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สารนิพนธ์เร่ือง “การศึกษาบริการจัดส่งอาหารทางออนไลน์ LINE MAN และ 
Foodpanda เพื่อน ามาปรับใชใ้นกิจการร้านอาหารประเภทสาขาเดียว” ฉบบัน้ี สามารถส าเร็จลุล่วง
ไปดว้ยดีดว้ยความกรุณาและความอนุเคราะห์ของบุคคลหลายๆท่าน ซ่ึงไม่สามารถกล่าวไดท้ั้งหมด 
ซ่ึงผูมี้พระคุณท่านแรกท่ีผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณคือ อ.บุริม โอทกานนท ์อาจารยท่ี์ปรึกษาในการ
จดัท าสารนิพนธ์คร้ังน้ี ซ่ึงไดใ้ห้ค  าแนะน า และค าปรึกษาดว้ยความเอาใจใส่ทุกขั้นตอนรวมไปถึงช้ี
แนวทางการสัมภาษณ์แบบล าดบัขั้น พร้อมทั้งแนะน าวธีิการประมวลผลจากการสัมภาษณ์ อีกทั้งให้
ความช่วยเหลือในการตรวจทานแกไ้ข เพื่อใหส้ารนิพนธ์ฉบบัน้ีออกมาสมบูรณ์มากท่ีสุด 

ผูว้ิจยักราบขอบพระคุณบิดามารดาและครอบครัว ผูอ้ยูเ่บ้ืองหลงัความส าเร็จของผูว้จิยั 
สนับสนุนและคอยเป็นก าลงัใจท่ีส าคญัเสมอมา ขอขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีได้ประสิทธ์ิ
ประสาทวชิาความรู้ใหแ้ก่ผูว้จิยั 

ขอขอบคุณเพื่อนๆ พี่ๆ นอ้งๆ ท่ีคอยให้ความช่วยเหลือในเร่ืองต่างๆ คอยให้ค  าปรึกษา
และเป็นก าลงัใจใหก้บัผูว้จิยั และขอขอบคุณผูเ้ขา้ร่วมงานวิจยัทุกคน ท่ีใหค้วามช่วยเหลือโดยการให้
ขอ้มูลอยา่งเตม็ใจ 

สุดทา้ยน้ี ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์แก่ผูท่ี้สนใจจะ
ท าการศึกษาประเด็นน้ีในอนาคต หรือ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการน าไปประยกุต ์ปรับปรุง พฒันากล
ยทุธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจร้านอาหารในภายภาคหนา้ หากมีขอ้ผดิพลาดประการใดผูว้ิจยัขอรับ
ไว ้และขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทคดัยอ่ 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษารายละเอียด เปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้เสีย 

ของผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร  LINE MAN และ Foodpanda เพื ่อน ามาปรับใช้ในร้านอาหาร
ประเภทสาขาเดียว ซ่ึงมีกลุ่มตวัอย่างผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผูป้ระกอบการร้านอาหาร
และกลุ่มผูบ้ริโภคที่ใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN 
หรือ Foodpanda จ านวนทั้งสิ้น 11 คน โดยเก็บขอ้มูลแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 
Interview) แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured) โดยศึกษาอา้งอิงทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) และ ปัจจยัแห่งความส าเร็จของบริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ (Key 
Success Factors of Online Food Ordering Services) ใ ช ้ก า ร ว ิเ ค ร า ะห ์ข อ้ ม ูล แบบ  Content 
Analysis เพื ่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจอย ่างลึกซ้ึงในบริการจดัส่งอาหาร LINE MAN และ 
Foodpanda อีกทั้งยงัเป็นประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบการร้านอาหารและนกัการตลาด ในการ
น าไปวางแผนและปรับกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคที่
ใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั ่งซ้ือทางออนไลน์ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลไดอ้ย ่าง
เหมาะสมในอนาคต 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
เน่ืองในปัจจุบันประเทศไทยมีความเจริญก้าวหน้ามากทั้งในด้านเทคโนโลยีและ

สารสนเทศ ประเทศไทยมีประชากรทั้งส้ิน 69.11 ลา้นคน มีผูใ้ชง้านโซเชียลมีเดียผา่นสมาร์ทโฟนถึง 
46 ลา้นคน ซ่ึง 53% ของจ านวนประชากรอยูใ่นเขตเมือง (We Are Social. 2018. ออนไลน์) ส่งผลให้
รูปแบบการด ารงชีวิตและพฤติกรรมการบริโภคของคนไทยนั้นเปล่ียนแปลงไป โดยเฉพาะในเมือง
หลวงอยา่งกรุงเทพมหานคร ท่ีมีประชากรอาศยัอยูอ่ยา่งหนาแน่น แออดั ผูค้นด าเนินชีวติกนัแบบเร่ง
รีบ และมีขอ้จ ากดัทางดา้นเวลาสูง สมาร์ทโฟนจึงเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัของคนไทยมาก
ข้ึน ดงันั้นจึงก่อให้เกิดธุรกิจเกิดข้ึนใหม่มากมาย เพื่อมาตอบโจทยว์ิถีชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงหน่ึง
ในนั้นคือธุรกิจบริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ 

ผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหารในประเทศไทย ปัจจุบนัมีผูเ้ล่นรายใหญ่ในตลาด คือ LINE 
MAN Foodpanda และ UberEATS ผูเ้ล่นรายใหม่ท่ีเพิ่งเขา้ตลาดคือ honestbee และ GrabFood โดยผู ้
เล่นในตลาดอนัดบัหน่ึงคือ LINE MAN ซ่ึงปัจจุบนัเปิดให้บริการมาเป็นระยะเวลา 1 ปี และไดส้ร้าง
ปรากฏการณ์คร้ังใหม่ดว้ยจ านวนผูใ้ชง้านเกิน 500,000 คร้ังต่อเดือน ครอบคลุมร้านอาหารประเภท
สตรีทฟู้ดจนถึงระดับไฮเอนด์จ  านวนกว่า 30,000 ร้าน (linecorp. 2560. ออนไลน์) Foodpanda มี
เครือข่ายร้านอาหาร 1,600 ร้านอาหารทั่วประเทศไทย (foodpanda, 2560. ออนไลน์) ในขณะท่ี 
UberEATs มีผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารของไทยเขา้ร่วมรวมกว่า 200 ราย (ประชาชาติธุรกิจ. 
2560. ออนไลน์) 

ขอ้มูลจากบทวิเคราะห์เร่ือง จบัตาปี’ 60 สั่งอาหารออนไลน์หนุนตลาด Delivery โต
ร้อยละ 11-15 สวนทางภาพรวมธุรกิจร้านอาหารท่ีเติบโตเพียงเล็กน้อย ศูนยว์ิจยักสิกรไทย ปีท่ี 22 
ฉบบัท่ี 2797 วนัท่ี 8 ธนัวาคม 2559 พบวา่ มูลค่าตลาดบริการจดัส่งอาหารตั้งแต่ปี 2557-2559 มีอตัรา
การเติบโตข้ึนทุกปีตามล าดบั และคาดการณ์วา่ มูลค่าตลาดบริการจดัส่งอาหาร ในปี 2560 จะมีมูลค่า 
26,000-27,000 ลา้นบาท เติบโตร้อยละ 11-15 สวนทางกบัภาพรวมธุรกิจร้านอาหารท่ีเติบโตเพียง
ร้อยละ 2-4 จากในปี 2559 ทั้งน้ี ทางศูนยว์จิยักสิกรไทยมองวา่ การท่ีร้านอาหารร่วมมือเป็นพนัธมิตร
กบัผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ จะช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขนักบัเชนร้านอาหาร
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ท่ีมีการพฒันาช่องทางการสั่งอาหารทางออนไลน์และบริการจัดส่งอาหารเป็นของตนเองได้ 
(ศูนยว์จิยักสิกรไทย. 2559. ออนไลน์) 

ขอ้มูลจาก สมาคมธุรกิจร้านอาหาร น าโดย ลดัดา ส าเภาทอง นายกสมาคมฯ ไดแ้ถลง
ข่าวเปิดตวัสมาคม พร้อมช้ีวิกฤตร้านอาหารและทางรอด เพื่อสู้ภยัเศรษฐกิจ กล่าวถึงตลาดธุรกิจ
ร้านอาหารไวว้า่ ในปี 2559 มีการเติบโตแบบชะลอตวัอย่างเห็นไดช้ดั และคาดการณ์วา่ร้านอาหาร
ขนาดเล็กและขนาดกลาง 2,300 ร้านคา้ทัว่ประเทศไทยจะปิดกิจการลงในปี 2560 เพิ่มข้ึน 1 เท่าตวั
จากในปี 2559 เน่ืองจากไดรั้บผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจและก าลงัซ้ือชะลอตวัลง (ประชาไท. 
2560. ออนไลน์)  

จะเห็นไดว้า่ภาพรวมของธุรกิจร้านอาหารนั้น มีการเติบโตในลกัษณะท่ีถดถอย ซ่ึงส่ิง
น้ีเป็นประเด็นส าคญัท่ีผูป้ระกอบการร้านอาหารตอ้งค านึกถึง รวมถึงจะตอ้งมีแนวทางในการพฒันา
ธุรกิจและปรับกลยุทธ์ทางการตลาดให้เขา้กบัยุคสมยัปัจจุบนั เพื่อให้ธุรกิจอยูร่อดต่อไปได ้หน่ึงใน
การปรับตวัท่ีส าคญั คือการท่ีร้านอาหารจะพิจารณาเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตรกบัผูบ้ริการจดัส่งอาหาร 
และมีการท าการตลาดร่วมกนั เพื่อใชเ้ป็นช่องทางในการเพิ่มยอดขาย ขยายฐานลูกคา้ และตอบโจทย์
การด ารงชีวติท่ีเปล่ียนแปลงไปของคนเมือง 
 
 

1.2 ค ำถำมงำนสำรนิพนธ์ 
1. ผู ้ให้บริการจัดส่งอาหาร  LINE MAN และ Foodpanda มีข้อดีและข้อเสียการ

ใหบ้ริการอะไรบา้ง 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ 
1. เพื่อศึกษารายละเอียดและเปรียบเทียบข้อดีขอ้เสียของผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร 

LINE MAN และ Foodpanda และน ามาปรับใชก้บัร้านอาหารประเภทสาขาเดียว 
 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. เพื่อมีความเขา้ใจในรายละเอียดเชิงลึกเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหาร LINE MAN 

และ Foodpanda 
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2. เพื่อน าผลท่ีได้จากการศึกษามาเป็นแนวทางในการปรับใช้กบัธุรกิจร้านอาหาร
ประเภทสาขาเดียว 

3. เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดของร้านอาหารประเภทสาขา 
เดียว 
 
 

1.5 ขอบเขตของสำรนิพนธ์ 
 

1.5.1 ประเด็นที่ศึกษำ 
ศึกษารายละเอียดเก่ียวกบัการให้บริการ ขอ้ดีและขอ้เสีย ของผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร

รายใหญ่ 2 รายคือ LINE MAN และ Foodpanda เพื่อน ามาปรับใชใ้นกิจการร้านอาหาร 
 

1.5.2 กลุ่มเป้ำหมำย 
กลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ  
1. กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นผูท่ี้ใช้

หรือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN หรือ Foodpanda 
2. กลุ่มผู ้ประกอบการร้านอาหารท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล และเป็นผูท่ี้ใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ 
 

1.5.3 พืน้ที่ 
พื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
1.5.4 ระยะเวลำ 
ระยะเวลา 1 กุมภาพนัธ์ 2561 – 30 เมษายน 2561 

 
 

1.6 นิยำมศัพท์ 
1. บริการจดัส่งอาหาร คือ การบริการจดัส่งอาหารจากร้านอาหารถึงมือผูใ้ช้บริการท่ี

บา้น คอนโด สถานท่ีท างาน หรืออาจเป็นสถานท่ีใดๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการอาศยัอยู ่โดยผูท่ี้ใชบ้ริการท าการ
สั่งซ้ือผา่นระบบออนไลน์ หรือ โทรศพัทเ์พื่อสั่งซ้ือ 
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2. ผูป้ระกอบการร้านอาหาร คือ เจา้ของหรือผูก่้อตั้งกิจการร้านอาหาร อาจเป็นเจา้ของ
คนเดียวหรือกิจการส่วนบุคคล หรือ เป็นกิจการท่ีร่วมลงทุนกบับุคคนอ่ืนเป็นหมู่คณะในรูปแบบ
ของบริษทั มีหนา้ท่ีในการดูแลบริหารกิจการร้านอาหาร 

3. ร้านอาหารประเภทสาขาเดียว คือ ร้านอาหารท่ีตั้งอยู่ต  าแหน่งท่ีตั้งใดๆ อาจอยู่ใน
อาคาร หา้งร้าน หรือ ตั้งอยูแ่บบโดดเด่ียว เพียงแห่งเดียว ไม่มีสาขา 

4. แอพพลิเคชั่น หมายถึง โปรแกรมหรือซอฟท์แวร์ท่ีถูกพฒันาข้ึนเพื่อช่วยในการ
ท างานของผูใ้ชบ้นสมาร์ทโฟน ซ่ึงแอพพลิเคชัน่จะท างานบนระบบปฏิบติัการท่ีแตกต่างกนัไป เช่น 
ไอโอเอส หรือ แอนดรอยด ์เป็นตน้ โดยในท่ีน้ีผูว้จิยัใชก้ารค ายอ่ของแอพพลิเคชัน่ วา่ แอพฯ 
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บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎแีละงำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การวิจยัเร่ืองการศึกษาบริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ในมุมมองของผูป้ระกอบการ
ร้านอาหาร เพื่อน ามาปรับใชใ้นกิจการร้านอาหารประเภทสาขาเดียว และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ
เป็นแนวทางในการศึกษาวจิยั โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

1. ความหมายของค าหลกั 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แอพพลิเคชัน่ LINE MAN  
2.2 แอพพลิเคชัน่ Foodpanda 
2.3 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
2.4 แนวคิดและทฤษฏีเร่ืองการยอมรับเทคโนโลยี 

3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.1 ปัจจยัแห่งความส าเร็จของบริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ 

 
 

2.1 ควำมหมำยของค ำหลกั 
2.1.1 บริการจดัส่งอาหาร คือ การบริการจดัส่งอาหารจากร้านอาหารถึงมือผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีบา้น คอนโด สถานท่ีท างาน หรืออาจเป็นสถานท่ีใดๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการอาศยัอยู ่ โดยผูท่ี้ใชบ้ริการท า
การสั่งซ้ือผา่นระบบออนไลน์ หรือ โทรศพัทเ์พื่อสั่งซ้ือ 

2.1.2 ผูป้ระกอบการร้านอาหาร คือ เจา้ของหรือผูก่้อตั้งกิจการร้านอาหาร อาจเป็น
เจา้ของคนเดียวหรือกิจการส่วนบุคคล หรือ เป็นกิจการท่ีร่วมลงทุนกบับุคคนอ่ืนเป็นหมู่คณะใน
รูปแบบของบริษทั มีหนา้ท่ีในการดูแลบริหารกิจการร้านอาหาร 

2.1.3 ร้านอาหารประเภทสาขาเดียว คือ ร้านอาหารท่ีตั้งอยูต่  าแหน่งท่ีตั้งใดๆ อาจอยู ่
ในอาคาร หา้งร้าน หรือ ตั้งยูแ่บบโดดเด่ียว เพียงแห่งเดียว ไม่มีสาขา 

2.1.4 แอพพลิเคชัน่ หมายถึง โปรแกรมหรือซอฟทแ์วร์ท่ีถูกพฒันาข้ึนเพื่อช่วยใน 
การท างานของผูใ้ชบ้นสมาร์ทโฟน ซ่ึงแอพพลิเคชัน่จะท างานบนระบบปฏิบติัการท่ีแตกต่างกนัไป 
เช่น ไอโอเอส หรือ แอนดรอยด ์เป็นตน้ โดยในท่ีน้ีผูว้จิยัใชก้ารค ายอ่ของแอพพลิเคชัน่ วา่ แอพฯ 
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2.1.5 O2O (Online to Offline) คือ เป็นการใช้ประโยชน์จากอินเตอร์เน็ตในการเช่ือม
ธุรกิจจากออนไลน์ไปออฟไลน์ โดยการใช้อิทธิพลของส่ือออนไลน์ผลกัดนัให้เกิดยอดขายทาง
ออฟไลน์ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีล่ืนไหลในทุกจุดสัมผสั 
 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
2.2.1 LINE MAN แอพพลเิคช่ัน 

1. ประวติัความเป็นมาของแอพพลิเคชัน่ LINE MAN นายอริยะ พนมยงค ์
กรรมการผูจ้ดัการ LINE ประเทศไทย กล่าวว่า “ในปีท่ีผ่านมาคนไทยสามารถเขา้ถึงการใช้งาน
สมาร์ทโฟนมากถึง 44 ลา้นคนหรือประมาณ 70% ของจ านวนประชากรทั้งหมด รวมถึงใชเ้วลากบั
หน้าจอสมาร์ทโฟนเฉล่ียสูงถึงวนัละ 234 นาทีหรือประมาณ 4 ชั่วโมงต่อวนั และกว่า 94% ของ
ผูใ้ชง้านสมาร์โฟนทั้งหมดเป็นผูใ้ชง้าน LINE  บ่งช้ีวา่การรับส่งขอ้มูลข่าวสารส่วนใหญ่ในประเทศ
ไทยถูกยา้ยมาอยูบ่นบนสมาร์ทโฟนเป็นหลกัหรือ “Mobile at the center” ซ่ึงท าใหธุ้รกิจต่าง ๆ เร่ิมมี
การปรับตวัตามโดยเฉพาะในกลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) และธุรกิจบริการสั่งซ้ืออาหาร
ออนไลน์ (Online Food Delivery) แต่อยา่งไรก็ตามถึงแมส้มาร์ทโฟน จะมีบทบาทในชีวิตประจ าวนั
ของคนไทยมากข้ึน แต่กลุ่มธุรกิจอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) และธุรกิจบริการสั่งซ้ืออาหารออนไลน์ 
(Online Food Delivery) ส่วนใหญ่ยงัคงด าเนินธุรกิจอยู่บนโลกออฟไลน์เป็นหลกั โดยเม่ือเทียบ
สัดส่วนแล้วกลุ่มธุรกิจ อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) มีส่วนแบ่งทางการตลาดเพียง 3.8% ของกลุ่ม
ธุรกิจคา้ปลีกของไทย และธุรกิจบริการสั่งซ้ืออาหารออนไลน์ (Online Food Delivery) มีส่วนแบ่ง
ทางการตลาดเพียง 4.9% ของตลาดธุรกิจร้านอาหารทั้งหมดในประเทศไทย 

บริษทั LINE ประเทศไทย ประกาศเปิดตวั แอพพลิเคชั่น LINE MAN 
เม่ือปี 2559 เป็นแอพฯผูช่้วยให้การใชชี้วิตสะดวกและง่ายข้ึน ตอบโจทยทุ์กความตอ้งการในชีวิตไว้
ในแอพฯเดียว คิดคน้และพฒันาโดยทีมคนไทย เพื่อผูใ้ช้งานคนไทยโดยเฉพาะ ให้บริการผูใ้ช้ใน
รูปแบบ O2O ออนไลน์สู่ออฟไลน์ตลอด 24 ชัว่โมง เปิดตวัดว้ย 3 บริการคือ 1.แมสเซนเจอร์ จดัส่ง
ของไดอ้ย่างรวดเร็วและปลอดภยั เรียกใช้ไดทุ้กเม่ือท่ีตอ้งการ 2.สั่งซ้ืออาหาร สั่งอาหารจานโปรด
ของคุณจากร้านเด็ดกวา่ 10,000 ร้านทัว่กรุงเทพ ส่งให ้ทุกท่ีทุกเวลา และ 3.สั่งของสะดวกซ้ือจาก 7-
11 สะดวกสบายดว้ยบริการส่งตรงสินคา้จากร้านเซเวน่ อีเลฟเวน่ ถึงหนา้ประตูคุณ ซ่ึงผูใ้ชส้ามารถ
ดาวน์โหลดและใช้งานไดท้ั้งบนระบบไอโอเอสและแอนดรอยด์ พร้อมทั้งสามารถช าระค่าบริการ
ดว้ยเงินสดมูลค่ารวมไม่เกิน 1,000 บาท (Linecorp. 2559. ออนไลน)์ 
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ภำพที ่1.1 LINE MAN แอพลิเคชัน่ 
 

LINE MAN มีพนัธมิตรท่ีแขง็แกร่งดา้นแอพพลิเคชัน่ใหบ้ริการขนส่ง 24 
ชั่วโมงเบอร์หน่ึงอย่าง Lalamove (ลาล่ามูฟ) โดย Lalamove รับหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการจัดส่งใน
กรุงเทพฯและปริมณฑล และจะขยายบริการการออกไปยงัพื้นท่ีต่างๆ เพิ่มเติมในอนาคต คุณสันทิต 
จีรวงศ์ไกรสร ผูร่้วมก่อตั้งและกรรมการผูจ้ดัการ ลาล่ามูฟ ประเทศไทย กล่าวว่า การร่วมมือเป็น
พนัธมิตรกบั LINE ในคร้ังน้ี เป็นความลงตวัทางธุรกิจ พร้อมเผยว่า “ปีน้ีเราเน้นท าการตลาดไปท่ี
กลุ่มลูกคา้องคก์รขนาดเล็กและขนาดกลาง โดยความร่วมมือกบั LINE MAN น้ีจะช่วยส่งต่อบริการ
ท่ีมีคุณภาพของ Lalamove ไปสู่ผูใ้ชง้านประเภทบุคคลทัว่ไปไดม้ากข้ึนเพิ่มเติมจากลูกคา้กลุ่มธุรกิจ
ท่ีรู้จกับริการของ Lalamove เป็นอย่างดีอยู่แล้ว ซ่ึงจะสอดคล้องกับทั้งกลยุทธ์และนโยบายของ 
Lalamove” การท่ี LINE MAN เลือก Lalamove เป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ คุณอริยะ พนมยงค ์กรรมการ
ผู ้จ ัดการ LINE ประเทศไทย กล่าวว่า “LINE MAN มุ่งมั่นท่ีจะมอบบริการท่ีมีคุณภาพ และ
ตอบสนองไลฟสไตล์ของลูกคา้อยา่งเหมาะสม และช่วยใหธุ้รกิจมีเคร่ืองมือดิจิทลัในการต่อยอดเพื่อ
สร้างความใกลชิ้ดกบักลุ่มลูกคา้ และ Lalamove ในฐานะผูน้ าดา้นการขนส่งในประเทศไทยจึงเป็น
พนัธมิตรทางธุรกิจท่ีเหมาะสมส าหรับ LINE MAN” (Brand Buffet. 2559. ออนไลน์) 

อีกหน่ึงพันธมิตรส าคัญของ LINE MAN คือ การเป็นพันธมิตรกับ 
Wongnai เวป็ไซตแ์ละแอพพลิเคชัน่ในการคน้หารีวิวร้านอาหารยอดนิยมอนัดบั 1 ของประเทศไทย  
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โดย Wongnai เป็นผูส้นบัสนุนฐานขอ้มูลร้านอาหารและติดต่อร้านอาหารทั้งหมดกว่า 30,000 ร้าน 
ให้กบั LINE MAN โดยผูใ้ชง้านสามารถเลือกร้านไดจ้ากหลากหลายประเภท เช่น จากระยะทางเพื่อ
ดูร้านท่ีอยู่ใกล้เคียง จากความนิยมเพื่อดูร้านเด็ด ร้านดังต่างๆ ท่ีมีคะแนนจากรีวิวของสมาชิก 
Wongnai เป็นตวัช่วยตดัสินใจ หรือจะกรอกช่ือร้านเพื่อคน้หาตามท่ีตอ้งการก็ไดเ้ช่นกนั (Linecorp. 
2560. ออนไลน)์ 

จากขอ้มูลขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ LINE มีฐานผูใ้ชง้านจ านวนมาก ประกอบ
กบัการท่ี LINE MAN มีพนัธมิตรท่ีแข็งแกร่งอยา่ง Lalamove และ Wongnai สามารถช่วยผนึกก าลงั
ให ้LINE MAN กา้วข้ึนเป็นผูน้ าตลาดแอพพลิเคชัน่ O2O ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 

2. บริการหลักของ LINE MAN และวิธีการใช้งานการใช้งานแอพพลิ  
เคชั่น LINE MAN ผูใ้ช้งานสามารถใช้งานได้อย่างง่ายดายโดยการล็อกอินผ่าน LINE ID โดยไม่
จ  าเป็นตอ้งลงทะเบียนหรือสร้างบญัชีใหม่ใดๆ ทั้งส้ิน ยงัสามารถตรวจสอบสถานะและรายละเอียด
ค าสั่งแบบเรียลไทมไ์ดผ้า่นแอพ LINE MAN พร้อมมีการอพัเดทความคืบหนา้ของค าสั่งส่งตรงไปยงั
ห้องแชท LINE ผูใ้ชส้ามารถช าระเงินดว้ยเงินสดให้กบั LINE MAN ไดท้นัทีหลงัตรวจสอบอาหาร
หรือสินคา้เป็นท่ีเรียบร้อย 

2.1 บริการแมสเซนเจอร์ (Messenger Services) ให้ผูใ้ชง้าน
สามารถส่งเอกสาร หรือพสัดุหากนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว และถึงมือผูรั้บไดอ้ยา่งปลอดภยั   

2.2  บริการสั่ ง ซ้ื ออาหาร  (Food Delivery) LINE MAN 
นบัเป็นแอพพลิเคชัน่อนัดบั 1 ดา้นบริการสั่งซ้ืออาหารในประเทศไทย ดว้ยสถิติการใช้บริการใน
พื้นท่ีกรุงเทพฯ และปริมณฑล กวา่ 500,000 คร้ังต่อเดือนคิดเป็นอตัราส่วน 70% ของการใชบ้ริการ 
LINE MAN ทั้ งหมด ซ่ึงมีร้านอาหารชั้ นน าตั้ งแต่สตรีทฟู้ดจนถึงระดับไฮเอนด์ท่ีคัดสรรโดย 
Wongnai และครอบคลุมกว่า 30,000 ร้าน ซ่ึงผูใ้ช้งานสามารถกดสั่งอาหารได้จากแอพพลิเคชั่น 
LINE MAN หรือ Wongnai หลงัจากนั้นเจา้หนา้ท่ี LINE MAN จึงจะไปซ้ืออาหารให้แลว้เสิร์ฟให้ถึง
ท่ี ทุกท่ี ทุกเวลา 

• ค่าบริการจดัส่งอาหาร LINE MAN มีค่าบริการ ไม่
รวมค่าอาหาร เร่ิมตน้ท่ี 55 บาท ระยะทาง 1 กม. ข้ึนไปคิดเพิ่ม 9 บาทต่อกิโลเมตร หากเรียกใช้
บริการในช่วงเวลานอกท าการ ตั้งแต่เวลา 21:00 น. – 22:59 น. มีค่าบริการเก็บเพิ่มอีก 50 บาท และ
ตั้งแต่เวลา 23:00 – 6:00 น. มีค่าบริการเก็บเพิ่ม 100 บาท  

• เ ง่ือนไขการช าระเงินของ LINE MAN รับเงินสด
ปลายทางจากผูส้ั่ง และยอดช าระสูงสุดไม่เกิน 1,000 บาทเท่านั้น 
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2.3 บริการสั่ งของสะดวกซ้ือจาก 7-11 (Convenience 
Goods) บริการน้ีออกมาเพื่อตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลก์ารใชบ้ริการสั่งซ้ือสินคา้ผา่นร้านสะดวกซ้ืออยา่ง
เซเว่น อีเลฟเว่น พร้อมส่งตรงไปสู่จุดหมายตามค าสั่งซ้ือของผูใ้ช้งานตลอด 24 ชั่วโมงโดยไม่
จ  าเป็นตอ้งเดินทางดว้ยตวัเอง 

2.4 บริการรับส่งส่ิงของผา่นไปรษณีย ์(Postal) บริการใหม่
ล่าสุดจาก LINE MAN ท่ีพฒันาเขา้มาเติมเต็มช่องว่างทางธุรกิจท่ีช่วยประหยดัเงินและเวลาให้กบั
ผูป้ระกอบการอีคอมเมิร์ซ สามารถส่งสินคา้ และด าเนินธุรกรรมดา้นไปรษณียไ์ดอ้ยา่งสะดวกสบาย
โดยมีบริการใหเ้ลือกถึง 2 รูปแบบ คือ 

• บริการส่งเอกสารและพัสดุ โดยการด าเนินงานของ
บริษทั Alpha Fast โดยพนกังานจะรับพสัดุจากผูส่้งท่ีตน้ทางและจะด าเนินการส่งพสัดุไปให้ถึงมือ
ผูรั้บ ผูใ้ช้สามารถตรวจเช็คสถานะการจดัส่งไดแ้บบเรียลไทม ์โดยบริการน้ีจะให้บริการเฉพาะใน
เขตกรุงเทพฯ นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการเท่านั้น 

• บริการส่งจดหมาย พสัดุ และ EMS โดยการด าเนินงาน
ของไปรษณีย์ไทย โดย LINE MAN จะเข้ารับของจากผู ้ส่งท่ีต้นทางและจัดส่งไปยงัท่ีท าการ
ไปรษณีย ์เพื่อใหศู้นยไ์ปรษณียด์ าเนินการจดัส่งต่อไป โดยคิดราคาตามน ้าหนกัจริงของพสัดุจากตาม
มาตรฐานของไปรษณียไ์ทย 

2.5 บริการเรียกรถแท็กซ่ี  บริการล่าสุดจาก LINE MAN 
เป็นการร่วมมือกบัเครือข่ายสหกรณ์แทก็ซ่ีฯ 

3. การให้บ ริการกับ ร้านอาหารและระบบ RMS หรือ Restaurant 
Management System คือระบบท่ี LINE MAN และผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร
จะใช้ร่วมกัน เพื่อใช้ในการรับออเดอร์จากผูใ้ช้บริการ จดัการออเดอร์ อพัเดทสถานะในทุกๆ 
ขั้นตอน จนกระทัง่อาหารส่งถึงมือผูใ้ชบ้ริการ 
 

2.2.2 Foodpanda 
1. ประวติัความเป็นมาของแอพพลิเคชัน่ Foodpanda  
Foodpanda ประเทศไทย เปิดตวัครังแรกในปีให้บริการจดัส่งอาหารจาก

ร้านดงัทัว่ไทย ถึงผูบ้ริโภคภายในเวลา 40 นาที ในเขตกรุงเทพฯ นนทบุรี สมุทรปราการ ปทุมธานี 
เชียงใหม่ พทัยา ภูเก็ต และหวัหิน โดยผูใ้ชง้านสามารถสั่งอาหารออนไลน์ไดจ้ากช่องทางต่างๆของ 
Foodpanda คือ เวบ็ไซตแ์ละแอพพลิเคชัน่ ทั้งระบบ iOS และ Android (Foodpanda. 2561. ออนไลน์) 
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ในปี 2560 Foodpanda ประกาศรีแบรนด์คร้ังใหญ่ โดยมีการเปล่ียนสีโล
โก ้จากสีส้มเป็นสีชมพู อีกทั้งยงัมีการปรับรูปแบบฟอนตใ์หม่ เพื่อให้เหมาะกบัคนรุ่นใหม่ แต่ยงัใช้
สัญลกัษณ์แพนดา้คงเดิม ในการรีแบรนด์ใหญ่คร้ังน้ีมาพร้อมกบัเวบ็ไซต์และแอพพลิเคชัน่รูปแบบ
ใหม่ ท่ีมีการปรับปรุงให้ง่ายต่อการใช้งานมากข้ึน เพิ่มฟังก์ชัน่การติดตามออเดอร์และก าหนดเวลา
จดัส่งได ้เป็นตน้ ลอรา แคนเตอร์ หวัหนา้ฝ่ายการตลาดของ Foodpanda กล่าววา่ สีชมพูนั้น จะท าให้
แบรนด์โดดเด่นข้ึนเวลารถวิ่งตามทอ้งถนน และไดรั้บการจดจ าในตลาดมากข้ึน เพราะสีส้มเป็นสีท่ี
แบรนดคู์่แข่งต่างๆ เลือกใชก้นัค่อนขา้งมาก (Positioningmag. 2560. ออนไลน์) 
 

  
ภำพที ่1.2 Foodpanda แอพลิเคชัน่ 
 

2. บริการหลกัของ Foodpanda และวธีิการใชง้านการใชง้านแอพพลิเคชัน่ 
Foodpanda นั้น ผูใ้ช้งานเพียงดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่น ระบบ iOS ผ่าน App Store หรือ ระบบ 
Android ผา่น Google Play Store หรือเขา้ใชง้านผา่นเวบ็ไซต ์www.foodpanda.co.th จากนั้นผูใ้ชง้าน
จะตอ้งใส่อยูท่ี่ท่ีตอ้งการให้ Foodpanda จดัส่ง ระบบจะประมวลผลและแสดงผลร้านอาหารท่ีอยูใ่น
เขตจดัส่ง 

อย่างไรก็ตาม ผูใ้ช้งานสามารถติดตามค าสั่งซ้ือได้ในแอพพลิเคชั่น 
Foodpanda ผ่านระบบ Order Tracking ซ่ึงจะข้ึนเวลานับถอยหลังพร้อมแจ้งสถานะค าสั่ง ซ้ือ 
จนกระทัง่อาหารจดัส่งถึงมือผูใ้ชง้าน 

2.1 ค่าบริการจดัส่งอาหาร มีค่าบริการอยู่ท่ี 40 บาท โดย
จดัส่งในพื้นท่ีกรุงเทพฯ และปริมณฑลภายใน 40 นาที 

2.2 เง่ือนไขการช าระเงินของของ Foodpanda สามารถช าระ
ผา่นบตัรเครดิตบนเวบ็ไซตห์รือแอพพลิเคชัน่ ช าระเป็นเงินสดตอนรับอาหาร และ ช าระผา่นระบบ 
PayPal 
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3. เง่ือนไขการให้บริการกบัร้านอาหาร Foodpanda เก็บค่าใช้จ่ายในการ
เขา้ร่วมเป็นพนัธมิตรอยู่ท่ี 30-35% จากค่าอาหาร ในลกัษณะ %GP และจะเก็บเม่ือมีการสั่งอาหาร
จากผูใ้ชบ้ริการเท่านั้น  
 

2.2.3 แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร (Service Quality)  
ยุวดี มีพรปัญญาทวีโชค (อา้งใน ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2558) คุณภาพการให้บริการ 

หมายถึง ประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการใชบ้ริการ ท่ีสามารถประเมิณค่าออกมาได ้สมวงศ ์พงศ์
สถาพร (อา้งใน ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2558) กล่าววา่ หากมองในส่วนของการตอบสนองลูกคา้ คือ 
การแสดงออกในลกัษณะยินดีท่ีจะช่วยเหลือ อยา่งรวดเร็วและทนัท่วงที ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

Zeithaml และคณะ (อา้งใน ณฐัวฒิุ รุ่งเสถียรภูธร, 2558) ไดมี้การสร้างรูปแบบและมิติ 
ของคุณภาพการบริการไว ้ซ่ึงวดัไดจ้ากการท่ีลูกคา้เปรียบเทียบความคาดหวงัและการบริการท่ีไดรั้บ
จริงวา่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้มากนอ้ยเพียงใด ดงัน้ี 

1. มิติของคุณภาพการบริการ (Dimensions of Service Quality) เป็นการประมาณจาก
ผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย 

1.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) ลักษณะของส่ิงอ านวย
ความสะดวกสบาย บุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือ เป็นตน้ 

1.2 ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ (Reliability) การให้บริการได้ตามท่ีให้
สัญญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ 

1.3 การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) คือ การท่ีผู ้ให้
บริการมีความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมจะใหบ้ริการแบบทนัท่วงที 

1.4 สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ (Competence) คือ การมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการใหบ้ริการ 

1.5 ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) คือ ความมีน ้ าใจ สุภาพอ่อนโยน 
และเป็นมิตรต่อลูกคา้ 

1.6 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ความไวว้างใจได ้ซ่ึงเกิดจาก ความ
ซ่ือสัตยแ์ละจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

1.7 ความมั่นคงปลอดภัย (Security) คือ ความรู้สึกมั่นใจในความ
ปลอดภยั รวมถึงการรักษาความลบัของผูใ้หบ้ริการ 
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1.8 การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ การท่ีลูกคา้ สามารถเขา้ถึงการบริการ
ไดโ้ดยสะดวก และง่าย 

1.9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ การส่ือสารด้วยภาษาท่ี
เขา้ใจ ใหแ้ละรับฟังขอ้มูลจากลูกคา้ 

1.10 การเข้าใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the Customer) คือ 
การรู้จกัและเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ 

2. เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ หรือเกณฑ์ท่ีผูรั้บบริการใช้ประเมิณวดัคุณภาพการ
บริการ มี 5 ดา้น ดงัน้ี 

2.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือ ส่ิงท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีเป็นรูปธรรมสามารถจบัตอ้งได ้เช่น บุคลากร และเคร่ืองมืออุปกรณ์ 
เป็นตน้ 

2.2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) คือ ความสามารถในการรักษา
สัญญาท่ีไดใ้หไ้วก้บัลูกคา้ มีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังท่ีใหบ้ริการ 

2.3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความพร้อมและเตม็ใจ 
ท่ีจะตอบสนองลูกคา้ใหไ้ดรั้บความสะดวกอยา่งทนัท่วงที 

2.4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) คือ การมีทกัษะความรู้ 
ความสามารถ และตอบสนองลูกคา้ดว้ยความสุภาพ เพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจวา่จะไดบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 

2.5 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกคา้ (Empathy) คือ ความสามารถ 
ในการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนท่ีแตกต่างกนั  
 

2.2.4 แนวคิดและทฤษฏีเร่ืองกำรยอมรับเทคโนโลย ี
ทฤษฏีการแพร่กระจายของนวตักรรม (Diffusion of Innovation Theory) นั้นถูกคิดคน้

โดย Roger (อา้งใน ผกามาศ ใจฉลาด) โดยเขาเช่ือว่า การเปล่ียนแปลงทางสังคม และวฒันธรรม
เกิดข้ึนจากการแพร่กระจายของส่ิงใหม่ จากท่ีหน่ึงไปอีกท่ีหน่ึง และมีการยอมรับนวตักรรมใหม่นั้น 
อาจเป็นความรู้ ความคิด เทคนิค หรือเทคโนโลยี โดยมีองค์ประกอบหลัก 4 ข้อ  (Four Main 
Elements in the Diffusion of Innovations) คือ 

1. นวตักรรม (Innovation) คือ ส่ิงใหม่ท่ีแพร่กระจายจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง และ
อีกท่ีหน่ึงนั้นมีการยอมรับจากคนในสังคมนั้นๆ มีส่วนส าคญั 2 ส่วนคือ 1.ความคิด และ 2.วตัถุ ซ่ึง
ลกัษณะของนวตักรรมท่ียอมรับไดง่้าย คือ 

1.1 ไดป้ระโยชน์มากกวา่ของเดิม (Relative Advantage) 
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1.2 เขา้กบัวฒันธรรมของสังคม (Compatibility) 
1.3 ไม่มีความซบัซอ้นมากเกินไป (Complexity) 
1.4 สามารถแบ่งทดลองได ้(Trialability) 
1.5 เรียนรู้และเขา้ใจไดง่้าย (Observability) 

2. ช่องทางการส่ือสาร (Types of Communication) ในการท่ีจะกระจายนวตักรรมจาก
ท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง เพื่อให้สามารถรับรู้ข่าวสารระหว่างผูส่้งและผูรั้บ โดยมีตวักลางเป็นส่ือ 
เพราะฉะนั้นการส่ือสารและช่องทางการส่ือสารจึงมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก 

3. เกิดเป็นช่วงเวลา (Time or Rate of Adoption) การท่ีจะน านวตักรรมใหม่ๆเขา้มาใช ้
เพื่อให้ได้ประโยชน์มากกว่าเดิม และต้องการให้เป็นท่ีรู้จกัทัว่ไปในสังคม ต้องอาศยัเวลาและ
ขั้นตอนในการปรับตวัใหเ้ขา้กบัสังคม 

4. ระบบสังคม (Social System) หากเป็นระบบสังคมสมยัใหม่ก็จะมีการเปิดกวา้งต่อ
การยอมรับส่ิงใหม่ๆ ท าให้นวตักรรมกระจายไปอย่างรวดเร็ว ในทางกลบักนั ถ้าหากเป็นสังคม
โบราณท่ียงัยดึติดในความเช่ือเดิมๆ จะท าใหก้ารกระจายนวตักรรมเป็นไปไดช้า้ หรืออาจไม่เปิดการ
ยอมรับเลย 

ภานุพงศ์ เสกทวีลาภ (อา้งใน เกวรินทร์ ละเอียดดีนนัท์) ไดแ้บ่งกระบวนการยอมรับ
นวตักรรมมี 5 ขั้นตอน คือ 

4.1  รับรู้ (Awareness Stage) เป็นการรับรู้และเกิดความอยากรู้เก่ียวกบัส่ิง
ใหม่ เพื่ออาจจะใชใ้นการแกปั้ญหาของตน 

4.2  สนใจ (Interest Stage) เกิดความสนใจ เร่ิมคน้ควา้หารายละเอียดและ
ขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงใหม่ๆเพิ่มเติม ท าใหเ้กิดความสนใจชดัเจนข้ึนกวา่ในขั้นแรก 

4.3  ประเมิณค่า (Evaluation Stage) เปรียบเทียบขอ้ดีขอ้เสีย ประโยชน์ท่ี
ไดรั้บ คิดทบทวนวา่จะทดลองใช ้หรือคิดแลว้วา่ส่ิงใหม่นั้นดีหรือไม่ โดยท่ีขั้นตอนน้ีตอ้งการขอ้มูล
เพื่อประกอบการตดัสินใจ 

4.4  ทดลอง (Trial Stage) ทดลองใชก้บัปัญหา และวดัผลท่ีไดรั้บ 
4.5  การยอมรับ (Adoption Stage) หลังจากท่ีได้ทดลองใช้แล้วว่า มี

ประโยชน์ต่อตนเอง จึงเกิดการยอมรับส่ิงใหม่ๆแลว้น าไปใชอ้ยา่งเตม็ท่ี 
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2.3 งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
2.3.1 ปัจจัยแห่งควำมส ำเร็จของบริกำรจัดส่งอำหำรทำงออนไลน์ 
Zulkarnain Kedah, Yusof Ismail, A K M Ahasanul และ  Selim Ahmed (2015) ได้

ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัแห่งความส าเร็จของบริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ (Key Success Factors 
of Online Food Ordering Services) โดยสรุปปัจจยัต่างๆ ท่ีส่งผลท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อผู ้
ให้บริการ เกิดเป็นการซ้ือซ ้ า และเป็นปัจจยัหลกัท่ีท าให้บริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ประสบ
ความส าเร็จ ไวด้งัน้ี 

1. คุณภาพของเวบ็ไซต ์(Website Quality) 
คุณภาพของเวบ็ไซต์ท่ีดี เกิดจากปัจจยัต่างๆหลายอย่าง เช่น หน้าตาและการแสดงผล

ของเวบ็ไซต ์การใชง้านท่ีง่าย สะดวก รวมถึงความเร็วของเวบ็ไซต ์ให้ความรู้กบัผูใ้ชง้าน ความเป็น
ส่วนตวัและความปลอดภยัของขอ้มูลผูใ้ชง้าน เป็นตน้ ซ่ึงเวบ็ไซตท่ี์มีคุณภาพท่ีดี ถือเป็นส่ิงส าคญัใน
การกระตุน้ความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีขบัเคล่ือนความรู้สึก ท าใหเ้กิดความตั้งใจท่ี
จะซ้ือ  

เวลา 30 วินาที คือ เวลาเฉล่ียท่ีผูใ้ชง้านออนไลน์อยู่ในเวบ็ไซต์ๆหน่ึง ก่อนจะปิดและ
ยา้ยไปยงัเวบ็ไซตอ่ื์น ซ่ึงส่ิงส าคญัคือเราจะตอ้งท าอยา่งไรก็ได ้เพื่อดึงลูกคา้ใหใ้ชเ้วลาอยูก่บัเวบ็ไซต์
เราให้นานท่ีสุด คุณภาพของเว็บไซต์ แบ่งเป็น 4 ด้าน คือ 1.1 คุณภาพด้านข้อมูล (Information 
Quality) 1.2 คุณภาพด้านภาพลกัษณ์หน้าตาของเว็บไซต์ (Website Design) 1.3 ความปลอดภยัใน
การใชง้าน (Security) และ 1.4 ระบบการช าระเงิน (Payment System) 

1.1 คุณภาพดา้นขอ้มูล (Information Quality) 
เวบ็ไซตท่ี์มีขอ้มูลสินคา้ครบถว้นครอบคลุม มกัน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือท่ี 

ดีข้ึน รวมถึงสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจได ้การท่ีเวบ็ไซตมี์ขอ้มูลพร้อมใชง้าน จะเกิดผล
ท่ีดีอีกอยา่งคือ สามารถลดระยะเวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการคน้หาได ้

การวางโครงสร้างของเว็บไซต์ และปุ่มเมนูท่ีจะน าพาผูใ้ช้งานไปสู่
หน้าต่างๆของเวบ็ไซต์ก็ถือเป็นส่วนส าคญัในการวดัคุณภาพด้านขอ้มูลเช่นกนั เพราะโครงสร้าง 
หรือการจดัวางขอ้มูลท่ีดี ขอ้มูลเป็นหมวดหมูหาง่าย จะน าพาให้ลูกคา้ไปเจอในส่ิงท่ีเขาตอ้งการได้
เร็วยิ่งข้ึน ลูกคา้ก็จะใชเ้วลาอยูใ่นเวบ็ไซต์ของเรานาน ในมุมกลบักนัหากวางโครงสร้างไวไ้ม่ดี จะ
ส่งผลใหลู้กคา้อยูใ่นเวบ็ไซตใ์นระยะเวลาไม่นาน และออกจากเวบ็ไซตใ์นท่ีสุด 

1.2 คุณภาพดา้นหนา้ตาความสวยงามของเวบ็ไซต ์(Website Design) 
หน้าความสวยงามของเวบ็ไซต์ เป็นการมองถึงองค์ประกอบต่างๆ เช่น 

การเลือกใชสี้ รูปร่าง รูปภาพท่ีใช ้หรือแมก้ระทัง่ รูปแบบตวัอกัษร ก็ตอ้งสวยงาม อ่านง่าย เวบ็ไซตท่ี์
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มีหนา้ตาความสวยงามดี จะดึงดูดให้ผูใ้ชอ้ยูใ่นเวบ็ไซต์นานข้ึน ใชง้านไดอ้ยา่งสะดวกสบาย ดูแลว้
สบายตา หาส่ิงท่ีตอ้งการเจอไดโ้ดยง่าย และในท่ีสุดจะน าไปสู่การซ้ือสินคา้ ถึงแมจ้ะเป็นเวบ็ไซตท่ี์มี
ขอ้มูลครบถว้นสมบูรณ์ แต่ลูกคา้ไม่สามารถหาส่ิงท่ีเขาตอ้งการเจอโดยง่าย ก็อาจออกจากเวบ็ไซต์
ไป 

1.3 ความปลอดภยัในการใชง้าน (Security) 
หน่ึงขอ้กงัวลหลกัของผูใ้ช้งานเวบ็ไซต์ออนไลน์ คือความปลอดภยัและ

ความเป็นส่วนตวัของขอ้มูลผูใ้ชง้าน รวมถึงระดบัความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต ์ซ่ึงจะส่งผลต่อความ
ตั้งใจท่ีจะซ้ือสินคา้ในเวบ็ไซตน์ั้นๆ 

1.4 ระบบการช าระเงิน (Payment System) 
ในการซ้ือขายออนไลน์ ควรมีระบบการช าระเงินท่ีสะดว รวดเร็ว วอ่งไว 

ปลอดภยั เพราะเวบ็ไซตก์็เปรียบเสมือนผูข้าย (Salesperson) ซ่ึงควรจะเป็นผูท่ี้มีทกัษะความรู้ มีความ
เช่ียวชาญ ซ่ึงส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของลูกคา้ท่ีมีใหต่้อผูใ้หบ้ริการ 

ผูใ้ชง้านเวบ็ไซต์ออนไลน์ส่วนมาก ค่อนขา้งมีความอดทนต่อระบบการ
ช าระเงินท่ีล่าชา้ โดยสถิติผูใ้ชง้านจะรออยูท่ี่ 8 วนิาที หากนานกวา่นั้นก็จะออกจากเวบ็ไซตไ์ป  

2. คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
การบริการ หมายถึงกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได้ หรืออาจเป็นผลประโยชน์ท่ีผู ้

บริการมอบให้กับลูกค้า ซ่ึงในท่ีน้ีอาจหมายถึงตวัสินค้าท่ีสามารถจบัต้องได้ เช่น อาหาร และ
เคร่ืองด่ืม เป็นตน้ หรืออาจเป็นบางส่ิงท่ีถูกเสริมเขา้ไปกบัการบริการท่ีจบัตอ้งไม่ได ้คุณภาพของการ
บริการ มีผลโดยตรงต่อการซ้ือซ ้ าของลูกคา้และความจงรักภกัดีต่อผูใ้ห้บริการ ซ่ึงแบ่งได้เป็น 3
มุมมอง คือ 2.1 ด้านการจัดส่ง (Delivery) 2.2 การให้บริการลูกค้า (Customer Service) และ 2.3 
คุณภาพของอาหาร (Food Quality) 

2.1 การจดัส่ง (Delivery) 
การจดัส่ง หมายถึง การบริการในช่วงเวลาระหว่างท่ีผูใ้ห้บริการจดัส่ง

อาหาร น าอาหารจากร้านอาหารมาส่งถึงมือผูบ้ริโภค ตามเวลาท่ีไดร้ะบุไว ้การจดัส่งท่ีรวดเร็วและ
ตรงเวลา ถือเป็นส่ิงส าคญัมากท่ีลูกคา้จะใชป้ระเมินผูใ้หบ้ริการ รวมถึงจะท าใหลู้กคา้นั้นเกิดความพึง
พอใจ และในท่ีสุดจะเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหาร 

2.2 การบริการลูกคา้ (Customer Service) 
คุณภาพของการบริการดา้นการบริการลูกคา้ หมายถึง การบริการลูกคา้ 

เม่ือลูกคา้ตอ้งการทราบขอ้มูล หรือตอ้งการได้รับความช่วยเหลือในด้านต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการใช้
บริการจดัส่งอาหาร การบริการลูกคา้ท่ีดี มีความเป็นไปได้อย่างมาก ท่ีจะท าให้ลูกคา้กลบัมาใช้
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บริการซ ้ า ในทางกลับกัน การบริการลูกค้าท่ีไม่ดี ก็มีความเป็นไปได้ท่ีลูกค้าจะเลิกใช้บริการ 
ยกตวัอยา่งเช่น เวบ็ไซตท่ี์ลูกคา้ให้คะแนนการบริการลูกคา้ต ่า ลูกคา้ก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ และ
มกัจะไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก  

ในกรณีเกิดปัญหาต่างๆในการใช้งานเว็บไซต์ หรือปัญหาในตวัสินคา้ 
ผูใ้ช้งานเวบ็ไซต์ผ่านช่องทางออนไลน์ส่วนมาก มกัจะคาดหวงัการตอบรับและให้ความช่วยเหลือ
จากผูใ้หบ้ริการแบบทนัท่วงทีจากฝ่ายบริการลูกคา้ 

2.3 คุณภาพของอาหาร (Food Quality) 
คุณภาพของอาหาร ถือเป็นการบริการรูปแบบหน่ึง เพราะอาหารเป็นส่ิงท่ี 

สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในการเสริมการบริการอีกทีหน่ึง อนัไดแ้ก่ อาหารท่ีสดใหม่ 
รูปร่างหนา้ตาของอาหารท่ีดี รวมถึงความคุม้ค่าราคาท่ีลูกคา้จ่าย ส่ิงเหล่าน้ีลว้นท าให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกได ้
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 
การวิจยัเร่ือง การศึกษาบริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ในมุมมองของผูป้ระกอบการ

ร้านอาหาร เพื่อน ามาปรับใช้ในกิจการร้านอาหารประเภทสาขาเดียว เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept Interview) ซ่ึงมีขั้นตอน วิธีการน าเสนอ 
ดงัน้ี 

1. แหล่งขอ้มูล 
2. กรอบขั้นตอนงานวิจยั 
3. กลุ่มเป้าหมาย 
4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5. การออกแบบเคร่ืองมือ 
6. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
7. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
8. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา 

 
 

3.1 แหล่งข้อมูล 
การวจิยัในคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูล 2 แหล่ง ประกอบดว้ย 
3.1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลจากเอกสาร แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัธุรกิจบริการจดัส่ง

อาหาร ตลอดจนขอ้มูลจากส่ืออินเตอร์เน็ต 
3.1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
ได้แก่ ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กับ 2 กลุ่มตัวอย่าง คือ       

1. ผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทางออนไลน์ 2. 
ผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ 
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3.2 กรอบขั้นตอนงำนวจิัย  
 

 
ภำพที ่3.1 กรอบขั้นตอนงานวจิยั 

 
 

3.3 กลุ่มตัวอย่ำง 
1. ผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทาง 

ออนไลน ์จ านวน 3 ร้านอาหาร 
2. ผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ จ านวน  

8 คน (LINE MAN 4 คน และ Foodpanda 4 คน) 
 
 

3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรท ำวจิัย  
ผูว้จิยัไดด้ าเนินกระบวนการศึกษาตามระเบียบวธีิการวจิยั (Methodology) โดยการ 

ท าการศึกษาดว้ยวธีิการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ยกระบวนการศึกษาและวิเคราะห์
ขอ้มูลจากเอกสารหรือการวิจยัเชิงเอกสาร (Documentary Research) โดยการทบทวนแนวความคิด 
ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
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3.4.1 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลในการศึกษา คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก         
(In-Depth Interview) เพื่อช่วยให้ผูว้ิจยัสามารถถามค าถามไดต้รงประเด็น จะท าการสัมภาษณ์แบบ
ก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured) คือ ก าหนดโครงสร้างค าถามไวล่้วงหนา้ เพื่อเป็นแนวทางในการตั้ง
ค  าถามแก่ผูท่ี้ถูกสัมภาษณ์ ในลกัษณะค าถามปลายเปิด โดยใหอิ้สระในการตอบแก่ผูถู้กสัมภาษณ์ใน
การขยายมุมมองต่างๆ 

3.4.2 เคร่ืองบนัทึกเสียง 
3.4.3 การจดบนัทึก 

 
 

3.5 วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้บ่งลกัษณะของการเก็บขอ้มูลเพื่อท าการศึกษาวจิยั 

ไวด้งัน้ี 
3.5.1  ขอ้มูลประเภทเอกสารและส่ือส่ิงพิมพจ์ากอินเตอร์เน็ต 

3.5.1.1 ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือ เอกสาร บทความ และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งจากหอ้งสมุดของหน่วยงานต่างๆ 

3.5.1.2 ใชร้ะบบสืบคน้ขอ้มูลในอินเตอร์เน็ต เพื่อคน้หางานวิจยั ส่ิงพิมพ์
จากอินเตอร์เน็ต รูปภาพ บทความ บทสัมภาษณ์ผูบ้ริหารธุรกิจบริการจดัส่งอาหาร 

3.5.2  ข้อมูลประเภทบุคคล โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุ่ม
ตวัอยา่ง ดงัน้ี 

3.5.2.1 ขอ้มูลจากผูป้ระกอบการร้านอาหาร 
3.5.2.2 ขอ้มูลจากผูใ้ชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหาร 

 
 

3.6 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลแบบ Content Analysis  
3.6.1 ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ โดยน าค าสัมภาษณ์จากผูถู้กสัมภาษณ์

มาเปรียบเทียบความเหมือนและความต่างของแต่ละบุคคล และจดัล าดบัความส าคญัและคุณลกัษณะ
ของขอ้มูล 
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3.6.2 น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์ท่ีจดัล าดับความส าคญัแล้วน ามาเปรียบเทียบกบั
ขอ้มูลทางเอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะเป็นแนวคิดทฤษฎี ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อท่ีจะทราบ
ถึงลกัษณะ ท่ีคลา้ยคลึงกนัและแตกต่างกนัของขอ้มูล 

3.6.3 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์และจากการศึกษาต่างๆ มาท าการวเิคราะห์ 
ขอ้มูลร่วมกนัอยา่งเป็นระบบและน าไปสู่การเช่ือมโยงขอ้มูลเขา้ดว้ยกนั 
 
 

3.7 ระยะเวลำทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
ระยะเวลา 1 กุมภาพนัธ์ 2561 – 30 เมษายน 2561 
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บทที ่4 

ผลกำรวจิัย 
 

 
การวิจยัเร่ือง “การศึกษาบริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ เพื่อน ามาปรับใชใ้นกิจการ

ร้านอาหารประเภทสาขาเดียว” โดยการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ด้วยกระบวนการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสารหรือการวิจัย เชิงเอกสาร 
(Documentary Research) และการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth Interview) โดยใช้ค  าถามแบบก่ึง
โครงสร้าง (Semi-structure Interview) จากผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั 2 กลุ่ม คือ ผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ี
ใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ จ านวน 3 ร้านอาหาร และ ผูบ้ริโภคท่ี
ใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN และ Foodpanda จ านวน 
8 คน รวมทั้งส้ิน 11 คน แลว้น าขอ้มูลมาวเิคราะห์ ซ่ึงจะน าแสดงตามล าดบั ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth Interview)  
ส่วนท่ี 2 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลจากเอกสาร หรือ วิจยัเชิงเอกสาร

(Documentary Research) 
 
 

ส่วนที ่1 ผลทีไ่ด้จำกกำรเกบ็ข้อมูลโดยกำรสัมภำษณ์แบบเชิงลกึ (In-depth Interview) 
4.1 ผลการวิเคราะห์บริกำรจัดส่งอำหำรทำงออนไลน์ เพ่ือน ำมำปรับใช้ในกิจกำร

ร้ำนอำหำรประเภทสำขำเดียว 
ผลจากการวิเคราะห์ บริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ เพื่อน ามาปรับใช้ในกิจการ

ร้านอาหารประเภทสาขาเดียว ผูว้จิยัไดท้  าสรุปในรูปแบบตารางมาดงัน้ี 
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กลุ่มตัวอย่ำงผู้บริโภค 
ตำรำง 4.1 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการ
สั่งซ้ือทางออนไลน์ Foodpanda จ  านวน 4 คน 

 
 

จากตาราง 4.1 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่น
การสั่งซ้ือทางออนไลน์ Foodpanda พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพของเวบ็ไซตแ์บ่งเป็น 3 ดา้น คือ 1. ดา้น
ขอ้มูล 2. ดา้นหนา้ตาความสวยงาม 3. ระบบการช าระเงิน ซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน กล่าวถึงการ
ใชบ้ริการ Foodpanda ดงัน้ี 
 

คุณภำพของเวบ็ไซต์ ด้ำนข้อมูล 
คุณภาพของเวบ็ไซต ์ดา้นขอ้มูล หมายถึง การจดัวางโครงสร้าง ปุ่มกด และเมนูต่างๆ 

ของเว็บไซต์ รวมถึงการจดัการเก่ียวกบัหมวดหมู่ขอ้มูลและรายละเอียดต่างๆ ท่ีอยู่บนเว็บไซต์ 
เวบ็ไซตท่ี์มีการจดัการดา้นขอ้มูลท่ีดี จะท าใหลู้กคา้มีความสะดวกสบายในการใชง้าน สามารถคน้หา
สินคา้หรือขอ้มูลท่ีเขาตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และในท่ีสุดจะน าไปสู่การซ้ือสินคา้ 
 

“...ชอบท่ีเวลาใช้ Foodpanda มันจะหาร้านเจอง่าย เพราะในแอพฯมันจะแบ่งเป็น
หมวดๆ ไปเลยว่าร้านอาหารญี่ปุ่นนะ ร้านอาหารไทย อิตาเลียนนะ แบบนี ้ไม่รู้ดิ เราว่ามนัหาง่ายกว่า
แอพฯ อ่ืนนะ...” และ “...ติดอยู่นิดนึงครับ Foodpanda จะไม่ค่อยมพีวกอาหาร Street Food เท่าไหร่ 
บางทีนึกอยากกินส้มต าเจ๊แดง ลูกชิ้นปลาลิม้เหล่าโหงว กจ็ะไม่มร้ีานพวกนีใ้น Foodpanda ...”  
(ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

Foodpanda

ล าดบั ด้านข้อมูล ด้านหน้าตาความสวยงาม ระบบการช าระเงนิ

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1
หาร้านเจอง่าย

ไม่ค่อยมี Street Food
โทนสีรูปอาหารดูน่ากิน

ไม่ค่อยพกเงินสด

จ่ายผา่นบตัรเครดิตได้

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2
จดัหมวดร้านดี เพ่ิม Option เมนูได้

ไม่มีร้านรถเข็น
รูปอาหารดูน่ากิน ใชบ้ตัรเครดิตจ่ายได้

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3
ข้ึนร้านในเขตบา้นมาใหเ้ลย

ร้านไม่ค่อยเยอะ
รูปอาหารใหญ่ดี เต็มจอ เงินสด ซ้ือเกิน 1,000 บาทได้

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 4
มีร้านอาหารเก๋ๆท่ีชอบ

หาเจอง่าย
ใชรู้ปสวย ท าใหอ้ยากกิน

ชอบใชบ้ตัรเครดิต

พกเงินสดนอ้ย

คุณภาพของเวบ็ไซต์ (Website Quality)
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“...ร้านอาหารใน Foodpanda ค่อนข้างแบ่งชัดเจนมาก ตอนนั้นนึกอยากกินซูชิ กเ็ลือก 
Filter ร้านซูชิ มันก็จะขึน้มาให้เลือกเลย อีกอย่างเราเป็นคนไม่ชอบกินอะไรตามเมนู Original ของ
ร้าน เพ่ิม Option ตลอด ซ่ึงในแอพฯ Foodpanda เค้าจะขึน้เป็น Option เสริมพร้อมราคามาให้เลย...” 
และ “...มนัโอเคมากนะคะ ส าหรับร้านระดับดีๆ ร้านดัง มรีาคาหน่อย แต่ส าหรับพวกร้านรถเขน็ คือ
แทบไม่มเีลย...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...ตอนเปิดแอพฯ ขึน้มา ก็จะต้องเลือกก่อนว่าเราอยู่ พื ้นท่ีไหน สงสัยบ้านหนูคงอยู่
ไกลมัง้คะ ลิสร้านอาหารท่ีส่ังได้เลยมไีม่ค่อยเยอะเท่าไหร่...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

“...ปกติเราชอบกินร้านอาหารแบบเก๋ๆ หน่อยค่ะ เช่น ร้านเนือ้ย่างแถวทองหล่อ เวลา
หาใน Foodpanda มนัหาเจอง่ายดี...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 
 

คุณภำพของเวบ็ไซต์ ด้ำนหน้ำตำควำมสวยงำม 
คุณภาพของเวบ็ไซต ์ดา้นหนา้ตาความสวยงาม หมายถึง องคป์ระกอบต่างๆ เช่น สีสัน 

รูปภาพท่ีสวยงาม รูปแบบตวัอกัษร ก็ตอ้งสวยและอ่านง่าย เวบ็ไซต์ท่ีมีหน้าตาความสวยงามดี จะ
ดึงดูดให้ผูใ้ชอ้ยูใ่นเวบ็ไซตน์านข้ึน ใชง้านไดอ้ยา่งสะดวกสบาย ดูแลว้สบายตา หาส่ิงท่ีตอ้งการเจอ
ไดโ้ดยง่าย และในท่ีสุดจะน าไปสู่การซ้ือสินคา้ 
 

“...Foodpanda เค้าจะใช้รูปอาหารในแอพฯ ท่ีดูเป็นโทนสีและแสงเดียวกัน ท าให้
อาหารดูน่ากินมากขึน้...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...เวลาท่ีไปกินข้าวท่ีร้านอาหาร เรากจ็ะส่ังเมนูท่ีเค้ามรูีปค่ะ เช่นเดียวกัน ในแอพฯ พอ
รูปอาหารดูน่ากิน เราเห็นกจ็ะส่ังง่ายขึน้ค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...ถ้าเทียบกับแอพฯ อ่ืนๆ รูปอาหารค่อนข้างต่างกันมาก ใน Foodpanda จะใหญ่เต็ม
หน้าจอ มนัมผีลกับหนูนะคะ พอเห็นรูปน่ากิน กจ็ะส่ังเลย...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

“...เราว่าจุดเด่นของ Foodpanda อีกอย่างคือ ใช้รูปสวย เหมือนเป็นการกระตุ้นให้เรา
อยากกินมากขึน้ไปอีก...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 

 
คุณภำพของเวบ็ไซต์ ระบบกำรช ำระเงิน 
คุณภาพของเวบ็ไซต์ ดา้นระบบการช าระเงิน หมายถึง ระบบ รวมถึงช่องทางในการ

ช าระเงินค่าสินคา้ในการซ้ือขายผ่านหน้าเวบ็ไซต์นั้นๆ เวบ็ไซต์ท่ีมีระบบการช าระเงินท่ีดี ว่องไว 
อ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ช ้และท่ีส าคญัตอ้งปลอดภยั เพราะการซ้ือขายสินคา้ หากผูซ้ื้อเกิดความ
ไม่สะดวกสบายในการช าระเงิน อาจท าใหเ้กิดความไม่ประทบัใจ และไม่ซ้ือซ ้ า 
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“...ปกติผมพกเงินสดไม่เยอะครับ อะไรรูดบัตรได้ก็จะรูด ส่ังอาหารกับ Foodpanda 
สะดวกดีท่ีจ่ายผ่านบัตรเครดิตได้...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...เหตุผลท่ีชอบใช้ Foodpanda มากกว่าเจ้าอ่ืนๆ อีกข้อก็คือ มันตัดบัตรเครดิตผ่าน
เวบ็ไซต์ได้เลยค่ะ ไม่ต้องเตรียมเงินสด บางทีคนส่งกช็อบบอกว่าไม่มเีงินทอนกต้็องให้เค้าไปทุกคร้ัง
ค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...หนูจ่ายด้วยเงินสดนะ แต่บางทีอยากส่ังมากกว่า 1,000 บาท Foodpanda ก็ตอบ
โจทย์หนูข้อนีไ้ด้...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

“...เราเป็นคนชอบใช้บัตรเครดิตค่ะ พกเงินสดไม่ถึงพันในกระเป๋าตังค์ Foodpanda รูด
บัตรผ่านเวบ็ได้กส็ะดวกดีค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 
 
ตำรำง 4.2 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการ
สั่งซ้ือทางออนไลน์ Foodpanda จ  านวน 4 คน  

 
 

จากตาราง 4.2 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่น
การสั่งซ้ือทางออนไลน์ Foodpanda พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ แบ่งได ้3 ดา้น คือ 1. 
การจดัส่ง 2. การบริการลูกคา้ 3. คุณภาพของอาหาร ซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน กล่าวถึงการใช้
บริการ Foodpanda ดงัน้ี 

 
 

Foodpanda

ล าดบั การจดัส่ง การบริการลูกค้า คุณภาพของอาหาร

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1
จดัส่งเร็วมากๆ ขนาดฝนตก

ค่าส่งไม่แพง
เจา้หนา้ท่ีโทรถาม Feedback หลงัใชบ้ริการ ไดข้องท่ีสัง่ ครบทุกคร้ัง

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2 ส่งตรงเวลาดี เจา้หนา้ท่ีโทรคอนเฟิร์มเร็วมากๆ เมนูพิเศษท่ีสัง่ ไดรั้บครบถว้น

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3
ก าหนดเวลาส่งล่วงหนา้ได้

มาตรงเวลา
มี Live Chat คุยในแอพฯไดเ้ลย ตอบเร็วมาก แพคมาดี น ้าของอาหารไม่หกเลอะเทอะ

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 4
ชอบท่ีเลือกเวลาใหม้าส่งได้

ส่งฟรี

เจา้หนา้ท่ีโทรมาเป็นระยะๆ

เวลามีปัญหา เจา้หนา้ท่ีคุยได้

คุม้ ท่ีงส่งฟรี ไดอ้าหารดีๆ

มาถึงอาหารยงัอุ่นๆอยูเ่ลย

คุณภาพของการบริการ (Service Quality)
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คุณภำพของกำรบริกำร ด้ำนกำรจัดส่ง 
คุณภาพของการบริการ ด้านการจดัส่ง หมายถึง การบริการในช่วงเวลาระหว่างท่ีผู ้

ให้บริการจดัส่งอาหาร น าอาหารจากร้านอาหารมาส่งถึงมือลูกคา้ ตามเวลาท่ีไดร้ะบุไว ้บริการส่งท่ี
รวดเร็วและตรงเวลา จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และในท่ีสุดลูกคา้ก็จะกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีก 

 
“...มาส่งเร็วมากๆครับ ขนาดฝนตกยังมาตรงเวลา แถมค่าส่งไม่แพง  เร่ิมต้นท่ี 40 บาท

...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 
“...อาหารท่ีส่ังจาก Foodpanda มาส่งตรงเวลาดีค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 
“...หนูยังไม่เจอแอพฯส่ังอาหารอ่ืนๆ ท่ีเลือกเวลาส่งล่วงหน้าได้ หนูชอบมาก ไม่ต้อง

มานั่งลุ้นว่าจะมาเม่ือไหร่ Foodpanda เค้ากส่็งตรงเวลาดีนะคะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 
“...เราชอบท่ี Foodpanda สามารถเลือกวัน และเวลาท่ีต้องการให้มาส่งล่วงหน้าได้ค่ะ 

บางทีเราติดงานก็ไม่สะดวกจะส่ังตอนนั้น ใช้วิธีส่ังล่วงหน้าเอาค่ะ อีกอย่าง พอดีเราได้รับ Benefit 
จากการเป็น Member ของ Co-working Space เจ้าหน่ึงมาค่ะ คือ Account ของเราจะส่งฟรีตลอด เลย
ท าให้ใช้ประจ า...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 

 
คุณภำพของกำรบริกำร ด้ำนกำรบริกำรลูกค้ำ 
คุณภาพของการบริการ ด้านการบริการลูกคา้ หมายถึง การบริการลูกคา้ เม่ือลูกค้า

ตอ้งการทราบขอ้มูล หรือตอ้งการไดรั้บความช่วยเหลือในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการจดัส่ง
อาหาร การบริการลูกคา้ท่ีดี จะท าใหลู้กคา้ประทบัใจ จงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ า 

 
“...เค้าก็ดูใส่ใจลูกค้าดีนะครับ เจ้าหน้าท่ีมีการโทรถาม Feedback หลังจากการใช้

บริการกับ Foodpanda...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 
“...หลังส่ังไปแค่แป๊ปเดียว กจ็ะมีเจ้าหน้าท่ีจาก Foodpanda โทรศัพท์มาคอนเฟิร์มออ

เดอร์กับเราค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 
“...ตอนนั้นหนูกดผิด เบิล้ออเดอร์ไป 2 ท่ี เลยรีบ Live Chat ไปหาเจ้าหน้าท่ี ตอนแรก

ไม่ได้คาดหวงัว่าจะตอบ ปรากฏตอบและแก้ไขออเดอร์ให้ทันทีจ้า...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 
“...เจ้าหน้าท่ี Foodpanda เค้าคอยโทรหาเราตลอดต้ังแต่ส่ังอาหารไป พอมปัีญหา 

เร่ืองอาหาร เช่น เมนูไหนหมด เค้ากจ็ะคอยโทรประสานให้ตลอดค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 
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คุณภำพของกำรบริกำร ด้ำนคุณภำพของอำหำร 
คุณภาพของการบริการ ดา้นคุณภาพของอาหาร หมายถึง อาหารซ่ึงถือเป็นสินคา้อยา่ง

หน่ึง อนัไดแ้ก่ รูปร่างหนา้ตา ความสดใหม่ สภาพโดยรวมของอาหารเม่ือส่งถึงมือลูกคา้ รวมถึงราคา
และความคุม้ค่ากบัเงินท่ีลูกคา้ได้จ่ายให้กบัร้านอาหารและผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร คุณภาพของ
อาหารท่ีดี สดใหม่ สภาพสมบูรณ์ครบถว้น จะท าใหลู้กคา้พึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 

 
“...ประทับใจท่ีอาหารท่ีส่ังไป ได้ครบทุกคร้ังครับ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 
“...เมนูท่ีเราเพ่ิม Option ต่างๆ ได้รับครบถ้วนดีค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 
“...หนูว่าการแพคและน าส่งของ Foodpanda ดีนะคะ ตอนนั้นท่ีส่ังอาหารท่ีเป็นน า้ๆ 

ใส่ถ้วยมา กไ็ม่หกเลอะเทอะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 
“...เราว่ามันคุ้มค่าดีนะ ส่งฟรี ส่งเร็ว แถมได้อาหารดีๆ จากร้านดีๆ ท่ีเราชอบมากินท่ี

บ้าน มาถึงอาหารยงัอุ่นๆ อยู่เหมือนกินท่ีร้านเลย...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 
 

ตำรำง 4.3 แสดงสรุปขอ้ดี ขอ้เสียจากบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่ง
อาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ Foodpanda จ  านวน 4 คน 

 

ล าดบั ข้อดี ข้อเสีย

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1

1. หาร้านเจอง่าย

2. รูปอาหารน่ากิน
3. จ่ายผา่นบตัรเครดิตได้
4. จดัส่งเร็ว ค่าส่งไม่แพง
5. เจา้หนา้ท่ีบริการดี
6. ไดข้องครบ

1. ไม่ค่อยมี Street Food

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2

1. จดัหมวดร้านดี

2. รูปอาหารน่ากิน
3. ใชบ้ตัรเครดิตได้
4. ส่งตรงเวลา
5. เจา้หนา้ท่ีโทรคอนเฟิร์มเร็ว
6. ไดรั้บอาหารครบถว้น

1. ไม่มีร้านรถเข็น

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3

1. รูปอาหารใหญ่ดี น่ากิน

2. ซ้ือเกิน 1,000 บาทได้
3. ก าหนดเวลาส่งล่วงหนา้ได ้และส่งเร็ว
4. มี Live Chat และตอบเร็วมาก
5. แพคอาหารมาดี ไม่หก

1. ร้านไม่ค่อยเยอะ

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 4

1. มีร้านอาหารเฉพาะท่ีชอบ

2. ใชรู้ปสวย ดูน่ากิน
3. ใชบ้ตัรเครดิตได้
4. เลือกเวลาส่งได ้และส่งฟรี
5. เจา้หนา้ท่ีคอย Support เวลามีปัญหา
6. สภาพอาหารสมบูรณ์

-

Foodpanda
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ตำรำง 4.3 แสดงสรุปขอ้ดี ขอ้เสียจากบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่ง
อาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ Foodpanda จ  านวน 4 คน (ต่อ) 

 

 
จากตาราง 4.3 แสดงสรุปขอ้ดี ขอ้เสียจากบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใช้หรือ

เคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทางออนไลน์ Foodpanda จ านวน 4 คน ซ่ึงผูว้ิจยัขอสรุป
ขอ้ดี ขอ้เสีย ดงัน้ี 
 

ข้อดี ของผู้ให้บริกำรจัดส่งอำหำร Foodpanda 
1. ดา้นขอ้มูล: จดัหมวดร้านดี หาร้านเจอง่าย มีร้านอาหารเฉพาะ  

(ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 3 ใน 4 คน) 
2. ดา้นหนา้ตาความสวยงาม: รูปอาหารสวย รูปใหญ่ น่ากิน  

(ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน) 
3. ระบบการช าระเงิน: จ่ายผา่นบตัรเครดิต และซ้ือเกิน 1,000 บาทได ้ 

(ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน) 
4. การจดัส่ง: ก าหนดเวลาส่งไดล่้วงหนา้ และส่งเร็ว ตรงเวลา  

(ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน) 
5. การบริการลูกคา้: เจา้หนา้ท่ีโทรคอนเฟิร์มเร็ว บริการดี มี Live Chat ตอบเร็ว  

(ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน) 
6. คุณภาพอาหาร: ไดข้องครบถว้น แพคอาหารดี สภาพสมบูรณ์ ไม่หกเลอะเทอะ  

(ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน) 
 

ข้อเสีย ของผู้ให้บริกำรจัดส่งอำหำร Foodpanda 
1. ดา้นขอ้มูล: ไม่ค่อยมีร้าน Street Food และมีร้านอาหารไม่เยอะ 

(ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 3 ใน 4 คน) 
 

ล าดบั ข้อดี ข้อเสีย

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1

1. หาร้านเจอง่าย

2. รูปอาหารน่ากิน
3. จ่ายผา่นบตัรเครดิตได้
4. จดัส่งเร็ว ค่าส่งไม่แพง
5. เจา้หนา้ท่ีบริการดี
6. ไดข้องครบ

1. ไม่ค่อยมี Street Food

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2

1. จดัหมวดร้านดี

2. รูปอาหารน่ากิน
3. ใชบ้ตัรเครดิตได้
4. ส่งตรงเวลา
5. เจา้หนา้ท่ีโทรคอนเฟิร์มเร็ว
6. ไดรั้บอาหารครบถว้น

1. ไม่มีร้านรถเข็น

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3

1. รูปอาหารใหญ่ดี น่ากิน

2. ซ้ือเกิน 1,000 บาทได้
3. ก าหนดเวลาส่งล่วงหนา้ได ้และส่งเร็ว
4. มี Live Chat และตอบเร็วมาก
5. แพคอาหารมาดี ไม่หก

1. ร้านไม่ค่อยเยอะ

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 4

1. มีร้านอาหารเฉพาะท่ีชอบ

2. ใชรู้ปสวย ดูน่ากิน
3. ใชบ้ตัรเครดิตได้
4. เลือกเวลาส่งได ้และส่งฟรี
5. เจา้หนา้ท่ีคอย Support เวลามีปัญหา
6. สภาพอาหารสมบูรณ์

-

Foodpanda
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ตำรำง 4.4 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการ
สั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN จ  านวน 4 คน 

 
 

จากตาราง 4.4 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่น
การสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพของเวบ็ไซตแ์บ่งเป็น 3 ดา้น คือ 1. ดา้น
ขอ้มูล 2. ดา้นหนา้ตาความสวยงาม 3. ระบบการช าระเงิน ซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน กล่าวถึงการ
ใชบ้ริการ LINE MAN ดงัน้ี 
 

คุณภำพของเวบ็ไซต์ ด้ำนข้อมูล 
คุณภาพของเวบ็ไซต ์ดา้นขอ้มูล หมายถึง การจดัวางโครงสร้าง ปุ่มกด และเมนูต่างๆ 

ของเว็บไซต์ รวมถึงการจดัการเก่ียวกบัหมวดหมู่ขอ้มูลและรายละเอียดต่างๆ ท่ีอยู่บนเว็บไซต์ 
เวบ็ไซตท่ี์มีการจดัการดา้นขอ้มูลท่ีดี จะท าใหลู้กคา้มีความสะดวกสบายในการใชง้าน สามารถคน้หา
สินคา้หรือขอ้มูลท่ีเขาตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และในท่ีสุดจะน าไปสู่การซ้ือสินคา้ 
 

“...LINE MAN มีร้านอาหารครอบคลุมดีค่ะ จะกินร้านไหนก็มีหมด แต่เราก็ต้องรู้ช่ือ
ร้านเพ่ือใช้ในการค้นหานะคะ แต่พอกดเข้าไปในร้านแล้ว บางทีหาเมนูท่ีเราจะกินยากนิดนึง แล้ว
บางทีกไ็ม่ม ีต้องแอดเพ่ิมเองค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...ส่ัง LINE MAN ประจ าเพราะร้านอาหารเยอะดีครับ ตั้งแต่ Street Food ยนัร้านอาหาร
ระดับ Hi-end คิดไม่ออกว่าจะส่ังอะไร ก็จะดูหน้าแรกในหน้าแอพฯตอนเปิดเข้ามาครับ มันมี
โปรโมช่ันเยอะ มร้ีานให้เราเลือกเยอะดี...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

LINE MAN

ล าดบั ด้านข้อมูล ด้านหน้าตาความสวยงาม ระบบการช าระเงนิ

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1
มีร้านอาหารครอบคลุม

กด Nesrest แต่ร้านอยูไ่กลมาก
หาเมนูท่ีจะกินยาก

ช่ือร้าน/เมนู ไม่เป็นระเบียบ

รูปเล็ก หรือไม่ค่อยมีรูปอาหารใหดู้
ไม่ชอบทอนเงิน

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2
ร้านอาหารเยอะดี

Street Food ยนั Hi-end
-

อยากสัง่มากกวา่ 1,000 บาท

ตอ้งเสียค่าส่ง 2 รอบ

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3
มีร้านอาหารเยอะดี

บางเมนูไม่ระบุราคา
แอพฯ ใชง้านง่าย อยากจ่ายดว้ยบตัรเครดิต

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 4
ร้านอาหารเยอะมาก

เช่ือมัน่ในฐานขอ้มูล Wongnai
คุน้เคยกบัหนา้ตา ใชง่้ายดี

จ่ายดว้ยบตัรเครดิตไม่ได้

ซ้ือเกิน 1,000 บาทไม่ได้

คุณภาพของเวบ็ไซต์ (Website Quality)
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 “...ร้านอาหารใน LINE MAN มใีห้เลือกเยอะดีค่ะ พี่เป็นคนไม่ได้มร้ีานประจ าอยู่แล้วค่ะ 
ชอบเปลี่ยนไปเร่ือยๆ ตามใจลูกว่าลูกอยากจะกินอะไร...” และ “...ถ้า LINE MAN ท าแอพฯให้หาเมนู
ท่ีเราอยากส่ังให้ง่ายๆหน่อย แล้วระบุราคาได้ทุกๆ เมนูกน่็าจะดีนะคะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

 “...แอพฯ LINE MAN ร้านอาหารเยอะดีค่ะ อาจจะเพราะเป็นร้านอาหารท่ีอยู่ ใน 
Wongnai ด้วยมั้งคะ ส่วนตัวกค่็อนข้างเช่ือมั่นใน Wongnai เลยคิดว่าร้านท่ีอยู่ใน LINE MAN กน่็าจะ
ต้องเดด็พอสมควร...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 

 
คุณภำพของเวบ็ไซต์ ด้ำนหน้ำตำควำมสวยงำม 
คุณภาพของเวบ็ไซต ์ดา้นหนา้ตาความสวยงาม หมายถึง องคป์ระกอบต่างๆ เช่น สีสัน 

รูปภาพท่ีสวยงาม รูปแบบตวัอกัษร ก็ตอ้งสวยและอ่านง่าย เวบ็ไซต์ท่ีมีหน้าตาความสวยงามดี จะ
ดึงดูดให้ผูใ้ชอ้ยูใ่นเวบ็ไซตน์านข้ึน ใชง้านไดอ้ยา่งสะดวกสบาย ดูแลว้สบายตา หาส่ิงท่ีตอ้งการเจอ
ไดโ้ดยง่าย และในท่ีสุดจะน าไปสู่การซ้ือสินคา้ 
 

“...ส่วนตัวรู้สึกว่าการจัดเรียง ช่ือร้าน หรือเมนูอาหาร ดูไม่ค่อยเป็นระเบียบ ซ่ึงมันท า
ให้เราหาเจอยากค่ะ ในท่ีนีก้ร็วมถึงรูปภาพอาหารเป็นรูปเลก็ๆ บางทีเป็นภาพท่ีถ่ายจากเมนูอีกที หรือ
บางเมนูกไ็ม่มรูีป ไม่รู้เป็นยงัไงกเ็ลยไม่ส่ังเมนูน้ันค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...ตั้งแต่ใช้ Food Delivery มาก็ใช้แต่ LINE MAN ค่ะ เพราะแอพฯใช้งานง่ายดีค่ะ 
ตั้งแต่ Login กใ็ช้ LINE ในการ Login ซ่ึงเราใช้อยู่แล้ว กดไม่กี่ทีกส่ั็งเสร็จแล้ว...” (ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ
คนท่ี 3) 

 “...คุ้นเคยกับหน้าตาของ LINE MAN ไปใช้แอพฯ อ่ืนก็จะงงหน่อยๆ ค่ะ อาจเป็น
เพราะเราใช้ประจ า ก็เลยติดกับหน้าตาของแอพฯ LINE MAN ไปแล้ว ใช้ง่ายดีค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมูล
ส าคัญคนท่ี 4) 

 
คุณภำพของเวบ็ไซต์ ระบบกำรช ำระเงิน 
คุณภาพของเวบ็ไซต์ ดา้นระบบการช าระเงิน หมายถึง ระบบ รวมถึงช่องทางในการ

ช าระเงินค่าสินคา้ในการซ้ือขายผ่านหน้าเวบ็ไซต์นั้นๆ เวบ็ไซต์ท่ีมีระบบการช าระเงินท่ีดี ว่องไว 
อ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ช ้และท่ีส าคญัตอ้งปลอดภยั เพราะการซ้ือขายสินคา้ หากผูซ้ื้อเกิดความ
ไม่สะดวกสบายในการช าระเงิน อาจท าใหเ้กิดความไม่ประทบัใจ และไม่ซ้ือซ ้ า 
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“...เจอบ่อยมากๆ ท่ี LINE MAN มาถึงแล้วพูดว่า ขอโทษทีครับ ผมไม่มีเงินทอน ก็มี
หลายรอบค่ะ ท่ีเราต้องยอมไม่เอาเงินทอน ให้เค้าไป แม้จะเป็นเศษตังค์ แต่หลายๆรอบรวมกันกเ็ยอะ
อยู่นะคะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...ผมจะส่ังบ่อยๆ ตอนอยู่ ท่ีออฟฟิศครับ กินกันประมาณ 10 คนขึน้ แต่พอ LINE MAN 
จ ากัดยอดแค่ 1,000 บาท ผมเลยต้องใช้วิธีกดส่ัง 2 รอบ ซ่ึงเท่ากับเสียค่าส่ง 2 ต่อโดยไม่จ าเป็น เพราะ
อาหารกส่ั็งมาจากร้านเดียวกัน และมาส่งท่ีเดียวกัน...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...เวลาพี่ส่ังส่วนมากจะเป็นมือ้เย็นกินกันท้ังครอบครัว ครอบครัวพี่ทานกันเยอะ 
ส่วนมากจะเกินยอด 1,000 บาท แล้วพี่ก็ต้องใช้วิธีส่ัง 2 รอบค่ะ LINE MAN น่าจะเพ่ิมช่องทางการ
จ่ายด้วยบัตรเครดิตในแอพฯไปเลย จะได้ซ้ือเกิน 1,000 บาทได้...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

“...อยากให้ซ้ือเกิน 1,000 บาทได้มากเลยค่ะ ออฟฟิศอ้อมอยู่กันหลายคน ส่ังบ่อยมากๆ 
เพราะออฟฟิศอยู่ไกลและไม่ค่อยมขีองกินขาย กม็ ีLINE MAN เน่ียแหละค่ะช่วยชีวิต ถ้าจ่ายด้วยบัตร
เครดิตรูดหน้างานตอนรับอาหาร หรือจ่ายบัตรในแอพฯไปเลยก็จะดีค่ะ อาจจะใช้บ่อยกว่านีอี้ก 
ตอนนีแ้อบใช้วิธีซิกแซกดีลตรงกับร้านอาหารแล้วโอนเงินส่วนต่างจาก 1,000 บาทไปให้กับ
ร้านอาหารโดยตรงค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 
 
ตำรำง 4.5 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่นการ
สั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN จ  านวน 4 คน  

 
 

จากตาราง 4.5 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่น
การสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ แบ่งได ้3 ดา้น คือ 1. 

LINE MAN

ล าดบั การจดัส่ง การบริการลูกค้า คุณภาพของอาหาร

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1
ฝนตกหรือ Peak Time ไม่ค่อยมีรถ

รอนานกวา่ท่ีแจง้

ตอนมาส่ง คนส่งพดูจาสุภาพดี

ไม่ค่อยโทรคอนเฟิร์ม

อาหารหกเลอะออกมานอกถุง

ไดอ้าหารท่ีเปียกฝน

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2 ส่งชา้ เคยรอถึง 3 ชัว่โมง
เจา้หนา้ท่ีไม่เชคของใหค้รบ

ตน้สงักดัไม่รับผิดชอบ
ออเดอร์ตกหล่น ไดอ้าหารไม่ครบ

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3 ส่งเร็วดี ตรงเวลา เจา้หนา้ท่ีส่ือสารผิดกบัร้าน ไดอ้าหารไม่เหมือนท่ีสัง่

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 4
ม้ือเท่ียงหารถยาก รอนาน

ถา้ไม่ใช่เวลาเร่งด่วน ส่งตรงเวลาดี

เจา้หนา้ท่ีไม่โทรคอนเฟิร์ม หายไปเลย

บางทีออเดอร์ถูกยกเลิก
ไดข้องตามท่ีสัง่

คุณภาพของการบริการ (Service Quality)
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การจดัส่ง 2. การบริการลูกคา้ 3. คุณภาพของอาหาร ซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน กล่าวถึงการใช้
บริการ LINE MAN ดงัน้ี 
 

คุณภำพของกำรบริกำร ด้ำนกำรจัดส่ง 
คุณภาพของการบริการ ด้านการจดัส่ง หมายถึง การบริการในช่วงเวลาระหว่างท่ีผู ้

ให้บริการจดัส่งอาหาร น าอาหารจากร้านอาหารมาส่งถึงมือลูกคา้ ตามเวลาท่ีไดร้ะบุไว ้บริการส่งท่ี
รวดเร็วและตรงเวลา จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และในท่ีสุดลูกคา้ก็จะกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีก 
 

“...เจอปัญหาท่ีบ่อยท่ีสุดคือ ช่วง Peak Time พักเท่ียงท่ีคนใช้เยอะๆ พร้อมกัน หรือเวลา
ฝนตกนี่จะหารถยากมากๆ ค่ะ เราก็ต้องกดเรียกหลายๆ ที ก็มีหลายทีท่ียกเลิกการส่ังแล้วเดินลงไป
กินแถวออฟฟิศเอาเพราะขีเ้กียจรอแล้วค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...ของออฟิศผมถ้าจะส่ัง LINE MAN ต้องมีล่วงหน้ากันนิดนึง เพราะบางทีรอนาน
มากๆ มีคร้ังนึงรออาหารถึง 3 ช่ัวโมง อาจเพราะผมส่ังจากร้านท่ีก าลังฮิตอยู่ ด้วยตอนนั้น...” (ผู้ให้
ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

 “...มาส่งกต็รงเวลาดีนะคะ จริงๆ พี่ไม่ค่อยรู้สึกว่ารอนาน เพราะพี่จะกะเวลา ส่ังตอน
รถติดระหว่างขับรถกลับบ้านช่วงเยน็ หลังจากไปรับลูกท่ีโรงเรียน แล้วให้คนท่ีบ้านรับไว้ พอถึง
บ้านกไ็ด้กินพอดีค่ะ ทุกคนกแ็ฮปป้ี...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

“...ถ้าไม่ใช่ช่วงเท่ียง หรือช่วงเย็น ก็มาส่งตรงเวลาดีนะคะ รอประมาณ 45 นาที ถึง
ช่ัวโมงนึงค่ะ แต่ถ้าเป็นช่วงมื้อเท่ียงนี่หา LINE MAN ยากหน่อยค่ะ คนคงจะเรียกเยอะ.. . ”  
(ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 
 

คุณภำพของกำรบริกำร ด้ำนกำรบริกำรลูกค้ำ 
คุณภาพของการบริการ ด้านการบริการลูกคา้ หมายถึง การบริการลูกคา้ เม่ือลูกค้า

ตอ้งการทราบขอ้มูล หรือตอ้งการไดรั้บความช่วยเหลือในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการจดัส่ง
อาหาร การบริการลูกคา้ท่ีดี จะท าใหลู้กคา้ประทบัใจ จงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ า 
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“...ตอนมาส่งกับเรา ส่วนมากท่ีเจอเค้าก็พูดจาสุภาพดีนะคะ จะมีบางทีเหมือนเราส่ัง
แล้วรอเก้อไม่ยอมโทรติดต่อคอนเฟิร์มซักที เราก็ไม่แน่ใจว่า เอ๊ะ ได้รับออเดอร์เราแล้วยังนะ...” 
(ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...เคยเจอคร้ังนึงครับ LINE MAN เอาอาหารมาไม่ครบ พอเราโทรฯไปร้องเรียนกับต้น
สังกัดกท็ าเฉยๆ เหมือนโยนความผิดกันไปมา สุดท้ายกจ็บไปแบบงงๆ สรุปเราได้อาหารไม่ครบตาม
ส่ัง...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...เจ้าหน้าท่ี LINE MAN มีบางทีท่ีเค้าส่ือสารกับทางหน้าร้านอาหารไม่ครบถ้วน พี่ส่ัง
อย่างนึง ได้มาเป็นอีกอย่างนึง ท้ังท่ีพี่กร็ะบุในช่องรายละเอียดของแอพฯไปแล้วเรียบร้อย... ” (ผู้ให้
ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

“...อ้อมเคยโดนยกเลิกออเดอร์ไปคร้ังนึงค่ะ ตอนนั้นส่ังไปแล้วก็หายไปเลย ไม่มีคน
โทรฯติดต่อกลับมา เรากร็อนานมากๆ จนกระท่ังออเดอร์ถกูยกเลิกไป...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 
 

คุณภำพของกำรบริกำร ด้ำนคุณภำพของอำหำร 
คุณภาพของการบริการ ดา้นคุณภาพของอาหาร หมายถึง อาหารซ่ึงถือเป็นสินคา้อยา่ง

หน่ึง อนัไดแ้ก่ รูปร่างหนา้ตา ความสดใหม่ สภาพโดยรวมของอาหารเม่ือส่งถึงมือลูกคา้ รวมถึงราคา
และความคุม้ค่ากบัเงินท่ีลูกคา้ได้จ่ายให้กบัร้านอาหารและผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร คุณภาพของ
อาหารท่ีดี สดใหม่ สภาพสมบูรณ์ครบถว้น จะท าใหลู้กคา้พึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก 

 
“...เคยส่ังตอนช่วงฝนตก แล้วรถของ  LINE MAN คันนั้นพอดีไม่มีกล่องด้านหลัง 

อาหารเปียกฝนชุ่มเลยค่ะ เราก็สงสารเค้านะต้องตากฝนมาส่งอาหารให้กับเรา แต่ก็ไม่โอเคท่ีได้
อาหารแบบเปียกๆ แบบนี.้..” และ “...นอกจากจะเจออาหารเปียกฝนแล้ว เราเคยเจออาหารท่ีใส่
กล่องพลาสติกแล้วมันคว า่ น า้ราด น า้มงน า้มันไหลออกมาเลอะเทอะหมดเลยค่ะ กลายเป็นได้กิน
อาหารแบบไม่มนี า้ราด...”  (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...ทางร้านเคยจัดอาหารให้ไม่ครบตามท่ีส่ัง แต่ผมคิดว่า LINE MAN กผิ็ดส่วนหน่ึง คือ
ท าไมเค้าไม่เช็กของให้เราให้ครบถ้วนก่อนออกมาส่ง ในเม่ือเค้าเป็นคนรับออเดอร์จากเราไป...” 
(ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...พี่เคยส่ังชานมไข่มุก แต่ได้มาแบบไม่มีไข่มุก ไม่ได้คิดอะไรมากทานได้ค่ะ แต่พี่ก็
หงุดหงิดเลก็น้อย ท าไม LINE MAN ไม่ดูของให้เลย...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

“...อาหารท่ีได้รับกอ็ยู่ในสภาพสมบูรณ์ดีนะคะ แต่มันกจ็ะเยน็แล้ว ต้องเอามาอุ่นก่อน
กินอีกคร้ังนึงค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 4) 
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ตำรำง 4.6 แสดงสรุปขอ้ดี ขอ้เสียจากบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่ง
อาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN จ  านวน 4 คน 

 
 

จากตาราง 4.6 แสดงสรุปขอ้ดี ขอ้เสียจากบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใช้หรือ
เคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN จ านวน 4 คน ซ่ึงผูว้ิจยัขอสรุป
ขอ้ดี ขอ้เสีย ดงัน้ี 
 

ข้อดี ของผู้ให้บริกำรจัดส่งอำหำร LINE MAN 
1. ดา้นขอ้มูล: มีร้านอาหารเยอะ ครอบคลุมดี  (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน) 
2. ดา้นหนา้ตาความสวยงาม: แอพฯใชง้านง่าย (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 2 ใน 4 คน) 
3. การจดัส่ง: ส่งตรงเวลา (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 1 ใน 4 คน) 
4. การบริการลูกคา้: เจา้หนา้ท่ีพูดจาสุภาพ (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 1 ใน 4 คน) 
5. คุณภาพอาหาร: ไดข้องตามท่ีสั่ง (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 1 ใน 4 คน) 

 

ล าดบั ข้อดี ข้อเสีย

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1

1. ร้านอาหารเยอะ

2. พนกังานพดูจาสุภาพ

1. ช่วงเวลาเร่งด่วนไม่ค่อยมีรถ

2. รูปอาหารเล็ก ดูยาก
3. เจา้หนา้ท่ีไม่ชอบทอนเงิน
4. เจา้หนา้ท่ีไม่โทรคอนเฟิร์มออเดอร์
5. สภาพอาหารไม่สมบูรณ์

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2

1. ร้านอาหารเยอะ 1. สัง่เกิน 1,000 บาทไม่ได้

2. ส่งล่าชา้
3. เจา้หนา้ท่ีไม่เชคอาหารก่อนมาส่ง
4. ตน้สงักดัไม่รับผิดชอบเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด
5. ออเดอร์ตกหล่น ไดรั้บอาหารไม่ครบถว้น

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3

1.ร้านอาหารเยอะ

2. แอพฯใชง่้าย
3. ส่งตรงเวลา

1. สัง่เกิน 1,000 บาทและจ่ายบตัรเครดิตไม่ได้

2. เจา้หนา้ท่ีส่ือสารผิดพลาดกบัร้านอาหาร
3. ไดรั้บอาหารไม่เหมือนท่ีสัง่

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 4

1. ร้านอาหารเยอะ

2. ส่งตรงเวลา ถา้ไม่ใช่ช่วงเร่งด่วน
3. ไดข้องตามท่ีสัง่

1. สัง่เกิน 1,000 บาทและจ่ายบตัรเครดิตไม่ได้

2. ตอนเท่ียงเรียกรถยาก
2. เจา้หนา้ท่ีไม่โทรคอนเฟิร์ม ออเดอร์ถูกยกเลิก

LINE MAN
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ข้อเสีย ของผู้ให้บริกำรจัดส่งอำหำร LINE MAN 
1. ดา้นขอ้มูล: บางเมนูไม่ระบุราคา หาเมนูท่ีจะกินยาก บางทีกดหาจาก Nearest แต่ร้าน

อยูไ่กลมาก (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 2 ใน 4 คน) 
2. ด้านหน้าตาความสวยงาม: รูปเล็ก เมนูไม่เป็นระเบียบ ท าให้หายาก (ผูใ้ห้ขอ้มูล

ส าคญั 1 ใน 4 คน) 
3. ระบบการช าระเงิน: ไม่ชอบทอนเงินจ่ายบตัรเครดิตไม่ได ้ซ้ือเกิน 1,000 บาทไม่ได ้

(ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน) 
4. การจดัส่ง: ช่วงเวลาเร่งด่วน ฝนตก เรียกรถยากและส่งล่าชา้ (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 3 ใน 

4 คน) 
5. บริการลูกคา้: เจา้หนา้ท่ีไม่โทรฯคอนเฟิร์ม ไม่เชคอาหารให้ครบ ออเดอร์ถูกยกเลิก 

ตน้สังกดัไม่รับผดิชอบ (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 4 คน) 
6. คุณภาพของอาหาร: อาหารหกเลอะเทอะ ไดอ้าหารไม่เหมือนท่ีสั่ง ไดอ้าหารไม่

ครบถว้น (ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 3 ใน 4 คน) 
 
ตำรำง 4.7 แสดงสรุปเปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้เสีย จากบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใช้
บริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN และ Foodpanda จ านวน 8 คน 

 
 

จากตาราง 4.7 แสดงสรุปเปรียบเทียบข้อดี ข้อเสีย จากบทสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง
ผู ้บริโภคท่ีใช้หรือเคยใช้บริการจัดส่งอาหารผ่านการสั่ง ซ้ือทางออนไลน์ LINE MAN และ 
Foodpanda จ านวน 8 คน ซ่ึงผูว้จิยัขอสรุปเปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้เสีย ดงัน้ี 
 
 
 

ขอ้ดี ขอ้เสีย ขอ้ดี ขอ้เสีย

ร้านอาหารในระบบเยอะ
ซ้ือเกิน 1,000 บาท และจ่ายบตัรเครดิต

ไม่ได ้ไม่ชอบทอนเงิน
จ่ายผ่านบตัรเครดิตได้

ไม่มี Street Food

ร้านอาหารนอ้ย

แอพฯใชง่้าย เรียกรถยาก ส่งชา้
ก าหนดเวลาจดัส่งล่วงหนา้ได้

ส่งตรงเวลา
เจา้หนา้ท่ีบริการไม่ดี

ไม่โทรคอนเฟิร์ม
เจา้หนา้ท่ีบริการดี รวดเร็ว

ไดรั้บอาหารไม่ครบถว้น

อาหารสภาพไม่ดี
ไดรั้บอาหารครบถว้น

LINE MAN Foodpanda

ข้อดแีละข้อเสียของ LINEMAN และ Foodpanda
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1. จ านวนร้านอาหารและประเภทร้านอาหารในระบบ  
จ านวนร้านอาหารในระบบ หมายถึง จ านวนร้านอาหารท่ีเป็นพนัธมิตรร่วมกับผู ้

ให้บริการจดัส่งอาหาร ซ่ึงผูใ้ชง้านจะสามารถสั่งอาหารจากร้านอาหารเหล่านั้นได ้ผลการศึกษาเห็น
ได้ชัดเจนว่าจ านวนร้านอาหารของ LINE MAN มีจ  านวนมากกว่า Foodpanda ซ่ึงในมุมมองของ
ผูบ้ริโภค หากเป็นผูบ้ริโภคท่ีชอบรับประทานอาหารสตรีทฟู้ด Foodpanda ก็อาจไม่ตอบโจทยเ์พราะ 
Foodpanda ไม่มีร้านอาหารประเภทสตรีทฟู้ดเลย ในทางกลบักนั ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัท่ีใช้บริการของ 
Foodpanda มีเพียงท่านเดียวท่ีกล่าวถึงเร่ืองสตรีทฟู้ด ในกรณีน้ีหากผูใ้ชง้านมีร้านอาหารในใจท่ีอยู่
ในระบบของ Foodpanda ก็อาจไม่ใช่ปัญหาใหญ่นกัในการใชง้าน 

2. ระยะเวลาในการจดัส่ง 
ระยะเวลาในการจดัส่ง หมายถึง ช่วงระยะเวลาท่ีผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหาร น าอาหารจาก

ร้านอาหาร เดินทางไปส่งใหก้บัผูบ้ริโภค ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัส่วนมาก กล่าวถึง LINE MAN ในดา้นลบ
และเจอประสบการณ์ท่ีไม่ดี คือ LINE MAN ส่งอาหารไม่ตรงเวลา ล่าชา้ และเรียกรถยากในช่วงเวลา
เร่งด่วน แตกต่างจากขอ้คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ Foodpanda ท่ีกล่าวเป็นเสียงเดียวกนัวา่ ส่งตรงเวลา 
และมีขอ้ดีท่ีสามารถเลือกวนั เวลาจดัส่งล่วงหนา้ได ้

3. การบริการลูกคา้ 
การบริการลูกคา้ หมายถึง การบริการและให้ความสะดวกสบายกบัลูกคา้ เม่ือลูกคา้

ตอ้งการทราบขอ้มูล หรือตอ้งการไดรั้บความช่วยเหลือในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการจดัส่ง
อาหาร การบริการลูกคา้ท่ีดี จะท าใหลู้กคา้ประทบัใจ จงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ า ในฝ่ังของผูใ้ชบ้ริการ Foodpanda กล่าวเป็นเสียงเดียวกนัวา่ เจา้หนา้ท่ีของ Foodpanda ให้บริการ
อยา่งดีเยีย่ม กล่าวคือ ตั้งแต่การโทรศพัทห์าลูกคา้เพื่อคอนเฟิร์มออเดอร์ การช่วยเหลือระหวา่งการใช้
งาน เช่น ลูกคา้สั่งอาหารซ ้ า 2 คร้ัง จึงไดแ้จง้ไปทางเจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีก็จดัการแกไ้ขใหอ้ยา่งรวดเร็ว 
ในทางกลบักนั ผูใ้ชบ้ริการ LINE MAN ประสบกบัปัญหาการท่ีเจา้หนา้ท่ีไม่ใหค้วามช่วยเหลือ หรือ
ให้ความช่วยเหลือช้าเกินยอมรับได ้และตน้สังกดั LINE MAN ไม่แสดงความรับผิดชอบต่อลูกคา้
กรณีเกิดขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดจากเจา้หนา้ท่ีของ LINE MAN 

หากมองในมิติของคุณภาพการบริการ (Dimensions of Service Quality) ท่ี Zeithaml 
และคณะ (อา้งใน ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2558) ไดมี้การก าหนดไวเ้ร่ือง 1. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
(Reliability) คือ การให้บริการได้ตามท่ีให้สัญญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ LINE MAN ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการขาดความไวว้างใจเพราะไม่ส่งอาหารตามก าหนดเวลาท่ีไดใ้หส้ัญญาไว ้2. การตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ การท่ีผูใ้ห้บริการมีความยินดีท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมจะ
ให้บริการแบบทนัท่วงที LINE MAN ไม่ให้ความช่วยเหลือกบัผูใ้ช้บริการแบบทนัท่วงที พอเกิด
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ปัญหาก็ปล่อยปะละเลย ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการ เกิดความไม่ประทบัใจกบั LINE MAN และไม่กลบัมา
ใชบ้ริการซ ้ า 3. ในแง่การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ การส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจ ให้และ
รับฟังขอ้มูลจากลูกคา้ LINE MAN ก็ท าให้ผูใ้ช้บริการไม่พึ่ งพอใจโดยการ ส่ือสารกบัร้านอาหาร
ผดิพลาด จนส่งผลเสียคือ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บอาหารไม่ตรงตามท่ีสั่ง 

4. ดา้นคุณภาพของอาหาร 
คุณภาพของอาหาร หมายถึง อาหารซ่ึงถือเป็นสินคา้อยา่งหน่ึง อนัไดแ้ก่ รูปร่างหนา้ตา  

ความสดใหม่ สภาพโดยรวมของอาหารเม่ือส่งถึงมือลูกคา้ รวมถึงราคาและความคุม้ค่ากบัเงินท่ี
ลูกคา้ไดจ่้ายให้กบัร้านอาหารและผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร ผูใ้ช้บริการ Foodpanda กล่าวว่า ไดรั้บ
อาหารในสภาพท่ีสมบูรณ์ครบถว้นตามท่ีสั่ง ไม่หกเลอะเทอะ และอาหารยงัอุ่นๆ อยู ่ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ
ประทบัใจในคุณภาพของอาหารท่ีไดรั้บ เปรียบเทียบกบั LINE MAN ท่ีผูใ้ชบ้ริการบางท่าน ประสบ
ปัญหาออเดอร์ตกหล่น ไดข้องไม่ครบถว้น หรือบางทีไดข้องไม่ตรงตามสั่ง โดยทุกๆปัญหาท่ีเกิดข้ึน
นั้น ทาง LINE MAN ไม่แสดงความรับผดิชอบ 

5. ดา้นระบบการช าระเงิน 
ดา้นระบบการช าระเงิน หมายถึง ระบบรวมถึงช่องทางในการช าระเงินค่าสินคา้ในการ

ซ้ือขายผา่นหนา้เวบ็ไซตน์ั้นๆ เวบ็ไซตท่ี์มีระบบการช าระเงินท่ีดี วอ่งไว อ านวยความสะดวกให้กบั
ผูใ้ช้ และท่ีส าคญัตอ้งปลอดภยั ผูใ้ช้งาน LINE MAN ส่วนมาก ไม่ไดรั้บความสะดวกสบายในการ
ช าระเงินดว้ยเงินสด และการสั่งซ้ืออาหารดว้ยยอดซ้ือท่ีจ ากดัไม่เกิน 1,000 บาท ต่อการสั่งซ้ือหน่ึง
คร้ัง ในบางคร้ังยงัพบเจอปัญหาการไม่ยอมทอนเงิน โดยอา้งเหตุผลวา่ไม่มีเงินทอน 
 

กลุ่มตัวอย่ำงผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำร 
 
ตำรำง 4.8 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นผูท่ี้ใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทาง
ออนไลน ์LINE MAN หรือ Foodpanda จ านวน 3 คน 

 

ด้านข้อมูล ระบบการช าระเงนิ การจดัส่ง การบริการลูกค้า

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1

(Foodpanda 1)

แอพฯรับออเดอร์ใชง่้าย

ใส่ขอ้มูลไดล้ะเอียดดี
รูปใหญ่ ช่ือเมนู รายละเอียด

สรุปยอดรายเดือน

โอนเขา้บญัชี

มารับอาหารตรงเวลา

มีมารับชา้บา้ง แต่นอ้ยมาก
เจา้หนา้ท่ีช่วย Set Up ระบบให้

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2

(Foodpanda 2)

ใส่รูป ระบุค  าบรรยายแต่ละเมนูได้

ระบบใชง้านง่าย

สรุปยอดรายเดือน

โอนเขา้บญัชี
ไม่เคยเจอปัญหาเร่ืองจดัส่ง เจา้หนา้ท่ี Support ดีเร่ืองจดัการเมนู

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3

(LINE MAN 1)

อพัโหลดขอ้มูลเขา้ระบบยาก

ระบบใชย้าก
พนกังานจ่ายเงินสดใหก้บัทางร้าน

มารับอาหารเร็วดี

ไม่เจอปัญหาอะไร
เจา้หนา้ท่ีพดูไม่รู้เร่ืองบางที

คุณภาพของการบริการ (Service Quality)คุณภาพของเวบ็ไซต์ (Website Quality)
ล าดบั
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ตำรำง 4.8 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นผูท่ี้ใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทาง
ออนไลน ์LINE MAN หรือ Foodpanda จ านวน 3 คน (ต่อ) 

 
 

จากตาราง 4.8 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นผูท่ี้ใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทาง
ออนไลน์ LINE MAN หรือ Foodpanda พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพของเวบ็ไซต์แบ่งเป็น 2 ดา้น คือ 1. 
ดา้นขอ้มูล 2. ระบบการช าระเงิน และ ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ แบ่งได ้2 ดา้น คือ 1. การ
จดัส่ง 2. การบริการลูกคา้ ซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัทั้ง 3 คน กล่าวถึงการใช้บริการ LINE MAN หรือ 
Foodpanda ดงัน้ี 
 

คุณภำพของเวบ็ไซต์ ด้ำนข้อมูล 
คุณภาพของเวบ็ไซต ์ดา้นขอ้มูล หมายถึง การจดัวางโครงสร้าง ปุ่มกด และเมนูต่างๆ 

ของเว็บไซต์ รวมถึงการจดัการเก่ียวกบัหมวดหมู่ขอ้มูลและรายละเอียดต่างๆ ท่ีอยู่บนเว็บไซต์ 
เวบ็ไซตท่ี์มีการจดัการดา้นขอ้มูลท่ีดี จะท าใหลู้กคา้มีความสะดวกสบายในการใชง้าน สามารถคน้หา
สินคา้หรือขอ้มูลท่ีเขาตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และในท่ีสุดจะน าไปสู่การซ้ือสินคา้ 
   

“...แอพฯท่ีใช้รับออเดอร์ของ Foodpanda ใช้ง่ายดีครับ เป็นระบบดี พอมคีนออเดอร์มา
มันจะเด้งขึน้ใน Tablet ทางร้านก็ต้องกดรับแล้วเตรียมจัดเตรียมอาหาร ระหว่างนีพ้นักงานส่งของ  
Foodpanda กจ็ะเดินทางมารับอาหาร อีกอย่างแอพฯเค้ามีให้ใส่ข้อมูลรายละเอียดต่างๆ เยอะดีครับ 
ลูกค้าแทบไม่ต้องถามหรือกรอกอะไรเพ่ิมเอง ผมกใ็ส่ข้อมลูต่างๆ ไว้ในหลังบ้านเลย เช่น เพ่ิมไข่ จะ
เพ่ิมแบบไหน ไข่ดาว ไข่ข้น ไข่เจียว ไข่ลาวา แต่ละไข่ราคาเท่าไหร่มนัจะใส่ราคาให้ลูกค้าเห็นได้เลย
ครับผม...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...ในมุมถ้าพี่เป็นลูกค้าท่ีส่ังอาหาร พี่ว่า Detail ในแอพฯ Foodpanda มันครบดีนะคะ 
รูปอาหารกขึ็น้มาใหญ่ดี ส่วนแอพฯท่ีฝ่ังร้านพี่ใช้ กใ็ช้งานง่ายดีค่ะ ไม่เคยเจอปัญหาอะไรนะคะ... ” 
(ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...แอพฯ RMS ของ LINE MAN มันจะอัพโหลดหรือแก้ไขข้อมูลท่ีอัพโหลดเข้าไปแล้ว
ยากหน่อยค่ะ ต้องติดต่อให้เจ้าหน้าท่ีฝ่ัง LINE MAN ท าให้อีกที ซ่ึงใช้เวลานาน...” และ “...การใช้งาน

ด้านข้อมูล ระบบการช าระเงนิ การจดัส่ง การบริการลูกค้า

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1

(Foodpanda 1)

แอพฯรับออเดอร์ใชง่้าย

ใส่ขอ้มูลไดล้ะเอียดดี
รูปใหญ่ ช่ือเมนู รายละเอียด

สรุปยอดรายเดือน

โอนเขา้บญัชี

มารับอาหารตรงเวลา

มีมารับชา้บา้ง แต่นอ้ยมาก
เจา้หนา้ท่ีช่วย Set Up ระบบให้

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2

(Foodpanda 2)

ใส่รูป ระบุค  าบรรยายแต่ละเมนูได้

ระบบใชง้านง่าย

สรุปยอดรายเดือน

โอนเขา้บญัชี
ไม่เคยเจอปัญหาเร่ืองจดัส่ง เจา้หนา้ท่ี Support ดีเร่ืองจดัการเมนู

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3

(LINE MAN 1)

อพัโหลดขอ้มูลเขา้ระบบยาก

ระบบใชย้าก
พนกังานจ่ายเงินสดใหก้บัทางร้าน

มารับอาหารเร็วดี

ไม่เจอปัญหาอะไร
เจา้หนา้ท่ีพดูไม่รู้เร่ืองบางที

คุณภาพของการบริการ (Service Quality)คุณภาพของเวบ็ไซต์ (Website Quality)
ล าดบั
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เวลามีลูกค้าส่ังอาหารเข้ามา มันจะดังท่ีเคร่ือง Smartphone ท่ีเราตั้งค่าไว้ ดังเหมือนโทรศัพท์หรือ
นาฬิกาปลุกแบบนั้นเลยค่ะ เราต้องกดรับให้ทันภายใน 5 นาที ไม่งั้นออเดอร์จะหายไปเอง ซ่ึงแรกๆ 
พนักงานท่ีร้านกจ็ะยงังงๆ กับระบบอยู่ ออเดอร์หลุดไปเยอะเหมือนกันค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 
 

คุณภำพของเวบ็ไซต์ ระบบกำรช ำระเงิน 
คุณภาพของเวบ็ไซต์ ดา้นระบบการช าระเงิน หมายถึง ระบบ รวมถึงช่องทางในการ

ช าระเงินค่าสินคา้ในการซ้ือขายผ่านหน้าเวบ็ไซต์นั้นๆ เวบ็ไซต์ท่ีมีระบบการช าระเงินท่ีดี ว่องไว 
อ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ช ้และท่ีส าคญัตอ้งปลอดภยั เพราะการซ้ือขายสินคา้ หากผูซ้ื้อเกิดความ
ไม่สะดวกสบายในการช าระเงิน อาจท าใหเ้กิดความไม่ประทบัใจ และไม่ซ้ือซ ้ า 
 

“...Foodpanda เค้าจะสรุปยอดเป็นเดือน แล้วโอนเงินเข้าบัญชีของร้านอีกทีครับไม่เคย
ติดปัญหาอะไรนะครับ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...ร้านพี่รับเงินจาก Foodpanda โดยการโอนเข้าบัญชีท่ีเราสมัครไว้ตอนแรกค่ะ 
เดือนนึงเค้ากจ็ะสรุปให้เราทีนึง แล้วค่อยโอนค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...ตอนท่ี LINE MAN มารับอาหาร จะจ่ายให้เราหน้างานเป็นเงินสดเลยค่ะ กส็ะดวกดี
นะคะ ได้เงินสดเข้าร้านเลย...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

 
คุณภำพของกำรบริกำร ด้ำนกำรจัดส่ง 
คุณภาพของการบริการ ด้านการจดัส่ง หมายถึง การบริการในช่วงเวลาระหว่างท่ีผู ้

ให้บริการจดัส่งอาหาร น าอาหารจากร้านอาหารมาส่งถึงมือลูกคา้ ตามเวลาท่ีไดร้ะบุไว ้บริการส่งท่ี
รวดเร็วและตรงเวลา จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และในท่ีสุดลูกคา้ก็จะกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีก 
   

“...พนักงาน Foodpanda มารับอาหารตรงเวลาดีครับ จะมีมารับช้าบ้างบางที ซ่ึงเป็น
เวลาท่ีฝนตก กเ็ข้าใจได้ครับ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...พี่ยังไม่เคยเจอท่ี Foodpanda มารับอาหารเลทนะคะ ส่วนมากกม็าตรงเวลาดีค่ะ...” 
(ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...LINE MAN มารับอาหารเร็วดีค่ะ ยังไม่เคยเจอปัญหาอะไรนะคะ...” (ผู้ให้ข้อมูล
ส าคัญคนท่ี 3) 
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คุณภำพของกำรบริกำร ด้ำนกำรบริกำรลูกค้ำ 
คุณภาพของการบริการ ดา้นการบริการลูกคา้ หมายถึง การบริการลูกคา้ เม่ือลูกคา้ตอ้งการ

ทราบขอ้มูล หรือตอ้งการไดรั้บความช่วยเหลือในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ริการจดัส่งอาหาร การ
บริการลูกคา้ท่ีดี จะท าใหลู้กคา้ประทบัใจ จงรักภกัดีต่อผูใ้หบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
 

“...ประทับใจตอนเข้าร่วมกับ Foodpanda คร้ังแรกครับ เป็นเซลล์ Walk in เข้ามาขาย 
เชิญชวนให้เข้าร่วมท่ีร้านผมเลย ซ่ึงเซลล์กด็ูแลตั้งแต่ Set Up ระบบ ประสานเร่ืองต่างๆ ให้จนกระท่ัง
เปิดขายได้ มปัีญหาอะไรกโ็ทรฯปรึกษาเซลล์ เค้า Support ดีครับ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...หลังจากเรากรอกข้อมูลสนใจเป็น Partner กับ Foodpanda ไม่นานเจ้าหน้าท่ี 
Foodpanda เค้ากโ็ทรฯติดต่อมาเร็วมากค่ะ ช่วยเหลือตั้งแต่สร้างร้านเราใน Foodpanda ซ่ึงตอนนีก้ม็ี
ลูกค้าส่ังมาทาง Foodpanda เยอะอยู่เหมือนกันค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...พอเราเป็นมือใหม่ ใช้ระบบยังไม่คล่อง ก็เจอปัญหาในการอัพโหลดและแก้ไข
ข้อมูลในระบบ ซ่ึงพอเราติดต่อไปท่ี LINE MAN ก็ค่อนข้างติดต่อยากนิดนึง ใช้เวลานานกว่าจะ
ติดต่อเรากลับค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 
 
ตำรำง 4.9 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นผูท่ี้ใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทาง
ออนไลน ์LINE MAN หรือ Foodpanda จ านวน 3 คน  

 
 

ค่าใช้จ่ายในการเข้าร่วม จ านวนออเดอร์ที่ได้รับต่อเดือน การสนบัสนุนการตลาด

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 1

(Foodpanda 1)
GP 35% จากค่าอาหาร 300

โปรโมทในแอพฯ

Google Search
โปรฯส่งฟรี

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 2

(Foodpanda 2)
GP 30% จากค่าอาหาร 200

โปรโมทในแอพฯ

โปรฯส่งฟรี

ผู้ให้ข้อมูลส าคญัคนที่ 3

(LINE MAN 1)
ไม่เสียค่าบริการ 50

ไม่มี

ถา้ใหโ้ปรโมทตอ้งเสียเงิน

อ่ืนๆ
ล าดบั
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จากตาราง 4.9 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นผูท่ี้ใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทาง
ออนไลน์ LINE MAN หรือ Foodpanda พบวา่ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทั้ง 3 คน กล่าวถึงการใชบ้ริการ LINE 
MAN หรือ Foodpanda ในดา้นอ่ืนๆ เพิ่มเติมดงัน้ี 
 

อ่ืนๆ ค่ำใช้จ่ำยในกำรเข้ำร่วม 
ค่าใช้จ่ายในการเขา้ร่วม หมายถึง ค่าใช้จ่ายท่ีร้านอาหารจะตอ้งจ่ายให้กบัผูใ้ห้บริการ

จดัส่งอาหาร ในการเขา้ใชร้ะบบของผูใ้หบ้ริการ และใชบ้ริการน าส่งอาหารไปยงัลูกคา้ 
 

“...Foodpanda จะเกบ็ 35% จากค่าอาหารครับ โดยท่ีเวลาโอนเข้าบัญชีเค้ากจ็ะหักส่วน
นั้นไปเลย...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 

“...พี่จะเสียค่าใช้จ่ายเป็นลักษณะ หัก% ค่ะ Foodpanda เก็บร้านพี่อยู่ ท่ี 30% ของ
ค่าอาหาร ถ้าไม่มลีูกค้าส่ัง กไ็ม่ต้องเสียค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...LINE MAN ไม่ได้เก็บค่าใช้จ่ายในการเข้าร่วม และใช้ระบบ RMS ของเค้านะคะ 
เหมือนเป็นการเอาภาระค่าบริการและค่าส่งไปอยู่ ท่ีลูกค้าเตม็ๆ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 
 

อ่ืนๆ จ ำนวนออเดอร์ทีไ่ด้รับต่อเดือน 
จ านวนออเดอร์ท่ีไดรั้บต่อเดือน หมายถึง จ านวนออเดอร์ท่ีลูกคา้สั่งอาหารผา่นช่องทาง

ของผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหารออนไลน์ แลว้ผูใ้หบ้ริการจึงส่งออเดอร์เหล่านั้นมาใหก้บัร้านอาหาร 
 

“...300 ออเดอร์ ต่อเดือนโดยเฉลี่ยนะครับผม...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 1) 
“...Foodpanda กส่็งออเดอร์มาเยอะเหมือนกันค่ะ เดือนละประมาณ 200 ออเดอรค่ะ...” 

(ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 
“...ตอนนีม้ปีระมาณ 50 ออเดอร์ต่อเดือนค่ะ...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 3) 

   
หากเปรียบเทียบในแง่ของจ านวนออเดอร์ต่อเดือนท่ีผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร ส่งมา

ให้กับร้านอาหาร Foodpanda มีจ  านวนออเดอร์ท่ีส่งมาให้ร้านอาหารท่ีเข้าร่วมอยู่ท่ีหลกัร้อย ซ่ึง
มากกวา่ของ LINE MAN อยา่งเห็นไดช้ดั  
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อ่ืนๆ กำรสนับสนุนกำรตลำด 
การสนับสนุนการตลาด หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสนับสนุนทางการตลาดให้กบั

ร้านอาหารท่ีเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร เช่น การลงส่ือโฆษณาเพื่อโปรโมทร้านอาหารผา่นเวบ็ไซต์หรือ
แอพลิเคชั่น หรือการจดัโปรโมชั่นส่งฟรีให้กบัลูกคา้ เม่ือสั่งอาหารผ่านช่องทางของผูใ้ห้บริการ
จดัส่งอาหาร เป็นตน้ การสนับสนุนการตลาด จะท าให้ลูกคา้สั่งอาหารมากข้ึน ซ่ึงเป็นผลท าให้
ร้านอาหารท่ีเป็นพนัธมิตร มีรายไดเ้พิ่มข้ึนตามมา 
 

“...Foodpanda มีโปรโมทร้านให้ในแอพฯ รวมถึงมีให้เข้าร่วมโปรฯส่งฟรีครับ ส่วน
อ่ืนๆ ถ้าลองเอาช่ือร้านไป Search Google กจ็ะขึน้เป็นอันดับต้นๆ เลยครับ...” (ผู้ให้ข้อมูลส าคัญคน
ท่ี 1) 

“...กโ็ปรโมทผ่านแอพฯ มเีข้าร่วมโปรฯส่งฟรีกับทาง Foodpanda ค่ะ โดย Foodpanda 
จะ Support เงินตรงนีบ้างส่วน...” (ผู้ให้ข้อมลูส าคัญคนท่ี 2) 

“...LINE MAN จะไม่ม ีSupport ส่วนนีค่้ะ ถ้าจะให้ LINE MAN โฆษณาร้านให้ ต้องซ้ือ
เป็นแพคเกจท่ีค่อนข้างแพงค่ะ เราเลือกจะลองแบบท่ีไม่มีค่าใช้จ่ายไปก่อน...” (ผู้ให้ข้อมูลส าคัญคน
ท่ี 3) 
 

จากตาราง 4.8-4.9 แสดงสรุปบทสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีอาศยัอยูใ่นเขต
พื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นผูท่ี้ใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือ
ทางออนไลน์ LINE MAN หรือ Foodpanda ผูว้ิจยัได้ท าการสรุปสิทธิประโยชน์เด่น ท่ีร้านอาหาร
ไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหาร ดงัน้ี 
 

ข้อดีของผู้ให้บริกำรจัดส่งอำหำร LINE MAN 
1. ไม่มีค่าใชจ่้ายในการเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร 

 
ข้อดีของผู้ให้บริกำรจัดส่งอำหำร Foodpanda 
1. การสนบัสนุนการตลาดทางออนไลน์ เช่น การใหเ้ขา้ร่วมโปรโมชัน่ส่งฟรีโปรโมท

ร้านผา่นแอพฯ และ การซ้ือ Keyword Google Search 
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ส่วนที่ 2 ผลที่ได้จำกกำรศึกษำและวิเครำะห์ข้อมูลจำกเอกสำร หรือ วิจัยเชิงเอกสำร
(Documentary Research) 
 
ตำรำง 4.10 แสดงสรุปเปรียบเทียบรายละเอียดผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหาร LINE MAN และ Foodpanda 
จากการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสาร 

 รำยละเอยีด LINE MAN Foodpanda 
1 จ านวนร้านอาหารในระบบ 30,000 ร้าน 1,600 ร้าน 
2 ประเภทร้านอาหาร Street Food - ร้านอาหารหรู ร้านอาหารระดบักลาง-หรู 
3 ภาษาท่ีรองรับในแอพฯ ไทย และ องักฤษ ไทย องักฤษ และญ่ีปุ่น 
4 จ านวนผูใ้ชง้าน/เดือน 500,000 คน 250,000 คน 
5 ระยะเวลาในการจดัส่ง 30-60 นาที 40 นาที 
6 เวลาท่ีเปิดใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง 10.00 - 23.00 น. 
7 ค่าบริการจดัส่งถึงลูกคา้ เร่ิมตน้ 55 บาท เพ่ิม 9 บาท/กม. 

(นอกเวลา เพ่ิม 50-100 บาท) 
เร่ิมตน้ 40 บาท 

8 มูลค่าสูงสุดในการสัง่ซ้ือ/คร้ัง 1,000 บาท ไม่จ ากดั 
9 ช่องทางการช าระเงิน เงินสด เงินสด, บตัรเครดิต, PayPal 
10 พ้ืนท่ีใหบ้ริการ กรุงเทพฯ และปริมณฑล กรุงเทพฯ และปริมณฑล 

และหวัเมืองอ่ืนๆ เช่น เชียงใหม่ 
11 ค่าใช้จ่ายในการเข้าร่วมเป็น

พนัธมิตร 
ไม่มีค่าใชจ่้าย 30-35% จากค่าอาหาร 

12 ก า ร ส นั บ ส นุ น ก า ร ต ล า ด 
ใหก้บัร้านอาหาร 

ไม่มี มี 

 
จากตาราง 4.10 แสดงสรุปเปรียบเทียบรายละเอียดผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร LINE 

MAN และ Foodpanda ซ่ึงผูว้จิยัท าการสรุปรายละเอียดเป็นขอ้ๆ ไดด้งัน้ี 
 

1. จ านวนร้านอาหารในระบบ  
จ านวนร้านอาหารในระบบ หมายถึง จ านวนร้านอาหารท่ีเป็นพนัธมิตรร่วมกับผู ้

ใหบ้ริการจดัส่งอาหาร ซ่ึงผูใ้ชง้านจะสามารถสั่งอาหารจากร้านอาหารเหล่านั้นได ้ผูใ้หบ้ริการจดัส่ง
อาหาร LINE MAN มีร้านอาหารในระบบ 30,000 ร้าน โดยมีการเช่ือมต่อฐานขอ้มูลร้านอาหารกบั 
Wongnai เวป็ไซตแ์ละแอพพลิเคชัน่ในการคน้หารีวิวร้านอาหารยอดนิยมอนัดบั 1 ของประเทศไทย  
ซ่ึงมีจ านวนมากกวา่ Foodpanda ท่ีมีเพียง 1,600 ร้าน 
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2. ประเภทร้านอาหาร 
ประเภทร้านอาหาร หมายถึง ประเภทของร้านอาหาร เช่น ร้านอาหารสตรีทฟู้ดรถเขา้ท่ี

ขายตามข้างถนน หรือร้านอาหารระดับหรูท่ีมีราคาแพง เป็นต้น LINE MAN มีร้านอาหารท่ี
ครอบคลุมทุกระดบัตั้งแต่ Street Food จนกระทัง่ร้านอาหารหรู ในขณะท่ี Foodpanda มีร้านอาหาร
ครอบคลุมนอ้ยกวา่ คือร้านระดบักลางถึงระดบัหรู 

3. ภาษาท่ีรองรับในแอพฯ 
ภาษาท่ีรองรับในแอพฯ หมายถึงภาษาในแอพฯท่ีผูใ้ช้งานสามารถเข้าถึงได้ เช่น 

ภาษาไทย สามารถเข้าถึงผู ้ใช้งานคนไทย เป็นต้น Foodpanda รองรับการใช้งาน 3 ภาษา คือ 
ภาษาไทย ภาษาองักฤษ และ ภาษาญ่ีปุ่น ส่วน LINE MAN รองรับ 2 ภาษา คือ ภาษาไทย และ 
ภาษาองักฤษ หากมองในมิติของคุณภาพการบริการ(Dimensions of Service Quality) ท่ี Zeithaml 
และคณะ (อา้งใน ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2558) ไดมี้การก าหนดไวเ้ร่ือง การเขา้ถึงบริการ (Access) 
คือ การท่ีลูกคา้ สามารถเขา้ถึงการบริการไดโ้ดยสะดวก และง่าย กรณีท่ีแอพฯรองรับหลายภาษามาก
เท่าไหร่ ก็ยิ่งสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดง่้ายยิ่งข้ึน โดยเฉพาะ Foodpanda ท่ีรองรับถึง 3 ภาษา ภาษาไทย 
ภาษาอังกฤษ และภาษาญ่ีปุ่น นั่นก็หมายความว่า กลุ่มชาวต่างชาติไม่ว่าจะเป็น กลุ่มฝร่ังท่ีใช้
ภาษาองักฤษ หรือชาวญ่ีปุ่น ก็สามารถเขา้ถึงร้านอาหารท่ีอยูใ่นระบบของ Foodpanda และสามารถ
เรียกใช้บริการได้ ซ่ึงอาจเป็นช่องทางท่ีจะสามารถเพิ่มยอดขายให้กบัร้านอาหารท่ีจบักลุ่มลูกคา้
ต่างชาติท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศไทยไดเ้ช่นกนั 

4. จ านวนผูใ้ชง้าน/เดือน 
จ านวนผูใ้ชง้าน/เดือน หมายถึง จ านวนผูใ้ชง้านท่ีเรียกใชบ้ริการของผูใ้ห้บริการจดัส่ง

อาหาร ซ่ึง LINE MAN มีจ  านวนผูใ้ช้งานอยู่ท่ี 500,000 คน/เดือน ซ่ึงมากกว่า ผูใ้ช้งาน Foodpanda 
คือ 250,000 คน/เดือน 

5. ระยะเวลาในการจดัส่ง 
ระยะเวลาในการจดัส่ง หมายถึง ช่วงระยะเวลาท่ีผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหาร น าอาหารจาก

ร้านอาหาร เดินทางไปส่งให้กบัผูบ้ริโภค ซ่ึง Foodpanda รักษามาตรฐานโดยใชเ้วลา 40 นาทีในการ
จดัส่งอาหารถึงมือผูบ้ริโภค สามารถท าไดดี้กวา่ LINE MAN ซ่ึงใชเ้วลาอยูท่ี่ 30-60 นาที 

6. เวลาท่ีเปิดใหบ้ริการ 
เวลาท่ีเปิดให้บริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผูใ้ห้บริการจัดส่งอาหารเปิดท าการและ

ผูบ้ริโภคสามารถเรียกใช้บริการได ้LINE MAN ให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัเวลาเปิด
ใหบ้ริการของร้านอาหารแต่ละร้านดว้ย ส่วน Foodpanda ใหบ้ริการในช่วงเวลาตั้งแต่ 10.00-23.00 น. 

7. ค่าบริการจดัส่งถึงลูกคา้ 
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ค่าบริการจดัส่งถึงลูกคา้ หมายถึง จ านวนเงินท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งจ่ายให้กบัผูบ้ริการใน
กรณีเรียกใช้บริการกบัผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร ค่าบริการจดัส่งของ Foodpanda เร่ิมตน้ท่ี 40 บาท
เท่านั้น เทียบกบั LINE MAN จะมีค่าบริการจดัส่งเร่มตน้ท่ี 55 บาท และบวกเพิ่ม 9 บาท ต่อกิโลเมตร 
หากอยูน่อกเวลาท าการช่วง 21.00-22.59 น. มีค่าบริการเพิ่ม 50 บาท และ 23.00-6.00 น. มีค่าบริการ
เพิ่ม 100 บาท 

8. มูลค่าสูงสุดในการสั่งซ้ือ/คร้ัง 
มูลค่าสูงสุดในการสั่งซ้ือ/คร้ัง หมายถึง มูลค่าของอาหารสูงสุดท่ีผูบ้ริโภคสามารถสั่ง

ไดต่้อคร้ัง ในการสั่งอาหารผา่นผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร โดย Foodpanda ไม่มีขอ้จ ากดัในเร่ืองมูลค่า
การสั่งซ้ือ สามารถสั่งซ้ือมูลค่าเท่าไหร่ก็ได้ตามตอ้งการ ส่วน LINE MAN จ ากดัยอดซ้ือสูงสุดท่ี 
1,000 บาท หากตอ้งการสั่งมากกวา่ 1,000 บาท จะตอ้งเรียกใชบ้ริการมากกวา่ 1 คร้ัง 

9. ช่องทางการช าระเงิน 
ช่องทางการช าระเงิน หมายถึง ช่องทางท่ีผูบ้ริโภคสามารถช าระค่าบริการให้กบัผูใ้ห้

บริการ เช่น ช าระเป็นเงินสดกบัผูใ้หบ้ริการเม่ือรับสินคา้ เป็นตน้  Foodpanda มีช่องทางการช าระเงิน 
3 ช่องทาง คือ เงินสดตอนรับอาหาร ช าระดว้ยบตัรเครดิตผา่นแอพฯ หรือเวบ็ไซต ์และระบบ PayPal 
แตกต่างจาก LINE MAN มีเพียง 1 ช่องทาง คือ รับช าระเป็นเงินสด ตอนรับอาหาร 

10. พื้นท่ีใหบ้ริการ 
พื้นท่ีให้บริการ หมายถึง เขตพื้นท่ีท่ีผูใ้ห้บริการให้บริการจดัส่งอาหารกบัผูบ้ริโภคใน

เขตพื้นท่ีนั้นๆ เช่น พื้นท่ีกรุงเทพฯ เป็นตน้ ผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหารทั้ง 2 ราย Foodpanda และ LINE 
MAN ให้บริการครอบคลุมในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ซ่ึงพื้นท่ีในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัก าหนด
ขอบเขตเฉพาะเขตกรุงเทพฯและปริมณฑลเท่านั้น 

11. ค่าใชจ่้ายในการเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร 
ค่าใชจ่้ายในการเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร หมายถึง ค่าใชจ่้ายท่ีร้านอาหารจะตอ้งจ่ายใหก้บั

ผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร ในการเขา้ใชร้ะบบของผูใ้ห้บริการ และใชบ้ริการน าส่งอาหารไปยงัลูกคา้ 
ร้านอาหารไม่มีค่าใช้จ่ายในการเข้าร่วมเป็นพันธมิตรกับ LINE MAN ต่างกับ Foodpanda เก็บ
ค่าใชจ่้ายตามจริงอยูท่ี่ 30-35% ของค่าอาหาร ตามออเดอร์ท่ีมีการสั่งจริง หากไม่มีลูกคา้สั่งอาหาร ก็
จะไม่มีค่าใชจ่้ายเกิดข้ึน 

12. การสนบัสนุนการตลาดใหก้บัร้านอาหาร 
การสนับสนุนการตลาดให้กบัร้านอาหาร หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสนับสนุนทาง

การตลาดให้กบัร้านอาหารท่ีเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร เช่น การลงส่ือโฆษณาเพื่อโปรโมทร้านอาหาร
ผ่านเวบ็ไซต์หรือแอพลิเคชัน่ หรือการจดัโปรโมชั่นส่งฟรีให้กบัลูกคา้ เม่ือสั่งอาหารผ่านช่องทาง
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ของผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร เป็นตน้ การสนบัสนุนการตลาด จะท าให้ลูกคา้สั่งอาหารมากข้ึน ซ่ึง
เป็นผลท าใหร้้านอาหารท่ีเป็นพนัธมิตร มีรายไดเ้พิ่มข้ึนตามมา 

Foodpanda มีการสนบัสนุนการตลาดให้กบัร้านอาหารท่ีเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร เพื่อท า
ให้ร้านอาหารเป็นท่ีรู้จกั มีจ  านวนออเดอร์ต่อเดือนเพิ่มข้ึน เช่น มีการโปรโมทร้านคา้ทั้งช่องทาง
ออนไลน์และออฟไลน์ เช่น การซ้ือ SEM (Search Engine Marketing) ดว้ย Keyword ช่ือร้านอาหาร
ท่ีเขา้ร่วมกบั Foodpanda หรือแมก้ระทัง่ การเชิญเขา้ร่วมแคมเปญโปรโมชัน่ส่งฟรี เป็นตน้ ในขณะท่ี 
LINE MAN ยงัไม่มีการสนับสนุนการตลาดให้กับร้านอาหาร หากร้านอาหารต้องการให้ LINE 
MAN โปรโมทใหจ้ะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม 
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บทที ่5 

สรุปผล กำรอภิปรำย และข้อเสนอแนะ 

 

 

การวิจยัเร่ือง การศึกษาบริการจดัส่งอาหารทางออนไลน์ เพื่อน ามาปรับใช้ในกิจการ
ร้านอาหารประเภทสาขาเดียว มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษารายละเอียด ขอ้ดีและขอ้เสีย และเปรียบเทียบ
สิทธิประโยชน์ ของผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร LINE MAN และ Foodpanda เพื่อน ามาปรับใช้ใน
กิจการร้านอาหารประเภทสาขาเดียว  

การวิจัยน้ีใช้วิธีการศึกษาด้วยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และ
รวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง 
(Semi-Structured) ผูว้จิยัไดส้รุปผลงานวจิยั รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ ไดด้งัน้ี 

ส่วนท่ี 1 สรุปผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview)   
ส่วนท่ี 2 ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 
ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 
 

ส่วนที ่1 สรุปผลจำกกำรสัมภำษณ์เชิงลกึ (In-Depth Interview)   
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กบัผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัทั้ง 2 กลุ่ม คือ 

กลุ่มผูบ้ริโภคและกลุ่มผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีใช้หรือเคยใช้บริการจดัส่งอาหารผา่นการสั่งซ้ือ
ทางออนไลน ์รวมทั้งส้ิน 11 คน สามารถสรุปเร่ืองบริการจดัส่งอาหาร LINE MAN และ Foodpanda 
ไดด้งัน้ี 

 
5.1.1  กลุ่มผู้บริโภคทีใ่ช้หรือเคยใช้บริกำรจัดส่งอำหำรผ่ำนกำรส่ังซ้ือทำงออนไลน์ 
กลุ่มผู้บริโภคทีใ่ช้หรือเคยใช้บริกำรจัดส่งอำหำร LINE MAN 
กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหาร LINE MAN ส่วนมาก กล่าววา่ LINE 

MAN เป็นแอพฯ ท่ีมีร้านอาหารในระบบจ านวนมาก ครอบคลุมร้านอาหารทุกระดบัตั้งแต่ระดบั
ร้านอาหารรถเข็นสตรีทฟู้ด จนกระทัง่ร้านอาหารระดบัหรู ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัส่วนมาก พูดวา่แอพฯ 
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LINE MAN ใช้ง่าย และใช้บ่อยท่ีสุด หลายท่านมีความคุน้เคยกบัหน้าตาของแอพฯ เน่ืองจากเป็น
แอพฯบริการจดัส่งอาหารแรกท่ีไดท้ดลองใช ้  

ประสบการณ์ท่ีไม่ดีกบัผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร LINE MAN ท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัหลาย
ท่านพบเจอปัญหาบ่อยในหลายประเด็น ดงัน้ี  

1. ปัญหาดา้นการบริการลูกคา้ ซ่ึงผูใ้หข้อ้มูลส าคญัหลายท่าน ไดป้ระสบกบัการบริการ
ท่ีไม่ไดคุ้ณภาพของเจา้หนา้ท่ี LINE MAN เร่ิมตงัแต่ เม่ือผูใ้ชบ้ริการเรียกใชบ้ริการทางแอพฯ LINE 
MAN แลว้ ตอ้งรอเป็นระยะเวลานานกวา่เจา้หน้าท่ีจะโทรศพัทม์าเพื่อคอนเฟิร์มออเดอร์ท่ีไดส้ั่งไป 
ซ่ึงผูใ้ช้บริการเม่ือรอนาน ก็จะเกิดความรู้สึกเร่ิมไม่มัน่ใจว่าตนเองจะได้รับบริการท่ีสมบูรณ์ คือ 
อาหารจะจดัส่งตามท่ีไดส้ั่งหรือไม่ บางท่านพบเจอกบัเจา้หนา้ท่ี LINE MAN ท่ีส่ือสารกบัร้านอาหาร
ผดิพลาด ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บอาหารไม่ตรงตามสั่ง หรือ ไดไ้ม่ครบถว้น โดยท่ีเจา้หนา้ท่ีคนส่ง
อาหารและตน้สังกดั LINE MAN ก็ไม่ได้รับการรับผิดชอบใดๆ ซ่ึงเป็นผลท าให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ประสบการณ์ท่ีไม่ดี ในท่ีสุดก็จะไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

2. ปัญหาการจดัส่งล่าช้าและเรียกรถยากในช่วงเวลาเร่งด่วน หรือช่วงเวลาท่ีสภาพ
อากาศไม่ปกติ เช่น ฝนตกหนัก เป็นตน้ ซ่ึงท าให้เกิดการด าเนินการท่ีล่าช้าในเวลาท่ีต้องการใช้
บริการ กล่าวคือ ผูใ้ห้ข้อมูลส าคญัส่วนมากมกัต้องการเรียกใช้บริการจดัส่งอาหาร LINE MAN 
ในช่วงพกักลางวนั 12.00-13.00 น. เพื่อจดัส่งอาหารม้ือเท่ียงมาท่ีออฟฟิศ หากตอ้งรอนานเกินรับได้
ก็จะส่งผลให้ ผูบ้ริโภคอาจตอ้งใช้เวลาในการพกัเกินเวลาท่ีบริษทัก าหนด และในท่ีสุดตอ้งยกเลิก
การใชง้าน แลว้เลือกท่ีจะหาช่องทางอ่ืนในการบริโภคอาหารแทนการสั่งซ้ือออนไลน์ 

3. ปัญหาดา้นระบบการช าระเงิน ท่ีผูใ้ชบ้ริการเกิดความไม่สะดวกสะบายในการช าระ
เงิน เน่ืองจาก LINE MAN มีขอ้จ ากดัเร่ืองการช าระเงิน จะตอ้งช าระเงินในรูปแบบเงินสด และวงเงิน
ไม่เกิน 1,000 บาทเท่านั้น โดยท่ีบางร้านอาหารท่ีมีราคาสูง เวลาสั่งอาหารจากร้านดงักล่าวแต่ละคร้ัง 
ยอดซ้ือมกัจะเกิน 1,000 บาท ซ่ึงท าให้ผูใ้ชง้านตอ้งแกปั้ญหาโดยใชว้ิธีการสั่งซ ้ า 2 คร้ัง เท่ากบัตอ้ง
เสียค่าจดัส่ง 2 คร้ังโดยไม่จ  าเป็น บางคร้ังผูใ้ชบ้ริการก็เลือกท่ีจะติดต่อไปหาร้านอาหารโดยตรง เพื่อ
สอบถามถึงช่องทางการช าระเงินอ่ืนๆ คือ การโอนเงินส่วนต่างจาก 1,000 บาทเขา้บญัชีร้านอาหาร
โดยตรง  
 

กลุ่มผู้บริโภคทีใ่ช้หรือเคยใช้บริกำรจัดส่งอำหำร Foodpanda 
กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชห้รือเคยใช้บริการจดัส่งอาหาร Foodpanda ส่วนมากประทบัใจและ

กล่าวถึง Foodpanda ในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
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1. การบริการท่ีดีเยี่ยม กล่าวคือ เจา้หน้าท่ีของ Foodpanda จะคอยช่วยเหลือในทุกๆ 
ขั้นตอน เร่ิมตั้งแต่เม่ือผูใ้ช้บริการท าการสั่งอาหารผ่านแอพฯ เจา้หน้าท่ีจะติดต่อกลบัอย่างรวดเร็ว
เพื่อคอนเฟิร์มออเดอร์ เม่ือผูใ้ช้งานเกิดปัญหาระหว่างการใช้งาน เช่น สั่งรายการอาหารผิดเมนู 
เจา้หนา้ท่ีก็ตอบรับและแกไ้ขให้อยา่งรวดเร็ว โดยการส่ือสารผา่นทาง Live Chat ท่ีหนา้แอพฯ หรือ
แมก้ระทัง่ เจา้หนา้ท่ี Foodpanda ส่งอาหารถึงมือผูใ้ชบ้ริการเรียบร้อยแลว้ ก็จะมีเจา้หนา้ท่ีโทรศพัท์
สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัการใชง้าน เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดม้ัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด และ
ดว้ยการบริการท่ีดีเยี่ยมน้ี ท าให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บอาหารตรงตามท่ีสั่งครบถว้นสมบูรณ์ และอยู่ใน
สภาพท่ีดี ไม่หกเลอะเทอะในทุกคร้ัง 

2. การจดัส่งท่ีโดดเด่นไม่เพียงแค่เร่ืองส่งเร็วและตรงเวลาทุกคร้ัง อยา่งสม ่าเสมอ ส่ิง 
เพิ่มเติมคือการท่ีสามารถเลือกวนัและเวลาในการจดัส่งล่วงหนา้ได ้ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสร้าง

ความสะดวกสบายต่อผูใ้ช้งาน ท่ีไม่ตอ้งคอยประเมิณเวลาในการท่ีผูใ้ห้บริการจะมาจดัส่งอาหาร 
สามารถวางแผนชีวติล่วงหนา้ได ้ยกตวัอยา่งเช่น   

3. การใช้งานแอพฯ Foodpanda ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญัส่วนใหญ่ กล่าวหน้าหน้าตาแอพฯ 
วา่มีการออกแบบโครงสร้าง ปุ่มเมนูต่างๆ จดัหมวดหมู่และแบ่งประเภทร้านไดดี้ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
เจอร้านอาหารท่ีอยากกินไดอ้ยา่งรวดเร็ว รายละเอียดของแต่ละเมนูชดัเจนดี มีราคาระบุในทุกๆ ส่วน 
สามารถเพิ่มตวัเลือกและปรับเปล่ียนรายการอาหารไดต้ามตอ้งการ เช่น เพิ่มไข่ดาว ราคา 20 บาท 
เป็นตน้ รูปภาพอาหารมีขนาดใหญ่เตม็จอ ซ่ึงท าใหดู้น่ากิน และเกิดการตดัสินใจสั่งซ้ือไดง่้ายข้ึน 

4. ดา้นระบบการช าระเงิน ผูใ้ชง้านส่วนมาก ไดรั้บความสะดวกสบายกบัช่องทางการ
ช าระเงินผา่นบตัรเครดิตท่ีหนา้แอพฯ หรือเวบ็ไซต ์เพราะใชบ้ตัรเครดิตเป็นประจ าและพกเงินสดติด
ตวัไม่มาก รวมถึงกล่าวถึงการท่ี Foodpanda ไม่มีขอ้จ ากดัในเร่ืองมูลค่าการสั่งซ้ือสูงสุดท่ี 1,000 บาท 
ซ่ึงผูใ้ชง้านสามารถเลือกสั่งอาหารไดต้ามจ านวนท่ีตอ้งการ 

อยา่งไรก็ตาม ผูใ้ชบ้ริการไดพู้ดถึงขอ้จ ากดัของ Foodpanda วา่มีจ านวนร้านอาหารไม่
เยอะเท่าผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหารรายอ่ืน รวมถึงไม่มีร้านอาหารประเภทสตรีทฟู้ดในระบบ แต่
ขอ้จ ากดัเร่ืองจ านวนและประเภทของร้านอาหารในระบบของ Foodpanda ก็ดูไม่ใช่ปัญหาใหญ่
ส าหรับผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากร้านท่ีอยูใ่นระบบก็เพียงพอต่อความตอ้การอยูแ่ลว้ 

 
5.1.2  กลุ่มผู้ประกอบกำรทีใ่ช้หรือเคยใช้บริกำรจัดส่งอำหำรผ่ำนกำรส่ังซ้ือทำงออนไลน์ 
กลุ่มผู้ประกอบทีใ่ช้หรือเคยใช้บริกำรจัดส่งอำหำร LINE MAN หรือ Foodpanda 
ผูป้ระกอบการร้านอาหารท่ีใชบ้ริการจดัส่งอาหารผา่น Foodpanda ไดก้ล่าวในประเด็น

ต่างๆ ซ่ึงส่วนใหญ่กล่าวถึงในแง่บวกกบั Foodpanda ดงัน้ี 
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1. ระบบการช าระเงิน Foodpanda จะสรุปรายการขายในลกัษณะรายเดือน แลว้จึงโอน
เงินเขา้บญัชีของทางร้าน โดยจะหกัค่าใชจ่้ายในการเขา้ร่วมออกจากยอดโอนเลย ซ่ึงผูป้ระกอบการ
ร้านอาหารประทบัใจกบัการด าเนินการในลกัษณะน้ี และมองวา่ส่ิงน้ีเอง เป็นสิทธิประโยชน์ในการ
รักษาความปลอดภยัเร่ืองบญัชี เพราะ Foodpanda มีการด าเนินการอย่างเป็นระบบ โอนช าระเงิน
ใหก้บัผูป้ระกอบการตรงเวลาทุกเดือน ทั้งน้ี เน่ืองจากผูป้ระกอบการส่วนใหญ่จะไม่ไดป้ระจ าการอยู่
ท่ีร้านเป็นประจ า ซ่ึงการโอนเงินเขา้บญัชี จะท าให้หนา้ร้านไม่ตอ้งรับค่าอาหารเขา้เป็นเงินสด ซ่ึงมี
ความเส่ียงต่อการท่ีพนกังานหนา้ร้านจะกระท าการทุจริตได ้

ในแง่ระบบการช าระเงิน ทางผูป้ระกอบการเองก็มองถึงขอ้จ ากดัของผูใ้หบ้ริการจดัส่ง
อาหารรายอ่ืน ท่ีมีขอ้จ ากดัวงเงินสูงสุดในการซ้ือท่ี 1,000 บาท ซ่ึงอาจท าให้เสียโอกาสในการสร้าง
ยอดขายจ านวนมากๆ 

2. Foodpanda มีการสนบัสนุนทางการตลาดให้กบัร้านอาหารท่ีเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร
โดยไม่มีค่าใชจ่้ายใดๆ ทั้งช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ เช่น การเชิญเขา้ร่วมแคมเปญโปรโมชัน่
ส่งฟรี โดยผูใ้ห้บริการ Foodpanda สนับสนุนค่าใช้จ่ายบางส่วน การโปรโมทร้านผ่านหน้าแอพฯ 
หรือการใช ้SEM (Search Engine Marketing) โดยซ้ือ Keyword ช่ือร้านอาหารนั้นๆ เป็นตน้ ในบาง
เดือนผูป้ระกอบการแทบจะไม่ไดท้  าการตลาดใดๆ แต่ก็พบวา่มีลูกคา้สั่งอาหารเขา้มาผา่นทางแอพฯ 
Foodpanda  

3. การบริการท่ีดีของ Foodpanda เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการนั้นสัมผสัไดต้ั้งแต่วนัแรกท่ี
เขา้ร่วมเป็นพนัธมิตรกบั Foodpanda เจา้หน้าท่ีขายก็คอยสนับสนุน ช่วยเหลือดูแลอย่างดี เวลาท่ี
ผูป้ระกอบการเจอปัญหากบัการใช้ระบบ เจา้หน้าท่ีก็คอยดูแลจนกระทัง่ร้านเปิดขายได ้การจดัท า
รายงานสรุปยอดขายและโอนเงินให้กบัผูป้ระกอบการ เจา้หน้าท่ีก็จดัท าอย่างเป็นระบบระเบียบ 
ตรวจสอบได ้ไม่เพียงแต่การบริการกบัฝ่ังผูป้ระกอบการเท่านั้น ผูป้ระกอบการยงัมองถึงการบริการ
ลูกค้าผูท่ี้สั่งอาหารเขา้มา มีการรับประกันเวลาจดัส่งภายใน 40 นาทีถึงมือลูกค้า ซ่ึงท าให้ลูกคา้
ประทบัใจ คุณภาพอาหารท่ีเหมือนไดม้าทานท่ีร้านอาหาร ส่งผลต่อช่ือเสียงท่ีดีของร้าน เม่ือลูกคา้
ทานแลว้อร่อย ก็มีโอกาสท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

จากประเด็นต่างๆ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูป้ระกอบการล้วนมองว่าส่ิงเหล่าน้ี คือ สิทธิ
ประโยชน์ท่ีทาง Foodpanda มอบให ้

 
ผู ้ประกอบการร้านอาหารท่ีใช้บริการจัดส่งอาหารผ่าน LINE MAN ได้กล่าวใน

ประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
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ผูป้ระกอบการ ไดก้ล่าวถึง สิทธิประโยชน์ท่ีได้รับ คือ การเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตร ใช้
ระบบของ RMS (Restaurant Management System) ของ LINE MAN โดยไม่มีค่าใช้จ่ายใดๆ แต่ก็
ประสบปัญหากบัการอพัโหลดขอ้มูลรายการอาหารเขา้ระบบ รวมถึงการหาวธีิในการดึงลูกคา้ให้มา
สั่งอาหารผา่นแอพฯ เพราะหากจะให้ LINE MAN ช่วยโปรโมทร้านอาหารให้ จะตอ้งเสียค่าใชจ่้าย
จ านวนมากใหก้บั LINE MAN อยา่งไรก็ตาม การเขา้ร่วมกบั LINE MAN โดยไม่ไดท้  าการตลาดเพื่อ
เชิญชวนลูกคา้ใหส้ั่งอาหารผา่นแอพฯ LINE MAN ก็ไม่สามารถเพิ่มยอดขายไดดี้เท่าท่ีควร 

 

 

ส่วนที ่2 ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวจิัย 
ข้อเสนอแนะในกำรน ำไปใช้ส ำหรับผู้ประกอบกำรร้ำนอำหำรประเภทสำขำเดียว 
จากผลการศึกษาดงักล่าว ท าให้เกิดเป็นขอ้เสนอแนะ เพื่อให้ธุรกิจร้านอาหารประเภท

สาขาเดียว สามารถน าผลการศึกษาไปปรับปรุงและพฒันาไดด้งัน้ี 
1. การร่วมเป็นพนัธมิตรกบัผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหาร Foodpanda 
ผูป้ระกอบการร้านอาหารประเภทสาขาเดียว ควรให้ความส าคญัในการปรับตวั เพื่อให้

อยู่รอดในยุคสมยัท่ีเปล่ียนไป เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนั ท าให้ผูบ้ริโภคเดินเขา้
ร้านอาหารน้อยลง โดยผูป้ระกอบการควรเลือกเป็นพนัธมิตรกบัผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร ท่ีตอบ
โจทยผ์ูบ้ริโภค และให้สิทธิประโยชน์กบัร้านอาหารมากท่ีสุด ซ่ึงจะเป็นช่องทางในการเพิ่มยอดขาย
ท่ีมากข้ึน ในท่ีน้ีคือ การร่วมเป็นพนัธมิตรกบัผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร Foodpanda เพราะสามารถ
ตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคได้ดีท่ีสุด เพราะ  Foodpanda มีความโดดเด่นในเร่ืองการบริการลูกคา้ดี ทั้งใน
เร่ืองการจดัส่งตรงเวลา ส่งมอบอาหารท่ีมีสภาพสมบูรณ์ มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้วามช่วยเหลืออยู่ตลอด
แบบทนัท่วงที ไม่ว่าจะเป็นช่องทางโทรศพัท์ Call Center หรือ Live Chat ซ่ึงการบริการน้ี ถือเป็น
หวัใจส าคญัของการใหบ้ริการ ท่ีเป็นส่ิงท่ีจะท าใหลู้กคา้ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

ในแง่ของค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งเสียใหก้บั Foodpanda ผูว้จิยัมองวา่ เป็นค่าใชจ่้ายท่ีจ่ายออกไป
อยา่งคุม้ค่า เม่ือแลกกบัการบริการท่ีดีเยีย่ม พนกังานจดัส่งท่ีสามารถดูแลรักษาคุณภาพของอาหารให้
สดใหม่เหมือนกบัมาทานท่ีร้านมากท่ีสุด รวมถึงมีการจดัหาอุปกรณ์ Tablet ท่ีใชรั้บออเดอร์ให้ และ
รวมถึงการสนับสนุนทางการตลาดท่ี Foodpanda สนับสนุนร้านอาหารท่ีเป็นพนัธมิตรแบบไม่มี
ค่าใชจ่้าย เพราะหากทางร้านอาหารตอ้งท าการตลาดส่วนน้ีเอง ก็นบัเป็นจ านวนเงินไม่นอ้ยท่ีตอ้งจ่าย
เช่นกัน การสนับสนุนทางการตลาดน้ี ต่างจากผูใ้ห้บริการ LINE MAN คือ หากร้านอาหารเป็น
ร้านอาหารเปิดใหม่ ยงัไม่มีช่ือเสียง และไม่ไดอ้ยูใ่นกระแส ทางผูใ้ห้บริการ LINE MAN ก็จะไม่ให้
ความส าคญักบัร้านอาหารนั้นๆ อีกทั้งยงัเรียกเก็บค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมในการท าการตลาด  
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จะเห็นไดว้า่ Foodpanda นั้น มีจ  านวนออเดอร์ท่ีส่งไปใหก้บัร้านอาหารถึง 200-300 ออ 
เดอร์ ซ่ึงต่างกบัจ านวนออเดอร์ท่ี LINE MAN ส่งไปใหร้้านอาหารเพียง 50 ออเดอร์เท่านั้น  

อยา่งไรก็ตาม การเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตรกบั Foodpanda ยงัเป็นโอกาสดีในการเปิดตลาด
กับกลุ่มชาวต่างชาติ ทั้ งฝร่ัง ญ่ีปุ่น เกาหลี ท่ีอาศยัอยู่ในกรุงเทพฯและปริมณฑล เม่ือจากแอพฯ 
Foodpanda รองรับการใชง้านหลายภาษา และรวมถึงฐานลูกคา้ 

ในทางกลบักนั ขอ้ดีต่างๆ ของ LINE MAN ก็ไม่ไดต้อบโจทยร้์านอาหารประเภทสาขา 
เดียว ผูว้ิจยัเห็นวา่เป็นประเด็นท่ีไม่จ  าเป็น เช่น LINE MAN ให้บริการ 24 ชัว่โมง แต่ร้านอาหารเปิด
บริการถึงแค่ 22.00 น. ซ่ึง Foodpanda สามารถเขา้มาตอบโจทยใ์นช่วงเวลาท่ีร้านเปิดใหบ้ริการไดอ้ยู่
แลว้ หรือ กรณี LINE MAN มีร้านอาหารประเภทสตรีทฟู้ดในระบบ แต่ Foodpanda ไม่มี ซ่ึงหากจะ
น ามาปรับใช้กบัร้านอาหารประเภทสาขาเดียว การท่ี LINE MAN มีสตรีทฟู้ด อาจไม่ใช่ส่ิงส าคญั 
เป็นตน้ 

2. การท าการตลาดผา่นช่องทางออนไลน์ 
ผูป้ระกอบการควรขยายช่องทางการท าการตลาด และให้ความส าคญักับช่องทาง

ออนไลน์ ทั้งเวบ็ไซตแ์ละแอพพลิเคชัน่ เน่ืองจากสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดจ้  านวนมาก รวมถึงการ
ท่ีร้านอาหารมีตวัตนในช่องทางออนไลน์ยิ่งเยอะเท่าไหร่ ก็จะท าให้การคน้หาขอ้มูลตาม Search 
Engine เช่น Google มีประสิทธิภาพมากข้ึน ส่งผลใหลู้กคา้เจอร้านอาหารเราไดง่้ายยิง่ข้ึน 

3. การรักษาคุณภาพทั้งในเร่ืองอาหารและการบริการ 
จากการศึกษาวิจยั จะเห็นไดว้า่ส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า คือ การบริการท่ีดี 

นอกจากร้านอาหารควรเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตรกบัผูใ้หบ้ริการท่ีมีการบริการท่ีดีแลว้ ก็ควรค านึงถึงการ
รักษามาตรฐานในแง่ของคุณภาพให้ดีคงท่ี สม ่าเสมอ ไม่ว่าลูกคา้จะสั่งอาหารคร้ังใด ก็จะได้รับ
อาหารท่ีมีคุณภาพท่ีดี สดใหม่ รสชาติอร่อยอยูเ่สมอ 

4. การท าหรือเขา้ร่วมแคมเปญโปรโมชัน่ 
จะเห็นไดว้่า การท าโปรโมชัน่ของผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร เช่น ส่งฟรี หรือลดราคา

ค่าอาหาร เป็นวธีิการท่ีจะสามารถดึงลูกคา้เขา้ร้านอาหาร หรือสั่งอาหารผา่นช่องทางออนไลน์ได ้ซ่ึง
สามารถเพิ่มยอดขายได ้ผูป้ระกอบการควรค านึงและให้ความส าคญัในการท าโปรโมชัน่ออกมาอยู่
เสมอๆ  

   
 
 
 



      52 
 

ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะในกำรท ำวจิัยคร้ังต่อไป 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหารรายอ่ืนๆ นอกเหนือจาก 

LINE MAN หรือ Foodpanda เพิ่มเติม เน่ืองจาก เม่ือเวลาล่วงเลยไปช่วงเวลาหน่ึง อาจมีการ
เปล่ียนแปลงเกิดข้ึน LINE MAN หรือ Foodpanda อาจไม่ไดค้รองส่วนแบ่งการตลาดเป็นอนัดบัท่ี 1 
และ 2 แลว้ ในแง่ของพื้นท่ีให้บริการก็เช่นกนั ในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปอาจเพิ่มขอบเขตพื้นท่ีใน
การศึกษาเพิ่มเติมเพื่อใหค้รอบคลุมการใหบ้ริการท่ีอาจขยายพื้นท่ีในอนาคต 
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ภำคผนวก 
 
 

แบบสัมภำษณ์ทีใ่ช้สัมภำษณ์ผู้ให้ข้อมูลส ำคญัแบบเชิงลกึ (In-Depth Interview) 
 
1. ค าถามส าหรับผูป้ระกอบการร้านอาหารประเภทสาขาเดียว ท่ีใชห้รือเคยใชบ้ริการจดัส่งอาหาร
ผา่นการสั่งซ้ือทางออนไลน์ LINEMAN หรือ Foodpanda 

1.1  เก่ียวกบัร้านอาหาร  
1.1.1 ร้านอาหารของท่านตั้งอยูใ่นพื้นท่ีใด? ขายอาหารประเภทไหน 
1.1.2 กลุ่มลูกค้าของร้านอาหารของท่านคือใคร? และมีลักษณะเป็น

อยา่งไร? 
1.1.3 ราคาเฉล่ียต่อหวัโดยประมาณก่ีบาท? 
1.1.4 มีลูกค้าสั่งอาหารออนไลน์เยอะมั้ ย? ก่ีรายต่อเดือน? สัดส่วน

ระหวา่ง ลูกคา้สั่งอาหารออนไลน์เดลิเวอร่ี กบัมานัง่ทานท่ีร้าน เป็นสัดส่วนเท่าใด? 
1.2 Food Delivery 

1.2.1 ท่านเป็นพันธมิตรกับผู ้ให้บริการจัดส่งอาหาร LINE MAN, 
Foodpanda หรือ ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน? ประทบัใจ หรือไม่ประทบัใจอะไรในตวัผูใ้หบ้ริการ? 

1.2.2 ท่านเสียค่าใช้จ่ายอย่างไรบา้ง ในการเขา้ร่วมเป็นพนัธมิตรกบัผู ้
ใหบ้ริการจดัส่งอาหารรายนั้นๆ? 

1.2.3 ท่านได้รับเงินจากลูกคา้ หรือผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหารอย่างไร? 
Credit term ก่ีวนั รอนานมั้ย? 

1.2.4 ผูใ้ห้บริการจดัส่งอาหาร มีการให้การสนบัสนุนรายการส่งเสริม
การขายใหก้บัร้านของท่านหรือไม่? อยา่งไรบา้ง? 

1.2.5 ระบบของผูใ้หบ้ริการจดัส่งอาหารในการจดัการออเดอร์เป็นแบบ
ไหน? ใชง้านยากหรือง่าย มากนอ้ยเพียงใด? 

1.2.6 รบกวนอธิบายในส่วนของ Operation ว่าเป็นอย่างไร? เช่น ท่าน
ตอ้งเป็นคนกดรับออเดอร์? พบปัญหาอะไรบา้งในส่วน Operation เช่น ออเดอร์ถูกยกเลิก แต่ไม่มีผู ้
แจง้ใหท้ราบ ในแต่ละออเดอร์ ใชเ้วลารอนานมั้ย? กวา่ท่ีผูใ้หบ้ริการจะมีรับอาหารไปส่งลูกคา้ 

1.2.7 คิดว่าผูใ้ห้บริการ LINE MAN หรือ Foodpanda มีประเด็นใดท่ี
ตอ้งปรับปรุง หรืออยากใหมี้เพิ่มเติม? 
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2. ค าถามส าหรับผูบ้ริโภคผูท่ี้ใช้หรือเคยใช้บริการจัดส่งอาหารผ่านการสั่งซ้ือทางออนไลน์ 
LINEMAN หรือ Foodpanda 

2.1 Customer Profile 
2.1.1 Demographic เพศ, อาย,ุ สถานถาพ โสด หรือ สมรส 
2.1.2 Geographic พื้นท่ีอยู่อาศัย, ประเภทท่ีอยู่อาศัย บ้านเด่ียว หรือ 

คอนโด อาศยัอยูก่บัใคร คนเดียว แฟน ครอบครัว? 
2.1.3 Lifestyle การใช้ชีวิต ตารางเวลาชีวิตในแต่ละวนั วิธีการเดินทาง

ไปไหนในชีวิตประจ าวนัเป็นอยา่งไร? ตารางการท างาน เลิกงานก่ีโมง เลิกดึกมั้ย? เลิกแลว้ไปไหน
ต่อ? 

2.2 Food Delivery 
2.2.1 ปกติแล้ว ใช้บ ริก ารสั่ ง อาหาร เด ลิ เ วอ ร่ีผ่ าน  LINE MAN, 

Foodpanda หรือ ผูใ้ห้บริการรายอ่ืน? เพราะอะไรถึงเลือกใช ้LINE MAN หรือ Foodpanda, เจา้แรก
ดีกวา่อีกเจา้อยา่งไร? หรือ เพราะอะไรถึงเลือกสั่งจากหลายๆแอพฯผูใ้หบ้ริการ? ใชบ้ริการบ่อยขนาด
ไหน? ช่วงเวลาท่ีใช้บ่อย? เช่น ม้ือเท่ียงส่งท่ีท างาน หรือม้ือดึกส่งท่ีบ้าน? ประทับใจ หรือไม่
ประทบัใจในบริการอยา่งไร? 

2.2.2 ท าไมถึงเลือกใช้การสั่งอาหารออนไลน์ แทนการไปนัง่กิน หรือ
ไปซ้ือท่ีร้านอาหาร? 

2.2.3 ปกติแลว้ ท่านสั่งอาหารออนไลน์ต่อคร้ังเป็นมูลค่าก่ีบาท? 
2.2.4 คิดอยา่งไรกบัการท่ีตอ้งเสียค่าจดัส่งใหก้บัผูใ้หบ้ริการ? 
2.2.5 ใชเ้วลาในการรออาหารนานมั้ย? กวา่จะมาส่ง 
2.2.6 ปกติแลว้สั่งอาหารประเภทใด ร้านอาหารร้านไหนท่ีสั่งบ่อยท่ีสุด 

เพราะอะไร? 
2.2.7 คิดว่าผูใ้ห้บริการ LINE MAN หรือ Foodpanda มีประเด็นใดท่ี

ตอ้งปรับปรุง หรืออยากใหมี้เพิ่มเติม? 
 
 
 
 

 




