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บทความวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชันใน
กรุงเทพมหานคร (2) ศึกษาปจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศ ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ความ

พึงพอใจของผูใชบริการ และการใชบริการซํ้าของผูใชบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร และ 
(3)  ศึกษาปจจยัคณุภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรบัเทคโนโลยใีนการใหบรกิารฟูดเดลเิวอรีแ่อปพลเิคชัน
ที่สงผลตอการใชบริการซํ้าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร ประชากรที่ศึกษา คือ ผูใชบริการฟูดเดลิเวอรี่
แอปพลิเคชั่นในกรุงเทพมหานคร โดยมีขนาดกลุมตัวอยาง จํานวน 402 คน สุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน 
(multi-stage sampling) เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช ไดแก คารอยละ 
คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแบบจําลองสมการโครงสราง 

ผลการวจิยัพบวา โมเดลเชิงสาเหตขุองงานวิจยัสอดคลองกลมกลนืกบัขอมลูเชงิประจกัษ คาดชันผีานเกณฑ

ทั้งหมด โดยมีคา χ2/df = 0.314 P = 0.995 RMSEA = 0.000 CFI = 1.00 SRMR = 0.010  และ AGFI = 

0.99 โดยการยอมรับเทคโนโลยีสงผลทางตรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการ (β = .69) ความพึงพอใจของผูใช

บริการสงผลทางตรงตอการใชบริการซํ้า (β = .48) และการยอมรับเทคโนโลยีสงผลทางออมตอการใชบริการซํ้า

ผานความพึงพอใจของผูใชบริการ (β = .33) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 สามารถอธิบายความแปรปรวนของการใช
บริการซํ้าของบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานครไดรอยละ 74
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Abstract

This research aimed to (1) study service using behavior of food delivery application user 
in Bangkok, (2) study the factors of quality of information system, technology recognition 

of food delivery application, user satisfaction and repurchase of food delivery application users 
in Bangkok, and (3) study factors of the quality of information system and technology recognition 
of food delivery application service that effect the repurchase of users in Bangkok. The population 
of this research were food delivery application users in Bangkok of 402 users. The sampling 
method was multi-stage sampling and the method for data collection was questionnaire. The 
statistics used consist of frequency, percentage, mean, standard deviation and Structural Equation 
Model.

The results showed that the causal model exhibited congruence with the empirical data with 

χ2/df = 0.314 P = 0.995 RMSEA = 0.000 CFI = 1.00 SRMR = 0.010 and AGFI = 0.99. Results of 

hypothesis testing showed that technology recognition effected user satisfaction (β = .69) user 

satisfaction effected repurchase (β = .48) and technology recognition indirectly effected on 

repurchase through user satisfaction (β = .33) at the statistically significant level of 0.05. The 
factors of quality of information system and technology recognition of food delivery application 
service could be explanatory of the variance of the repurchase of users in Bangkok at 74 percent.

Keywords: Quality of Information System; Technology Acceptance; User Satisfaction; Repurchase;
 Food delivery Application
Type of Article: Research Article
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ผูคนที่หันไปใชบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชันที่มี

จํานวนเพิ่มมากข้ึนทั้งในทวีปอเมริกา เอเชีย ยุโรป 

และตะวันออกกลาง เปนการเปลี่ยนแปลงอยางมีนัย

สําคัญตอการลงทุนและมูลคาตลาด ในขณะท่ีการ

ศึกษาเก่ียวกับตลาดบริการฟูดเดลิเวอร่ีแอปพลิเคชัน

สวนใหญใชแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค

ทีส่งผลตอการซือ้ผลติภณัฑออนไลน และการสัง่อาหาร

ผานบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชัน (Kaur, Dhir, 

Talwar, & Ghuman, 2020) แตมีการศึกษาโดยใช

ทฤษฎีคุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับ

เทคโนโลยเีพยีงเลก็นอย สาํหรบัแนวคดิ ทฤษฎทีีไ่ดรบั

การยอมรับในการประเมินความสําเร็จในการใชระบบ

สารสนเทศ ไดแก DeLone and McLean Informa-

tion Systems Success Model (D&M IS Success 

Model) ของ DeLone & McLean (2003) และทฤษฎี

การยอมรับเทคโนโลยี (technology acceptance) 

(Rahimi, Nadri, Afshar, & Timpha, 2018)

การศึกษาในครั้งนี้ จึงทําการศึกษาปจจัยดาน

คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับ

เทคโนโลยทีีส่งผลตอความพงึพอใจของผูใชบรกิารและ

การใชบริการซ้ําของบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคช่ัน

ในกรุงเทพมหานคร 

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการฟูดเดลิเวอรี่

แอปพลิเคชันของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร

2. ศึกษาปจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศ 

ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ความพึงพอใจของผูใช

บรกิาร และการใชบรกิารซ้ําของผูใชบริการฟูดเดลเิวอรี่

แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร

3. ศกึษาปจจยัคณุภาพของระบบสารสนเทศและ

การยอมรับเทคโนโลยีในการใหบริการฟูดเดลิเวอรี่

แอปพลเิคชันทีส่งผลตอการใชบรกิารซํา้ของผูใชบริการ

ในกรุงเทพมหานคร

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ฟู ดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชัน เปนแอปพลิเคชัน

สําหรับให บริการค นหาและสั่ งอาหารผ านทาง

ระบบออนไลนและใหนํามาสงให ณ ที่อยูของผูสั่ง

อาหาร (Xiao & Dong, 2015) ประเมินวา ตลอดป 

2564 ปริมาณการสั่งอาหารผานบริการฟูดเดลิเวอร่ี

แอปพลเิคชันจะมจีาํนวนไมนอยกวา 120 ลานครัง้ หรอื

เพ่ิมข้ึนกวา 3 เทา เมือ่เทียบกับชวงกอนการแพรระบาด

ของโควิด 19 ในป 2562 ที่มีจํานวนประมาณ 35-45 

ลานครั้ง โดยในป 2564 คาดการณวาจะมีมูลคารวม 

5.31-5.58 หมื่นลานบาท เพ่ิมขึ้นรอยละ 18.4-24.4 

เมือ่เทยีบกบัปทีผ่านมา โดยปจจยัทีส่งผลตอการขยาย

ตัวในการใชบริการ ไดแก การแพรระบาดของโควิด 

19 ความกังวลตอการเขาไปใชบริการนั่งรับประทาน

อาหารในรานของผูบริโภค และรูปแบบการทํางานที่

เปลี่ยนเปนผสมระหวางการทํางานที่สํานักงานรวมกับ

การทํางานที่บาน (hybrid working) และการทํางาน

จากทีบ่าน (work from home) (Kasikorn Research 

Center, 2021)

การเติบโตของรายไดเปนแรงดึงดูดใหผูใหบริการ

รายใหมเขาสูตลาดบริการฟูดเดลิเวอร่ีแอปพลิเคชัน

พรอมเสนอโปรโมช่ันเพื่อดึงดูดใหผูที่มีสวนเกี่ยวของ 

ไดแก ผูบริโภค รานอาหาร และผูจัดสงอาหารมีทาง

เลือกมากขึ้น ในขณะที่ผูบริโภคยังคงกระจุกตัวอยูใน

จังหวัดกรุงเทพมหานครและตามหัวเมืองสําคัญไมกี่

แหง สรางความทาทายและกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

ตอผู ใหบริการฟูดเดลิเวอร่ีแอปพลิเคชันที่ตองเรง

ปรับเปลี่ยนกลยุทธเพ่ือรักษาและขยายสวนแบงการ

ตลาด ดวยการสงเสริมการตลาดจูงใจใหลูกคาใหม

ทดลองใชและเพิ่มความถี่ในการใชของลูกคาเกา 

(Kasikorn Research Center, 2021)

การ เติบ โตของตลาดบริการฟู  ด เดลิ เ วอรี่

แอปพลิเคชันไมไดเกิดข้ึนเฉพาะในประเทศไทย งาน

วิจัยแสดงใหเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
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ขอบเขตการวิจัย
1. ขอบเขตดานตวัแปร ประกอบดวย ตวัแปรแฝง

ภายนอก จํานวน 2 ตัวแปร ไดแก คุณภาพของระบบ

สารสนเทศ (quality of information system) และ

การยอมรับเทคโนโลยี (technology acceptance) 

ตัวแปรแฝงภายในที่เปนตัวแปรค่ันกลาง จํานวน 1 

ตัวแปร คือ ความพึงพอใจของผูใชเทคโนโลยี (user 

satisfaction) และตัวแปรแฝงภายในที่เปนตัวแปร

ผลลัพธ จํานวน 1 ตัวแปร คือ การใชบริการซ้ํา 

(repurchase)

2.  ขอบเขตดานประชากร เปนผูใชบริการฟูด

เดลิเวอรี่แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานคร

3.  ขอบเขตดานเวลา ทาํการเกบ็ขอมลูเชงิปรมิาณ

ในเดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม 2564

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1. ผูใหบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชันสามารถ

นําผลการวิจัยไปใชในการพัฒนาระบบสารสนเทศ

และการยอมรับเทคโนโลยีเพื่อใหผูใชบริการเกิดความ

พึงพอใจและใชบริการซํ้า

2. พัฒนาโมเดลการใชบริการซํ้าของบริการฟูด

เดลิเวอรี่แอปพลิเคชันดวยตัวแปรภายนอกของ D&M 

IS Success Model และทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี

ท่ีสงผานความพึงพอใจของผูใชเทคโนโลยีไปสูการใช

บริการซํ้า

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
การวิจัยในครั้งนี้ไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี 

และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใชบริการ 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ การยอมรับเทคโนโลยี 

ความพงึพอใจของผูใชบรกิาร และการใชบริการซํา้ ดังนี้

พฤติกรรมการใชบริการ พฤติกรรมเปนหลักการ

สําคัญของการศึกษาในหลายสาขาวิชา แตในทุกวันนี้

ยังมีขอจํากัดในการทําความเขาใจวา แนวคิด ทฤษฎี

ใดที่จะสามารถนําไปประยุกตใช หรือใชรวมกันได

อยางเหมาะสม (Kwon & Silva, 2020) ชวงเวลาใน

ทศวรรษที่ผานมาภาคธุรกิจไดผันตัวเองจากการใช

ระบบออฟไลนเปนการใชระบบออนไลนในการดําเนิน

งานและนําเสนอผลิตภัณฑแกลูกคา สงผลตอโมเดล

ธุรกิจ พฤติกรรมและประสบการณในการใชบริการ

ของลูกคา (Mahmud, Imtiaz, & Ahmed, 2019) 

การศึกษาดานจิตวิทยาที่เกี่ยวของกับการใชบริการ

ออนไลนท่ีเก็บขอมูลจากประสบการณการใชบริการ

ของผูใชแสดงทัศนคติทั้งดานบวก เปนกลาง และดาน

ลบ (Zhang, Zheng, & Wang, 2019)

คุณภาพของระบบสารสนเทศ คุณภาพ หมายถึง 

ลักษณะที่ดีเดนตางๆ ของผลิตภัณฑ ไดแก ประโยชน

ใชสอย ความทนทาน ความสวยงาม หรอืประสทิธภิาพ

ในการใชงาน (Office of the Royal Thai Coun-

cil, 2021) และระบบสารสนเทศ หมายถึง ระบบ

คอมพิวเตอรท่ีใชในการสงตอขอมูลขององคการ 

(Cambridge Dictionary, 2021) และแนวคิดที่ได

รับความนิยมในการวัดความสําเร็จของการใชระบบ

สารสนเทศ แบงคณุภาพออกเปน 3 ดาน ไดแก คณุภาพ

ขอมูล (information quality) คุณภาพระบบ 

(systems quality) และคุณภาพบริการ (service 

quality) (DeLone & McLean, 2003)

การยอมรับเทคโนโลยี ในชวง 30 ปที่ผานมา

มีการสรางแบบจําลองเพื่ออธิบายการยอมรับและ

พฤติกรรมที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร (Information and Communication 

Technology: ICT) และไดมีการนําไปใชและทดสอบ

กับขอมูลเชิงประจักษในการใช งาน ICT อยาง

หลากหลาย โดยหนึ่งในแบบจําลองที่ไดรับการยอมรับ

วา เปนแบบจําลองท่ีดีท่ีสุดในการวัดการยอมรับ

เทคโนโลยี คือ แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี 

(Technology Acceptance Model: TAM) ของ Fred 

D. Davis นําเสนอในป 1989 (Rahimi et al., 2018) 

199

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 12 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2565)



อธิบายถึงการยอมรับเทคโนโลยีดวยปจจัยหลักซึ่งเปน

ปจจัยภายนอก 2 ปจจัย ไดแก การรับรูประโยชน 

และการรับรูความงายในการใชงาน ซึ่งจะมีอิทธิพลตอ

ทัศนคติในการใชเทคโนโลยี โดยทัศนคติที่แสดงออก

วดัไดจากความรูสกึดานบวกและดานลบของผูใชแตละ

บุคคลที่มีตอการใชเทคโนโลยี (Chotigo & Kadono, 

2020)

ความพึงพอใจของผูใชบริการ เปนปจจยัสาํคญัใน

การเพิม่ผลิตภาพในการดาํเนนิงานและเปนปจจยัทีจ่ะ

กอใหเกดิปญหาหากไมสามารถทาํใหความพึงพอใจของ

ผูใชบริการอยูในระดับที่ตองการ (Norfazlina, Akma, 

Adrina, & Noorizan, 2016) ผลิตภาพเปนปจจัยที่

ใชกันโดยทั่วไปทั้งในดานการศึกษาและการดําเนิน

กิจกรรมทางธุรกิจ Theo (2004) นิยาม ผลิตภาพวา 

เปนเง่ือนไขหรือขอกําหนดเก่ียวกับผลตอบแทนที่จะ

ไดรับจากการดําเนินงาน ซ่ึงโดยพื้นฐานแลวผลิตภาพ

เกิดมาจากการออกดอกออกผล ผลตอบแทน การมี

กําไร เปรียบไดกับความสัมพันธระหวางปจจัยนําออก 

และปจจัยนําเขา (Brinkerhoff & Dressler, 1990) 

การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการจึงเปนปจจัยที่

มีความสําคัญที่สงผลถึงผลิตภาพในการดําเนินงาน 

(Norfazlina et al., 2016)

การใชบริการซ้ํา เปนพฤติกรรมของลูกคาที่ซ้ือ

สินคาหรือใชบริการแลวและไดกระทําการซื้อหรือใช

บริการซํ้าอีกครั้งหนึ่ง รวมถึงวิจารณญาณของลูกคา

แตละคนที่จะเลือกซื้อสินคาหรือใชบริการซํ้าในครั้ง

ตอไปจากบริษัทเดิม Ashfaq, Yun, Waheed, Khan, 

and Farrukh,(2019) and Talwar, Dhir, Kaur, and 

Mantymaki (2020) กลาววา ประสบการณกอใหเกิด

ความตั้งใจซ้ือและความต้ังใจซื้อผลิตภัณฑออนไลน

เปนระดับของโอกาสที่ผู บริโภคจะทําการซื้อหรือใช

ผลิตภัณฑซึ่งขึ้นอยู กับการรับรู ที่เกี่ยวของกับการ

ตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธสินคาหรือบริการ จาก

ขอมูลดังกลาวขางตนแสดงใหเห็นวา การใชบริการ

ซ้ําไมจําเปนตองวัดจากการสั่งซ้ือหรือใชบริการใน

ครั้งตอไปเสมอไป ความตั้งใจที่จะใชหรือซื้อเมื่อเกิด

ความตองการเปนสวนหนึ่งในครั้งตอไปเนื่องจากได

รบัประสบการณทีด่ ีสามารถวดัจากความตัง้ใจทีจ่ะซือ้

หรือใชบริการในครั้งตอไปได 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ
 Lee (2019) ศกึษาผลกระทบของคณุภาพบรกิาร

และคุณภาพแอปพลิเคช่ันตอความพึงพอใจของลูกคา

และความตั้งใจใชบริการซ้ําในบริบทของออฟไลนและ

ออนไลนฟูดเดลิเวอรี่เซอรวิสในประเทศเกาหลีและ

จีน กลุ มตัวอย างเป นผู  ใช บริการฟู ดเดลิ เวอรี่

แอปพลิเคชั่นในประเทศเกาหลี จํานวน 172 คน และ

ประเทศจีน จํานวน 159 คน ผลการศึกษาพบวา 

(1) คุณภาพของฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคช่ันในประเทศ

เกาหล ีไดแก ความนาเชือ่ถอื ความเสถยีร ความงายใน

การใชงาน การตอบสนองและการจดัสง การรับรูขอมูล

ขาวสาร และความปลอดภัย สงผลทางตรงตอความ

พึงพอใจของผู  ใช  (2) คุณภาพของฟู ดเดลิเวอรี่

แอปพลิเคช่ันในประเทศจีน ไดแก ความรวดเร็ว

ในการถายโอน ความเสถียร การลดคาใชจาย การ

ตอบสนองและการจัดสง คุณภาพของอาหาร การ

รับรูขอมูลขาวสาร และความปลอดภัยสงผลทางตรง

ตอความพงึพอใจของผูใช (3) ความพงึพอใจของผูใชใน

ประเทศเกาหล ีและประเทศจนีสงผลทางตรงตอความ

ตั้งใจใชบริการซํ้า

Gilitwala and Nag (2019) ศึกษาปจจัยที่สงผล

ตอความตัง้ใจใชบรกิารซํา้ในการใชบรกิารฟูดเดลเิวอรี่

แอปพลเิคชัน่ในกรงุเทพมหานคร กลุมตวัอยางเปนผูใช

บรกิาร Lineman จาํนวน 400 คน ผลการศกึษาพบวา 

(1) การรับรูประโยชนดานการจัดสง สงผลทางตรงตอ

ความพึงพอใจของผูใช (2) การยอมรับเทคโนโลยีดาน

การรับรูความงายในการใชงาน สงผลทางตรงตอการ

ใชบริการซํ้า และ (3) ความพึงพอใจของผูใชสงผลทาง
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ตรงตอความตั้งใจใชบริการซํ้า

Kang and Namkung (2019) ประยุกตใชทฤษฎี

แคลคูลัสสวนบุคคลและการยอมรับเทคโนโลยีศึกษา

ความสัมพันธของบทบาทเฉพาะตวัของบุคคลตอความ

ตั้งใจอยางตอเนื่องในการใชบริการฟูดแอปพลิเคชั่นอ

อนไลน ในประเทศเกาหลี ผลการศึกษาพบวา ทัศนคติ

ของผูบริโภคและพฤติกรรมความตั้งใจที่จะใชบริการ

ออนไลนและออฟไลนในการสั่งอาหารไดรับอิทธิพล

จากคณุภาพของขอมลู การรบัรูประโยชนในการใชงาน 

การรับรูความงายในการใชงาน แหลงขอมลูทีน่าเชือ่ถอื 

และความไววางใจของลูกคา

Yeo, Goh, and Rezaei (2017) ศึกษา

ประสบการณของลูกคา ทัศนคติ และพฤติกรรมความ

ต้ังใจใชบริการฟูดเดลเิวอรีอ่อนไลน กลุมตวัอยางเปนผู

ใชบริการฟูดเดลเิวอรีอ่อนไลน จาํนวน 224 คน ผลการ

ศึกษาพบวา การรับรูประโยชน และการรับรูความงาย

ในการใชงานสงผลทางตรงตอทัศนคติในการใชบริการ 

และความตั้งใจ ใชบริการฟูดเดลิเวอรี่ออนไลนเพิ่ม

ข้ึนดวยการท่ีผูใหบริการมีการปรับปรุงองคประกอบ

เกี่ยวกับการรับรูประโยชนและความงายในการใชงาน

Wang, Shen, Huang, and Liu (2021) ศึกษา

ปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจในการใชบริการตอเนื่อง

ของผู ใชบริการฟู ดเดลิเวอรี่ออนไลน โดยใชองค

ประกอบดานคุณภาพระบบ คุณภาพขอมูล และ

คุณภาพบริการของ D&M IS Success Model กลุม

ตัวอยางเปนผู ใชบริการฟู ดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชั่น 

จํานวน 361 คน ผลการศึกษาพบวา (1) คุณภาพ

ขอมูล คุณภาพบริการ และคุณภาพระบบสงผลทาง

ตรงตอความพึงพอใจของผู ใช โดยคุณภาพขอมูล

สงผลมากที่สุด รองลงมาคุณภาพบริการ และคุณภาพ

ระบบ และ (2) ความพึงพอใจของผูใชสงผลทางตรง

ตอการใชบริการซํ้า
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     Gilitwala and Nag (2019) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผล
ต่อความตั้งใจใช้บริการซ้้าในการใช้บริการฟู้ดเดลิเวอร่ี
แอปพลิเคช่ันในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างเป็น
ผู้ใช้บริการ Lineman จ้านวน 400 คน ผลการศึกษา
พบว่า (1) การรับรู้ประโยชน์ด้านการจัดส่ง ส่งผล
ทางตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (2) การยอมรับ
เทคโนโลยีด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ส่งผล
ทางตรงต่อการใช้บริการซ้้า และ (3) ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้ส่งผลทางตรงต่อความตั้งใจใช้บริการซ้้า 
     Kang and Namkung (2019) ประยุกต์ใช้ทฤษฎี
แคลคูลัสส่วนบุคคลและการยอมรับเทคโนโลยีศึกษา
ความสัมพันธ์ของบทบาทเฉพาะตัวของบุคคลต่อความ
ตั้งใจอย่างต่อเน่ืองในการใช้บริการฟู้ดแอปพลิเคช่ัน
ออนไลน์ ในประเทศเกาหลี ผลการศึกษาพบว่า 
ทัศนคติของผู้บริโภคและพฤติกรรมความตั้งใจที่จะใช้
บริการออนไลน์และออฟไลน์ในการสั่งอาหารได้รับ
อิทธิพลจากคุณภาพของข้อมูล การรับรู้ประโยชน์ใน
การ ใ ช้ง าน  การ รับ รู้ค วามง่ า ย ในการ ใ ช้ ง า น 
แหล่งข้อมูลที่น่าเช่ือถือ และความไว้วางใจของลูกค้า 
     Yeo, Goh, and Rezaei (2017) ศึ ก ษ า
ประสบการณ์ของลูกค้า ทัศนคติ และพฤติกรรมความ

ตั้งใจใช้บริการฟู้ดเดลิเวอร่ีออนไลน์ กลุ่มตัวอย่างเป็น
ผู้ใช้บริการฟู้ดเดลิเวอร่ีออนไลน์ จ้านวน 224 คน ผล
การศึกษาพบว่า การรับรู้ประโยชน์ และการรับรู้ความ
ง่ายในการใช้งานส่งผลทางตรงต่อทัศนคติในการใช้
บริการ และความตั้งใจ ใช้บริการฟู้ดเดลิเวอร่ีออนไลน์
เพิ่ มขึ้ นด้ วยการที่ ผู้ ใ ห้ บ ริ กา ร มีก ารป รับ ป รุ ง
องค์ประกอบเก่ียวกับการรับรู้ประโยชน์และความง่าย
ในการใช้งาน 
     Wang, Shen, Huang, and Liu (2021)  ศึ กษ า
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการต่อเน่ือง
ขอ งผู้ ใ ช้บ ริกา รฟู้ ด เด ลิ เ วอ ร่ีออนไล น์  โ ดย ใ ช้
องค์ประกอบด้านคุณภาพระบบ คุณภาพข้อมูล และ
คุณภาพบริการของ D&M IS Success Model กลุ่ม
ตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการฟู้ดเดลิเวอร่ีแอปพลิเคช่ัน 
จ้านวน 361 คน ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพ
ข้อมูล คุณภาพบริการ และคุณภาพระบบส่งผล
ทางตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ โดยคุณภาพข้อมูล
ส่งผลมากที่สุด รองลงมาคุณภาพบริการ และคุณภาพ
ระบบ และ (2) ความพึงพอใจของผู้ใช้ส่งผลทางตรง
ต่อการใช้บริการซ้้า  
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สมมุติฐานการวิจัย
1. ปจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศสงผลทาง

ตรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

2. ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีสงผลทางตรงตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ

3. ปจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศสงผลทาง

ตรงตอการใชบริการซํ้า

4. ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีสงผลทางตรงตอ

การใชบริการซํ้า

5. ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการสงผลทาง

ตรงตอการใชบริการซํ้า

6. ปจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศสงผลทาง

ออมตอการใชบริการซํ้าผานความพึงพอใจของผูใช

บริการ

7. ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีสงผลทางออมตอ

การใชบริการซํ้าผานความพึงพอใจของผูใชบริการ

ระเบียบวิธีวิจัย
 ประชากร คอื ผูใชบรกิารฟูดเดลเิวอรีแ่อปพลเิคชนั

ในกรุงเทพมหานคร กําหนดขนาดของ

กลุมตัวอยางโดยพิจารณาความคลาดเคลื่อนจาก

การสุมรอยละ 5 (0.05) จะไดขนาดของกลุมตัวอยาง

ไมนอยกวา 400 ตัวอยาง (Prasith-rathsint, 2012) 

การสุมตัวอยางใชวิธีแบบหลายขั้นตอน (multi-stage 

sampling) โดยสุมเลือกพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 3 เขต สุมเลือกพื้นที่เขตละ 1 แขวง สุมเลือก

พื้นที่ชุมชนแขวงละ 1 ชุมชน คัดเลือกตัวอยางแบบ

สัดสวนแขวงละ 134 คน รวม 402 คน และจัดระบบ

การสุมโดยคัดเลือกผูใชบริการในพื้นที่ 1 ราย เวน 2 

ราย จนครบจํานวนในแตละพื้นที่

เคร่ืองมือในการวิจัยใชแบบสอบถาม สรางขึ้น

จากการทบทวนวรรณกรรม แบงออกเปน 6 ตอน คือ 

(1) ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนแบบ

เลือกตอบ จํานวน 5 ขอ (2) พฤติกรรมการใชบริการ 

เปนแบบเลือกตอบและเติมคํา จํานวน 9 ขอ สําหรับ

ตอนท่ี (3)-(6) เปนขอคาํถามความคดิเหน็แบบประมาณ

คา 5 ระดับ โดยเปนขอคําถามเกี่ยวกับ (3) คุณภาพ

ของระบบสารสนเทศ จํานวน 15 ขอ (4) การยอมรับ

เทคโนโลยี จํานวน 7 ขอ (5) ความพึงพอใจของผูใช 

จํานวน 4 ขอ และ (6) การใชบริการซํ้า จํานวน 3 ขอ 

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือใชประกอบ

ดวย (1) พิจารณาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาจากความ

สอดคลองของขอคําถามแตละขอกับประเด็นยอยและ

ประเดน็หลกัทีต่องการวดั (Item Objective Congru-

ence--IOC) โดยผูเชี่ยวชาญ 5 ทาน ตามเกณฑของ 

Rovinelli and Hambleton (1977) ยอมรับคาเฉลี่ย

ไมนอยกวา 0.50 ผลการตรวจสอบ พบวา ขอคําถามมี

คาเฉลี่ยระหวาง 0.80-1.00 ทุกขอ และ (2) พิจารณา

คาความเชือ่มัน่ (reliability) โดยใชสมัประสทิธิแ์อลฟา

ของคอนบาค (cronbach’s alpha coefficient) โดย

นําแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุมทดลอง 30 คน 

ยอมรับท่ีคา α มากกวาหรือเทากับ 0.50 (Hinkle, 

William, & Stephen, 1998) ผลพบวา ตัวแปร

คุณภาพของระบบสารสนเทศ การยอมรับเทคโนโลยี 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ และการใชบริการซํ้า มี

คา α เทากับ .954 .913 .834 และ .842 ตามลําดับ 

ผานเกณฑทุกตัวแปร

การเก็บรวบรวมขอมูล ใชพนักงานสนามทําการ

เก็บขอมูลและแนะนําในการกรอกขอมูลจากกลุ ม

ตัวอยาง จํานวน 402 คน

การวเิคราะหขอมลูใชโปรแกรมสาํเรจ็รปู สถิตท่ีิใช 

ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานการ

วัดการกระจาย การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน

ของโมเดลสมการโครงการสราง และเสนทางความ

สัมพันธเชิงสาเหตุ 
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ผลการวิจัย
ผลการวิเคราะหข อมูลทั่วไปของผู ตอบแบบ

สอบถาม 402 คน พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 

281 คน (รอยละ 69.90) มีอายุระหวาง 22-38 ป 

จํานวน 320 คน (รอยละ 79.60) จบการศึกษาระดับ

ปรญิญาตรี จํานวน 268 คน (รอยละ 66.67) รายไดตอ

เดือน 15,001-25,000 บาท จํานวน 154 คน (รอยละ 

38.31) มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน จํานวน 178 คน 

(รอยละ 44.28) 

ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ พบวา 

สวนใหญใชบริการ 2-3 ครั้ง/สัปดาห จํานวน 139 คน 

(รอยละ 34.58) สั่งอาหารจานหลัก จํานวน 201 คน 

(รอยละ 50) สั่งอาหารมื้อกลางวัน จํานวน 208 คน 

(รอยละ 51.74) ส่ังมารบัประทานคนเดียว จาํนวน 167 

คน (รอยละ 41.54) สาเหตุทีส่ัง่เพราะอยากรบัประทาน 

จํานวน 358 คน (รอยละ 95.77) คาใชจายตอครั้งตํ่า

กวา 300 บาท จํานวน 215 คน (รอยละ 53.48) ใช

บริการ Grab Food มากที่สุด (รอยละ 40.55) รอง

ลงมา Robinhood (รอยละ 40.05) FoodPanda 

(รอยละ 13.93) สาเหตุที่เลือกใชบริการ (เลือกตอบ

ไดหลายขอ) พบวา ประหยัดเวลาเดินทาง (รอยละ 

79.40) การแพรระบาดของโควิด 19 (รอยละ 52.10) 

เลอืกซือ้จากรานอาหารเจาอรอยไดหลายราน (รอยละ 

49.10) หมดกังวลเรื่องการรอคิว (รอยละ 37.70) และ

หมดกังวลเรื่องที่จอดรถ (รอยละ 32) และแหลงขอมูล

อางอิงในการเลือกใชบริการ (เลือกตอบไดหลายขอ) 

พบวา อนิเตอรเนต็ (รอยละ 60) เพือ่น (รอยละ 51.60) 

ครอบครัว (รอยละ 27) และแฟน/คนรัก (รอยละ 20)

ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นของผูตอบ

แบบสอบถามทีม่ตีอคณุภาพของระบบสารสนเทศ การ

ยอมรับเทคโนโลยี ความพึงพอใจของผูใชบริการ และ

การใชบริการซ้ํา ดวยคาเฉล่ีย () และสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation--SD) ดังนี้

1. คุณภาพของระบบสารสนเทศ ผู ตอบแบบ

สอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู ในระดับมาก 

( = 4.11, SD = .66) โดยมีความคิดเห็นตอคุณภาพ

ระบบ มากที่สุด ( = 4.12, SD = .66) รองลงมา 

คุณภาพบริการ ( = 4.12, SD = .67) และคุณภาพ

ขอมูล ( = 4.07, SD = .65) ตามลําดับ

2. การยอมรับเทคโนโลยี ผูตอบแบบสอบถาม

มีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก ( = 4.20, 

SD = .65) โดยมคีวามคดิเหน็ตอดานการรบัรูประโยชน 

มากที่สุด ( = 4.24, SD = .63) รองลงมา การรับรู

ความงายในการใชงาน ( = 4.16, SD = .67)

3. ความพึงพอใจของผู ใชบริการ ผู ตอบแบบ

สอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู ในระดับมาก 

( = 4.13, SD = .66) โดยมีความพึงพอใจดานการ

ไดรับการตอบสนอง มากที่สุด ( = 4.19, SD = .61) 

รองลงมา ไดแก ดานความคุมคาดานเวลา ( = 4.18, 

SD = .62) ซ่ึงมีความพึงพอใจเทากับ ดานคุณภาพ

บริการโดยรวม ( = 4.18, SD = .63) และดานความ

คุมคาดานคาใชจาย ( = 3.97, SD = .77)

4. การใชบริการซํ้า ผูตอบแบบสอบถามมีความ

คดิเหน็โดยรวมอยูในระดบัมาก (= 4.13, SD = 4.67) 

โดยมีความตั้งใจท่ีจะใชบริการในครั้งตอไป มากท่ีสุด 

( = 4.25, SD = .63) รองลงมา ระลึกถึงบริการฟูด

เดลิเวอรี่แอปพลิเคชัน ( = 4.23, SD = .65) และ 

RP2 จะใชบริการบอยครั้งขึ้น ( = 3.90, SD = .74) 

ตามลําดับ

203

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 2 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 12 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2565)



9 

 
 
 
 

 

  

 

 

 
 
 
 
 
 = 10.05, df = 32, /df = 0.314, P = 0.995, RMSEA = 0.000, CFI = 1.00, SRMR = 0.010, AGFI = 0.99 
 
ภาพ 2  ผลการศึกษาปัจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีในการให้บริการฟู้ดเดลิเวอร่ีแอป

พลิเคชันที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 

     จากภาพ 2 ค่าความสอดคล้องกลมกลืนของ
โมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ สอดคล้องกลมกลืนดี ค่า
ดัชนีผ่านเกณฑ์ทั งหมด โดยมีค่า /df = 0.314 P = 
0.995 RMSEA = 0.000 CFI = 1.00 SRMR = 0.010  
และ AGFI = 0.99 ค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
มีค่าระหว่าง 0.66-0.90 ผ่านเกณฑ์ (≥0.50) และมี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกค่า (Hair, Black, 
Babin, & Anderson, 2014) ตัวแปรในโมเดลสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของการใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการฟู้ดเดลิเวอร่ีแอปพลิเคชันได้ร้อยละ 74 
     เม่ือพิจารณาเส้นอิทธิพลของตัวแปรแฝง พบว่า 
(1) คุณภาพของระบบสารสนเทศ (QIS) ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (US) เท่ากับ .23 อย่าง

ไ ม่ มี นัยส้ าคัญทางสถิติ  (2) คุณภาพของระบบ
สารสนเทศ (QIS) ส่งผลต่อการใช้บริการซ ้า (RP) 
เ ท่ากับ .11 อย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ  (3) การ
ยอมรับเทคโนโลยี (TA) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ (US) เท่ากับ .69 ที่ระดับนัยส้าคัญ .05 (4) 
การยอมรับเทคโนโลยี (TA) ส่งผลต่อการใช้บริการซ ้า 
(RP) เท่ากับ .30 อย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ (5) 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (US) ส่งผลต่อการใช้
บริการซ ้า (RP) เท่ากับ .48 ระดับนัยส้าคัญ .05 (6) 
คุณภาพของระบบสารสนเทศ (QIS) ส่งผลทางอ้อมตอ่
การใช้บริการซ ้า (RP) โดยส่งผ่านความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ (US) เท่ากับ .11 อย่างไม่มีนัยส้าคัญทาง
สถิติ  และ (7) การยอมรับเทคโนโลยี (TA) ส่งผล

การใช้บริการซ ้า 
(RP) 

คุณภาพบริการ 

ต้ังใจใช้บริการ ใช้บ่อยขึ้น ระลึกถึง 

ตอบสนองความต้องการ คุ้มค่าด้านเวลา คุ้มค่าด้านค่าใช้จ่าย คุณภาพบริการ 

.23 (t=.23) 

.11 

.69 (t=3.30) 

.30  
(t=1.30) 

.48* (t=3.70) 

ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ (US) 

.80* 

.81* 

.86* 

.85* 

.85* .90* 
.66* 

.86* 

.87* 
.85* .68* .87* 

.36 

.34 
คุณภาพระบบ 

.25 

คุณภาพข้อมูล 

.27 

.29 
ประโยชน ์

ง่ายในการใช้
งาน 

.24 .28 .54 .25 

.20 .56 .27 

R2 =.74 

R2 =.84 

การยอมรับเทคโนโลยี 
(TA) 

คุณภาพของระบบ
สารสนเทศ (QIS) 

ภาพ 2  ผลการศกึษาปจจยัคณุภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรบัเทคโนโลยใีนการใหบรกิารฟูดเดลเิวอรี่

 แอปพลิเคชันที่สงผลตอการใชบริการซํ้าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร

จากภาพ 2 คาความสอดคลองกลมกลืนของ

โมเดลกับขอมูลเชิงประจักษ สอดคลองกลมกลืนดี 

คาดัชนีผานเกณฑทั้งหมด โดยมีคา χ2/df = 0.314 

P = 0.995 RMSEA = 0.000 CFI = 1.00 SRMR = 

0.010 และ AGFI = 0.99 คานํ้าหนักองคประกอบ

มาตรฐานมีคาระหวาง 0.66-0.90 ผานเกณฑ (≥0.50) 

และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกคา (Hair, 

Black, Babin, & Anderson, 2014) ตัวแปรในโมเดล

สามารถอธิบายความแปรปรวนของการใชบริการซํ้า

ของผูใชบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชันไดรอยละ 74

เมื่อพิจารณาเสนอิทธิพลของตัวแปรแฝง พบวา 

(1) คณุภาพของระบบสารสนเทศ (QIS) สงผลตอความ

พึงพอใจของผูใชบริการ (US) เทากับ .23 อยางไมมีนัย

สาํคญัทางสถิต ิ(2) คณุภาพของระบบสารสนเทศ (QIS) 

สงผลตอการใชบริการซํ้า (RP) เทากับ .11 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ (3) การยอมรับเทคโนโลยี (TA) 

สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบรกิาร (US) เทากับ .69 

ที่ระดับนัยสําคัญ .05 (4) การยอมรับเทคโนโลยี (TA) 

สงผลตอการใชบริการซํ้า (RP) เทากับ .30 อยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ (5) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

(US) สงผลตอการใชบริการซํ้า (RP) เทากับ .48 ระดับ

นัยสําคัญ .05 (6) คุณภาพของระบบสารสนเทศ (QIS) 

สงผลทางออมตอการใชบริการซ้ํา (RP) โดยสงผาน

ความพึงพอใจของผูใชบริการ (US) เทากับ .11 อยาง
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ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และ (7) การยอมรับเทคโนโลยี 

(TA) สงผลทางออมตอการใชบริการซํ้า (RP) โดย

สงผานความพึงพอใจของผูใชบริการ (US) เทากับ .33 

ที่ระดับนัยสําคัญ .05 ดังตาราง 1

ตาราง 1

แสดงผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุของงานวิจัย

 ความพึงพอใจของ 0.23 - 0.23 0.69* - 0.69* - - -

 ผูใชบริการ (US)  

 การใชบริการซํ้า (RP) 0.22 0.11 0.11 0.63* .33* 0.30 0.48* - 0.48*

 TE IE DE

คุณภาพของระบบสารสนเทศ 

(QIS)

 TE IE DE

การยอมรับเทคโนโลยี

(TA)

 TE IE DE

ตัวแปรแฝงภายใน

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

(US)

หมายเหตุ: TE = อิทธิพลรวม,  IE = อิทธิพลทางออม,  DE = อิทธิพลทางตรง,  *p < .05  (t-value ≥ 1.960)

สําหรับตัวแปรคุณภาพของระบบสารสนเทศ 

(QIS) ประกอบดวย 3 ตัวแปร คอื คณุภาพระบบ (STQ) 

คณุภาพขอมลู (IFQ) และคุณภาพบรกิาร (SVQ) ตัวแปร

ที่มีความสําคัญที่สุด คือ คุณภาพบริการ (SVQ) รอง

ลงมา คุณภาพขอมูล (IFQ) และคุณภาพระบบ (STQ) 

ตามลําดับ

ตัวแปรการยอมรับเทคโนโลยี (TA) ประกอบดวย 

2 ตัวแปร คือ การรับรูประโยชน (PU) และการรับรู

ความงายในการใชงาน (PEU) โดยทั้งสองตัวแปรมี

คานํ้าหนักเทากัน

ตัวแปรความพึงพอใจของผู ใช บริการ (US) 

ประกอบดวย 4 ตัวแปร คือ ตอบสนองความตองการ 

(US1) คุมคาดานเวลา (US2) คุมคาดานคาใชจาย 

(US3) และคุณภาพบริการ (US4) ตัวแปรที่มีความ

สําคัญที่สุด คือ ตอบสนองความตองการ (US1) และ 

คุณภาพบริการ (US4) มีคานํ้าหนักเทากัน รองลงมา 

คุมคาดานเวลา (US2) และคุมคาดานคาใชจาย (US3) 

ตามลําดับ 

ตัวแปรการใชบริการซ้ํา (RP) ประกอบดวย 3 

ตัวแปร คือ ตั้งใจใชบริการ (RP1) ใชบอยขึ้น (RP2) 

และระลกึถึง (RP3) ตวัแปรท่ีมคีวามสาํคญัมากท่ีสดุ คอื 

ตั้งใจใชบริการ (RP1) รองลงมา ระลึกถึง (RP3) และใช

บอยขึ้น (RP2) ตามลําดับ

ผลการทดสอบสมมุติฐาน
   จากผลการวิจัยตามภาพ 2 และตาราง 1 

สามารถสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานของงานวิจัยนี้

ไดดังตาราง 2
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ตาราง 2

ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัย

H
1
 คุณภาพของระบบสารสนเทศสงผลทางตรงตอความพึงพอใจ 0.23 1.13 ไมสนับสนุน

 ของผูใชบริการ 

H
2
 การยอมรับเทคโนโลยีสงผลทางตรงตอความพึงพอใจของผูใช 0.69* 3.30 สนับสนุน

 บริการ

H
3
 คุณภาพของระบบสารสนเทศสงผลทางตรงตอการใชบริการซํ้า 0.11 .55 ไมสนับสนุน

H
4
 การยอมรับเทคโนโลยีสงผลทางตรงตอการใชบริการซํ้า 0.30 1.30 ใมสนับสนุน

H
5
 ความพึงพอใจของผูใชบริการสงผลทางตรงตอการใชบริการซํ้า 0.48* 3.70 สนับสนุน

H
6
 คุณภาพของระบบสารสนเทศสงผลทางออมตอการใชบริการซํ้า 0.11 1.06 ไมสนับสนุน

 ผานความพึงพอใจของผูใชบริการ 

H
7
 การยอมรับเทคโนโลยีสงผลทางออมตอการใชบริการซํ้าผาน 0.33* 2.61 สนับสนุน

 ความพึงพอใจของผูใชบริการ

สมมุติฐาน  สัมประสิทธิ์ t value ผลการ

   เสนทาง  ทดสอบ

หมายเหตุ: *p ≤ .05 (t-value ≥ 1.960)

การอภิปรายผล
1. จากผลการวิจัยที่พบวา การยอมรับเทคโนโลยี

สงผลทางตรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ตาม

สมมุติฐานการวิจัยที่ต้ังไว สอดคลองกับผลการวิจัย

ของ Gilitwala and Nag (2019) ที่พบวา การรับรู

ประโยชนดานการจดัสงซึง่เปนสวนหน่ึงของการยอมรับ

เทคโนโลยีสงผลทางตรงตอความพึงพอใจของผูใชฟูด

เดลิเวอรี่แอปพลิเคชั่นในกรุงเทพมหานคร 

2. จากผลการวจิยัทีพ่บวา ความพงึพอใจของผูใช

บริการสงผลทางตรงตอการใชบรกิารซํา้ สอดคลองกบั

งานวิจัยของ Wang et al. (2021) ที่พบวา ความพึง

พอใจของผูใชฟูดเดลเิวอรีอ่อนไลนในประเทศจนีสงผล

ทางตรงตอการใชบริการซํ้า นอกจากนั้นยังสอดคลอง

กับ งานวิจัยของ Lee (2019) ที่พบวา ความพึงพอใจ

ของผูใชออนไลนฟูดเดลิเวอรีเ่ซอรวิสในประเทศเกาหลี

และประเทศจีนสงผลทางตรงตอความตั้งใจใชบริการ

ซํ้า และงานวิจัยของ Gilitwala and Nag (2019) ที่

พบวา 

ความพึงพอใจของผู  ใช บริการฟู ดเดลิ เวอรี่

แอปพลิเคชันในกรุงเทพมหานครสงผลทางตรงตอ

ความตั้งใจใชบริการซํ้า

3. จากผลการวิจัยท่ีพบวา คุณภาพของระบบ

สารสนเทศสงผลทางตรงตอความพึงพอใจของผูใช

บริการ และการใชบริการซํ้า อยางไมมีระดับนัยสําคัญ

นั้น อาจจะเนื่องจากวา การแขงขันผูใหบริการฟูด

เดลิเวอรี่เจาตางๆ นั้น ไดพัฒนาระบบสารสนเทศของ

ฟูดเดลเิวอรีแ่อปพลเิคชนัไมวาจะเปนทางดานคณุภาพ

ระบบ คณุภาพขอมลู และคณุภาพบริการ อยูในระดับท่ี

ใกลเคียงกัน ดังนั้น ทําใหผูใชบริการอาจจะไมใหความ

สําคัญในสวนนี้มากนัก 
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ขอเสนอแนะ
1. จากผลการวจิยัทีพ่บวา ความพงึพอใจของผูใช

บริการฟูดเดลิเวอรีแ่อปพลเิคชัน่สงผลตอการใชบริการ

ซ้ํา และนอกจากน้ันพบวา ความพงึพอใจดานการตอบ

สนองความตองการ คุณภาพบริการ และความคุมคา

ดานเวลา เปนปจจัยที่มีความสําคัญ ดังนั้น ผูวิจัยจึงมี

ขอเสนอแนะวา การสรางความพึงพอใจดานคุณภาพ

การบริการน้ัน ผูใหบริการฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคช่ัน

ควรนํา Servqual ของ Zeithaml, Parasuraman 

and Berry (1990) มาปรับใชซึ่งประกอบดวย 5 องค

ประกอบ คือ (1) ความเปนรูปธรรมของบริการ ซึ่ง

หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่ง

อํานวยความสะดวกตางๆ ไดแก บุคลากร อุปกรณ 

เครื่องมือ รวมทั้งสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการ

รูสึกวา “ไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจาก

ผูใหบริการ” (2) ความเชื่อถือไววางใจได ซึ่งหมายถึง 

ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ให

ไวกับผูรับบริการ และการบริการที่ใหทุกครั้งจะตอง

มีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม

สมํ่าเสมอ จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับ

นั้นมีความนาเชื่อถือ ไววางใจได (3) การตอบสนอง

ตอลูกคาที่รวดเร็ว ซ่ึงหมายถึง ความพรอมและความ

เต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ

สามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวก

จากการใชบรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิาร

ไปอยางทั่วถึงรวดเร็ว (4) การประกันคุณภาพหรือการ

ใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ซึ่งหมายถึง ความสามารถใน

การสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูให

บริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถใน

การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับ

บริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช

การตดิตอสือ่สารท่ีมปีระสทิธภิาพและใหความมัน่ใจวา

ผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สุด และ (5) การเอาใจ

ใสลูกคาเปนรายบุคคล ซ่ึงหมายถึง ความสามารถใน

การดูแลเอาใจใสผู รับบริการตามความตองการท่ี

แตกตางของผูรับบริการแตละคน

2. จากผลการวิจัยที่พบวา การยอมรับเทคโนโลยี

สงผลทางออมตอการใชบริการซํ้าผานความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ และนอกจากนั้นพบวา การยอมรับ

เทคโนโลยีมีองคประกอบ 2 ตัวแปรที่มีความสําคัญ

เทาๆ กัน คือ การรับรู ประโยชนของฟูดเดลิเวอรี่

แอปพลิเคชัน และการรับรูความงายในการใชงานของ

ฟูดเดลิเวอรี่แอปพลิเคชัน ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีขอเสนอ

แนะวา ผูใหบริการจะตองมีการพัฒนาแอปพลิเคชัน

เปนระยะๆ เพือ่ใหตรงกบัความตองการของผูใชบรกิาร

ในเรื่องของการใชงานที่งายและสะดวกขึ้น พรอมทั้ง

ประหยัดเวลาและคาใชจายในการส่ังซ้ือ และคนหา

ขอมูลรานอาหาร และรายการอาหารไดง ายและ

รวดเร็วขึ้น
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