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บทคัดย่อ 

งานวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อพฒันาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธ์
เชิงสาเหตุความภกัดีในการใชบ้ริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอร ์และเพื่อศึกษาปัจจัยเชิง
สาเหตุที่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรข์องผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เครือ่งมือที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถามออนไลน ์กลุม่ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
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ผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรแ์ละพกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหาครและปรมิณฑล 
จ านวน 290 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถ่ี รอ้ยละ และโมเดลสมการโครงสรา้ง                        
ใชใ้นการวิเคราะหค์วามสมัพนัธเ์ชิงสาเหต ุเพื่อหาเสน้ทางอิทธิพลเชิงสาเหตขุองตวัแปร ผลการวิจยัพบว่า 
โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ ้น ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่  1) ด้านคุณค่า                             
ข อ ง ก า รบ ริ ก า ร  2) ด้ า น คุ ณ ภ าพ ก า รบ ริ ก า ร  3) ด้ า น ค ว า ม พึ ง พ อ ใจ ข อ ง ลู ก ค้ า  แ ล ะ  
4) ดา้นความภักดี และโมเดลสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างดี ค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์
เท่ากับ 0.84 แสดงว่าตัวแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีในการใช้บริการ                      
สั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรไ์ดร้อ้ยละ 84 และปัจจยัดา้นคณุภาพการบรกิารมอีิทธิพลมากที่สดุ
ตอ่ความภกัดีในการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอร  ์

 
ค าส าคัญ:  คณุภาพการบรกิาร  ความพงึพอใจ  ความภกัดี  แอปพลเิคชนั  เดลรีนัเนอร ์
 
 

Abstract 

           The objective of this research was to develop and validate the consistency a casual 
relationship model of Affect the loyalty in ordering service the beverage on daily runner 
application of consumers and to study   casual factors affecting loyalty in ordering service the 
beverage on daily runner application of consumers in Bangkok and its Vicinity. The tools used in 
the research were online questionnaires. The sample group consisted of  290 people who have 
used ordering service the beverage on daily runner application and live in  Bangkok and its 
vicinity. The statistics used in data analysis were frequency, percentage and the structural 
equation model is used to analyze causal relationships to find the path to the causal influence of 
the variables consisting. The results of the research showed that the causal relationship model 
of variables consisting of 4 components are 1) Service value 2) Service Quality 3) Customer 
Satisfaction and 4) Loyalty and Model developed in accordance with empirical data. The final is 
predictive coefficient of 0.84, indicating that the variables in the model can explain loyalty of 
ordering service the beverage on daily runner application by 84 percent. It was found that the 
service quality to use were the most dering service the beverage on daily runner application. 
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บทน า 

 ปัจจุบันพฤติกรรมของการใช้โซเชียลมีเดีย (Social Media) ในประเทศไทย สถิติระหว่างปี 

พ.ศ. 2563 – ปี พ.ศ. 2564  มีผู้ใช้งานโซเชียลมีเดีย ถึง 55 ล้านคน จากประชากรทั้งประเทศ 69.88                

ลา้นคน หรือคิดเป็น รอ้ยละ 78.7 ของทัง้หมด ซึ่งเพิ่มขึน้จากปีที่แลว้ถึง 3 ลา้นคน คิดเป็น รอ้ยละ 5.8 

ปัจจบุนัไมว่า่จะเป็นการประกอบธุรกิจเล็กหรอืใหญ่ต่างหนัมาใชโ้ซเชียลมีเดีย หรอืเครือขา่ยสงัคมออนไลน์ 

(Social Network) ในการท าการตลาดเกือบทัง้หมด เพราะตระหนกัดีว่าเป็นช่องทางหนึ่งในการโฆษณา

สินค้าและขายสินค้าได้เป็นอย่างดี โดยไม่มีค่าใช้จ่ายหรือมี ก็ไม่มากหากเทียบกับการท าตลาด                              

ในรูปแบบอื่นๆ ที่ส  าคัญมีประสิทธิภาพเยี่ยม และเห็นผลในระยะเวลาอันรวดเร็ว เรียกว่ายุคนี ้

ผูป้ระกอบการรายใดไมใ่ชโ้ซเชียลมีเดียเทา่กบัวา่ตกเทรนดไ์ปแลว้ (Hootsuite, 2021) 

 กรุงเทพมหานครเป็นศูนยก์ลางการปกครอง การศึกษา การคมนาคมขนส่งและความเจริญ                 

ของประเทศและเป็นเมืองเศรษฐกิจหลกัของประเทศไทย มีผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครทัง้สิน้ 5,588,222 

คน (ส านกัทะเบียนกลาง, 2563) พฤติกรรมการบรโิภคอาหารมีความเปลีย่นแปลงไปอยา่งมาก  การแขง่ขนั

กับเวลาตามภาวะของเศรษฐกิจที่มีการแข่งขันสงู  ซึ่งธุรกิจอาหารเป็น  1 ใน ปัจจัยสี่ที่มีความตอ้งการ                  

ของตลาดอยา่งมาก มีการปรบัรูปแบบผลติภณัฑ ์เพื่ออ านวยความสะดวกและมีคณุสมบตัิใหส้อดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากขึน้ อาหารเดลิเวอรี่จึงเป็นทางเลือกหนึ่งที่ไดร้บัการตอบรบัเป็นอย่างดี                 

และเพิ่มขึน้อย่างรวดเร็ว เพราะสามารถตอบสนองความตอ้งการความสะดวกสบายและความรวดเร็ว                   

ด้านเวลา ท าให้เกิดธุรกิจอาหารเดลิเวอรี่ในหลากหลายรูปแบบและหลากหลายประเภทของอาหาร                     

เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูบ้รโิภค (พิรานนัท ์แกลง่กลา้, 2562) 

 แอปพลิเคชันสั่งอาหาร (Food Delivery Application) จากการยกระดับมาตรการควบคุม 

การแพร่ระบาด ซึ่งรวมถึงการจ ากัดการใหบ้ริการของรา้นอาหารเหลือเพียงช่องทางการสั่งซือ้ที่หนา้รา้น 

คาดว่าจะส่งผลให้รายได้ของธุรกิจรา้นอาหารทั้งปี พ .ศ. 2564 หายไปไม่ต ่ากว่า 6.0 หมื่นล้านบาท 

นอกจากนี ้ยังส่งผลให้ธุรกิจจัดส่งอาหาร หรือ Food Delivery กลายเป็นช่องทางการสรา้งรายได้หลัก                      

https://hootsuite.com/
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ของผูป้ระกอบการธุรกิจรา้นอาหาร ในขณะท่ีการท าตลาดของผูใ้หบ้รกิารแพลตฟอรม์ออนไลนจ์ดัสง่อาหาร 

ไม่วา่จะเป็นการจดัโปรโมชนัมอบสว่นลดและยกเวน้ค่าธรรมเนียมการจดัสง่ ยงัเป็นปัจจยัหนึ่งที่ช่วยดึงดดู

ผูบ้ริโภครายใหม่และเพิ่มความถ่ีในการใช้งานของผูบ้ริโภครายเดิม  ซึ่งศูนยว์ิจัยกสิกรไทยประเมินว่า               

ในปี พ.ศ.2564  ปรมิาณการสั่งอาหารจดัสง่ที่บา้นนา่จะมีจ านวนไมน่อ้ยกวา่ 120 ลา้นครัง้ หรอืเพิ่มขึน้กว่า 

3 เท่าตวัเมื่อเทียบกบัช่วงก่อนโควิดในปีพ.ศ. 2562 ที่มีจ านวนประมาณ 35-45 ลา้นครัง้ โดยมีมลูค่าธุรกิจ

รวมสูงถึง 5.31-5.58 หมื่นล้านบาท หรือขยายตัวสูงถึงรอ้ยละ 18.4-24.4 เมื่อเทียบกับปี พ .ศ.2563 

ทัง้นี ้ วิถีการใชชี้วิตประจ าวนัในช่วงการระบาดยงัส่งผลใหพ้ฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการจัดส่ง

อาหารเปลี่ยนแปลงไปอย่างน่าสนใจ กล่าวคือ 1. ระดับราคาเฉลี่ยต่อครัง้ที่สั่งลดลงรอ้ยละ 20-25                  

จากปีพ.ศ. 2563 จากปัจจัยดา้นก าลงัซือ้และการอดัโปรโมชันของผูป้ระกอบการ 2. รา้นอาหารขา้งทาง 

หรือ Street food เขา้มามีบทบาทมากขึน้  และคาดว่าจะมีส่วนแบ่งรายได้มากกว่ารอ้ยละ 40 ของมลูค่า

รวมของธุรกิจจดัส่งอาหาร จากเดิมในปีพ.ศ. 2563 อยู่ที่ประมาณรอ้ยละ 29.3 พืน้ที่การสั่งอาหารขยายสู่

รอบนอกและพืน้ท่ีเช่ือมตอ่ระหวา่งกรุงเทพฯ-ปรมิณฑลมากขึน้     สอดคลอ้งกบัการปรบัรูปแบบการท างาน

ของภาคธุรกิจมาเป็น Work from home และ Hybrid working (ศนูยว์ิจยักสกิรไทย, 2564) 

แอปพลิเคชันเดลีรันเนอร ์(Daily Runner Application) เปิดตัวในปี พ .ศ. 2562 เป็นบริการ                     

เดลเิวอรีเ่ต็มรูปแบบ บริการจดัสง่สนิคา้ทกุประเภท เช่น เครือ่งดื่ม อาหาร เบเกอรี่ ขนมกินเลน่ สนิคา้ SME 

จากผูป้ระกอบการไทย รวมถึงวตัถดุิบและอปุกรณร์า้นกาแฟ จากรา้นในสงักดั เช่น กาแฟมวลชน  จงัเกิล 

คาเฟ่  และอาราบิเทีย คาเฟ่ ใหบ้ริการสง่ฟรีไม่มีขัน้ต ่าตามพืน้ที่ใหบ้รกิารแอปพลิเคชนัเดลีรนัเนอร์ (Daily 

Runner Application) พรอ้มปรบัตวัเขา้สู่การเปลี่ยนแปลงของกลุ่มผูบ้ริโภคในวิถีชีวิตรูปแบบใหม่ (New 

normal) โดยยึดหลกั สะดวก ตอบโจทยล์กูคา้ทุกไลฟ์สไตล์ ซึ่งไม่ว่าลกูคา้จะอยู่ที่ไหนก็สามารถเลือกใช้

บริการไดง้่ายๆ ผ่านช่องทางศนูยบ์ริการตอบรบัทางโทรศพัท ์(Call center) หมายเลข 1311 หรือช่องทาง

ออนไลนผ์า่นแอปพลเิคชนั, เว็บไซต ์และ LINE Official Account (ผูจ้ดัการออนไลน,์ 2563)  

ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอร์ 

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีหลายอย่างโดยเฉพาะ 1) ดา้นคณุค่าของการบริการ 

(Service value) การปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ                      
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ไดใ้ช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง  ทัง้ดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตาม ในการท าให้คนต่างๆ ที่เก่ียวขอ้ง                  

ไดร้บัความช่วยเหลือ (สมิต สชัฌุกร, 2550)  2) ด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นระดับ               

ของการใหบ้ริการซึ่งไม่มีตวัตนที่น  าเสนอใหก้ับลกูคา้ที่คาดหวงั ซึ่งจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการใหบ้ริการ                

(ศิรวิรรณ เสรรีตัน,์ 2546)  3) ดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) คือภาวะของอารมณ ์

หรอืความรูส้กึรว่มของบคุคลที่มีตอ่การเรยีนรูป้ระสบการณท์ี่เกิดจากแรงจงูใจ ซึง่เป็นพลงัภายในของแตล่ะ

บุคคล อนัเป็นความสมัพนัธ์ระหว่างเป้าหมายที่คาดหวงัและความตอ้งการดา้นจิตใจ น าไปสู่การคน้หา                 

สิ่งที่ต้องการมาตอบสนองเมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการแล้วจะ เกิดความรูส้ึกมีความสุข 

กระตือรือร้น มุ่งมั่นเกิดขวัญก าลังใจ และ 4) ด้านความภักดี  (Loyalty) เป็นความรู้สึกในเชิงบวก                        

ของผูบ้ริโภคที่มีต่อตราสินคา้ว่าสินคา้นัน้ๆซึ่งสามารถตอบสนองความตอ้งการไดด้ี และคุม้ค่ากับราคา                   

ที่จ่ายไปจนเกิดการซือ้ผลิตภณัฑต์ราสินคา้เดียวกันซ า้ๆ ถึงแมว้่าจะมีคู่แข่งทางการตลาดตราสินคา้อื่นๆ 

(วรรณเทพ จันทรจ์รูญจิต, และสมชาย เล็กเจริญ , 2563) ซึ่งถ้าผูป้ระกอบการธุรกิจจ าหน่ายเครื่องดื่ม                  

บนแอปพลิเคชันสามารถสร้างความความภักดีให้เกิดกับผู้บริโภคได้จะส่งผลต่อธุรกิจเครื่องดื่ม                           

บนแอปพลเิคชนัท าใหธุ้รกิจประสบความส าเรจ็ไดอ้ยา่งยั่งยืน 

จากเหตุผลที่กลา่วมาขา้งตน้ ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความภกัดี             
ในการใช้บริการ   สั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรข์องผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ซึ่งจะเป็นแนวทางให้กับผู้ประกอบการวางกลยุทธ์ทางการตลาดและพัฒนาแอปพลิเคชัน                   
ในการสรา้งความภกัดีของการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนั 
 
 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 

1.  เพื่อพัฒนาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดี                  
ในการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดืม่บนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

2. เพื่อศกึษาปัจจยัเชิงสาเหตทุี่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนั
เดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

        การศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชัน  

เดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ผูว้ิจยัไดน้ ากรอบแนวคิดการวจิัยของ Kiran, 

& Diljit, (2011)  ซึ่งเป็นการน าทฤษฎีความภกัดีต่อการใชบ้ริการของ Marthensen, & Gronholdt, (2003) 

และทฤษฏีความพึงพอใจของ Cronin, & Taylor, (1992)   พบว่า ความพึงพอใจของลกูคา้มีผลอย่างมาก             

ที่จะท าใหล้กูคา้เกิดความภกัดจีึงกลบัมาใชบ้รกิารอีกในอนาคตหรอืแนะน าใหผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิาร ดงันัน้ผูว้ิจยั

จึงพัฒนาและปรับปรุงตัวบ่งชี ้ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสั่งเครื่องดื่ม                               

บนแอปพลิเคชนัเดลีรนัเนอร ์ไดแ้ก่ ดา้นคุณค่าของการบริการ(Service value)  ดา้นคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) และดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) ว่ามีผลต่อความภักดีใน

การใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอร ์ดงัรูปท่ี 1 

 

           
 ภาพที่1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
(ที่มา : Kiran, & Diljit, 2011) 

ดา้นคณุภาพ

การบรกิาร 

ดา้นคณุค่าของ 

การบรกิาร 

ดา้นความพงึ

พอใจของลกูคา้ 

ดา้นความภกัด ี
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ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 

ประชากรของการวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูท้ี่เคยใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดืม่บนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรแ์ละ
พกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหาครและปรมิณฑล จ านวน 88,000 คน (ขอ้มลู ณ วนัท่ี 22 ธนัวาคม 2563) 

กลุม่ตวัอย่างของการวิจยัครัง้นีไ้ดแ้ก่ ผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลีรนัเนอร์
และพักอาศัยในเขตกรุงเทพมหาครและปริมณฑล จ านวน 290 คน ไดม้าโดยการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 
(Simple sampling) ในการก าหนดกลุ่มตัวอย่างของการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ                       
แบบมีตวัแปรแฝง (Causal Structural- Models with Latent Variable) Kline, (2011); นงลกัษณ์ วิรชัชัย 
(2542)ได้เสนอว่า ขนาดตัวอย่างที่เหมาะสม 10-20 เท่าต่อ 1 ตัวแปรสังเกตได ้หรือตัวอย่างนอ้ยที่สุด                    
ที่ยอมรบัไดดู้จากค่าสถิติ Holster ที่ตอ้งมีค่ามากกว่า 200 (Hoelter, 1983) ในการศึกษาครัง้นีม้ีตวัแปร           
ที่สงัเกตได ้จ านวน 20 ตัวแปรซึ่งตอ้งใช้กลุ่มตัวอย่างประมาณ 200 คนเป็นอย่างนอ้ยและเพื่อป้องกัน      
ความคลาดเคลือ่นของขอ้มลูผูว้ิจยัจึงเพิ่มกลุม่ตวัอยา่งเป็นจ านวน 290 ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ลกัษณะของเครือ่งมือที่ใชใ้นการวจิยัครัง้นี ้เป็นแบบสอบถามออนไลน ์(Online questionnaire) 
จ านวน 1 ฉบับ โดยแบ่งเนือ้หาออกเป็น 2 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นการสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ท่านเคยใช้
บริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชนัเดลีรนัเนอรห์รือไม่ สถานที่พกัอาศยั เพศ อาย ุสถานภาพ และอาชีพ 
จ านวนทั้งสิ ้น 6 ข้อ ตอนที่  2 ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความภักดี ในการใช้บริการสั่ งเครื่องดื่ม                                                   
บนแอปพลิเคชนั เดลีรนัเนอร ์โดยขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราประมาณค่า 7 ระดบั แบ่งเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่               
1) ด้านคุณภาพในการให้บริการ 2) ด้านคุณค่าของการบริการ 3) ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้ และ                      
4) ดา้นความภกัดี โดยเป็นแบบมาตรประมาณคา่ 7 ระดบั จ านวน 20 ขอ้ 

การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

ผูว้ิจัยตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) โดยเสนอผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 คน  
หาค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถปุระสงคข์องการวิจยั (Index of congruence หรือ IOC) 
โดยไดค้่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 จากนัน้น ามาหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยทดลองใช ้(Try 
out) กบัผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรแ์ละพกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหาครและ
ปรมิณฑล จ านวน 30 คน แลว้น ามาหาคา่ความเช่ือมั่นโดยใชว้ธีิหาคา่สมัประสทิธ์ิอลัฟ่าโดยวิธีการค านวณ
ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha) พบวา่ขอ้ค าถาม ดา้นคณุภาพในการใหบ้รกิารเทา่กบั 0.88 ดา้นคณุคา่
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ของการบริการเท่ากับ 0.92 ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช้เท่ากับ 0.91  และ ดา้นความภักดีเท่ากับ 0.94            
โดยพิจารณาเกณฑค์า่ความเช่ือมั่น 0.70 ขึน้ไป (ชไมพร กาญจนกิจสกุล, 2555) แสดงใหเ้ห็นว่าขอ้ค าถาม
ในแบบสอบถามนัน้มีความนา่เช่ือถือในระดบัสงู  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

                ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลนจ์ากผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งเครื่องดื่ม  
บนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรแ์ละพกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหาครและปริมณฑล โดยมีขอ้ค าถามคัดกรอง
จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ 1)ท่านเคยใช้บริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรันเนอรห์รือไม่ ถ้าผู้ตอบ
แบบสอบถามตอบว่าไม่ เคย  ผู้วิ จัยจะไม่น าข้อมูลมาวิ เคราะห์  และ 2)ท่ านพักอาศัยอยู่ ใน 
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่  ถ้าผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าไม่ใช่ ผูว้ิจัยจะไม่น าขอ้มูล            
มาวิเคราะห์ โดยเก็บข้อมูลจากการแบ่งปันลิงก์ URL ของแบบสอบถามออนไลน์บนแอปพลิเคชัน                    
เดลีรนัเนอร ์ในช่วงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2563 – มกราคม พ.ศ.2564 รวมระยะเวลาในการเก็บขอ้มลูทัง้สิน้  
2 เดือน มีผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 320 คน หลังจากนั้นผู้วิจัยได้ท าการคัดเลือกแบบสอบถาม              
ที่มีความสมบรูณไ์ดจ้ านวนผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 290 คน น าไปวิเคราะหข์อ้มลูทางสถิติตอ่ไป 

 การวิเคราะหข์้อมูล 

สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive statistics) ได้แก่ ความถ่ี (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) 

และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชโ้มเดลสมการโครงสรา้งวิเคราะหค์วามสมัพนัธ์เชิงสาเหตุ 

เพื่อหาเสน้ทางอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปร หาขนาดอิทธิพล และทิศทางว่าเป็นอย่างไร จากแนวคิด                  

และทฤษฎีที่ผูว้ิจัยใช ้อา้งอิงมีการทดสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนระหว่างโมเดลสมมุติฐานกับขอ้มูล               

เชิงประจักษ์ ค่าสถิติ CMIN/DF นอ้ยกว่า 3.00, ค่า GFI, AGFI, CFI ตัง้แต่ 0.90 ขึน้ไป และค่า RMSEA, 

SRMR นอ้ยกวา่ 0.08 ซึง่สอดคลอ้งกบัสถิติวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (กรชิ แรงสงูเนิน, 2554) 
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ผลการวิจัย 

 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 290 คน พบวา่สว่นใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 147 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 50.69 มีอายอุยู่ในช่วง 20-30 ปี จ านวน 167 คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.60  สถานภาพโสด 

202 คน คิดเป็นรอ้ยละ 69.75 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 215 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

74.13 และผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดเคยใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอร  ์

 1. ผลการพฒันาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพันธ์เชิงสาเหตุความภกัดี               

ในการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดืม่บนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

    1.1 ผลการพฒันาโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตคุวามภกัดใีนการสั่งเครือ่งดืม่บนแอปพลเิคชนั 

เดลีรนัเนอรพ์บว่าโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตนุีพ้ฒันาขึน้ ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร จ าแนกเป็นตวัแปรแฝง

ภายนอก จ านวน 1 ตัวแปร ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพการบริการ และตัวแปรแฝงภายใน 3 ตัวแปร ได้แก่  

1) ดา้นคณุคา่ของการบรกิาร 2) ดา้นความพึงพอใจของลกูคา้ 3) ความภกัดีของลกูคา้ โดยผูว้ิจยัไดพ้ฒันา

และยกรา่งโมเดลโดยยดึแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นหลกัการในการสรา้งและพฒันา

โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความภักดี ในการใช้บริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอร์                    

ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดงัภาพที่ 2 
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        หมายเหตุ   SV หมายถึง คณุคา่ของการบรกิาร   SQ หมายถึง ดา้นคณุภาพการบรกิาร 
             CS หมายถึง ดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ และ CL หมายถึง ดา้นความภกัดี 

ภาพที่ 2  โมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตคุวามภกัดีในการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนั                          
                เดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 

1.2 ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตคุวามภกัดีในการใช้ 

บรกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลกบัขอ้มลู

เชิงประจกัษ์ เพื่อหาเสน้ทางอิทธิพลเชิงสาเหตขุองตวัแปรโดยการทดสอบความสอดคลอ้งกลมกลนืระหวา่ง

โมเดลสมมติฐานกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์เป็นอยา่งดี ดงัตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1  ค่าดชันีบ่งชีค้วามสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุความภักดีในการใชบ้ริการ                 

สั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรข์องผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลกับขอ้มูล                  

เชิงประจกัษ์ ตามเกณฑข์อง กรชิ แรงสงูเนิน (2554) 

ค่าดัชนี เกณฑท์ี่ใชพ้ิจารณา ค่าสถติ ิ ผลการตรวจสอบ 
1. คา่ CMIN/df  3.00 1.29 ผา่นเกณฑ ์

2. คา่ GFI  0.90 (เขา้ใกล ้1.00) 0.94 ผา่นเกณฑ ์

3. คา่ AGFI  0.90 (เขา้ใกล ้1.00) 0.91 ผา่นเกณฑ ์

4. คา่ CFI  0.90 (เขา้ใกล ้1.00) 0.99 ผา่นเกณฑ ์

5. คา่ TLI  0.90 (เขา้ใกล ้1.00) 0.99 ผา่นเกณฑ ์

6. คา่ RMSEA  0.05 (เขา้ใกล ้0) 0.03 ผา่นเกณฑ ์

7. คา่ SRMR  0.05 (เขา้ใกล ้0) 0.03 ผา่นเกณฑ ์

8. คา่ HOELTER  200 271 ผา่นเกณฑ ์
         

 จากตารางที่ 1 พบว่าโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุความภกัดีในการใชบ้ริการสั่งเครื่องดื่มบน 

แอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิง

ประจักษ์เป็นอย่างดี โดยพิจารณาจากค่าไคสแควรส์ัมพัทธ์ (CMIN/df)  = 1.29 ค่า (SRMR) = 0.03,  

(RMSEA) = 0.03, ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า SRMR และ ค่า RMSEA ตอ้งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 และใน

สว่นของค่าดชันี GFI = 0.94, AGFI = 0.91, CFI =0.99 และ Hoelter = 271 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑโ์ดยค่า 

GFI, AGFI, CFI ตอ้งมีค่าตัง้แต่ 0.90 - 1.00 จึงเป็นรูปแบบที่เหมาะสมและกลมกลืนดี และค่า Hoelter 

ตอ้งมีคา่ที่ตัง้แต่ เท่ากบั 200 ขึน้ไป ซึ่งบ่งชีไ้ดว้่าโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตคุวามภกัดีในการใชบ้ริการ

สั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรข์องผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความ

สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์  
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             2. ผลการศกึษาปัจจยัเชิงสาเหตทุี่มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนั 

เดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลดงัภาพท่ี 3 

 

2 = 348.267, 2/df = 1.29, GFI = 0.94, AGFI = 0.91, CFI = 0.99, TLI = 0.99,  
RMSEA = 0.03, SRMR = 0.03, HOELTER = 271 

 

ภาพที่ 3  คา่สถิตจิากโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตคุวามภกัดใีนการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนั

เดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล (โมเดลท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ)์ 
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ตารางที่ 2 แสดงคา่อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลรวมที่มีผลความภกัดีในการใชบ้รกิารสั่ง 
เครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรข์องผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

หมายเหตุ  *** p ≤ 0.001 DE = อิทธิพลทางตรง   IE = อิทธิพลทางอ้อม   TE = อิทธิพลรวม  และ                       

R2 = คา่สมัประสทิธ์ิการพยากรณ ์

 

จากตารางที่ 2 พบว่า ความภักดีในการใช้บริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอร์                    

ไดร้บัอิทธิพลทางตรงมากที่สดุจากดา้นคณุภาพการบริการเท่ากบั 0.69 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 

0.001 ดา้นความภกัดีของลกูคา้ไดร้บัอิทธิพลทางออ้มมากที่สดุจากดา้นคณุภาพการบริการเท่ากบั 0.23 

ดา้นความพึงพอใจของลกูคา้ไดร้บัอิทธิพลทางตรงมากที่สดุจากดา้นคณุภาพการบริการมีขนาดอิทธิพล

ทางตรง เท่ากับ 0.98 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.001 ดา้นคุณค่าของการบริการไดร้บัอิทธิพล

ทางตรงมากที่สดุจากดา้นคณุภาพการบรกิารเทา่กบั 0.89 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.001  

 

 

ตัวแปรแฝงภายนอก 

ตัวแปรแฝงภายใน 

  คณุคา่ของการบรกิาร ความพงึพอใจ                   ความภกัด ี

DE IE TE DE IE TE DE IE TE 

คณุภาพของการบรกิาร 0.98*** - 0.98*** 0.98*** - 0.98*** 0.69*** 0.22 0.92 

คณุคา่ของการบรกิาร - - - - - - -0.04 - -0.04 

ความพงึพอใจของ

ลกูคา้ 
- - - - - - 0.27 - 0.27 

R2          0.96               0.96                   0.84 



รังสิตสารสนเทศ                  ปีที ่27  ฉบับที ่2    กรกฎาคม – ธันวาคม  2564      152 

 
   

 
 

 
 

อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
               ผลการวิจยัครัง้นีพ้บว่า ดา้นความภกัดีในการใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลิเคชนัเดลรีนัเนอร์

ได้รับอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมมากที่สุดจากด้านคุณภาพการบริการเนื่องจากผู้บริโภคเห็นว่า  

การสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรม์ีบริการจัดส่งที่รวดเร็ว มีการให้รายละเอียดของสินค้า

ครบถ้วน มีการตอบค าถามเก่ียวกับสินค้าที่ดี  รวมถึงมีการรับผิดชอบเมื่อส่งเครื่ องดื่มผิดพลาด                          

และยงัสะดวกสบายในการสั่งซือ้เครื่องดื่มอีกดว้ย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คณุตม ์ระบิลเมทน (2557)           

ที่ไดท้  าการศึกษาคณุภาพการบริการที่สง่ผลต่อการรบัรูคุ้ณค่าของตราสินคา้และความภกัดีในตราสินคา้

ของธุรกิจให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า คุณภาพการบริการ 

ดา้นความนา่เช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการใหค้วามมั่นใจ สง่ผลต่อการรบัรูค้ณุค่า

ของตราสินคา้และภกัดีในตราสนิคา้ของธุรกิจใหบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติและยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อาทิตยา เรอืงเนตร, และ สทุธาวรรณ  จีระพนัธุ 

ซาโต้ (2562) ที่ได้ท าศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า                     

ธนาคารอาคารสงเคราะหใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการ

สง่ผลทางตรงตอ่ความจงรกัภกัดีของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

  ดา้นคณุค่าของการบรกิาร  (Service value) หมายถึง ผลลพัธข์องการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการ 

ที่เกิดขึน้แบบเหนือความคาดหวงัและเหนือกว่าสิ่งอื่นใดท าให้เกิดประสบการณ์ใหม่ผ่านการรบัรูคุ้ณค่า 

ของการบริการ อธิบายไดว้่าเป็นสิ่งที่เก่ียวกบัสวสัดิการของผูบ้ริโภคไดร้บัจากผลิตภัณฑห์รือการบริการ  

ขึน้อยู่กับความคิดและความพึงพอใจของผู้บริโภคในการไดร้บัผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ซึ่งลูกค้า

สามารถประเมินผลเก่ียวกบัผลประโยชนท์ี่ไดร้บัจากการบรกิารหรอืผลการท างานที่มีความคุม้คา่มากกว่า 

สิ่งที่ต้องจ่าย (Nader, & Zulfiqar, 2015; Tobias, Benny, & Michael, 2018) ปัจจุบันผลิตภัณฑ์และ

นวตักรรมรูปแบบการด าเนินธุรกิจไดร้บัการยอมรบัว่าเป็นการใหบ้ริการท่ีมีคณุค่า ลกูคา้สามารถรบัรูแ้ละ

ประเมินผลสิ่งที่ไดร้บัว่าเหนือความคาดหวงัและมีความคุม้ค่า ซึ่งมีผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจและ

ความต่อเนื่องในการใหบ้ริการ (O'Cass &  Sok, 2015) ส่งผลใหบ้รรลถุึงความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
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เกิดความไดเ้ปรยีบเหนือคู่แข่งขนั ช่วยสรา้งคณุคา่ในการใหบ้ริการและท าให้ธุรกิจบรรลผุลการด าเนินงาน

ในการใหบ้ริการได ้(Chuang, & Lin, 2017) ดงันัน้ ธุรกิจที่สามารถสรา้งคณุค่าในการใหบ้ริการมีแนวโนม้     

ที่จะสง่เสรมิใหธุ้รกิจสามารถบรรลผุลส าเรจ็ในการด าเนินงานเก่ียวกบัการใหบ้รกิารได ้

ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้และด้านคุณค่าของการบริการไดร้บัอิทธิพลทางตรงมากที่สุด             
จากดา้นคณุภาพการบรกิาร เนื่องจากผูท้ี่เคยใชบ้รกิารสั่งเครือ่งดื่มบนแอปพลเิคชนัเดลรีนัเนอรม์ีความรูส้กึ
พึงพอใจในคุณภาพเครื่องดื่ม พอใจในขั้นตอนการสั่ง วิธีการช าระเงิน รวมถึงการจัดโปรโมชั่นต่างๆ                     
บนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอร ์อันเป็นที่มาของคุณภาพการบริการ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ เบญชภา                 
แจง้เวชฉาย (2559) ที่ไดท้  าการศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ 
BTS ในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟา้ BTS ในกรุงเทพมหานคร 

  ดา้นความภกัดีในการใชบ้ริการสั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรไ์ดร้บัอิทธิพลทางออ้ม
มากที่สุดจากดา้นคุณภาพการบริการเนื่องจากผูบ้ริโภคเห็นว่าแอปพลิเคชันเดลีรนัเนอรม์ีบริการจัดส่ง  
ที่รวดเร็ว มีการให้รายละเอียดของสินค้า และตอบค าถามเก่ียวกับสินค้าที่ดี รวมถึงมีการรบัผิดชอบ 
เมื่อส่งเครื่องดื่มผิดพลาด และยงัสะดวกสบายในการสั่งซือ้เครื่องดื่มอีกดว้ย สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ 
รุง่นภา บริพนธ์มงคล และ สกุฤษดา เชียรวฒันสขุ (2563) ที่ไดท้  าการศึกษาการรบัรูคุ้ณภาพสินคา้และ
คณุภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตดัสินใจซือ้ซ้า้เครื่องท าความสะอาดอตุสาหกรรม พบว่า คุณภาพของ
การบรกิารเป็นตวัขบัเคลือ่นทางออ้มเพื่อใหเ้กิดความภกัดีของผลติภณัฑ  ์

 
 

ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้  

              ผูพ้ฒันาแอปพลเิคชนั ควรค านึกถึงคณุภาพการบรกิารโดยมีการจดัสง่เครือ่งดืม่ที่รวดเรว็ มีการให้

รายละเอียดของเครื่องดื่มที่ครบถว้น มีการตอบค าถามเก่ียวกับสินคา้ที่ดี รวมถึงความรบัผิดชอบเมื่อส่ง

เครือ่งดื่มผิดพลาด 
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ข้อเสนอแนะส าหรับวิจัยในอนาคต 

              1. การวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยไดมุ้่งเนน้ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่านัน้ส  าหรบังานวิจัย              
ครัง้ตอ่ไปควรขยายขอบเขตงานวิจยัใหก้วา้งและครอบคลมุผูบ้รโิภคในจงัหวดัอื่นๆ เพิ่มเติม เพื่อใหไ้ดข้อ้มลู
ที่ครอบคลมุและสามารถน าไปใชว้างแผนธุรกิจใหเ้หมาะสมกบัผูบ้รโิภคแตล่ะกลุม่ในอนาคต 

 2. จากการศึกษาพบว่าด้านความคุณภาพการบริการส่งผลความภักดีในการใช้บริการ                         

สั่งเครื่องดื่มบนแอปพลิเคชนัเดลรีนัเนอรม์ากที่สดุ ดงันัน้งานวิจยัครัง้ต่อไปควรวิจยัเชิงคณุภาพเพื่อศึกษา

ขอ้มลูในเชิงลกึใหไ้ดข้อ้มลูที่นา่เช่ือถือและมีน า้หนกัมากยิ่งขึน้ 

 

--------------------------------------------------------- 
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