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ท่ีใชบ้ริการธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี จ านวน 370 คน ใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วยสถิติ  
เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติเชิงอนุมาน 
ในการทดสอบสมมติฐานของการวิจยัดว้ยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง จากผลการศึกษา
พบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้คุณค่าและความ
ภักดีของลูกค้าธุรกิจบริการจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจังหวดัเพชรบุรี ภาพลักษณ์ตราสินค้า 
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้คุณค่าและความภกัดีของลูกคา้ และการรับรู้คุณค่ามีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ ผลการศึกษาสามารถสรุปไดว้า่ธุรกิจบริการจดัส่งอาหาร
เดลิเวอร่ีท่ีสามารถสร้างคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และภาพลักษณ์ตราสินค้าได้  
จะสามารถท าให้เกิดการรับรู้คุณค่าและความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี 
ซ่ึงจะส่งผลต่อความส าเร็จของการด าเนินธุรกิจในระยะยาว 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ การรับรู้คุณค่า ความภกัดี
ของลูกคา้  
 

Abstract 
 

 The research aimed to study and examine the causal relationship model of electronic 
service quality and brand image that influence perceived value and customer loyalty in food delivery 
service business in Phetchaburi province.  The sample consisted of 370 customers who used food 
delivery services in Phetchaburi province.  A questionnaire was used as a tool for data collection. 
The statistics used for data analysis included descriptive statistics such as percentage, mean and 
standard deviation, and inferential statistics for hypothesis testing using structural equation 
modeling.  The results showed that electronic service quality had a positive direct influence on 
perceived value and customer loyalty in food delivery service business in Phetchaburi province. 
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Brand image had a positive direct influence on perceived value and customer loyalty.  Perceived 
value had a positive direct influence on customer loyalty.  The study concluded that food delivery 
service business that can create electronic service quality and brand image will be able to generate 
perceived value and customer loyalty, which will contribute to long-term business success. 
 
Keywords: Electronic Service Quality, Brand Image, Perceived Value, Customer Loyalty 
 
บทน า   
 ในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปและมีทางเลือกในการซ้ืออาหารเพ่ิม
มากข้ึนไม่วา่จะเป็นทางร้านคา้จดัส่งเองหรือผ่านทางผูใ้ห้บริการผ่านทางแอพพลิเคชัน่สั่งอาหาร
ออนไลน์ เพราะเหตุผลส่วนหน่ึงคือการบริการจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้ากข้ึน นอกจากน้ีจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนา 
สายพนัธ์ุใหม่ 2019 (COVID-19) ไดส้ร้างผลกระทบให้กบัทุกประเทศทัว่โลก เป็นอย่างมากทั้ง
ดา้นเศรษฐกิจ สาธารณสุขและสังคม ประเทศไทยเองก็ไดรั้บผลกระทบไม่ต่างจากประเทศอ่ืน ๆ 
ทัว่โลกท าให้ร้านอาหารทัว่ไปไม่สามารถเปิดบริการไดแ้ละเปล่ียนมาใหบ้ริการสั่งอาหารกลบัไป
ทานบ้านเท่านั้น ซ่ึงในปัจจุบันมีบริการสั่งอาหารออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชั่นให้ผูบ้ริโภคได้
ตดัสินใจเลือกหลากหลายแอพพลิเคชัน่ ซ่ึงแต่ละแอพพลิเคชัน่จะมีลกัษณะการใชง้านท่ีคลา้ยคลึง
กนัแต่จะมีความแตกต่างกนัในส่วนของค่าบริการจดัส่งอาหาร วิธีการช าระเงิน วิธีการสมคัร เมนู
การใชง้าน พ้ืนท่ีในการให้บริการและเวลาในการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการด้าน
พฤติกรรมของผู ้บริโภคท่ีมีความหลากหลาย Panthurat (2019) การสั่งอาหารออนไลน์ผ่าน
แอพพลิ เคชั่นจึงกลายเป็นส่วนหน่ึงของการใช้ชีวิตประจ าว ันของคนท่ีพักอาศัยใน
กรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั ซ่ึงสามารถอ านวยความสะดวกในช่วงเวลาท่ีเร่งรีบหรือเวลา 
ท่ีเหน่ือยลา้ในการเดินทาง จากขอ้มูลสถิติเก่ียวกบัธุรกิจจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี ในปี 2563 มีสดัส่วน 
ท่ีเพ่ิมข้ึนจากปี 2559 ถึงร้อยละ 169.40 Chalermdan (2020) โดยสาเหตุหลกัท่ีท าใหก้ารแข่งขนัทาง
ธุรกิจออนไลน์เพ่ิมมากข้ึนนั้น เน่ืองดว้ยผูป้ระกอบการต่างแสวงหาแนวทางและวิธีการในการ
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สร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัเพ่ือให้ธุรกิจของตนเองบรรลุเป้าหมาย จึงจ าเป็นอย่างยิ่ง 
ท่ีองคก์รตอ้งสร้างให้ลูกคา้เกิดความภกัดีซ่ึงเป็นส่ิงท่ีองค์กรปรารถนาท่ีถือเป็นรากฐานท่ีส าคญั 
ในการพฒันาความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัแบบยัง่ยืนของธุรกิจประเภทต่าง ๆ  ทั้ งธุรกิจผูผ้ลิต
สินคา้และบริการโดยมีค ากล่าววา่การสร้างลูกคา้ใหม่หน่ึงคนจะมีตน้ทุนสูงกวา่การรักษาลูกคา้เก่า
ถึงหา้เท่า (Nanosoft and solution, 2018)  
 การสร้างความภกัดีของลูกคา้ไดน้ั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัส าคญัประการหน่ึงคือ การสร้าง
คุณภาพการบริการท่ีดี (Service quality) ดงัท่ี Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) กล่าวไวว้า่
คุณภาพบริการเป็นผลท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้จากการใช้
บริการ (Perceived service quality) ซ่ึงเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการ
ท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บ (Expected service) นอกจากน้ี Apisuphachok 
and Lerdpaisalwong (2017) ได้กล่าวถึงปัจจยัท่ีบ่งช้ีคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ความมัน่ใจ
ไวว้างใจ (Confidence/Trust) การออกแบบเวบ็ไซต์หรือความพร้อมของระบบ (Website design) 
ความเป็นส่วนตวั (Privacy) การเขา้ถึงการให้บริการ (Access) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
สอดคลอ้งกับการศึกษาของ Suriyawong, Wetchprasit, and Suksangaram (2022) ท่ีท าการศึกษา
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูจ้  าหน่ายสินคา้ออนไลน์ท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ในจงัหวดัเพชรบุรีและจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ภกัดีของลูกค้า มี 5 ด้าน ได้แก่ ความมัน่ใจ/ไวว้างใจ ความพร้อมของระบบ ความน่าเช่ือถือ  
การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม และการตอบสนองลูกคา้  
 นอกจากน้ีในเร่ืองการรับรู้คุณค่าซ่ึงเป็นกระบวนการทางความคิดหรือทาง
สัญชาตญาณท่ีช่วยให้สามารถรับรู้หรือเขา้ใจค่าหรือขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีมีอยูห่รือท่ีเกิดข้ึนรอบตวัเรา
ได ้การรับรู้คุณค่ามีหลายแง่มุมและส่วนประกอบต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการทางจิตวิทยา 
สัญชาตญาณ และประสบการณ์ท่ีสะสมมาตลอดชีวิตของแต่ละบุคคล ตวัอยา่งของการรับรู้คุณค่า
รวมถึงการรับรู้ทางสญัชาตญาณ เช่น เสียง รส กล่ิน ทกัษะทางสงัคมและอ่ืน ๆ การรับรู้คุณค่ามีผล
ต่อการเขา้ใจและตอบสนองต่อพฤติกรรมของบุคคลแต่ละคนในชีวิตประจ าวนั Kokkangplu and 
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Onlamai  (2023) โดย Zhang (2015) ไดอ้ธิบายภาพลกัษณ์ตราสินคา้ว่าเป็นการสร้างความเขา้ใจ
เก่ียวกบัพฤติกรรมลูกคา้และใหค้วามรู้แก่ลูกคา้เก่ียวกบัแบรนดเ์พ่ือพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดให้
มีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีภาพลกัษณ์ตราสินคา้จึงมีความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณค่า ความภกัดีของ
ลูกคา้และพฤติกรรมของลูกคา้ นอกจากน้ี Thanavisankhajorn,  Tamarungruang, and Siriwalaichusin 
(2018) ยงัให้ความเห็นลกัษณะเดียวกันว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ใช้ในการแยกแยะสินค้าหรือ
บริการของตนออกจากตราสินคา้ของผูอ่ื้น ซ่ึงช่วยให้ผูบ้ริโภคจ าได้และเกิดความประทับใจ 
ในสินคา้และบริการ ทั้งน้ี จากการศึกษางานวิจยัของ Renee and Kim (2019) อธิบายภาพลกัษณ์
ตราสินคา้กบัความไวว้างใจของตราสินคา้ซ่ึงเป็นขั้นตอนแรกของกระบวนการสร้างตราสินคา้ท่ีมี
บทบาทส าคญัในการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ 
 จากท่ีไดก้ล่าวมาท าให้ผูว้ิจยัสนใจศึกษา “คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่าและความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริการจัดส่ง
อาหารเดลิเวอร่ีในเขตจงัหวดัเพชรบุรี” ซ่ึงการให้บริการท่ีมีคุณภาพทางอิเล็กทรอนิกส์จะช่วย
สร้างความเช่ือมัน่ต่อธุรกิจ ลูกคา้ท่ีไดรั้บการบริการท่ีดีทางดิจิทลัมกัจะมีพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า
สูงข้ึนและเป็นนวตักรรมในการแนะน ากบัผูอ่ื้นในชุมชนออนไลน์ นอกจากน้ี ความพร้อมทาง
ดิจิทลัและการให้บริการท่ีมีมาตรฐานจะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัธุรกิจ ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค
จะมองเห็นวา่ธุรกิจมีการดูแลและใส่ใจในการใหบ้ริการทุกขั้นตอนซ่ึงสามารถสร้างความไวว้างใจ
และความน่าเช่ือถือในตราสินคา้ของธุรกิจไดใ้นระยะยาว 
 
วตัถุประสงค์   
 เพื่อตรวจสอบโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่าและความภกัดีของลูกคา้
ของลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี ในจงัหวดัเพชรบุรี 
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แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง   
 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการให้บริการว่า
คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น คุณภาพจึงเป็น
การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ในผลิตภณัฑห์รือบริการกบัการรับรู้ท่ีแทจ้ริงท่ีมี 
หากลูกคา้หรือผูรั้บบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตาม 
ท่ีคาดหวงัก็ถือไดว้่าผลิตภณัฑ์หรือบริการดงักล่าวมีคุณภาพนั่นเอง Parasuraman, Zeithaml, and 
Malhotra (2005) ได้พฒันาเป็นเคร่ืองมือเพ่ือประเมินการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ 
ท่ีเรียกวา่ Service Quality Measurement (SERVQUAL) โดยน าหลกัวิชาสถิติเพื่อใชใ้นการพฒันา
เคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการไดเ้ป็นเกณฑ์ท่ีปรับปรุง
ใหม่ทั้ งหมดรวม 4 ด้าน ดังน้ี ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน ด้านความพร้อมของระบบ  
ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย และดา้นความเป็นส่วนตวั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Wu, Shufeng, 
and Hongxiu (2009) ไดส้ ารวจมิติคุณภาพ e-service ในตลาดอินเทอร์เน็ตท่ีเนน้บริการท่องเท่ียว
ออนไลน์ ซ่ึงประกอบด้วย 9 มิติ ได้แก่ การใช้งานง่าย การออกแบบเว็บไซต์ ความน่าเช่ือถือ  
ความพร้อมใชง้านของระบบ ความเป็นส่วนตวั การตอบสนอง การเอาใจใส่และความไวว้างใจ 
 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ตราสินค้า 
 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนในใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้นั้น ๆ  ซ่ึงการรับรู้
ของลูกคา้มกัเกิดจากการโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริมการขายของสินคา้และสินคา้ท่ีมาจาก
บริษทัเดียวกนัก็อาจมีภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างกนั (Parment, Kotler, & Armstrong, 2011) โดย Kotler 
(2003) ได้อธิบายว่าภาพลักษณ์ตราสินค้าเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับสร้างการรับรู้ต่อ
คุณสมบัติส าคญั คุณสมบัติเฉพาะและการจดจ าท่ีดีต่อสินคา้และบริการนั้น ๆ โดยมีเป้าหมาย
เพื่อให้เกิดการรู้จกัอยา่งแพร่หลายซ่ึงสามารถใชก้ าหนดราคาสินคา้หรือบริการให้สูงข้ึนไดโ้ดย
ผ่านองคป์ระกอบ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า ดา้นบุคลิกภาพของ
ผูใ้ช ้และดา้นวฒันธรรม สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Aaker (2008) ท่ีไดอ้ธิบายองคป์ระกอบของ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้วา่เป็นการแสดงถึงคุณลกัษณะของตราสินคา้ท่ีบริษทัตอ้งการท่ีจะสร้างการ
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รับรู้และการจดจ าของลูกคา้ประกอบดว้ยองค์ประกอบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณค่า 
ดา้นคุณประโยชน์ และดา้นบุคลิกภาพของผูใ้ช ้
 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้คุณค่า   
 Suryadi and Kim (2018) ไดอ้ธิบายการรับรู้คุณค่าวา่เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้เก่ียวกบั
ส่ิงท่ีไดรั้บและส่ิงท่ีเสียไปหรือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บนั้นคือก าไรท่ีไดรั้บ ส่วนส่ิงท่ีเสียไปคือตน้ทุน
หรือการเสียสละโดยท่ีการประเมินคุณค่านั้ นอยู่ภายใต้ขอบเขตท่ีลูกค้าจะอ้างอิงได้ ดังนั้ น
เป้าหมายของการสร้างการรับรู้คุณค่าคือความเช่ือมโยงระหวา่งองคก์รและลูกคา้ซ่ึงเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์ท่ีไดจ้ากการซ้ือสินคา้โดยสามารถประเมินไดจ้ากการให้ลูกคา้เปรียบเทียบความ
คุม้ค่าจากการไดรั้บบริการหรือจ านวนเงินท่ีตอ้งจ่ายไป การไตร่ตรองแลว้ว่าเป็นการตดัสินใจ 
ท่ีถูกตอ้งท่ีสุดในการใชบ้ริการรวมทั้งคิดวา่คุณค่าทั้งหมดท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการนั้นมีความคุม้ค่า
ท่ีสุด (Bourdeau, Dubé, & Tremblay, 2005) จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผ่านมาของ Ciputra and 
Prasetya (2020) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัการวเิคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การรับรู้คุณค่าต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ความไวว้างใจ และเจตนารมณ์ของลูกคา้ ผลการศึกษา
พบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้คุณค่า การรับรู้
คุณค่ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความไวว้างใจของลูกคา้ และ  
Tu and Chih (2013) ท่ีไดท้ าการศึกษาเชิงประจกัษเ์ก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของบริษทั การรับรู้คุณค่า
ของลูกคา้ และความพึงพอใจในความภกัดีในอุตสาหกรรมรองเทา้ ผลการศึกษาพบวา่ ภาพลกัษณ์
ของบริษทัมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ 
การรับรู้คุณค่าของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ และความพึงพอใจ
ของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ท าใหผู้ว้จิยัสามารถก าหนดสมมติฐานไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 (H1) : คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ 
 สมมติฐานท่ี 2 (H2) : ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้
คุณค่าของลูกคา้ 
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 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดขีองลูกค้า 
 ความภกัดีของลูกค้า (Customer Loyalty) คือ ระดับความสัมพนัธ์ของลูกค้าท่ีมีต่อ
ธุรกิจหรือเม่ือธุรกิจสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ส่งผลใหลู้กคา้มีความภกัดีต่อธุรกิจ ความภกัดี
ช่วยให้ธุรกิจสามรถเพ่ิมก าไรไดแ้ละลูกคา้จะกลายเป็นผูส้นบัสนุนท่ีดีท่ีสุด (Kim, Wong, Chang, 
& Park, 2016) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Skogland and Siguaw (2004) ท่ีให้อธิบายวา่ ความภกัดีของลูกคา้ 
คือ ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือหรือใชบ้ริการอย่าง
ต่อเน่ืองสม ่าเสมอด้วยความยินดีจนกลายเป็นผูกพนัของผูรั้บบริการและเกิดความตั้งใจท่ีจะ
กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง และ Li, Jalilvand, Sit, and Zwick (2014) ให้ความหมายของความภักดี
ของลูกคา้ คือ การมีพฤติกรรมท่ียงัคงใชบ้ริการของธุรกิจต่อไป มีการบอกต่อคนใกลชิ้ดให้มาใช้
บริการและมีทศันคติท่ีดีเน่ืองจากมีความพึงพอใจและความมัน่ใจในการใหบ้ริการ น ามาซ่ึงความ
ผูกพนัในระยาวท่ีลูกคา้จะมารับบริการเป็นประจ า กล่าวคือ ความภกัดีของลูกคา้เป็นโครงสร้าง 
ท่ีจะก่อให้เกิดการบริโภคและการบริโภคซ ้ าในอนาคต ส่วนใหญ่มาตรวดัความภักดีจะใช้
พฤติกรรมท่ีแสดงออก เช่น การบอกต่อ ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ และพฤติกรรมการเรียกร้อง ลูกคา้ท่ีมี
ความภกัดีจะเป็นผูป้ระชาสัมพนัธ์ขอ้มูลสินคา้หรือการบริการดว้ยการบอกต่อผูอ่ื้นโดยส่ือสาร
แบบปากต่อปากไปในเชิงบวกและเป็นการช่วยเพ่ิมปริมาณลูกค้าในอนาคตได้ซ่ึงความภักดี 
ท่ีเพ่ิมข้ึนจะไม่เก่ียวขอ้งกับอายุ การศึกษา อาชีพ รายไดห้รือจ านวนเงินท่ีจ่ายไปเพ่ือซ้ือสินคา้ 
(Marakanon & Panjakajornsak, 2016) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผ่านมาของ Gull, Tanvir, Zaidi, and Mehmood (2020)  
ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัการวิเคราะห์คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และความภกัดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ในภาคพาณิชย์อิเล็กทรอกนิกส์ของปากีสถาน ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์และความภกัดีทางอิเล็กทรอนิกส์ 
และความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความภกัดีทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่นเดียวกับ 
Cuong and Khoi (2019) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัผลกระทบของภาพลกัษณ์ตราสินคา้และการรับรู้คุณค่า
บนความพึงพอใจและความภกัดีท่ีร้านสะดวกซ้ือในเวียดนาม ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณ์ 
ตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีของลูกคา้  
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การรับรู้คุณค่ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
และความพึงพอใจของลูกค้าอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า และ 
Kusumawati and Rahayu (2019) ซ่ึงไดศึ้กษาผลกระทบของคุณภาพประสบการณ์ท่ีมีต่อการรับรู้
คุณค่าของลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้และผลกระทบท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยผล
การศึกษาพบวา่การรับรู้คุณค่าของลูกคา้มีผลกระทบเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ ท าให้ผูว้ิจยั
สามารถก าหนดสมมติฐานไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 3 (H3) คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี 
 สมมติฐานท่ี 4 (H4) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี 
 สมมติฐานท่ี 5 (H5) การรับรู้คุณค่าของลูกคา้มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดี
ของลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี 
 
กรอบแนวคดิ   
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

การรับรู้คุณค่า 
(Perceived Value) 

H1 
H3 

H2 
H4 

H5 

คุณภาพการบริการ 
อิเล็กทรอนิกส์ 

(E-Service Quality) 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
(Brand Image) 

ความภกัดีของลูกคา้ 
(Customer Loyalty) 
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ระเบียบวธีิการวจิัย  
 ประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการของธุรกิจจัดส่งอาหาร 
เดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงมีจ านวนมากแต่ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของธุรกิจจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี 
โดยในการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้ท าการพิจารณาถึงขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีมีความเหมาะสมกับการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยการใชท้างเทคนิคทางสถิติดว้ยการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง (Structure equation modeling : SEM) โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ค านวณไดจ้ากการก าหนดอตัราส่วนระหวา่งหน่วยตวัอย่างตามจ านวนพารามิเตอร์หรือ
ตวัแปรตามสูตรของ Hair, Black, Babin, and Anderson (2010) ท่ีไดก้ าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
ท่ีเหมาะสมควรมีจ านวนอย่างน้อย 10 – 20 เท่าของตวัแปรสังเกต และ Comrey and Lee (2013)  
ยงัไดแ้นะน าขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมซ่ึงควรมีตวัอยา่งไม่ต ่ากวา่ 300 ตวัอยา่ง จากแนวคิดดงักล่าว
ในการวิจัยน้ีมีจ านวนตัวแปรสังเกตจ านวน 32 ตัวแปร ผูว้ิจัยจึงก าหนดขนาดตัวอย่างท่ีมาก
เพียงพอไวท่ี้จ านวน 370 ตวัอย่าง จากนั้นผูว้ิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
sampling) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการธุรกิจบริการ
จัดส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจังหวดัเพชรบุรีซ่ึงเป็นวิธีท่ีสะดวกและเหมาะสมกับกรณีท่ีไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผู ้ตอบ
แบบสอบถามสามารถตอบได้ด้วยตนเอง (Self-administered) โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น  
5 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) โดยให้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบจากตัวเลือก 
ท่ีก าหนดใหป้ระกอบดว้ยขอ้ถาม 6 ขอ้  
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย 
ดา้นประสิทธิภาพในการใชง้าน ดา้นความพร้อมใชง้านของระบบ ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย 
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และด้านความเป็นส่วนตัว ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 
5 ระดบั จ านวน 12 ขอ้ค าถาม  
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นคุณสมบัติ 
ด้านคุณประโยชน์ คุณค่าและด้านบุคลิกภาพของผูใ้ช้ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั จ านวน 12 ขอ้ค าถาม  
 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้คุณค่า เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั จ านวน 4 ขอ้  
 ตอนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับความภกัดีของลูกคา้ เป็นแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั จ านวน 4 ขอ้  
 การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ผูว้ิจัยได้ท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงและความน่าเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม  
โดยในด้านความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจัยได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้กับผูเ้ช่ียวชาญได ้
ท าการพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งและความสอดคล้องของเน้ือหา ตลอดจนมีการแก้ไข
ปรับปรุงการใชภ้าษาและเน้ือหาท่ีเหมาะสมสามารถส่ือความหมายไดเ้ท่ียงตรงท่ีสุดและในด้าน
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวดัสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค (Cronbach’ s 
Alpha Coefficient) ซ่ึงต้องมีค่ามากกว่า 0.70 (Wanichbancha, & Wanichbancha, 2016) โดยน า
แบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจริงซ่ึงเป็นลูกคา้ธุรกิจบริการ
จดัส่งอาหารดิลิเวอร่ีในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ านวน 30 ชุด ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค พบว่าอยู่ระหว่าง 0.867-0.959 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.70 แสดงว่าเคร่ืองมือมี
ความน่าเช่ือถือ  
 สถิตทิีใ่ช้การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิจัยคร้ังน้ีสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) โดยสถิติเชิงพรรณนาใชส้ าหรับ
การวเิคราะห์ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในส่วนของสถิติเชิงอนุมาน
จะใชใ้นการทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธีการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation 
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modeling: SEM) ประกอบด้วยการวิเคราะห์ 2 ขั้นตอน (Hair, Hult,  Ringle, & Sarstedt, 2014) 
ไดแ้ก่ การวิเคราะห์โมเดลการวดั (Measurement model) เป็นเทคนิคการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ (Observed variable) กับปัจจัยแฝง (Latent variable) และการวิเคราะห์
โมเดลโครงสร้าง (Structure model) เป็นเทคนิคการวิเคราะห์สมมติฐานระหวา่งปัจจยัแฝงหลาย ๆ  
ปัจจยัดว้ยเทคนิคการวเิคราะห์เสน้ทางอิทธิพล (Path analysis) 
 
ผลการวิจยั   
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูต้อบแบบสอบถามทั้ งหมด 370 คน พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 213 คน (ร้อยละ 57.60) มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี จ านวน 
125 คน (ร้อยละ 33.80) การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 232 คน (ร้อยละ 62.70) ประกอบอาชีพ
เป็นขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 94 คน (ร้อยละ 25.40) โดยมีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001 – 25,000 บาท
ต่อเดือน จ านวน 157 คน (ร้อยละ 42.40) และใชบ้ริการธุรกิจจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี 1 – 3 คร้ังต่อ
สปัดาห์ จ านวน 170 คน (ร้อยละ 45.90) 
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 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านความคิดเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์
ของธุรกจิ 
 
ตารางที่ 1 ตารางค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 

คุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ X̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ดา้นประสิทธิภาพในการใชง้าน 4.29 0.344 มาก 
ดา้นความพร้อมใชง้านของระบบ 4.26 0.354 มาก 
ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย 4.33 0.398 มาก 
ดา้นความเป็นส่วนตวั 4.19 0.325 มาก 

ภาพรวมคุณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ 4.27 0.284 มาก 

 
 จากตารางท่ี 1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ของธุรกิจจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรีอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.27 โดยกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมายมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.33 รองลงมาเป็นด้านประสิทธิภาพในการใช้งาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29 ถดัมาเป็นดา้นความ
พร้อมใชง้านของระบบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และสุดทา้ยเป็นดา้นความเป็นส่วนตวั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.19 
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 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านความคดิเห็นเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์ตราสินค้า 
 
ตารางที ่2 ตารางค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้า X̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ดา้นคุณสมบติั    4.28 0.343 มาก 
ดา้นคุณประโยชน์ 4.40 0.419 มาก 
ดา้นคุณค่า 4.30 0.384 มาก 
ดา้นบุคลิกภาพของผูใ้ช ้ 4.37 0.429 มาก 

ภาพรวมภาพลกัษณ์ตราสินค้า 4.34 0.326 มาก 

 
 จากตารางท่ี 2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้
ธุรกิจจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรีอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นดา้นคุณประโยชน์มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 รองลงมาเป็นดา้น
บุคลิกภาพของผูใ้ช ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 ถดัมาเป็นดา้นคุณค่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 และสุดทา้ย
เป็นดา้นคุณสมบติั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 
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 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านความคดิเห็นเกี่ยวกบัการรับรู้คุณค่า 
 
ตารางที ่3 ตารางค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คุณค่า 
 

การรับรู้คุณค่า X̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ค่าบริการของธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี  
มีราคาท่ีเหมาะสม 

4.25 0.434 มาก 

ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี มีมาตรฐานในการ
จดัส่งอาหาร 

4.27 0.446 มาก 

ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี เป็นท่ียอมรับของ
กิจการท่ีใชบ้ริการอยา่งแพร่หลาย 

4.34 0.473 มาก 

ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี เป็นท่ียอมรับของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยา่งแพร่หลาย 

4.26 0.442 มาก 

ภาพรวมการรับรู้คุณค่า 4.28 0.332 มาก 

 
 จากตารางท่ี 3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้คุณค่าของ
ธุรกิจจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 
เม่ือพิจารณารายละเอียดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็นวา่ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอ
ร่ีเป็นท่ียอมรับของกิจการท่ีใชบ้ริการอยา่งแพร่หลาย มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.34 รองลงมาเป็น
ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีมีมาตรฐานในการจดัส่งอาหาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 ถดัมาเป็น
ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอย่างแพร่หลาย มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.26 และสุดทา้ยเป็นค่าบริการของธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีมีราคาท่ีเหมาะสม  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 
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 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านความคดิเห็นเกี่ยวกบัความภักดขีองลูกค้า 
 
ตารางที ่4 ตารางค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความภกัดีของลูกคา้ 
 

ความภักดขีองลูกค้า X̅ S.D. 
ระดบัความ
คดิเห็น 

ตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการธุรกิจบริการจดัส่งอาหาร 
เดลิเวอร่ีต่อไป 

4.66 0.474 มากท่ีสุด 

ไดรั้บการแกไ้ขปัญหาเร่ืองการใชง้านทนัทีเม่ือเกิด
ขอ้ร้องเรียน 

4.28 0.451 มาก 

เล่าประสบการณ์/ความประทบัใจในการใชบ้ริการ
ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีใหแ้ก่ผูใ้กลชิ้ดฟัง 

4.35 0.476 มาก 

แนะน าใหค้นใกลชิ้ด ใชบ้ริการธุรกิจบริการจดัส่ง
อาหารเดลิเวอร่ี 

4.35 0.479 มาก 

ภาพรวมความภักดขีองลูกค้า 4.41 0.350 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 เม่ือพิจารณารายละเอียดพบว่ากลุ่มตวัอย่างตั้งใจท่ีจะใช้
บริการธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีต่อไปมีค่ามากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.66 รองลงมาเป็น
เล่าประสบการณ์/ความประทับใจในการใช้บริการธุรกิจบริการจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ีให้แก่ 
ผูใ้กลชิ้ดฟังและแนะน าใหค้นใกลชิ้ดใชบ้ริการธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.35 และสุดทา้ยเป็นจะไดรั้บการแกไ้ขปัญหาเร่ืองการใชง้านทนัทีเม่ือเกิดขอ้ร้องเรียน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.28 
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 ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของโมเดลการวดัตวัแปรดว้ยการพิจารณาค่าน ้ าหนกั
ของปัจจยั (Factor loading) ซ่ึงค่าท่ีเหมาะสมส าหรับการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างควรมีค่า
ไม่น้อยกว่า 0.50 (Hair et al., 2010) ซ่ึงผลการวิเคราะห์พบว่าค่าน ้ าหนักองค์ประกอบในแต่ละ
ปัจจัยมีค่ามากกว่า 0.50 ทุกตวัแปรและเม่ือพิจารณาความน่าเช่ือถือเชิงโครงสร้าง (Composite 
reliability or Construct reliability: CR) ซ่ึงควรมีค่ามากกว่า 0.70 (Holmes-Smith, 2001) และค่า
ความแปรปรวนเฉล่ีย (Average variance extracted: AVE) ควรมีค่ามากกวา่ 0.50 (Hair et al., 2010) 
โดยผลการตรวจสอบพบว่าค่า CR ของทุกตวัแปรมีค่ามากกวา่ 0.70 และค่า AVE ของทุกตวัแปร 
มีค่ามากกว่า 0.50 ท าให้สรุปไดว้า่ตวัแปรในตวัแบบสมการโครงสร้างท่ีศึกษาน้ีมีความเท่ียงตรง 
(Validity) ปรากฏดงัแสดงในตารางท่ี 5 
 
ตารางที ่5 แสดงผลการวเิคราะห์ค่าน ้ าหนกัปัจจยั ค่าความแปรปรวนเฉล่ียและค่าความน่าเช่ือถือ 
                 เชิงโครงสร้าง และค่าความเช่ือมัน่ 
 

ตวัแปร 
Factor 

Loading 
CR AVE 

Cronbach’s 
alpha 

คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์  
(Electronic Service Quality: ESQ) 
    ประสิทธิภาพการในการใชง้าน (Eff) 
    ความพร้อมใชง้านของระบบ (Sab)  
    การท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Ffm) 
    ความเป็นส่วนตวั (Pri) 

 
 

0.93 
0.52 
0.79 
0.47 

0.787 
 

0.500 0.922 
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ตารางที ่5 (ต่อ) 
 

ตวัแปร 
Factor 

Loading 
CR AVE 

Cronbach’s 
alpha 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image: BIM) 
    คุณสมบติั (Fea) 
    คุณประโยชน์ (Ben) 
    คุณค่า (Val) 
    บุคลิกภาพของผูใ้ช ้(Per) 
การรับรู้คุณค่า (Perceived value: PVL)  
    ความเหมาะสมของราคา 
    มาตราฐานการจดัส่ง 
    การเป็นท่ียอมรับของกิจการ 
    การเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ 
ความภกัดีของลูกคา้ (Customer loyalty: 
CLT) 
    ความตั้งใจใชบ้ริการ 
    การแกไ้ขปัญหาจากขอ้ร้องเรียน 
    ความประทบัใจในการบริการ 
    การแนะน าคนใกลชิ้ด 

 
0.52 
0.78 
0.78 
0.88 

 
0.45 
0.52 
0.99 
0.51 

 
0.53 
0.54 
0.98 
0.46 

0.834 
 
 
 
 

0.792 
 
 
 
 

0.787 

0.565 
 
 
 
 

0.503 
 
 
 
 

0.500 

0.959 
 
 
 
 

0.867 
 
 
 
 

0.923 
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ตารางที ่6 แสดงค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามกรอบแนวคิดการวจิยั 
 

ตวัแปร ESQ BIM PVL CLT Tolerance VIF 
ESQ 1.00    0.37 2.72 
BIM    0.78** 1.00   0.27 3.75 
PVL    0.73**    0.82** 1.00  0.31 3.24 
CLT    0.72**    0.79** 0.71 1.00   
X̅       4.26      4.34 4.28 4.41   

S.D.       0.28      0.33 0.33 0.35   
Bartlett’s test of sphericity chi-square เท่ากบั 336.22, df เท่ากบั 6, p เท่ากบั 0.00, KMO 0.70 

หมายเหตุ : ** หมายถึง p<0.01 
  
 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent validity) เป็นรายการหรือตวัช้ีวดั 
ท่ีมีความแปรปรวนร่วมกนัเพ่ือตรวจสอบวา่รายการหรือตวัช้ีวดัเหล่าน้ีวดัตวัแปรเดียวกนั วิธีการ
วดัความตรงแบบรวมศูนยมี์ขอ้ก าหนด 3 ประการดงัน้ี 
 1. น ้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardize factor loading) หากค่าของน ้ าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานมีค่าสูงแสดงให้เห็นถึงการมีจุดศูนยร์วมร่วมกันสูง (Hair et al., 2010)  
กล่าววา่ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานควรมีค่ามากกวา่ 0.50 และ Siljaru (2017) แนะน าวา่ให้
เลือกตดัตวัแปรสังเกตท่ีมีค่าน ้ าหนกัแสดงบนเส้นความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตกบัตวัแปร
แฝงท่ีมีค่า Factor loading นอ้ยท่ีสุด เพ่ือใหไ้ดโ้มเดลท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 2. ค่า Average variance extracted (AVE) คือ ค่าเฉล่ียของความแปรปรวนของตวัแปร
สังเกตเพ่ือตรวจสอบว่าแบบวดัขอ้ค าถามของแต่ละตวัแปรมีความแตกต่างกนั สามารถวดัผลได้
โดยสามารถอธิบายไดจ้ากตวัแปรแฝงเม่ือเปรียบเทียบกบัความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือน
ในการวดัซ่ึงจะมีค่าเฉล่ียความแปรปรวนค่าท่ียอมรับไดค้วรมากกวา่ 0.5 (Fornell & Larcker, 1981) 
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 3. ค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct reliability) ค่าท่ียอมรับไดค้วรมีค่ามากกวา่ 
0.60 ข้ึนไป (Fornell & Larcker, 1981)  
 การตรวจสอบความเท่ียงตรงแบบรวมศูนยผ์า่นตามเกณฑท์ั้ง 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ตวัแปร
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (ESQ) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (BIM) การรับรู้คุณค่า (PVL) 
และความภกัดีของลูกคา้ (CLT) มีค่า Factor loading ผ่านตามเกณฑ์ท่ีก าหนด (Hair et al., 2010; 
Siljaru, 2017) และตวัแปรทุกตวัแปรมีค่า Average variance extracted (AVE) ผ่านเกณฑ์ทั้ งหมด 
คือ มีค่ามากกว่า 0.50 และค านวณค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct reliability) พบว่ามีค่า
ตั้งแต่ 0.6 ข้ึนไป (Fornell & Larcker, 1981) สามารถสรุปไดว้่าตวัแปรทุกตวัมีความตรงแบบรวม
ศูนย ์ไดแ้ก่ ตวัแปรคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (ESQ) มีค่า Factor loading ระหวา่ง 0.475 
– 0.931 มีค่า AVE เท่ากบั 0.500 และค่า CR เท่ากบั 0.787 ตวัแปรภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (BIM) มีค่า 
Factor loadingระหวา่ง 0.518 – 0.876 มีค่า AVE เท่ากบั 0.565 และค่า CR เท่ากบั 0.834 ตวัแปรการ
รับรู้คุณค่า (PVL) มีค่า Factor loading ระหวา่ง 0.449 – 0.986 มีค่า AVE เท่ากบั 0.503 และค่า CR 
เท่ากบั 0.792 และตวัแปรความภกัดีของลูกคา้ (CLT) มีค่า Factor loading ระหว่าง 0.457 – 0.979 
มีค่า AVE เท่ากบั 0.500 และค่า CR เท่ากบั 0.787 
 จากตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรคุณภาพ 
การบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ (ESQ) ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (BIM) การรับรู้คุณค่า (CSA) และความ
ภกัดีของลูกคา้ (CLT) พบวา่ส่วนใหญ่มีความสัมพนัธ์ในระดบัค่อนขา้งสูงและเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั โดยสามารถอธิบายรายละเอียดดงัน้ี 
 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (ESQ) มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ 
(CLT) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.71 ซ่ึงมี
ความสมัพนัธ์กนัในในระดบัค่อนขา้งสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (BIM)) พบว่า มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ (CLT) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.79 ซ่ึงมีความสัมพนัธ์
กนัในระดบัค่อนขา้งสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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 การรับรู้คุณค่า (PVL) มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ (CLT) อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากับ 0.71 ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กันในระดับ
ค่อนขา้งสูงและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 นอกจากน้ีผลการทดสอบยังพบว่าตัวแปรอิสระในกรอบแนวคิดการวิจัยไม่มี
ความสมัพนัธ์กนัมากเกินไปโดยค่า Tolerance มีค่าระหวา่ง 0.27 - 0. 37 และมีค่า Variance inflation 
factor (VIF) พบวา่ มีค่าอยูร่ะหวา่ง 2.72 – 3.75 ซ่ึงค่าสถิติ Tolerance ของตวัแปรมีค่าไม่ใกลศู้นย ์0 
และ มีค่า Variance inflation factor (VIF) น้อยกว่า 10 ทุกตวั ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าตวัแปรอิสระทุก
ตวัไม่มีระดบัความสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั เป็นตวัแปรท่ีมีอิสระต่อกนั ซ่ึงถือวา่ระดบัความสมัพนัธ์
ของตวัแปร อิสระทุกตวัไม่ก่อใหเ้กิดปัญหา Multicollinearity (Field, 2013) 
 

 
CMIN/DF = 0.396, p-value = 0.529, RMR = 0.001, GFI = 0.999, AGFI = 0.995, NFI = 1.000,  

CFI = 1.000 and RMSEA = 0.000 
 

ภาพที ่2 แบบจ าลองสมการโครงสร้าง 
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ตารางที่ 7 ผลการประเมินความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องแบบจ าลองสมการโครงสร้าง 
 

ดชันีความสอดคล้อง เกณฑ์การพจิารณา ค่าสถิต ิ ความสอดคล้อง 
CMIN/DF  2.00 0.396 สอดคลอ้ง 

p-value  0.05 0.529 สอดคลอ้ง 

GFI  0.95 0.999 สอดคลอ้ง 
AFGI  0.95 0.995 สอดคลอ้ง 
NFI  0.95 1.000 สอดคลอ้ง 

CFI  0.95 1.000 สอดคลอ้ง 
RMR  0.05 0.001 สอดคลอ้ง 

RMSEA  0.05 0.000 สอดคลอ้ง 

 
 จากตารางท่ี 7 โมเดลมีค่าสถิติเท่ากบั CMIN/DF เท่ากบั 0.396, p-value เท่ากบั 0.529, 
Root mean square residual (RMR) เท่ากับ 0.001 , Goodness of fit index (GFI) เท่ากับ 0.999 , 
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) เท่ากับ 0.995, Normal fit index (NFI) เท่ากับ 1.000, 
Comparative fit index (CFI) เท่ากบั 1.000 และ Root mean square error of approximation (RMSEA) 
เท่ากบั 0.000 จึงสรุปไดว้า่โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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 ผลการทดสอบสัมประสิทธ์ิอทิธิพลทางตรง อทิธิพลทางอ้อม อทิธิพลรวมของตวัแปร
ต้นทีม่ต่ีอตวัแปรตามและสมมตฐิานการวจิยั 
 
ตารางที ่8 ค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของตวัแปรตามกรอบ 
                  แนวคิดการวจิยั 
 

ตวัแปรผล 

 
 

R2 ผลกระทบ 

ตวัแปรสาเหตุ 

คุณภาพการ
บริการ 

ทางอเิลก็ทรอก
นิกส์ (ESQ) 

ภาพลกัษณ์ 
ตราสินค้า 
(BIM) 

การรับรู้
คุณค่า 
(PVL) 

การรับรู้คุณค่า (PVL) 0.710 DE 0.259*** 0.626*** N/A 
  IE              N/A           N/A N/A 

  TE 0.259*** 0.626*** N/A 
ความภกัดีของลูกคา้ 

(CLT) 
0.667 DE             0.205** 0.536*** 0.127* 

  IE             0.033          0.079 N/A 
  TE             0.238          0.615 0.127* 

หมายเหตุ : * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, ** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01, *** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
 
 จากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และภาพลักษณ์
ตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่าและความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี
ในจงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการ
รับรู้คุณค่าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางอิทธิพลเท่ากับ 
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0.259 และคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางอิทธิพลเท่ากบั 0.205 ส่วน
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้คุณค่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.001 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางอิทธิพลเท่ากบั 0.626 และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ยงัมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางอิทธิพลเท่ากบั 0.536 และการรับรู้คุณค่ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ
ภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางอิทธิพลเท่ากบั 
0.127 จากผลการศึกษาดงักล่าวพบว่าภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่ามากท่ีสุด
และยงัพบวา่ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุดเช่นกนั นอกจากน้ียงั
พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ซ่ึงมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้คุณค่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เท่ากบั 0.710 และปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้และการรับรู้คุณค่าลว้นมีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เท่ากบั 0.667 
 
ตารางที ่9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 

สมมตฐิาน ค าอธิบาย สัมประสิทธ์ิ
เส้นทาง 

S.E. t-value ผลลทัธ์ 

H1 คุ ณภ าพก า รบ ริ ก า รท า ง
อิ เล็ กทรอนิกส์ มี อิ ท ธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้
คุณค่าของลูกคา้ธุรกิจบริการ
จัด ส่ งอาหาร เดลิ เวอ ร่ี ใน
จงัหวดัเพชรบุรี 

0.259*** 0.052 5.825 สนบัสนุน 
สมมติฐาน 
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ตารางที ่9 (ต่อ) 
 

สมมตฐิาน ค าอธิบาย สัมประสิทธ์ิ
เส้นทาง 

S.E. t-value ผลลทัธ์ 

H2 ภาพลักษณ์ของตราสินค้ามี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
การรับรู้คุณค่าของลูกคา้ธุรกิจ
บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ี
ในจงัหวดัเพชรบุรี 

0.626*** 0.45 14.074 สนบัสนุน 
สมมติฐาน 

H3 คุ ณภ าพก า รบ ริ ก า รท า ง
อิ เล็ กทรอนิกส์ มี อิ ท ธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดี
ของลูกคา้ธุรกิจบริการจัดส่ง
อาหารเดลิ เวอร่ีในจังหวัด
เพชรบุรี 

0.205*** 0.061 4.129 สนบัสนุน 
สมมติฐาน 

H4 ภ าพลั กษ ณ์ ต ร า สิ น ค้ า มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความภักดีของลูกค้าธุรกิจ
บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ี
ในจงัหวดัเพชรบุรี 

0.536*** 0.063 9.083 สนบัสนุน 
สมมติฐาน 

H5 การรับรู้คุณค่าของลูกค้ามี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความภักดีของลูกค้าธุรกิจ
บริการจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ี
ในจงัหวดัเพชรบุรี 

0.127* 0.58 2.281 สนบัสนุน 
สมมติฐาน 



103 
 

วารสารวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย 
ปีท่ี 19 ฉบบัท่ี 2 (กรกฎาคม - ธนัวาคม 2567) 

 

อภิปรายผลการวจิยั 
 1. คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้คุณค่า
ของลูกค้าธุรกิจบริการจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจังหวดัเพชรบุรี ทั้ งน้ีอาจเน่ืองจากปัจจุบันมี 
ผูใ้หบ้ริการในธุรกิจจดัส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีหลายรายซ่ึงตอ้งเผชิญกบัภาวะการแข่งขนัท่ีสูงมาก
ข้ึนผูใ้ห้บริการแต่ละรายจึงตอ้งพยายามพฒันาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ให้สามารถ
ตอบสนองต่อการใช้งานของลูกคา้จึงส่งผลให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณค่าได้มากข้ึนซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยท่ีผ่านมาของ Shang, Ye, Shi, Wan, Luo, Aihara, Geng, Auerbach, and Li (2020) ท่ีได้
ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า และความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของ
ประชาชนเก่ียวกบัรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศจีนโดยผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการบริการ
ของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่าและความตั้งใจใช้บริการของประชาชน
เก่ียวกับรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ และยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ridwandono, Suryanto, and 
Suherlan (2020) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และการรับรู้คุณค่าในรูปแบบ
การบริการบนมือถือผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณค่าเช่นกนั 
 2. คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากเม่ือผูด้  าเนินธุรกิจ
บริการจดัส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีพฒันาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ให้มีคุณภาพทั้ ง
ประสิทธิภาพการใชง้าน ความพร้อมใชง้านของระบบ การท าใหบ้รรลุเป้าหมายในการใชง้านและ
ความเป็นส่วนตัวท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจและประทับใจจนส่งผลให้เกิดความภักดีได้ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีผ่านมาของ Ojochide and Decster (2023) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์และความภักดีของลูกคา้ในตลาดอีคอมเมิร์ซตะวนัตกเฉียงใต้ไนจีเรีย 
ช่วงหลงัโควิด-19 ซ่ึงผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของลูกค้าในตลาดอีคอมเมิร์ซตะวนัตกเฉียงใต้ไนจีเรีย เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Wirapraja, 
Aribowo, and Setyoadi (2021) ท่ี ได้ศึกษาเ ก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจของลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในสุราบายาซ่ึงผลการศึกษา
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พบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ในสุราบายา 
 3. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า และดา้น
บุคลิกภาพของผูใ้ช ้  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้ธุรกิจบริการจัดส่ง
อาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีปัจจุบนัมี
การแข่งขนักนัสูงจึงมีการส่ือสารทางการตลาดเพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ให้ลูกคา้จดจ าและ
และเกิดความมัน่ใจในคุณภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของคนยคุใหม่ไดม้าก
ข้ึนจึงอาจส่งผลต่การรับรู้คุณค่าของธุรกิจบริการจดัส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีมากข้ึนตามไปด้วย 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีผา่นมาของ Fadli, Sembiring, and Situmorang (2023) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบั
การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ ความไวว้างใจของตราสินคา้ ประสบการณ์ของลูกคา้ต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ผ่านการรับรู้คุณค่าของธนาคารชาเรียะห์ อินโดนีเซียซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีผลกระทบเชิงบวกและส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้และการรับรู้
คุณค่า และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Simbolon, Handayani, and Nugraedy (2020) ท่ีไดศึ้กษา
อิทธิพลของคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ความเป็นธรรมดา้นราคา ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และการรับรู้
คุณค่าของลูกคา้ในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค Toyota Agya: กรณีศึกษารถยนตร์าคาประหยดัท่ี
เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงผลการวิจยัพบว่า คุณภาพของผลิตภณัฑ์ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และ
มูลค่าของลูกคา้มีอิทธิพลอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  
 4. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ไดแ้ก่ ดา้นคุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า และดา้น
บุคลิกภาพของผูใ้ช ้  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่งอาหาร 
เดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรี ทั้ งน้ีอาจเน่ืองมาจากธุรกิจจดัส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีในปัจจุบนัมี 
ผูใ้ห้บริการหลายรายจึงส่งผลให้เกิดการแข่งขนัธุรกิจจึงต้องมีการส่ือสารทางการตลาดเพ่ือ
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของตนรวมถึงความสามารถในการบริการและคุณภาพบริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้กับลูกคา้ในปัจจุบนัไดอ้ย่างหลากหลายจึงอาจส่งผลต่อ
ระดบัของความภกัดีของลูกคา้ไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีผ่านมาของ Dam and Dam (2021) ท่ีได้
ศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจของ



105 
 

วารสารวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย 
ปีท่ี 19 ฉบบัท่ี 2 (กรกฎาคม - ธนัวาคม 2567) 

 

ลูกค้าและความภักดีของลูกค้า ซ่ึงผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการส่งผลเชิงบวกต่อ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีของลูกคา้ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้
มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความภักดีของลูกค้า และยงัพบว่าความ 
พึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั 
ท่ีของ Purnomo, Permana, Irawan, and Qomariah (2023) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพ
การบริการ ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ของศูนย์
บ าบัดเบคัม เจมเบอร์ ซ่ึงผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ 
ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ต่อความภกัดี
ของลูกคา้ 
 5. การรับรู้คุณค่ามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่ง
อาหารเดลิเวอร่ีในจังหวดัเพชรบุรีทั้ งน้ีอาจเน่ืองมาจากวิถีชีวิตของคนยุคใหม่ตอ้งการความ
สะดวกสบายธุรกิจบริการจดัส่งอาหารแบบเดลิเวอร่ีจึงกลายเป็นบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ไดอ้ยา่งดีในสงัคมท่ีตอ้งเร่งรีบในการใชชี้วิตจึงส่งผลให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณค่าของธุรกิจและเกิดการ
ใชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองจนเกิดเป็นความภกัดีสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีผ่านมาของ El-Adly (2019)  
ท่ีได้ศึกษาเก่ียวกับการสร้างแบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าการรับรู้ของโรงแรม  
ความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ การรับรู้คุณค่าของโรงแรม
ดา้นความพึงพอใจ ราคา คุณภาพ และธุรกรรมมีผลเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญัทางออ้มต่อความภกัดี
ของลูกคา้ผ่านความพึงพอใจของลูกคา้ในฐานะตัวแปรส่งผ่าน ความพึงพอใจของลูกค้ามีผล 
เชิงบวกโดยตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยท่ีของ Ilyas, Munir, Tamsah, 
Mustafa, and Yusriadi (2021) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัอิทธิพลของการตลาดดิจิทลัและการรับรู้คุณค่า
ผา่นความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ผลการศึกษาพบวา่ การตลาดดิจิทลัมีผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ การรับรู้คุณค่าของลูกคา้มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้
มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ และการตลาดดิจิทลัมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผ่านความพึงพอใจ
ของลูกคา้ดว้ยเช่นกนั 
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 ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริการ
จดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีในจงัหวดัเพชรบุรีมากท่ีสุด คือ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ รองลงมาคือ คุณภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และการรับรู้คุณค่าตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Caraca and 
Baran (2023) ซ่ึงไดต้รวจสอบผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และภาพลักษณ์ 
ตราสินคา้ท่ีมีต่อความเช่ือมัน่ทางอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์และความภกัดี
ทางอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ เช่นเดียวกบั Kurniati, Rivai, and Aditya (2021) ท่ีไดศึ้กษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ผ่านความพึงพอใจ
ของลูกคา้พบวา่เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบผลกระทบระหวา่งคุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์
และภาพลักษณ์ตราสินค้าท่ีมีต่อความภักดีของลูกค้า พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพล 
ต่อความภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงลงมาเป็นคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ขอ้คน้พบ
ดงักล่าวสอดคลอ้งกบั Kotler and Keller (2016) ท่ีกล่าวว่าการท่ีภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีอิทธิพล 
ต่อความภกัดีของลูกคา้สามารถอธิบายไดด้ว้ยทฤษฎีความผูกพนัต่อตราสินคา้ (Brand attachment 
theory) ซ่ึงระบุวา่การท่ีลูกคา้มีความรู้สึกเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ทั้งในดา้นอารมณ์และการรับรู้จะ
น าไปสู่พฤติกรรมท่ีแสดงถึงความภกัดี (Thomson, MacInnis, & Park, 2005) จะเห็นได้ว่าปัจจยั
ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการสร้างความภกัดีของลูกคา้อย่างยิ่ง ดงันั้น
ธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีควรมุ่งเน้นการสร้างภาพลกัษณ์ตราสินคา้ให้มากท่ีสุดทั้งด้าน
คุณสมบติั ดา้นคุณประโยชน์ ดา้นคุณค่า และดา้นบุคลิกภาพของผูใ้ช ้
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1. ส าหรับงานวิจัยน้ีในคร้ังน้ี  ผู ้วิจัยได้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ การรับรู้คุณค่า และความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจบริการจดัส่ง
อาหารเดลิเวอร่ีในจังหวดัเพชรบุรีเท่านั้น ซ่ึงในปัจจุบันธุรกิจบริการจัดส่งอาหารเดลิเวอร่ีมี
ให้บริการในทุกจงัหวดั ดงันั้นในอนาคตผูท่ี้ตอ้งการท่ีจะท าการศึกษาต่อสามารถศึกษาในจงัหวดั
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อ่ืน ๆ ซ่ึงอาจมีบริบทท่ีแตกต่างไปเพ่ือเป็นการยืนยนัรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของคุณภาพ
การบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ การรับรู้คุณค่าและความภกัดีของลูกคา้ธุรกิจ
บริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีใหช้ดัเจนมากข้ึน 
 2. ส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาเฉพาะปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ การรับรู้คุณค่าและความภกัดีของลูกคา้เท่านั้น อาจมี
ปัจจยัหรือองคป์ระกอบดา้นอ่ืน ๆ ท่ีอาจส่งผลกระทบต่อการรับรู้คุณค่าและความภกัดีของลูกคา้
ได ้ดงันั้นในการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือขยายขอบเขตการศึกษาให้
กวา้งขวางและมีความสมบูรณ์มากข้ึน 
 3. ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณเท่านั้น ดงันั้นควรมีการวจิยัเชิงคุณภาพ
โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีเพราะจะ
สามารถท าให้ทราบถึงความคิดเห็นและความตอ้งการของลูกคา้อยา่งละเอียดลึกซ้ึงรวมถึงไดรั้บ
ค าแนะน าติชมหรือขอ้เสนอแนะใหม่ ๆ เพ่ือน ามาปรับปรุงและพฒันาธุรกิจบริการจดัส่งอาหาร 
เดลิเวอร่ีใหดี้มากยิง่ข้ึน ตลอดจนอาจท าใหพ้บปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีน่าสนใจส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์ 
 1. ผูใ้ห้บริการธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีควรพฒันาคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์และให้ความส าคญักบัการเพ่ิมกลไกในการบริการดา้นความเป็นส่วนตวั ซ่ึงเป็น
การรักษาความลบัขอ้มูลส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชง้านระหวา่งผูใ้ชง้านและระบบ  
 2. ผูใ้ห้บริการธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีควรพฒันาการสร้างภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ เช่น การพฒันาเทคโนโลยใีหมี้ความทนัสมยั แอพพลิเคชัน่มีเอกลกัษณ์ และมีความโดดเด่น 
เป็นท่ีสนใจของผูใ้ช้บริการ เพ่ือสร้างการรับรู้คุณค่าของลูกค้าต่อธุรกิจบริการจัดส่งอาหาร 
เดลิเวอร่ี 
 3. ผูใ้ห้บริการธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ีควรส่งเสริมการสร้างการรับรู้คุณค่า
ให้กบัธุรกิจบริการ โดยการก าหนดราคาท่ีเหมาะสม และสร้างมาตรฐานในการจดัส่งอาหารเพื่อ
สร้างความภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจบริการจดัส่งอาหารเดลิเวอร่ี 
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