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บทคัดยอ 

 

งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศกึษาคุณภาพการบริการ คณุภาพระบบ และความ

ปลอดภัยทีส่งผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ กลุมตัวอยางท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ี

ใชบรกิารสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำนวน 

200 คน โดยใชการสุมตัวอยางแบบเจาะจง สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนคือ สถิติเชิง

พรรณณา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติเชิงอางอิงที่ใชในการทดสอบ

สมมติฐานที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 ไดแก การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ  

ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัยที่สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ, คุณภาพระบบ, ความปลอดภัย, ความตั้งใจใชบริการ 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to study service quality, system quality and 

security that affect intention to use the online food delivery service via the Line Man 

application in Bangkok Metropolitan Region. 

The samples used in the study were 200 respondents who used online food 

ordering services through line man application in Bangkok Metropolitan Region by 

purposive random sampling. Descriptive statistics including percentage, mean and 

standard deviation was used to evaluate the data and multiple regression analysis 

was used to test the hypotheses. 

The finding revealed that service quality, system quality and security affected 

intention to use Line Man application at a significance level at 0.05. 

 

Keywords: Service Quality, System Quality, Security, Intention to Use Service
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กิตติกรรมประกาศ 

 

การศกึษา “คุณภาพการบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัยท่ีสงผลตอความตั้งใจใช

บริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ฉบับนี้
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ชวยเหลือเปนอยางดี ตลอดการศกึษาภายในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

ขอขอบพระคุณบุคคลอันเปนที่รักทุกคนในครอบครัว และเพ่ือน ๆ ที่คอยใหกำลังใจสนับสนุน

และใหคำปรึกษาชี้แนะที่เอ้ือตองานวิจัยในครั้งนี้จนสำเร็จลุลวงไปดวยดี ตลอดจนขอบพระคุณผูตอบ

แบบสอบถาม ซึ่งเปนสวนสำคัญในการศึกษาครั้งนี้อยางยิ่ง 

หากรายงานการคนควาอิสระฉบับนี้ มีขอผิดพลาดประการใด ผูวิจัยขออภัยมา ณ ที่นี้ดวย 
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บทที่ 1 

บทนำ 

 

1.1 ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

 ดวยกระแสของโลกที่มีการปรับเปลี่ยนไปและความทันสมัยดานเทคโนโลยีไดมีการพัฒนา

อยางพลวัฒนซึ่งไดมีสวนสำคัญในการอำนวยความสะดวกสบายใหกับวิถีของผูคน โดยเฉพาะ 

แอปพลิเคชันสั่งอาหาร (Food Delivery Apps) ไดเขามามีบทบาทสำหรับชีวิตของคนทุกวัยใน

ชวงเวลาที่เรงดวน โดยไมตองไปตากแดดหรือยืนรออาหารที่หนารานหรือตอคิวรออีกตอไป (มนตรี 

ศรีวงษ, 2559) 

 ไลนแมน (LINE MAN) เปนแอปพลิเคชันสำหรับสั่งอาหารออนไลน พรอมบริการสงถึงบาน

สามารถชำระคาอาหารไดทั้งชำระเปนเงนิสด หรือจะเลือกชำระผาน Rabbit LINE Pay หรือบริการ

ตัดผานบัตรเครดิตใหแกผูใชบริการไดเลือกใชได 

ระบบที่นิยมและรูจักกัน อาทิเชน Food Panda, Line Man, Grab Food ชวงโควิดพบวา 

Food Deliver โดยสถิติของไลนแมนป 2564 ลาสุดพบวามีคนใชบริการ 5.9 ลานคนตอเดือนใน 77 

จังหวัดและมีรานคามากกวา 500,000 รานคาทั่วประเทศ นอกจากนี้ไลนแมนยังมีรานคาจาก

โครงการคนละครึ่งของรัฐบาลมากถึง 57,000 ราน จากจำนวน 82,000 รานในโครงการคนละครึ่ง

เฟส 3 ทำใหลูกคาใหมของไลนแมน เพ่ิมข้ึนรอยละ 28.4 โดยรานอาหารมียอดขายบนไลนแมนเฉลี่ย

สูงสุด 3.5 เทา  

ดังนั้นจึงเปนเหตุผลในการคนควาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหาร

ออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล เนื่องดวยยอดออเดอรของ LINE 

MAN สูงข้ึน รวมท้ังยังสามารถขยายพื้นที่บริการจนครอบคลุม 36 จังหวัด จากเดิมเพียง 7 จังหวัด 

ผูวิจัยมีคำถามวา ปจจัยใดท่ีทำใหเกิดการเลือกสั่งอาหารออนไลน (Spotlight, 2023) 

 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพ่ือศึกษา การใหบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัย ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

สั่งอาหารออนไลนของแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

1.3.1 ดานประชากรและกลุมตัวอยาง  

ประชากร คือ ประชาชนท่ีมีสัญชาติไทย อายุ 18-60 ป ใชแอปพลิเคชันไลนแมน อาศัยอยูใน

กรุงเทพฯ และปริมณฑล 
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กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนท่ีมีสัญชาติไทย อายุ 18-60 ป ใชแอปพลิเคชันไลนแมน  

อาศัยอยูในกรุงเทพฯ และปริมณฑล สุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง จำนวนทั้งสิ้น 200 คน โดยใช

วิธีการคำนวณ G Star Power 

1.3.2 ดานตัวแปร  

 ตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลน 

 ตัวแปรอิสระ คอื คุณภาพการใหบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัย 

1.3.3 ดานพื้นที่  

ทำการศึกษาในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล  

1.3.4 ดานระยะเวลา 

ทำการศึกษาตั้งแต เดือนสิงหาคม 2564 ถึงเดือนมกราคม 2565  

 1.3.5 ดานสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห

ถดถอยเชิงพหุคูณ 

 

1.4 ประโยชนของงานวิจัย  

1.4.1 ดานวิชาการ 

                  1.4.1.1 ไดทราบถึงสาเหตุของการเลือกใชบริการสั่งอาหารออนไลน 

        1.4.1.2 ชวยเพ่ิมหลักฐานเชิงประจักษที่สนับสนุนทฤษฏี 

1.4.2 ดานการนำไปใช 

         1.4.2.1 ผูที่ประกอบกิจการไดทราบแนวทางเพ่ือการสื่อสารทางการตลาดและ 

คำนึงถึงเทคโนโลย ี

         1.4.2.2 เพ่ือใหผูที่ประกอบกิจการแอปพลิเคชันนำขอมูลไปพัฒนาและปรับปรุง 

แกไข เพ่ือเพ่ิมยอดผูใชงานใหมและการวางแผนการตลาดเขาถึงผูบริโภค 

 

1.5 คำนิยามศัพทเฉพาะ 

1.5.1 คุณภาพบริการ หมายถึง การตอบสนองของธุรกิจใหบริการในการที่จะทำใหเกิดข้ึนใน

ดานการสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันและตรงกับผูรับบริการไดมีความคาดหวัง 

(ปรียาพร วงศอนุตรโรจน, 2553) 

1.5.2 คุณภาพระบบ หมายถึง กระบวนการทำงาน โดยผูรับบริการสามารถเขาถึงระบบได

อยางมีประสิทธิภาพ ใชงานงาย และเหมาะสม (Tam & Oliveira, 2016)  
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1.5.3 ความปลอดภัย หมายถึง ควบคุมไมใหขอมูลรั่วไหลหรือภัยอันตรายที่เกิดขึ้นจากการ 

ใชงาน (ธรรมรักษ ศรีมารุต และคณะ, 2555)  

1.5.4 ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) หมายถึง โอกาสและเวลาที่เหมาะ

ตอการเลือก เพ่ือที่ใชงานในการตอบสนองความตองการ เหตุผล หรือความจำเปนนั้น ๆ (ณัฐพล  

สุทธิศักดิ์ศรี, 2563)  
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บทที่ 2  

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

การคนควาครั้งนี้ไดรวบรวมแนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของและนำเสนอโดยสรุปประเด็น

สำคัญในหัวขอนี้คือ 

2.1 คุณภาพบริการ (Service Quality) 

2.2 คุณภาพระบบ (System Quality) 

2.3 ความปลอดภัย (Security) 

2.4 ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service)  

2.5 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

       

2.1 คุณภาพบริการ (Service Quality) 

 สมิต สัชฌุกร (2542) ใหนิยาม คุณภาพบริการ ไววาเปนการปฏิบัติงานที่กระทำใหบุคคลตาง ๆ 

ไดใชประโยชน ไดรับความชวยเหลือ การจัดอำนวย ความสะดวก การใหบริการจึงสามารถ ดำเนินการ

ไดหลากหลายวิธี ขึ้นอยูกับบริบทตาง ๆ ที่เก่ียวของ 

 Berry (1988) คุณภาพบริการ มีองคประกอบ ดังนี้ 

(1) ความเชื่อถือ หรือ ระเบียบขั้นตอนท่ีกำหนดใหบริการ  

(2) การตอบสนองความรูสึกของลูกคา  

(3) ความสามารถในการใหบริการอยางรอบรู เหมาะสมและเชี่ยวชาญรูจริง  

(4) ใชบริการได ไมยุงยาก  

(5) ความสุภาพและมีมารยาทที่ดีของผูใหบริการ  

(6) การสื่อสารและการสรางสัมพันธภาพ  

(7) ความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ  

(8) ความปลอดภัย  

(9) ความสบายใจของลูกคา ความเขาใจลูกคา  

(10) ลักษณะสภาวะแวดลอม  

Parasuraman (1988) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service 

Quality Satisfaction) ที่วาเปนคุณภาพการใหบริการที่มีการพัฒนามาจากการดูแลเอาใจใส ความไว

เนื้อเชื่อใจ และการตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวหรือสงผลใหกลับมาใชบริการอีก โดย

แบงออกไดเปน 5 มิติ ดังนี้คือ  

 

 

 

 

 



5 

 

(1) ความเปนรูปธรรม  

(2) ความเชื่อถือวางใจได  

(3) การตอบสนอง  

(4) การใหความเชื่อมั่น  

(5) การรูจักการเขาใจ  

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) เปนกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอสื่อสารสงตอ

กันระหวางผูบริโภคและพนักงานใหบริการ หรือสินคาหรือระบบของผูใหบริการ (Gronroos, 1990) 

ซึ่งคุณภาพการใหบริการที่ดีนั้นควรปราศจากขอบกพรอง สามารถทราบความตองการและตอบสนอง

ความตองการของผูบริโภค (Kitapci, Akdogan & Dortyol, 2014) คุณภาพการบริการเปน สิ่งหนึ่งที่

สรางความแตกตางทางธุรกิจ และเปนสิ่งที่สามารถทาใหธุรกิจเหนือคูเเขง โดยผูใหบริการ ควรคานึง

ถึงความตองการ ความรูสึก หรือสิ่งใดก็ตามที่ทาใหลูกคาพึงพอใจ ประทับใจ และนึกถึงเสมอ เม่ือได

ใชสินคาและบริการ ไปจนถึงความภักดีของลูกคา  

สำหรับการวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการ Parasuraman, Zeithaml & Berry 

(1985) ไดพัฒนาเครื่องมือเพ่ือประเมินการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการในธุรกิจบริการ และ 

ธุรกิจคาปลีก และเพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนาคณุภาพของงานบริการ เรียกวา SERVQUAL ซึ่ง

เปนหนึ่งในมาตรวัดที่มีชื่อเสียง ตอมาพบวามีระดับความสัมพันธกันเอง (Degree of Correlation) 

ระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการโดยใหเหลือเกณฑ 

อยางกวางทัง้หมดรวม 5 เกณฑ ซึ่งในแตละเกณฑไดกาหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการ

ใหบริการของ Zeithaml, Bitner & Gremler (2006) ตามเกณฑดังนี ้ 

1) สิ่งที่สัมผัสจับตองได (Tangibles) หมายถึง คุณภาพการบริการที่เก่ียวกับสภาพแวดลอม 

ทางกายที่ใหบริการ ผูบริโภคสามารถรับรูไดจากสัมผัสทั้ง 5 จากบริการ ตัวอยางเชน การตกแตง

สถานที่ บรรยากาศ กลิ่น เสียง เครื่องมือ เครื่องใช อุปกรณ พนักงานใหบริการ สภาพแวดลอม 

รวมถึงเครื่องมือ ที่ใชในการติดตอสื่อสาร สิ่งที่สัมผัสจับตองได (Tangibles) เปนการสรางการรับรูที่ดี 

และเปนสิ่งท่ีสงผลอยางมากในการเลือกใชบริการของผูบริโภค 

2) ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง คุณภาพในการใหบริการตามที่ไดสัญญา รับปาก 

ไวกับผูบริโภคอยางถูกตองตรงตามวัตถุประสงค หากไมสามารถทาตามไดที่กลาวจะทาให ผูบริโภค

ขาดความเชื่อมั่นและลดลง จนกระทั่งหายไปและไปใชบริการรายอ่ืน ตัวอยางเชน แจงระยะเวลา ใน

การใหบริการ 45 นาที ก็ควรใหบริการใหแลวเสร็จภายใน 45 นาท,ี การเสริฟสินคาที่ถูกตอง  
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3) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) หมายถึง คุณภาพการบริการดานการ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางทันทวงที มีความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการมี

ความสนใจในการแกปญหา ชวยเหลือผูรับบริการ เชน พนักงานรีบลงทะเบียนเมื่อผูบริโภคเขามาใช

บริการ, พนักงานรีบหาที่จอดรถใหเมื่อที่จอดรถเต็ม ดวยสีหนาที่เต็มใจใหบริการ  

4) การใหความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง คุณภาพการใหบริการที่เก่ียวกับความรู 

ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดกับผูบริโภค ผูใหบริการตองแสดงถึงทักษะความรู 

ความสามารถ ซึ่งนำไปสูความเชื่อถือหรือความไววางใจของผูบริโภค เชน พนักงานมีใบวิชาชีพ  

ใบประกาศผานการอบรม พนักงานมีการสื่อสารท่ีดี พูดชัดถอยชัดคา ตอบตรงคาถาม ใหแนะนำและ 

คำปรึกษาแกผูบริโภค  

5) ความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง คุณภาพการใหบริการในสวนของการดูแลเอาใจใส 

ของพนักงาน และใหความสนใจผูบริโภค ทัง้กอนใหบริการ ขณะใหบริการ และหลังการใหบริการ 

ตามความตองการท่ีแตกตางของผูบริโภค เชน การจดจำรายละเอียดผูบริโภคทีเ่คยใชบริการ การ

ใหบริการหลังการขาย  

จากการศึกษาวิจัยที่ผานมา คุณภาพการบริการ คือ การกระทำ การดำเนินการอยางใด  

อยางหนึ่งที่ทำขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของอีกฝายหนึ่งใหไดรับความสุข และความสะดวกสบาย 

หรือเกิดความพึงพอใจตอสิ่งนั้น ซึ่งสามารถวัดคุณภาพการบริการไดจากปจจัยดังนี ้สิ่งท่ีสัมผัส จับตอง

ได (Tangibles) ความนาเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) การให

ความมั่นใจ (Assurance) และความเอาใจใส (Empathy) ซึ่งสงผลทางบวกตอความพึงพอใจในบริการ  

 

2.2 คุณภาพระบบ (System Quality) 

 Delone & McLean (2004) คุณภาพของระบบเปนลักษณะระบบสารสนเทศ ที่พึงประสงค 

ตัวอยางเชน งายแกการใชงาน ยืดหยุนและเชื่อถือได ตองสะดวกและไมซับซอน และความยืดหยุน

และเวลาในการตอบสนอง  

Banathy (1968) เปนการรวบรวมสิ่งตาง ๆ ทั้งหลายที่มนุษยไดออกแบบและคิดสรางสรรค

ขึ้นมาเพื่อจัดดำเนินการใหบรรลุตามเปาหมายที่วางไว  

Herrmann (2015) การพัฒนาระบบใหมีลักษณะเฉพาะของระบบ มีการออกแบบและ

พัฒนาระบบอยางตอเนื่องเพ่ือแกไขขอผิดพลาด  

Blake (1983) คุณภาพระบบหมายถึง วิธีวัดผลตามหนาที่ซึ่งประกอบไปดวยความหนา

เชื่อถือ ดังนั้นคณุภาพของงานจึงเปนระบบสารสนเทศมีความยืดหยุน รวดเร็ว นอกจากนี้แลวยังตองมี

ความปลอดภัยในการชำระเงินหรือดูแลดานขอมูล  
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 DeLone & McLean (1992) กลาวไววา คุณภาพของระบบ หมายถึง ลักษณะที่พึงประสงค

ของระบบสารสนเทศ ตัวอยางเชน ความสะดวกในการใชงาน ความ ยืดหยุนของระบบ ความนาเชื่อถือ

ของระบบ และความงายในการเรียนรู เชน คุณสมบัติของระบบที ่ใชงานงาย ไมมีความซับซอน  

ความยืดหยุนและเวลาในการตอบสนอง  

Seddon & Kiew (1996) และ Seddon (1997) กลาวไววา คุณภาพของระบบ หมายถึง 

ระดับที่ระบบนั้นใชงานงาย เชน มีความสะดวกในการใชงาน  

Rai, Lang & Welker (2002) ไดใหคำนิยามวา คุณภาพของระบบ เปนระดับที่ระบบเปน

มิตรกับผูใชงาน คือ สามารถใชงานไดงาย และสะดวก  

Banathy (1968) ใหความหมายของระบบวา เปนการรวบรวมสิ่งตาง ๆ ทั้งหลายที่มนุษยได

ออกแบบและคิดสรางสรรคข้ึนมาเพ่ือจัดด าเนินการใหบรรลุผลตามเปาหมายที่วางไว  

Smith (1993) กลาววา ระบบ หมายถึง ชุดของสวนประกอบยอยท่ีมีความสัมพันธตอกัน 

และท าหนาที่รวมกันภายใตขอจำกัดของตนเอง โดยมุงไปสูจุดหมายอยางใดอยางหนึ่งรวมกัน  

Koontz & Weihrich (1978) กลาววา ระบบ หมายถึง ชุดหรือการรวมตัวของสรรพสิ่ง หรือ

สวนประกอบยอย ๆ ในลักษณะที่เชื่อมโยงตอกันหรือพ่ึงพาอาศัยกัน โดยจัดใหอยูในรูปที่มี ความซับซอน

หนวยหนึ่งเพ่ือการบรรลุวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง 

Delone & McLean (2003) พิจารณาการวัดคุณภาพระบบใน 5 มิติดังนี ้ 

1) ความเหมาะสมกับการใชงาน (Adaptability) หมายถึง ระบบสารสนเทศมีคณุสมบัติที่

สามารถปรับเปลี่ยนใหสอดคลองตามการใชงานของผูใชได  

2) ความพรอมในการใชงาน (Availability) หมายถึง ระบบสารสนเทศมีการตอบสนองที่พรอม

ใชงาน ผูใชสามารถเขาใชงานไดในเวลาที่ตองการ  

3) ความมีเสถียรภาพ (Reliability) หมายถึง ความมั่นคง ความคงเสนคงวาของระบบ 

สารสนเทศ ภายใตเงื่อนไขที่หลากหลาย  

4) เวลาในการตอบสนอง (Response Time) หมายถงึ เวลาในการตอบสนองของระบบ 

สารสนเทศตั้งแตผูใชงานรองขอจนกระทั่งระบบตอบสนองกลับมายังผูใชงานเปนไปดวยความรวดเร็ว 

ดี สม่ำเสมอ และสมเหตุสมผล  

5) ประโยชนใชสอย (Usability) หมายถึง ระดับที่ระบบสารสนเทศชวยใหผูใชงานบรรลุ 

ผลสำเร็จของงานโดยใชระบบสารสนเทศ 

กระบวนการทำงานของระบบสารสนเทศ ประกอบดวย กิจกรรมในการนำขอมูลเขาสูระบบ 

(Input) การประมวลผล (Processing) และการนำเสนอผลลัพธ (Output) ดังนั้นคุณภาพพิจารณา 

ไดจากประโยชนใชสอยความงายในการใชงานความงายในการเขาถึงความมีเสถียรภาพและเวลา ใน

การตอบสนองของระบบสารสนเทศ (Systems Quality) คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกตอการใช
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งาน โดยมีผูทำการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบท่ีมีตอการใชงานและคุณภาพระบบมีอิทธิพล 

ทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานไวในการศึกษาหลายงานดวยกัน Gorla, Somers & Wong 

(2010) พบวา คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกตอผลกระทบตอองคการ การศึกษาผลกระทบของ

ระบบการเรียนทางอิเล็กทรอนิกสและการเรียนรูดวยตัวเองท่ีมีสงผลตอผลการเรียนของนักศึกษา Pai 

& Huang (2011) การรับรูความงายในการใชงานระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกตอ การรับรู

ประโยชนของระบบสารสนเทศ Petter & Fruhling (2011) พบวา คุณภาพระบบ สารสนเทศในการ

ตอบสนองทางการแพทยฉุกเฉิน STATPack มีอิทธิพลทางบวกตอความตั้งใจในการใชงานระบบ

สารสนเทศ Dong, et al. (2014) ไดทำการศึกษาบริการเว็บไซตเครือขายทาง สังคมในอุตสาหกรรม

ดิจิตอลคอนเทนต กรณ ีFacebook ในไตหวัน พบวา คุณภาพระบบมีผลกระทบเชิงบวกกับความ  

พึงพอใจของผูใชงาน  

จากความหมายและนิยามของคุณภาพระบบ สรุปไดวา คุณภาพระบบ หมายถึง ลักษณะที่

พึงประสงคของระบบที่มีการใชงานสะดวก ใชงานงาย ไมซับซอน มีความยืดหยุน มีความนาเชื่อถือ  

มีการปรับตัวใหพรอมใชงาน รวมทั้งมีระยะเวลาและอัตราการตอบสนองตอผูใชงานไดอยางรวดเร็ว 

 

2.3 ความปลอดภัย (Security)  

 Shaw (1997) กลาววา การรับรูดานความปลอดภัย คือ ความนาเชื่อถือและความเปน

สวนตัว ซึ่งเปนปจจัยที่มีผลตอการใชบริการ ชำระเงินผานโทรศัพทมือถือ  

Salisbury, Pearson & Miller (2001) กลาววา การรับรูความปลอดภัยของขอมูล หมายถึง 

การรับรูของผูใชบริการเกี่ยวกับการ ไรสามารถ ความไมเต็มใจของผูใหบริการในการปกปองขอมูลทาง

การเงินของผูใหบริการ  

Cheng (2006) กลาววา การรับรูความปลอดภัยดาน เทคโนโลยี คือ ความรูสึกที่ไมแนนอน

ในการใชระบบเทคโนโลย ี 

Shin (2009) กลาววา การรับรู ความปลอดภัย หมายถึง ระดับที่ลูกคาเชื่อวาการใชขั้นตอน

การชำระเงินผานมือถือโดยเฉพาะจะปลอดภัย เนื่องจากผูใชบริการจะมีความกังวลเก่ียวกับการรักษา

ความปลอดภัยของขอมูลสวนตัว เชน การแลกเปลี่ยนขอมูลระหวางการทำธุรกรรมจำกัดเฉพาะผูใชที่

ถูกตองเทานั้น การรักษาความลับ คือ รักษาขอมูลที่แลกเปลี่ยนระหวางการทำธุรกรรมใหกับผูใชที่

ตั้งใจเทานั้น การไมปฏิเสธ คือ ผูเขารวม การทำธุรกรรมไมสามารถปฏิเสธการมีสวนรวมในธุรกรรม

และขอมูลมีความถูกตองระหวางการทำธุรกรรม  

Zeithaml, Parasuraman & Malhotra (2000) กลาววา การรักษาความปลอดภัย คือ 

ขอบเขตความมั่นใจที่ผูใชบริการกำหนดวาระบบเทคโนโลย ีเฉพาะจะมีความปลอดภัยไมมีภัยคุกคาม

และขอมูลสวนบุคคลไดรับความคุมครอง  
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Kreyer & Pousttchi (2002) กลาวไววา การรักษาความปลอดภัย สามารถตรวจสอบได  

2 มุมมอง คือ วัตถุประสงคดานความปลอดภัยและการรักษาความปลอดภัยดานความเปนสวนตวั  

ซึ่งการรักษาความปลอดภัยเปนลักษณะทางเทคนิคที่เปนรูปธรรมที่กำหนดขึ้นทางเทคโนโลยีเพ่ือ

ตอบสนองตอวัตถุประสงคดานความปลอดภัยทั้ง 5 ประการ โดย Kreyer, Pousttchi & Turowski 

(2003) ไดเพ่ิมเติมเก่ียวกับวัตถุประสงคการรักษาความปลอดภัยนั้น ประกอบดวย 5 ประการ คือ 

ความสมบูรณ (Integrity) การใหอำนาจ, การอนุญาต, การใหสิทธิ์ (Authorization) การรับรอง,  

การทำใหนาเชื่อถือ (Authentication) ความลับ, ความไววางใจ, ความเปนท่ีเชื่อถือ (Confidentiality) 

การไมปฏิเสธการทำธุรกรรม Non-repudiation of Transactions  

Merz (2002) กลาววา การรักษาความปลอดภัยดานความเปนสวนตัว คือ ขอบเขตที่บุคคล

เชื่อวาการใชขั้นตอนการชำระเงินผานมือถือโดยเฉพาะจะไดรับความปลอดภัย  

Tsai & Yeh (2010) การรับรูความปลอดภัยของผูคาขายออนไลนเปนเรื่องทีส่ำคญัในการ

ตัดสินใจของผูบริโภค พบวา การออกแบบระบบชำระเงินที่มีคุณภาพและการใหบริการขอมูลของ

ผลิตภัณฑท่ีมีประสิทธิภาพจะทำใหการทำธุรกรรมทางการเงินมีความปลอดภัยและมีความไววางใจ

สงผลตอความตั้งใจใชบริการของผูใชบริการ  

Gao, et al. (2015) กลาววา ความปลอดภยั คือ ความกังวลของผูใชบริการเก่ียวกับความ

สูญเสียที่อาจจะเกิดขึ้นและความไมแนนอนที่เก่ียวของกับการเปดเผยขอมูลสวนตัว สงผลตอความ

ปลอดภัยในการชำระเงินผานโทรศพัทมือถือ เชน กลัวการเขาถึงขอมูลที่ไมเหมาะสม หรือไมไดรับ

อนุญาต การฉอโกงและการสูญเสียทางการเงินระหวางทำธุรกรรม  

สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (2560) ประเทศไทยมีมาตรฐานการรักษาความ

ปลอดภัยของระบบสารสนเทศ ที่ใชในการควบคุมใหระบบสารสนเทศมีความมั่นคงปลอดภัย โดยจะ

ครอบคลุมถึง การรักษาความลับ (Confidentiality) การรักษาความครบถวน (Integrity) และการ

รักษาสภาพพรอมใชงาน (Availability) ของระบบสารสนเทศและสารสนเทศในระบบในการทำ

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส  

Junadi & Sfenrianto (2015) กลาวา การรับรูความปลอดภัยไดรับอิทธิพลจากหลายปจจัย 

แถลงการณการรักษาความปลอดภัยของผูใหบริการ มีการปองกันและคุมครองทางเทคนิคในเรื่อง

ความเปนสวนตัวของผูใชบริการตอบุคคลภายนอก รวมทั้งกฎระเบียบของรัฐบาลและธนาคารกลางที่

เก่ียวของกับวิธีการชำระเงินอิเล็กทรอนิกสสามารถปกปองผูใชบริการได 

จากความหมายและนิยามเกี่ยวกับความปลอดภัย หมายถึง ระดับที่บุคคลเชื่อวาการใช

ขั้นตอนการการใชบริการออนไลนโดยเฉพาะจะปลอดภัย มีความนาเชื่อถือ มีการรักษาความลับและ

ความเปนสวนตัวโดยเฉพาะขอมูลของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลตองควรมีความถูกตองในระหวางการทำ
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ธุรกรรม อีกทั้งไมมีภัยคกุคามและไมมีการฉอโกงที่จะกอใหเกิดการสูญเสียทางการเงินระหวางที่

ผูใชบริการทำธุรกรรม 

 

2.4 ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) 

 เปนที่ทราบกันวาความตั้งใจใชบริการเปนแนวคิดการตั้งใจใชบริการ เชน  

(1) ลักษณะนิสัยสวนตัว  

(2) มีปจจัยภายนอกเขามากระตุน 

(3) การวางตำแหนงตัวสินคาใหมีความแปลกใหม  

ปจจัยตาง ๆ เหลานี้ไดถูกนำมาวางแผนเพื่อใหผูบริโภคซื้อสินคาและบริการนั้นใหได 

Mowen & Minor (1998) พฤติกรรมการซื้อและความตั้งใจมีความเก่ียวของกัน เพราะการแสดง

พฤติกรรมการซื้อจะเกิดจากความตั้งใจซื้อที่เปนแนวโนมการแสดงพฤติกรรมเกิดขึ้นในลำดับแรก ซึ่ง

สามารถแสดงออกได เชน การคนควาหาขอมูล การบอกเลาประสบการณ หากผูบริโภคมีเจตคติตอ

ภาพลักษณ ความตั้งใจ เห็นถึงประโยชนท่ีจะไดรับที่คุมคา (Agrwal & Prasad, 1997)  

Fishbein & Ajzen (1975) กลาววา ความตั้งใจใชบริการ คือ พฤติกรรมการ แสดงออกของ

ผูบริโภคที่มาจากการเชื่อมโยงระหวางทัศนคติ (Attitude Toward) และผลลัพธของพฤติกรรมตอ

สินคาและบริการของตราสินคานั้น ๆ 

 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) กลาววา ความตั้งใจใชบริการ หมายถึง การที่

บุคคลแสดงการเลือกที่จะใชบริการ หรือซื้อสินคาและบริการ หลังจากพิจารณาในตัวสินคาและ

บริการแลว ซึ่งสามารถสะทอนพฤติกรรมของผูบริโภคไดความตั้งใจใชมีกระบวนการท่ีเก่ียวของกับ

จิตใจมนุษยวามีการไตรตรอง พิจารณาถึงตราสินคา ผลิตภัณฑและบริการ ชนิดใดชนิดหนึ่ง ในชวง

เวลาใดเวลาหนึ่งมาแลว โดยความตั้งใจซื้ออาจเกิดข้ึนจากทัศนคตขิองผูใชบริการที่มีตอผูใหบริการ  

Howard (1994) กลาววา ความตั้งใจใชบริการ เปนกระบวนการที่เก่ียวของกับจิตใจและเปน

การวางแผนของผูบริโภคที่จะซื้อสินคาและบริการจากตราสินคาใด ๆ ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งและการ

ตั้งใจซื้อนั้นจะเกิดข้ึนมาจากทัศนคตทิี่มีตอตราสินคาและบริการรวมถึงความมั่นใจท่ีมีตอตราสินคา  

Peyrot & Van-Doren (1994) กลาววา ความตั้งใจใชบริการ คือ ผลลัพธที่เกิดจากความ

พยายามในการสรางแรงดึงดูดใจระหวางผูบริโภคกับตราสินคา โดยผลลัพธสามารถทำนายถึงความ

ตองการและพฤติกรรมของผูบริโภค  

Mason (2005) กลาววา ความตั้งใจใชบรกิาร คือ เครื่องมือวัดความตองการของผูบริโภคตอ 

ตราสินคานั้น ๆ โดยเกิดจากการประเมินผลทางความรูสึก ความเชื่อของผูบริโภคผานขอมูลท่ีไดรับรู

จากประสบการณจริงจนทำใหเกิดการประมวลผลและแสดงออกดวยพฤติกรรมที่ตามมา 

 



11 

 

Kim & Pysarchik (2000) ไดใหความหมายวา ชวงเวลาที่ผูบริโภคตองการเลือกสิ่งที่ดีที่สุด 

ใหกับตนเองไมไดขึ้นอยูกับผลิตภัณฑเพียงอยางเดียวตองประกอบดวยปจจัยดานอื่น ๆ เชน การดูแล 

ของผูประกอบการ และเปนการซื้อผลประโยชนใหตรงกับความตองการ ความตั้งใจซื้อจึงเปนโอกาสที่ 

นำไปสูการตัดสินใจที่ซื้อจริงมีความนาจะเปนเทากับ 0.95  

Howard (1994) ไดใหความหมาย ความตั้งใจใชบริการวา เปนกระบวนการทางจิตที่แสดง

ถึงการวางแผนของผูบริโภคในการซื้อแบรนดใด แบรนดหนึ่งในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง  

Millar & Millar (2009) ไดใหความหมายของวา ความตั้งใจในการบริการของผูบริโภค

เกิดขึ้นผานการประเมินแบรนด ทัศนคติตอแบรนดและบริการและการบริการทัศนคติที่เปนท่ียอมรับ

โดยทั่วไปวาทัศนคติมีอิทธิพลอยางมากตอความตั้งใจในการซื้อของผูบริโภค  

Shah, et al. (2012) ใหความหมายวา ความตั้งใจในการใชบริการเปนการตัดสินใจประเภท

หนึ่งท่ีศึกษาเหตุผลในการซื้อแบรนดหนึ่ง ๆ โดยผูบริโภค ดังนั้นผูบริโภคมีความตั้งใจใชบริการจะมี

การวิเคราะหสินคาหรือบริการที่ตองการแลว ผูบริโภคจะพิจารณาจากการที่สนใจ และทำใหเกิดการ

ตั้งใจซื้อผลิตภัณฑได 

 ความตั้งใจซื้อสินคาหรือบริการของผูบริโภคไมไดถูกตองเสมอไป เพราะมีปจจัยอ่ืน ๆ เขามา

แทรกซอนระหวางการตัดสินใจซื้อทำใหมีผลตอความตั้งใจซื้อที่เปลี่ยนไป เชน ผูหญิงตองการซื้อเสื้อ

ชั้นในแบบ รัดสัดสวน ซึ่งมีราคาที่คอนขางสูงในขณะนั้นที่เธอกำลังเลือกซื้อสินคากับเพ่ือน ๆ ที่ทำงาน

เพราะตองการเปนที่ยอมรับในกลุมเพื่อนในขณะเดียวกันเธอก็มีความคิดวาอยากไดสินคายี่หอที่มีราคา

ถูกกวา โดยไมคิดถึงเรื่องการยอมรับจากกลุมเพ่ือนเลย (Kotler, 2000) การกำหนดความตั้งใจในการ

ซื้อเปนสถานการณที่ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะซื้อผลิตภัณฑบางอยางในเงื่อนไขบางอยาง การตัดสินใจ

ซื้อของลูกคาเปนกระบวนการที่ซับซอน ความตั้งใจในการซื้อมักจะเก่ียวของกับพฤติกรรม การรับรู 

และทัศนคติของผูบริโภค พฤติกรรมการซื้อเปนจุดสำคญัสำหรับผูบริโภคในการเขาถึงและประเมิน

ผลิตภัณฑเฉพาะ Ghosh (1990) กลาววา ความตั้งใจในการซื้อเปนเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการ 

ทำนายกระบวนการซื้อ ความตั้งใจในการซื้ออาจเปลี่ยนแปลงไดภายใตอิทธิพลของราคาหรือคุณภาพ 

และมูลคาที่รับรู อีกทั้งผูบริโภคไดรับผลกระทบโดยแรงจูงใจภายในหรือภายนอกระหวางกระบวนการ 

ซือ้ (Gogoi, 2013) นักวิจัยไดเสนอ 6 ขั้นตอนกอนตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ ไดแก การรับรู ความรู  

ความสนใจ ความชอบ การโนมนาวใจและการซื้อ (Kawa, Rahmadiani & Kumar, 2013 และ 

Kotler & Armstrong, 2010) ลูกคามักคิดวาการซื้อดวยตนทุนตำ่ บรรจุภัณฑที่เรียบงาย และสินคา 

ที่ไมคอยเปนที่รูจักนั้น มีความเสี่ยงสูง เนื่องจากผูบริโภคไมสามารถไววางใจคุณภาพของผลิตภัณฑ

เหลานี้ได (Gogoi, 2013)  
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 Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991) กลาววา ความตั้งใจจะแสดงใหเห็นถึงความ

จงรักภักดี 4 ดาน คือ  

1) ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) คือ การแสดงออกถึงความตองการที่ผูบริโภค 

เลือกซื้อหรือใชบริการนั้นเปนสิ่งแรก จะสามารถสะทอนใหเห็นพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคได  

2) การพูดแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communications) คือ พฤติกรรมการพูด

แบบปากตอปาก คือการท่ีพนักงานใหบริการที่มีประสิทธิภาพซึ่งสงผลใหผูบริโภคพึงพอใจ ทำให 

ผูบริโภคพูดถึงแตสิ่งด ีๆ เกี่ยวกับผูใหบริการและบริการ รวมถึงการแนะนำและใหกำลังใจผูอ่ืนให 

สนใจและมาใชบริการนั้น สามารถใชวิเคราะหความภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการได  

3) ความออนไหวตอปจจัยดานราคา (Price Sensitivity) คือ ผูบริโภคยินดีจายในราคาที่สูง

กวาคนอ่ืน และผูบริโภคไมมีปญหาเมื่อผูใหบริการขึ้นราคา หากการบริการสามารถตอบสนองความ

พอใจได  

4) พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การที่เกิดปญหาแลว พบวา 

กิจการไมชี้แจงหรือแกปญหา จะเกิดบอกตอคนอ่ืน การรองเรียนกับผูใหบริการ สงหนังสือพิมพ หรือ

ชี้แจงปญหาผานทางเว็บไซตอินเทอรเน็ต ตัวนี้เปนตัววัดถึงความตอบสนองเชิงลบของผูบริโภค  

จากการศึกษาท่ีกลาวมาขางตน จึงสรุปไดวา ความตั้งใจใชบริการของผูบริโภคมาจากทัศนคติ

เชิงบวกของสินคาหรือบริการนั้นที่เปนกระบวนการเก่ียวของกับจิตใจมีความสัมพันธกับความตั้งใจซื้อ

และการประเมินราคา คุณภาพของสินคาและบริการนั้นนำไปสูการการตัดสินใจซื้อหรือรับบริการ 

 

2.5 สมมติฐานและกรอบความคิด 

    2.5.1 สมมติฐาน  

1) คุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลน

แมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความตั้งใจที่จะใช

บริการซ้ำของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพ้ืนทีส่วนกลางกรุงเทพมหานคร 

ภาค 203 ไดกำหนดกลุมตัวอยาง โดยใชหลักการของสูตร Cochran ความคลาดเคลื่อนรอยละ 5 ได

กลุมตัวอยางจำนวน 400 คน การวิเคราะหใชสถิติคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน มาตรฐาน สถิติที่

ใชทดสอบสมมติฐาน คือ การทดสอบคาที (t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณตามลำดับความสำคัญของตัวแปรทีน่ำเขาสมการ (Stepwise 

Multiple Regression Analysis) ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ อายุระดับ

การศกึษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพที่แตกตางกัน มีการกลับมาใชบริการ ธนาคารซ้ำ  
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ไมแตกตางกัน 2) ทัศนคติตอการบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการบริการ สามารถรวมกัน

กันทำนายการกลับมาใชบริการธนาคารซ้ำ ไดรอยละ 33.50 อยางมีนัยสำคัญทางสถิต ิที่ระดับ 0.05 

Wang, Zhang, Zhu & Wang (2020) ไดทำการศึกษาเรื่องอิทธิพล ของคุณภาพการ

ใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอความตั้งใจที่จะกลับมาใชรถไฟขนสง มวลชนในเมือง

เทียนจิน ประเทศจีน มีวัตถุประสงคในการใชการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางเพ่ือประเมินมิติที่

สำคัญของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอความตั้งใจที่จะ กลับมาใชรถไฟ

ขนสงมวลชน โดยการเก็บรวบรวมขอมูลกับผูโดยสาร 220 คน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการ

ใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางตรงตอความตั้งใจที่จะกลับมาใช รถไฟขนสง

มวลชนอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

Rohwiyati & Praptiestrini (2019) ไดทำการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ

ของ Shopee และการรับรูราคาที่มีตอความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ำ โดยความพึงพอใจของลูกคา

เปนตัวแปรคั่นกลาง โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการของ Shopee 

และการรับรูราคาที่มีตอความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ำ โดยมคีวามพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปร

คั่นกลาง มีเการเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยางที่เปนลูกคา จำนวน 100 คน ผลการวิจัยพบวา 

คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลตอความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ำอยางมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

Prasetya & Sianturi (2019) ไดทำการศึกษาเรื่องความตั้งใจในการซื้อซ้ำของลูกคาในธุรกิจ

การบริการ กรณีศึกษาธุรกิจบริการซอมรถยนต มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความ

ตั้งใจเชิงพฤติกรรมเปนความตั้งใจในการกลับมาซื้อซ้ำของลูกคา ความพึง พอใจของลูกคา การรับรู

คุณภาพใหบริการ การรับรูคุณภาพสินคา และการรับรูราคาที่ยุติธรรมในอุตสาหกรรมยานยนต 

โดยเฉพาะโรงซอมรถยนต โดยเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ใชบริการซอมรถยนต 

จำนวน 174 คน ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลตอความตั้งใจในการซื้อซ้ำของ

ลูกคาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  

Mensah & Mensah (2018) ไดทำการศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการและ

ความพึงพอใจของลูกคาที่มึตอความตั้งใจในการซื้อในรานอาหารของ มหาวิทยาลัยเคปโคสตแคมปส 

มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความ

ตั้งใจในการซื้อในรานอาหารของมหาวิทยาลัยเคปโคสตแคมปส โดยการเก็บรวบรวมขอมูลกับกลุม

ตัวอยางกับลูกคารานอาหารของมหาวิทยาลัย จำนวน 200 คน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการ

ใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางตรงตอความตั้งใจในการซื้อในรานอาหารของ

มหาวิทยาลัยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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2) คุณภาพระบบสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมน

ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

Jalal & Al–Debei (2013) ศึกษาการวัดความสำเร็จของเว็บพอรทัล: รายละเอียด และการ

ตรวจสอบความเหมาะสมทฤษฏีโมเดลความสำเร็จในการใชงานระบบสารสนเทศของ Delone & 

McLean (1992) ของบริษัท Progress Soft ในประเทศจอรแดน ตัวอยางคือ พนักงานบริษัท 

Progress Soft จำนวน 110 คน ใชสถิติวิเคราะหในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห ถดถอย

พหุผลการวิจัยพบวา (1) คุณภาพระบบมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน (2) คุณภาพ

ของสารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน และ (3) การใชงานเทคโนโลย ี

สารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน  

Chen, Chen & Capistrano (2013) ศึกษาคุณภาพของกระบวนการและการทำงานรวมกัน

บนระบบการคาทางอิเล็กทรอนิกสแบบ B2B ประชากรที่ศึกษาคือ ลูกคาของบริษัทผลิตบรรจุภัณฑ

พลาสติกที่ใชระบบการคาทางอิเล็กทรอนิกสแบบ B2B ในประเทศไตหวัน ตัวอยางจำนวน 307 คน 

ใชสถิติวิเคราะหในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะหถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบวา (1) คุณภาพ

ระบบมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน (2) คุณภาพของสารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกตอ

การใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (3) คุณภาพบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอการใชงานเทคโนโลยี

สารสนเทศ (4) คุณภาพบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน และ (5) การใชงาน

เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงาน  

Elliot, Li & Choi (2013) ศึกษาความเขาใจคุณภาพบริการในสภาพแวดลอมของกลุมการ

ทองเท่ียวเสมือนจริงของบริษัทตัวแทนการทองเที่ยว C–Trip ในประเทศจีน ประชากรที่ศึกษา คือ 

นักศึกษาชาวจีน ตัวอยางจำนวน 243 คน ใชสถิติวิเคราะหการวิเคราะหในการทดสอบสมมติฐาน คือ 

การวิเคราะหถดถอยพหุ ผลการวิจัยพบวา (1) คุณภาพระบบมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

ผูใชงานในระดับปานกลาง (2) คุณภาพบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานใน

ระดับสูง และ (3) คุณภาพของสารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานในระดับ 

ปานกลาง 

ณิชาภัทร บัวแกว (2561) ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ คุณภาพ และประสิทธิภาพที่ 

ไดรับที่สงผลตอการใชบริการซ้ำเปรียบเทียบระหวางบริษัทขนสงเคอรี่เอ็กซเพรส จำกัด และบริษัท 

ไปรษณียไทย จำกัดเพื่อคุณภาพในการใหบริการ และประสิทธิภาพที่ไดรับ ที่มีอิทธิพลตอการ 

ตัดสินใจใชบริการซ้ำเครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามเก็บจากผูใชบริการเคอรี่เอ็กซเพรส 

และไปรษณียไทยในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำนวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติการ 

วิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาพบวา คุณภาพที่ไดรับดาน 

ความนาเชื่อถือไววางใจไดการตอบสนองตอลูกคา การรูจักและเขาใจลูกคา ประสิทธิภาพที่ไดรับดาน 
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การใหบริการอยางเทาเทียม การใหบริการอยางเพียงพอและการใหบริการอยางกาวหนามีอิทธิพล  

ตอการตัดสินใจใชบริการซ้ำของไปรษณียไทย 

3) ความปลอดภัยสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมน

ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 

 ณัฐพล สุทธิศักดิ์ศรี (2563) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสผาน Mobile Banking ของธนาคารออมสินในเขตราชบุรี กลุมตัวอยาง ที่เปนลูกคาที่

ใชบริการอิเล็กทรอนิกสผาน Mobile Banking ของธนาคาร ออมสินในเขตราชบุรีดวยวิธีการสุม

ตัวอยางแบบเจาะจงจำนวน 400 โดยใชแบบสอบถามในการเก็บ รวบรวมขอมูล ใชสถิติในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแกคารอยละ คาความถี่ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน มาตรฐาน และ ทดสอบสมมติฐาน

โดยการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนแบบพหุคูณ ผลจากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ปมีสถานภาพโสด ระดับ การศึกษาปริญญาตรีขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาทข้ึนไป นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบวา ความไววางใจ การรับรูถึงความงายในการใชงาน การรบัรูถึงประโยชนในการใชงาน มีอิทธิพล

เชิงบวกตอความตั้งใจในการใชบริการ Mobile Banking รวมถึงมี อิทธิพลเชิงบวกการใชบริการจริง 

 อาพาพรรณ ภุมมะโสภณ (2560) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชงานแอปพลิเคชันเอ็ม

คอมเมิรซประเภทคาปลีกอยางตอเนื่อง จำนวน 310 คน พบวา การรับรูในความปลอดภัยและความ 

เปนสวนตัวของผูใชแอปพลิเคชัน ความไววางใจและความพึงพอใจในแอปพลิเคชัน รวมทั้งการรับรู 

ประโยชน และความสามารถในการใชงานไดของแอปพลิเคชัน สงผลเชิงบวกตอการใชงานแอปพลิเค

ชันเอ็ม-คอมเมิรซประเภทคาปลีกอยางตอเนื่อง โดยการรับรูประโยชนมีอิทธิพลมากที่สุด รองลงไปคือ

ความพึงพอใจและความสามารถในการใชงานของแอปพลิเคชัน ตามลำดับ ซึ่งการรับรู ประโยชนที่

เกิดขึ้นภายในของผูที่ใชแอปพลิเคชันมีอิทธิพลมากกวาการรับรูประโยชนภายนอก สวนองคประกอบ

ของความสามารถในการใชงานแอปพลิเคชันไดมีอิทธิพลมากที่สุดคือ สวนตอ ประสานกับผูใชงาน

แบบกราฟกและสวนรับคำสั่งจากผูใชงาน นอกจากนี้ยังพบวาการรับรูความปลอดภัยและความเปน

สวนตัวสงผลโดยตรงตอความไววางใจ รวมทั้งสงผลทางออมตอการใชงาน เอ็ม-คอมเมิรซประเภทคา

ปลีกอยางตอเนื่อง ผานความไววางใจ สวนการรับรูประโยชน นอกจากจะมีอิทธิพลทางตรงตอการใช

งานเอ็ม-คอมเมิรซประเภทคาปลีกอยางตอเนื่องแลวยังสงผลทางออมตอการใชงานเอ็ม-คอมเมิรซ

ประเภทคาปลีกอยางตอเนื่องผานความพึงพอใจดวย 

 กรัณฑรัตน รังสิยารมณ (2560) ปจจัยที่มีตอการยอมรับแอปพลิเคชัน SCB EASY 

กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณชิยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาทั้งหมด 445 ชุด ทำแบบสอบถามเปน 

เครื่องมือสำหรับการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหสถิติเชิงพรรณนาขอมูลทั่วไป การหาคาเฉลี่ย 

คามัธยฐานและฐานนิยมและวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน คาความสัมพันธทางดานปจจัยท่ีมีผลตอการ 
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ยอมรับแอปพลิเคชั่นกับขอมูลทั่วไป และการวิเคราะหดวยวิธีถดถอยพหุคูณ กลุมตัวอยางสวนมาก 

เปนเพศหญิง สวนมากมีอายุระหวาง 30-39 ปจบการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพ 

พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา 50,000 พบวา ปจจัยทางดานความ 

เชื่อมั่นมีผลตอพฤติกรรมการกระทำอยางตั้งใจ เนื่องจากการใชงานแอปพลิเคชั่น ผูใชยอม ตอง

คำนึงถึงความปลอดภัยจากการทำธุรกรรมทางดานการเงิน ทำใหสงผลตอปจจัยพฤติกรรมการ 

กระทำอยางตั้งใจ และพบวา ปจจัยทางดานพฤติกรรมการกระทำอยางตั้งใจมีอิทธิพลตอปจจัย 

ทางดานการยอมรับแอปพลิเคชั่น อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ศวิะ ทิพศิลา (2562) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชงานระบบบริการพรอมเพย 

ของผูบริโภคชาวไทย งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคดังนี้ 1) เพื่อศึกษาความตั้งใจที่จะใชงานระบบบริการ

พรอมเพยของ ผูบริโภคชาวไทย 2) เพื่อศึกษาปจจัยการรับรูความเสี่ยงของการทำธุรกรรมออนไลนท่ี

มีอิทธิพลตอ ความตั้งใจใชงานระบบบริการ พรอมเพยของผูบริโภคชาวไทย และ 3) เพ่ือศึกษาปจจัย

ประสบการณจาก การซื้อสินคาออนไลนที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจใชงานระบบบริการพรอมเพยของ

ผูบริโภคชาวไทย เปนการวิจัยเชิงสำรวจ เก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลน จากตัวอยาง

ซึ่งเปนผูตอบแบบสอบถาม ชาวไทยที่ยังไมไดสมัครใชงานระบบพรอมเพยและมีประสบการณซื้อ

สินคาออนไลนจำนวน 320 คน จากนั้นทำการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนาและทำการ

ทดสอบสมมติฐานดวยเทคนิคถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา การรับรูความเสี่ยงของการทำ

ธุรกรรมออนไลนดานการเสียเวลาและดานสังคมมีอิทธิพลเชิงลบตอความตั้งใจใชงานระบบบริการ

พรอมเพยของผูบริโภคชาวไทยในทางตรงกันขามประสบการณจากการซื้อสินคาออนไลนมีอิทธิพลเชิง

บวกตอความตั้งใจใชงานระบบบริการพรอมเพยของผูบริโภคชาวไทย ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิต ิ0.05 
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2.5.2 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

     ตัวแปรอิสระ                                                          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   คุณภาพบริการ 

  (Service Quality) 

คุณภาพระบบ 

(System Quality) 

ความปลอดภัย  

(Security) 

ความตั้งใจใชบริการ 

(Intention to  

Use Service) 
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บทที่ 3 

วิธีการดำเนินการวิจัย 

 

 การคนควาเรื่อง “การบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัย ที่สงผลตอความตั้งใจใช

บริการสั่งอาหารออนไลนผานแอพพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมลฑล” เปนการวิจัยเชิง

สำรวจ (Exploratory Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอมูล มีวิธีการ

ดำเนินการวิจัยดังนี้  

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 

3.4 องคประกอบแบบสอบถาม 

 3.5 วิธีการเก็บขอมูล 

3.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.1.1 ประชากร คือ ประชาชนที่มีสัญชาติไทย อายุ 18-60 ป ใชแอปพลิเคชันไลนแมน 

อาศัยอยูในกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

3.1.2 กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนที่มีสัญชาติไทย อายุ 18-60 ป ใชแอปพลิเคชันไลนแมน 

อาศัยอยูในกรุงเทพฯ และปริมณฑล สุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง จำนวนทั้งสิ้น 200 คน โดย

กำหนดขนาดกลุมตัวอยางดวยวิธีการคำนวณโปรแกรม G*Star Power 

 

ภาพที่ 3.1: แสดงการใชโปรแกรม G*Star Power 3.1 ในการกำหนดขนาดกลุมตัวอยาง 
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โดยการกำหนด Effect Size ในระดับปานกลางเทากับ 0.15 คาความนาจะเปนของความ 

คลาดเคลื่อน (α ) เทากับ 0.05 คา Beta เทากับ 0.15 อำนาจในการทดสอบ (1-β) เทากับ 0.998 

จำนวนตัวแปรเทากับ 3 ตัวแปร จึงไดผลขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมดท่ีตองทำการเก็บ

แบบสอบถามในการทำวิจัยครั้งนี้ 200 ตัวอยาง 

 

3.2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.2.1 ทบทวนเอกสารวรรณกรรม และ งานวิจัยซึ่งเก่ียวของ 

 3.2.2 ศึกษาการออกแบบแนวทางการสรางแบบสอบถาม 

 3.2.3 จัดทำแบบสอบถาม  

3.2.3.1 ขอมูลผูตอบแบบสอบถาม  

3.2.3.2 คุณภาพการบริการ  

3.2.3.3 คุณภาพระบบ  

3.2.3.4 ความปลอดภัย  

3.2.3.5 ความตั้งใจใชบริการ 

 3.2.4 เสนอแบบสอบถามใหอาจารยที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง  

 3.2.5 เสนอผูทรงคณุวุฒิตรวจสอบเนื้อหาถึงความสอดคลองตามวัตถุประสงคที่ศึกษา 

 3.2.6 ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามใหถูกตองตามที่อาจารยที่ปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิ

เสนอแนะ 

 3.2.7 นำไปหาคาความเชื่อมั่น จากนั้นจึงไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางจนครบตามจำนวน 

 

3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 

 3.3.1 อาจารยที่ปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิพิจารณาความถูกตอง 

 3.3.2 หาคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคอัลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 

1970)   
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ตารางที่ 3.1: การตรวจสอบเครื่องมือ   

 

ตัวแปร 
คาสัมประสิทธิ์แอลฟา  

n=30 n=200 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 0.962 0.875 

คุณภาพระบบ (System Quality) 0.943 0.898 

ความปลอดภัย (Security) 0.946 0.862 

ความตั้งใจใชบริการ (Intention to use Service) 0.890 0.811 

รวม 0.9352  

 

3.4 องคประกอบแบบสอบถาม 

 3.4.1 ขอมูล เพศ อายุ ระดับรายได อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา   

 3.4.2 คุณภาพการบริการ คุณภาพระบบ ความปลอดภัย และความตั้งใจใชบริการ โดยใช

มาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

  3.4.2.1 คำถามเก่ียวกับตัวแปร คุณภาพการบริการ มี 10 ขอ พัฒนามาจากงาน 

Wang, Zhang, Zhu, & Wang (2020); Rohwiyati & Praptiestrini (2019) และ Mensah & 

Mensah (2018) 

          3.4.2.2 คำถามเก่ียวกับตัวแปร คุณภาพระบบ มี 10 ขอ พัฒนามาจากงานวิจัยของ 

Chemingui & lallouna (2013); DeLone & McLean (2003) และ Rai, et al. (2002)  

          3.4.2.3 คำถามเก่ียวกับตัวแปร ความปลอดภัย มี 10 ขอ พัฒนามาจากงานวิจัยของ 

Singh & Srivastava (2018); Cabanillas, et al. (2017) และ Susanto (2016) 

          3.4.2.4 คำถามเก่ียวกับตัวแปร ความตั้งใจใชบริการ มี 10 ขอ พัฒนามาจาก

งานวิจัยของ Shah, et al. (2012); Peyrot & Van-Doren (1994) และ Kotler (2000) 

 

3.5 วิธีการเก็บขอมูล 

 วางแผนการตอบแบบสอบถาม เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2565 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ. 2566 

รวบรวมเวลา 5 เดือน  

3.5.1 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 (1) ขอใหมหาวิทยาลัยกรุงเทพออกจดหมายในการเก็บขอมูล 

 (2) นำจดหมายท่ีไดไปใชในการเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง 
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 (3) แจกแบบสอบถามไป จำนวน 200 ชุด ทำการสรุปผลการตอบกลับแบบสอบถาม  

3.5.2 การแปลผลขอมูล 

 ผูทำวิจัยไดกำหนดคาอันตรภาคชั้น สำหรับการแปลผลขอมูลโดยคำนวณคาอันตรภาคชั้น 

เพ่ือกำหนด ชวงชั้น ดังนี ้(Best, 1983) 

 

   ความกวางอันตรภาคชั้น =  คาสูงสุด – คาต่ำสุด 

                     จำนวนชั้น 

      = 5 – 1   

          5 

                                                         =        0.80 

      

         คาคะแนน  แปลผล 

   1.00 – 1.80  นอยที่สุด 

   1.81 – 2.60  นอย 

   2.61 – 3.40  ปานกลาง 

   3.41 – 4.20  มาก 

   4.21 – 5.00  มากที่สุด 

 

3.5.3 การวิเคราะหมาตรวัด 

 การวิเคราะหมาตรวัดขของตัวแปรทั้งหมด ประเภทมาตรวัด และลักษระของการวัดนั้นดัง

แสดงในตารางตอไปนี้ 
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ตารางที่ 3.2: มาตรวัดของตัวแปรท้ังหมดท่ีใชในการวิจัย 

 

ตัวแปร มาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูล 

   1.1 เพศ 

 

นามบัญญัติ 

      

     1 = ชาย  

     2 = หญิง 

   1.2 อายุ (ป) นามบัญญัติ      1 = ต่ำกวา 17  

     2 = 17-23  

     3 = 24-35  

     4 = 36-45  

     5 = มากกวา 45  

   1.3 รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท) นามบัญญัติ      1 = ต่ำกวา 5,000  

     2 = 5,000-15,000  

     3 = 15,001-25,000  

     4 = 25,001-35,000  

     5 = 35,001-45,000  

     6 = มากกวา 45,000  

   1.4 อาชีพ นามบัญญัติ      1 = รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

     2 = ลูกจางเอกชน 

     3= ประกอบธุรกิจสวนตัว 

     4 = นักเรียน/นักศึกษา 

     5 = อื่น ๆ 

   1.5 สถานภาพ นามบัญญัติ      1 = โสด 

     2 = สมรส/แตงงาน 

     3 = หมาย/หยาราง” 

   1.6 ระดับการศึกษา เรียงลำดับ      1 = ต่ำกวาปริญญาตร ี

     2 = ปริญญาตร ี

     3 = สูงกวาปริญญาตรี 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): มาตรวัดของตัวแปรทั้งหมดที่ใชในการวิจัย 

 

ตัวแปร มาตรวัด ลักษณะของการวัด 

2. คุณภาพการบริการ 

3. คุณภาพระบบ  

4. ความปลอดภัย 

5. ความตั้งใจซื้อ 

อันตรภาค 

อันตรภาค 

อันตรภาค 

อันตรภาค 

     1 = นอยท่ีสุด 

     2 = นอย 

     3 = ปานกลาง 

     4 = มาก 

     5 = มากที่สุด 

 

3.6 วิธีการทางสถิติ 

การวิเคราะหขอมูลเพ่ืออธิบายตัวแปร ดังนี้ คือ 

     3.6.1 สถิติเชิงพรรณา  

3.6.1.1 คาความถ่ีและคารอยละสำหรับขอมูลผูตอบ 

  3.6.1.2 คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในตัวแปร การบริการ  

คุณภาพระบบ ความปลอดภัย ความตั้งใจใช 

3.6.2 สถิติเชิงอนุมาน  

การวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล  

 

การคนควาครั้งนี ้ไดทำการเก็บรวบรวมขอมูลครบถวน จำนวน 200 ชุด (100%) และ

นำเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ออกเปน 8 หัวขอ ดังนี้ 

4.1 ความหมายของสัญลักษณตาง ๆ 

4.2 ขอมูลทั่วไป 

4.3 คุณภาพการบริการ 

4.4 คุณภาพระบบ 

4.5 ความปลอดภัย 

4.6 ปจจัยดานความตั้งใจใชบริการ 

4.7 การทดสอบสมมติฐาน 

4.8 สรุปสมมติฐาน 

 

4.1 ความหมายของสัญลักษณตาง ๆ  

 x แทน คาเฉลี่ย 

 S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 B แทน คาสัมประสิทธิ์ความถดถอยในรูปแบบของคะแนนดิบ 

 SE(b) แทน คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของคาสัมประสิทธิ ์

 Beta แทน คาสัมประสิทธิ์ของการถดถอยในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 

 t แทน คาที่ใชในการพิจารณาแบบที่ (t-distribution) 

 Sig. แทน คา Probability บอกระดับนัยสำคัญทางสถิติ .05 
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(ตารางมีตอ) 

4.2 ขอมูลทั่วไป 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

รายการ จำนวน (คน) รอยละ 

1. เพศ   

    ชาย 117 58.5 

    หญิง 83 41.5 

รวม 200 100.0 

2. อายุ (ป)   

    ต่ำกวา 17  17 8.5 

    17-23  82 41.0 

    24-35  32 16.0 

    36-45  40 20.0 

    มากกวา 45  29 14.5 

รวม 200 100.0 

3. รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

    ต่ำกวา 5,000 บาท 31 15.5 

    5,000-15,000 บาท 48 24.0 

    15,001-25,000 บาท 55 27.5 

    25,001-35,000 บาท 30 15.0 

    35,001-45,000 บาท 23 11.5 

    มากกวา 45,000 บาท 13 6.5 

รวม 200 100.0 

4. อาชีพ   

    รับราชการ, พนักงานรัฐวิสาหกิจ 39 19.5 

    ลูกจางเอกชน 62 31.0 

    ประกอบธุรกิจสวนตัว 41 20.5 

    นักเรียน/นักศึกษา 37 18.5 

    อื่น ๆ 21 10.5 

รวม 200 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): แสดงขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

รายการ จำนวน (คน) รอยละ 

5. ระดับการศึกษา   

    ต่ำกวาปริญญาตร ี 49 24.5 

    ปริญญาตร ี 91 45.5 

    สูงกวาปริญญาตร ี 60 30.0 

รวม 200 100.0 

6. สถานภาพ   

    โสด 95 47.5 

    สมรส, แตงงาน 83 41.5 

    หมาย, หยาราง 22 11.0 

รวม 200 100.0 

 

 จากผลการวิเคราะหคำถาม พบวา สวนใหญเปน ชาย เปนรอยละ 58.5 มีอายุ ระหวาง 17-

23 ป เปนรอยละ 41 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000-25,000 บาท เปนรอยละ 17.5  อาชีพลูกจาง

เอกชน เปนรอยละ 31.0 มีการศึกษาปริญญาตรี เปนรอยละ 45.5 และสถานภาพโสด เปนรอยละ 

47.5  

 

4.3 คุณภาพการบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 

 

ตารางที่ 4.2: แสดงระดับความคดิเห็นดานคุณภาพการบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 𝐗 S.D. การแปลผล 

1. สะดวกและงายแกการใชงาน 3.70 0.91 มาก 

2. คำชี้แจงแนะนำขั้นตอนการชัดเจน 3.53 0.90 มาก 

3. มีความคลองตัวไมไดยุงยากในการใชงาน 3.55 0.93 มาก 

4. มีรานอาหารใหเลือกใชบริการเพียงพอ 3.64 0.92 มาก 

5. ความสะดวกในการชำระเงินสดและบัตรเครดิต 3.59 1.09 มาก 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ): แสดงระดับความคิดเห็นดานคุณภาพการบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 𝐗 S.D. การแปลผล 

6. มีความสะดวกรวดเร็วทันตามเวลาที่กำหนด 3.63 0.91 มาก 

7. ไรเดอรใหบริการดวยความสุภาพและเปนกันเอง 3.57 0.88 มาก 

8. ไรเดอรแตงกายเหมาะสม มีบุคลิกและทาทางที่สุภาพ 3.99 0.74 มาก 

9. สามารถเขาใชงานไดทุกพ้ืนที ่ 3.57 0.92 มาก 

10. ใหบริการดวยความเสมอภาค 4.09 0.79 มาก 

รวม 3.68 0.67 มาก 

 

จากผลวิเคราะหจากขอคำถาม พบวา คุณภาพการบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับมาก  

(x = 3.68, S.D. = 0.67)  

แยกพิจารณาในแตละดาน พบวา ขอคำถามที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ใหบริการดวยความ

เสมอภาค (x = 4.09, S.D. = 0.79) ไรเดอรแตงกายเหมาะสม มีบุคลิกและทาทางที่สุภาพ (x = 3.99, 

S.D. = 0.74) สะดวกใชงานงาย (x = 3.70, S.D. = 0.91) มีรานอาหารใหเลือกใชบริการเพียงพอ  

(x = 3.64, S.D. = 0.92) มีความสะดวกรวดเร็วทันตามเวลาที่กำหนด (x = 3.63, S.D. = 0.91)  

ความสะดวกในการชำระเงินสดและบัตรเครดิต (x = 3.59, S.D. = 1.09) ไรเดอรใหบริการดวย 

ความสุภาพและเปนกันเอง (x = 3.57, S.D. = 0.88) สามารถเขาใชงานไดทุกพ้ืนที่ (x = 3.57,  

S.D. = 0.92) ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก (x = 3.55, S.D. = 0.93) และ

อธิบายข้ันตอนการใชงานอยางชัดเจน (x = 3.53, S.D. = 0.90)  
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4.4 การวิเคราะหขอมูล คุณภาพระบบแอปพลิเคชันไลนแมน 

 

ตารางที่ 4.3: แสดงระดับความคดิเห็นดานคุณภาพระบบแอปพลิเคชันไลนแมน 

 

คุณภาพระบบ  (System Quality) 𝐗 S.D. แปลผล 

1. ดูขอมูลไดอยางสะดวก 3.58 0.88 มาก 

2. แอปพลิเคชันไลนแมนทำไดงายและรวดเร็ว 3.61 1.01 มาก 

3. เมนูการใชงานเขาใจงาย 3.58 0.96 มาก 

4. ความถูกตอง ชัดเจน ความนาเชื่อถือของขอมูล 3.69 0.95 มาก 

5. ความสวยงามและนาสนใจของระบบ 3.66 0.90 มาก 

6. ใชงานรวดเร็ว 3.53 0.92 มาก 

7. ระบบแมนยำตอการประมวลผล 3.51 0.92 มาก 

8. ระบบแอปพลิเคชันไลนแมนมีความพรอมในการใหบริการ

แกผูใชอยูเสมอ 

3.58 0.89 มาก 

9. ระบบสามารถทำงานตามความตองการ 3.75 0.82 มาก 

10. แอปพลิเคชันไลนแมนมีการอัพเดทขอมูลอยูเสมอ 3.71 0.91 มาก 

รวม 3.62 0.73 มาก 

 

จากผลวิเคราะหจากขอคำถาม พบวา คุณภาพระบบ  โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

(x = 3.62, S.D. = 0.73)  

แยกในแตละดาน พบวา ขอคำถามที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ระบบของแอปพลิเคชันไลน

แมนสามารถทำงานตามความตองการของผูใช (x = 3.75, S.D. = 0.82) แอปพลิเคชันไลนแมนมี 

การอัพเดทขอมูลอยูเสมอ (x = 3.71, S.D. = 0.91) ความถูกตอง ชัดเจน ขอมูล (x = 3.69, S.D. = 

0.95) ความสวยงามและนาสนใจของระบบ (x = 3.66, S.D. = 0.90) การเขาถึงแอปพลิเคชันไลน

แมนทำไดงายและรวดเร็ว (x = 3.61, S.D. = 1.01) ความสะดวกในการใชบริการหรือดูขอมูล (x = 

3.58, S.D. =0.88) เมนูการใชงานเขาใจงาย (x = 3.58, S.D. = 0.96) ระบบรองรับใชงานอยูเสมอ 

(x = 3.58, S.D.= 0.89) ความเร็วในเมื่อไดใชงาน (x = 3.53, S.D. = 0.92) ระบบมีการประมวลผล

ที่รวดเร็วและแมนยำ (x = 3.51, S.D. = 0.92)  
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4.5 การวิเคราะหขอมูล ความปลอดภัย 

 

 ตารางที่ 4.4: แสดงระดับความคิดเห็นดานความปลอดภัยแอปพลิเคชันไลนแมน 

 

ความปลอดภัย (Security) 𝐗 S.D. การแปลผล 

1. มีการกำหนดสิทธิ์เขาใชงานเพ่ือความปลอดภัย 3.66 0.93 มาก 

2. ความปลอดภัยของระบบเครือขาย 3.78 0.84 มาก 

3. ความปลอดภัยของการเขาถึงขอมูล 3.72 0.88 มาก 

4. การควบคุมใหใชงานตามสิทธิ์ของผูใชไดอยางถูกตอง 3.58 0.95 มาก 

5. การเก็บขอมูลสวนบุคคลของทานไวอยางปลอดภัย 3.84 0.82 มาก 

6. ความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงิน 3.87 0.82 มาก 

7. ขอมูลไดรับอนุญาตกอนไปใชงาน 3.86 0.87 มาก 

8. การยืนยันตัวตนผานแอปพลิเคชัน 3.38 0.89 มาก 

9. มีความปลอดภัยสูงขอมูลสวนบุคคลของทานจะไม

รั่วไหล 

3.34 0.95 มาก 

10. ระบบการปองกันภัย จากไวรัส, ผูบุกรุก (แฮกเกอร) 3.56 0.83 มาก 

รวม 3.66 0.71 มาก 

 

จากผลวิเคราะหจากขอคำถาม พบวา ความปลอดภัย โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

(x = 3.66, S.D. = 0.71)  

แยกในแตละดานคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงิน  

(x = 3.87, S.D. = 0.82) แอปพลิเคชันไลนแมนจะไมนำขอมูลของทานไปใชประโยชนโดยไมไดรับ

อนุญาต (x = 3.86, S.D. = 0.87) การเก็บขอมูลสวนบุคคลของทานไวอยางปลอดภัย (x = 3.84, 

S.D. = 0.82) ความปลอดภัยของระบบเครือขาย (x = 3.78, S.D. = 0.82) ความปลอดภัยของการ

เขาถึงขอมูล (x = 3.72, S.D. = 0.88) แอปพลิเคชันไลนแมนมีการกำหนดสิทธิ์การเขาใชงานเพ่ือ

ความปลอดภัย (x = 3.66, S.D. = 0.93) ระบบการปองกันภัย จากไวรัส, ผูบุกรุก (แฮกเกอร) (x = 

3.56, S.D. = 0.83) การควบคุมใหใชงานไดตามสิทธิ์ (x = 3.58, S.D. = 0.95) การยืนยันตัวตน  

ผานแอปพลิเคชัน (x = 3.38, S.D. = 0.89) และมีความปลอดภัยสูงขอมูลสวนบุคคลของทานจะ   

ไมรั่วไหล (x = 3.34, S.D. = 0.95)  
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4.6 ความตั้งใจใชบริการ 

 

ตารางที่ 4.5: แสดงระดับความคดิเห็นความตั้งใจใชบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 

 

“ความตั้งใจใชบริการ” (Intention to Use Service) 𝐗 S.D. การแปลผล 

1. ทานจะเลือกใช ถึงแมจะมีการปรับราคาเพ่ิมขึ้น 3.48 0.89 มาก 

2. ถึงแมจะมีแอปสั่งอาหารจำนวนมาก ทานยังคงเลือกใช 3.56 0.84 มาก 

3. จะเลือกใชบริการ ถึงแมไมมีโปรโมชัน  3.24 1.02 มาก 

4. ทานจะแนะนำ ใหกับคนที่ทานสนิท 3.34 1.10 มาก 

5. ทานตั้งใจใชแมนไมวาทานจะอยูท่ีใดก็ตาม 3.23 1.02 มาก 

6. เมื่อทานสั่งอาหารทานจะเลือกแอปพลิเคชันไลนแมน 3.45 1.00 มาก 

7. ถึงแมจะไมมีรานอาหารบางราน ทานจะเลือกใชแอป

พลิเคชันไลนแมน 

3.57 0.88 มาก 

8. ทานติดตามโปรโมชันใหมๆตลอด 3.61 0.86 มาก 

9. ทานจะเลือกใช ถึงแมคาบริการอื่นอาจถูกกวา 3.68 0.85 มาก 

10. ทานจะเลือกใชแอปพลิเคชันไลนแมน ถึงแมทานจะ

เปลี่ยนเครือขาย 

3.70 0.77 มาก 

รวม 3.49 0.72 มาก 

 

จากผลวิเคราะหจากขอคำถาม พบวา ความตั้งใจใช โดยภาพรวมอยูในระดับมาก  

(x = 3.49, S.D. = 0.72)  

แยกในแตละดาน พบวา ขอคำถามที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ทานจะเลือกใชแอปพลิเคชัน 

ไลนแมน ถึงแมทานจะเปลี่ยนเคลือขาย (x = 3.70, S.D. = 0.77) จะเลือกใชบริการแมคาบริการ 

แอปพลิเคชันอ่ืนอาจถูกกวา (x = 3.68, S.D. = 0.85) ทานติดตามโปรโมชันใหมของแอปพลิเคชันไลน

แมนตลอด (x = 3.61, S.D. = 0.86) ถึงแมจะไมมีรานอาหารบางราน ทานจะเลือกใชแอปพลิเคชันไลน

แมน (x = 3.57, S.D. = 0.88) ถึงแมจะมีแอปสั่งอาหารจำนวนมาก ทานยังคงเลือกใช (x = 3.56, 

S.D.= 0.84) แมจะมีการปรับราคาเพ่ิมขึ้นแตยังคงใชงานอยู (x = 3.48, S.D.=0.89) เมื่อสั่งอาหาร 

ทานจะเลือกใชงาน (x = 3.45, S.D. = 1.00) ทานจะแนะนำ ใหกับคนที่ทานสนิท (x = 3.34, S.D. = 

1.10) ถึงแมไมมีโปรโมชันก็จะใชงาน (x = 3.24, S.D. = 1.02) และทานตั้งใจที่จะใชแมนไมวาทานจะ

อยูที่ใดก็ตาม (x = 3.23, S.D. = 1.02)  
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4.7 ผลวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 การวิเคราะหตัวแปรคุณภาพการบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัยสงผลตอความตอ

ความตั้งใจใชบริการ ซึ่งไดผลดังแสดงในตารางตอไปนี้ 

 

ตารางที่ 4.6: แสดงคุณภาพการบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัยสงผลตอความตอ 

           ความตั้งใจใชบริการ 

 

ตัวแปรอิสระ B S.E.(b) Beta t. Sig. 

(Constant) 0.03 0.13  1.98* 0.05 

คุณภาพบริการ 0.12 0.06 0.11 1.91* 0.05 

คุณภาพระบบ 0.36 0.07 0.36 4.98* 0.04 

ความปลอดภัย 0.45 0.08 0.44 5.68* 0.00 

R2 = 0.79, Adjusted R2 = 0.79, S.E. = 0.33, F = 250.30, Sig. = 0.00 

 

จาการวิเคราะหคุณภาพการบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัยสงผลตอความตั้งใจใช

บริการ พบวา คา Sig. ของคุณภาพบริการ (Sig = 0.04) คุณภาพระบบ (Sig = 0.00) และความ

ปลอดภัย (Sig = 0.00)  นอยกวา 0.05 ดังนั้น คุณภาพการบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัย

สงผลตอความตั้งใจใชบริการ  

 ผลการวิเคราะหจากคาสัมประสิทธิ์การถดถอยในคาของ Beta ของตัวแปรอิสระ มากที่สุด 

ความปลอดภัย ซึ่งมีคา Beta = 0.44 ลำดับตอมา ไดแก คุณภาพระบบ ซึ่งมีคา Beta = 0.36 และ

คุณภาพบริการ ซึ่งมีคา Beta = 0.11 ตามลำดับ 

 เม่ือวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์ คุณภาพการบริการ คุณภาพระบบ และความปลอดภัยสงผลตอ

ความตั้งใจใชบริการ ไดรอยละ 79 (R2 = 0.79) อีกประมาณรอยละ 21 เปนปจจัยอ่ืน ๆ และมีคาคงที่

เทากับ 0.11 เขียนความสัมพันธ คือ 

  Y คือ ความตั้งใจใชบริการ 

  = 0.03 + 0.12 (X1) + 0.36 (X2) + 0.45 (X3) 

โดยที ่ X1 คือ คุณภาพการบริการ 

X2 คือ คุณภาพระบบ  

X3 คือ ความปลอดภัย 

Y  คือ ความตั้งใจใชบริการ 
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4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตารางที่ 4.7: ผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1. คุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลน 

ผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

สอดคลอง 

2. คุณภาพระบบสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลนผาน 

แอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

สอดคลอง 

3. ความปลอดภัยสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลนผาน 

แอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

สอดคลอง 
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บทที่ 5 

การสรุปผลและอภิปราย 

 

ผูคนควาไดทำการสรุปผลการวิเคราะห ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิเคราะห  

5.2 การอภิปรายผลการศึกษา  

5.3 ขอเสนอแนะในการนำไปปรับใช  

5.4 ขอเสนอแนะสำหรับทำวิจัยในครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการวิเคราะหในงานวิจัย  

5.1.1 ผูที่ทำการตอบ เปนชาย อายุ 17-23 ป มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,000-25,000 บาท 

เปนลูกจางเอกชน ในระดับปริญญาตรี และโสด  

5.1.2 คุณภาพการบริการแอปพลิเคชันไลนแมน อยูในระดับมาก (x = 3.68, S.D. = 0.67) 

คือ ใหบริการดวยความเสมอภาค ไรเดอรแตงกายเหมาะสม มีบุคลิกและทาทางท่ีสุภาพ สะดวก ใช

งานงาย มีรานอาหารใหเลือกใชบริการเพียงพอ มีความสะดวกรวดเร็วทันตามเวลาที่กำหนดความ

สะดวกในการชำระเงินสดและบัตรเครดิต ไรเดอรใหบริการดวยความสุภาพและเปนกันเอง สามารถ

เขาใชงานไดทุกพื้นที่ ข้ันตอนการใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก และมีความชัดเจนในการ

อธิบายชี้แจงและเนะนำขั้นตอนการใหบริการ ตามลำดับ 

5.1.3 คุณภาพระบบอยูในระดับมาก (x = 3.62, S.D. = 0.73) โดยความคิดเห็นในระดับ

มาก คือ ระบบสามารถทำงานตามความตองการของผูใช ระบบมีการอัพเดทขอมูลอยูเสมอความ

ถูกตองชัดเจนของขอมูลความสวยงามนาสนใจ เขาถึงไดงายและรวดเร็ว ความสะดวกในการใชบริการ

หรือดูขอมูล เมนูการใชงานเขาใจงาย ระบบมีความพรอมในการใหบริการแกผูใชอยูเสมอความเร็วใน

การใชงานระบบมีการประมวลผลที่รวดเร็วและแมนยำ  

5.1.4 ความปลอดภัย อยูในระดับมาก (x = 3.66, S.D. = 0.71) คือ การทำธุรกรรมทางการ

เงินจะไมนำขอมูลของทานไปใชโดยไมไดรับอนุญาต การเก็บขอมูลสวนบคุคลของทานไวอยาง

ปลอดภัย ความปลอดภัยของระบบเครือขาย ความปลอดภัยของการเขาถึงขอมูล แอปพลิเคชันไลน

แมนมีการกำหนดสิทธิ์การเขาใชงานเพ่ือความปลอดภัย ระบบการปองกันภัย จากไวรัส, ผูบุกรุก 

(แฮกเกอร) การควบคุมใหใชงานตามสิทธิ์ของผูใชไดอยางถูกตอง การยนืยันตัวตนผานแอปพลิเคชัน 

และมีความปลอดภัยสูงขอมูลสวนบุคคลของทานจะไมรั่วไหล  
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5.1.5 ความตั้งใจใชบริการ อยูในระดับมาก (x = 3.49, S.D. = 0.72) ซึ่งแมจะเปลี่ยน

เครือขาย ก็เลือก ถึงแมคาบริการแอปพลิเคชันอ่ืนอาจถูกกวา ทานติดตามโปรโมชันใหมตลอด ถึงแม

จะไมมีรานอาหารบางราน ทานจะเลือกใชถึงแมมีแอปสั่งอาหารจำนวนมาก ทานจะใชบริการ ถึงแม

จะมีการเพิ่มราคา เมื่อทานสั่งอาหารออนไลนทานจะเลือกใชบริการ การแนะนำใหกับคนสนิท การใช

บริการ ถึงแมไมมีโปรโมชัน และทานตั้งใจที่จะใชแมวาที่ใด ๆ ก็ตาม 

 

5.2 การอภิปรายผลการศึกษา  

 การคนควาเรื่อง “ปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเค

ชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล” สามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 

5.2.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่ง

อาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว โดยทีแ่อปพลิเคชันไลนแมนคุณภาพการบริการที่ดีกลาวคือ ผูบริโภคเกิดความสะดวกและงาย

แกการใชงานที่เรียกชับริการมีคำชี้แจงแนะนำขั้นตอนการใชงานที่ชัดเจน จึงทำใหผูบริโภคเกิดมีความ

คลองตัวท่ีจะใชงานซึ่งไมไดยุงยากหรือมีข้ันตอนมากมาย โดยผูบริโภคสามารถเลือกใชบริการในการ

สั่งอาหารใหเลือกไดหลากหลายประเภทอาหารที่ตองการ ไรเดอรทีใ่หบริการสงอาหารบริการดวย

ความสุภาพและมีความเปนกันเอง จึงสงผลใหผูบริโภคพึงพอใจและตัดสินใจใชบริการสั่งอาหาร

ออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมน สอดคลองกับงานวิจัยของ วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ (2562) 

ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่สงผลตอความตั้งใจทีจ่ะใชบริการซ้ำของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพ้ืนที่สวนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอ

การบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจการบริการ สามารถรวมกันกันทำนายการกลับมาใช

บริการธนาคารซ้ำ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ความตั้งใจใชบริการเปนปจจัยท่ีเชื่อมโยงหรือ

สัมพันธกัน และสอดคลองกับ Wang, et al. (2020) ไดทำการศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการ

ใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอความตั้งใจที่จะกลับมาใชรถไฟขนสงมวลชนในเมือง 

เทียนจิน ประเทศจีน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพล

ทางตรงตอความตั้งใจที่จะกลับมาใชรถไฟขนสงมวลชนอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

5.2.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพระบบสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหาร

ออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

โดยทีแ่อปพลิเคชันไลนแมนดูขอมูลไดอยางสะดวก ทำใหใชงานไดงายและรวดเร็ว มีความถูกตอง 

ชัดเจน ความนาเชื่อถือของขอมูล แอปพลิเคชันไลนแมนมีความสวยงามและนาสนใจดึงดูดใหเกิดการ

ใชงานมีการอัพเดทขอมูลอยูเสมอ จึงทำใหผูบริโภคเลือกใชแอปพลิเคชันไลนแมน เนื่องจากมี
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ประสบการณที่ดีที่ผานมาในการใชงานท่ีสามารถตอบสนองความตองการที่ดีจากการใชบริการและ

จากที่มีบุคคลอ่ืน ๆ แนะนำใหทราบจึงสงผลใหมีความตั้งใจใชบริการตอไป สอดคลองกับ Chen,  

et al. (2013) ศึกษาคุณภาพของกระบวนการและการทำงานรวมกันบนระบบการคาทาง

อิเล็กทรอนิกสแบบ B2B ผลการวิจัยพบวา คุณภาพระบบมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

ผูใชงาน คุณภาพของสารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกตอการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพบริการ

มีอิทธิพลเชิงบวกตอการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึง

พอใจของผูใชงาน และการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของ

ผูใชงาน และสอดคลองกับ Elliot, et al. (2013) ศึกษาความเขาใจคุณภาพบริการในสภาพแวดลอม

ของกลุมการทองเที่ยวเสมือนจริงของบริษัทตัวแทนการทองเที่ยว C–Trip ในประเทศจีน ผลการวิจัย

พบวา คุณภาพระบบมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานในระดับปานกลาง คุณภาพ

บริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานในระดับสูง และคุณภาพของสารสนเทศมี

อิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานในระดับปานกลาง 

5.2.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความปลอดภัยสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหาร

ออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

โดยที่ผูบริโภคมีความเห็นดวยในระดับมากตอความปลอดภัยของระบบแอปพลิเคชันไลนแมน  

กลาวคือ ความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงิน แอปพลิเคชันไลนแมนจะไมนำขอมูลของ

ผูบริโภคไปใชประโยชนโดยไมไดรับ มกีารเก็บขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคไวอยางปลอดภัย อีกทั้ง 

การใชงานแอปพลิเคชันไลนแมนมีการกำหนดสิทธิ์การเขาใชงานเพ่ือความปลอดภัย มรีะบบการ 

ปองกันภัย จากไวรัส, ผูบุกรุก (แฮกเกอร) มีการยืนยันตัวตนผานแอปพลิเคชันกอนการใชงานจึงทำให 

ผูบริโภคมีความปลอดภัยสูง ผูบริโภคจึงเกิดความมั่นใจและตั้งใจที่จะใชงานบริการสั่งอาหารออนไลน

ผานแอปพลิเคชันไลนแมน สอดคลองกับ ณัฐพล สุทธิศกัดิ์ศรี (2563) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสผาน Mobile Banking ของธนาคารออมสินในเขตราชบุรี ผลจาก

การศกึษา พบวา ความไววางใจ การรับรูถึงความงายในการใชงาน การรับรู ถึงประโยชนในการใชงานมี

อิทธิพลเชิงบวกตอความตั้งใจในการใชบริการ Mobile Banking รวมถึงมี อิทธิพลเชิงบวกการใชบริการ

จริง สอดคลองกับ อาพาพรรณ ภุมมะโสภณ (2560) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใชงานแอปพลิเคชัน 

เอ็มคอมเมิรซประเภทคาปลีกอยางตอเนื่อง พบวา การรับรูในความปลอดภัยและความ เปนสวนตัว 

ของผูใชแอปพลิเคชัน ความไววางใจและความพึงพอใจในแอปพลิเคชัน รวมทั้งการรับรู ประโยชนและ

ความสามารถในการใชงานไดของแอปพลิเคชันสงผลเชิงบวกตอการใชงานแอปพลิเคชันเอ็ม-คอมเมิรซ

ประเภทคาปลีกอยางตอเนื่อง โดยการรับรูประโยชนมีอิทธิพลมากที่สุด รองลงไปคือความพึงพอใจและ

ความสามารถในการใชงานของแอปพลิเคชัน ตามลำดับ ซึ่งการรับรูประโยชนที่เกิดขึ้นภายในของผูที่ใช

แอปพลิเคชันมีอิทธิพลมากกวาการรับรูประโยชนภายนอก สวนองคประกอบของความสามารถในการ
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ใชงานแอปพลิเคชันไดมีอิทธิพลมากที่สุดคือ สวนตอประสานกับผูใชงานแบบกราฟกและสวนรับคำสั่ง

จากผูใชงาน นอกจากนี้ยังพบวาการรับรูความปลอดภัยและความเปนสวนตัวสงผลโดยตรงตอความ

ไววางใจ รวมทั้งสงผลทางออมตอการใชงานเอ็ม-คอมเมิรซประเภทคาปลีกอยางตอเนื่อง ผานความ

ไววางใจ สวนการรับรูประโยชน นอกจากจะมีอิทธิพลทางตรงตอการใชงานเอ็ม-คอมเมิรซประเภทคา

ปลีกอยางตอเนื่องแลวยังสงผลทางออมตอการใชงานเอ็ม-คอมเมิรซประเภทคาปลีกอยางตอเนื่องผาน

ความพึงพอใจดวย สอดคลองกับ ศิวะ ทิพศิลา (2562) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชงาน

ระบบบริการพรอมเพยของผูบริโภคชาวไทย ผลการศึกษาพบวา การรับรูความเสี่ยงของการทำธุรกรรม

ออนไลนดานการเสียเวลาและดานสังคมมีอิทธิพลเชิงลบตอความตั้งใจใชงานระบบบริการพรอมเพย

ของผูบริโภคชาวไทยในทางตรงกันขามประสบการณจากการซื้อสินคาออนไลนมีอิทธิพลเชิงบวกตอ

ความตั้งใจใชงานระบบบริการพรอมเพยของผูบริโภคชาวไทย ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

 

5.3 ขอเสนอแนะ  

5.3.1 การนำผลวิจัยไปปรับใช  

         1) จากการศึกษาคุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลน

ผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ดังนั้นผูประกอบการอาหารออนไลนผาน

แอปพลิเคชันไลนแมนควรจัดการอบรมและใหความรูแกไรเดอร ถึงหลักการของการใหบริการ มีการ

ติดตามผลและวัดผลการใหบริการไรเดอรอยางตอเนื่อง เชน จัดใหใสชุดยูนิฟอรมเพ่ือจะใหผูบริโภค

เกิดการจดจำในตราสินคาได อีกทั้งเนนใหไรเดอรใหบริการดวยความสุภาพและเปนกันเองไรเดอร  

มีบุคลิกและทาทางที่สุภาพ ซึ่งคณุภาพการบริการมีสวนในการสรางความพึงพอใจและความภักดีของ

ผูใชบริการ โดยความพึงพอใจเกิดไดจากความประทับใจในการไดรับบริการที่ตรงหรือเหนือความ

คาดหวัง 

 2) จากการศึกษาคุณภาพระบบสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลน 

ผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ดังนั้นผูประกอบการอาหารออนไลนผาน

แอปพลิเคชันไลนแมน ควรออกแบบใหแอปพลิเคชันไลนแมนสามารถใชงานไดงายและรวดเร็ว  

มีระบบที่เปนแอปพลิชันสวยงามรองรับกับการใชงานโทรศัพทมือถือทุกระบบทุกเครือขาย ระบบ

ประบบประมวลผลของแอปพลิเคชันไลนมีการอัพเดทเวอรชัน่ที่ทันสมัยข้ึนเรื่อย ๆ เพ่ือใหเกิดความ

คลองตัวในการใชงานอีกทั้งระบบแมนยำตอการประมวลผลเพราะวาจะไดเกิดความถูกตองและให

ผูบริโภคเกิดความมั่นใจที่จะสามารถใชงานไดตอเนื่องในระยะยาวหากผูบริโภคเกิดความประทับใจใน

การใชงานแตละครั้ง  
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 3) จากการศึกษาความปลอดภัยสงผลตอความตั้งใจใชบริการสั่งอาหารออนไลน 

ผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ดังนั้นผูประกอบการอาหารออนไลนผาน

แอปพลิเคชันไลนแมนควรใหมีการยืนยันตัวตนผานแอปพลิเคชันกอนการใชงานทุกครั้งเพ่ือความ

ปลอดภัยดานระบบขอมูลของผูบริโภคแตละรายไดเกิดความมั่นใจตอขอมูลที่ไมรั่วไหลไปยังบุคคล 

อ่ืน ๆ ได อยางไรก็ตามผูประกอบควรจัดใหมีระบบการปองกันภัย จากไวรัส, ผูบุกรุก ที่จะเขามาถึง

ขอมูลเพิ่มเติมไวดวย หากผูบริโภคมั่นใจในความปลอดภัยของระบบจะสงผลตอความเชื่อมั่นในการทำ

ธุรกรรมในการจายคาบริการอาหารผานแอพลิเคชั่นไดโดยไมมีความกังวลใจ 

5.3.2 ขอเสนอแนะสำหรับวิจัยในครั้งตอไป 

         1) ควรเพ่ิมประเด็นที่คาดวาหรือเก่ียวของกับการสั่งอาหารออนไลน เชน พฤติกรรม

การใชบริการ ความพึงพอใจ  

        2) เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณลูกคาที่ใชบริการถึงปญหาที่พบตาง ๆ  

         3) ขยายขอบเขตกลุมตัวอยางในจังหวัดอ่ืน ๆ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



38 

 

บรรณานุกรม 

 

กรัณฑรัตน รังสิยารมณ.  (2560).  ปจจัยท่ีมีตอการยอมรับแอปพลิเคชัน SCB EASY กรณีศกึษา

ธนาคารไทยพาณิชย.  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

กาญจนา มีศิลปวิกกัย.  (2562).  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและการตัดสินใจสั่งอาหารที ่

สงผลตอความพึงพอใจของการใชงานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพมหานคร.  

วารสารนิเทศสยามปริทัศน, 3(5), 25-37. 

จามจุรี เรียงศิลปชัย.  (2563).  การศกึษาพฤติกรรมการใชบริการสั่งอาหารผานแอปพลิเคชันของ 

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ชนากานต ทองศักดิ์.  (2562).  อิทธิพลของคุณภาพระบบ คณุภาพขอมูล คุณภาพการบริการ  

ความยุติธรรมของราคาและการสงเสริมการตลาดของแอปสงอาหารตอความพึงพอใจและ

ความตั้งใจใชบริการซ้ำของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร.  การคนควาอิสระปริญญา

มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ชุติกาญจน ศิริวิมลวรรณ.  (2560).  อิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพระบบตอการใช

งานระบบ ความพึงพอใจ ความตั้งใจใชบริการอยางตอเนื่อง และการบอกตอของลูกคา 

MyMo ธนาคารออมสิน.  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ฐานทัศน ชมภูพล และเอกสิทธิ์ อวยวัฒน.  (2564).  พฤติกรรมและความคิดเห็นที่มีตอการใช 

งานแอปพลิเคชันฟูดดิลิเวอรี ในชวงสถานการณโควิด-19 ของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร.  วารสารนิเทศสยามปริทัศน, 6(3), 120-135. 

ณัฐพล สุทธิศักดิ์ศร.ี  (2563).  ปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสผาน  

Mobile Banking ของธนาคารออมสินในเขตราชบุร.ี  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต,  

มหาวิทยาลัยศิลปากร. 

ณิชาภัทร บัวแกว.  (2561).  พฤติกรรมการใชบริการ คุณภาพ และประสิทธิภาพที่ไดรับที่สงผล 

ตอการใชบริการซ้ำเปรียบเทียบระหวางบริษัทขนสงเคอรี่เอ็กซเพรส จำกัด และบริษัท  

ไปรษณียไทย จำกัด.  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต,  มหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี    

ราชมงคลธัญบุรี. 

ธัญญาทิพ พิชิตการคา และอดิศกัดิ์ วรพิวุฒิ.  (2564).  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอรูปแบบพฤติกรรม 

การซื้ออาหารออนไลนในภาวการณระบาดโควิด 19.  วารสารปญญาภิวัฒน, 13(3), 34-56. 

 

 

 



39 

 

ธนพร สุขทรัพย และยศกร สุขทรัพย.  (2565).  พฤติกรรมและปจจัยในการตัดสินใจเลือกใช 

บริการสั่งอาหารออนไลนของผูบริโภคในกรุงเทพ.  วารสารสหวิทยาการมนุษยศาสตรและ

สังคมศาสตร, 5(2), 110-127. 

ปรียาพร วงศอนุตรโรจน.  (2553).  จิตวิทยาการบริหารงานบุคคล.  กรุงเทพฯ: พิมพด.ี 

ภานุกร เตชะชุณหกิจ.  (2562).  อิทธิพลการยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอการใชงานระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐดวยวิธีการทาง

อิเล็กทรอนิกส.  วารสารสมาคมนักวิจัย, 24(3), 306-322. 

มนตรี ศรีวงษ.  (2559).  โอกาสธุรกิจ Food App ไทย ป 2563.  สืบคนจาก   

          http://www.thaismescenter.com/โอกาสธุรกิจ-food-app-ไทย-ป-. 

ยุวดี จริยานันทศักดิ.์  (2558).  ปจจัยที่สงผลตอความเสี่ยงในการใชบริการอินเตอรเน็ตในการ 

ทำธุรกรรมทางการเงินของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี. 

การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยอีสเทิรนเอเชีย. 

รุงนภา ชัยธนฤทธิ.์  (2563).  ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจซื้ออาหารคลีนทางชองทางออนไลน 

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  สารนิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยมหิดล. 

วัลดา บินซาเว็น.  (2543).  ความพึงพอใจของบริษัทผูออกหลักทรัพยตอการใหบริการงาน  

ทะเบียนหลักทรัพย (ประเทศไทย) จำกัด.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย

บูรพา. 

วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ.  (2562).  คุณภาพการบริการที่สงผลตอความตั้งใจที่จะใชบริการซ้ำ 

ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่สวนกลางกรุงเทพมหานคร 

ภาค 203.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศิลปากร. 

ศิวะ ทิพศิลา.  (2562).  ปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจใชงานระบบบริการพรอมเพยของผูบริโภค 

ชาวไทย.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย. 

สมิต สัชฌุกร.  (2542).  การตอนรับและบริการที่เปนเลิศ.  กรุงเทพฯ: วิญูชน. 

สุนันทา หลบภัย.  (2558).  การรับรูถึงความปลอดภัย ประโยชนการใชงาน และความงายใน 

การใชงานที่มีผลตอการใชบริการชำระเงินผานอุปกรณสื่อสารเคลื่อนท่ีของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร.  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยมกรุงเทพ. 

สมฤดี ทองรักษ.  (2561).  คุณภาพระบบ การรับรูประโยชนการใชงาน การรับรูความปลอดภัย  

และความไววางใจ สงผลตอความตั้งใจใชบริการชำระเงินผานโทรศัพทมือถือของผูใชบริการ

วัยทำงานในเขตกรุงเทพมหานคร.  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต,  

มหาวิทยาลัยมกรุงเทพ. 

 

 



40 

 

เสาวลักษณ พูลทรัพย.  (2562).  การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลตอความตั้งใจใชบริการการชำระ 

เงินสมทบกองทุนประกันสังคม ผานระบบอิเล็กทรอนิกส (E-Payment) ของสำนักงาน

ประกันสังคม.  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคล

ธัญบุรี. 

สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส. (2560). https://www.etda.or.th/files/1/files/12. 

อนาวิล ศักดิ์สูง, อัศนีย ณ นาน และฑัตษภร ศรีสุข.  (2563).  การยอมรับเทคโนโลย ี

โทรศพัทมือถือและพฤตกิรรมผูบริโภคออนไลนที่สงผลตอการเลือกใชบริการสั่งอาหารผาน

ทางแอปพลิเคชันของผูบริโภคจังหวัดลำปาง.  วารสารวิจัยมหาวิทยาลัยเวสเทิรน มนุษย

ศาสตรและสังคมศาสตร, 4(2), 76-87. 

อลงกรณ ศุภธำรง.  (2557).  อิทธิพลของคุณภาพระบบตอการใชงาน ความพึงพอใจ และ 

ประโยชนสุทธิของผูใชงานโปรแกรมสตีม.  การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต,

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

อาพาพรรณ ภุมมะโสภณ.  (2560).  ปจจัยที่มีผลตอการใชงานแอปพลิเคชันเอ็มคอมเมิรซ 

ประเภทคาปลีกอยางตอเนื่อง.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

Agarwal, R., & Prasad, J.  (1999).  Are individual differences germane to the  

acceptance of new information technology?  Decision Sciences, 30(1), 361-391. 

Amoroso, D. L., & Magnier-Watanabe, R.  (2012).  Building a research model for mobile 

wallet consumer adoption: The case of mobile Suica in Japan.  Journal of 

Theoretical and Applied Electronic Commerce Research, 7(1), 94-110. 

Banathy, B. H.  (1968).  Instructional system.  Belmont, California: Fearow. 

Blake, R. R., & Mouton, J. S.  (1983).  The managerial grid.  Houston: Gulf. 

Berry, L. L.  (1998).  Delivering quality service.  New York: Free Press. 

Chemingui, H., & lallouna, H. B.  (2013).  Resistance, motivations, trust and intention 

to use mobile financial services.  International Journal of Bank Marketing, 

31(7), 574-592. 

Chen, J. V., Chen, Y., & Capistrano, E. P. S.  (2013).  Process quality and collaboration  

quality on B2B e-commerce.  Industrial Management and Data Systems, 

113(6), 908-926. 

Cohen, J.  (1953).  The statistical power of abnormal-social psychological research: A  

review.  Journal of Abnormal and Social Psychology, 65(3), 145-153. 

 

 



41 

 

Cobanoglu, C., Yang, W., Shatskikh, A., & Agarwal, A.  (2015).  Are consumers ready  

for mobile payment? An examination of consumer acceptance of mobile 

payment technology in restaurant industry.  Retrieved from 

https://www.researchgate.net/publication/273000832_Are_Consumers_Ready_ 

for_Mobile_Payment_An_Examination_of_Consumer_Acceptance_of_Mobile_

P ayment_Technology_in_Restaurant_Industry. 

Delone, W. H., & McLean, E. R.  (2003).  Information systems success: The quest for 

the dependent variable.  Information Systems, 3(1), 60-95. 

Delone, W. H., & McLean, E. R.  (2004).  The DeLone and McLean model of information 

systems success: A ten-year update.  Information System, 19(4), 9-30. 

Dewan, S., & Chen, L.  (2005).  Mobile payment adoption in the US: A cross-industry,  

cross-platform solution.  Journal of Information Privacy and Security, 1(2), 4-28. 

Dong, Q., Yan, Z., Bai, L., & Wu, Q.  (2014).  Website service.  Journal of Chinese  

Medicinal Materials, 37(1), 5-9. 

Elliot, S., Li, G., & Choi, C.  (2013).  Understanding service quality in a virtual travel  

community environment.  Journal of Business Research, 66(8), 1153-1160. 

Engel, J. F., Blackwell, R. D., & Miniard, P. W.  (1995).  Consumer behavior (8th ed.).  

Forth Worth: The Dryden Press Harcourt Brace College. 

Fishbein, M., & Ajzen, I.  (1975).  Belief, attitude, intention and behavior: An  

introduction to theory and research.  Reading, MA: Addison-Wesley. 

Gao, L., Waechter, K., & Aksel-Bai, X.  (2015).  Understanding consumers’ continuance  

intention towards mobile purchase: A theoretical framework and empirical 

study-A case of China.  Computers in Human Behavior, 53(5), 249-262. 

Ghosh, A.  (1990).  Retail management.  Chicago: Drydden Press. 

Gogoi, B. J.  (2013).  Study of antecedents of purchase intention and its effect on 

brand loyalty of private label brand of apparel.  International Journal of 

Sales and Marketing, 3(2), 73-86. 

Gorla, N., Somers, T. M., & Wong, B.  (2010).  Organizational impact of system quality,  

information quality, and service quality.  Journal of Strategic Information 

Systems, 19(5), 207-228. 

 

 



42 

 

Gronroos, C.  (1990).  Service Management and marketing.  Massachusetts:  

Lexington Book. 

Herrmann, A., Xia, L., Monroe, K. B., & Huber, F.  (2015).  The influence of price fairness 

on customer satisfaction: An empirical test in the context of automobile 

purchases.  Journal of Product & Brand Management, 16(1), 49-58. 

Howard, J. A.  (1994).  Buyer behavior in marketing strategy (2nd ed.).  New Jersey:  

Prentice Hall. 

Jalal, D., & Al-Debei, D. J.  (2013).  Developing and implementing a web portal 

success model.  Jordan Journal of Business Administration, 9(1), 161-190. 

Junadi & Sfenrianto.  (2015).  A model of factors influencing consumer's intention to  

use E-payment system in Indonesia.  Retrieved from https://core.ac.uk/ 

download/pdf/82521027.pdf. 

Kawa, L. W., Rahmadiani, S. F., & Kumar, S.  (2013).  Factors affecting consumer 

decision making: A survey of young-adults on imported cosmetics in 

Jabodetabek, Indonesia.  The SIJ Transactions on Industrial, Financial & 

Business Management (IFBM), 1(5), 175-180. 

Kim, J., Ferrin, L., & Rao, H.  (2008).  A trust-based consumer decision-making model 

in electronic commerce: The role of trust, perceived risk, and their 

antecedents.  Decision Support Systems, 44(2), 544-564. 

Kim, S., & Park, H.  (2013).  Effects of various characteristics of social commerce on  

consumers’trust and trust performance.  International Journal of Information 

Management, 33(2), 318-332.  

Kim, S., & Pysarchik, D. T.  (2000).  Predicting purchase intentions for uni-national and 

bi-national products.  International Journal of Retail & Distribution 

Management, 28(6), 280-291.  

Kotler, P.  (2000).  Marketing management (10th ed.).  Upper Saddle River, New Jersey:  

Prentice-Hall. 

Kitapci, O., Akdogan, C., & Dortyol, I. T.  (2014).  The impact of service quality  

dimensions on patient satisfaction, repurchase intentions and word-of-wouth 

communication in the public healthcare industry.  Retrieved from https://sci-

hub.st/10.1016/j.sbspro.2014.07.030. 

 



43 

 

Koontz, H., & Weihrich, H.  (1988).  Management.  New York: McGraw-Hill. 

Kreyer, N., Pousttchi, K., & Turowski, K.  (2002).  Standardized payment procedures as  

key enabling factor for mobile commerce.  Retrieved from https://mpra.ub.uni 

-muenchen.de/2910/1/MPRA_paper_2910.pdf.  

Kreyer, N., Pousttchi, K., & Turowski, K.  (2003).  Mobile payment procedures: Scope  

and characteristics.  e-Service Journal, 2(2), 7-22. 

Liebana-Cabanillas, F., Sanchez-Fernandez, J., & Munoz-Levia, F.  (2014).  The  

moderating effect of experience in the adoption of mobile payment tools in 

virtual social networks: The m-payment acceptance model in virtual social 

networks (MPAMVSN).  International Journal of Information Management, 34, 

151-166. 

Linck, K., Pousttchi, K., & Wiedemann, D. G.  (2006).  Security issue in mobile payment  

from the customer viewpoint.  In Proceedings of the 14th European 

Conference on Information Systems (pp. 1-11).  Goteborg: Schweden. 

Mason, K.  (2005).  How corporate sport sponsorship impact consumer behavior?  

Journal of American Academy of Business, 7(1), 25-32. 

Mensah, I., & Dei Mensah, R.  (2018).  Effects of service quality and customer  

satisfaction on repurchase intention in restaurants on University of Cape Coast 

Campus.  International Journal of Information Management, 81, 121-142. 

Merz, M.  (2002).  E-commerce and e-business: Marktmodelle, Anwendungen und  

Technologien, Dpunkt Verlag, Heidelberg. Model of IS Success. Information 

Systems Research, 8(3), 240-253. 

Millar & Millar.  (2009).  The meaning of trust.  Retrieved from http://comart.  

bu.ac.th/download/sheet/. 

Moven, J. C., & Minor, M.  (1998).  Consumer behavior (5th ed.).  Upper Saddle River, 

NJ: Prentice-Hall. 

Oliveira, S. A. S., Boas, S. A. V., Braganca, C. A. D., & Oliveira, J. de.  (2016).  First report 

of Phytophthora melonis causing cassava wilt and root rot in Bahia State, 

Brazil.  Summa Phytopathol., Botucatu, 42(1), 107. 

 

 

 



44 

 

Pai, F.-Y., & Huang, K.-I.  (2011).  Applying the technology acceptance model to the  

introduction of healthcare information systems.  Technological Forecasting 

and Social Change, 78(4), 650-660. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.  (1988).  Delivery quality service:  

Balancing customer perceptions and expectations.  New York: Free Press. 

Peyrot, M., & Van-Doris, D.  (1994).  Effect of a class action suit on consumer  

repurchase intentions.  The Journal of Consumer Affairs, 28(2), 361-379. 

Petter, S., & Fruhling, A.  (2011).  Evaluating the success of an emergency response  

medical information system.  International Journal of Medical Informatics, 

80(7), 480-489. 

Prasetya, Y. E., & Sianturi, J.  (2019).  Customer repurchase intention in service  

business: A case study of car repair service.  Management and 

Entrepreneurship: Trends of Development, 2(8), 20. 

Rai, A., Lang, S. S., & Welker, R. B.  (2002).  Assessing the validity of IS success models:  

An empirical test and theoretical analysis.  Information Systems Research, 

13(1), 50-69. 

Rohwiyati, R., & Praptiestrini, P.  (2019).  The effect of Shopee e-service quality and  

price perception on repurchase intention: Customer satisfaction as mediation 

variable.  Journal of Contemporary Management Research, 1(1), 47-54. 

Salisbury, W. D., Pearson, R. A., Pearson, A. W., & Miller, D. W.  (2001).  Perceived  

security and World Wide Web purchase intention.  Industrial Management & 

Data Systems, 101(4), 165-177. 

Shah, S. S. H., Aziz, J., Jaffari, A. R., Waris, S., Ejaz, W., & Fatima, M., et al.  (2012).   

The impact of brands on consumer purchase intentions.  Asian Journal of 

Business Management, 4(2), 105-110 

Singh, S., Srivastava, V., & Srivastava, R.  (2010).  Customer acceptance of mobile  

banking: A conceptual framework.  Sies Journal of Management, 7(1), 55. 

Seddon, P. B.  (1997).  A respecification and extension of the Delone and McLean  

model of IS success.  Information System Research, 8(3), 240-253. 

 

 

 



45 

 

Shin, D.-H.  (2010).  Modeling the interaction of users and mobile payment system:  

Conceptual framework.  International Journal of Human-Computer 

Interaction, 26(10), 917-940. 

Shaw, N.  (1997).  The mediating influence of trust in the adoption of the  

mobile wallet.  Journal of Retailing and Consumer Services, 21(4), 449-459. 

Smith, R. H.  (1993).  Management: Making organization performance.  New York: 

Free Press. 

Spotlight.  (2023).  Ecommerce in Thailand.  Retrieved from https://datareportal.com/ 

reports/digital-2019-ecommerce-in-thailand?rq=Thailand. 

Susanto, A.  (2016).  Determinants of continuance intention to use the smartphone  

banking services.  Industrial Management & Data Systems, 116(3), 508-525. 

Tam, C., & Oliveira, T.  (2016).  Performance impact of mobile banking: Using the task-

technology fit (TTF) approach.  Retrieved from http://www.emeraldinsight.com. 

Tsai, Y. C., & Yeh, J. C.  (2010).  Perceived risk of information security and privacy in 

online shopping: A study of environmentally sustainable products.  African 

Journal of Business Management, 4(18), 4057-4066. 

Vasileiadis, A.  (2014).  Security concerns and trust in the adoption of e-commerce.  

Social Technologies, 4(1), 179-191. 

Zhang, M., Zhou, M., Tang, F., Wang, Y., Nie, H., & Zhang, L., et al.  (2020).  

Knowledge, attitude, and practice regarding COVID-19 among healthcare 

workers in Henan, China.  The Journal of Hospital Infection, 105(2), 183-187.  

Zhong, B. L., Luo, W., Li, H. M., Zhang, Q. Q., Liu, X. G., & Li, W. T., et al.  (2020).  

Knowledge, attitudes, and practices towards COVID-19 among Chinese 

residents during the rapid rise period of the COVID-19 outbreak: A quick 

online cross-sectional survey.  International Journal of Biological Sciences, 

16(10), 1745-1752.  

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L.  (1990).  Delivering quality service:  

Balancing custemer perceptions and expections.  New York: The Free Press. 

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D.  (2006).  Service marketing: Integrating  

customer focus across the firm (4th ed.).  N.P.: n.p. 

 

 



46 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



47 

 

แบบสอบถาม 

เรื่อง ปจจัยที่สงผลตอความตัง้ใจใชบริการส่ังอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมน 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 

คำชี้แจง  

1. แบบสอบถามนี้จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

สั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลนแมนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

2. แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน 5 สวน ดังนี้  

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 

สวนที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพระบบแอปพลิเคชันไลนแมน 

สวนที่ 4 ปจจัยดานความปลอดภัยแอปพลิเคชันไลนแมน 

สวนที่ 5 ปจจัยดานความตั้งใจใชบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 

3. เพ่ือความสมบูรณของแบบสอบถามกรุณาตอบแบบสอบถามใหครบขอ ผูวิจัย

ขอขอบพระคุณทุกทานที่สละเวลาอันมีคาในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้  

 

                                                             ขอบพระคุณในความรวมมืออยางยิ่ง  

     

                                                                      นักศึกษาปริญญาโท  

                                                                     มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย   ลงใน     ที่ตรงกับตัวทานมากที่สุดในแตละชุดคำถาม 

1. เพศ 

  ชาย     

 หญิง  

2. อาย ุ

  ต่ำกวา 17 ป    

 17-23 ป    

 24-35 ป    

 36-45 ป    

 มากกวา 45 ป   

3. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  ต่ำกวา 5,000 บาท   

 5,000-15,000 บาท   

 15,001-25,000 บาท 

  25,001-35,000 บาท  

 35,001-45,000 บาท  

 มากกวา 45,000 บาท 

4. อาชีพ 

  รับราชการ/พนักงาน, รัฐวสิาหกิจ  

 ลูกจางเอกชน   

 ประกอบธุรกิจสวนตัว   

 นักเรียน/นักศึกษา    

 อื่น ๆ โปรดระบุ_______________  

5. ระดับการศึกษา 

  ต่ำกวาปริญญาตรี   

 ปริญญาตร ี   

 สูงกวาปริญญาตรี   
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6. สถานะภาพ 

  โสด   

 สมรส/แตงงาน   

 หมาย/หยาราง 

 

สวนที่ 2 ปจจัยดานคุณภาพการบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย 🗸 ลงในชองวางดานขวาตามในแตละขอที่ตรงกับระดับความคิดเห็น

ของทาน  

           (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยที่สุด)  

คุณภาพการบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. แอปพลิเคชันไลนแมนสะดวกและใชงานงาย           

2. มีความชัดเจนในการอธิบายชี้แจงและเนะนำขั้นตอนการ

ใหบริการ           

3. ขั้นตอนการใหบริการมีความคลองตัวและไมยุงยาก           

4. มีรานอาหารใหเลือกใชบริการเพียงพอ           

5. ความสะดวกในการชำระเงินสดและบัตรเครดิต           

6. มีความสะดวกรวดเร็วทันตามเวลาที่กำหนด           

7. ไรเดอรใหบริการดวยความสุภาพและเปนกันเอง           

8. ไรเดอรแตงกายเหมาะสม มีบุคลิกและทาทางที่สุภาพ           

9. สามารถเขาใชงานไดทุกพ้ืนที ่           

10. ใหบริการดวยความเสมอภาค           
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สวนที่ 3 ปจจัยดานคุณภาพระบบแอปพลิเคชันไลนแมน 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย 🗸 ลงในชองวางดานขวาตามในแตละขอที่ตรงกับระดับความคิดเห็น

ของทาน  

            (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยที่สุด) 

คุณภาพระบบแอปพลิเคชันไลนแมน 
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ความสะดวกในการใชบริการหรือดูขอมูล           

2. การเขาถึงแอปพลิเคชันไลนแมนทำไดงายและรวดเร็ว           

3. เมนูการใชงานเขาใจงาย           

4. ความถูกตอง ชัดเจน ความนาเชื่อถือของขอมูล           

5. ความสวยงามและนาสนใจของระบบ           

6. ความเร็วในการใชงานของแอปพลิเคชันไลนแมน           

7. ระบบของแอปพลิเคชันไลนแมนมีการประมวลผลที่

รวดเร็วและแมนยำ           

8. ระบบแอปพลิเคชันไลนแมนมีความพรอมในการ

ใหบริการแกผูใชอยูเสมอ           

9. ระบบของแอปพลิเคชันไลนแมนสามารถทำงานตาม

ความตองการของผูใช           

10. แอปพลิเคชันไลนแมนมีการอัพเดทขอมูลอยูเสมอ           
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สวนที่ 4 ปจจัยดานความปลอดภัยแอปพลิเคชันไลนแมน 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย 🗸 ลงในชองวางดานขวาตามในแตละขอที่ตรงกับระดับความคิดเห็น

ของทาน  

            (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยที่สุด) 

ความปลอดภัยแอปพลิเคชันไลนแมน 
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. แอปพลิเคชันไลนแมนมีการกำหนดสิทธิ์การเขาใชงาน

เพ่ือความปลอดภัย           

2. ความปลอดภัยของระบบเครือขาย           

3. ความปลอดภัยของการเขาถึงขอมูล           

4. การควบคุมใหใชงานตามสิทธิ์ของผูใชไดอยางถูกตอง           

5. การเก็บขอมูลสวนบุคคลของทานไวอยางปลอดภัย           

6. ความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงิน           

7. แอปพลิเคชันไลนแมนจะไมนำขอมูลของทานไปใช

ประโยชนโดยไมไดรับอนุญาต           

8. การยืนยันตัวตนผานแอปพลิเคชัน           

9. มีความปลอดภัยสูงขอมูลสวนบุคคลของทานจะไมรั่วไหล           

10. ระบบการปองกันภัย จากไวรัส, ผูบุกรุก (แฮกเกอร)           
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สวนที่ 5 ปจจัยดานความตั้งใจใชบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย 🗸 ลงในชองวางดานขวาตามในแตละขอที่ตรงกับระดับความคิดเห็น

ของทาน  

            (5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยที่สุด) 

ความตั้งใจใชบริการแอปพลิเคชันไลนแมน 
ความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานจะลือกสั่งอาหารออนไลนผานแอปพลิเคชันไลน 

ถึงแมจะมีการปรับราคาเพ่ิมขึ้น           

2. ถึงแมจะมีแอปสั่งอาหารจำนวนมาก ทานยังคงเลือกใช

แอปพลิเคชันไลนแมน           

3. ทานจะเลือกใชบริการแอปพลิเคชันไลนแมน ถึงแมไมมี

โปรโมชัน            

4. ทานจะแนะนำแอปพลิเคชันไลนแมน ใหกับคนท่ีทาน 

สนิท           

5. ทานตั่งใจที่จะใชแอปพลิเคชันไลนแมนไมวาทานจะอยูท่ี

ใดก็ตาม           

6. เมื่อทานสั่งอาหารออนไลนทานจะเลือกแอปพลิเคชัน 

ไลนแมน           

7. ถึงแมจะไมมีรานอาหารบางราน ทานจะเลือกใช 

แอปพลิเคชันไลนแมน           

8. ทานติดตามโปรโมชันใหมของแอปพลิเคชันไลนแมน

ตลอด           

9. ทานจะเลือกใชบริการแอปพลิเคชันไลนแมน ถึงแม

คาบริการแอปพลิเคชันอื่นอาจถูกกวา           

10. ทานจะเลือกใชแอปพลิเคชันไลนแมน ถึงแมทานจะ

เปลี่ยนเคลือขาย           
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ผลการวิเคราะหขอมูล ระบบ Spss 

1. ปจจัยคุณภาพการบริการ 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.962 10
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2. ปจจัยคุณภาพระบบ 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

B1 37.00 42.000 .850 .958

B2 36.83 44.144 .819 .958

B3 36.87 42.464 .872 .956

B4 36.80 44.510 .859 .957

B5 36.97 43.413 .851 .957

B6 36.93 43.513 .817 .959

B7 36.90 42.438 .856 .957

B8 36.57 45.840 .819 .959

B9 36.50 45.638 .821 .959

B10 36.43 46.254 .802 .960

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

qu1 34.21 53.652 .884 .931

qu2 34.71 54.839 .582 .950

qu3 34.45 55.039 .832 .934

qu4 34.58 52.701 .887 .931

qu5 34.28 56.267 .793 .936

qu6 34.68 53.858 .689 .942

qu7 34.19 56.971 .820 .935

qu8 34.25 57.460 .730 .938

qu9 33.81 60.169 .729 .940

qu10 34.46 54.185 .907 .930

 

3. ปจจัยดานความปลอดภัย 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.943 10

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 .0

Total 30 100.0
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.946 10

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

sa1 34.34 41.497 .752 .942

sa2 34.07 42.823 .859 .938

sa3 34.27 40.905 .843 .938

sa4 34.34 40.008 .839 .938

sa5 34.17 41.380 .832 .938

sa6 34.31 40.780 .846 .938

sa7 34.34 44.113 .638 .947

sa8 34.21 43.996 .789 .941

sa9 34.01 44.238 .679 .945

sa10 34.01 43.797 .725 .943
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4. ปจจัยดานความตั้งใจ 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

r1 36.66 20.691 .415 .912

r2 35.97 21.734 .663 .877

r3 35.90 22.253 .658 .879

r4 35.97 21.134 .705 .874

r5 35.93 21.224 .801 .869

r6 35.86 21.323 .734 .873

r7 35.97 21.834 .646 .879

r8 36.29 22.296 .480 .890

r9 36.17 22.129 .699 .876

r10 35.92 21.435 .874 .867

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 29 96.7

Excludeda 1 3.3

Total 30 100.0

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.890 10
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ประวัติผูเขียน 

 

 ชื่อ-นามสกุล   ไธพัตย ศรีนวลจันทร 

 

 อเีมล    Thaipat.sri@bumail.net 

 

 ประวัติการศึกษา   สำเร็จการศกึษาระดับปริญญาตรี  

จากคณะบริหารธุรกิจ สาขาการตลาด   

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 

 


