
1 

TA
2 

TA
3 

RP
1 

RP
2 

RP
3 

RB
1 

RB
2 

RB
3 

AE
1 

AE
2 

AE
3 

AP
1 

AP
2 

AP
3 

ES
1 

ES
2 

AB
1 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
AB

2 
.73

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
AB

3 
.75

 
.64

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

BF
1 

.70
 

.60
 

.67
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

BF
2 

.67
 

.57
 

.63
 

.73
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
BF

3 
.70

 
.65

 
.69

 
.73

 
.78

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
VA

1 
.68

 
.59

 
.63

 
.69

 
.74

 
.75

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

VA
2 

.64
 

.61
 

.62
 

.69
 

.66
 

.70
 

.74
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

VA
3 

.61
 

.52
 

.60
 

.60
 

.66
 

.72
 

.70
 

.69
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
PS

1 
.62

 
.66

 
.51

 
.58

 
.64

 
.61

 
.65

 
.68

 
.63

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
PS

2 
.67

 
.64

 
.59

 
.64

 
.69

 
.72

 
.69

 
.62

 
.67

 
.74

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

PS
3 

.66
 

.66
 

.56
 

.64
 

.62
 

.68
 

.69
 

.72
 

.64
 

.72
 

.72
 

1 
. 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

TA
1 

.64
 

.56
 

.55
 

.63
 

.62
 

.61
 

.62
 

.61
 

.57
 

.59
 

.64
 

.59
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
TA

2 
.58

 
.57

 
.57

 
.64

 
.59

 
.62

 
.67

 
.66

 
.62

 
.57

 
.60

 
.61

 
.73

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
TA

3 
.64

 
.59

 
.62

 
.69

 
.67

 
.72

 
.71

 
.68

 
.64

 
.62

 
.68

 
.65

 
.70

 
.75

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

RP
1 

.65
 

.55
 

.59
 

.67
 

.67
 

.69
 

.67
 

.63
 

.60
 

.58
 

.67
 

.63
 

.66
 

.68
 

.81
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

RP
2 

.64
 

.52
 

.56
 

.72
 

.69
 

.67
 

.64
 

.65
 

.60
 

.59
 

.67
 

.62
 

.72
 

.70
 

.78
 

.80
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
RP

3 
.62

 
.57

 
.57

 
.64

 
.68

 
.68

 
.69

 
.67

 
.64

 
.61

 
.66

 
.63

 
.72

 
.74

 
.74

 
.74

 
.73

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
RB

1 
.64

 
.55

 
.57

 
.64

 
.64

 
.64

 
.71

 
.67

 
.60

 
.56

 
.64

 
.68

 
.65

 
.71

 
.74

 
.72

 
.74

 
.77

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

RB
2 

.64
 

.59
 

.62
 

.69
 

.69
 

.72
 

.72
 

.69
 

.64
 

.59
 

.67
 

.69
 

.69
 

.71
 

.77
 

.77
 

.80
 

.77
 

.82
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

RB
3 

.64
 

.56
 

.61
 

.64
 

.72
 

.73
 

.70
 

.65
 

.69
 

.57
 

.67
 

.63
 

.68
 

.70
 

.77
 

.75
 

.74
 

.77
 

.78
 

.80
 

1 
 

 
 

 
 

 
 

 
AE

1 
.65

 
.57

 
.64

 
.69

 
.69

 
.69

 
.72

 
.69

 
.62

 
.66

 
.66

 
.63

 
.68

 
.72

 
.76

 
.76

 
.73

 
.77

 
.79

 
.79

 
.79

 
1 

 
 

 
 

 
 

 
AE

2 
.64

 
.52

 
.64

 
.70

 
.69

 
.68

 
.68

 
.69

 
.64

 
.62

 
.65

 
.61

 
.68

 
.73

 
.74

 
.75

 
.75

 
.75

 
.77

 
.73

 
.76

 
.81

 
1 

 
 

 
 

 
 

AE
3 

.63
 

.56
 

.60
 

.67
 

.71
 

.70
 

.67
 

.67
 

.64
 

.62
 

.68
 

.63
 

.71
 

.72
 

.74
 

.73
 

.72
 

.78
 

.75
 

.77
 

.76
 

.83
 

.80
 

1 
 

 
 

 
 

AP
1 

.61
 

.56
 

.56
 

.61
 

.65
 

.65
 

.68
 

.66
 

.60
 

.61
 

.66
 

.63
 

.69
 

.69
 

.72
 

.69
 

.70
 

.72
 

.74
 

.75
 

.70
 

.76
 

.73
 

.78
 

1 
 

 
 

 
AP

2 
.62

 
.57

 
.59

 
.70

 
.68

 
.71

 
.74

 
.70

 
.63

 
.59

 
.67

 
.67

 
.66

 
.72

 
.75

 
.71

 
.74

 
.70

 
.76

 
.79

 
.76

 
.78

 
.76

 
.74

 
.80

 
1 

 
 

 
AP

3 
.67

 
.58

 
.61

 
.67

 
.71

 
.73

 
.69

 
.68

 
.65

 
.63

 
.67

 
.67

 
.67

 
.71

 
.76

 
.73

 
.72

 
.73

 
.77

 
.77

 
.81

 
.78

 
.78

 
.76

 
.79

 
.81

 
1 

 
 

ES
1 

.67
 

.57
 

.57
 

.66
 

.65
 

.68
 

.68
 

.63
 

.61
 

.57
 

.63
 

.62
 

.70
 

.66
 

.75
 

.73
 

.72
 

.69
 

.72
 

.75
 

.73
 

.73
 

.72
 

.70
 

.69
 

.73
 

.76
 

1 
 

ES
2 

.60
 

.58
 

.56
 

.67
 

.62
 

.65
 

.65
 

.67
 

.55
 

.56
 

.60
 

.64
 

.69
 

.72
 

.70
 

.68
 

.70
 

.72
 

.73
 

.76
 

.68
 

.73
 

.67
 

.72
 

.73
 

.76
 

.74
 

.79
 

1 
Sk

ew
ne

ss 
-.7

6 
-.6

2 
-.6

7 
-.6

3 
-.3

9 
-.5

9 
-.4

3 
-.6

7 
-.5

8 
-.5

2 
-.4

7 
-.6

2 
-.6

6 
-.4

1 
-.6

0 
-.6

3 
-.5

5 
-.5

7 
-.6

0 
-.5

3 
-.6

0 
-.5

0 
-.6

1 
-.6

9 
-.5

0 
-.5

2 
-.6

0 
-.5

3 
-.5

9 
Ku

rto
sis

 
.17

 
-.1

4 
-.1

2 
-.5

2 
-.6

4 
.03

 
.57

 
.36

 
-.1

1 
.10

 
-.6

1 
-.1

3 
.05

 
-.6

3 
-.5

2 
-.2

0 
-.5

0 
-.0

6 
.05

 
-.5

7 
.06

 
-.4

6 
-.2

0 
.38

 
-.2

2 
-.5

0 
-.1

4 
-.4

7 
-.3

1 



 
 

70
 

ตา
รา
งท่ี

 21
 ค่า

สัม
ปร

ะสิ
ทธ์ิ

สห
สัม

พนั
ธ์ ค

่าค
วา
มเ
บแ้

ละ
ค่า
คว

าม
โด่
งข
อง
ตวั

แป
รส

ังเก
ตไ

ด ้(
ต่อ

) 
ตวั

แป
ร 

AB
1 

AB
2 

AB
3 

BF
1 

BF
2 

BF
3 

VA
1 

VA
2 

VA
3 

PS
1 

PS
2 

PS
3 

TA
1 

TA
2 

TA
3 

RP
1 

RP
2 

RP
3 

RB
1 

RB
2 

RB
3 

AE
1 

AE
2 

AE
3 

AP
1 

AP
2 

AP
3 

ES
1 

ES
2 

ES
3 

.64
 

.54
 

.60
 

.68
 

.64
 

.64
 

.64
 

.64
 

.59
 

.54
 

.57
 

.63
 

.65
 

.71
 

.75
 

.72
 

.72
 

.70
 

.71
 

.72
 

.72
 

.71
 

.71
 

.70
 

.69
 

.71
 

.73
 

.81
 

.81
 

AS
1 

.61
 

.56
 

.56
 

.67
 

.60
 

.65
 

.69
 

.65
 

.61
 

.61
 

.61
 

.64
 

.59
 

.70
 

.75
 

.71
 

.69
 

.71
 

.75
 

.71
 

.70
 

.76
 

.70
 

.69
 

.71
 

.74
 

.74
 

.73
 

.76
 

AS
2 

.57
 

.51
 

.53
 

.54
 

.58
 

.57
 

.62
 

.59
 

.59
 

.54
 

.63
 

.58
 

.67
 

.66
 

.67
 

.63
 

.64
 

.68
 

.67
 

.65
 

.64
 

.70
 

.68
 

.65
 

.67
 

.69
 

.67
 

.70
 

.70
 

AS
3 

.49
 

.43
 

.49
 

.49
 

.56
 

.57
 

.53
 

.51
 

.60
 

.52
 

.59
 

.50
 

.60
 

.61
 

.62
 

.57
 

.61
 

.62
 

.61
 

.61
 

.63
 

.67
 

.61
 

.65
 

.65
 

.62
 

.66
 

.68
 

.69
 

RE
1 

.64
 

.52
 

.57
 

.64
 

.63
 

.64
 

.64
 

.61
 

.59
 

.56
 

.60
 

.59
 

.62
 

.61
 

.73
 

.70
 

.67
 

.63
 

.64
 

.64
 

.64
 

.64
 

.66
 

.64
 

.66
 

.67
 

.69
 

.74
 

.70
 

RE
2 

.63
 

.50
 

.58
 

.66
 

.60
 

.62
 

.61
 

.61
 

.63
 

.57
 

.62
 

.59
 

.62
 

.66
 

.70
 

.70
 

.73
 

.65
 

.65
 

.66
 

.68
 

.67
 

.70
 

.65
 

.66
 

.69
 

.70
 

.71
 

.74
 

RE
3 

.59
 

.53
 

.50
 

.56
 

.60
 

.63
 

.61
 

.56
 

.61
 

.60
 

.64
 

.63
 

.60
 

.61
 

.72
 

.66
 

.66
 

.61
 

.63
 

.63
 

.69
 

.64
 

.61
 

.62
 

.64
 

.68
 

.72
 

.69
 

.68
 

RE
4 

.54
 

.52
 

.58
 

.57
 

.60
 

.60
 

.60
 

.55
 

.63
 

.61
 

.63
 

.54
 

.64
 

.66
 

.69
 

.67
 

.63
 

.66
 

.61
 

.64
 

.64
 

.66
 

.66
 

.64
 

.67
 

.68
 

.69
 

.69
 

.65
 

 ตา
รา
งท่ี

 22
 ค่า

สัม
ปร

ะสิ
ทธ์ิ

สห
สัม

พนั
ธ์ ค

่าค
วา
มเ
บแ้

ละ
ค่า
คว

าม
โด่
งข
อง
ตวั

แป
รส

ังเก
ตไ

ด ้(
ต่อ

) 
ตวั

แป
ร 

ES
3 

AS
1 

AS
2 

AS
3 

RE
1 

RE
2 

RE
3 

RE
4 

ES
3 

1 
 

 
 

 
 

 
 

AS
1 

.79
 

1 
 

 
 

 
 

 
AS

2 
.71

 
.73

 
1 

 
 

 
 

 
AS

3 
.65

 
.71

 
.67

 
1 

 
 

 
 

RE
1 

.71
 

.69
 

.63
 

.60
 

1 
 

 
 

RE
2 

.75
 

.71
 

.64
 

.63
 

.83
 

1 
 

 
RE

3 
.70

 
.69

 
.65

 
.68

 
.77

 
.80

 
1 

 
RE

4 
.65

 
.69

 
.69

 
.69

 
.74

 
.75

 
.78

 
1 

Sk
ew

ne
ss 

-.5
6 

-.5
1 

-.5
7 

-.7
8 

-.6
4 

-.5
6 

-.5
8 

-.4
8 

Ku
rto

sis
 

-.3
8 

-.4
3 

-.1
0 

.51
 

-.3
3 

-.5
0 

-.5
2 

-.3
4 



  72 

 จากตารางท่ี  20 - 22 พบว่าตัวแปรมีทั้ งหมดมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน
ระหว่าง .43 ถึง .83 แสดงว่าตัวแปรทั้งหมดไม่มีความสัมพนัธ์และเม่ือพิจารณาค่าเบ้ พบว่ามีค่า
ระหว่าง -.79 ถึง -.39 และค่าความโด่ง มีค่าระหว่าง -.64 ถึง .57  ซ่ึงมีค่าความเบไ้ม่เกิน ±3 และ
ความโด่งไม่เกิน ±10 (Joseph et al., 2010) จึงสรุปได้ว่า ข้อมูลมีการแจกแจงปกติ จากผลการ
วิเคราะห์ทั้งหมดแสดงว่าขอ้มูลท่ีไดมี้ความเหมาะสมท่ีจะนาไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั
ต่อไป 

 4.2) ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 
การทดสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง โดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 

(Confirmatory Factory Analysis : CFA) เพื่อท าการยืนยันว่าองค์ประกอบของแบบวัดมีความ
สอดคลอ้งกบัโมเดลท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ ตวัแปรภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ ตวัแปรความพึงพอใจ และตวัแปรการใชบ้ริการซ ้า ดงัน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการ 
ตวัแปรแฝงคุณภาพการใหบ้ริการ(SQ) สามารถแบ่งได ้5 ส่วนดงัน้ี 
1) ตวัแปรแฝงส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(TA) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (TA1 – TA3) 
2) ตวัแปรแฝงการตอบสนองต่อลูกคา้ (RP) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (RP1 – RP3) 
3) ตวัแปรแฝงความไวว้างใจ (RB) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (RB1 – RB3) 
4) ตวัแปรแฝงความมัน่ใจ (AE) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (AE1 – AE3) 
5) ตวัแปรแฝงการเอาใจใส่ (AP) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (AP1 – AP3) 
ทั้งน้ีโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ 

เท่ากบั 70.466, ค่า df เท่ากบั 67, ค่า p เท่ากบั .363,  𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ากบั 1.051, ดชันี GFI เท่ากบั .979, 
AGFI เท่ากับ .962 , CFI เท่ากับ 1, RMR เท่ากับ .006, RMSEA เท่ากับ .011 Standardized RMR 
เท่ากบั .009 CR เท่ากบั .991 และ AVE เท่ากบั .956 แสดงรายละเอียดดงัตางรางท่ี23 และโมเดลการ
วดัของคุณภาพการใหบ้ริการดงัภาพท่ี 20 
ตารางท่ี 23 แสดงค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบและค่าความเช่ือมัน่ของโครงสร้างของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ข้อค าถาม 
Standardized 

Loading 
CR AVE 

คุณภาพการให้บริการ (SQ)  .991 .956 
ส่ิงที่สามารถจับต้องได้ (TA) .968 .879 .708 
1. พนกังานส่งอาหารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย .794   
2. รถท่ีใหบ้ริการส่งอาหารของตราน้ีมีความสะอาดเรียบร้อย .843   
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ข้อค าถาม 
Standardized 

Loading 
CR AVE 

3. แอปพลิเคชัน่สะดวกและใชง้านง่าย .885   
การตอบสนองต่อลูกค้า (RP) .998 .890 .730 
1. มีการแจง้สถานะของอาหารอยา่งสม่าเสมอ .844   
2. พนกังานปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ .848   
3. มีพนกังานเพียงพอท่ีจะบริการลูกคา้ .871   
ความไว้วางใจ (RB) .985 .923 .801 
1. พนกังานและมีทกัษะการส่ือสารท่ีดีและมีความชดัเจนต่อการให้บริการ .891   
2. พนกังานบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง .908   
3. พนกังานรักษาเวลาจดัส่งอาหารไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ .885   
ความมั่นใจ (AE) .976 .929 .814 
1. พนกังานส่งอาหารสามารถแกไ้ขปัญหาระหว่างปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี .916   
2. พนกังานส่งอาหารมีขอ้มูลเพื่อการบริการท่ีถูกตอ้ง .893   
3. พนกังานส่งอาหารสามารถตอบค าถามของลูกคา้ได ้ .897   
การเอาใจใส่ (AP) .962 .924 .802 
1. พนกังานรับฟังขอ้เสนอและพร้อมน าไปพฒันาการใหบ้ริการให้ดีขึ้น .876   
2. พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้เท่าเทียมกนั .905   
3. พนกังานใส่ใจรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี .903   
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ภาพท่ี 20 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของคุณภาพการให้บริการ 

2. ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 
ตวัแปรแฝงภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (BA) สามารถแบ่งได ้4 ส่วนดงัน้ี 
1) ตวัแปรแฝงคุณสมบติั (AB) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (AB1 – AB3) 
2) ตวัแปรแฝงคุณประโยชน์ (BF) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (BF1 – BF3) 
3) ตวัแปรแฝงคุณค่า (VA) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (VA1 – VA3) 
4) ตวัแปรแฝงบุคลิกภาพ (PS) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (PS1 – PS3) 
ทั้งน้ีโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ 

เท่ ากับ  57.066, ค่ า  df เท่ ากับ  36, ค่ า  p เท่ ากับ  .014,  𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ ากับ  1.585, ดัช นี  GFI 
เท่ากับ .979, AGFI เท่ากับ .954, CFI เท่ากับ 995, RMR เท่ากับ .009, RMSEA เท่ากับ .037 และ 
Standardized RMR เท่ากับ .015 CR เท่ากับ .972 และ AVE เท่ากับ .896 แสดงรายละเอียดดังตาง
รางท่ี 24 และแสดงโมเดลการวดัของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ไดด้งัภาพท่ี 21 
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ตารางท่ี 24 แสดงค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบและค่าความเช่ือมัน่ของโครงสร้างของภาพลกัษณ์ของ
ตราสินคา้ 

ข้อค าถาม 
Standardized 

Loading 
CR AVE 

ภาพลักษณ์ของตราสินค้า (BA)  .972 .896 
คุณสมบัติ (AB) .903 .879 .708 
1. แอปพลิเคชนัน้ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกั .896   
2. แอปพลิเคชนัน้ีมีโลโกท่ี้โดเดน่และเป็นเอกลกัษณ์ .796   
3. แอปพลิเคชนัน้ีมีร้านและอาหารให้เลือกเป็นจ านวนมาก .835   
คุณประโยชน์ (BF) .965 .890 .730 
1. ท่านไดสิ้นคา้ครบถว้นจากบริการของแอปพลิเคชนัน้ี .862   
2. ท่านไดรั้บการจดัส่งอาหารท่ีรวดเร็วจากแอปพลิเคชนัน้ี .850   
3. ท่านไดรั้บบริการจดัส่งอาหาร แมส้ถานท่ีจดัส่งจะเขา้ถึงไดย้าก .914   
คุณค่า (VA) .977 .923 .801 
1. ท่านรู้สึกมัน่ใจทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัน้ี .860   
2. แอปพลิเคชนัท่ีท่านเลือกใชบ้ริการให้ความรู้สึกสะอาด ปลอดภยั .844   
3. แอปพลิเคชนัน้ีท าให้ท่านรู้สึกคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป .821   
บุคลิกภาพ (PS) .940 .929 .814 
1. แอปพลิเคชนัน้ีสะทอ้นถึงรสนิยมของท่านเป็นอยา่งดี .843   
2. แอปพลิเคชนัน้ีมีความสร้างสรรคแ์ละทนัสมยั .860   
3. แอปพลิเคชนัน้ีเหมาะกบัลูกคา้ทุกเพศทุกวยั .844   
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ภาพท่ี  21 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของภาพลักษณ์ของตราสินค้า 
3. ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความพึงพอใจ 
ตวัแปรแฝงของความพึงพอใจ(SF) สามารถแบ่งได ้2 ส่วนดงัน้ี 
1) ตวัแปรแฝงพึงพอใจในบริการของพนกังาน (ES) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวัแปร (ES1 – 

ES3) 
2) ตวัแปรแฝงพึงพอใจในบริการหลงัการขาย (AS) มีตวัแปรสังเกต 3 ตวั 

แปร (AS1 – AS3) 
ทั้งน้ีโมเดลมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ 

เท่ากับ 6.988, ค่า df  เท่ากบั 7, ค่า p เท่ากบั .430,  𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ากบั .998, ดชันี GFI เท่ากับ .995, 
AGFI เท่ากบั .984, CFI เท่ากบั 1, RMR เท่ากบั .004, RMSEA เท่ากบั .000 และ Standardized RMR 
เท่ากับ .006 CR เท่ากับ .978 และ AVE เท่ากับ .957 แสดงรายละเอียดดังตางรางท่ี 25 และและ
แสดงโมเดลการวดัของความพึงพอใจไดด้งัภาพท่ี 22  
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ตารางท่ี 25 แสดงค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบและค่าความเช่ือมัน่ของโครงสร้างของความพึงพอใจ  

ข้อค าถาม 
Standardized 

Loading 
CR AVE 

ความพงึพอใจ(SF)  .978 .957 
พงึพอใจในบริการของพนักงาน (ES) .974 .926 .806 
1. ท่านพึงพอใจท่ีพนกังานมีความระมดัระวงัในการจดัส่งอาหาร .885   
2. ท่านพึงพอใจในบุคลิกภาพและมารยาทของพนกังาน .890   
3. ท่านพึงพอใจในความช านาญเส้นทางของพนกังาน .918   
พงึพอใจในบริการหลังการขาย (AS) .982 .878 .706 
1. บรรจุภณัฑท่ี์ใชใ้นการจดัส่งอาหารมีความเหมาะสม .889   
2. ทางฟู้ดเดลิเวอร่ีมีการติดต่อสอบถามความพึงพอใจหลงัการใชบ้ริการ .823   
3. มีการชดเชยหลงัไดรั้บอาหารไม่ถูกตอ้ง .806   

ภาพท่ี  22 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของความพึงพอใจ 
 4. ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการใชบ้ริการซ ้า 

ตวัแปรสังเกตไดข้องการใชบ้ริการซ ้า (RE) มีตวัแปรสังเกต 4 ตวัแปร (RE1 – 
RE4)  
 โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ 
เท่ากบั .507, ค่า df เท่ากบั 1, ค่า p เท่ากบั .476,  𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ากบั .507, ดชันี GFI เท่ากบั .999, 
AGFI เท่ากบั .994, CFI เท่ากบั 1, RMR เท่ากบั .001, RMSEA เท่ากบั .000 และ Standardized RMR 
เท่ากบั .002 CR เท่ากบั .929 และ AVE เท่ากบั .765 แสดงรายละเอียดดงัตางรางท่ี 26 และแสดง
โมเดลการวดัของการใชบ้ริการซ ้าไดด้งัภาพท่ี 23 
ตารางท่ี 26 แสดงค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบและค่าความเช่ือมัน่ของโครงสร้างของการใชบ้ริการซ ้า 
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ข้อค าถาม 
Standardized 

Loading 
CR AVE 

การใช้บริการซ ้า (RE)  .929 .765 
1. ท่านมีความตั้งท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี อีกคร้ัง
ในอนาคต 

.899   

2. ท่านมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิมหากมี
การส่ังอาหารคร้ังต่อไป 

.919   

3. ท่านมีความสนใจต่อบริการอื่นๆ ของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี เช่น 
บริการจดัส่งเอกสาร 

.863   

4. หากมีการปรับขึ้นค่าบริการเลก็นอ้ยท่านยงัมีความตั้งใจท่ีจะใชแ้อป
พลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิม 

.814   

 
ภาพท่ี  23 องค์ประกอบเชิงยืนยนัของการใช้บริการซ ้า 

5. ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลรวม 
โมเดลรวมประกอบดว้ย คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ความพึงพอใจ 

และการใช้บริการซ ้ า เป็นโมเดลท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตใน
งานวิจยั เพื่อท าการตรวจสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรแฝงในโมเดลว่ามีความสัมพนัธ์กนัก่อนท่ี
จะน ามาวิเคราะห์ในโมเดลสมการโครงสร้าง  

โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ เท่ากบั 
702.797, ค่ า  df เท่ า กั บ  503, 𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ า กั บ  1 .397, ดั ช นี  CFI เท่ า กั บ  .989, RMR 
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เท่ากบั .013,RMSEA เท่ากบั .032 และ Standardized RMR เท่ากบั .019 ซ่ึงผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด โดย
โมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัแปรแฝงใน แบบจ าลอง มีรายละเอียดดงัภาพท่ี 24 

ภาพท่ี 24 ความความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้าง 

 4.3) ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของภาพลกัษณ์ของตราสินค้า และคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ท่ีมีต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้า 
 การวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของคุณภาพการให้บริการ และภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจและการใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชันฟู้ดเดลเวอร่ี ใช้โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) เพื่ออธิบายถึงความสัมพันธ์ของตัวแปรต่างๆ 
(Joseph et al., 2014) 

จากการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง พบว่าการโมเดลมีความเหมาะสมสอดคลอ้งโดยค่า 
ค่ าสถิ ติไคสแควร์ เท่ ากับ  732.599 , ค่า df เท่ ากับ  507 , 𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ ากับ  1.445 , ดัชนี  CFI 
เท่ากบั .998, RMR เท่ากบั .013, RMSEA เท่ากบั .033 และ Standardized RMR เท่ากบั .021 ซ่ึงผ่าน
เกณฑท่ี์ก าหนด มีรายละเอียดดงัภาพท่ี 25   

การทดสอบสมมติฐานของความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของอิทธิพลของคุณภาพการ
ให้บริการ และภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและการใช้บริการซ ้ าของแอป
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พลิเคชนัฟู้ดเดลเวอร่ีโดยใช้โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบ สมมติฐานของงานวิจยัช้ินน้ี
ประกอบดว้ย 3 สมมติฐาน  

ตารางท่ี 27 ค่าน ้าหนกัถดถอยมาตราฐานและค่า 𝑅2 
เส้นทาง β S.E. C.R. p สรุป 

BA --- > SF .097 .069 1.489 .136 ไม่ยอมรับ H1 
SQ --- > SF .861 .068 12.251 .000 ยอมรับ H2 
SF --- > RE .911 .042 22.726 .000 ยอมรับ H3 
𝑅𝑆𝐹
2  = .904 และ 𝑅𝑅𝐸

2  = .830 

ภาพท่ี  25 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

อภิปรายผล 

 จากตางรางท่ี 23 แสดงค่าน ้าหนกัการถดถอยมาตรฐานค่า 𝑅2 พบวา่ค่า 𝑅𝑆𝐹2  เท่ากบั .904
แสดงวา่ คุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้สามารถอธิบายความผนัแปรของความ

𝑅𝑆𝐹
2  = .904  

 

𝑅𝑅𝐸
2  = .830 
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พึงพอใจไดร้้อยละ 90.4 และ 𝑅𝑅𝐸2  เท่ากบั .830 แสดงวา่คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ และความพึงพอใจ สามารถอธิบายความผนัแปรของการใชบ้ริการซ ้าไดร้้อยละ 83 

ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ อย่างไม่มีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 (p = 0.136) ค่า C.R. เท่ากบั 1.489 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) 
เท่ากบั .097 จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั H1 สามารถอธิบายไดว้า่ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้
ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.001 (p = 0.000) ค่า C.R. เท่ากับ 12.251 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) 
เท่ากับ .861 จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั H2 สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อการใช้บริการซ ้ าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
0.001 (p = 0.000) ค่า C.R. เท่ากบั 22.726 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั .911
จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั H3 สามารถอธิบายไดว้า่ ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อการ
ใชบ้ริการซ ้า 

 4.4) ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีต่อใชบ้ริการซ ้าผา่นความพึงพอใจ 

การวิเคราะห์อิทธิพลทางออ้มคุณภาพการให้บริการ และภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้าของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลเวอร่ี เพื่อใชต้อบสมมติฐานท่ี 
4 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลทางออ้มต่อการใชบ้ริการซ ้าผา่นความพึงพอใจ และสมมติฐานท่ี 5 
คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางออ้มต่อการใช้บริการซ ้ าผ่านความพึงพอใจตามแนวคิดของ 
(Zainudin, 2012) มีการวิเคราะห์ 2 ขั้นตอน 1.วิเคราะห์อิทธิพลทางตรงโดยไม่ผ่านตวัแปรขั้นกลาง
2. วิเคราะห์อิทธิพลทางออ้มโดยผา่นตวัแปรขั้นกลาง 

4.4.1) ผลการวิเคราห์อิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้า
ผา่นความพึงพอใจ 

1) ผลวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้าโดย
ไม่ผา่นตวัแปรขั้นกลาง  

โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ เท่ากบั 
92.898, ค่า df เท่ากบั 70, 𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ากับ 1.327, ดชันี GFI เท่ากบั .974 , ดัชนี CFI เท่ากับ .996, 
RMR เท่ากับ .011, RMSEA เท่ากับ .028 และ Standardized RMR เท่ากับ  .018 ซ่ึงผ่านเกณฑ์ท่ี
ก าหนด มีรายละเอียดดงัภาพท่ี 26  



  82 

ภาพท่ี 26 ผลวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของภาพลักษณ์ของตราสินค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ
ซ ้า 

2) ผลวิเคราะห์อิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้าโดย
ผา่นความพึงพอใจ 
 โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ เท่ากบั 
173.086, ค่า df เท่ากับ 144,  𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ากับ 1.202, ดัชนี GFI เท่ากับ .965, CFI เท่ากับ .997, 
RMR เท่ากบั .011, RMSEA เท่ากบั .022 และ Standardized RMR เท่ากบั .017 

ตารางท่ี 28 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้า
ผา่นความพึงพอใจ 

Hypothesis 
Step IV - DV  Step IV-M-DV Mediation 

type total  RE→BA RE→SF SF→BA 

RE BA .823*** 
 

.228*** .692*** .860*** 
partial 

mediation 

 จากตางรางท่ี 24 พบว่าภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้ า ท่ี
ระดับนัยส าคญัทางสถิติ .001 (p = .000) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั .823 
และเม่ือเพิ่มความพึงพอใจเป็นตัวแปรคั่นกลาง ท ามีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) 
เท่ากับ .228 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .001 (p = .000) แสดงว่าภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ยงัคงมี
อิทธิพลทางตรงต่อการใช้บริการซ ้ าถึงแม้จะมีความพึงพอใจเป็นตัวแปรคั่นกลาง จึงสรุปได้ว่า
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีทางออ้มต่อการใช้บริการซ ้ าโดยผ่านความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นการส่งผ่าน
บางส่วน จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั H4  
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 ภาพท่ี  27 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางอ้อมของภาพลักษณ์ของตราสินค้าท่ีมีต่อการใช้
บริการซ ้าผ่านความพึงพอใจ 
 4.4.2) ผลการวิเคราห์อิทธิพลทางออ้มของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้ า
ผา่นความพึงพอใจ 

1) ผลวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้า 
โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ เท่ากบั 

173.483, ค่า df เท่ากับ 120,   𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ากับ 1.446, ดัชนี GFI เท่ากับ .959, CFI เท่ากับ .994, 
RMR เท่ากบั .012, RMSEA เท่ากบั .033 และ Standardized RMR เท่ากบั .018  
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ภาพท่ี  28 ผลวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการใช้บริการซ ้า 
2) วิเคราะห์อิทธิพลทางออ้มของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้าผา่นความ

พึงพอใจ 
โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาจากค่า ค่าสถิติไคสแควร์ เท่ากบั 

267.629, ค่า df เท่ากับ 211,   𝜒2 𝑑𝑓⁄  เท่ากับ 1.268, ดัชนี GFI เท่ากับ .953,  CFI เท่ากับ .996, 
RMR เท่ากบั .011, RMSEA เท่ากบั .025 และ Standardized RMR เท่ากบั .017 

ตารางท่ี 29 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางออ้มของคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้าผา่น
ความพึงพอใจ 

Hypothesis 
Step IV – DV  Step IV-M-DV Mediation 

type total  RE→SQ RE→SF SF→SQ 

RE SQ .865*** 
 

-.053 .968*** .950*** 
Complete 
Mediation 

จากตารางท่ี 25 พบว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการใช้บริการซ ้ ามีค่า 
สัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั .865 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.001 (p = 0.000) 
และเม่ือเพิ่มความพึงพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลางท าให้มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) 
เท่ากบั -.053 อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (p = 0.706) แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ
ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้ า แต่คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการซ ้า โดย
มีความพึงพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลาง สรุปไดคุ้ณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลทางออ้มต่อการใช้
บริการซ ้ าผ่านความพึงพอใจ ซ่ึงมีอิทธิพลทางออ้มโดยสมบูรณ์ จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั 
H5  
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ภาพท่ี  29 อิทธิพลทางอ้อมของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการใช้บริการซ ้าผ่านความ
พึงพอใจ 
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บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสอนแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของคุณภพการให้บริการและภาพลกัษณ์
ของตราสินค้าท่ีมีต่อความพึงพอใจและการใช้บริการซ ้ าในจังหวดัสมุทรสงคราม ซ่ึงเป็นการ
ศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็น เคร่ืองมือในการวิจยัตามกรอบแนวคิดท่ีสร้างขึ้น
จากการทบทวนวรรณกรรมและการพฒันาสมมติฐาน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูท่ี้เคยใช้
บริการแอพพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ีท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัสมุทรสงครามโดยใชต้ารางส าเร็จรูปทาโร่ ยา
มาเน่  รวมทั้ งส้ิน ในการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 420 ตัวอย่าง โดยผู ้วิจัยท าการแจก
แบบสอบถามผ่านระบบออนไลน์ (Online Survey) จากการสร้างแบบสอบถามใน Google Form 
โดยผลการศึกษาในคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

1. สรุปผลการวิจยั 

1.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 65.2  เพศ

ชาย คิดเป็นร้อยละ 34.76 อายไุม่เกิน 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 74.05 การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 77.86 เป็นนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 77.4 มีรายไดต้่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 78.3  

1.2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้แอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ีของ
ไลน์แมน คิดเป็นร้อยละ 55 ใช้บริการสั่งอาหารช่วงเวลา 10.01-14.00 น. คิดเป็นร้อยละ 55.7 ใน 1 
สัปดาห์ ใช้บริการ 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 41.9 สั่งอาหารไทย คิดเป็นร้อยละ 85.47 สั่งอาหารต่อ
คร้ังนอ้ยกวา่ 200 บาท คิดเป็นร้อยละ 55 สนใจโปรชัน่ฟรีค่าจดัส่ง คิดเป็นร้อยละ 75.24 จ่ายดว้ยเงิน
สด คิดเป็นร้อยละ 73.3 เหตุผลท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี ไม่อยากออกจากบา้น 236 คน 
คิดเป็นร้อยละ 56.19 

1.3  ผลวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ความพึงพอใจ 
และการใชบ้ริการซ ้า 

ดา้นคุณภาพการให้บริการ ในภาพรวม พบว่า ระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 
ซ่ึงอยู่ในระดบัมาก จากรายละเอียดพบว่า พบว่า ดา้นความไวว้างใจ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 
4.19 จากรายละเอียดพบว่า พนกังานบริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.22 ดา้น
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การตอบสนองต่อลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.18 จากรายละเอียดพบว่า พนักงานปฏิบติั
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.20 ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้อยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย = 4.16 จากรายละเอียดพบว่า แอปพลิเคชั่นสะดวกและใช้งานง่าย อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ีย = 4.22 ดา้นความมัน่ใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.15 จากรายละเอียดพบวา่ พนกังานส่ง
อาหารสามารถแกไ้ขปัญหาระหวา่งปฏิบติังานไดเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.17 และ
ดา้นเอาใจใส่ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.15 จากรายละเอียดพบว่า พนักงานเอาใจใส่ลูกคา้เท่า
เทียมกนั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.17 

ดา้นภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ในภาพรวม พบว่า ระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ีย = 4.17 ซ่ึง
อยู่ในระดบัมาก จากรายละเอียดพบว่า พบวา่ ดา้นคุณสมบติั อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.22 จาก
รายละเอียดพบว่า แอปพลิเคชนัน้ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกั อยู่ในระดบัมากท่ี มีค่าเฉล่ีย = 4.28 ดา้น
คุณประโยชน์ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.20 จากรายละเอียดพบวา่ ไดสิ้นคา้ครบถว้นจากบริการ
ของแอปพลิเคชนัน้ี อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.27 ดา้นคุณค่า อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.14 
จากรายละเอียดพบวา่ แอปพลิเคชนัท่ีเลือกใชบ้ริการใหค้วามรู้สึกสะอาด ปลอดภยั อยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย = 4.17 และดา้นบุคลิกภาพอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.13 จากรายละเอียดพบว่า แอป
พลิเคชนัท่ีเลือกใชเ้หมาะกบัลูกคา้ทุกเพศทุกวยั อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.18     

ด้านความพึงพอใจ ในภาพรวม พบว่า ระดับความคิดเห็น มีค่าเฉล่ีย = 4.17 ซ่ึงอยู่ใน
ระดบัมาก จากรายละเอียดพบว่า พบวา่ ดา้นความพึงพอใจในบริการของพนกังาน อยู่ในระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ีย = 4.19 จากรายละเอียดพบว่า ความพึงพอใจในบุคลิกภาพและมารยาทของพนกังาน และ
ความพึงพอใจในความช านาญเส้นทางของพนักงาน อยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย = 4.20 และดา้น
ความพึงพอใจในบริการหลงัการขาย  อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.14 จากรายละเอียดพบวา่ บรรจุ
ภณัฑท่ี์ใชใ้นการจดัส่งอาหารมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.20 

ดา้นการใช้บริการซ ้ าในภาพรวม พบว่า ระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ีย = 4.14 ซ่ึงอยู่ใน
ระดบัมาก จากรายละเอียดพบวา่ พบว่า มีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิม
หากมีการสั่งอาหารคร้ังต่อไป อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.19 มีความตั้งท่ีจะกลบัมาใช้บริการ
แอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ี อีกคร้ังในอนาคต อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.18 มีความสนใจต่อ
บริการอ่ืนๆ ของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี เช่น บริการจดัส่งเอกสาร อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 
4.15 และหากมีการปรับขึ้นค่าบริการเล็กน้อยยงัมีความตั้งใจท่ีจะใช้แอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้
เดิม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย = 4.06   
 1.4 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และ
คุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้า 
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อิทธิพลทางตรงของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อความพึงพอใจ พบว่า ภาพลกัษณ์
ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 (p = 
0.136) ค่า C.R. เท่ากบั 1.489 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั .097 จึงเป็นไม่
ไปตามสมมติฐานการวิจยั H1 สามารถอธิบายได้ว่า เม่ือภาพลกัษณ์ของตราสินคา้เพิ่มขึ้นจะไม่
ส่งผลใหค้วามพึงพอใจเพิ่มขึ้น 

อิทธิพลทางตรงของคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 (p = .000) ค่า 
C.R. เท่ากับ 12.251 และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากับ .861 จึงเป็นไปตาม
สมมติฐานการวิจยั H2 สามารถอธิบายได้ว่า เม่ือคุณภาพการให้บริการเพิ่มขึ้นจะส่งให้ความพึง
พอใจเพิ่มขึ้น 

อิทธิพลทางตรงของความพึงพอใจท่ีมีการใชบ้ริการซ ้าพบวา่ ความพึงพอใจ มีอิทธิพล
ทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 (p = .000) ค่า C.R. เท่ากบั 22.726 
และค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั .911 จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั  H3 
สามารถอธิบายไดว้า่ เม่ือความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจะส่งผลการใชบ้ริการซ ้าเพิ่มขึ้น 

 อิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการซ ้าผ่านความพึงพอใจ 
พบว่า ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้ าโดยไม่มีตวัแปรคัน่กลางมีค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั .823 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .001 (p = .000) และ
เม่ือเพิ่มความพึงพอใจท่ีเป็นตวัแปรคั่นกลาง ท าให้มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) 
เท่ากบั .228 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .001 (p = .000) แสดงว่าภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพล
ทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้ าโดยมีความพึงพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลาง สรุปไดว้า่ภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้ าและมีอิทธิพลทางทางออ้มต่อการใชบ้ริการซ ้ าโดยผ่าน
ความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นการส่งผา่นบางส่วน จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั H4 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้ าโดยไม่มีตวัแปรคัน่กลางมีค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั .865 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .001 (p = .000) และ
เม่ือเพิ่มความพึงพอใจท่ีเป็นตวัแปรคัน่กลาง มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั -
.053 อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 (p = .506) แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการไม่มี
อิทธิพลทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้ า แต่คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการใชบ้ริการซ ้ า 
โดยมีความพึงพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลาง สรุปไดคุ้ณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลทางออ้มต่อการ
ใชบ้ริการซ ้ าผ่านความพึงพอใจ ซ่ึงมีอิทธิพลทางออ้มโดยสมบูรณ์ จึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั 
H5 
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2. อภิปรายผลการวิจยั   
 จากการศึกษาเร่ือง โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการให้บริการและ
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อความพึงพอใจและการใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชัน่ฟู้ดเดลิเวอร่ี 
ก ารอภิปร ายผล แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

 2.1 ระดบั คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ความพึงพอใจ และการใช้
บริการซ ้า 

คุณภาพการให้บริการ จากผลการวิจยั พบว่า  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมากเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความไวว้างใจมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดและอยู่ในระดับมาก เน่ืองจาก
พนกังานส่ือสารไดอ้ย่างชดัเจนให้บริการอย่างถูกตอ้งรวมถึงรักษาเวลาท่ีใชใ้นการส่งอาหารส่งผล
ให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจท่ีจะใชบ้ริการ รองลงมา ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียในระดบั
มาก ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว พนกังานมีความพร้อมและตั้งใจท่ีจะให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสามารถ
จบัต้องได้ มีค่าเฉล่ียในระดับมาก เน่ืองจากตวัแอปพลิเคชันมีรูปแบบการใช้งานเข้าใจง่ายและ
สะดวกต่อลูกคา้ อีกทั้งพนกังานให้บริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อยรวมถึงรถท่ีใชใ้นการส่งอาหารมี
ความสะอาด ดา้นความมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก พนักงานท่ีสามารถปฏิบติังานไดเ้ป็นอย่างดี 
แก้ไขปัญหาได ้สามารถตอบค าถามของลูกคา้ได้ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจในการให้บริการ 
และด้านเอาใจใส่  มีค่าเฉล่ียในระดับมาก เน่ืองจากพนักงานใส่ใจในรายละเอียดของลูกค้า 
ให้บริการเท่าเทียมกนั และพร้อมฟังขอ้เสนอและน าไปพฒันาการให้บริการให้ดีขึ้น สอดคลอ้งกบั 
(พชัร์หทัย จารุทวีผลนุกูล และคนอ่ืน ๆ, 2563) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคในการใช้บริการแอปพลิเคชนัของฟู้ดแพนดา้ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑ พบว่า 
ระดบัของคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ จากผลการวิจยั พบว่า  ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้อยู่ในระดบั
มากเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณสมบัติมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดและอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
เน่ืองมาจากแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีมีโลโกท่ี้โดเด่นร้านอาหารใหเ้ลือกเป็นจ านวนมาก เป็นท่ีนิยม
จ านวนมากจึงท าให้มีช่ือเสียงและเป็นรู้จกั รองลงมาดา้นคุณประโยชน์ อยู่ในระดบัมาก แอปพลิเค
ชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี จดัส่งอาหารได้อย่างรวดเร็ว ครบถว้น มีบริการจดัส่งแมว้่าจะเขา้ถึงได้ยาก ด้าน
คุณค่าอยูใ่นระดบัมาก เห็นไดว้่าแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี มีค่าบริการท่ีไม่แพงเกินไป มีมาตราฐาน
สะอาดปลอดภยั ท าให้ลูกคา้รู้สึกไวใ้จทุกคร้ังท่ีจะใช้บริการ และดา้นบุคลิกภาพอยู่ในระดบัมาก 
เพราะแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีมีความทนัสมยัใชไ้ดก้บัทุกเพศทุกวยัและยงัตรงกบัพฤติกรรมลูกคา้
ในปัจจุบันท่ีต้องการความสะดวกสบาย สอดคล้องกับ  (อามียา งามมานะ , 2564) ศึกษาเร่ือง
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และการส่ือสารทางการตลาดผ่านส่ือดิจิทลัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
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สินคา้ของผูบ้ริโภคท่ีใช้แอปพลิเคชนั Pomelo พบว่าระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 ความพึงพอใจ จากผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นความพึงพอใจในบริการของพนกังานมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดและอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากพนกังาน
มีบุคลิกภาพและมารยาทดีช านาญเส้นทางจดัส่งอาหารดว้ยความมดัระวงั และดา้นความพึงพอใจใน
บริการหลงัการขาย เห็นไดว้่าทางแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีใช้บรรจุภณัฑ์จดัส่งอาหารท่ีเหมาะสม 
ติดต่อสอบถามลูกคา้ถึงความพึงพอใจ และมีการชดเชยท่ีเหมาะสมหากเกิดขอ้ผิดพลาด สอดคลอ้ง
กบั (อิรยา โตโพธ์ิไทย, 2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการให้บริการจดัส่งอาหาร
ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าระดบัความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคต่อการใหบ้ริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีอยูใ่นระดบัมาก 
 การใชบ้ริการซ ้ าจากผลการวิจยั พบว่า การใชบ้ริการซ ้ าในระดบัมาก เน่ืองจาก ลูกคา้พึง
พอใจในคุณภพการบริการแอปพลิเคชัน่ฟูดเดลิเวอร่ีและสนใจในบริการอ่ืนๆของแอปพลิเคชนัฟู้ด
เดลิเวอร่ีจึงท าให้ถึงแมจ้ะปรับขึ้นค่าบริการก็ยงัคงมีความตั้งใจท่ีจะใช้บริการเจา้เดิมหากมีการสั่ง
อาหารคร้ังต่อไป สอดคลอ้งกบั (เกตุวดี สมบูร์ทวี, 2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าผลิตภณัฑอ์าหารผ่านผูใ้ห้บริการ “Food Panda Application” พบว่า
การตดัสินใจซ้ือซ ้าของผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัมาก 

2.2 ผลการศึกษาอิทธิพลทางตรงของคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้
ท่ีมีต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้า 
  ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05  แสดงให้เห็นว่า ภาพลกัษณ์ของแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ีไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อ
ความพึงพอใจเน่ืองจากในปัจจุบันแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอร่ีเพิ่มค่าบริการขนส่ง และพนักงาน
บางส่วนมีกิริยาไม่เหมาะสมกับลูกคา้ สังเกตไดจ้ากการวิเคราะห์ระดบัภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 
สอดคลอ้งกบั (ชุติมา แก่นจนัทร์, 2562) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณค่า 
และภาพลักษณ์ต่อความเต็มใจท่ีจะจ่ายต่อสินค้าและบริการผ่านความพึงพอใจของลูกค้าของ
ธนาคารออมสิน เขตภาคตะวนัตก พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ เพราะพนกังงานใหม่ไม่ไดรั้บการฝึกอบรมจึงไม่สามารถปฎิบีติงานไดดี้พอ 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.001 แสดงให้เห็นว่าพนักงงานท่ีให้บริการมีความตั้งใจสามารถปฎิบัติงานได้เป็นอย่าง
ถูกตอ้ง รวดเร็ว รับฟังขอ้เสอนแนะของลูกคา้พร้อมน าไปปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้น ส่งผลให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจ สอดคล้องกับ (พชัร์หทยั จารุทวีผลนุกูล และคนอ่ืน ๆ, 2563) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง 
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ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการแอปพลิเคชนัของฟู้ดแพนด้าในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึง
พอใจ เน่ืองจากการเอาใจใส่ของพนักงานให้บริการดว้ยความเต็มใจ เอาใจใส่ สามารถตอบค าถาม
ลูกคา้ได ้ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วและตรงต่อความตอ้งการของท าให้เกิดความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางตรงต่อการใช้บริการซ ้ าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
0.001 แสดงให้เห็นว่าหากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีแลว้ไดรั้บการบริการท่ีมี
คุณภาพภาพทั้งในส่วนของพนักงานท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถอธัยาศยัดี การชดเชยหาก
เกิดขอ้ผิดพลาด ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและอยากใชบ้ริการซ ้าอีกคร้ัง สอดคลอ้งกบั (ชนา
กานต์ ทองศกัด์ิ, 2564) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพระบบคุณภาพขอ้มูลคุณภาพบริการความ
ยติุธรรมของราคาและการส่งเสริมการตลาดของแอพส่งอาหารต่อความพึงพอใจและความตั้งใจใช้
บริการซ ้ าของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าความพึงพอใจต่อแอพส่งอาหารมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า 

2.3 ผลการศึกษาอิทธิพลทางออ้มของภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีมีต่อใชบ้ริการซ ้าผา่นความพึงพอใจ 
 ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางออ้มบางส่วนต่อการใช้บริการซ ้ าผ่านความพึง
พอใจท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .001 สามารถอธิบายได้ว่าภาพลกัษณ์ท่ีดีส่งผลให้ลูกคา้เกิดความ
ตอ้งการใชบ้ริการซ ้ าและความพึงพอใจเป็นตแัปรคัน่กลางท่ีมีอิทธิพลทางบางส่วนท่ีท าให้เกิดการ
ใชบ้ริการซ ้ า สอดคลอ้งกบั   (สุมามาลย ์ปานค า & พชัรนนัท ์คงกุทอง, 2565) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัเชิง
สาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการสั่งอาหารซ ้ า บนแอปพลิเคชนัไลน์แมนของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ ภาพลกัษณ์ตรา มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า 
 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางออ้มสมบูรณ์ต่อการใชบ้ริการซ ้าผ่านความพึงพอใจท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .001 แสดงว่าคุณภาพการให้บริการท่ีมีคุณภาพอย่างเดียวไม่สามารถท าให้
ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ังได ้ การมีคุณภาพการท่ีใหบ้ริการท่ีดีจะใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ
มาและกลบัมาใช้ใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ังสอดคลอ้งกบั (เกตุวดี สมบูร์ทวี, 2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าผลิตภณัฑอ์าหารผ่านผูใ้หบ้ริการ “Food Panda 
Application” พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้า 

3. การน าผลวิจยัไปใชป้ระโยชน์ 
 ผูป้ระกอบธุรกิจแพลตฟอร์มสามารถน าผลการวิจัยไปพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ให้ลูกค้าพึงพอใจและกลบัมาใช้บริการซ ้ า จากผลการวิจยั ด้านความ
มัน่ใจ ดา้นเอาใจใส่ ดา้นคุณค่า ดา้นบุคลิกภาพ ความพึงพอใจในบริการหลงัการขาย มีค่าเฉล่ียต ่า   
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ผูป้ระกอบธุรกิจควรฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ความตั้งใจในการให้บริการให้กับลูกคา้ ตอบ
ค าถามของลูกคา้ได ้ควรพิจารณาค่าบริการให้มีความท่ีเหมาะสม การรับประกนัคุณภาพสินคา้และ
การชดเชยท่ีเหมาะสมหากมีความผิดพลาดขึ้น เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกมาใจทุกคร้ังท่ีใช้การแอปพลิเค
ชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี 

4. ขอ้เสนอแนะเพ่ือการวิจยัคร้ังต่อไป 
4.1 การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ และการใชบ้ริการ

ซ ้า เช่น การบอกต่อแบบปากต่อปาก ความภกัดี ค่าใชจ่้าย เป็นตน้ 
4.2 การศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาแบบเจาะจงแอปพลิเคชนัฟู้ดเลิเวอร่ีของแต่ละราย เช่น 

ไลน์แมน ฟู้ดแพนดา้ แกร็บฟู้ด เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเจาะจงสามารถน าขอ้งมูลไปพฒันาได ้
4.3 การศึกษาคร้ังต่อควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มลูกคา้ 

เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความละเอียด หลากหลาย เพื่อน ามาแกไ้ข พฒันาบริการไดมี้ประสิทธิภาพมาก
ยิง่ขึ้น 
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ภาคผนวก ข ผลการทดสอบความเทีย่งตรง 

ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
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ตารางผลการทดสอบความเท่ียงตรง 

ข้อ 
ข้อค าถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เช่ียวชาญ IOC 

+1 0 -1 

ด้านคุณสมบตั ิ 
1 ตราน้ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกั 2 1 - .67 
2 ตราน้ีมีโลโกท่ี้โดเด่นและเป็นเอกลกัษณ์ 2 1 - .67 
3 ตราน้ีมีร้านและอาหารให้เลือกเป็นจ านวนมาก 2 1 - .67 
ด้านคุณประโยชน์  
4 ท่านไดรั้บอาหารครบถว้นจากบริการของตราน้ี 2 1 - .67 
5 ท่านไดรั้บการจดัส่งอาหารท่ีรวดเร็วจากตราน้ี 3 - - 1.00 
6 ท่านไดรั้บบริการจดัส่งอาหาร แมส้ถานท่ีจดัส่งจะเขา้ถึงไดย้าก 3 - - 1.00 
ด้านคุณค่า  
7 ท่านรู้สึกมัน่ใจทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการตราน้ี 3 - - 1.00 
8 ตราท่ีท่านเลือกใชบ้ริการใหค้วามรู้สึกสะอาด ปลอดภยั 3 - - 1.00 
9 ตราน้ีท าใหท้่านรู้สึกคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป 3 - - 1.00 
ด้านบุคลิกภาพ  
10 ตราน้ีสะทอ้นถึงรสนิยมของท่านเป็นอยา่งดี 3 - - 1.00 
11 ตราน้ีมีความสร้างสรรคแ์ละทนัสมยั 3 - - 1.00 
12 ตราน้ีเหมาะกบัลูกคา้ทุกเพศทุกวยั 3 - - 1.00 
ส่ิงที่สามารถจับต้องได้  
13 พนกังานส่งอาหารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3 - - 1.00 
14 รถท่ีใหบ้ริการส่งอาหารของตราน้ีมีความสะอาดเรียบร้อย 3 - - 1.00 
15 แอปพลิเคชัน่สะดวกและใชง้านงา่ย 3 - - 1.00 
ด้านการตอบสนอง  
16 มีการแจง้สถานะอาหารอยา่งสม่าเสมอ 2 1 - .67 
17 พนกังานปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 3 - - 1.00 
18 มีพนกังานเพียงพอท่ีจะบริการลูกคา้ 3 - - 1.00 
ความไว้วางใจ  
19 พนกังานและมีทกัษะการส่ือสารท่ีดีและมีความชดัเจนต่อการใหบ้ริการ 3 - - 1.00 
20 พนกังานบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 2 1 - .67 
21 พนกังานรักษาเวลาจดัส่งอาหารไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ 3 - - 1.00 
ด้านความมั่นใจ 
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ข้อ ข้อค าถาม 
ความคิดเห็นของ

ผู้เช่ียวชาญ IOC 
+1 0 -1 

22 พนกังานส่งอาหารสามารถแกไ้ขปัญหาระหว่างปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 3 - - 1.00 
23 พนกังานส่งอาหารมีขอ้มูลเพื่อการบริการท่ีถูกตอ้ง 3 - - 1.00 
24 พนกังานส่งอาหารสามารถตอบค าถามของลูกคา้ได ้ 3 - - 1.00 
ด้านเอาใจใส่  
25 พนกังานรับฟังขอ้เสนอและพร้อมน าไปพฒันาการใหบ้ริการให้ดีขึ้น 3 - - 1.00 
26 พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้เท่าเทียมกนั 3 - - 1.00 
27 พนกังานใส่ใจรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็น 

อยา่งดี 
3 - - 1.00 

พงึพอใจในบริการของพนักงาน  
28 ท่านพึงพอใจท่ีพนกังานมีความระมดัระวงัในการจดัส่งอาหาร 3 - - 1.00 
29 ท่านพึงพอใจในบุคลิกภาพและมารยาทของพนกังาน 3 - - 1.00 
30 ท่านพึงพอใจในความช านาญเส้นทางของพนกังาน 3 - - 1.00 
พงึพอใจในบริการหลังการขาย  
31 บรรจุภณัฑท่ี์ใชใ้นการจดัส่งอาหารมีความเหมาะสม 3 - - 3 
32 ทางฟู้ดเดลิเวอร่ีมีการติดต่อสอบถามความพึงพอใจหลงัการใชบ้ริการ 3 - - 3 
33 ท่านไดรั้บการชดเชยหลงัไดรั้บอาหารไม่ถูกตอ้ง 2 1 - .67 
ด้านการใช้บริการซ ้า 
34 ท่านมีความตั้งท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี อีกคร้ังในอนาคต 3 - - 1.00 
35 ท่านมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิมหากมีการส่ัง

อาหารคร้ังต่อไป 
3 - - 1.00 

36 ท่านมีความสนใจต่อบริการอื่นๆ ของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี เช่น เมสเซนเจอร์ 2 1 - .67 
37 หากมีการปรับขึ้นค่าบริการเลก็นอ้ยท่านยงัมีความตั้งใจท่ีจะใชแ้อปพลิเคชนัฟู้ดเด

ลิเวอร่ี 
3 - - 1.00 
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ภาคผนวก ค แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
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แบบสอบถามงานวิจยั 

 
 เร่ือง โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการใหบ้ริการและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อ

ความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้าของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี 
 

ค าช้ีแจง  
แบบสอบถามมีวตัถุประสงคเ์พื่อใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษา เร่ืองโมเดล

ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ท่ีมีต่อความพึง
พอใจและการใช้บริการซ ้ าของแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีซ่ึงเป็ นส่วนหน่ึงของการศึกษาปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะ วิทยาการจดัการ สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัศิลปากร ขอ้มูลของ
ท่านจะเก็บเป็นความลบัและผลการวิเคราะห์ขอ้มูล จะน าเสนอในภาพรวมเพื่อใชป้ระโยชน์จากการ
ศึกษาวิจยัเท่านั้นโดยแบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ย 6 ส่วนดงัน้ี 
 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนตวัทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี 
 
ส่วนท่ี 3  ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ 
 
ส่วนท่ี 4  คุณภาพการบริการ 
 
ส่วนท่ี 5  ความพึงพอใจ 
 
ส่วนท่ี 6  การใชบ้ริการซ ้า 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนตัวท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบ 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง        หนา้ขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน

มากท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

1. เพศ 

ชาย   หญิง 

2. อาย ุ

 ไม่เกิน 20 ปี    21-30 ปี  

 31-40 ปี     41-50 ปี 

 51 ปีขึ้นไป 

3. ระดบัการศึกษา 

              ต ่ากวา่ปริญาตรี  ปริญญาตรี   สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 นกัเรียน/นกัศึกษา 

 ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 

 พนกังานบริษทั/ลูกจา้งเอกชน 

 อ่ืนๆโปรดระบุ............................. 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

             ไม่เกิน 15,000 บาท  15,001-25,000 บาท       25,001-35,000 บาท 

35,001-45,000 บาท  45,001 บาทขึ้นไป 

ส่วนท่ี 2 ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลเิคชันฟู้ดเดลเิวอร่ี 
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ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง        ขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมาก

ท่ีสุดเพียงค าตอบเดียว 

1. แอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีท่ีท่านใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด  

 แกร็ปฟู้ด       ฟู้ดแพนดา้ ไลน์แมน          โรบินฮูด้ 

ชอ้ปป้ีฟู้ด           เซเว่นอีเลฟเวน่ เดลิเวอร่ี  อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 

2. ความถ่ีโดยเฉล่ียท่ีท่านใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีการสั่งซ้ืออาหาร  

 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์  3-5 คร้ังต่อสัปดาห์        มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์ 

 1-2 คร้ังต่อเดือน   1 คร้ังต่อ 2-3 เดือน 

3. ท่านใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีในการสั่งซ้ืออาหารในช่วงเวลาใดมากท่ีสุด 

6.00-10.00 น.                 10.01–14.00 น.                 14.01-18.00 น. 

18.01–22.00 น.   

4. ค่าใชจ่้ายต่อเฉล่ียคร้ังท่ีใชบ้ริการสั่งซ้ืออาหารบนแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี 

นอ้ยกวา่ 201 บาท  201-400 บาท        401-600 บาท  

601-800 บาท  801-1000 บาท        มากกวา่ 1000 บาท 

5.ท่านชอบสั่งอาหารประเภทใดมารับประทาน (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

อาหารไทย    อาหารอเมริกนั          อาหารยุโรป   

อาหารจีน     อาหารญ่ีปุ่ น            อาหารเกาหลี  

อ่ืนๆ โปรดระบุ.............................  

6. โปรโมชัน่ไหนท่ีท่านสนใจ (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

คูปอง     ฟรีค่าจดัส่ง          สั่งร้านอาหารคร้ังแรก 

ซ้ือ 1 แถม 1    โคด้ส่วนลด          ส่วนลดผา่นบตัรเครดิต/เดบิต 
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7. กระบวนการ/ช่องทางการจ่ายเงินท่ีท่านใช่บ่อยสุด 

เงินสด     บตัรเครดิต/เดบิต        Rabbit LINE Pay 

แอปธนาคาร    PayPal 

8. เหตุผลท่ีท่านใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

ไม่อยากรับประทานอาหารท่ีร้าน            ไม่อยากรอคิวหนา้ร้าน       ไม่มีเวลา 

สถานการณ์การโควิด-19            โปรโมชัน่ส่วนลด           ไม่อยากออกจากบา้น  

รถติด/ไม่มีท่ีจอดรถ                     สั่งอาหารหลายร้าน       ร้านอาหารอยูไ่กล 

   

ส่วนท่ี 3 ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน

มากท่ีสุดเพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือกดงัน้ี 

5 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 

4 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัมาก 

3 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 

2 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 

1 หมายถึง มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

 ด้านคุณสมบตั ิ      
1 แอปพลิเคชนัน้ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกั      
2 แอปพลิเคชนัน้ีมีโลโกท่ี้โดเดน่และเป็นเอกลกัษณ์      
3 แอปพลิเคชนัน้ีมีร้านและอาหารให้เลือกเป็นจ านวน

มาก 
     

 ด้านคุณประโยชน์      
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1 ท่านไดสิ้นคา้ครบถว้นจากบริการของแอปพลิเคชนัน้ี      
2 ท่านไดรั้บการจดัส่งอาหารท่ีรวดเร็วจากแอปพลิเคชนัน้ี      
3 ท่านไดรั้บบริการจดัส่งอาหาร แมส้ถานท่ีจดัส่งจะ

เขา้ถึงไดย้าก 
     

 ด้านคุณค่า      
1 ท่านรู้สึกมัน่ใจทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัน้ี      
2 แอปพลิเคชนัท่ีท่านเลือกใชบ้ริการให้ความรู้สึกสะอาด 

ปลอดภยั 
     

3 แอปพลิเคชนัน้ีท าให้ท่านรู้สึกคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป      
 ด้านบุคลิกภาพ      
1 แอปพลิเคชนัน้ีสะทอ้นถึงรสนิยมของท่านเป็นอยา่งดี      
2 แอปพลิเคชนัน้ีมีความสร้างสรรคแ์ละทนัสมยั      
3 แอปพลิเคชนัน้ีเหมาะกบัลูกคา้ทกุเพศทุกวยั      

 

ส่วนท่ี 4 คุณภาพการบริการ 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือกดงัน้ี 

 
ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

 ด้านส่ิงที่จับต้องได้      

1 พนกังานส่งอาหารแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

2 รถท่ีใหบ้ริการส่งอาหารของตราน้ีมีความสะอาด
เรียบร้อย 

     

3 แอปพลิเคชัน่สะดวกและใชง้านงา่ย      

 ด้านการตอบสนอง      

1 มีการแจง้สถานะของอาหารอยา่งสม่าเสมอ      

2 พนกังานปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ      

3 มีพนกังานเพียงพอท่ีจะบริการลูกคา้      

 ด้านความไว้วางใจ      

1 พนกังานและมีทกัษะการส่ือสารท่ีดีและมีความชดัเจน      
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ต่อการให้บริการ 

2 พนกังานบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      

3 พนกังานรักษาเวลาจดัส่งอาหารไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ      

 ด้านความมั่นใจ      

1 พนกังานส่งอาหารสามารถแกไ้ขปัญหาระหว่าง
ปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

2 พนกังานส่งอาหารมีขอ้มูลเพื่อการบริการท่ีถูกตอ้ง      

3 พนกังานส่งอาหารสามารถตอบค าถามของลูกคา้ได ้      

 ด้านเอาใจใส่      

1 พนกังานรับฟังขอ้เสนอและพร้อมน าไปพฒันาการ
ให้บริการให้ดีขึ้น 

     

2 พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้เท่าเทียมกนั      

3 พนกังานใส่ใจรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็น 
อยา่งดี 

     

 

ส่วนท่ี 5 ความพงึพอใจ 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือกดงัน้ี 

 
ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

 ความพงึพอใจในบริการของพนักงาน      

1 ท่านพึงพอใจท่ีพนกังานมีความระมดัระวงัในการ
จดัส่งอาหาร 

     

2 ท่านพึงพอใจในบุคลิกภาพและมารยาทของพนกังาน      

3 ท่านพึงพอใจในความช านาญเส้นทางของพนกังาน      

 ความพงึพอใจในบริการหลังการขาย      

1 บรรจุภณัฑท่ี์ใชใ้นการจดัส่งอาหารมีความเหมาะสม      

2 ทางฟู้ดเดลิเวอร่ีมีการติดต่อสอบถามความพึงพอใจ
หลงัการใชบ้ริการ 

     

3 มีการชดเชยหลงัไดรั้บอาหารไม่ถูกตอ้ง      



  109 

 

ส่วนท่ี 6 การใช้บริการซ ้า 

ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือกดงัน้ี 

 
ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

 ด้านการใช้บริการซ ้า      
1 ท่านมีความตั้งท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ด

เดลิเวอร่ี อีกคร้ังในอนาคต 
     

2 ท่านมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการแอปพลิเคชนัฟู้ดเดลิ
เวอร่ีเจา้เดิมหากมีการส่ังอาหารคร้ังต่อไป 

     

3 ท่านมีความสนใจต่อบริการอื่นๆ ของแอปพลิเค
ชนัฟู้ดเดลิเวอร่ี เช่น บริการจดัส่งเอกสาร 

     

4 หากมีการปรับขึ้นค่าบริการเลก็นอ้ยท่านยงัมีความ
ตั้งใจท่ีจะใชแ้อปพลิเคชนัฟู้ดเดลิเวอร่ีเจา้เดิม 

     



 
 
 

ประวัติผู้เขียน  
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ช่ือ-สกุล นายพศิน จิวมงคลชยั 
วุฒิการศึกษา 13 กุมภาพนัธ์ 2541 
ผลงานตีพมิพ์ กรุงเทพมหานคร 
รางวัลที่ได้รับ ปริญญาตรี หลกัสูตรวิทยาศาสตรบณัฑิต  สาขาวิชาธุรกิจการเกษตร   

 

 


	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ
	สารบัญตาราง
	สารบัญรูปภาพ
	บทที่ 1 บทนำ
	1 ที่มาและความสำคัญของปัญหา
	2. วัตถุประสงค์งานวิจัย
	3. ขอบเขตการวิจัย
	4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	4.1 ประโยชน์ทางวิชาการ การศึกษาในครั้งนี้จะเกิดประโยชน์ทางวิชาการ 2 ประการ
	4.2 ประโยชน์ทางการบริหารจัดการ การศึกษาในครั้งนี้จะเกิดประโยชน์ทางทางการบริหารจัดการ 3 ประการ
	5. นิยามศัพท์เฉพาะ

	บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	1. แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality)
	1.1 ความหมายการบริการ
	1.2 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ
	1.3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการ
	1.4 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ
	1.5 เครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ
	2.แนวคิดภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image)
	2.1 ความหมายภาพลักษณ์
	2.2 ความหมายตราสินค้า
	2.3 ความหมายภาพภาพลักษณ์ของตราสินค้า
	2.4 ประเภทของภาพลักษณ์ตราสินค้า
	3. แนวคิดความพึงพอใจของผู้บริโภค (Satisfaction)
	3.1 ความพึงพอใจ หมายถึง
	3.2 ลักษณะของความพึงพอใจ
	3.3 ปัจจัยที่ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
	3.4 การประเมิณผลความพึงพอใจ
	4. แนวคิดการใช้บริการซ้ำ (Repurchase)
	4.1 ความหมายการใช้บริการซ้ำ
	4.2 ปัจจัยที่ทำให้เกิดการใช้บริการซ้ำ
	4.3 กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคในการซื้อสินค้าหรือบริการ
	5. ข้อมูลที่เกี่ยวกับแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอรี่ที่เปิดให้บริการในประเทศไทย
	5.1 แกร็บฟู้ด
	5.2 ฟู้ดแพนด้า
	5.3 ไลน์แมน
	5.4 โรบินฮู้ด
	5.5 1112 เดลิเวอรี่
	5.6 ซีพี เฟรชมาร์ท
	5.7 วีเสิร์ฟ
	5.8 เซเว่นอีเลฟเว่น เดลิเวอรี่
	5.9 สกู๊ตตาร์
	5.10 ลาล่ามูฟ
	5.11 ช้อปปี้ฟู้ด
	6. การพัฒนาสมมติฐาน
	6.1 อิทธิพลทางตรงของภาพลักษณ์ของตราสินค้าที่มีต่อความพึงพอใจ
	6.2 อิทธิพลทางตรงของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความพึงพอใจ
	6.3 อิทธิพลทางตรงของความพึงพอใจที่มีการใช้บริการซ้ำ
	6.4 อิทธิพลทางอ้อมของภาพลักษณ์ของตราสินค้าที่มีต่อการใช้บริการซ้ำผ่านความพึงพอใจ
	6.5 อิทธิพลทางอ้อมของคุณภาพการให้บริการที่มีต่อการใช้บริการซ้ำผ่านความพึงพอใจ
	6.6 กรอบแนวคิดงานวิจัย

	บทที่ 3 วิธีดำเนินการวิจัย
	1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	3. การทดสอบเครื่องมือในการวิจัย
	4. ระยะเวลาในการดําเนินงานวิจัย
	5. การเก็บรวบรวมข้อมูล
	6. การวิเคราะห์ข้อมูล

	บทที่ 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
	1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
	2. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอรี่ของผู้ตอบแบบสอบถาม
	3. ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ของตราสินค้า ความพึงพอใจ และการใช้บริการซ้ำ
	3.1 การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)
	3.2 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของตราสินค้า (Brand Image)
	3.3 การวิเคราะห์ความพึงพอใจ (Satisfaction)
	3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลการใช้บริการซ้ำ (Repurchase)
	4. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและทางอ้อมของภาพลักษณ์ของตราสินค้า และคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อการใช้บริการซ้ำผ่านความพึงพอใจของลูกค้าที่ที่สั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันฟู้ดเดลิเวอรี่
	4.1) ผลการตรวจสอบความสัมพันธ์และการแจกแจงปกติ
	4.2) ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง
	4.3) ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงของภาพลักษณ์ของตราสินค้า และคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความพึงพอใจและการใช้บริการซ้ำ
	4.4) ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางอ้อมของภาพลักษณ์ของตราสินค้า และคุณภาพการให้บริการที่มีต่อใช้บริการซ้ำผ่านความพึงพอใจ

	บทที่ 5 สรุป อภิปรายผล และข้อเสอนแนะ
	1. สรุปผลการวิจัย
	2. อภิปรายผลการวิจัย
	3. การนำผลวิจัยไปใช้ประโยชน์
	4. ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก
	ภาคผนวก ก หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญ
	ภาคผนวก ข ผลการทดสอบความเที่ยงตรง
	ภาคผนวก ค แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์
	ประวัติผู้เขียน

