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บทคดัยอ่ 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

คุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ในจงัหวดัลพบุรีท่ีเคยใชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั 

Line Man จํานวน 400 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับผลการทดสอบสมมติฐาน         

ใชส้มัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

 ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.7       

มีอาย ุ31 - 40 ปี จาํนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.7 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.2 

มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 150 คน  คิดเป็นร้อยละ 37.5 และมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 

126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery     

ผ่านแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม 

อยูใ่นระดบัมาก 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ  

ของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

และยงัพบอีกวา่คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั 

Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ส่งผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความ

เช่ือมัน่ ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้น

ความน่าเช่ือถือ สามารถร่วมกนัทาํนายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man          

ในจงัหวดัลพบุรี ไดร้้อยละ 76.1 อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

คาํสาํคญั : คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, Line Man 

 

ABSTRACT 

The objectives of research study were: 1 )  to study service quality and its impact on customer 

satisfaction of food delivery through the Line Man application in Lopburi province 2) to study the relationship 

model of service quality and customer satisfaction of food delivery through the Line Man application in Lopburi 

province. The sample used in this study was 4 0 0  customers in Lopburi province who had used the Line Man 

food delivery service. Statistics used in data analysis are Frequency Distribution, Percentage, Mean and Standard 

Deviation. The results of hypothesis testing used Pearson product-moment correlation coefficient and Multiple 

regression analysis.  

 The research results can be found out that most respondents were female, 2 1 5  people amounts to 

53.7%, 31 - 40 years of age, 167 people amounts to 41.7%, graduated with bachelor’s degree, 237 people amounts 

to 59.2%, worked in private companies, 150 people amounts to 37.5% and average incomes 30,001 – 40,000 Baht, 

126 people amounts to 31.5%. Service quality and its impact on customer satisfaction of food delivery through 

the Line Man application in Lopburi province found that the overall was high level. Customer satisfaction of 

food delivery found that overall was high level.  

 Hypothesis testing revealed that the all service quality had positive correlation with customer 

satisfaction of food delivery through the Line Man application in Lopburi province with the statistical 

significance at the level of 0.01.The most significant factors influencing customer satisfaction of food delivery 

through the Line Man application in Lopburi province were Responsiveness. Next ranking were Assurance, 

Empathy, Tangibles. Least factor influencing was Reliability. Service quality factors can predict customer 

satisfaction of food delivery through the Line Man application in Lopburi province about 76 .1  percent with the 

statistical significance at the level of 0.05 
 

Keyword : Service quality, Satisfaction, Line Man 
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บทนาํ 

ธุรกิจบริการจดัส่งอาหาร (Food Delivery) ของไทยเติบโตอย่างรวดเร็วในช่วง 2-3 ปีท่ีผ่านมา โดยมี

หลายแพลตฟอร์ม เช่น Foodpanda, LINE MAN, Grab Food ท่ีดาํเนินธุรกิจในรูปแบบ B2B2C ทาํหนา้ท่ีในการ

เช่ือมโยงร้านอาหารกบัลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบายในการสั่งอาหารออนไลน์ รวมถึงร้านอาหาร

สามารถขยายฐานลูกคา้ไดโ้ดยไม่จาํกดัแค่พื้นท่ีใกลเ้คียง ธุรกิจน้ีไดรั้บความนิยมสูงในช่วงโควิด-19 และถึงแม้

สถานการณ์จะคล่ีคลายลงแลว้ แต่ยงัมีการคาดการณ์วา่ธุรกิจน้ียงัมีศกัยภาพในการขยายตวัต่อไปไดใ้นอนาคต 

LINE MAN เร่ิมให้บริการตั้งแต่วนัท่ี 21 เมษายน 2559 และประสบความสาํเร็จอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงพบวา่       

มีผูใ้ชง้านมากกวา่ 1 ลา้นคนต่อเดือน และเติบโต 489% ตั้งแต่ปี 2560 เป็นตน้มา โดย LINE MAN มี 5 บริการหลกั 

ไดแ้ก่ บริการแมสเซนเจอร์ บริการส่งพสัดุ บริการสั่งอาหาร บริการซ้ือของจากร้านสะดวกซ้ือ และ LINE MAN TAXI 

ซ่ึงหลงัจากการเปิดตวัในปี 2559 LINE MAN ไดร่้วมมือกบั Wongnai แพลตฟอร์มรีวิวอาหารท่ีมีฐานขอ้มูล

ร้านอาหารมากกวา่ 400,000 แห่ง และผูใ้ชง้าน 10 ลา้นคนต่อเดือน เพื่อเสริมการเขา้ถึงลูกคา้และเพิ่มความสะดวก 

ในการสั่งอาหาร ต่อมาในปี 2563 LINE MAN ไดค้วบรวมกิจการกบั Wongnai และจดัตั้งนิติบุคคลใหม่ภายใตช่ื้อ 

“LINE MAN Wongnai”  

จากการศึกษาภาพรวมตลาดธุรกิจบริการจดัส่งอาหาร (Food Delivery) ในไทย พบวา่ มีการเติบโตอยา่ง

ต่อเน่ืองในอตัรา 7% ต่อปี โดยมีมูลค่าตลาดประมาณ 1.2 แสนลา้นบาท และคาดวา่จะเติบโตต่อเน่ืองในปี 2568 

เน่ืองจากการเพิ่มข้ึนของผูใ้ชง้าน โดยเฉพาะกลุ่มนกัศึกษาจบใหม่ท่ีเขา้สู่วงการทาํงานซ่ึงเติบโตมาพร้อมกบัการ

ใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีบทบาทสาํคญัในชีวิตประจาํวนั เช่น การสัง่ซ้ืออาหารออนไลน์และการจ่ายเงินผา่นช่องทางดิจิทลั 

จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ     

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชัน LINE MAN ในจงัหวดัลพบุรี ซ่ึงผลการศึกษาจะมี

ประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการ LINE MAN ในการวางแผนพฒันาคุณภาพการบริการให้สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเกิดความพึงพอใจสูงสุด อีกทั้งยงัสามารถพฒันานวตักรรมและ

ฟีเจอร์ใหม่ๆ รวมถึงขยายตลาดและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
 

วตัถุประสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่าน       

แอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery 

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 
 

สมมติฐานของการวิจยั 

1. คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 

2. คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery       

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 
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3. คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery 

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 

4. คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือมั่นส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery             

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 

5. คุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery         

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 
 

ขอบเขตของการวิจยั 

ในการศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery     

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2. ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั 

Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นความเอาใจใส่ 

ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 

1. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ไดแ้ก่     

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการรวดเร็วตรงต่อเวลา ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ        

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้  

ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรในการวจิยั คือ ประชากรในจงัหวดัลพบุรีท่ีเคยใชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man 

เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนของลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดั

ลพบุรี ท่ีแน่นอน ดังนั้นผูว้ิจัยจึงใช้วิธีการกาํหนดขนาดตัวอย่าง โดยใช้สูตรคาํนวณแบบไม่ทราบจาํนวน

ประชากร ของ W.G. Cochran (1953) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 384 คน โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 

และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 0.05 เพื่อความแม่นยาํของขอ้มูลผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่าง

ทั้งหมด 400 คน 

ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ิมตั้งแต่เดือน กมุภาพนัธ์ ถึง มีนาคม พ.ศ. 2568 
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กรอบแนวคิดในการวจิยั 

       ตวัแปรอิสระ (X)      ตวัแปรตาม (Y) 

                                                               

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

1. ผูป้ระกอบการบริการ Line Man สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาคุณภาพ

การบริการในแต่ละดา้นใหมี้ประสิทธิภาพ เพื่อใหต้อบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

2. ผูป้ระกอบการบริการ Line Man สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปวิเคราะห์พฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั 

และความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหส้ามารถทาํการตลาดไดต้รงกลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนสามารถขยายฐานลูกคา้

และเพิ่มจาํนวนผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัใหม้ากข้ึน 

3. ผูป้ระกอบการบริการ Line Man สามารถนําขอ้มูลท่ีได้ไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันานวตักรรม 

เทคโนโลยแีละคุณลกัษณะ (Feature) ใหม่ๆ ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงสามารถสร้างความแตกต่าง

จากคู่แข่งในตลาด ทาํใหมี้ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ การประเมินของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อประสบการณ์บริการท่ีไดรั้บโดยการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัจากบริการนั้นๆ หากการบริการ

ตรงกบัความคาดหวงัหรือดีกวา่ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจและเช่ือมัน่ในบริการนั้น โดยไดมี้การพฒันาเคร่ืองมือ

วดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงแบ่งองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

คุณภาพการบริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ 

3. การตอบสนองลูกคา้ 

4. ความเช่ือมัน่ 

5. ความเอาใจใส่ 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ                      

Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั                  

Line Man ในจงัหวดัลพบุรี 

1. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

2. ดา้นการใหบ้ริการรวดเร็วตรงต่อเวลา  

3. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  

4. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

5. ดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้ 
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1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถสังเกตได ้เช่น บรรยากาศ 

สถานท่ี การตกแต่ง และความสะอาด ท่ีสะทอ้นถึงภาพลกัษณ์และความเป็นมืออาชีพของผูใ้หบ้ริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการทาํตามคาํสญัญาและใหบ้ริการ     

ท่ีตรงตามความคาดหวงัอยา่งเสถียรและสมํ่าเสมอ 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความพร้อมและความสามารถของผูใ้ห้บริการในการ

ตอบสนองต่อลูกคา้อยา่งรวดเร็วและใหค้วามช่วยเหลือทนัทีเม่ือเกิดปัญหาหรือคาํถาม 

4. ความเช่ือมัน่ (Assurance) คือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้    

โดยการแสดงความรู้และทกัษะเพื่อใหลู้กคา้รู้สึกปลอดภยัและเช่ือมัน่ในบริการ 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการเขา้ใจและตอบสนองต่อความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 

โดยแสดงความใส่ใจในรายละเอียดและมุ่งเนน้ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

Millet (1954) นิยามความพึงพอใจในการให้บริการว่าเป็นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ

โดยพิจารณาจาก 5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

 1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) คือ การใหบ้ริการท่ียติุธรรมและเท่าเทียม  

 2. การใหบ้ริการรวดเร็วตรงต่อเวลา (Timely Service) คือ การใหบ้ริการท่ีตรงตามกาํหนดเวลา  

 3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ การใหบ้ริการในปริมาณและสถานท่ีท่ีเหมาะสม  

 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การใหบ้ริการท่ีไม่หยดุชะงกั  

 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

ธุรกิจบริการขนส่งอาหาร (Food Delivery) 

ธุรกิจ Food Delivery เร่ิมตน้ในยุค 1.0 (2000-2009) โดยแพลตฟอร์มทาํหน้าท่ีเป็นตวักลางในการ       

สั่งอาหารผา่นเวบ็ไซตห์รือโทรศพัท ์ก่อนพฒันาเขา้สู่ยคุ 2.0 ท่ีแพลตฟอร์มเร่ิมมีบริการจดัส่งเองและขยายเครือข่าย 

ร้านอาหารมากข้ึน ในยคุ 3.0 แพลตฟอร์มมีการขยายบริการไปยงัครัวร่วม การขายสินคา้จากร้านสะดวกซ้ือ และ

บริการอ่ืน  ๆเพื่อเสริมรายได ้โดยธุรกิจน้ีมีผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 4 กลุ่มหลกั ไดแ้ก่ แพลตฟอร์ม, ร้านอาหาร, ลูกคา้ และไรเดอร์  

ขอ้มูลเก่ียวกบัธุรกิจ LINE MAN 

LINE MAN เร่ิมต้นให้บริการในปี 2559 โดยมีการควบรวมกิจการกับ Wongnai ในปี 2563 ภายใต้ช่ือ 

"LINE MAN Wongnai" เพื่อมุ่งหวงัท่ีจะเป็นแพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซชั้นนาํของประเทศไทย โดยมีการเช่ือมโยง

บริการต่าง  ๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจอาหารและบริการในชีวิตประจาํวนั โดย LINE MAN มี 5 บริการหลกั ไดแ้ก่ บริการ

แมสเซนเจอร์ บริการส่งพสัดุ บริการสั่งอาหาร บริการซ้ือของจากร้านสะดวกซ้ือ และ LINE MAN TAXI 

นอกจากน้ียงัขยายบริการทางการเงินผ่าน LINE Pay เพื่ออาํนวยความสะดวกในการชาํระเงินทั้งออนไลน์และ

ออฟไลน์ อีกทั้งยงัมุ่งส่งเสริมความยัง่ยนืผา่นฟีเจอร์ "No Condiments" เพื่อลดการใชพ้ลาสติกและมีการร่วมมือ

กบัภาครัฐในการฟ้ืนฟูย่านอาหารริมทางในกรุงเทพมหานคร เพื่อสนับสนุนร้านอาหารเก่าแก่ให้ปรับตวัเขา้สู่ยุค

ดิจิทลั  
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งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

พรายเลขา เลิศวณิชโรจน์ (2559) ไดศึ้กษาภาพลกัษณ์ตราและคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการจดัส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณภาพการบริการ 

ดา้นการตอบสนอง ดา้นความวางใจได ้ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความใส่ใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการในธุรกิจจดัส่งอาหารตามสัง่ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ p-value < 0.05  

พชัร์หทยั จารุทวีผลนุกลู และคณะ (2563) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการ

ใชบ้ริการแอปพลิเคชนัของฟู้ ดแพนดา้ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจใชบ้ริการขนส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชนัของบริษทัฟู้ ดแพนดา้ 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ราณี ศรีไพบูลย ์และคณะ (2563) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจดา้นการขนส่ง

สินคา้ของบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส จาํกดั ผลการวิจยั พบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ดา้นการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้และด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้          

มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ตามลาํดบั และ 2) ความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลามีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการ 

อยา่งเท่าเทียมกนั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ตามลาํดบั 

รวิสุต ตนัสุวรรณรัตน์ (2565) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค

อาหารร้านแมคโดนัลด์ สาขาบางแสน จังหวดัชลบุรี ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ

ใหบ้ริการส่งผลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคอาหารร้านแมคโดนลัด ์สาขาบางแสน จงัหวดัชลบุรี อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ มีทั้งหมด 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคอาหาร 

ร้านแมคโดนลัด ์สาขาบางแสน จงัหวดัชลบุรี 

ลดัดาวลัย ์อรุณเลิศ และ ศิริรัตน์ โกศการิกา (2565) ไดศึ้กษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความ 

พึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของลูกคา้แอปพลิเคชนัฟู้ ดแพนดา้ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ี

รวดเร็ว และดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05โดยปัจจยั

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลส่งผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว และดา้นความเป็นรูปธรรม ตามลาํดบั  

จิรายุทธ์ คงมีศรี และ วรศกัด์ิ ทองศิริ (2566)ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัขนส่งสินคา้ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัขนส่งสินคา้ในกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ซ่ึงตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัขนส่งสินคา้ในกรุงเทพมหานครไดดี้ท่ีสุด คือ 

ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ปัจจยัดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้  
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ชมพูนุช เต่ียบวัแกว้ (2566) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Food Delivery ผ่าน Grab ในจงัหวดัสมุทรปราการ ผลการคน้ควา้อิสระสรุปได ้ดงัน้ี คุณภาพการให้บริการท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่าน Grab ในจงัหวดัสมุทรปราการโดยรวม อยู่ในระดบั

ความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมาก คือ ความน่าเช่ือถือ การให้

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การเขา้ใจและรู้จักลูกคา้ และการตอบสนองลูกคา้ 

ตามลาํดบั 

ภาณุมาศ วรรณศิริ และ สุรมงคล น่ิมจิตต ์(2566) ไดศึ้กษาการวิเคราะห์คุณภาพและความพึงพอใจของ

ผูป้ระกอบการร้านอาหารในการเลือกใช้ฟู้ ดเดลิเวอร่ีเเพลตฟอร์มในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล               

ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธุรกิจขนส่งอาหาร LINE MAN จากการประเมิน

คุณภาพการให้บริการพบว่า LINE MAN มีคุณภาพการให้บริการดีท่ีสุด โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ดา้นการตอบสนอง

ต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ และดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ  
 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวิจยัโดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยใชก้ารวิจยัเชิงสาํรวจ 

(Survey Research) และใชว้ิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชากรในจงัหวดัลพบุรีท่ีเคยใชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั 

Line Man 

กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนของลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man 

ในจงัหวดัลพบุรีท่ีแน่นอน ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงใช้วิธีการกาํหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรคาํนวณแบบไม่ทราบ

จาํนวนประชากร ของ W.G. Cochran (1953) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 384 คน โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่

ร้อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่าง 0.05 เพื่อความแม่นยาํของขอ้มูลผูว้ิจยัจึงใช้ขนาด

กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรศึกษาขอม้ลูในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยประกอบไปดว้ย 4 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 คาํถามคดักรองของผูต้อบแบบสอบถามเบ้ืองตน้  

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food 

Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด = 5, มาก = 4, 

ปานกลาง = 3, นอ้ย = 2, นอ้ยท่ีสุด = 1 

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man   

ในจงัหวดัลพบุรีโดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด = 5, มาก = 4, ปานกลาง = 3, นอ้ย = 2, นอ้ยท่ีสุด = 1 
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การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

สร้างแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery          

ผ่านแอปพลิเคชัน Line Man ในจังหวัดลพบุรี  และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุม

วตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นนาํไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความ

ถูกตอ้งของเน้ือหาตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของขอ้คาํถาม ซ่ึงมีเกณฑ์ในการ

พิจารณาใหค้ะแนนในแต่ละขอ้คาํถาม ดงัน้ี 

วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 

1. ขอ้คาํถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 -1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้

2. ขอ้คาํถามท่ีมีคะแนน IOC ตํ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ผูว้ิจยัดาํเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google Form โดยการส่ง Link 

และ QR Code สําหรับการตอบแบบสอบถามผ่าน Google Form ให้กับผู ้ใช้บริการ Food Delivery ผ่าน             

แอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน เม่ือรับผลแบบสอบถามคืนจะนาํมา

ตรวจสอบความสมบูรณ์ และให้คะแนนแบบสอบถามทั้งหมดตามเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้พร้อมทั้งจดัรูปแบบและ

หมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถามเพื่อนาํไปวิเคราะห์ทางสถิติ 

การวิเคราะห์ขอ้มูล 

ผูว้ิจยัทาํการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

1. ค่าความถ่ี (Frequency)  

2. ค่าร้อยละ (Percentage)  

3. ค่าเฉล่ีย (𝑋𝑋�)  

4. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  

5. สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 

6. การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

สรุปผลการวิจยั 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถามทั้ งหมดจํานวน 400 คน ผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.7 มีอาย ุ31 - 40 ปี จาํนวน 167 คน คิดเป็น

ร้อยละ 41.7 มีระดบั การศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.2 มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 

จาํนวน 150 คน คิดเป็น ร้อยละ 37.5 และมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery 

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเอาใจใส่ ตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมี

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คือ ด้านความเช่ือมั่น ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการ

ตอบสนองลูกคา้ ตามลาํดบั   
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 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชัน Line Man               

ในจงัหวดัลพบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความ     

พึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการท่ีมีความกา้วหน้า และดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ตามลาํดบั 

ส่วนดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมาก คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ และ

ดา้นการใหบ้ริการรวดเร็วตรงต่อเวลา ตามลาํดบั 

 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery 

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรีโดยใชส้ถิติการหาค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิ 

สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ปัจจยั

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ 

และปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั 

Line Man ในจงัหวดัลพบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01      

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery 

ผ่านแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ส่งผลมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยั

ดา้นความเช่ือมัน่ ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

อภิปรายผล 

จากการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั 

Line Man ในจงัหวดัลพบุรี สามารถอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

1. คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชนั 

Line Man ในจงัหวดัลพบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก ซ่ึงดา้นท่ีอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด คือ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า มีการจดัส่งอาหารตรงตามคาํสั่งซ้ือทุกคร้ัง ระบบการชาํระเงินมีความปลอดภยัและ

น่าเช่ือถือ ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ มีการตรวจสอบคุณภาพอาหารท่ีจดัส่งก่อนทุกคร้ัง การ

จดัส่งอาหารเป็นไปตามมาตรฐานเสมอแมใ้นช่วงท่ีมีคาํสั่งซ้ือมาก มีการคืนเงินหรือยกเลิกคาํสั่งซ้ือตามเง่ือนไข

ท่ีกาํหนด มีการให้โปรโมชัน่และส่วนลดตามท่ีไดแ้จง้ไว ้มีการแจง้ให้ทราบอยา่งรวดเร็วและชดัเจนเม่ือมีการ

เปล่ียนแปลงในคาํสั่งซ้ือ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชมพูนุช เต่ียบัวแก้ว (2566) ได้ศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผ่าน Grab ในจงัหวดัสมุทรปราการ ผลการ

คน้ควา้อิสระสรุปได ้ดงัน้ี คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผ่าน 

Grab ในจงัหวดัสมุทรปราการโดยรวม อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบั

ความคิดเห็นมาก คือ ความน่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การเขา้ใจ

และรู้จกัลูกคา้ และการตอบสนองลูกคา้ ตามลาํดบั ดา้นความเอาใจใส่ พบว่า สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้และ

ทาํให้รู้สึกเป็นคนสําคญั พนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ มีการปรับเปล่ียนบริการให้ยืดหยุ่น

ตามคาํขอพิเศษของลูกคา้ และมีการให้บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียม ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

คือ เอาใจใส่ทุกการติดต่อส่ือสารในทุกช่องทางไม่ว่าจะผ่านแอปพลิเคชนัหรือการติดต่อโดยตรง มีการติดตาม
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ความพึงพอใจของลูกคา้หลงัการใชบ้ริการและนาํขอ้มูลไปปรับปรุงการบริการอยา่งต่อเน่ือง และพนกังานมีความ

เต็มใจท่ีจะช่วยอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ลดัดาวลัย ์อรุณเลิศ และ ศิริรัตน์ โกศการิกา 

(2565) ได้ศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการกลบัมาใช้บริการซํ้ าของลูกคา้      

แอปพลิเคชนัฟู้ ดแพนดา้ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล   

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว และดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05โดยปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลส่งผลต่อความ

พึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว และดา้น

ความเป็นรูปธรรม ตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความเช่ือมัน่ พบวา่ ผูส่้งอาหาร (Rider) 

มีทกัษะและความรู้ในการให้บริการอย่างดี ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก คือ มีการแสดงความ

รับผิดชอบต่อความผิดพลาดในการบริการและมีวิธีการแกไ้ขท่ีช่วยเสริมสร้างความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้ ผูส่้งอาหาร 

(Rider) มีความเป็นมืออาชีพและสามารถจัดส่งอาหารอย่างปลอดภัย มีการให้ข้อมูลท่ีชัดเจนเก่ียวกับการ

ใหบ้ริการและขั้นตอนต่างๆ มีการใชม้าตรการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้อยา่งเขม้งวด 

มีการอปัเดตขอ้มูลและใหค้าํแนะนาํท่ีมีประโยชน์แก่ลูกคา้เพื่อสร้างความมัน่ใจในบริการ และทีมบริการลูกคา้มี

ความเช่ียวชาญในการแกไ้ขปัญหาหรือให้คาํแนะนาํ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั จิรายทุธ์ คงมีศรี และ วรศกัด์ิ ทองศิริ (2566) 

ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการบริษัทขนส่งสินค้าใน

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

บริษทัขนส่งสินคา้ในกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริษทัขนส่งสินคา้ในกรุงเทพมหานครไดดี้ท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ 

ปัจจยัดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยั

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า มีการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการ

จดัส่งอาหาร เช่น สามารถติดตามตาํแหน่งผูส่้งอาหารได ้การออกแบบหนา้แอปพลิเคชนัดูทนัสมยัและใชง้านไดง่้าย 

ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ ผูส่้งอาหาร (Rider) มีอธัยาศยัดี สร้างบรรยากาศท่ีดีระหวา่งรับ-ส่ง 

อาหาร ระบบการแจง้เตือนของแอปพลิเคชันมีประสิทธิภาพ รถส่งอาหารท่ีใชใ้นการจดัส่งอาหารมีโลโก้ท่ี

ชดัเจนเพื่อทาํใหลู้กคา้จาํไดง่้าย ผูส่้งอาหาร (Rider) มีการแต่งกายท่ีเรียบร้อยและสะอาด และมีการใชบ้รรจุภณัฑ์

ท่ีมีคุณสมบติัในการรักษาอุณหภูมิของอาหาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ราณี ศรีไพบูลย ์และคณะ (2563) ไดศึ้กษาคุณภาพ

การให้บริการและความพึงพอใจดา้นการขนส่งสินคา้ของ บริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จาํกดั ผลการวิจยั พบว่า 1) 

คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

ให้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ตามลาํดบั และ 2) ความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลามีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้น

การให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้าและดา้นการ

ให้บริการอย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ตามลาํดบั ด้านการตอบสนองลูกคา้ พบว่า มีช่องทางการส่ือสารท่ี

หลากหลาย เช่น Chat, Call Center หรือ E-mail ส่วนขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ การเปล่ียนแปลง

คาํสั่งซ้ือสามารถทาํไดร้วดเร็วและไม่ยุ่งยาก มีทีมงานสนับสนุนท่ีพร้อมแกไ้ขปัญหาทนัทีเม่ือเกิดขอ้ขดัขอ้ง    
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ในการจดัส่ง มีช่องทางการส่ือสารเพื่อขอความช่วยเหลือไดต้ลอดเวลา มีการใหค้าํแนะนาํท่ีเหมาะสมในกรณีท่ี

เกิดปัญหาหรือขอ้สงสัย สามารถตอบสนองและแกไ้ขปัญหาจากขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งทนัเวลา และการติดต่อกบั

พนกังานทาํไดง่้ายและไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ภาณุมาศ วรรณศิริ และ สุรมงคล น่ิมจิตต ์

(2566) ไดศึ้กษาการวิเคราะห์คุณภาพและความพึงพอใจของผูป้ระกอบการร้านอาหารในการเลือกใชฟู้้ ดเดลิเวอร่ี

เเพลตฟอร์มในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ

ธุรกิจขนส่งอาหาร LINE MAN จากการประเมินคุณภาพการให้บริการพบว่า LINE MAN มีคุณภาพการ

ใหบ้ริการดีท่ีสุด โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และดา้น

การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ  

2. ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ Food Delivery  ผ่านแอปพลิเคชัน Line Man ในจังหวัดลพบุรี 

โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

คือ ดา้นการให้บริการท่ีมีความกา้วหน้า และดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีระดบั

ความพึงพอใจมาก คือ ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการให้บริการ

รวดเร็วตรงต่อเวลา ตามลาํดับ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ ราณี ศรีไพบูลย ์และคณะ (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการและความพึงพอใจด้านการขนส่งสินคา้ของ บริษทั เคอร่ี เอ็กซ์เพรส จาํกดั ผลการวิจยั พบว่า 1) 

คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ตามลาํดบั และ 2) ความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลามีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาดา้น

การให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้าและดา้นการ

ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ตามลาํดบั 

3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food 

Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี โดยใชส้ถิติการหาค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดว้ยค่า

สมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ คุณภาพการใหบ้ริการ 

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ และปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Food Delivery ผ่านแอปพลิเคชัน Line Man ในจงัหวดัลพบุรี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สําหรับ

คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และ

ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพชัร์หทยั จารุทวีผลนุกลู และคณะ (2563) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัของฟู้ ดแพนดา้ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ    

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจใช้บริการขนส่ง

อาหารผ่านแอปพลิเคชนัของบริษทัฟู้ ดแพนด้าอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ีคุณภาพการ

ให้บริการด้านความเช่ือมัน่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รวิสุต ตนัสุวรรณรัตน์ (2565) ได้ศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคอาหารร้านแมคโดนลัด์ สาขาบางแสน จงัหวดัชลบุรี ผลการ
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ทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อปัจจยัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคอาหารร้าน 

แมคโดนลัด ์สาขาบางแสน จงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 

มีทั้งหมด 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ความเป็นรูปธรรมของ

บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคอาหาร ร้านแมคโดนลัด ์สาขาบางแสน จงัหวดัชลบุรี 

4. การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery         

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ส่งผลมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยั

ดา้นความเช่ือมัน่ ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั พรายเลขา เลิศวณิชโรจน์ (2559) ไดศึ้กษาภาพลกัษณ์ตราและ

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ช้บริการจดัส่งอาหารในกรุงเทพมหานคร    

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง ดา้นความวางใจได ้ดา้นความมัน่ใจ  

ด้านความใส่ใจ  มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการในธุรกิจจัดส่งอาหารตามสั่งใน

กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ p-value < 0.05  
 

ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั 

จากผลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Food Delivery     

ผา่นแอปพลิเคชนั Line Man ในจงัหวดัลพบุรี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงัน้ี 

1. ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ ขอ้เสนอแนะ คือ ควรพฒันาช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย เช่น เพิ่ม

ช่องทางการ Chat กบัทีม support ในกรณีเป็นปัญหาท่ีตอ้งการคาํตอบท่ีด่วน เช่น การยนืยนัสถานะหรือการคืนเงิน     

จากการจดัส่งล่าชา้ ควรปรับปรุงระบบให้สามารถเปล่ียนแปลงคาํสั่งซ้ือไดง่้ายและรวดเร็วผ่านแอปพลิเคชนั 

เพื่อให้ลูกคา้สามารถแกไ้ขคาํสั่งซ้ือไดภ้ายใน 5 นาทีโดยไม่ตอ้งติดต่อ Call Center หรือทีมงาน อีกทั้งควรมี

ทีมงานพร้อมแกปั้ญหาทนัท่วงที เช่น มีบริการลูกคา้ตลอด 24 ชัว่โมง ทั้งผ่าน Chatbot หรือทีมงานจริง รวมถึง

ควรมีช่องทางติดต่อท่ีชดัเจนในแอปพลิเคชนั เพื่อใหเ้ขา้ถึงง่ายและติดต่อไดต้ลอดเวลา เช่น ใช ้Chatbot ในการ

ตอบคาํถามท่ีพบบ่อย และใหลู้กคา้ติดต่อ Call Center หรือ E-mail หากปัญหายงัไม่สามารถแกไ้ขไดจ้าก Chatbot 

2. ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ ขอ้เสนอแนะ คือ ควรฝึกอบรมผูส่้งอาหาร (Rider) ใหมี้ทกัษะการใหบ้ริการท่ีดี 

เช่น การส่ือสารท่ีชดัเจนและสุภาพ การให้คาํตอบพื้นฐานเก่ียวกบัสถานะการจดัส่งหรือการใชแ้อปพลิเคชนั

อย่างถูกตอ้ง ควรแสดงความรับผิดชอบทนัทีเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด เช่น การคืนเงินหรือส่งอาหารให้ลูกคา้ใหม่

หากมีการส่งอาหารผดิ อีกทั้งผูส่้งอาหาร (Rider) ควรมีความรู้เก่ียวกบัการขบัข่ีอยา่งปลอดภยัและการจดัการกบั

อาหารให้อยู่ในสภาพดี เช่น การจดัระเบียบอาหารก่อนการจดัส่งเพื่อป้องกนัอาหารเสียหายระหว่างการขนส่ง 

รวมถึงควรแสดงสถานะการสั่งซ้ือท่ีชดัเจนทุกขั้นตอน เช่น กาํลงัเตรียมอาหาร กาํลงัเดินทาง และเวลาท่ีคาดวา่

จะไดรั้บท่ีแน่นอนพร้อมช่องทางติดต่อหากมีปัญหา เพื่อเพิ่มความมัน่ใจใหลู้กคา้ 

3. ปัจจยัดา้นความเอาใจใส่ ขอ้เสนอแนะ คือ ควรสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้ เช่น การทกัทายท่ี

อบอุ่นจากแอปพลิเคชนัหรือผูส่้งอาหาร (Rider) เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกเป็นคนสําคญั พนักงานทั้งในส่วนของผูส่้ง

อาหาร (Rider) และเจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ ควรเขา้ใจในความตอ้งการลูกคา้เพื่อให้สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด อีกทั้งควรมีระบบท่ียดืหยุน่ในการปรับบริการตามคาํขอลูกคา้ เช่น การเลือกเมนู

พิเศษหรือปรับเวลาจดัส่ง รวมถึงควรให้บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมทั้งลูกคา้รายใหม่และลูกคา้ประจาํ เช่น หาก

ลูกคา้รายใหม่มีขอ้สงสยัเก่ียวกบัการสัง่อาหาร เจา้หนา้ท่ีควรใหค้าํแนะนาํอยา่งละเอียดเหมือนกบัลูกคา้ประจาํ 
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4. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้เสนอแนะ คือ ควรพฒันาระบบติดตามผูส่้งอาหาร 

(Rider) แบบเรียลไทม์ในแอปพลิเคชนั เพื่อให้ลูกคา้ทราบตาํแหน่งและเวลาท่ีคาดว่าจะไดรั้บอาหารท่ีแน่นอน 

ควรออกแบบแอปพลิเคชนัใหท้นัสมยัและใชง้านง่าย เช่น ฟังกช์นัคน้หาร้านและเมนูท่ีชดัเจน พร้อมปุ่มเลือกเมนู

ท่ีมองเห็นง่าย และมีตวัเลือกการชาํระเงินหลายช่องทาง เช่น บตัรเครดิต หรือ e-wallet เพื่อความสะดวกของลูกคา้ 

อีกทั้งควรฝึกอบรมผูส่้งอาหาร (Rider) ให้ทกัทายลูกคา้ดว้ยท่าทางสุภาพและยิ้มแยม้เพื่อสร้างบรรยากาศท่ีดี

ระหวา่งรับ-ส่ง อาหาร รวมถึงควรพฒันาระบบการแจง้เตือนใหมี้ประสิทธิภาพและทนัสมยั เช่น การแจง้สถานการณ์

สั่งซ้ือ การเตือนเวลาจดัส่งเม่ือผูส่้งอาหาร (Rider) ใกลม้าถึงเพื่อให้ลูกคา้สามารถเตรียมตวัและรับอาหารไดต้รง

เวลา 

5. ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ขอ้เสนอแนะ คือ ควรตรวจสอบและยนืยนัคาํสัง่ซ้ือก่อนจดัส่งทุกคร้ัง เช่น 

หากลูกคา้สั่งว่าไม่ใส่เน้ือสัตวผ์ูส่้งอาหาร (Rider) ตอ้งตรวจสอบหรือยนืยนักบัร้านอาหารแลว้วา่ในอาหารท่ีจะ

จดัส่งไม่ใส่เน้ือสัตวต์ามคาํขอของลูกคา้ ควรพฒันาระบบการชาํระเงินให้ปลอดภยั เช่น การใชเ้ทคโนโลยีการ

เขา้รหัสขอ้มูลและการยืนยนัตวัตนผ่าน OTP เพื่อปกป้องขอ้มูลการเงินของลูกคา้ อีกทั้งควรตรวจสอบคุณภาพ

อาหารก่อนจดัส่งทุกคร้ัง เช่น การตรวจสอบความสะอาดของบรรจุภณัฑ ์หรือ อาหารไม่มีการเปล่ียนแปลงจาก

ท่ีลูกคา้สั่งและบรรจุภณัฑปิ์ดสนิท รวมถึงควรพฒันาระบบจดัการคาํสั่งซ้ือเพื่อจดัส่งอาหารตามมาตรฐานเสมอ

แมใ้นช่วงเวลาเร่งด่วน เช่น การใชแ้อปคาํนวณเส้นทางท่ีดีท่ีสุดและจดัลาํดบัการส่ง เพื่อใหส่้งอาหารไดเ้ร็วและ

ตรงเวลาตามมาตรฐาน 
 

ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 

1. การศึกษาคร้ังน้ีใช้ตวัแปรด้านคุณภาพการบริการเพียงด้านเดียวเพื่อหาความสัมพนัธ์กับความ         

พึงพอใจของลูกคา้ ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืนๆ เพื่อนาํมาหาความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ เช่น ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เพื่อใหท้ราบวา่ในดา้นของผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นไหนจะส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการในการนาํไปพฒันาปรับปรุงการบริการ

ใหดี้ยิง่ข้ึน 

2. การศึกษาในคร้ังต่อไปควรทาํการสํารวจว่าผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการ Line Man มากน้อยเพียงใด

เม่ือเทียบกบัแพลตฟอร์มอ่ืนๆ เช่น Grab, Foodpanda หรือแพลตฟอร์มอ่ืนๆ โดยการสาํรวจน้ีอาจรวมถึงปัจจยัท่ี

มีผลต่อการเลือกใช้งาน เช่น ราคา การบริการ ความสะดวกของแอปพลิเคชัน หรือโปรโมชัน่ต่างๆ เพื่อให้

สามารถวางแผนการตลาดและปรับปรุงการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

3. การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Food Delivery ผา่นแอปพลิเคชนั 

Line Man ในจงัหวดัลพบุรีเท่านั้น ในการศึกษาในคร้ังต่อไป ควรเลือกศึกษาในพื้นท่ีอ่ืนๆดว้ย เพื่อช่วยใหไ้ดข้อ้มูล    

ท่ีหลากหลายและเป็นตวัแทนของประชากรท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนั ช่วยใหก้ารวิจยัมีความสมบูรณ์และสามารถ

นาํไปประยกุตใ์ชไ้ดใ้นระดบัท่ีกวา้งข้ึน 
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