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การศึกษาวิจัยในครัง้นีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

ประกอบดว้ยดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้น
ความเป็นส่วนตัว ด้านการตอบสนอง ด้านการชดเชยความเสียหายและด้านการติดต่อ  ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้นช่องทาง
ในการสื่อสาร และดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร 
LINE Agency ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นีคื้อ 
พ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y ที่ใช้บริการ LINE Agency Partner จ านวน 400 คน อายุ
ตั้งแต่ 20-37 ปี ซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสม์ีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุดคือ ดา้นการติดต่อ รองลงมาคือ ดา้นการบรรลเุป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นความมี
ประสิทธิภาพ ดา้นการชดเชยความเสียหาย ดา้นความพรอ้มของระบบ และดา้นการตอบสนอง
ตามล าดับ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 37.00 นอกจากนี ้
ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  LINE Agency ของ
กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y พบว่ามีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยดา้นที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน  รองลงมาคือ ด้านการสื่อสาร ด้าน
ความต้องการของลูกค้า  และด้านต้นทุนตามล าดับ  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
สามารถพยากรณร์อ้ยละ 31.00 
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The aims of this research are as follows: (1) the quality of e-service quality 

consists of the following: Efficiency, System availability, Fulfillment, Privacy, 
Responsiveness, Compensation and Contact; (2) the marketing mix consists of 
Customer, Cost, Convenience and Communication; for the customers perspectives 
affecting the satisfaction of LINE Agency Partners among Generation Y online 
merchants. The sample group in this research consisted of 400 consumers, with an age 
range of 20-37 and used surveys as a tool for data collection. The results found that the 
E-Service is good, with the highest average score in Contact, followed by Fulfillment, 
Privacy, Efficiency, Compensation, System availability and Responsiveness in that order 
and at a statistically significant level of 0.05 and a forecast of 37%. The respondents had 
opinions at a good level of the overall service marketing mix. When considering each 
aspect, it was found that Convenience is the highest average score, followed by 
Communication, Customer and Cost at statistically significant level of 0.05 and a 
forecast of 31%. 
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บทที ่1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
ปัจจบุนัเทคโนโลยีการสื่อสารมีความกา้วหนา้อย่างรวดเร็ว ท าใหผู้ค้นสามารถสื่อสารกนั

ไดทุ้กที่ทุกเวลา ไม่ว่าจะอยู่ที่ไหนก็สามารถติดต่อสื่อสารกนัได้ จึงถือไดว้่าเป็นยุคแห่งการสื่อสาร
อย่างแทจ้ริง โดยช่องทางสื่อสารที่นิยมกันมากที่สุด ก็คือการสื่อสารผ่านอินเทอรเ์น็ตโดยสื่อสาร
ผ่านใชอุ้ปกรณอิ์เล็กทรอนิกส ์เช่น โทรศัพทม์ือถือ คอมพิวเตอร ์โนต้บุ๊ค เป็นตน้ โดยอินเทอรเ์น็ต
เป็นนวตักรรมที่ท าใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงในเรื่องของการสื่อสารอย่างมากทั่วโลก ท าใหเ้กิดสิ่งที่
เรียกว่า “เครือข่ายสังคมออนไลน์” ซึ่งเครือข่ายสังคมออนไลน์ท าให้เกิดการแลกเปลี่ยนขอ้มูล
ข่าวสาร การซือ้ขายสินค้าและบริการ โดยผู้ใช้งานสามารถสื่อสารผ่านช่องทางสื่อออนไลน์ที่
ให้บริการ เช่น เฟซบุ๊ก (Facebook), อินสตาแกรม (Instagram), ทวิตเตอร ์(Twitter) และ ไลน ์
(LINE) เป็นต้น ซึ่งในปัจจุบันมีสื่อออนไลน์มากมายที่ให้บริการ ผู้ใช้งานสามารถเลือกใช้สื่อ
ออนไลนใ์หต้รงกับวัตถุประสงคข์องตนเองและประโยชนท์ี่ไดร้บั ไม่ว่าจะเป็นประโยชนจ์ากการ
แลกเปลี่ยนขอ้มูลข่าวสารหรือการซือ้ขายสินคา้และบริการนั้น  ก็สามารถน าไปท าธุรกิจเพื่อหา
รายได้ให้ตนเองไดเ้ช่นกัน จึงท าใหเ้กิดการท าการตลาดผ่านสื่อออนไลนใ์หท้ี่สุด ท าให้เกิดเป็น
ธุรกิจใหม่ที่ผูป้ระกอบการหนัมาสนใจและไดร้บัความนิยมแพรห่ลายเป็นอย่างมาก 

ไลน ์(LINE) ถือเป็นสื่อออนไลนห์รือแพลตฟอรม์ที่ใหบ้ริการติดต่อสื่อสารอีกช่องทางหนึ่ง
ที่เป็นโซเซียลมีเดียและที่ไดร้บัความนิยมอย่างมากในประเทศไทย โดยสามารถใชอิ้นเทอรเ์น็ตใน
การสื่อสารซึ่งมีจุดเด่นที่สามารถแชทพูดคุยหรือโทรหาผูอ่ื้นไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ้่ายและยังไม่ได้
จ ากัดระยะเวลาในการสื่อสารอีกดว้ย ซึ่งในปัจจุบนัไลน์ (LINE) ไดม้ีการเติบโตและพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง ท าให้มียอดดาวน์โหลดมากขึน้และยังเพิ่มลูกเล่นและคุณสมบัติต่างๆ  จึงท าให้ไลน ์
(LINE) มีจุดเด่นที่เพิ่มมากขึน้กว่าแพลตฟอรม์อ่ืนๆ ซึ่งท าใหม้ีการเปิดบริการ LINE Service เพื่อที่
พรอ้มจะตอบสนองความตอ้งการทุกไลฟ์สไตล์ ทุกการใชง้าน การสื่อสาร เกม ความบนัเทิง ไป
จนถึงใชง้านเพื่อธุรกิจ การเงิน การตลาด เช่น ดา้นคอนเทนต์ ประกอบไปดว้ย LINE Webtoon, 
LINE Melody และ LINE Today เป็นตน้ ดา้นธุรกิจ (LINE for Business) ประกอบไปดว้ย LINE 
Official Account, LINE Agency Partner, LINE Ads นอกจากนี ้ยังมีบริการ Online to Offline 
(O2O) บรกิาร Financial บรกิาร LINE GAME และบรกิารอ่ืนๆ อีกดว้ย 

การวิจยัครัง้นีจ้ะมุ่งเนน้ไปที่ LINE Agency Partner ซึ่งเป็นเอเจนซี่ที่ไดร้บัการรบัรองจาก 
LINE ที่ใหบ้ริการดา้นธุรกิจ (LINE for Business) เก่ียวกับการใหบ้ริการดา้นการวางแผนและให้
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ค าปรึกษาด้านการตลาดออนไลน์ รวมถึงให้บริการ LINE Official Account (LINE OA) ซึ่งเป็น
บริการที่ใชใ้นเชิงธุรกิจ ส าหรบัองคก์ร หน่วยงานหรือบุคคลที่ตอ้งการสื่อสารกับผูติ้ดตามจ านวน
มาก อีกทัง้ยงัมีบริการพฒันา LINE Service ใหเ้หมาะสมเฉพาะธุรกิจอีกดว้ย เพื่อท าใหเ้ครือข่าย
สงัคมออนไลนก์ลายเป็นมาตรฐานในการท าธุรกิจและเป็นส่วนส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ
ดิจิตอลของประเทศไทยมากย่ิงขึน้ 

ด้วยเหตุผลข้างต้นนี ้ท าให้ผู ้วิจัยมีความสนใจในการศึกษาคุณภาพกา รบริการ
อิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y อย่างไร โดยมุ่งหวังว่าใน
การศึกษาครัง้นี ้จะท าใหท้ราบถึงคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาด
บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้า
ออนไลน ์Generation Y เพื่อเป็นประโยชนใ์นดา้นการพฒันาระบบของ LINE Agency Partner ให้
มีตอบโจทยผ์ูใ้ชง้านและพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการของ LINE Agency Partner ในดา้นต่างๆ 
รวมถึงสามารถน าผลการศึกษาครัง้นีเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและวางแผนกลยุทธิ์ทางการตลาด
ใหเ้หมาะสมต่อไป 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้

แม่คา้ออนไลน ์Generation Y ที่จ  าแนกตามลกัษณะสว่นบคุคล 
2.เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีส่งต่อความพึงพอใจในการใช้

บรกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
3.เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บรกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
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ความส าคัญของงานวิจัย 
1.ผู้ให้บริการ LINE Agency Partner สามารถน าผลวิจัยไปเป็นแนวทางในการ

พฒันาคณุภาพและการบรกิาร เพื่อใหส้ามารถตอบโจทยผ์ูใ้ชง้านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
2.เพื่อให้ได้ข้อมูลส าหรบัเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของผู้

ใหบ้รกิาร LINE Agency Partner 
3.เป็นแนวทางใหแ้ก่ผูท้ี่สนใจท าธุรกิจหรือตอ้งการขยายธุรกิจในดา้นออนไลน ์ไดน้ า

ขอ้มลูและผลวิจยัไปศกึษาต่อยอด เก่ียวกบัการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner 

ขอบเขตของงานวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ กลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y ที่ใช้
บรกิาร LINE Agency Partner อยู่แลว้ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นีคื้อ กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y ที่ใช้

บริการ LINE Agency Partner ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนัน้ผูว้ิจยัจึงค านวณจาก
สูตรการค านวณขนาดตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมั่น
รอ้ยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 (นวรตัน์ ร่ืนแสง, 2561) ดังนั้นจะได้กลุ่ม
ตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี ้เท่ากับ 384 คนและเพิ่มจ านวนตัวอย่างอีก 16 คน รวมขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างทัง้หมด 400 คน 

วิธีสุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษาคน้ควา้ครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผูว้ิจยัก าหนด

ขอบเขตการวิจยัดงันี ้
ขั้นตอนที่  1 วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลือกแจก

แบบสอบถาม เฉพาะกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน  ์Generation Y ที่ใชบ้ริการ LINE Agency Partner 
ในการเก็บขอ้มลู โดยช่องทาง Facebook กลุ่ม เนื่องจากเป็นแพลตฟอรม์ที่คนไทยนิยมใชบ้ริการ
มากที่สดุ โดยจะกระจายแบบสอบถามใน Facebook กลุม่ ทัง้หมด 3 กลุม่ ไดแ้ก่ 

LINE Agency by Sellsuki จ านวนสมาชิกกลุม่ 23,176 คน 
กลุม่มือใหม่ LINE OA จ านวนสมาชิกกลุม่ 5,939 คน 
LINE Thailand Club จ านวนสมาชิกกลุม่ 5,099 คน 
ขอ้มลู ณ วนัที่ 3 พฤศจิกายน พ.ศ. 2565 
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ขั้นตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใชต้ามสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อ
เก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้ช่องทางอ่ืนๆ ที่นอกเหนือจากที่กล่าวในขั้นตอนที่ 1 โดยทั้ง 1 วิธีใช้
แบบสอบถามออนไลน ์(Google Form) ในการเก็บขอ้มูลกับพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
ที่ใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ในการเก็บแบบสอบถาม 

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 

1.1 ลกัษณะสว่นบคุคล 
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 20 - 25 ปี 
1.1.2.2 26 – 31 ปี 
1.1.2.3 32 – 37 ปี 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
1.1.3.2 ปรญิญาตร ี
1.1.3.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

1.1.4 ธุรกิจที่ประกอบการ 
1.1.4.1 แฟชั่น 
1.1.4.2 อาหารและเครื่องดื่ม 
1.1.4.3 สขุภาพและความงาม 
1.1.4.4 แม่และเด็ก 
1.1.4.5 อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ................. 

1.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 
1.1.5.1 นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 
1.1.5.2 20,001 – 40,000 บาท 
1.1.5.3 40,001 - 60,000 บาท 
1.1.5.4 60,001 บาท ขึน้ไป 
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1.2 คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์
1.2.1 ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
1.2.2 ดา้นความพรอ้มของระบบ 
1.2.3 ดา้นการบรรลเุปา้หมาย 
1.2.4 ดา้นความเป็นสว่นตวั 
1.2.5 ดา้นการตอบสนอง 
1.2.6 ดา้นการชดเชยความเสียหาย 
1.2.7 ดา้นการติดต่อ 

1.3 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร (4C’s) 
1.3.1 ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ 
1.3.2 ดา้นตน้ทนุ 
1.3.3 ดา้นช่องทางในการสื่อสาร 
1.3.4 ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. LINE หมายถึง ไลนแ์อปพลิเคชนัที่ใชใ้นการติดต่อพูดคุยสื่อสารกับอีกบุคคลหนึ่ง ซึ่ง

ใชอิ้นเทอรเ์น็ตในการพดูคยุติดต่อสื่อสาร ซึ่งไลนส์ามารถใชแ้ชทหรือใชโ้ทรหาผูอ่ื้นได ้
2 . LINE Agency Partner หม ายถึ ง  เอ เจ น ซี่ ที่ ได้ รับ ก ารรับ รอ งจ าก  LINE ทั้ ง

ความสามารถในดา้นการตลาดออนไลนแ์ละการสรา้งสรรคเ์ทคโนโลยี พรอ้มที่จะใหค้ าแนะน ากับ
และดแูลการสื่อสารต่างๆ ของธุรกิจคณุใหก้า้วไปอีกขัน้ 

3. LINE Official Account (LINE OA) หมายถึง บัญชี LINE ส าหรับธุรกิจสามารถส่ง
ขอ้ความ แชท รูปภาพ วีดีโอต่างๆ พดูคยุกบัผูติ้ดตามไดเ้หมือนกบั LINE ทั่วไป แต่ความพิเศษคือ 
มีฟีเจอรต่์างๆ ที่ช่วยโปรโมทธุรกิจของคณุใหม้ีความน่าสนใจมากย่ิงขึน้ 

4. เครือข่ายสงัคมออนไลน ์(Online Social Network) หมายถึง รูปแบบของเว็บไซต ์ใน
การสรา้งเครือข่ายสงัคม ส าหรบัผูใ้ชง้านในอินเทอรเ์น็ต เขียนและอธิบายความสนใจ และกิจการที่
ไดท้ า และเชื่อมโยงกบัความสนใจและกิจกรรมของผูอ่ื้น 
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5. Generation Y (Gen Y) หมายถึง เป็นผูท้ี่เกิดในช่วง พ.ศ. 2523 - 2537 (ค.ศ. 1980 - 
1994) เป็นเด็กยุคใหม่ที่ต้องการเหตุผลในทุกเรื่อง เป็นกลุ่มคนที่กล้าแสดงออก มีเอกลักษณ์
เฉพาะตวัและโตมาพรอ้มกบัเทคโนโลยีดา้นไอที เช่น คอมพิวเตอร,์ อินเทอรเ์น็ต เป็นตน้  

6. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronics Service Quality) หมายถึง การ
ประเมินคุณภาพiเว็บไซตข์องลูกคา้จากประสบการณ์ของลกูคา้เองiระหว่างการมีปฏิสมัพันธ์ (ใช้
งาน)iกบัเว็บไซต ์รวมถึงiการบรกิารหลงัการขาย โดยจะถูกประเมินผ่านคณุภาพการบริการที่บรรลุ
ตามเปา้หมายใน 7 มิติดงันี ้

6.1 ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ความง่ายในการเข้าถึงและใช้งาน
ภายในระบบ LINE Agency Partner 

6.2 ดา้นการปฏิบัติตาม (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการท างาน iของ
ระบบ LINE Agency Partner ใหไ้ดต้ามเปา้หมายที่ตกลงไว ้

6.3 ด้านความพรอ้มของระบบ (System Availability) หมายถึง การท างานทาง
เทคนิคที่ถกูตอ้งของระบบ LINE Agency Partner 

6.4 ดา้นความเป็นสว่นตวั (Privacy) หมายถึง ความปลอดภยัiและการปกปอ้งขอ้มลู
ของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารระบบ LINE Agency Partner 

6.5 ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การจัดการปัญหาอย่างมี
ประสิทธิภาพและความรวดเร็วในการตอบสนองต่อผู้บริโภคที่ใช้บริการระบบ  LINE Agency 
Partner 

6.6 ดา้นการชดเชย (Compensation) หมายถึง การชดเชยความเสียหายใหผู้บ้รโิภค
ที่ใชบ้รกิารระบบ LINE Agency Partner 

6.7 ดา้นการติดต่อ (Contact) หมายถึง ความง่ายในการติดต่อขอความช่วยเหลือ
จากระบบ LINE Agency Partner 

7. ส่วนประสมทางการตลาด (4C’s) หมายถึง กลยทุธิ์ทางการตลาดท่ีเปลี่ยนมมุมองของ
ส่วนประสมทางการตลาดจากเดิมที่  4P จะมองจากในมุมมองของผูข้ายเป็นหลกั แต่ส าหรบั 4C 
คือกลยทุธจ์ากมมุมองของผูบ้ริโภคหรือลกูคา้ เพื่อคน้หาว่าลกูคา้ตอ้งการอะไรในสินคา้และบริการ
ของ LINE Agency Partner เพื่อที่จะน ามาพัฒนาสินคา้และบริการใหต้อบโจทยแ์ก่ผูบ้ริโภคมาก
ที่สดุ โดยมีรายละเอียดดงันี ้
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7.1 ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ (Customer) หมายถึง ความตอ้งการ ความอยาก
ได ้ในสินคา้และบริการที่ผูม้าใชบ้ริการตอ้งการ โดยพิจารณาถึงคุณประโยชน ์คุณค่า คุณภาพ 
และรูปแบบผลิตภณัฑจ์าก LINE Agency Partner 

7.2 ดา้นตน้ทุน (Cost) หมายถึง สิ่งที่ผูบ้ริโภคจะตอ้งเสียไปเพื่อแลกกับสินคา้และ
บริการที่ตอ้งการไดม้า โดยพิจารณาถึงราคาที่ยอมรบัได ้ใหคุ้ม้ค่าและเหมะสมกบัคณุภาพที่ไดร้บั
จาก LINE Agency Partner 

7.3 ด้านความสะดวกสบายในการใช้งาน (Convenience) หมายถึง การท าให้
ผูบ้ริโภคไดร้บัความสะดวกสบายมากขึน้ เมื่อการมาซือ้สินคา้และบริการ โดยพิจารณาถึงความ
สะดวกในการซือ้ ความง่ายในการเขา้ถึงของ LINE Agency Partner 

7.4 ดา้นช่องทางในการสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อความหมายไม่ว่า
จะเป็นการพูด การเขียนหรือใช้สัญลักษณ์ต่างๆ ที่ใช้ในสินค้าและบริการของ LINE Agency 
Partner เพื่อใหผู้บ้ริโภคมีความเขา้ใจในการใชง้านไม่ติดขดัหรือมีปัญหาในการใชง้านสินคา้และ
บรกิารของ LINE Agency Partner 

8. ความพึงพอใจในการใช้บริการ หมายถึง สิ่งที่ เกิดจากแรงจูงใจภายในซึ่งเป็น
พฤติกรรมที่ผลักดันให้เกิดความรูส้ึกชอบ ไม่ชอบ เห็นด้วย ไม่เห็นดว้ย ยินดี ไม่ยินดี ในการใช้
บริการและเมื่อได้รบัการตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง ที่เกิดจากการเรียนรู ้
ประสบการณก์ารใชง้านสินคา้และบริการ LINE Agency Partner เพื่อใหเ้กิดการตอบสนองความ
ตอ้งการตามเปา้หมายของแต่ละบุคคล 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษางานวิจยั เรื่อง คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาด

บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้า
ออนไลน ์Generation Y มีกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงันี ้
 

ตวัแปรอิสระ 
 

ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

  

ลกัษณะส่วนบคุคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศกึษา 

4. ธุรกิจที่ประกอบการ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนจากธุรกิจ 

คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนกิส ์
1. ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
2. ดา้นความพรอ้มของระบบ 
3. ดา้นการบรรลเุป้าหมาย 
4. ดา้นความเป็นส่วนตวั 
5. ดา้นการตอบสนอง 
6. ดา้นการชดเชยความเสียหาย 
7. ดา้นการติดต่อ 

 
ความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency 

Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์
Generation Y 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

1. ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ 

2. ดา้นตน้ทนุ 
3. ดา้นช่องทางในการส่ือสาร 
4. ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน 
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สมมติฐานของการวิจัย 
1. บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y ที่มี

ลกัษณะสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
จากธุรกิจแตกต่างกนัมีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

2. คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความ
พรอ้มของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการตอบสนอง ด้านการ
ชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อ ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

3. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความตอ้งการของลูกค้า ด้าน
ตน้ทุน ดา้นช่องทางในการสื่อสาร และดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ในการศึกษาคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์
Generation Y 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัผูป้ระกอบการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์(E-Service Quality) 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ (4C’s) 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ (Satisfaction) 
6. ขอ้มลูเก่ียวกบั LINE Agency Partner  
7. งานวิจยัและเอกสารที่เก่ียวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ์
ลกัษณะประชากรศาสตร ์หมายถึง ลกัษณะโดยทั่วไปของพนกังานโดยในการวิจยัครัง้นี ้

แบ่งเป็น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และระยะเวลาในการ
ปฏิบติังาน (ธนสัถ ์เกษมไชยยานนท,์ 2544) 

ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์(2550) กล่าวว่า ลกัษณะทางiประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อายุ เพศ 
รายได ้การศกึษา เป็นเกณฑท์ี่นิยมใชใ้นการiแบ่งส่วนตลาด สถิติที่วดัไดข้องประชากรiจะสามารถ
ช่วยก าหนดตลาดoเป้าหมายoรวมทั้งง่ายiต่อการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืนๆ โดยคนที่มีลักษณะ i 
ประชากรศาสตรต่์างกนัoจะมีลกัษณะทางoจิตวิทยาต่างกนั โดยวิเคราะหจ์ากปัจจยั ดงันี ้ 

1.1 เพศ (Sex) ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีแนวโนม้iที่จะมีทศันคติและพฤติกรรมที่แตกต่างกนั 
เช่น ผูห้ญิงมกัiจะมีความอ่อนโยนและมีความอ่อนไหวกว่าผูช้าย สว่นผูช้ายiมกัจะมีความเป็นผูน้  าi 
สูงกว่าผู้หญิง เป็นต้น นักการตลาด จึงน าลักษณะiความแตกต่างทางเพศมาประยุกต์ใช้iกับ
ผลิตภณัฑบ์างอย่าง เช่นoครีมบ ารุงผิวoน า้หอม เป็นตน้  

1.2 อายุ (Age) นักการตลาดใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวก าหนดส่วนตลาดที่
แตกต่างกัน เนื่องจาก ผลิตภัณฑ i์จะสามารถตอบสนองต่อiความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายที่มี
อายุต่างกัน อายุที่ต่างกันoเป็นปัจจัยที่ท าให้oคนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและ
พฤติกรรมoคนที่มีอายุน้อยoมักจะมีความคิดเสรีนิยมoยึดถืออุดมการณ์iและมองโลกในแง่ดีi
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มากกว่าoขณะคนที่อายุมากมักจะมีความคิด iที่อนุรักษ์นิยมoยึดถือการปฏิบัติoระมัดระวัง
มากกว่า เนื่องจากประสบการณ ์ชีวิตที่ต่างกนั  

1.3 การศึกษา (Education) เป็นปัจจยัที่เก่ียวกบัการท าใหค้นนัน้มีความคิด ทศันคติ 
ค่านิยม และพฤติกรรมแตกต่างกนัoบคุคลที่มีการศกึษาสงูนัน้iจะสามารถรบัรูส้ารไดดี้กว่าoเพราะ
สามารถเขา้ใจiสารไดดี้oและจะไม่เชื่ออะไรง่ายๆ หากiไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอและมี
แนวโนม้ที่จะบริโภคผลิตภัณฑท์ี่มีiคณุภาพดีกว่าiและiราคาสงูกว่าiบุคคลที่มีoระดบัการศึกษาต ่า
กว่าiมกัจะเชื่อข่าวสารจากสื่อประเภทวิทย ุโทรทศัน ์ 

1.4 รายได้i(Income)oเป็นตัวแปรiส าคัญiในการก าหนดส่วนของตลาดoโดยทั่วไป
นกัการiตลาดจะสนใหผู้ใ้ช i้บรกิารที่มีรายiไดส้งูๆoแต่อย่างไรก็ตามoครอบครวัที่มีiรายไดเ้ฉลี่ยต ่าi
มกัจะเป็นตลาดiที่มีขนาดใหญ่กว่าiปัญหาของการแบ่งส่วนตลาดiโดยถือเกณฑร์ายiไดอ้ย่างเดียว
ก็คือi รายไดอ้าจจะเป็นiตัวชีก้ารมีหรือiไม่มีความสามารถiในการซือ้สินคา้oขณะที่การเลือกซือ้
สินคา้iที่แทจ้รงิอาจถือเป็นเกณฑรู์ปแบบการด าเนินชีวิตoรสนิยมoค่านิยมoอาชีพoการศึกษาoเป็น
ตน้ นกัการตลาดส่วนใหญ่ มกัจะโยงเกณฑร์ายไดi้รวมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรi์หรือตวัแปร
อ่ืน เพื่อใหส้ามารถiก าหนดตลาดเป้าหมายiไดช้ัดเจนยิ่งขึน้oเช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกับ
เกณฑอ์ายiุและiอาชีพรว่มกนั เป็นตน้  

1.5 อาชีพ (Occupation) บุคคลแต่ละอาชีพiจะมีความตอ้งการiและiความจ าเป็นใน
iการใช้สินค้า/บริการoที่ ต่างกันเช่นนัก ธุรกิจ ต้องมีการแต่งตัวที่ดูดีมีฐานะ เพื่อสรา้งความ
น่าเชื่อถือในการท าธุรกิจกับคู่ค้า ผู้ใช้แรงงานต้องการสินค้าอุปโภคบริโภคที่ iจ าเป็นใน i
ชีวิตประจ าวนั เช่น เสือ้ผา้ อาหาร เป็นตน้  

1.6 สถานภาพครอบครวั (Status) นักการตลาดจะสนใจiจ านวนและลักษณะของ
บุคคลiในครวัเรือนที่ใชส้ินค้าใด สินค้าหนึ่ง และสนใจโครงสรา้งดา้นสื่อที่จะเก่ียวขอ้งกับผูท้ี่มี i
อ านาจiในการตดัสินใจซือ้iในครวัเรือนเพื่อช่วยในการiพฒันากลยทุธท์างการตลาดใหเ้หมาะสม  

อดุลย์ จาตุรงคกุล (อ้างใน ปรีชญาเอ่ียมวงค์นที, 2557) ได้กล่าวว่า ลักษณะทาง i
ประชากรศาสตรน์ั้นจะ รวมถึง อายุ เพศ สมาชิกในครอบครัวoการศึกษาoรายได้ เป็นต้น ซึ่ง
ลกัษณะoดงักลา่วมีความส าคญัต่อนกัการตลาด เพราะจะมีความเก่ียวพนักบัอปุสงคo์(Demand) 
ในตวัสินคา้iหลากหลายประการ โดยการเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร i์ชีใ้หเ้ห็นถึงการขึน้ของ
ตลาดiใหม่และตลาดoอ่ืนก็จะหมดไปiหรือiลดความส าคัญลงoลกัษณะทางoประชากรศาสตรท์ี่
ส  าคญัมีดงันี ้ 
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1. อายุoนักการตลาดควรต้อง iค านึงถึงความส าคัญของการเปลี่ยนแปลงของ
ประชากรในเรื่องของอายุดว้ย เพราะเป็นปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ี่ส  าคญั (ณัฐพล ใยไพโรจน,์ 
2558)  

2. เพศ จ านวนสตรีo(สมรสหรือโสด)oที่ท างานนอกบา้นiเพิ่มมากขึน้เรื่อยๆoนักการ
ตลาดoต้องค านึงว่าoปัจจุบันสตรี iเป็นผู้ซื ้อรายใหญ่oซึ่งที่แล้วมาผู้ชายเป็น iผู้ตัดสินใจซื ้อ i 
นอกจากนัน้iบทบาทของสตรีและบรุุษiมีบางสว่นที่ซ  า้กนั (ณฐัพล ใยไพโรจน,์ 2558)  

3. วงจรชีวิตของครอบครวั ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครวัเป็น
ตวัก าหนดiที่ส  าคญัของiพฤติกรรมoขัน้ตอนของวงจรชีวิตiของครอบครวัแบ่งออกเป็นi9 ขัน้ตอน ซึ่ง
แต่ละขัน้ตอนจะมีiพฤติกรรมการซือ้ที่ แตกต่างกนั (ณฐัพล ใยไพโรจน,์ 2558)  

4. การศึกษาและรายไดo้การศึกษามีอิทธิพลiต่อรายไดi้เป็นอย่างมาก การรูว้่าอะไรi
เกิดขึน้iกบัการศึกษาiและiอะไรเป็นรายไดท้ี่ส  าคญัเพราะแบบแผนการใชจ้่ายขึน้อยู่กบัรายไดท้ี่คน
มี (ณฐัพล ใยไพโรจน,์ 2558)  

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรo์ผูว้ิจยัสามารถสรุปหลกัการไดi้
ดังนี i้ลักษณะทางดา้นประชากรศาสตรo์เป็นการศึกษาความหลากหลายiของประชากรในดา้น
ต่างๆiที่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้อาชีพ ระดบัการศึกษา และสถานภาพครอบครวั ซึ่งภูมิ
หลังiและลักษณะที่แตกต่างกัน iของประชากรแต่ละ บุคคล จะส่งผลต่อรูปแบบการด ารงชีวิต 
รสนิยมoความคิดoค่านิยมoทศันคติและพฤติกรรมiที่แตกต่างกนัoท าใหก้ารiตอบสนองต่อสิ่งต่างๆ
iมี iความแตกต่างกัน  ดังนั้น iในการวิจัยนี ้iผู้วิจัยจึงน าตัวแปรทางประชากรศาสตรม์าใช้ใน
การศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบเก่ียวกับลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่าง
กัน ได้แก่ เพศoอายุoรายได้oอาชีพ สถานภาพ iและระดับการศึกษาของผู้ที่ ใช้บริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y ว่าจะมีคณุภาพการบรกิารที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจอย่างไร และ อาจจะเป็นประโยชนใ์นการพัฒนาการใหบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของผูใ้หบ้รกิารต่อไป 

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับผู้ประกอบการ 
โดยความหมายโดยความหมายของผูป้ระกอบการตามพจนานุกรมภาษาอังกฤษของอ๊

อกฟอรด์ (Oxford Dictionary,1998,p.112) ไดใ้หค้วามหมายของผูป้ระกอบการ (Entrepreneur) 
รวมทั้งพจนานุกรมภาษาอังกฤษของเว็บสเตอร ์( WebsterDictonary,2000,p.112) ก็ได้ให้
ความหมายในลักษณะเดียวกันว่าไวว้่าคือ ผู้ซึ่งพยายามสรา้งก าไรจากการเสี่ยงและความไม่
แน่นอนทางธุรกิจ เพื่อแสวงหาก าไรและความเติบโต จากแนวคิดรเิริ่มดว้ยตนเอง นอกจากนีถ้า้จะ
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ให้ด าเนินการทางธุรกิจประสบความส าเร็จ ผู้ประกอบการเป็นส่วนส าคัญของกระบวนการใน
การตลาดที่ค่อยขบัเคลื่อนเพื่อบรรลเุป้าหมายที่ตัง้ไว ้ผูป้ระกอบการจะยอมรบัความเสี่ ยงเพื่อหวงั
ผลก าไร ธุรกิจจึงเนน้ไปที่ตัวบุคคลที่เป็นผูด้  าเนินกิจการเป็นหลกั แต่จะแตกกต่างกนัตามบทบาท
หน้าที่หรือลักษณะของเนือ้งานที่ประกอบธุรกิจ รวมทั้งผูป้ระกอบการจะตอ้งเป็นผูท้ี่มีความคิด
สรา้งสรรค ์มีมมุมองในการท างานในแง่ดีตามหนา้ที่ หรือน าความสามารถของพนักงานในองคก์ร
ออกมาใชใ้หเ้กิดประโยชนส์งูสดุ พรอ้มทัง้ยงักา้วทนัเทคโนโลยีที่เกิดขึน้ใหม่อยู่เสมอ เพื่อเปา้หมาย
ของธุรกิจใหเ้กิดความมั่นคั่ง ก าไรแก่กิจการ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์(E-Service Quality) 
Saanen, Verbraeck, and Sol (1999) กล่าวว่าoการบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นoการ

จดัเตรียมเครื่องมือoทางอิเล็กทรอนิกสใ์นการiใหบ้ริการลกูคา้ iHopker and Hole (2001)oกล่าว
ว่าระบบiปฏิบติัการเพื่อการบริการอิเล็กทรอนิกส์oมีส่วนช่วยiในการสรา้งปฏิสมัพนัธ์iระหว่างผูใ้ห้
การiบรกิารและiผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างดีoงานวิจยัและงานเขียนทางวิชาการiที่เก่ียวขอ้งกบัการวดั
iคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่ผ่านมาจะมุ่งเนน้ ไปที่การพยายามใชม้าตราวดัของiSERVQUAL 
ในการวัดiคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกส์iอย่างไรก็ตามoความท้า ทายในการวัดคุณภาพ i
บริการบนเว็บไซตย์ังคงมีอยู่ เนื่องจากความแตกต่างระหว่างบริการบนเว็บไซตแ์ละการ  บริการ
ลูกค้าแบบดั้งเดิมo(Devaraj, Kim, & Li 2002)oการศึกษาที่ เก่ียวข้องกับคุณภาพบริการ i 
อิเล็กทรอนิกสไ์ดถู้กใช i้เพื่อทดสอบมาตราวดั SERVQUALoและถูกใชเ้พื่อวดัการบริการiในบริบท
ต่าง ๆ รวมถึงiบรกิารบนเว็บไซต ์(Kuo, 2003)(Negash, 2003)  

ในปี 2005 Parasuramaniและคณะได้น าหลักiของแบบประเมินคุณภาพ iการบริการ 
(SERVQUAL) มาประยกุตใ์ชใ้หม่เพื่อใหเ้ขา้กบับริบททางiอิเล็กทรอนิกสo์และoไดพ้ฒันาเครื่องมือ
เพื่อการประเมินiคณุภาพการบรกิารiเว็บไซตข์ึน้มาใหม่ โดยการแบ่งiมาตรวดัออกเป็น 2 ชดุoคือ 

1) E-S-QUAL Modeloเป็นองคป์ระกอบเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส i์4 
มิติ ไดแ้ก่  

1. ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้านo(Efficiency) หมายถึง ความง่ายiในการใช้
งานiและความรวดเรว็iในการเขา้ถึงขอ้มลูiบนเว็บไซตห์รือระบบ 

2. ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมายo(Fulfillment) หมายถึง ความสามารถiในการ
ท าใหไ้ดi้ตามเปา้หมายที่iผูใ้หบ้รกิารไดป้ระกาศiหรือสญัญาไว ้ 

3. ดา้นความเป็นสว่นตวัo(Privacy) หมายถึงoการรกัษาความปลอดภยัiและการ
iปกปอ้งiขอ้มลูสว่นตวัและiพฤติกรรมiการใชง้านของลกูคา้  
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4. ด้านความพรอ้มของระบบo(System Availability) หมายถึงoการที่ระบบมี i
เสถียรภาพiในการใชง้านiสามารถตอบiสนองการใชง้านไดi้ตลอดเวลาที่ผูใ้ชง้านiตอ้งการใชง้าน  

2) E-RecS-QUAL มุ่งเนน้ที่iการวัดคุณiภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส i์หลงัการขายi
ใน 3 มิติ คือ  

1. ดา้นการตอบสนองลกูคา้o(Responsiveness)  
2. ดา้นการชดเชยลกูคา้เมื่อเกิดความเสียหายo(Compensation)  
3. ดา้นการติดต่อi(Contact)iหลงัการขาย  

มาตรวัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์pได้ถูกพัฒนาและทดสอบความแม่นย า iอย่าง
ต่อเนื่อง ในปี 2010 Akinciiและคณะi(Akinci, Atilgan-Inan, & Aksoy 2010)oไดท้ าการiประเมิน
มาตรวดัiคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส i์และiการกูคื้นบริการiครัง้ใหม่ดว้ย E-S-QUAL และ E-
RecS-QUALi ในทิศทางที่มุ่งเน้นบริการiที่มีองคป์ระกอบที่จับตอ้งได้น้อยกว่า iหรือการ บริการ
แบบบริสุทธิ์((Pure Service) ซึ่งแสดงถึงความแตกต่างที่ส  าคัญระหว่างผลิตภัณฑ์iและiบริการที่
เป็นiรูปธรรมมากยิ่งขึน้น(Shostack, 1997)oขณะที่การวิจัยiก่อนหนา้ของoParasuramanoและi
คณะใชก้ลุม่ตวัอย่างiจากผูใ้ชบ้รกิารเว็บไซต ์AmazonoและoWalmart ซึ่งไม่ไดแ้สดงถึงiลกัษณะที่
แทจ้รงิiของการบริการทางอิเล็กทรอนิกสo์เนื่องจากคนส่วนใหญ่คิดว่าบริการที่พวกเขาไดร้บัiไม่ได้
เป็นไปมากกว่าiการเขา้ถึงสินคา้iและการปฏิบติัตามค าสั่งซือ้oนอกจากนีi้Akinciiและคณะยังใช้
กลุม่iตวัอย่างที่มีiความแตกต่างกนัทางวฒันธรรมiมากกว่าเดิมoโดยกลุม่ตวัอย่างไดแ้ก่oลกูคา้ที่ใช้
บริการiธนาคารอิเล็กทรอนิกส i์แห่งหนึ่งในตรุกีoผลการวิจยัไดก้ล่าวว่ากมาตรวัด E-S-QUAL ที่ใช้
วดัiคุณภาพiการบริการอิเล็กทรอนิกสi์มีความเสถียรมากขึน้oจากการทดสอบiคุณสมบติัทางการ
วดั (ความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่น) ของมาตรวดั iและiแนะน าว่าiE-RecS-QUAL เป็นเครื่องมือ
ที่iเหมาะสมiในการใชป้ระเมินiการกูคื้นบริการออนไลนใ์นiการวิจยัผูใ้ชบ้รกิาร (Zehir, 2016)  

จากการทบทวนวรรณกรรมoจะเห็นไดว้่าoการศึกษาคณุภาพiการบริการอิเล็กทรอนิกส i์
เพิ่ง เริ่มมีการศึกษาiมาได้ไม่นานนักoโดยการศึกษาในช่วงแรกได้ถูกมุ่งเน้นไปที่คุณภาพด้าน
เทคนิค มากกว่า iคุณภาพการบริการของเว็บไซต์i(Loiacono, 2000)oได้พัฒนามาตราส่วน
iWebQualoiและนกัiวิจยัอา้งว่าการวิจยันีo้เป็นการวิจยัที่ครอบคลมุที่สดุoทัง้ในเชิงทฤษฎีiและเชิง
ประจักษ์ใน iการระบุคุณภาพของเว็บไซต์iA. Parasuraman, Zeithaml, V. A., & Malhotra, A., 
2005) (Wolfinbarger, 2003) WebQual เสนอ 12i มิติเพื่อช่วยใหน้กัออกแบบiตกแต่งเว็บไซตไ์ดดี้
ยิ่งขึน้i นักวิจัย ท าการศึกษาเก่ียวกับตวัอย่างoนักเรียนที่ท าการประเมินเว็บไซต์iเท่านัน้โดยไม่ได้
เกิดการiซือ้ขายจริงงและมาตรวัดiนี i้ไม่ไดพู้ดถึงมิติiที่ส  าคัญiอย่างการบริการลูกค้า ดังนั้น การ
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มุ่งเน้นของiมาตรวัดนี i้จึงเน้นการประเมินiการออกแบบเว็บไซต์มากกว่าiการวัดคุณภาพ iการ
บริการร(V. A. Zeithaml, Parasuraman, A., & Malhotra, A., 2002)นพัฒนาการในการศึกษา i
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์iนัน้ยังมีมาอย่างต่อเนื่องเพื่อพัฒนาiมาตรวัดใหส้อดคลอ้งกับi
การด าเนินธุรกิจiบรกิารในiปัจจบุนัเพื่อใหส้ามารถวดัiคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสไ์ดต้รงตาม
วตัถปุระสงคม์ากที่สดุ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า (4C’s) 
บรุมิ โอทกานนท ์(2555) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดการตลาดแบบ 4C’s ไดว้่า แนวคิดการตลาด

แบบ 4C’s ของ Philip Kotler. (2010). Marketing Management. P.23. ได้ถูกตีพิมพ์ในหนังสือ i 
Advertising Age เขียนโดยบ๊อบ ลเูทอเบรน์ โดยที่เขาไดเ้สนอแนวคิดการตลาดรูปแบบ 4C’s ดงันี ้

1. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Consumer Wants and Needs) แทนที่จะผลิตอะไรi
ก็ไดท้ี่ขายไดi้เราตอ้งผลิตอะไรiที่ผูบ้ริโภคตอ้งการมากกว่า สินคา้ที่ผลิตออกมานัน้ควรเป็นสินคา้iที่
ผูบ้รโิภคจะซือ้เพื่อแกไ้ขปัญหาiการอยู่รอดขอพวกเขาi(Customer Solution) แทนที่จะเป็นiการอยู่ 
รอดของiผูผ้ลิตและผูจ้ดัจ าหน่าย 

2. ต้นทุนของผู้บริโภค (Consumer’s Cost to Satisfy) แนวคิดการตั้งราคาเพื่อให้
ผูผ้ลิตและผูจ้ดัจ าหน่ายอยู่รอดนัน้ตอ้งเปลี่ยนไปเป็นการตัง้ราคาoโดยการพิจารณาถึงiตน้ทุนของ
ผูบ้ริโภคที่ตอ้งจ่ายoเพื่อที่จะใหไ้ดส้ินคา้มาใชi้ซึ่งการตัง้iราคานัน้ตอ้งiค านวณถึงค่าใชจ้่ายต่างๆi ที่
ผูบ้รโิภคตอ้งจ่ายiออกไปก่อนที่จะiจ่ายเงินซือ้สินคา้iไม่ว่าจะเป็นiค่าใชจ้่ายในการเดินทางoค่าจอด
รถ ค่าเสียเวลาเป็นตน้ 

3. ความสะดวกในการซือ้ (Convenience to buy)iการกระจ่ายสินคา้iในทกุๆ จดุขาย
iที่เป็นไปได ้โดยคิดว่าหากจดุขายสินคา้iมีมากจะมีผูบ้รโิภคซือ้กลบักลายเป็นอะไรที่ลา้สมยัไปแลว้ 
ช่องทางการiจัดจ าหน่ายสมัยใหม่นัน้ ตอ้งคิดว่าจะ iเพิ่มความสะดวกสบายในการซือ้iสินคา้และ
บริโภคใหก้ับผูบ้ริโภคไดอ้ย่างไร เพราะในตอนนีผู้บ้ริโภคจะเป็นผูต้ัดสินใจว่าจะซือ้ที่ไหน ซือ้มาก
เท่าไหร ่และ ซือ้เวลาใด มากกว่าการซือ้iตามช่องทางที่ถกูก าหนดขึน้จากผูผ้ลิตiและผูจ้ดัจ าหน่าย 

4. การสื่อสาร((Communication) วิธีการสื่อสารนัน้แทนที่จะใชส้ื่อiเพื่อกระตุน้การii
ตดัสินใจซือ้แบบในอดีตที่เคยประส าความส าเร็จ แต่วนันีก้ารสื่อสาร iตอ้งมองว่าทัง้สื่อและiสารใด
ที่ผูบ้ริโภคเลือกที่จะฟังหรือไม่ฟัง เชื่อหรือไม่เชื่อ ดังนัน้การส่งเสริมการตลาดจึง iควรหันมาสนใจ
และใหค้วามส าคญัในเรื่องการiสื่อสารมากกว่า ลดแลกแจกแถม ควรใหค้วามส าคญั iในการสรา้งi
เรื่องราว สรา้งความไวว้างใจผ่านสื่อผูบ้รโิภครบัฟังมากกว่า 
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ศิรวิรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ (2560) ส่วนประสมการตลาดiในมมุมองผูบ้รโิภค ดงัไดก้ล่าว 
แลว้ว่าธุรกิจจะiตอ้งตอบสนองต่อiความตอ้งการของลูกคา้การที่จะท าการบริหารiการตลาดของ
ธุรกิจให i้ ประสบความส าเร็จiดังนัน้จึงจ าเป็นที่จะตอ้งพิจารณาiถึงส่วนประสมทางการตลาดใน
มมุมองiของผูบ้รโิภคดว้ย  

1. คุณค่าที่ลูกคา้จะไดร้บัo(Customer Value)iลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการiอะไรหรือกับ
ใคร สิ่งที่ลกูคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกัคือ คณุค่าหรือคณุประโยชนต่์างๆ ที่จะไดร้บัเมื่อเทียบiกบัเงินที่
จ่าย ดงันัน้ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบรกิารท่ีตอบสนองความตอ้งการiของลกูคา้ไดอ้ย่างแทจ้รงิ  

2. ตน้ทุน (Cost to Customer)oตน้ทุนหรือเงินiลกูคา้ยินดีที่จะจ่ายส าหรบับริการนัน้ 
ตอ้งคุม้ค่าiกบับริการที่จะได i้หากลกูคา้ยินดีจ่ายในราคาสงู แสดงว่าความคาดหวงั iในบริการนัน้i 
ย่อมสงูดว้ย ดังนัน้ในiการตัง้ราคาค่าบริการiธุรกิจจะตอ้งหาราคาที่ลูกคา้ยินดีที่จะจ่ายใหไ้ด ้เพื่อ
น าราคาiไปใชใ้นการลดiค่าใชจ้่ายต่างๆ ท าใหส้ามารถเสนอบรกิารในราคาที่ลกูคา้ยอมรบัได ้ 

3. ความสะดวก (Convenience) ลูกค้าจะใชบ้ริการiกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะต้อง i
สรา้งความiสะดวกให้ลูกคา้oไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถาม iขอ้มูลและการiไปใชบ้ริการ หาก
ลกูคา้ไปiติดต่อใชบ้ริการไดไ้ม่สะดวกiธุรกิจจะตอ้งท าหนา้ที่สรา้งความสะดวกiดว้ยการใหบ้ริการ
ถึงที่บา้น หรือที่iท างานลกูคา้  

4. การติดต่อสื่อสาร (Communication) ลูกค้าย่อมiต้องการได้รบัiข่าวสารอันเป็น 
ประโยชนจ์ากธุรกิจในขณะเดียวกันลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื่อให้ iขอ้มูลความเห็นหรือ ขอ้
รอ้งเรียนoธุรกิจจะตอ้งจัดหาสื่อที่เหมาะสมกับลูกคา้เป้าหมาย เพื่อสามารถรบัขอ้มูลความเห็น  
จากลูกค้า ดังนั้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบความส าเร็จเลย หากการสื่อสาร  
ลม้เหลว 

จากความหมายที่กล่าวไปขา้งตน้ สรุปไดว้่า ปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการตดัสินใจ
เลือกหรือตัดสินใจใชท้ี่หลากหลาย ดังนัน้จึงตอ้งค านึกถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นหลกั จะ
มาใหค้วามส าคัญกับผูผ้ลิตและผูใ้หบ้ริการนัน้อาจจะท าใหส้ญูเสียโอกาสทางการตลาดได ้ผูว้ิจัย
จึงเลือกใช ้4C’s ซึ่งจะเนน้ไปที่มุมมองของผูบ้ริโภค ท าใหเ้ราเขา้ใจผูบ้ริโภคมากขึน้ รวมทัง้ท าให้
เห็นถึงจดุบกพรอ่งของธุรกิจและเพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการสามารถน าการวิจยัครัง้นีไ้ปพฒันาหรือปรบัปรุง
แกไ้ขตนเอง ใหส้ามารถตอบโจทยข์องผูบ้รโิภคและเพิ่มโอกาสใหก้บัธุรกิจของตนเองไดม้ากขึน้ไป 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
Oliver (1981) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจ คือการสรุปสถานะทางจิตวิทยาที่  เกิดขึน้ 

เก่ียวกับประสบการณ์ของผูใ้ชง้าน เมื่อความคาดหวังไดห้รือไม่ไดร้บัการตอบสนอง นอกจากนี ้
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Kotler (2000) ยังแสดงใหเ้ห็นว่าความพึงพอใจ คือความรูส้ึกของบุคคลที่มีความสุขหรือความ
ผิดหวงั อนัเกิดขึน้จากการเปรียบเทียบผลลพัธท์ี่เก่ียวขอ้งหรือผลการปฏิบติังานต่าง ๆ ที่เกิดขึน้กบั
ความคาดหวังของเขา Lierop and El-Geneidy (2016) ไดก้ล่าวถึง ความสัมพันธ์ของความพึง
พอใจของลูกค้าและความจงรกัภักดีว่าเป็นสิ่งที่ได้รบั การยอมรบักันอย่างแพร่หลาย ทั้งนีก้าร
ปรบัปรุงคณุภาพของการบรกิารนัน้ก็สง่ผลต่อความพงึพอใจและความจงรกัภกัดีดว้ย  

การศึกษาของ Hadi, Aslam, and Gulzar (2019) พบว่า บทบาทของการสรา้งความพึง
พอใจแก่ลูกคา้นัน้เป็นสิ่งส าคัญ เพราะเป็นการรกัษาและท าใหเ้กิดความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้
และบรกิาร  

งานวิจัยของ Chang et al. (2009) ได้ท าการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส ์ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภักดีในการตลาด โดยไดใ้หค้วามหมายของ  
ความพึงพอใจว่าหมายถึง “ปฏิกิรยิาทางจิตวิทยาของลกูคา้เก่ียวกบัประสบการณก์่อนหนา้ของเขา
กบัการเปรียบเทียบระหว่างผลการด าเนินงานที่คาดหวงัและการรบัรูท้ี่เกิดขึน้” และพบว่า คณุภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกันกับ
งานวิจัยของ Oliver (1981) ที่ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการตัดสินโดยรวมของ
ลกูคา้ว่าผลิตภณัฑ ์หรือบรกิารท่ีไดร้บันัน้สามารถบรรลขุอ้ก าหนดการบริโภคของตนไดใ้นระดบัใด  

งานวิจัยของ Chinomona (2014) ได้ท าการศึกษาอิท ธิพลของคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ต่อการรบัรูคุ้ณค่า ความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีในแอฟริกาใต้(The 
Influence of E-Service Quality on Customer Perceived Value, Customer Satisfaction and 
Loyalty in South Africa) ในกลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์เก่ียวกับการสั่งซือ้สินค้าใด ๆ ผ่าน 
เว็บไซตข์องผูใ้หบ้ริการ ผลการศึกษาไดย้ืนยันถึงระดับการสนับสนุนกันของตัวแปรคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส ์(E-Service Quality) ต่อการรบัรูคุ้ณค่า (Perceived Value) และ การรบัรู ้
คณุค่า กบั ความพงึพอใจ (Satisfaction) 

จากแนวคิดและทฤษฎีท าใหผู้ว้ิจัย สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจนั้นขึน้อยู่กับสิ่งที่
เกิดขึน้หรือไดร้บัจากประสบการณ์การใชง้านหรือบริการของผูบ้ริโภค ยิ่งไดร้บัการตอบสนองที่
ตอบโจทยห์รือมีการตอบสนองต่อความรูส้ึกที่ดีต่อผูบ้รโิภค ก็จะยิ่งส่งผลแง่บวกต่อความคาดหวงั
และเกิดความพงึพอใจของผูบ้ริโภค หากไม่ไดร้บัการตอบสนองที่ไม่ตอบโจทยห์รือมีการตอบสนอง
ต่อความรูส้ึกที่ไม่ดีต่อผูบ้ริโภค ก็อาจจะส่งผลแง่ลบต่อความคาดหวังและเกิดความไม่พึงพอใจ
ของผูบ้รโิภคได ้
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ข้อมูลเกี่ยวกับ LINE Agency Partner 
LINE Agency Partner เป็ น เอ เจ น ซี่ ที่ ได้ รับ ก ารรับ รอ งจ าก  LINE Thailand ทั้ ง

ความสามารถดา้นตลาดการตลาดออนไลนแ์ละการสรา้งสรรคก์ารพัฒนาเทคโนโลยี ทั้งยังเป็น
ผูช้่วยที่พรอ้มจะใหค้ าแนะน าและดแูลการสื่อสาร วางแผนการตลาดต่างๆ ของธุรกิจใหก้า้วไปอีก
ขัน้ โดยจะสามารถแบ่งประเภทไดเ้ป็น Agency Partner ที่ช่วยจัดการสื่อส าหรบัโฆษณาหรือการ
สื่อสารต่างๆ และ Technology Partner ที่มี Developer ช่วยพัฒนา LINE Service ใหเ้หมาะสม
เฉพาะธุรกิจ โดยสามารถเลือกเอเจนซี่ใหต้รงกับความตอ้งการเพื่อตอบโจทยธ์ุรกิจของตนเองได ้
โดย LINE Agency Partner จะเขา้มาช่วยใหก้ารท าธุรกิจสะดวกขึน้ดงันี ้(Bambinun, 2565) 

1. ช่วยวางแผนใหค้ าปรกึษาพรอ้มการด าเนินงานอย่างวางใจได ้ โดยทุกบริการบน 
LINE ไม่ว่าจะเป็นการเพิ่มยอดขาย เพิ่มเพื่อน สรา้งโปรโมชัน คิดแคมเปญกระตุน้ยอดขายหรือ
อ่ืนๆ สามารถใหส้อบถามขอค าปรึกษาจากผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นการตลาด เพื่อใหธุ้รกิจสามารถ
เขา้ถึงกลุม่ลกูคา้ไดอ้ย่างตรงจดุ ตรงเปา้หมาย พรอ้มทัง้ยงัรกัษาฐานลกูคา้ไวเ้ช่นกนั 

2. สามารถแนะน าวิธีการใชง้านต่างๆ อย่างเหมาะสม โดยมีบริการสนับสนุนธุรกิจ
มากมายที่จะช่วยใหธุ้รกิจเติบโตและยอดขายเพิ่มขึน้ โดยบรกิารสนบัสนนุธุรกิจมีดงันี ้

2.1 LINE OA หรือ LINE Official Account เป็นเครื่องมือแจ้งข่าวสาร บอกต่อ
โปรโมชนัพิเศษ และการท าแคมเปญต่างๆ โดยจะมีบรกิารแพ็กเกจส าหรบั Broadcast ขอ้ความไป
ยงักลุ่มลกูคา้เพื่อช่วยกระตุน้ยอดขายและสรา้งการรบัรูใ้หแ้ก่สินคา้และบริการ สามารถใชค้วบคู่
กบัฟีเจอรอ่ื์นๆ เพื่อเพิ่มการดงึดดูลกูคา้ใหม้ากยิ่งขึน้ 

2.2 LINE Ads บริการซือ้โฆษณาเพื่อสรา้งการรบัรูใ้หก้ับแบรนด ์สามารถสรา้ง
ฐานลูกคา้โดยการยิงโฆษณาเพื่อสรา้งความน่าสนใจให้ลูกค้าเข้ามากดติดตาม LINE Official 
Account ของแบรนดแ์ละยงัดงึดดูลกูคา้เขา้ไปซือ้สินคา้บนเว็บไซตม์ากขึน้ 

2.3 LINE MyShop บริการสรา้งหนา้รา้นออนไลนท์ี่เปิดตลอด 24 ชั่วโมง ช่วยให้
ธุรกิจของคณุมีหนา้รา้นบน LINE สามารถท าใหล้กูคา้ซือ้สินคา้ของคณุไดต้ลอดเวลา 

2.4 LINE Media พืน้ที่การท าโฆษณาเพิ่มเติมบน LINE Oa ช่วยให้คุณเขา้ถึง
กลุ่มลูกค้าได้มากยิ่งขึน้ผ่านพืน้ที่โฆษณาใหม่ๆอย่าง LINE Today และ LINE Smart Channel 
เพื่อเพิ่มการรบัรูใ้หก้บักลุม่ลกูคา้ของคณุไดอ้ย่างแม่นย า 
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3. มีบริการพิเศษที่หาไดเ้ฉพาะพารท์เนอรท์ี่ไดร้บัการรบัรองจาก LINE เท่านัน้ โดย
จะมีการบรกิารพิเศษต่างๆดงันี ้

3.1 จ านวนของเงื่อนไขที่สามารถท าไดเ้พิ่มขึน้ โดยสามารถท าไดม้ากกว่าปกติ 
เช่น การน าเสนอสินค้าแบบไดนามิค (Dynamic Product Sales) ใช้ในการ Personalization 
ขอ้มูลของลูกคา้ ในการกระตุน้ยอดขาย เพื่อใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ หรือ การเขา้ถึงขอ้มูลและความถ่ี 
(Reach and Frequency) เพื่ อใช้ก าหนดจ านวนคนและความถ่ีของการเห็นโฆษณาผ่าน
แพลตฟอรม์ LINE ต่างๆ 

3.2 การวางแผนโฆษณา ซึ่งเอเจนซี่จะให้ค าปรึกษาและช่วยวางแผนกลยุทธ์
ต่างๆ เพื่อใหเ้กิดผลลพัธท์างธุรกิจที่ดีกว่าและท าใหธุ้รกิจเติบโตอย่างกา้วกระโดด 

3.3 ลิมิตการซือ้ต่อเดือนของโฆษณาจะมีมากขึน้ คณุสามารถซือ้โฆษณาไดแ้บบ
ไม่จ ากดังบประมาณ สามารถซือ้เพิ่มไดต้ามความพงึพอใจของคณุ 

3.4 การช าระเงินที่ เพิ่มขึน้ ท าให้ผู ้ที่ใช้งาน LINE Agency Partner มีตัวเลือก
ช่องทางการช าระเงินที่เพิ่มขึน้ โดยสามารถช าระเงินดว้ยเงินสดได ้ซึ่งอาจจะท าใหส้ะดวกส าหรบั
บางผูใ้ชบ้ริการ โดยเป็นอีกทางเลือกหนึ่งส าหรบัธุรกิจที่ไม่อยากด าเนินการขึน้ตอนที่ซบัซอ้นและ
ยุ่งยาก 

งานวิจัยและเอกสารทีเ่กี่ยวข้อง 
ธัญญธร ภิญโญพาณิชยก์าร (2563))ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์iที่มี

ความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดีiของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31 - 40 ปีมีการศึกษา ระดับปริญญาตรีอาชีพ
พนักงานบริษัท มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-45,000 บาท และมี สถานภาพโสด ผลการ
วิเคราะหข์อ้มลูดา้นคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสo์พบว่าผูต้อบ แบบสอบถามใหค้วามส าคญัi
ในระดบัมากที่สดุเป็นดา้นการบรรลเุป้าหมาย ผลการวิเคราะหข์อ้มลูดา้นความiจงรกัภกัดีโดยรวม 
ผู้ตอบแบบสอบถามoให้ความส าคัญoอยู่ในระดับมากoผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า i 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกันoมีความจงรกัภักดีiต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของoNetflix แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ iอายุiระดับการศึกษาiอาชีพ iรายได้iและ
สถานภาพที่แตกต่างกนัoมีความจงรกัภักดีiต่อการใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix ไม่แตกต่างกันi
อย่างมีนัยส าคัญiทางสถิติคุณภาพการบริการiอิเล็กทรอนิกส ์(iElectronic-Service Qualityi) ทั้ง 
7i มิติตามทฤษฎีoมีความสมัพนัธ์iกบัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชi้บรกิารสตรีมมิ่งของ Netflix อย่างมีi
นัยส าคัญทางสถิติiที่ระดับi0.01 โดยมิติiดา้นความพรอ้มของระบบ,iด้านการบรรลุ,iเป้าหมาย, 
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ด้านความเป็นส่วนตัว ,iด้านการตอบสนองและ iด้านการติดต่อoมีความสัมพันธ์กับความ 
จงรกัภกัดีiของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflixi ในระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั ในขณะที่มิติ 
ดา้นความมีiประสิทธิภาพและดา้นการชดเชยความเสียหายoมีความสมัพนัธก์บัiความจงรกัภกัดีi 
ของผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix ในระดบัต ่าในทิศทางเดียวกนั 

ศาโรจน ์ศักดิ์อุดมขจร (2557) ศึกษาเรื่องoพฤติกรรมและความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูช้มรายการของสถานีเคเบิล้ทีวีช่อง POP Channel ในกรุงเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุในช่วง 15 – 22 ปี มีการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช อาชีพ
นกัเรียนนกัศึกษา มีรายไดเ้ฉลี่ยอยู่ที่ 10,001 – 20,000 บาท และ มีสถานภาพโสด ผูใ้ชบ้ริการที่มี
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพสมรส และ 
ลกัษณะที่อยู่อาศัยของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกัน มีพฤติกรรมและความพึงพอใจโดยรวมที่มี
ต่อรายการของสถานีเคเบิล้ทีวีช่อง POP Channel แตกต่างกัน ผลวิเคราะหข์อ้มูลดา้นคุณภาพ
บริการอิเล็กทอรนิกสพ์บว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ
ของผู้รับชอมรายการของสถานี POP Channel ด้านคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ผลการ
วิเคราะหพ์บว่า โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารของผู้
รบัชมรายการของสถานี POP Channel โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยใหค้วามส าคญัดา้นการสง่เสริม
การตลาด, ดา้นบคุคลากรของสถานี, ดา้นกระบวนการ, ดา้นผลิตภณัฑข์องสถานี, ดา้นท าเลที่ตัง้, 
ดา้นการสรา้งสรรคแ์ละน าเสนอของสถานี และ ดา้นราคา ผลการวิเคราะหค์วามพึงพอใจโดยรวม
ของผูร้บัชมรายการของสถานีเคเบิล้ทีวีช่อง POP Channel พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมที่มีต่อการรบัชอมรายการของสถานีเคเบิล้ทีวีช่อง POP Channel โดยรวมอยู่ใน
ระดับดีมาก ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อ
สถานีเคเบิล้ทีวีช่อง POP Channel อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือผู้รบัชมมีความ
คิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าใหม้ีความพึงพอใจโดยรวมที่มี
ต่อสถานีเคเบิล้ทีวีช่อง POP Channel เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

ณัฐสินี เลิศฤทธิ์ฐิติกร (2562) คุณภาพด้านการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและ
ทศันคติต่อตราสินคา้จนน าไปสู่ความจงรกัภกัดีที่มีต่อบริการสั่งและจดัส่งอาหารของแอปพลิเคชนั 
LINE MAN มีวัตถุประสงคใ์นการหาความสมัพันธ์ของคณุภาพของการบริการของบริการสั่งและ  
จดัสง่อาหารผานแอปพลิเคชนั LINE MAN ซึ่งประกอบดว้ยคณุภาพทัง้ 4 ดา้น ไดแ้ก่ คณุภาพของ
ขอ้มลู คณุภาพของการสง่สินคา้ คณุภาพของการจดัการและบรกิารลกูคา้ และความน่าเชื่อถือของ
ระบบและคุณภาพของการเชื่อมต่อกบัความพึงพอใจและทัศนคติของลกูคา้ จากการศึกษาพบว่า 
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คณุภาพของจดัการและบริการลกูคา้มีความสมัพันธก์บความพึงพอใจและทศันคติของลกูคา้มาก
ที่สุด รองลงมา คือคุณภาพของขอ้มูลที่มีความสัมพันธ์ทั้งความพึงพอใจและทัศนคติของลูกคา้ 
อย่างไรก็ตาม การศึกษามีการสะทอ้นว่า คณุภาพของการส่งสินคา้มีความสมัพันธก์บความพึงใจ
ของลูกค้าเท่านั้น  ในขณะที่ความน่าเชื่อถือของระบบ  และคุณภาพของการเชื่อมต่อ มี
ความสมัพนัธก์บทศันคติของลกูคา้เพียงอย่างเดียวเช่นกนั 

อคัรเดช ป่ินสุข (2558) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมการตลาดใน
มุมมองของลูกคา้ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ (E-satisfaction) ในการจอง ตั๋วภาพยนตรอ์อนไลน์
ผ่านระบบแอปพลิเคชันของผูใ้ชบ้ริการในจังหวัด กรุงเทพมหานครโดยผลการศึกษาพบว่า เพศ
หญิงเป็นผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  มีอายุต ่ากว่าi 20 ปี มี การศึกษาระดับปริญญาตรี มี
อาชีพนักเรียน/iนักศึกษา และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตต ่ากว่า 15,000 บาท ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตร์ ออนไลนผ์่านระบบ
แอพพลิเคชั่นของผูใ้ชบ้ริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ที่ระดับ .05 
ไดแ้ก่ 1) การยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ ดา้นการรบัรูถ้ึงความง่ายต่อการใชง้าน และ  ดา้นการ
รบัรูป้ระโยชน์ 2) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความเป็น 
ส่วนตัว และ 3) ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ดา้นความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 
และ ดา้นความสะดวกในการใชง้าน โดยร่วมกันพยากรณค์วามพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตร์
ออนไลน ์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของผูใ้ช้บริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 56 ในขณะ
ที่คุณภาพ การบริการอิเล็กทรอนิกสด์้านการตอบสนองความต้องการ และด้านการเขา้ถึงการ
ใหบ้ริการ สว่น ประสมการตลาดในมมุมองของลกูคา้ดา้นการจดัองคป์ระกอบ และดา้นช่องทางใน
การสื่อสาร ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตรอ์อนไลนผ์่านระบบแอพพลิเคชั่น
ของผูใ้ชบ้รกิารใน จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ภานุพงศ ์ลือฤทธิ์ (2560) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นการสรา้งความพึงพอใจ
ของผูใ้ชง้าน: กรณีตัวอย่างของแอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศัพทม์ือถือเพื่อศึกษาปัจจัยดา้น
คุณภาพการบริการ อิเล็กทรอนิกสใ์นการสรา้งความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน โดยเป็นงานวิจัยเชิง
ปรมิาณ (Quantitative Research) เก็บขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามออนไลนจ์ากกลุ่มตวัอย่างที่เคย
มีประสบการณ์การใชง้าน แอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศัพทม์ือถือจ านวน 201 กลุ่มตัวอย่าง 
จากนั้นน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ ดว้ยวิธีการทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยเริ่มจากการ
สอบทานความครบถ้วนของข้อมูล  (Missing Data) การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดย
วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) การทดสอบความน่าเชื่อถือของเครื่องมือ 
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(Reliability) โดยวิธีวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) และการ
ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหวางตัวแปรอิสระกับ  ตัวแปรตามโดยวิธีการวิเคราะห์การถดถอย 
(Regression Analysis) ผลการวิจัยชีใ้หเ้ห็นว่า ปัจจัยทางดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ไม่ว่าจะเป็น ความเชื่อถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความพรอ้มของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย 
ความเก่ียวขอ้ง ความเขา้ใจได ้และความเพียงพอ ลว้นแต่มีความสมัพันธ์กับคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสท์ัง้สิน้ ซึ่งการรบัรูค้ณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสก์็เป็นปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์นั
กบัความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน 

ทิพาพร ฉันชัยพัฒนา (2556) ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชั่ น
“ไลน”์(LINE) ในรูปแบบของการสื่อสารผ่านบญัชีอย่างเป็นทางการ (Official Accounts LINE) ใช้
วิธีการศึกษาเชิงปริมาณที่  มุ่งศึกษาทาความเข้าใจถึงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง
ประโยชน์ พฤติกรรมการเปิดรับ ความ  พึงพอใจ กับแนวโน้มพฤติกรรมการเปิดรับของผู้ใช้
แอพพลิเคชั่น “ไลน์” (LINE) ในรูปแบบของการ สื่อสารผ่านบัญชีอย่างเป็นทางการ (Official 
Accounts LINE) ที่มีอายุระหว่าง 13-33 ปี (Generation Y) ในการศึกษาครัง้นีใ้ชก้ารเก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน ์เก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 300 คน ใชก้ารวิเคราะหโ์ดยนา
เสนอในรูปตารางเป็นค่าจานวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการทดสอบ
สมมติฐานการวิจยัใช ้สถิติ Pearson Correlation Coefficient ที่ ระดบันยัส าคญั 0.05 และ 0.01 

ฐิตาภา พรหมสวาสดิ์ (2555) ปัจจัยดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรม
การซือ้ผลิตภัณฑเ์สริมอาหารบ ารุงสมองและความจ าของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่ม
ตวัอย่างงานวิจัยครัง้นี ้คือผูบ้ริโภคที่เคยซือ้ผลิตภัณฑเ์สริมอาหารบ ารุงสมองและความจ า จ านน
วน 420 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหค่์าที การวิเคราะหค่์าความ
แปรปรวนทางเดียวเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญในระดับน้อยที่สุด 
วิเคราะหเ์ชิงถดถอยแบบพหุคูณและค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์เพียรส์นั ผลการวิจัยพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 30 ปี มีสถานภาพ โสด/หมา้ย/หย่า
รา้ง/แยกกนัอยู่ ระดับการศึกษาต ่ากว่าหรือเท่ากับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนและมี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนนอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาทกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อ ปัจจัยดา้น
สว่นประสมทางการตลาด โดนรวมอยู่ในระดบัส าคญัมากที่สดุ พฤติกรรมการซือ้ของกลุ่มตวัอย่าง
มีดงันีคื้อ ความถ่ีในการซือ้ผลิตภณัฑป์ระมาณ 3 ครัง้/6 เดือน ปริมาณการซือ้ผลิตภณัฑป์ระมาณ 
2 ชิน้/ครัง้ โดยมีค่าใชจ้่ายในการซือ้ผลิตภณัฑป์ระมาณ 1,290.36 บาท/ครัง้ จากการศึกษาพบว่า
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ในเรื่องความสมัพันธ์ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ผลการวิจัยพบว่าพฤติกรรมการซือ้ผลิตภัณฑ์เสริม
อาหารบ ารุงสมองและความจ า ดา้นความถ่ีในการซือ้ผลิตภณัฑม์ีความสมัพนัธก์บัอายุ ปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
นอกจากนั้น พฤติกรรมการซือ้ผลิตภัณฑ์เสริมอาหารบ ารุงสมองและความจ า ดา้นค่าใช้จ่ายมี
ความสมัพนัธก์ับ อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือย ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตาดดา้นช่องทางกา
ราจดัจ าหน่วยและดา้นสง่เสรมิการตลาด 

อภิชญา วิศาลศิริรักษ์  (2559) พฤติกรรมการใช้ไลน์ก รุ๊ปและความพึงพอใจใน
ความสมัพนัธภ์ายในกลุม่ ของวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมี
ความถ่ีในการใชง้านไลนก์ลุ่มเพื่อนมากที่สุด รองลงมา คือ ไลนก์ลุ่มครอบครวั และไลน์กลุ่มที่
ท างาน ตามล าดับ กลุ่มตัวอย่างมีระยะเวลาในการใชง้านไลน์ กลุ่มเพื่อนมากที่สดุ รองลงมา คือ 
ไลนก์ลุม่ที่ท างาน และไลนก์ลุม่ครอบครวั ตามล าดบั ประเภทของ สื่อที่มีการสง่ต่อ (Share) พบว่า 
ในกลุ่มครอบครวักลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการส่งต่อภาพถ่ายหรือวิดีโอ  ที่ถ่ายดว้ยตนเองหรือสติก
เกอร ์ส่วนในกลุ่มที่ท างานกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการส่งต่อการพยากรณ์ อากาศ ดวงประจ าวัน 
หรือข่าวสารที่เป็นประโยชน ์ในขณะที่กลุ่มเพื่อนกลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่มีการสง่ ต่อลิงค ์(link) ข่าว
หรือสื่อบันเทิงต่างๆ เช่น ภาพยนตร ์เพลง ส าหรบัความพึงพอใจในความสัมพันธ์ ภายในกลุ่ม 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในความสมัพนัธภ์ายในกลุ่มครอบครวัมากที่สดุ รองลงมา คือ 
กลุ่มเพื่อน และกลุ่มที่ท างาน ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า พฤติกรรมการใชไ้ลน์
กรุ๊ปทัง้ดา้นความถ่ีและระยะเวลา ในการใชง้านไลนก์รุ๊ปมีความสมัพนัธท์างบวกกบัความพงึพอใจ
ในความสมัพนัธภ์ายในกลุม่ทกุกลุม่ ทัง้กลุม่ครอบครวั กลุม่ที่ท างาน และกลุม่เพื่อน 

Harura Kurniatia, Agung Kresnamurti Rivai Pb, Shandy Adityac (2021) คุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละภาพลักษณ์ของแบรนด์ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความ
จงรกัภักดีของลูกคา้ต่อผูใ้ชบ้ริการ Netflix (The Effect of E-Service Quality and Brand Image 
Toward Netflix Customer Loyalty through Customer Satisfaction) เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ
และการเก็บรวบรวมขอ้มลู ใชว้ิธีส  ารวจโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลูตวัอย่าง
งานวิจยันี ้ผูต้อบแบบสอบถาม 200 คน อาศยัอยู่ใน DKI จาการต์าและใชบ้รกิาร Netflix ในช่วง 6 
เดือนที่ผ่านมา วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชซ้อฟตแ์วร ์SPSS และ SEM (Structural Equation Model) 
เพื่อประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย ด้วยผลการทดสอบสมมติฐานแสดงให้ เห็นว่า 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสม์ีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของลูกคา้ แต่ไม่ใช่กับความ
ภกัดีของลกูคา้ แต่อย่างไรก็ตามคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ์มีผลอย่างมากต่อความภจงรกัภกัดี
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ของลกูคา้ผ่านความพึงพอใจของลกูคา้ ผลการวิจัยพบว่าภาพลกัษณ์ของแบรนดม์ีผลอย่างมาก
ต่อทั้งความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรกัภักดีของลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้ามี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้มากที่สดุ 

Kamil Celik (2021) ผลกระทบของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละคุณภาพบริการ
หลังการขายที่ส่งผลต่อการความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส์ (The effect of e-service quality and 
after-sales e-service quality on e-satisfaction) ข อ ง ลู ก ค้ า เ ว็ บ ไ ซ ต์ อี ค อ ม เ มิ ร ์ ช 
Hepsiburada.com ที่ด  าเนินการในตรุกี วิธีการส ารวจเพื่อรวบรวมขอ้มลูตวัอย่างงานวิจยันี ้ลกูคา้ 
417 รายที่ ใช้งานเว็บไซต์ Hepsiburada.com โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  โดยใช้
เครื่องมือ E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ใช้วัดคุณภาพบริการอิเล็กทรอกนิกสแ์ละคุณภาพ
บริการหลงัการขาย วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชอ้งคป์ระกอบและแบบจ าลองสมการ ผลการวิเคราะห์
พบว่า ความพรอ้มใชง้านของระบบ การปฏิบัติ การตอบสนอง และการชดเชยมีผลในเชิงบวก
อย่างมีนัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส ์ในขณะที่ประสิทธิภาพ ความเป็น
สว่นตวั และการติดต่อไม่มีผลในเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัที่สง่ผลต่อความพงึพอใจอิเล็กทรอนิกส ์

จากการศกึษางานวิจยัและเอกสารที่เก่ียวขอ้ง ท าใหพ้บว่าการศึกษาคณุภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสอ์าจจะไม่จ าเป็นต้องใช้ทั้ง 7 ด้าน ซึ่งการจ าเป็นที่จะใช้ในแต่ะด้านควรค านึงถึง
สินคา้และบริการที่เลือกศึกษาและควรตอบโจทยก์ับวตัถุประสงคท์ี่ตัง้ใจศึกษา รวมถึงสว่นประสม
ทางการตลาดบริการ (4C’s) ที่สามารถเลือกใชไ้ดก้ระทัง้ 7C’s หรือจะใชเ้ป็น 4P ก็ตาม ควรเลือก
ใหเ้หมาะสมกบัสินคา้และบรกิารท่ีตอ้งการศกึษาและตอ้งตอบโจทยก์บัวตัถปุระสงคท์ี่ตัง้ไว ้
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บทที ่3 
วิธีด าเนินงานวิจัย 

 

ในการศึกษาคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์
Generation Y ผูว้ิจยัด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือเพื่อใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. จดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ กลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y ที่ใช้
บ ริการ LINE Agency Partner ซึ่ ง ไม่ ท ราบจ านวนประชากรที่ แน่ นอน  โดยผู้วิ จัย เลื อก
กลุ่มเป้าหมายช่วงอายุนี ้เนื่องจากการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner พบว่ามีช่วงอายุ 20-37 ปี 
เนื่องจากพบว่าช่วงปีเกิด 2523-2540 (อาย ุ20-37 ปี) มีการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner มาก
ที่สุด และพบว่าช่วงอายุของผูใ้ชบ้ริการ LINE Agency Partner จะอยู่ในช่วง 20-25 ปี และช่วง
อาย ุ26-31 ปี และช่วงอาย ุ32-37 ปี ตามล าดบั 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นีคื้อ กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y ที่ใช้

บริการ LINE Agency Partner ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนัน้ผูว้ิจยัจึงค านวณจาก
สูตรการค านวณขนาดตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมั่น
รอ้ยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ 5 (นวรตัน ์รื่นแสง, 2561) ดงันี ้

 

n = 
𝑃(1−𝑃)𝑧2

𝑒2
 

 
เมื่อ n = จ านวนกลุม่ตวัอย่าง   
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P = สดัสว่นของประชากรiที่ผูว้ิจยัสนใจก าหนดสุม่ 
Z = ระดับความ iเชื่อมั่นที่ผู ้วิจัยก าหนดไว้ Z มีค่าiเท่ากับ 1.96 ที่ระดับความ

เชื่อมั่นรอ้ยละ 95 (α= 0.05) 
e = สดัสว่นของความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัใหเ้กิดขึน้ได ้

แทนค่า 

n = 
𝑃(1−𝑃)𝑧2

𝑒2
 

n = 
(0.50)(1−0.50)1.962

0.052
 

n = 
(0.50)(0.50)(3.8416)2

0.00252
 

     

n = 384 คน 
เพื่อใหก้ารเก็บขอ้มูลของแบบสอบถามครอบคลุมสมบูรณ์ จึงเพิ่มจ านวนตัวอย่างของ

กลุ่มตัวอย่างวิจยั 16 คน เพื่อป้องกนัความผิดพลาดของแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอย่างของการ i
วิจยัครัง้นีม้ีจ  านวนทัง้หมด 400 คน 

วิธีสุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษาค้นคว้าครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ผู้วิจัยก าหนด

ขอบเขตการวิจยัไวด้งันี ้
ขั้นตอนที่  1 วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลือกแจก

แบบสอบถาม เฉพาะกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน  ์Generation Y ที่ใชบ้ริการ LINE Agency Partner 
ในการเก็บขอ้มลู โดยช่องทาง Facebook กลุ่ม เนื่องจากเป็นแพลตฟอรม์ที่คนไทยนิยมใชบ้ริการ
มากที่สดุ โดยจะกระจายแบบสอบถามใน Facebook กลุม่ ทัง้หมด 3 กลุม่ ไดแ้ก่ 

LINE Agency by Sellsuki จ านวนสมาชิกกลุม่ 23,176 คน 
กลุม่มือใหม่ LINE OA จ านวนสมาชิกกลุม่ 5,939 คน 
LINE Thailand Club จ านวนสมาชิกกลุม่ 5,099  คน 
ขอ้มลู ณ วนัที่ 3 พฤศจิกายน พ.ศ. 2565 
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ขั้นตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใชต้ามสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อ
เก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้ช่องทางอ่ืนๆ ที่นอกเหนือจากที่กล่าวในขั้นตอนที่ 1 โดยทั้ง 2 วิธีใช้
แบบสอบถามออนไลน ์(Google Form) ในการเก็บขอ้มูลกับพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
ที่ใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ในการเก็บแบบสอบถาม  

การสร้างเคร่ืองมือเพ่ือใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลครัง้นีคื้อ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูว้ิจยั

สรา้งขึน้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยไดอ้อกแบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
ดงันี ้

ส่วนที ่1 ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าถามจะเป็นลักษณะค าถามปลายปิด i(Close-ended Questions) ให้เลือกตอบ

เพียงขอ้เดียวiจ านวน 5 ขอ้ ดงันี ้
1. เพศ (Sex) เป็นระดับการวัดขอ้มูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยมี 

ค าตอบใหเ้ลือกi2 ตวัเลือก (Two-Way Question)iไดแ้ก่ 
1.1 ชาย 
1.2 หญิง 

2. อายุ (Age))เป็นการวัดระดับข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ซึ่งมี
ค าตอบ ใหเ้ลือกหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) ไดแ้ก่ 

2.1 20 – 25 ปี 
2.2 26 – 31 ปี 
2.3 32 – 37 ปี 

3. ระดบัการศึกษา (Education) เป็นการวดัระดบัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) ซึ่งมีค าตอบใหเ้ลือกหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) ไดแ้ก่ 

3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
3.2 ปรญิญาตร ี
3.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี

4. ธุรกิจที่ประกอบการ (Business Type) เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) โดยมีค าตอบให้เลือกหลายตัวเลือก (Multiple Choices Question) 
ไดแ้ก่ 

4.1 แฟชั่น 
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4.2 อาหารและเครื่องดื่ม 
4.3 สขุภาพและความงาม 
4.4 แม่และเด็ก 
4.5 อ่ืนๆ โปรดระบ ุ

5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ (Salary from Business) เป็นการวัดระดับขอ้มูล
ประเภทเรียงล าดับ  (Ordinal Scale) ซึ่งมีค าตอบให้เลือกหลายตัวเลือก (Multiple Choices 
Question) 

5.1 นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 
5.2 20,001 – 40,000 บาท 
5.3 40,001 - 60,000 บาท 
5.4 60,001 บาท ขึน้ไป 
 

ส่วนที่  2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic-
Service Quality)  

ม ี7 มิติตามทฤษฎี ไดแ้ก่ 
1. ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
2. ดา้นความพรอ้มของระบบ 
3. ดา้นการบรรลเุปา้หมาย 
4. ดา้นความเป็นสว่นตวั 
5. ดา้นการตอบสนอง 
6. ดา้นการชดเชยความเสียหาย 
7. ดา้นการติดต่อ 
ซึ่ งผู้วิจัย ได้ดัดแปลงค าถาม iที่ ใช้สอบถามจากงานวิจัย  คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกสi์ที่มีความสมัพนัธi์กบัความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสตรีมมิ่งของ NETFLIXi (ธัญญ
ธร ภิญโญพาณิชยก์าร, 2563) ค าถามในส่วนนีi้จะใชล้กัษณะค าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า
ตอบ ในรูปแบบ Likert Scale Questions โดยเป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึ่งมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี ้

เห็นดว้ยอย่างยิ่ง   5  คะแนน 
เห็นดว้ย    4  คะแนน 
ไม่แน่ใจ    3  คะแนน 
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ไม่เห็นดว้ย   2  คะแนน 
ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง   1  คะแนน 

ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยของแต่ละระดับชั้นในการแปรผล โดยใช้สูตรค านวณ
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2548) ดงันี ้

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ− ขอ้มลูที่มตี  ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

แทนค่า   จากสตูร = 
5−1

5
 = 0.80 

 

ดังนั้น เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของ
คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสข์องผูต้อบแบบสอบถาม สามารถก าหนดได ้ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21-5.00 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiคณุการบรกิารอิเล็กทรอนิกสใ์นระดบัดีมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41-4.20 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiคณุการบรกิารอิเล็กทรอนิกสใ์นระดบัดี 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61-3.40 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiคณุการบรกิารอิเล็กทรอนิกสใ์นระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81-2.60 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiคณุการบรกิารอิเล็กทรอนิกสใ์นระดบันอ้ย 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.80 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiคณุการบรกิารอิเล็กทรอนิกสใ์นระดบันอ้ยที่สดุ 
 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเกี่ยวกับ ส่วนประสมการตลาดบริการ (4C’s) ประกอบด้วย 
1. ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ 
2. ดา้นตน้ทนุ 
3. ดา้นช่องทางการสื่อสาร 
4. ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน 
ซึ่งผูว้ิจยัไดด้ดัแปลงค าถามที่ใชส้อบถามจากงานวิจยั การยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 

คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมการตลาดในมมุมองของลกูคา้ที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจ (E-satisfaction) ในการจอง  ตั๋ วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่ นของ
ผูใ้ชบ้ริการในจังหวัด กรุงเทพมหานคร (อัครเดช ป่ินสุข, 2558) ค าถามในส่วนนีจ้ะใชล้ักษณะ
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ค าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่าตอบ ในรูปแบบ Likert Scale Questions โดยเป็นระดบัการวดั
ขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ม ี5 ระดบั ซึ่งมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี ้

เห็นดว้ยอย่างยิ่ง   5  คะแนน 
เห็นดว้ย    4  คะแนน 
ไม่แน่ใจ    3  คะแนน 
ไม่เห็นดว้ย   2  คะแนน 
ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง   1  คะแนน 

ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยของแต่ละระดับชั้นในการแปรผล โดยใช้สูตรค านวณ
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2548) ดงันี ้
 

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ− ขอ้มลูที่มตี  ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

แทนค่า จากสตูร = 
5−1

5
 = 0.80 

 

ดงันัน้ เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นของส่วน
ประสมการตลาดบรกิาร (4C’s) ผูต้อบแบบสอบถาม สามารถก าหนดได ้ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21-5.00หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiสว่นประสมการตลาดบรกิาร (4C’s) ในระดบัดีมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41-4.20 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiสว่นประสมการตลาดบรกิาร (4C’s) ในระดบัดี 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61-3.40 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiสว่นประสมการตลาดบรกิาร (4C’s) ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81-2.60 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiสว่นประสมการตลาดบรกิาร (4C’s) ในระดบันอ้ย 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.80 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัiสว่นประสมการตลาดในมมุมองลกูคา้ (4C’s) ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ส่วนที ่4 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner  
ซึ่งผูว้ิจยัไดด้ดัแปลงค าถามที่ใชส้อบถามจากงานวิจยั คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

ในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน: กรณีตัวอย่างของแอปพลิ เคชันกระเป๋าเงินบน
โทรศัพทม์ือถือ (ภานุพงศ ์ลือฤทธิ์, 2560) ค าถามในส่วนนีจ้ะใชล้กัษณะค าถามแบบมาตราส่วน
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ประเมินค่าตอบ ในรูปแบบ Likert Scale Questions โดยเป็นระดับการวัดขอ้มูลประเภทอันตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) ม ี5 ระดบั ซึ่งมีหลกัเกณฑใ์นการใหค้ะแนน ดงันี ้

มากที่สดุ    5  คะแนน 
มาก     4  คะแนน 
ปานกลาง    3  คะแนน 
นอ้ย    2  คะแนน 
นอ้ยที่สดุ    1  คะแนน 

ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยของแต่ละระดับชั้นในการแปรผล โดยใช้สูตรค านวณ
ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (ศิรวิรรณ เสรีรตัน,์ 2548) ดงันี ้
 

จากสตูร ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ− ขอ้มลูที่มตี  ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

แทนค่า จากสตูร = 
5−1

5
 = 0.80 

 

ดงันัน้ เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ผูต้อบแบบสอบถาม สามารถก าหนดได ้
ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21-5.00 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เก่ียวกบัiความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ในระดบัมากที่สดุ 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41-4.20 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เก่ียวกบัiความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ในระดบัมาก 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61-3.40 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เก่ียวกบัiความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81-2.60 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เก่ียวกบัiความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ในระดบันอ้ย 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.80 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เก่ียวกบัiความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ในระดบันอ้ยที่สดุ 
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ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
1. ศึกษาขอ้มลูทติุยภูมิiจากต ารา เอกสาร บทความวิจยัiและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อ

น ามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
2. น าขอ้มูลที่ได i้จากการรวบรวมขอ้มูลมาสรา้งแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยเ์พื่อ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื ้อหา((Content Validity) และความเหมาะสม iของภาษาที่ใช ้
จากนัน้ท าการiปรบัปรุงและแกไ้ขตามiค าแนะน าของอาจารย ์

3. น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปแจก iกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ชุด เพื่อเก็บ
รวบรวมขอ้มลูมาใชใ้นการศกึษาวิจยัต่อไป 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มลูไดแ้บ่งลกัษณะการเก็บขอ้มลูท าการศกึษาออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1 . แหล่ งข้อมู ลปฐมภู มิ  (Primary Data) เป็ นข้อมู ลที่ ผู ้ วิ จั ย ได้จ ากการใช้
แบบสอบถามเก็บขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างจ านวน 400 ชดุ 

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ได้จากการท าการศึกษาค้นคว้าจาก
หนังสือ วิทยานิพนธ์ วารสาร เอกสารงานวิจัยต่างๆ และแหล่งข้อมูลทางอินเทอรเ์น็ตของ
หน่วยงานที่มีการเก็บรวบรวมขอ้มลูที่เก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการทา การศกึษาวิจยัครัง้นี ้

จัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
การศกึษาการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดจ้ดัท าและวิเคราะหข์อ้มลูตามล าดบัดงันี  ้

1. รวบรวมแบบสอบถามที่ไดจ้ากการสอบถาม เก็บขอ้มลูแลว้น ามาตรวจสอบความ
ถกูตอ้งและความสมบรูณข์องแบบสอบถาม 

2. น าขอ้มูลแบบสอบถามมาลงรหัสขอ้มูล เพื่อแบ่งกลุ่มตามตัวแปรที่จะใชใ้นการ
วิเคราะหข์อ้มลู 

3. น าแบบสอบถามที่ลงรหัสแลว้ บันทึกขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร ์เพื่อประมาณผล
ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ในการค านวณค่าทางสถิติของข้อมูลในการ
วิเคราะหเ์ชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 

4. การวิเคราะหข์อ้มลู 
4.1 การวิเคราะหข์อ้มูลขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ไดแ้ก่ 
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4.1.1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัณะส่วนบคุคลในดา้น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
ธุรกิจประกอบการ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ โดยการหาความถ่ี (Frequency) และค่า
รอ้ยละ (Percentage) 

4.1.2. การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ 
ดา้นความมีประสิทธิภาพ ด้านความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ด้านความเป็น
สว่นตวั ดา้นการตอบสนอง ดา้นการชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อ โดยใชแ้บบสอบถาม
มาตราสว่นประมาณค่า (Likert scale questions) รวมจ านวน 25 ขอ้ โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.1.3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ (4C’s) ไดแ้ก่ 
ดา้นความตอ้งการลกูคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้นช่องทางการสื่อสาร และ ดา้นความสะดวกสบาย โดยใช้
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale questions) รวมจ านวน 15 ขอ้ โดยการหา
ค่าเฉลี่ย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.1.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner โดยใช้แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale questions) รวม
จ านวน 5 ขอ้ โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.2 การวิเคราะหด์ว้ยสถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ 
4.2.1 การทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 คือลักษณะส่วนบุคคลของ ผู้บริโภค 

Generation Y ลักษณะส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ธุรกิจที่ประกอบการ และ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner แตกต่างกัน โดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยกลุ่ม
ตวัอย่างทัง้ 2 เป็นอิสระต่อกนั ใชท้ดสอบ ขอ้มลูเก่ียวกบั เพศ และใชส้ถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว One Way ANOVA ทดสอบ ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่ม
ขึน้ไป ใชท้ดสอบขอ้มูลเก่ียวกับ อายุ ระดับการศึกษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนจากธุรกิจ 

4.2.2 การทดสอบสมมติฐานข้อที่  2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ประกอบดว้ย ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลเุป้าหมาย ดา้น
ความเป็นส่วนตัว ดา้นการตอบสนอง ดา้นการชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อส่งผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation 
Y จะทดสอบสมมติฐานโดยโดยใชส้ถิติ สมการความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
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Analysis) ใชใ้นการวิเคราะห์ ตัวแปรตามที่มีความสมัพันธ์กับตัวแปรอิสระหลายตัว โดยตัวแปร
อิสระแต่ละตัวไม่มีความสมัพันธ์ กันเอง แต่จะมีความสมัพันธ์เชิงเสน้กับตัวแปรตาม (กัลยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2556) 

4.2.3 การทดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 3 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (4C’s) 
ประกอบดว้ย ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้นช่องทางการสื่อสาร และดา้นความ
สะดวกสบายในการใชง้านส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของ
กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y เป็นการทดสอบความสมัพันธ์ โดยใชส้ถิติ สมการความ
ถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis) ใช้ในการวิ เคราะห์  ตัวแปรตามที่ มี
ความสมัพนัธก์บัตวัแปรอิสระหลายตวั โดยตวัแปรอิสระแต่ละตวัไม่มีความสมัพนัธ ์กนัเอง แต่จะมี
ความสมัพนัธเ์ชิงเสน้กบัตวัแปรตาม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล  
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู มีดงันี ้ 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย  
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) มีสตูรดงันี ้

 

P = 
𝑓

𝑛
 x 100 

 
เมื่อ  P  แทน ค่าสถิติรอ้ยละ หรือ เปอรเ์ซ็นต ์ 

f   แทน ความถ่ีของขอ้มลู  
n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 

1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean หรือ 𝑥 ̅) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) มีสตูรดงันี ้
 

𝑥 ̅ = 
∑𝑥

𝑛
 

 

เมื่อ  𝑥 ̅    แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย  

∑ 𝑥  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  
n        แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
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1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (กัลยา วานิชยบ์ัญชา
,2556) มีสตูรดงันี ้
 

S.D. = √
𝑛 Σ 𝑥2 −(Σ 𝑥)2

𝑛(𝑛−1)
 

เมื่อ  S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน  

(Σ𝑥)2  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

Σx2    แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
n        แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 

2. สถิติที่ใชห้าคณุภาพของแบบสอบถาม ใชท้ดสอบความเชื่อมั่น (Reliability)  
สถิติที่ใชใ้นการทดสอบความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม การ

หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (α) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2556) มีสูตร 
ดงันี ้
 

α = 
𝑘 𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒/ 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒

1+(𝑘−1) 𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒/ 𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒
 

 

 

เมื่อ  α  แทน ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั  
k   แทน จ านวนค าถาม 
𝐶𝑜 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒   แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถามต่างๆ 
𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒        แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 

3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานใน
การวิจยัที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 

3.1 สถิ ติ  t-test for Independent Samples ทดสอบความแตกต่างระหว่าง 
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่ เป็นอิสระต่อกัน (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2556) ใช้ทดสอบ 
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ในดา้นเพศ   มีสตูรดงันี ้  

3.3.1. กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั 
 

t = 
𝑋1− 𝑋2

𝑆𝑝 √
1

𝑛1
+ 

1

𝑛2
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สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ Degree of Freedom (df) = 𝑛1 + 𝑛2 – 2 
โดย 
 

𝑆𝑝
2 =  

(𝑛1−1)𝑆1
2 + (𝑛2−1)𝑆2

2 

𝑛1 + 𝑛2 −2
  

 

 

3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของประชากรทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั 𝑆12 ≠ 𝑆2
2  

t = 
𝑋1− 𝑋2

√
𝑆1
2 

𝑛1
+
𝑆2
2 

𝑛2
 

 

 

สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ Degree of Freedom (df) = v โดยที่ 
 

V =  
[
𝑆1
2 

𝑛1
+ 
𝑆2
2 

𝑛2
]

(
𝑆1
2 

𝑛1
⁄ )

𝑛1−1
+
(
𝑆2
2 

𝑛2
⁄ )

𝑛2−1
 

 

 

เมื่อ  𝑥 ̅i    แทน ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ i ; i = 1 , 2 

S𝑝 แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอย่างรวมจากตวัอย่างทัง้ 2 กลุม่ 

n𝑖   แทน ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ i 

𝑆𝑝
2 แทน ค่าแปรปรวนของตวัอย่างกลุม่ที่ i ; i = 1 , 2 

n1 แทน ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 1 

n2 แทน ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 2 
df  แทน องศาความเป็นอิสระ 

 

 

3.2 สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way Analysis of 
Variance) ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่ม  โดยใช้วิ เคราะห์ความ 
แปรปรวนทางเดียว One – Way – ANOVA ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดย
จะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวน
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เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากันทุกกลุ่มจะ
ทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown – Forsythe 

3.2.1 สถิติ F-test ส าหรบัการวิเคราะหค์วามแปรปรวนของแต่ละกลุ่มที่ไม่
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใชส้ตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) 
 

F = 
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

เมื่อ F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา F-distribution 
𝑀𝑆𝑏  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
MSw  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 

3.2.2 สถิติ Brown – Forsythe (ß) ส าหรบัการวิเคราะหค์วามแปรปรวนของ
แต่ละกลุม่ที่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใชส้ตูร (ภคัทนนั พงศธ์นนภ, 2557) 
 

ß = 
𝑀𝑆𝑏

𝑀𝑆𝑤
 

   โดยที่    

 𝑀𝑆𝑤 =    ∑ (
1 − 𝑛𝑖

𝑁⁄ ) 𝑆𝑖
2 𝑘

𝑖=1  

เมื่อ ß แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา Brown - Forsythe 
MSb  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่   

(Mean Square between group) 
MSw  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่  

(Mean Square within group)  
ส าหรบัสถิติ Brown-Forsythe 

k  แทน จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่าง 
n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
N  แทน ขนาดประชากร 

Si
2  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน โดยใชว้ิธี Fisher’s Least Significant 
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Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 การวิเคราะหผ์ลต่างเฉลี่ยรายคู่ LSD (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 
และฐิตา วานิชยบ์ญัชา, 2558) โดยใชส้ตูรดงันี ้
 

LSD =  𝑡1−∞
2;𝑛−𝑘
⁄ √𝑀𝑆𝐸 + [

1

𝑛𝑖
+ 

1

𝑛𝑗
 ] 

 

เมื่อ  nj ≠ ni 
  dfw = n – k 
  LSD  แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้าหรบักลุม่ 
ตวัอย่าง i และ j 
MSE  แทน ค่า Mean Squared Error (Msw) จากตารางวิเคราะห์

ความแปรปรวน 
  k  แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่างที่ใชท้ดสอบ 

n  แทน จ านวนตวัอย่างทัง้หมด 

α แทน ค่าความคลาดเคลื่อน 
 

 

3.3 การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple Regression Analysis) เป็น
การวิเคราะหข์อ้มูลเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (dependent variable) หนึ่งตัวแปร
กับตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ตั้งแต่ 2 ตัวแปรขึน้ไป ซึ่งเป็นสถิติที่ใชใ้นการทดสอบ
สมมติฐาน หากทราบค่าตัวแปรหนึ่งก็จะท านายอีกตัวแปรหนึ่งได้ สามารถเขียนใหอ้ยู่ในสมการ
เชิงเสน้ตรงรูปแบบคะแนนดิบไดด้งันี ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 
 

�̂� = a + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 +  … + 𝑏𝑘𝑥𝑘 
  

เมื่อ   �̂� แทน คะแนนพยากรณข์องตวัแปรตาม 
a แทน ค่าคงที่ของสมการพยากรณใ์นรูปแบบคะแนนดิบ 

𝑏1,…,𝑏𝑘  แทน น า้หนักคะแนนหรือสมัประสิทธิ์การถดถอยของตัว
แปร อิสระตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k ตามล าดบั 

𝑥1,…,𝑥𝑘  แทน คะแนนตวัแปรอิสระตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k 
k แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
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บทที ่4 
ผลวิเคราะหข์้อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล เรื่อง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วน
ประสมทางการตลาดบริการที่สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ของ
กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y เพื่อใหเ้กิดความรูค้วามเขา้ใจในการสื่อความหมายที่
ตรงกันส าหรบัการวิเคราะหข์อ้มูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะหข์อ้มูล ผูว้ิจัยได้
ก าหนดสญัลกัษณ ์และ อกัษรย่อของตวัแปรที่ศกึษา ดงันี ้

สญัลกัษณท์ี่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
n   แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 

𝑥 ̅   แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D.  แทน  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
r   แทน  ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
R²   แทน  สมัประสิทธิ์การตดัสินใจเชิงซอ้นi 
B   แทน  สมัประสิทธิ์ความถดถอยของตวัพยากรณi์ 
Beta  แทน  สมัประสิทธิ์ความถดถอยมาตรฐานi 
t   แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t – Distributioni 
F   แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F – Distributioni 
df   แทน  ระดบัขัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom)i 
SS  แทน  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
MS  แทน  ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
p-value  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
*   แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
**   แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้นี ้

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห ์รวมถึงน าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 
2 สว่น ดงันี ้

สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน ดงันี ้
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก

ตาม เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ 

ดา้นความมีประสิทธิภาพ ด้านความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ด้านความเป็น
สว่นตวั ดา้นการตอบสนอง ดา้นการชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อ 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้น
ความตอ้งการของลกูคา้ ดา้นตน้ทนุ ดา้นช่องทางในการสื่อสาร และดา้นความสะดวกสบายในการ
ใชง้าน 

ตอนที่  4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ  LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์

สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 3 ขอ้ ดงันี ้
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูบ้ริโภคกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y ที่มีลกัษณะ

ส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจาก
ธุรกิจ แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ที่ 2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย ดา้นความมี
ประสิทธิภาพ ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลเุป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นการชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

สมมติฐานข้อที่  3 ส่วนประสมทางกาตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้านความ
ตอ้งการของลูกคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้นช่องทางในการสื่อสาร และดา้นความสะดวกสบายในการใช้
งาน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ  LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้า
ออนไลน ์Generation Y 
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ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนาลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบ แบบสอบถาม

จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 
โดยแสดงผลจากการวิเคราะหเ์ป็นจ านวน และค่ารอ้ยละ ดงันี ้

ตาราง 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ลักษณะส่วนบุคคล   
จ านวน 
(คน) 

 
ร้อยละ 

เพศ      

 ชาย  130  32.50 
  หญิง   270  67.50 

  รวม   400  100.00 

อายุ      

 20 - 25 ปี  139  34.00 
 25 - 31 ปี  191  47.50 

  32 - 37 ปี   70  18.50 
  รวม   400  100.00 

ระดบัการศึกษา      

 ต ่ากว่าปรญิญาตรี  30  9.00 
 ปรญิญาตรี  295  73.50 

  สงูกว่าปรญิญาตรี   75  17.50 
  รวม   400  100.00 
ธุรกิจที่ประกอบการ 
 แฟชั่น  143  34.00 

 อาหารและเครื่องดื่ม  115  28.50 
 สขุภาพละความงาม  81  21.50 
 แม่และเด็ก  61  16.00 
  รวม   400  100.00 
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ตาราง 1(ต่อ)  

 
จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ทัง้หมด 

400 คน พบว่า 
เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 270 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

67.50  และเพศชายจ านวน 130 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.50 ตามล าดบั 
อายุ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ 25-31 ปี จ านวน 191 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

47.50 รองลงมามีอายุ 20-25 ปี จ านวน 130 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 และอายุ 32-37 ปี จ านวน 
70 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.50 ตามล าดบั 

ระดบัการศกึษา ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษาปรญิญาตรี จ านวน 
295 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.50 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 75 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 17.50 และมีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 30 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.00 
ตามล าดบั 

ธุรกิจที่ประกอบการ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจแฟชั่น จ านวน 143 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 และรองลงมาประกอบธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม จ านวน 115 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 28.50 และประกอบธุรกิจสขุภาพและความงาม จ านวน 81 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.50 
และประกอบธุรกิจแม่และเด็ก จ านวน 61 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.30 ตามล าดบั 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
จากการประกอบธุรกิจ 20,000 – 40,000 บาท จ านวน 140 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.00 รองลงมามี

  ลักษณะส่วนบุคคล   
จ านวน 
(คน) 

 
ร้อยละ 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 

 นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 
20,000 บาท 

 85 
 

21.50 

 20,001 – 40,000 บาท  140  35.00 
 40,001 – 60,000 บาท  107  26.50 
 60,001 บาท ขึน้ไป  68  17.00 
  รวม   400  100.00 



  43 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากการประกอบธุรกิจ 40,001 – 60,001 บาท จ านวน 107 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 26.50 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากการประกอบธุรกิจน้อยกว่าหรือเท่ากับ  20,000 บาท 
จ านวน 85 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.50 และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากการประกอบธุรกิจ 60,001 
บาทขึน้ไป จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์

การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย ด้าน
ความมีประสิทธิภาพ ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตัว 
ด้านการตอบสนอง ด้านการชดเชยความเสียหาย และด้านการติดต่อ โดยน าเสนอในรูปแบบ
ค่าเฉลี่ย (𝑥 ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ดงันี ้

ตาราง 2 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ 𝑥  S.D. ระดับความคิดเหน็ 
ดา้นความมีประสิทธิภาพ 4.14 0.56 ดี 
ดา้นความพรอ้มของระบบ 4.08 0.56 ดี 
ดา้นการบรรลเุปา้หมาย 4.21 0.54 ดีมาก 
ดา้นความเป็นสว่นตวั 4.16 0.60 ดี 
ดา้นการตอบสนอง 4.04 0.64 ดี 
ดา้นการชดเชยความเสียหาย 4.09 0.64 ดี 
ดา้นการติดต่อ 4.26 0.55 ดีมาก 

รวม 4.14 0.50 ดี 

 
จากตาราง 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดี
มาก โดยดา้นการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยสูงสดุเท่ากับ 4.26 รองลงมาคือ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้น
ความเป็นส่วนตัว ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นการชดเชยความเสียหาย ดา้นความพรอ้มของ
ระบบ และด้านการตอบสนอง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 4.21 4.14 4.09 4.08 และ 4.04 
ตามล าดบั 
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ตาราง 3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์
จ าแนกเป็นรายดา้น 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ 𝑥  S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านความมีประสิทธิภาพ    
1. ความงา่ยในการซือ้แพ็กเกจของ LINE Agency Partner 4.13 0.65 ดี 
2. การเรียงล าดบัขอ้มลูของ LINE Agency Partner สามารถเขา้ใจไดง้่าย 4.09 0.69 ดี 
3. เมนตูา่งๆใน LINE Agency Partner สามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเรว็ 4.16 0.67 ดี 
4. LINE Agency Partner สามารถแสดงผลไดอ้ย่างถกูตอ้ง ตามขอ้มลูการ
ใชง้านของท่าน 

4.16 0.73 ดี 

รวม 4.14 0.56 ด ี

ด้านความพร้อมของระบบ    
5. แพ็กเกจ LINE Agency Partner สามารถซือ้ไดต้ลอดเวลา 4.22 0.70 ดีมาก 
6. LINE Agency Partner พฒันาและปรบัปรุงประสิทธิภาพของเว็บไซต์
เป็นประจ า 

4.09 0.72 ดี 

7. ท่านไม่พบขอ้ผิดพลาดในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner เช่น ไม่
เคยเกิดปัญหาเมื่อซือ้แพ็กเกจ 

3.98 0.75 ดี 

8. เว็บไซต ์LINE Agency Partner มเีสถียรภาพในการใชง้าน 4.03 0.70 ดี 
รวม 4.08 0.56 ด ี

ด้านการบรรลุเป้าหมาย    
9. ท่านไดร้บัความรู ้ความเขา้ใจ และสามารถเขา้ถึงการใชง้าน LINE 
Agency Partner ไดง้า่ยยิง่ขึน้ 

4.18 0.64 ดี 

10. การใหบ้รกิารของ LINE Agency Partner เป็นไปตามเงื่อนไขและ
ขอ้ก าหนดที่ไดป้ระกาศไว ้

4.25 0.69 ดีมาก 

11. LINE Agency Partner สามารถใช้งานได้บนอุปกรณ์ที่หลากหลาย 
(เช่น สมารท์โฟน, แท็บเล็ต, คอมพิวเตอร)์ 

4.31 0.70 ดีมาก 

12. LINE Agency Partner แจง้ล่วงหนา้หากมกีารเปล่ียนแปลงเงื่อนไขใน
การใหบ้รกิาร (เช่น แพ็กเกจมีการปรบัเปล่ียนเงื่อนไข) 

4.10 0.67 ดี 

รวม 4.21 0.54 ดีมาก 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ 𝑥  S.D. 
ระดับความ
คิดเหน็ 

ด้านความเป็นสว่นตัว    
13. LINE Agency Partner ปกปอ้งขอ้มลูเก่ียวกบัพฤตกิรรมการใชง้านของ
ท่าน (เช่น ประวตัิการซือ้แพก็เกจ) 

4.14 0.69 ดี 

14. ท่านมั่นใจว่า LINE Agency Partner จะไม่เปิดเผยขอ้มลูส่วนบคุคล 
ของท่านแก่ผูอ้ื่น (เช่นชื่อ, อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท)์ 

4.13 0.78 ดี 

15. ท่านรูส้กึปลอดภยัในการช าระค่าบรกิารของ LINE Agency Partner 4.22 0.71 ดีมาก 
16. LINE Agency Partner ปกปอ้งขอ้มลูทางธุรกรรมของท่าน (เช่น ขอ้มลู
บตัรเครดติ/บตัรเดบติ) 

4.14 0.70 ดี 

รวม 4.16 0.60 ด ี
ด้านการตอบสนอง    
17. LINE Agency Partner ตอบสนองต่อค าติ-ชม ของทา่น 3.97 0.74 ดี 
18. LINE Agency Partner มแีจง้เตือน เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดจากระบบ 4.08 0.73 ดี 
19. LINE Agency Partner ใหค้วามช่วยเหลือดแูลปัญหาของทา่นไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 

4.08 0.76 ดี 

รวม 4.04 0.64 ด ี

 
จากตาราง 3 ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี ้
ด้านความมีประสิทธิภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความมีประสิทธิภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.14 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี 
ไดแ้ก่ LINE Agency Partner สามารถแสดงผลไดอ้ย่างถกูตอ้ง ตามขอ้มลูการใชง้านของท่าน โดย
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.16 รองลงมาคือ LINE Agency Partner สามารถตอบสนองได้อย่าง
รวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.16 และความง่ายในการซือ้แพ็กเกจของ LINE Agency Partner โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 และการเรียงล าดบัขอ้มลูของ LINE Agency Partner สามารถเขา้ใจไดง้่าย 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 ตามล าดบั 

ดา้นความพรอ้มของระบบ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นความคิดเห็น
เก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
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ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับดี ได้แก่ แพ็กเกจ LINE Agency Partner สามารถซือ้ได้ตลอดเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 4.15 ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ท่านไม่พบขอ้ผิดพลาดในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner เช่น ไม่เคยเกิดปัญหาเมื่อซือ้แพ็กเกจ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.14 และ LINE 
Agency Partner พัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพของเว็บไซต์เป็นประจ า และเว็บไซต์ LINE 
Agency Partner มีเสถียรภาพในการใชง้าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 และ 4.03 ตามล าดบั 

ด้านความพรอ้มของระบบ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.08 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
ไดแ้ก่ แพ็กเกจ LINE Agency Partner สามารถซือ้ไดต้ลอดเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.22 
ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจอยู่ ในระดับ ดี ได้แก่  LINE Agency Partner พัฒนาและปรับปรุง
ประสิทธิภาพของเว็บไซตเ์ป็นประจ า โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.09 และเว็บไซต ์LINE Agency Partner 
มีเสถียรภาพในการใชง้าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 และท่านไม่พบขอ้ผิดพลาดในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner (เช่น ไม่เคยเกิดปัญหาเมื่อซือ้แพ็กเกจ) โดยมีคา่เฉลี่ยเท่า 3.98 ตามล าดบั 

ดา้นการบรรลเุป้าหมาย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพ
การบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการบรรลเุป้าหมาย โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.21 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไดแ้ก่ 
LINE Agency Partner สามารถใชง้านได้บนอุปกรณ์ที่หลากหลาย เช่น สมารท์โฟน, แท็บเล็ต, 
คอมพิวเตอร์ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่า 4.31 รองลงมาคือ LINE Agency Partner เป็นไปตาม
เงื่อนไขและขอ้ก าหนดที่ไดป้ระกาศไว้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัดี ไดแ้ก่ ท่านไดร้บัความรู ้ความเขา้ใจ และสามารถเขา้ถึงการใชง้าน LINE Agency Partner 
ได้ง่ายยิ่งขึน้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 และ LINE Agency Partner แจ้งล่วงหน้าหากมีการ
เปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการใหบ้รกิาร (เช่น แพ็กเกจมีการปรบัเปลี่ยนเงื่อนไข โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.10 ตามล าดบั 

ดา้นความเป็นส่วนตัว พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความเป็นส่วนตัวโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 
เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไดแ้ก่ ท่าน
รูส้ึกปลอดภัยในการช าระค่าบริการของ LINE Agency Partner โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.22 
สว่นขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ LINE Agency Partner ปกป้องขอ้มลูทางธุรกรรมของ
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ท่าน (เช่น ขอ้มูลบัตรเครดิต/บัตรเดบิต) โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และ LINE Agency Partner 
ปกป้องขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชง้านของท่าน (เช่น ประวติัการซือ้แพ็กเกจ) โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.14 และ LINE Agency Partner จะไม่เปิดเผยขอ้มลูสว่นบุคคล ของท่านแก่ผูอ่ื้น (เช่นชื่อ, 
อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท)์ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.13 ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนอง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 เมื่อ
พิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ LINE Agency 
Partner ใหค้วามช่วยเหลือดูแลปัญหาของท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.08 
รองลงมาคือ LINE Agency Partner มีแจง้เตือน เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดจากระบบ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 
4.08 และ LINE Agency Partner ตอบสนองต่อค าติ-ชม ของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97
ตามล าดบั 

ดา้นการชดเชยความเสียหาย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการชดเชยความเสียหาย โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับดี ไดแ้ก่ LINE Agency Partner มีก าหนดระยะเวลาชัดเจนในการชดเชยความเสียหายให้
ท่านกรณีได้รับปัญหาในการใช้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.11 รองลงมาคือ LINE 
Agency Partner ยินดีชดเชยความเสียหายใหท้่านเมื่อการบริการไม่ไดเ้ป็นไปตามเงื่อนไขที่ทาง 
LINE Agency Partner แจ้งไว้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 และ LINE Agency Partner ให้ท่าน
สามารถเรียกรอ้ง ค่าเสียหายกรณีได้รับปัญหาในการใช้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 
ตามล าดบั 

ด้านการติดต่อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการติดต่อ โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 เมื่อ
พิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ LINE 
Agency Partner มีช่องทางใหท้่านติดต่อได้ (เช่น หมายเลขโทรศัพท,์อีเมล,โซเซียลมีเดีย) โดยมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.33 รองลงมาคือ LINE Agency Partner มีเจ้าหน้าที่ให้ค าปรึกษาทาง
เทคนิคผ่านช่องทางออนไลน์ (เช่น Live Chat สอบถามข้อมูลการใช้งานเมื่อเกิดปัญหา) โดย
ค่าเฉลี่ยเท่า 4.25 และท่านสามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ที่ของ LINE Agency Partner ไดโ้ดยง่าย  

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
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การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ได้แก่ ด้านความ
ตอ้งการของลกูคา้ ดา้นตน้ทนุ ดา้นการสื่อสาร และดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน 

ตาราง 4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 𝑥  S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ 4.13 0.58 ดี 
ดา้นตน้ทนุ 4.04 0.66 ดี 
ดา้นการสื่อสาร 4.15 0.55 ดี 
ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน 4.15 0.57 ดี 

รวม 4.12 0.52 ดี 

 
จากตาราง 4 ผลการวิ เคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัดี 
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.12 และเมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับดี ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.15 รองลองมา
คือ ดา้นการสื่อสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 และ ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.13 และ ดา้นตน้ทนุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 ตามล าดบั 
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ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาดบริการ จ าแนก
เป็นรายดา้น 

 

 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 𝑥  S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ด้านความต้องการของลูกค้า    
1. รูปแบบและลกัษณะการใชง้านของเว็บไซตต์รงตามความตอ้งการ
ของท่าน 

4.12 0.70 ดี 

2. จากประสบการณก์ารใชง้าน ท่านรูส้กึว่าสามารถเรียนรูท้  าความ
เขา้ใจเองไดง้่าย 

4.17 0.72 ดี 

3. ขอ้มลูเนือ้หาของแพ็กเกจสามารถบอกรายละเอียดที่ชดัเจนตาม
ความตอ้งการของท่าน 

4.11 0.68 ดี 

4. ท่านรูส้กึว่า เว็บไซตม์ีฟีเจอรท์ี่สามารถตอบโจทยต์่อความตอ้งการใน
การใชง้านของท่านไดค้รบถว้น 

4.11 0.71 ดี 

รวม 4.13 0.58 ดี 
ด้านต้นทุน    
5. แพ็กเกจมีราคาใหเ้ลือกหลายหลายราคาตามความเหมาะสมในการ
ใชง้านของท่าน 

4.01 0.71 ดี 

6. ราคามีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกบัคณุภาพการบรกิารที่ท่าน
ไดร้บั 

4.08 0.75 ดี 

รวม 4.04 0.66 ดี 
ด้านความสะดวกสบายในการใช้งาน    
7. ท่านรูส้กึว่า ใชเ้วลาไม่นานในการซือ้แพ็กเกจ 4.06 0.69 ดี 

8. ท่านสามารถช าระเงินเพื่อซือ้แพ็กเกจไดจ้ากหลายช่องทาง (เช่น โอน
จ่าย , บตัรเครดิต/เดบิต ,สแกนคิวอารโ์คด้) 

4.20 0.66 ดี 

9. ขัน้ตอนการซือ้แพ็กเกจผ่านเว็บไซต ์ท่านรูส้กึว่ามีขัน้ตอนที่สะดวก
และเขา้ใจง่าย 

4.13 0.72 ดี 

10. สามารถตรวจสอบสถานะการซื้อและข้อมูลต่างๆของทา่นได้ทุกที่ทุก
เวลา 

4.23 0.74 ดีมาก 
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ตาราง 5(ต่อ) 

 
จากตาราง 5  ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี ้
ดา้นความความตอ้งการของลูกคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านความต้องการของลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดี 
ไดแ้ก่ จากประสบการณ์การใช้งาน ท่านรูส้ึกว่าสามารถเรียนรูท้  าความเขา้ใจเองไดง้่าย โดยมี
ค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.17 รองลงมาคือ รูปแบบและลกัษณะการใชง้านของเว็บไซตต์รงตามความ
ตอ้งการของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 และท่านรูส้ึกว่าเว็บไซตม์ีฟีเจอรท์ี่สามารถตอบโจทย์
ต่อความตอ้งการในการใชง้านของท่านไดค้รบถว้น โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และขอ้มูลเนือ้หา
ของแพ็กเกจสามารถบอกรายละเอียดที่ชัดเจนตามความตอ้งการของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.11 ตามล าดบั 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 𝑥  S.D. ระดับความคิดเหน็ 

ด้านความสะดวกสบายในการใช้งาน    
11. ท่านรูส้กึว่า เม่ือใชง้านแลว้ท าใหเ้กิดความสะดวกมากยิ่งขึน้ในการ
ท าธุรกิจ 

4.12 0.68 ดี 

รวม 4.15 0.57 ดี 
ด้านการสื่อสาร    
12. ท่านรูส้กึว่าการโฆษณาผ่านสื่อออนไลนม์ีความทนัสมยัและอปัเดต
ข่าวสารใหม่ๆอยู่เสมอ 

4.16 0.67 ดี 

13. มีช่องทางรบัฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะและขอ้รอ้งเรยีนของท่าน
ที่ชดัเจน เขา้ถึงง่ายและรวดเรว็ 

4.07 0.68 ดี 

14. ท่านรูส้กึว่าการโฆษณาประชาสมัพนัธบ์นสื่อออนไลน ์ท าใหเ้กิด
สนใจมากยิ่งขึน้ 

4.16 0.70 ดี 

15. ท่านรูส้กึว่ารูปแบบประโยคที่ใชใ้นการสื่อสาร ท าใหเ้กิดการรบัรูแ้ละ
เขา้ใจง่าย 

4.21 0.70 ดีมาก 

รวม 4.15 0.55 ดี 



  51 

ด้านต้นทุน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดา้นตน้ทุน โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 เมื่อพิจารณา เป็น
รายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสม เมื่อ
เปรียบเทียบกับคุณภาพการบริการที่ท่านไดร้บั โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.08 รองลงมาคือ 
แพ็กเกจมีราคาใหเ้ลือกหลายหลายราคาตามความเหมาะสมในการใชง้านของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่า 4.01 ตามล าดบั 

ดา้นการสื่อสาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ดา้นการสื่อสาร โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 เมื่อพิจารณา 
เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไดแ้ก่ ท่านรูส้ึกว่ารูปแบบ
ประโยคที่ใชใ้นการสื่อสาร ท าใหเ้กิดการรบัรูแ้ละเขา้ใจง่ายโดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.21 ส่วน
ขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ท่านรูส้ึกว่าการโฆษณาประชาสมัพันธ์บนสื่อออนไลน์ ท า
ใหเ้กิดสนใจมากยิ่งขึน้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 และท่านรูส้ึกว่าการโฆษณาผ่านสื่อออนไลนม์ี
ความทันสมัยและอัปเดตข่าวสารใหม่ๆอยู่เสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 และช่องทางรบัฟัง
ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะและขอ้รอ้งเรียนของท่านที่ชดัเจน เขา้ถึงง่ายและรวดเรว็ โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.07 ตามล าดบั 

ด้านความสะดวกสบายในการใช้งาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นความสะดวกสบายในการใช้งาน โดยรวมอยู่ใน
ระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ไดแ้ก่ สามารถตรวจสอบสถานะการซือ้และขอ้มลูต่างๆของท่านไดทุ้กที่
ทกุเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.23 ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ท่านสามารถ
ช าระเงินเพื่อซือ้แพ็กเกจไดจ้ากหลายช่องทาง (เช่น โอนจ่าย , บตัรเครดิต/เดบิต ,สแกนคิวอารโ์คด้) 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.20 และขัน้ตอนการซือ้แพ็กเกจผ่านเว็บไซต ์ท่านรูส้กึว่ามีขัน้ตอนที่สะดวกและ
เข้าใจง่าย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.13 และ ท่านรูส้ึกว่าเมื่อใชง้านแล้วท าใหเ้กิดความสะดวกมาก
ยิ่งขึน้ในการท าธุรกิจ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 และท่านรูส้ึกว่าใชเ้วลาไม่นานในการซือ้แพ็กเกจ 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 ตามล าดบั 
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ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์จ าแนกเป็นรายขอ้ 

 
จากตาราง 6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

LINE Agency Partner พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้
บริการ LINE Agency Partner โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากที่สดุ โดยขอ้ท่านพึง
พอใจกับรูปแบบการให้บริการของ LINE Agency Partner เช่น รูปแบบเว็บไซต์ เป็นต้น โดยมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.35 ส่วนขอ้ที่มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก ไดแ้ก่ ท่านพึงพอใจกับ
ภาพรวมของการใหบ้ริการของ LINE Agency เช่น ประสบการณ์ใชง้านที่ เนือ้หาภายในเว็บไซต ์
ความสวยงาม ความทันสมยั เป็นตน้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 และท่านพึงพอใจที่จะใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner ที่ท่านใชบ้รกิารต่อไป โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 ตามล าดบั 

 
สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
การทดสอบสมมติฐาน ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะหข์อ้มลูตามล าดบั ดงัต่อไปนี ้  

สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูบ้รโิภคกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y ที่มีลกัษณะสว่น
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 
แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้า
แม่ค้าออนไลน ์ 𝑥  S.D. 

ระดับการ
ความพึง
พอใจ 

1. ท่านพงึพอใจที่จะใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ที่ท่านใชบ้รกิารต่อไป 4.17 0.17 มาก 

2. ท่านพงึพอใจกบัรูปแบบการใหบ้รกิารของ LINE Agency Partner เชน่ 
รูปแบบเว็บไซต ์เป็นตน้ 

4.35 0.70 มากที่สดุ 

3. ท่านพงึพอใจกบัภาพรวมของการใหบ้รกิารของ LINE Agency เชน่ 
ประสบการณใ์ชง้านที่ เนือ้หาภายในเว็บไซต ์ความสวยงาม ความทนัสมยั เป็น
ตน้ 

4.19 0.63 มาก 

รวม 4.23 0.54 มากทีสุ่ด 
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สมมติฐานย่อยขอ้ที่ 1.1 ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 : ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 

Agency Partner ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 

Agency Partner แตกต่างกนั 
ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจัยใช้การทดสอบความแตกต่างของ

ค่าเฉลี่ยระหว่างประชากรศาสตร ์2 กลุ่มเป็นอิสระจากกัน (Independent t-test) ใชร้ะดับความ
เชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดงันัน้จะยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเมื่อค่า 
p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05iในการทดสอบจะท าการตรวจสอบiค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ดงันัน้ จะยอมรบั

สมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 
0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 

ตาราง 7แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s test 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์

Levene's Test for Equality of Variances 
F p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์โดยรวม 

6.71 0.01 

   *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 7 ผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 

Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s 
test พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner โดยรวมมีค่า p-value เท่ากับ 
0.01 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) แสดง
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ว่าค่าความแปรปรวนแตกต่างกัน จึงใช้การทดสอบค่าที่กรณีความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน 
(Equal variances not assumed) 

ตาราง 8 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์

t-test for Equality of Means 
เพศ 𝑥  S.D. t df p-value  

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์โดยรวม 

ชาย 4.24 0.45 0.14 318.06 0.88 
หญิง 4.23 0.58    

 
จากตาราง 8 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 

Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y จ าแนกตามเพศ พบว่า ความพึง
พอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner โดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.88 ซึ่งมากกว่า 
0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่
มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.2 ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั   

H0 : ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบคือ การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนทางเดียว (One – way 
ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า 2 กลุม่ ที่ระดบั
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากความ
แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย  F-test และหากค่าความ
แปรปรวนของขอ้มูลแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมติฐานขอ้
ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่
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แตกต่างกันจะตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งที่แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนัน้ จะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 

ตาราง 9 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s test 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์

Levene's Test for Equality of Variances 
Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์โดยรวม 

2.82 2 397 0.06 

     
จากตาราง 9 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 

Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y จ าแนกตามอายุ โดยใช ้Levene’s 
test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.06 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั ดงันัน้
ผูว้ิจยัจึงใชส้ถิติ ANOVA ในการทดสอบสมมติฐานที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 
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ตาราง 10 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner กลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามระดบัอายุ โดยใชส้ถิติ 
ANOVA 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
LINE Agency Partner ของกลุ่ม

พ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์

ANOVA  

อาย ุ SS df MS F p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้
แม่คา้ออนไลน ์โดยรวม 

ระหว่างกลุม่ 0.19 2 0.95 0.31* 0.03 
ภายในกลุม่ 120.42 397 0.30   

รวม 120.61 399    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ 

LINE Agency Partner กลุ่มพ่อค้าแม่คา้ออนไลน์ Generation Y จ าแนกตามระดับอายุ โดยใช้
สถิติ ANOVA พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner โดยรวม มีค่า p-
value เท่ากับ 0.03 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีการความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมุติฐานที่ตั้งไว้ จึงต้องน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบความแตกต่างเชิงซ้อน  (Multiple 
Regression) ใชว้ิธี Least Significant Difference (LSD) เพื่อดวู่าคู่ที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 11 

ตาราง 11แสดงการเปรียบเทียบความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner กลุม่พ่อคา้
แม่คา้ออนไลน ์Gen Y จ าแนกตามอายเุป็นรายคู่ โดยใช ้Least Significant Difference (LSD) 

อาย ุ  20 - 25 ปี 26 – 31 ปี 32 – 37 ปี 

𝑋̅  4.08 4.34 4.16 

20 - 25 ปี 4.08 - 
-0.26* 
(0.02) 

0.08 
(0.91) 

26 – 31 ปี 4.34 - - 
0.18 

(0.33) 
32 – 37 ปี 4.16 - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y โดยรวม โดยใชว้ิธี Least Significant 
Difference (LSD) พบว่า ผู้บริโภคที่มีอายุ 20 – 25 ปี กับ อายุ 26 – 31 ปี มีค่า p-value เท่ากับ 
0.02 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีอายุ 20 – 25 ปี ความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร 
LINE Agency Partner โดยรวมแตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีอายุ 26 – 31 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผู้บริโภคที่มีอายุ  20 – 25 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner โดยรวม ต ่ากว่าผู้บริโภคที่มีอายุ 26 – 31 ปี โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.26 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ส าหรบัรายคู่อ่ืนไม่พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานย่อยขอ้ที่ 1.3 ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน

การใชบ้รกิาร LINE Agency Partner กลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y แตกต่างกนั 
H0 : ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 

Agency Partner ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 

Partner แตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการทดสอบคือ การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนทางเดียว (One – way 

ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า 2 กลุม่ ที่ระดบั
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากความ
แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย  F-test และหากค่าความ
แปรปรวนของขอ้มูลแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมติฐานขอ้
ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่
แตกต่างกันจะตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งที่แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

     ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนั้น จะยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้
Levene’s test 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์

Levene's Test for Equality of Variances 
Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์โดยรวม 

15.03 2 397 <0.001 

    *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 12 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
โดยใช้ Levene’s test พบว่ามี ค่า p-value เท่ากับ  <0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่ นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุ่มแตกต่างกนั ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐานที่ระดับความ
เชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดงัตาราง 13 

ตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner กลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้
สถิติ Brown-Forsythe 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพอ่ค้าแม่ค้า

ออนไลน ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 
 

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุม่พอ่คา้แม่คา้

ออนไลน ์โดยรวม 

Brown-
Forsythe 

1.04 2 123.77 0.35 

 

 

 
จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ 

LINE Agency Partner กลุ่มพ่ อค้าแม่ค้าออนไลน์  Generation Y จ าแนกตามระดับระดับ
การศึกษา โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner โดยรวม มีค่า p-value เท่ากบั 0.35 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) 
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ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1))หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีการความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner โดยรวม ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติiที่
ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

สมมติฐานย่อยขอ้ที่  1.4 ผู้บริโภคที่มีธุรกิจที่ประกอบการแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y แตกต่าง
กนั   

H0 : ผู้บริโภคที่มีธุรกิจที่ประกอบการแตกต่างกัน ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผู้บริโภคที่มีธุรกิจที่ประกอบการแตกต่างกัน ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบคือ การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนทางเดียว (One – way 
ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า 2 กลุม่ ที่ระดบั
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากความ
แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย  F-test และหากค่าความ
แปรปรวนของขอ้มูลแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมติฐานขอ้
ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่
แตกต่างกันจะตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบ Least Significant Different (LSD)iหรือiDunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งที่แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนัน้ จะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามธุรกิจที่ประกอบการของท่าน 
โดยใช ้ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์

Levene's Test for Equality of Variances 
Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์โดยรวม 

2.88 3 396 0.03 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 14 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่ อค้าแม่ ค้าออนไลน์  Generation Y จ าแนกตามธุรกิจที่
ประกอบการของท่าน โดยใช ้Levene’s test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.03 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบi
สมมติฐานที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดงัตาราง 15 

ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner กลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามประกอบการของท่าน โดย
ใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่ค้า

ออนไลน ์

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 p-value 
 

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุม่พอ่คา้แม่คา้

ออนไลน ์โดยรวม 

Brown-
Forsythe 

2.03 3 281.22 0.11 

 

 

 
จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ 

LINE Agency Partner กลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์  Generation Y จ าแนกตามระดับธุรกิจที่
ประกอบการของท่าน โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner โดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.11 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐาน
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หลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รโิภคที่มีธุรกิจที่ประกอบการ แตกต่างกนั 
มีการความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner โดยรวม ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

สมมติฐานย่อยขอ้ที่  1.5 ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ แตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y 
แตกต่างกนั   

H0 : ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ แตกต่างกนั ความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกนั 

H1 : ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ แตกต่างกนั ความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการทดสอบคือ การวิเคราะหค่์าความแปรปรวนทางเดียว (One – way 
ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของประชากรที่มีมากกว่า 2 กลุม่ ที่ระดบั
ความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึ่งจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า  0.05iหากความ
แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย  F-test และหากค่าความ
แปรปรวนของขอ้มูลแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe ถา้สมมติฐานขอ้
ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่
แตกต่างกันจะตอ้งน าไปทดสอบดว้ยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี
ทดสอบiLeast Significant Different (LSD) หรือiDunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งที่แตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่แตกต่างกนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานใชร้ะดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ดังนัน้ จะยอมรบัสมมติ

ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตาราง 16 
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ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 
โดยใช ้Levene’s test 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่ค้า

ออนไลน ์

Levene's Test for Equality of Variances 

Levene Statistic df1 df2 p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุม่พอ่คา้แม่คา้

ออนไลน ์โดยรวม 

2.22 4 395 0.06 

    
 

จากตาราง 16 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนจากธุรกิจ โดยใช ้Levene’s test พบว่ามีค่า p-value เท่ากับ 0.06 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน  ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้สถิ ติ  F-test ในตาราง iANOVA ในการทดสอบ
สมมติฐานiที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 

ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner กลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจาก
ธุรกิจ โดยใชส้ถิติ F-test 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่ค้า

ออนไลน ์

ANOVA 
รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนจากธุรกิจ SS df MS F p-value 

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุม่พอ่คา้

แม่คา้ออนไลน ์โดยรวม 

ระหว่างกลุม่ 5.30 4 1.32 3.53* <0.001 

ภายในกลุม่ 148.15 395 0.35   
รวม 153.45 399    

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ  LINE Agency 

Partner กลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 
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พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ แตกต่างกัน มีการ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner โดยรวม แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ ระดับ 0.05iซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้  ดังนั้นจึงต้องน าผลการวิเคราะห์ไป
เปรียบ เที ยบความแตกต่างเชิ งซ้อน  (Multiple Regression) โดยใช้วิ ธี  Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 18 

ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายุกบัความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner กลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y โดยรวม โดยใชว้ิธี Least Significant 
Difference (LSD) 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 

Agency Partner กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจาก
ธุรกิจเป็นรายคู่ โดยใช ้Least Significant Difference (LSD) พบว่า 

ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท กับ 
20,001 - 40,000 บาท มีค่า p-value เท่ากับ 0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มี

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจาก
ธุรกิจ 

  

นอ้ยกว่าหรือ
เท่ากบั 

20,000 บาท 

20,001-
40,000 บาท 

40,001-
60,000 บาท 

60,001 บาท 
ขึน้ไป 

𝑥  4.19 4.30 4.21 4.18 

นอ้ยกว่าiหรือเท่ากบั 
20,000iบาท 

4.19 - 
-0.11* -0.02 

(0.73) 
0.01 

(0.28) (0.01) 

20,001i-i40,000 บาท 4.30 - - 
0.09* 0.12 

(0.24) (0.01) 

40,001i-i60,000 บาท 4.21 - - - 
0.03 

(0.37) 

60,001iบาท ขึน้ไป 4.18 - - - - 
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รายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจาก
ธุรกิจ นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner 
ต ่ากว่าผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 20,001-40,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 0.11 

ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ  20,001 - 40,000 บาท กับ 40,001 - 
60,000 บาท มีค่า p-value เท่ากบั 0.01 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือนจากธุรกิจแตกต่างกัน มีกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 
20,001 - 40,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner สงูกว่าผูบ้รโิภคที่
มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 - 60,000 บาท โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.09  

สมมติฐานข้อที่  2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย ด้านความมี
ประสิทธิภาพดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นการชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y สามารถเขียน
สมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

H1 : คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชค่้าสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายเพียรส์ัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0))และยอมรบัสมมติฐานรอง((H1) ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 19 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูของคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์สง่ผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y  
โดยรวม 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 66.45 7 9.49 68.61* <0.001 
Residual 54.10 391 0.13   
Total 120.55 398    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห ์พบว่า คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสส์่งผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y 
โดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอกนิกส์ อย่างน้อย 1 ตัว
แปร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้า
ออนไลน ์Generation Y อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเสน้ตรงไดซ้ึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหุคูณiสามารถ
ค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้
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ตาราง 20 ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอกนิกส ์สง่ผลต่อการความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y โดยรวม โดยใช้
วิธีการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู 

คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส ์

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients t p-value 

B Std.Error Beta (β) 
ค่าคงที่ (Constant) 1.04 0.16  6.43 <0.001 
ดา้นความมีประสิทธิภาพ (X1) 0.13 0.06 0.14 2.27* 0.02 
ดา้นความพรอ้มของระบบ (X2) 0.27 0.06 0.28 4.20* <0.001 
ดา้นการบรรลเุป้าหมาย (X3) -0.03 0.07 -0.03 -0.50 0.61 
ดา้นความเป็นส่วนตวั (X4) 0.19 0.05 0.21 3.61* <0.001 
ดา้นการตอบสนอง (X5) 0.03 0.04 0.04 0.79 0.42 
ดา้นการชดเชยความเสียหาย (X6) 0.15 0.05 0.18 3.03* <0.001 
ดา้นการติดต่อ (X7) 0.01 0.05 0.01 0.26 0.79 
 r = 0.74 Adjusted R2 = 0.54  

SE = 0.37 R2 =  0.55  

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 20 พบว่า ผลการวิเคราะหค์ุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นความมี

ประสิทธิภาพ (X1) ดา้นความพรอ้มของระบบ (X2) ดา้นความเป็นส่วนตวั (X4) และดา้นการชดเชย
ความเสียหาย (X6) สามารถพยากรณค์วามพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของ
กลุ่มพ่อค้าแม่คา้ออนไลน์ Generation Y โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จาก
สมมติฐานที่ตั้งไว ้จึงเป็นการ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ทั้งนี ้
เนื่องจากมีตัวแปรอิสระมากกว่า 1 ตัว ที่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y ทัง้ 2 ดา้น ส่งผลในการพยากรณ์
ได้รอ้ยละ 37.00 ซึ่ง ซึ่งสามารถเขียนสมการที่ส่งผลต่อการพยากรณ์ ความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y โดยรวม (Y1) ไดด้งันี ้

Y1 = 1.04 + + 0.27(X2) + 0.19(X4) + 0.15(X6) + 0.13(X1) 
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ตัวแปรที่ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับพยากรณ์  คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสส์่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้า
แม่ค้าออนไลน์ Generation Y โดยรวม (Y1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ด้าน
ความมีประสิทธิภาพ (X1) ด้านความพรอ้มของระบบ (X2) ด้านความเป็นส่วนตัว (X4) ดา้นการ
ชดเชยความเสียหาย (X6) และดา้นความมีประสิทธิภาพ (X1) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.27 
0.19 0.15 และ 0.13  ซึ่งหมายความว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์oดา้นความพรอ้มของ
ระบบ (X2) ด้านความเป็นส่วนตัว (X4) ด้านการชดเชยความเสียหาย (X6) และด้านความมี
ประสิทธิภาพ (X1) เป็นปัจจัยที่ เป็นตัวก าหนดความพึงพอใจในการใช้บริการ  LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y (Y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักล่าว สามารถ
อภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีค่าคงที่  ผู ้บริโภคกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์
Generation Y มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner (Y1) เท่ากบั 1.04 หน่วย 

หากคณุภาพการบริการiอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าให้ผูบ้ริโภคกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner โดยรวม (Y1) เพิ่มขึน้ 0.27 หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดใหค้ณุภาพการบรกิารอิ
เล็กทรอกนิกสด์า้นอ่ืนๆ มีค่าคงที่ 

หากคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความเป็นส่วนตัว (X4)  เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมี
ผลท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner โดยรวม (Y1) เพิ่มขึน้ 0.19 หน่วยoทัง้นีo้เมื่อก าหนดใหค้ณุภาพการบริการอิเล็ก
ทรอกนิกสด์า้นอ่ืนๆ มีค่าคงที่ 

หากคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ด้านการชดเชยความเสียหาย (X6)  เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ LINE Agency Partner โดยรวม (Y1) เพิ่มขึน้ 0.15 หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดให้คณุภาพการ
บรกิารอิเล็กทรอกนิกสด์า้นอ่ืนๆ มีค่าคงที่ 

หากคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความมีประสิทธิภาพ (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย 
จะมีผลท าให้ผูบ้ริโภคกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner โดยรวม (Y1) เพิ่มขึน้  0.13 หน่วย ทั้งนี ้oเมื่อก าหนดให้คุณภาพ iการ
บรกิารอิเล็กทรอกนิกสด์า้นอ่ืนๆ มีค่าคงที่ 
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ส่วนตัวแปรที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner โดยรวม (Y1) มี 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นการบรรลเุป้าหมาย (X3) ดา้นการตอบสนอง (X5) และ
ดา้นการติดต่อ (X7) ไม่ไดเ้ป็นตวัแปรที่เป็นตวัก าหนดความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation 

 
สมมติฐานขอ้ที่ 3 สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความตอ้งการของ

ลกูคา้ ดา้นตน้ทนุ ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน และดา้นการสื่อสาร สง่ผลต่อควาพอใจใน
การใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y สามารถเขียน
สมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0 : คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

H1 : คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE 
Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชค่้าสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายเพียรส์ัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยปฏิเสธ
สมมตฐิานหลกั((H0))และยอมรบัสมมติฐานรอง((H1))ก็ต่อเมื่อค่า p-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 

ตาราง 21 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณูของสว่นประสมทางการตลาดบริการ สง่ผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation 
Y  โดยรวม 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p-value 

Regression 80.76 4 20.19 200.13* <0.001 
Residual 39.84 395 0.10   
Total 120.61 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y 
โดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ <0.001 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ส่วนประสมทาง
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การตลาด  อย่างน้อย 1 ตัวแปร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึ่งจากการ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุนูสามารถค านวณหาค่าสมัประสิทธิ์iสหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้

ตาราง 22 ผลการวิเคราะหส์่วนประสมทางการตลาดบรกิาร สง่ผลต่อการความพงึพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y โดยรวม โดยใช้
วิธีการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู 

คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส ์
Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients t p-value 

B Std.Error Beta (β) 
ค่าคงที่ (Constant) 0.73 0.12  5.75 0.09 
ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ (X1) 0.11 0.05 0.12 1.98* 0.04 
ดา้นตน้ทนุ(X2) 0.19 0.03 0.24 6.07* <0.001 
ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน (X3) 0.42 0.05 0.44 7.74* <0.001 
ดา้นการส่ือสาร (X4) 0.10 0.04 0.10 2.18* 0.03 

 r = 0.81 Adjusted R2 = 0.66  

SE = 0.31 R2 =  0.67  

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตาราง 22 พบว่า ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นความความ

ตอ้งการของลกูคา้(X1) และดา้นตน้ทุน (X2) ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน(X3) และดา้นการ
สื่อสาร(X4) สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่ม
พ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 จาก
สมมติฐานที่ตั้งไว ้จึงเป็นการ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ทั้งนี ้
เนื่องจากมีตัวแปรอิสระมากกว่า 1 ตัว ที่สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y ทัง้ 4 ดา้น ส่งผลในการพยากรณ์
ได้รอ้ยละ 31.00 ซึ่ง ซึ่งสามารถเขียนสมการที่ส่งผลต่อการพยากรณ์ ความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y โดยรวม (Y1) ไดด้งันี ้
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Y1 = 0.73 + 0.42(X3) + 0.19(X2) + 0.11(X1) + 0.10(X4) 

ตัวแปรที่มีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับพยากรณ์ ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้า
ออนไลน ์Generation Y โดยรวม (Y1) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความ
สะดวกสบายในการใชง้าน(X3) ดา้นตน้ทนุ (X2) ดา้นความความตอ้งการของลกูคา้(X1) และดา้นการ
สื่อสาร (X4) โดยมีค่าสมัประสิทธิ์เท่ากับ 0.42 0.19 0.11 และ 0.10 ซึ่งหมายความว่าส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน(X3) ดา้นตน้ทุน (X2) ดา้นความความ
ตอ้งการของลกูคา้(X1) และดา้นการสื่อสาร (X4)  เป็นปัจจยัที่เป็นตวัก าหนดความพึงพอใจในการใช้
บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y (Y1) ซึ่งจากค่า
สมัประสิทธิ์ดงักลา่ว สามารถอภิปรายผลได ้ดงันี ้

หากส่วนประสมทางการตลาดบริการมีค่าคงที่ ผูบ้ริโภคกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์
Generation Y มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner (Y1) เท่ากบั 0.73 หน่วย 

หากส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านความสะดวกสบายในการใช้งาน (X3) 

เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y มีความพึงพอใจ
ในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner โดยรวม (Y1) เพิ่มขึน้ 0.42 หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดใหส้ว่น
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นอ่ืนๆ มีค่าคงที่ 

หากส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นความดา้นตน้ทุน (X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะ
มีผลท าให้ผู ้บริโภคกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน์ Generation Y มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
LINE Agency Partner โดยรวม (Y1) เพิ่มขึน้ 0.19 หน่วย ทั้งนี ้ เมื่อก าหนดให้ส่วนประสมiทาง
การตลาดบรกิารดา้นอ่ืนๆ มีค่าคงที่ 

หากส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นความความตอ้งการของลกูคา้(X1) เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้บ้รโิภคกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ LINE Agency Partner โดยรวม (Y1) เพิ่มขึน้ 0.11 หน่วยoทัง้นี ้เมื่อก าหนดใหส้่วนประสม
ทางการตลาดบรกิารดา้นอ่ืนๆ มีค่าคงที่ 

หากส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นการสื่อสาร (X4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผล
ท าใหผู้บ้รโิภคกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE  

Agency Partner โดยรวม (Y1) เพิ่มขึน้ 0.10 หน่วยoทัง้นี ้เมื่อก าหนดใหส้่วนประสม
ทางการตลาดบรกิารดา้นอ่ืนๆ มีค่าคงที่ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 23 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ผูบ้ริโภคพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y ที่มีลกัษณะส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากการธุรกิจ แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.1 ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

t-test 
ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.2 ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

F-test 
สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.3 ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มี
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.4 ผูบ้ริโภคที่มีธุรกิจที่ประกอบการแตกต่าง
กัน  มี ความพึ งพอใจในการใช้บ ริการ  LINE Agency Partner 
แตกต่างกนั 

Brown-Forsythe 
ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที ่1.5 ผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ
แตกต่างกัน มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner 
แตกต่างกนั 

F-test 
สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 
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ตาราง 23 (ต่อ) 

 

 
 
 

 

สมมติฐาน สถิติทีใ่ช้ 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่2 คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความพรอ้มของ
ระบบ ดา้นการบรรลเุป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นการตอบสนอง ดา้นการชดเชยความเสียหาย และดา้นการ
ติดต่อ สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนกิส ์

- ดา้นความมีประสิทธิภาพ Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

- ดา้นความพรอ้มของระบบ Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

- ดา้นการบรรลเุปา้หมาย Multiple Regression ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

- ดา้นความเป็นสว่นตวั Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

- ดา้นการตอบสนอง Multiple Regression ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

- ดา้นการชดเชยความเสียหาย Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

- ดา้นการติดต่อ Multiple Regression ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้น
ความสะดวกสบายในการใชง้าน และดา้นการสื่อสาร สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner 
ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y  
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
- ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
- ดา้นตน้ทนุ Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
- ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
- ดา้นการสื่อสาร Multiple Regression สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และและส่วนประสมทาง
การตลาดบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้
แม่คา้ออนไลน ์Generation Y” 

สังเขปการวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1.เพื่อศกึษาความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้

ออนไลน ์Generation Y ที่จ  าแนกตามลกัษณะสว่นบคุคล 
2.เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีส่งต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
3.เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีสง่ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
ความส าคัญของงานวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัมีความมุ่งหมายของการศกึษาวิจยั ดงันี ้
1.ผูใ้หบ้ริการ LINE Agency Partner สามารถน าผลวิจัยไปเป็นแนวทางในการพัฒนา

คณุภาพและการบรกิาร เพื่อใหส้ามารถตอบโจทยก์ารใชง้านของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
2.เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูส าหรบัเป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธิ์ทางการตลาดของผูใ้หบ้รกิาร 

LINE Agency Partner 
3.เป็นแนวทางใหแ้ก่ผูท้ี่สนใจเริ่มท าธุรกิจหรือตอ้งการขยายธุรกิจในดา้นออนไลน์ ไดน้ า

ขอ้มลูและผลวิจยัไปศกึษาต่อยอด เพื่อพฒันาธุรกิจ โดยใชบ้รกิารของ LINE Agency Partner 
สมมติฐานการวิจัย 
1.ผูใ้ชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y ที่มี

ลกัษณะสว่นบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
จากธุรกิจ แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

2.คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบดว้ย ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความ
พรอ้มของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการตอบสนอง ด้านการ
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ชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อ ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency 
Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

3.ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (4C’s) ประกอบด้วย ด้านความต้องการของ
ลกูคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน และดา้นการสื่อสาร ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 

สรุปผลการศึกษา 
การศึกษาวิจยัเรื่อง คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละและสว่นประสมทางการตลาด

บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้า
ออนไลน ์Generation Y สามารถสรุปผลไดด้งันี ้

สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ ของ
ผูต้อบแบบสอบถามซึ่งใชเ้ป็นกลุม่ตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี ้จ  านวน 400 คนสรุปไดด้งันี ้

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 270 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 67.50  และเพศชายจ านวน 130 คน คิดเป็นรอ้ยละ 32.50 ตามล าดบั 

อายุ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ 25-31 ปี จ านวน 191 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 47.50 รองลงมามีอายุ 20-25 ปี จ านวน 139 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 และอายุ 32-37 ปี 
จ านวน 70 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.50 ตามล าดบั 

ระดบัการศกึษา ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 295 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.50 รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 75 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.50 และมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 30 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
9.00 ตามล าดบั 

ธุรกิจที่ประกอบการ ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจแฟชั่น 
จ านวน 143 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 และรองลงมาประกอบธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืม จ านวน 
115 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.50 และประกอบธุรกิจสุขภาพและความงาม จ านวน 81 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 21.50 และประกอบธุรกิจแม่และเด็ก จ านวน 61 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.00 ตามล าดบั 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือนจากธุรกิจ 20,001-40,000 บาท จ านวน 140 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.00 รองลงมามีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 40,001-60,000 บาท จ านวน 107 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.50 และมีรายได้
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เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจน้อยกว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท จ านวน 85 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.50 
และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 60,001 บาทขึน้ไป จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 
ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดย

รวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ซึ่งเมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการติดต่ออยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.26 รองลงมาคือ 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการบรรลุเป้าหมายอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.21 ส่วนคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสอ์ยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์
ดา้นความเป็นส่วนตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นความมี
ประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 และคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการชดเชยความ
เสียหาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 และคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 และคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.04 ตามล าดบั 

ด้านความมีประสิทธิภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความมีประสิทธิภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัดี ไดแ้ก่ LINE Agency Partner สามารถแสดงผลไดอ้ย่างถูกตอ้ง ตามขอ้มลูการใชง้านของ
ท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสุดเท่ากบั 4.16 รองลงมาคือ LINE Agency Partner สามารถตอบสนองได้
อย่างรวดเรว็ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.16 และความง่ายในการซือ้แพ็กเกจของ LINE Agency Partner 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 และการเรียงล าดบัขอ้มลูของ LINE Agency Partner สามารถเขา้ใจได้
ง่าย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 ตามล าดบั 

ดา้นความพรอ้มของระบบ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับดี ได้แก่ แพ็กเกจ LINE Agency Partner สามารถซือ้ได้ตลอดเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 4.15 ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ท่านไม่พบขอ้ผิดพลาดในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner เช่น ไม่เคยเกิดปัญหาเมื่อซือ้แพ็กเกจ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.14 และ LINE 
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Agency Partner พัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพของเว็บไซต์เป็นประจ า  และเว็บไซต์ LINE 
Agency Partner มีเสถียรภาพในการใชง้าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 และ 4.03 ตามล าดบั 

ดา้นความพรอ้มของระบบ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัดีมาก ไดแ้ก่ แพ็กเกจ LINE Agency Partner สามารถซือ้ไดต้ลอดเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุ
เท่ากับ 4.22 ส่วนข้อที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ LINE Agency Partner พัฒนาและ
ปรบัปรุงประสิทธิภาพของเว็บไซตเ์ป็นประจ า โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.09 และเว็บไซต ์LINE Agency 
Partner มีเสถียรภาพในการใชง้าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 และท่านไม่พบขอ้ผิดพลาดในการ
ใชบ้ริการ LINE Agency Partner (เช่น ไม่เคยเกิดปัญหาเมื่อซือ้แพ็กเกจ) โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 3.98 
ตามล าดบั 

ด้านการบรรลุเป้าหมาย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการบรรลเุป้าหมาย โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัดีมาก ไดแ้ก่ LINE Agency Partner สามารถใชง้านไดบ้นอปุกรณท์ี่หลากหลาย เช่น สมารท์
โฟน, แท็บเล็ต, คอมพิวเตอร ์โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่า 4.31 รองลงมาคือ LINE Agency Partner 
เป็นไปตามเงื่อนไขและขอ้ก าหนดที่ ได้ประกาศไว้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 ส่วนข้อที่มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ ท่านได้รบัความรู ้ความเข้าใจ และสามารถเขา้ถึงการใชง้าน LINE 
Agency Partner ได้ง่ายยิ่งขึ ้น  โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.18 และ LINE Agency Partner แจ้ง
ล่วงหน้าหากมีการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการใหบ้ริการ (เช่น แพ็กเกจมีการปรบัเปลี่ยนเงื่อนไข 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 ตามล าดบั 

ดา้นความเป็นส่วนตวั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็นส่วนตัวโดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.16 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก 
ไดแ้ก่ ท่านรูส้ึกปลอดภัยในการช าระค่าบริการของ LINE Agency Partner โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 4.22 ส่วนข้อที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ LINE Agency Partner ปกป้องขอ้มูล
ทางธุรกรรมของท่าน (เช่น ขอ้มูลบัตรเครดิต/บัตรเดบิต) โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และ LINE 
Agency Partner ปกป้องข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้งานของท่าน  (เช่น ประวัติการซื ้อ
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แพ็กเกจ) โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และ LINE Agency Partner จะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคล 
ของท่านแก่ผูอ่ื้น (เช่นชื่อ, อีเมล,์ หมายเลขโทรศพัท)์ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.13 ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนอง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.04 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ LINE 
Agency Partner ให้ความช่วยเหลือดูแลปัญหาของท่านได้อย่างรวดเร็ว  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุด
เท่ากับ 4.08 รองลงมาคือ LINE Agency Partner มีแจง้เตือน เมื่อเกิดขอ้ผิดพลาดจากระบบ โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่า 4.08 และ LINE Agency Partner ตอบสนองต่อค าติ-ชม ของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.97ตามล าดบั 

ดา้นการชดเชยความเสียหาย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการชดเชยความเสียหาย โดยรวมอยู่ในระดับดี 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัดี ไดแ้ก่ LINE Agency Partner มีก าหนดระยะเวลาชดัเจนในการชดเชยความเสียหายให้
ท่านกรณีได้รับปัญหาในการใช้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.11 รองลงมาคือ LINE 
Agency Partner ยินดีชดเชยความเสียหายใหท้่านเมื่อการบริการไม่ไดเ้ป็นไปตามเงื่อนไขที่ทาง 
LINE Agency Partner แจ้งไว้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 และ LINE Agency Partner ให้ท่าน
สามารถเรียกรอ้ง ค่าเสียหายกรณีได้รับปัญหาในการใช้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 
ตามล าดบั 

ด้านการติดต่อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการติดต่อ โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.26 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัดีมาก ไดแ้ก่ 
LINE Agency Partner มีช่องทางใหท้่านติดต่อได้ (เช่น หมายเลขโทรศัพท์,อีเมล,โซเซียลมีเดีย) 
โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.33 รองลงมาคือ LINE Agency Partner มีเจา้หน้าที่ใหค้  าปรึกษา
ทางเทคนิคผ่านช่องทางออนไลน ์(เช่น Live Chat สอบถามขอ้มลูการใชง้านเมื่อเกิดปัญหา) โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่า 4.25 และท่านสามารถติดต่อกับเจา้หน้าที่ของ LINE Agency Partner ได้โดยง่าย 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร พบว่า โดยรวมอยู่ใน

ระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  4.12 และเมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.15 
รองลองมาคือ ดา้นการสื่อสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 และ ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.13 และ ดา้นตน้ทนุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 ตามล าดบั 

ด้านความความต้องการของลูกค้า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นความตอ้งการของลกูคา้ โดยรวมอยู่ในระดบั
ดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในระดบัดี ไดแ้ก่ จากประสบการณก์ารใชง้าน ท่านรูส้กึว่าสามารถเรียนรูท้  าความเขา้ใจเองไดง้่าย 
โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.17 รองลงมาคือ รูปแบบและลกัษณะการใชง้านของเว็บไซตต์รงตาม
ความตอ้งการของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 และท่านรูส้ึกว่าเว็บไซตม์ีฟีเจอรท์ี่สามารถตอบ
โจทยต่์อความตอ้งการในการใชง้านของท่านไดค้รบถ้วน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และขอ้มูล
เนือ้หาของแพ็กเกจสามารถบอกรายละเอียดที่ชัดเจนตามความตอ้งการของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 

ดา้นตน้ทุน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ดา้นตน้ทุน โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 เมื่อพิจารณา 
เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสม 
เมื่อเปรียบเทียบกบัคุณภาพการบริการที่ท่านไดร้บั โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.08 รองลงมาคือ 
แพ็กเกจมีราคาใหเ้ลือกหลายหลายราคาตามความเหมาะสมในการใชง้านของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่า 4.01 ตามล าดบั 

ดา้นความสะดวกสบายในการใช้งาน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน โดยรวมอยู่
ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 เมื่อพิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ไดแ้ก่ สามารถตรวจสอบสถานะการซือ้และขอ้มลูต่างๆของท่านไดทุ้กที่
ทกุเวลา โดยมีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 4.23 ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ท่านสามารถ
ช าระเงินเพื่อซือ้แพ็กเกจไดจ้ากหลายช่องทาง (เช่น โอนจ่าย , บตัรเครดิต/เดบิต ,สแกนคิวอารโ์คด้) 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.20 และขัน้ตอนการซือ้แพ็กเกจผ่านเว็บไซต ์ท่านรูส้กึว่ามีขัน้ตอนที่สะดวกและ
เข้าใจง่าย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า 4.13 และ ท่านรูส้ึกว่าเมื่อใช้งานแล้วท าใหเ้กิดความสะดวกมาก
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ยิ่งขึน้ในการท าธุรกิจ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 และท่านรูส้ึกว่าใชเ้วลาไม่นานในการซือ้แพ็กเกจ 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 ตามล าดบั 

ด้านการสื่อสาร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการสื่อสาร โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 เมื่อ
พิจารณา เป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ไดแ้ก่ ท่านรูส้ึก
ว่ารูปแบบประโยคที่ใชใ้นการสื่อสาร ท าใหเ้กิดการรบัรูแ้ละเขา้ใจง่ายโดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 
4.21 ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ท่านรูส้ึกว่าการโฆษณาประชาสัมพันธ์บนสื่อ
ออนไลน ์ท าใหเ้กิดสนใจมากย่ิงขึน้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 และท่านรูส้ึกว่าการโฆษณาผ่านสื่อ
ออนไลนม์ีความทนัสมยัและอปัเดตข่าวสารใหม่ๆอยู่เสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 และช่องทาง
รบัฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะและขอ้รอ้งเรียนของท่านที่ชัดเจน เขา้ถึงง่ายและรวดเร็ว โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 ตามล าดบั 

 
ตอนที่  4 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ  LINE 

Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency 

Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.23 

เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่ท่านพึง
พอใจกับรูปแบบการให้บริการของ LINE Agency Partner เช่น รูปแบบเว็บไซต์ เป็นต้น อยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.35 รองลงมาไดแ้ก่ ท่านพึงพอใจกับภาพรวมของการ
ให้บริการของ LINE Agency เช่น ประสบการณ์ใชง้านที่  เนือ้หาภายในเว็บไซต์ ความสวยงาม 
ความทันสมัย เป็นต้น อยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยกับ 4.19 และท่านพึงพอใจที่จะใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ที่ท่านใชบ้รกิารต่อไป อยู่ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 ตามล าดบั 

 
สว่นที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐานจ านวน 5 ขอ้ดงันี ้

สมมติฐานที่ 1 ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั ผลการศกึษาสรุปไดด้งันี ้
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สมมติฐานที่  1.1 ผู้บริโภค Generation Y ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั  

ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้รโิภค Generation Y ที่มีเพศแตกต่างกนั มีความ
พงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่  1.2 ผู้บริโภค Generation Y ที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั    

ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีอายุแตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ พบว่าผูบ้ริโภคที่มีอายุ 20 -25 ปี กับ 26 – 31 ปี มีความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยผู้บริโภคที่มีอายุ 20 – 25 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner 
โดยรวม ต ่ากว่าผูบ้รโิภคที่มีอายุ 26 – 31 ปี ผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.26  

สมมติฐานที่ 1.3 ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั  

ผลการศกึษา พบว่า ผูบ้รโิภค Generation Y ที่มีระดบัการศกึษาแตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.4 ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีธุรกิจที่ประกอบการแตกต่างกนั 
มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั  

ผลการศึกษา พบว่า ผู้บริโภค Generation Y ที่มีธุรกิจที่ประกอบการ
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 1.5 ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ
แตกต่างกนั มีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั  

ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20,000 
บาท กบั 20,001 - 40,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner แตกต่าง
กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ น้อย
กว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ต ่ากว่า
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ผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 20,001 - 40,000 บาท โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
0.11 ผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 20,001 - 40,000 บาท กบั 40,001 - 60,000 บาท 
มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 20,001 - 40,000 บาท มีความพึงพอใจ
ในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner สงูกว่าผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 - 60,000 
บาท โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.09 

 
สมมติฐานที่  2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย ด้านความมี

ประสิทธิภาพดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นการชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y พบว่า 

ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นความเป็นส่วนตัว 
และด้านการชดเชยความเสียหาย มีค่า p-value เท่ากับ 0.02 , <0.001 , <0.001 , <0.001 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า คณุภาพการบริการอิเล็กทรอกนิกส ์ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้น
ความพรอ้มของระบบ ดา้นความเป็นส่วนตวั และดา้นการชดเชยความเสียหาย ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y โดย
สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 โดยสามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 37.00 

 
สมมติฐานที่  3 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้านความ

ตอ้งการของลกูคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน และดา้นการสื่อสาร สง่ผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation 
Y พบว่า 

ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้นความสะดวกสบายในการใช้
งาน และดา้นการสื่อสาร มีค่า p-value เท่ากับ 0.04 , <0.001 , <0.001 , 0.03 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 
หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นตน้ทุน ดา้น
ความสะดวกสบายในการใช้งาน และด้านการสื่อสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y โดยสามารถพยากรณค์วาม
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พึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
สามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 31.00 

การอภปิรายผล 
การศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาด

บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้า
ออนไลน ์Generation Y มีประเด็นส าคญัที่สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งันี ้

สมมติฐานขอ้ที่  1 ผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y ที่มีลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา ธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ แตกต่างกันมีความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner แตกต่างกนั 

ดา้นเพศ ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากปัจจบุนัผูบ้รโิภคทัง้เพศหญิงและเพศชาย ใหค้วามสนใจ
ในการท าธุรกิจออนไลน์มากขึน้และเมื่อจะท าธุรกิจก็มองหาพารท์เนอรม์าช่วยท าการตลาดให้
ธุรกิจประสบความส าเรจ็ เพื่อท าใหธุ้รกิจหรือรา้นคา้เป็นที่รูจ้กัพรอ้มทัง้สินคา้และบรกิารสามารถมี
ยอดขายไดต้รงเป้าที่ก าหนดไว้ ท าใหไ้ม่ว่าจะเพศหญิงหรือเพศชายก็ต่างมองหาพารท์เนอรท์ี่เหา
มะสมกับธุรกิจตนเอง ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ฐิตาภา พรหมสวาสดิ์ (2555) ไดศ้ึกษาเรื่อง 
ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการซือ้ผลิตภณัฑเ์สรมิอาหารบ ารุงสมอง
และความจ าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้บริโภคทั้งเพศหญิงและเพศชายมีผลต่อ
พฤติกรรมการซื ้อผลิตภัณฑ์ เสริมอาหารบ า รุงสมองและความจ าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05  

ดา้นอายุ ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีอายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ LINE Agency Partner แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยผู้บริโภคที่มีอายุ 20 – 25 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner ต ่ากว่าผูบ้รโิภคที่มีอายุ 26 – 31 ปี เนื่องจากผูบ้ริโภคอายุ 26 – 31 ปี เนื่องจากผุ้
บริโภคที่มีอายุ  26 – 31 ปี เป็นช่วงที่อยู่ในวัยสร้างฐานะและความมั่นคงให้กับตนเองและ
ครอบครวั อีกทั้งมีประสบการณ์ในการใช้ชีวิตหรือการท างาน อีกทั้งยังเจอปัญหาหรือความ
ยากล าบากในการท างานหรือท าธุรกิจมาก่อน ท าใหม้ีความรูใ้นการแกปั้ญหาที่เจอมากกว่า สง่ผล
ให้ต้องหาวิธีการหรือทางเลือกที่ เหมาะสมกับการท างานหรือธุรกิจให้ตอบโจทย์และเกิด
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลใหไ้ดม้ากที่สดุ จึงท าใหต้อ้งเลือกตวัช่วยที่เหามะสมกับการท างานหรือ
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ธุรกิจตนเอง จึงท าใหผู้บ้ริโภคผูบ้ริโภคช่วงวัยดังกล่าวมีความกลา้ตัดสินใจที่จะใชต้ัวช่วยในการ
ท างานหรือท าธุรกิจ ท าใหม้ีความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้
แม่คา้ออนไลน ์Generation Y ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยั ไพลิน ลิม้วฒันกลุ (2563) ศกึษา คณุภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงกิง้ (MyMo) ของ
ธนาคารออมสิน ในดา้นความถ่ีการใชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ดา้นระดับการศึกษา ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้เนื่ องจากปัจจุบันทุกคนสามารถเข้าถึง
อินเทอรเ์น็ตไดท้ั่วโลก ท าใหทุ้กคนสามารถเขา้ถึงขอ้มูลองคค์วามรูต่้างๆ ที่ตอ้งการจะศึกษาหา
ความรูห้รือเพื่อเป็นการพฒันาตนเองในดา้นต่างๆที่เราตอ้งการ ท าใหทุ้กคนลว้นมีความตอ้งการที่
จะน าความรูท้ี่เราไดศ้ึกษานั้น มาใชใ้นชีวิตประจ าวันหรือเพื่อมาท าธุรกิจใหต้นเองมีรายไดเ้พื่อ
น าไปเลีย้งตนเองหรือครอบครวั จึงท าใหอ้าจจะไม่ตอ้งค านึกถึงระดับการศึกษา ไม่ว่าอยู่ที่ใดก็
สามารถเรียนรูไ้ดทุ้กที่ทุกเวลาตามที่ตนเองตอ้งการไดเ้ช่นกัน สอดคลอ้งกับงานวิจัย ธัญญาธร 
ภิญโญพาณิชยก์าร (2563) ไดศ้ึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีความสมัพันธ์กับ
ความจงรกัภกัดีองผูใ้ชบ้ริการสตรีมิ่ง NETFLIX กล่าวว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่าง
กนั ทัง้ในขอ้ของขอ้ความตัง้ใจซือ้ , พฤติกรรมการบอกต่อ , ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคาและ
พฤติกรรมการรอ้งเรียนไม่แตกต่างกนั อย่างมีนบัส าคญัที่ระดบั 0.05 

ดา้นธุรกิจที่ประกอบการ ผูบ้รโิภค Generation Y ที่มีประเภทธุรกิจแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไวเ้นื่องจากผู้บริโภคสามารถเลือกใชต้วัช่วยในการ
ท าธุรกิจของท่านได้ ทัง้ยังมีรีวิวจากคนใชง้านจริงหรือรายละเอียดเงื่อนไขการใหบ้ริการต่างๆให้
อ่านก่อนที่จะตัดสินใจใชง้านจริง สามารถศึกษาหาข่าวสารไดจ้ากอินเทอรเ์น็ตหรือโทรสอบถาม
บริการตัวช่วยท าธุรกิจที่คุณสนใจ สามารถเขา้ถึงไดจ้ากหลายช่องทางตามสะดวก และ LINE 
Agency Partner ก็เป็นหนึ่งในตัวเลือกอันดับตน้ๆของผูบ้ริโภคที่ตอ้งการตัวช่วยในการท าธุรกิจ
ของคณุใหม้ีความกา้วหนา้และเติบโตมากยิ่งขึน้ จึงท าใหผู้บ้ริโภค Generation Y ที่ตอ้งการท าให้
ธุรกิจกา้วหนา้และเติบโตมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ไม่แตกต่างกัน 
ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัย กฤษณี เสือใหญ่ (2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชแ้อพพลิเคชั่น
ไลน ์ความพึงพอใจและการน าไปใชป้ระโยชนข์องคนในกรุงเทพมหานคร พบว่าพฤติกรรมส่วน
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ใหญ่ในการใชแ้อพพลิเคชั่นไลน์ในการสื่อสาร สามารถใชไ้ดทุ้กอาชีพ ทุกธุรกิจ เพื่อช่วยใหเ้กิด
ความสะดวกสบายในการท างานหรือธุรกิจ และสามารถใชไ้ดท้กุที่ ทกุเวลา 

ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ ผูบ้ริโภค Generation Y ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนจากการประกอบธุรกิจแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไวโ้ดยผูบ้รโิภค
ที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 20,001 – 40,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner สูงสุด เนื่องจากผูบ้ริโภคที่มีรายไดป้านกลาง - สูง มีปรสบการณ์ในการท างาน
หรือธุรกิจต่างๆมามาก จึงท าใหรู้คุ้ณค่าของเงินและเห็นถึงความส าคญัในการน าเงินไปใชใ้หเ้กิด
ประโยชน์สูงสุด เพื่ อพัฒนาธุรกิจให้ก้าวหน้าและเติบโตมากยิ่ งขึ ้น เพื่อให้ตนเองประสบ
ความส าเร็จและน าก าไรที่ไดม้าพัฒนาธุรกิจของตนเองต่อไป จึงมีแนวโนม้ในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner เพื่อพัฒนาธุรกิจของตนเองใหเ้ติบโตมากยิ่งขึน้เรื่อยๆ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของ อารีย ์จนัทะศรี (2556) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยู่อาศัยกบัธนาคารพาณิชยข์องลกูคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลกูคา้ที่มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือนที่แตกต่างกนั ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยักับธนาคารพาณิชยแ์ตกต่าง
กนั 
 

สมมติฐานข้อที่  2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย ด้านความมี
ประสิทธิภาพ ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลเุป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นการชดเชยความเสียหาย และดา้นการติดต่อ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y พบว่า 

ด้านความมีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ เนื่องจากประสิทธิภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกสเ์ป็น
สิ่งส าคัญที่ท าให้เกิดความพึงพอใจขณะใช้บริการ LINE Agency Partner ที่จ  าเป็นต้องมีการ
พฒันาอยู่เสมอ และปรบัปรุงการใชบ้ริการทัง้ออนไลนแ์ละออฟไลน์ ใหม้ีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 
สามารถตอบโจทยต่์อการใชง้าน เพื่อเพิ่มความสะดวกในการใชง้านของผูบ้ริโภคใหม้ากยิ่งขึน้ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวิจยั ปณุยวีร ์วีระพงษ์ (2565) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง คณุภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผูใ้ชบ้ริการสั่งอาหารผ่านแอปพลิเคชัน  กรณีศึกษา : 
Grab Food ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสม์ีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งการสรา้งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ทาง Grab Food ตอ้งมีคุณภาพ
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โดยรวมของการบริการของแอปพลิเคชันที่ดี และผูใ้ชบ้ริการมีประสบการณก์ารซือ้และความรูส้ึก
โดยรวมที่ดีจะท าใหผู้ใ้ชง้านเกิดความพงึพอใจในมี่สดุ 

ดา้นความพรอ้มของระบบ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากความพรอ้มของระบบ ตอ้งมีการใชง้านไดอ้ยู่
ตลอดเวลา มีการพัฒนาอยู่เสมอ มีความรวดเร็ว และขณะใชง้านจะตอ้งไม่พบขอ้ผิดพลาดใดๆ
หรือน้อยที่สุด อีกทั้งยังตอ้งอมีความเสถียรในการใชง้าน อีกทั้งยังตอ้งเตรียมความพรอ้มในการ
ให้บริการอยู่ตลอดเวลา ในการเตรียมพรอ้มบริการผู้ใช้งานทุกช่วงขณะ เพื่อแสดงให้เห็นถึง
ความสามารถในการใหบ้ริการของ LINE Agency Partner ซึ่งสอดคลอ้งiกับงานวิจัยของ สุชาติ 
ไตรภพสกลุ (2561) ที่ไดศ้ึกษาวิจยัแบบจ าลองสมการโครงสรา้งคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์iต่อ
ความพึงพอใจiและความตัง้ใจซือ้ซ  า้ของลูกคา้oกรณีศึกษาซือ้สินคา้ผ่าน iWebsite ผลการวิจัยi
พบว่าคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์iมีอิทธิพลเชิงบวกทัง้ทางตรงiและทางออ้มiต่อความตัง้ใจซือ้
ซ  า้ของiลูกค้าและความพึงพอใจ iของลูกค้าซึ่งมีอิทธิพลเชิงบวก iทางตรงต่อความตั้งใจซือ้ซ  า้ i 
เนื่องจากคุณภาพของ iWebsite หรือแอปพลิเคชัน iที่ให้บริการส่งผลต่อ iความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารoเมื่อผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจก็จะ เกิดความตัง้ใจซือ้ซ  า้าหรือเป็นสมาชิกต่อไป ซึ่ง
ความตัง้ใจซือ้ซ  า้Iหรือการตดัสินใจiเป็นสมาชิกต่อไปoนัน้เป็นความภกัดีเชิงพฤติกรรมที่เกิดขึน้ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากความสามารถในการให้บริการของ LINE 
Agency Partner ยงัไม่ไดเ้ป้าหมายที่ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการ ซึ่งอาจจุยงัไม่ไดร้บัความรูค้วามเขา้ใจใน
การใช้บริการที่ครอบคลุม การให้บริการอาจจะยังไม่ไดต้รงตามเงื่อนไขที่ก าหนดไว้ และยังไม่
รองรบัในอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกสท์ี่หลากหลายมากพอ อีกทั้งการใหข้อ้มูลล่วงหน้ายังไม่ดีพอต่อ
ผู้ใช้บริการ LINE Agency Partner ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กนกวรรณ แซ่อิว้ (2559) ได้
ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอกนิกสต่์อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ า้ของผูใ้ชบ้ริการรถยนตค์รบวงจร ผลการวิจยัพบว่าดา้นการบรรลุเป้าหมายมีคณุภาพนอ้ยที่สุด 
ควรปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตค์รบวงจร ปรบัปรุงทัง้ความรวดเร็วใน
การท าตามค ารอ้งขอ และอพัเดทขอ้มลูการตรวจสอบอยู่เสมอ เพื่อพฒันาการบรกิารใหดี้ยิ่งขึน้ 
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ด้านความเป็นส่วนตัว ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคญัiทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งiสอดคล้องกับ iสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากระบบต่างๆจะต้องมีการปกปิดข้อมูลของ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อป้องกันเรื่องความปลอดภัยในขอ้มูลส่วนตัวและขอ้มูลการช าระเงินต่างๆ ใหแ้ก่
ผู ้ใช้บริการ ให้เกิดความไว้ใจในการใช้บริการและรูส้ึกปลอดภัยในการให้ข้อมูลส่วนตัวแก่ผู ้
ใหบ้ริการ จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ LINE Agency Partner มากยิ่งขึน้ ซึ่ง
สอดคลอ้งiกับงานวิจัยของ ธัญญาธร ภิญโญพาณิชย์การ (2563) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการi
บริการอิเล็กทรอนิกส์iที่มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดี iของผู้ใชบ้ริการสตรีมมิ่งของ Netflix 
ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้หบ้ริการ Netflix ใหค้วามส าคญัทัง้ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้ขอ้มูลส่วนตัวและ
บริการของผูใ้ชบ้ริการ จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกถึงiความปลอดภัยและเกิดความมั่นใจในการใช้
บรกิาร Netflix ต่อไป 

ด้านการตอบสนอง ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ  LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากการใหบ้ริการของ LINE Agency Partner ยัง
ไม่สามารถจดัการปัญหาและขอ้ผิดพลาดที่เกิดขึน้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และเมื่อเกิดขอ้ผิดพลาด ยังใหค้วามช่วยเหลือไดไ้ม่ตรงตามความตอ้งการและยงัไม่ดี
พอต่อผูใ้ชบ้ริการ LINE Agency Partner ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ อัครเดช ป่ินสขุ (2557) ที่
ได้ศึกษาเรื่องพบว่าด้านบรรลุเป้าหมายไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตั๋ วภาพยนตร์ 
ออนไลนผ์่านระบบแอพพลิเคชั่นของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าเนื่องจาก
ความตอ้งการเขา้ถึงการใชบ้ริการยังไม่มีประสิทธิภาพพอที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการจอง
ตั๋วภาพยนตรอ์อนไลนผ์่านระบบแอพพลิเคชั่น 

ดา้นการชดเชยความเสียหาย ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ พงษ์สนัติ์ ตนัหยงและพัชร
กันต ์นิมิตรศติกุล (2564) ไดศ้ึกษาเรื่อง องคป์ระกอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอกนิกสข์องธุรกิจ
พาณิชยอิ์เล็กทรอกนิกสใ์นประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ในดา้นการชดเชยความเสียหาย ธุรกิจ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกสใ์นประเทศไทยควรมีการพฒันาระบบต่างๆ ใหม้ีความเสถียรมากยิ่งขึน้ เพื่อ
ไม่ใหเ้กิดปัญหาการใชง้าน ควรเปิดโอกาสใหม้ีการเรียกรอ้งค่าเสียหาย และแสดงความรบัผิดชอบ
ในการชดเชยความเสียหายนัน้ เพื่อท าใหเ้กิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากที่สดุ 
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ด้านการติดต่อ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency 
Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากการให้บริการของ LINE Agency Partner ยังไม่
สามารถครอบคลมุการติดต่อสื่อสารของผูใ้ชบ้รกิาร ในดา้นช่องทางการติดต่อที่ไม่หลากหลาย แต่
ความยุ่งยากในการติดต่อกับเจ้าหน้าที่ให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ต่างๆ  ในกรณีที่ เกิด
ขอ้ผิดพลาดของระบบของ LINE Agency Partner ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นนัทกร เกา้พฒัน
สกุล (2562) ที่ได้ศึกษาวิจัยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นการสรา้งความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั่นบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้  (Bualuang MBanking) ผลการวิจัยพบว่าปัจจัย
ต่างๆที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ หากผูใ้ห้บริการจ าเป็นต้องพัฒนาแอพพลิเคชั่น
เพื่อใหต้อบสนองต่อการติดต่อสื่อสารของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิ่งขึน้  เพื่อใหบ้ริการแจง้เตือนระบบที่
เกิดขอ้ผิดพลาดหรือจะเป็นการติดต่อขอความช่วยเหลือจากผูใ้ชบ้ริการใหค้รอบคลมุต่อฐานลกูคา้
มากยิ่งขึน้ 

สมมติฐานขอ้ที่ 3 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความตอ้งการ
ของลกูคา้ ดา้นตน้ทนุ ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน และดา้นการสื่อสาร สง่ผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner ของกลุม่พ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y พบว่า 

ด้านความต้องการของลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากด้านความต้องการของลูกค้า มีรูปแบบและ
ลักษณะตรงตามการใช้งานที่ต้องการ ผู้ใช้บริการสามารถเรียนรูท้  าความเข้าใจได้ง่าย ข้อมูล
เนื ้อหามีความชัดเจน และมีฟีเจอรท์ี่ตอบโจทย์ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  LINE 
Agency Partner ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ เรือเอกหญิงจันทรุ์จี มาศโอสถ (2560) ไดศ้ึกษา
งานวิจยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองลกูคา้ที่มีอิทธิพลiต่อการตดัสินใจซือ้สินคา้iของ
ผูบ้ริโภค ผ่านสื่อเว็บไซต ์LAZADA Thailandi ผลการวิจัยพบว่า ดา้นความตอ้งการของลูกคา้iมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านเว็บไซต์ LAZADA Thailand ทั้งนี่  ซึ่งความต้องการของ
ผูบ้ริโภค ดา้นความหลากหลายของผลิตภัณฑ ์เช่น เสือ้ผา้ กระเป๋า เป็นตน้ มีชื่อเสียงเป็นที่รูจ้ัก
รูปแบบของสินคา้ที่จ  าหน่ายชดัเจน รูปแบบและลกัษณะของบรรจภุณัฑต์รงกบัความตอ้งการ 

ดา้นตน้ทุน ส่งผลต่อความพงึพอiใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner ของ
กลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติiที่ใน 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากราคาในการเลือกใชบ้รกิาร LINE Agency Partner มีความหลากหลาย
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ใหเ้ลือกตามความเหมาะสม มีแพ็กเกจใหต้ามความตอ้งการที่ผูบ้ริการเลือกใช้ และมีรายละเอียด
อธิบายบอกชดัเจน ท าใหผู้บ้รโิภคสามารถประเมินการเลือกใชแ้พ็กเกจไดต้ามขนาดธุรกิจหรือตาม
งบตน้ทุนที่ตัง้ไว ้ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐมน กสัปะและฐิตารีย ์ศิรมิงคล (2563) ไดศ้ึกษา
งานวิจัยเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาด 4C’s ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าผ่านสื่อสังคม
ออนไลน ์(เฟสบุ๊ค) ของผูบ้ริโภคในจังหวัดขอนแก่น ผลการวิจยัพบว่า ราคาสินคา้ในเฟสบุ๊ค เป็น
ราคาที่น่าดึงดูดใจในการซือ้ เมื่อเปรียบเทียบราคาสินคา้กับคณุภาพแลว้พบว่ามีความเหมาะสม 
โดยค านึงถึงความคุม้ค่าของตน้ทนุที่จ่ายไป ท าใหเ้กิดความพงึพอใจสงูสดุจากตวัผูบ้รโิภคเอง 

ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน์ Generation Y อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ใน 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ เนื่องจากการใชบ้ริการ LINE Agency Partner มีการ
ใหบ้ริการเรื่องการใชง้านที่สะดวกวบาย ใชเ้วลาไม่นานในการใชบ้ริการ ขั้นตอนเนือ้หามีความ
ชดัเจนใหส้ามารถตดัสินใจได ้อีกทัง้ยงัมีช่องทางการช าระเงินที่หลากหลายรองรบัการช าระเงินทุก
รูปแบบของผูใ้ชบ้ริการ จึงท าใหเ้กิดความสะดวกสบายหลงัจากใชบ้ริการ LINE Agency Partner 
แลว้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปลุณัช เดชมานนท ์(2556) ไดศ้กึษาเรื่อง การตดัสินใจซือ้สินคา้
ผ่านเครือข่ายสงัคมออนไลนใ์นช่วงเวลาจ ากดั ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดมี
ผลต่อการตัดสินใจซื ้อสินค้าผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ ผู้บริโภคตัดสินใจซือ้เพราะความ
สะดวกสบาย สามารถใชบ้ริการซือ้สินคา้ไดต้ลอด 24 ชั่วโมง สามารถเลือกวิธีการขนส่งไดต้าม
ต้องการ และสามารถติดตามสถานะขนส่งของสินค้าได้ จึงท าให้เกิดความสะดวกสบายใน
ชีวิตประจ าวนั จึงตดัสินใจใชบ้รกิารซือ้สินคา้ผ่านเครือข่ายออนไลน ์

ดา้นการสื่อสาร ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner 
ของกลุ่มพ่อคา้แม่คา้ออนไลน ์Generation Y อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจากการสื่อสารของผูใ้หบ้ริการ LINE Agency Partner มีหลากหลาย
ช่องทางให้ผู้ใช้บริการได้ติด ต่อเข้ามาสอบถาม  และยังมีการอัป เดทข่าวสารอยู่ เสมอ 
ประชาสมัพนัธบ์นสื่ออนไลนอ์ยู่ตลอด จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการที่ติดตามทราบถึงขอ้มลูใหม่อยู่เสมอ จึง
ท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการต่อไป ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิรเิพ็ญ เลา่ลือเกียรติ 
(2562) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ระหว่าง กลยุทธ์ทางการตลาด 4C’s กับ 
กระบวนการตัดสินใจซือ้เสือ้ผา้แบรนดย์ูนิโคล่ของคน Gen-Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย
พบว่า เนื่องจากการสื่อสารถือเป็นสิ่งส าคัญในธุรกิจปัจจุบัน จะตอ้งเปิดใหม้ีการสื่อสาร 2 แบบ 
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เพื่อใหเ้กิดการเปิดรบัดา้นความคิดและมีการโตต้อบ เพื่อเป็นการใส่ใจลกูคา้คน Gen-Y ท าใหเ้กิด
การบอกต่อถึงประสบการณใ์นการซือ้สินคา้ 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
จากผลการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาด

บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้า
ออนไลน ์Generation Y ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้

1. ผูใ้หบ้รกิาร LINE Agency Partner  
ควรน าขอ้มลูลกัษณะส่วนบคุคลไปพิจารณาก าหนดกลยุทธท์างการตลาดใหต้รง

กบักลุม่เปา้หมายท่ีใชบ้รกิาร เพื่อใหท้ราบถึงความพึงพอใจของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิาร LINE Agency 
Partner โดยใหค้วามส าคญัและดแูลกบัผูบ้ริโภคที่มีอายุ 26-31 ปี และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจาก
ธุรกิจ 20,001 - 40,000 บาท เนื่องจากพบว่าเป็นกลุ่มที่มีความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE 
Agency Partner มากกว่ากลุม่อื่นๆ 

2. คณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์
2.1 ดา้นความพรอ้มของระบบ 

ผูใ้หบ้รกิาร LINE Agency Partner ควรดแูลเตรียมความพรอ้มของระบบ
ใหส้ามารถใชบ้รกิารไดอ้ยู่ตลอดเวลา เพื่อรองรบัการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารไดท้กุเวลา ควรมีการ
พัฒนาระบบและปรบัปรุงการให้บริการอยู่เป็นประจ า เพื่อลดปัญหาการเกิดขอ้ผิดพลาดขณะ
ผูใ้ชบ้ริการใชง้านอยู่ ซึ่งจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหลงัจากใชบ้ริการยิ่งขึน้ไปและเกิด
การบอกต่อ 

2.2 ดา้นความเป็นสว่นตวั 
ผู้ให้บริการ LINE Agency Partner ควรมีระบบรักษาความปลอดภัย

ขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถป้องกนัผูไ้ม่พงึประสงคท์ี่จะเขา้มาลว่งขอ้มลูได ้เพื่อ
รกัษาขอ้มลูของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ขอ้มลูการช าระเงิน ขอ้มูลส่วนตวั และขอ้มูลเก่ียวกบัธุรกรรมทาง
การเงินต่างๆ เพื่อให้ผู ้ใช้บริการเกิดความน่าเชื่อถือและมั่นใจในการใช้บริการ  LINE Agency 
Partner มากที่สดุ 

2.3 ดา้นชดเชยความเสียหาย 
ผูใ้หบ้ริการ LINE Agency Partner ควรใหค้วามส าคัญเมื่อผูบ้ริโภคเกิด

ปัญหาการใชง้านจากการบริการที่ผิดพลาดของผูใ้หบ้ริการ ทัง้การชดเชยค่าเสียหายที่เหามะสม 
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และควรแดสงออกถึงความรบัผิดชอบตามเงื่อนไขที่ไดก้ าหนดไว ้เพื่อสื่อถึงการยอมรบัผิดและใสใ่จ
ผูใ้ชบ้รกิารทกุคน พรอ้มน าความผิดพลาดที่เกิดไปแกไ้ขปรบัปรุงการใหบ้ริการต่อไป 

2.4 ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
ผูใ้หบ้ริการ LINE Agency Partner ควรพัฒนาระบบใหม้ีประสิทธิภาพ

ในการท างานที่ดี สม ่าเสมอในการตอบสนองกบัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็วถูกตอ้ง 
เพื่อให้ผู ้บริโภคได้รบัความพึงพอใจในการใช้บริการของระบบอยู่ตลอดเวลา  ท าให้การด าเนิน
กิจกรรมต่างๆที่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจใหส้ามารถตอบโจทยไ์ดท้กุสถานการณ ์

2.5 ดา้นการตอบสนอง 
ผู้ ให้บ ริก าร  LINE Agency Partner ควรมี ก า รให้บ ริก า รดู แ ล อยู่

ตลอดเวลา 24 ชั่วโมง เพื่อรองรบัปัญหาที่เกิดขึน้ของผูใ้ชบ้ริการ และมีการแจง้เตือนเมื่อมีการอัป
เดทขอ้มลูของระบบหรือเมื่อมีข่าวสารส าคญัใหแ้ก่ผูใ้ชง้านอย่างทนัที  พรอ้มทัง้ควรน าค าติชมของ
ผูใ้ชบ้รกิารมาพฒันาสินคา้และบรกิารอยู่เสมอ ใหต้อบโจทยแ์ก่ผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 

2.6 ดา้นการบรรลเุปา้หมาย 
ผูใ้หบ้ริการ LINE Agency Partner ควรแจง้ข่าวสารและขอ้มูลต่างๆใน

การใชบ้ริการใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการรบัทราบอยู่เสมอ ควรสามารถใชง้านระบบไดต้รงตามเงื่อนไขที่แจง้ 
และสามารถใชบ้ริการไดทุ้กที่ทุกเวลา รองรบัการใชง้านได้หลากหลายอุปกรณ์สื่อสาร เพื่อให้
ผูบ้รโิภคเกิดความพงึพอในการใชบ้รกิาร และตอบโจทยก์บัธุรกิจของผูใ้ชบ้รกิารมากที่สดุ 

2.7 ดา้นการติดต่อ 
ผูใ้ห้บริการ LINE Agency Partner ควรให้ความส าคัญแก่ช่องทางการ

ติดต่อที่หลากหลาย พรอ้มทั้งเตรียมตัวให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอยู่ตลอดเวลา  และมีการให้
ค าแนะน า ค าปรกึษาหรือขัน้ตอนการแกไ้ขปัญหาให้แก่ผูใ้ชง้านใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาที่เกิดหรือ
แกไ้ขสถานการณเ์บือ้งตน้ได ้เพื่อใหผู้ใ้ชง้านสามารถใชบ้รกิารไดต่้อเนื่องในการท ากิจกรรมต่างๆ 

3. สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
3.1 ดา้นความสะดวกสบายในการใชง้าน 

ผู้ให้บริการ LINE Agency Partner ควรมีช่องทางการช าระเงินที่ชัดเจน มี
ขัน้ตอนการช าระเงินที่ง่ายและสะดวกในการใชบ้ริการ และมีความหนา้เชื่อถือ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เกิดความมั่นใจในการใชบ้รกิารมากยิ่งขึน้ต่อไป 

3.2 ดา้นตน้ทนุ 
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ผู้ให้บริการ LINE Agency Partner ควรก าหนดราคาของการให้บริการที่
เหมาะสม เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารมองเหน้ถึงความสมเหตสุมผลของราคาที่เหมาะสมกบัการใหบ้รกิารที่
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นคนเลือก ท าใหเ้กิดความคุม้ค่าและประโยชนใ์นการใชบ้ริการ และกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ า้ 

3.3 ดา้นตอ้งการของลกูคา้ 
ผูใ้หบ้ริการ LINE Agency Partner ควรมีรูปแบบและลกัษณะการแสดงผล

ข้อมูลที่สามารถท าให้ผู ้ใช้บริการเข้าใจได้ง่ายที่สุด  และมีฟีเจอรร์องรับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการที่ตอบโจทยต์ามกลุ่มเป้าหมาย เพื่อสรา้งความประทับใจและกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและตอ้งการใชบ้ริการซ า้ต่อไป 

3.4 ดา้นการสื่อสาร 
ผู้ ให้บ ริก าร  LINE Agency Partner ควรมั่ น รับ ฟั งความ คิด เห็ น และ

ขอ้เสนอแนะรอ้งเรียนจากผูใ้ชบ้ริการอยู่เสมอ พรอ้มทัง้ควรมีการแจง้เตือนล่วงหนา้ในกรณีที่เกิด
กิจกรรมส าคัญ เพื่อให้ผู ้ใช้งานเห็นถึงการสื่อสารที่ชัดเจนและรวดเร็ว  ซึ่งเป้นการกระตุ้นให้
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัขอ้มลูข่าวสารที่ถกูตอ้งรวดเรว็ 

ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 
ส าหรบัการศกึษาวิจยัครัง้ต่อไป ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงันี ้
1. การศึกษาครัง้ต่อไป ผูว้ิจยัควรจะพิจารณาถึงตวัแปรอ่ืนๆ ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจใน

การใชบ้รกิาร เช่น การยอมรบัเทคโนโลย ีการรบัรู ้ความภกัดี และรูปแบบการด าเนินชีวิต เป็นตน้ 
2. เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชิงลึกเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner 

จึงควรอาศัยการวิจัยเชิงคุณภาพอ่ืนๆเพิ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
การสนทนาแบบกลุม่ (Focus Group) ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถาม 

3. ควรมีการศกึษาเชิงเปรียบเทียบระหว่างผูป้ระกอบการธุรกิจอื่นๆ เพื่อใหเ้ห็นภาพรวมที่
ชดัเจนและเขา้ใจมากยิ่งขึน้ ว่าผูป้ระกอบการในแต่ละธุรกิจมีกลยุทธิ์ทางการตลาดแบบใด เพื่อให้
ไดก้ารตอบรบักลบัมาอย่างไร เพื่อน าขอ้มูลไปพัฒนาและปรบัปรุงการใหบ้ริการ LINE Agency 
Partner ใหดี้ยิ่งขึน้ 

4. เมื่อ LINE Agency Partner เป็นที่ รูจ้ักอย่างกวา้งขว้างแล้ว ควรขยายช่วงอายุที่จะ
ศึกษา เรื่องคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner เพื่อใหค้รอบคลมุกบัผูบ้ริโภคช่วงอายุอ่ืนๆ 
เช่น Generation X เป็นตน้ 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละส่วนประสมทางการตลาดบริการทีส่่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner ของกลุ่มพ่อค้าแม่ค้าออนไลน ์
Generation Y 

 
ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามนีเ้ป็นของนิสิตปรญิญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต วิชาเอก
การตลาด มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ มีวตัถุประสงคเ์พื่อประกอบการศึกษาวิจยั เรื่องคณุภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกสแ์ละสว่นประสมทางการตลาดบรกิารท่ีสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิาร LINE Agency Partner ผูว้ิจยัจึงใครข่อความรว่มมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม
นี ้และขอขอบคณุท่านที่กรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม (ขอ้มลูของท่านจะถกูเก็บ
เป็นความลบั) 

 
แบบสอบถามฉบบันี ้แบ่งออกเป็น 5 สว่น ดงันี ้
ส่วนที ่1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 1 ขอ้ 
ส่วนที ่2 ขอ้มลูลกัษณะสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ 
ส่วนที ่3 ขอ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์จ านวน 25 ขอ้ 
ส่วนที ่4 ขอ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ (4C's) จ านวน 15 ขอ้ 
ส่วนที ่5 ขอ้มลูเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner จ านวน 3 

ขอ้ 
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ส่วนที ่1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม  

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง (  ) ที่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากที่สดุเพียง
ค าตอบเดียว 

1. ท่านเคยใชบ้รกิาร LINE Agency Partner หรือไม่ (เช่น Data First, EGG Digital, 
Sellsuki เป็นตน้) 

(  )  1. เคย   (  ) 2. ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 

ส่วนที ่2 ขอ้มลูลกัษณะสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่อง (  ) ที่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากที่สดุเพียง
ค าตอบเดียว 

1. เพศ 

(  )  1. ชาย    (  ) 2. หญิง 

2. อายุ 

(  )  1. 20 – 25 ปี  (  ) 2. 26 – 31 ปี   (  ) 3. 32- 37 ปี 

3. ระดบัการศกึษา 

 (  ) 1. ต ่ากว่าปรญิญาตรี  (  ) 2. ปรญิญาตรี (  ) 3. สงูกว่าปริญญาตรี 

4. ธุรกิจที่ประกอบการ 

 (  ) 1. แฟชั่น    (  ) 2. อาหารและเครื่องดื่ม 

 (  ) 3. สขุภาพและความงาม   (  ) 4. แม่และเด็ก  

 (  ) 5. อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................   

5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนจากธุรกิจ 

 (  ) 1. นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20,,000 บาท   (  ) 2. 20,001 - 40,000 บาท 

 (  ) 3. 40,001 - 60,000 บาท    (  ) 4. 60,001 บาท ขึน้ไป 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ จำนวน 25 ข้อ 
คำชี้แจง : โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงข้อเดียว 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง (5) 

เหน็ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็ดว้ย 
(2) 

ไม่เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

(1) 

ด้านความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ความง่ายในการเข้าถึงและใช้งานภายในระบบ LINE 
Agency Partner 

1. ความง่ายในการซือ้แพ็กเกจของ LINE Agency 
Partner      

2. การเรียงล าดบัขอ้มลูของ LINE Agency Partner 
สามารถเขา้ใจไดง้่าย      

3. เมนตู่างๆใน LINE Agency Partner สามารถ
ตอบสนองไดอ้ย่างรวดเร็ว      

4. LINE Agency Partner สามารถแสดงผลไดอ้ย่าง
ถกูตอ้ง ตามขอ้มลูการใชง้านของท่าน      
ด้านความพร้อมของระบบ (System availability) หมายถึง การท างานทางเทคนิคทีถู่กต้องของระบบ LINE 
Agency Partner 

5. แพ็กเกจ LINE Agency Partner สามารถซือ้ได้
ตลอดเวลา      

6. LINE Agency Partner พฒันาและปรบัปรุง
ประสิทธิภาพของเว็บไซตเ์ป็นประจ า      

7.ท่านไม่พบขอ้ผิดพลาดในการใชบ้ริการ LINE Agency 
Partner เช่น ไม่เคยเกิดปัญหาเมื่อซือ้แพ็กเกจ      

8. เว็บไซต ์LINE Agency Partner มีเสถียรภาพในการใช้
งาน      
ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการท างานของระบบ LINE Agency 
Partner ให้ได้ตามเป้าหมายทีต่กลงไว้ 

9. ท่านไดร้บัความรู ้ความเขา้ใจ และสามารถเขา้ถึงการ
ใชง้าน LINE Agency Partner ไดง้่ายยิ่งขึน้      
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ส่วนที ่3 ขอ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์จ านวน 25 ขอ้ (ต่อ) 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากที่สดุเพียงขเ้ดีย

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง (5) 

เหน็ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็ดว้ย 
(2) 

ไม่เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

(1) 

10. การใหบ้ริการของ LINE Agency Partner เป็นไปตาม
เงื่อนไขและขอ้ก าหนดที่ไดป้ระกาศไว ้      

11. LINE Agency Partner สามารถใชง้านไดบ้นอปุกรณ์
ที่หลากหลาย เช่น สมารท์โฟน, แท็บเล็ต, คอมพิวเตอร ์      

12.  ู LINE Agency Partner แจง้ลว่งหนา้หากมีการ
เปลี่ยนแปลงเงื่อนไขในการใหบ้รกิาร (เช่น แพ็กเกจมีการ
ปรบัเปลี่ยนเงื่อนไข      
ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) หมายถึง ความปลอดภัยและการปกป้องข้อมูลของผู้บริโภคที่ใช้บริการ
ระบบ LINE Agency Partner 

13. LINE Agency Partner ปกป้องขอ้มลูเก่ียวกบั
พฤติกรรมการใชง้านของท่าน (เช่น ประวติัการซือ้
แพ็กเกจ)      

14. ท่านมั่นใจว่า LINE Agency Partner จะไม่เปิดเผย
ขอ้มลูสว่นบคุคล ของท่านแก่ผูอ่ื้น (เช่นชื่อ, อีเมล,์ 
หมายเลขโทรศพัท)์      

15. ท่านรูส้กึปลอดภยัในการช าระค่าบรกิารของ LINE 
Agency Partner      

16. LINE Agency Partner ปกป้องขอ้มลูทางธุรกรรม
ของท่าน (เช่น ขอ้มลูบตัรเครดิต/บตัรเดบิต)      
ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การจัดการปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพและความรวดเร็ว
ในการตอบสนองต่อผู้บริโภคทีใ่ช้บริการระบบ LINE Agency Partner 

17. LINE Agency Partner ตอบสนองต่อค าติ-ชม ของ
ท่าน      
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ส่วนที ่3 ขอ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์จ านวน 25 ขอ้ (ต่อ) 
ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากที่สดุเพียงขเ้ดียว 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ์ 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง (5) 

เหน็ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็ดว้ย 
(2) 

ไม่เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

(1) 

18. LINE Agency Partner มีแจง้เตือน เมื่อเกิด
ขอ้ผิดพลาดจากระบบ      

19. LINE Agency Partner ใหค้วามช่วยเหลือดแูลปัญหา
ของท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว      
ด้านการชดเชย (Compensation) หมายถึง การชดเชยความเสียหายให้ผู้บริโภคทีใ่ช้บริการระบบ LINE 
Agency Partner 

20. LINE Agency Partner ใหท้่านสามารถเรียกรอ้ง 
ค่าเสียหายกรณีไดร้บัปัญหาในการใชบ้รกิาร      

21. LINE Agency Partner ยินดีชดเชยความเสียหายให้
ท่านเมื่อการบริการไม่ไดเ้ป็นไปตามเงื่อนไขที่ทาง LINE 
Agency Partner แจง้ไว ้      

22. LINE Agency Partner มีก าหนดระยะเวลาชดัเจนใน
การชดเชยความเสียหายใหท้่านกรณีไดร้บัปัญหาในการ
ใชบ้รกิาร      
ด้านการติดต่อ (Responsiveness) หมายถึง ความง่ายในการติดต่อขอความช่วยเหลือจากระบบ LINE 
Agency Partner 

23. LINE Agency Partner มีช่องทางใหท้่านติดต่อได ้
(เช่น หมายเลขโทรศพัท,์อีเมล,โซเซียลมีเดีย)      

24. ท่านสามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ที่ของ LINE Agency 
Partner ไดโ้ดยง่าย      

25. LINE Agency Partner มีเจา้หนา้ที่ใหค้  าปรกึษาทาง
เทคนิคผ่านช่องทางออนไลน ์(เช่น Live Chat สอบถาม
ขอ้มลูการใชง้านเมื่อเกิดปัญหา)      
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ส่วนที ่4 ขอ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ (4Cs) จ านวน 15 ขอ้ 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุเพียงขอ้เดียว 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า (4Cs)  

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

(5) 

เหน็ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็ดว้ย 
(2) 

ไม่เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

(1) 

ด้านความต้องการของลูกค้า (Customer) หมายถึง ความต้องการ ความอยากได้ ในสินค้าและบริการที่ผู้มา
ใช้บริการต้องการ โดยพิจารณาถึงคุณประโยชน ์คุณค่า คุณภาพ และรูปแบบผลิตภัณฑจ์าก LINE Agency 
Partner 

1. รูปแบบและลกัษณะการใชง้านของเว็บไซตต์รงตาม
ความตอ้งการของท่าน      

2. จากประสบการณก์ารใชง้าน ท่านรูส้กึว่าสามารถเรียนรู้
ท าความเขา้ใจเองไดง้่าย      

3. ขอ้มลูเนือ้หาของแพ็กเกจสามารถบอกรายละเอียดที่
ชดัเจนตามความตอ้งการของท่าน      

4. ท่านรูส้กึว่า เว็บไซตม์ีฟีเจอรท์ี่สามารถตอบโจทยต่์อ
ความตอ้งการในการใชง้านของท่านไดค้รบถว้น      

ด้านต้นทุน (Cost) หมายถึง ส่ิงทีผู่้บริโภคจะต้องเสียไปเพ่ือแลกกับสินค้าและบริการทีต่้องการได้มา โดย
พิจารณาถึงราคาทีย่อมรับได้ ให้คุ้มค่าและเหมะสมกับคุณภาพทีไ่ด้รับจาก LINE Agency Partner 

5. แพ็กเกจมีราคาใหเ้ลือกหลายหลายราคาตามความ
เหมาะสมในการใชง้านของท่าน      

6. ราคามีความเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกบัคณุภาพการ
บรกิารที่ท่านไดร้บั      

ด้านความสะดวก (Convenience)  หมายถึง การท าให้ผู้บริโภคได้รับความสะดวกสบายมากขึน้ เมื่อการมา
ซือ้สินค้าและบริการ โดยพิจารณาถึงความสะดวกในการซือ้ ความง่ายในการเข้าถึงของ LINE Agency 
Partner 

7. ท่านรูส้กึว่า ใชเ้วลาไม่นานในการซือ้แพ็กเกจ      

8. ท่านสามารถช าระเงินเพื่อซือ้แพ็กเกจไดจ้ากหลาย
ช่องทาง(เช่น โอนจ่าย,บตัรเครดิต/เดบิต,สแกนคิวอารโ์คด้)      
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ส่วนที ่4 ขอ้มลูเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ (4Cs) จ านวน 15 ขอ้ (ต่อ) 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุเพียงขอ้เดียว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า (4Cs)  

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

(5) 

เหน็ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เหน็ดว้ย 
(2) 

ไม่เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

(1) 

9. ขัน้ตอนการซือ้แพ็กเกจผ่านเว็บไซต ์ท่านรูส้กึว่ามี
ขัน้ตอนที่สะดวกและเขา้ใจง่าย       

10. ท่านสามารถตรวจสอบสถานะการซือ้และขอ้มลูต่างๆ
ของท่านไดท้กุที่ทุกเวลา      

11. ท่านรูส้กึว่า เมื่อใชง้านแลว้ท าใหเ้กิดความสะดวกมาก
ยิ่งขึน้ในการท าธุรกิจ      

ด้านการส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือความหมายไม่ว่าจะเป็นการพูด การเขียนหรือใช้
สัญลักษณต์่างๆ ทีใ่ช้ในสินค้าและบริการของ LINE Agency Partner เพ่ือให้ผู้บริโภคมีความเข้าใจในการ
ใช้งานไม่ติดขัดหรือมีปัญหาในการใช้งานสินค้าและบริการของ LINE Agency Partner 

12. ท่านรูส้กึว่าการโฆษณาผ่านสื่อออนไลนม์ีความ
ทนัสมยัและอปัเดตข่าวสารใหม่ๆอยู่เสมอ      

13. มีช่องทางรบัฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะและขอ้
รอ้งเรียนของท่านที่ชดัเจน เขา้ถึงง่ายและรวดเรว็      

14. ท่านรูส้กึว่าการโฆษณาประชาสมัพนัธบ์นสื่อออนไลน ์
ท าใหเ้กิดสนใจมากยิ่งขึน้      

15. ท่านรูส้กึว่ารูปแบบประโยคที่ใชใ้นการสื่อสาร ท าให้
เกิดการรบัรูแ้ละเขา้ใจง่าย      
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ส่วนที ่5 ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร LINE Agency Partner จ านวน 3 ขอ้ 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุเพียงขอ้เดียว 

 

 
 

 

 

  

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ LINE Agency Partner 

ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ LINE Agency Partner หมายถึง ส่ิงทีเ่กิดจากแรงจูงใจภายในซึ่งเป็น
พฤติกรรมทีผ่ลักดันให้เกิดความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ เหน็ด้วย ไม่เหน็ด้วย ยินดี ไม่ยินดี และเมื่อได้รับการ
ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวัง ทีเ่กิดจากการเรียนรู้ ประสบการณก์ารใช้งานสินค้าและ
บริการ LINE Agency Partner เพ่ือให้เกิดการตอบสนองความต้องการตามเป้าหมายของแต่ละบุคคล 

1. ท่านพงึพอใจที่จะใชบ้ริการ LINE Agency Partner ที่
ท่านใชบ้ริการต่อไป      

2. ท่านพงึพอใจกบัรูปแบบการใหบ้ริการของ LINE 
Agency Partner เช่น รูปแบบเว็บไซต ์เป็นตน้       

3. ท่านพงึพอใจกบัภาพรวมของการใหบ้รกิารของ LINE 
Agency เช่น ประสบการณใ์ชง้านที่ เนือ้หาภายในเว็บไซต ์
ความสวยงาม ความทนัสมยั เป็นตน้      



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ณฐัพงศ ์จ าปาศรี 
วัน เดือน ปี เกิด 4 มกราคม 2538 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2560  

วิทยาสตรบณัฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศธุรกิจ  
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
จาก มหาวิทยาลยัศิลปากร   
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