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การศกึษาวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาอทิธพิลของความพงึพอใจในคุณภาพ

การใหบ้รกิารของผูใ้ช้บรกิาร Food delivery ในจงัหวดัเชยีงราย กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั
เป็นผูใ้ชบ้รกิาร Food Delivery จ านวน 432 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 21 - 30 
ปี ระดบัอาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา มรีายไดต้ ่ากว่า 10,000 บาทเดอืน ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็
รวบรวมข้อมูล โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย ร้อยละ และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้การวิเคราะห์ ค่าสัมประสิทธิก์ารถดถอยแบบพหุ (Multiple 
Regression) ในการทดสอบสมมตฐิาน 

ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร Food Delivery โดยรวมอยูใ่นระดบัดมีาก โดย
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามความพงึพอใจในดา้นประสทิธภิาพมากทีสุ่ด ผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิ ์
การถดถอยแบบพหุพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารสามารถอธบิายความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน 
Food Delivery ในเชยีงราย รอ้ยละ 72.80 ซึง่ความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความ
เป็นส่วนตวัและความปลอดภยัมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจมากทีสุ่ด (B = .293, p< .000) ตาม
ดว้ยความพงึพอใจในการตอบสนองความตอ้งการ (B = .260, p< .000) ตามดว้ยความพงึพอใจ
ในการประสทิธภิาพ (B = .223, p< .000) ตามดว้ยความพรอ้มของระบบ(B = .156, p< .000) 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ปจัจุบนัการใช้สมาร์ทโฟนมจี านวนมากขึ้นอย่างต่อเน่ือง โดยปจัจุบนัเทคโนโลยแีละ

สมาร์ทโฟนมีแอปพลิเคชนัที่ใช้งานได้หลากหลายฟงัก์ชัน ซึ่งสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใชง้านไดเ้ป็นอย่างด ี(ส านักงานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส์, 2563) ไดท้ า
การส ารวจพฤตกิรรมการใชอ้นิเทอรเ์น็ตในไทย ในปี2563 พบว่า คนไทยใชอ้นิเทอรเ์น็ตเฉลีย่วนั
ละ 11 ชัว่โมง 25 นาท ีซึง่เป็น Generation Y ใชม้ากทีสุ่ด ประเทศไทยมผีูใ้ชง้านอนิเทอรเ์น็ต
มากถึง 69.5% เมื่อเทียบกับประชากรทัง้ประเทศและเป็นสดัส่วนที่สูงกว่าค่าเฉลี่ยโลกที่มี
ผูใ้ชง้านอนิเทอรเ์น็ตเฉลีย่ 59.5%  

การพฒันาของเทคโนโลยไีด้มกีารพฒันาไปอย่างรวดเรว็มาก ท าให้การเป็นอยู่การใช้
ชวีติของคนเราเปลีย่นไปและธุรกจิกเ็ช่นกนั โดยธุรกจิสนิคา้และบรกิารมสีดัส่วนสูงถงึรอ้ยละ 50 
ของธุรกจิทัง้หมด (ประภาพรรณ และคณะ, 2566) ถงึแมจ้ะมสีถานณ์การการระบาดของโควดิ 
19 ซึง่จากมูลค่าตลาดการสัง่อาหารผ่านแอปพลเิคชนัฟู้ดเดลเิวอรีใ่นปี 2562 มมีูลค่า 33,000-
35,000 ล้านบาท เพิม่ขึ้นจากปี 2561 ร้อยละ 14 และนัน่คอืก่อนการระบาดของโรคโควดิ 19 
หมายถึงว่าการสัง่อาหารออนไลน์ได้เริม่มคีวามนิยมมากขึ้นและยิง่มากขึ้น ขณะมกีารระบาด
ของโควดิ 19 (Marketeer Team, 2562) หลงัจากสถานการณ์โควดิ 19 ดขีึน้แลว้วถิชีวีติคนไทย
ก็ยงัไม่ได้เปลี่ยนพฤติกรรมการบรโิภคไปมากนัก ถงึแมส้ถานที่ รา้นค้า ต่างๆ ได้กลบัมาเปิด
ให้บรกิาร คนไทยยงัคงนิยมสัง่อาหารผ่านแอปพลเิคชนัอยู่ ด้วยการใช้บรกิารฟู้ดเดลเิวอรีม่าก
ถงึ 61.0% ของผูใ้ชง้านอนิเทอรเ์น็ตอายุระหว่าง 16-64 ปี ส่วนค่าเฉลีย่โลกสูงถงึ 55.5% และมี
การสัง่อาหารผ่านแอปเดลเิวอรีม่ากยิง่ขึน้ (Marketeer Team, 2564) มกีารคาดการณ์มลูค่า
ตลาดธุรกจิ Food Delivery ในปี 2566 จะอยู่ทีป่ระมาณ 8.6 หมื่นลา้นบาท ลดลง 0.6% จากปี 
2565 จากค่าใชจ้่ายในการสัง่อาหารทีป่รบัตวัเพิม่ขึน้ (Price per Order) ประมาณ 8.6% จากปี 
2565 หรอืมรีาคาเฉลี่ยประมาณ 183 บาทต่อการสัง่ (กองบรรณาธกิารหนังสอืพมิพ์ไทยรัฐ, 
2556) ท าให้เห็นได้ว่าคนไทยมีการสัง่อาหารผ่านแอปพลิเคชันที่ ไม่น้อยลงมาก ถึงแม้
สถานการณ์โควิด 19 จะดีขึ้นแล้วก็ตาม และแอปพลิเคชนัหรอืผู้ให้บรกิารฟู้ดเดลิเวอรี่ที่ยงั
แข่งขนักนัอย่างดุเดอืด ต่างหนัมาให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารมากขึ้น
อยา่งชดัเจน ไมว่่าจะเป็นในดา้นการโฆษณา พฒันาแอปพลเิคชนัใหง้่าย เพิม่คูปองส่วนลด หรอื
ลดเวลาในการจดัส่งใหร้วดเรว็มากขึน้ 

ดว้ยเหตุขา้งตน้ จงึเกดิค าถามขึน้ว่าอทิธพิลใดของคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร food delivery ดงันัน้ งานวจิยันี้ จงึมวีตัถุประสงคเ์พื่อระบุอทิธพิลของ
คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร food delivery  โดยงานวจิยันี้มี



 

 
 

ขอบเขตครอบคลุมส ารวจกลุ่มตวัอย่างจากผู้บรโิภคที่ใช้แอปพลเิคชนัฟู้ดเดลเิวอรีใ่นเชยีงราย 
โดยการส ารวจขอ้มลูจากแบบสอบถามออนไลน์ 
วตัถปุระสงค ์

1. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร Food delivery ในจงัหวดัเชยีงราย 
2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Food delivery ในจงัหวดัเชยีงราย 
3. เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Food 
delivery ในจงัหวดัเชยีงราย 

สมมติฐานการวิจยั 
1. คุณภาพการใหบ้รกิารทีด่า้นประสทิธภิาพ(Efficiency) ทีม่อีทิธพิลความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร  
2. คุณภาพการใหบ้รกิารทีด่า้นความพรอ้มของระบบ (System Availability) ทีม่อีทิธพิล
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
3. คุณภาพการใหบ้รกิารทีด่า้นการตอบสนองความตอ้งการ (Fulfillment)ทีม่อีทิธพิล
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
4. คุณภาพการใหบ้รกิารทีด่า้นความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั (Privacy and  
Security) ทีม่อีทิธพิลความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

ขอบเขตของการวิจยั 
ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษาครัง้นี้ มุ่งศึกษาคุณภาพการให้บรกิาร (Service and 

Quality) ได้แก่ ประสทิธภิาพ (Efficiency) ความพรอ้มของระบบ (System Availability) การ
ตอบสนองความต้องการ (Fulfillment) ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั (Privacy and 
Security) และความพงึพอใจของลูกคา้ ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ 
ลกูคา้ทีเ่คยใชบ้รกิาร Food Delivery ในเชยีงราย ขอบเขตดา้นระยะเวลา วจิยัครัง้นี้มรีะยะเวลา
การด าเนินการระหว่างเดอืนพฤศจกิายน ปี พ.ศ. 2566 

 
แนวคิด ทฤษฎีท่ี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
คุณภาพ หมายถึง สิง่ที่ได้มาซึ่งระดบัความดเีลศิและต้องมคีวามสอดคล้องกบัความ

ต้องการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร (Furret, 2005) บรกิาร หมายถงึ ผลของการกระท า
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ ทีลู่กคา้สามารถสมัผสัได ้สามารถวดัดว้ยความรูส้กึของ
ผู้ได้รบับรกิาร (กรรณิกา สทีองสาย, 2562) มนีักวชิาการหลายท่านได้ให้ความหมายของ 
คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) ดงันี้ คุณภาพการใหบ้รกิารตามการรบัรูข้องผูบ้รโิภค 
หมายถงึ การประเมนิหรอืการลงความเหน็เกี่ยวกบัความเป็นเลศิของการบรกิารโดยภาพรวม 



 

 
 

(Parasuraman et al., 2005) คุณภาพบรกิารหมายถงึ คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นการประเมนิ
ของผูบ้รโิภคเกีย่วกบัความดเีลศิหรอืความเหนือกว่าของการบรกิาร (Zeithaml, 1988) คุณภาพ
บริการ ตามแนวคิดทางการตลาดว่าในการแข่งขนัด้านธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการต้องสร้าง
คุณภาพการให้บริการเท่ากับหรอืมากกว่าคุณภาพบรกิารที่ผู้รบับริการคาดหวัง ถ้ าพบว่า
คุณภาพการให้บรกิารที่ได้รบัจรงิในสถานการณ์นัน้มากกว่าคุณภาพการให้บรกิารที่คาดหวงั
ผู้รบับรกิารจะเกดิความพงึพอใจประทบัใจ และกลบัมาใช้บรกิารอกี (Parasuraman et al., 
2005) 

คุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ ในปจัจุบนัการใหบ้รกิารแบบออนไลน์เพิม่มากขึน้ ไม่ว่า
จะเป็นขอ้มลูบรษิทั, การขายสนิคา้, การขายอาหาร, การใหบ้รกิารความบนัเทงิ, การเงนิ ฯ ซึง่
ท าให้เกดิการแข่งขนัในความเป็นเลศิในคุณภาพการให้บรกิารออนไลน์และด้านอื่นๆต้องเพิม่
มากขึน้ตามไปดว้ย (ดวงกมล สุขมงคล และคณะ, 2562) คุณภาพการใหบ้รกิารออนไลน์ คอืการ
ให้บรกิารท าผ่านเวบ็ไซต์หรอืแอปพลเิคชนั ซึง่จะเกดิความคาดหวงัและการรบัรูห้ลงัใช้บรกิาร
แล้ว (Santouridis et al., 2012) ซึ่งจะใช้เกณฑ์การวดั 4 มติิ คอื 1. ประสทิธภิาพ 
(Efficiency)2.ความพรอ้มของระบบ (System Availability) 3.การตอบสนองความต้องการ 
(Fulfillment) 4.ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั (Privacy and Security) (Parasuraman et 
al., 2005) 

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่เปรียบเทียบการรบัรู้และคุณภาพที่ได้รบั 
(กานต์รว,ี วโิรจน์วรรณ และคณะ, 2565) ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึพอใจหรอืผดิหวงัของ
มนุษยเ์ป็นการเปรยีบเทยีบการรบัรูข้องสิง่ของหรอืบรกิารที่ไดร้บักบัความคาดหวงัของตนเอง 
(Parasuraman et al., 2005)   ความพึงพอใจของลูกค้ า  หมายถึง  สิ่ งที่ เ กิดขึ้นจาก
ประสบการณ์ในการคาดหวงัจากผลลพัธ์ของการบรกิารที่ได้ร ับ ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได ้ซึง่สามารถท าใหเ้กดิความรูส้กึเชงิบวกและเชงิลบ หากความรูส้กึเชงิบวกที่เกดิขึน้จะ
ท าใหล้กูคา้มคีวามสุขและกลบัมาซือ้ซ ้าหรอืบอกต่อเกีย่วกบัสนิคา้ (มหสัธวนิ ใจจติ, 2560) 

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูใ้ชง้าน Food Delivery ในจงัหวดัเชยีงรายที่ซึง่ไม่

ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั โดยใชสู้ตรคอแครน (Cochran) ที่
ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน เพื่อลดความคลาดเคลื่อนจงึแจก
แบบสอบถาม 400 คนขึน้ไป 



 

 
 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้เป็นวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ในรปูแบบ
การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยการใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online 
Questionnaire) แบบ Google Form เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวม มกีารการสุ่มตามสะดวก 
(Convenience Sampling) และ การสุ่มแบบอาสาสมคัร (Volunteer Sampling) โดยการโพสต์
ลงิก์ตามกลุ่ม Facebook, กลุ่ม Line และท าเป็น QR Code ไปแจกบรเิวณมหาวทิยาลยั โดยมี
ค าถามคดักรองกลุ่มตัวอย่างเป็นค าถามแรก โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน คอื 1.
ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 2.ขอ้ค าถามระดบัความคดิเหน็คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
ประสทิธภิาพ (Efficiency) ดา้นความพรอ้มของระบบ (System Availability) ดา้นการตอบสนอง
ความต้องการ (Fulfillment) และ ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั (Privacy and Security) 
3.ขอ้ค าถามระดบัความพงึพอใจ ลกัษณะเป็นแบบมาตรฐานส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
แทน 5 ระดบั โดย 1 คอืไมเ่หน็ดว้ยเลย และ 5 คอืเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด 

ผู้วจิยัได้น าค าถามการวจิยัวดัคุณถาพของการให้บรกิารของ (Parasuraman et al, 
2005) และค าถามวดัความพงึพอใจของ (Jamie and Arom, 2010) มาท าการแปลและปรบัปรุง
ขอ้ค าถามใหส้อดคล้องกบักลุ่มตวัอย่างทีต่้องการศกึษาการ และท าการตรวจสอบคุณภาพของ
เครื่องมอืที่ใช้ ด้วยการน าแบบสอบถามไป Pretest สมัภาษณ์กบักลุ่มตวัอย่าง 3 ราย เพื่อ
ทดสอบความเข้าใจและขอความคิดเห็นจากการท าแบบสอบถาม เพื่ อน ามาปรบัปรุงแก้ไข
ขอ้บกพร่อง โดยกลุ่มผูต้อบ Pretest สามารถตอบแบบสอบถามไดค้รบถ้วนและเขา้ใจในภาษา
และค าที่ใช้ไดอ้ย่างด ีจงึท าการตรวจสอบ Pilot กบักลุ่มตวัอย่างอกี 30 ราย โดยตรวจสอบค่า
ความเชื่อมัน่ (Reliability) ดว้ยวธิกีารวเิคราะหห์าค่าสมัประสทิธิ ์Cronbach’s Alpha กบัตวัแปร
คุณภาพบรกิาร ไดค้่าความเชื่อมัน่อยูร่ะหว่าง 0.965 ถงึ 0.975 

การวเิคราะห์ข้อมูล ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม 1.วิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามโดย ร้อยละ และการแจกแจงความถี่ 2.วิเคราะห์คุณภาพบรกิาร โดยการหา
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 3.วิเคราะห์ค่าสมัประสิทธิก์ารถอดถอยแบบพหุ เพื่อ
ทดสอบอทิธพิลของคุณภาพบรกิารต่อความพงึพอใจ 

 
ผลการวิจยั 

 
ผู้ใช้บรกิาร Food Delivery ในเชยีงรายที่ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง 

จ านวน 299 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.2 ผู้ใช้บรกิารส่วนมากกลุ่มอายุ 21-30 ปี จ านวน 211 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 51.2 ส่วนมากรายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 258 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.7 
ส่วนมากอาชพีเป็นนกัเรยีนและนกัศกึษา จ านวน 246 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.9  



 

 
 

ข้อมูลคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Food Delivery ใน

เชียงราย 
 

 

 
 

 

 
 

ตารางท่ี 1 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้รกิาร Food Delivery ใน
เชยีงราย 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า คุณภาพการให้บรกิาร Food Delivery โดยรวมอยู่ในระดบัดี

มาก (𝑋̅ = 4.04, SD= 0.63) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นอยู่ในระดบัดมีากทุกรายการคอื 1.

ประสทิธภิาพ (𝑋̅ = 4.15, SD= 0.66) 2.ความพรอ้มของระบบ (𝑋̅ = 4.11, SD= 0.72) 3.การ

ตอบสนองความต้องการ (𝑋̅ = 3.94, SD= 0.71) 4.ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั (𝑋̅ = 
3.94, SD= 0.82) 
การวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของการใช้งาน Food 
Delivery ในเชียงราย 

ตารางท่ี 2 ค่าสถิตทิี่ใช้พจิารณาความเหมาะสมของการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณของตวั
แปรทุกดา้นของคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ Food Delivery ในเชยีงราย 
คุณภาพการใหบ้รกิาร Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

    

t Sig 

  B Std. Error Beta     

(ค่าคงที)่ .391 .118  3.308 .001 

ประสทิธภิาพ .223 .050 .214 4.603 .000 

ความพรอ้มของระบบ .156 .044 .160 3.561 .000 

การตอบสนองความตอ้งการ .260 .040 .262 6.479 .000 

ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั .293 .032 .339 9.194 .000 

R=.853 R2=.728 Adjusted R2=.725 S.E.est=0.371  
 
 

คณุภาพการให้บริการแต่ละด้าน 
คณุภาพบริการ 

𝑋̅ S.D. 
ประสทิธภิาพ 4.15           0.66 
ความพรอ้มของระบบ 4.11          0.72 
การตอบสนองความตอ้งการ 3.94          0.71 
ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั 3.94          0.82 
ภาพรวม 4.04           0.63 



 

 
 

** P-value < .01 *P-Value < .05 
ผลการศกึษาการทอสอบเงื่อนไขของการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคูณ (Multiple regression 
analysis) พบว่า ด้านประสทิธภิาพ คอื (B=.233, p< .000) ด้านความพรอ้มของระบบ คอื 
(B=.156, p< .000)  ดา้นการตอบสนองความต้องการ คอื (B=.260 , p-value< .000)  และ ดา้น
ความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั คอื (B=.293, p< .000) มผีลต่อความพงึพอใจการใช้
บรกิาร Food delivery ในเชยีงรายในทศิทางเดยีวกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่.01 
 

อภิปรายผล 
 

ผูใ้ช้บรกิาร Food Delivery ในเชยีงรายที่ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญงิ มี
อายุระหว่าง 21-30 ปี ส่วนมากรายไดต้ ่ากว่า 10,000 บาท อาชพีเป็นนักเรยีนและนักศกึษา มี
ความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารมาก 

ผลการวเิคราะห์ค่าเฉลีย่ของคุณภาพกาบรกิารในแต่ละด้านพบว่าคุณภาพในการบรกิ
การอยู่ในระดบัดมีากและในด้านประสทิธภิาพ มคี่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื 4.15 เมื่อเทยีบกบัด้าน
อื่นๆ และจากผลการวเิคราะห์ถดถอยของคุณภาพบรกิารต่อความพงึพอใจ พบว่าลูกคา้มคีวาม
พงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Richard and Robert (1996) 
พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของลูกค้าทีม่คีวามสมัพนัธ์กนั ซึง่ประกอบดว้ย
ตวัแปรต้น คอื ทฤษฎ ีคุณภาพของการให้บรกิาร คอื 1.ประสทิธภิาพ (Efficiency) 2.ความ
พรอ้มของระบบ (System Availability) 3.การตอบสนองความต้องการ (Fulfillment) 4.ความ
เป็นส่วนตวัและความปลอดภยั (Privacy and Security) และตวัแปรตามคอืความพงึพอใจของ
ลกูคา้ จากงานวจิยัไดท้บทวนแลว้ พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 
ซึง่กล่าวไวว้่าการรกัษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีด่สีามารถท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจต่อสนิคา้
และบรกิารได ้และการรกัษาคุณภาพการใหบ้รกิารใหอ้ยู่ในระดบัทีสู่งจะส่งผลใหลู้กคา้พงึพอใจ
ในการรบับรกิารมากขึน้ และในดา้นความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัมคี่า Beta ทีม่ากทีสุ่ด 
คอื 0.339 ซึง่สอดคล้องกบัสถานการณ์ในปจัจุบนัที่มกีลุ่มมจิฉาชพีแก๊งคอลเซน็เตอรห์ลอกให้
โหลดแอปดูดเงนิ หรอืโอนเงนิ ท าให้เกดิความเสยีหายกนัอย่างมากและระบาดมากขึน้ในช่วง
สถานการณ์โควดิ 19 ท าใหผู้ค้นจะตอ้งระมดัระวงัขอ้มลูส่วนตวัหรอืแอปทีใ่ชง้านเป็นพเิศษ (ณชั
พล จติตริตัน์, 2565)  

ดังนัน้สรุปได้ว่า แอปพลิเคชันที่มีประสิทธิภาพการท างานที่ดีย่อมส่งผลให้แอปมี
คุณภาพและมรีะบบความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัทีท่ างานไดด้ดีว้ยเช่นกนั ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ณิชดาภา ทพิรงัศร ีและคณะ (2561) พบว่าการปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการ
ท างานอยู่เสมอท าใหบุ้คลากรมปีระสทิธภิาพการท างานทีม่คีวามปลอดภยั ลดการเกดิอุบตัเิหตุ
และขอ้ผดิพลาดได ้



 

 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศกึษาพบว่าคุณภาพการใหบ้รกิการ Food Delivery ในเชยีงราย มคีุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีอ่ยู่ในระดบัดมีาก โดยในดา้นประสทิธภิาพคอืดา้นทีไ่ด้ค่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด ซึง่ควรรกัษา
มาตรฐานและพฒันาให้ดมีากยิง่ขึน้ โดยการที่พฒันาประสทิธภิาพแอปพลเิคชนั จะท าให้การ
ท างานอื่นๆของแอปพลเิคชนัดมีากขึน้ไปดว้ย โดยผูใ้ชบ้รกิาร Food Delivery มคีวามพงึพอใจ
ในคุณภาพการใหบ้รกิาร และพงึพอใจมากทีสุ่ดในดา้นความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั จาก
ขอ้มลูนี้ผูพ้ฒันาแอปพลเิคชนั Food Delivery สามารถน าไปเป็นจุดทีค่วรพฒันาใหค้วามส าคญั
และมากยิง่ขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการรกัษาขอ้มูลลูกค้าไม่ให้ร ัว่ไหล การไม่แชรข์อ้มูลลูกค้าให้ผู้อื่น 
การขายขอ้มลูส่วนตวัของลูกคา้ ปกป้องขอ้มลูบตัรเครดติ และ ขอ้มลูการเงนิของลูกคา้ โดยท า
ตามหลกัการพระราชบญัญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล (PDPA) เพื่อสร้างความมัน่ใจให้แก่
ผูใ้ชง้าน 
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