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บทคัดย่อ

	 งานวิิจััยครั้้�งนี้้�มีี วััตถุุประสงค์์เพ่ื่�อพััฒนา

โมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุความภัักดีีในการใช้้

บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันของผู้้�บริโภคใน

เขตกรุุงเทพมหานคร เพ่ื่�อตรวจสอบความสอดคล้อง

ของโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุที่่�พััฒนาขึ้้�นกัับ

ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ เครื่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย ได้้แก่่ 

แบบสอบถามออนไลน์์ กลุ่่�มตััวอย่่าง ได้้แก่่ ผู้้�ที่่�เคย

วันรับ 16 /  ธันวาคม / 2563

ตรวจสอบ 17-20 / ธันวาคม / 2563

ตอบรับ 23 / ธันวาคม / 2563

ใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ดที่่�

อาศััยในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑลจำำ�นวน

 259 คน สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ได้้แก่่

จำำ�นวน ร้้อยละและโมเดลสมการโครงสร้้างใช้้ใน

การวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุเพ่ื่�อหาเส้้น

ทางอิิทธิพลเชิิงสาเหตุุของตััวแปรประกอบด้้วย 5 

ตััวแปร
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1) ด้้านภาพลัักษณ์์ของแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ด 2) 

ด้้านการรัับรู้้�คุณค่่า 3) ด้้านคุุณภาพการบริการ 4) 

ด้้านความ พึึงพอใจของลููกค้้า และ 5) ด้้านความ

ภัักดีี ผลการวิิจััย พบว่่า โมเดลความสััมพัันธ์์เชิิง

สาเหตุุที่่�พััฒนาขึ้้�นสอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์

เป็็นอย่่างดีี ค่่าสััมประสิิทธิ์์�การพยากรณ์์เท่่ากัับ

 0.95 แสดงว่่าตััวแปรในโมเดลสามารถอธิิบาย

ความแปรปรวนของความภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�ง

อาหารผ่่านแอปพลิิเคชันได้้ร้้อยละ 95 พบว่่า ด้้าน

ความพึึงพอใจของลููกค้้าและด้้านการรัับรู้้�คุณค่่า

มีีอิิทธิพลมากที่่�สุุดต่่อความภัักดีีในการใช้้บริการ

สั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันของผู้้�บริโภคในเขต

กรุุงเทพมหานคร

คำำ�สำำ�คัญ: แกร็็บฟู้้�ด, โมเดลความสัมัพัันธ์เ์ชิิงสาเหตุ,ุ 

ความภัักดีี, การใช้้บริการสั่่�งอาหาร, แอปพลิิเคชัน

ABSTRACT

	 The objective of this research were 

to causal relationships model loyalty of 

food ordering service through application 

in Bangkok and metropolitan region and 

to validate the consistency of the causal 

relationship model with empirical data. 

The tools used in the research was online 

questionnaires. The sample group consisted 

of 259 peoples who have been food 

of ordering service through application. 

The statistics used in data analysis were 

frequency, percentage and the structural 

equation model were used to analyse 

causal relationships to find the path to the 

causal influence of the variables consisting 

of 5 variables were 1) Application Image 2) 

Service Quality 3) Customer Satisfaction 4) 

Perceived Value and 5) Loyalty.

	 The results of the research showed 

that the causal relationship model was 

developed in accordance with empirical 

data. The final was predictive coefficient 

of 0.95, indicating that the variables in the 

model can explain the variance of food 

ordering service through application by 

95 percent. It was found that Customer 

Satisfaction and Perceived Value were 

the most influence by the loyalty of food 

ordering service through application in 

Bangkok and metropolitan regions.  

Keywords: Grab Food, Causal Relationship 

Modal, Loyalty, Food Delivery Service, 

Application

บทนำำ�

	 ตลาดอาหารเดลิิเวอรี่่�ในประเทศไทยเริ่่�มมีี

บทบาทอย่่างจริงจัังนัับตั้้�งแต่่ปีีพ.ศ. 2550 อัันเป็็น

ผลมาจากสถานการณ์์ความไม่่สงบทางการเมืือง

และภาวะการชะลอตััวของเศรษฐกิิจในประเทศ ซ่ึ่�ง

ส่่งผลให้้ผู้้�บริโภคเลืือกที่่�จะอยู่่�บ้้านและรัับประทาน

อาหารที่่�บ้้านกัันมากขึ้้�น เพราะรู้้�สึึกปลอดภััยและ

ประหยััดกว่่าการออกไปรัับประทานอาหารนอก

บ้้าน นอกจากนี้้�การใช้้บริการอาหารเดลิเวอรี่่�ยััง

ตอบสนองต่่อพฤติิกรรมผู้้�บริโภคในเขตเมืืองที่่�ใช้้

ชีีวิิตอย่่างเร่่งรีีบและไม่่ค่่อยมีีเวลาในการทํําอาหาร

รัับประทานเองที่่�บ้้าน อีีกทั้้�งเม่ื่�อเปรีียบเทีียบค่่า

ใช้้จ่่ายแล้้วเห็็นได้้ว่่าการสั่่�งซื้้�ออาหารสํําเร็็จรูปมา

รัับประทานที่่�บ้้านจะคุ้้�มค่่ามากกว่่า ขณะเดีียวกััน

ทางด้้านผู้้�ประกอบการเองก็็พยายามอํํานวยความ

สะดวกให้้ผู้้�บริโภคด้้วยการขยายสาขา เพิ่่�มพื้้�นที่่�

ในการให้้บริการให้้ทั่่�วถึึงมากขึ้้�น โดยเฉพาะกลุ่่�ม

อาหารจานด่่วนหรืืออาหารฟาสต์์ฟู้้�ด (สุุนิิษฐา 

เศรษฐีีธร, 2554)

	ปั ัจจุบัันการสั่่�งอาหารแบบเดลิเวอรี่่�ได้้รัับ

ความนิิยมในหมู่่�ผู้้�บริโภคเป็็นจำำ�นวนมาก เน่ื่�องจาก

สภาวะที่่�เร่่งรีีบ ข้้อจำำ�กัดของเวลา ความสะดวก

สบายและความรวดเร็็วจึึงเป็็นสิ่่�งที่่�ผู้้�บริิโภคมอง

หา โดยเฉพาะคนที่่�อาศััยอยู่่�ในเขตเมืืองใหญ่่ การ

แข่่งขัันของผู้้�ประกอบการร้้านอาหาร นอกจาก

จะต้้องรัักษาระดัับคุณภาพของการบริการและ

ผลิตภััณฑ์์ ยัังต้้องอาศััยช่่องทางออนไลน์์ทั้้�งเว็็บไซต์์

แอปพลิิเคชันที่่�เอื้้�อประโยชน์์และอำำ�นวยความ

สะดวกแก่่ลููกค้้าที่่�ใช้้บริการสั่่�งอาหาร นอกจาก

กลุ่่�มอาหารจานด่่วนหรืืออาหารฟาสต์์ฟู้้�ดแล้้ว ยัังมีี

กลุ่่�มอาหารร้้านดัังร้้านอร่่อย ห้้างสรรพสิินค้้า ร้้าน

อาหารริิมทางตลอดจนภััตตาคาร ที่่�หัันมาเลืือกใช้้

ทางออนไลน์์ในการขยายการให้้บริการ ฐานลููกค้้า

จากพื้้�นที่่�เมืืองไปสู่่�พื้้�นที่่�เขตชานเมืืองมากขึ้้�น (ณรััณ

ภััสสร์์ ฐิิติิพััทธกุล, 2561)

	 การเปลี่่�ยนแปลงของเทคโนโลยีี หรืือ

 Digital Disruption เกิิดจากการประยุุกต์์ใช้้

นวััตกรรมด้้านเทคโนโลยีีดิิจิิทััล ส่่งผลให้้เกิิดความ

เปลี่่�ยนแปลงที่่�มีีผลกระทบต่อ่ธุุรกิิจ ผลิตภััณฑ์ ์และ

การบริการที่่�มีีอยู่่�เดิิมเป็น็การสร้า้งมููลค่า่เพิ่่�มจนเกิิด

เป็็นธุุรกิิจรูปแบบใหม่่ เม่ื่�อรููปแบบและการดำำ�เนิิน

ธุุรกิิจเปลี่่�ยนไป พฤติิกรรมของผู้้�บริโภคจึงเกิิดความ

เปลี่่�ยนแปลงตามมา การสั่่�งอาหารแบบเดลิเวอรี่่�

ผ่่านแอปพลิิเคชัน (Food Delivery Application) 

เป็็นรููปแบบธุรกิิจอาหารที่่�ถููกปรัับเปลี่่�ยนจากเดิิม 

เน่ื่�องจากโดน Disruption จากเทคโนโลยีผีู้้�ประกอบ

การร้้านอาหารจึึงต้้องวางแผนและกลยุุทธ์์ทางการ

ตลาดที่่�สามารถรองรัับเทคโนโลยีีและสามารถ

ตอบสนองความต้้องการของผู้้�บริโภคให้้มากที่่�สุุด 

เทคโนโลยีีจึึงมีีบทบาทกลายเป็็นส่่วนสำำ�คัญในการ

ส่ื่�อสารระหว่่างร้้านอาหารและผู้้�บริโภค(ข่่าวไทยพีี

บีีเอส, 2563)

	 แกร็็บฟู้้�ด (Grab Food) เป็็นแพลตฟอร์์ม

ที่่�รวมร้้านอาหารยอดนิยมตามตรอกซอกซอย รวม

ไปถึึงร้้านในห้้างสรรพสิินค้้าที่่�ผู้้�บริโภคสามารถกด

สั่่�งผ่่านแอปพลิิเคชัน Grab และจะไปรัับและส่่ง

อาหารให้้ลููกค้้าถึึงที่่� 

พร้้อมให้้บริการ 24 ชั่่�วโมงของทุุกวััน และขึ้้�นอยู่่�กับ

เวลาเปิิดปิิดของร้้านนั้้�น ๆ สามารถจ่่ายค่่าบริการ

และค่า่อาหาร Grab Food ได้ง้่า่ยๆ ด้ว้ยเงิินสด บััตร

เครดิิต/เดบิตผ่่านบริการ GrabPay และ GrabPay 

Wallet  (Grab, 2562) แกร็็บฟู้้�ดเป็็นธุุรกิิจที่่�มีี

การเติิบโตสููงสุุดในบรรดาบริการทั้้�งหมดของแกร็็บ

ประเทศไทย โดยในช่่วง 

1 ปีีที่่�ผ่า่นมา ตััวเลขการเติิบโตอยู่่�ที่่� 110 เท่า่ จาก 3 

ล้้านออร์์เดอร์์ใน 1 ปีี กลายเป็็น 4 ล้้านออร์์เดอร์์ใน 

4 เดืือน ปััจจัยสำำ�คัญหลััก 3 ประการที่่�ทำำ�ให้้บริการ

ส่่งอาหารของแกร็็บประสบความสำำ�เร็็จมาจาก

พฤติิกรรมผู้้�บริิโภคที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปอย่่างรวดเร็็ว 

ฐานลููกค้้าขนาดใหญ่่ที่่�สั่่�งสมมาตั้้�งแต่่เริ่่�มให้้บริการ

การเดิินทางและพาร์์ตเนอร์์ร้้านอาหารและคนขัับ

ที่่�มีีจำำ�นวนมากเป็็นลำำ�ดับต้้น ๆ ของผู้้�ให้้บริการใน

กลุ่่�มนี้้� (ปณชััย อารีีเพิ่่�มพร, 2562)

	 อย่่างไรก็็ตามความเปลี่่�ยนแปลงของ

เทคโนโลยีีที่่�เข้้ามามีีบทบาทในชีีวิิตประจำำ�วัน ก่่อ

ให้้เกิิดการคิิดค้้นพััฒนาสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกเพื่่�อ

รองรัับและตอบสนองความต้้องการในด้้านต่่าง ๆ 

มุุนษย์์ทำำ�ให้้เกิิดความเปลี่่�ยนแปลงในด้้านการรัับรู้้�

ความเข้้าใจและพฤติิกรรมที่่�ส่่งผลต่่อวิิถีีชีีวิิตในรููป

แบบที่่�ต่า่งจากเดิิมปัจัจุบัันเทคโนโลยีีกลายเป็น็พลััง

ขัับเคลื่่�อนสำำ�คัญทางธุุรกิิจที่่�สามารถต่่อยอด สร้้าง

รายได้้ สร้้างมููลค่่าเพิ่่�มให้้แก่่ผู้้�ประกอบการ ธุุรกิิจ
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การจััดส่่งอาหารเดลิเวอรี่่�ไม่่ได้้มีีเพีียงแพลตฟอร์์ม

ของแกร็็บฟู้้�ดเท่า่นั้้�น ยังัมีีผู้้�ประกอบการรายอ่ื่�นที่่�ให้้

บริการอีีกเช่น่เดีียวกััน มีีการจััดทำำ�โปรโมชััน ส่ว่นลด

และการกระจายพื้้�นที่่�ให้้บริการ ทำำ�ให้้เกิิดเป็็นส่่วน

แบ่่งพื้้�นที่่�ทางการตลาดผู้้�บริโภคจึงต้้องมองหาการ

บริการที่่�ดีีที่่�สุุดเพ่ื่�อให้้คุ้้�มค่่ากัับเงิินที่่�ยอมจ่่ายไป

	จ ากเหตุุผลที่่�กล่่าวมาในข้้างต้้น ผู้้�วิจััยจึึง

มีีความสนใจที่่�จะพััฒนาโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิง

สาเหตุุความภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่าน

แอปพลิิเคชันของผู้้�บริโภคในเขตกรุุงเทพมหานคร

และปริิมณฑล เพ่ื่�อเป็็นประโยชน์์ต่่อผู้้�ประกอบการ

ธุุรกิิจร้้านอาหารและให้้บริการจััดส่่งเดลิเวอรี่่�ผ่่าน

แอปพลิเิคชันแกร็็บฟู้้�ด ผู้้�วิจััยหวัังเป็น็อย่า่งยิ่่�งว่า่การ

วิิจััยในครั้้�งนี้้�จะเป็็นประโยชน์์ต่่อผู้้�ประกอบการ

ร้้านอาหารเพื่่�อทำำ�การวางกลยุุทธ์์ทางการตลาดที่่�

สามารถตอบสนองความต้อ้งการและเข้า้ถึึงผู้้�บริโภค

ได้้มากที่่�สุุด

วััตถุุประสงค์์ของการศึึกษา

	 1. เพ่ื่�อพััฒนาโมเดลความสัมัพัันธ์เ์ชิิงสาเหตุุ

ความภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพิิลเค

ชัันของผู้้�บริโภคในเขตกรุุงเทพมหานคร 

	 2. เพื่่�อตรวจสอบความสอดคล้้องของ

โมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุที่่�พััฒนาขึ้้�นกัับข้้อมููล

เชิิงประจัักษ์์

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย

	 กรอบแนวคิิดในการวิิจััย

	 ก า ร ศึึ กษา โม เดลความ สััม พัันธ์์ เ ชิิ ง

สาเหตุุความภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่าน

แอปพลิิเคชันของผู้้�บริโภคในเขตกรุุงเทพมหานคร

และปริิมณฑล ผู้้�วิจััยได้้นำำ�กรอบแนวคิิดในการวิิจััย

ของ Hossein Nezakati, Chua Pool Yen and 

Maryam Akhoundi (2013) มาปรัับปรุุงและ

พััฒนาโดยปััจจัยที่่�มีีอิิทธิพลต่่อความภัักดีีได้้แก่่ 

ด้้านภาพลัักษณ์์แอปพลิิเคชัน, ด้้านความพึึงพอใจ

ของลููกค้้า, ด้้านคุุณภาพการบริการและด้้านการรัับ

รู้้�คุณค่่า ซ่ึ่�งเป็็นตััวแปรที่่�ส่่งผลต่่อความภัักดีีในการ

ใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชัน ดัังภาพที่่� 1

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

	 ประชากรของการวิิจััยครั้้�งนี้้� ได้แ้ก่ ่ผู้�ที่่�เคย

ใช้้บริิการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ดและ

อาศััยอยู่่�ในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล ซ่ึ่�ง

ไม่่ทราบจำำ�นวนประชากรที่่�แน่่นอน

	 กลุ่่�มตััวอย่่างของงานวิิจััยครั้้�งนี้้� ได้้แก่่ผู้้�ที่่�

เคยใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ด

และอาศััยอยู่่�ในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล

 จำำ�นวน 259 คน ในการกำำ�หนดกลุ่่�มตััวอย่่างของ

การวิิเคราะห์์รููปแบบความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุแบบ

มีีตััวแปรแฝง (Causal Structural- Models with 

Latent Variable) (นงลัักษณ์์ วิิรััชชััย, 2542) 

ได้้เสนอว่่า ขนาดตััวอย่่างที่่�เหมาะสมควรอยู่่�ใน

อััตราส่่วน 10-20 ต่่อ 1 ตััวแปรสัังเกตได้้ และ

ตััวอย่า่งน้อ้ยที่่�สุุดที่่�ยอมรัับได้ดูู้จากค่า่สถิิติิ Holster 

ที่่�ต้้องมีีค่่ามากกว่่า 200 จึึงจะถืือว่่ารููปแบบความ

สััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุมีีความสอดคล้้องกลมกลืืนกัับ

ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ ในการศึึกษาครั้้�งนี้้�มีีตััวแปร

ที่่�สัังเกตได้้ จำำ�นวน 15 ตััวแปร ซ่ึ่�งต้้องใช้้กลุ่่�ม

ตััวอย่่างประมาณ 150 คน เป็็นอย่่างน้้อย และเพ่ื่�อ

ป้้องกัันความคลาดเคลื่่�อนของข้้อมููล ผู้้�วิจััยจึึงเพิ่่�ม

กลุ่่�มตััวอย่่างเป็็นจำำ�นวน 259 คน ได้้มาโดยการสุ่่�ม

ตััวอย่่างแบบสะดวก (Convenience Sampling)

เคร่ื่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย

	ลั กษณะของเครื่่�องมืือที่่� ใช้้ในการวิิจััย

ครั้้� งนี้้�  เป็็นแบบสอบถามออนไลน์์ (Online 

Questionnaire) จำำ�นวน 1 ฉบัับ โดยแบ่่งเนื้้�อหา

ออกเป็็น 2 ตอนดัังนี้้�

	 ต อนที่่�  1  ข้้ อ มูู ลทั่่� ว ไ ป ขอ ง ผู้้� ต อบ

แบบสอบถาม ลัักษณะของข้้อคำำ�ถามเป็็นการ

ส อ บถ  า ม เ กี่่� ย ว กัั บข้ ้ อ มูู ล ทั่่� ว ไ ป ข อ ง ผู้้� ต อ บ

แบบสอบถาม ได้้แก่่ ท่่านเคยใช้้บริการสั่่�งอาหาร

ผ่่านแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ดหรืือไม่่ ที่่�พัักของท่่าน

 เพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา อาชีีพ และรายได้้ต่่อ

เดืือน จำำ�นวนทั้้�งสิ้้�น 7 ข้้อ

	 ตอนที่่� 2 ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับปััจจัยที่่�มีีอิิทธิพล

ต่่อความภัักดีี ในการใช้้บริการสั่่� งอาหารผ่่าน

แอปพลิิเคชันโดย

ข้้อคำำ�ถามเป็็นแบบมาตรประมาณค่่า 7 ระดัับ แบ่่ง

เป็็น 5 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านภาพลััษณ์์แอปพลิิเคชัน ด้้าน

ความพึึงพอใจของลููกค้้า ด้้านคุุณภาพการบริการ

ด้้านการรัับรู้้�คุณค่่า และด้้านความภัักดีี จำำ�นวน

 15 ข้้อ

	 การหาคุุณภาพเครื่�องมืือเพ่ื่�อตรวจสอบ

ความตรงเชิิงเนื้้�อหาโดยเสนอผู้้�เชี่่�ยวชาญ จำำ�นวน

 3 คน ตรวจสอบความตรงด้้านเนื้้�อหา (Content 

Validity) ของแบบสอบถาม รวมทั้้�งตรวจสอบ

ความถููกต้้องเหมาะสมของเนื้้�อหา ภาษาที่่�ใช้้ แล้้ว

นำำ�คะแนนที่่�ได้้มาหาค่่าดััชนีีความสอดคล้้องของ

ข้้อคำำ�ถามกัับวัตถุุประสงค์์ของการวิิจััย (Index 

Of Congruence หรืือ IOC) โดยได้้ค่่าดััชนีีความ

สอดคล้้องของข้้อคำำ�ถามทุุกข้้ออยู่่�ระหว่่าง 0.67-

1.00 จากนั้้�นนำำ�มาหาค่่าความเช่ื่�อมั่่�น (Reliability) 

โดยทดลองใช้้ (Try Out) กัับกลุ่่�มผู้้�บริโภคที่่�เคยใช้้

บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ดที่่�ไม่่ใช่่

กลุ่่�มตััวอย่่าง จำำ�นวน 30 คน แล้้วนำำ�มาหาค่่าความ

เช่ื่�อมั่่�นโดยใช้้วิิธีีหาค่่าสััมประสิิทธิ์์�อััลฟ่่าโดยวิิธีีการ

คำำ�นวณของครอนบััค (Cronbach’s Alpha) พบ

ว่่าข้้อคำำ�ถามทั้้�งฉบัับเท่่ากัับ 0.92 โดยพิิจารณา

เกณฑ์์ค่่าความเช่ื่�อมั่่�น 0.70 ขึ้้�นไปแสดงให้้เห็็นว่่า

ข้้อคำำ�ถามในแบบสอบถามนั้้�นมีีความน่่าเช่ื่�อถืือใน

ระดัับสูง (ธานิินทร์์ ศิิลป์์จารุุ, 2555)

การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

	 ผู้้�วิ  จัั ย ไ ด้้ ดำำ� เ นิิ น ก า ร เ ก็็ บข้ ้ อ มูู ล โ ดย

แบบสอบถามออนไลน์์จากผู้้�ที่่� เคยใช้้บริการสั่่�ง

อาหารผ่่านแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ดที่่�อาศััยในเขต
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กรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล โดยมีีข้้อคำำ�ถาม

คััดกรองจำำ�นวน 2 ข้้อ ได้้แก่่ (1) ท่่านเคยใช้้บริการ

สั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ดหรืือไม่่ ถ้้า

ผู้้�ตอบแบบสอบถามตอบว่่าไม่่เคย ผู้้�วิจััยจะไม่่นำำ�

ข้้อมููลมาวิิเคราะห์์และ (2) ท่่านพัักอาศััยในเขต

กรุุงเทพมหานครและปริิมณฑลหรืือไม่่ ถ้้าผู้้�ตอบ

แบบสอบถามตอบว่่าไม่่ใช่่  ผู้้�วิจััยจะไม่่นำำ�ข้้อมููลมา

วิิเคราะห์์ โดยเก็็บข้้อมููลจากการแบ่่งปัันลิิงก์์ URL 

ของแบบสอบถามออนไลน์์ผ่่านช่่องทาง เฟซบุ๊๊�กใน

ช่่วงเดืือนมกราคม พ.ศ. 2563 รวมระยะเวลาใน

การเก็็บข้้อมููลทั้้�งสิ้้�น 1 เดืือน มีีผู้้�ตอบแบบสอบถาม

จำำ�นวน 287 คน หลัังจากนั้้�นผู้้�วิิจััยได้้ทำำ�การคััด

เลืือกแบบสอบถามที่่�มีีความสมบููรณ์์ได้้จำำ�นวนผู้้�

ตอบแบบสอบถามจำำ�นวน 259 คน นำำ�ไปวิิเคราะห์์

ข้้อมููลทางสถิิติิต่่อไป

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

          สถิิติิเชิิงบรรยาย (Descriptive Statistics) 

ได้้แก่่ ความถี่่�(Frequency)  ร้้อยละ (Percentage) 

	 สถิิติิเชิิงอนุุมาน (Inferential Statistics) 

ใช้้การวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุเพ่ื่�อหาเส้้น

ทางอิิทธิพลเชิิงสาเหตุุของตััวแปร หาขนาดอิทธิพล

 และทิิศทางว่่าเป็็นอย่่างไร จากแนวคิิดและทฤษฎีี

ที่่�ผู้้�วิจััยใช้้ อ้้างอิิงมีีการทดสอบความสอดคล้อง

กลมกลืืนระหว่่างรููปแบบสมมุุติิฐานกัับข้้อมููลเชิิง

ประจัักษ์์ ค่่าสถิิติิ CMIN/DF น้้อยกว่่า 3.00 ค่่า 

GFI, AGFI, CFI ตั้้�งแต่่ 0.90 ขึ้้�นไป และค่่า RMSEA, 

SRMR น้อ้ยกว่า่ 0.08 ซ่ึ่�งสอดคล้อ้งกัับสถิิติิวิิเคราะห์์

โมเดลสมการโครงสร้้าง (กริิช แรงสููงเนิิน, 2554)

ผลการวิิจััย

	ข้ อ้มููลทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถามจำำ�นวน 

259 คน พบว่่า ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง จำำ�นวน 179 

คน  

คิิดเป็น็ร้อ้ยละ 69.1 มีีอายุรุะหว่า่ง 31-63 ปี ีจำำ�นวน 

106 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 40.9 การศึึกษาอยู่่�ในระดัับ

ปริิญญาตรีี จำำ�นวน 178 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 68.7 

อาชีีพพนัักงานบริษััทเอกชน จำำ�นวน 139 คน คิิด

เป็็นร้้อยละ 53.7 รายได้้ต่่อเดืือนมากกว่่า 30,000 

บาท จำำ�นวน 107 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 41.3 และผู้้�

ตอบแบบสอบถามทั้้�งหมดเคยใช้้บริการสั่่�งอาหาร

ผ่่านแอปพลิิเคชันแกร็็บฟู้้�ด

	 1. ผลการพััฒนาโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิง

สาเหตุุต่่อความภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่าน

แอปพลิิเคชันของผู้้�บริโภคในเขตกรุุงเทพมหานคร

และปริิมณฑล

	ผู้้�วิ จััยได้้พััฒนาและยกร่่างรููปแบบโดยยึึด

แนวคิิด ทฤษฎีี และงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้อง เพ่ื่�อใช้้เป็็น

หลัักการในการสร้้างและพััฒนาโมเดลความสััมพัันธ์์

เชิิงสาเหตุุความภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่าน

แอปพลิิเคชันของผู้้�บริโภคในเขตกรุุงเทพมหานคร

และปริิมณฑล ดัังภาพที่่� 2 	

	 2. ผลการตรวจสอบความสอดคล้้อง

ระหว่่างโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุความภัักดีี

ในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันของผู้้�

บริโภคในเขตกรุุงเทพมหานครและปริิมณฑลกัับ

ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ 

    	 2.1 ผลการตรวจสอบความสอดคล้้อง

โมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุโดยใช้้เทคนิคสมการ

โครงสร้า้งเชิิงเส้น้ เพ่ื่�อหาเส้น้ทางอิิทธิพลเชิิงสาเหตุุ

ภาพที่ 2 โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุต่อความภักดีในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันของผู้บริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

	จ ากตารางที่่� 1 ผลการตรวจสอบความ

สอดคล้้องระหว่่างโมเดลความสััมพัันธ์์ เชิิง

สาเหตุุความภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่าน

แอปพลิิเคชันฯ กัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ พบว่่า

มีีความสอดคล้้องและกลมกลืืนดีีกัับข้้อมููลเชิิง

ประจัักษ์เ์ป็น็อย่า่งดีี โดยพิิจารณาจากค่า่ไคสแควร์์

สััมพััทธ์์ (CMIN/df) มีีค่่าเท่่ากัับ 1.49 ค่่าดััชนีีราก

ของกำำ�ลังสองเฉลี่่�ยของเศษในรููปคะแนนมาตรฐาน

 (SRMR) มีีค่่าเท่่ากัับ 0.05 ดััชนีีรากที่่�สองของ

ความคลาดเคลื่�อนในการประมาณ (RMSEA) มีีค่่า

เท่่ากัับ 0.04 ซ่ึ่�งเป็็นไปตามเกณฑ์์โดยค่่า SRMR 

และ ค่่า RMSEA ต้้องมีีค่่าน้้อยกว่่า 0.08 และใน

ส่่วนของค่่าดััชนีี GFI, AGFI, CFI และ Hoelter ที่่�

ระดัับนัยสำำ�คัญ .05 มีีค่่าเท่่ากัับ 0.94, 0.91, 0.97 

และ 245 ตามลำำ�ดับซ่ึ่�งเป็น็ไปตามเกณฑ์โ์ดยค่า่ GFI, 

AGFI, CFI ต้อ้งมีีค่า่ตั้้�งแต่ ่0.90-1.00 จึึงเป็น็รููปแบบ

ที่่�เหมาะสมและกลมกลืืนดีี และค่า่ Hoelter ที่่�ระดัับ

นััยสำำ�คัญ .05 ต้้องมีีค่่ามากกว่่าหรืือเท่่ากัับ 200 ซ่ึ่�ง

ของตััวแปรโดยการทดสอบความสอดคล้อง

กลมกลืืนระหว่่างรููปแบบสมมติิฐานกัับข้้อมููลเชิิง

ประจัักษ์์เป็็นอย่่างดีี ดัังตารางที่่� 1

	 ตารางที่่� 1 ค่่าดััชนีีบ่่งชี้้�ความสอดคล้้อง

และกลมกลืืนโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุความ

ภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชัน

ของผู้้�บริ โภคในเขตกรุุ ง เทพมหานครและ

ปริิมณฑลกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์
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บ่่งชี้้�ได้้ว่่าโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุต่่อความ

ภัักดีีในการใช้้บริการสั่่�งอาหารผ่่านแอปพลิิเคชันฯ

 มีีความสอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ สามารถ

แสดงค่่าสถิิติิจากโมเดลที่่�สอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิง

ประจัักษ์์ ดัังภาพที่่� 3

ภาพท่ี 3 ค่าสถิติจากโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุต่อความภักดีในการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน

แอปพลิเคชันฯ (รูปแบบที่สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์)

	 2.2 ผลค่าอิทธิพลรวม อิทธพลทางตรง

และ อิทธิพลทางอ้อมในโมเดลความสัมพันธ์เชิง

สาเหตุความภักดีในการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน

แอปพลิเคชันของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ดังแสดงในตารางที่ 2

	 ตารางที่  2 แสดงค่าอิทธพลทางตรง

 อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมที่มีผลต่อความ

ภักดีในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันฯ

	 หมายเหตุ:  *p≤0.05  **p≤0.01  ***p≤0.001 TE = Total Effect อิทธิพลรวม, IE = Indirect 

Effect อิทธิพลทางอ้อม, DE = Direct Effect อิทธิพลทางตรง, AI = ด้านภาพลัษณ์แอปพลิเคชัน , SC 

= ด้านความพึงพอใจของลูกค้า , SQ = ด้านคุณภาพการบริการ  , PV = ด้านการรับรู้คุณค่า  , R2 = ค่า

สัมประสิทธิ์การพยากรณ์ 

	จ ากตารางที่ 2 พบว่า ความภักดีในการใช้

บรกิารสัง่อาหารผ่านแอปพลเิคชนัได้รบัอิทธพลทาง

ตรงมากท่ีสุดจากด้านความพึงพอใจของลูกค้าและ

ด้านการรับรู้คุณค่า เท่ากับ 0.52 อย่างมีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.001 ส่วนด้านความพึงพอใจ

ของลูกค้าได้รับอิทธพลทางตรงมากท่ีสุดจากด้าน

คุณภาพการบริการ มีขนาดอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 

1.00 อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.001

อภิปรายผลการวิจัย

	ผ ลการวิจัยครั้งนี้ พบว่า ความภักดีในการ

ใชบ้รกิารสัง่อาหารผ่านแอปพลเิคชนัแกรป็ฟู๊ดได้รบั

อิทธพลทางตรงมากท่ีสดุจากด้านความพงึพอใจของ

ลูกค้า เนื่องมาจากลูกค้าชื่นชอบเมื่อใช้บริการสั่ง

อาหารผา่นแอปพลเิคชนัแกรบ็ฟูด๊ไดร้บับรกิารจดัสง่

อาหารทีร่วดเรว็ อกีทัง้ยงัสามารถเลอืกชำ�ระเงนิดว้ย

ช่องทางที่หลากหลายช่องทาง อาทิเช่น การชำ�ระ

เงินสด, การชำ�ระผ่านบัตรเครดิต และ การชำ�ระ

ผ่าน GRABPAY เป็นต้น อันเป็นที่มาของด้านความ

พึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน

แอปพลิเคชันสอดคล้องกับงานวิจัยของ Yanyang 

Li and Napawan Kananurak (2018) ได้ศึกษา

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและ

ความภกัดตีอ่แบรนดข์องบรกิารจดัสง่ดว่น 5 อันดบั

แรกในประเทศจนี พบวา่ ภาพลกัษณต์ราสนิคา้และ

ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความ

ภักดีตราสินค้าในการให้บริการ  

	ค วามภักดีในการใช้บริการสั่งอาหารผ่าน

แอปพลิเคชันแกร็ปฟู๊ดได้รับอิทธพลทางตรงมาก

ที่สุดจากด้านการรับรู้คุณค่า เนื่องมาจากลูกค้ารับรู้

ราคาอาหารมีความเหมาะสมกับคณุภาพของอาหาร

ที่ได้รับเมื่อใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชันแก

ร็บฟู้ด และมีความเหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจ

ในปัจจบัน อันเป็นที่มาของด้านการรับรู้คุณค่าของ

ลูกค้าในการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน

สอดคล้องกับงานวิจัย Hossein Nezakati, Chua 

Pool Yen and Maryam Akhoundi (2013) ได้

ศึกษาพฤติกรรมที่ผ่านมาของบุคคลมีผลกระทบต่อ

ความภักดีต่อแบรนด์ในอุตสาหกรรมเครื่องสำ�อาง

พบว่า ความพึงพอใจและการรับรู้คุณค่ามีอิทธิพล

ทางบวกต่อความภักดีเป็นอย่างมาก

ข้อเสนอแนะ

	 1. ผูท้ีส่นใจสรา้งแอปพลเิคชันส่ังอาหารควร

ใหค้วามสำ�คญัในดา้นความพงึพอใจแก่ลกูคา้เพื่อให้

ลกูคา้ไดร้บัการบรกิารที่ด สง่อาหารรวดเรว็ และควร

ให้มีการสามารถชำ�ระเงินได้หลากหลายวิธี

	 2. ผู้ประกอบการร้านอาหารท่ีเข้าร่วมให้

บริการในแอปพลิเคชัน ควรให้ความสำ�คัญกับด้าน

การรับรู้คุณค่าเพื่อให้ลูกค้าได้อาหารที่เหมาะสม

กับราคาที่จายไป หรือมีการจัดโปรโมชัน ส่วนลด 

เทศกาลช่วงเวลาพิเศษที่ให้สิทธิพิเศษแก่ลูกค้า

	 3. การทำ�วิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาตัวแปร

ที่ส่งผลต่อการใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน

ที่นอกเหนือจากที่ผู้วิจัยได้ศึกษา ได้แก่  ด้านการรับ

รูผ้ลประโยชน ์ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการรบัรูค้วาม

เสี่ยง เป็นต้น
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