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บทคัตยอ (Abstract) 
 งานวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่สงผลตอความ
ไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั่น Food delivery 2) เพื่อศึกษาความไววางใจตอ
ตราสินคาที ่สงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผู ใชบริการ แอปพลิเคชั ่น Food delivery  
จำนวน 385 คน ในเขตภาคเหนือ ทำการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม และวิเคราะห
ขอมูลโดยวิธีการทางสถิติคือการหาคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การ
วิเคราะหถดถอยพหุคูณ และการวิเคราะหถดถอยเชิงเสนอยางงาย  ผลการวิจัย พบวา ตัวแปรท่ี
สงผลตอความไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั ่น Food Delivery ไดแก ดาน
ประสิทธิภาพ ดานการบรรลุเปาหมาย ดานความเปนสวนตัว และดานการตอบสนอง สงผลตอความ
ไววางใจตอตราสินคา อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 และตัวแปรความไววางใจตอตราสินคาท่ี
สงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery   พบวา ความ
ไววางใจตอตราสินคาสงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผู ใชบริการ แอปพลิเคชั ่น Food 
Delivery อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 
คำสำคัญ (Keywords):  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส;  ความไววางใจตอตราสินคา;  ความ
ผูกพันตอตราสินคา 
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Abstract 
This research is a purposes 1) to study the E-service Quality that affects the 

Brand Trust of users food delivery service users 2) to study the Brand Trust that 
affects Brand Engagement of users Food Delivery application. The samples were 385 
members in the northern. Data were collected by using questionnaires, and analysis 
by using frequency, percentage, mean, standarddeviation, multiple regression 
analysis and simple linear regression. The results of The research found that the 
variables that affect the brand trust of users in the Food Delivery application are 
efficiency fulfillment privacy and responsiveness Affects trust in the brand at the 
statistical significance of 0.05 and brand trust that Affects Brand Engagement of Users 
Food Delivery Applicationfound Brand trust affects brand engagement of users. Food 
Delivery application. at the statistical significance of 0.05. 
Keywords: E-service Quality  Brand; Trust  Brand Engagement; Food Delivery 
Application 
 

บทนำ (Introduction) 
สภาพแวดลอม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยีท่ีเขามามีบทบาทสำคัญตอการดำเนินชีวิตของคน

ในปจจุบัน ความกาวหนาของอุปกรณเคลื่อนที่ ที่มาพรอมกับแอปพลิเคชัน ใชงานไดหลากหลาย
รองรับหลายฟงกชัน สามารถตอบสนองการใชงานของผูใชงานไดเปนอยางดี สำนักงานพัฒนา
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (2563) ไดทำการสำรวจพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตในไทยป 2563 
พบวา คนไทยใชอินเทอรเน็ตเฉลี่ยวันละ 11 ชั่วโมง 25 นาที Gen Y คือผูท่ีใชอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด 
กิจกรรมท่ีเลนมากท่ีสุด 3 อันดับไดแก 1. โซเชียลมีเดีย (Social Media)  2. ดูหนังฟงเพลงออนไลน  
3. คนหาขอมูลออนไลน และ Marketeer (2564) กลาววา ในป 2564 ประเทศไทยมีจำนวนผูใชงาน
อินเทอรเน็ต (Internet User) รอยละ 69.5 เม่ือเทียบกับประชากรท้ังประเทศ  

สถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา (COVID-19) ป 2564 รัฐบาลไทยออก
มาตรการควบคุมการแพรระบาด สงผลตอพฤติกรรมการเขาใชบริการรานอาหาร ธุรกิจจัดสงอาหาร 
Food Delivery จึงเปนชองทางสำคัญของผูบริโภคและผูประกอบการรานอาหาร  สะทอนใหเห็น
จากผลสำรวจโดย สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (2563) ไดทำการสำรวจการใช
บริการ Online Food Delivery ของคนไทย พบวา ความกังวลตอสถาณการณการแพรระบาดของ
เชื้อไวรัสโคโรนา เปนปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการสั่งอาหารออนไลนของ
คนไทย กลุมท่ีใชบริการสั่งอาหารออนไลนมากท่ีสุดคือ Gen Y จำนวนรอยละ 42.2 และผูใชบริการ
ไดเลือกแพลตฟอรมหรือแอปพลิเคชั่น เปนตัวกลางในการชวยสั่งอาหารมากสุดรอยละ 88.47 โดย
เลือกใชแอปพลิเคชั่น Grab Food , Foodpanda และLine Man อาหารที่สั่งมากที่สุดคือ อาหาร
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ฟาสตฟู ด (Fast Food) รอยละ 42.06 โดยศูนยวิจัยกสิกรไทย (2564) ไดคาดการณการ การ
ขยายตัวของธุรกิจ Food Delivery ในป 2564 จะขยายตัวรอยละ 18.4 - 24.4  ซึ่งแอปพลิเคชั่น 
Food Delivery เปนตัวกลางท่ีจะทำการจัดสงอาหารจากรานอาหารไปถึงมือผูบริโภค แอปพลิเคชั่น 
Food Delivery เปนการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีหรือ Digital Disruption ท่ีเขามามีผลตอธุรกิจ
รานอาหาร โดยการเขามาของเทคโนโลยี กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงภายในหวงโซธุรกิจรานอาหาร 
รวมไปถึงพฤติกรรมผูบริโภค บริษัท มารเก็ตเธียร จำกัด Marketeer (2564) กลาววา จำนวนการใช
บริการแอปพลิเคชั ่น Food Delivery มีจำนวนรอยละ 61.0 แอปพลิเคชั ่นสั ่งอาหาร (Food 
Delivery Application ) ปจจุบันมีจำนวนผูประกอบการหลายรายเขามาแขงขันในตลาดมากข้ึน
เพื่อเขามาอยู ในสวนแบงตลาดในธุรกิจรานอาหารในประเทศไทย ซึ่งผู ประกอบการสวนใหญ
ตองการสรางสเกลของแตละแพลตฟอรมเปนหลัก โดยพยายามสรางเครื่องมือเพ่ือสรางคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส ใหเกิดขึ้นกับแพลตฟอรมของตัวเอง โดยเฉพาะการเปนแบรนดในใจของ
ผูบริโภค ซึ่งคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) หมายถึง การรับรูของผูใชบริการ
ทางดานคุณภาพที่สงผลใหการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสประสบความสำเร็จและมีผลกับการเพิ่มข้ึน
และลดลงของผูใชบริการ Martin (1995) ไดใหความสำคัญคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสวา 
การเจริญเติบโตของธุรกิจตองใหความสำคัญในเรื่องของบริการ การแขงขันที่สูงขึ้น การบริการจึง
เปนกลยุทธที่ถูกนำมาใชในการแขงขันกับคูแขง หากธุรกิจมีคุณภาพบริการที่เหนือกวาคูแขง จะมี
ความไดเปรียบ ผูใชบริการตองการไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพ สิ่งเหลานี้ผูใชบริการจะเกิดความ
พอใจ ไววางใจตอการบริการ จนนำมาสูการซื้อหรือใชบริการซ้ำ ซึ่งสอดคลองกับ ปูริดา อิ้วสวัสดิ์ 
(2562) ท่ีกลาววา ปจจัยดานคุณภาพ เปนปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ และการกลับมาใชซ้ำของ
ผูใชบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery และนอกจากนี้เรื่องความไววางใจตอตราสินคาก็ถือเปน
สวนสำคัญ Thom, Hall and Pawlson (2004) ไดใหความสำคัญคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส
วา ความไววางใจทำใหลูกคาหรือผูใชบริการพรอมท่ีจะเปดเผยขอมูล สงผลใหการดำเนินงานมีความ
ราบรื่นและมีประสิทธิภาพสูงสุด ความไววางใจชวยเพ่ิมกำไรตอธุรกิจ เนื่องจากผูใชบริการท่ีมีความ
ไววางใจ กลับมาใชบริการซ้ำ และความไววางใจชวยใหเกิดความรวมมือของผู ใชบริการ  ซ่ึง
สอดคลองกับ นิสิตา ถ่ินทาเรือ (2563) ท่ีกลาววา ผูบริโภคจะพัฒนาระดับความผูกพันซ่ึงเริ่มตนจาก
ความมั่นใจตอตราสินคาและความประทับใจที่ผูบริโภคมีตอตราสินคาจนทายที่สุดจะนำไปสูความ
ผูกพันตอตราสินคา ซ่ึงสอดคลองกับ Patterson et al., (2006) ท่ีกลาววา เม่ือลูกคาหรือผูใชบริการ
เกิดความผูกพันตอตราสินคาและบริการในระดับสูงจะมีการพัฒนาพฤติกรรมและ เกิดทัศนคติที่ดี 
ความผูกพันของลูกคาหรือผูใชบริการจะทำใหเกิดการเพิ่มความจงรักภักดีซึ ่งจะสงผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือซ้ำ และจงรักภักดีในตราสินคา 

ปจจุบันมีการแขงขันของผูประกอบการในธุรกิจบริการแอปพลิเคชัน Food Delivery 
หลากหลาย ผูวิจัยจึงใหความสนใจที่จะศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส (E-
Service Quality) ความไววางใจตอตราสินคา (Brand Trust)  ท่ีสงผลตอความผูกพันตอตราสินคา
ของผูใชบริการแอปพลิเคชัน Food Delivery ในเขตภาคเหนือ (Customer Brand Engagement) 
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เขตภาคเหนือเต็มไปดวยปาเขา มีสถานท่ีทองเท่ียวมากมาย โดยผูวิจัยเลือกทำการศึกษา 3 แบรนด
ชั้นนำของประเทศไทยซ่ึงประสบความสำเร็จในประเทศไทยเปนอยางมาก ดังนี้ Grab Food , Line 
man และ Foodpanda  bangkokpost (2564) กลาววา Grab Food มีสวนแบงตลาดมากที่สุด 
โดยครอบครองสัดสวนมากถึงรอยละ 50 ในขณะที่แอปพลิเคชัน Food panda และ Line Man มี
สัดสวนรองลงมา ดังนั้นเพื่อใหผูประกอบการสามารถสรางจุดเดน จุดแข็งใหกับแพลตฟอรมของ
ตนเองเพื่อกอใหเกิดการพัฒนาการบริการใหครบวงจร และเพื่อเพิ่มขีดความสามารถของแตละ
ผูประกอบการใหสามารถแขงขันกันได รวมถึงเพ่ือใหเกิดเปนแบรนดในใจของผูบริโภค และเพ่ือเปน
แนวทางในการพัฒนาแผนการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคมากยิ่งข้ึน 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย (Research Objectives) 
 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคดังนี้ 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที ่สงผลตอความไววางใจตอตราสินคาของ
ผูใชบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery 

2. เพ่ือศึกษาความไววางใจตอตราสินคาท่ีสงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผูใชบริการ 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery 

 
สมมติฐานการวิจัย (Research Hypothesis) 

การวิจัยนี้ มีสมมติฐานดังนี้ 
 1. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสสงผลตอความไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการ 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery 
 2. ความไว วางใจตอตราสินคาส งผลตอความผูกพันต อตราส ินคาของผู ใช บร ิการ 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery 
 
วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 
 1. รูปแบบการวิจัย  
 งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งทำการวิจัยเชิงพรรณนา 
โดยผูวิจัยไดสังเคราะหแนวคิดนักวิชาการเกี่ยวกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ความไววางใจตอ
ตราสินคาท่ีสงผลตอความผูกพันธตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery ในเขต
ภาคเหนือ  

2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูใชบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery ในเขต

ภาคเหนือ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย เนื่องจากผูวิจัยไมสามารถทราบจำนวนประชากรที่แนนอน
ของผูท่ีใชบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery ดังนั้นผูวิจัยนี้มีการกำหนดกลุมตัวอยางตามกรณีไม
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ทราบจำนวนประชากร ผู ว ิจัยไดเลือกใชสูตรของ Cochran (1953) ในการกำหนดขนาดกลุม
ตัวอยาง โดยใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 5% และสัดสวน
ลักษณะที่สนใจในประชากร เทากับ 0.5 ดังนั้นจึงคำนวณขนาดกลุมตัวอยางได 385 ราย ซึ่งใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกพ้ืนท่ีศูนยบริการ Food Delivery 
ที่ตั้งอยูในเขตอำเภอเมืองของแตละจังหวัดในเขตภาคเหนือ ซึ่งมีทั้งหมด 17 จังหวัด ประกอบดวย 
1. จังหวัดเชียงใหม 2. จังหวัดลำพูน 3. จังหวัดลำปาง 4.จังหวัดอุตรดิตถ 5. จังหวัดแพร 6. จังหวัด
นาน 7. จังหวัดพะเยา 8. จังหวัดเชียงราย 9. จังหวัดแมฮองสอน 10. จังหวัดนครสวรรค 11. จังหวัด
อุทัยธานี 12. จังหวัดกำแพงเพชร 13. จังหวัดตาก 14.จังหวัดสุโขทัย 15. จังหวัดพิษณุโลก 16. 
จังหวัดพิจิตร และ17. จังหวัดเพชรบูรณ (จำนวนประชากรจากการทะเบียน สำนักงานสถิติแหงชาติ, 
2563) ซึ่งแบงภูมิศาสตรเขตภาคเหนือตามหนวยงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติ 

 ทั้งนี้ เพื่อใหการเก็บขอมูลตรงกับกลุมเปาหมายมากที่สุด ผูวิจัยจึงเลือกเฉพาะ
จังหวัดที่รองรับแอปพลิเคชั่น Food Delivery ครบทั้ง 3 แบรนด (Grab Food , Line Man , และ 
Food panda) และความหนาแนนของประชากร โดยเลือกทั ้งสิ ้น 5 จังหวัด ไดแก 1. จังหวัด
เชียงใหม 2. จังหวัดเชียงราย 3. จังหวัดพิษณุโลก 4. จังหวัดลำปาง และ5. จังหวัดนาน 

3. เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย 
เครื ่องมือที ่ใช ในการรวบรวมขอมูลงานวิจัย จะรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม

(Questionnaire) เปนเครื ่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ ่งแบบสอบถามจะครอบคลุมถึง
วัตถุประสงคในการทำวิจัย ผูทำการวิจัยไดจัดทำหัวขอแบบสอบถามออกเปน 4 สวนดังนี้ สวนท่ี1 
ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
ตอเดือน และการใชแอปพลิเคชั่น Food Delivery  สวนท่ี2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส  สวนท่ี3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความไววางใจตอตราสินคา และสวนท่ี4 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพันตอตราสินคาของผูใชบริการบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery 
ในเขตภาคเหนือ ในสวนท่ี 2-4 ลักษณะคำถามเปนแบบมาตราประมาณคา (Rating scale) ตามวิธี
ของ ลิเคิรท (Likert,s reting scale) มี 5 ระดับ ระดับคะแนน 5 หมายถึง มากที่สุด จนไปถึงระดับ
คะแนน 1 หมายถึง นอยท่ีสุด และแปลความตามหลักการแบงอันตรภาคชั้น (Class Interval) ดังนี้ 
คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 แสดงระดับความคิดเห็นมากที่สุด จนไปถึงคาเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง 
ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด โดยเกณฑสัมประสิทธิ์แอลฟา มีคาไมต่ำกวา 0.70 ขึ ้นไป ซึ่งการ
ทดสอบหาคาความเที่ยงตรง (Validity) และการทดสอบหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ผล
ของคาสัมประสิทธิ์อัลฟาท่ีไดมีคาเทากับ 0.97 ถือวายอมรับได สามารถเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางได 
(Nunnallly,1978, p.245) 

4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวย
ตนเองและใชแบบสอบถามออนไลนผานระบบ Google Form มีการกระจายแบบสอบถามผานทาง
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ชองทางพื้นที ่ศูนยบริการ Food Delivery ที่ตั ้งอยูในเขตอำเภอเมืองของแตละจังหวัด ในเขต
ภาคเหนือ ซึ่งมีท้ังหมด 5 จังหวัด ตามท่ีไดกำหนดไวขางตน และนำขอมูลที่ไดจากการรวบรวมมา
วิเคราะหทางสถิติ เพ่ือนำขอมูลมาประกอบการสรุปผลและอภิปรายผลการวิจัยตอไป 

5. สถิติท่ีใชในการวิจัย 
 ผูวิจัยไดดำเนินการกำหนดสถิติท่ีมีความเหมาะสมและสอดคลองกับขอมูลทางสถิติเพ่ือตอบ
วัตถุประสงคการวิจัย โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  โดย
ใชโปรแกรมสำเร็จรูปสำหรับคำนวณผลทางสถิติ (Statistical Package for the Social Science: 
SPSS  ในการอธิบายลักษณะพื้นฐานโดยทั่วไปของขอมูลสถิติที ่ใชไดแก รอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) ความถี่ (Frequency) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  สถิติ
การทดสอบสมมุติฐาน คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสสงผลตอความไววางใจตอตราสินคาของ
ผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น Food Delivery ใชสิติการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression) และสถิติการทดสอบสมมุติฐานความไววางใจตอตราสินคาสงผลตอความผูกพันตอตรา
สินคาของผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น Food Delivery ใชสถิติการวิเคราะหถดถอยเชิงเสนอยางงาย 
(Simple Linear Regression) 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามการวิจัยนี้ จำนวน 385 คน ผลการศึกษา พบวา 
กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชแอปพลิเคชั่น Grab Food สวนใหญเปนเพศหญิง อายุอายุระหวาง 
18-30 ป รองลงมา อายุต่ำกวา 18 ป จบการศึกษาระดับ ปริญญาตรี รองลงมา ต่ำกวาปริญญาตรี 
มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน รองลงมาคือ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานภาครัฐ มี
รายไดตอเดือน ต่ำกวา 15,000 บาท 198 ราย รองลงมา 15,000-25,000 บาท 
 การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสสงผลตอความ
ไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery พบวา ระดับความคิดเห็นของ
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่สงผลตอความไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น 

Food Delivery โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (𝑥̅𝑥=4.17, S.D.=0.50) เม่ือพิจารณารายดาน

พบวา ขอมูลที ่มีคาเฉลี ่ยสูงสุด คือ ดานประสิทธิภาพของการใชงาน (𝑥̅𝑥= 4.34, S.D.=0.42) 

รองลงมาคือ ดานการทำใหบรรลุเปาหมาย (𝑥̅𝑥= 4.22, S.D.=0.58) ดานความเปนสวนตัว (𝑥̅𝑥=4.21, 

S.D.=0.58) ด านการตอบสนองตอลูกคา (𝑥̅𝑥= 4.16, S.D.=0.62) ด านความพรอมของระบบ 

(𝑥̅𝑥=4.15, S.D.=0.58) ดานดานการติดตอ (𝑥̅𝑥=4.10, S.D.=0.71) และดานการชดเชย (𝑥̅𝑥=4.02, 
S.D.=0.67) ตามลำดับ 
 การวิเคราะหคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความไววางใจตอตราสินคารวมและ

รายดาน พบวา ความไววางใจตอตราสินคารวมอยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅𝑥=4.37, S.D.=0.46) เม่ือ
พิจารณารายดานพบวา ขอมูลที ่มีคาเฉลี ่ยสูงสุด คือ แอปพลิเคชั ่น Food Delivery สามารถ
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ตอบสนองความตองการในระดับเดียวกันหรือสูงกวาระดับที ่คาดหวัง (𝑥̅𝑥=4.49, S.D.=0.56) 

รองลงมา คือเช ื ่อม่ันที ่จะใช แอปพลิเคชั ่น Food Delivery ในการสั ่งซ ื ้ออาหาร (𝑥̅𝑥=4.47, 

S.D.=0.55) แอปพลิเคชั่น Food Delivery เปนแบรนดท่ีสรางความพึงพอใจ (𝑥̅𝑥=4.42, S.D.=0.52) 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery มีการปฎิบัติงานอยางรอบครอบตัดสินใจไดดีในแตละสถานการณ 

(𝑥̅𝑥=4.42, S.D.=0.58) แอปพลิเคชั่น Food Delivery มีความซ่ือสัตยสุจริตใหขอมูลท่ีเปนความจริง

เกี ่ยวกับสินคาและบริการอยางครบถวน (𝑥̅𝑥=4.39, S.D=0.54) แอปพลิเคชั ่น Food Delivery 

ปฎิบัติตามคำสั่งและบริการอยางเต็มที่ใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด (𝑥̅𝑥= 4.39, S.D.=0.62)  รูสึก

ไว วางใจที ่จะใช แอปพลิเคชั ่น Food Delivery การให บร ิการมีความนาเช ื ่อถ ือ (𝑥̅𝑥=4.38, 

S.D.=0.54)  แอปพลิเคชั่น Food Delivery ใหความสำคัญกับผูใชบริการ (𝑥̅𝑥= 4.36, S.D.=0.62)  

แอปพลิเคชั ่น Food Delivery มีเมนูครอบคลุมทุกกระบวนการ (𝑥̅𝑥=4.21, S.D.=0.64) และ
แอปพลิเคชั่น Food Delivery สามารถตอบสนองตอความตองการ และเต็มใจที่จะทำตามคำพูด

อยางครบถวน (𝑥̅𝑥=4.18, S.D.=0.66) ตามลำดับ 
 การวิเคราะหคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความผูกพันตอตราสินคารวม พบวา 

ความผูกพันตอตราสินคารวมอยูในระดับมากที่สุด (𝑥̅𝑥=4.32, S.D.=0.55) เมื่อพิจารณารายดาน
พบวา ขอมูลท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ รูสึกไดรับการยอมรับจากสังคม จากการไดใชบริการสั่งอาหารกับ

แอปพลิเคชั่น Food Delivery (𝑥̅𝑥= 4.41, S.D.=0.63) รองลงมาคือ แอปพลิเคชั่น Food Delivery 

มีความนาเชื่อถือ มั่นใจในการใชบริการ (𝑥̅𝑥=4.39, S.D.=0.62) แนะนำและเชิญชวนคนที่รักมาใช

บริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery (𝑥̅𝑥=4.38, S.D.=0.62) รูสึกยินดีที่ไดใชบริการและเขารวม

กิจกรรมตางๆของแอปพลิเคชั ่น Food Delivery (𝑥̅𝑥= 4.33, S.D.=0.65)  แอปพลิเคชั่น Food 

Delivery ใหขอมูลที่ถูกตอง ชัดเจน และใหบริการที่มีคุณภาพ (𝑥̅𝑥= 4.33, S.D.=0.70) การใช

บร ิการแอปพลิเคชั ่น Food Delivery ทำให ม ีความสุขก ับการสั ่งอาหาร (𝑥̅𝑥=4.32, =0.65) 

แอปพลิเคชั่น Food Delivery มีความทุมเทและใสใจ (𝑥̅𝑥=4.31, S.D.=0.65) ยังคงเลือกใชบริการ

แอปพลิเคชั่น Food Delivery ที ่ เล ือกแมว าจะมีแบรนดอ ื ่นที ่ล ักษณะคลายกัน (𝑥̅𝑥=4.29, 

S.D.=0.64) ใชบริการแอปพลิเคชั่น Food delivery ทุกครั้งเมื ่อรู สึกอยากสั่งอาหาร (𝑥̅𝑥=4.25, 

S.D.=0.63) และรูสึกภูมิใจที่ไดใชบริการสั่งอาหารกับแอปพลิเคชั ่น Food Delivery (𝑥̅𝑥=4.22, 
S.D.=0.66) 

การวิเคราะหเพ่ือทดสอบสมมุตฐานทางสถิติ 
 สมมติฐานท่ี1 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่สงผลตอความไววางใจตอตราสินคาของ
ผูใชบริการ แอปพลิเคช่ัน Food Delivery 
  

ตารางท่ี1 ผลการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่สงผลตอความ
ไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น Food Delivery 
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ตัวแปรพยากรณ 

Unstandardized 
Coefficients 

 Standardize 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 (β) S.E.  (Beta) 

คาคงท่ี .513 .086  5.961 .000 
ดานประสิทธิภาพ (X1) .318 .031 .293 10.266 .000 
ดานการบรรลุเปาหมาย (X2) .051 .026 .063 1.931 .054 
ดานความพรอม (X3) -.042 .026 -.053 -1.621 .106 
ดานความเปนสวนตัว (X4) .264 .025 .334 10.716 .000 
ดานการตอบสนอง (X5) .258 .023 .348 11.447 .000 
ดานการชดเชย (X6) .048 .027 .070 1.816 .070 
ดานการติดตอ (X7) .015 .025 .023 .595 .553 

R= .938 , R2= .880 , SEE = .16093 
*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 จากตาราง1 พบวา ผลการวิเคราะหสมการถดถอยตามสมการจะมีตัวแปรอิสระ ทั้งหมด 
7 ตัวแปร แตมีเพียง 4 ตัวแปรที ่ส งผลสงผลตอความไววางใจตอตราสินคาของผู ใช บริการ 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery ไดแก ดานประสิทธิภาพ ดานการบรรลุเปาหมาย ดานความเปน
สวนตัว และดานการตอบสนอง โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (R) เทากับ .938 อธิบาย
ความสัมพันธไดรอยละ 88 และสามารถเขียนสมการถดถอยแบบพหุคูณที่ใชในการพยกรณจะเปน
ดังนี้    

 Y = .513+318𝑥𝑥1 + .051𝑥𝑥2 -.042𝑥𝑥3 + .264𝑥𝑥4 + .258𝑥𝑥5 + .048𝑥𝑥6 + .015𝑥𝑥7 
 สมมติฐานท่ี2 ความไววางใจตอตราสินคาท่ีสงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผูใช 
บริการแอปพลิเคช่ัน Food Delivery 
 

ตารางท่ี2 การวิเคราะหความไววางใจตอตราสินคาท่ีสงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของ
ผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น Food Delivery 

 

R= .822 , R2= .676 , SEE = .31216 
*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05                   

 
ตัวแปรพยากรณ 

Unstandardized 
Coefficients 

 Standardize 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 (β) S.E.  (Beta) 

คาคงท่ี .050 .152  .330 .742 
ความไววางใจตอตรา .977 .035 .822 28.280 .000 
สินคา (X1)      
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จากตาราง2 ตัวแปรความไววางใจตอตราสินคาสงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของ
ผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น Food Delivery ท่ีระดับนัยสำคัญ Sig. = .000 ซ่ึงสนับสนุนสมมติฐานท่ี2 

โดยคาสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ (β) เทากับ .977 
สามารถเขียนสมการถดถอยแบบพหุคูณท่ีใชในการพยากรณจะเปนดังนี้  
 Y = .050 +.977x1 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 
ตารางท่ี3 สรุปผลวิเคราะหคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ความไววางใจตอตราสินคาที่สงผลตอ
ความผูกพันตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั่น food delivery ในเขตภาคเหนือ 
 

 สมมติฐานงานวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี1 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที ่ส งผลตอ

ความไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการ 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery 

 

 1. ประสิทธิภาพของการใชงาน  ยอมรับสมมติฐาน 
 2. การทำใหบรรลุเปาหมาย  ยอมรับสมมติฐาน 
 3. ความพรอมของระบบ  ปฎิเสธสมมติฐาน 

 คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที ่ส งผลตอ
ความไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการ 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery 

 

 4. ความเปนสวนตัว  ยอมรับสมมติฐาน 
 5. การตอบสนองตอลูกคา ยอมรับสมมติฐาน 
 6. การชดเชย  ปฎิเสธสมมติฐาน 
 7. ดานการติดตอ  ปฎิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี2 ความไววางใจตอตราสินคาที่สงผลตอความ

ผ ูกพ ันต อตราส ิ นค  าของผ ู  ใช  บร ิ ก าร 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery 

 
ยอมรับสมมติฐาน 

 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 งานวิจัยครั้งนี้ทำการศึกษาคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ความไววางใจตอตราสินคา ท่ี
สงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั่น food delivery ในเขตภาคเหนือ 
สามารถอภิปรายผลการวิจัย ไดดังนี้ 
 1. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที ่สงผลตอความไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการ 
แอปพลิเคช ั ่น Food Delivery  ผลการศึกษา พบว าป จจ ัยด านประสิทธ ิภาพ ในดานของ
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แอปพลิเคชั่น Food Delivery มีเมนูการใชงานที่ครอบคลุมและสามารถเรียกใชบริการไดอยาง
รวดเร็ว ดานการบรรลุเปาหมาย แอปพลิเคชั่น Food Delivery สามารถตอบสนองคำสั่งการทำงาน
ไดอยางรวดเร็ว ดานความเปนสวนตัว แอปพลิเคชั่น Food Delivery ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคล
ของผูใชงานใหกับบุคคลอื่นโดยไมไดรับความยินยอมจากผูใชงาน และดานการตอบสนองสงผลตอ
ลูกคา แอปพลิเคชั่น Food Delivery ตอบ สนองตอคำติ-ชมของผูใชบริการ ซ่ึงสงผลตอความ
ไววางใจตอตราสินคาของผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น Food Delivery อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ท่ี 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับ ภานุพงศ ลือฤทธิ์ (2560) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใน
การสรางความพึงพอใจของผูใชงาน:กรณีตัวอยางของแอปพลิเคชันกระเปาเงินบนโทรศัพทมือถือ  
ผลศึกษาพบวา ปจจัยทางดานคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ไมวาจะเปนความเชื่อถือไววางใจ 
การตอบสนอง ความพรอมของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย ความเกี่ยวของ ความเขาใจได และ
ความเพียงพอ ลวนแตมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสทั ้งสิ ้น ซึ่งการรับรู
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสก็เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธกันกับความพึงพอใจของผูใชงาน และ
สอดคลองกับกับงานวิจัยของธนิต ธนะนิมิต (2559) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสตอความเชื่อมั่นไววางใจและการใชงานของเว็บไซตคาปลีกในประเทศไทย จากผล
ศึกษาพบวา เว็บไซตคาปลีกที่ใหบริการอยูในปจจุบันมีลักษณะคุณภาพการบริการตามเกณฑการ
ประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL ซึ่งผู ใชงานมีความ
เชื่อมั่นไววางใจที่จะใชงานเว็บไซต และเกิดความพึงพอใจ และสงผลใหผูใชงานมีความตั้งใจที่จะใช
งานเว็บไซตคาปลีกมากขึ้น ซึ่งความเชื่อมั่นไววางใจของผูใชงานเกิดจากปจจัยทางดานคุณภาพการ
บริการ และการรับรูความสะดวกในการใชงานเว็บไซต และความเชื่อมั่นไววางใจของผูใชงาน ยัง
สงผลใหผูใชเกิดการรับรูประโยชนในการใชงานเว็บไซตและสงผลใหเกิดการใชงานเว็บไซตมากข้ึน   
     2. ความไววางใจตอตราสินคาท่ีสงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น 
Food Delivery  ผลการศึกษา ตัวแปรความไววางใจตอตราสินคา ซ่ึงแอปพลิเคชั่น Food Delivery 
สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการในระดับเดียวกันหรือสูงกวาระดับที่ผูใชบริการ
คาดหวัง ซ่ึงสงผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั่น Food Delivery อยางมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ นิสิตา ถิ่นทาเรือ (2563) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอ
ความผูกพันของผูใชบริการแอปพลิเคชัน  Food Delivery แบรนด Grab Food จากการศึกษา
พบวา ปจจัยดานการรับรูประโยชนท่ีเกิดจากการใชงานเทคโนโลยีสงผลตอความเชื่อมันในตราสินคา
มากที ่ส ุด กลาวคือเมื ่อผู บริโภครับรู ประโยชนจากการใชงานแอปพลิเคชันจะสงผลใหเกิด
ความสัมพันธที ่ใกลชิดระหวางผูบริโภคและตราสินคา จนกอใหทัศนคติที่ดีตลอดจนเกิดความ
ไววางใจตอตราสินคา ซึ่งมีอิทธิพลมากกวาการรับรูวาแอปพลิเคชันใชงานงาย โดยเชื่อมันในตรา
สินคาเปนปจจัยสำคัญ ที่กอใหเกิดความผูกพันของผูบริโภคตอตราสินคา ซึ่งงานวิจัยชิ้นนี้พบวา
ความเชื่อมันในตราสินคามีอิทธิพลตอความผูกพันของผูบริโภคตอตราสินคามากกวา เมื่อเทียบกับ
ปจจัยดานภาพลักษณตราสินคา โดยจากการที่ใชเทคโนโลยีเปนตัวกลางในการเชื่อมตอผูบริโภคกบ
ผูใหบริการ ดังนั้นผูใหบริการตองสรางความเชื่อมันใหแกผูใชงานวาการใชบริการผานแอปพลิเคชัน 
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จะไดรับการบริการตามที่ผู ใชงานคาดหวังจึงจะสามารถพัฒนาความสัมพันธจนกอใหเกิดความ
ผูกพันตอตราสินคาในท่ีสุด  และสอดคลองกับกับงานวิจัยของ มยุรา อรุณเรืองศิริเลิศ (2560) ศึกษา
เรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพันในตราสินคารถยนต วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลทำให
ผูบริโภคเกิดความผูกพันในตราสินคารถยนต ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลตอความผูกพันใน
ตราสินคารถยนตโดยเรียงลำดับจากคาสัมประสิทธิ์สมการถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไป
นอย ไดแก ปจจัยดานภาพลักษณปจจัยดานชองทางการจัดจำหนายและความนาเชื่อถือปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด ปจจัยดานราคาและโปรโมชั่นตางๆ และปจจัยดานการใชงาน ตามลำดับ 
ปจจัยดังกลาวสามารถนำมาอธิบายความสัมพันธของความผูกพันในตราสินคารถยนตไดรอยละ 
52.8 ปจจัยดานชองทางการจัดจำหนายและความนาเชื่อถือมีความสัมพันธกับความผูกพันในตรา
สินคารถยนตของผูบริโภคเปนลำดับที่สอง ประกอบไปดวย โชวรูมมีจำนวนสาขาใหบริการเพียงพอ 
มีทำเลที่ตั้งที่เขาถึงงาย เดินทางสะดวก ชองทางการเขาถึงบริการมีความหลากหลาย เชน สาขา 
แอปพลิเคชั่น ไลน ฯลฯ โชวรูมมีบรรยากาศที่ดี นาประทับใจ และสามารถรองรับลูกคาอยาง
เพียงพอและสะดวกสบาย นอกจากนี้ชื ่อเสียงของยี่หอรถยนตเปนที่รู จักและไดรับการยอมรับ 
นาเชื่อถือ 
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใชประโยชน 
การศึกษาเรื่อง  คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ความไววางใจตอตราสินคาท่ีสงผลตอความ

ผูกพันตอตราสินคาของผูใชบริการแอปพลิเคชั่น food delivery ในเขตภาคเหนือ 
 1. คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพ ดานการบรรลุเปาหมาย ดานความ
พรอมของระบบ ดานความเปนสวนตัว และดานการตอบสนอง สงผลตอความไววางใจตอตราสินคา 
ดังนั้นจึงเปนประโยชนตอธุรกิจกลุมบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชั่น ในการแขงขันที่สูงข้ึน 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสจึงมีความสำคัญ การบริการท่ีมีคุณภาพจึงเปนกลยุทธท่ีถูกนำมาใชใน
การแขงขันกับคูแขง หากธุรกิจมีคุณภาพบริการท่ีเหนือกวาคูแขง จะมีความไดเปรียบ ความตองการ
ของผูใชบริการที่มีมากยิ่งขึ้นในปจจุบัน ในการใชบริการ ราคาที่เหมาะสมกับสินคาไมเพียงพอ 
ผูใชบริการตองการไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพ สิ่งเหลานี้ผูใชบริการจะเกิดความพอใจ ไววางใจ
ตอการบริการ จนนำมาสูการซื้อหรือใชบริการซำ้ ซึ่งแอปพลิเคชั่นที่มีคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ควรเนนปจจัยดานประสิทธิภาพของการใชงาน แอปพลิเคชั่น Food Delivery มีเมนูการใชงานท่ี
ครอบคลุมและสามารถเรียกใชบริการไดอยางรวดเร็ว เนนดานการบรรลุเปาหมาย แอปพลิเคชั่น 
Food Delivery สามารถตอบสนองคำสั่งการ ทำงานไดอยางรวดเร็ว เนนดานความเปนสวนตัว 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery ไมควรเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชงานใหกับบุคคลอ่ืนโดยไมได
รับความยินยอมจากผูใชงาน และเนนดานการตอบสนองตอลูกคา แอปพลิเคชั่น Food Delivery 
ตอบ สนองตอคำติ-ชมของผูใชบริการ ปจจัยเหลานี่เปนสวนสำคัญในการสรางประสบการณที่ดี
ใหกับผูใชบริการ ใหผูใชบริการเกิดความไววางใจในแอปพลิเคชั่น food delivery  
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 2. ความไว วางใจตอตราสินคาส งผลตอความผูกพันตอตราสินคาของผู ใช บร ิการ 
แอปพลิเคชั่น Food Delivery ธุรกิจกลุมบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชั่นตองสรางความไววางใจ
ตอผูใชบริการ แอปพลิเคชั่น Food Delivery สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการใน
ระดับเดียวกันหรือสูงกวาระดับที ่ผู ใชบริการคาดหวัง ตองสรางความเชื ่อมั ่นใหลูกคาที ่จะใช
แอปพลิเคชั่น Food Delivery ในการสั่งซื้ออาหาร  สรางความพึงพอใจ มีการปฎิบัติงานอยางรอบ
ครอบตัดสินใจไดดีในแตละสถานการณ มีความซื่อสัตยสุจริตใหขอมูลที่เปนความจริงเกี่ยวกับสินคา
และบริการอยางครบถวน ความไววางใจทำใหผูใชบริการพรอมที่จะเปดเผยขอมูล สงผลใหการ
ดำเนินงานมีความราบรื่นและมีประสิทธิภาพสูงสุด ความไววางใจชวยเพิ่มกำไรตอธุรกิจ เนื่องจาก
ผูใชบริการที่มีความไววางใจ กลับมาใชบริการธุรกิจซ้ำ และความไววางใจชวยใหเกิดความรวมมือ
ของผูใชบริการ จนนำไปสูความผูกพันตอแบรนดสินคาท่ีผูใชบริการเลือก  

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 1. ในวิจัยครั้งตอไป ควรมีการเพิ่มพื้นที่ในการเก็บขอมูลใหครอบคลุมถึงพื้นที่ที ่ Food 
Delivery ใหบริการ เพ่ือท่ีจะไดขอมูลท่ีมีประโยชน มีมุมมองหลากหลายมากข้ึน 
 2. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับ Food Delivery ท่ีใหบริการรายอ่ืนๆ ในธุรกิจประเภทเดียวกัน 
เพ่ือใหไดขอมูลมากยิ่งข้ึน และนำผลการศึกษามาพัฒนาใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
 3.การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาในเรื่องของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ความไววางใจตอ
ตราสินคา ที่สงผลตอความผูกพันตอตราสินคา ในอนาคตอาจจะศึกษาถึงตัวแปรอื่นเพิ่มเติม เชน 
ความจงรักภักดีตอตราสินคา เพ่ือใหผลการวิจัยท่ีหลากหลายมากยิ่งข้ึน 
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