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สง่ผ่าน กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ ผูท้ีม่ปีระสบการณ์การสัง่ซือ้อาหารออนไลน์ผ่านแอปพลเิคชนัอย่างน้อย 1 
แอปพลิเคชัน จ านวน 721 คน ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก เครื่องมือที่ใช้ศึกษา ได้แก่ 
แบบสอบถามออนไลน์ และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยการวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยนัและการวเิคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิเคราะห์นี้แสดงให้เหน็ว่าแบบจ าลองทางทฤษฎีมคีวามสอดคล้อง
กลมกลนืกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ ผลการวจิยั พบว่า 1) คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิล
ทางตรงต่อความตัง้ใจใช้แอปพลิเคชนัอย่างต่อเนื่องอย่างมนีัยส าคญั ในขณะที่อิทธพิลของคุณภาพ
อาหารทีม่ต่ีอความตัง้ใจใช้แอปพลเิคชนัอย่างต่อเนื่องพบว่าไม่มนีัยส าคญั 2) คุณภาพการบรกิารทาง
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่ อง โดยผ่านความพึงพอใจทาง
อเิลก็ทรอนิกสแ์บบบางส่วน และ 3) คุณภาพอาหารมอีทิธพิลทางออ้มต่อความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง 
โดยผ่านความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสแ์บบสมบูรณ์ การคน้พบครัง้นี้แสดงใหเ้หน็ว่าความพงึพอใจ
ทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นตัวแปรที่ส าคญัต่อการเชื่อมโยงไปสู่การตัดสนิใจใช้แอปพลิเคชนัส่งอาหาร
ออนไลน์อย่างต่อเนื่อง 

ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์คุณภาพอาหาร ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
ความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง การสง่อาหารออนไลน์ 
 
ABSTRACT 
 

The objectives of this study were to: 1) investigate the direct influence of e-service 
quality and food quality on continuance usage intention of online food delivery applications; 
and 2) examine the indirect influence among e-service quality, food quality, and continuance 
usage intention of online food delivery applications through the mediation role of e-satisfaction. 
The sample group consisted of 721 individuals with experience ordering online food delivery 
through at least one application, using convenience sampling. The research instrument was an 
online questionnaire, and the data were analyzed using confirmatory factor analysis (CFA) and 
structural equation modeling (SEM). This analysis showed that the theoretical model was 
relevant to the empirical data. The findings were as follows: 1) e-service quality had a 
significant direct influence on continuance usage intention of apps, while the influence of food 
quality on continuance usage intention of apps was found to be not significant; 2) e-service 
quality had an indirect influence on continuance usage intention, partially mediated by e-
satisfaction; and 3) food quality had an indirect influence on continuance usage intention, fully 
mediated by e-satisfaction. The findings demonstrated that e-satisfaction was an important 
factor in the decision to continue using online food delivery applications. 
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บทน า 
 
 การเติบโตอย่างต่อเนื่องของระบบอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ซึ่งจะเห็นได้จากผู้ใช้
อนิเทอรเ์น็ตในไตรมาสที ่1 ของปี พ.ศ. 2565 มเีพยีงรอ้ยละ 86.6 เพิม่เป็นรอ้ยละ 89.5 ในไตรมาสที ่4 
ของปี พ.ศ. 2566) (National Statistical Office, 2023) และความอจัฉรยิะของสมารท์โฟน รวมทัง้การ
ระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (CIVID-19) ท าใหต้ลอด 3 ปีทีผ่่านมา ตลาดการซือ้ขายสนิคา้
ออนไลน์เตบิโตแบบกา้วกระโดด โดยธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสม์มีลูค่า 5.17 ลา้นลา้นบาท ในปี พ.ศ. 
2564 และเพิม่มลูค่าเป็น 5.96 ลา้นลา้นบาทในปี พ.ศ. 2566 (Electronic Transactions Development 
Agency, 2024) รวมทัง้การสง่อาหารออนไลน์ (Online Food Delivery: OFD) หรอืการใชแ้อปพลเิคชนั
สัง่อาหารผ่านโทรศพัทม์อืถอื (Mobile Food Delivery Application: MFDA) (Jetsadaapichon et al., 
2023; Ratchatakulpat et al., 2024) แต่ในปจัจุบนั ศนูยว์จิยักสกิรไทยไดเ้ปิดเผยถงึสญัญาณการชะลอ
ตวัลงของมูลค่าธุรกจิจดัส่งอาหารออนไลน์ในประเทศไทย โดยคาดว่าจะมกีารหดตวัของมูลค่าตลาด
รอ้ยละ 0.8-6.5 หรอืน่าจะมมีูลค่าประมาณ 8.1-8.6 หมื่นลา้นบาทในปี พ.ศ. 2566 ทัง้นี้เป็นผลมาจาก
กจิกรรมทางเศรษฐกจิทีก่ลบัมาขบัเคลื่อนไดต้ามปกต ิและผูบ้รโิภคมกีารปรบัพฤตกิรรมมาใชช้วีตินอก
บา้นมากขึน้ แต่เน่ืองดว้ยผูบ้รโิภคยงัมคีวามคุน้ชนิกบัการสัง่อาหารออนไลน์ ท าใหมู้ลค่าตลาดแมว้่าจะ
หดตวัแต่กย็งัคงสงูกว่าค่าเฉลีย่ในช่วงก่อนเกดิการระบาดของโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ดงันัน้จงึ
เป็นโจทยท์ีท่า้ทายส าหรบัผูใ้หบ้รกิารแพลตฟอรม์ส่งอาหารออนไลน์ทีจ่ะรกัษาฐานลูกคา้เดมิท่ามกลาง
การแขง่ขนัทีรุ่นแรงในอุตสาหกรรมอาหาร (Kasikorn Research Center, 2023) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจส่งอาหารออนไลน์ของผู้บริโภค พบว่า 
ประสบการณ์ที่ดขีองผู้บรโิภคขึน้อยู่กบัสองปจัจยั ได้แก่ 1) การบรกิารผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ซึ่งเป็น
ผลิตภัณฑ์ที่จ ับต้องไม่ได้  และ 2) อาหารซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ที่จ ับต้องได้ (Leo et al., 2022; 
Sjahroeddin, 2018) ดงันัน้ Macias et al. (2021) จงึแนะน าให้นักวจิยัที่จะศกึษาเกี่ยวกบัธุรกจิส่ง
อาหารออนไลน์ จ าเป็นต้องให้ความส าคัญทัง้คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service 
Quality) และคุณภาพอาหาร (Food Quality) ทีจ่ดัสง่ใหล้กูคา้ แต่งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัอทิธพิลของตวั
แปรทัง้สองที่มีต่อทัศนคติเชิงบวกของผู้บริโภคยงัมีไม่เพียงพอที่จะยืนยนัความสมัพนัธ์ดังกล่าว 
(Suhartanto et al., 2019A) ดงันัน้ การศกึษาครัง้นี้จงึตอ้งการพสิจูน์เพื่อไขความกระจา่งในอทิธพิลของ
คุณภาพการบรกิารทางอเิล็กทรอนิกส์และคุณภาพอาหารโดยผ่านตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) ในฐานะตวัแปรส่งผ่าน (Mediating Variable) ทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชอ้ย่าง
ต่อเนื่อง เน่ืองจากความพงึพอใจเป็นแนวคดิทีไ่ดร้บัความนิยมจากนักวชิาการในการวดัการตอบสนอง
เชงิบวกของลกูคา้ในโลกออนไลน์ (Yusra and Agus, 2020) ยิง่ไปกว่านัน้ สว่นใหญ่การศกึษาในบรบิท
ของการสัง่อาหารออนไลน์จะวิเคราะห์ปจัจัยเกี่ยวกบัการยอมรับการใช้แอปพลิเคชนัส่งอาหารใน
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ระยะแรกเท่านัน้ (Mohan and Kumar, 2018; Saad, 2021) ซึง่เมื่อระยะเวลาผ่านไป ผูบ้รโิภคเริม่มี
ความคุ้นเคยกบัการใช้แอปพลเิคชนัเหล่านี้ ทศันคติของผู้บรโิภคย่อมเปลี่ยนไป (Prasetyo et al., 
2021) ท าใหก้ารศกึษาเกีย่วกบัการใชแ้อปพลเิคชนัของผูบ้รโิภคหลงัจากมปีระสบการณ์แลว้ ยงัมขีอ้มลู
เชงิประจกัษ์อยู่อย่างจ ากดั (Al Amin et al., 2020; Mohan and Kumar, 2018)  
 ดงันัน้ เพื่อเตมิเตม็ช่องว่างการวจิยัที่กล่าวมาขา้งต้น การศกึษาครัง้นี้จงึมวีตัถุประสงค์เพื่อ
ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารทีม่ต่ีอความตัง้ใจใชอ้ย่าง
ต่อเนื่องทัง้ทางตรงและทางออ้ม ผ่านตวัแปรความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นฐานะตวัแปรส่งผ่าน 
โดยผลทีไ่ดจ้ะเป็นประโยชน์ทัง้ในเชงิวชิาการและเชงิปฏบิตักิาร โดยในเชงิวชิาการจะช่วยเพิม่เตมิองค์
ความรูเ้กีย่วกบัการใชแ้อปพลเิคชนัส่งอาหารออนไลน์อย่างต่อเนื่องให้สมบูรณ์มากขึน้ จากการศกึษา
ผ่านตวัแปรทีค่รอบคลุมคุณลกัษณะส าคญัของบรบิทการส่งอาหารออนไลน์ ทัง้คุณภาพการบรกิารของ
แอปพลิเคชันและคุณภาพอาหาร นอกจากนี้  การวิจัยนี้ยังศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคหลังจากมี
ประสบการณ์การใชแ้อปพลเิคชนัการส่งอาหารออนไลน์ ซึง่จะเป็นการอธบิายความเชื่อมโยงทศันคติ
ของผู้บรโิภคไปสู่การใช้แอปพลเิคชนัอย่างต่อเนื่อง ส าหรบัประโยชน์ในเชงิปฏบิตัิการ ผลที่ได้จาก
การศกึษาครัง้นี้ยงัเป็นขอ้มูลใหก้บัผูป้ระกอบการรา้นอาหารในการสรา้งโอกาสทีจ่ะไดม้ชี่องทางในการ
ขายอาหารและเครื่องดื่มเพิม่ขึน้ในยุคดจิทิลัที่ผูป้ระกอบการต้องปรบัตวัอย่างต่อเนื่องและไม่สามารถ
หยุดนิ่งได ้
 
ค าถามน าวิจยั 

 
1. คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารมอีทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจ

ใชอ้ย่างต่อเนื่องหรอืไม่ 
 2. คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารมอีทิธพิลทางออ้มต่อความตัง้ใจ
ใชอ้ย่างต่อเนื่อง โดยผ่านตวัแปรความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสห์รอืไม่ 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 
1. เพื่อศกึษาอทิธพิลทางตรงของคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารทีม่ี

ต่อความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง 
2. เพื่อศกึษาอทิธพิลทางออ้มของคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารที่

มต่ีอความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง ผ่านตวัแปรความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นฐานะตวัแปรสง่ผ่าน 
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ปีที ่21 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2567) 

ประโยชนข์องการวิจยั 
 
1. ประโยชน์เชงิวชิาการ โดยผลการศกึษาช่วยเตมิเตม็องคค์วามรูเ้กีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค

หลงัได้รบัประสบการณ์การใช้แอปพลเิคชนัส่งอาหารออนไลน์ ผ่านตวัแปรที่ครอบคลุมคุณลกัษณะ
ส าคญัของบรบิทการสัง่อาหารออนไลน์ ซึ่งได้แก่ คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพ
อาหาร 
 2. ประโยชน์เชิงปฏิบัติการ โดยผลที่ได้จะเป็นข้อมูลให้แก่ผู้ประกอบการร้านอาหารปรับ
คุณภาพการบรกิารทางอเิล็กทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหาร เพื่อสร้าง โอกาสและช่องทางในการขาย
อาหารผ่านแอปพลเิคชนัสง่อาหารออนไลน์ 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 
ทฤษฎีการยืนยนัความคาดหวงั (Expectation-Confirmation Theory: ECT) 
 ทฤษฎีการยืนยนัความคาดหวงัใช้ส าหรบัการศึกษาความพึงพอใจกบัความตัง้ใจใช้สนิค้า 
กล่าวคอื หากประสทิธภิาพหลงัจากใชส้นิคา้เป็นไปตามความคาดหวงั ผูบ้รโิภคกจ็ะเกดิความพงึพอใจ 
และน าไปสูค่วามตัง้ใจใชส้นิคา้ต่อไป (Theerasopee and Ottamakorn, 2019) ดงันัน้ ทฤษฎกีารยนืยนั
ความคาดหวงัสามารถประยุกตใ์ชก้บัการวจิยัครัง้นี้ไดด้งันี้ ความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่องของผูบ้รโิภคเกดิ
จากการพจิารณาความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใชแ้อปพลเิคชนัสง่อาหารออนไลน์ โดยความพงึพอใจนัน้เกดิ
จากประสบการณ์การใช้แอปพลเิคชนัก่อนหน้านี้ (Shao and Ge, 2018) กล่าวคอื ผูบ้รโิภคตัง้ความ
คาดหวงัในการใช้บรกิารจากธุรกจิส่งอาหารออนไลน์ จากนัน้จงึตดัสนิใจใช้บรกิารผ่านแอปพลเิคชนั 
และเมื่อผูบ้รโิภคไดร้บัรูผ้ลลพัธจ์ากการใชบ้รกิาร กจ็ะน าผลการคาดหวงัและผลทีไ่ดจ้ากการใชบ้รกิาร
มาประเมนิว่าพงึพอใจมากน้อยเพยีงใด ถ้ามคีวามพงึพอใจมากกอ็าจก่อให้เกดิการใชบ้รกิารซ ้าและ
ต่อเนื่อง (Piriyakul et al., 2016)  
 
แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)  
 แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยเีป็นทฤษฎพีืน้ฐานในการอธบิายความสมัพนัธข์องการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารจนน าไปสูก่ารตอบสนองทางทศันคต ิซึง่ไดแ้ก่ความพงึพอใจของลูกคา้ และมผีลต่อ
ความตัง้ใจใชซ้ ้าของลูกคา้ กล่าวคอื การรบัรูข้องลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของลูกคา้ และความสมัพนัธด์งักล่าวกเ็ชื่อมโยงไปยงัความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ซ ้า (Hussien and Mansour, 
2020; Yusra and Agus, 2020) นอกจากนี้ An et al. (2023) ยงัอธบิายเพิม่เตมิว่า ยิง่ผูบ้รโิภคคดิว่า
แอปพลเิคชนัส่งอาหารออนไลน์มปีระโยชน์และใชง้านง่ายมากเท่าใด ความตัง้ใจในการใชง้านกจ็ะยิง่
สงูขึน้เท่านัน้ 
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ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นการส่งอาหารออนไลน์ 
 

สุธรีา เดชนครนิทร ์ธนญัญา ยนิเจรญิ อคัญาณ อารยะญาณ 

คณุภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส ์(E-Service Quality) 
 คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นการประเมนิแอปพลเิคชนัของผู้บรโิภคเมื่อได้ท า
ธุรกรรมสัง่อาหารออนไลน์ และคาดหวงัว่าจะไดร้บับรกิารทีด่ผี่านแอปพลเิคชนั (Triyuni et al., 2021) 
โดย Macias et al. (2021) อธบิายว่า คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์หมายถงึ ความสะดวกและ
ความง่ายในการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑผ์่านแอปพลเิคชนั ตลอดจนการเปรยีบเทยีบขอ้มูล และ
การปฏบิตัิตามสญัญาทีไ่ด้ให้ไว้กบัลูกค้า ซึง่ Sidharta et al. (2021) กล่าวเพิม่เติมว่า คุณภาพการ
บรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสท์ าไดโ้ดยการประเมนิคุณภาพการบรกิารในรูปแบบเสมอืนจรงิทีต่รงกบัความ
ต้องการของลูกค้าเมื่อท าธุรกรรมออนไลน์ นอกจากนี้ San and Dastane (2021) ยงัอธิบายว่า 
คุณภาพการบรกิารเป็นการประเมนิประสทิธภิาพของเวบ็ไซต์ระหว่างกระบวนการก่อนซือ้และหลงัซือ้ 
ซึ่งเกิดขึ้นจากความสะดวกในการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ การเปรียบเทียบข้อมูล โดยใน
ทา้ยทีส่ดุผูบ้รโิภคจะประเมนิความคาดหวงัส าหรบัการใหบ้รกิารของธุรกจิทัง้ความสะดวก ความง่ายใน
การใช ้และขอ้มลูทีไ่ดร้บั  
 
คณุภาพอาหาร (Food Quality) 
 คุณภาพอาหารเป็นปจัจัยส าคัญที่ส่งผลต่อประสบการณ์การซื้ออาหารของผู้บริโภค ซึ่ง
คุณภาพอาหารจะเป็นการประเมินคุณภาพของอาหารก่อนและหลงัการซื้อ (Sjahroeddin, 2018; 
Triyuni et al., 2021) โดย Leo et al. (2022) อธิบายเพิ่มเติมว่า คุณภาพอาหาร หมายถึง 
ประสทิธภิาพของอาหารโดยรวมทีต่อบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค และถอืเป็นองคป์ระกอบส าคญั
ทีส่ง่ผลกระทบต่อประสบการณ์การรบัประทานอาหารของลูกคา้ นอกจากนี้ ความหลากหลายของเมนู 
รปูลกัษณ์ของอาหาร รสชาต ิความสดใหม่ และอุณหภูมขิองอาหารยงัเป็นปจัจยัส าคญัในการประเมนิ
คุณภาพอาหาร (Macias et al., 2021; Sidharta et al., 2021)  
 
ความพึงพอใจทางอิเลก็ทรอนิกส ์(e-Customer Satisfaction) 
 ความพงึพอใจของลกูคา้มคีวามส าคญัมากในตลาดบรกิาร และสามารถเชื่อมโยงไปยงัการซือ้
ซ ้าหรอืใชซ้ ้าในอนาคต (Mohan and Kumar, 2018) โดย Prasetyo et al. (2021) อธบิายว่า ในบรบิท
ของตลาดออนไลน์ ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นการประเมนิภายในจติใจของลูกค้าเกี่ยวกบั
ประสบการณ์ในการใช้บริการการสัง่อาหารออนไลน์ ลูกค้าจะท าการประเมินตัง้แต่การโต้ตอบกับ
แพลตฟอรม์หรอืแอปพลเิคชนั ทัง้การเปิดใช้งาน การค้นหา การสัง่ซื้อ การช าระเงนิ การรอและการ
ตดิตามอาหาร ตลอดจนการบรโิภคอาหาร (Hussien and Mansour, 2020; Macias et al., 2021; 
Sjahroeddin, 2018) โดย Ganapathi and Abu-Shanab (2020) กล่าวเพิ่มเติมว่า ตราบใดที่
ประสบการณ์ของลกูคา้ดกีว่าความคาดหมายของลกูคา้กจ็ะเกดิความพงึพอใจ 
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ปีที ่21 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2567) 

ความตัง้ใจใช้อย่างต่อเน่ือง (Continuance Usage Intention) 
 ในโลกออนไลน์ การที่ผู้ใช้จะต้องใช้ระบบสารสนเทศอย่างต่อเนื่องเป็นเวลานานนัน้มี
ความส าคญัมาก โดย Ran and Li (2020) และ Song et al. (2017) อธบิายว่า ความตัง้ใจใชง้านแอป
พลเิคชนัสง่อาหารบนสมารท์โฟนอย่างต่อเนื่องเป็นความตัง้ใจส่วนตวัของลูกคา้ทีจ่ะใชแ้อปพลเิคชนัส่ง
อาหารออนไลน์ต่อไปหลงัจากใช้งานเป็นครัง้แรก และมีเจตนาที่จะแจ้งให้ผู้บรโิภครายอื่นทราบถึง
ประสบการณ์การใชง้านให้แก่เพื่อนและคนรูจ้กั โดยความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่องเป็นผลลพัธท์ีเ่กดิจาก
ประสบการณ์การใชง้านระบบการสัง่ซือ้อาหารออนไลน์ครัง้แรก (Mohd Rasli et al., 2020) ดงันัน้ 
ประสบการณ์ของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอผลติภณัฑห์รอืบรกิารจะสะทอ้นใหเ้หน็ความตัง้ใจของเขาในการทีจ่ะ
บรโิภคซ ้าและบอกต่อไปยงัผูบ้รโิภครายอื่น (Mohan and Kumar, 2018)  
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและสมมติฐานการวิจยั 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบัอทิธพิลทัง้ทางตรงและทางอ้อมระหว่างคุณภาพ
การบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์คุณภาพอาหาร และความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง โดยมคีวามพงึพอใจทาง
อเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวัแปรสง่ผ่าน พบว่ามงีานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งและตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
 การศกึษาของ Razak et al. (2021) คน้พบความสมัพนัธท์ีแ่ขง็แกร่งเชงิบวกระหว่างคุณภาพ
การบรกิารและความตัง้ใจใช้ E-Campus อย่างต่อเนื่อง และการศกึษาของ Edo and Hendayani 
(2023) คน้พบว่าคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์มอีทิธพิลทางบวกอย่างมนีัยส าคญัต่อความตัง้
ใชแ้อปพลเิคชนั LinkAja อย่างต่อเนื่องของผูบ้รโิภคในประเทศอนิโดนีเซยี เช่นเดยีวกบัการศกึษาของ 
Yang et al. (2017) คน้พบว่าคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกอย่างมนียัส าคญักบัความตัง้ใจ
ใชอ้ย่างต่อเนื่องส าหรบัหลกัสตูรออนไลน์ในประเทศจนี ดงันัน้ สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
 
สมมตฐิานที ่1: คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่อง 
 
 การศกึษาของ Yoopetch et al. (2022) คน้พบว่า อาหารทีจ่ดัสง่ใหล้กูคา้อย่างมคีุณภาพจะท า
ใหล้กูคา้ตอ้งการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัสง่อาหารออนไลน์อกีครัง้ และการศกึษาของ Zulkarnain et al. 
(2015) ค้นพบว่าคุณภาพอาหารมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจซื้อซ ้าของลูกค้า  นอกจากนี้ การศกึษาของ 
Sjahroeddin (2018) ยงัไดอ้ธบิายว่า ปจัจยัหลกัทีล่กูคา้พจิารณาในขณะสัง่อาหารออนไลน์ คอืต้องการ
คุณภาพอาหารมากกว่าคุณภาพการบรกิาร ดงันัน้ สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
 
สมมตฐิานที ่2: คุณภาพอาหารมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง 
 
 การศกึษาของ Sharma and Kumar (2019) ระบุว่าคุณภาพการบรกิารมสี่วนส าคญัต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ในธุรกจิการสัง่อาหารออนไลน์ และการศกึษาของ Macias et al. (2021) ยงัคน้พบวา่ 
คุณภาพการบริการเป็นปจัจยัหลกัในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้าต่อผู้ให้บริการจดัส่งอาหาร
ออนไลน์ ยิง่ไปกว่านัน้ การศกึษาของ Kusdibyo and Februadi (2019) คน้พบอทิธพิลทางตรงของ
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ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นการส่งอาหารออนไลน์ 
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คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่ต่ีอความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในระดบัสงู แสดงใหเ้หน็ว่า ผู้
ซือ้ออนไลน์มองเหน็ว่าคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสม์คีวามส าคญัทีจ่ะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ
ของลกูคา้ ดงันัน้ สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
 
สมมตฐิานที ่3: คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิลต่อความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส ์
 
 การศกึษาของ Hidayat et al. (2020) ค้นพบว่า คุณภาพอาหารมผีลต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้อย่างมนียัส าคญั ซึง่สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Macias et al. (2023) ทีค่น้พบว่า ความพงึพอใจ
ของลูกค้าต่อการส่งอาหารออนไลน์ได้รบัอิทธิพลมาจากคุณภาพอาหาร นอกจากนี้ การศึกษาของ 
Sjahroeddin (2018) ยงัคน้พบความสมัพนัธใ์นทางบวกอย่างมนีัยส าคญัระหว่างคุณภาพอาหารและ
ความพงึพอใจของลกูคา้ในธุรกจิการจดัสง่อาหารออนไลน์ ดงันัน้ สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
 
สมมตฐิานที ่4: คุณภาพอาหารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส ์
 
 การศกึษาของ Alalwan (2020) และ Wang et al. (2019) อธบิายว่า หากผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จรงิ
จากการสัง่อาหารออนไลน์ตรงกนัหรือเกินความคาดหมายของลูกค้า ลูกค้ามีแนวโน้มที่จะพอใจกบั
ประสบการณ์ที่ได้รบั ส่วนการศกึษาของ Nam et al. (2021) ค้นพบว่า ความพงึพอใจมอีทิธพิลต่อ
ความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่องในบริการส่งอาหารออนไลน์ของคนรุ่นมลิเลนเนียลในประเทศเวยีดนาม 
สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Wang et al. (2021) ทีค่น้พบอทิธพิลซึง่เกดิขึน้ระหว่างความพงึพอใจและ
ความตัง้ใจใชแ้พลตฟอร์มส่งอาหารออนไลน์อย่างต่อเนื่องของผูบ้รโิภคในประเทศจนี ดงันัน้ สามารถ
ตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
 
สมมตฐิานที ่5: ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง 
 
 การศกึษาของ Sharma and Kumar (2019) คน้พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปร
ส่งผ่านแบบบางส่วนระหว่างคุณภาพของเวบ็ไซต์และพฤตกิรรมความตัง้ใจใช้ในบรบิทการสัง่อาหาร
ออนไลน์ และการศกึษาของ Razak et al. (2021) คน้พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้มบีทบาทในการ
เป็นตวัแปรส่งผ่านอย่างมนีัยส าคญัระหว่างคุณภาพการบรกิารของ E-Campus กบัความตัง้ใชอ้ย่าง
ต่อเนื่อง นอกจากนี้ การศกึษาในบรบิทการส่งอาหารออนไลน์ของกลุ่มมลิเลเนียลของ Suhartanto et 
al. (2019B) พบว่า ทัง้คุณภาพบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพของอาหารจะกระตุ้นใหเ้กดิการ
รบัรูถ้งึคุณค่าและความพงึพอใจ จากนัน้เมื่อลกูคา้พงึพอใจแลว้ พวกเขาตัง้ใจทีจ่ะซือ้ซ ้า แนะน า และมี
แนวโน้มยอมจ่ายเงนิมากขึน้ ดงันัน้ จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้สามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 
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สมมติฐานที ่6: คุณภาพการบรกิารทางอิเลก็ทรอนิกสม์อีทิธิพลต่อความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่องโดยมี
ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวัแปรสง่ผ่าน 
 
สมมติฐานที ่7: คุณภาพอาหารมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่องโดยมีความพึงพอใจทาง
อเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวัแปรสง่ผ่าน       
 จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้สามารถเขยีนกรอบแนวคดิในการวจิยัไดด้งัรปูที ่1 
 

 
รปูท่ี 1: กรอบแนวคดิในการวจิยั 

หมายเหต:ุ Q_service คอื คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Q_food คอื คุณภาพอาหาร; 
Satisfaction คอื ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Cont_use คอื ความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง; 

 เสน้ทางตรง;  ------> เสน้ทางออ้ม                                  

 

ระเบียบวิธีการวิจยั 
 
 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ใชเ้ทคนิคการวจิยัเชงิส ารวจ 
เพื่อวดัการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเกีย่วกบัประสบการณ์การใชแ้อปพลเิคชนัส่งอาหารออนไลน์ โดยมรีะเบยีบ
วธิกีารวจิยัดงันี้ 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  
 ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั คอื ผูท้ี่มปีระสบการณ์การสัง่ซือ้อาหารออนไลน์ผ่านแอปพลเิคชนั
อย่างน้อย 1 แอปพลเิคชนั ตวัอย่างเช่น ฟู้ดแพนดา้ (Food Panda) แกรบ็ฟู้ด (Grab Food) ไลน์ แมน 
(Line Man) โรบินฮู้ด (Robinhood) และแอปพลิเคชนัส่งอาหารออนไลน์ยี่ห้ออื่น ๆ เนื่องจากไม่
สามารถระบุจ านวนประชากรทีแ่น่นอนได ้ผูว้จิยัจงึค านวณกลุ่มตวัอย่างจากสตูรไม่ทราบขนาดตวัอย่าง
ของ Cochran (1953) โดยก าหนดระดบัค่าความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคลื่อนรอ้ย
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ละ 5 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 420 ตวัอย่าง นอกจากนี้ ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ การ
วเิคราะหข์อ้มูลดว้ยโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ซึง่ Hair et al. 
(2010) แนะน าว่าควรมกีลุ่มตัวอย่างขัน้ต ่าไม่น้อยกว่า 200 ตวัอย่าง ดงันัน้ ผู้วจิยัจะเก็บขอ้มูลผ่าน
แบบสอบถามออนไลน์ไม่น้อยกว่า 420 ชุด 
 
เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ซึง่สรา้งจากการ
ทบทวนงานวจิยั รวมทัง้แนวคดิและทฤษฎีทีเ่กีย่วขอ้งกบัการสัง่ซือ้อาหารออนไลน์ผ่านแอปพลเิคชนั 
โดยอยู่บนพืน้ฐานของวตัถุประสงคง์านวจิยั แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 สว่น ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ แอปพลิเคชนัที่ส ัง่อาหาร
ออนไลน์บ่อยที่สุด จ านวนเงนิในการสัง่ซือ้เฉลีย่ต่อครัง้ จ านวนครัง้ในการสัง่ซื้อต่อเดอืน ค าถามเป็น
แบบปลายปิดเลอืกตอบแบบขอ้เดยีว (Check One Choice Questions) และค าถามปลายเปิด (Open-
ended Questions) 
 ส่วนท่ี 2 การรบัรู้ของผูบ้รโิภคเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์จ านวน 8 ขอ้ 
ขอ้ค าถามในส่วนนี้แปลจาก Macias et al. (2021) ตวัอย่างขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ “แอปพลเิคชนัสัง่อาหาร
ออนไลน์ท าใหก้ารสัง่อาหารเป็นเรื่องง่าย” 
 ส่วนท่ี 3 การรบัรูข้องผูบ้รโิภคเกีย่วกบัคุณภาพอาหาร จ านวน 6 ขอ้ ขอ้ค าถามในส่วนนี้แปล
จาก Macias et al. (2021) ตวัอย่างขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ “อาหารอร่อยเหมอืนกบัรบัประทานอาหารทีร่า้น” 
 ส่วนท่ี 4 การรบัรู้ของผู้บรโิภคเกี่ยวกบัความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส ์จ านวน 4 ขอ้ ขอ้
ค าถามในส่วนนี้แปลจาก Ganapathi and Abu-Shanab (2020) ตวัอย่างขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ “ฉันพอใจ
วธิกีารน าเสนอขอ้มลูของแอปพลเิคชนัสัง่อาหารออนไลน์” 
 ส่วนท่ี 5 การรบัรูข้องผูบ้รโิภคเกีย่วกบัความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง จ านวน 4 ขอ้ ขอ้ค าถามใน
สว่นนี้แปลจาก Song et al. (2017) ตวัอย่างขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ “ฉันมคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชแ้อปพลเิคชนัสัง่
อาหารออนไลน์ต่อไปในอนาคต” 
 ทัง้นี้แบบสอบถามส่วนที ่2-5 ผู้วจิยัไดป้รบัปรุงแบบสอบถามโดยการแปลภาษาขอ้ค าถามที่
น ามาจากแบบสอบถามต้นฉบับซึ่งเป็นภาษาอังกฤษด้วยเทคนิคการแปลย้อนกลับ (Backward-
Translation Process) ของ Brislin (1970) โดยลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบประมาณค่า (Rating Scale) 
5 ระดบัของ Likert ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนนจาก 1, 2, 3, 4, และ 5 คอื จากไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 1 
คะแนน ถงึ เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 5 คะแนน 
 
การตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือ 
 ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีไ่ดไ้ปทดลองใช ้(Try Out) กบับุคคลทีม่คีุณสมบตัใิกล้เคยีงกบักลุ่ม
ตวัอย่างแต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้ ซึง่ไดแ้ก่ นักศกึษาสาขาวชิาการจดัการ คณะวทิยาการ
จดัการ ทีม่ปีระสบการณ์ในการสัง่ซือ้อาหารออนไลน์ผ่านแอปพลเิคชนั จ านวน 30 ชุด เพื่อทดสอบค่า
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ความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยใช้สูตรสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ซึง่ค่าความเชื่อมัน่ควรจะมคี่าตัง้แต่ 0.7 ขึน้ไป (Hair et al., 2010) โดยผลการทดสอบมี
รายละเอยีดดงันี้ 1) คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส ์= 0.793 2) คุณภาพอาหาร = 0.751 3) 
ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส ์= 0.800 และ 4) ความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่อง = 0.754 จากผลการ
ทดสอบค่าความเชื่อมัน่แสดงให้เหน็ว่าแบบสอบถามมคีวามเชื่อมัน่อยู่ในเกณฑ์ที่สามารถน าไปเก็บ
ขอ้มลูจรงิได ้เน่ืองจากมค่ีาสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบคัตัง้แต่ 0.7 ขึน้ไป 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลตวัอย่างโดยใช้วธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ ใชค้วามน่าจะเป็น 
(Non-probability sampling) เกบ็ขอ้มูลผ่านสื่อออนไลน์ทัง้ทางไลน์ (Line) และเฟสบุ๊ค (Facebook) 
(Eakwanit and Chaisuwan, 2018) ดว้ยวธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
ผู้วิจ ัยเก็บข้อมูลในช่วงเดือนมกราคมถึงเมษายน พ.ศ. 2566 ได้ข้อมูลมาทัง้สิ้น 721 คน ส าหรับ
การศกึษาครัง้นี้ไดผ้่านคณะกรรมการจรยิธรรมการวจิยัในมนุษยข์องมหาวทิยาลยัราชภฏัสงขลา เมื่อ
วนัที ่21 ธนัวาคม พ.ศ. 2565 โดยมกีระบวนการขอขอ้มลูและจดัเกบ็ขอ้มลู ดงันี้ 
 1. การส่งแบบสอบถาม 
 ผูว้จิยัใชว้ธิกีารสง่แบบสอบถามผ่านสือ่สงัคมออนไลน์ทัง้เฟสบุ๊คหรอืไลน์ ซึง่ในแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย 1) วัตถุประสงค์ของการวิจัย 2) ค าถามคัดกรองคุณสมบัติและการยินยอมตอบ
แบบสอบถาม 3) ค าชีแ้จงเกีย่วกบัการมสีว่นร่วมในการท าวจิยัครัง้นี้ว่าจะไม่มกีารเปิดเผยชื่อ และผลที่
ไดจ้ะถูกน าไปใชเ้พื่อวตัถุประสงคท์างวชิาการเท่านัน้ นอกจากนี้ ผูไ้ม่ไดใ้ชบ้รกิารจดัส่งอาหารออนไลน์
จะถูกแยกออกจากการศกึษาครัง้นี้ในขัน้ตอนการคดักรองเบือ้งตน้ 
 2. การตอบแบบสอบถาม 
 หากผู้ตอบแบบสอบถามไม่สะดวกหรือไม่ประสงค์ตอบแบบสอบถาม ก็ไม่ตอบและไม่ส่ง
แบบสอบถามกลบัมา ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่ยนิดตีอบแบบสอบถาม กส็ามารถตอบแบบถามได้
ทนัท ี
 3. เมื่อได้รบัข้อมูล 
 ผูว้จิยัไม่สามารถระบุตวัตนของผู้ตอบแบบสอบถามทีใ่หข้อ้มูลได้ เนื่องจากขอ้มูลทีไ่ดร้บัมา
นัน้ ไม่มีข้อมูลใดที่สามารถระบุตัวตนของผู้ตอบแบบสอบถาม รวมทัง้ไม่มีการเปิดเผยข้อมูล ใด 
ๆ ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4. การเกบ็ความลบัของข้อมูล 
 ขอ้มูลของอาสาสมคัรจะถูกเกบ็เป็นความลบัด้วยการลงรหสัตามหลกัสถิติ ซึ่งขอ้มูลจะอยู่ที่
ผูว้จิยัแต่เพยีงผูเ้ดยีว ไม่มกีารเผยแพร่ไปใหผู้ว้จิยัหรอืบุคคลอื่น 
 
 
 



244 | อทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารทีม่ต่ีอความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง: บทบาท

ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นการส่งอาหารออนไลน์ 
 

สุธรีา เดชนครนิทร ์ธนญัญา ยนิเจรญิ อคัญาณ อารยะญาณ 

การวิเคราะหข์้อมูล 
           การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการศึกษานี้ ใช้การวิเคราะห์แบบสองขัน้ตอน (Two step 
Approach to Modeling) ของ Anderson and Gerbing (1988) ซึง่ข ัน้ตอนแรกท าการวเิคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพื่อตรวจสอบโมเดลการวัด 
(Measurement model) ส่วนขัน้ตอนทีส่องท าการทดสอบสมมติฐานด้วยการวเิคราะหโ์มเดลสมการ
โครงสรา้ง  
 

ผลการวิจยั 
 
ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามมจี านวน 721 คน สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 432 คน (รอ้ยละ 59.9)  
อายุเฉลีย่ 25 ปี สัง่ซือ้อาหารผ่านแกรบ็ฟู้ดมากทีสุ่ด จ านวน 265 คน (รอ้ยละ 36.8) รองลงมา คอื ฟู้ด
แพนดา้ จ านวน 255 คน (รอ้ยละ 35.4) ค่าใชจ้่ายในการสัง่ซือ้อาหารออนไลน์ต่อครัง้ คอื ส่วนใหญ่จ่าย
น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 200 บาทต่อครัง้ จ านวน 357 คน (รอ้ยละ 49.5) รองลงมา คอื 201-500 บาทต่อ
ครัง้ จ านวน 274 คน (รอ้ยละ 38) สว่นผูบ้รโิภคมคีวามถีใ่นการสัง่ซือ้อาหารออนไลน์ 1-2 ครัง้ต่อเดอืน
มากที่สุด จ านวน 297 คน (ร้อยละ 41.2) รองลงมา คือ 3-4 ครัง้ต่อเดอืน จ านวน 236 คน (ร้อยละ 
32.7) 
 
การทดสอบค่าอคติความแปรปรวนท่ีเกิดจากวิธีการวดัท่ีเหมือนกนั (Common Method Bias 
Testing: CMB) 
 การทดสอบค่าอคติความแปรปรวนที่เกดิจากวิธกีารวดัที่เหมือนกนัครัง้นี้ใช้วธิี Harman’s 
Single Factor Test ซึ่งจะใช้ข้อค าถามทุกขอ้ในแบบสอบถามท าการทดสอบแบบ Un-Rotated 
Exploratory Factor Analysis เพื่อใหไ้ด ้1 factor เกณฑท์ีใ่ชต้้องมคี่า Total Variance for a Single 
Factor ไม่เกนิ 50% (Podsakoff et al., 2003) การวจิยัครัง้นี้ไดค้่า Total Variance เท่ากบั 38.13% 
แสดงว่า CMB ไม่มอีทิธพิลต่อการวเิคราะหข์อ้มลูครัง้นี้ 
 
การวิเคราะหโ์มเดลการวดั 
 การวเิคราะหโ์มเดลการวดัส าหรบัการศกึษานี้ใชก้ารวเิคราะห์องคป์ระกอบเชงิยนืยนัอนัดบัที ่
1 (First Order Confirmatory Factor Analysis) เพื่อตรวจสอบคุณสมบตัขิองขอ้ค าถามว่าสามารถเป็น
ตวัแทนทีแ่ทจ้รงิของตวัแปรในโมเดลหรอืไม่ โดยใชเ้กณฑใ์นการวเิคราะหโ์มเดลการวดัทีค่่าไคสแควร์
สมัพทัธ์ (2/df) มคี่าอยู่ระหว่าง 2-5 ส่วนค่าดชันีวดัความสอดคล้องเชงิสมัพนัธ์ (Comparative Fit 
Index: CFI) และค่าดชันีทีแ่สดงการยอมรบัของโมเดล (Tucker-Lewis index: TLI)  มคี่ามากกว่า 0.90 
และค่ารากทีส่องของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลงัสองของการประมาณค่า (Root Mean Square 
Error of Approximation: RMSEA) กบัค่ารากทีส่องของค่าเฉลีย่ก าลงัสองของสว่นทีเ่หลอืในรูปคะแนน 
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(Standardized Root Mean Square Residual: SRMR) มคี่าน้อยกว่า 0.08 (Hair et al., 2010) จากผล
การวเิคราะหโ์มเดลการวดั พบว่า ค่าไคสแควรส์มัพทัธ ์เท่ากบั 3.27 ค่า CFI เท่ากบั 0.925 ค่า TLI 
เท่ากบั 0.915 ค่า RMSEA เท่ากบั 0.056 และค่า SRMR เท่ากบั 0.044 แสดงใหเ้หน็ว่าโมเดลการวดัที่
พฒันาขึ้นมีความสอดคล้องกลมกลืนกบัข้อมูลเชิงประจกัษ์ โดยผลของการวิเคราะห์โมเดลการวดั
สามารถแสดงไดด้งัตารางที ่1 
 
ตารางท่ี 1: ผลการวเิคราะหโ์มเดลการวดั 

ตวัแปร Factor loading Z-value p-value AVE CR 
Cronbach’s 

Alpha 
1. Q_service    0.41 0.85 0.843 
   1.1 Q_service1 0.573*** 20.526 0.000    
   1.2 Q_service2 0.558*** 19.564 0.000    
   1.3 Q_service3 0.679*** 29.238 0.000    
   1.4 Q_service4 0.638*** 25.360 0.000    
   1.5 Q_service5 0.626*** 24.422 0.000    
   1.6 Q_service6 0.657*** 27.134 0.000    
   1.7 Q_service7 0.682*** 29.754 0.000    
   1.8 Q_service8 0.684*** 29.793 0.000    
2. Q_food    0.43 0.82 0.81 
   2.1 Q_food1 0.590*** 21.508 0.000    
   2.2 Q_food2 0.529*** 17.049 0.000    
   2.3 Q_food3 0.630*** 24.241 0.000    
   2.4 Q_food4 0.662*** 27.260 0.000    
   2.5 Q_food5 0.748*** 35.486 0.000    
   2.6 Q_food6 0.761*** 38.722 0.000    
3. Satisfaction    0.45 0.76 0.76 
   3.1 Satisfaction1 0.631*** 24.272 0.000    
   3.2 Satisfaction2 0.651*** 25.878 0.000    
   3.3 Satisfaction3 0.676*** 28.015 0.000    
   3.4 Satisfaction4 0.700*** 30.616 0.000    
4. Cont_use    0.50 0.80 0.80 
   4.1 Cont_use1 0.683*** 28.615 0.000    
   4.2 Cont_use2 0.670*** 27.448 0.000    
   4.3 Cont_use3 0.717*** 31.884 0.000    
   4.4 Cont_use4 0.714*** 31.781 0.000    
หมายเหต:ุ Q_service คอืคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Q_food คอื คุณภาพอาหาร; 
   Satisfaction คอื ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Cont_use คอื ความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง; *** p < .001 
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  นอกจากนี้ ตอ้งตรวจสอบความน่าเชื่อถอืเชงิโครงสรา้งของโมเดลโดยวดัจากองคป์ระกอบค่า
น ้าหนักของตวัแปร (Factor Loading) ค่าความเชื่อมัน่รวมของตวัแปรแฝง (Composite Reliability: 
CR) และค่าเฉลีย่ความแปรปรวนทีส่กดัได ้(Average Variance Extracted: AVE) โดยเกณฑท์ัว่ไปของ
ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานอย่างน้อยควรมคี่า 0.50 ขึน้ไป และถา้มคี่าเกนิ 0.70 ถอืว่าด ี(Hair et 
al., 2010) จากตารางที ่1 พบว่า ตวัแปรคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์มอีงค์ประกอบค่า
น ้าหนักอยู่ระหว่าง 0.558 – 0.684 ส่วนตวัแปรคุณภาพอาหาร มอีงคป์ระกอบค่าน ้าหนักอยู่ระหว่าง 
0.529 – 0.761 ในขณะทีต่วัแปรความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส ์มอีงคป์ระกอบค่าน ้าหนักอยู่ระหว่าง 
0.631 – 0.700 และตวัแปรความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง มอีงคป์ระกอบค่าน ้าหนักอยู่ระหว่าง 0.670 – 
0.717 ต่อมาเมื่อพจิารณาค่า CR พบว่า มคี่าสงูกว่า 0.7 ทุกตวัแปร แสดงใหเ้หน็ว่าค่าความเชื่อมัน่ของ
ตวัแปรแฝงอยู่ในระดบัด ี(Fornell and Larcker, 1981) นอกจากนี้ ค่า AVE ควรมคี่าสงูกว่า 0.5 แต่ผล
การวเิคราะห ์AVE ส าหรบัการศกึษานี้มคี่าน้อยกว่า 0.5 ซึง่  Fornell and Larcker (1981) กล่าวว่า ถ้า 
AVE น้อยกว่า 0.5 แต่ค่า CR มากกว่า 0.6 ค่า AVE กส็ามารถยอมรบัได ้ดงันัน้ เมื่อพจิารณาค่า CR 
จากการศกึษานี้ พบว่า มคี่ามากกว่า 0.6 ทุกตวัแปร แสดงว่าค่า AVE สามารถยอมรบัได ้ดงันัน้ แสดง
ใหเ้หน็ว่าโมเดลการวดัของการศกึษานี้มคีวามน่าเชื่อถอืเชงิโครงสรา้ง 
 
การวิเคราะหค์วามเท่ียงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity) 
 การวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงเชงิจ าแนกส าหรบัการศกึษานี้ใชเ้กณฑข์อง Fornell and Larcker 
(1981) โดยการเปรยีบเทยีบค่ารากทีส่องของ AVE แต่ละตวัในแนวทแยงกบัค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
(นอกแนวทแยง) ซึง่ผลการวเิคราะหแ์สดงไดด้งัตารางที ่2 
 
ตารางท่ี 2: ผลการวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงเชงิจ าแนก 

ตวัแปร Q_service Q_food Satisfaction Cont_use 
Q_service 0.640    

Q_food 0.582 0.659   
Satisfaction 0.638 0.626 0.671  
Cont_use 0.638 0.544 0.669 0.707 

หมายเหต:ุ Q_service คอืคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Q_food คอื คุณภาพอาหาร; 
   Satisfaction คอื ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Cont_use คอื ความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง 
  
 ผลการวิเคราะห์จากตารางที่ 2 พบว่า ค่าความเที่ยงตรงเชิงจ าแนกสามารถยอมรบัได้ใน
โมเดลการวดั และสนบัสนุนว่าตวัแปรในโมเดลการวดัสามารถแยกจากกนัไดอ้ย่างชดัเจน เนื่องจากราก
ทีส่องของ AVE ในแต่ละตวัแปรมค่ีาสงูกว่าค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องตวัแปรอื่น  
 ดงันัน้ จากค่าความเชื่อมัน่องคป์ระกอบของตวัแปร ค่าความแปรปรวนทีส่กดัไดโ้ดยเฉลีย่ ค่า
น ้าหนักของตวัแปร และค่าความเที่ยงตรงเชงิจ าแนก แสดงให้เหน็ว่าโมเดลการวดัของการศกึษานี้มี
ความเหมาะสมทีจ่ะน าไปวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งในขัน้ตอนถดัไป      
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การวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง 
 ในขัน้ตอนน้ีเป็นการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งทีถู่กสรา้งขึน้ตามหลกัแนวคดิและทฤษฎ ี
เพื่อใช้ในการอธบิายอทิธพิลทางตรงและทางอ้อมระหว่างคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละ
คุณภาพอาหาร กบัความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่อง ผ่านความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสซ์ึ่งเป็นตวัแปร
สง่ผ่าน นอกจากนี้ การวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งยงัเป็นการทดสอบสมมตฐิานของการศกึษานี้ 
โดยผลของการวเิคราะหส์ามารถอธบิายไดด้งัตารางที ่3 
 
ตารางท่ี 3: ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานการวิจยั 
Std. 

coefficient 
t-value p-value สรปุผล 

อิทธิพลทางตรง     

สมมตฐิานที ่1: Q_service  Cont_use 0.251** 3.471 .001 ยอมรบั 

สมมตฐิานที ่2: Q_food  Cont_use -0.055 -0.831 .406 ปฏเิสธ 

สมมตฐิานที ่3: Q_service  Satisfaction 0.510*** 10.325 < .001 ยอมรบั 

สมมตฐิานที ่4: Q_food  Satisfaction 0.419*** 8.329 < .001 ยอมรบั 

สมมตฐิานที ่5: Satisfaction  Cont_use 0.707*** 7.674 < .001 ยอมรบั 

อิทธิพลทางอ้อม     

สมมตฐิานที ่6: Q_service  Satisfaction  Cont_use 0.360*** 5.104 < .001 ยอมรบั 

สมมตฐิานที ่7: Q_food  Satisfaction  Cont_use 0.297*** 5.296 < .001 ยอมรบั 

หมายเหต:ุ Q_service คอืคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Q_food คอื คุณภาพอาหาร; 
               Satisfaction คอื ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Cont_use คอื ความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง; 
   ** p < .01; *** p < .001  
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่3 พบว่า คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิลทางตรง
ต่อความตัง้ใชอ้ย่างต่อเนื่องอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ(std. coefficient = 0.251, t-value = 3.471, p = 
.001) แสดงว่ายอมรบัสมมติฐานที่ 1 ในขณะที่คุณภาพอาหารมอีทิธิพลทางตรงต่อความตัง้ใช้อย่าง
ต่อเนื่องอย่างไม่มนีัยส าคญัทางสถติ ิ(std. coefficient = -0.055, t-value = -0.831, p = 0.406) จงึ
ปฏิเสธสมมติฐานที่ 2 และพบว่า ทัง้คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารยงัมี
อทิธพิลทางตรงต่อความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกสอ์ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ดงันัน้ จึงยอมรบัทัง้
สมมตฐิานที ่3 (std. coefficient = 0.510, t-value = 10.325, p < 0.001) และสมมตฐิานที ่4 (std. 
coefficient = 0.419, t-value = 8.329, p < 0.001) นอกจากนี้ยงัพบว่า ความพงึพอใจทาง
อเิลก็ทรอนิกสม์อีทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใชอ้ย่างต่อเนื่องอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ(std. coefficient 
= 0.707, t-value = 7.674, p < 0.001) แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานที ่5 
 ยิง่ไปกว่านัน้ เมื่อทดสอบอทิธพิลทางอ้อม พบว่า ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวั
แปรส่งผ่านทัง้ระหว่าง 1) คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสก์บัความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง (std. 
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coefficient = 0.360, t = 5.104, p < 0.001) และ 2) คุณภาพอาหารกบัความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง 
(std. coefficient = 0.297, t = 5.296, p < 0.001) แสดงว่ายอมรบัทัง้สมมตฐิานที ่6 และสมมตฐิานที ่7 
 
การวิเคราะหค่์าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวม 
 ผลการวเิคราะห์ค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลทางตรง (DE: Direct Effects) อทิธพิลทางอ้อม (IE: 
Indirect Effects) และอทิธพิลรวม (TE: Total Effects) ของโมเดลสมการโครงสรา้ง สามารถแสดงไดด้งั
ตารางที ่4 
 
ตารางท่ี 4: ผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลทางตรง อทิธพิลทางออ้ม และอทิธพิลรวม 

ตวัแปรสาเหตุ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ

อิทธิพล 
ตวัแปรผล 

Satisfaction (R2 = 0.746) Cont_use (R2 = 0.840) 
Q_service DE 0.510*** 0.251** 

 IE - 0.360*** 
 TE 0.510*** 0.612*** 

Q_food DE 0.419*** -0.055 
 IE - 0.297*** 
 TE 0.419*** 0.241*** 

Satisfaction DE - 0.707*** 
 IE - - 
 TE - 0.707*** 

หมายเหต:ุ DE = อทิธพิลทางตรง, IE = อทิธพิลทางออ้ม, TE = อทิธพิลรวม; 
   Q_service คอืคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Q_food คอื คุณภาพอาหาร; 
   Satisfaction คอื ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกส;์ Cont_use คอื ความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง; 
    ** p < .01; *** p < .001 
  
 จากผลการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธิอ์ิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมใน
ตารางที ่4 พบว่า ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสไ์ด้รบัอทิธพิลทางตรงเชงิบวกจากทัง้คุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์และคุณภาพอาหารอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .001 โดยมีอิทธิพล
ทางตรงเท่ากบั 0.510 และ 0.419 ตามล าดบั และความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่องยงัไดอ้ทิธพิลทางตรงเชงิ
บวกจากความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสอ์ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .001 โดยมอีทิธพิลทางตรง
เท่ากบั 0.707 
 นอกจากนี้  ความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่ องยังได้รับอิทธิพลจากคุณภาพการบริการทาง
อเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารทัง้ทางตรงและทางออ้ม โดยความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่องไดร้บัอทิธพิล
ทางตรงจากคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ท่ากบั 0.251 และไดร้บัอทิธพิลทางออ้มผ่านความ
พงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ท่ากบั 0.360 โดยมอีทิธพิลรวมเท่ากบั 0.612 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.001 แสดงใหเ้หน็ว่าความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวัแปรส่งผ่านแบบบางส่วน (Partial 
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ปีที ่21 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2567) 

mediation) ในขณะที่ความตัง้ใจใช้อย่างต่อเนื่องได้รบัอทิธพิลทางตรงจากคุณภาพอาหารอย่างไม่มี
นยัส าคญั เท่ากบั -0.055 แต่ไดร้บัอทิธพิลทางออ้มผ่านความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ท่ากบั 0.297 
ท าใหม้อีทิธพิลรวมเท่ากบั 0.241 อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .001 แสดงใหเ้หน็ว่าความพงึพอใจ
ทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวัแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ (Complete mediation หรอื Full mediation) 
(Polpanthin, 2017) 
 

อภิปรายผลการวิจยั 
  
 การศกึษาครัง้นี้มคีวามส าคญัในการท าความเขา้ใจอทิธพิลทางตรงของคุณภาพการบรกิาร
ทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหารทีม่ต่ีอความตัง้ใจใชแ้อปพลเิคชนัสง่อาหารออนไลน์อย่างต่อเนื่อง 
และยงัทดสอบอทิธพิลทางออ้มโดยใชค้วามพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวัแปรส่งผ่าน ซึง่ขอ้คน้พบ
ส าหรบัการศึกษานี้จะช่วยเพิ่มเติมองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมการสัง่อาหารออนไลน์ของ
ผู้บรโิภค เนื่องจากการศกึษาก่อนหน้านี้ ผลเชงิประจกัษ์จะอธบิายการศกึษาการใช้แอปพลเิคชนัส่ ง
อาหารออนไลน์ในระยะแรกเท่านัน้ แต่ผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาครัง้นี้เป็นผลทีเ่กดิจากพฤตกิรรมผูบ้รโิภค
ที่มีประสบการณ์หรือเริ่มมีความคุ้นเคยกบัการใช้แอปพลิเคชนัส่งอาหารออนไลน์ ซึ่งแตกต่างจาก
การศกึษาก่อนหน้านี้ ดงันัน้ ผลการวจิยัทีไ่ดส้ามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 
 วัตถุประสงค์ข้อ ท่ี  1 เพื่อศึกษาอิทธิพลทางตรงของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์และคุณภาพอาหารท่ีมีต่อความตัง้ใจใช้อย่างต่อเน่ือง ผลการวิจัยค้นพบว่า 
คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความตัง้ใจใช้แอปพลิเคชันส่ง
อาหารออนไลน์อย่างต่อเน่ือง ขอ้คน้พบนี้แสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็น
ปจัจัยส าคัญที่ท าให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มที่จะใช้แอปพลิเคชันส่งอาหารออนไลน์ต่อไปในอนาคต 
ปรากฏการณ์นี้สามารถอธบิายไดด้ว้ยแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ีกล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภครบัรูถ้งึ
ความสะดวกในการคน้หาและสัง่อาหาร ตลอดจนความง่ายในการช าระเงนิ และสามารถจดัส่งอาหารได้
ตามก าหนดเวลา สรา้งความน่าเชื่อถอืใหแ้ก่ผูบ้รโิภค กจ็ะส่งผลใหผู้บ้รโิภคมแีนวโน้มทีจ่ะใชง้านแอป
พลเิคชนัส่งอาหารออนไลน์ต่อไปอนาคต (An et al., 2023; Leo et al., 2022) ซึง่สอดคลอ้งกบั
การศกึษาของ Edo and Hendayani (2023) และ Hidayat et al. (2020)  
 แม้ว่าจะพบอทิธพิลทางตรงระหว่างคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสก์บัความตัง้ใจใช้
อย่างต่อเนื่อง แต่น่าแปลกใจทีก่ารศึกษาน้ีไม่พบอิทธิพลทางตรงของคณุภาพอาหารท่ีมีต่อความ
ตัง้ใจใช้แอปพลิเคชนัอย่างต่อเน่ือง ซึง่การคน้พบนี้ขดัแยง้กบัการศกึษาก่อนหน้านี้ ไดแ้ก่ Hidayat 
et al. (2020) และ Sjahroeddin (2018) ทีไ่ดค้น้พบว่าการรบัรูคุ้ณภาพอาหารมคีวามส าคญัต่อการซือ้
หรอืใชแ้อปพลเิคชนัอย่างต่อเนื่อง แต่ขอ้คน้พบนี้สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Omar et al. (2023) ทีไ่ม่
พบความสมัพนัธโ์ดยตรงระหว่างคุณภาพอาหารและความตัง้ใจทีจ่ะซือ้อาหารแช่แขง็ในประเทศญี่ปุ่น 
โดยการศกึษาดงักล่าวไดอ้ธบิายว่าคุณภาพอาหารไม่สามารถส่งผลโดยตรงต่อความตัง้ใจซือ้หรอืใชซ้ ้า 
แต่อาจสง่ผลทางออ้มโดยผ่านทศันคตขิองผูบ้รโิภค 
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 วัตถุประสงค์ข้อท่ี  2 เพื่อศึกษาอิทธิพลทางอ้อมของคุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกสแ์ละคณุภาพอาหารท่ีมีต่อความตัง้ใจใช้อย่างต่อเน่ือง ผา่นตวัแปรความพึงพอใจ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ในฐานะตัวแปรส่งผ่าน ผลการวิจัยค้นพบว่า คุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกสแ์ละคณุภาพอาหารมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตัง้ใจใช้แอปพลิเคชนัส่งอาหาร
ออนไลน์อย่างต่อเน่ือง โดยผา่นความพึงพอใจทางอิเลก็ทรอนิกส ์จากขอ้คน้พบนี้แสดงใหเ้หน็ว่า 
ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสม์บีทบาทส าคญัในการเป็นตวัแปรส่งผ่าน (Mediating Variable) โดย
เป็นอทิธพิลทัง้การส่งผ่านแบบบางส่วนระหว่างอทิธพิลทางอ้อมทีเ่กดิขึน้ระหว่างคุณภาพการบรกิาร
ทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละความตัง้ใจใชอ้ย่างต่อเนื่อง และยงัเป็นอทิธพิลการส่งผ่านแบบสมบูรณ์ระหว่าง
อิทธิพลทางอ้อมที่เกิดขึ้นระหว่างคุณภาพอาหารและความตัง้ใจ ใช้แอปพลิเคชนัต่อไปในอนาคต 
(Hidayat et al., 2020; Leo et al., 2022) ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า ตวัแปรความพึงพอใจทาง
อิเลก็ทรอนิกสมี์ความส าคญัอย่างย่ิงต่ออิทธิพลของคณุภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกสแ์ละ
คณุภาพอาหารท่ีมีต่อความตัง้ใจใช้แอปพลิเคชนัส่งอาหารออนไลน์อย่างต่อเน่ือง ปรากฏการณ์
นี้สามารถอธบิายไดด้ว้ยทฤษฎกีารยนืยนัความคาดหวงัไดว้่า การรบัรูข้องผูบ้รโิภคบรรลุความคาดหวงั
หรอืเกนิความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละคุณภาพอาหาร ซึ่งเกดิหลงัจากมี
ประสบการณ์การใชแ้อปพลเิคชนัส่งอาหารออนไลน์ การรบัรูข้องผู้บรโิภคดงักล่าวก่อให้เกดิความพงึ
พอใจทางอเิลก็ทรอนิกส ์และส่งผลใหม้แีนวโน้มทีผู่บ้รโิภคจะกลบัมาใชแ้อปพลเิคชนัอกีครัง้ในอนาคต 
(Al Amin et al., 2020; Mohan and Kumar, 2018) ในบรบิทของโลกออนไลน์ ซึง่ผูบ้รโิภคไม่สามารถ
จบัต้องสนิค้าได้จรงิก่อให้เกดิความไม่มัน่ใจและสรา้งความกงัวลให้แก่ผู้บรโิภค ดงันัน้ เมื่อผู้บรโิภค
ด าเนินการสัง่อาหารผ่านแอปพลิเคชันด้วยตนเอง และได้รับประสบการณ์ที่เกินความคาดหมาย 
กล่าวคือ ได้รบัความสะดวกจากการใช้แอปพลิเคชนัส่งอาหารออนไลน์ตัง้แต่กระบวนการก่อนซื้อ 
ระหว่างซือ้ และหลงัซือ้ (San and Dastane, 2021) รวมทัง้ไดร้บัอาหารทีม่คีวามสด อุณหภูมเิหมาะสม 
และรสชาตไิม่แตกต่างจากการเดนิทางไปรบัประทานอาหารทีร่า้น (Sidharta et al., 2021; Triyuni et 
al., 2021) ท าใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจจากความคาดหวงัก่อนใชแ้อปพลเิคชนัส่งอาหารออนไลน์จน
ก่อให้เกดิเป็นความพงึพอใจ และความพงึพอใจนี้จงึน าไปสู่ความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้แอปพลเิคชนัส่ง
อาหารออนไลน์อกีครัง้ในอนาคต (Mohan and Kumar, 2018; Suhartanto et al., 2019B) 
 

ขอ้เสนอแนะ  
 
ข้อเสนอแนะส าหรบัผูใ้ห้บริการแอปพลิเคชนั (Service Provider) 
 จากผลการศกึษาครัง้นี้พบว่า ความพงึพอใจทางอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นตวัแปรส่งผ่านทีส่ าคญัซึง่
เกดิขึน้ระหว่างคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์คุณภาพอาหาร และความตัง้ใจใชแ้อปพลเิคชนั
สง่อาหารออนไลน์อย่างต่อเนื่อง ดงันัน้ สามารถเสนอเป็นขอ้เสนอแนะเชงิปฏบิตักิารไดด้งันี้ 
 ผูใ้ห้บรกิารแอปพลเิคชนัส่งอาหารออนไลน์ควรร่วมมอืกบัร้านอาหารในแอปพลเิคชนัในการ
ก าหนด ระเบยีบและนโยบาย เพื่อรกัษาคุณภาพอาหารใหม้มีาตรฐานเช่นเดยีวกบัการกนิทีร่า้นอาหาร 
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เช่น ความสด อุณหภูมเิหมาะสม และรสชาติอาหาร เพื่อให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจในการส่งอาหาร
ออนไลน์ และมแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมาใชแ้อปพลเิคชนัสง่อาหารออนไลน์อกีครัง้ในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัในอนาคต 
 1. การศกึษาครัง้นี้เกบ็ขอ้มลูในช่วงระยะเวลาหนึ่งหลงัจากเกดิการระบาด COVID-19 อาจท า
ใหข้อ้มูลทีไ่ด้อธบิายปรากฏการณ์ไดเ้ฉพาะช่วงระยะเวลานัน้เท่านัน้ การวจิยัในอนาคตอาจมกีารเกบ็
ขอ้มลูระยะยาว (Longitudinal data) เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุมและเหมาะสมกบัการพฒันาแอปพลเิค
ชนั 
 2. การศกึษาตวัแปรผลในครัง้นี้ศกึษาเฉพาะตวัแปรความตัง้ใจใชแ้อปพลเิคชนัอย่างต่อเนื่อง 
การวจิยัในอนาคตอาจศกึษาตวัแปรตามทีม่ปีระโยชน์ในทางการตลาด เช่น ความจงรกัภกัด ี(Loyalty) 
หรอือาจเปลีย่นตวัแปรสง่ผ่านเป็นตวัแปรอื่น เช่น ความไวว้างใจ (Trust) เพื่อใหไ้ดอ้งคค์วามรูท้ีม่คีวาม
สมบรูณ์มากขึน้ในบรบิทการใหบ้รกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์
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