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บทคัดย่อ  
 การศึกษานี ้มีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษา อิทธิพลส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์การสื่อสารแบบปากต่อปากและความพึงพอใจส่งผลต่อ ความตั้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ปัจจัยได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนประสม
ทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความพึงพอใจโดยใช้กลุ่ม
ตัวอย่างคือ ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) 
และสถิติการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 
 ผลการวิจัยพบว่า ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอายุ 30-41 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และรายได้ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับสำคัญมากที่สุด (𝑋̅ = 4.24) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ 

ด้านความต้องการของผู้บริโภค (𝑋̅ = 4.32) คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

(𝑋̅ = 4.25) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านประสิทธิภาพ (𝑋̅ = 4.33) การสื่อสาร

แบบปากต่อปาก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑋̅ = 4.19) ความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.26) 
ความตั้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑋̅ = 4.25) 
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 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า (1) ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีอายุ 
ต่างกันทำให้ความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Linemanโดยภาพรวมต่างกัน (2) ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) 
ด้านการสื่อสาร ด้านต้นทุนของผู้บริโภค ด้านความต้องการของผู้บริโภค และด้านความสะดวกในการซื้อ คุณภาพการ
ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการติดต่อ ด้านการชดเชย และด้านความเป็นส่วนตัว รวมถึง
การสื่อสารแบบปากต่อปาก ความพึงพอใจมีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการ
และพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
คำสำคัญ: ความตั้งใจซื้อ  

Abstract 
 The purpose of this study is to examine influence, marketing mix (4Cs), electronics service 
quality, word of mouth communication and satisfaction affects repurchase intention food via Lineman 
application of government officials and public employees in Bangkok Metropolitan Region, factors include 
Demographic factors, marketing mix (4Cs), electronics service quality, word of mouth communication and 
satisfaction. The 400 sample were drawn from population of government officials and public employees 
in Bangkok Metropolitan Region. Data were analyzed by using the frequency, percentage, mean, and 
standard deviation and collected data from questionnaires with T-Test, F-Test (One way ANOVA), and 
Multiple Regression Analysis. 
 The study indicated that the most government officials and public employees in Bangkok 
Metropolitan Region of the respondents were female, aged 30-41 years, received Bachelor’s Degree and 

received monthly income of  20,001 - 30,000 baht. Marketing mix (4Cs) were at highest level (𝑋̅ = 4.24). 

When each aspect, it was found that the aspect has the highest mean was consumer ( 𝑋̅ = 4.32). 

Electronics service quality were at highest level (𝑋̅ = 4.25). When each aspect, it was found that the 

aspect has the highest mean was efficiency (𝑋̅ = 4.33). Word of mouth communication was at high level 

( 𝑋̅ = 4. 19). Satisfaction was at highest level ( 𝑋̅ = 4.26).  Repurchase intention food via Lineman 
application of government officials and public employees in Bangkok Metropolitan Region was rated at 

a highest level (𝑋̅ = 4.25).  
 The results of hypothesis test show that (1) the government officials and public employees 
with different age had different overall repurchase intention food via Lineman application. (2) Marketing 
mix (4 Cs); communication, cost, consumer, convenience, electronics service quality; system availability, 
contact, compensation, privacy, including, word of mouth communication, satisfaction had effect the 
repurchase intention food via Lineman application of government officials and public employees in 
Bangkok Metropolitan Region at statistical significance of 0.05 levels. 
Keyword: Repurchase Intention  
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บทนำ 
 สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบันที่มีการแข่งขันเพิ่มมากขึ้น ผู้ประกอบการไม่ว่าจะเป็นรายใหญ่และรายย่อยตา่ง
สร้างกลยุทธ์เชิงความได้เปรียบและเพื่อความอยู่รอด ประกอบกับการพัฒนาอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะด้านเทคโนโลยี
การสื่อสารบนสื่อสังคมออนไลน์ เพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภค ในขณะที่ความต้องการขั้นพื้นฐาน
เพื่อความดำรงอยู่ของชีวิต คือ ปัจจัยที่จำเป็นที่ใช้ในการดำรงชีวิต อาหารเป็นความต้องการพื้นฐานของร่างกายที่
จำเป็นซึ่งเป็นหนึ่งในความต้องการขั้นพื้นฐานในด้านความต้องการทางกายภาพ (Maslow, 1943) การบริโภคอาหารใน
ประเทศไทย มีความสำคัญอย่างมากต่อการดำรงชีวิตและสุขภาพ โดยการรับประทานอาหารที่มีความหลากหลายทาง
โภชนาการและรสชาตถิือเป็นวัฒนธรรมไทยทีส่ำคัญ การรับประทานอาหารมักเป็นกิจกรรมที่เชื่อมโยงกับการรวมกลุม่ 
เช่น การทานอาหารร่วมกับครอบครัว โดยเลือกที่จะรับประทานอาหารที่ประกอบเองที่บ้าน จนกระทั่งมีปัจจัยต่าง ๆ 
เข้ามาทำให้สภาพสังคมเปลี่ยนแปลงไป (ธัญลักษณ์ เพชรประดับสุข, 2563) จากวิกฤตการณ์แพร่ระบาดของโควิด-19 
ได้ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงและกว้างขวางต่อระบบเศรษฐกิจโลก ในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบันการเปลี่ยนผ่านสู่ระบบ
ดิจิทัลในยุค New Normal ได้เข้ามาเปลี่ยนโครงสร้างการดำเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลาง ขนาดย่อม และราย
ย่อย จากรูปแบบดั้งเดิมที่เน้นการเผชิญหน้า เข้าสู่ระบบออนไลน์ที่ไร้รอยต่อ (Kirom et al., 2022) ผู้คนในสังคมใช้
ชีวิตเปลี่ยนไป มีการซื้อสินค้าและบริการออนไลน์เพิ่มขึ้นอย่างมาก และจำนวนผู้ประกอบการในช่องทางออนไลน์
เพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดด มีการทำกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีดิจิทัลเพิ่มมากขึ้น  (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์, 2564) ผลสำรวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเตอร์เน็ตประจำปี พ.ศ. 2565 พบว่าคนไทยใช้อินเตอร์เน็ตเฉลี่ย 7 
ชั่วโมง 4 นาทีต่อวัน ในปี พ.ศ. 2566 เฉลี่ย 8 ชั่วโมง 6 นาทีต่อวัน และเพิ่มขึ้นในปี พ.ศ.2567 เฉลี่ย 9 ชั่วโมง 20 
นาที ผลการวิเคราะห์ยังพบว่า การใช้อินเทอร์เน็ตทั้งในระดับบุคคลและครัวเรือนยังคงเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องและคนไทย
หันมาใช้สมาร์ทโฟนในการทำกิจกรรมเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่องแทนการใช้คอมพิวเตอร์  ส่วนแพลตฟอร์มโซเชียล
ม ี เด ียท ี ่คนไทยใช ้มากท ี ่ส ุ ดได ้แก ่  Facebook, Line, Facebook Messenger, TikTok, Instagram, Twitter, 
Pinterest, Telegram, iMessage, Whatsapp  2565  (Meltwater, 2023; สำนักงานสถิติแห่งชาติ, 2567; สำนักงาน
สถิติแห่งชาติ, 2568) จากการเปลี่ยนพฤติกรรมดังกล่าวเป็นโอกาสของบริการ Delivery คือ การจัดส่งสินค้าหรือบริการ
ถึงที่ โดยที่ลูกค้าไม่ต้องเดินทางมาที่หน้าร้านด้วยตนเอง ซึ่งเป็นบริการที่มีอยู่ในหลายธุรกิจ และสำหรับธุรกิจร้านอาหาร 
Food Delivery เริ่มเติบโตมากขึ้น ทั้งในรูปแบบจัดส่งผ่านผู้ให้บริการ หรือจัดส่งโดยพนักงานของร้านนั้น ๆ การสั่ง
อาหาร Delivery เป็นที่นิยมอย่างต่อเนื่อง เพราะตอบโจทย์พฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปในยุคดิจิทัล ความ
สะดวกสบายเป็นหัวใจสำคัญ เนื่องจากผู้คนมีชีวิตที่เร่งรีบและต้องการวิธีการที่ง่ายที่สุดในการรับประทานอาหารโดย
ไม่ต้องเสียเวลาในการเดินทางหรือรอคิวที่ร้าน (เนสท์เล่ โพรเฟชชันนัล, 2562)   
 แอปพลิเคชัน Lineman เปิดตัวอย่างเป็นทางการในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 โดยทีมงาน LINE ประเทศไทย
ที่เล็งเห็นว่าผู้ใช้งาน LINE ในไทยมีจำนวนมหาศาล แต่ส่วนใหญ่ใช้เพียงการสื่อสาร ทีมงานจึงพัฒนาบริการที่เชื่อมต่อ
โลกออนไลน์เข้ากับชีวิตจริง (O2O - Online to Offline) โดยเร่ิมจาก 3 บริการหลัก ได้แก่ บริการซื้ออาหาร บริการ
แมสเซนเจอร์ และการซื้อของร้านสะดวกซื้อ ซึ่งตอบโจทย์คนเมือง บริการที่แจ้งเกิดให้กับ Lineman ทำให้คนรู้จัก
เป็นอย่างดีก็คือ Food Delivery (LINE Thailand, 2559) ในปี พ.ศ. 2563  Lineman ได้ดำเนินธุรกิจบริการที่มีผู้ใช้งาน
มากกว่า 3 ล้านคนต่อเดือน และมีฐานข้อมูลร้านอาหารกว่า 2 แสนร้าน ได้ควบรวมกิจการกับ Wongnai แพลตฟอร์ม
ข้อมูลเกี่ยวกับร้านอาหารที่ได้รับความนิยมจากผู้บริโภคของไทยนานกว่า 10 ปี และมีผู้ใช้งานมากกว่า 10 ล้านคนต่อเดือน 
และมีฐานข้อมูลร้านอาหารกว่า 4.3 แสนร้าน และได้เปลี่ยนกลายเป็น LINE MAN Wongnai ทำให้กลายเป็น Food 
Delivery ที่มีความแข็งแกร่งเหนือกว่าผู้ให้บริการรายอื่น ๆ (สมชัย อักษรารักษ์, 2565) ดังนั้นผู้วิจัยมีความสนใจใน
การศึกษาความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล  
วัตถุประสงค์การวิจัย 

https://www.nestleprofessional.co.th/trends-insights/6-restaurant-tech-trends
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 1. เพื่อศึกษาระดับความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

2. เพื่อศึกษาระดับความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  

3. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารแบบปากต่อปาก
และความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ขอบเขตงานวิจัย 
 1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
ซึ่งไม่สามารถรู้จำนวนประชาชนที่แน่นอนได้ จำนวนทั้งสิ้น 400 คน 
 2. การศึกษาวิจัยนี้เป็นการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับอิทธิพลส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความพึงพอใจส่งผลต่อ ความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลเิคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยทางผู้วิจัยจะทำการศึกษาถึงตัว
แปรอิสระ คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสาร
แบบปากต่อปาก และความพึงพอใจ ตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของ
ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
สมมติฐานของการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันทำให้ความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของ
ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman 
ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 สมมติฐานที่ 4 การสื่อสารแบบปากต่อปากมีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman 
ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจมีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการ
และพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจ ส่งผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของ
ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. ทำให้ทราบถึงระดับความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความพึงพอใจ 

3. นำผลการวิจัยที ่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลสำหรับการพัฒนาคุณภาพชีวิตข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงในยุคดิจิทัล และยกระดับการพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่านแอปพลิเคชัน Lineman  
แนวคิดและทฤษฎ ี
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อซ้ำ 

การตั้งใจซื้อซ้ำเป็นการที่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์หรือการรับบริการกับผู้ผลิตรายเดิม ซึ่งมีรากฐานมาจาก
ความพึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการนั้น โดยความพึงพอใจดังกล่าวอาจได้รับอิทธิพลจากปัจจัยทั้งภายในและภายนอก ที่
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เกิดขึ ้นตั ้งแต่การตัดสินใจใช้ในครั ้งแรก(Kim et al., 2012) โดยทฤษฎีการตัดสินใจกลับมาใช้ซ้ำ  (Theory of 
repurchase decision-making - TRD) ว่า การทำความเข้าใจเกี่ยวกับความสามารถในการทำนายกระบวนการตัดสินใจ
ซื้ออีกครั้งของบุคคล ควรอธิบายด้วยทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม เนื่องจากปัจจัยเหล่านี้เป็นปัจจัยที่นำมาบูรณาการร่วมกับ
แนวคิดทางด้านการตลาดและพฤติกรรมผู ้บริโภคจึงสามารถอธิบายกระบวนการกลับมาซื ้อใหม่ได้เป็ นอย่างดี 
(Ehrenberg, 1972; Han & Ryu, 2012) 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 4Cs 
 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจนำมาใช้เพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ทางการตลาด ซึ่งมาจากการกำหนดกลยุทธ์ทางการตลาดผ่านมุมมองผู้ผลิต พัฒนามาเป็นการกำหนดกลยุทธ์
ทางการตลาดผ่านมุมมองความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก เรียกเครื่องมือทางการตลาดนี้ว่า 4C (Kotler, 1997) โดยมี 4 
องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ความต้องการของผู้บริโภค (Consumer) (2) ต้นทุนของผู้บริโภค (Cost) (3) ความสะดวกในการ
ซื้อ (Convenience) (4) การสื่อสาร (Communication) (Lauterborn, 1990) 
3.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) หมายถึง การประเมินความสามารถในการให้บริการ
ของผู้ให้บริการที่มีต่อผู้รับบริการในรูปแบบ อิเล็กทรอนิกส์ว่าเป็นไปตามความความหวังของผู้รับบริการหรือไม่ โดยต้องมี
ความสะดวกรวดเร็วในการเข้าถึง และการใช้บริการบนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ประสิทธิภาพและประสิทธิผลจะถูก
ประเมิน ผ่านคุณภาพบริการที่บรรลุตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ โดยแบ่งมาตรวัดออกเป็น 2 ชุด ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย 7 
มิติ ดังนี้ ชุดที่ 1 E-S-QUAL ประกอบด้วย (1) ประสิทธิภาพ (2) การบรรลุเป้าหมาย (3) ความพร้อมของระบบ (4) ความ
เป็นส่วนตัว และชุดที่ 2 E-RecS-QUAL เป็นการวัดคุณภาพการบริการหลังการขาย ประกอบด้วย (1) การตอบสนอง
ความต้องการ (2) การชดเชย และ (3) การติดต่อ (Parasuraman et al., 2005) 
4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก 

การสื่อสารแบบปากต่อปากหรือการบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง เป็นรูปแบบการสื่อสารที่ไม่เป็น
ทางการ เกิดขึ้นจากการที่ผู้บริโภคได้ใช้สินค้าหรือบริการแล้วเกิดความพึงพอใจ จึงมีการบอกต่อจากบุคคลหนึ่งไป  
ยังบุคคลอื่น (Lake,2010) ทำให้ข่าวสารกระจายไปอย่างรวดเร็ว ในทางตรงข้ามหากสารนั้นเป็นข้อมูลทางลบ Word 
of Mouth ก็จะนำข้อมูลนั้นส่งต่อไปอย่างรวดเร็วเช่นกัน  (Westbrook,1987) นอกจากนั ้นยังเป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดที่สามารถกระตุ้นให้บุคคลหนึ่งส่งต่อข่าวสารไปยังคนอื่น ๆ โดยการบอกต่อไปเรื่อย ๆ ทำให้แพร่กระจาย
ข่าวสารนั้นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ (Rosen, 2002) 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลเมื่อได้รับความสุขหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการ
รับรู้กับความคาดหวังในผลลัพธ์ของสิ่งที่ต้องการถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการพอดีกับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความพึง
พอใจ (Kotler, 2003) จาก ทฤษฎีความคาดหวัง-ความไม่สอดคล้อง (Expectation–Disconfirmation Theory: EDT) 
อธิบายว่าความพึงพอใจเกิดจากการที่ผู้บริโภคนำความคาดหวังที่มีต่อสินค้าและบริการมาเปรียบเทียบกับประสบการณ์
จริง หากผลลัพธ์ตรงหรือสูงกว่าความคาดหวัง จะเกิดความพึงพอใจ แต่หากต่ำกว่าความคาดหวังจะนำไปสู่ความไม่พึง
พอใจ ( Oliver, 1980) และความพึงพอใจเป็นผลโดยตรง ที่เกิดจากการรับรู้คุณภาพบริการ และจะเป็นตัวแปรเชื่อมโยง
ไปสู่ พฤติกรรมการใช้บริการซ้ำ และการบอกต่อ (Word of Mouth) (Cronin & Taylor, 1992) 
วิธีดำเนินการวิธีวิจัย 
1. การออกแบบการวิจัย 
          การศึกษานี้เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพ     
ที่เป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัดกระทำ หรือควบคุมตัวแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม แบบวิจัย
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ตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือเป็นการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงครั้งเดียว โดยใช้เครื่องมือ
การวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ทำการเก็บรวบรวมข้อมูล และนำไปไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ 
2. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย          
 ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีความ
ตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ซึ่งไม่สามารถรู้จำนวนประชากรที่แน่นอนได้ ผู้วิจัยจึงได้ใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบสะดวก (Convenient Sampling) เนื่องจากไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน ขนาดของกลุ่มตัวอยา่ง
จึงได้จากสูตรการคำนวณกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวนประชากร โดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ 
Yamane (1973) เพื่อกำหนดจำนวนกลุ่มตัวอย่างเพื่อการศึกษา ซึ่งการเปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จะเปิดตาราง
ที่ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ที่ 0.05 หรือคิดเป็นค่าความคลาดเคลื่อนที่ 5% ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยผล
จากการเปิดตารางขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน 
3. เครื่องมือใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย แบบสอบถามนั้นเป็นเครื่องมือหลัก       
ที่นำมาเก็บรวบรวมข้อมูล โดยทางผู้วิจัยก็ได้มีการศึกษาหาความรู้ ค้นคว้าทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ 
เอกสารทางวิชาการ รวมไปถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อที่จะนำความรู้ที่ได้มานั้นไปกำหนดกรอบแนวความคิดของงานวจิัย   
ที่ผู้วิจัยศึกษา ซึ่งแสดงให้เห็นตัวแปรที่เกี่ยวข้อง โดยตัวแปรที่ได้มานั้นจะช่วยพัฒนาการสร้างแบบสอบถามในการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่กำหนด โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 6 ส่วนดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับ ปัจจัยส่วนบุคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 4 ข้อ 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) 
ซึ่งประกอบด้วย ด้านความต้องการของผู้บริโภค ด้านต้นทุนของผู้บริโภค ด้านความสะดวกในการซื้อ และด้านการสื่อสาร 
มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 17 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งประกอบด้วย ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็น
ส่วนตัว ด้านการตอบสนอง ด้านการชดเชย และด้านการติดต่อ มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 25 ข้อ 
           ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก 
มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 5 ข้อ 
 ส่วนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ มีจำนวนคำถามทั้งหมด 6 ข้อ          
 ส่วนที่ 6 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงาน
รัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นคำถามที่เกี่ยวข้องกับความตั้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman มีจำนวนข้อคำถาม ทั้งหมด 5 ข้อ  
4. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ได้มีการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย โดยผู้วิจัยได้มีการนำแบบสอบถามมาใช้เป็นเครื่องมือ    
ในการวิจัย ซึ่งการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย สามารถสรุปเป็นขั้นตอนได้ดังนี้  
 1. การศึกษาค้นคว้าข้อมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรปัจจัยส่วนบุคคล ส่วนประสมทาง
การตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารแบบปากต่อปาก ความพึงพอใจ และความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำ
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman 
 2. นิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปรตาม ทำขึ้นเพื่อทำให้ความหมายของตัวแปรต่างๆ 
 3. นำนิยามศัพท์เฉพาะที่ได้มาสร้างเป็นข้อคำถามที่มีความครอบคลุม และสัมพันธ์กับนิยามศัพท์ของตัวแปร  
 4. จัดทำร่างแบบสอบถาม  
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 5. ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาว่าแบบสอบถาม
มีการใช้ภาษาและลักษณะของข้อความเหมาะสมกับกลุ่มตัวอย่างที่จะดำเนินการวิจัย 
5. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม   
     1. ผู้วิจัยดำเนินการการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา และความน่าเชื่อถือ ก่อนนำแบบสอบถามไปดำเนินการ
วิจัยใช้งานจริง โดยนำร่างแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้พัฒนาขึ้นไปนำเสนอให้ผู้เชี่ยวชาญและนักวิชาการทำการตรวจสอบ
คุณภาพของความเที ่ยงตรงด้านเนื ้อหา เพื ่อหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ที ่ต้องการวัด  
(Item Objective Congruence--IOC) ในการพิจารณาความเห็นของผู้เชี่ยวชาญจากการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
ในทุกข้อคำถามมีการนำเกณฑ์การแปลความหมายของ Rovinelli and Hambleton (1977) โดยค่าดัชนีความสอดคล้อง 
ที่ได้ครั้งนี้อยู่ระหว่าง 0.98 โดยถือว่าผ่านเกณฑ์มาตรฐานที่ยอมรับได้ 0.50 
 2. ผู้วิจัยได้มีการจัดทำแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ทางผู้วิจัยใช้  
ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย จำนวน 30 คน เพื่อทำการตรวจสอบหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีการหา 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) (Cronbach, 1974) ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) โดยภาพรวม 
เท่ากับ 0.923 ด้านความต้องการของผู้บริโภคเท่ากับ 0.855 ด้านต้นทุนของผู้บริโภคเท่ากับ 0.812 ด้านความสะดวก
ในการซื้อเท่ากับ 0.807 และด้านการสื่อสารเท่ากับ 0.756 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมเทา่กับ 
0.969 ด้านประสิทธิภาพเท่ากับ 0.937 ด้านการบรรลุเป้าหมายเท่ากับ 0.910 ด้านความพร้อมของระบบเท่ากับ 
0.848 ด้านความเป็นส่วนตัวเท่ากับ 0.902 ด้านการตอบสนองเท่ากับ 0.833 ด้านการชดเชยเท่ากับ 0.948 และด้าน
การติดต่อเท่ากับ 0.847 การสื่อสารแบบปากต่อปากเท่ากับ 0.873 ความพึงพอใจ เท่ากับ0.916 และค่าความเชื่อมั่น
ของความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลเท่ากับ 0.870 
 3. เมื่อผู้วิจัยนำข้อบกพร่องมาปรับปรุง แก้ไข โดยขอคำปรึกษาและผ่านความคิดเห็นและความเห็นชอบของอาจารย์
ที่ปรึกษาอีกครั้ง จนได้เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ จึงนำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ไปสอบถามกลุ่มตัวอย่างตามที่ได้กำหนดไว้ 
6. การเก็บรวบรวมข้อมูล   
 ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ที่ผ่านการแก้ไขและผ่านความเห็นชอบจากอาจารย์ที่ปรึกษามาดำเนินการ
จัดทำแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่กำหนด จำนวน 400 คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่าง คือ 
ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการสุ่มแบบบังเอิญหรือแบบสะดวก ซึ่งหลังจาก
เก็บรวบรวมข้อมูลครบ 400 ชุด จะดำเนินการในขั้นตอนต่อไป คือ การนำข้อมูลที่ได้มาไปวิเคราะห์คำนวณผลโดยผ่าน
โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูปทางสถิติ SPSS   
7. เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล  
          เมื่อผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยได้นำข้อมูลที่ได้มาทำการประมวลผลด้วย 
การวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  
          1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุ่ม ได้แก่ 
ปัจจัยส่วนบุคคลที่ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน 
          1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิง
ปริมาณ ได้แก่ ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารแบบปากต่อปาก และ
ความพึงพอใจส่งผลต่อ ความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  

 2.1 เพื่อศึกษาระดับความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐ
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำแนกตามเพศ จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการทดสอบ t-test 
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 2.2 เพื่อศึกษาระดับความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐ
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน จะใช้การวิเคราะห์ข้อมลูดว้ย
สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนำไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี
ของ LSD 

 2.3 เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารแบบปากต่อ
ปาก ความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ผลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัยอิทธิพลส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) คุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความพึงพอใจส่งผลต่อความตั้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-41 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี และรายได้ต่อเดือน 20,000 – 30,000 บาท 

ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) โดยภาพรวม อยู่ในระดับความสำคัญมากที่สุด เมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับสำคัญมากที่สุด จำนวน 3 ด้าน และอยู่ในระดับสำคัญมาก จำนวน 1 ด้าน โดยเรียงตามลำดับ
ดังนี้ ด้านความต้องการของผู้บริโภค ด้านความสะดวกในการซื้อ ด้านการสื่อสาร และด้านต้นทุนของผู้บริโภค 

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล โดยภาพรวม อยู่ในระดับความสำคัญมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า อยู่ในระดับสำคัญมากที่สุด 
จำนวน 5 ด้าน และอยู่ในระดับสำคัญมาก จำนวน 2 ด้าน โดยเรียงตามลำดับดังนี ้ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย 
ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการตอบสนอง ด้านการติดต่อ และด้านการชดเชย  

ผลการวิเคราะห์การสื่อสารแบบปากต่อปาก โดยภาพรวม อยู่ในระดับความสำคัญมาก  
ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ โดยภาพรวม อยู่ในระดับความสำคัญมากที่สุด 

 ผลการวิเคราะห์ระดับความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยภาพรวม อยู่ในระดับความสำคัญมากที่สุด  
 ผลการเปรียบเทียบความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำแนกตาม เพศ อายุระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้ 
เพศ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน ต่างกัน ทำให้ความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman โดยภาพรวม
ไม่ต่างกัน และอายุต่างกัน ทำให้ความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman โดยภาพรวมต่างกัน 
 ผลการวิเคราะห์ ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ซึ่งประกอบด้วย ด้านความต้องการของผู้บริโภค ด้านต้นทุนของ
ผู้บริโภค ด้านความสะดวกในการซื้อ และด้านการสื่อสาร ที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman 
ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้  ส่วนประสมทาง
การตลาด (4Cs) ด้านการสื่อสาร ด้านต้นทุนของผู้บริโภค ด้านความต้องการของผู้บริโภค และด้านความสะดวกใน
การซื ้อ มีผลต่อความตั ้งใจสั ่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ผลการวิเคราะห์ คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ซึ ่งประกอบด้วย ด้านประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุ
เป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการตอบสนอง ด้านการชดเชย และด้านการติดต่อ 
ที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้ คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการติดต่อ 
ด้านการชดเชย และด้านความเป็นส่วนตัว มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการ
และพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และด้านประสทิธิภาพ ด้านการบรรลเุป้าหมาย และด้านการตอบสนอง 
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ไม่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล  
 ผลการวิเคราะห์การสื่อสารแบบปากต่อปาก ที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman 
ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้  การสื่อสาร
แบบปากต่อปาก มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการ
และพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้ ความพึงพอใจ มีผลต่อความตั้งใจ
สั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
บทสรุปและอภิปรายผล 

1. ผลการวิเคราะห์ระดับความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐ
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด คือ การเข้าไปเยี่ยมชมเมนูอาหารในแอปพลิเคชัน Lineman อยู่เสมอ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะพฤติกรรม
ผู้บริโภคมีวิถีชีวิตเร่งรีบ จึงทำให้การใช้เวลาเข้าไปเยี่ยมชมเมนูอาหารในแอปพลิเคชัน Lineman น้อย และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความตั้งใจที่จะสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman หากต้องการซื้อครั้งต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของวัชรพล พิสารเขตร (2564) ที่ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจกลับไปท่องเที่ยวซ้ำในการท่องเที่ยวเชิง
ส่งเสริมสุขภาพของพื้นที่ภาคใต้ประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ความตั้งใจกลับมาท่องเที่ยวซ้ำ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งมีความเห็นว่าจะแนะนำนักท่องเที่ยวให้กลับมาท่องเที่ยวเชิงส่งเสริมสุขภาพอีกครั้ง 
 2. ผลการศึกษาความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขต
กรุงเทพมหานคร จำแนกตามปัจจัยบุคคล ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อ
เดือน สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 2.1 ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีเพศต่างกัน ทำให้ความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำ
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน แสดงว่าเพศไม่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ดังนั้น ไม่ว่าเพศชายหรือเพศหญิง มีความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman โดยภาพรวม
ที่คล้ายคลึงกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของดารณี ภักดีชน (2567) ที่ศึกษาอิทธิพลภาพลักษณ์ตราสินค้าส่วนประสมทาง
การตลาด (4C) การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารผ่านแพลตฟอร์ม 
ShopeeFood ของคนวัยทำงานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยพบว่าที่ เพศ ที่ต่างกัน ทำให้ความตั้งใจซื้อซ้ำ
อาหารผ่านแพลตฟอร์ม ShopeeFood โดยภาพรวมไม่ต่างกัน  
 2.2 ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต่างกันทำให้ ความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอป
พลิเคชัน Lineman โดยภาพรวมต่างกัน แสดงว่าอายุมีผลต่อตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman สอดคล้อง
กับงานวิจัยของจุฑามณี เส็นฤทธิ์ (2565) ที่ศึกษาภาพลักษณ์ความน่าเชื่อถือของตราสินค้าการสื่อสารแบบปากต่อปาก
และความพึงพอใจของผู้บริโภคส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ำเครื่องดื่มร้านชาตรามือของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลพบว่า ผู้บริโภคที่มีอายุต่างกันทำให้ความตั้งใจซื้อซ้ำเครื่องดื่มร้านชาตรามือของผู้บริโภคต่างกัน  
 2.3 ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน ทำให้ความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำ
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน แสดงว่าระดับการศึกษาไม่มีผลต่อตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน Lineman สอดคล้องกับงานวิจัยของสุภานัน  ศิริสกุลวัฒน์ (2566) ที่ศึกษาอิทธิพลคุณค่าของตราสินค้า 
ส่วนประสมทางการตลาด (4 C) และการสื่อสารแบบปากต่อปากส่งผลกระทบต่อความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารสำเร็จรูปแช่แข็ง
ผ่านออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยพบว่าระดับการศึกษา ที่ต่างกัน ทำให้ความตั้งใจซื้อซ้ำอาหาร
สำเร็จรูปแช่แข็งผ่านออน ไลน์ ไม่ต่างกัน  
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 2.4 ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้ต่อเดือน ต่างกัน ทำให้ความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำ
อาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน แสดงว่ารายได้ต่อเดือนไม่มีผลต่อตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน Lineman ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ ไพรรัตน์ แก้วดี (2564) ที่ศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจซื้อซ้ำและความเต็มใจจ่ายของผู้บริโภคร้านสะดวกซื้อ โดยพบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน ทำให้ความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมของลูกค้าร้านสะดวกซื้อ ในด้านความตั้งใจซื้อซ้ำและความเต็มใจจ่ายไม่แตกต่างกัน  
 3. การวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ที่มีผลต่อความตั ้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังนี้  
 3.1 ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ด้านความต้องการของผู้บริโภค มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอป
พลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู ้วิจัยมีความเห็นว่า 
ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั ้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ให้ความสำคัญส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ด้านความต้องการของผู้บริโภค ในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่า 
ผู้บริโภคกลุ่มนี้ให้ความสำคัญต่อการที่ความหลากหลายของการบริการในฟังชั่น เช่น สั่งอาหาร ส่งเอกสาร เรียกรถแท็กซี่ฯ 
ครอบคลุมการใช้งานทั่วไปในชีวิตประจำวัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ดารณี ภักดีชน (2567) ที่ศึกษาอิทธิพล
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ส่วนประสมทางการตลาด (4C) การสื่อสารแบบปากต่อปากและความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อ
ความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารผ่านแพลตฟอร์ม ShopeeFood ของคนวัยทำงานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด (4 C) ด้านความต้องการของผู้บริโภค มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารผ่านแพลตฟอร์ม 
ShopeeFood ของคนวัยทำงานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

3.2 ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ด้านต้นทุนของผู้บริโภค มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเค
ชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการ
และพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman 
ให้ความสำคัญส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ด้านต้นทุนของผู้บริโภคในระดับมาก มีความเห็นว่า กลุ่มผู้บริโภคให้
ความสำคัญสูงสุดต่อการการระบุรายละเอียดอาหาร ราคา และเงื่อนไขโปรโมชั่น ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าความโปร่งใสของ
ข้อมูลด้านราคาเป็นปัจจัยพื้นฐานที่สร้างความเชื่อมั่นในการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของรวิภา พูนภักดี (2564) 
ที่ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซํ้าในสมาร์ทวอทช์แบรนด์จีนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล โดยพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด 4 C ด้านต้นทุนของผู้บริโภค มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ำในสมาร์ทวอทช์
แบรนด์จีนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

3.3 ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ด้านความสะดวกในการซื้อ มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการและ
พนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั ้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ให้
ความสำคัญส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ด้านความสะดวกในการซื้อในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่า ช่องทางการ
ชำระเงินที่สะดวกและหลากหลาย จะช่วยให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงสินค้าและบริการได้ง่ายขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวจิัย
ของสุภานัน  ศิริสกุลวัฒน์ (2566) ที่ศึกษาอิทธิพลคุณค่าของตราสินค้า ส่วนประสมทางการตลาด (4C) และการสื่อสาร
แบบปากต่อปากส่งผลกระทบต่อความตั ้งใจซื ้อซ ้ำอาหารสำเร ็จร ูปแช่แข็งผ่านออนไลน์ของผู ้บร ิโภคในเขต
กรุงเทพมหานครโดยพบว่าส่วนประสมทางการตลาด (4C) ด้านความสะดวกในการซื้อของผู้บริโภค มีผลต่อความตั้งใจ
ซื้อซ้ำอาหารสำเร็จรูปแช่แข็งผ่านออนไลน์ของผู้บริโภคเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

3.4 ส่วนประสมทางการตลาด (4Cs) ด้านการสื่อสาร มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการและ
พนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ให้ความสำคัญ
ด้านการสื่อสาร ในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่า ผู้บริโภคให้ความสำคัญกับการที่ได้รับข้อมูลอัปเดตสถานะของอาหาร
อย่างต่อเนื่อง แบบ Real-time ช่วยลดความกังวลและสร้างความมั่นใจในการรอรับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
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ของสุภานัน  ศิริสกุลวัฒน์ (2566) ที่ศึกษาอิทธิพลคุณค่าของตราสินค้า ส่วนประสมทางการตลาด (4 C) และการสื่อสาร
แบบปากต่อปากส่งผลกระทบต่อความตั ้งใจซื ้อซ ้ำอาหารสำเร ็จร ูปแช่แข็งผ่านออนไลน์ของผู ้บร ิโภคในเขต
กรุงเทพมหานครโดยพบว่าส่วนประสมทางการตลาด (4 C) ด้านการสื่อสาร มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ำอาหารสำเร็จรูปแช่
แข็งผ่านออนไลน์ของผู้บริโภคเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 4. การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังนี้  
 4.1 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพ ไม่มีผลต่อความตั้งใจสัง่ซื้อซ้ำอาหารผา่นแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการและ
พนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ให้ความสำคัญ
ด้านประสิทธิภาพในระดับมากที่สุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ เมนูต่าง ๆ ในแอปพลิเคชัน Lineman สามารถตอบสนองได้
อย่างรวดเร็ว และแอปพลิเคชัน Lineman มีความง่ายในการใช้งาน อาจเนื่องมาจากระบบทำงานได้ตามมาตรฐาน แต่ความ
ซับซ้อนของเมนูที่มีจำนวนมากหรือขั้นตอนการกดสั่งที่อาจมีหลายขั้นตอนในบางครั้ง ส่งผลให้ข้าราชการและพนักงานรัฐ
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่ได้ให้น้ำหนักระดับความสำคัญคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธภิาพ
มาประกอบการพิจารณาการสัง่ซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลเิคชัน Lineman ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของปณุญวัฎฐ์ ตั้งจงจินตน์ 
(2566) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการตั้งใจซื้อซํ้าขนมขบเคี้ยวนําเข้าญี่ป่นผ่านช่องทาง Facebook Live 
ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยพบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพในการ
ใช้งาน ไม่มีอิทธิพลต่อการตั้งใจซื้อซ้ำขนมขบเคี้ยวนำเข้าญี่ปุ ่นผ่านช่องทาง Facebook Live ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 4.2 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ไม่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า 
ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั ้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ให้ความสำคัญด้านการบรรลุเป้าหมายในระดับมากที่สุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ แอปพลิเคชัน Lineman 
มีการแจ้งเตือนล่วงหน้าหากมีการปรับเปลี่ยนระบบการใช้งาน และฟีเจอร์ต่าง ๆ ในแอปพลิเคชันสามารถใช้งานได้ตรง
ตามที่ระบุ รวมถึงการให้บริการเป็นไปตามเงื่อนไขและข้อกำหนดที่ได้ประกาศไว้ อาจเนื่องมาจากระบบการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน Lineman ได้ถูกออกแบบมาเพื่อตอบสนองความคาดหวังของลูกค้ามีการปรับปรุงคุณภาพของระบบและ
ข้อมูลอย่างต่อเนื่องรวมถึง พัฒนาฟีเจอร์ใหม่ๆ ให้สอดรับกับวิถีชีวิตที่เปลี่ยนไปที่ลูกค้าที่เคยใช้บริการจะรับรู้ข่าวสารผ่าน
สื่อออนไลน์เป็นอย่างดีอยู่แล้ว โดยไม่นำคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการบรรลุเป้าหมายมาร่วมพิจารณา 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) ของ Parasuraman (1985) มิติ
ของการประเมินด้านการบรรลุเป้าหมาย โดยที่ลูกค้าบรรลุเป้าหมายเมื่อคำมั่นสัญญาเกี่ยวกับการส่งมอบตามคำสั่งซื้อและ
ความสามารถในให้บริการนั้นเป็นไปตามเป้าหมายที่ลูกค้าดาดหวังและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ครบถ้วน (Parasuraman et al., 2005) 
 4.3 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหาร
ผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า 
ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั ้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ให้ความสำคัญด้านความพร้อมของระบบในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่า การเข้าสู่ระบบแอปพลิเคชัน Lineman 
โดยการ Log in ด้วยความรวดเร็วเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญในการเข้าถึงบริการ การปรับปรุงประสิทธิภาพและพัฒนา
แอปพลิเคชันตลอดเวลา และมีการอัปเดตฟีเจอร์การใช้งานต่างๆ อยู ่เสมอ ซึ ่งแสดงให้เห็นถึงความทันสมัยของ
แพลตฟอร์มในการตอบสนองต่อเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริกานดา แหยมคง และ
ชัชวาล ภานุศุภนิรันดร์ (2567) ได้ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้ำสินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์ม
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ออนไลน์ โดยพบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ มีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจซื้อซ้ำ
สินค้าโอทอปบนแพลตฟอร์มออนไลน์ 

4.4 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็นส่วนตัว มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอป
พลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู ้วิจัยมีความเห็นว่า 
ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั ้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ให้ความสำคัญด้านความเป็นส่วนตัวในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่า ความรู้สึกปลอดภัยในการชำระเงินกับ
ทางแอปพลิเคชัน Lineman แสดงถึงความน่าเชื่อถือของระบบการเงินเป็นปัจจัยพื้นฐานสำคัญที่สุดในการสร้างความ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญาวีร์ สกุลทอง (2567) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื ่อนิยายออนไลน์  readAwrite ตามบทบาทของการยอมรับเทคโนโลยี โดยพบว่า 
คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์  ด้านความเป็นส่วนตัว มีผลต่อความภักดีด้านการตั้งใจซื้อซ้ำ ของผู้ใช้บริการ
แพลตฟอร์ม สื่อนิยายออนไลน์ readAwrite  

4.5 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการตอบสนองไม่มผีลต่อความตั้งใจสัง่ซื้อซำ้อาหารผ่านแอปพลิเคชนั 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการและ
พนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั้งใจสัง่ซือ้ซ้ำอาหารผา่นแอปพลิเคชนั Lineman ให้ความสำคัญ
ด้านการตอบสนองในระดับมากที่สุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยทีสุ่ดคอื แอปพลิเคชัน Lineman มีการแจ้งเตือนท่านทนัที 
เมื่อระบบขัดข้องหรืออยู่ระหวา่งการปรบัปรุง อาจเนื่องมาจากระบบการสั่งอาหารผา่นแอปพลิเคชนั Lineman ได้ถูกออกแบบ
มาเพื่อตอบสนองความคาดหวังของลูกค้ามีการปรับปรุงคุณภาพของระบบและข้อมูลอย่างต่อเนื่อง เมื่อเปรียบเทียบการ
บริการกับความคาดหวังแล้วตรงกับความต้องการของผู้บรโิภค ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วชัรากร ทองคงแก้ว 
และคณะ (2565) ได้ศึกษาอิทธพิลของภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ำของลูกค้าธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม่จังหวัดสุรินทร์ พบว่า ดา้นการตอบสนองไม่มผีลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการซ้ำของลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาปราสาทเมืองใหม่ จังหวัดสุรินทร์  

4.6 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการชดเชย มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการและ
พนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั ้งใจสั ่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ให้
ความสำคัญด้านการชดเชย ในระดับมาก มีความเห็นว่า การที่แอปพลิเคชัน Lineman เปิดโอกาสให้ท่านสามารถ
เรียกร้องค่าเสียหายกรณีได้รับปัญหาจาก การใช้บริการ ซึ่งถือเป็นปัจจัยสำคัญในการรักษาสิทธิของผู้บริโภค ที่ช่วยสร้าง
ความความเชื่อมั่นให้กลับมาใช้บริการสั่งอาหารซ้ำในอนาคต ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญาวีร์ สกุลทอง (2567) 
ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที ่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์  
readAwrite ตามบทบาทของการยอมรับเทคโนโลยีโดยพบว่า คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งด้านการชดเชย มี
ผลต่อความภักดีด้านการตั้งใจซื้อซ้ำ ของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อนิยายออนไลน์ readAwrite  

4.7 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการติดต่อ มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน 
Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการและ
พนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่มีความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ให้ความสำคัญ
ด้านการติดต่อในระดับมาก มีความเห็นว่า การที่แอปพลิเคชัน Lineman มีช่องทางการติดต่อได้หลากหลาย เช่น ศูนย์
ความช่วยเหลือ หมายเลขโทรศัพท์ และอีเมลแสดงให้เห็นถึงการเตรียมความพร้อมในด้านการให้บริการลูกค้าที่ครอบคลุม 
ส่งผลให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกมั่นใจที่จะเลือกใช้บริการและสั่งซื้ออาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ซ้ำอย่างต่อเนื่อง 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กัญญาวีร์ สกุลทอง (2567) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความ
ภักดีของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื ่อนิยายออนไลน์  readAwrite ตามบทบาทของการยอมรับเทคโนโลยี โดยพบว่า 
คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการติดต่อมีผลต่อความภักดีด้านการตั้งใจซื้อซ้ำของผู้ใช้บริการแพลตฟอร์มสื่อ
นิยายออนไลน์ readAwrite  
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 5. การวิเคราะห์การสื่อสารแบบปากต่อปาก ที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman 
ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังนี้  

การสื่อสารแบบปากต่อปาก มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและ
พนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลที่มีความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ให้ความสำคัญกับการสื่อสารแบบปากต่อปาก
ในระดับมาก มีความเห็นว่า การได้รับการแนะนำเกี่ยวกับรายการอาหารที่มีความหลากหลายบนแอปพลิเคชัน Lineman 
จากสื่อต่าง ๆ กระตุ้นความรับรู้และการเปิดใจยอมรับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑามณี เส็นฤทธิ์ (2565) 
ได้ศึกษาภาพลักษณ์ ความน่าเชื่อถือของ ตราสินค้า การสื่อสารแบบปากต่อปากและความพึงพอใจของผู้บริโภคส่งผลต่อ
ความตั้งใจซื้อซ้ำเครื่องดื่มร้านชาตรามือของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยพบว่าการสื่อสารแบบปากต่อ
ปาก มีผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ำเครื่องดื่มร้านชาตรามือของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

6. การวิเคราะห์ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman 
ของข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถสรุปได้ดังนี้  

ความพึงพอใจ มีผลต่อความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและพนักงานรัฐใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู ้วิจัยมีความเห็นว่า ข้าราชการและพนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลที่มีความตั้งใจสั่งซื้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ให้ความสำคัญความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
มีความเห็นว่า ปัจจัยที่สร้างความพึงพอใจสูงสุดคือความสะดวก ในขั้นตอนของการสั่งอาหารและความง่ายในการใช้งาน 
ไม่ซับซ้อน สามารถช่วยประหยัดเวลาสามารถและนำเวลาไปทำงานอื่นให้เกิดประโยชน์ในชีวิตประจำวัน ทำให้เกิด
ความรู้สึกพึงพอใจและแนะนำต่อให้ผู้อื่นใช้บริการสั่งอาหาร เนื่องจากเคยได้รับประสบการณ์การให้บริการสั่งอาหารที่มี
คุณภาพเกินกว่าที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทนิจ แววหงส์ และสมชาย เล็กเจริญ (2566) ได้ศึกษา
ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้ออาหารอีสานซ้ำบนแอปพลิเคชันไลน์แมนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑลโดยพบว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจมีผลต่อตั้งใจซื้ออาหารอีสานซ้ำบนแอปพลิเคชันไลน์แมนของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
ข้อเสนอแนะเพื่อการทำวิจัยครั้งต่อไป 
 การศึกษาครั้งนี ้เป็นการศึกษาความตั้งใจสั่งซื ้อซ้ำอาหารผ่านแอปพลิเคชัน Lineman ของข้าราชการและ
พนักงานรัฐในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิจัยครั้งต่อไป ควรขยายขอบเขตการศึกษารูปแบบความร่วมมือ
ระหว่างภาครัฐและภาคธุรกิจ โดยเน้นไปที่การวิจัยและพัฒนาด้านฟีเจอร์ระบบการสั่งอาหารจำนวนมาก เพื่อรองรับการ
จัดเลี้ยงอาหารในภารกิจของหน่วยงานภาครัฐ และระบบการออกใบเสร็จรับเงินอิเล็กทรอนิกส์ที่เชื่อมโยงกับระบบจัดซื้อ
จัดจ้างภาครัฐ ลดขั้นตอนการรวบรวมเอกสาร เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายรัฐบาลดิจิทัล 
เอกสารอ้างอิง 
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การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลยัรามคำแหง. 

ดารณ ี ภักดีชน. (2567). อิทธิพลภาพลักษณต์ราสนิค้า สว่นประสมทางการตลาด (4C) การสือ่สารแบบปากต่อปาก และ
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