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Service Quality Affecting Decision to Use LINE MAN Service 
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บทคัดย่อ   

 การวิจัยมีวัตถุประสงค์คือเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN โดย
คุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น 5 ด้าน คือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง 
และด้านความเอาใจใส่ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีประสบการณ์เคยใช้บริการ LINE MAN สถิติที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน มีค่าสัมประสิทธิ์ความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.874 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้การถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis: MRA) ผลการศึกษาวิจัยพบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้(X1) (�̅� = 4.15 และ S.D. = 0.55) 

ด้านความน่าเชื่อถือ(X2) (�̅� = 4.25 และ S.D. = 0.42) ด้านการตอบสนอง(X3) (�̅� = 3.92 และ S.D. = 0.77 )  ด้านความ

เอาใจใส่(X4) (�̅� = 4.10 และ S.D. = 0.50 ) และ ด้านความมั่นใจ(X5) (�̅� = 4.14 และ S.D. = 0.49 ) ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 และสมการพยากรณ์คือ Ŷ  1.871 + (0.108)X1 + 
(0.152)X2 + (0.063)X3 + (0.124)X4 + (0.117)X5  
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ  การตัดสินใจใช้บริการ  LINE MAN  

 

ABSTRACT 

The objective of this research was to study service quality affecting decision to use LINE MAN service. 
As for service quality factor which can be divided into 5 parts consisting of tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy. The research instrument was questionnaire which was collected from 400 
respondents in Bangkok who used Lineman service. The statistical techniques were used in this study including 
frequency, percentage, mean, standard deviation. The coefficient of confidence was 0.874  and the data were 
analyzed by multiple regression. The results of the study showed that service quality consisting of tangible(X1) 
reliability(X2) responsiveness(X3) assurance(X4) empathy(X5) affecting decision to use LINE MAN service with a 
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significance level of 0.05 The prediction equation was Ŷ  = 1.871 + (0.108)X1 + (0.152)X2 + (0.063)X3 + 
(0.124)X4 + (0.117)X5 
 

Keywords: Quality of Service, The decision to use the services, LINE MAN  

 

บทน า 

 ในสังคมปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างมากทั้งในด้านสิ่งแวดล้อมด้านสังคมรวมไปถึงสภาพเศรษฐกิจ         
และเทคโนโลยีที่มีการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องส่งผลกระทบท าให้รูปแบบการด าเนินชีวิต  (LifeStyle) ได้เปลี่ยนแปลง    
ไปจากอดีต ปัจจุบันประชากรในกรุงเทพมหานครได้มีจ านวนเพิ่มมากขึ้นเป็นจ านวนมาก ความเป็นอยู่และการเดินทาง   
ของประชากรจึงเป็นเรื่องส าคัญ จะเห็นได้ว่าระบบการคมนาคมขนส่งของประเทศไทยมีหลากหลายรูปแบบทั้งรถไฟ 
รถไฟฟ้า(BTS) รถไฟฟ้ามหานคร(MRT) เรือโดยสารและรถประจ าทางแต่การจัดสรรยังไม่เป็นระเบียบและไม่ได้มาตรฐาน
ในเรื่องเวลา ประชากรจึงหันมาใช้รถส่วนบุคคลกันมากขึ้น ด้วยสาเหตุดังกล่าวข้างต้นนั้นส่งผลให้เกิดปัญหาการจราจร
ติดขัดภายในกรุงเทพฯ เนื่องจากจ านวนรถส่วนบุคคลในกรุงเทพมหานครมีจ านวนมากถึง 9,564,890 คัน (กลุ่มสถิติการ
ขนส่ง , 2560) อีกทั้งในประเทศไทยยังมีปัญหาสภาพอากาศที่มีความแปรปรวนท้ังอากาศที่ร้อนจัดและฝนท่ีตกอย่างไม่เป็น
ฤดูกาลส่งผลกระทบต่อการด าเนินชีวิตของประชากรคือกิจวัตประจ าวัน เช่น การเดินทางไปท างานและ การรับประทาน
อาหาร ซึ่งล้วนเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นท าให้ประชากรมีความล าบากในการเดินทางมากขึ้น  
 โดยจ านวนรถที่มีมากกว่าถนนจะรองรับท าให้เกิดการแข่งขันของผู้ประกอบการในการขายและขนส่งสินค้าโดย
ค านึงถึงความสะดวกสบายของผู้บริโภคเป็นหลัก การซื้อขายสินค้ามีความสะดวกสบายมากขึ้น ลูกค้าไม่จ าเป็นต้องเดินมา
หน้าร้านเพื่อท าการซื้อสินค้าอีกแล้ว แต่สามารถซื้อผ่านระบบ E-Commerce เพื่อท าการสั่งซื้อสินค้าได้เรียกสิ่งนี้ว่า 
Delivery การจัดส่งสินค้าที่เป็นไปตามเง่ือนไขของบริษัท ผู้ประกอบการส่วนใหญ่เล็งเห็นปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นจากความ
เปลี่ยนแปลงข้างต้นที่กล่าวมา ท าให้ได้มีการพัฒนาตัวช่วยท่ีทันสมัยขึ้นตามยุคสมัยเทคโนโลยีในปัจจุบัน โดยการสั่งสินค้า
ผ่านทางออนไลน์ ทั้งการสั่งผ่าน Website , LINE หรือการโทรสั่งสินค้าสินค้าที่ได้รับความนิยม จะเป็นสินค้าประเภท
อาหารและบริการต่างๆ และในปัจจุบันประชากรส่วนมากใช้อุปกรณ์สื่อสารที่เรียกว่า Smartphone การพัฒนาช่องทางใน
การซื้อขายสินค้าจึงเริ่มมีเข้ามาในส่วนของแอพลิเคช่ันทางโทรศัพท์ และแอพลิเคช่ันที่ได้รับความนิยมอย่างมากในตอนนี้
คือ LINE MAN 
 LINE MAN คือแอพลิเคช่ันส าหรับสั่งอาหารออนไลน์จากร้านอาหารช่ือดังต่างๆที่ลูกค้าสามารถสั่งให้มาส่ง         
ถึงที่ได้โดยไม่ต้องออกไปซื้อเอง ซึ่งก าลังได้รับความนิยมในเมืองไทยเนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค
ที่ไม่สะดวกท าอาหารกินเอง อีกท้ังเบื่อท่ีจะออกไปกินนอกบ้านแลกกับความทุกข์ทรมานกับรถติด น้ ามันแพง ไม่มีที่จอดรถ 
และรอคิวนาน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย,2558) อีกทั้งยังตรงกับผลการส ารวจ (โกลบอล,2557) พบว่าคนไทยใช้เวลาเล่น
อินเตอร์เน็ตบนโทรศัพท์มือถือนานกว่าประเทศอื่นในเอเชีย แสดงให้เห็นว่าผู้คนสามารถเข้าถึงการใช้บริการแอพลิเคช่ัน
ต่างๆบนมือถือได้อย่างง่ายดายซึ่งสอดคล้องกับการท าธุรกิจระบบ E-Commerce ของ LINE MAN  อีกด้วย 
 กลยุทธ์ที่ส าคัญส าหรับการท าธุรกิจประเภทนี้ คือ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเรื่องของคุณภาพ         
การให้บริการ ประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลักคือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คุณภาพ   
การให้บริการ (Service Quality) และคุณค่าของลูกค้า (Customer Value)  (Cronin, and Taylor, 1992 ; Oliver, 
1993 ; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988)  ตามแนวคิดพื้นฐานดังกล่าวความพึงพอใจของลูกค้า ต่อบริการ
เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีต่อบริการที่ได้รับหรือเกิดขึ้น (Oliver, 1993) เพราะความพึงพอใจต่างๆ นั้น จะเป็น
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การวัดว่าการให้บริการนั้นบรรลุเป้าหมายหรือไม่ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้มากน้อยเพียงใด ส่งผล
ให้ทราบถึงข้อดีข้อเสีย และการบริการนั้นเหนือกว่าคู่แข่งขันทางด้านใดบ้างเพื่อที่จะน ามาปรับปรุงให้ผู้บริโภคได้รับถึง
ความพอใจและประสิทธิภาพสูงสุดของการบริการ  
 ดังนั้นทางผู้จัดท าวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ LINE 
MAN โดยกลุ่มประชากรอายุ 20-35 ปี ภายในกรุงเทพมหานครเนื่องจากเป็นช่วงอายุที่อยู่ในวัยเรียนจนถึงวัยท างานและ
นิยมใช้ Smartphone เป็นส่วนใหญ่ รวมทั้งยังไม่มีผลการวิจัยที่เจาะลึกถึงคุณภาพการบริการของ APP LINE MAN จึงท า
ให้ทางผู้วิจัยสนใจที่จะวิจัยและศึกษาคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ APP LINE MAN เพื่อแสดง
ถึงคุณภาพการให้บริการเพื่อเป็นแนวทางในการเลือกซื้อของผู้บริโภค อีกทั้งยังช่วยให้ผู้ประกอบการได้ทราบและวางแผน
กลยุทธ์ได้อย่างเหมาะสมและหวังว่างานวิจัยครั้งนี้จะท าให้ผู้บริโภคมีความพอใจกับการให้บริการของ LINE MAN ต่อไป 
 

วัตถุประสงค์  

 เพื่อศึกษาปัจจัยคณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร LINE MAN  

 

กรอบแนวคิด   
  
          ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 

 

 

วิธีด าเนินการวิจัย  

 ขอบเขตการศึกษา การศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN เป็นการ

วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล มีระยะเวลาการ

เก็บแบบสอบถามตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม ถึง เดือนตุลาคม พ.ศ.2560  

 ประชากรและตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใช้ศึกษา ในครั้งนี้คือ กลุ่มประชากรอายุ 20-35 ปีที่ใช้บริการของ LINE MAN ภายในกรุงเทพมหานคร 

เขตปทุมวัน เขตบางแค เขตบางเขน เขตดินแดง และเขตบางกระปิ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  

          ดังนั้นการก าหนดขนาดตัวอย่างหาได้จากสูตรการค านวณขนาดตัวอย่างแบบไม่ทราบค่าประชากรที่แน่นอน         

ที่ระดับความเชื่อมั่น  95 % สามารถค านวณได้ดังนี้ 

                 สูตร    n = 
𝑧2

4 𝐸2
 

คุณภาพการบริการ 
-ข้อมูลเกี่ยวกับคณุภาพการให้บรกิาร 
ทฤษฎีของ Ziethaml Parasuraman and 
Berry, 1988) 
 

 

การตัดสินใจในการใช้บริการ 
 Line Man 
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แทนค่าสูตรได้ดังนี้  n =  ขนาดตัวอย่างท่ีค านวณได้  

    z = ค่ามาตรฐาน ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% 

    E = ค่าความคลาดเคลื่อนที่จะยอมรบัได้ (Allowable Error) 

    n = 385 

จากการค านวณท าให้ผู้วิจัยได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน แต่เพื่อป้องกันความผิดพลาดและความคลาดเคลื่อน

ของข้อมูล ทางผู้วิจัยจึงด าเนินการเก็บข้อมูลแบบสุ่มตัวอย่างเพิ่มจากเดิมอีก 15 ชุด รวมเป็นจ านวน 400 ชุด โดยใช้วิธีการ

สุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึ่งได้กลุ่มตัวอย่างประชากรทั้งหมด 5 พื้นที่ ได้แก่ เขตปทุมวัน เขต

บางแค เขตบางเขน เขตดินแดง และเขตบางกระปิ เนื่องด้วยผู้วิจัยได้เลือกพื้นที่ดังกล่าวเพราะพบว่าบริเวณเขตพื้นที่

เหล่านั้นใกล้กับแหล่งร้านอาหารที่ผูกการขายกับทาง LINE MAN โดยท าการแจกแบบสอบถาม เขตละ 80 กลุ่มตัวอย่าง 

บริเวณมหาลัยและห้างสรรพสินค้า  

 เคร่ืองมือในการวิจัย 
 เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดย แบบสอบถามที่สร้างขึ้นแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่ 
  ส่วนท่ี1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามของผู้ใช้บริการ LINE MAN ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน โดยมีค าถามทั้งหมดจ านวน 6 ข้อ  
  ส่วนที่2 ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสั่งสินค้าออนไลน์เดลิเวอรี่  เช่น ความถี่ในการสั่งสินค้า
ออนไลน์เดลิเวอรี่ต่อเดือน ค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้าต่อครั้งเป็นต้น โดยมีค าถามทั้งหมดจ านวน 7 ข้อ  
  ส่วนที่3 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ LINE MAN ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถาม
ส่วนนี้เป็นแบบเลือกตอบ 5 ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale ประกอบไปด้วยสิ่งที่สัมผัสได้       
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง ความเอาใจใส่ ความมั่นใจ  
  ส่วนที่4 ค าถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN โดยแบบสอบถามส่วนนี้เป็นแบบเลือกตอบ 5 
ระดับ ตามรูปแบบของ Likert’s Scale   
 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ   

1. ความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Validity) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น เสนอแก่อาจารย์ที่ปรึกษาและ

ผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่านพิจารณาตรวจสอบความถูกต้อง ด้านเนื้อหาและภาษา ความครบถ้วนของข้อค าถามและความ

ตรงประเด็นวัตถุประสงค์เพื่อความสมบูรณ์และเพื่อให้เกิดความเข้าใจแก่ผู้ตอบแบบสอบถาม ปรับปรุงตามข้อเสนอแนะ

ของอาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อให้มีความถูกต้องและเหมาะสม จึงจะจัดท าต้นฉบับของแบบสอบถามเพื่อน าไปใช้จริง 

2. การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปท าการทดสอบ (Pilottest) 
จ านวน 30 ชุด กับกลุ่มตัวอย่าง เพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถสื่อความหมายตรงตามความต้องการและมีความเหมาะสม
หรือไม่ โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach (Cronbach’s Alpha) โดยค านวณผ่านโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS   
ซึ่งผลการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (บรรเจิด และ ครรชิตพล, 2557) ได้ค่าระดับความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.864 
แสดงว่า เครื่องมือมีความเช่ือถือได้สูงมาก และแบบสอบถามมีความเที่ยงตรง  
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมลู โดยผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามไปวิเคราะหด์้วยโปรแกรมทางสถิติ SPSS 

(Statistical Package for Social Science) ในแต่ละส่วน ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ คือ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) 

 2. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสั่งสินค้าออนไลน์เดลิเวอรี่ ของผู้ตอบแบบสอบถามสถิติที่ใช้ 

คือ ค่าความถี ่(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 3. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของ LINE MAN ในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้    

คือ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 4. การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับอิทธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN สถิติที่ใช้ คือ ใช้การวิเคราะห์
สมการถดถอยหลายตัวแปร (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธีการ Enter  โดยค่านัยส าคัญทางสิติที่ใช้คือ 0.05 
 

สรุปผลการวิจัย 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามของผู้ใช้บริการ LINE MAN พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อย

ละ 58.8 ที่มีอายุระหว่างต่ ากว่าหรืออายุ 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 64.0 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 83.8 ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 84.5 อาชีพนักเรียนนักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 61.3 รายได้ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท คิด

เป็นร้อยละ 41.5  

 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสั่งสินค้าออนไลน์เดลิเวอรี่ พบว่าส่วนใหญ่มีความถี่ในการสั่งสินค้า

เดลิเวอรี่น้อยกว่า 3 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 73.3 มีความใช้จ่ายในการซื้อสินค้าและบริการ 501 – 1,000 บาทต่อครั้ง 

คิดเป็นร้อยละ 46.8 โดยมีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสั่งสินค้าออนไลน์เนืองจากประหยัดเวลา คิดเป็นร้อยละ 

42.0 โดยตัวผู้บริโภคเป็นผู้มีอิทธิพลในการสั่งซื้อสินค้าผ่าน LINE MAN คิดเป็นร้อยละ 36.3 มีการรับรู้ข่าวสารผ่านแอพลิ

เคช่ัน LINE คิดเป็นร้อยละ 51.5 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต้องการให้จัดโปรโมช่ันคูปองส่วนลดพิเศษ คิดเป็นร้อยละ 

49.0 และพบว่าประเภทของการใช้บริการ LINE MAN ที่ใช้บริการเป็นประจ าคือบริการสั่งอาหาร คิดเป็นร้อยละ 74.5  

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของ LINE MAN ในเขตกรุงเทพมหานคร ของผู้ตอบ

แบบสอบถามได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเอาใจใส่ และด้านความมั่นใจ จาก

การวิเคราะห์พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ มีอิทธิพลส่งการใช้บริการ LINE MAN ในระดับมาก (�̅� = 4.15 และ S.D. = 0.55) 

ด้านความเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ LINE MAN ในระดับมาก (�̅� = 4.25 และ S.D. = 0.42) ด้านการตอบสนอง มี

อิทธิพลต่อการใช้บริการ LINE MAN ในระดับมาก (�̅� = 3.92 และ S.D. = 0.77 ) ด้านความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อการใช้
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บริการ LINE MAN ในระดับมาก (�̅� = 4.10 และ S.D. = 0.50 ) ด้านความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ LINE MAN 

ในระดับมาก (�̅� = 4.14 และ S.D. = 0.49 )  

 ส่วนท่ี4 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN ของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก มี

อิทธิพลต่อการใช้บริการ LINE MAN ในระดับมาก (�̅�= 4.21 และ S.D. = 0.44 ) และเมื่อวิเคราะห์เป็นข้อพบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามวางแผนที่จะใช้บริการ LINE MAN ในการบริการครั้งต่อไป ในระดับมาก (�̅� = 4.49 และ S.D. = 0.64 ) 

ผู้ตอบแบบสอบถามได้ผูกมัดตนเองกับ LINE MAN ทีไ่ด้ใช้บริการอยู่ ในระดับมาก (�̅�= 4.07 และ S.D. = 0.53 ) พบว่าใน

การบริโภคครั้งต่อไปเตม็ใจท่ีจะจา่ยเพิ่มขึ้นส าหรับการบริการของ LINE MAN มากกว่าการบริการของรายอื่น ในระดับมาก 

(�̅� = 4.01 และ S.D. = 0.73)  

ตารางที่ 1 ตารางแสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการบริการมีอิทธพิลต่อการใช้บริการ 

Line Man 

แหล่งความแปรปรวน 
(Model) 

Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig 

การถดถอย (Regression) 
ส่วนท่ีเหลือ  ( Residual( 

19.276 
58.279 

5 
394 

3.855 
0.148 

26.063 0.000 

Total 77.555 399    

 จากการวิเคราะหต์ารางที1่ พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ LINE MAN ทั้งหมด5ด้าน 

ประกอบด้วยด้านสิ่งที่สมัผสัได้ ด้านความเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเอาใจใส่ และดา้นความมั่นใจ มอีิทธิพลต่อ

การใช้บริการ LINE MAN ของผู้ตอบแบบสอบถาม เมื่อใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ ที่ระดับนัยส าคญั 0.05 ดัง

ตารางที2่  

ตารางที ่2 แสดงการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการบริการมีอิทธิพลส่งผลต่อการใช้บริการ LINE MAN 

เป็นตัวแปร 

แหล่งความแปรปรวน (Model)        B            Std. Error Beta t Sig. 

   
ค่าคงท่ี (Constant( 1.871 0.217  8.630 0.000 

X1 ด้านสิ่งที่สัมผัสได ้ 0.108 0.044 0.134 2.425 0.016 

X2 ด้านความน่าเชื่อถือ 0.152 0.56 0.145 2.732 0.007 

X3 ด้านการตอบสนอง 0.063 0.030 0.110 2.113 0.035 

X4 ด้านความเอาใจใส ่ 0.124 0.054 0.142 2.289 0.023 

X5 ด้านความมั่นใจ 0.117 0.056 0.130 2.075 0.039 
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R = 0.50, R Square = 0.25, Adjusted R Square = 0.24, Std. Error of the Estimate = 0.38 

 จากการวิเคราะห์ตารางที่ 2 พบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ LINE MAN ทั้ง 5 ด้าน 

ประกอบไปด้วย ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเอาใจใส่ และด้านความมั่นใจ จากการ

แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณสามารถน ามาเขียนเป็นสมการณ์คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้

บริการ LINE MAN ทั้ง 5 ด้านได้ดังนี้ 

Ŷ   1.871 + (0.108(X1 + (0.152(X2 + (0.063(X3 + (0.124(X4 + (0.117(X5 

เมื่อ    Ŷ  แทน ปัจจัยคุณภาพการบริการ LINE MAN 

 X1 แทน ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการดา้นสิ่งท่ีสัมผสัได้ 

 X2 แทน ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเชื่อถือ 

 X3 แทน ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง 

 X4 แทน ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ 

 X5 แทน ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านความมั่นใจ 

อภิปรายผลการวิจัย 
  ผลการศึกษาที่สรุปปัจจัยคณุภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือ ด้านการ

ตอบสนอง ด้านความเอาใจใส่ และด้านความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN อย่างมีนัยส าคญัทาง

สถิติโดยสามารถอธิบายไดด้ังนี้ 

     ปัจจัยคุณภาพบริการด้านสิ่งท่ีสมัผัสไดม้ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN ผลการวิจัยพบว่าผู้บริโภค

ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับ การมบีัตรสะสมแต้มระบบยืนยันตัวตนการเป็นสมาชิกที่ชัดเจน รวมถึงพนักงานแต่งกายสะอาด 

บุคลิกภาพท่ีดี สุภาพ และมีความส ารวมทั้งด้านวาจาและกริยามารยาท ซึ่งผลการศึกษนี้สอดคล้องกบัแนวคิดทฤษฎีเรื่อง

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman, A., Zenithal, V.A., & Berry,L.L.(1998( กล่าวว่าสิ่งท่ี

สัมผสัได้ (Tangibles) ในการบริการหมายถึง สิ่งที่ผูร้ับบริการจะมองเห็นได้เช่น ความสะอาดของสถานท่ีความ

กระตือรือร้นของพนกังานในการให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเครื่องมือ หรือสือ่ต่างๆ ที่ปรากฏต่อ

สายตาของผูร้ับบริการ ซึ่งป็นส่วนหนึ่งของสาเหตุที่ท า ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้นๆ และสอดคล้องกับแนวคิด

คุณภาพการบริการของ เอนก สุวรรณบัณฑติ และภาสกร อดลุพัฒนกิจ (2548) กล่าวว่าความส าคญัของความพึงพอใจต่อ

ผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รบับริการต้องการจะได้จากการมารับบริการ โดยผูร้ับบริการ มุ่งหวังความรวดเรว็ ความสะดวกสบาย

และคณุภาพการบริการที่ด ี 

    ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  LINE MAN ผลการวิจัยพบว่า

ผู้บริโภค มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เนื่องจาก LINW MAN มีการก่อตั้งมานาน และความช านาญในการท าระบบ

ข้อมูลต่างๆ ท าให้ช่ือเสียงของ LINE MAN เป็นที่รู้จักและเกิดความน่าเชื่อถือในการมาใช้บริการสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง 
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ปัจจัยที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของผู้ประกอบการในจังหวัดนครปฐมของ  มาลี สุขส าราญ 

(2552( ผลการวิจยัพบว่าผู้ประกอบการมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากในด้านนความซื่อสัตย์และความความเช่ือถือ 

  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN ผลการวิจยัพบว่าความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ LINE MAN อยู่ในระดับมาก เนื่องจากพนักงานมีความพร้อมและเตม็ใจในการ

ให้บริการและช่วยเหลือผู้บริโภคอย่างเต็มที่ท้ังยังให้บริการอยา่งมีมาตรฐานมาโดยตลอดซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีเรื่อง

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman, A., Zenithal,V.A., & Berry, L.L.(1998( ที่กล่าวว่า การ

ตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูร้ับบริการเตรียมพร้อมในการให้บริการและความ

รวดเร็วในการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการซึ่งมาตรฐานด้านความรวดเร็วและความพรอ้มของบริษัทใน

มุมมองของลูกค้าอาจมากกว่าท่ีบริษัทวางไว้ และยังสอดคล้องกับแนวคิดของ กนกวรรณ นาสมปอง (2555( ที่ได้กล่าวว่า

คุณภาพการให้บริการเป็นความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของการบริการ เป็นสิ่ง

ส าคัญทีสุ่ดที่จะสรา้งความแตกตตา่งของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ 

  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN ผลการวิจัยพบว่าผู้บริโภคมี

ความพึงพอใจในระดับมาก เนื่องจากพนักงานของ LINE MAN มคีวามเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้าเป็นอย่างดี มีการ

พูดจาดูแลเอาใจใส่ จึงท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับการศึกษาของ  อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ (2554( ศึกษา

เรื่องคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจในการใช้บริการอินเทอร์เนต็ บรษิัท ทรูอินเทอร์เน็ต

จ ากัดของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าคณุภาพการบริการในด้านการเอาใจใส่ลกูค้าเป็น รายบุคคลมี

อิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของลูกค้า และสอดคล้องกับแนวคิดเรื่องความเป็นเลิศในงานบริการของ

องค์กรด้านความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า (Enthusiasm) ของสมิต สัชฌุกร (2548) ที่กล่าวว่า ต้องมีจิตใจรักในงาน

ด้านบริการ (Service Mind) ผู้ให้บริการต้องมี ความสมัครใจและทุ่มเทท้ังแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละผู้ที่จะปฏิบตัิ

หน้าท่ีได้ต้องมีใจรักและชอบในงานบริการ (Service Mind) และสอดคล้องกับงานวิจยัเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านกังานบริการรบัท าบัญช ี ของส านักงานสหพัฒน์การบญัชี ในเขตอ าเภอสามพราน จังหวัด

นครปฐม ของ ธงชัย จิรศิรโิรจน ์ (2552) ผลการวิจยัพบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่

ในระดับมากท่ีสุด3ด้าน เรียงล าดบัจากมากท่ีสดุคือ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการและ ปัจจัยดา้นสินค้าและ

บริการ 

  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความมัน่ใจมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ LINE MAN ผลการวิจยัพบว่าผู้บริโภคมี

ความพึงพอใจในระดับมาก เนื่องจากพนักงานของ LINE MAN มีความรู้ ความสามารถ ความเข้าใจ และทางบริษัทมรีะบบ

บัญชีการจ่ายเงินท่ีเป็นระบบ รวมถึงมีการรักษาความลับข้อมลูของผู้บริโภคเป็นอยา่งดี จึงท าให้ผู้บรโิภคเกดิความพึงพอใจ 

สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีเรื่องคณุภาพของการบริการ (Service Quality) ของ Parasuraman, A., Zenithal, V.A., & 

Berry, L.L.(1998) ที่กล่าวว่าการให้ความมั่นใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการต้องท าให้ลูกคา้มั่นใจโดยปราศจากความเสี่ยง

อันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิด ความเชื่อใจได้ในตวัผู้ให้บริการ  
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย และข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป 

  ข้อเสนอแนะจากการท าวิจัย 

จากผลการวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยขอสรุปเเสนอแนะ เพื่อเป็นข้อมูลและเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการสามารถน าไป
ประกอบการวงแผนกลยุทธ์ิต่างๆให้ตรงกับความต้องการของผู้บรโิภคได้มากข้ึน 
 1.จากการศึกษาปัจจัยทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์ กลุ่มผู้บริโภคที่ตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN ส่วนใหญ่ 
เป็นเพศหญิง อายุต่ ากว่า 25 ปี มีอาชีพนักเรียนนักศึกษา ทั้งนี้เป็นกลุ่มผู้บริโภคที่ทันสมัยเปิดรับสิ่งใหม่ๆ อยู่ตลอดเวลา 
หากผู้ประกอบการต้องการฐานลูกค้าที่เพิ่มขึ้น อาจจะจัดท าโปรโมช่ันส าหรับคู่รัก หรือครอบครัวท าให้  กลุ่มลูกค้าหันมา
สนใจมากขึ้นเนื่องจากโปรโมช่ันท่ีดึงดูดใจ  

           2. ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการสั่งสินค้าเดลิเวอรี่ต่อเดือนน้อยกว่า  3 ครั้ง ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการนั้น     

อยู่ที่ 501-1,000 บาท เหตุผลที่ผู้บริโภคเลือกใช้บริการส่วนใหญ่คือประหยัดเวลา ผู้ประกอบการอาจจะเสนอโปรโมช่ัน 

หากจัดส่งช้ากว่าก าหนดจัดส่งฟรีไม่คิดค่าบริการหรืออาจจะแถมเป็นคูปองส่วนลดเพื่อ เอาใจผู้บริโภคให้มีความพึงพอใจ  

ที่ได้รับการบริการจาก LINE MAN  

 3.จากการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านคุณภาพของการใช้บริการ LINE MAN ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเช่ือถือ 

ด้านการตอบสนอง ด้านความเอาใจใส่ และด้านความมั่นใจ จากการวิเคราะห์พบว่า ผู้บริโภคมีความพึงพอใจเป็นอย่างมาก 

ในทุกๆด้าน ผู้ประกอบการจึงควรรักษามาตรฐานนี้ไว้ให้มีความสม่ าเสมอ เช่น การอบรมพนักงาน ให้มีความรู้มีความ

ซื่อสัตย์ มีจรรยาบรรณในอาชีพของการบริการ มีการให้บริการที่ถูกต้องรวดเร็วต่อการตอบสนองลูกค้าและมีความเต็มใจที่

จะบริการอย่างเต็มความสามารถ เพื่อให้ลูกค้าได้รับถึงคุณภาพการบริการที่ดี เพื่อสร้างความไว้วางใจและการกลับมา

ตัดสินใจใช้บริการ LINE MAN ซ้ าอีก 

 4.จากผลการวิจัยพบว่าหากคุณภาพการบริการของ LINE MAN รักษามาตรฐานดังข้อที่กล่าวมาได้              

อย่างสม่ าเสมอ ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความเต็มใจที่จะจ่ายมากขึ้นเพื่อให้ได้คุณภาพการบริการที่ดีกว่าผู้ประกอบการรายอื่น 

และทางผู้ประกอบการ LINE MAN อาจจะขยายเขตในการให้บริการจากในกรุงเทพมหานครไปยังเขตปริมณฑล หรือ

บริเวณใกล้เคียง เพื่อสร้างฐานลูกค้าเพิ่มมากขึ้น เป็นการสร้างค่านิยมและอิทธิพลให้แก่ลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการ 

LINE MAN  

 

 ข้อเสนอแนะการวิจัยคร้ังต่อไป 

 การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาบางส่วนเท่านั้น เพื่อให้ทราบถึงคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อการ  ใช้บริการ 

LINE MAN ว่าในแต่ละอายุ เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการหรือไม่ 

 ในการศึกษาครั้งนี้ เลือกผู้บริการเป็น LINE MAN เท่านั้น ควรจะมีการศึกษาของผู้ประกอบการธุรกิจประเภท

เดียวกัน เช่น Foodpanda เพื่อเปรียบเทียบความเหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไรของอิทธิพลการตัดสินใจใช้บริการของ

ผู้บริโภคเพื่อจะได้น าข้อดีข้อเสีย มาพัฒนาและวางแผนการตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพให้ตรงกับความต้องการของ

ผู้บริโภคอย่างดีที่สุด  



 
 

150 
 

 

 

เอกสารอ้างอิง 
กนกวรรณ นาสมปอง. (2555). สภาพการให้บริการการศึกษาทางอินเทอร์เน็ตงานส่งเสรมิวิชาการและงานทะเบียน  
   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภมู.ิ เข้าถึงเมื่อ 21 กันยายน 2560. เข้าถึงได้จาก  
  http://www.thapra.lib.su.ac.th/objects/thesis/fulltext/snamcn/Kanokvan_Nasompong/fulltext. 
กลุ่มสถติิการขนส่ง. (2560). รายงานสถิติจ านวนรถยนตภ์ายในกรุงเทพมหานคร. เข้าถึงเมื่อ 3 กันยายน 2560.  
  เข้าถึงได้จาก http://www.news.mot.go.th/motc/portal/graph/index_dlt1.html 

โกลบอล. (2557). การใช้อินเทอร์เน็ตบนโทรศัพท์มือถือของคนในประเทศแทบเอเชีย. เข้าถึงเมื่อ 4 กันยายน 2560.  
   เข้าถึงได้จาก  http://w3.manager.co.th/iBizChannel/ViewNews.aspx?NewsID=9570000097342&     
จุฑารัตน์ เกยีรตริัศม.ี (2558). ปัจจัยที่มีผลต่อการซื้อสินค้าผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลน์ของผู้บรโิภคในเขต –   
   กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เข้าถึงเมื่อ 20 กันยายน 2560. เข้าถึงได้จาก  
  http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015 
ธงชัย จิรศริิโรจน.์ (2552). ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบริการรับท าบญัชีของส านักงาน 

สหพัฒน์การบญัชี ในเขตอ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  สาขาวิชา
บริหารธรุกิจ คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภฏัธนบุร.ี 

บรรเจดิ สิงขโรทัย. และครรชิตพล ยศพรไพบูลย. (2557). ความพึงพอใจของผูรับบริการทันตกรรมคณะทันตแพทย  
  ในโรงเรียนแพทย. วารสารวิทยาลยับัณฑติศึกษาการจดัการ มข.  
มาลี สุขส าราญ.  (2552( . ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของผู้ประกอบการในจังหวัดนครปฐม    
  เข้าถึงเมื่อ 19 กันยายน 2560. เข้าถึงได้จาก  
  http://journal.rmutk.ac.th/index.php/rmutk/article/view/32/131 
ศูนย์วิจัยกสิกรไทย. (2558).  อุตสาหกรรมสรา้งสรรค์ไทยสู่อาเซยีน พลังขับเคลื่อนเศรษฐกิจยุคใหม.่ เข้าถึงเมื่อ3  

   กันยายน 2560. เข้าถึงได้จาก https://www.kasikornresearch.com/th/KEconAnalysis/Pages  

สมิต สัชฌุกร. (2548). ศิลปะการให้บริการ. กรุงเทพฯ: วิญญูชน. 
อภิวุฒิ ตั้งจิตการญุ. (2554). คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจในการใช้บริการ. 

    อินเทอร์เน็ต บริษัท ทร ูอินเทอรเ์น็ต จ ากัด ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร เข้าถึงเมื่อ 21 กันยายน 2560  

  เข้าถึงได้จาก http://dspace.bu.ac.th/handle/123456789/898 
อเนก สุวรรณบณัฑิต. และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. (2548). จิตวิทยาการบริการ (Service Psychology Comprehension  
  Strategies and Trend). กรุงเทพฯ: เพรส  แอนดดีไซน 
Parasuraman, A., Zenithal, V.A., & Berry,L.L. (1998). แนวคิดทฤษฎีเรื่องคุณภาพของการบริการ (Service Quality)   
Oliver. (1993). ทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ เข้าถึงเมื่อ 3 กันยายน 2560. เข้าถึงได้จาก  
   http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?  
 

http://www.thapra.lib.su.ac.th/objects/thesis/fulltext/snamcn/Kanokvan_Nasompong/fulltext
http://www.news.mot.go.th/motc/portal/graph/index_dlt1.html
http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2015
http://dspace.bu.ac.th/handle/123456789/898
http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?pageid=4&bookID=1285&read=true&count=true

