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บทคัดยอ 
 

การศึกษาในครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด 

COVID – 19 2) เพ่ือศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิ

เวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด COVID – 19 กลุมตัวอยางท่ี

ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือ ผูท่ีเคยใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food ท่ีพักอาศัยอยูใน

กรุงเทพมหานคร 50 เขต โดยแบงเปน 6 กลุมพ้ืนท่ี และคัดเลือก 1 เขตท่ีมีประชากรอาศัยอยูมากท่ีสุดในแตละกลุมพ้ืนท่ี 

จำนวนท้ังหมด 400 คน โดยกำหนดสูตรของ Yamane, Taro (1973) โดยใชกลุมตัวอยาง 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการ

วิจัย คือ แบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบคุณภาพความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาแลวไปทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability 

Analysis)  ผลการทดสอบมีคาความเช่ือมั่น 0.987 ผลการศึกษาพบวา 1) ดานสวนประสมทางการตลาด (7P’S) เมื่อ

พิจารณารายละเอียดโดยรวมจะมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุดอยูท่ี (  =4.35, S.D=0.626) ซึ่งพบวา แตละดานมีคาเฉลี่ย

ระดับมากไปจนถึงมากท่ีสุด โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานชองทางการจัดจำหนาย (Place) มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ

มากท่ีสุด (  =4.42, S.D=0.649) รองลงมา คือ ดานผลิตภัณฑ (Product) (  =4.41, S.D=0.646) ,ดานบุคลากร 

(People) (  =4.38, S.D=0.687),ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) (  =4.37, S.D=0.693),ดาน

กระบวนการ (Process) (  =4.37, S.D=0.674),ดานการสงเสริมการตลาด (Promotions) (  =4.31, S.D=0.719) และ

ลำดับสุดทาย คือ ดานราคา (Price) คือ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (  =4.17, S.D=0.765)  2) ดานความจงรักภักดี เมื่อ

วิเคราะหความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความเห็นตอความจงรักภักดี โดยแบงเปนความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) มี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ การรับรู (  =4.32,S.D=0.699) รองลงมาคือ ความรูสึก มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด (  =4.29, 

S.D=0.729) และความจงรักภักดีทางพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ตั้งใจซื้อ (  =4.22, 

S.D=0.768) รองลงมาคือ พฤติกรรม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (  =4.18, S.D=0.800) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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Abstract 

 

The objectives of this study were 1) to study the demographic factors affecting the loyalty of 

food delivery service users. via mobile application Grab Food in Bangkok In the situation of the COVID-

19 pandemic 2) To study marketing mix factors that affect the loyalty of food delivery service users. via 

mobile application Grab Food in Bangkok In the situation of the COVID-19 epidemic, the samples used 

in this study were People who have used food delivery services Through the Grab Food mobile 

application, residents of Bangkok in 50 districts were divided into 6 area groups and one district with 

the highest population in each area was selected, totaling 400 people, using the formula of Yamane, 

Taro (1973) using a sample of 400 people. The research tool was a questionnaire that was examined 

for content validity and then tested for reliability (Reliability Analysis). The test result had a reliability 

value of 0.987. 1) Marketing mix (7P'S), when considering the overall details, the average is at the 

highest level (  =4.35, S.D=0.626), which found that each side has the highest to the highest average. 

The side with the highest mean was regarding the distribution channel (Place), the average was at the 

highest level (  =4.42, S.D=0.649). followed by product ( =4.41, S.D=0.646), personnel (People) 

( =4.38, S.D=0.687), physical evidence ( =4.37, S.D=0.693), Process ( = 4.37, S.D = 0.674), Promotion 

( = 4.31, S.D = 0.719) and the last one is Price (Price), which has an average level ( = 4.17, S.D=0.765) 

2) Loyalty When analyzing the loyalty of food delivery users Through the Grab Food mobile 

application, it was found that respondents had a level of opinion towards loyalty. Divided into attitude 

loyalty (Attitudinal Loyalty) with the highest mean is perception ( = 4.32, S.D = 0.699). Followed by 

feeling had the highest mean value ( =4.29, S.D=0.729) and behavioral loyalty had the highest mean 

value, purchase intention ( =4.22, S.D=0.768), followed by Behaviors had the mean at a high level (  

=4.18, S.D=0.800) with a statistical significance at the 0.05 level. 
 

Keywords: Marketing mix, Loyalty, Loyalty in attitude, Behavioral loyalty 

 

บทนำ  
 จากสถานการณการระบาดของโรคโควิด 2019 (COVID - 19) ท่ีสงผลกระทบอยางมากไมวาเปนทางดาน

เศรษฐกิจ การคมนาคม สิ่งแวดลอม และอ่ืน ๆ ซึ่งสถานการณการระบาดของโรคโควิด-19 ในประเทศไทย สามารถแบง

ตามชวงเวลาได 3 ระลอก ระลอกแรก อยูในชวงเดือน มกราคม - พฤศจิกายน 2563 การระบาดเปนกลุมกอน (คลัสเตอร) 

ท่ีสำคัญในชวงเวลาน้ี คือ สนาม มวยและบอนการพนัน ระลอกที่สองอยูในชวงเดือนธันวาคม 2563 - มีนาคม 2564 

คลัสเตอรท่ีสำคัญในระลอก น้ีคือตลาดกลางกุง สมุทรสาคร และระลอกท่ีสามตั้งแตเดือนเมษายน 2564 - ปจจุบัน (27 

พฤศจิกายน 2564) ซึ่งเปนการระบาดระลอกท่ีใหญท่ีสุด คลัสเตอรท่ีเปนจุดเริ่มตนของการระบาดในระลอกน้ีคือ สถาน

บันเทิงยานทองหลอ จนสงผลทำใหหลายคนไมกลาออกมาจับจายซื้อสินคาเหมือนเมื่อกอน จากสถานการณดังกลาวทำให

พฤติกรรมของผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไป จะเห็นไดชัดจากการเวนระยะหางทางสังคม (Social Distancing) เพ่ือหลีกเลี่ยง

การติดเช้ือของโรคโควิด - 19 รวมท้ังมีการประกาศ พ.ร.ก. การบริหารราชการในสถานการณฉุกเฉิน เพ่ือสกัดการแพร
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ระบาดโควิด - 19 สงผลทำใหผูคนสวนมากอยูบานในชวงการล็อกดาวน (Lockdown) และทำงานท่ีบาน (Work From 

Home) ไมสามารถไปน่ังรับประทานอาหารท่ีรานอาหารได ผูบริโภคจึงเปลี่ยนจากการเดินทางไปรับประทานอาหารท่ีราน

ไปสูการสั่งอาหารผานชองทางออนไลน โดยผานทางแอปพลิเคชันตาง ๆ ซึ่งสามารถสั่งอาหารไดสะดวกดวยแอปพลิเคชัน

บนโทรศัพทเพียงเครื่องเดียว ซึ่งเปนปจจัยท่ีมีสวนผลักดันใหปริมาณและความถ่ีในการใชบริการจัดสั่งอาหารแบบออนไลน

เพ่ิมสูงยิ่งข้ึน จึงสงผลใหมีแนวโนมการใชบริการจัดสงอาหารสูงข้ึน ผานชองทางออนไลน (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส, 2565) เพราะคนไทยนิยมรับประทานอาหารพรอมทานเพ่ิมข้ึน เพราะไมจำเปนตองทำอาหารเองและไม

ตองเสียเวลาในการเตรียมวัตถุดิบและไมตองเสียเวลาทำความสะอาดอีกดวย นอกจากความสะดวกและรวดเร็วแลว สวน

ประสมทางการตลาดก็เปนสวนสำคัญท่ีสงผลใหผูบริโภคเลือกใชบริการจัดสงอาหาร (Food Delivery) ซึ่งในปจจุบันธุรกิจ

สงอาหารเติบโตข้ึนเปนอยางมาก เน่ืองจากเทคโนโลยีมีความรวดเร็วและผูบริโภคใชเทคโนโลยีมากข้ึน ไมวาจะเปนสมารท

โฟน (Smartphone) แท็บเล็ต (Tablet) ท่ีมีการเช่ือมตออินเทอรเน็ต ทำใหผูบริโภคสามารถสั่งอาหารออนไลนไดงาย 

สะดวกในการสั่งอาหาร รับอาหาร รวมไปถึงการชำระเงินดวย จึงสงผลใหตลาดแอปพลิเคชันอาหารมีการแขงขันสูง จาก

ผลการสำรวจความคิดเห็นเก่ียวกับการสั่งอาหารหรือเครื่องดื่มผานแอปพลิเคชันของคนกรุงเทพมหานครนิยมสั่งอาหาร

ผานแอปฯ คาดป 63 จะมีออเดอรกวา 20 ลานครั้ง โดยศูนยสำรวจความคิดเห็นบานสมเด็จโพลลสถาบันวิจัยและพัฒนา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏบานสมเด็จเจาพระยา พบวาเหตุผลท่ีคนกรุงเทพมหานคร สวนใหญ 22.3% เลือกใชแอปพลิเคชันใน

การจัดสงอาหารหรือเครื่องดื่มเพราะมโีปรโมช่ันลดราคาอาหาร โดยมี 29.2% ท่ีเลือกใชแอปพลิเคชันในการจัดสงอาหาร

หรือเครื่องดื่ม 3 – 4 ครั้งในหน่ึงเดือน ซึ่งจากการเก็บจากกลุมตัวอยางจากประชาชนท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร 

จำนวนท้ังสิ้น 1,117 กลุมตัวอยาง พบวา พฤติกรรมการสั่งอาหาร หรือเครื่องดื่มผานแอปพลิเคชันของประชาชนในปจจุบัน

คนกรุงเทพมหานคร ตองการความคลองตัว สะดวก และรวดเร็ว บริการสั่งและสงอาหารหรอืเครื่องดื่มผานแอปพลเิคชันจึง

ไดรับความนิยมและไดกลายเปนสวนหน่ึงของการใชชีวิตประจำวันโดยไมรูตัว ซึ่งบริการสั่งและสงอาหารหรือเครื่องดื่มผาน

แอปพลิเคชันสามารถอำนวยความสะดวกในชวงเวลาเรงรีบ ไมวางจากการทำงาน เพียงกดเขาแอปพลิเคชันก็เลือกราน 

เลือกเมนู และจัดสงไดเลยก็สามารถรอทานอาหารไดเลย การเติบโตของยอดการสั่งอาหารหรือเครื่องดื่มผานแอปพลิเคชัน

เพ่ิมมากข้ึนและมีจำนวนผูใหบริการเพ่ิมข้ึน การใหบริการการสั่งอาหารหรือเครื่องดื่มผานแอปพลิเคชันมีโปรโมช่ันเพ่ือ

ดึงดูดใจผูใชบริการอยางตอเน่ือง โดยแอปพลิเคชันท่ีใชในสั่งอาหารมากท่ีสุดคือ Grab Food อยูท่ี 36.2% โดยอาหารท่ีสั่ง

มาสวนใหญจะนำมารับประทานท่ีบานมากถึง 87.85% รองลงมา คือ ท่ีทำงาน 46.11% ท้ังท่ีคนไทยใชเงินกับการสั่ง

อาหารแตละครั้งเปนจำนวนเงินท่ีสูงโดยเฉพาะ Gen X ใชจายมากท่ีสุด มากถึง 501 – 1,000 บาทตอครั้ง รองลงมา คือ 

กลุม Baby Boomer สวนใหญใชจาย 301 – 500 บาท ขณะท่ีกลุม Gen Y และ Gen Z ใชจายไมแตกตางกัน สวนใหญ

อยูท่ี 101 – 300 บาท (สยามรัฐออนไลน, 2563)  

จากขอมูลการระบาดของโรคโควิด 2019 (COVID - 19) และการเติบโตของยอดการสั่งอาหารหรือเครื่องดื่มผาน

แอปพลิเคชันเพ่ิมมากข้ึน ทำใหนักวิจัยหลายทานและผูวิจัยเองศึกษาเก่ียวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการแอปพลิแคชัน

สั่งอาหารในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม ไดใหความหมายของความจงรักภักดีวา ความจงรักภกัดี

ตอตราสินคาคือความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการ และลูกคามีความรูสึกผูกพันกับตราสินคาและบริการน้ันๆ 

จนทำใหเกิดเปนพฤติกรรมการซื้อซ้ำ (Richard L., Oliver, 1999 อางถึงใน อมรรัตน แยมรส, 2561) ซึ่งประกอบไปดวย 2 

ดาน คือ ดานทัศนคติและดานพฤติกรรมของผูใชบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกตราสินคาและบริการ เน่ืองจากลูกคา

หรือผูใชบริการท่ีมีทัศนคติท่ีแยตอผลติภัณฑหรือใหบริการจะมีการบอกตอกันไป ซึ่งการรับรูในเชิงลบจะสงผลกระทบอยาง

มาก ดังน้ัน การสรางหรือเปลี่ยนทัศนคติท่ีดีตอลูกคาหรือผูท่ีใชบริการจึงถือวาสำคัญเปนอยางมากเพ่ือความอยูรอดใน

สภาวะการแขงขันท่ีรุนแรง 

จากขอมูลขางตนทำใหผูวิจัยสนใจท่ีจะศึกษาวิจัยเก่ียวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่

ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด ไมวาจะเปนทางดานทัศนคติ และ
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ทางดานพฤติกรรม เน่ืองจากในสถานการณปจจุบันมีการแขงขันทางการตลาดท่ีสูงข้ึน และการบริโภคอาหารของ

ผูใชบริการก็จะแตกตางออกไปตามการใชชีวิตประจำวัน และวิถีชีวิตของผูใชบริการท่ีพักอาศัยอยูภายในกรุงเทพมหานครท่ี

เปลี่ยนแปลงไปไมวาจะดวยสภาวะท่ีเรงรีบและจากผลกระทบของการระบาดของโรคโควิด – 19 ท้ังน้ี เพ่ือทราบถึงปจจัย

สวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab 

Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด COVID – 19 ท่ีมีผลตอความจงรักภักดีในการเลือกใชบริการ

แอปพลิเคชัน Grab Food เพ่ือใหสอดคลองตอรูปแบบการดำเนินชีวิตของผูใชบริการสั่งอาหารในปจจุบัน เพ่ือความอยู

รอดในสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรง และเพ่ือเปนประโยชนกับผูท่ีสนใจและนำไปใชใหเหมาะสมกับธุรกิจน่ัน ๆ 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย   
 1. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ผาน

โมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณกาโรคระบาด COVID – 19 

2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบ

เดลิเวอรี่ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาดCOVID – 19 
 

ประโยชนท่ีไดรับ 
 ผูวิจัยมุงหวังวา งานวิจัยน้ีจะเปนประโยชนท้ังตอผูประกอบการในสวนของธุรกิจรานอาหาร และธุรกิจท่ีทำหนาท่ี

เปนตัวกลางในการใหบริการจัดสงอาหาร (Food Delivery) ซึ่งผลการวิจัยสามารถนำไปพัฒนาคุณภาพการใหบริการใน

ดานตาง ๆ รวมถึงนำไปประยุกตใชในการกำหนดแผนทางการตลาดเพ่ือสรางความแตกตางและสามารถแขงขันกับคูแขง

ทางการตลาดท่ีมีอยูหลากหลายแบรนดในปจจุบัน โดยงานวิจัยน้ีไดศึกษาและรวบรวมขอมูลและแนวโนมตาง ๆ เพ่ือให

ทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’S) ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผาน

โมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด COVID – 19 ท่ีเลือกใชบริการสั่งอาหาร

แบบ (Food Delivery) 
 

วิธีดำเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งน้ี จะเลือกใชประชาชนกรกลุมตัวอยางแบบเจาะจงกลุมละ 1 เขต ไดแก ผูท่ีเคยสั่ง

อาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food ท่ีพักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร 50 เขต โดยแบงเปน 6 กลุม

พ้ืนท่ี และคัดเลือก 1 เขตท่ีมีประชากรอาศัยอยูมากท่ีสุดในแตละกลุมพ้ืนท่ี จำนวนท้ังหมด 400 คน โดยกำหนดสูตรของ 

Yamane, Taro (1973)  
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

 การวิจัยครั้งน้ีทำการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบของการวิจัยเชิงสำรวจ 

(Survey Research) ดวยการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล ประกอบดวย 5 สวน 

ดังน้ี  

  สวนท่ี 1 คำถามเก่ียวกับขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

  สวนท่ี 2 คำถามเก่ียวกับขอมูลพฤติกรรมของผูใชบริการ Application Grab Food 

  สวนท่ี 3 คำถามเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดประสมการตลาด 7P’s 

   สวนท่ี 4 คำถามเก่ียวกับความจงรักภักดี (Loyalty)  

  สวนท่ี 5 แบบสอบถามปลายเปดการแสดงความคิดเห็น และขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
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 โดยคำถามสวนท่ี 2 – 4 จะเปนแบบ Rating Scale โดยมีเกณฑในการประเมิน 5 ระดับ คือ เห็นดวยมากท่ีสุด 

เห็นดวยมาก เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย เห็นดวยนอยท่ีสุด 

 โดยผลท่ีไดจากการวิเคราะหคาความเช่ือมั่น (Reliability Analysis) ของแบบสอบถามแตละประเด็นและคา

ความเช่ือมั่นในรายขออยูระหวาง 0.817 – 0.968 และคาความเช่ือมั่นรวม 0.987 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 โดยการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามของกลุมตัวอยางท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีตอบแบบสอบถาม

ออนไลนผาน Google Forms ในรูปแบบของการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) ผานชองทาง Social Media ไดแก 

Facebook ,Line และ สราง QR Code เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

 ผูวิจัยนำขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูป โดยแบงเปน 2 สวน ดังน้ี 

 1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก การแจกแจงความถ่ี  คารอยละ  การหา

คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 2. การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก วิเคราะหความถดถอยพหุคูณ 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  การศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยกำหนดกรอบแนวคดิในการวิจัยจะประกอบดวย ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’S) 

ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food ดังภาพท่ี 1 
 

ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
         

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ปจจัยสวนบุคคล 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. รายไดตอเดอืน  
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ  
 

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน (2553) 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’S) 
1. ดานผลติภณัฑ  
2. ดานราคา  
3. ดานชองทางการจัดจำหนาย  
4. ดานการสงเสรมิการตลาด   
5. ดานบุคลากร  
6. ดานลักษณะทางกายภาพ  
7. ดานกระบวนการ  
 

ท่ีมา : Kotler, Philip. (2003)    
 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการสัง่อาหาร 

แบบเดลิเวอร่ี ผาน Grab Food 

1. ความจงรักภักดีทางทัศนคติ  
- การรับรู  

- ความรูสึก  

2. ความจงรักภักดีทางพฤติกรรม 

- ความตั้งใจท่ีจะซื้อ  
- การแสดงพฤติกรรม  
 

ท่ีมา : Richard L., Oliver (1997)  



Journal of Humanities and Social Sciences Thonburi University (Graduate Studies)  31 

Vol 1 No 2 May – Aug 2023 

 

ผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบาย

แอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด COVID – 19 ผูวิจัยขอเสนอผลการวิเคราะห

ขอมูล ดังน้ี  

 สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล 

 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวาภาพรวม เปนเพศหญิง  อาย ุ9-24 ปรายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001 - 15,000 

บาท อยูในระดับปริญญาตรี และมีอาชีพเปนลูกจาง เลือกแอปพลิเคชัน Grab Food ตัดสินใจเลือกใชบริการ Grab Food 

จากสังคมออนไลน  โดยความถ่ีในการใชแอปพลิเคชัน  Grab Food อยูท่ี 1 - 2 ครั้ง/สัปดาห สวนใหญจะใชบริการสั่ง

อาหารออนไลนผาน Grab Food ในชวงเวลา 12.01 - 18.00 น. (มื้อกลางวัน) โดยใหเหตุผลท่ีเลือกใชบริการสั่งอาหาร

ออนไลนผาน Grab Food ก็เพราะมีโปรโมช่ันท่ีนาสนใจ และมีคาใชจายเฉลี่ยในแตละครั้งประมาณ 100 - 200 บาท/ครั้ง 

โดยชำระเงินเปนเงินสด 
. 

  สวนท่ี 2 สวนประสมทางการตลาด (7P’S) 

 ผลการวิเคราะหขอมูล มีรายละเอียดแยกในแตละดานดังน้ี 

 2.1 ดานผลิตภัณฑ (Product) พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีรานอาหารหลากหลายประเภทใหเลือก

บริการ คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ มีการแบงหมวดหมูรายการอาหารอยางชัดเจน และลำดับสุดทายคือ มี

พ้ืนท่ีในการใหบริการจัดสงอาหารครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 

 2.2 ดานราคา (Price) พบวา มีคาเฉลี่ยรวมในระดับมาก โดยขอมีคาเฉลี่ยในระดับมากถึงมากท่ีสุด คือ มี

ระบุรายการราคาอาหารท่ีชัดเจน รองลงมา คือ ราคาอาหารสั่งแบบเดลิเวอรี่ไมแตกตางจากราคาท่ีรับประทานภายใน

รานอาหาร และลำดับสุดทายคือ อัตราคาบริการในการจัดสงอาหารมีความเหมาะสมกับระยะทางการใหบริการ 

 2.3 ดานชองทางการจัดจำหนาย (Place) พบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงสุดคือ สามารถเขาถึงชองทางการบริการอาหารเเบบเดลิเวอรี่ไดงาย รองลงมา คือ มีการแสดงเวลาในการจัดสงอาหาร

พรอมตำแหนงของคนขับใหตรวจสอบไดแบบเรียลไทมและลำดับสุดทายคือ มีบริการ Grab Food เปดใหบริการตลอด 24 

ช่ัวโมง  

 2.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotions) พบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยขอที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการสื่อสารขอมูลขาวสาร และประชาสัมพันธผานหลากหลายชองทางอยางตอเน่ือง รองลงมา คือ 

มีการจัดกิจกรรมสงเสริมทางการตลาดอยางตอเนื่อง และลำดับสุดทายมีการโฆษณาประชาสัมพันธทำใหลูกคาสามารถ

จดจำแบรนด Grab Food ไดงายมากข้ึน 

 2.5 ดานบุคลากร (People) พบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ พนักงาน

ไรเดอรตอบกลับทันทีเมื่อไดรับคำสั่งซื้อและยืนยันออเดอรอีกครั้งเพ่ือความถูกตอง รองลงมา คือ พนักงานไรเดอรสามารถ

สื่อสารกับผูบริโภคไดอยางถูกตองและชัดเจน และลำดับสุดทายคือ กรณีเกิดปญหา พนักงาน call center แกไขปญหาให

ทานได  

 2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) พบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ แอปพลิเคชันงายตอการดาวนโหลดติดตั้งรองลงมา คือชุดยูนิฟอรมและการแตงกายของพนักงานไรเดอร

มีความนาเช่ือถือในการใหบริการ และลำดับสุดทายคือ รูปแบบหนาตาของแอปพลิเคชันและเว็บไซตมีความสวยงามและ

ทันสมัย  
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 2.7 ดานกระบวนการ (Process) พบวา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 

ข้ันตอนในการสั่งอาหารไมยุงยากซับซอน รองลงมา คือ ข้ันตอนในการชำระเงินมีความปลอดภัย นาเช่ือถือและมีหลาย

ชองทางไมยุงยากซับซอนชำระไดหลายวิธี และลำดับสุดทายคือ ระบบมีความสะดวกสามารถติดตอไดทันท่ีเมื่อเกิดปญหา  
 

สวนท่ี 3 ความจงรักภักดี  

 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวาภาพรวม มีระดับความเห็นตอความจงรักภักดี โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ

มากท่ีสุดอยู เทากับ 4.25 (S.D) เทากับ 0.704 โดยแบงเปนความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) โดย

ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การรับรู รองลงมาคือ ความรูสึก ตามลำดับ และความจงรักภักดีทางพฤติกรรม (Behavioral 

Loyalty) โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ตั้งใจซื้อ รองลงมาคือ พฤติกรรม โดยคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ดานการรับรู (Cognitive) เมื่อพิจารณา

รายละเอียด พบวาขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ทานมีความเช่ือมั่นและมั่นใจในการใหบริการของแอปพลิเคชัน Grab Food 

รองลงมา คือ การบริการของแอปพลิเคชัน Grab Food มีความรวดเร็วและประทับใจ, แอปพลิเคชัน Grab Food มี

ศักยภาพในการใหบริการท่ีมากกวาแอปพลิเคชันรายอ่ืน ๆ และลำดับสุดทายคือ ทานจะเลือกใชแอปพลิเคชัน Grab Food 

เปนรายแรกทุกครั้ง คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal 

Loyalty) ดานความรูสึก (Affective) เมื่อพิจารณารายละเอียด พบวาขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ทานรูสึกพึงพอใจในการ

ใหบริการของแอปพลิเคชัน Grab Food ทุกครั้งท่ีใชบริการ รองลงมา คือ หากมีแอปพลิเคชันอ่ืนท่ีมีสวนลดหรือโปรท่ี

นาสนใจทานยังจะเลือกใชบริการแอปพลิเคชัน Grab Food ตอไป และลำดับสุดทายคือ ทานรูสึกดีทุกครั้งท่ีไดใชบริการ

ของแอปพลิเคชัน Grab Food  

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวาภาพรวม มีระดับความเห็นตอความจงรักภักดี โดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูใน

ระดับมากท่ีสุดอยูเทากับ 4.25 S.D เทากับ 0.704 โดยแบงเปนความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) โดย

ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การรับรู รองลงมาคือ ความรูสึก ตามลำดับ และความจงรักภักดีทางพฤติกรรม (Behavioral 

Loyalty) โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ตั้งใจซื้อ รองลงมาคือ พฤติกรรม โดยคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับ

ความคิดเห็นของความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ดานการรับรู (Cognitive) เมื่อพิจารณารายละเอียด 

พบวาแตละขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ทานมีความเช่ือมั่นและมั่นใจในการ

ใหบริการของแอปพลิเคชัน Grab Food รองลงมา คือ การบริการของแอปพลิเคชัน Grab Food มีความรวดเร็วและ

ประทับใจ แอปพลิเคชัน Grab Food มีศักยภาพในการใหบริการท่ีมากกวาแอปพลิเคชันรายอ่ืนๆ และลำดับสุดทายคือ 

ทานจะเลือกใชแอปพลิเคชัน Grab Food เปนรายแรกทุกครั้ง คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นของ

ความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ดานความรูสึก (Affective) เมื่อพิจารณารายละเอียด พบวาแตละขอมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ทานรูสึกพึงพอใจในการใหบริการของแอปพลิเคชัน Grab 

Food ทุกครั้งท่ีใชบริการ รองลงมา คือ หากมีแอปพลิเคชันอ่ืนท่ีมีสวนลดหรือโปรท่ีนาสนใจทานยังจะเลือกใชบริการ

แอปพลิเคชัน Grab Food ตอไป และลำดับสุดทายคือ ทานรูสึกดีทุกครั้งท่ีไดใชบริการของแอปพลิเคชัน Grab Food และ

ความจงรักภักดีทางพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) เมื่อพิจารณารายละเอียด ดานความตั้งใจท่ีจะซื้อ (Conative) 

พบวาแตละขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากถึงมากท่ีสุดเทากับ 4.22 S.D เทากับ 0.768 โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ทานมี

ความรูสึกผูกพันและเช่ือมั่นการบริการของแอปพลิเคชัน Grab Food คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ทาน

ตั้งใจจะใชแอปพลิเคชัน Grab Food ตอไป และลำดับสุดทาย คือ ทานยอมท่ีจะจายเงินเพ่ิมเพ่ือใชบริการแอปพลิเคชัน 

Grab Food และดานการแสดงพฤติกรรม (Action) เมื่อพิจารณารายละเอียด พบวา แตละขอมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากถึง

มากท่ีสุดเทากับ 4.18 S.D เทากับ 0.800 โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ทานไมเคยใชบริการแอปพลิเคชันอ่ืนนอกจาก Grab Food 
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รองลงมา คือ ทานจะแนะนำบุคคลอ่ืนเก่ียวกับแอปพลิเคชัน Grab Food และลำดับสุดทาย คือ ทานใชบริการแอปพลิเคชัน 

Grab Food เปนประจำอยางตอเน่ือง  
 

สรุปผล 

  การศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน 

Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด COVID – 19 สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี   
 

   วัตถุประสงคท่ี 1 เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบ

เดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด COVID – 19 

  จากผลการศึกษา พบวา เพศ อายุ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกตางกันสงผลตอความ

จงรักภักดีของผูใชบริการ ซึ่งผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food สวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุ 9-24 ป โดยมีรายไดตอเดือนสวนใหญอยูระหวาง 10,001 - 15,000 บาท แอปพลิเคชันท่ีใชในการสั่งอาหาร

แบบเดลิเวอรรี่ สวนใหญ อันดับแรก คือ Grab Food คิดเปน 41.1% รองลงมาคือ Line Man คิดเปน 35.2% และ Food 

panda คิดเปน 9.7% และรูจัก Grab Food จากสังคมออนไลน โดยความถ่ีในการใชแอปพลิเคชัน Grab Food อยูท่ี 1 - 

2 ครั้ง ซึ่งชวงเวลาในการใชบริการสั่งอาหารคือ เวลา 12.01 - 18.00 น. (มื้อกลางวัน) โดยใหเหตุผลท่ีเลือกใชบริการสั่ง

อาหารออนไลนผาน Grab Food วามีโปรโมช่ันท่ีนาสนใจและมีข้ันตอนไมยุงยากพรอมกับมีรานอาหารท่ีหลากหลาย 

คาใชจายในการใชบริการ โดยเฉลี่ยในแตละครั้งประมาณ 100 - 200 บาท/ครั้ง โดยเลือกชองทางการชำระเงินเปนเงินสด  

 ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผลการวิเคราะหการทดสอบไคสแควร (Chi-Square) ถึงความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณการโรค

ระบาด COVID – 19 ภาพรวม พบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันสงผลตอความจงรักภักดีทางทัศนคติ 

(Attitudinal Loyalty) ทางดานการรับรู (Cognitive) โดยสรุปไดวา อายุ,รายไดตอเดือน และอาชีพ ท่ีแตกตางกันสงผลตอ

ความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ทางดานการรับรู (Cognitive) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สวนดานความรูสึก (Affective) พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ท่ีแตกตางกัน สงผลตอความจงรักภักดีทาง

ทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ดานความรูสึก (Affective) แตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะหการทดสอบไคสแควร (Chi-Square) ถึงความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ 

ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานครในสถานการณการโรคระบาด COVID – 19 ภาพรวมความ

จงรักภักดีความจงรักภักดีทางทัศนคติ 
 

ปจจัยดาน

ประชากรศาสตร 

ความจงรักภักดีความจงรักภักดีทางทัศนคติ 

 (Attitudinal Loyalty) 

การรับรู (Cognitive) ความรูสึก (Affective) 

Chi-Square df. Sig. Chi-Square df. Sig. 

เพศ 3186.492a 14 0.211 31.375a 13 0.003* 

อาย ุ 132.864a 42 0.000* 107.444a 39 0.000* 
รายไดตอเดือน 84.156a 56 0.009* 59.879a 52 0.211 

ระดับการศึกษา 34.824a 28 0.175 44.372a 26 0.014* 

อาชีพ 188.963a 56 0.000* 153.206a 52 0.000* 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ พิมพุมผกา บุญธนาพีรัชต (2560) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ี

มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ Food Delivery ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยปจจัยดาน

ประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันในดานเพศ อายุ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษาและอาชีพ วามีการตัดสินใจแตกตางกัน

หรือไม เพ่ือใหทราบถึงความตองการของผูบริโภคไดดียิ่งข้ึน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

 วัตถุประสงคท่ี 2 เพ่ือศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่ง

อาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด COVID – 19 
 

ตารางท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’S) ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผาน 

โมบายแอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณการโรคระบาด COVID – 19 ภาพรวม ดังน้ี 
 

ตัวแปรพยากรณ B Std. Error Beta t p-value 

 คาคงท่ี (Constant) .325 .139  2.337 .020* 

ดานผลิตภัณฑ (Product) .027 .053 .025 .511 .610 

ดานราคา (Price)  .123 .042 .134 2.914 .004* 

ดานชองทางการจัดจำหนาย (Place)  -.072 .067 -.067 -1.079 .281 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotions) .058 .064 .056 .905 .366 

 ดานบุคลากร (People) .288 .058 .294 4.933 .000* 

 ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) .053 .071 .052 .750 .453 

 ดานกระบวนการ (Process)  .431 .072 .412 6.015 .000* 

R = 0.847, R2 =0.717, Adj. R2 = 0.712, F = 141.786 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

จากผลการศึกษา พบวา ภาพรวมของปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’S) ไดแก ดานกระบวนการ (Process) 

ดานบุคลากร (People) และดานราคา (Price) สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสั่งอาหารแบบเดลิเวอรี่ ผานโมบาย

แอปพลิเคชัน Grab Food เขตกรุงเทพมหานคร ในสถานการณโรคระบาด COVID – 19  
 

 ความจงรักภักดี ในดานทัศนคติ (Attitudinal Loyalty)  

 1. การรับรู (Cognitive) ภาพรวม พบวา ดานกระบวนการ (Process) ดานบุคลากร (People) ดานลักษณะทาง

กายภาพ (Physical evidence) และดานราคา (Price) สงผลตอความจงรักภักดีในดานทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ พัชรหทัย จารุทวีผลนุกูล, ปยากร พรพีรวิชญ, เปมิกา พันธุสุมา และพิจักษณ วราเสนียวุฒิ 

(2563) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคในการใชบริการแอปพลิเคชันของฟูดแพนดา ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นตอดานการรับรูถึงประโยชนในการใชงาน

แอปพลิเคชันอยูในระดับเห็นดวยมากท่ีสุด อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 2. ความรูสึก (Affective) ภาพรวม พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’S) ไดแก ดานกระบวนการ 

(Process) ดานบุคลากร (People) ดานราคา (Price) และดานชองทางการจัดจำหนาย (Place) สงผลตอความจงรักภักดี

ในดานความจงรักภักดีทางทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยแนวคิดของ Hawkins & Coney 
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(2001 อางถึงใน ชุลีรัตน กอนทอง, 2553) กลาววา ความจงรักภักดีในตราสินคา นอกเหนือจากหมายถึงการซื้อสินคาใด 

สินคาหน่ึงอยางสม่ำเสมอแลว ยังรวมถึงสาเหตุท่ีลึกซึ้งมากข้ึนกวาน้ัน น่ันคือ การซื้อสินคาในตราสินคา ลักษณะดังกลาว 

เกิดข้ึนเน่ืองจากมีความรูสึกทางอารมณ ตอตราสินคารวมอยูดวย 
 

 ความจงรักภักดี ดานพฤติกรรม (Behavioral Loyalty)  

 1. ความตั้งใจท่ีจะซื้อ (Conative) ภาพรวม พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’S) ไดแก ดานบุคลากร 

(People) และดานกระบวนการ (Process) สงผลตอความจงรักภักดีในดานความจงรักภักดีทางพฤติกรรม (Behavioral 

Loyalty) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2553) กลาววา การสงเสริมการตลาด เปนการติดตอสื่อสาร

ระหวางผูขาย และผูซื้อเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมของลูกคา ผลิตภัณฑ และ

คูแขง เชน การโฆษณา ทำใหลูกคารูจักสินคาและบริการ การสงเสริมการขาย โดยใชพนักงานขายและการประชาสัมพันธ 

ซึ่งสามารถกระตุนการตอบสนองของ ลูกคาใหเกิดความสนใจใหทดลองใชหรือไม หรือตัดสินใจซื้อสินคา และเปนเครื่องมือ

หน่ึงท่ีชักจูงใหผูบริโภคเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใชบริการ  

 2. การแสดงพฤติกรรม (Action) ภาพรวมพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’S) ไดแก ดานบุคลากร 

(People) ดานราคา (Price) และดานกระบวนการ (Process) สงผลตอความจงรักภักดีในดานความจงรักภักดีทาง

พฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Hawkins & Coney (2001 อางถึงใน ชุลีรัตน กอนทอง, 

2553) กลาววา ความจงรักภักดีในตราสินคา นอกเหนือจากหมายถึงการซื้อสินคาใด สินคาหน่ึงอยางสม่ำเสมอแลว ยัง

รวมถึงการซื้อสินคาในตราสินคา ลักษณะดังกลาวเกิดข้ึนเน่ืองจากมีความรูสึกทางอารมณ ตอตราสินคารวมอยูดวย ดังน้ัน 

เมื่อลูกคาไดรับรูขอมูลจริงจากสินคาและบริการ และรูสึกพึงพอใจ จะมีผลตอการเพ่ิมการใชสินคา การซื้อซ้ำ และความ 

ภักดีในตราสินคา ซึ่งสามารถนำไปสูการบงช้ีบุคลิกภาพ และพฤติกรรมของลูกคา เพราะปฏิกิริยาตอบโตจากตราสินคา 

และการเสริมแรงจากตราสินคาเพียงในบางสวน เปนลักษณะของภาพลกัษณ ท่ีเก่ียวของกับตนเอง ความจงรักภักดีตอตรา

สินคาพบไดท่ัวไป สำหรับสินคาท่ีมีตราสินคาติดตลาดตลอดจนเปนสัญลักษณท่ีมีความโดดเดน ลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีไม

คอยหาขอมูลเพ่ิมเติมเพ่ือใชประกอบการพิจารณาตัดสินใจซื้อ  
 

ขอเสนอแนะ 

1. ดานราคา สำคัญตอความจงรักภักดี เมื่อดูจากขอคำถาม พบวา ดานราคา ยังไดคะแนนต่ำควรมีการควบคุม

ราคาตนทุน เชน คาบริการสงสินคา คาใชจายในการดำเนินการตาง ๆ เพ่ือลดคาใชจาย 

2. บุคลากร สำคัญตอความภักดี เมื่อดูจากขอคำถาม พบวาเรื่อง Call center ยังไดคะแนนต่ำจึงควรเพ่ิมความ

รวดเร็วในการติดตอ หรือเพ่ิมชองทางในการแกไขปญหา เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 

3. ดานลักษณะทางกายภาพ สำคัญตอความภักดี เมื่อดูจากขอคำถาม พบวา รูปแบบหนาตาของแอปพลิเคชัน

และเว็บไซตมีคะแนนท่ีต่ำ ควรปรับรูปของแอปพลิเคชัน/เว็บไซตใหมีความดึงดูดหนาสนใจใหมากข้ึน หรือเพ่ิม

ประสิทธิภาพของแอปพลิเคชันใหใชงานไดงายข้ึน เชน สั่งการดวยระบบเสียง รูปภาพ เปนตน 

4. ดานกระบวนการ สำคัญตอความภักดี เมื่อดูจากขอคำถาม พบวา ความสะดวกสบายในการติดตอเมื่อเกิด

ปญหา พบวามีคะแนนต่ำกวา ควรเพ่ิมประสิทธิภาพในการแกไขปญหาในสวนน้ี เชนลดข้ันตอนในการแจงเหตุหรือปญหา 

หรือแกไขปญหาใหงายข้ึนไมซับซอน เพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
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 ในงานวิจัยมีขอจำกัดในการเก็บรวบรวมขอมูลเน่ืองจากเปนการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางในสถานการณโรค

ระบาด COVID – 19 และขอบเขตของการวิจัยครั้งน้ีคือ กรุงเทพมหานคร เทาน้ัน ดังน้ันหากจะนำขอมูลงานวิจัยน้ีไป

ประยุกตใชควรพิจารณาขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางและสถิติตางๆท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ซึ่งอาจ

เปลี่ยนแปลงไปตามชวงระยะเวลาท่ีแตกตางกัน และในอนาคต โมบายแอปพลิเคชัน Grab Food อาจจะขยายพ้ืนท่ีในการ

ใหบริการเพ่ิมมากข้ึน และเห็นควรท่ีจะตองปรับรูปแบบของแอปพลิเคชันเพ่ือใหทันสมัยอยูตลอดเวลาเพ่ือใหทันตอ

เหตุการณและสถานการณในยุคปจจุบัน  
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