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ดิฉนัและเพื่อนๆเสมอ คร้ังน้ีเป็นคร้ังแรกท่ีดิฉนัไดท้  าสารนิพนธ์แต่ดว้ยความเมตตาจากอาจารยท์  าให้
สารนิพนธ์เล่มน้ีสมบูรณ์และเป่ียมไปดว้ยสาระ และความเมตตาจากอาจารยพ์ลัลภาและอลิสราท่ีคอย
สนบัสนุนระหวา่งการสอบสารนิพนธ์ จึงกราบขอบพระคุณจากใจ มา ณ โอกาสน้ี 

อีกทั้งบุคคลรอบขา้งดิฉัน เร่ิมตั้งแต่ครอบครัวเลิศฤทธ์ิฐิติกรท่ีอบอุ่นทั้ง พ่อแม่ พี่น้อง 
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บทคดัยอ่ 
ในปัจจุบนัธุรกิจดา้นการสั่งและจดัส่งอาหารผา่นแอปพลิเคชัน่เป็นธุรกิจท่ีน่าสนใจเป็นอยา่งยิง่ จากยอดการสั่งซ้ือและ

ยอดใชบ้ริการท่ีเพิ่มสูงอยา่งต่อเน่ือง จึงท าให้อตัราการเติบโตของธุรกิจประเภทน้ีเป็นไปอยา่งรวดเร็วและเกิดการแข่งขนัทางการตลาด
ค่อนขา้งสูง LINE MAN ถือเป็นผูใ้หบ้ริการสั่งและจดัส่งอาหารผา่นแอปพลิเคชัน่ท่ีไดรั้บการยอมรับและมีอตัราการเติบโตมากถึง 300% 
ในปี 2561 LINE MAN จึงถือเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีน่าจบัตามองและเหมาะส าหรับน ามาศึกษาและวเิคราะห์เป็นอยา่งยิง่วา่ ปัจจยัคุณภาพใดท่ีมี
ความสัมพนัธ์ท าให้การให้บริการของ LINE MAN เป็นท่ียอมรับในดา้นความพึงพอใจ ทศันคติท่ีดี และการเกิดความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้และบริการ 

การศึกษาคร้ังน้ีไดจ้ดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคใ์นการหาความสัมพนัธ์ของคุณภาพของการบริการของบริการสั่งและ
จดัส่งอาหารผา่นแอปพลิเคชัน่ LINE MAN ซ่ึงประกอบดว้ยคุณภาพทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการส่งสินคา้ คุณภาพ
ของการจดัการและบริการลูกคา้ และความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ กบัความพึงพอใจและทศันคติของลูกคา้  ใน
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นลกัษณะเชิงปริมาณ เก็บขอ้มูลผา่นการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ โดยเก็บขอ้มูลแบบการเลือกหน่วยตวัอยา่งแบบตาม
สะดวก (convenience sampling) จ  านวน 458 คน ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีเคยใชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชัน่ LINE MAN อาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ีบริการ 
คือ เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จากการศึกษาพบว่า คุณภาพของจดัการและบริการลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและ
ทศันคติของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมา คือคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีความสัมพนัธ์ทั้งความพึงพอใจและทศันคติของลูกคา้ อย่างไรก็ตาม
การศึกษามีการสะทอ้นว่า คุณภาพของการส่งสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงใจของลูกคา้เท่านั้น ในขณะท่ีความน่าเช่ือถือของระบบ
และคุณภาพของการเช่ือมต่อ มีความสมัพนัธ์กบัทศันคติของลูกคา้เพียงอยา่งเดียวเช่นกนั 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
การเปล่ียนผ่านไปสู่ชีวิตดิจิทลั (Digital Transformation) ในปี 2561 พบว่าปัจจุบนัคน

ไทยเปล่ียนผา่นการทาํกิจกรรมต่างๆ ไปสู่ออนไลน์มากยิง่ข้ึน ผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตทาํกิจกรรมต่างๆ ทุก
กิจกรรมผ่านทางออนไลน์มากกว่าวิธีการแบบดั้งเดิม โดยมีสัดส่วนของการทาํกิจกรรมผ่านทาง
ออนไลน์มากกว่าร้อยละ 68 เช่น การส่งขอ้ความ การจองโรงแรม การซ้ือตัว๋โดยสาร การชาํระค่า
สินคา้และบริการ การอ่านหนังสือ การดูโทรทศัน์/ดูคลิปวิดีโอ/ดูภาพยนตร์/ฟังเพลง บริการส่ง
เอกสาร บริการเรียกแท็กซ่ี และบริการสั่งอาหาร ซ่ึงขอ้มูลจาก สํานักงานพฒันาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (2562)  แสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป เกิดการปรับตวัและมี
แนวโนม้ไปสู่การใชบ้ริการออนไลน์เพิ่มมากข้ึน 

Disruptignite (2018) ได้กล่าวถึงพฤติกรรมผู ้บ ริโภคยุคออนไลน์  หรือ  เทรนด์
เทคโนโลยีท่ีทาํให้แอปพลิเคชัน่ต่างๆ ฉลาดจนสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชไ้ดดี้ข้ึน 
เช่นเดียวกนัธุรกิจอาหารก็ไดรั้บผลกระทบจากเทคโนโลยีเหล่าน้ี  เน่ืองจากธุรกิจการส่งอาหาร
(Delivery) เร่ิมเขา้มาใหบ้ริการจดัส่งอาหารมากข้ึนดว้ยความตอ้งการซ้ือ (Demand) ของผูบ้ริโภคนั้น
มีมาก เน่ืองจากตลาดมีขนาดใหญ่ นอกจากผูเ้ล่นเดิมท่ีมีมากว่า 5 ปีอยา่ง Foodpanda แลว้ รายใหม่ก็
เข้ามาทาํธุรกิจในตลาดน้ีทั้ ง LINE MAN, GET, Grab food และ Lalamove เป็นต้น รูปแบบการ
ให้บริการคือ การเสนอให้ร้านอาหารเขา้มาอยูบ่นแพลตฟอร์มและทาํการจดัส่งอาหาร ให้กบัลูกคา้
ของทางร้าน โดยมีบริการครอบคลุมร้านอาหารทุกประเภท ตั้ งแต่ร้านข้าวแกงทั่วไปจนถึง
ร้านอาหารในห้างสรรพสินคา้ หรือกรณี LINE MAN ถึงร้านจะไม่อยู่บนแพลตฟอร์ม แต่ถา้หาก
ลูกคา้ตอ้งการก็สามารถใช้บริการโดยให้พนักงานเป็นผูส้ั่งและรับอาหารมาส่งให้ได ้ธุรกิจน้ีจึง
เติบโตอยา่งรวดเร็วเพราะลูกคา้ไดรั้บอาหารท่ีตอ้งการโดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทาง 

Marketing Oops (2019) กล่าวว่า LINE MAN คือ แพลตฟอร์มบริการรูปแบบ O2O 
(online to Offline) ให้บริหารในไทยดว้ย 5 บริการหลกั คือ บริการสั่งอาหาร (LINE MAN Food), 
บริการส่งพสัดุ (LINE MAN Parcel), บริการส่งด่วนในกรุงเทพฯ – ปริมณฑล ตลอด 24 ชั่วโมง 
(LINE MAN Messenger), บริการเรียกแท็กซ่ี (LINE Taxi) และ บริการซ้ือของจากร้านสะดวกซ้ือ 
(LINE MAN Convenience Good) มีฐานผูใ้ช้ LINE MAN จาํนวน 1.5 ลา้นคนต่อเดือน ในจาํนวน
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ร้อยละ 50 เป็นประชากรในกลุ่มอาย ุ24-50 ปี ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล โดยภาพรวม ปัจจุบนั
ของ LINE MAN มีการเพ่ิมข้ึนของยอดการใชบ้ริการร้อยละ 300 ซ่ึงเป็นบริการท่ีเติบโตดี คือ LINE 
MAN Food ท่ีมียอดบริการเพิ่มข้ึนร้อยละ 250 ประกอบกับตลาดแพลตฟอร์ม O2O ท่ีมีหลกัการ
สาํคญั คือ การเขา้ไปเปล่ียนพฤติกรรม ผูใ้หบ้ริการกลุ่มธุรกิจต่างๆ (Supply) เช่น ร้านคา้ ร้านอาหาร 
คนขบัแท็กซ่ี ให้ใช้แพลตฟอร์มเหล่าน้ี เพื่อเพิ่มโอกาสทางธุรกิจของตนเองให้มากข้ึน และทาง
ผูบ้ริโภค (Demand) โดยสร้างพฤติกรรมใชบ้ริการแพลตฟอร์ม On Demand ต่างๆ เช่น สัง่อาหาร ส่ง
พสัดุและเอกสาร เรียกแท็กซ่ี ขณะเดียวกนัท่ีตอ้งสร้างควบคู่กนั คือตอ้งสร้างสมดุลทั้งฝ่ัง Supply 
และ Demand เพื่อใหเ้กิดประสบการณ์การใชง้านท่ีดี นาํไปสู่การใชง้านท่ีต่อเน่ือง  

ในการแข่งขนัในยคุท่ีการตลาดออนไลนมี์คู่แข่งเพิ่มสูงข้ึน หากผูใ้หบ้ริการตอ้งการให้
เกิดการใชง้านอยา่งต่อเน่ือง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งศึกษาและคาํนึงถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั
วา่ปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  

Yang et al. (2017) ไดก้ล่าวว่า การขายสินคา้ผา่นช่องทางใดก็ตาม การรักษาลูกคา้เป็น
ส่ิงสําคญัจึงไดมี้การศึกษาและวิจยัถึงปัจจยัซ่ึงส่งผลกระทบต่อการซ้ือซํ้ า โดยเน้นไปท่ีบริบททั้ง
ออนไลน์และออฟไลน์ ผลการศึกษา พบว่าการขายสินคา้ผา่นช่องทางท่ีหลากหลายทั้งออนไลน์และ
ออฟไลน์นั้นมีความสัมพนัธ์ท่ีเป็นบวกซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงคุณภาพของบริการนั้นมีผลอย่างยิ่ง ทั้ง
บริบทออนไลน์และออฟไลน์ นอกจากน้ียงัมีผลต่อการสร้างปฏิสัมพนัธ์ต่อบุคคลและการสร้าง
ความพึงพอใจใหเ้พิ่มมากยิง่ข้ึน ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีกส่็งผลต่อการซ้ือซํ้าของลูกคา้อีกดว้ย  

Kuo (2009) ศึกษาโครงสร้างของการเพ่ิมคุณค่าให้กบับริการ โดยประเมินจากปัจจยั
คุณภาพการบริการออนไลน์ผ่านอุปกรณ์เคล่ือนท่ี และไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ดา้นคุณภาพของการ
บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และความตั้งใจซ้ือซํ้ า พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการมี
ความสัมพนัธ์ ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้มีผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า อีก
ทั้ งปัจจัยด้านคุณภาพมีผลทางอ้อมต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าผ่านความพึงพอใจของลูกค้า และ 
ความสัมพนัธ์ ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพของบริการ การบริการลูกคา้และความน่าเช่ือถือของระบบ 
มีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อความพึงพอใจของลูกคา้และส่งผลต่อคุณภาพของเน้ือหาตามลาํดบั ซ่ึง
ความสัมพนัธ์ดงัท่ีกล่าวมาไดแ้สดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ท่ีเช่ือมโยงกนัระหว่าง คุณภาพของการ
บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ในการสร้างคุณค่าของบริการออน
ไลน์ผา่นอุปกรณ์เคล่ือนท่ีอีกดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งเช่นกนักบัการศึกษาของ สุชาติ ไตรภพสกุล (2560)  
เก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์ต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้
ในการซ้ือสินค้าผ่านทางเว็บไซต์การขายของออนไลน์ผ่าน 3 ตัวแปร ได้แก่ คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ผ่านทาง
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เวบ็ไซตข์ายของออนไลน์ จากผลการวิจยัพบว่า คุณภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์มีอิทธิพลเชิงบวกทั้ง
ทางตรงและทางออ้มต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ ลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ ต่างมีอิทธิพลเชิง
บวกทางตรงต่อความตั้งใจซ้ือซํ้า  

นอกจากปัจจยัดา้นคุณภาพท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซํ้ าแลว้ ทศันคติ
ก็เป็นอีกปัจจยัท่ีนาํไปสู่ความตั้งใจซ้ือซํ้ า จากการศึกษาของ Amoroso and  Panjaree (2017) เก่ียวกบั
การใชบ้ริการผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศไทยพบว่า ทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นส่วนสาํคญัท่ีจะ
กระตุน้ความพึงพอใจของลูกคา้ เสริมสร้างความจงรักภกัดีและกระตุน้ใหเ้กิดความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ
ผูบ้ริโภค เม่ือไดศึ้กษาดา้นความตั้งใจซ้ือซํ้าของผูบ้ริโภคพบวา่ ปัจจยัท่ีหลกัท่ีส่งผลต่อการซ้ือซํ้าของ
ผูบ้ริโภค คือปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการนั้นส่งผลต่อความตั้งใจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
เป็นอย่างมาก อีกทั้งทศันคติก็มีความสาํคญัเช่นเดียวกนัทั้งในการกระตุน้และทาํให้เกิดความตั้งใจ
ซ้ือซํ้าเกิดข้ึน 

จากขอ้มูลดงักล่าวมาขา้งตน้ ถึงแมว้่า LINE MAN เติบโตเป็นอยา่งมากในปัจจุบนั แต่
อย่างไรก็ตามการสร้างให้ผูบ้ริโภคเกิดการใชง้านอย่างต่อเน่ืองนั้นก็เป็นส่ิงท่ีสําคญั ในการดาํเนิน
ธุรกิจเพื่อเพิ่มการเติบโตอย่างต่อเน่ืองและขยายธุรกิจต่อไปในอนาคต  จากการศึกษางานวิจยัก่อน
หน้าน้ี ยงัไม่มีงานวิจยัใดกล่าวถึงความสัมพนัธ์ของคุณภาพในการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจ และทศันคติท่ีมีต่อแอปพลิเคชัน่ LINE MAN จนนาํไปการใชบ้ริการต่อเน่ืองและเกิดความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้  เพื่อเป็นประโยชน์แก่ผูใ้หบ้ริการสามารถความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้และเกิด
การใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองจนเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์ในการวจิยั  
1.2.1 เพื่อศึกษาถึงความสมัพนัธ์ดา้นคุณภาพท่ีส่งผล ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

การสัง่ และจดัส่งอาหารผา่น แอปพลิเคชัน่ LINE MAN 
1.2.2 เพื่อศึกษาถึงสมัพนัธ์ดา้นคุณภาพท่ีส่งผลต่อทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ของ

ผูใ้ชบ้ริการการสัง่ และจดัส่งอาหารผา่น แอปพลิเคชัน่ LINE MAN 
1.2.3 เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ของปัจจยัดา้นคุณภาพท่ีมี ต่อความพึงพอใจและทศันคติ

ท่ีมีต่อตราสินคา้และบริการสัง่และจดัส่งอาหาร ผา่นแอปพลิเคชัน่ LINE MAN 
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1.3 คาํถามนําการวจิยั 
1.3.1 ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล ด้านคุณภาพด้านการจัดส่งสินค้า ด้านการจัดการ

บริการลูกค้า 
ดา้นความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อมีความสัมพนัธ์ต่อความพึง

พอใจของผูบ้ริโภคต่อบริการสัง่และจดัส่งอาหาร ผา่นแอปพลิเคชัน่ LINE MAN ในระดบัใด 
 

1.3.2 ปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล ด้านคุณภาพด้านการจัดส่งสินค้า ด้านการจัดการ
บริการลูกค้า 

ดา้นความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อมีความสัมพนัธ์ต่อทศันคติ
ของผูบ้ริโภคต่อบริการสัง่และจดัส่งอาหารผา่นแอปพลิเคชัน่ LINE MAN ในระดบัใด 
 

1.3.3 ความพงึพอใจของผู้บริโภค และทศันคติต่อตราสินค้าและบริการมีความสัมพนัธ์
ต่อความ 

จงรักภกัดีในบริการสัง่และจดัส่งอาหารผา่น แอปพลิเคชัน่ LINE MAN อยา่งไร 
 
 

1.4 ขอบเขตของการวจิยั 
1.4.1 ขอบเขตการวจัิยด้านประชากร 
ประชากรท่ีเคยใชบ้ริการสั่งซ้ืออาหารออนไลน์จากแอปพลิเคชัน่  LINE MAN กลุ่ม

อาย ุ24-50 ปี ซ่ึง 
ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายหลกัของ LINE MAN อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล (พื้นท่ีใหบ้ริการของแอปพลิเคชัน่  LINE MAN) 
 

1.4.2 ขอบเขตการวจัิยด้านเน้ือหา 
1.4.2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ คุณภาพของขอ้มูล 

คุณภาพของการส่งสินคา้ การจดัการบริการลูกคา้ ความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการ
เช่ือมต่อ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ทศันคติของผูบ้ริโภค ต่อบริการสัง่และจดัส่งอาหาร ผา่น
แอปพลิเคชัน่ LINE MAN 

1.4.2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีใน
บริการสัง่และจดัส่งอาหารผา่น แอปพลิเคชัน่ LINE MAN 
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1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ระยะเวลาการศึกษา เดือนสิงหาคม – พฤศจิกายน 2562 

 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.5.1 ทราบและเขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ภาพรวมของปัจจยัคุณภาพทั้งท่ีมีส่วนสําคญัท่ี

ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ ทศันคติและความจงรักภกัดีของลูกคา้ และปัจจยัท่ีไม่ไดส่้งผลต่อ
ความสัมพนัธ์ใดๆเลย เพื่อนาํปัจจยัเหล่าน้ีไปประกอบการตดัสินใจและพฒันาการให้บริการของ
แอปพลิเคชัน่ LINE MAN ใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ 

1.5.2  สามารถนาํผลการศึกษาท่ีผา่นการวิเคราะห์แลว้ นาํไปปรับปรุง ต่อยอด สร้างกล
ยุทธ์ เพื่อให้เกิดมูลค่าของตราสินคา้และสามารถรักษาคุณภาพ จนทาํให้มีฐานลูกคา้หลกัท่ีมัน่คง 
สร้างความพึงพอใจ ทศันคติท่ีดีจนนาํไปสู่ความจงรักภกัดีในท่ีสุด ในโอกาสน้ีจะเป็นการเพิ่มโอกาส
ทางธุรกิจแก่ตราสินคา้และพนัธมิตรทางธุรกิจไดอี้กดว้ย 
  



6 

 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและ งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและทศันคติท่ี
ดีต่อตราสินคา้จนนําไปสู่ความจงรักภักดีของผูบ้ริโภค ท่ีมีต่อบริการสั่งและจัดส่งอาหารของ
แอปพลิเคชัน่  LINE MAN มีแนวคิดและงานวิจยั ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 
 

2.1 ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
2.1.1 แนวคดิของคุณภาพด้านการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) 
The SERVQUAL model หรือ แนวคิดของคุณภาพดา้นการบริการ ถูกสร้างข้ึนโดย  Parasuraman et 
al. (1988) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพดา้นการบริการมีการวดัผลแบ่งออกเป็น 5 ขอ้ คือ ประโยชน์ท่ีจบัตอ้ง
ได ้การตอบกลบั ความน่าเช่ือถือ การประกนัคุณภาพ และการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ แต่เม่ือ
ปี 2002 ไดมี้การพฒันากรอบความคิดของคุณภาพของการบริการแบบอิเลก็ทรอนิกส์โดย Zeithaml 
et al. (2002) ว่าควรมีตวัช้ีวดัเป็นทั้งหมด 7 ขอ้ โดย 5 ขอ้แรกยงัคงเดิมแต่เพ่ิมในส่วนของความเป็น
ส่วนตวัและการตอบแทน ซ่ึง Zeithaml et al. (2002) ไดเ้สนออีกวา่ 4 ขอ้หลกัท่ีพบจากการศึกษาวา่ 4 
ขอ้หลกัลูกคา้มกัจะคาํนึงถึงก็คือ ประสิทธิภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการและ 
ความเป็นส่วนตวั สอดคลอ้งกบัการศึกษา ของ Kumar and Dash (2015) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพในการ
ทาํธุรกิจผ่านระบบ อิเล็กทรอนิกส์ เป็นส่ิงสําคญัสําหรับองค์กรท่ีตอ้งการปรับปรุงกลยุทธ์ด้าน
การตลาด จากการศึกษาพบว่า คุณภาพของการออกแบบเว็บไซด์ การประกันคุณภาพ ความ
น่าเช่ือถือและการเขา้ใจถึงลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ กบัการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้และมีผลกระทบ
โดยตรงต่อพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ นอกจากน้ีมีการกล่าวถึง การศึกษาคุณภาพของการบริการ
ผา่นอิเลก็ทรอนิกส์ และความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการใชบ้ริการออนไลน์ไวว้า่ คุณภาพในการบริการนั้น
ส่งผลสาํคญัต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีอยา่งยิง่ เช่นกนักบัการศึกษาของ Al-dweeri et al. 
(2017) พบว่าปัจจยัหลกั 3 อย่างท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ คือ ประสิทธิภาพ ความเป็นส่วนตวั และ 
การบริการลูกคา้ซ่ึงผลการวิจยั ยืนยนัไดว้่า ความพึงพอใจนั้นมีผลต่อทั้งคุณภาพในการบริการผ่าน
อิเล็กทรอนิกส์ พฤติกรรมและทศันคติของลูกคา้ Elsharnouby and  Mahrous  (2015) ได้ศึกษาว่า 
ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการทั้ง 5 ขอ้คือ คุณภาพ ระบบท่ีมีประสิทธิภาพ ความเป็นส่วนตวั การ
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ตอบรับ และการตอบแทนลูกคา้ มีผลกระทบต่อทศันคติของลูกคา้ท่ีมีผลต่อเน่ืองไปสู่การตั้งใจซ้ือ
สินคา้ Hidayat et al. (2016) ไดพ้บว่า ความพึงพอใจของลูกคา้และคุณภาพของการบริการนั้นมีผล
สําคัญต่อทัศนคติท่ีลูกค้ามีต่อการใช้บริการ นอกจากน้ียงัพบอีกด้วยว่าหากผูใ้ห้บริการมีการ
ปรับปรุงคุณภาพในการบริการจะส่งผลทาํให้ทศันคติและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเปล่ียนไป
ดว้ย กล่าวไดว้่าในการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดควรเร่ิมตั้งตน้จากคุณภาพการบริการและความพึง
พอใจของลูกคา้ และยิง่ไปกว่านั้นการเขา้ใจทศันคติของลูกคา้ร่วมดว้ยกส็าํคญัอยา่งยิง่ต่อการอธิบาย
พฤติกรรมลูกคา้ ดงันั้นปัจจยัคุณภาพของการบริการ คือ การรับรู้ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพ การขนส่งท่ีมี
คุณภาพ การจดัการและบริการลูกคา้ และระบบท่ีน่าเช่ือถือและคุณภาพของ การเช่ือมต่อ  เช่ือมโยง
กับความพึงพอใจและทศันคติของลูกคา้จนนาํ ไปสู่ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้ และ
บริการในขั้นสุดทา้ย 
 
2.1.2 แนวคดิการรับรู้ข้อมูลทีมี่คุณภาพ (Content Quality) 
Loureiro (2014) ได้ศึกษาพบว่า การท่ีลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อเว็บไซด์ทาํให้สนใจอยากเขา้มาใช้
บริการโดยผ่าน 3 กระบวนการตอบรับ คือ พึงพอใจ กระตุ้นให้เกิด และรับรู้ความสําคญัโดย
กระบวนการเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติและความตั้งใจซ้ือ การกระตุน้ให้เกิดและรับรู้ความสําคญั
เป็นส่ิงต่อการพฒันาทศันคติเชิงบวกมากกว่าความพึงพอใจ การสร้างส่ือดว้ยภาพและความง่าย ต่อ
การใช้งาน ตามมาดว้ยความขอ้มูลท่ีมีส่วนสําคญัทาํให้ขอ้มูลนั้นมีความสําคญัและทาํให้รู้สึกว่า
ขอ้มูลในเวบ็ไซดน์ั้นมีประสิทธิภาพ  ในขณะท่ี Muslim Amin (2016) กล่าวว่า จากส่ิงสาํคญัท่ีจะทาํ
ให้การบริการออนไลน์มีประสิทธิภาพมากท่ีสุดคือ คุณภาพของการบริการ และคุณภาพของการ
บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อตราสินค้าหรือบริการนั้ นๆ  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นเน้ือหาและลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏบนเว็บไซด์ซ่ึงเป็นส่ือหลกัในการ
นาํเสนอขอ้มูล จึงตอ้งมีลกัษณะครบถว้น ถูกตอ้ง กระชบัและส่ือสารไดอ้ยา่งชดัเจน Loureiro (2014) 
ไดก้ล่าวถึงผลกระทบท่ีเกิดการกระตุน้ลูกคา้ดว้ยการสร้างทศันคติเชิงบวกและความตั้งใจซ้ือผา่นเวบ็
ไซด์ การถูกกระตุน้อย่างรุนแรง แสดงผลดว้ยภาพ ความง่ายต่อการรับรู้ รายละเอียดของขอ้มูลก็
ส่งผลต่อคุณภาพของเวบ็ไซด ์Eppler (2003) พบว่า คุณภาพของ ขอ้มูลนั้น เป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจซ่ึงสามารถส่งผลใหเ้กิดแรงกระตุน้และนาํไปสู่การเกิดความจงรักภกัดีได ้  
ดงันั้นจากงานวิจยัท่ีกล่าวถึงคุณภาพของขอ้มูลไดมี้สนบัสนุนแนวคิดท่ีไปในทิศทางเดียวกนั ดงันั้น
ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษาขอ้มูลในแง่ของ คุณภาพ ของขอ้มูล ควรมีลกัษณะ ขอ้มูลท่ีตรงกับความ
ตอ้งการของลูกคา้ ถูกตอ้ง กระตุน้ การตดัสินใจของลูกคา้ ง่ายต่อการรับรู้และเขา้ใจของลูกคา้ 
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2.1.3 แนวคดิด้านคุณภาพการขนส่งสินค้าและบริการ (Quality of Logistic Service) 
Bulysheva et al. (2016) ไดก้ล่าวถึงการเติบโตของกระแสการคา้ปลีกผ่านออนไลน์ท่ีอาํนวยความ
สะดวกให้กบัลูกคา้ แต่ในขณะเดียวกนั ก็เป็นการแข่งขนัให้กบัวงการการคา้ดว้ย  ผูค้า้ปลีกต่าง
จาํเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงและพฒันาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ให้เพ่ิมมากยิ่งข้ึนโดยมีเป้าหมาย
สูงสุด คือ ตอ้งการให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของตน Chan et al. (2018) ได้
ศึกษาและพบวา่ เม่ือใดท่ีใชเ้วลาในการส่งสินคา้นานข้ึนคะแนนของการประเมินจากลูกคา้กจ็ะลดลง
ดว้ย เม่ือสินคา้ถูกส่งถึงมือลูกคา้ชา้กว่าระยะเวลาท่ีแจง้ไวลู้กคา้จะรู้สึกและแสดงพฤติกรรมท่ีไม่พึง
พอใจ ในขณะท่ีหากสินคา้ถูกส่งถึงมือไวกว่ากาํหนดผูค้า้ก็จะแสดงพฤติกรรมท่ีเป็นไปในเชิงบวก
มากกว่า นอกจากน้ีเม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการส่งสินคา้สูงก็จะนาํไปสู่การสร้าง
โอกาสการซ้ือซํ้ าท่ีสูงกว่า ดงันั้นความสาํคญัของการขนส่งจึงส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
อย่างยิ่ง เม่ือเปรียบเทียบ กบัทฤษฎีการยืนยนั พบว่า การบริการขนส่งสินคา้นั้นมีผลต่อการสร้าง
ความพึงพอใจ ของลูกคา้ดว้ย จึงแสดงให้เห็นว่า คุณภาพของการส่งสินคา้มีผลต่อความพึงพอใจ 
ของลูกคา้และการตดัสินใจซ่ึงซํ้ าเช่นเดียวกบัการส่งของตรงต่อเวลา จะช่วยให้การขายของหรือ
บริการออนไลน์มีการประเมินท่ีดีทาํให ้เกิดทศันคติท่ีดีและ นาํไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของบริการ
ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 
2.1.4 แนวคดิด้านการจัดการบริการลูกค้า (Management and Customer Service) 
Khedkar (2015) กล่าวถึง การจดัการความสัมพนัธ์ลูกคา้ ว่าเป็นการเพิ่มมูลค่าทางการตลาด ซ่ึงเป็น
ส่ิงสาํคญัต่อการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ เน่ืองจาก เป็นการ
สร้างรักษาและสร้างฐานลูกคา้ สอดคลอ้ง กบั Topalovic (2015) ไดก้ล่าวการทาํธุรกิจในสถานการณ์
ท่ีมีการแข่งขนัรุนแรงและการปรับเปล่ียนของสภาพแวดลอ้มตลอด เวลา ทาํให้ธุรกิจจะตอ้งมีการ
ปรับปรุงและพฒันาศกัยภาพของตนเองตลอดเวลา ส่ิงหน่ึงท่ีผลสาํคญัต่อการดาํรงอยู ่ของธุรกิจ คือ 
การคือนาํหลกัการ การควบคุม คุณภาพมาใชใ้นการดาํเนินธุรกิจ ซ่ึงผลลพัธ์สูงสุด นัน่กคื็อ การสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้และสร้างความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ Park et al. (2017)  ได้
กล่าวถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการไวว้า่ มี 2 ปัจจยัหลกั คือ การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยสัญญาว่าจะมอบบริการท่ีน่าพึงพอใจและสร้างความเช่ือใจให้กบัลูกคา้ 
Llias and Veraki (2017) กล่าวถึงเร่ืองการดูแลลูกคา้ว่า เป็น ส่ิงท่ีสาํคญัและ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ นอกจากน้ีการดูแลลูกคา้ยงัส่งผลสาํคญัต่อคุณภาพในการใหบ้ริการอีกดว้ย  
 



9 

2.1.5 แนวคิดด้านความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ (System reliable and 
Connection Quality) 
Filipe et al. (2015) ไดก้ล่าวถึงความน่าเช่ือถือ ไวว้่า การบริการควรจะมอบการบริการท่ีตรงต่อเวลา
และมีความสมํ่าเสมอดว้ยซ่ึงสร้างความน่าเช่ือถือต่อผูใ้ชบ้ริการต่อมา Paul (2015) ไดก้ล่าว ว่า การ
ให้บริการท่ีรวดเร็วและมีการเช่ือมต่อท่ีดีทาํให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมซ่ึง
ช่วยใหลู้กคา้เกิด ความพึงพอใจ Ayo ( 2016) ไดก้ล่าวว่าคุณภาพ ของการบริการนั้นเป็นส่ิงสาํคญั ท่ี
ส่งผล ต่อการสร้างความพึงพอใจ ของลูกคา้ และยงัส่งผลต่อการพยากรณ์ในอนาคตไดว้า่จะมีโอกาส
เกิดความพึงพอใจไดม้ากน้อยแค่ไหนในอนาคต นอกจากน้ีในการศึกษายงัพอว่า การทาํงานของ
ระบบท่ีมีประสิทธิภาพ การตอบสนองท่ีรวดเร็วและน่าเช่ือถือส่งผลต่อคุณภาพของ การบริการอีก
ดว้ย Iberahim et al. (2015) ไดศึ้กษาดา้นคุณภาพของการให้บริการพบว่า ความน่าเช่ือถือและการ
ตอบสนองของบริการนั้นมีผลต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
Sundaram et al. (2017) ไดก้ล่าวถึงผล การศึกษาว่า ปัจจยัดา้นการตอบสนองและการสร้างความ
น่าเช่ือถือต่อระบบเป็นส่ิงสาํคญัท่ีจะสามารถคาดเดาถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้และการสร้าง
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ 
 
2.1.6 แนวคดิความพงึพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction) 
Hill and Alexander (2006) ไดก้ล่าวว่า ความสาํคญัของความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดี
ต่อตราสินคา้ และบริการ ว่าเป็นส่ิงท่ีมี ความสําคญัมาก และส่งผลต่อการสร้างผลกาํไรให้กับ
ผูป้ระกอบการมากยิ่งข้ึนไปเร่ือยๆ ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงตอ้งมีการศึกษาถึงวิธีการ การออกแบบ 
และการจดัการในการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดี ให้แก่ผูบ้ริโภค เพื่อให้เกิดความพึง
พอใจ ดา้นผลกาํไรของธุรกิจดว้ย Izogo (2015) ไดก้ล่าวเพิ่มเติมวา่ คุณภาพในการบริการกเ็ป็นปัจจยั
สําคญัท่ีสุดท่ีจะช้ีวดัความพึงพอใจ ของลูกคา้และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ท่ีมีต่อตราสินคา้และ
บริการ Lierop and El-Geneidy (2016) ไดก้ล่าวถึง ความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจของลูกคา้และ
ความจงรักภกัดี วา่เป็นส่ิงท่ีไดรั้บ การยอมรับ กนัอยา่ง แพร่หลาย ทั้งน้ีการปรับปรุงคุณภาพของการ
บริการนั้นก็ส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีดว้ย Minh and Huu (2016) ไดก้ล่าวถึงการ
แข่งขนัของธุรกิจท่ีเพิ่มสูงข้ึน อย่างต่อเน่ืองการปรับกลยุทธ์โดยมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นส่ิงสําคญัในการ
ประกอบธุรกิจ ตอ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพของการบริการ และความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ จากการศึกษาพบว่าทั้ง 3 ปัจจยันั้นมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั โดยแต่ละปัจจยัต่าง
มุ่งเนน้ไปท่ีการตอบสนองลูกคา้ และนอกจากน้ี การศึกษาของ Hadi (2019) พบว่า บทบาทของการ
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สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้นั้นเป็นส่ิงสาํคญั เพราะเป็นการรักษาและทาํให้เกิด ความจงรักภกัดีต่อ
ตราสินคา้และบริการ  
 
2.1.7 แนวคดิด้านทศันคติของผู้บริโภค (Customer Attitude toward Brand)  
Jung and Seock  (2016) ไดพ้บว่า ในการเปล่ียนทศันคติและพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้
และบริการนั้น ตอ้งเร่ิมจากการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการก่อน ทศันคติและพฤติกรรมการตั้งใจ
ซ้ือจึงเกิดข้ึน ในขณะท่ี Ingham and Cadieux (2016) กล่าวถึงบทบาทของคุณภาพและทศันคติ ของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือขายสินคา้และบริการออนไลน์ ไวว้่า คุณภาพของบริการและ ทศันคติของลูกคา้
นั้นเป็นตวัช้ีวดัถึงการกลบัไปซ้ือของลูกคา้ หากสินคา้และบริการ มีคุณภาพการซ้ือซํ้ ายอ่ม มีโอกาส
เกิดข้ึน และ Zahra et al. (2018) ไดก้ล่าวถึงการซ้ือสินคา้หรือการบริการออนไลน์ว่า ลูกคา้จะเกิด
พฤติกรรมการซ้ืออย่างต่อเน่ือง เม่ือลูกคา้มีทศันคติท่ีดี ต่อสินคา้และบริการ ท่ีมีคุณภาพ Seo et al. 
(2017) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการซ้ือซํ้ าและทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อกลยุทธ์
การตลาดวา่ คุณภาพคือ ปัจจยัหลกัท่ีทาํใหเ้กิด การซ้ือซํ้าและเป็นปัจจยัท่ีทาํใหลู้กคา้เกิดทศันคติ ท่ีดี
ต่อลูกคา้เช่นเดียวกนั  
 
2.1.8 แนวคดิด้านความจงรักภักดีของผู้บริโภคทีมี่ต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 
Giovanis et al. (2015) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยั หลกัของการสร้างความจงรัก ภกัดีต่อตราสินคา้และ บริการ
ว่า ในการสร้างความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และ บริการนั้นตอ้งเร่ิมตน้ดว้ย การสร้างความพึงพอใจ
พร้อมกบัการมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ  Zhang et al. (2015)  ในการประกอบธุรกิจผา่นทางโซเชียล 
มีเดียนอกจาก จะตอ้งสร้างเวบ็ไซด์และเครือข่ายของแบรนด์เพ่ือสร้างความ สัมพนัธ์กบัลูกคา้แลว้ 
ส่ิงสาํคญั คือ ผูป้ระกอบการจะตอ้งสร้างใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีโดยการสร้างคุณภาพของสินคา้
และบริการ คุณภาพ ของขอ้มูล และการสร้าง ความสัมพนัธ์ Leung et al. (2016) ไดก้ล่าวถึง เร่ือง 
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการเป็นปัจจยัสาํคญัต่อความสาํเร็จของธุรกิจโดยเฉพาะอยา่งยิง่
ธุรกิจท่ีมีกลุ่มลูกคา้เป็นผูใ้ชง้านออนไลน์ การศึกษาสะทอ้นให้เห็นว่าลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจต่อ
บริการส่งผลอย่างยิ่งต่อความจงรักภกัดี Moriuchia and Takahashib (2016) ได้กล่าวถึงการสร้าง
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการซ้ือซํ้ าผา่นทางออนไลน์ไวว้่า ผูป้ระกอบการ ควรให้ความสาํคญั 
ในเร่ืองของการสนบัสนุนการขาย และการสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกคา้ เม่ือส่ิงเหล่าน้ีเกิดข้ึนแลว้
ผลท่ีตามมาคือ ลูกคา้จะเกิด ความพึงพอใจและยิ่งไปกว่านั้นคือ พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าและนาํไปสู่
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ   
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2.2 สมมตฐิานการวจิยั 
2.2.1 ความสัมพนัธ์ ระหว่างคุณภาพของบริการและความพงึพอใจของลูกค้า 
Wolfinbarger and Gilly (2003) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของขอ้มูล ท่ีมีคุณภาพ คือ ขอ้มูลท่ี

ประกอบดว้ยความสมบูรณ์ ความถูกตอ้ง ประโยชน์ของขอ้มูล และอ่ืนๆ ต่างก็มีความสําคญัและ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ เน่ืองจากคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีความเขม้ขน้สูง ไม่เพียงส่งผลต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้เพียงเท่านั้น แต่ยงัส่งผลถึงการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ด้วย  Linga et al. 
(2016) กล่าวว่า 3 ส่ิงสาํคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ คือ การออกแบบเวบ็ไซด์ คุณภาพของขอ้มูล 
และความรวดเร็วสะดวกสบาย Chan et al. (2018) ได้ศึกษาและพบว่า เม่ือใดท่ีใช้เวลาในการส่ง
สินคา้นานข้ึนคะแนนของการประเมินจากลูกคา้ก็จะลดลง เม่ือสินคา้ถูกส่งถึงมือลูกคา้ช้ากว่า
ระยะเวลาท่ีแจง้ไว ้ลูกคา้จะรู้สึกแยแ่ละแสดงพฤติกรรมท่ีไม่พึงพอใจ  

Huang et al. (2015) ไดก้ล่าวถึงการสร้างความ สัมพนัธ์ของตราสินคา้และบริการท่ีมี 
ต่อคุณภาพการให้บริการและความจงรักภกัดีต่อ ตราสินคา้และ บริการในลกัษณะของการคา้ปลีก 
ไวว้่า ทั้ง 3 ปัจจยัมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งลึกซ้ึงอีกทั้งยงัเป็นการสร้างความเขา้ใจใหก้บัการออกแบบ
การสร้างความจงรักภักดีต่อตราสินคา้และบริการ Liu et al. (2015) ได้ศึกษาความสัมพนัธ์ด้าน
คุณภาพของการบริการ พบวา่คุณภาพดา้น การบริการนั้น มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยผา่น
ความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บขณะไดรั้บ บริการและยงัพบอีกวา่ หากเพิ่มการจดัการดา้นการบริการให้
ดียิ่งข้ึนก็จะสามารถเพ่ิมความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ไดอี้กดว้ย ขณะท่ี Munyaradzi 
et al. (2016)  ไดศึ้กษาแนวความคิดและ บทบาทของการสร้างความสมัพนัธ์ กบัลูกคา้ โดยไดอ้ธิบาย
ถึงความสัมพนัธ์ท่ีส่งต่อคุณภาพของสินคา้ และบริการต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้และ
บริการว่ามีผลสนบัสนุน ซ่ึงกนัและกนั มากกว่านั้นยงัพบอีกดว้ยว่า การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
มีผลทางออ้มต่อการแข็งแกร่งของความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีของตราสินคา้และ
บริการท่ีเพิ่มสูงข้ึน เช่นเดียวกบั Gong and Yi (2018) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัภาพรวมของคุณภาพในการ
บริการว่ามีผลต่อ ความพึงพอใจ ของลูกคา้จนนาํไปสู่ความจงรักภกัดี ของตราสินคา้และความสุข
ของลูกคา้ดว้ย  โดยอธิบายถึงใจความสาํคญัท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจคือ  1. ลูกคา้ไดรั้บสินคา้และ
บริการท่ีมีคุณภาพและทาํให้เกิดความสุข 2. ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อตราสินคา้เป็นผูข้บัเคล่ือนให้เกิด
คุณภาพของ การบริการ 3. ความพึงพอใจของลูกคา้นั้นทาํใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพ 

H1a :  คุณภาพของขอ้มูลสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
H2a :  คุณภาพของการส่งสินคา้สมัพนัธ์ต่อความพึงใจของลูกคา้ 
H3a :  คุณภาพของการบริหารและจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
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H4a :  ความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจของลูกคา้ 
 

2.2.2 ความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณภาพของบริการและทศันคติ ทีด่ต่ีอตราสินค้า 
Parasuraman et al. (1985) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพ ของการบริการนั้น คือ ประเภทของ

ทศันคติของลูกคา้ซ่ึงแสดงถึงความสมดุลระหวา่งความคาดหวงัการบริการท่ีลูกคา้ และการบริการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บจริง ขณะท่ี Shanthi et al. (2015)  ไดก้ล่าวถึงทศันคติของลูกคา้ไวว้า่ คือ ความรู้สึกท่ีเป็น
ปัจเจกของลูกคา้กบัความชอบและไม่ชอบ ดา้นใดดา้นหน่ึงต่อ สินคา้ บริการ บุคคล สถานท่ี หรือ 
ส่ิงของต่างๆ ความรู้สึก ท่ีมีต่อส่ิงนั้นจึงเรียกว่า “ทศันคติ” ซ่ึงสามารถชกัจูงและส่งผล ต่อการตลาด 
ไดท้ั้ง ดา้นบวกและดา้นลบ ดงันั้นการ  เขา้ใจถึงทศันคติจึงเป็นขั้นตอนแรกในการเปล่ียนแปลง
ทศันคติของลูกคา้ ทศันคติของลูกคา้จึงมีความสาํคญั เม่ือใดท่ีทราบและปรับตามท่ีลูกคา้ตอ้งการก็
ย่อมเกิดผลดีทางการตลาดอย่างแน่นอน  Patel et al. (2016) ได้ศึกษาและพบว่า การตลาดนั้ น
เก่ียวขอ้งกบัทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ โดยไดอ้ธิบายวา่ การสร้างการตลาดใหส้มัพนัธ์
กบัลูกคา้จะช่วยให้ลูกคา้มีทศันคติท่ีดี ต่อตราสินคา้และสามารถชกัจูงให้เกิด พฤติกรรมการซ้ือได ้
ซ่ึงเป็นการช่วยให้ผูป้ระกอบการไดฉุ้กคิดเพ่ือคดัเลือกวิธีการสร้างการตลาดให้สัมพนัธ์กบัความ
ตอ้งการและทศันคติของลูกคา้ 

Kumar et al. (2010) ไดศึ้กษาและพบวา่ การตอบสนองและความน่าเช่ือถือของคุณภาพ
ของการบริการนั้นมีต่อการสร้างและทาํให้ลูกคา้เกิดทศันคติในเชิงจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ และได้
กล่าวอีกว่าเพื่อไปสู่การรักษาลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งยาวนาน ผูใ้ห้บริการ ควรมีการเพ่ิมคุณภาพในการบริ
การ ซ่ึงกคื็อพื้นฐานไปสู่ความสู่ความพึงพอใจและทศันคติในเชิงจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ดว้ย  Chung 
et al. (2015) ไดก้ล่าวไวว้่า การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูป้ระกอบการและลูกคา้เป็นส่ิงท่ีสร้าง
ความพึงพอใจต่อลูกคา้และความจงรักภักดีนั้นเป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก อีกทั้ งเป็นการสร้าง
ทศันคติท่ีดีต่อองคก์รอีกดว้ย Putra et al. (2017) อธิบายถึงความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพของ
สินคา้และบริการ การรับรู้ถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ว่ามีผลกระทบต่อพฤติกรรมของลูกคา้และ
ยอดขาย โดยทศันคติของลูกคา้เห็นว่าคุณภาพของสินคา้และบริการเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อยอดขายอยา่ง
ชัดเจนท่ีสุด  Fall Dialloa et al. (2018) ได้ศึกษา ด้านทัศนคติ ของลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้าท่ีมี
ผลกระทบมาจากคุณภาพของการบริการและพบความเช่ือมโยงกนัระหวา่ง ภาพรวมของคุณภาพการ
บริการและมุมมองของลูกคา้ดา้นทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ ส่งผลซ่ึงกนัและกนัอีกทั้งยงัส่งผลไปยงั
การตั้งใจซ้ือของลูกคา้อีกดว้ย  Yu et al. (2018) ไดก้ล่าวถึงตราสินคา้ท่ีมีคุณภาพว่ามีส่วนทาํให้เกิด
การใชจ่้ายต่อตราสินคา้และบริการนั้นสูงข้ึนและยงัทาํใหเ้กิด ทศันคติต่อตราสินคา้นั้นดว้ย  
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H1b :  คุณภาพของขอ้มูลสมัพนัธ์ต่อทศันคติท่ีดี ต่อตราสินคา้ 
H2b :  คุณภาพของการส่งสินคา้สมัพนัธ์ต่อทศันคติท่ีดี ต่อตราสินคา้ 
H3b :  คุณภาพในการบริหารและจดัการลูกคา้สมัพนัธ์ต่อทศันคติท่ีดี ต่อตราสินคา้ 
H4b :  ความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อสัมพนัธ์กบัทศันคติท่ีดี

ของตราสินคา้ 
 

2.2.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจ ของลูกค้า ทศันคติทีด่ี ต่อตราสินค้า และ
ความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการ 

Sivadas and Baker�Prewitt (2000) ได้ศึกษาได้ผลว่า  คุณภาพของการบริการมี
ผลกระทบต่อทศันคติและความพึงพอใจ โดยท่ีความพึงพอใจ เช่ือมโยงกบั ทศันคติ การซ้ือซํ้ า และ
การแนะนาํต่อ อีกทั้งการรักษาไวซ่ึ้งทศันคติท่ีดีของลูกคา้นั้นถือเป็นกุญแจสําคญัท่ีจะนาํไปสู่การ
สร้างความจงรักภกัดีให้เกิดข้ึนต่อตรา สินคา้ดว้ย Veloutsou (2015) ไดก้ล่าว สนับสนุน เร่ืองการ
สร้างความสัมพนัธ์แก่ลูกคา้ว่าเป็นปัจจยัสําคญัไปสู่การสร้างความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และ
บริการ และอธิบายเพิ่มเติมอีกว่า ความจงรักภกัดีนั้นมีความเช่ือมโยงกบัความพึงพอใจของลูกคา้อีก 
Ahn and Back (2017)  ไดก้ล่าวถึงความสมัพนัธ์เชิงบวกของการส่ือสารแบบสองทาง ทศันคติท่ีมีต่อ
ตราสินคา้ ทัศนคติต่อสินคา้ท่ีมีคุณภาพและพฤติกรรม ของลูกคา้ ต่างก็เป็นปัจจัยท่ีทาํให้ เกิด
ความสําเร็จของสินค้าและบริการในระยะยาว เช่นเดียวกันกับ Punyani and Sharma (2018) ได้
กล่าวถึงส่ิงท่ียืนยนัถึงการส่งมอบบริการท่ีคุณภาพแก่ลูกคา้ถือเป็นกลยทุธ์สาํคญัในการทาํธุรกิจให้
ประสบความสาํเร็จ การเติบโตของธุรกิจออนไลน์และการประเมินคุณภาพของการบริการเป็นสอง
ส่ิงท่ีลูกคา้มกัจะเทียบเคียงกนัเสมอ เพราะเป็นเร่ืองของการเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและเป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้สามารถรับรู้ได้  ในการประเมินคุณภาพ ของการบริการใดๆก็ตาม เก่ียวกับกิจกรรมทาง
ออนไลน์ การประเมินจากส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้และทศันคติของลูกคา้จึงเป็นกรอบความคิดสาํคญัและใช้
ต่อเน่ืองกนัมาเสมอ เม่ือใดท่ีลูกคา้มีประสบการณ์กบับริการนั้น และมีการรับรู้ถึงคุณภาพก็จะทาํให้
เกิดทศันคติ ซ่ึงเม่ือเราเก็บขอ้มูลได ้จะช่วยให้เราสามารถปรับปรุงและรักษาการบริการของเราได้
เช่นกนั 

H5 : ความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์ ต่อความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ 
H6 : ทศันคติมีความสมัพนัธ์ ต่อความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ 
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2.3 กรอบการวจิยั 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

คุณภาพของขอ้มูล 
(Content Quality) 

H1a-H1b 

คุณภาพของการส่งสินคา้ 
(Quality Logistic Service) 

H2a-H2b 

คุณภาพของการจดัการลูกคา้
และการสร้างความสมัพนัธ์
ลูกคา้ (Management and 

Customer Service Quality) 
H3a-H3b 

ความน่าเช่ือถือของระบบและ
คุณภาพของการเช่ือมต่อ 

(System Reliable and 
Connection Quality) 

H4a-H4b 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภกัดีต่อ 

ตราสินคา้และ
บริการ 

(Brand Loyalty) 

กรอบแนวคดิการวจิยั 

ภาพ 2.3 ความสมัพนัธ์ของคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้  

ท่ีส่งผลต่อ ความจงรักภกัดี ต่อตราสินคา้และบริการ 

ทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ 
(Attitude toward Brand 

คุณภาพของการบริการ 

Quality Service (Kuo, 2009) 

H5 

H6 
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บทที ่3 
ระเบียบการวจิยั 

 
 

เน่ืองจาก การวิจยัในคร้ังน้ี คือ มุ่งไปยงัการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพของ การบริการท่ีมี
อิทธิพลต่อ ความพึงพอใจและทศันคติจนนาํไปสู่ความจงรักภกัดีของ ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อบริการสั่งและ
จดัส่งอาหารของแอปพลิเคชัน่ LINE  MAN เพื่อหาความสมัพนัธ์ของปัจจยัและสถานการณ์ เป็นการ
วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative  Research) ผา่นการสาํรวจ (Survey Research) นาคพล เกินชยั (2559) 
และใช้แบบสอบถาม แบบออนไลน์ (Online Questionnaire) เน่ืองจากเป็น เคร่ืองมือท่ีใช้ได้กับ
บุคคลจาํนวนมากไดใ้นเวลาพร้อมกนั สามารถตอบได ้อย่างอิสระ ซ่ึงไม่สร้างความตึงเครียดให้
ผูต้อบและสะดวกในการรวบรวมคาํตอบและวิเคราะห์คาํตอบ จิตติรัตน์ แสงเลิศอุทยั (2558)  
 
 

3.1 ประชากรและกลุ่ม ตวัอย่าง 
ข้อมูลจาก Marketing Oops (2561) เก่ียวกับ ผูใ้ช้ LINE MAN ผ่านการเปิดเผยจาก

ผูบ้ริหารของ LINE MAN และเทียบเคียงกบัขอ้มูลจากแหล่งอ่ืนๆ พบว่าผูใ้ชบ้ริการปัจจุบนัอยูท่ี่ 1.5 
ลา้นคนต่อเดือน ผูใ้ช้บริการจาํนวนร้อยละ 50 คือกลุ่มช่วงอายุ 24-50 ปี ในเขต กรุงเทพฯและ
ปริมณฑลซ่ึงเป็นเขตพื้นท่ีการให ้บริการของ LINE MAN  

เพื่อนาํไปสู่ การเป็นตวัแทนของ ประชากรท่ีใกลเ้คียงท่ีสุด โดยใชจ้าํนวนขั้นตํ่าการ
กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งอา้งอิงสูตรในการคาํนวณขนาดตวัอยา่งท่ีนิยมใชเ้ม่ือทราบประชากรท่ีแน่นอน 
คือ สูตรของ   Yamanae (1973)   โดยท่ี n = ขนาด ของกลุ่มตัวอย่าง N = จาํนวน ประชากร คือ 
ฐานขอ้มูลการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ LINE MAN ต่อเดือน 1,500,000 คน e = ค่าความคลาดเคล่ือน 
(นิยมใช ้0.05) สามารถแทนค่าได ้

 
  
ดงันั้นขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัท่ีเหมาะสมคือ กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
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ผูว้ิจัยเลือกใช้การเลือกหน่วยตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (non- probability 
sampling ) H. Russell Bernard (2017) กล่าวว่าการเลือกหน่วยตวัอยา่งดว้ย วิธีน้ีมีลกัษณะ ท่ีดีจะได้
หน่วยตัวอย่างท่ีหลากหลายและน่าเ ช่ือถือ  และการเลือกหน่วยตัวอย่างแบบตามสะดวก 
(convenience sampling) ซ่ึงสาํนกันโยบายและวิชาการสถิติกลุ่มระเบียบวิธีสถิติ (2560)  กล่าววา่เป็น
กลุ่มท่ีไม่มีขอ้กาํหนดในการเลือกท่ีชดัเจน เพียงแต่กลุ่มนั้น จะตอ้งเป็นผูท่ี้ สามารถใหข้อ้มูล ภายใต้
ขอบข่ายของการวิจยันั้น โดยกลุ่มตวัอย่างท่ี ผูว้ิจยัเลือกจะเป็นกลุ่มท่ีเคยใช ้บริการสั่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน่ LINE MAN  จึงจะสามารถใหข้อ้มูลไดท่ี้อยูใ่นขอบข่ายของการวิจยัได ้
 
 

3.2 การพฒันาเคร่ืองมือการศึกษาและวจิยั 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัทาํการศึกษาทั้งหมด 7 ตวัแปร ใชก้ารวดัขอ้มูลประเภทอนัตร

ภาค (Interval Scale) มีทั้งหมด 5 ระดบั ตามการวดัแบบ Likert  scales ประกอบดว้ย 1 = ไม่เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่  2  = ไม่เห็นดว้ย 3 = ปานกลาง 4 = เห็นดว้ย และ 5 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  

ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดมี้การอา้งอิงมาตรวดัจากงานวิจยัก่อนหนา้ โดยเร่ิมจากการวดัคุณภาพของ
การบริการ แบ่งออกเป็น 4 ตวัแปร คือ คุณภาพของขอ้มูล ใชค้าํถามทั้งหมด 7 คาํถาม และคุณภาพ
ด้านการขนส่งสินค้า ทั้ งหมด 5 คาํถามจาก Parasuraman et el. (2005), Chae et el. (2002) ,  Kuo 
(2003), Kim et al.  (2004), Yang et el. (2009) และ Kuo (2009) และ Zahra et al. (2018)   การจดัการ
และบริการลูกคา้ ทั้งหมด 4 คาํถามจาก Kuo (2009) ความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการ
เช่ือมต่อ จาํนวน 4 คาํถาม จาก Chae et al. (2002) และ Kuo (2002, 2009)  

ดา้นการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ จาํนวน 3 ขอ้ ผูว้ิจยัไดอ้า้งอิงคาํถามจาก Chae et al. 
(2002),  Lin and Wang (2006) และ Kuo (2009) ด้านการวดัทัศนคติของลูกค้าต่อตราสินค้าและ
บริการ จาํนวน  4 ขอ้ อา้งอิงจาก Childer et al. (2002) และ Madu (2002) ตวัแปรสุดทา้ยดา้นการวดั
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ จาํนวน 3 คาํถามจากงานวิจยัของ Zeithaml et al. (1996),  
Cronin et al. (2000) และ Wang et al. (2004)  ผูว้ิจยัไดใ้ช้คาํถามอา้งอิงจากงานก่อนหน้าท่ีมีความ
น่าเช่ือถือและหลากหลายเพ่ือใหเ้กิดการวดัผลท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 
 

3.3 กระบวนการวจิยั 
เน่ืองจากผูว้ิจยัเลือกการเก็บขอ้มูลผา่นระบบออนไลน์ จึงเร่ิมกระบวนการโดยเลือกใช ้

Google Form ซ่ึงเป็นเว็บไซด์สําหรับการสร้างแบบสอบถามและเก็บขอ้มูลผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
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หลงัจากนั้นกระจายแบบสอบถามไปสู่กลุ่มเป้าหมายผ่านทางช่องทางออนไลน์ต่างๆ เช่น ส่งผ่าน
แอปพลิเคชัน่ LINE เผยแพร่แบบสอบถามโดยการโพสตบ์นหนา้กระดานข่าวของเฟซบุ๊ก เน่ืองจาก
มีกลุ่มเป้าหมายอยู่ เพื่อให้ไดก้ลุ่มประชากรตามกลุ่ม ตวัอย่างท่ีทาํการศึกษาจาํนวนทั้งส้ิน 400 ชุด 
ทั้งน้ีเพื่อป้องกนัการคลาดเคล่ือนของขอ้มูลผูว้ิจยัจึงเลือกเก็บขอ้มูลมากกว่าจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งอยู ่
100 ชุด รวมทั้งหมดเป็นการเก็บขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 500 ชุด โดยมีระยะเวลา 1 เดือน 
ตั้งแต่วนัท่ี 15 สิงหาคม 2562 และส้ินสุดเวลาเก็บ ขอ้มูลในวนัท่ี 30 กนัยายน 2562 หลงัจากไดรั้บ
การอนุมติัและรับรองจากสถาบนัวิจยัประชากรและสังคม มหาวิทยาลยัมหิดล เพ่ือยืนยนัและมัน่ใจ
วา่งานวิจยัคร้ังน้ี ดาํเนินไปตามหลกัจริยธรรม คุณธรรม และหลกัการท่ีเหมาะสม เม่ือกลุ่มตวัอยา่ง มี
การตอบขอ้มูลของตนเองและความคิดเห็นลงในแบบสอบถามออนไลน์ ขอ้มูลเหล่าน้ีเป็น ความลบั 
ซ่ึงผูว้ิจยัและเก็บรักษา ขอ้มูลดว้ยการเขา้รหัสโดยเช่ือมโยงกบัอีเมลข์องผูว้ิจยัเท่านั้น และทุกคร้ังท่ี
เขา้ถึงขอ้มูล ตอ้งใชร้หสัส่วนตวัซ่ึงผูว้ิจยัจะทราบเพียงผูเ้ดียวเท่านั้น เม่ือใดกต็ามท่ีการวิจยัช้ินน้ีเสร็จ
สมบูรณ์ ผูว้ิจยัจะดาํเนินการลบขอ้มูลทั้งหมดภายใน Google Form ท่ีใชเ้กบ็ขอ้มูล เพื่อป้องกนัขอ้มูล
ความลบัส่วน บุคคลของผูใ้ห้ขอ้มูลถูกเผยแพร่ สําหรับการสร้างแบบสอบถาม เพื่อใชใ้นการวิจยั 
เพื่อให้ไดค้าํถามท่ีสามารถช้ีวดัและไดผ้ลท่ีน่าเช่ือถือ ผูว้ิจยัไดมี้ตั้งคาํถามโดยการดดัแปลงมาจาก
งานวิจยัก่อนหนา้อยา่งเหมาะสม  
 
 

3.4 การทดสอบเคร่ืองมือวจิยั  
3.4.1 ทดสอบความเทีย่งตรงของเน้ือหา (Content Validity)  

3.4.1.1 ผูว้ิจยัไดมี้การอา้งอิงคาํถามและเกณฑก์ารวดัจากงานวจิยัก่อน
หนา้เพื่อความเท่ียงตรงและเหมาะสมกบัเน้ือหาในการวจิยัมากท่ีสุด 

3.4.1.2 ผูว้ิจยัใชว้ิธีการนาํแบบสอบถามนาํเสนอไปยงัอาจารยท่ี์ปรึกษาท่ี
มีความเช่ียวชาญดา้นการวจิยัและตราสินคา้ 

3.4.1.3 ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามทาํ Pre-test จาํนวน 10 ชุดเพื่อทดสอบ
ความเท่ียงตรงของเน้ือหาก่อนทาํแบบสาํรวจจริง 

3.4.2 ทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability)  
ผูว้ิจยันําแบบ สอบถามทาํการ Pre-test จาํนวน 10 ชุด เพื่อตรวจสอบ ความถูกตอ้ง 

จากนั้นนาํมาทดสอบ การคาํนวณค่าสถิติของ คะแนนรวมทั้งฉบบัโดย ใชสู้ตร คาํนวณสัมประสิทธ์ิ
ของครอนแบค อลัฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient ) โดยเม่ือค่า มากกว่าหรือเท่ากบั 0.7 จึงจะ
เช่ือถือได ้เน่ืองจากค่าผา่นเกณฑแ์ละสามารถยอมรับได ้Litwin (1995)  
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ตาราง 3.1  ค่าสัมประสิทธ์ิ ครอนแบค อลัฟ่าของแบบสอบถาม 
 

ปัจจัย 
จํานวน 

(ข้อ) 

ค่าความเช่ือม่ันครอนแบค 
อลัฟ่า  

(Cronbach’s Alpha) 
คุณภาพของขอ้มูล (Content Quality) 7 0.7 
คุณภาพของการจดัส่งสินคา้ (Delivery Service) 5 0.6 

คุณภาพในการจดัการและการบริการลูกคา้  
(Management and customer service) 

4 0.6 

ความน่าเช่ือถือ ของระบบและคุณภาพ ของการ
เช่ือมต่อ (System Reliable and Connection Quality) 

4 0.7 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 3 0.6 
ทศันคติต่อตราสินคา้ (Attitude toward Brand) 4 0.8 
ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 3 0.7 

 
 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

 
3.5.1 ข้อมูล ปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ LINE MAN 

โดยการเกบ็ขอ้มูลจาก แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งผา่นช่องทาง ออนไลน์ โดยมีการเลือกผูต้อบ
แบบสอบถามตามคุณสมบติัท่ีสามารถใหข้อ้มูลตรงกบัการวิจยัมากท่ีสุด ซ่ึงมีระยะเวลาเร่ิมเกบ็
ขอ้มูลตั้งแต่เดือนสิงหาคมถึงเดือนกนัยายน 2562 

3.5.2 ข้อมูล ทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยคน้ควา้หาขอ้มูล จากแหล่งขอ้มูล
ออนไลน์ท่ีน่าเช่ือถือ และงานวิจยัก่อนหนา้ เช่น ขอ้มูลทางสถิติการใชอิ้นเทอร์เน็ตจากสาํนกังาน
ส่งเสริมเศรษฐกิจดิจิทลั และแหล่งคน้หางานวิจยั เช่น Science Direct, Research Gate, Wiley, 
Emerald เป็นตน้ 
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3.6 สถติแิละการวเิคราะห์ ข้อมูล 
ผูว้ิจยันาํแบบ สอบถามและผลการสอบถามมา วิเคราะห์ผา่นโปรแกรมสาํเร็จรูป  SPSS  

(Statistical Package for the Social Science) พร้อม นาํการวิเคราะห์มาเสนอ ดงัต่อไปน้ี 
 

3.6.1 การ วเิคราะห์ข้อมูล เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ผูว้ิจัยนําขอ้มูลประชากรและพฤติกรรมมาวิเคราะห์  โดยใช้การแจกแจง ความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ  (Percentage) ในการวิเคราะห์และแสดงผลขอ้มูลตามแบบสอบถาม 
 

3.6.2 การ วเิคราะห์ข้อมูลสถิติ เชิงอนุมาน  
ผูว้ิจยัใช ้ค่าการสัมประสิทธ์ิ ถดถอยของพหุคูณ (Multiple Regression) กาํหนดการวดั

ระดบัความเช่ือมัน่ ท่ีร้อยละ 95 หรือกล่าวว่า ระดบันัยสําคญั ทางสถิติ (Significant Level) เท่ากบั 
0.05 เพื่อนาํมาใชว้ิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม 
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บทที ่4 
ผลการดาํเนินการวจิยั 

 
 

ผูว้ิจยัศึกษาและเก็บขอ้มูล ในช่วงเดือน สิงหาคม-กนัยายน ผา่นช่องทาง ออนไลน์โดย
การกระจาย ขอ้มูลผา่น Facebook, Application LINE และนาํ QR Code ไปแปะตามสถานท่ีท่ีคาดวา่
เป็นกลุ่ม เป้าหมาย เช่น คอนโดและพ้ืนท่ี อยู่อาศยั บริเวณพื้นท่ีกรุงเทพ และ สมุทรปราการซ่ึงมี
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 469 ชุด โดยผา่นการคดักรองทั้งหมด 458 ชุด (ร้อยละ 98) โดยผูว้ิจยัได้
นาํผลการวิเคราะห์และสรุปผลดงัต่อไปน้ี 
 
 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์จาํแนกเป็นเพศ อาย ุการศึกษา  อาชีพ โดย

สามารถแจกแจงเป็นความถ่ีและ หาค่าร้อยละดงัแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.1.1 จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 
ชาย  135 29.5 
หญิง 323 70.5 
รวม 458 100 

 
จากตารางท่ี 1 พบว่า  กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 458 คนเป็นเพศหญิง จาํนวน 323 คน คิด

เป็นร้อยละ 70.5และ เพศชาย จาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 
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ตารางที ่4.1.2 จํานวนร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามช่วงอายุ 
 

ช่วงอายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 
24-29 ปี 257 56.1 
30-34 ปี 125 27.3 
35-39 ปี 45 9.8 

40 ปีข้ึนไป 31 6.8 
รวม 458 100 

 
จากตารางท่ี 2 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 458 คน ผูส้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น

ช่วงอาย ุ24-29 ปีจาํนวน 257 คน คิดเป็น ร้อยละ 56.1 ลาํดบัรองลงมาเป็นช่วงอาย ุ30-34 ปี จาํนวน 
125 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 ลาํดบัถดัไปเป็นช่วงอายุ 35-39 ปี จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 
และลาํดบั สุดทา้ยเป็นช่วงอาย ุ40 ปีข้ึนไป จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 
 
ตารางที ่4.1.3 แสดงจํานวน ร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ การศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน  (คน) ร้อยละ 
มธัยมปลาย ปวช.หรือ ตํ่ากวา่ 23 5.0 

ปวส. หรืออนุปริญญา 56 12.2 
ปริญญาตรี 313 68.3 

สูงกวา่ปริญญาตรี 66 14.4 
รวม 458 100 

 
จากตารางท่ี 3 พบว่า กลุ่ม ตวัอย่างทั้งหมด 458 คน ผูส้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

ระดบัการศึกษาอยู่ใน ระดบัปริญญาตรีจาํนวน 313 คน คิดเป็น ร้อยละ 68.3 ลาํดบัรองลงมาอยู่ใน
ระดบั สูงกว่าปริญญาตรีจาํนวน 66  คน คิดเป็น ร้อยละ 14.4  ลาํดบัถดัไปอยู่ใน ระดบัปวส. หรือ
อนุปริญญา จาํนวน 56 คน คิดเป็น ร้อยละ 12.2 และลาํดบัสุดทา้ยอยูใ่นระดบั มธัยมปลาย ปวช.หรือ
ตํ่ากวา่ จาํนวน 23 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.0 
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ตารางที ่4.1.4 จํานวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน นกัศึกษา 41 9.0 
พนกังานเอกชน 298 65.1 

ขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ 51 11.1 
เจา้ของธุรกิจ 48 10.5 

อ่ืนๆ  20 4.4 
รวม 458 100 

 
จากตารางท่ี 3 พบว่า กลุ่มตวัอย่าง ทั้งหมด 458 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

อาชีพเป็น พนกังานเอกชน จาํนวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 65.1 ลาํดบัรองลงมา มีอาชีพเป็นเจา้ของ
ธุรกิจ จาํนวน 48  คน คิดเป็น ร้อยละ 10.5  ลาํดบัถดัไป มีอาชีพเป็นนกัเรียน นกัศึกษา จาํนวน 41 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.0 และลาํดบั สุดทา้ยมีอาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 20 คน คิดเป็น ร้อยละ 4.4 
 
 

4.2 การทดสอบ สมมตฐิานทางสถติิ 
4.2.1 การทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ด้านคุณภาพของการบริการและความพงึ

พอใจของลูกค้าต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน  LINE MAN 
ผูว้ิจยั ทดสอบความถดถอย ANOVA ของสมมติฐาน H1a-H4a จากขอ้มูลการวิเคราะห์ 

แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรด้านคุณภาพ ของการบริการ สัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ ของลูกค้า มี
ความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจ ของลูกคา้อยา่ง มีนยัสาํคญัโดย F (4, 453) = 49.793, P = 0.000 โดย
ตวัแปรอิสระ 4 ตวั คือ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการจดัส่งสินคา้ คุณภาพดา้นการจดัการและ
บริการลูกคา้ และความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ สามารถ อธิบายไดต้วัแปร
ตามไดท่ี้ 30.5% (R2 = .305)   
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ตาราง 4.2.1 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยทีแ่สดงความสัมพนัธ์ของด้านคุณภาพของการบริการ
และความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน  LINE MAN 

 
a. Dependent Variable :  Customer Satisfaction 
b. Predictors:  (Constant), System Reliability and Connection Quality, 

Delivery Service Quality, Management and Customer Service Quality, Content Quality  
 
ตารางที ่4.2.2 ค่าสถิติความผนัแปรของความพงึพอใจของลูกค้าต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของ
แอปพลเิคช่ัน LINE MAN 

 
 

a. Predictors: (Constant), System Reliability and Connection Quality, 
Quality Logistic Service, Management and Customer Service Quality, Content Quality  

b. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
จากขอ้มูลการวิเคราะห์ความถดถอยปกติสามารถวิเคราะห์ในรายละเอียดไดว้่า ตวัแปร

ดา้นคุณภาพของการบริหารและจดัการลูกคา้ มีนยัสาํคญัท่ี P < 0.001 และมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย 
(�) ท่ี 0.296 คุณภาพ ของขอ้มูล มีนยัสาํคญัท่ี P < 0.001 และมีค่าสมัประสิทธ์ิ ถดถอย (�) ท่ี 0.217 
คุณภาพของ การจดัส่งสินคา้และบริการในแอปพลิเคชัน่ LINE MAN มีนยัสาํคญัท่ี P < 0.000 และมี
ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (�) ท่ี 0.146  ความน่า เช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ มี
นัยสําคญัท่ี P > 0.05 โดย P = 0.128 และมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยท่ี 0.067 ดงันั้นจึงสามารถอธิบาย
ไดว้่า ตวัแปรท่ีมีนัยสําคญัและส่งผลต่อ ความพึงพอใจ ของลูกคา้มากท่ีสุด คือ คุณภาพดา้น การ
บริหารและจดัการลูกคา้ รองลงมาคือ คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการจดัส่งสินคา้และ
บริการ ในขณะท่ีความน่าเช่ือถือ ของระบบและคุณภาพของ การเช่ือมต่อ นั้นถือเป็นตวัแปรท่ีไม่
ส่งผล ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ดว้ยเหตุน้ี H1a, H2a,  H3a จึงไดรั้บการสนบัสนุน และ H4aไม่ได้
รับการสนบัสนุน  
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4.2.3 การวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ด้านความพงึพอใจของลูกค้า

ต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน  LINE MAN 

 
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

 
4.2.2 การทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ด้านคุณภาพของการบริการและทศันคติ

ของลูกค้าต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน  LINE MAN 
การทดสอบความถดถอย ANOVA ของสมมติฐาน H1b-H4b แสดงให้เห็นว่า ตวัแปร

ดา้นคุณภาพของการบริการสมัพนัธ์ต่อทศันคติของลูกคา้ มีความสมัพนัธ์อยา่งมี นยัสาํคญัโดยมีค่า F 
(4, 453) = 29.506 , P = 0.000 โดย ตวัแปร 4 ตวั คือ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการจดัส่งสินคา้ 
คุณภาพดา้นการจดัการและบริการลูกคา้ และความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ 
สามารถอธิบายไดต้วัแปรตามได ้20.7% (R2=.207) 
 
ตาราง 4.2.4 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยทีแ่สดงความสัมพนัธ์ของด้านคุณภาพของการบริการ
และทศันคติของลูกค้าต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน  LINE MAN  

 
a. Dependent Variable:  Customer Attitude 
b. Predictors:  (Constant), System Reliability and Connection Quality, 

Quality Logistic Service, Management and Customer Service Quality, Content Quality 
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ตารางที ่4.2.5 ค่าสถิติความผนัแปรของทศันคติของลูกค้าต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของ
แอปพลเิคช่ัน  LINE MAN 

 
a. Predictors: (Constant), System Reliability and Connection Quality, 

Quality Logistic Service, Management and Customer Service Quality, Content Quality 
b. Dependent Variable: Customer Attitude 

 
จากขอ้มูลสามารถวิเคราะห์ในรายละเอียดไดว้่า คุณภาพของการบริหารและจดัการ

ลูกคา้ มีนยัสาํคญัท่ี P < 0.001 และมีค่าสัมประสิทธ์ิ ถดถอยท่ี 0.271 ลาํดบัถดัไป คือ ความน่าเช่ือถือ
ของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ มีนยัสาํคญัท่ี P > 0.001 แต่ไม่เกิน 0.05 อยูท่ี่ P = 0.006 และ
มีค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย(�) ท่ี 0.130 ลาํดบัถดัไป คือ คุณภาพของขอ้มูล มีนยัสาํคญัท่ี P > 0.001 แต่
ไม่เกิน 0.05 อยู่ท่ี P = 0.013 และมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (�) ท่ี 0.126 และลาํดับสุดท้าย คือ 
คุณภาพของการจดัส่งสินคา้ของบริการในแอปพลิเคชัน่  LINE MAN มีนยัสาํคญัท่ี P > 0.05 โดย P 
= 0.135 และมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย(�) ท่ี 0.070 ดว้ยเหตุน้ี H1b, H3b, H4b ไดรั้บการสนับสนุน 
และ H2b ไม่ไดรั้บการสนบัสนุน  
 
ตารางที ่4.2.6 การวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ด้านทศันคติของลูกค้าต่อบริการ
ส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน  LINE MAN 

 
a. Dependent Variable: Customer Attitude 
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4.2.3 การทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ด้านความพงึพอใจ ทศันคตขิองลูกค้าต่อ
ความจงรักภักดีต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน LINE MAN 

ผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA ของสมมติฐาน H5-H6 แสดงใหเ้ห็นวา่ ตวัแปร
ด้านความพึงพอใจ ทัศนคติของลูกค้าต่อ ความจงรักภักดีต่อบริการสั่งและจัดส่งอาหารของ 
แอปพลิเคชัน่ LINE MAN  มีความสมัพนัธ์อยา่งมีนยัสาํคญัโดยมีค่า F (2, 455) = 250.414, P = 0.000 
โดย ตวัแปร 2 ตวั คือ ความพึงพอใจและทศันคติของลูกคา้ สามารถอธิบายไดต้วัแปรตามไดถึ้ง 
52.4% (R2 = .524) 
 
ตารางที ่4.2.7 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยทีแ่สดงความสัมพนัธ์ ด้านความพงึพอใจและ
ทศันคติของลูกค้าต่อความจงรักภักดต่ีอบริการส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน LINE MAN 

 
a. Dependent  Variable: Customer Loyalty 
b. Predictors:  (Constant), Customer Attitude, Customer Satisfaction 

 
ตารางที ่4.2.8 ค่าสถิติความผนัแปรของทศันคติของลูกค้าต่อบริการส่ังและจัดส่งอาหารของ
แอปพลเิคช่ัน  LINE MAN 

 
a. Predictors:  (Constant), Customer Attitude, Customer Satisfaction  
b. Dependent  Variable: Customer Loyalty 

จากขอ้มูลสามารถวิเคราะห์ในรายละเอียดไดว้่า  ทศันคติของลูกคา้ท่ี มีต่อบริการใน
แอปพลิเคชัน่ LINE MAN มี นยัสาํคญัท่ี P < 0.001 และมีค่าสมัประสิทธ์ิ ถดถอย(�) ท่ี 0.619 ความ
พึงพอใจของลูกคา้มี นยัสาํคญัท่ี P < 0.001 และมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย (�) ท่ี 0.182 จึงกล่าวไดว้า่ 
H5 และ H6 ไดรั้บการสนบัสนุน 
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ตารางที ่4.2.9 การวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ด้านความจงรักภักดขีองลูกค้าต่อ
บริการส่ังและจัดส่งอาหารของแอปพลเิคช่ัน  LINE MAN 

 
a. Dependent Variable: Customer Loyalty 

 
 

4.3 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ตารางที ่4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผล 

สมมติฐานที ่1a (H1a) 
คุณภาพของขอ้มูลมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานที ่2a (H2a) 
คุณภาพของการส่งสินคา้มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานที ่3a (H3a) 
คุณภาพของการจดัการและบริการลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานที ่4a (H4a) 
ความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ มีความสมัพนัธ์
กบัทศันคติ 

ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐานที ่1b (H1b) 
คุณภาพของขอ้มูลมีความสมัพนัธ์กบัทศันคติ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานที ่2b (H2b) 
คุณภาพของการส่งสินคา้มีความสมัพนัธ์กบัทศันคติ 

ไม่สนบัสนุน 

สมมติฐานที ่3b (H3b) 
คุณภาพของการจดัการและบริการลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัทศันคติ 

สนบัสนุน 
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ตารางที ่4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน (ต่อ) 
สมมติฐานที ่4b (H4b) 
ความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ มีความสมัพนัธ์
กบัทศันคติ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานที ่5 (H5) 
ความพึงพอใจของลูกคา้ มีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ ลูกคา้ 

สนบัสนุน 

สมมติฐานที ่6 (H6) 
ทศันคติของลูกคา้มีความสมัพนัธ์ กบัความจงรักภกัดีของ ลูกคา้ 

สนบัสนุน 
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ภาพ 4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานและค่าวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) 
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บทที ่5  

สรุปผล อภปิรายและข้อเสนอแนะ 
 
 

5.1 สรุปและอภปิรายผลการวจิยั 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและวิเคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงเร่ิมจากการตั้งสมมติฐานตั้งตน้ โดยอา้งอิงจาก

การศึกษาของ Kuo (2009) โดยจาํแนกคุณภาพของการบริการ ออกเป็น 4 ส่วน คือ คุณภาพของ
ขอ้มูล คุณภาพของส่งสินคา้ คุณภาพของการจดัการและบริการลูกคา้ และความน่าเช่ือถือของระบบ
และคุณภาพของการเช่ือมต่อ หลงัจาก นั้นไดท้ดสอบ ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
ทศันคติและความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ บริการสั่งและส่งอาหาร LINE MAN ของผูใ้ชบ้ริการ
ภายในพื้นท่ีบริการกรุงเทพและ ปริมณฑล พบว่า กรอบการศึกษาท่ีนาํเสนอไปสามารถอภิปราย
ความสมัพนัธ์ไดด้งัน้ี  

จากการศึกษางานวิจัยอ่ืนๆท่ีผ่านมาในอดีต ของ Collier et al. (2003) , Yeo et al. 
(2017) และ Al-dweeri et al. (2017) ต่างกล่าวถึงคุณภาพของ การบริการว่า มีความสัมพนัธ์กบัความ 
พึงพอใจ ทศันคติและความจงรักภกัดีต่อ ตราสินคา้ นอกจากน้ีผูว้ิจยัพบว่า แต่ละงานไดก้ล่าวถึง ตวั
แปรท่ีความ หลากหลายและแตกต่างออกไป ดงันั้นงานวิจยัน้ีจึงไดร้วบรวมและต่อยอดงานวิจยัท่ี
ผ่านมา โดยการ นําเสนอและแสดงผลในแง่ของคุณภาพของการบริการสั่งและส่งอาหารผ่าน
แอปพลิเคชัน่  LINE MAN ในแง่คุณภาพของการบริการมีความสัมพนัธ์เป็นบวกกบัความพึงพอใจ
ในการให้บริการ และทัศนคติท่ีดีต่อบริการ สั่งและส่งอาหารผ่านแอปพลิเคชั่น LINE MAN 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Hidayat et al. (2016) ท่ีกล่าวในงานของเขาว่า คุณภาพส่งผลในเชิงบวก
ต่อความ พึงพอใจของลูกคา้และยงัมีผลกระทบต่อเน่ืองไปสู่ทศันคติของลูกคา้ดว้ย ยิง่ไปกว่านั้นผล
ของงานวิจยัในคร้ังน้ี ยงัไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่ ความพึงพอใจและทศันคติต่อผูใ้หบ้ริการ จะนาํไปสู่การ
เกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการสั่งและส่งอาหาร ผ่านแอปพลิเคชัน่  LINE MAN ซ่ึง
สอดคลอ้ง กบั งานวิจยัท่ีผ่านมาของ Veloutsou (2015) ไดศึ้กษาเช่นเดียวกนัและพบว่า การสร้าง
ความสัมพนัธ์ของตราสินคา้กบัลูกคา้นั้น เกิดจากลูกคา้จะตอ้งมีความเช่ือมัน่และพึงพอใจในบริการ
จนพฒันาไปสู่ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในท่ีสุด   

ในแง่ความพึงพอใจของลูกคา้ การจดัการและบริการลูกคา้เป็นส่ิงท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ
ความพึงพอใจโดยตรง ซ่ึงสอดคลอ้ง กบั ผลการศึกษาของ Khedkar (2015) ท่ีกล่าวว่า การสร้าง
ความสัมพนัธ์นั้นเป็นหัวใจสําคญัในการสร้างความพึงพอใจและนาํไปสู่ความจงรักภกัดีต่อตรา
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สินคา้ ในขณะท่ีคุณภาพของขอ้มูลก็มีความสําคญัเช่นเดียวกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
Ting et al. (2016) ท่ีกล่าวถึงผลการทดสอบสมมติฐานโดยมีคุณภาพของขอ้มูลเป็นหน่ึงในตวัแปรท่ี
ปรากฏผลต่อความพึงพอใจโดยตรง ในส่วนของคุณภาพของการจดัส่งสินคา้และบริการ สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ Tandon et al. (2017) ท่ีไดศึ้กษาและพบว่าคุณภาพในการจดัส่ง เป็นส่วนท่ีทาํ
ให้เกิดและสามารถช่วยปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้ได ้จึงสามารถกล่าวไดว้่า การสร้างความ
พึงพอใจให้เกิดแก่ลูกค้านั้ น  ควรคํานึงถึงการบริหารจัดการลูกค้า  การให้ข้อมูลข้อมูลท่ีมี
ประสิทธิภาพตรงความพอใจของลูกคา้ และสร้างคุณภาพในการจดัส่งท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ อยา่งไรก็
ตามพบว่า ความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของลูกคา้ ซ่ึงมีผลสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Tandon et al. (2017) ท่ีไดก้ล่าวถึงระบบก็เป็น
ตวัหน่ึงในดา้นคุณภาพแต่เม่ือนาํมาทดสอบกลบัไม่พบความสมัพนัธ์ เช่นเดียวกนักบังานวิจยัช้ินน้ี  

ในแง่ทัศนคติของลูกคา้แสดงความสัมพนัธ์กับคุณภาพของ การบริการ โดยมีผล
สอดคลอ้งกนักบังานของ Hidayat et al. (2016)  แสดงถึงความสมัพนัธ์โดยตรงกบัทศันคติของลูกคา้ 
โดยกล่าวว่า นอกจากคุณภาพของการบริการจะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้แลว้ยงัส่งผลอยา่ง
ชดัเจนต่อทศันคติเช่นกนั ขณะท่ีดา้นคุณภาพของขอ้มูลและความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพ
ของการเช่ือมต่อ มีความสัมพนัธ์สอดคลอ้ง กบัการศึกษาของ Khare (2011) ท่ีกล่าวว่า ทศันคติท่ีดี
เกิดข้ึนจากการรับรู้ขอ้มูลท่ีเขา้ใจง่ายและการทาํงานของระบบท่ีดีควรเอ้ือต่อการใชบ้ริการ ในขณะท่ี
คุณภาพดา้นการจดัส่งสินคา้ ไม่แสดงความสัมพนัธ์ต่อทศันคติของลูกคา้ และไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัใดๆ เลย ขณะท่ีงานวิจยัของ Yeo et al. (2017) กล่าวว่า ตวัแปรท่ีมีผลต่อทศันคติของลูกคา้ท่ี
มีต่อบริการส่งอาหาร คือ แรงจูงใจ ดา้นความ สะดวกสบายของการใชบ้ริการส่งอาหาร  Stank et al. 
(2003) กล่าวในการศึกษาเก่ียวกบัการความสามารถในการจดัส่งสินคา้ พบว่า การจดัส่งสินคา้ส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดี ไม่ไดก้ล่าวถึงทศันคติของลูกคา้ ขณะท่ี Rao et al (2011) ได้
กล่าวถึงคุณภาพในการจดัส่งสินคา้ว่า คุณภาพของการจดัส่งสินคา้นั้นมีความเช่ือมโยงกบัราคา ซ่ึง
ทั้งสองปัจจยัต่างมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้เท่านั้นโดยไม่ไดมี้การเช่ือมโยง
ไปถึงทศันคติของลูกคา้เลย ดงันั้นจึงสามารถอธิบายไดว้่า คุณภาพของการส่งอาหารจึงไม่มีผลต่อ
ทศันคติท่ีดีของลูกคา้เน่ืองจากคุณภาพของการจดัส่งสินคา้ เพียงตวัแปรเดียวไม่สามารถอธิบายหรือ
สะทอ้นถึงทศันคติของลูกคา้ได ้แต่ควรมีปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งมาช่วยสนบัสนุนเพิ่มเติม เช่น ราคา 
หรือ แรงจูงใจ เป็นตน้ 
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5.2 ข้อเสนอแนะ 
ธุรกิจหรือผูป้ระกอบการด้านการให้บริการสั่งและส่งอาหาร ผ่านแอปพลิเคชั่น 

สามารถนาํงานวิจยัน้ีไปปรับใชเ้พื่อการสร้างกลยทุธ์ในหลายแง่ ในแง่ของคุณภาพการใหบ้ริการนั้น 
ส่ิงท่ีลูกคา้มองหาท่ีจะนาํไปสู่ความพึงพอใจและสร้างทศันคติต่อตราสินคา้มากท่ีสุด คือ การบริหาร 
และ จดัการลูกคา้ท่ีมีคุณภาพ เม่ือลูกคา้มีขอ้สงสัยหรือตอ้งการคาํแนะนาํต่างๆ ในสถานการณ์ปกติ
และสถานการณ์ท่ีตอ้งการใหช่้วยเหลือแกปั้ญหา ในมุมมองลูกคา้ต่างตอ้งการท่ีจะไดรั้บบริการและ
การจดัการท่ีมีคุณภาพในทุกสถานการณ์ ลาํดบัถดัมาท่ีจะช่วยเสริมสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ก็
คือ คุณภาพของขอ้มูลท่ีผูใ้หบ้ริการควรมีการจดัวางใหเ้ป็นระเบียบ สามารถอ่านและเขา้ใจไดง่้าย มี
ขอ้มูลท่ีจาํเป็นครบถว้นและทนัสถานการณ์ในปัจจุบนั เพื่อเป็นการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจแก่ตรา
สินคา้และพนัธมิตรของแอปพลิเคชัน่ดว้ย นอกจากน้ีเม่ือใดท่ีลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อ ตราสินคา้ และ 
บริการของเรา จะส่งผลใหลู้กคา้นึกถึงและพิจารณาถึงบริการของเราเป็นอนัดบัแรกอีกดว้ย ลูกคา้จะ
เช่ือมัน่และมัน่ใจในการบริการของเรา ก็จะเป็นการเพิ่มความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้มากข้ึนดว้ย อีก
ทั้งเป็นการรักษาฐานลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัไว ้และเพิ่มคุณภาพของ บริการของตนให้มาก
ข้ึน เพื่อเพิ่มโอกาสทางการแข่งขนัและสร้างกลุ่มเป้าหมายใหม่ไดอ้ย่างต่อเน่ืองและยัง่ยืนในท่ีสุด 
เน่ืองจากธุรกิจการสั่งและส่งอาหารผา่นแอปพลิเคชัน่ เป็นส่ิงท่ีไดรั้บความนิยมและสามารถต่อยอด
และเติบโตไดใ้นอนาคต เพราะเป็นบริการท่ีสามารถตอบโจทยก์ารใชชี้วิตประจาํวนั ของลูกคา้ได ้
 
 

5.3 ข้อจาํกดัของงานวจิยั 
ถึงแมว้่าการศึกษาและการเกบ็ขอ้มูลใน คร้ังน้ีจะเป็นไปไดด้ว้ยดี แต่ยงัคงมีขอ้จาํกดัใน

การวิจยั ดงั ต่อไปน้ี  
ดา้นบริบทของคาํถามและผูต้อบแบบสอบถาม เน่ืองจากการวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยันํา

คาํถามมาจากบริบทของต่างประเทศนาํมาใชภ้ายใตบ้ริบทของคนไทย ส่งผลใหบ้างปัจจยัมีค่าความ
เช่ือมัน่ครอนแบคอลัฟ่า (Cronbach’s Alpha) ตํ่ากว่า 0.7 ซ่ึงตํ่ากว่าเกณฑท่ี์จะเช่ือถือได ้ในการศึกษา
คร้ังต่อไปควรมีการปรับปรุงขอ้คาํถามใหเ้ขา้กบับริบทของผูต้อบแบบสอบถามเพ่ือใหเ้หมาะสมกบั
สถานการณ์ บริบทและทาํค่าความเช่ือมัน่ครอนแบคอลัฟ่า (Cronbach’s Alpha) มากกว่าหรือเท่ากบั 
0.7 ขอ้มูลจะอยูใ่นระดบัท่ีเช่ือถือและยอมรับได ้

ดา้นตวัแปรตน้ ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัได ้ศึกษาในมุมเนน้เฉพาะคุณภาพของการบริการเท่านั้น 
โดยได้ศึกษาจากทฤษฏี SERVQUAL MODEL คัดเลือกและจําแนกตัวแปรท่ีน่าสนใจตัวแปร
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ออกเป็น 4 ส่วนคือ คุณภาพดา้นขอ้มูล คุณภาพดา้นการจดัส่งสินคา้และบริการ คุณภาพดา้นการ
บริหารและจดัการลูกคา้ และความน่าเช่ือถือ ของระบบ และคุณภาพ ของการเช่ือมต่อ โดยอา้งอิง
จากตวัแปรท่ีปรากฏในงานวิจยัดา้นคุณภาพของการให้บริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดย Kuo (2009)  ในงานวิจัยในโอกาสถัดไป ควรมีการเพิ่มตัวแปรต้นอ่ืนๆ จาก SERVQUAL 
MODEL  ท่ียงัไม่ถูกกล่าวถึงในงานวิจยัน้ี เช่น ความเป็นรูปธรรม ของบริการ (tangibility)  หรือ 
ความเช่ือถือไว ้วางใจได ้(reliability) เพื่อให้เกิดมุมมองการศึกษาท่ีหลากหลาย และ ครบถว้นมาก
ข้ึน เพื่อเป็นประโยชน์ในการศึกษาในอนาคตต่อไป  

ดา้นตราสินคา้และบริการ ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาเฉพาะตราสินคา้ 
LINE MAN ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการท่ีไดรั้บความนิยมใน ประเทศไทย ณ ขณะนั้น ในโอกาสหนา้อาจมี
การเพิ่มเติมตราสินคา้และ บริการอ่ืนๆ เป็นการเปรียบเทียบคุณภาพของการบริการระหว่างตรา
สินคา้และบริการในธุรกิจประเภทเดียวกนั เพื่อมองเห็นโอกาสทางการแข่งขนัและการปรับปรุง
บริการของตนเองดว้ย 

นอกจากน้ีขอบเขตของการวิจยัคร้ังน้ี คือ กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่านั้น และ
เน่ืองจากเป็นเขตการให้บริการของบริการสั่งและส่งอาหารของแอปพลิเคชั่น LINE MAN ใน
ปัจจุบนั แต่เร็วๆน้ี LINE MAN ไดข้ยายพื้นท่ีการใหบ้ริการไปยงัเขตพทัยา และอาจจะพื้นท่ีจงัหวดัท่ี
เป็นจุดธุรกิจสาํคญัอ่ืนๆอีกดว้ย ดงันั้นในอนาคตอาจจะสามารถศึกษาคุณภาพดา้นการบริการในเขต
พื้นท่ีอ่ืนๆ เพิ่มเติมดว้ย 
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ภาคผนวก ก 

ตารางแสดงตัวแปร ระดับการวดัและเกณฑ์การวดักลุ่มค าตอบของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตวัแปร ระดบัการวดั เกณฑก์ารวดั 

1. เพศ Nominal 
1 = ชาย 

2 = หญิง 

2. อาย ุ Ordinal 

1 = 24-29 ปี 

2 = 30 – 34 ปี 

3 = 35-40 ปี 

4 = 40 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา Ordinal 

1 = มธัยมปลาย ปวช.หรือต ่ากวา่ 

2 = ปวส. หรืออนุปริญญา 

3 = ปริญญาตรี 

4 = สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ Nominal 

1 = นกัเรียน นกัศึกษา 

2 = พนกังานเอกชน 

3 = ขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ 

4 = เจา้ของธุรกิจ 

5 = อ่ืนๆ โปรดระบุ 
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ตารางแสดงมาตรวดัของตัวแปรทีใ่ช้ในแบบสอบถามโดยอ้างองิจากงานวิจัยก่อนหน้า 

ตวัแปร รหสั ค าถามท่ีใชว้ดั แหล่งท่ีมา 

              คุณภาพของขอ้มูล 

CQ1 ลกัษณะของขอ้มูล ท่ีปรากฏในแอปพลิเคชัน่มีความสมบูรณ์ครบถว้น Chae et al. (2002) 

CQ2 ลกัษณะของขอ้มูล ท่ีปรากฏในแอปพลิเคชัน่มีถูกตอ้งเหมาะสม Kuo (2003) 

CQ3 
ลกัษณะของขอ้มูล ท่ีปรากฏในแอปพลิเคชัน่ เป็นขอ้มูลท่ีมีความส าคญัต่อ 

การใชง้าน 
Kim et al. (2004) 

CQ4 
ลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏในแอปพลิเคชัน่เป็นขอ้มูลท่ีมีความทนัสมยัและ

ทนัเหตุการณ์ในปัจจุบนั 
Yang et al. (2005) 

CQ5 
ลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏในแอปพลิเคชัน่มีการปรับปรุงใหเ้ป็นปัจจุบนัอยู่

เสมอ 
Kuo (2009) 

CQ6 
ท่านรู้สึกวา่หนา้แอปพลิเคชัน่มีการเรียบเรียงขอ้มูลและรูปภาพท่ีเป็น

ระเบียบน่าอ่าน 
Zahra et al. (2018) 

CQ7 ท่านรู้สึกวา่เขา้ใจเน้ือหาท่ีแสดงในแอปพลิเคชัน่ ไดท้ั้งหมด Kuo (2009) 

คุณภาพ 

ของการส่งสินคา้ 

LG1 
การแสดงสถานะของการส่งสินคา้ท าใหท่้านตดัสินใจใชบ้ริการ LINE 

MAN ไดง่้ายข้ึน 
Chae et al. (2002) 

LG2 
การแสดงสถานะของการส่งสินคา้น้ี มีการท างานไดอ้ยา่งสม ่าเสมอและมี

ประสิทธิภาพ 
Kuo (2003) 

LG3 
ท่านรู้สึกวา่การน าทาง (Navigator) ท่ีแสดงในแอปพลิเคชัน่นั้นท าใหท่้าน

ทราบ Location ของผูส่้งสินคา้ไดง่้าย 
Yang et al. (2005) 

LG4 ท่านไดรั้บการสินคา้จากการสัง่ของท่านถูกตอ้งทุกคร้ัง 
Parasuraman et al. 

(2005) 

LG5 
LINE MAN มีการจดัส่งสินคา้ท่ีเหมาะสมและไม่ท าใหเ้กิดการเสียหาย

ระหวา่งการจดัส่ง 

Parasuraman et al. 

(2005) 

การจดัการและการ

บริการลูกคา้ 

CM1 LINE MAN เป็นบริการท่ีเพิ่มมูลคา้ของสินคา้โดยจดัหาบริการท่ีหลากหลาย 

Kuo (2009) 

CM2 

เม่ือเกิดปัญหาในการใชบ้ริการ ท่านรู้สึกวา่ LINE MAN มีการจดัการกบั

ปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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ตารางแสดงมาตรวดัของตัวแปรทีใ่ช้ในแบบสอบถามโดยอ้างองิจากงานวิจัยก่อนหน้า (ต่อ) 

ตวัแปร รหสั ค าถามท่ีใชว้ดั แหล่งท่ีมา 

การจดัการและการ

บริการลูกคา้ 

CM3 

ท่านรู้สึกวา่ LINE MAN มีการตอบแทนลูกคา้หลงัการใชบ้ริการอยา่ง

เหมาะสม 
Kuo (2009) 

CM4 

ทางผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมค าถามท่ีพบบ่อยเป็นคู่มือประกอบการใชง้าน

ของท่าน 

ความน่าเช่ือถือของ

ระบบและคุณภาพของ

การเช่ือมต่อ 

SC1 ท่านรู้สึกวา่ ระบบท่ีใหบ้ริการ เป็นระบบท่ีมีเสถียรภาพ Chae et al. (2002) 

SC2 ท่านแทบไม่พบความผดิปกติของการท างานของระบบการใหบ้ริการน้ีเลย Kuo (2003) 

SC3 ท่านรู้สึกวา่ใชเ้วลาเพียงนอ้ยนิดในการดาวน์โหลดขอ้มูลท่ีท่านตอ้งการ Kuo (2009) 

SC4 ท่านรู้สึกวา่ระบบน้ีมีการตอบสนองต่อการกรอกขอ้มูลของท่านอยา่งรวดเร็ว Kuo (2009) 

ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ 

CS1 ท่านพึงพอใจในภาพรวมของการใหบ้ริการของ LINE MAN Chae et al. (2002) 

CS2 ท่านคิดวา่ LINE MAN ประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

Lin and Wang 

(2006) 

CS3 ท่านคิดวา่ LINE MAN ใหบ้ริการไดดี้กวา่ท่ีท่านคาดหวงัไว ้ Kuo (2009) 

ทศันคติท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการ 

AT1 ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการ LINE MAN เป็นทางเลือกท่ีดีส าหรับคุณ 

Childer et al. 

(2002) 

AT2 ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการ LINE MAN เป็นทางเลือกท่ีใหผ้ลคุม้ค่า 

Childer et al. 

(2002) 

AT3 ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการ LINE MAN เป็นทางเลือกท่ีท่านมัน่ใจ Madu (2002) 

AT4 

ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการ LINE MAN เป็นทางเลือกท่ีน่าสนใจและดึงดูด

ความสนใจของท่าน Madu (2002) 

ความจงรักภกัดีต่อตรา

สินคา้และบริการ 

LO1 

ในการใชบ้ริการสัง่อาหารคร้ังต่อไป LINE MAN จะเป็นแอปพลิเคชัน่ท่ีท่าน

เลือก 

Zeithaml et al. 

(1996) 

LO2 ท่านจะแนะน าใหค้นรู้จกัของท่านใชบ้ริการของ LINE MAN 

Cronin et al. 

(2000) 

LO3 ในอนาคต ท่านคิดวา่ ท่านจะใชบ้ริการ LINE MAN อยา่งต่อเน่ือง Wang et al. (2004) 
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ภาคผนวก ข 

 

แบบสอบถามทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูลเพ่ือใช้ในการวจิยัในคร้ังนี ้

เร่ือง คุณภาพดา้นการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและทศันคติต่อตราสินคา้จนน าไปสู่ความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อบริการสัง่และจดัส่งอาหารของแอปพลิเคชัน่ LINE MAN 

โดยวตัถุประสงค ์แบบสอบถามฉบบัน้ีถูกจดัท าข้ึนเพื่อน าขอ้มูลประกอบการศึกษาและเป็น
ส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาหลกัสูตรมหาบณัฑิต วิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล 
เพื่อคน้ควา้รวบรวมและวิเคราะห์ และน าไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อการศึกษาเท่านั้น  
โดยแบ่งค าถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นการรับรู้คุณภาพบริการของการใชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชัน่ LINE MAN 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยั ด้านความพึงพอใจ ด้านทศันคติต่อตราสินคา้ และด้านความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ LINE MAN 

หากท่านยินดีสละเวลาตอบแบบสอบถามน้ี ถือว่าท่านไดใ้ห้การยินยอมให้ผูว้ิจยัน าขอ้มูลและ
ความคิดเห็นของท่านไปใช้ในการวิเคราะห์และวิจยัประโยชน์ทางการศึกษา ทั้งน้ีผูว้ิจยัขอยืนยนัว่า 
ขอ้มูลและความคิดเห็นของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับและเสนอในภาพรวมของการวิจัยเท่านั้ น 
ขอขอบคุณทุกท่านท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 
 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป   
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย ในช่อง (    ) ในขอ้ท่ีตรงกบัคุณสมบติัของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 

(    )  ชาย  (    ) หญิง 
2. อาย ุ      

(    ) 24-29 ปี   (    ) 30-34  ปี   

(    ) 35-39 ปี   (    ) 40 ปีข้ึนไป  
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3. ระดบัการศึกษา       
(    ) มธัยมปลาย ปวช. หรือต ่ากวา่ (    ) ปวส. หรือ อนุปริญญา  

(    ) ปริญญาตรี  (    ) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
 (    ) นกัเรียน นกัศึกษา  (    ) พนกังานเอกชน 

(    ) ขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ (    ) เจา้ของธุรกิจ 

(    ) อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................................... 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นการรับรู้คุณภาพบริการของการใชบ้ริการสัง่อาหารผา่นแอปพลิเคชัน่  
LINE MAN 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย ในช่องวา่งในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของแอปพลิเคชัน่ LINE 
MAN 

ระดบัความคิดเห็น 
ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด                                เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

1 2 3 4 5 
คุณภาพของขอ้มูล (Content Quality) 

1. ลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏในแอปพลิเคชัน่มี
ความสมบูรณ์ครบถว้น 

     

2. ลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏในแอปพลิเคชัน่มี
ถูกตอ้งเหมาะสม 

     

3. ลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏในแอปพลิเคชั่น
เป็นขอ้มูลท่ีมีความส าคญัต่อการใชง้าน 

     

4. ลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏในแอปพลิเคชั่น
เป็นขอ้มูลท่ีมีความทนัสมยัและทนัเหตุการณ์
ในปัจจุบนั เช่น เทรนด์ของชานมไข่มุก หรือ 
แนะน าร้านอาหารเปิดใหม่ 

     

5. ลกัษณะของขอ้มูลท่ีปรากฏในแอปพลิเคชัน่มี
การปรับปรุงใหเ้ป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ เช่น ราคา 
หรือ รายละเอียดของร้านคา้และสินคา้ 
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6. ท่านรู้สึกว่าหน้าแอปพลิเคชัน่มีการเรียบเรียง
ขอ้มูลและรูปภาพท่ีเป็นระเบียบน่าอ่าน 

     

7. ท่ า น รู้ สึ ก ว่ า เ ข้ า ใ จ เ น้ื อ ห า ท่ี แ ส ด ง ใ น
แอปพลิเคชัน่ไดท้ั้งหมด 

     

คุณภาพของการส่งสินคา้ (Delivery Quality) 
1. การแสดงสถานะของการส่งสินคา้ท าให้ท่าน

ตดัสินใจใชบ้ริการ LINE MAN ไดง่้ายข้ึน 

     

2. การแสดงสถานะของการส่งสินค้าน้ี มีการ
ท างานไดอ้ยา่งสม ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

     

การรับรู้คุณภาพการบริการของแอปพลเิคช่ัน LINE 

MAN 

ระดบัความคิดเห็น 

ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด                               เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

1 2 3 4 5 

คุณภาพของการส่งสินคา้ (Delivery Quality) 
3. ท่านรู้สึกว่าการน าทาง (Navigator) ท่ีแสดงใน

แอปพลิเคชัน่นั้นท าให้ท่านทราบท่ีอยู่ปัจจุบนั 
(Location) ของผูส่้งสินคา้ไดง่้าย 

     

4. ท่านได้รับการสินค้าจากการสั่ งของท่าน
ถูกตอ้งทุกคร้ัง 

     

5. LINE MAN มีการจัดส่งสินคา้ท่ีเหมาะสมและ
ไม่ท าใหเ้กิดการเสียหายระหวา่งการจดัส่ง 

     

การจดัการและการบริการลูกคา้ (Management and Customer Service) 

1. LINE MAN เป็นบริการท่ีเพิ่มมูลคา้ของสินคา้
โดยจดัหาบริการท่ีหลากหลาย 

     

2. เม่ือเกิดปัญหาในการใช้บริการ ท่านรู้สึกว่า 
LINE MAN มีการจัดการกับปัญหาได้อย่าง
รวดเร็ว 

     

3. ท่านรู้สึกว่า LINE MAN มีการตอบแทนลูกคา้
หลงัการใชบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
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4. ทางผูใ้หบ้ริการมีการจดัเตรียมค าถามท่ีพบบ่อย
เป็นคู่มือประกอบการใชง้านของท่าน 

     

ความน่าเช่ือถือของระบบและคุณภาพของการเช่ือมต่อ (System Reliability and  Connection 
Quality) 

1. ท่านรู้สึกว่า ระบบท่ีให้บริการ เป็นระบบท่ีมี
เสถียรภาพ 

     

2. ท่านแทบไม่พบความผิดปกติของการท างาน
ของระบบการใหบ้ริการน้ี 

     

3. ท่านรู้สึกว่าใช้เวลาเพียงน้อยนิดในการดาวน์
โหลดขอ้มูลท่ีท่านตอ้งการ 

     

4. ท่านรู้สึกว่าระบบน้ีมีการตอบสนองต่อการ
กรอกขอ้มูลของท่านอยา่งรวดเร็ว 

     

 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยั ดา้นความพึงพอใจ ดา้นทศันคติต่อตราสินคา้ และดา้นความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้และบริการ LINE MAN  
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย ในช่องวา่งในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ระดบัความคิดเห็น 
ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด                                เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

1 2 3 4 5 
1. ท่านพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการ

ของ LINE MAN 

     

2. ท่านคิดว่า LINE MAN ประสบความส าเร็จใน
การใหบ้ริการ 

     

3. ท่านคิดว่า LINE MAN ให้บริการได้ดีกว่าท่ี
ท่านคาดหวงัไว ้
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ทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ 
ระดบัความคิดเห็น 

ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด                                เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

1 2 3 4 5 
1. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการ LINE MAN เ ป็น

ทางเลือกท่ีดีส าหรับคุณ 

     

2. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการ LINE MAN เ ป็น
ทางเลือกท่ีใหผ้ลคุม้ค่า 

     

3. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการ  LINE MAN เ ป็น
ทางเลือกท่ีท่านมัน่ใจ 

     

4. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการ  LINE MAN เ ป็น
ทางเลือกท่ีน่าสนใจและดึงดูดความสนใจของ
ท่าน 

     

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 
ระดบัความคิดเห็น 

ไม่เห็นดว้ยมากท่ีสุด                                เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

1 2 3 4 5 
1. ในการใช้บริการสั่งอาหารคร้ังต่อไป LINE 

MAN จะเป็นแอปพลิเคชัน่ท่ีท่านเลือก 

     

2. ท่านจะแนะน าให้คนรู้จกัของท่านใช้บริการ
ของ LINE MAN  

     

3. ในอนาคต ท่านคิดว่า ท่านจะใชบ้ริการ LINE 

MAN อยา่งต่อเน่ือง 

     

 
 


