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บทคัดย-อ 

 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงคF 1) เพื่อพัฒนาและตรวจสอบความสอดคลNองของโมเดล
ความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery ของ
ผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) เพื่อศึกษาปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความ
ภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล รูปแบบการวิจัยเปZนการวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือที่ใชNเก็บรวบรวมขNอมูล ไดNแกY 
แบบสอบถามออนไลนF กลุYมตัวอยYาง คือ ผูNที่เคยใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชัน 1112 Delivery 
และพักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำนวน 330 คน สถิติที่ใชNวิเคราะหFขNอมูล ไดNแกY 
ความถ่ี รNอยละ และโมเดลสมการโครงสรNาง 
 ผลการวิจัยพบวYา โมเดลความสัมพันธFที่เชิงสาเหตุที่พัฒนาข้ึน ประกอบดNวย 4 ดNาน ไดNแกY 
1) ดNานการรับรูNคุณภาพการบริการ 2) ดNานคุณภาพความสัมพันธF 3) ดNานความพึงพอใจและ 4) ดNาน
ความภักดี สอดคลNองกับขNอมูลเชิงประจักษFเปZนอยYางดี โดยพิจารณาจากคYาสถิติไค-สแควรF (χ2) 
=161.62, คYา CMIN/df =1.43, คYาองศาอิสระ (df) =113,  คYา GFI =0.952, คYา AGFI =0.919, คYา 
SRMR =0.03, คYา RMSEA =0.04และคYาสัมประสิทธิ์การพยากรณF =0.64แสดงวYาตัวแปรในโมเดล
สามารถอธิบายความแปรปรวนของความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 
Delivery  ไดNรNอยละ 64 พบวYา ดNานการรับรูNคุณภาพการบริการ ดNานคุณภาพความสัมพันธFดNาน
ความพึงพอใจ และดNานความภักดีมีอิทธิพลทางตรงตYอความภักดีตามลำดับ ซึ่งบริษัท เดอะ ไมเนอรF 
ฟูnด กรุoป จำกัด (มหาชน)สามารถนำผลวิจัยไปวางแผนสรNางกลยุทธFใหNเหมาะสมกับลูกคNาเพ่ือใหNเกิด
ความภักดีของลูกคNาตYอไป 
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ABSTRACT 
 This article research aimed were (1) to develop and a causal of relationship 
model of loyalty in ordering service food on 1112 delivery application of consumers 
in Bangkok and its vicinity (2) To study causal factors influencing loyalty in ordering 
service food via 1112 delivery application of consumers in Bangkok and its vicinity. 
This study was quantitative research. The sample was people who have ordering 
service food via 1112 delivery application and live in Bangkok and its vicinity of 330 
people. The tools used in the research was online questionnaires. The statistics used 
in data analysis were frequency, percentage and structural equation model. 
 The results of this research were the development of the causal relationship 
models, which consisted of 4 components: 1) service quality perception, 2) 
relationship quality, 3) satisfaction, and 4) loyalty, and the model is consistent with 
the empirical data to a great extent. The statistic shows the Chi-square statistics 
goodness fit test (2) = 161.62, CMIN/df = 1.43, degrees of freedom (df) = 113, GFI = 
0.952, AGFI = 0.919, SRMR = 0.03, RMSEA = 0.04. The final predictive coefficient is 0.64, 
indicating that the model variables can explain 64% of the variance in the Influencing 
Loyalty via 1112 delivery application. It was found that the service quality perception, 
relationship quality, satisfaction, and loyalty were respectively influenced by 
influencing loyalty. The results of this research are useful for The Minor Food Group 
Public Company Limited to utilize in marketing plans and create marketing strategies 
that are suitable for consumer behavior. As a result, in the future, loyalty could be 
influenced through the 1112 Delivery Application. 
 
Keywords : Loyalty; Ordering service food; Application; Casual Relation 
 
1. ความสำคัญและที่มาของป%ญหาที่ทำการวิจัย 
 ในปXจจุบันอินเทอรFเน็ตมีบทบาทและมีความสำคัญตYอชีวิตประจำวันของคนเปZนอยYางมาก  
เพราะทำใหNวิถีชีวิตทันสมัยและทันเหตุการณFอยูYเสมอ เน่ืองจากอินเทอรFเน็ตจะมีการเสนอขNอมูลขYาว
ปXจจุบัน และสิ่งตYางๆ ที่เกิดข้ึนใหNผูNใชNทราบเปลี่ยนแปลงไปทุกวัน สารสนเทศที่เสนอในอินเทอรFเน็ต
จะมีมากมายหลายรูปแบบเพื่อสนองความสนใจและความตNองการของผูNใชNทุกกลุYม อินเทอรFเน็ตจึง
เปZนแหลYงสารสนเทศสำคัญสำหรับทุกคนเพราะสามารถคNนหาสิ่งที่ตนสนใจไดNในทันทีโดยไมYตNอง
เสียเวลาเดินทางไปคNนควNาในหNองสมุดหรือแมNแตYการรับรู NขYาวสารทั ่วโลกก็สามารถอYานไดNใน
อินเทอรFเน็ตจากเว็บไซตFตYางๆ (วันบีลีฟ, 2564)  
 การบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่สามารถเติบโตไดNอยYางตYอเนื่องทYามกลางภาวะวิกฤต
เศรษฐกิจในประเทศ สYวนหนึ่งเปZนผลมาจากบริการจัดสYงอาหารสามารถตอบสนองความตNองการ
ของคนไทยที่หันมาใชNชีวิตอยูYในบNานกันมากข้ึน อาจเปZนผลมาจากการเดินทางออกนอกบNานในแตYละ
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ครั้งมีคYาใชNจYายสูงข้ึน ทั้งจากราคาน้ำมันและคYาครองชีพอื่นๆ อีกทั้งการจราจรที่ติดขัด นอกจากน้ีวิถี
ชีวิตของคนไทยในสังคมเมืองสYวนใหญY มักจะไมYคYอยทำอาหารรับประทานเองที่บNาน หรืออาจจะ
เหน่ือยลNาจากการทำงานจนไมYอยากทำอาหารรับประทานเอง อีกทั้งจำนวนสมาชิกในครอบครัวที่มี
จำนวนนNอยลงทำใหNการทำอาหารแตYละครั้งมีคYาใชNจYายสูงกวYาการซื้ออาหารสำเร็จรูปจากนอกบNาน
มารับประทาน รวมไปถึงสภาพภูมิอากาศ ภัยธรรมชาติที่มีแนวโนNมเกิดบYอยข้ึนลNวน สYงผลโดยตรงตYอ
ตลาดบริการจัดสYงอาหารใหNไดNรับความนิยมเพ่ิมข้ึนอยYางตYอเน่ือง (ชเนศ ลักษณFพันธุFดี, 2560) 
 การเติบโตของการสั่งอาหารแบบเดลเิวอรี่จึงมีผูNใหNบริการดNานการซื้อและจัดสYงอาหารถึงที่
หลายรายที่อาศัยระบบออนไลนF เชYน Grab, 1112 Delivery ที่เปZนแอปพลิเคชันในโทรศัพทFมือถือที่
เปZนตัวกลางในการซื้อและจัดสYงอาหารถึงมือผูNบริโภคที่คิดคYาอาหารตามจริง และคิดคYาจัดสYงตาม
ระยะทาง ซึ่งผูNบริโภคสามารถเลือกสั่งอาหารจากรNานที่มีอยูYในรายการอาหารของรNาน นอกจากน้ี
แลNวปXจจุบันรNานอาหารตYางๆ ก็เริ่มมีการใชNระบบการสั่งอาหารผYานชYองทางออนไลนF ทั้งทางเว็บไซตF
หรืออาศัยระบบจากผูNใหNบริการที่กลYาวไวNขNางตNน (ชเนศ ลักษณFพันธุFดี, 2560) 
 ไมเนอรF ฟู nดไดNเริ่มทำระบบคอลเซ็นเตอรFในการสั ่งอาหารตั ้งแตYป� 2001 หลังจากน้ัน                  
ในป� 2010 ก็เริ่มทำเว็บไซตF เพื่อเพิ่มชYองทางในการสั่ง และในป� 2019 ก็ไดNเป�ดตัวแอปพลิเคชัน 
1112 Delivery อยYางเปZนทางการ เพ่ือรวมแบรนดFในเครือทั้งหมด ใหNสั่งไดNในแอปเดียว เปZนชYวงของ
การเติบโตของตลาดฟูnดเดลิเวอรี่ดNวยแตYในตอนน้ัน 1112 Delivery ชูจุดเดYนดNวยการสั่งรNานอาหาร
ภายในเครือหลายแบรนดFไดNภายในการสั่ง 1 ครั้ง ซึ่งพบวYาการสั่งรูปแบบนี้ไมYคYอยตอบโจทยFความ
ตNองการของผูNบริโภคเทYาไหรY มีเพียง 3% เทYาน้ันที่สั่งหลายแบรนดF สYวนใหญYจะสั่งแคYแบรนดFเดียวใน
ป�น้ีไมเนอรF ฟูnดจึงไดNปรับโฉมแอปพลิเคชันใหมYใหNทันสมัยข้ึน ตอบโจทยFการใชNงานมากข้ึน ดNวยการ
เพิ่มฟ�เจอรFการติดตYอกับพนักงานสYงผYานการแชท หรือโทร ฟ�เจอรFการติดตามสถานะการสYงของออ
เดอรFแบบเรียลไทมF บริการติดตYอแผนกลูกคNาสัมพันธF และสามารถเลือกชำระเงินดNวยเงินสด หรือ
บัตรเครดิต บัตรเดบิต 
 ปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 
Delivery มีหลายปXจจัย ไดNแกY ดNานการรับรูNคุณภาพการบริการ (Service Quality Perception)  
ดNานคุณภาพความสัมพันธF (Relationship Quality) และดNานความพึงพอใจ (Satisfaction) และ
ดNานความภักดี (Loyalty) ซึ่งถNาผูNประกอบการเกี่ยวกับการบริการสั่งอาหารสามารถสรNางใหNผูNบริโภค
เกิดความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหาร จะทำใหNธุรกิจประสบความสำเร็จไดNอยYางย่ังยืน 
 จากเหตุผลที่กลYาวมาขNางตNนผูNวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอ
ความภักดีในการใชNบร ิการสั ่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery ของผู Nบร ิโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งจะเปZนแนวทางในการพัฒนากลยุทธFทางการตลาด เพ่ือตอบสนอง
ความตNองการของกลุYมลูกคNาไดNตรงกลุYมเปnาหมาย  
 
2. วัตถุประสงค�ของการวิจัย 
 2.1 เพ่ือพัฒนาและตรวจสอบความสอดคลNองของโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดี
ในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
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 2.2 เพ่ือศึกษาปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอป
พลิเคชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
3. ประโยชน�ที่ได1รับจากการวิจัย 
 3.1  ทำใหNไดNโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบร ิการสั ่งอาหาร                 
บนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 3.2 ทำใหNทราบถึงปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบน
แอปพลิเคชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
4. วิธีดำเนินการวิจัย 
 งานวิจ ัยนี ้เปZนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชNวิธีการสำรวจ 
(Survey Method) ประชากรของการวิจัยครั้งนี้ ไดNแกY ผูNที่เคยใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 
1112 Delivery และพักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งไมYทราบจำนวนประชากรที่
แนYนอน กลุYมตัวอยYางของการวิจัยครั้งนี้ ไดNแกYผูNที่เคยใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 
Delivery และพักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจำนวน 330 คน ไดNมาโดยการสุYม
ตัวอยYางแบบสะดวก (Convenient Sampling) ในการกำหนดกลุYมตัวอยYางของการวิเคราะหFโมเดล
ความสัมพันธFเชิงสาเหตุแบบมีตัวแปรแฝง (Causal Structural- Models with Latent Variable) 
Kline (2011) นงลักษณF วิรัชชัย (2542) ไดNเสนอวYา ขนาดตัวอยYางที่เหมาะสมควรอยูYใน 1 ตัวแปร
สังเกตไดN 10-20 เทYา หรือตัวอยYางนNอยที่สุดที่ยอมรับไดNดูจากคYาสถิติ Holster ที่ตNองมีคYามากกวYา 
200 (Hoelter, 1983) จึงจะถือวYาโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุมีความสอดคลNองกลมกลืนกับขNอมลู
เชิงประจักษF ในการศึกษาครั้งนี ้มีตัวแปรที ่สังเกตไดN จำนวน 20 ตัวแปรซึ่งตNองใชNกลุ YมตัวอยYาง
ประมาณ 200 คน เปZนอยYางนNอยและเพื ่อปnองกันความคลาดเคลื ่อนของขNอมูลผู Nว ิจัยจึงเพ่ิม                       
กลุYมตัวอยYางเปZนจำนวน 330 ตัวอยYาง 
 เครื ่องมือที่ใชNในการวิจัยครั ้งนี ้ เปZนแบบสอบถามออนไลนF (Online Questionnaire) 
จำนวน 1 ฉบับ โดยแบYงเน้ือหาออกเปZน 3 ตอน ไดNแกY ตอนที่ 1 คำถามคัดกรองเบื้องตNน ไดNแกY ทYาน
เคยใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery หรือไมY,สถานที่พักอาศัย จำนวนทั้งสิ้น                
2 ขNอ ตอนที่ 2 ขNอมูลทั่วไปของผูNตอบแบบสอบถาม ไดNแกY เพศ, อายุ, รายไดN, อาชีพ จำนวนทั้งสิ้น         
4 ขNอ ตอนที่ 3 ขNอมูลเกี่ยวกับปXจจัยที่มีผลตYอความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 
1112 Delivery โดยขNอคำถามเปZนแบบมาตรประมาณคYา 7 ระดับ แบYงเปZน 4 ดNาน ไดNแกY  1) ดNานการ
รับรูNคุณภาพการบริการ 2) ดNานคุณภาพความสัมพันธF 3) ดNานความพึงพอใจ และ 4) ดNานความภักดี 
จำนวน 20 ขNอ 
 ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) เสนอ
ผูNเชี่ยวชาญ จำนวน 3 คน หาคYาดัชนีความสอดคลNองของขNอคำถามกับวัตถุประสงคFของการวิจัย 
(Index of Congruence หรือ IOC) ไดN IOC อยูYระหวYาง 0.67-1.00 จากน้ันนำมาหาคYาความเช่ือมั่น 
(Reliability) โดยทดลองใชN (Try Out) กับกลุYมลูกคNาที่เคยใชNบริการสัง่อาหารบนแอปพลเิคชัน 1112 
Delivery จำนวน 30 คน แลNวนำมาหาคYาความเชื่อมั่นโดยใชNวิธีหาคYาสัมประสิทธิ์อัลฟ�าโดยวิธกีาร
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คำนวณของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) พบวYา ความเชื่อมั่นดNานการรับรูNคุณภาพการบริการ 
เทYากับ 0.84, ดNานคุณภาพความสัมพันธF เทYากับ 0.89, ดNานความพึงพอใจ เทYากับ 0.74,  ดNานความภักดี 
เทYากับ 0.93 โดยพิจารณาเกณฑFคYาความเช่ือมั่น 0.70 ข้ึนไป (Hair, 2010) แสดงใหNเห็นวYาขNอคำถาม
ในแบบสอบถามน้ันมีความนYาเช่ือถือในระดับสูง   
 การเก็บรวบรวมขNอมูล ผูNวิจัยไดNดำเนินการเก็บขNอมลูโดยแบบสอบถามออนไลนFจากผูNที่เคย
ใชNบริการสั ่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery และพักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยมีขNอคำถามคัดกรองจำนวน 2 ขNอ ไดNแกY (1) ทYานเคยใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเค
ชัน 1112 DeliveryหรือไมY ถNาผูNตอบแบบสอบถามตอบวYาไมYเคย ผูNวิจัยจะไมYนำขNอมูลมาวิเคราะหF
และ (2) สถานที่พักอาศัย ถNาผูNตอบแบบสอบถามตอบวYาตYางจังหวัด ผูNวิจัยจะไมYนำขNอมูลมาวิเคราะหF 
โดยเก็บขNอมูลจากการแบYงปXนลิงกF URL ของแบบสอบถามออนไลนFผYานชYองทาง เฟซบุoกกลุYมพูดคุย
ทั่วไป 1112 Driver ในชYวงเดือน มกราคมถึงกุมภาพันธF 2565 รวมระยะเวลาในการเก็บขNอมูลทั้งสิ้น 
2 เดือน มีผูNตอบแบบสอบถาม จำนวน 350 คน หลังจากน้ันผูNวิจัยไดNทำการคัดเลอืกแบบสอบถามทีม่ี
ความสมบูรณFไดNจำนวนผูNตอบแบบสอบถามจำนวน 330 คน นำไปวิเคราะหFขNอมูลทางสถิติตYอไป 
 การวิเคราะหFขNอมูล สถิติเชิงบรรยาย ไดNแกY ความถี ่ รNอยละ สถิติเชิงอนุมาน ใชNการ
วิเคราะหFโมเดลสมการโครงสรNางเพ่ือหาเสNนทางอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปร หาขนาดอิทธิพล และ
ทิศทางวYาเปZนอยYางไร จากแนวคิดและทฤษฎีที ่ผู Nวิจ ัยใชN อNางอิงมีการทดสอบความสอดคลNอง
กลมกลืนระหวYางโมเดลสมมุติฐานกับขNอมูลเชิงประจักษF คYาสถิติ CMIN/DF นNอยกวYา 3.00 คYา GFI, 
AGFI, CFI ต้ังแตY 0.90 ข้ึนไป และคYา RMSEA, SRMR นNอยกวYา 0.08 ซึ่งสอดคลNองกับสถิติวิเคราะหF
โมเดลสมการโครงสรNาง (กริช แรงสูงเนิน, 2554) 
 
5. ผลการวิจัย 
 5.1 ผลการพัฒนาและตรวจสอบความสอดคลNองของโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความ
ภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 
  5.1.1 ผลการพัฒนาโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหาร
บนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลผูNวิจัยไดNนำ
กรอบแนวคิดของ WasesoSegoro&Nandan Limakrisna (2020) มาพัฒนาและปรับปรุง พบวYา 
โมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้น ประกอบดNวย 4 ดNาน ดังนี้ 1. ดNานการรับรูNคุณภาพการ
บริการ 2. ดNานคุณภาพความสัมพันธF 3. ดNานความพึงพอใจ และ 4. ดNานความภักดี โดยผูNวิจัยไดN
สรNางและพัฒนาโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 
1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังภาพที่ 2 
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ภาพท่ี 1 โมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบริการสัง่อาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 
DeliveryของผูNบริโภคในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

 
  5.1.2 ผลการตรวจสอบความสอดคลNองของโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุที่พัฒนาข้ึน
กับขNอมูลเชิงประจักษF พบวYา โมเดลที่พัฒนาข้ึนมีความสอดคลNองและกลมกลืนกับขNอมูลเชิงประจักษF
เปZนอยYางดี โดยพิจารณาจากคYาไคสแควรFสัมพัทธF (CMIN/df) = 1.43 คYาดัชนี GFI = 0.95, AGFI = 
0.92, CFI =  0.99 และ TLI = 0.99 ซึ ่งเปZนไปตามเกณฑFโดยคYา GFI, AGFI, CFI ตNองมีคYาตั้งแตY 
0.90-1.00 คYา RMSEA = 0.04, คYา SRMR = 0.03 เปZนไปตามเกณฑFโดยคYา RMSEA และ คYา SRMR 
ตNองมีคYานNอยกวYา 0.08 และคYา Hoelter = 298 เปZนไปตามเกณฑFโดยคYา Hoelter ตNองมีคYา     
มากกวYา 200 ซึ่งบYงช้ีไดNวYาโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอป
พลิเคชัน 1112 Delivery มีความสอดคลNองกับขNอมูลเชิงประจักษF 
 5.2 ผลการศึกษาปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบน
แอปพลิเคชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  5.2.1 ปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสัง่อาหารบนแอปพลิเคชัน 
1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบวYาความภักดีในการใชNบริการ
สั่งอาหารบนแอปพลเิคชัน 1112 Delivery ไดNรับอิทธิพลทางตรงจากปXจจัยดNานความพึงพอใจ ขนาด
อิทธิพลเทYากับ 0.80 อยYางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ดNานความพึงพอใจไดNรับอิทธิพลทางตรง
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จากปXจจัยดNานคุณภาพความสัมพันธF ขนาดอิทธิพลเทYากับ 0.52 อยYางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
.001 และดNานการรับรูNคุณภาพการบริการขนาดอิทธิพลเทYากับ 0.48 อยYางมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.001 ดังภาพที่ 2 
 

 
χ 2 = 161.62, df = 113, CMIN/df = 1.43, GFI = 0.95,AGFI = 0.92, 

CFI = 0.99,SRMR = 0.03, RMSEA = 0.04 
 

ภาพท่ี 2 คYาสถิติของโมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบริการสัง่อาหารบนแอปพลิเค
ชัน 1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 

(โมเดลทีส่อดคลNองกบัขNอมลูเชิงประจักษF) 
 

  5.2.2 ผลการศึกษาปXจจัยเชิงสาเหตุ อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอNอมและอิทธิพลรวม
ที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 DeliveryของผูNบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลดังตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 แสดงคYาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอNอมและอิทธิพลรวมที่มีผลตYอความภักดีในการใชN
บริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery 

 

หมายเหตุ *** p≤.001 หรือ *p ≤ 0.05 DE = อิทธิพลทางตรง,IE= อิทธิพลทางอNอม,TE= อิทธิพลรวม 
 
 จากตารางที ่ 1 พบวYา ดNานความภักดีในการใชNบริการสั ่งอาหารบนแอปพลิเคชัน             
1112 DeliveryไดNรับอิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากดNานความพึงพอใจ เทYากับ 0.80 อยYางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 และไดNรับอิทธิพลทางอNอมมากที่สุดจากดNานคุณภาพความสัมพันธF เทYากับ 0.42  
 
6. อภิปรายผลการวิจัย 
 6.1 โมเดลความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน             
1112 DeliveryของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดNวย 4 ดNาน ไดNแกY               
1) ดNานการรับรูNคุณภาพการบรกิาร 2) ดNานคุณภาพความสัมพันธF 3) ดNานความพึงพอใจ และ 4) ดNาน
ความภักดี ซึ่งสอดคลNองกับงานวิจัยของ WasesoSegoro&Nandan Limakrisna (2020)และโมเดล
ความสัมพันธFเชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นสอดคลNองกับขNอมูลเชิงประจักษFเปZนอยYางดี โดยพิจารณาจาก
คYาสถิติไค-สแควรF (χ2) เทYากับ 161.62, คYา CMIN/df เทYากับ 1.43, คYาองศาอิสระ (df)เทYากับ 113, 
คYา GFI เทYากับ 0.95, คYา AGFI เทYากับ 0.92, คYา SRMR เทYากับ 0.03, คYา RMSEA เทYากับ 0.04             
ซึ่งเปZนไปตามเกณฑFของ กริช แรงสูงเนิน (2554) 
 6.2 ปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน             
1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลดังน้ี 
  6.2.1 ปXจจัยดNานความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery 
ไดNรับอิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากปXจจัยความพึงพอใจ เน่ืองจากผูNบริโภครูNสึกพึงพอใจในในคุณภาพ
อาหารบน แอปพลิเคชัน 1112 Delivery นอกจากน้ียังรูNสึกพอใจในบรกิารและข้ันตอนการสั่งอาหาร

ตัวแปรแฝง
ภายนอก 

ตัวแปรแฝงภายใน 
ด1านความพึงพอใจ (CSA) ด1านความภักดี (CLO) 

DE IE TE DE IE TE 
ดNานการรบัรูN

คุณภาพการบริการ
(SQP) 

.48*** - .48*** -.11 .27 .38 

ดNานคุณภาพ
ความสัมพันธF(REQ) 

.52*** - .52*** .22 .42 .64 

ดNานความพึงพอใจ 
(CSA) 

- - - .80* - .80
* 

ค-าสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณ� (R2) 

 0.96 
  

0.82 
 



 
 

วารสารพุทธปรัชญาวิวัฒน� ป�ที่ 7 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มิถุนายน 2566) | 307 

บนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery อีกทั้งยังรูNสึกพอใจกับวิธีการชำระเงิน เมื่อซื้ออาหารบนแอปพลิเค
ชัน 1112 Delivery เชYน ผYานแอปพลิเคชันทรูมันนี่วอลเล็ท รวมถึงยังรูNสึกพอใจในโปรโมชั่นตYางๆ 
เมื่อซื้ออาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery เชYน บริการจัดสYงฟรี ซึ่งสอดคลNองกับงานวจิัยของ 
วัชรพงศF จันทรดี และบุญฑวรรณ วิงวอน (2561) ไดNศึกษาการจัดการลูกคNาสัมพันธFและความพึง
พอใจที่มีอิทธิพลตYอความภักดีของลูกคNาธนาคารออมสิน ภาค 9 พบวYา ความพึงพอใจมีอิทธิพลตYอ
ความภักดี โดยหันกลับมาซื้อสินคNาซ้ำอีก นอกจากน้ียังสอดคลNองกับงานวิจัยของ ตติยา คูYมงคลชัย
(2561)ไดNศึกษาปXจจัยเหตุของความพึงพอใจที่มีตYอความภักดีของลูกคNา: กรณีเว็บไซตFบิวต้ีคูลพบวYา 
ความพึงพอใจเปZนปXจจัยที่สYงผลเชิงบวกตYอความภักดีในการซื้อ 
  6.2.2 ปXจจัยดNานความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery 
ไดNรับอิทธิพลทางอNอมมากที่สุดจากปXจจัยดNานคุณภาพความสัมพันธFของลูกคNามากที่สุด เนื่องจาก
ผูNบริโภครูNสึก มีความสุขทุกครั้งที่ไดNใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery รวมถึง
ประทับใจและเชื่อมั่นในการใชNบริการสั่งอาหาร นอกจากนี้ผูNบริโภคยังรูNสึกเต็มใจและยินดีที่จะใชN
บริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery อีกทั้งยังรูNสึกวYาการมีโปรโมชั่นสYวนลดทำใหN
ผูNบริโภคเลือกใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery มากกวYาที่จะเลือกใชNแอปพลิเค
ชันอื่น ซึ่งสอดคลNองกับงานวิจัยของ จิตระวี ทองเถา (2563) ไดNศึกษารูปแบบความสัมพันธFเชิงสาเหตุ
ที ่มีผลตYอความภักดีของลูกคNาในการใชNระบบโทรศัพทFเคลื ่อนที ่ในประเทศไทย พบวYา คุณภาพ
ความสัมพันธFจึงเปZนปXจจัยสำคัญทางดNานจิตวิทยาที่สYงผลตYอความภักดีของลูกคNา นอกจากนี้ยัง
สอดคลNองกับงานวิจัยของ Motamedifar al. (2013) ไดNศึกษาความสัมพันธFระหวYางคุณภาพ
ความส ัมพ ันธ Fก ับความภักด ีของลูกค Nาของ Refah stores of Rasht พบวYา ความผ ูกพ ันมี
ความสัมพันธFตYอความภักดีของลูกคNา โดยลูกคNารูNสึกไดNรับบริการเสมือนวYาเปZนลูกคNาคนสำคัญมาโดย
ตลอด ประกอบกับไดNรับสินคNาและบริการตามที่รNองขออยูYเสมอและสามารถแกNไขปXญหาเมื่อมีขNอ
รNองเรียนไดNทุกครั้งแมNวYาปXญหาที่แจNงไปจะไมYสามารถแกNไขไดNในทันที แตYจะมีคำตอบใหNทุกครั้ง 
ตลอดจนพนักงานยังใหNบริการไดNตรงตามที่แจNงไวNตลอด 
 
7. องค�ความรู1ใหม- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3 ปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสัง่อาหารบนแอปพลิเคชัน  
1112 Delivery ของผูNบริโภคในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

ความพึงพอใจ ความภักดี คุณภาพความสัมพันธF 

การรบัรูNคุณภาพ 
การบริการ 
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 จากภาพที่ 3 ปXจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลตYอความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอป
พลิเคชัน 1112 Delivery ของผู NบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบวYา 1. โมเดล
ความสัมพันธFเชิงสาเหตุความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery ของ
ผูNบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลประกอบดNวย 4 ดNาน ไดNแกY 1) ดNานการรับรูNคุณภาพ
การบริการ 2) ดNานคุณภาพความสัมพันธF 3) ดNานความพึงพอใจ 4) ดNานความภักดี และโมเดล
ความสัมพันธFเชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นสอดคลNองกับขNอมูลเชิงประจักษFเปZนอยYางดี 2. ปXจจัยที่มผีลตYอ
ความภักดีในการใชNบริการสั ่งอาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery ของผู Nบร ิโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเรียงตามขนาดอิทธิพลจากมากไปหานNอย ไดNแกY ปXจจัยดNานความภักดี 
และปXจจัยดNานความพึงพอใจ ตามลำดับ ปXจจัยที่มีอิทธิพลทางอNอมตYอความภักดีในการใชNบริการสั่ง
อาหารบนแอปพลิเคชัน 1112 Delivery ไดNแกY ปXจจัยดNานคุณภาพความสัมพันธFและปXจจัยดNานการ
รับรูNคุณภาพการบริการ ตามลำดับ 
 
8. ข1อเสนอแนะ 
 8.1 ขNอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  8.1.1 บริษัทหรือรNานคNาควรมีการวางแผนงานการตลาด พัฒนาปรับปรุงการดำเนินงาน
และวางแผนงานที่ชัดเจนเพื่อสนับสนุนสYงเสริมปXจจัยตYางๆ ที่มีสYวนสำคัญและทำใหNเกิดความภักดี
ของลูกคNา อันไดNแกYปXจจัยดNานความพึงพอใจของลูกคNา ปXจจัยดNานคุณภาพความสัมพันธF และปXจจัย
ดNานการรับรูNคุณภาพการบริการ 
 8.2 ขNอเสนอแนะสำหรับผูNปฏิบัติ 
  8.2.1 บริษัทหรือรNานคNาที่ประกอบธุรกิจบริการสั ่งอาหารบนแอปพลิเคชันควรใหN
ความสำคัญและพัฒนาองคFประกอบที่สำคัญที่ทำใหNเกิดความภักดีในการใชNบริการสั่งอาหารอันไดNแกY
ปXจจัยดNานความพึงพอใจของลูกคNาดังน้ันดNานความพึงพอใจผูNประกอบธุรกิจบริการสั่งอาหารบนแอป
พลิเคชันควรใหNความสำคัญเกี่ยวกับคุณภาพอาหารและการบริการ ใหNเปZนไปตามที่ลูกคNาคาดหวัง ทั้งน้ี
หากผูNประกอบการสามารถปฏิบัติตามแนวทางขNางตNนยYอมทำใหNลูกคNาเกดิความพึงพอใจกลับมาใชNบริการ
ซ้ำอยYางตYอเน่ือง 
  8.2.2 ปXจจัยดNานคุณภาพความสัมพันธF สามารถสรNางไดNดNวยการมีความสัมพันธFอ ันดี
ระหวYางบุคคล ความประทับใจและความเช่ือมั่นในการใชNบริการ หากเกิดเปZนความสมัพันธFที่ดีแลNวจะก็
ทำใหNผูNบริโภคยังรูNสึกเต็มใจและยินดีที่จะใชNบริการสั่งอาหาร สYงผลใหNผูNบริโภคเลือกใชNบริการสั่ง
อาหารบนแอปพลิเคชันน้ีมากกวYาที่จะเลือกใชNแอปพลิเคชันอื่น 
 8.3 ขNอเสนอแนะสำหรับการวิจัยครัง้ตYอไป 
  8.3.1 การวิจัยครั้งนี้ผูNวิจัยไดNมุ YงเนNนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเทYาน้ัน 
สำหรับงานวิจัยครั้งตYอไปควรขยายขอบเขตงานวิจัยใหNกวNางและครอบคลุมผูNบริโภคในจังหวดัอื่นๆ 
เพ่ิมเติม เพ่ือใหNไดNขNอมูลที่ครอบคลุมและสามารถนำไปใชNในการวางแผนธุรกิจใหNเหมาะสมในอนาคต 
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  8.3.2 การวิจัยในครั้งตYอไป ควรศึกษาปXจจัยอื่น ๆ ที่นอกเหนือไปจากที ่ปรากฏใน
งานวิจัยครั้งนี้ ไดNแกYดNานพฤติกรรมการซื้อสินคNาดNานความไวNวางใจ และดNานภาพลักษณFตราสินคNา 
เปZนตNน 
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