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บทคัดย่อ 

 บทความนีม้วีตัถปุระสงคเ์พื่อพฒันาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธ ์
เชิงสาเหตคุวามพงึพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล และเพื่อศกึษาปัจจยัเชิงสาเหตทุี่มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนั 
ไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล รูปแบบการวจิยัเป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ 
เครือ่งมือที่ใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มลู ไดแ้ก่ แบบสอบถามออนไลน ์กลุม่ตวัอยา่ง คือ ผูท้ี่เคยใชบ้รกิารสั่งอาหาร
บนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนและพกัอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้
วิเคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ และโมเดลสมการโครงสรา้ง  

ผลการวิจัยพบว่า โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึน้ ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่  
1) ดา้นความคาดหวงัของลกูคา้ 2) ดา้นการรบัรูค้ณุภาพ 3) ดา้นการรบัรูค้ณุคา่ 4) ดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง 
และ 5) ดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์เป็นอยา่งดี โดยพิจารณาจากคา่สถิติ

ไค -ส แ ค ว ร์  (χ2)  =  1 9 9 .0 8, ค่ า อ ง ศ า อิ ส ร ะ  (df) เท่ า กั บ  72, ค่ า  CMIN/df เท่ า กั บ  2.76,  
ค่า GFI เท่ากบั 0.94, ค่า AGFI เท่ากับ 0.90, ค่า SRMR เท่ากบั 0.07, ค่า CFI เท่ากับ 0.96, ค่า RMSEA 
เท่ากับ 0.07 และค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ = 0.81 แสดงว่าตัวแปรในโมเดลสามารถอธิบาย                   
ความแปรปรวนของความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมน ได้รอ้ยละ 81 พบว่า                    
ด้านความคาดหวังของลูกค้า ด้านการรับรูคุ้ณภาพ และด้านการรับรูคุ้ณค่า มีอิทธิพลทางตรงต่อ                       
ความพึงพอใจตามล าดบั ซึง่แอปพลิเคชนัไลนแ์มนสามารถน าผลวิจยัไปวางแผนสรา้งกลยทุธใ์หเ้หมาะสม
กบัลกูคา้เพื่อใหเ้กิดความพงึพอใจในครัง้ตอ่ไป 
 
ค าส าคัญ: ความพงึพอใจของลกูคา้  แอปพลเิคชนัไลนแ์มน 

 
 

Abstract 

This article aimed to study develop and validate the consistency a causal of relationship 
model of satisfaction food delivery service on LINE MAN application, to study causal factors 
affecting of satisfaction food delivery service on LINE MAN application of consumers in Bangkok 
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and its vicinity. The tools used in the research were online questionnaires. The sample group 
consisted of 400 people who have used food ordering service via LINE MAN application and 
live in Bangkok and its Vicinity. The statistics used in data analysis were frequency, percentage 
and the structural equation model is used to analyze causal relationships to find the path to the 
causal influence of the variables consisting. 

The results of this research were the development of the causal relationship models 
consisted of 5 components are 1) customer expectation 2) perceived quality 3) perceived value 
4) perceived risk and 5) customer satisfaction and the model is consistent with the empirical 

data to a great extent. The statistic shows the Chi-square statistics goodness fit test (χ2) = 
199.08, degrees of freedom (df) = 72, CMIN/df = 2.76, GFI = 0.94, AGFI = 0.90, CFI = 0.96, 
SRMR = 0.07, RMSEA = 0.07. The final is predictive coefficient of 0.81, indicating that the 
variables in the model can explain the variance of satisfaction food delivery service on LINE 
MAN application by 81 percent. It was found that the customer expectation, perceived quality 
and perceived value were respectively influence on Satisfaction. The results of this research are 
useful for entrepreneurs, The LINE MAN application are utilized to marketing plan and create 
marketing strategies that are suitable for consumer achieve satisfaction in the future.  

 
Keywords: Customer Satisfaction, LINE MAN APPLICATION 
 
 

บทน า  

ในปัจจบุนัการด าเนินชีวิตของผูค้นมีการเปลีย่นแปลงไปจากเดิม โดยมีเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาท
ส าคัญในการตอบสนองชีวิตที่เร่งรีบและอ านวยความสะดวกต่อความต้องการของมนุษย ์พฤติกรรม              
ที่ เปลี่ยนแปลงไปของผู้คนนั้นมีส่วนส าคัญที่ผลักดันให้ภาคบริการและอุตสาหกรรมในประเทศ                          
ตอ้งมีการปรบัตัวเพื่อรองรบักับการเขา้มาของการเปลี่ยนแปลงจากทางดา้นเทคโนโลยี หรือที่เรียกว่า 
Digital Disruption ซึ่งไม่เพียงแต่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในวิธีการท าธุรกิจและกระบวนการผลิต                   
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แต่ยังส่งผลไปถึงระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศผ่านการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภค                    
จึงท าใหเ้กิดแอปพลิเคชัน (Application) ต่าง ๆ เพื่อรองรบัการใชง้านของผูบ้ริโภค รวมถึงแอปพลิเคชัน               
สั่งอาหาร (Food Delivery Application) เป็นเทคโนโลยีที่เขา้มามีบทบาทเพื่อตอบสนองชีวิตที่เรง่รีบและ
อ านวยความสะดวกใหก้บัสงัคมของคนในยคุปัจจุบนั (รชัพล เตชะพงศกิต, 2562) 

ข้อมูลของศูนย์วิจัยกสิกรไทย พบว่า ธุรกิจจัดส่งอาหาร (Food Delivery) ในปี พ.ศ. 2564 
ปริมาณการสั่งอาหารจัดส่งที่บ้านน่าจะมีจ านวนไม่น้อยกว่า 120 ลา้นครัง้ หรือเพิ่มขึน้กว่า 3 เท่าตัว                 
เมื่อเทียบกับช่วงก่อนโควิด -19 ระบาดในปี พ.ศ. 2562 ที่มีราว 35 – 45 ล้านครัง้ และคาดการณ์ว่า                          
จะมีมลูค่าตลาดรวมสงูถึง 5.31-5.58 หมื่นลา้นบาท หรือขยายตวัสงูถึงรอ้ยละ 18.4-24.4 เมื่อเทียบกบัปี              
ที่ผา่นมา (ศนูยว์ิจยักสกิรไทย, 2564) โดยสถานการณก์ารแพรร่ะบาดของโรคโควดิ-19 มีสว่นส าคญัที่ท าให้
ธุรกิจจดัสง่อาหารเติบโตขยายตวัมากขึน้อยา่งรวดเรว็ มาตรการลอ็กดาวนส์ง่ผลใหผู้ค้นตอ้งกกัตวัอยูท่ี่บา้น 
การสั่งอาหารออนไลนก์ลายเป็นทางเลือกที่สะดวกส าหรบัผูบ้รโิภค ปัจจุบนัประเทศไทยมีผูใ้หบ้ริการแอป
พลเิคชนั Food Delivery จ านวนมากเป็นตวัเลอืกใหก้บัผูบ้รโิภค โดยแต่ละแอปพลิเคชนัลว้นมีการใชง้านที่
คลา้ยกนั ซึ่งความแตกต่างอยู่ที่ค่าบริการของรา้นอาหารที่เขา้รว่ม และพืน้ที่ในการใหบ้ริการ (ส านกังาน
พฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส,์ 2564) 

แอปพลิ เคชันไลน์แมน เป็ นหนึ่ งในแอปพลิ เคชั นสั่ งอาหาร (Food Delivery Application)                      
ที่ประสบความส าเร็จในประเทศไทย โดยมีการเปิดตัวครัง้แรกเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 ซึ่งแอปพลิเคชัน             
ไลน์แมนมีการให้บริการผ่านแอปพลิเคชัน 5 บริการหลัก ประกอบด้วย 1) LINE MAN Food บริการ                 
สั่งอาหาร รวมพารท์เนอรร์า้นอาหารมากกว่า 100,000 รา้น พรอ้มบริการจัดส่งสินค้า 2) LINE MAN 
Parcel บรกิารสง่พสัด ุ3) LINE MAN Taxi บริการเรียกแท็กซี่ เพื่อไปส่งลกูคา้ถึงจุดหมายปลายทางอย่าง
ปลอดภัย 4) LINE MAN Messenger บริการส่งด่วนในกรุงเทพฯ – ปริมณฑล 24 ชั่วโมง 5) LINE MAN 
Convenience Goods บริการซือ้ของจากรา้นสะดวกซือ้ จากสถิติในปี พ.ศ. 2563 พบว่า มีผู้ใช้งาน                 
แอปพลิเคชันไลนแ์มน 3 ลา้นคนต่อเดือน โดยรอ้ยละ 70 เลือกใช้แอปพลิเคชันไลนแ์มนส าหรบับริการ           
สั่งซือ้อาหาร (บิสเนสทูเดย์, 2564) เห็นไดอ้ย่างชัดเจนว่า บริการสั่งซือ้อาหารมีผูบ้ริโภคใหก้ารตอบรบั
มากกวา่บรกิารอื่น 

ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมน                           
มีหลายปัจจัย ได้แก่ ด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ด้านการรบัรูค้วามเสี่ยง 
(Perceived Risk) ด้านความคาดหวังของลูกค้า  (Customer Expectation) ด้านการรับ รู ้คุณภาพ 
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(Perceived Quality) แล ะด้ าน ก า รรับ รู ้คุณ ค่ า  (Perceived Value) ถ้ า ผู้ พัฒ น าแอป พ ลิ เค ชั น                                
สามารถสร้างให้ผู้บ ริ โภค เกิดความพึ งพอใจใน การสั่ งอาหารบนแอปพลิ เคชัน ไลน์แมนได ้                                    
จะเป็นอีกหนึง่ปัจจยัที่ท  าใหธุ้รกิจประสบความส าเรจ็ไดอ้ยา่งยั่งยืน 

จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อ                  
ความพงึพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  
ซึ่งจะเป็นแนวทางใหก้ับผูพ้ฒันาแอปพลิเคชันไลนแ์มนใชเ้พื่อประกอบการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์                   
ทางการตลาดตอ่ไป 
 
 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 

1. เพื่อพฒันาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจ      
ในการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน  
ไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลนแ์มน 
ผู้วิจัยใช้กรอบแนวคิดของ Chunya Li and Yan Li., (2020) มาปรับปรุงและพัฒนาโดยปัจจัยเชิงสาเหตุ                    
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลนแ์มนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ไดแ้ก่ ด้านการรบัรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risk) ดา้นความคาดหวังของลูกค้า (Customer 
Expectation) ด้านการรับรู ้คุณภาพ (Perceived Quality) และด้านการรับรู ้คุณค่า (Perceived Value)                    
ว่ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) ในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชนัไลนแ์มน
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดงัภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคดิในการวิจัย 

(ที่มา:  Chunya Li and Yan Li., 2020) 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 

ประชากรของการวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ ผูท้ี่เคยใช้บริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมนและ 
พกัอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรที่แนน่อน 

 กลุ่มตวัอย่างของการวิจัยครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูท้ี่เคยใชบ้ริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลนแ์มนและ  
พกัอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 400 คน ไดม้าจากการสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) ในการก าหนดกลุ่มตัวอย่างของการวิ เคราะห์โม เดลความสัมพันธ์ 
เชิงสาเหตุแบบมีตัวแปรแฝง (Causal Structural - Models with Latent Variable) โดย Kline, (2011);   
นงลักษณ์ วิรัชชัย (2542) ได้เสนอไว้ว่า ขนาดตัวอย่างที่เหมาะสม ควรอยู่ในอัตราส่วน 10-20 เท่า                    
ต่อ 1 ตวัแปรสงัเกตไดห้รือตวัอย่างที่นอ้ยที่สดุที่ยอมรบัไดดู้จากค่าสถิติ Holster ที่ตอ้งมีค่ามากกว่า 200 
(Hoelter, 1983) จึงจะถือว่าโมเดลเชิงสาเหตุมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์   
ในการศึกษาครัง้นีม้ีตัวแปรที่สังเกตได้ จ านวน 15 ตัวแปรซึ่งต้องใช้กลุ่มตัวอย่างประมาณ 150 คน                    
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เป็นอย่างนอ้ย และเพื่อป้องกันความคลาดเคลื่อนของขอ้มูลผูว้ิจัยจึงเพิ่มกลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวน 400 
ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

ลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้เป็นแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 
จ านวน 1 ฉบบั โดยแบ่งเนือ้หาออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ ตอนที่ 1 ค าถามคดักรองเบือ้งตน้ ไดแ้ก่ ท่านเคยใชบ้รกิาร
สั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมนหรือไม่ สถานที่พักอาศัย จ านวนทั้งสิน้ 2 ข้อ ตอนที่ 2 ข้อมูลทั่ วไป                   
ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ จ านวนทัง้สิน้ 5 ขอ้ ตอนที่ 3 ขอ้มูล
เก่ียวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมน โดยขอ้ค าถามเป็นแบบ              
มาตรประมาณค่า 7 ระดบั แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการรบัรูค้วามเสี่ยง 2) ดา้นความคาดหวงัของ
ลกูคา้ 3) ดา้นการรบัรูค้ณุภาพ 4) ดา้นการรบัรูค้ณุคา่ และ 5) ดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ จ านวน 15 ขอ้ 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) โดยเสนอผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 คน หาค่าดชันี
ความสอดคลอ้งของข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ( Index of Congruence หรือ IOC) ได้ IOC                  
อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 จากนัน้น ามาหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยทดลองใช ้(Try Out) กบักลุม่ลกูคา้ 
ที่เคยใชบ้ริการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลนแ์มน จ านวน 30 คน แลว้น ามาหาค่าความเช่ือมั่นโดยใช้วิธี             
หาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าโดยวิธีการค านวณของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) พบว่า ความเช่ือมั่น            
ด้านการรับรูค้วามเสี่ยง = 0.88  ด้านความคาดหวังของลูกค้า = 0.92  ด้านการรบัรูคุ้ณภาพ  = 0.85                
ดา้นการรบัรูค้ณุค่า  = 0.80 ดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ = 0.81  โดยพิจารณาเกณฑค์า่ความเช่ือมั่น 0.70 
ขึน้ไป (Hair, 2010) แสดงใหเ้ห็นวา่ขอ้ค าถามในแบบสอบถามนัน้มีความนา่เช่ือถือในระดบัสงู 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ด  าเนินการเก็บข้อมูลโดยแบบสอบถามออนไลน์จากผู้ที่ เคยใช้บริการสั่งอาหาร                        
บนแอปพลเิคชนัไลนแ์มน และพกัอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยมีขอ้ค าถามคดักรอง
จ านวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ (1) ทา่นเคยใชบ้รกิารสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนหรอืไม่ ถา้ผูต้อบแบบสอบถาม
ตอบว่าไม่เคย ผูว้ิจยัจะไม่น าขอ้มลูมาวิเคราะห ์และ (2) สถานที่พกัอาศยั ถา้ผูต้อบแบบสอบถามตอบว่า
ต่างจงัหวดั ผูว้ิจยัจะไม่น าขอ้มลูมาวิเคราะห ์โดยเก็บขอ้มลูจากการแบ่งปันลิงก ์URL ของแบบสอบถาม
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ออนไลนผ์่านเพจเฟซบุ๊ก LINE MAN, กลุ่มรวมโคด้ส่วนลด LINE MAN บนเฟซบุ๊ก และผ่านหนา้เฟซบุ๊ก
สว่นตวั ในช่วงเดือน มกราคม 2565 รวมระยะเวลาในการเก็บขอ้มลูทัง้สิน้ 1 เดือน  

การวิเคราะหข์้อมูล  

สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) 
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้การวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งเพื่อหาเสน้ทางอิทธิพล                
เชิงสาเหตขุองตวัแปร หาขนาดอิทธิพล และทิศทางวา่เป็นอยา่งไร จากแนวคิดและทฤษฎีที่ผูว้ิจยัใช ้อา้งอิง
มีการทดสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนระหว่างโมเดลสมมตุิฐานกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ ค่าสถิติ CMIN/DF 
น้อ ยก ว่ า  3.00 ค่ า  GFI, AGFI, CFI ตั้ ง แ ต่  0.90 ขึ ้น ไป  และค่ า  RMSEA, SRMR น้อ ยก ว่ า  0.08                            
ซึง่สอดคลอ้งกบัสถิติวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (กรชิ แรงสงูเนิน, 2554) 
 
 

ผลการวิจัย 

ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน พบวา่ สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 229 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 57.3 มีอายุอยู่ในช่วง 25-35 ปี จ านวน 214 คน คิดเป็นรอ้ยละ 53.5 มีการศึกษา                    
อยู่ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 275 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.8  อาชีพเจา้ของธุรกิจ / อาชีพ
อิสระ จ านวน 157 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.3 มีรายไดต้่อเดือนมากกว่า 40,001 บาทขึน้ไป จ านวน 149 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 37.3 และผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดเคยใชบ้รกิารสั่งอาหารบนแอปพลิเคชนัไลนแ์มนและ  
พกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

1. ผลการพฒันาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตคุวามพงึพอใจใน
การสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
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1.1  ผลการพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิ งสาเหตุความพึงพอใจในการสั่ งอาหาร                               
บนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ผูว้ิจยัไดน้ ากรอบแนวคิดของ 
Chunya Li and Yan Li (2020) มาพฒันาและปรบัปรุง พบว่า โมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตทุี่พฒันาขึน้ 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงันี ้1) ดา้นการรบัรูค้วามเสี่ยง 2) ดา้นความคาดหวงัของลกูคา้ 3) ดา้นการรบัรู ้
คุณภาพ 4) ดา้นการรบัรูคุ้ณค่า 5) ดา้นความพึงพอใจของลูกค้า โดยผูว้ิจัยได้สรา้งและพัฒนาโมเดล
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดงัภาพท่ี 2 

 
 

ภาพที่ 2  โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการสั่ งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมน                     
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 

1.2  ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตทุี่พฒันาขึน้กบัขอ้มลู
เชิงประจักษ์ พบว่า โมเดลที่พฒันาขึน้มีความสอดคลอ้งและกลมกลืนกับขอ้มูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างดี    
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โดยพิจารณาจากคา่ไคสแควรส์มัพทัธ ์(CMIN/df) = 2.76 คา่ดชันี GFI = 0.94, AGFI = 0.90, CFI =  0.96 
และ TLI = 0.94 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า GFI, AGFI, CFI ตอ้งมีค่าตัง้แต่ 0.90-1.00 ค่า RMSEA = 
0.07 ค่า SRMR = 0.07 เป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า RMSEA และ ค่า SRMR ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.08                
และค่า Hoelter = 207 เป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า Hoelter ต้องมีค่ามากกว่า 200  ซึ่งบ่งชีไ้ด้ว่าโมเดล
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการสั่ งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมนของผู้บริโภค                      
ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ 

 

2. ผลการศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน  
ไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

2.1 ผลการศึกษาปัจจัย เชิงสาเหตุที่ มี อิ ท ธิพลต่อความพึ งพอใจในการสั่ งอาหาร                               
บนแอปพลิเคชันไลน์แมนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ความพึงพอใจ                        
ในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลนแ์มนไดร้บัอิทธิพลทางตรงจากปัจจัยดา้นความคาดหวงัของลกูคา้
ขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.54 ด้านการรับรูคุ้ณภาพ ขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.19 และด้านการรบัรูคุ้ณค่า                 
ขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.20  สว่นดา้นการรบัรูคุ้ณภาพไดร้บัอิทธิพลทางตรงจากปัจจยัดา้นความคาดหวงั
ของลกูคา้ ขนาดอิทธิพลเทา่กบั 0.94  และปัจจยัเชิงสาเหตทุี่มีอิทธิพลต่อดา้นการรบัรูค้ณุค่าไดร้บัอิทธิพล
ทางตรงจากปัจจัยดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ ขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.92 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ                
ที่ระดบั 0.001 และดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง ขนาดอิทธิพลเทา่กบั -0.12  ดงัภาพท่ี 3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4 

 

 

4 
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2 = 199.08, 2/df = 2.76, GFI = 0.94, AGFI = 0.90, CFI = 0.94, TLI = 0.95, 
                  RMSEA = 0.07, SRMR = 0.07, HOELTER = 207 
 
ภาพที่ 3 ค่าสถิติของโมเดลความสมัพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชัน                      
ไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล (โมเดลท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์) 

 
2.2 ผลการศกึษาปัจจยัเชิงสาเหต ุอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลรวมที่มีผลต่อ

ความพงึพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
ดงัตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 แสดงค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ                    
ในการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 

หมายเหตุ***p ≤ 0.001 DE = อิทธิพลทางตรง, IE = อิทธิพลทางออ้ม, TE = อิทธิพลรวม 
 

จากตารางที่  1 พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าได้รับอิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากด้าน                            
ความคาดหวงัของลกูคา้ มีขนาดอิทธิพลทางตรงเทา่กบั 0.54 และไดร้บัอิทธิพลทางออ้มมากที่สดุจากดา้น
ความคาดหวงัของลกูคา้เท่ากับ .36 ส่วนดา้นการรบัรูคุ้ณค่าในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลนแ์มน             
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดร้บัอิทธิพลทางตรงมากที่สดุจากดา้นความคาดหวัง
ของลูกค้า เท่ากับ 0.92 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .001 และในส่วนด้านการรับรูคุ้ณภาพ                
ไดร้บัอิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากดา้นความคาดหวังของลูกค้า มีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.94              
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .001 

 
 
 
 
 

ตัวแปรแฝงภายนอก 

ตัวแปรแฝงภายใน 
ดา้นการรบัรู ้
คณุภาพ (PQ) 

ดา้นการรบัรู ้
คณุคา่ (PV) 

ดา้นความพงึพอใจ 
ของลกูคา้ (US) 

DE IE TE    DE IE TE DE IE TE 
ดา้นความคาดหวงัของลกูคา้ (UE)  .94*** - .94*** .92*** - .92*** .54 .36 .90 
ดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง(PR) - - - -.12*** - -.12*** - -.02 -.02 
ดา้นการรบัรูค้ณุภาพ (PQ) - - - - - - .19* - .19* 
ดา้นการรบัรูค้ณุคา่ (PV) - - - - - - .20* - .20* 
คา่สมัประสิทธ์ิการพยากรณ ์(R2) 0.89 0.76  0.81  
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อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

ผูว้ิจยัอภิปรายผลตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยัได ้ดงันี ้

 1. โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมน                  
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นความคาดหวงัของ
ลูกค้า 2) ด้านการรับรู ้คุณภาพ 3) ด้านการรับรู ้คุณค่า 4) ด้านการรับรู ้ความเสี่ยง และ 5) ด้าน                  
ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chunya Li and Yan Li (2020) และโมเดล
ความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตทุี่พฒันาขึน้สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์เป็นอย่างดี โดยพิจารณาจากค่าสถิติ

ไค-สแควร ์(χ2) เท่ากบั 199.08, ค่า CMIN/df เท่ากบั 2.76, คา่องศาอิสระ (df) เท่ากบั 72, ค่า GFI เทา่กบั 
0.94, ค่า AGFI เท่ากบั 0.90, ค่า SRMR เท่ากบั 0.07, ค่า RMSEA เท่ากบั 0.07 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑข์อง 
กรชิ แรงสงูเนิน (2554) 

2. ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมน                  
ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ดงันี ้

2.1 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชนัไลนแ์มน ไดร้บัอิทธิพลทางตรง
จากปัจจัยดา้นความคาดหวงัของลูกคา้มากที่สุด เนื่องจากผูบ้ริโภคคาดหวังว่าการสั่งอาหารบนระบบ 
แอปพลิเคชันไลน์แมน จะมีขั้นตอนในการด าเนินการที่ง่ายต่อการใช้งาน เช่น ขั้นตอนการช าระเงิน                       
ไม่ซบัซอ้น เป็นตน้ และผูบ้รโิภคคาดหวงัว่าการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชนัไลนแ์มนมีบริการจดัสง่ที่รวดเร็ว
มากกว่าการซือ้ผ่านช่องทางอื่น อีกทั้งจะท าให้ได้ข้อมูลที่มีประโยชน์ เช่น ข่าวสารโปรโมชัน เป็นต้น 
นอกจากนีย้ังคาดหวังว่าการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมนจะช่วยให้ได้รบัอาหารที่อร่อยและ                        
มีคณุภาพ รวมถึงคาดหวงัวา่การสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนจะช่วยใหไ้ดส้ทิธิพิเศษมากกวา่การซือ้
ในช่องทางอื่น ซึง่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บญุฤทธ์ิ หวงัดี (2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความคาดหวงัคณุภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีในการใช้บริการ QR Code ในการเลือกซือ้สินค้า                    
ที่รา้นคา้ปลกีขนาดใหญ่ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ความคาดหวงัสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ
ในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  นอกจากนี ้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ขวัญชนก  
สถาพรพิบลูย ์(2558) ไดศ้ึกษาเรื่องความตัง้ใจในการใชฐ้านขอ้มลูออนไลนข์องนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
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มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ พบว่า ความคาดหวังมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ                                   
ซึง่ความพงึพอใจจะน าไปสูก่ารใชง้าน 

 2.2 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชนัไลนแ์มน ไดร้บัอิทธิพลทางตรง
รองลงมาจากปัจจยัดา้นการรบัรูคุ้ณค่า เนื่องจากผูบ้ริโภคคิดว่าอาหารบนแอปพลิเคชนัไลนแ์มนมีราคา               
ที่ เหมาะสมกับคุณภาพ และมี ราคาคุ้มค่ากับเงินที่จ่ ายไป นอกจากนี ้ผู้บริโภคคิดว่าค่าส่งบน                                     
แอปพลิเคชันไลน์แมนมี ราคาที่ถูกกว่าในแอปพลิเคชันสั่ งอาหารอื่ น อีกทั้งยังคิดว่าอาหารบน                             
แอปพลิเคชนัไลนแ์มนคุม้ค่าเมื่อเทียบกบัประโยชนท์ี่ไดร้บั เช่น การไดโ้ปรโมชั่นต่างๆ (โคด้ลดราคาค่าสง่) 
และมีราคาที่เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ วิริยะ พีระพัฒนพงษ์ (2559)               
ไดศ้ึกษาเรื่อง การรบัรูคุ้ณค่าของผูบ้ริโภคที่มีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจในผลิตภณัฑน์มออรแ์กนิก     
ของกิจการเพื่อสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การรบัรูคุ้ณค่ามีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจ                 
ในผลิตภัณฑน์มออรแ์กนิกแดรี่โฮม นอกจากนีย้งัสอดคล้องกับงานวิจัยของ อทิตยา บวัศรี และสุพาดา                
สิริกุตตา (2558) ไดศ้ึกษาปัจจัยที่สง่ผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของนกัท่องเที่ยวที่มาท่องเที่ยว                
ในจงัหวดักาญจนบรุ ีพบวา่ การรบัรูค้ณุคา่ มีผลตอ่ความพงึพอใจของนกัทอ่งเที่ยวที่มาทอ่งเที่ยวในจงัหวดั
กาญจนบรุ ี

ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้  

ผูพ้ัฒนาแอปพลิเคชันควรใหค้วามส าคัญและพัฒนาในเรื่องที่ท  าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ                    
ในการสั่งอาหาร ได้แก่ ด้านความคาดหวังของลูกค้า ด้านการรบัรูคุ้ณภาพ และด้านการรบัรูคุ้ณค่า                            
ฉะนั้น การให้ความส าคัญกับความคาดหวังของลูกค้าโดยการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลน์แมน                      
ควรจะมีขัน้ตอนการสั่งซือ้ที่ง่าย มีบรกิารจดัสง่ที่รวดเร็วมากกว่าการซือ้ผ่านช่องทางอื่น และสามารถช าระ
เงินได้อย่างสะดวก ภายในแอปพลิเคชันไลน์แมนต้องมีการให้ขอ้มูลรายละเอียดอาหารอย่างชัดเจน               
มีการตัง้ราคาที่เหมาะสมกบัคณุภาพ รวมถึงราคามีความคุม้คา่กบัเงินที่ผูบ้รโิภคจ่ายไป และเหมาะสมกบั
สภาวะเศรษฐกิจ จึงจะสามารถสรา้งความพงึพอใจใหล้กูคา้ในการสั่งอาหารบนแอปพลเิคชนัไลนแ์มนได ้
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ข้อเสนอแนะส าหรับวิจัยในอนาคต 

การวิจัยในครัง้ต่อไป ควรศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่นอกเหนือไปจากที่ปรากฏในงานวิจัยครัง้นี ้  
ว่ามีปัจจัยใดอีกบา้งที่สามารถส่งผลต่อความพึงพอใจในการสั่งอาหารบนแอปพลิเคชันไลนแ์มน ไดแ้ก่                   
ดา้นการรบัรูต้ราสนิคา้ ดา้นความตัง้ใจซือ้ และดา้นการบอกตอ่แบบปากตอ่ปาก เป็นตน้ 

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