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บทคดั ย่อภาษาไทย  

ช่ือเร่ือง ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานใน
กรุงเทพมหานคร 

ผู้วิจยั สพุิมล นาคผจญ 
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ปีการศกึษา 2561 
อาจารย์ท่ีปรึกษา อาจารย์ ดร. ไพบลูย์ อาชารุ่งโรจน์  

  
     การวิจยัในครัง้นี ้ มีความมุ่งหมายเพ่ือศกึษาทศันคติด้านส่วนประสมการตลาด

บริการท่ีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุร กิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผู้ ใช้บริการท่ีเป็นคนท างานท่ีใช้หรือเคยใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน อาย ุ20-60 ปี จ านวน 400 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อาย ุ 20-29 ปี สถานภาพโสด/หย่าร้าง ระดบัการศกึษาปริญญาตรีขึน้ไป อาชีพพนกังาน/ลกูจ้าง
เอกชน มีรายได้รวมตอ่เดือน 20,001-30,000 บาท มีทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ
โดยรวมมีทศันคตอิยูใ่นระดบัดี 

     ผู้ ใช้บริการวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา 
และรายได้รวมตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ แตกต่างกัน และส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้าน
ผลิตภณัฑ์  ด้านราคา ด้านบคุลากร และด้านกระบวนการให้บริการ ในภาพรวมมีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ โดยมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั  

 
ค าส าคญั : ทศันคติ, สว่นประสมการตลาดบริการ, ธุรกิจไลน์แมน 
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บทคดั ย่อภาษาองักฤษ  

Title ATTITUDES TOWARD MARKETING MIX SERVICE 
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MAN BUSINESS AMONG WORKING-AGE PEOPLE IN 
BANGKOK 

Author SUPIMON NAKPAJON 
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Academic Year 2018 
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     This research aimed to study attitudes toward marketing mix service 

related to service usage behavior of the Line Man business among working-age people 
in Bangkok. The samples included four hundred working-age people who had used Line 
Man business and aged between twenty to sixty years of age. Most respondents were 
female, ages between twenty and twenty-nine years of age, single or divorced, held a 
the Bachelor's degree or higher, were company employees and with a monthly income 
of 20,001 - 30,000 Baht. Attitudes toward the marketing mix service was at a good level 
overall.  

     The working-age service users in Bangkok with different status levels, 
education and monthly income demonstrated different service usage behavior of the 
Line Man business in the aspect of amount spent per usage. The overall marketing mix 
service included product, price, personal and service process aspect had a positive 
relationship with service usage behavior of the Line Man business in the aspect 
of  usage frequency of  very low-level. 

 
Keyword : ATTITUDES, MARKETING MIX SERVICE, LINE MAN BUSINESS 
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กติตกิรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบบับนีส้ าเร็จได้ โดยได้รับความเมตตาและความช่วยเหลือจากอาจารย์ท่ี
ปรึกษาสารนิพนธ์ อาจารย์ ดร.ไพบูลย์ อาชารุ่งโรจน์ ท่ีได้กรุณาให้ค าปรึกษา ค าแนะน าต่างๆ 
ตลอดจนตรวจสอบและแก้ไขข้อบกพร่อง ตัง้แต่เร่ิมต้นจนเป็นสารนิพนธ์ท่ีสมบูรณ์ ผู้วิจัยกราบ
ขอบพระคณุด้วยความเคารพอยา่งสงูไว้ ณ โอกาสนีด้้วย 

ขอขอบพระคณุ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กาญณ์ระวี อนนัตอคัรกลุ และอาจารย์ ดร.ธนภูมิ 
อติเวทิน ท่ีกรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญในการตรวจแบบสอบถาม  ซึ่งได้กรุณาช่วย
แนะน า แก้ไข รวมทัง้ข้อเสนอแนะตา่งๆ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่อง อนัเป็นประโยชน์ในการท าสาร
นิพนธ์ในครัง้นี ้

ขอขอบพระคณุคณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจทกุท่าน ท่ีได้ให้วิชาความรู้ ความเมตตา 
ตลอดจนประสบการณ์ทัง้ในและนอกห้องเรียน รวมถึงให้ค าปรึกษาตา่งๆ แก่ผู้วิจยั 

ขอขอบพระคณุ เจ้าหน้าท่ีภาควิชาบริหารธุรกิจ พ่ีเกด พ่ีอาร์ต พ่ีเต้ และเจ้าหน้าท่ีทกุๆ ท่าน 
ท่ีให้ค าแนะน าและค าปรึกษาทัง้ในวิชาเรียนตา่งๆ ให้ความชว่ยเหลือในทกุๆ เร่ือง 

ขอขอบพระคณุเจ้าหน้าท่ีบณัฑิตวิทยาลยัทกุท่านท่ีให้ความช่วยเหลือ และอ านวยความ
สะดวกในการติดต่อประสานงานต่างๆ ขอขอบพระคณุ พ่ีชยัรัตน์ พ่ีโจ้ คณุเอ ท่ีให้ค าปรึกษา 
ค าแนะน า รวมถึงความชว่ยเหลือในการใช้ระบบ iThesis แก่ผู้วิจยั 

ขอขอบพระคณุบิดา มารดา ครอบครัวท่ีเป็นก าลงัใจส าคญัในการเรียนและการท าสาร
นิพนธ์ ขอบคณุเพ่ือนๆ น้องๆ MBA รุ่น 18 ท่ีคอยช่วยเหลือในการเรียน และเป็นแรงผลกัดนัในการ
เรียน ท่ีส าคญัผู้วิจยัขอขอบคณุ เพ่ือนชา พ่ีจิ๊บ เบญ ฟลุ๊ค ท่ีชว่ยเหลือกนัเสมอไม่ทิง้กนั ทัง้ผลกัดนั ให้
ก าลงัใจในการเรียนและการท าสารนิพนธ์ 

สุดท้ายนี  ้ ผู้ วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า  การวิจัยนีจ้ะเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ ท่ีสนใจ 
คณุประโยชน์และความดีอนัพึงมีจากสารนิพนธ์ฉบบันี  ้ ผู้วิจยัขอมอบแด่บิดามารดา ตลอดจนครู 
อาจารย์ทกุท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทความรู้ อนัเป็นพืน้ฐานท่ีส าคญั ส่งผลให้เกิดผลส าเร็จในการท า
สารนิพนธ์ในครัง้นี ้
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บทที่ 1  
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

ปัจจบุนัการด าเนินชีวิตประจ าวนัของคนส่วนใหญ่ มีความสะดวกสบายมากขึน้ จากการ
น าเทคโนโลยีต่างๆ เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการใช้ชีวิต ส่งผลให้มีการเปล่ียนแปลงทัง้รูปแบบการ
ด าเนินชีวิต การส่ือสาร ตลอดจนพฤติกรรมการบริโภค เพราะเทคโนโลยีมีความก้าวหน้าและ
พฒันาอยูเ่สมอ สามารถท าทกุอยา่งผา่นแอปพลิเคชนัท่ีให้บริการอยู่บนสมาร์ทโฟน ท าให้ผู้บริโภค
ส่วนใหญ่ มีรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีแตกต่างจากเดิม มีการใช้แอปพลิเคชันเพ่ือช่วยจัดการสิ่ง
ตา่งๆ ในชีวิตประจ าวนั เพ่ือความสะดวกสบายและความรวดเร็วมากยิ่งขึน้ 

ไลน์แมน (Line Man) เป็นหนึ่งในบริการของบริษัทไลน์ ท่ีร่วมมือกบับริษัท Alpha Fast, 
บริษัท Lalamove ผู้น าด้านแอปพลิเคชัน่ด้านการขนส่ง แอปพลิเคชนัWongnal ส าหรับการค้นหา
และรีวิวร้านอาหาร และเครือข่ายสหกรณ์แท็กซ่ีเขตกรุงเทพมหานคร เร่ิมเปิดให้ใช้บริการตัง้แต่
วนัท่ี 21 เมษายน 2559 เร่ิมแรกเปิดให้บริการ 3 บริการด้วยกนั คือ บริการสัง่ซือ้อาหาร, บริการรับ-
ส่งสิ่งของ, บริการสัง่สินค้าผ่านร้านสะดวกซือ้ ซึ่งในปัจจบุนัมีการเปิดให้บริการเพิ่มอีก 2 บริการ 
รวมเป็น 5 บริการ ได้แก่ บริการสัง่ซือ้อาหาร, บริการรับ-สง่สิ่งของ, บริการสัง่สินค้าผ่านร้านสะดวก
ซือ้ บริการรับส่งสิ่งของผ่านไปรษณีย์ และบริการเรียกรถแท็กซ่ี ทุกวนัครอบคลมุตลอด 24 ชัว่โมง 
ส่งผลให้การใช้ชีวิตของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมน มีความสะดวกและรวดเร็วตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสมกบัวิถีชีวิตในปัจจบุนั และในปีท่ีผ่านมาคนไทย สามารถ
เข้าถึงการใช้งานสมาร์ทโฟน มากถึง 44 ล้านคน หรือ 70% ของจ านวนประชากรทัง้หมดใน
ประเทศ รวมทัง้ใช้เวลากบัหน้าจอสมาร์ทโฟนเฉล่ียสงูถึง วนัละ 234 นาทีหรือ 4 ชัว่โมงตอ่วนั และ
ในจ านวนผู้ใช้สมาร์ทโฟนทัง้หมด เป็น ผู้ใช้งาน ไลน์ จ านวน 94% หรือคิดเป็น 41 ล้านราย บง่ชีไ้ด้
วา่การใช้ชีวิตประจ าวนั ผู้ ใช้งานถกูโยกมาสู่สมาร์ทโฟนอย่างสมบรูณ์ (วฒุินนัท์ นาฮิม. 2560: 11 
มิถุนายน 2560) ส่งผลให้การใช้แอปพลิเคชนัต่างๆ ผ่านสมาร์ทโฟนมีแนวโน้มเพิ่มมากขึน้อย่าง
ตอ่เน่ือง ท าให้เกิดธุรกิจตา่งๆ เก่ียวกบัแอปพลิเคชนั 

จากความนิยมในการใช้บริการตา่งๆ จากธุรกิจแอปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนท่ีเพิ่มมากขึน้ 
ท าให้มีการแขง่ขนัในตลาดของธุรกิจแอปพลิเคชนัตา่งๆ มากย่ิงขึน้ ซึ่งแตล่ะธุรกิจได้มีการต่ืนตวัใน
กระแสการใช้บริการของผู้ใช้บริการท่ีมีแนวโน้มเพิ่มมากขึน้ จึงเกิดการแข่งขนัและพฒันาธุรกิจเพ่ือ
ตอบสนองให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากย่ิงขึน้  
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการ เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีมีผลกับพฤติกรรมการใช้บริการ
และการตดัสินใจซือ้ของผู้ ใช้บริการ ซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ซึ่งแต่ละด้านเป็นปัจจัยท่ีส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเลือกใช้สินค้าหรือ
บริการนัน้ๆ เช่น ด้านผลิตภัณฑ์ หากธุรกิจมีผลิตภัณฑ์ท่ีหลากหลายตรงกับความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการ และมีคณุภาพ จะส่งผลให้ผู้ ใช้บริการเลือกท่ีจะซือ้สินค้าหรือใช้บริการ ในด้านราคา 
ราคาของสินค้าและบริการต้องสอดคล้องกบัคณุภาพ สามารถท าให้ผู้ ใช้บริการ ยอมรับและเห็น
คณุคา่ของสินค้าและราคา และเตม็ใจท่ีจะซือ้สินค้าหรือบริการนัน้ๆ ด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย การท่ี
มีสถานท่ีจดัจ าหน่าย หรือมีช่องทางในการขายสินค้าหรือบริการท่ีสะดวก มีช่องทางออนไลน์เป็น
ทางเลือกให้กับผู้ ใช้บริการ ก็จะท าให้ผู้ ใช้บริการเลือกท่ีจะซือ้สินค้าหรือบริการ ด้านการส่งเสริม
ทางการตลาด เป็นสว่นช่วยในการประชาสมัพนัธ์ให้กบัผู้ ใช้บริการ รู้จกัสินค้าและบริการ มีทัง้ทาง
ออนไลน์และออฟไลน์ ต้องมีความรวดเร็ว ในการประชาสมัพนัธ์อยู่เสมอ เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการนึกถึ ง
สินค้าและบริการของธุรกิจ ด้านบคุลากร เป็นส่วนส าคญัในการด าเนินธุรกิจ เพราะ บคุลากร เช่น 
พนักงาน มีหน้าท่ีส่ือสารกับผู้ ใช้บริการโดยตรง หากธุรกิจให้ความส าคญัในด้านนี ้มีการอบรม
บคุลากร ให้มีบริการเป็นท่ีพอใจของผู้ใช้บริการ ก็จะสง่ผลให้ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมท่ีจะกลบัมาใช้
บริการซ า้ หรือบอกตอ่ ด้านกระบวนการ เช่น แอปพลิเคชนั ต้องมีความสะดวกและรวดเร็วในการ
ใช้บริการ มีรูปแบบการใช้บริการท่ีไมยุ่ง่ยาก หรือซบัซ้อน เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กบัผู้ ใช้บริการ 
และด้านการสร้างและน าเสนอทางกายภาพ มีผลต่อการตัดสินใจของผู้ ใช้บริการ เช่น การจัด
สถานท่ี ความสะอาด แสงสว่าง รูปแบบร้าน สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ภายในร้าน ท่ีถูก
น าเสนอต่อผู้ ใช้บริการ ก็เป็นสิ่งท่ีกระตุ้นพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการ ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการทัง้ 7 ด้าน เป็นสิ่งท่ีเจ้าของธุรกิจต้องให้ความส าคญัในการด าเนินธุรกิจ เพราะ 
เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีจะกระตุ้นหรือส่งเสริมให้ผู้ ใช้บริการ มีพฤติกรรมการใช้บริการในธุรกิจ
เพิ่มมากขึน้ ทัง้การมาใช้บริการซ า้ หรือการบอกต่อแก่คนรอบตวัของผู้ ใช้บริการ ผู้ประกอบธุรกิจ
ตา่งๆ จะต้องพฒันาและปรังปรุงสินค้าและบริการอยู่เสมอ เพ่ือให้ตรงกบัความต้องการและความ
พึงพอใจของผู้ ใช้บริการ ดงันัน้ธุรกิจไลน์แมนจึงต้องพฒันาในส่วนประสมทางการตลาดบริการใน
ด้านต่างๆ เพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการ เพ่ือให้ได้เปรียบทางการ
แขง่ขนั และเป็นท่ีพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

จากเหตุผลข้างต้น ท าให้ผู้ วิจัยมีความสนใจในการศึกษาทัศนคติด้านส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานใน
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กรุงเทพมหานคร โดยมุ่งหวังว่าการศึกษาในครัง้นี ้จะท าให้ทราบถึงทัศนคติ ด้านส่วนประสม
การตลาดบริการของผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อธุรกิจไลน์แมน และความต้องการท่ีแท้จริงท่ีผู้ ใช้บริการ
ต้องการจากธุรกิจนี ้เพ่ือกระตุ้นและสง่เสริมให้ผู้ใช้บริการมีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ี
เพิ่มมากขึน้ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์ น ามาใช้ประโยชน์ในการสร้างความได้เปรียบ
ทางการแขง่ขนั และเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาธุรกิจไลน์แมนเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้ ใช้บริการ ทัง้ยงัเป็นประโยชน์แก่ธุรกิจไลน์แมน ตลอดจนผู้ ท่ีจะเข้าร่วมธุรกิจกับไลน์แมน ได้
น าข้อมูลไปประกอบการตดัสินใจในการด าเนินธุรกิจ และวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดต่อไปใน
อนาคต 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัมีความมุง่หมายของการศกึษาวิจยั ดงันี ้
1. เพ่ือศกึษาทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมน

ของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 
2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน

กรุงเทพมหานคร 
3. เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชีพ และรายได้บคุคลรวมตอ่เดือน 

4. เพ่ือศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการและ
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

ผลการศกึษาวิจยัในเร่ือง ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร จะเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ ให้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนและผู้ ท่ีสนใจจะเข้าร่วมกบัธุรกิจไลน์แมนท่ีต้องการทราบข้อมลู ปัญหาท่ีเกิดขึน้ และ
ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการเพ่ือท่ีจะได้น าไปพิจารณาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันา
ธุรกิจไลน์แมนให้ตรงกบัความต้องการของผู้ ใช้บริการและน าข้อมลูไปประกอบการตดัสินใจในการ
ด าเนินธุรกิจ และยังเป็นแนวทางส าหรับผู้ ท่ีสนใจในธุรกิจประเภทนี ้เพ่ือน าไปประกอบการ
ตดัสินใจและวางแผนในการด าเนินธุรกิจ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัจะมุ่งเน้นศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ทศันคติด้าน

ส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร โดยมีขอบเขตของการวิจยั ดงันี ้

 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในกลุ่มคนวยัท างาน ท่ีมี
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนอยา่งน้อย 1 ครัง้/เดือน ในกรุงเทพมหานคร อายรุะหว่าง 20-
60 ปี ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในกลุ่มคนวยั
ท างาน ท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนอย่างน้อย 1 ครัง้/เดือน ในกรุงเทพมหานคร 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยการใช้ สตูร
การหาค่าตวัอย่างจากสัดส่วนประชากรแบบไม่ทราบจ านวนประชากร (กัลยา วานิชยบญัชา. 
2544: 74)ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% มีคา่ความคลาดเคล่ือนท่ี 5% ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากับ 
385 คน โดยจะมีการเพิ่มกลุ่มตวัอย่างไว้ประมาณ 5% คือ 15 คน ดงันัน้รวมขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใช้ในงานวิจยัครัง้นีคื้อ 400 คน 

 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

การเลือกกลุม่ตวัอยา่งจะใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้
 

ขัน้ที่  1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือก
กลุ่มเปา้หมายตามท่ีก าหนด คือ ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในกลุ่มคนวยัท างาน ท่ีมีพฤติกรรมการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนอย่างน้อย 1 ครัง้/เดือน ในกรุงเทพมหานคร อายรุะหว่าง 20-60 ปี ในการ
จดัเก็บแบบสอบถามนัน้ เจาะจงเลือกเก็บบริเวณรอบๆ ห้างสรรพสินค้า หรือศนูย์การค้าชัน้น า ท่ีมี
คนวยัท างานไปใช้บริการ  เพ่ือท าการศกึษา และแจกแบบสอบถาม ได้แก่ 

1. ห้างสรรพสินค้าเทอร์มินอล 21 อโศก 
2. ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซา แกรนด์ พระราม 9 
3.  ศนูย์การค้าฟอร์จนูทาวน์ 
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4. ห้างสรรพสินค้าเอสพลานาด รัชดาภิเษก 
ทัง้นี ท่ี้ผู้ วิจัยเลือกเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างบริเวณรอบๆ ห้างสรรพสินค้า และ

ศูนย์การค้าชัน้น า ท่ีตัง้อยู่ระหว่างย่านเศรษฐกิจท่ีส าคัญของกรุงเทพมหานคร ในย่านรัชดา-
พระราม 9-อโศก ท่ีมีแนวโน้มจะกลายเป็น “CBD ” หรือ Central Business Distric หมายถึง ย่าน
ท่ีมีการท าธุรกิจบริเวณใจกลางเมืองกรุงเทพแห่งใหม่ท่ีน่าจบัตามอง รวมถึงรอบๆ ห้างสรรพสินค้า
และศูนย์การค้า ยังมีอาคารท่ีมีบริษัทจ านวนมากเช่าอยู่รวมกันในละแวกดังกล่าว  และ
ห้างสรรพสินค้าท่ีผู้วิจยัเลือกนัน้ ตัง้อยู่ในเส้นทางของรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้ามหานคร ซึ่งเป็น
ศนูย์คมนาคมท่ีส าคญัของคนวยัท างานในปัจจบุนั  

 
ขัน้ที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยก าหนดสดัส่วนกลุ่ม

ตัวอย่างท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามรอบๆ บริเวณห้างสรรพสินค้าและ
ศนูย์การค้า คือ ห้างสรรพสินค้าเทอร์มินอล 21 อโศก ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซาแกรนด์ 
พระราม 9 ศนูย์การค้าฟอร์จนูทาวน์ และห้างสรรพสินค้าเอสพลานาด รัชดาภิเษก โดยแบ่งเป็น
สถานท่ีละ 100 คน รวมจ านวนทัง้สิน้ 400 คน 

 
ขัน้ที่  3 วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บ

เฉพาะผู้ ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในบริเวณท่ีเลือก ให้ครบตามจ านวน 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้สามารถแบง่เป็น 2 กลุ่ม คือ ตวัแปรอิสระ (Independent 

Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variable) ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่ออกเป็น 

1.1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
1.1.1 เพศ 

 1.1.1.1 ชาย 
 1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
 1.1.2.1 อาย ุ20-29 ปี 
 1.1.2.2 อาย ุ30-39 ปี 
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 1.1.2.3 อาย ุ40-49 ปี 
 1.1.2.4 อาย ุ50 ปีขึน้ไป 

1.1.3 สถานภาพสมรส 
1.1.3.1 โสด 
1.1.3.2 สมรส 

1.1.4 ระดบัการศกึษา 
1.1.4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.1.4.2 ปริญญาตรีขึน้ไป 

1.1.5 อาชีพ 
1.1.5.1 พนกังาน / ลกูจ้างเอกชน 
1.1.5.2 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
1.1.5.3 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
1.1.5.4 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ.............. 

1.1.6 รายได้บคุคลรวมตอ่เดือน 
1.1.6.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 
1.1.6.2 10,001-20,000 บาท 
1.1.6.3 20,001-30,000 บาท 
1.1.6.4 30,001 บาทขึน้ไป 

1.2 ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของ
คนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ 

1.2.1 ด้านผลิตภณัฑ์ 
1.2.2 ด้านราคา 
1.2.3 ด้านบคุลากร 
1.2.4 ด้านกระบวนการให้บริการ 
1.2.5 ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ 
2.1 พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 

2.1.1 การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ 
2.1.2 คา่ใช้จา่ยโดยปประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ 
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2.1.3 ชว่งเวลาท่ีทา่นใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
2.1.4 วนัท่ีใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
2.1.5 สถานท่ีท่ีทา่นใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ 
2.1.6 ประเภทของบริการท่ีทา่นเลือกใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ 
2.1.7 เหตผุลหลกัท่ีทา่นเลือกใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. ธุรกิจไลน์แมน หมายถึง ธุรกิจในเครือบริษัทไลน์ประเทศไทย เป็นแอปพลิเคชนับน

สมาร์ทโฟน เพ่ืออ านวยความสะดวกตา่งๆ ในการใช้ชีวิตประจ าวนัของผู้ ใช้บริการ ด้วยการบริการ 
5 ประเภท คือ บริการสั่งซือ้อาหาร, บริการรับ-ส่งสิ่งของ, บริการสั่งสินค้าผ่านร้านสะดวกซือ้ 
บริการรับสง่สิ่งของผา่นไปรษณีย์ และบริการเรียกรถแท็กซ่ี 

2. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีเป็นคนวยัท างาน มีอายใุนช่วง 20-
60 ปี ในกรุงเทพมหานคร 

3. ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ หมายถึง แนวคิดหรือ
ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร ในด้านส่วน
ประสมทางการตลาด ซึ่งได้แก่ ทศันคติด้านผลิตภัณฑ์ ทัศนคติด้านราคา ทศันคติด้านบุคลากร 
ทศันคตด้ิานกระบวนการให้บริการ และทศันคตด้ิานสง่เสริมทางการตลาด 

3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง ความหลากหลายของสินค้าและบริการ ในธุรกิจไลน์
แมน มีให้เลือกตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.2 ด้านราคา หมายถึง อัตราค่าบริการของการบริการแต่ละประเภท คิดตาม
ระยะทาง และประเภทการบริการท่ีเหมาะสม 

3.3 ด้านบุคลากร หมายถึง มีความซ่ือสตัย์ และความน่าไว้วางใจ มารยาทในการ
โต้ตอบ หรือตอบค าถามกบัผู้ใช้บริการ  

3.4 ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ให้บริการด้วยความเต็มใจ ส่ือสารกับ
ผู้ใช้บริการได้อยา่งคลอ่งแคลว่ ปฏิบตัติามค าสัง่ของผู้ใช้บริการได้อยา่งถกูต้องครบถ้วน 

3.5 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด หมายถึง การส่ือสารข้อมลูของแอปพลิเคชนัไลน์
แมน ไปยงัผู้ใช้บริการ เชน่ การโฆษณาผา่นส่ือตา่งๆ รวมทัง้การส่งเสริมการขายเพ่ือสร้างแรงจงูใจ
ในการใช้บริการ เชน่ สว่นลดหรือโปรโมชัน่ในการใช้บริการ เป็นต้น 
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4. พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ หมายถึง การตอบสนองหรือแสดงออกท่ีเก่ียวกับการ
ตดัสินใจใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับระดบัความถ่ีในการ
ใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย และระดบัคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการตอ่ครัง้ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ

ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 
 

             ตัวแปรต้น                                                              ตัวแปรตาม 

       (Independent Variable)                                                (Dependent Variable) 
 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ทศันคตทิี่มีตอ่การใชบ้ริการ 

ธุรกิจไลนแ์มน 

-ดา้นผลิตภณัฑ ์

-ดา้นราคา 

-ดา้นบุคลากร 

-ดา้นการใหบ้ริการ 

-ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

 

 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 

ธุรกิจไลนแ์มน 

-ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการต่อ

ครั้ง 

-ความถี่ในการใชบ้ริการต่อ

เดือนโดยเฉล่ีย /ครั้ง 

 

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร ์

-เพศ 

-อายุ 

-อาชีพ 

-รายได ้

-สถานภาพสมรส 

-ระดบัการศึกษา 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ท่ีแตกตา่ง

กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  

2. ทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีตอ่
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 
และด้านการสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 
 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ในการวิจัยเ ร่ือง “ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้ วิจยัได้ศึกษา
เอกสาร แนวคดิทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้การศกึษาด าเนินไปตามล าดบัขัน้ตอนดงันี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดบริการ 
4.แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรม 
5. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
6. ข้อมลูพืน้ฐานเก่ียวกบั แอปพลิเคชนัไลน์แมน 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
ความหมายของประชากรศาสตร์ 
ประชากรศาสตร์ หรือ Demography หมายถึง วิชาท่ีศกึษาเก่ียวกบัประชากร ทัง้นีเ้พราะ

ค าว่า “Demo” หมายถึง “People” ซึ่งแปลว่า “ประชาชร” หรือ “ประชากร” ส่วนค าว่า “Graphy” 
หมายถึง “Writing Up” หรือ “Description” ซึ่งแปลว่า “ลกัษณะ” ดงันัน้ เม่ือแยกพิจารณาจาก
รากศพัท์ ค าว่า “Demography” อาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า เป็นวิชาท่ีเก่ียวกับประชากร (ชยัวฒัน์ 
ปัญจพงษ์ ; และณรงค์ เทียนสง่. 2521: 2) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ; และคณะ (2550: 57)ได้ให้ความหมายของลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ หรือ Demographic ไว้ว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อาย ุเพศ 
ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา เหล่านีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการ
แบง่สว่นตลาด ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ี
ชว่ยในการก าหนดตลาดเปา้หมาย ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์สามารถเข้าถึง และมีประสิทธิภาพ
ตอ่การก าหนดตลาดเปา้หมายรวมทัง้ง่ายตอ่การวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน  

ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั มีดงันี ้
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1)  อายุ  (Age) นัก ก า รตลาดจะ ใ ช้ ป ร ะ โย ช น์ จ าก อายุ เ ป็ นตั ว แป ร ด้ าน
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกตา่งของสว่นตลาด เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการ
ของกลุ่มผู้ บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน นักการตลาดได้ค้นหาความต้องการของตลาดส่วนเล็ก 
(Niche market) โดยมุง่ความส าคญัท่ีตลาดของอายชุว่งนัน้ๆ 

2)  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบง่สดัส่วนตลาดการตลาดท่ีส าคญั เน่ืองจากแต่
ละเพศจะมีทศันคติและพฤติกรรมท่ีแตกตา่งกนั นกัการตลาดจึงควรต้องศกึษาตวัแปรนี ้เพราะใน
ปัจจบุนัตวัแปรทางด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤตกิรรมการบริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวนี ้
อาจมีสาเหตมุาจากการท่ีสตรีท างานมากขึน้ 

3)  ลกัษณะครอบครัว(Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจบุนัลกัษณะครอบครัวเป็น
เป้าหมายท่ีส าคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญักับ
หน่วยผู้บริโภค นกัการตลาดจะให้ความส าคญักับจ านวนและลกัษณะของบคุคลในครัวเรือนท่ีใช้
สินค้าใดสินค้าหนึง่ และให้ความสนใจในการพิจารณาลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ แลโครงสร้าง
ด้านส่ือท่ีจะเก่ียวข้องกบัผู้ตดัสินใจในครัวเรือนเพ่ือชว่ยการพฒันาแผนการตลาดให้เหมาะสม 

4)  รายได้ การศกึษา อาชีพ และสถานภาพ (income, education ,occupation and 
status) ถือเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจ
ผู้บริโภคท่ีมีความมัง่คัง่ แต่อย่างไรก็ตาม ครอบครัวท่ีมีรายได้ปานกลางและมีรายได้ต ่าจะเป็น
ตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาหลกัในการแบง่ส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้
จะเป็นตวัชีก้ารมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายซือ้สินค้า ในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินค้าท่ี
แท้จริงอาจถือเกณฑ์อ่ืนๆ อาทิ รูปแบบการด าเนินชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ 
แม้วา่รายได้จะเป็นตวัแปรท่ีถกูใช้บอ่ยมาก นกัการตลาดสว่นใหญ่จะเช่ือมโยงเกณฑ์รายได้รวมกบั
ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์อย่างอ่ืน เพ่ือให้การก าหนดตลาดเป้าหมายชัดเจนมากยิ่งขึน้ เช่น 
กลุ่มรายได้สงูท่ีมีอายตุ่างๆ ถือว่าใช้เกณฑ์รายได้ร่วมกับเกณฑ์อายุ เป็นเกณฑ์ซึ่งนิยมใช้กันมาก 
เกณฑ์รายได้อาจจะเก่ียวข้องกับเกณฑ์อายุและอาชีพร่วมกัน เช่น กลุ่มผู้บริหารท่ีมัง่คัง่รุ่นเยาว์ 
(Yuppies) ถือเป็นกลุม่ท่ีนา่สนใจและมีอิทธิพลสงู 

(อดลุย์ จาตรุงคกุล. 2544: 38-39)กล่าวว่า ลักษณะประชากรศาสตร์รวมถึง เพศ อาย ุ
วงจรชีวิตครอบครัว การศึกษา รายได้ เป็นต้น ลักษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนักการตลาด 
เพราะเก่ียวพันกับอุปสงค์ (Demand) ในตวัสินค้าทัง้หลาย การเปล่ียนแปลงประชากรศาสตร์
ชีใ้ห้เห็นถึงการเกิดขึน้ของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคญัลง ลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงันี ้
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1. อาย ุนกัการตลาดต้องค านงึถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากร ใน
เร่ืองของอายดุ้วย 

2. เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีท างานนอกบ้านเพิ่มขึน้เร่ือยๆ นกัการตลาด
ต้องค านึงว่า ปัจจุบนัสตรีเป็นผู้ ซือ้รายใหญ่ ซึ่งท่ีแล้วมาผู้ชายเป็นผู้ตดัสินใจซือ้ และนอกจากนัน้
บทบาทของสตรีและบรุุษบางสว่นท่ีซ า้กนั 

3. วงจรชีวิตของครอบครัว ขัน้ตอนแตล่ะขัน้ของวงจรชีวิตครอบครัวเป็นตวัก าหนดท่ี
ส าคญัของพฤติกรรม ขัน้ตอนของวงจรชีวิตครอบครัวแบง่ออกเป็น 9 ขัน้ตอน ซึ่งแตล่ะขัน้ตอนนัน้
จะมีพฤตกิรรมการซือ้ท่ีแตกตา่งกนั 

4. การศึกษาและรายได้ การศึกษามีอิทธิพลต่อรายได้เป็นอย่างมาก การรู้ว่าเกิด
อะไรขึน้กับการศึกษาและรายได้เป็นสิ่งส าคัญ เพราะแบบแผนการใช้จ่ายขึน้อยู่กับรายได้ท่ีมี 
ดงันัน้การวิจยัจะวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ ด้านเพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน ซึง่ในการวิเคราะห์ด้านตา่งๆ จะเป็นตวัแปรพืน้ฐานของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการว่ามี
ความแตกตา่งกนัในแตล่ะบคุคลอยา่งไร 

(ฉัตยาพร เสมอใจ. 2550: 36-37) ได้อธิบายเก่ียวกับ ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal 
Factor) วา่พฤตกิรรมการซือ้ของบคุคลได้รับอิทธิพลจากปัจจยัเฉพาะบคุคล ดงันี ้

1)  อายแุละขัน้ของชีวิต (Age and Life Cycle Stages) โดยพฤติกรรมและรสนิยม
สว่นบคุคลจะแตกตา่งกนัไปตามชว่งอายแุละขัน้ของวงจรชีวิต 

2)  อาชีพ (Occupation) อาชีพมีอิทธิพลต่อรูปแบบการบริโภคของบุคคล นกัการ
ตลาดควรท าการศกึษาถึงพฤตกิรรมเฉพาะกลุม่และพฒันากลยทุธ์ท่ีเหมาะสม สินค้าชนิดเดียวกนั
อาจจ าเป็นต้องมีการออกแบบท่ีหลากหลายเพ่ือให้เหมาะสมกบัแตล่ะกลุม่อาชีพ 

3)  สภาพเศรษฐกิจของบคุคล (Economic Circumstances) ประกอบด้วยรายได้ท่ี
สามารถน าไปใช้ได้ สินทรัพย์และเงินออม หนีส้ิน รวมถึงทศันคติด้านการออมและการใช้จ่ายของ
บคุคลมีอิทธิพลตอ่การซือ้ 

4)  รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) ถึงแม้ว่าบุคคลจะมีอายุท่ีเท่ากัน อยู่ใน
วฒันธรรมเดียวกนั มีสถานะทางสงัคมเหมือนกนั และท าอาชีพเดียวกนัก็อาจมีรูปแบบการด าเนิน
ชีวิตท่ีแตกตา่งกนั ไมว่า่จะเป็นความสนใจ การแสดงออกทางความคดิเห็นและการกระท า 

5)  บุคลิกลักษณะและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-concept) 
ลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคลจะส่งผลต่อพฤติกรรมการซือ้ของผู้บริโภคได้ บุคลิกลักษณะสามารถ
บอกได้ถึงความเช่ือมัน่ในตนเอง เป็นตวัของตวัเอง คล้อยตามผู้ อ่ืน มีความเป็นผู้น า ชอบต่อต้าน 
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หรือปรับตวัได้ดี ส่วนแนวคิดของตนเองเป็นวิธีท่ีบุคคลมองตนเองในแง่มุมท่ีแตกต่างกันไป ได้แก่ 
แนวคิดท่ีมองว่าสิ่งท่ีเป็นตวัตนท่ีแท้จริง (Actual Self-concept) ซึ่งแตกต่างจากแนวคิดท่ีมอง
ตนเองในอุดมคติ (Idea Self-concept) เป็นสิ่งท่ีอยากจะเห็นตวัเองในสิ่งเป็น ซึ่งแตกต่างจาก
แนวคดิท่ีคดิวา่คนอ่ืนมองตนเอง (Their other self-concept think others to see them) 

คนท่ีมีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ต่างกัน จะมีลักษณะด้านจิตวิทยาต่างกัน (ปรมะ 
สตะเวทิน. 2533: 112)โดยวิเคราะห์จากปัจจยัดงันี ้

1. เพศ ความแตกตา่งทางเพศท าให้บคุคลมีพฤติกรรมของการติดตอ่ส่ือสารตา่งกัน 
คือ เพศหญิงมีแนวโน้ม มีความต้องการท่ีจะรับสง่ขา่วสารมากกวา่เพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ได้
มีความต้องการท่ีจะรับสง่ขา่วสารเพียงอยา่งเดียวเทา่นัน้ แตมี่ความต้องการท่ีจะสร้างสมัพนัธ์อนัดี
ให้เกิดขึน้ จากการรับข่าวสารและส่งข่าวสารนัน้ด้วย นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศชายมีความ
แตกต่างกันอย่างมากในเร่ืองของแนวความคิด ค่านิยม และทศันคติ เพราะวฒันธรรมและสงัคม 
ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของสองเพศไว้ตา่งกนั 

2. อาย ุเป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความแตกตา่งกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม 
คนท่ีมีอายุน้อยมักจะมีความคิดเสรี ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีกว่าคนท่ีมีอายุมาก 
ในขณะท่ีคนท่ีอายมุากมกัจะมีความคิดท่ีอนรัุกษ์นิยม ยึดถือการปฏิบตัิ ระมดัระวงั มองโลกในแง่
ร้ายมากกว่าคนท่ีมีอายุน้อย เน่ืองจากผ่านประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกัน ลักษณะการใช้
ส่ือสารมวลชนก็ตา่งกนั คนท่ีมีอายมุากกวา่จะใช้ส่ือในการแสวงหาขา่วสารจากส่ือสิ่งพิมพ์ประเภท
อ่ืน 

3. การศึกษา เป็นปัจจัยท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติ และพฤติกรรม
แตกตา่งกนั คนท่ีมีการศกึษาสงูจะได้เปรียบอยา่งมากในการเป็นผู้ รัยสารท่ีดี เพราะเป็นผู้ ท่ีมีความ
กว้างขวางเข้าใจข่าวสารได้ดี แต่จะเป็นคนไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตผุลเพียงพอ 
ในขณะท่ีคนมีการศึกษาต ่าจะส่ือประเภทวิทยุ โทรทัศน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจ ากัดก็
มกัจะแสวงหาขา่วสารจากส่ือสิ่งพิมพ์มากกวา่ประเภทอ่ืน 

4. ลกัษณะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคม
ของบุคคล มีอิทธิพลอย่างส าคัญต่อปฏิกิริยาของผู้ รับสารท่ีมีต่อผู้ ส่งสาร เพราะแต่ละคนมี
วฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคต ิคา่นิยมและเปา้หมายท่ีตา่งกนั 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้าง ต้น บ่งบอกถึงความส าคัญของปัจจัย ด้าน
ประชากรศาสตร์ท่ีน ามาใช้ในการแบง่สว่นการตลาดของผู้บริโภค ส่งผลตอ่พฤติกรรมการซือ้สินค้า
และการใช้บริการ เน่ืองจากลักษณะท่ีแตกต่างกันของผู้บริโภค ทัง้ เพศ อายุ รายได้ การศึกษา 
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สถานภาพทางสงัคมท าให้พฤตกิรรมการซือ้ การใช้บริการ รวมถึงก าลงัในการซือ้สินค้าและบริการ 
ความต้องการสินค้าและบริการของผู้บริโภคมีความแตกตา่งกนั  

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ 

ความหมายของทัศนคติ 
ราชบณัฑิตยสถาน (2524: 33) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ทัศนคติ หมายถึง แนวโน้มท่ี

บคุคลได้รับ หรือเรียนรู้มา และเป็นแบบอย่างในการแสดงปฏิกิริยาสนบัสนุนหรือเป็นปฏิปักษ์ต่อ
บางสิ่งบางอย่าง หรือต่อบคุคลบางคน ทศันคตินีไ้ด้จากพฤติกรรมซึ่งเข้าสู่ (Approach) หรือถอน
ตวัออก (Withdrawal) ก็ได้ 

คอทเลอร์ (Philip Kotler. 2000: 75) กล่าวว่า ทศันคติ คือ ความโน้มเอียงของการปฏิบตั ิ
และอารมณ์ของบคุคลท่ีประเมินคา่บางสิ่งบางอย่างว่าพอใจ หรือไม่พอใจกับสิ่งนัน้ๆ อาจจะเป็น
วตัถหุรือแนวคดิ (Idea) ก็ได้ 

พลูสุข สงัข์รุ่ง (2543: 19) กล่าวว่าทศันคติ เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อวตัถุ สิ่งของ 
กิจกรรม เหตุการณ์ บุคคล แนวความคิด และพฤติกรรม ซึ่งความรู้สึกนีอ้าจเกิดจากการเรียนรู้
ตดิตอ่กนัมาเป็นระยะเวลานาน และเป็นปัจจยัท่ีท าให้คนแสดงพฤตกิรรมออกมาอาจจะเป็นในทาง
ท่ีชอบ และทางลบถ้าไมช่อบ 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ (2550: 166-193) กลา่ววา่ ทศันคติ หมายถึงความโน้มเอียงท่ีจะเรียนรู้
เพ่ือให้มีพฤตกิรรมท่ีสอดคล้องกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจ
หมายถึงการแสดงความรู้สึกภายในท่ีสะท้อนว่าบคุคลมีความโน้มเอียงพอใจหรือไม่พอใจต่อบาง
สิ่ง เชน่ ตราสินค้า บริการ ร้านค้าปลีก เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทางจิตวิทยาทศันคติ ท่ีไม่
สามารถสงัเกตเห็นได้โดยตรง แตต้่องแสดงวา่บคุคลกลา่วถึงอะไรหรือท าอะไร 

จากความหมายของทัศนคติท่ีกล่าวมา สรุปได้ว่า ทัศนคติ เป็นความรู้สึกนึกคิดส่วน
บคุคล ท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง ท่ีแสดงออกว่าบคุคลนัน้ มีความรู้สึกอย่างไร เช่น
ชอบหรือไมช่อบตอ่บคุคล วตัถสุิ่งของ รวมถึงความรู้สกึตอ่เหตกุารณ์ตา่งๆ ซึ่งความรู้สึกนัน้มีผลตอ่
การแสดงออกของตวับคุคล ทัง้แสดงออกทางค าพดูหรือการปฏิบตัติอ่สิ่งท่ีบคุคลคิด 

 
โมเดลโครงสร้างทัศนคต ิ
โมเดลโครงสร้างทศันคติ (Structural model of attitudes) ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ 

(2538: 143-146) การท าความเข้าใจความสมัพนัธ์ระหว่าง ทศันคติและพฤติกรรม นกัจิตวิทยาได้
สร้างโมเดลเพ่ือศึกษาถึงโครงสร้างของทัศนคติ การก าหนดส่วนประกอบของทัศนคติเพ่ือจะ
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อธิบายพฤติกรรมท่ีคาดคะเน ตอ่มาจะส ารวจโมเดลทศันคติท่ีส าคญัหลายประการ แตล่ะโมเดลมี
ทศันคตท่ีิแตกตา่งกนัเก่ียวกบัสว่นประกอบของทศันคตแิละวิธีการสว่นตา่งๆ เหล่านีมี้การจดัหรือมี
ความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั โดยรายละเอียดดงันี ้

โมเดลองค์ประกอบทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude model) หมายถึง 
โมเดลทศันคติซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วน คือ 1. ส่วนของความเข้าใจ (Cognitive component) 2. 
ส่วนของความรู้สึก (Affective component) 3. ส่วนของพฤติกรรม (Conative component หรือ 
Behavior หรือ Doing) 
 

 

 
ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลองค์ประกอบทศันคต ิ3 ประการ (Tricomponent attitude model) 

 

ท่ีมา: Schiffman: &Kanuk. (2007). Consumer Behavior. P.235. 
 

1. ส่วนของความเข้าใจ (Cognitive component) หมายถึง ส่วนหนึ่งของโมเดล
องค์ประกอบ ทศันคติ 3 ประการ ซึ่งแสดงถึงความรู้ (Knowledge) การรับรู้ (Perception) และ
ความเช่ือถือ (Beliefs) ซึ่งผู้บริโภคมีต่อความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman: &Kanuk 2007: 

ความรู้สึก 

(Affect) 

ความเข้าใจ 

(Congnition) 

พฤตกิรรม 

(Conation) 
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236) ส่วนของความเข้าใจเป็นส่วนประกอบส่วนแรก ซึ่งก็คือความรู้และการรับรู้ท่ีได้รับ จากการ
ประสมกับประสบการณ์โดยตรงตอ่ทศันคติและข้อมลูท่ีเก่ียวข้องจากหลายแหล่งข้อมูล ความรู้นี ้
และผลกระทบต่อการรับรู้จะก าหนดความเช่ือถือ (Beliefs) ซึ่งหมายถึง สภาพด้านจิตใจ ซึ่ง
สะท้อนความรู้เฉพาะอยา่งของบคุคล และมีการประเมินเก่ียวกบัความคดิหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งก็คือ
การท่ีผู้ บริโภคมีทัศนคติต่อสิ่งหนึ่ง คณุสมบตัิของสิ่งหนึ่ง หรือพฤติกรรมเฉพาะอย่างจะน าไปสู่
ผลลพัธ์เฉพาะอยา่ง 

2. ส่วนของความรู้สึก (Affective component) หมายถึง ส่วนหนึ่งของโมเดล
องค์ประกอบ ทศันคติ 3 ประการ ซึ่งสะท้อนถึงอารมณ์ (Emotion) หรือความรู้สึก (Feeling) ของ
ผู้บริโภคท่ีมีตอ่ความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman: &Kanuk 2007: 236) ส่วนของอารมณ์และ
ความรู้สึกมีการค้นพบโดยผู้ วิจัยผู้ บริโภค ซึ่งมีการประเมินผลเบือ้งต้นโดยธรรมชาติ ซึ่งมีการ
ค้นพบโดยการวิจยัผู้บริโภค ซึ่งประเมินทศันคติต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยการให้คะแนนความพึงพอใจ
หรือไมพ่งึพอใจ ดีหรือเลว เห็นด้วยหรือไมเ่ห็นด้วย การวิจยัได้ระบวุา่สภาพอารมณ์จะสามารถเพิ่ม
ประสบการณ์ด้านบวกหรือลบ ซึ่งประสบการณ์จะมีผลกระทบด้านจิตใจและวิธี ซึ่งบุคคล
ปฏิบตัิการใช้การวัดการประเมินผลถึงทัศนคติต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาศยัเกณฑ์ ดี -เลว ยินดี-ไม่
ยินดี 

3. ส่วนของพฤติกรรม (Conative component หรือ Behavior หรือ Doing) หมายถึง 
สว่นหนึง่ของโมเดลองค์ประกอบทศันคต ิ3 ประการ ซึง่สะท้อนถึงความน่าจะเป็นหรือแนวโน้มท่ีจะ
มีพฤติกรรมของผู้บริโภค ด้วยวิธีใดวิธีหนึ่งต่อทศันคติท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถึงความ
ตัง้ใจท่ีจะซือ้ (Intention to buy) (Schiffman: &Kanuk 2007: 237) จากความหมายนีส้่วนของ
พฤติกรรมจะรวมถึงพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้ รวมทัง้พฤติกรรมและความตัง้ใจซือ้ของผู้บริโภคด้วย 
คะแนนความตัง้ใจของผู้ ซือ้ สามารถน าไปใช้เพ่ือประเมินความนา่จะเป็นของการซือ้ผลิตภณัฑ์ของ
ผู้บริโภค หรือพฤตกิรรมอยา่งใดอยา่งหนึง่ 

 
โมเดลทัศนคตคุิณสมบัตหิลายประการ (Multi-attribute attitude model)  
(Leon G.; &Lazar Kanuk Schiffman. 1994: 663)เชฟแมน และคานกุ กล่าวว่า โมเดล

นีจ้ะส ารวจส่วนประกอบทัศนคติของผู้ บริโภคในรูปแบบของคุณสมบัติ หรือความเช่ือถือใน
ผลิตภัณฑ์ท่ีได้เลือกสรร โดยโมเดลนีจ้ะเป็นเคร่ืองมือในการส ารวจทศันคติของผู้บริโภค โดยมาร์
ตนิ ฟิชบายน์ และคณะ (Martin Fishbein) ได้ท าการวิจยัเก่ียวกบัเร่ืองนี ้ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้
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1. โมเดลทัศนคติท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (The Attitude-toward-Object Model) 
หมายถึง โมเดลซึง่เสนอวา่ทศันคตขิองผู้บริโภคท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือตราสินค้า (Leon G.; &Lazar 
Kanuk Schiffman. 2007: 657) โมเดลนีเ้หมาะส าหรับการวดัทศันคติท่ีมีตอ่ชนิดของผู้บริโภคท่ีมี
ต่อผลิตภัณฑ์หรือตราสินค้า เป็นหน้าท่ีหนึ่งของการมีอยู่ และประเมินความเช่ือถือท่ีมีต่อ
คณุสมบตัิผลิตภัณฑ์เฉพาะอย่าง ซึ่งโดยทัว่ไปผู้บริโภคมีความพอใจต่อตราสินค้า ซึ่งเขาเช่ือว่า
ระดบัของคณุสมบตัิท่ีเพียงพอซึ่งเขาประเมินเป็นบวกและทศันคติท่ีไม่พึงพอใจตอ่ตราสินค้าท่ีเข้า
ไมรู้่สกึพอใจ 

2. โมเดลทัศนคติท่ีมีต่อพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง (The Attitude-toward-
Behavior Model) หมายถึง ทศันคติของผู้บริโภคท่ีมีตอ่พฤติกรรมเฉพาะอย่าง (Leon G.; &Lazar 
Kanuk Schiffman. 2007: 657) โมเดลนีเ้ป็นทศันคติของบุคคลท่ีมีตอ่พฤติกรรม หรือการกระท า
ในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง วิธีการจูงใจตามโมเดลนีก็้คือ ศึกษาถึงความเก่ียวข้องกันอย่างใกล้ชิดต่อ
พฤตกิรรมอยา่งแท้จริง 

3. โมเดลทฤษฎีการให้เหตผุล-การปฏิบตัิ (Theory-of Reasoned-Action Model) 
หมายถึง ทฤษฎีความเข้าใจความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติ (Attitude) ความตัง้ใจ (Intention) และ
พฤติกรรม (Behaviorr) (Leon G.; &Lazar Kanuk Schiffman. 2007: 667)ทฤษฎีนีก้ าหนดขึน้
จากการวิจยัของ มาร์ติน ฟิชบายน์ และคณะ (Martin Fishbein) แสดงการประสมประสานความ
เข้าใจของสว่นประกอบทศันคต ิออกเป็นโครงสร้างท่ีออกแบบการอธิบายท่ีดีขึน้ และการคาดคะเน 
ซึ่งพฤติกรรมท่ีดีขึน้ มีลกัษณะเหมือนโมเดลองค์ประกอบของทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent 
attitude model) คือจะรวมส่วนประกอบของความเข้าใจ (Cognitive Component) ส่วนประกอบ
ของความรู้สึก (Affitive Component) และส่วนประกอบของพฤติกรรม (Conative Component) 
แตอ่ยา่งไรก็ตามมีการจดัรูปแบบซึง่แตกตา่งจากโมเดลทศันคติองค์ประกอบ 3 ประการ ดงัแผนผงั
ดงัตอ่ไปนี ้
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ภาพประกอบ 3 แสดงทศันะอยา่งง่ายของทฤษฎีการใช้เหตผุล-การปฏิบตั ิ(Simplified Version of 
the Theory of Reasoned Action) 

 
ท่ีมา: Schiffman: &Kanuk. (2007). Consumer Behavior. P.249. 

ความเช่ือที่วา่ 

พฤติกรรมน าไปสู ่

ผลลพัธ์เฉพาะอยา่ง 

การประเมินผล 

ทศันคติที่มตีอ่พฤตกิรรม 

(Attitude toward the  

behavior) 

ความตัง้ใจซือ้ 

(Intention) 

พฤติกรรม 

(Behavior) 

ความเช่ือที่วา่กลุม่อ้างองิ

เฉพาะกลุม่คิดวา่ควร

หรือไมค่วรกระท า

พฤติกรรม 

การจงูใจจากกลุม่อ้างองิ

กลุม่ใดกลุม่หนึง่ 

บรรทดัฐานด้านผู้ตอบ 

(Subjective Norm) 
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แผนผงัดงักล่าว แสดงทฤษฎีของการกระท าโดยใช้เหตผุล เช่น การซือ้ การบริการจาก
สินค้า หรือตราสินค้าอย่างใดอย่างหนึ่ง โมเดลนีเ้สนอว่าตวัคาดคะเนพฤติกรรมท่ีดีท่ีสดุ คือความ
ตัง้ใจซือ้ (Intention) ถ้าผู้วิจยัใช้ตวัวดัคาดคะเนเพียงตวัเดียวในการวดั แตอ่ย่างไรก็ตามถ้าผู้ วิจยั
สนใจปัจจัยซึ่งน าไปสู่ความตัง้ใจ ซึ่งก็คือทัศนคติท่ีมีต่อผู้ บริโภค และบรรทัดฐานด้านผู้ ตอบ 
(Subjective Norm) 

 
ลักษณะท่ัวไปของทัศนคติ 
เสรี วงษ์มณฑา (2542: 106) กล่าวว่าทัศนคติ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อ

บคุคล สิ่งของหรือความคิด ทศันคติเป็นสิ่งท่ีจะชกัน าบุคคลให้เปล่ียนแปลงพฤติกรรม ซึ่งนกัการ
ตลาดจ าเป็นต้องใช้เคร่ืองมือ เพ่ือก าหนดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์ ถ้าเรามีความรู้สึกหรือทศันคติ
เชิงบวกเราจะปฏิบตัิเชิงบวก แตถ้่ามีความรู้สึกเชิงลบ เราก็จะปฏิบตัิออกมาในทางลบ ทศันคติจึง
มีลกัษณะ 

ก. ทศันคตเิชิงบวก (Positive Attitude) ท าให้เกิด การปฏิบตัิออกมาในทางบวก (Act 
Positive) 

ข. ทศันคติเชิงลบ (Negative Attitude) ท าให้เกิด การปฏิบตัิออกมาในทางลบ (Act 
Negatively) 

 
ความสัมพันธ์ของทัศนคตแิละพฤตกิรรม 
อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2544: 202) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคส่วนใหญ่จะสอดคล้องกับ

ทศันคติของบุคคลนัน้ๆ โดยทัว่ไปผู้บริโภคจะเกิดปฏิกิริยาต่างๆ ตามความโน้มเอียงทศันคติของ
บุคคลนัน้ๆ ทัศนคติถือว่าเป็นเคร่ืองชีพ้ฤติกรรมของผู้ บริโภค ซึ่งบางโอกาสผู้ บริโภคอาจจะ
ตดัสินใจซือ้ โดยขัดกับพฤติกรรมท่ีเคยมีมา โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือสิ่งจูงใจท่ีจะก่อให้เกิดความ
แตกตา่งดงักลา่วเชน่ ราคา พนกังานขาย และความต้องการลองของใหม ่โดยพฤติกรรมของมนษุย์
เกิดจากทศันคต ิมีขัน้ตอนดงันี ้

K = Knowledge เป็นการเกิดความรู้ เช่น ทราบไหมว่าสินค้าตัวนีข้ายท่ีใด 
ภาพยนตร์เร่ืองนีฉ้ายท่ีใด เป็นต้น เม่ือทราบแล้ว ขัน้ตอนตอ่ไปของพฤตกิรรม คือ 

A = Attitude เป็นการเกิดทศันคติ เม่ือเกิดความรู้ในขัน้ตอ่มาจะเกิดความรู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบ ทราบแล้วชอบหรือไม่ เช่น ทราบว่านักร้องจะมาร้องเพลง ชอบหรือไม่ ซึ่งความรู้ 
(Knowledge) และทศันคต ิ(Attitude) จะสง่ผลไปท่ีการกระท า (Practice) 
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P = Practice เป็นการเกิดการกระท า หลงัจากท่ีเกิดความรู้สึกและทศันคติแล้ว ก็จะ
เกิดการกระท า เชน่ ไปซือ้ตัว๋เพ่ือชมภาพยนตร์หรือคอนเสิร์ต เป็นต้น 

อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2534: 34) กลา่ววา่ ลกัษณะทัว่ไปของทศันคตมีิดงันี ้
1. ทศันคติท่ีมีต่อสิ่งหนึ่ง ค าว่า สิ่งหนึ่ง (Object) ในความหมายของทศันคติท่ีมุ่งสู่

ผู้บริโภค จะสามารถตีความอย่างกว้าง ประกอบด้วย แนวความคิดการบริโภคเฉพาะอย่าง หรือ
แนวความคิดท่ีสมัพนัธ์กับตลาด เช่น ผลิตภัณฑ์ ชนิดของผลิตภัณฑ์ ตราสินค้า บริการความเป็น
เจ้าของ การใช้ผลิตภณัฑ์ การโฆษณา ราคา ส่ือกลาง หรือผู้ ค้าปลีก 

2. ทัศนคติเป็นเร่ืองของสิ่งสะสมในสมองท่ีได้เรียนรู้มา (Attitude are learned 
predisposition) สิ่งท่ีสมองสะสม ได้แก่ ความรู้ ความเช่ือ คา่นิยม มีการตกลงกนัว่าทศันคติมีการ
เรียนรู้ได้มา ซึ่งหมายความว่าทศันคติเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการเรียนรู้ เป็นผลจากประสบการณ์
โดยตรงเก่ียวกบั ผลิตภณัฑ์ ข้อมลูท่ีได้รับจากบคุคลอ่ืน และการเปิดรับจากส่ือมวลชน 

3. ทศันคติไม่เปล่ียนแปลงมีแนวโน้มจะคงเส้นคงวา (Attitude have consistency) 
คือ ทศันคตใินทกุๆ เร่ืองมีความสอดคล้องกนัเป็นไปในทางเดียวกนั เชน่ ถ้าเช่ือเร่ืองความอิสระเสรี
ก็จะไม่ชอบให้ใครบงัคบั และเม่ือใดก็ตามท่ีทศันคติเกิดความไม่สอดคล้องกัน เขาจะเกิดความ
หงุดหงิด พฤติกรรมกบัทศันคติต้องสอดคล้องกันและมีผลต่อจิตใจมาก ลกัษณะของทศันคติก็คือ
ความสอดคล้องกบัพฤตกิรรมท่ีแสดงออก แม้วา่มีแนวโน้มคงท่ีแตท่ศันคติไม่จ าเป็นต้องถาวรเสมอ
ไปสามารถเปล่ียนแปลงได้ 

4. ทศันคติเกิดขึน้ภายใต้สภาพแวดล้อม (Attitude occur within a situation) 
ทศันคติภายใต้เหตกุารณ์ และสถานการณ์ท่ีสิ่งแวดล้อมถูกกระทบโดยสถานการณ์ สถานการณ์ 
(Situation) หมายถึงเหตกุารณ์หรือโอกาสซึ่งมีลกัษณะเฉพาะช่วงเวลา มีอิทธิพลตอ่ความสมัพนัธ์
ระหวา่งทศันคต ิและพฤตกิรรม สถานการณ์เฉพาะอย่างอาจเป็นสาเหตทุ าให้ผู้บริโภคมีพฤติกรรม
ท่ีไมส่อดคล้องกบัทศันคตก็ิได้ แตล่ะบคุคลจะมีทศันคติตอ่พฤติกรรมเฉพาะอย่างท่ีแตกตา่งขึน้กบั
สถานการณ์เฉพาะอย่างด้วย สิ่งส าคัญท่ีจะท าความเข้าใจถึงวิธีการ ท่ีทัศนคติของผู้ บริโภค
แตกตา่งในแตล่ะสถานการณ์มีประโยชน์ท่ีจะรู้ถึงความพงึพอใจของผู้บริโภค 

 
บทบาทของทัศนคต ิ
ด ารงศกัดิ ์ชยัสนิท; และคณะ (2543: 24) กล่าวว่า บคุคลสามารถแสดงออกทางทศันคติ

ได้ 3 ประเภท คือ 
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1. ทศันคติเชิงบวก ทศันคติท่ีชกัน าให้บคุคลแสดงออกหรือมีความรู้สึก หรืออารมณ์
จากการโต้ตอบในด้านดีต่อบุคคล หรือเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งต่อหน่วยงาน องค์การ สินค้า บริการ 
สถาบนั และการด าเนินงานขององค์การ 

2. ทัศนคติเชิงลบ ทัศนคติท่ีสร้างความรู้สึกในทางเส่ือมเสีย ไม่มีความเช่ือถือ
ไว้วางใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสยั รวมทัง้เกลียดชงัตอ่บุคคลใดบุคคลหนึ่ง เร่ืองราว
หรือปัญหาใดปัญหาหนึ่ง หรือหน่วยงาน องค์การ สถาบนั และการด าเนินกิจการขององค์กรและ
อ่ืนๆ  

3. ทศันคติของบุคลท่ีไม่แสดงความคิดเห็นในเร่ืองราวหรือปัญหาใดปัญหาหนึ่งต่อ
บคุคล หนว่ยงาน สถาบนั องค์การและอ่ืนๆโดยสิน้เชิง 

ทศันคติทัง้สามประเภทนี ้บคุคลจะมีเพียงประเภทเดียว หรือหลายประเภทรวมกันก็ได้
ขึน้อยู่กบัความมัน่คงในเร่ืองความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิดหรือคา่นิยมอ่ืนๆ ท่ีมีตอ่บุคคล สิ่งของการ
กระท า สถานการณ์ เป็นต้น ซึ่งถ้าทศันคติของบคุคลแตล่ะคนถกูกระตุ้นให้แสดงออกมาในรูปของ
ความเห็นร่วมกนั ก็จะเปล่ียนเป็น มตสิาธารณะชน  

 
การเปล่ียนแปลงทัศนคต ิ
เสรี วงษ์มณฑา (2542: 110-111) กล่าวว่า ทัศนคติของบุคคลจะเปล่ียนแปลงได้โดย

ได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ตรง ครอบครัว เพ่ือน และเคร่ืองมือการตลาดของนกัการตลาด ซึ่ง
จะต้องพิจารณาถึงการจูงใจขัน้พืน้ฐาน (Basic motivation) ของมนุษย์ ซึ่งหน้าท่ีการจูงใจขัน้
พืน้ฐาน (Basic motivation function) ประกอบด้วย 

1. หน้าท่ีในการสร้างผลประโยชน์ (Utilitarian function) เป็นการเปล่ียนแปลง
ทศันคติของผู้บริโภค เพราะประโยชน์ของตราสินค้าท่ีมีต่อผู้บริโภค การใช้เคร่ืองมือการส่ือสาร
การตลาดโดยเฉพาะการส่งเสริมการขาย (Sale promotion) เช่น ลด แลก แจก แถม ชิงโชค เป็น
ต้น เคร่ืองมือเหลา่นีถื้อวา่ให้ประโยชน์โดยตรงกบัผู้บริโภค 

2. หน้าท่ีในการปอ้งกนัความเป็นตวัเอง (The Ego – Defensive function) เป็นการ
เปล่ียนแปลงทศันคตโิดยชีถ้ึงความภาคภมูิใจ สถานะบคุคล หรือภาพพจน์สว่นตวั 

3. หน้าท่ีการแสดงคา่นิยมส่วนตวั (The Value – Expressive function) เป็นการ
เปล่ียนแปลงทศันคติ โดยชีแ้จงถึงค่านิยมในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง ค่านิยม และรูปแบบการด ารงชีวิต
ของผู้บริโภค ตลอดจนบคุลิกภาพของสินค้าท่ีชีถ้ึงบคุลิกภาพของผู้บริโภค 
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4. หน้าท่ีในการให้ความรู้ (The knowledge function) เป็นการเล่ียนแปลงทศันคติ
โดยการให้ความรู้และความเข้าใจกับผู้บริโภค ตวัอย่าง การชีว้่าการใช้สินค้าไทย ท าให้ประเทศ
ไทยสามารถแก้ไขปัญหาดลุการค้าขาดดลุและวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจได้ 

5. การรวมหลายหน้าท่ี (Combining several functions) เป็นการเปล่ียนแปลง
ทศันคตโิดยชีถ้ึงการจงูใจผู้บริโภคหลายประหารร่วมกนั เชน่ ชีถ้ึงผลประโยชน์ท่ีผู้บริโภคจะได้รับ ชี ้
ถึงสถานะของผู้ใช้ผลิตภณัฑ์ ชีถ้ึงคา่นิยมในสินค้า และชีถ้ึงการให้ความรู้ ความเข้าใจกบัผู้บริโภค
ในด้านตา่งๆ เป็นต้น 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าทัศนคติ เป็นการแสดงความ
คิดเห็น ความรู้สึกส่วนบคุคลตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือเร่ืองใดเร่ืองหนึ่งออกสู่ภายนอก ว่าพอใจหรือไม่
พอใจ ชอบหรือไม่ชอบ ทัศนคติเกิดขึน้ได้จากความรู้สึกส่วนตัว ประสบการณ์ต่างๆ ท่ีน าไปสู่
พฤติกรรมตา่งๆ ของบคุคลนัน้ โดยทศันคติของแตล่ะบุคคลอาจจะเหมือนกนัหรือแตกตา่งกนัก็ได้ 
ขึน้อยูก่บัปัจจยัแวดล้อมทัง้ภายในและภายนอกของบคุคลนัน้ๆ ท่ีจะสะท้อนทศันคติและพฤติกรรม
ออกมาในทางบวกหรือทางลบ ซึ่งทศันคติของบคุคล ในฐานะของผู้บริโภคมีผลตอ่การตดัสินใจใน
การซือ้สินค้า หรือการใช้บริการตา่งๆ ของแตล่ะบคุคลอีกด้วย 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

กุลวดี คูหะโรจนานนท์ (2545: 16) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจัยท่ี
สามารถควบคมุได้ และสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกบัสภาพแวดล้อม เพ่ือ
ท าให้กิจการอยู่รอด หรืออาจะเรียกได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ี
ถูกใช้เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ท าให้ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายพอใจ และมี
ความสขุได้ 

Philip Kotler (2000: 16) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s มีความ
แตกตา่งจาก ส่วนประสมทางการตลาด 4P’s เพราะเน่ืองจากเป็นธุรกิจการให้บริการมากกว่าการ
ซือ้ขายสินค้าอปุโภคบริโภคโดยทัว่ไป ดงันัน้ในการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดบริการจึงประกอบ
ไปด้วย 7 ด้าน 

สดุาดวง เรืองรุจิระ (2543: 29) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ 
องค์ประกอบท่ีส าคัญในการด าเนินงานการตลาด เป็นปัจจัยท่ีกิจการสามารถควบคุมได้ โดย
พืน้ฐานสว่นประสมทางการตลาดประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม
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การตลาด รวมเรียกว่า 4P’s แตถ้่าเป็นส่วนประสมการตลาดบริการ จะมีเพิ่มมาอีก 3P ได้แก่ ด้าน
บคุคล ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 

 
องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดสมัยใหม่ ซึ่งมีบทบาท

ส าคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทัง้หมดเพ่ือน ามาใช้ในการด าเนินงาน เพ่ือ
สนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย เรียกส่วนประสมทางการตลาดนีว้่า 7P’s โดยมี
สว่นประกอบท่ีส าคญัดงันี ้(ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ. 2546: 212) 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความจ าเป็น
หรือความต้องการของลกูค้าให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มี
ตวัตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์หรือบริการจึงประกอบไปด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี ผลิตภัณฑ์
หรือบริการต้องมีอรรถประโยชน์ มีคณุคา่ในสายตาของลกูค้าจงึจะท าให้ผลิตภณัฑ์ขายได้ 

2. ราคา (Price) จ านวนเงินหรือสิ่งอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพ่ือให้ได้ผลิตภณัฑ์
หรือบริการ หรือคุณค่าในรูปของตัวเงินเป็นต้นทุนของลูกค้า ผู้ บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่าง
คณุค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับราคา ถ้าคณุค่าสูงกว่าราคา ผู้บริโภคจะตดัสินใจซือ้ ดงันัน้
ผู้ขายจงึต้องค านึงถึงคณุคา่ท่ีรับรู้ในสายตาผู้บริโภค ต้องพิจารณาการยอมรับของลกูค้าในคณุคา่
ผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์นัน้ รวมถึงต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวข้องจากการซือ้
สินค้าและบริการ และด้านการแขง่ขนั 

3. การจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมซึ่งท าให้ผลิตภัณฑ์เป็นท่ีหาง่ายส าหรับ
ลูกค้า เม่ือต้องการเข้าไปซือ้ไม่ว่าเม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม ในช่องทางการจัดจ าหน่ายจึง
ประกอบด้วยความสะดวกของการติดต่อลูกค้า การพิจารณาต าแหน่งท าเลท่ีตัง้ของแหล่งจัด
จ าหน่าย นอกจากนีอ้งค์ประกอบเสริมในเร่ืองของการสนับสนุนและการกระจายตัวสินค้าคือ 
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัการเคล่ือนย้ายสินค้าจากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภค เพ่ือให้เกิดการประสานงาน
และให้เกิดต้นทนุในการจดัจ าหนา่ยต ่าท่ีสดุ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสร้างความพึง
พอใจต่อสินค้าหรือบริการ โดยใช้เพ่ือจูงใจให้เกิดความต้องการ เพ่ือเตือนความจ าในผลิตภัณฑ์
โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลตอ่ความรู้สกึ ความเช่ือ พฤตกิรรมการซือ้ การตดิตอ่ส่ือสารอาจใช้พนกังาน
ขายท าการขาย หรือการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน การส่ือสารจะประกอบไปด้วยการส่งเสริมการ
ขายท่ีมุ่งสู่ผู้ บริโภค การกระตุ้นจากพนักงานขาย และการกระตุ้นจากคนกลาง วิธีท่ีใช้ในการ
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ส่ือสารกับลูกค้า เช่น นิตยสาร วิทยุ โททัศน์ หรือป้ายโฆษณา การตลาดผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
และการขายทางโทรศพัท์  

5. บุคลกร (People) คนท่ีผ่านการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือให้สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสุภาพ เรียบร้อย 
สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีการเอาใจใส่ลกูค้า บริการเต็มไปด้วยรอยยิม้ และมีความเป็น
กนัเองแก่ลกูค้า 

6. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการมี
ความส าคญัเช่นเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ ให้บริการจะครอบคลุมถึ งนโยบายและ
กระบวนการท่ีน ามาใช้ ระดบัการใช้เคร่ืองจกัรกลในการให้บริการ เชน่ การช าระเงิน 

7. การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจ
บริการจ านวนน้อยมากท่ีไมมี่ลกัษณะทางกายภาพของบริการเข้ามาเก่ียวข้อง ดงันัน้ส่วนประกอบ
ท่ีเป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏอยู่บ้าง ก็จะมีผลต่อการตดัสินใจของลูกค้า หรือผู้ ใช้บริการ 
เชน่ การจดัสถานท่ี ความสะอาด แสงสวา่ง รูปแบบร้าน สิ่งอ านวยความสะดวก เป็นต้น  

ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2546: 434) กล่าวว่า การใช้ส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ธุรกิจบริการ ประกอบด้วย 7 ด้าน ดงันี ้ 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งท่ีน าเสนอขายตอ่ธุรกิจเพ่ือตอบสนองความจ าเป็น 
และความต้องการของลกูค้า โดยตวัผลิตภัณฑ์สามารถเป็นสิ่งท่ีจบัต้องได้ และจบัต้องไม่ได้ เช่น 
การบริการหรือความคิด โดยเม่ือพิจารณาคุณสมบตัิของผลิตภัณฑ์แล้ว สามารถแบ่งได้อีก 5 
ระดบั คือ  

1.1 ประโยชน์พืน้ฐานของผลิตภณัฑ์ เป็นสิ่งท่ีลูกค้าได้รับโดยตรงจากผลิตภณัฑ์
นัน้ เชน่ ถ้าเป็นธุรกิจร้านอาหาร ลกูค้าท่ีสัง่อาหารก็เพ่ือประทงัความหิว  

1.2 ผลิตภณัฑ์พืน้ฐานหรือรูปลกัษณ์ผลิตภัณฑ์ คือ การแปลงประโยชน์พืน้ฐาน
ของผลิตภณัฑ์ให้เป็นสิ่งท่ีเห็นได้ชดัเจนยิ่งขึน้  

1.3 เ ง่ือนไขหรือสิ่งท่ีคาดหวังปกติของลูกค้า ผลิตภัณฑ์ต้องเป็นสิ่งท่ีลูกค้า
คาดหวงัตอ่การซือ้สินค้า และบริการนัน้ๆ เชน่ คาดหวงัวา่อาหารจะอร่อย ถกูสขุลกัษณะอนามยั  

1.4 ผลประโยชน์เพิ่มเติม สิ่งท่ีลกูค้าจะได้รับเพิ่มเติมนอกเหนือจากการซือ้สินค้า
หรือบริการนัน้  

1.5 คณุสมบตัิของผลิตภณัฑ์ใหม่ ผลิตภณัฑ์มีการเปล่ียนแปลงหรือพฒันาแบบ
ใหมข่ึน้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้าในอนาคต  
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2. ราคา (Price) การตัง้ราคามีผลอย่างมากต่อการตดัสินใจซือ้บริการของลูกค้า 
ราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคณุภาพท่ีจะได้รับ ถ้าราคาสงูคณุภาพก็น่าจะ
สูงตามไปด้วย ส่งผลท าให้ลูกค้ามีความคาดหวังต่อการบริการสูงตามไปด้วย วิธีการตัง้ราคา
บริการ มี 3 วิธี ดงันี ้ 

2.1 การตัง้ราคาตามต้นทุน เป็นวิธีการตัง้ราคาโดยคิดต้นทุนบวกก าไรท่ีธุรกิจ
สว่นใหญ่ต้องการ 

2.2 การตัง้ราคาตามการแข่งขนั การตัง้ราคาแบบนีเ้ป็นการตัง้ราคาให้ธุรกิจสูง
กวา่คูแ่ขง่ขนั ถ้ามัน่ใจวา่ธุรกิจของเรามีคณุภาพมากกวา่คูแ่ขง่ขนั 

2.3 การตัง้ราคาตามการรับรู้คุณค่า เป็นการตัง้ราคาตามการรับรู้คุณค่าใน
สายตาหรือความรู้สึกของลูกค้า ถ้าลูกค้ารู้สึกว่าบริการนัน้คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย มีคณุภาพในการ
ให้บริการสงู มีภาพลกัษณ์ท่ีดี การตัง้ราคาบริการก็ควรจะสงูด้วยเชน่กนั  

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) โครงสร้างของช่องทางและกิจกรรมระหว่าง
ช่องทาง เพ่ือใช้ในการเคล่ือนย้ายสินค้าและบริการไปยงัผู้บริโภค เช่น การขนส่ง การคลงัสินค้า 
การเก็บรักษาสินค้าคงคลัง เป็นต้น ในการบริการนัน้สามารถให้บริการผ่านช่องทางการจัด
จ าหนา่ยได้ 4 วิธี ดงันี ้ 

3.1 การให้บริการผ่านร้าน (Outlet) เป็นการให้บริการแบบมีหน้าร้าน เพ่ือให้
ลกูค้าได้เข้ามาใช้บริการได้ถึงสถานท่ี เชน่ ร้านอาหาร ร้านตดัผม ห้างสรรพสินค้า เป็นต้น 

3.2 การให้บริการถึงท่ีบ้านหรือสถานท่ีท่ีลูกค้าต้องการ เป็นการบริการโดยส่ง
พนกังานไปให้บริการตามสถานท่ีท่ีลกูค้าต้องการ เพ่ือความสะดวกสบายของลูกค้า เช่น การจ้าง
วิทยากรมาสอนพนกังานบริษัท เป็นต้น  

3.3 การให้บริการผ่านตวัแทน เป็นการบริการแบบขายธุรกิจแฟรนไชส์ หรือการ
ขยายสาขาออกเป็นสาขายอ่ยๆ  

3.4 การให้บริการผ่านอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการให้บริการโดยมีเทคโนโลยีเข้ามา
ช่วย เพ่ือลดต้นทุนการจ้างพนักงาน เช่น การให้บริการผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเงินตรา
ตา่งประเทศ เป็นต้น  

4. การสง่เสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารข้อมลูเพ่ือโน้มน้าวให้ลกูค้าเข้า
มาซือ้สินค้าและบริการ เป็นการบอกลูกค้าว่ามีผลิตภัณฑ์และการบริการอะไรบ้างท่ีเกิดขึน้ โดย
พยายามชกัชวนให้ลกูค้ามาซือ้สินค้าและบริการ โดยเคร่ืองมือในการสง่เสริมการตลาด มีดงันี ้ 
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4.1 การโฆษณา เป็นการให้ข้อมูลข่าวสารผ่านส่ือโฆษณาประเภทต่างๆ เช่น 
โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ป้ายโฆษณา อินเตอร์เน็ต เพ่ือจูงใจให้ผู้บริโภคเกิดความ
ต้องการซือ้ในสินค้าและบริการนัน้  

4.2 การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ เป็นรูปแบบของการเสนอขายความคิด
สินค้าและบริการโดยไม่ใช้บคุคล เป็นลกัษณะการให้ข่าวผ่านทางส่ือมวลชน โดยท่ีองค์กรเจ้าข่าว
ไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย เป็นการส่ือสารเพ่ือจูงใจให้เกิดทศันคติท่ีดีตอ่องค์กร ส่งผลให้เกิดพฤติกรรม
การซือ้  

4.3 การสง่เสริมการขาย เป็นกิจกรรมท่ีท าหน้าท่ีชว่ยพนกังานและการโฆษณาใน
การขายสินค้า เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคมีความต้องการในสินค้านัน้ เช่น การแจกของตวัอย่าง แจก
คปูองสว่นลด ของแถม การใช้แสตมป์เพ่ือแลกสินค้านัน้ เป็นต้น  

4.4 การขายโดยพนกังาน เป็นการขายสินค้าแบบเผชิญหน้า (Face - to - Face) 
คือ พนกังานขายจะเข้าไปหาลกูค้าโดยตรง เพ่ือเสนอขายสินค้าและบริการ  

4.5 การตลาดทางตรง เป็นการใช้ช่องทางโดยตรงเพ่ือถึงมือผู้บริโภค โดยไม่ใช้
คนกลาง เชน่ จดหมายตรง แคตตาล็อค การตลาดทางโทรศพัท์ เว็บไซต์ และแอปพลิเคชนัตา่งๆ  

5. ด้านบุคคล (People) บคุคลทัง้หมดท่ีให้บริการในองค์กรนัน้ ตัง้แต่ เจ้าของร้าน 
ผู้บริหาร พนกังานในทกุระดบั ซึง่บคุคลดงักลา่วมีผลตอ่คณุภาพของการให้บริการ ดงันี ้ 

5.1 เจ้าของและผู้บริหาร เป็นสว่นส าคญัอยา่งมากในการท าหน้าท่ีในการก าหนด
นโยบายในการบริการ ก าหนดอ านาจหน้าท่ี และความรับผิดชอบของพนกังานในทกุระดบั รวมถึง
แก้ปัญหาปรับปรุงในการบริการ  

5.2 พนักงานผู้ ให้บริการและพนักงานในส่วนสนบัสนุน เป็นบุคคลท่ีต้องมีการ
ตดิตอ่ส่ือสาร ให้บริการลกูค้าโดยตรง สว่นพนกังานสนบัสนนุก็ต้องคอยช่วยและสนบัสนนุกิจกรรม
ตา่งๆ ของธุรกิจบริการให้ครบสมบรูณ์ 

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) สิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อปุกรณ์ตา่งๆ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ การ
ตกแตง่สถานท่ี ล็อบบี ้ลานจอดรถ สว่นห้องน า้ ปา้ยประชาสมัพนัธ์ สิ่งเหล่านีเ้ป็นสิ่งท่ีลกูค้าใช้เป็น
เคร่ืองหมายคณุภาพการให้บริการ คือ ลูกค้าจะอาศยัสิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจยัหนึ่งใน
การเลือกใช้บริการ  

7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบตัใินการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผู้ ใช้บริการ เพ่ือมอบการให้บริการได้อย่างถกูต้องและรวดเร็ว 
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นอกจากนีจ้ะต้องมีการจัดกระบวนการท างานบริการอย่างชัดเจน พนักงานทุกคนจะต้องรู้
กระบวนการท างานท่ีถกูต้อง เป็นขัน้เป็นตอนและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ไม่ใช่พนกังานคนหนึ่ง
พูดอย่างหนึ่ง อีกคนหนึ่งพูดอีกอย่างหนึ่ง ถ้าเป็นแบบนี ้อาจจะส่งผลต่อการบริการในอนาคต
ข้างหน้าได้ อย่าปล่อยให้ลกูค้าเกิดความไม่แน่ใจในการบริการของเรา เพราะอาจท าให้ลกูค้าเกิด
ความผิดหวงัและอาจจะไมม่าใช้บริการอีก 

จากแนวคดิและทฤษฎีท่ีกลา่วมาข้างต้น สรุปได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็น
ตวัแปรหนึง่ ท่ีมีความส าคญัในการก าหนดพฤตกิรรมการซือ้ของผู้บริโภค สามารถแบง่ออกกเป็น 7 
ด้าน โดยแต่ละด้านมีความส าคัญท่ีแตกต่างกันออกไป ถ้าสามารถควบคุมส่วนประสมทาง
การตลาดบริการให้สามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้บริโภคได้ ก็จะสร้างความได้เปรียบ
ตอ่คูแ่ขง่ขนั รวมไปถึงสามารถก าหนดกลยทุธ์ด้านตา่งๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรม 
มีผู้ ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้หลายท่านด้วยกัน ได้แก่ เสรี วงษ์มณฑา 

(2548: 32) กลา่ววา่ พฤตกิรรมผู้บริโภค คือ พฤตกิรรมการแสดงออกของบคุคลแตล่ะบคุคลในการ
ค้นหา การเลือกซือ้ การใช้ การประเมินผล หรือการจดัการกบัสินค้าและบริการ ซึ่งผู้บริโภคคาดว่า
จะสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2544) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค คือ ปฏิกิริยาของ
บคุคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและใช้สินค้าและบริหารทางเศรษฐกิจ รวมทัง้กระบวนการ
ตา่งๆ ของการตดัสินใจซึง่เกิดก่อนและเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาตา่งๆ เหลา่นัน้ 

 
การวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค 
ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2552: 125-126) กล่าวว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 

(Analyzing Consumer Behavior) เป็นการค้นหาหรือวิจยัเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้และการใช้
ของผู้บริโภค เพ่ือทราบถึงลกัษณะพฤตกิรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภค ค าตอบท่ีนกัการตลาด
สามารถจดักลุ่มกลยทุธ์ทางการตลาด (Marketing Strategies) ท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคได้ 

ค าถามท่ีใช้ค้นหาลกัษณะพฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6Ws และ 1H ตารางแสดงค าถาม 7 
ค าถาม ค าถาม 6Ws และ 1H เพ่ือหาค าตอบเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค (7 O’s) 
 



  28 

ตาราง 1 แสดงกรอบโมเดลค าถามท่ีใช้ค้นหาลกัษณะพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

ท่ีมา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2552). การบริหารการตลาดยคุใหม.่ หน้า 128-130 
 

ค าถาม  
(6Ws และ 1H) 

ค าถามที่ต้องการทราบ 
(7 O’s) 

กลยุทธ์การตลาดที่
เก่ียวข้อง 

1. ใครอยู่ในตลาด
เปา้หมาย (Who is in 
the target market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
ทางด้านประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
จิ ต วิ ท ย า  ห รื อ จิ ต วิ เ ค ร า ะ ห์  
พฤตกิรรมศาสตร์ 

ก ล ยุ ท ธ์ ก า ร ต ล า ด  ( 4Ps) 
ประกอบด้วย กลยุทธ์ทางด้าน
ราคา การจดัจ าหน่ายและการ
ส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม 
และสามารถสนองความพึง
พอใจของกลุม่เปา้หมาย 

2. ผู้บริโภคซือ้อะไร 
(What does the 
consumer buy?) 

สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการซือ้ (Objects)  
สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการผลิตภณัฑ์ คือ 
ต้องการคณุสมบตัหิรือองค์ประกอบ
ของผลิตภณัฑ์(Product component) 
และความแตกตา่งท่ีเหนือกว่าคูแ่ขง่ 
(Competitive Differentiation) 

ก ล ยุ ท ธ์ ด้ า น ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ 
(Product Strategies) 
ประกอบด้วย 
1. ผลิตภณัฑ์ 
2. รูปลกัษณะผลิตภณัฑ์ ได้แก่ 
การบรรจผุลิตภณัฑ์ ตราสินค้า 
รู ป แ บบ บ ริ ก า ร  คุณ ภ า พ 
ลกัษณะนวตักรรม 
3. ผลิตภณัฑ์ควบ 
4. ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั 
5. ศกัยภาพผลิตภณัฑ์ ความ
แตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ 
บริการพนกังาน และ
ภาพลกัษณ์การแขง่ขนั 

3. ท าไมผู้บริโภคจงึซือ้ 
(Why does the 

consumer buy?) 

วตัถปุระสงค์ในการซือ้ (Objectives) 
ผู้บริโภคซือ้สินค้า เพ่ือสนองความ
ต้องการของเขาด้านร่างกายและด้าน

กลยทุธ์ท่ีใช้มาก คือ 
1. กลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์ 
(Product strategies) 
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ค าถาม  
(6Ws และ 1H) 

ค าถามที่ต้องการทราบ 
(7 O’s) 

กลยุทธ์การตลาดที่
เก่ียวข้อง 

 จิตวิทยาซึง่ต้องศกึษาถึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการซือ้ คือ 
1. ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง
จิตวิทยา 
2. ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม 
3. ปัจจยัเฉพาะบคุคล 

 

2. กลยทุธ์การสง่เสริม
การตลาด (Promotion 
strategies) ได้แก่ กลยทุธ์การ
โฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การสง่เสริม 
การขาย 
3. กลยทุธ์ด้านราคา (Price 
strategies)กลยทุธ์ท่ีใช้มาก 
คือ 
4. กลยทุธ์ชอ่งทางการจดั 
จ าหนา่ย (Distribution 
Channel strategies) 

4. ใครมีส่วนร่วมในการ
ตั ด สิ น ใ จ ซื ้อ  ( Who 
participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุม่ตา่งๆ มีอิทธิพล 
การตดัสินใจซือ้ประกอบด้วย 
1. ผู้ ริเร่ิม 2. ผู้ มีอิทธิพล 3. ผู้ตดัสินใจ
ซือ้4. ผู้ ซือ้ 5. ผู้ใช้ 

กลยทุธ์ท่ีใช้คือ กลยทุธ์การ
โฆษณาและกลยทุธ์การ
สง่เสริมการตลาด
(Advertising and  
Promotion Strategies) 

5. ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด 
(When does the 
customer bur?) 

โอกาสในการซื อ้  (Occasion)  เช่น  
ชว่งเดือนใดของปี หรือชว่งเวลาใดของ
ปี และโอกาสพิเศษตา่งๆ 

กลยทุธ์ท่ีใช้มากท่ีสดุสง่เสริม
การตลาด (Promotion  
Strategies) เชน่ สง่เสริม
การตลาดเม่ือใดจะสอดคล้อง
กบัโอกาสในการซือ้ 

6. ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน 
(Where does the 
consumer buying?) 

ชอ่งทางหรือแหลง่ (Outlets) ท่ี
ผู้บริโภคไปท าการซือ้ เชน่
ห้างสรรพสินค้า ร้านขายของช า 
บางล าพ ูพาหรัุด ซุปเปอร์มาร์เก็ต 
เป็นต้น 

กลยทุธ์ชอ่งทางการจดั
จ าหนา่ย (Distribution 
Channel Strategies) บริษัท
น าผลิตภณัฑ์สู่ตลาดเปา้หมาย 
โดยพิจารณาวา่จะผา่นคน
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ค าถาม  
(6Ws และ 1H) 

ค าถามที่ต้องการทราบ 
(7 O’s) 

กลยุทธ์การตลาดที่
เก่ียวข้อง 

กลางอยา่งไร 

7. ผู้บริโภคซือ้อย่างไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขั ้น ต อ น ใ น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ซื ้อ 
(Operation) ประกอบด้วยการรับรู้
ปั ญ ห า ก า ร ค้ น ห า  ข้ อ มู ล ก า ร
ประเมินผลทางเลือกการตดัสินใจซือ้ 

กลยทุธ์ท่ีใช้มากคือกลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies)  ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย 
การโฆษณาการขายโดยใช้
พนกังานขาย 

 

รูปแบบพฤตกิรรมการซือ้หรือโมเดลพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2552: 128-130) กล่าวว่า โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

(Consumer behavior model) เป็นการศกึษาถึงเหตจุูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ 
โดยมีจดุเร่ิมต้นจากการท่ีเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความต้องการสิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามา
ในความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ (Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด าซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่
สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สกึนกึคดิของผู้ ซือ้จะได้รับอิทธิพลจากลกัษณะตา่งๆ ของผู้ ซือ้ แล้วจะ
มีการตอบสนองของผู้ ซือ้ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของผู้ ซือ้ (Buyer’s purchase 
decision) จุดเร่ิมต้นของโมเดลนีอ้ยู่ท่ีมีสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อนแล้วท าให้
เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันัน้โมเดลนีจ้ึงอาจเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดงันี ้

1. สิ่งกระตุ้น (Stimulus) สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึน้เองจากภายในร่างกาย ( Inside 
Stimulus) และสิ่งกระตุ้นจากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิ่ง
กระตุ้นภายนอก เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตจุงูใจให้เกิด
การซือ้สินค้า (Buying Motive) ซึ่งอาจใช้เหตจุูงใจด้านเหตผุล และเหตจุงูใจให้ซือ้ด้านจิตวิทยา 
(อารมณ์) ก็ได้ สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 สว่น คือ 
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1. สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคุมและต้องจัดให้มีขึน้ เป็นสิ่งกระตุ้ นท่ีเก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ซึง่ประกอบด้วย 

- สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์ เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงามเพ่ือกระตุ้นความ
ต้องการ 

- สิ่งกระตุ้นด้านราคา เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์โดย
พิจารณาลกูค้าเปา้หมาย 

- สิ่งกระตุ้นด้านการจดัชอ่งทางการจ าหน่าย เช่น จดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึง 
เพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภค ถือวา่เป็นการกระตุ้นความต้องการซือ้ 

- สิ่งท่ีกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณาสม ่าเสมอ การใช้ความ
พยายามของพนกังานขาย การลดแลกแจกแถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบับคุคลทัว่ไป 

2. สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองค์การซึง่บริษัทควบคมุไมไ่ด้ สิ่งกระตุ้นเหลา่นี ้ได้แก่ 

- สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของผู้บริโภค
เหลา่นีมี้อิทธิพลตอ่ความต้องการของบคุคล 

- สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีใหม่ด้านฝากถอน
เงินอตัโนมตั ิสามารถกระตุ้นความต้องการให้ใช้บริการ 

- สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมายเพิ่ม
ลดภาษี สินค้าใดสินค้าหนึง่จะมีผลตอ่การเพิ่มหรือลดความต้องการผู้ ซือ้ 

- สิ่งกระตุ้ นทางวัฒนธรรม (Culture) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตา่งๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซือ้สินค้าในเทศกาลนัน้ 

3. กลอ่งด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของ
ผู้ ซือ้เปรียบเสมือนกล่องด า (Black Box) ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายาม
ค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ได้รับผลจากลักษณะของผู้ ซือ้ และ
กระบวนการตดัสินใจของผู้ ซือ้ 

4. กระบวนการตดัสินใจซือ้ (Buyer Decision Process) ประกอบด้วย ขัน้ตอนคือ 
การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมลู การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ พฤติกรรมภายหลงัการ
ซือ้ 
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5. การตอบสนองของผู้ ซือ้ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค
หรือผู้ ซือ้ (Buyer’s Purchase Decision) ผู้บริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ตา่งๆ ดงันี ้

5.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) 
5.2 การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) 
5.3 การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) 
5.4 การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase Timing) 
5.5 การเลือกปริมาณการซือ้ (Purchase Amount) 
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ลกัษณะของผู้ซือ้ 

 ปัจจยัทางวฒันธรรม 

 ปัจจยัทางสงัคม 

 ปัจจยัสว่นบคุคล 

 ปัจจยัทางจิตวิทยา 

 

 

 

ภาพประกอบ 4แสดงกรอบโมเดลพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

ท่ีมา: Schiffman, Leon G. and Leslie Kanuk. (2010). Consumer Behavior. P.94 
 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Culture Factors) ปัจจยัด้านวฒันธรรมประกอบด้วยปัจจยัย่อย 

ได้แก่ วฒันธรรม วฒันธรรมยอ่ย และชัน้ทางสงัคม ซึง่จะได้อธิบาย ดงันี  ้

สิง่กระตุ้น 

(Stimulus) 

สิ่งกระตุ้นทางการตลาด 
(Marketing Stimulus)  

สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ (Other 

Stimulus) 

ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดั
จ าหน่าย การสง่เสริม 

เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง 
วฒันธรรม ฯลฯ 

การตอบสนอง 

การเลอืก
ผลติภณัฑ์ 

การเลอืกตรา 

เวลาในการซือ้ 

ปริมาณการซือ้ 

ลกัษณะการตดัสินใจของผู้ซือ้ 

 การรับรู้ปัญหา 

 การค้นหาข้อมลู 

 การประเมินผลทาง
พฤติกรรม 

 การตดัสนิใจซือ้ 

 ความรู้สกึภายหลงัการ
ซือ้ 

กล่องด า 

(Black Box) 
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วัฒนธรรม (Culture) วัฒนธรรมเป็นตัวก าหนดขัน้พื น้ฐานของความจ าเป็น และ
พฤติกรรมของบคุคล เม่ือบุคคลเกิดมาในสงัคม เขาจะได้เรียนรู้ถึงความพอใจ (Value) ต่อสินค้า
โดยการใช้สินค้าเกิดการรับรู้ (Perceptions)  ถึง ย่ี ห้อสินค้าตัง้แต่เด็กจนโต มีความชอบ 
(Preferences) ต่อสินค้าบริการท่ีเห็น และก่อให้เกิดพฤติกรรมโดยผ่านกระบวนการทางสังคม 
ครอบครัว โรงเรียน และอ่ืนๆ 

วฒันธรรมย่อย (Subculture) ในแต่ละวัฒนธรรม (Culture) จะประกอบไปด้วยกลุ่มท่ี
เล็กกวา่ เรียกว่ากลุ่มวฒันธรรมย่อย ซึ่งจะประกอบด้วยสมาชิกท่ีเฉพาะเจาะจง แบง่ออกได้เป็น 4 
แบบ คือ กลุ่มเชือ้ชาติ (Nationality Groups) กลุ่มศาสนา (Religious Groups) กลุ่มแบง่ตามผิว 
(Racial Groups) และกลุ่มแบ่งตามพืน้ท่ี (Geographical Groups) ปัจจยัตา่งๆ เหล่านี ้จะเป็น
ตวัก าหนดสิ่งต่างๆ เก่ียวกับผู้บริโภค เช่น อาหาร ความชอบ การเลือกซือ้ผ้า การพักผ่อน และ
อาชีพ 

-ชนชัน้ทางสังคม (Social Class) พฤติกรรมผู้บริโภคจะได้รับอิทธิพลจากชัน้ทาง
สังคมด้วย ชัน้ทางสังคมของนักการตลาดหมายถึง การแบ่งตลาดท่ีมีความคล้ายคลึงกัน มี
ความสมัพนัธ์กนัในสงัคม โดยในแต่ละชัน้สงัคมท่ีได้แบง่ไว้นัน้ จะเรียงตามล าดบัคือสงัคมชัน้สูง 
(Upper class) ชัน้กลาง (Middle class) และชัน้ล่าง (Lower class) และสมาชิกในแต่ละชัน้
สังคมจะมีส่วนคล้ายกันในเร่ืองความพอใจ (Values) ในสินค้า ความสนใจ ( Interest) และ
พฤตกิรรมการซือ้ (Behavior)  

-ปัจจยัด้านสงัคม (Social Factors) พฤติกรรมของผู้ ซือ้ยงัได้รับอิทธิพลจากปัจจยั
ด้านสงัคมด้วย อนัได้แก่กลุม่อ้างอิง บทบาท และสถานภาพ 

-กลุ่มอ้างอิง (Reference Groups) กลุ่มอ้างอิงจะประกอบด้วย กลุ่มต่างท่ีมี
ความสมัพนัธ์ในทางตรงหรือทางอ้อม กลุม่อ้างอิงจะมีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมของบคุคล 
พฤตกิรรมของบคุคลสามารถแบง่ได้เป็น 2 ระดบัคือ 

กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups) เป็นกลุ่มท่ีความสัมพันธ์กันต่อเน่ือง ได้แก่ กลุ่ม 
ครอบครัว เพ่ือนบ้าน เพ่ือนร่วมงาน 

กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary Groups) คือกลุ่มท่ีมีความสัมพันธ์แบบเป็นทางการ มี
ความสมัพนัธ์ต่อเน่ืองกันน้อย หรือกลุ่มท่ีบุคคลนัน้อยากเป็น อยากเลียนแบบ เช่น ดารา นกัร้อง 
นกัแสดง นกักีฬา 

-ครอบครัว (Family) สมาชิกในครอบครัวมีอิทธิพลอย่างมากต่อพฤติกรรมของผู้ ซือ้ 
การเสนอขายสินค้าต้องค านงึถึงลกัษณะการบริโภค และการด าเนินชีวิตของครอบครัวด้วย 
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-บทบาทและสถานะ (Role and Status) บุคคลเก่ียวข้องกับหลายกลุ่ม เช่น 
ครอบครัว กลุม่อ้างอิง องค์กรและสถาบนัตา่งๆ และมีสถานะท่ีแตกตา่งกนัไปในแตล่ะกลุ่ม ฉะนัน้
ในการตดัสินใจซือ้ผู้บริโภคมกัมีบทบาทท่ีเก่ียวข้องกับการตดัสินใจซือ้สินค้าของตนเองและผู้ อ่ืน
ด้วย 

 
พฤตกิรรมผู้บริโภคในการตัดสินใจซือ้ 
การตดัสินใจซือ้สินค้าหรือบริการใดๆ มีปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจซือ้ 2 ประการ ศิ

ริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2552: 54) ได้แก่ 
การซือ้ด้วยเหตผุล เป็นการซือ้บริการโดยการหาข้อมูลมาเปรียบเทียบ แล้วน าข้อมลูมา

วิเคราะห์วา่มีความคุ้มคา่หรือไม ่การตดัสินใจแบบนีม้กัพบในเพศชายมากกว่าเพศหญิง เน่ืองจาก
เพศชายมีภาวะทางอารมณ์ท่ีคอ่นข้างคงท่ีและมัน่คงกว่าเพศหญิง นกัการตลาดต้องกระตุ้นลกูค้า
กลุม่ท่ีซือ้ด้วยเหตผุลให้เห็นความคุ้มคา่ท่ีแท้จริง ด้วยการให้ข้อมลูอยา่งเหมาะสมและชดัเจน 

การซือ้ด้วยอารมณ์ มักเกิดกับเพศหญิงมากกว่าเพศชาย การตดัสินใจแบบนีเ้ป็นการ
ตดัสินใจอย่างรวดเร็ว เม่ือได้รับข้อมลูมากระตุ้นความต้องการ การลดราคาเป็นการกระตุ้นให้เกิด
พฤตกิรรมทนัที นกัการตลาดต้องกระตุ้นลกูค้าให้มากขึน้ 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมของผู้บริโภคแต่ละ
บุคคลมีความแตกต่างกัน ขึน้อยู่กับปัจจัยท่ีมากระตุ้น เช่น ปัจจัยภายใน และปัจจัยภายนอกท่ี
ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้สินค้าและตดัสินใจในการใช้บริการต่างๆ โดยพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคมีความส าคญัในการก าหนดกลยทุธ์ของผู้ประกอบการและนกัการตลาด เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค และเพ่ือความพงึพอใจของผู้บริโภคในตวัสินค้าและบริการ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
Philip Kotler (2000: 477) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจหรือปฏิบตัิการใดๆ ท่ีกลุ่ม

บุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผลของ
ความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทัง้นีก้ารกระท าดงักลา่ว อาจจะรวมหรือไมร่วมอยูก่บัสินค้าท่ีมีตวัตนได้ 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2538: 142) กลา่วในความหมายท่ีคล้ายคลึงว่า การบริการ
เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพงึพอใจท่ีสนองความต้องการของลกูค้า ตวัอย่าง เช่น โรงเรียน 
โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
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จอห์น ดี มิลเล็ท (John D. Millet. 1954) กล่าวว่าเปา้หมายส าคญัของการบริการ คือ 
การสร้างความพงึพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทางดงันี ้

การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐ โดยมีฐานคติท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดงันัน้ประชาชนทุกคนได้รับการปฏิบตัิ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะ
ได้รับการปฏิบตัใินฐานะท่ีเป็นปัจเจกบคุคลท่ีใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกนั 

การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิภาพเลย ถ้าไมมี่การตรงตอ่เวลา ซึง่จะสร้างความไมพ่งึพอใจให้แก่ประชาชน 

การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ต้อมี
ลกัษณะ มีจ านวนการให้บริการ และสถานท่ีบริการอย่างเหมาะสม (The Right Quantity At The 
Right Graphical Location) ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามี
จ านวนการบริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตัง้ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่
ผู้ รับบริการ 

การให้บริการอย่างตอ่เน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีให้บริการวา่จะให้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได้ 

การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึน้โดยใช้ทรัพยากรเทา่เดมิ 

 
ลักษณะของการบริการ 
Armstrog’ Gray and Philip Kotler (2003: G7) ได้อธิบายถึงลกัษณะการบริการท่ี

ส าคญั 4 ลกัษณะ ซึง่จะมีอิทธิพลตอ่การก าหนดกลยทุธ์การตลาด ดงันี ้
1. ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของการบริการท่ีไม่

สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ รู้สึก ยินดี หรือได้กลิ่นก่อนท่ีจะท าการซือ้ ผู้ ซือ้ต้องพยายามวาง
กฎเกณฑ์เก่ียวกบัคณุประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะได้รับ เพ่ือลดความเส่ียงและสร้างความเช่ือมัน่
ในการซือ้ ในแง่สถานท่ี ตวับคุคล เคร่ืองมือ วสัดท่ีุใช้ในการติดตอ่ส่ือสาร สญัลกัษณ์ และราคา สิ่ง
เหลา่นีผู้้ขายบริการจะต้องจดัหาเพ่ือเป็นหลกัประกนัให้ผู้ ซือ้สามารถตดัสินใจซือ้ได้รวดเร็วขึน้ 
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1.1. สถานท่ี (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กับผู้
ท่ีมาติดต่อออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้ มาติดต่อ มีท่ีนั่งเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสร้าง
ความรู้สกึท่ีดีรวมทัง้เสียงดนตรีเบาๆ 

1.2 บคุคล (People) พนกังานท่ีให้บริการต้องมีการแตง่ตวัท่ีเหมาะสม บคุลิกดี 
หน้าตายิม้แย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ว่า
บริการท่ีจะซือ้ดีด้วย 

1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) อปุกรณ์ภายในส านกังานจะต้องทนัสมยัมี
ประสิทธิภาพ มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือให้ลกูค้าพงึพอใจ 

1.4 เคร่ืองมือในการติดตอ่ส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและ
เอกสารการโฆษณาต่างๆ จะต้องสอดคล้องกับลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของ
ลกูค้า 

1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินค้า หรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ใน
การให้บริการ เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกช่ือได้ถกู ควรส่ือถึงความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดบั
ให้บริการชดัเจน และง่ายตอ่ก่ีจ าแนกระดบับริการท่ีแตกตา่งกนั 

2. ไม่สามารถแบง่แยกได้ (Inseparability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการซึ่งมีการ
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน และไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผู้ ให้บริการได้ ไม่ว่าผู้ ให้
บริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจักรก็ตาม กล่าวคือ ผู้ ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าใน
ขณะนัน้ได้หนึง่ราย เน่ืองจากผู้ขายแตล่ะรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนมาให้บริการ
แทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การให้บริการมีข้อจ ากดัในเร่ืองเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการ ซึ่งคณุภาพจะผนัแปรไป
โดยขึน้อยูก่บัผู้ ท่ีให้บริการ และขึน้กบัวา่เป็นการให้บริการเม่ือไหร่และอยา่งไร 

การควบคมุคณุภาพในการให้บริการของผู้ขายบริการ สามารถท าได้ 2 ขัน้ตอนคือ 
3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทัง้มนษุย์สมัพนัธ์

ของพนกังานท่ีให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ต้องเน้นในด้านการฝึกอบรม
พนกังานในการให้บริการท่ีดี 

3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลกูค้า โดยการรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะของ
ลูกค้า การส ารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบเพ่ือน าข้อมูลท่ีได้ไปใช้ในการปรับปรุงแก้ไข
ให้บริการดีขึน้ 
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4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) เป็นลกัษณะของบริการซึ่งมีอยู่ในช่วงสัน้
และไม่สามารถเก็บไว้ได้ บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนๆ ถ้าความต้องการมี
สม ่าเสมอ การให้บริการก็ไม่มีปัญหา แตถ้่าลกัษณะความต้องการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหา
คือ ให้บริการไมท่นั หรือไมมี่ลกูค้า 
 

กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนผสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps เช่นเดียวกบัสินค้า 

ซึง่ประกอบด้วย 
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) 
2. ราคา (Price) 
3. ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Place) 
4. การสง่เสริมการตลาด (Promotion) 
5. บคุคล (People) หรือพนกังานซึง่ต้องอาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม 

(Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือให้พนักงานสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองแก่ลูกค้า มี
ความคดิริเร่ิม มีความสามารถแก้ปัญหาและสามารถสร้างคา่นิยมแก่บริษัท 

6. การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) โดยพยายามสร้างคณุภาพโดยรวม (Total Quality Management) 

7. กระบวนการ (Process) เพ่ือส่งมอบคณุภาพในการให้บริการกบัลกูค้าได้รวดเร็ว
และสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า 
 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 
สว่นประสมทางการตลาดทัง้ 7 เป็นมมุมองของธุรกิจท่ีให้บริการ การจะบริการการตลาด

ของธุรกิจให้ประสบผลส าเร็จนัน้ ต้องพิจารณาถึงสว่นประสมการตลาดในมมุมองของลกูค้าด้วย ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 81) 

1. คณุคา่ท่ีลูกค้าจะได้รับ (Customer Value) ลกูค้าจะเลือกใช้บริการอะไรหรือกับ
ใคร สิ่งท่ีลกูค้าใช้พิจารณาเป็นหลกัคือ คณุคา่หรือคณุประโยชน์ตา่งๆ ท่ีจะได้รับเม่ือเทียบกบัเงินท่ี
จา่ย ดงันัน้ธุรกิจต้องเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความต้องการได้อย่างแท้จริง 
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2. ต้นทุน (Cost to Customer) ต้นทุนหรือเงินท่ีลูกค้ายินดีจ่ายส าหรับบริการนัน้ 
ต้องคุ้มค่ากับบริการท่ีได้รับ หากลูกค้ายินดีจ่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวังในบริการนัน้
ย่อมสงูด้วย ดงันัน้การตัง้ราคาในการให้บริการ ธุรกิจต้องหาราคาท่ีลกูค้ายินดีท่ีจะจ่ายให้ได้ เพ่ือ
น าไปใช้ในการลดคา่ใช้จา่ยตา่งๆ ท าให้สามารถเสนอบริการในราคาท่ีลกูค้ายอมรับได้ 

3. ความสะดวก (Convenience) ลกูค้าจะใช้บริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนัน้จะต้องสร้าง
ความสะดวกให้ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามข้อมูลและการไปใช้บริการ หากลูกค้าไป
ตดิตอ่ใช้บริการไมส่ะดวก ธุรกิจจะต้องท าหน้าท่ีสร้างความสะดวกด้วยการให้บริการถึงบ้าน หรือท่ี
ท างานลกูค้า 

4. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ลูกค้าย่อมต้องการได้รับข่าวสารอันเป็น
ประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกค้าก็ต้องการติดต่อธุรกิจเพ่ือให้ข้อมูล ความเห็น หรือข้อ
ร้องเรียน ธุรกิจจะต้องจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลกูค้าเป้าหมาย เพ่ือการให้และรับข้อมลูความเห็น
จากลูกค้า ดงันัน้ การส่งเสริมการตลาดทัง้หลายจะไม่ประสบความส าเร็จเลย หากการส่ือสาร
ล้มเหลว 

5. การดแูลเอาใจใส่ (Caring) ลกูค้าท่ีมาใช้บริการไม่ว่าจะเป็นบริการท่ีจ าเป็นหรือ
บริการท่ีฟุ่ มเฟือย เช่น ด้านความงาม ลกูค้าต้องการการเอาใจใส่ดแูลเป็นอย่างดีจากผู้ ให้บริการ 
ตัง้แตเ่ร่ิมก้าวเท้าแรกเข้ามา จนถึงก้าวเท้าออกไปจากร้านนัน้ ไม่ว่าจะเป็นครัง้แรกหรือครัง้ใดของ
การให้บริการก็ตาม 

6. ความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการ (Completion) ลกูค้ามุ่งหวงัให้ได้รับ
การตอบสนองความต้องการอย่างสมบูรณ์แบบ ในแต่ละธุรกิจบริการแม้ว่าขัน้ตอนจะมีความ
ซับซ้อนเพียงใด ต้องจ้างพนักงานจ านวนมากเพียงใด ลูก ค้าไม่มีส่วนรับรู้ รู้อย่างเดียวว่า
กระบวนการให้บริการต้องตอบสนองความต้องการอยา่งครบถ้วน 

7. ความสบาย (Comfort) สิ่งแวดล้อมของการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นอาคาร เคา
เตอร์ บริการ ห้องน า้ ทางเดิน ปา้ยประชาสมัพนัธ์ จะต้องสร้างความสบายตาและสบายใจให้กับ
ลูกค้า โดยเฉพาะหากลูกค้ามาใช้บริการประเภทหรูหราฟุ่ มเฟือย สิ่งเหล่านัน้จะต้องท าให้ความ
ทกุข์ใจบรรเทาลงได้จากท่ีอธิบายมา สามารถเปรียบเทียบสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองของ
ธุรกิจและของลกูค้า ดงัภาพประกอบ 
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ภาพประกอบ 5 แสดงการเปรียบเทียบสว่นประสมทางการตลาดในมมุมองของธุรกิจและมมุมอง
ของลกูค้า 

 
ท่ีมา: ศริิวรรณ เสรีรัตน์. (2541: 82) 

 
ส่วนประสมทางการตลาดทัง้ 7 ตวันัน้ ทุกตวัล้วนมีความส าคญั จะขาดตวัใดตวัหนึ่ง

ไม่ได้ พนกังานท่ีจะให้บริการจะท าหน้าท่ีส าคญัในการเช่ือมโยงส่วนประสมทางการตลาดตวัอ่ืนๆ 
ให้กลมกลืนกนัในการสง่มอบบริการให้ลกูค้า 

จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้น การบริการ หมายถึง กิ จกรรมหรือขบวนการในการ
ด าเนินการอยา่งใดอยา่งหนึง่ของบคุคลหรือองค์กรตา่งๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
สร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภค ซึ่งบริการท่ีดีต้องตอบสนองความต้องของผู้ ท่ีมาใช้บริการ ให้
ตรงกับสิ่งท่ีผู้มาใช้บริการคาดหวังจากการมาใช้บริการ พร้อมทัง้ท าให้บุคคลท่ีมาใช้บริการเกิด
ความรู้ดีและประทับใจต่อสิ่งท่ีได้รับ และลักษณะของการบริการจะแตกต่างไปจาสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์อย่างเห็นได้ชดั ก่อให้เกิดข้อจ ากัดบางประการในการด าเนินการบริการ อย่างไรก็ตาม 
การสง่เสริมตลาดบริการโดยใช้กลยทุธ์ทางการตลาดเข้ามาชว่ยปรับเปล่ียนการวางแผนการบริการ
และการปฏิบตัิงานบริการ การบริการท่ีดีต้องมีกระบวนการท่ีดีในการปฏิบตัิ  เพ่ือก่อให้เกิดความ

ส่วนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองของธุรกิจ 

 ส่วนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองของลูกค้า 

1. ผลติภณัฑ์ (Product)  1. คณุคา่ที่จะได้รับ (Customer Value) 

2. ราคา (Price)  2. ต้นทนุ (Cost to Customer) 

3. ช่องทางการจดัจ าหนา่ย (Place)  3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การสง่เสริมการตลาด (Promotion)  4. การติดตอ่สือ่สาร (Communication) 

5. พนกังาน (People)  5. การดแูลเอาใจใส ่(Caring) 

6. กระบวนการให้บริการ (Process)  6. ความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการ 
(Completion) 

7. สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 
Evidence) 

 7. ความสบาย (Comfort) 
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พึงพอใจและตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการ โดยใช้ส่วนประสมทางการตลาดเข้ามา
ชว่ยในการวางกลยทุธ์  

 
ข้อมูลพืน้ฐานเก่ียวกับ แอปพลิเคชันไลน์แมน 

LINE MAN หรือ “LINE MAN : Delivery Services” เป็นแอปพลิเคชัน่ของบริษัทLINE 
ประเทศไทย เปิดตวัให้บริการเม่ือวนัท่ี 21 เมษายน 2559 ตามนโยบายของบริษัท ท่ีจะไม่หยดุแค่
แอปพลิเคชัน แชท แต่จะรุกสู่รูปแบบ E-Commerce และเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตประจ าวันของ
ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้งาน LINE MAN ได้อยา่งง่ายดายด้วยการล็อกอินผา่นไลน์ 
ไอดีไมจ่ าเป็นต้องลงทะเบียนหรือสร้างบญัชีใหมใ่ดๆ ทัง้สิน้ ทัง้นี ้ยงัสามารถตรวจสอบสถานะและ
รายละเอียดค าสัง่แบบเรียลไทม์ได้ผ่านแอปพลิเคชนั LINE MAN พร้อมมีการอพัเดทความคืบหน้า
ของค าสัง่ส่งตรงไปยงัห้องแชท LINE ผู้ ใช้สามารถช าระเงินด้วยเงินสดให้กบั LINE MAN ได้ทนัที
หลงัตรวจสอบอาหารหรือสินค้าเป็นท่ีเรียบร้อย 

ปัจจบุนั LINE MAN มี 5 บริการประกอบด้วย 
1. บริการสัง่ซือ้อาหาร มี Wongnai เป็นแพลตฟอร์มรวบรวมร้าน และ Lalamove 

เป็นผู้ชว่ยสง่ ครอบคลมุกรุงเทพ และนนทบรีุ คา่บริการเร่ิมต้น 55 บาท คิดเพิ่ม 9 บาท/กม. ไม่รวม
คา่อาหาร 

2. บริการรับ-ส่งสิ่งของ หรือแมสเซนเจอร์ มี Lalamove เป็นผู้ช่วยส่ง คิดคา่บริการ
เร่ิมต้น 48 บาท คิดเพิ่ม 7.2 บาท/กม. หากต้องการให้กลับมาส่งพัสดุท่ีต้นทางอีกครัง้ (Round-
Trip) คดิเพิ่ม 75 บาท 

3. บริการสัง่สินค้าผา่นร้านสะดวกซือ้ มี Lalamove เป็นผู้ช่วยส่ง คิดค่าบริการเร่ิมต้น 
55 บาท คดิเพิ่ม 9 บาท/กม. ไมร่วมคา่สิ่งของท่ีฝากซือ้ 

4. บริการรับส่งสิ่งของผ่านไปรษณีย์ มีคา่เข้ารับพสัดเุบือ้งต้น 30 บาท และเลือกวิธี
จดัส่งได้คือ ส่งด่วนด้วย ALPHA FAST ค่าบริการเร่ิมต้น 35 บาท ถึงท่ีหมาย (กรุงเทพ และ
ปริมณฑลเท่านัน้) ในวนัรุ่งขึน้ หรือเลือกไปส่ง EMS ท่ีไปรษณีย์ไทยในวนัถัดไป คา่บริการเร่ิมต้น 
37 บาท 

5. บริการเรียกรถแท็กซ่ี คา่โดยสารรถแท็กซ่ีจะใช้ข้อมลูอตัราคา่โดยสารตามมิเตอร์ท่ี
ประกาศใช้ในชว่งเดือนธนัวาคม พ.ศ.2557 ระยะทาง 1 กิโลเมตรแรก 35.00 บาท ทัง้นีค้า่ทางดว่น
หรือทางพิเศษอ่ืนๆ ผู้ โดยสารจะต้องเป็นผู้ช าระเอง นอกจากนีย้ังมีค่าบริการเรียกรถเพิ่มอีก 20 
บาทตอ่ทกุเท่ียวการเดนิทาง 
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1. บริการส่ังซือ้อาหาร 
ส าหรับบริการสัง่ซือ้อาหาร LINE MAN ได้ร่วมเป็นพาร์ทเนอร์กับ Wongnai แอป

พลิเคชนัรีวิวร้านอาหารอนัดบั 1 ของไทย เพ่ือรวบรวมร้านอาหารให้ผู้ ใช้สามารถเลือกสัง่ซือ้ผ่าน
แอปพลิเคชนัมากกวา่ 10,000 ร้านทัว่กรุงเทพจากฐานข้อมลูของ Wongnai โดยสามารถเลือกร้าน
ได้จากหลากหลายประเภท เช่น จากระยะทางเพ่ือดรู้านท่ีอยู่ใกล้เคียง จากความนิยมเพ่ือดรู้าน
เด็ด ร้านดงัตา่งๆ ท่ีมีคะแนนจากรีวิวของสมาชิก Wongnai เป็นตวัช่วยตดัสินใจ หรือจะกรอกช่ือ
ร้านตามท่ีต้องการได้เชน่กนั หลงัจากด าเนินการสัง่เรียบร้อยแล้ว ระบบจะท าการหา LINE MAN ท่ี
อยูใ่กล้ร้านอาหารดงักลา่วมากท่ีสดุเพ่ือรับค าสัง่ ด าเนินการซือ้อาหารและออกเดินทางจดัส่งให้กบั
ผู้ ใช้ได้อย่างรวดเร็ว คา่จดัส่งจะคิดค านวณจากระยะทาง [ระหว่างร้านอาหารและปลายทางการ
จดัส่ง] ทัง้นีส้มาชิก Wongnai ยงัสามารถใช้บริการ LINE MAN ผ่านแอพ Wongnai ได้อีกด้วย 
เพียงเลือกร้านท่ีมีสญัลกัษณ์ LINE MAN แล้วกดสัง่ซือ้ ข้อมลูก็จะถกูส่งตอ่ไปท่ีแอพ LINE MAN 
เพ่ือด าเนินการตอ่ไป 

 

 

 
ภาพประกอบ 6แถบเมนบูริการสัง่ซือ้อาหาร 

 
ท่ีมา: mxphone.net   23 เมษายน 2559 
 
อตัราค่าบริการ (ไม่รวมค่าอาหาร) เร่ิมต้นท่ี 55 บาท ระยะทาง 1 กม. ขึน้ไปคิดเพิ่ม 9 

บาท/กม แต่ส าหรับร้าน Official คิดเพิ่ม 7.2 บาท/กม. (เศษของระยะทางจะถูกปัดเป็น กม. 
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ถดัไป). หากใช้บริการช่วงนอกเวลาท าการ ตัง้แต ่22:00 น. – 23.59 น. เก็บเพิ่มอีก -30 บาท และ
ตัง้แต ่00:00 น. – 06.59 น. เก็บเพิ่ม 100 บาท (ข้อมลูจาก แอปพลิเคชนัไลน์แมน)  

 

 

 
ภาพประกอบ 7 แถบเมนบูริการสัง่ซือ้อาหาร 

 
ท่ีมา: mxphone.net   23 เมษายน 2559 

 
2. บริการรับ-ส่งสิ่งของ หรือแมสเซนเจอร์ 

นอกจากการเป็นออนไลน์แพลตฟอร์ม ให้ผู้ ใช้สามารถเรียกใช้ผ่านแอปพลิเคชนัได้
อยา่งสะดวกสบายแล้ว LINE MAN ยงัมีระบบการจดัส่งในระดบัมืออาชีพ ด้วยการเป็นพาร์ทเนอร์
กบั Lalamove ผู้น าในแวดวงธุรกิจขนสง่ในประเทศไทย ท่ีมีทีมงานบริการอยา่งรวดเร็ว มีคณุภาพ  

ในขัน้ตอนแรกเราก็ต้องใส่ข้อมูลของผู้ส่ง ว่าจะให้ไปรับพสัดท่ีุไหน โดยเร่ิมจากการ
ระบุพิกัดในแผนท่ี และเพ่ือความถูกต้องควรใส่ รายละเอียดท่ีอยู่/จุดสงัเกต อาทิเช่น บ้านเลขท่ี
,ช่ืออพาร์ตเมนท์/คอนโด หรือ ตรอกซอกซอย จากนัน้ก็ใส่ช่ือ และหมายเลขติดตอ่ จากนัน้จะเป็น
การใสข้่อมลูของ “ผู้ รับ” ว่าต้องการจะให้ไปส่งท่ีไหนซึ่งขัน้ตอนเหมือนกบัของคนส่งและจะต้องอยู่
ในเขตพืน้ท่ีบริการเหมือนกนั ถดัมาจะเป็นส่วนของหมายเหต ุอาทิเช่น ขนาด/น า้หนกั หรือพสัดท่ีุ
ต้องใช้ความระมดัระวงั รวมถึงการจา่ยเช็ค วางบลิ ท่ีจะเป็นในรูปแบบการขนส่งแบบ ไป-กลบั เม่ือ
ลงข้อมลูครบแล้ว LINE MAN ก็จะค านวน ระยะทาง ,เวลาในการขนส่ง และคา่บริการออกมาให้ 
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ซึง่ผู้ใช้บริการก็กดเลือกได้วา่จะให้เก็บเงินท่ี ต้นทาง หรือ ปลายทาง และกดยืนยนัค าสัง่รอแมสเซน
เจอร์มารับของ 
 

 

 

ภาพประกอบ 8 แถบเมนบูริการรับ-สง่สิ่งของ หรือแมสเซนเจอร์ 
 

ท่ีมา: mxphone.net   23 เมษายน 2559 
 
อตัราคา่บริการ เร่ิมต้นท่ี 48 บาท ระยะทาง 0-30 กม.แรก คิดเพิ่ม 7.2 บาท/กม. ในส่วน

ท่ีเกิน 30 กม.ขึน้ไปคิด 14 บาท/กม. และในกรณีท่ีเลือก ไป-กลบั ค่าบริการบวกเพิ่มอีก 75 บาท
หากใช้บริการช่วงนอกเวลาท าการ ตัง้แต ่21.00 น. – 23.59 น. คิดคา่บริการเพิ่มอีก 50 บาท และ
ตัง้แต ่00.00 น – 06.59 น. เก็บคา่บริการเพิ่ม 100 บาท (ข้อมลูจาก แอปพลิเคชนัไลน์แมน) 

 

http://www.mxphone.net/
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ภาพประกอบ 9 แถบเมนบูริการรับ-สง่สิ่งของ หรือแมสเซนเจอร์ 
 

ท่ีมา: mxphone.net   23 เมษายน 2559 
 
3. บริการส่ังสินค้าผ่านร้านสะดวกซือ้ 

การสัง่สินค้าจากร้านสะดวกซือ้ “Convenience Goods” ขัน้ตอนการใช้งาน เร่ิมต้น
ด้วยการเลือกสาขาของ 7-Eleven ท่ีเราต้องการจะซือ้สินค้า โดยให้สงัเกตจากตวัจดุมาร์ค สาขา
เป็นตัวสีด าแสดงว่าอยู่ในเขตให้บริการ สังเกตได้ว่าค่อนข้างจะครอบคลุมเกือบทุกสาขาใน
กรุงเทพฯ จากนัน้ก็เลือกสินค้าท่ีขัน้ตอนคล้ายกับการสัง่อาหาร คือพิมพ์ใส่เข้าไปว่าต้องการอะไร 
จ านวนเท่าไร หรือจะเลือกเอาจากหมวดสินค้าขายดี จากนัน้ก็จะเป็นการใส่ข้อมูลส าหรับการ
จดัสง่  

 

http://www.mxphone.net/
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ภาพประกอบ 10 แถบเมนบูริการสัง่สินค้าผา่นร้านสะดวกซือ้ 
 

ท่ีมา: mxphone.net   23 เมษายน 2559 
 
อตัราคา่บริการ  คา่บริการบริการสัง่สินค้าผ่านร้านสะดวกซือ้ (ไม่รวมคา่สินค้า) เร่ิมต้นท่ี  

55 บาท ระยะทาง 1 กม. ขึน้ไปคิดเพิ่ม 9 บาท/กม. หากใช้บริการช่วงนอกเวลาท าการ ตัง้แต ่
21.00 น. – 23.59 น. คิดคา่บริการเพิ่ม 50 บาท และตัง้แต ่00.00 น.- 06.59 น. คิดคา่บริการเพิ่ม 
100 บาท (ข้อมลูจาก แอปพลิเคชนัไลน์แมน) 
  

http://www.mxphone.net/
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ภาพประกอบ 11 แถบเมนบูริการสัง่สินค้าผา่นร้านสะดวกซือ้ 
 

ท่ีมา: mxphone.net   23 เมษายน 2559 
 
4. บริการรับส่งสิ่งของผ่านไปรษณีย์ 

บริการรับสง่สิ่งของผา่นไปรษณีย์ ตัง้เปา้เจาะตลาดผู้ใช้ท่ีเป็นกลุ่มออนไลน์และ SME 
ท่ีมีอยูท่ัว่ประเทศไทย ด้วยบริการรับส่งพสัดถุึงหน้าบ้าน เน้น 3 เร่ืองหลกัๆคือ ความรวดเร็ว, ราคา
สมเหตสุมผลและปลอดภยั โดยท่ีเราไม่ต้องขนของออกไปส่งด้วยตวัเอง บริการรับส่งพัสดนีุจ้ะเร่ิม
ให้บริการตัง้แต ่8 โมงเช้าถึง 4 ทุม่ ซึง่ผู้ใช้จะมีสองทางเลือก คือ  

1.สง่พสัดดุว่น Alpha ซึ่งเป็นผู้ เช่ียวชาญด้านการขนส่งทัว่ประเทศ :รับของจากผู้
ส่งท่ีต้นทางจนถึงท่ีหมายปลายทางของผู้ รับ (เฉพาะในกรุงเทพฯ นนทบุรี ปทุมธานีและ
สมทุรปราการ) การันตีสง่ถึงผู้ รับภายในวนัถดัไป คดิราคาตามขนาดของพสัด ุ  

2.ส่งพสัดดุว่น EMS: รับของจากผู้ส่งท่ีต้นทางและจดัส่งไปยงัท่ีท าการไปรษณีย์ 
เพ่ือให้ศนูย์ไปรษณีย์ด าเนินการจดัสง่ตอ่ไป (ส่งได้ทัง้ภายในกรุงเทพฯ และตา่งจงัหวดัทัว่ประเทศ) 
การันตีส่งถึงศูนย์ไปรษณีย์ก่อน 11.00 น. ในวันถัดไป และส่งถึงผู้ รับปลายทางภายใน 1-3 วัน
ถดัไป โดยคดิราคาตามน า้หนกัของพสัด ุ

http://www.mxphone.net/
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ผู้สง่สามารถตรวจเช็คสถานะการจดัส่งแบบเรียลไทม์ (โดยมีการระบหุมายเลข EMS ให้
เรียบร้อยในสถานะการจดัส่ง) พร้อมแชร์ให้ผู้ รับตรวจเช็คร่วมกนัผ่าน LINE ได้ นอกจากนี ้ในด้าน
ความปลอดภยั LINE MAN ยงัมีประกนัสินค้าระหวา่งการขนสง่สงูสดุถึง 2,000 บาท 

 

 

 

ภาพประกอบ 12 แถบเมนบูริการรับสง่สิ่งของผา่นไปรษณีย์ 
 

ท่ีมา: droidsans.com 15 มีนาคม 2560 
 
เงื่อนไขและค่าบริการส่งด่วน ALPHA 

ตาราง 2 แสดงเง่ือนไขและคา่บริการสง่ดว่น ALPHA 
 

ท่ีมา: droidsans.com 15 มีนาคม 2560 
 

ซองจดหมาย 
ขนาด A3 / A4 

(35 บาท) 

กลอ่ง 
0 – 35 ซม. 
(35 บาท) 

กลอ่ง 
36 – 51 ซม. 

(45 บาท) 

กลอ่ง 
52 – 72 ซม. 

(55 บาท) 
 

• คา่บริการรับพสัดจุากต้นทาง 30 บาท / ครัง้ 
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• คา่บริการสง่พสัด ุค านวณตามขนาดของพสัด ุ
• สง่พสัดชุิน้เดียว คา่รับพสัด ุ30 บาท + คา่สง่พสัดทุกุขนาดราคาเดียวท่ี 35 บาท 
• ฟรีคา่บริการรับพสัดเุม่ือมีพสัดมุากกวา่ 2 ชิน้ ขึน้ไปและสง่ภายในกรุงเทพ 
• รับประกนัสินค้าระหวา่งการขนสง่ สงูสดุ 2,000 บาท 
• บริการเฉพาะกรุงเทพ และปริมณฑล เทา่นัน้ 
• จ ากดัน า้หนกัพสัด ุชิน้ละไมเ่กิน 3 กก. 
• ไมมี่คา่ธรรมเนียมในการยกเลิก และคืนของ 
• สง่พสัดไุด้ไมเ่กินครัง้ละ 200 ชิน้ 

 
ตาราง 3 บริการสง่ EMS ผา่นท่ีท าการไปรษณีย์ 

 
ท่ีมา: droidsans.com 15 มีนาคม 2560 

 
บริการส่ง EMS ผ่านที่ท าการไปรษณีย์ 
 

น า้หนกั ราคา 
1 – 500 กรัม 52 บาท 

501 กรัม – 1 กก. 67 บาท 
1 – 1.5 กก. 82 บาท 
1.5 – 2 กก. 97 บาท 
2 – 2.5 กก. 122 บาท 

 

• คา่บริการรับพสัดจุากต้นทาง 30 บาท / ครัง้ (รับพสัดโุดย Alpha) 
• คา่บริการสง่พสัด ุค านวณตามน า้หนกัของพสัด ุ
• Alpha จะเข้าไปรับพสัด ุพร้อมให้หมายเลขเช็คสถานะการสง่ทนัที 
• Alpha จะน าพสัดเุข้าระบบไปรษณีย์ไทยภายใน 11.00 น. ของวนัถัดไป จากนัน้

ไปรษณีย์ใช้เวลา 1 – 3 วนัในการสง่พสัดถุึงมือผู้ รับ 
• Alpha จะเตรียมเคร่ืองชัง่น า้หนกัไว้บริการ เพ่ือท าการค านวณน า้หนกัพสัดแุละ

ช าระเงินได้เลย 
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• บริการสง่พสัดทุกุจงัหวดัทัว่ประเทศไทย 
• รับประกนัสินค้าระหวา่งการขนสง่ สงูสดุ 1,000 บาท 
• จ ากดัน า้หนกัพสัด ุชิน้ละไมเ่กิน 3 กก. 
• สง่พสัดไุด้ไมเ่กินครัง้ละ 200 ชิน้ 
 

ข้อมลูจาก (DROIDSANS. 2560: 15 มีนาคม 2560) 
 
5. บริการเรียกรถแทก็ซ่ี 
LINE MAN ในเครือ LINE ประเทศไทย ร่วมมือกับ “เครือข่ายสหกรณ์แท็กซ่ีเขต

กรุงเทพฯ” เปิดตวับริการใหม่ “LINE TAXI” หรือบริการเรียกรถแท็กซ่ี  LINE TAXI ถือเป็นบริการ
ล าดบัท่ี 5 ภายใต้การด าเนินงานของ LINE MAN หลงัจากบริการสัง่ซือ้อาหาร แมสเซนเจอร์ สัง่
ของสะดวกซือ้ และส่งพสัด ุสร้างขึน้จากความต้องการของผู้ ใช้งาน LINE ในประเทศไทย แท็กซ่ี
รูปแบบใหม่นี ้จะช่วยสร้างมาตรฐานใหม่ในด้านคณุภาพการให้บริการท่ีสงูขึน้ให้กบัอตุสาหกรรม
แท็กซ่ีในประเทศไทย ถือเป็นทางเลือกใหม่ท่ีดียิ่งขึน้ของผู้ โดยสารในการเรียกใช้บริการแท็กซ่ี 
นอกจากนี ้ยงัถือเป็นก้าวใหมสู่โ่ลกยคุดจิิตอลของแท็กซ่ีไทยอยา่งเต็มรูปแบบโดยการใช้เทคโนโลยี
มาชว่ยเพิ่มโอกาสในการเรียกใช้งานของผู้ โดยสารท่ีมากขึน้ ตามมาซึ่งรายได้และความเป็นอยู่ท่ีดี
ยิ่งขึน้ ทัง้นี ้ผู้ โดยสารก็จะได้รับการบริการท่ีปลอดภัย ประทบัใจ และเช่ือถือได้ ไม่ถูกปฏิเสธการ
ให้บริการจากแท็กซ่ี  
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ภาพประกอบ 13 แถบเมนบูริการเรียกรถแท็กซ่ี 

 
ท่ีมา it24hrs.com 16 พฤศจิกายน 2560 
 

 
 

ภาพประกอบ 14 แถบเมนบูริการเรียกรถแท็กซ่ี 
 

ท่ีมา it24hrs.com 16 พฤศจิกายน 2560 
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ภาพประกอบ 15 แถบเมนบูริการเรียกรถแท็กซ่ี 

 
ท่ีมา it24hrs.com 16 พฤศจิกายน 2560 
 
นโยบายราคาค่าโดยสาร 
ค่าโดยสารรถแท็กซ่ีท่ีจะใช้ข้อมูลอตัราค่าโดยสารตามมิเตอร์ท่ีประกาศใช้ในช่วงเดือน 

ธนัวาคม พ.ศ. 2557 โดยมีอตัราคา่โดยสาร ดงันี ้

 ระยะทาง 1 กิโลเมตรแรก 35.00 บาท 

 ระยะทางเกินกวา่ 1 กิโลเมตรถึงกิโลเมตรท่ี 10 กิโลเมตรละ 5.50 บาท 

 ระยะทางเกินกวา่ 10 กิโลเมตรถึงกิโลเมตรท่ี 20 กิโลเมตรละ 6.50 บาท 

 ระยะทางเกินกวา่ 20 กิโลเมตรถึงกิโลเมตรท่ี 40 กิโลเมตรละ 7.50 บาท 

 ระยะทางเกินกวา่ 40 กิโลเมตรถึงกิโลเมตรท่ี 60 กิโลเมตรละ 8.00 บาท 

 ระยะทางเกินกวา่ 60 กิโลเมตรถึงกิโลเมตรท่ี 80 กิโลเมตรละ 9.00 บาท 

 ระยะทางเกินกวา่ 80 กิโลเมตรขึน้ไป กิโลเมตรละ 10.50 บาท 
ทัง้นีค้่าทางด่วนหรือทางพิเศษอ่ืนๆ ผู้ โดยสารจะต้องเป็นผู้ ข าระเอง นอกจากนี ย้ังมี

คา่บริการเรียกรถเพิ่มอีก 20 บาทตอ่ทุกเท่ียวการเดินทาง (ข้อมลูจาก แอปพลิเคชนัไลน์แมน ณ 
วนัท่ี 22 กมุภาพนัธ์ 2561) 



  53 

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
จิตชุดา นรเวทางค์กุล (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้ บริโภควัยท างานในเขตวัฒนา  พบว่า
ผู้บริโภควยัท างานในเขตวฒันาท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุ อาชีพ และรายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่ง
กนั มีพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มกุ พฤติกรรมด้านคา่ใช้จ่ายท่ีท่านซือ้ชานมไข่มุกเฉล่ีย บาท/
แก้ว แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั โดยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
พนกังานผู้ ให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ใน
ภาพรวมมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้บริโภควยัท างานในเขตวฒันา 
ด้านคา่ใช้จ่ายท่ีท่านซือ้ชานมไข่มกุเฉล่ีย บาท/แก้ว อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่าและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั และด้านราคา ในภาพรวมมีความสมัพนัธ์
กับพฤติกรรมการบริโภคชานมไข่มุกของผู้บริโภควยัท างานในเขตวฒันาด้านค่าใช้จ่ายท่ีท่านซือ้
ชานมไข่มุกเฉล่ีย บาท/แก้ว อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์ในระดบั
คอ่นข้างต ่าและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ธน ธรรมสุคติ (2555) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผู้ บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดโดยใช้
บริการส่งตรงถึงบ้าน กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดในเขตบางพลี จังหวัด
สมทุรปราการ โดยใช้แบบสอบถามส่งตรงถึงบ้าน จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล  ผลการศึกษาสามารถสรุปได้ว่า 
ผู้บริโภคอาหารฟาสต์ฟู้ดโดยใช้บริการส่งตรงถึงบ้าน ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการสัง่อาหารฟาสต์ฟู้ด 
1 ครัง้ตอ่สปัดาห์ และจะสัง่เฉพาะช่วงโปรโมชัน่ มีความพอใจในคณุภาพอาหารฟาสต์ฟู้ดระดบั
ปานกลาง สั่งอาหารฟาสต์ฟู้ดรับประทานกับครอบครัว เลือกใช้บริการส่งตรงถึงบ้านจาก
ศนูย์บริการ และเหตผุลท่ีเลือกใช้บริการคือความสะดวก พิซซ่าฮทัเป็นร้านอาหารฟาสต์ฟู้ดท่ีสั่ง
บอ่ยท่ีสดุ การสัง่อาหารฟาสต์ฟู้ดแตล่ะครัง้มีมลูคา่ตัง้แต ่500 บาท แหล่งท่ีมาของรายการอาหาร
จากการโฆษณา และในอนาคตจะยงัใช้บริการหากราคาอาหารฟาสต์ฟู้ดสงูขึน้ 

นารีรัตน์ หาญถาวรชัยกิจ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติส่วนประสมการตลาดบริการ 
และพฤตกิรรมการใช้บริการ E-Banking ของผู้ ใช้บริการทางการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการใช้บริการ E-Banking ด้านความถ่ีในการใช้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวม และรายด้านประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
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ราคา ด้านชอ่งทางการให้บริการ และด้านกระบวนการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี
ความสมัพนัธ์ระดบัต ่า ในทิศทางเดียวกนั 

ทิวาพร ส าเนียงดี. (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมเลือกสัง่อาหารจาก  
เดอะ พิซซา่ คอมปะนี ผา่นชอ่งทางออนไลน์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้  
คือ ผู้ ท่ีอยู่อาศยัในกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
อาย ุ35-42 ปี มีสถานะโสด มีรายได้ 30,001 บาทขึน้ไป ระดบัการศกึษาปริญญาตรี และมีอาชีพ 
เป็นพนักงานเอกชน ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจมากท่ีสุด  
คือ ผลิตภัณฑ์ และปัจจยัภายนอก ได้แก่ ด้านคู่แข่งทางการค้า ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
เพศไม่มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกสั่งอาหารออนไลน์ และระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อการ
ตดัสินใจด้านปัจจัยภายนอกในการเลือกสัง่อาหารออนไลน์ และระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อการ
ตดัสินใจด้านปัจจยัภายนอกในการเลือกสัง่อาหารออนไลน์เชน่กนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.5  

ธนรัตน์ ศรีส าอางค์. (2558) ได้ศกึษาเร่ือง พฤติกรรมผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครตอ่การ
ใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ีผ่านเว็บไซต์ ท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานครต่อการใช้บริการสั่งอาหารเดลิเวอร่ีผ่านเว็บไซต์จ านวน 400 พบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถามเคยสัง่ซือ้และสัง่อาหารเดลิเวอร่ี จากเคเอฟซีบอ่ยท่ีสดุ เหตผุลในการเลือกสัง่อาหาร
เดลิเวอร่ีผ่านเว็บไซต์ คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการสั่งและบริการ และชนิดอาหารท่ีสัง่น ามา
รับประทาน ได้แก่ ไก่ทอด/ไก่ยา่ง ความถ่ีในการสัง่อาหารเดลิเวอร่ี 4-6 ครัง้/ตอ่ปี สถานท่ีส่งอาหาร
เดลิเวอร่ีผ่านเว็บไซต์ส่วนใหญ่ คือ ท่ีบ้าน และน าอาหารเดลิเวอร่ีท่ีสั่งมาเป็นอาหารหลักและ
อาหารมือ้กลางวนัมากท่ีสดุ มีการศกึษาค้นหาจากแหล่งข้อมลูก่อนสัง่ซือ้จากเว็บไซต์ค้นหา และมี
พฤตกิรรมหลงัการสัง่อาหารเดลิเวอร่ีผา่นเว็บไซต์ คือ เลือกรับประทานอีกแนน่อน 

ธัญญาลกัษณ์ สินธัญญาธรรม (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้โมบายแอปพลิเคชนับนระบบปฏิบตัิการแอนดรอยด์ของผู้ ใช้
โทรศพัท์มือถือสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าผู้บริโภคท่ีมีเพศ และระดบั
การศึกษา แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้โมบายแอปพลิเคชันบนระบบปฏิบตัิการแอนดรอยด์ 
ด้านความถ่ีแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 และ .05 ตามล าดบั และผู้บริโภคท่ีมีอาย ุ
แตกตา่งกัน พฤติกรรมการใช้โมบายแอปพลิเคชนับนระบบปฏิบตัิการแอนดรอยด์ ด้านคา่ใช้จ่าย
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ .01 

พัชณีกร พิศพานต์ (2558)  ได้ศึกษาเ ร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการซือ้ผลิตภณัฑ์ไหมพรมโครเชท์ผา่นออนไลน์ของผู้บริโภคใน



  55 

เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการซือ้ผลิตภัณฑ์ไหมพรมโครเชท์ผ่านออนไลน์
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการซือ้ผลิตภณัฑ์ไหมพรมโครเชท์ผ่านออนไลน์
ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสัมพันธ์ในระดับน้อยและเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส าหรับส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการ
ส่งเสริมการตลาดและด้านผู้ดแูลเว็ปไซต์ มีความสมัพนัธ์กยัแนวโน้มพฤติกรรมการซือ้ผลิตภณัฑ์
ไหมพรมโครเชท์ผ่านออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความสัมพันธ์ในระดบั
ปานกลางและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01  

ยพุเรศ พิริยพลพงศ์ (2557) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัและพฤติกรรมท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้
โมบายแอปพลิ เคชัน ซื อ้สินค้าผ่านทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต ของผู้ บ ริ โภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือผู้ บริโภคท่ีใช้โมบายแอปพลิเคชัน 
Ensogo Groupon Lazada และ Line shop ซือ้สินค้าผ่านทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ตใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการใช้โมบายแอปพลิเคชนัซือ้สินค้าออนไลน์ ส่วน
ใหญ่มีความถ่ีในการใช้โมบายแอปพลิเคชนัซือ้สินค้าออนไลน์ 1-2 ครัง้ตอ่เดือน มีคา่ใช้จ่ายเฉล่ีย 
1,001 – 10,000 บาท ตอ่เดือน ช่วงเวลา 20.01 น. – 24.00 น. เป็นช่วงเวลาในการใช้แอปพลิเค
ชนัซือ้สินค้าออนไลน์  

ศศิยาพัชร นันทดีวัฒน์ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการคลินิคความงามและผิวพรรณของผู้ บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ บริโภคส่วนใหญ่ท่ีมาใช้บริการท่ีคลินิกความงามและผิวพรรณมี
พฤติกรรมการใช้บริการช่วงวนัเสาร์-อาทิตย์ ช่วงเวลา 14.01-18.00 น. ด้านจ านวนครัง้การเข้าใช้
บริการโดยเฉล่ียในระยะเวลา 3 เดือน ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางส่วนบุคคล ได้ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการคลินิกความงามและ
ผิวพรรณแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั ด้านจ านวนเงิน
ท่ีจ่ายในการเข้าใช้บริการโดยเฉล่ียต่อ ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางส่วนบคุคล ได้แก่ อาย ุอาชีพ และ
รายได้เฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการคลินิกความงามและผิวพรรณ แตกตา่ง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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ศิรีธร ขาวหมดจด (2559) ได้ศกึษาเร่ือง ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิง้ค์ ของผู้บริโภค พบว่าผู้บริโภค
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 15-24 ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ผู้บริโภค
สว่นใหญ่มีความคดิเห็นเก่ียวกบัสว่นประสมการตลาดบริการของรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิง้ค์ ของ
ผู้ บริโภค โดยรวมอยู่ในระดับดี  โดยทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ได้แก่ ด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านบุคลากร มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ล้ิงค์ ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 และ .05 ตามล าดบั โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัคอ่นข้างต ่า และต ่า
มาก ตามล าดบั ทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านชอ่งทางการจดัจ าหน่าย ด้าน
ราคา และด้านการสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลิง้ค์ ด้านระยะเวลาท่ีใช้บริการต่อครัง้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และ .05 
ตามล าดบั โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัค่อนข้างต ่า และต ่ามาก ตามล าดับ
ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ได้แก่  ด้านราคา และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มี
ความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิง้ค์ ด้านค่าโดยสารในการใช้
บริการต่อครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกันข้ามกัน
ในระดบัต ่ามาก 

หทัยรัตน์ หยกมงคลสกุล (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซือ้เวชภัณฑ์ยาสามัญของผู้บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้ บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรส แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการซือ้เวชภัณฑ์ยาสามัญ ด้าน
คา่ใช้จ่ายในการซือ้ตอ่ครัง้ แตกตา่งกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั .01 โดยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรม
การซือ้เวชภัณฑ์ยาสามัญ ด้านความถ่ีในการซือ้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติระดบั .05 โดยมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า 

อษุามาส ยิม้ถนอม (2559) ได้ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมการซือ้สินค้าผ่าน 7-
Catalog ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
พนกังาน ด้านกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการซือ้
สินค้าผ่าน 7-Catalog ด้านความถ่ีโดยประมาณในการซือ้สินค้าผ่าน 7-Catalog (ครัง้/2เดือน) 
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โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัต ่า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านราคา มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซือ้สินค้าผ่าน 7-
Catalog ด้านความถ่ีโดยประมาณในการซือ้สินค้าผ่าน 7-Catalog (ครัง้/2เดือน) โดยมี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัต ่ามาก อย่างมีนัยทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 
ตามล าดบั 

จากแนวคดิและทฤษฎี ผู้วิจยัได้น ามาเป็นแนวทางในการวิจยั ดงันี ้
แนวคิดและทฤษฎีด้านลกัษณะประชากรณ์ศาสตร์ ผู้วิจยัได้ใช้แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรี

รัตน์; และคณะ (2550) ท่ีกล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาด
ครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา เหล่านีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่ง
สว่นตลาด ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วย
ในการก าหนดตลาดเป้าหมาย ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์สามารถเข้าถึงและมีประสิทธิภาพต่อ
การก าหนดตลาดเปา้หมายรวมทัง้ง่ายตอ่การวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน  

ในส่วนของแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทศันคติ ผู้ วิจัยได้น าแนวคิดของ Philip Kotler 
(2000) ท่ีกล่าวว่า ทศันคติ คือ ความโน้มเอียงของการปฏิบตัิ และอารมณ์ของบคุคลท่ีประเมินค่า
บางสิ่งบางอย่างว่าพอใจ หรือไม่พอใจกับสิ่งนัน้ๆ อาจจะเป็นวตัถุหรือแนวคิด ( Idea) ก็ได้ และ
แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ท่ีกล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึงความโน้มเอียงท่ีจะเรียนรู้
เพ่ือให้มีพฤตกิรรมท่ีสอดคล้องกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจท่ีมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจ
หมายถึงการแสดงความรู้สึกภายในท่ีสะท้อนว่าบคุคลมีความโน้มเอียงพอใจหรือไม่พอใจต่อบาง
สิ่ง เชน่ ตราสินค้า บริการ ร้านค้าปลีก เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทางจิตวิทยาทศันคติ ท่ีไม่
สามารถสงัเกตเห็นได้โดยตรง แตต้่องแสดงวา่บคุคลกลา่วถึงอะไรหรือท าอะไร 

แนวคดิและทฤษฎีด้านสว่นประสมทางการตลาดบริการ ผู้วิจยัได้น าแนวคิดของ กลุวดี คู
หะโรจนานนท์ (2545) ได้กลา่วไว้วา่ สว่นประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ีสามารถควบคมุได้ และ
สามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม เพ่ือท าให้กิจการอยู่รอด 
หรืออาจะเรียกได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถกูใช้เพ่ือสนองความ
ต้องการของลกูค้ากลุ่มเปา้หมาย ท าให้ลกูค้ากลุ่มเปา้หมายพอใจ และมีความสขุได้  และแนวคิด
ของ สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) ท่ีกล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ 
องค์ประกอบท่ีส าคัญในการด าเนินงานการตลาด เป็นปัจจัยท่ีกิจการสามารถควบคุมได้ โดย
พืน้ฐานสว่นประสมทางการตลาดประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม
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การตลาด รวมเรียกว่า 4P’s แตถ้่าเป็นส่วนประสมการตลาดบริการ จะมีเพิ่มมาอีก 3P ได้แก่ ด้าน
บคุคล ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรม ผู้วิจยัได้น าแนวคิดของ เสรี วงษ์มณฑา (2548) ท่ี 
กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค คือ พฤติกรรมการแสดงออกของบคุคลแตล่ะบคุคลในการค้นหาการ
เลือกซือ้ การใช้ การประเมินผล หรือการจดัการกบัสินค้าและบริการ ซึ่งผู้บริโภคคาดว่าจะสามารถ
ตอบสนองความต้องการของตนเองได้ และแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2552) ท่ี
กล่าวว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการค้นหาหรือ
วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภค เพ่ือทราบถึงลกัษณะพฤติกรรมการซือ้และ
การใช้ของผู้บริโภค ค าตอบท่ีนักการตลาดสามารถจัดกลุ่มกลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing 
Strategies) ท่ีจะตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภคได้ 

 
ในสว่นของงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ผู้วิจยัได้น ามาเป็นแนวทางในการท าวิจยั ดงันี ้
จิตชุดา นรเวทางค์กุล (2557) จากงานวิจัยนีผู้้ วิจัยได้น าแนวคิดในด้านลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และพฤติกรรมผู้บริโภคมาเป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถาม 

ทิวาพร ส าเนียงดี. (2558) และ ธนรัตน์ ศรีส าอางค์. (2558) จากงานวิจัยนีผู้้ วิจยัได้น า
แนวคิดในด้านพฤติกรรมการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ มาเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

ธัญญาลักษณ์ สินธัญญาธรรม (2558) จากงานวิจัยนีผู้้ วิจัยได้น าแนวคิดในเร่ืองส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ และแนวคิดในด้านความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการผ่าน
ชอ่งทางออนไลน์ มาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

นารีรัตน์ หาญถาวรชยักิจ (2557) และ ศรีิธร ขาวหมดจด (2559) จากงานวิจยันีผู้้วิจยัได้
น าแนวคิดเร่ืองทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรมการใช้บริการ มาเป็น
แนวทางในการก าหนดตวัแปรด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ในการสร้างกรอบวิจยัและการสร้าง
แบบสอบถาม 
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บทที่ 3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

ในการศึกษาเร่ือง “ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร” มีวิธีด าเนินการศกึษา
ค้นคว้า ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในกลุ่มคนวยัท างาน 

ท่ีมีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนอย่างน้อย 1 ครัง้/เดือน ในกรุงเทพมหานคร อายรุะหว่าง 
20-60 ปี ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 

 
กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในกลุ่มคนวัย

ท างาน ท่ีมีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนอยา่งน้อย 1 ครัง้/เดือน ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน จึงท าการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยอาศยัสตูรในการค านวณ
ของยามาเน (1970)แบบไม่ทราบจ านวนประชากร ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยยอมให้มีค่า
ความแปรปรวนเทา่กบั 5% ดงันี ้

 

สตูร 𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
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เม่ือ 𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

𝑒       แทน ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้มีคา่เทา่กบั 0.05 

𝑧  แทน Z score ขึน้อยู่กับระดบัความเช่ือมัน่ ซึ่งความเช่ือมั่นท่ีผู้ วิจัย

ก าหนดไว้ 95% นัน่คือ 𝛼 = 0.05 หรือ 1- 𝛼 /2 = 0.975 ท าให้ 𝑧 = 𝑧0.975 เปิดตารางคา่ 𝑧 
ได้ 1.96  

𝑝 แทน สดัสว่นประชากรท่ีสนใจศกึษา 

𝑞 แทน 1 − 𝑝 
 

แทนคา่ได้ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้ 
 

𝑛 =
(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2    = 384.18 ≈ 385 คน 

 
จากการค านวณได้กลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 385 คน เพ่ือป้องกันแบบสอบถามท่ีเกิดความ

ผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง ซึ่งจะส่งผลตอ่ความน่าเช่ือถือของงานวิจยั 
ดงันัน้ จงึท าการเก็บตวัอยา่งเพิ่มอีก 5% เทา่กบั 15 คน รวมจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไว้ทัง้สิน้ 
400 คน 

 
วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน มีขัน้ตอนการเลือกกลุม่ตวัอยา่งดงันี ้ 

ขัน้ที่  1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือก
กลุ่มเปา้หมายตามท่ีก าหนด คือ ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในกลุ่มคนวยัท างาน ท่ีมีพฤติกรรมการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนอย่างน้อย 1 ครัง้/เดือน ในกรุงเทพมหานคร อายรุะหว่าง 20-60 ปี ซึ่งไม่
ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ในการจดัเก็บแบบสอบถามนัน้ เจาะจงเลือกเก็บบริเวณรอบๆ 
ห้างสรรพสินค้า หรือศนูย์การค้าชัน้น า ท่ีมีคนวยัท างานไปใช้บริการ  เพ่ือท าการศึกษา และแจก
แบบสอบถาม ได้แก่ 

1. ห้างสรรพสินค้าเทอร์มินอล 21 อโศก 
2. ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซา แกรนด์ พระราม 9 
3. ศนูย์การค้าฟอร์จนูทาวน์ 
4. ห้างสรรพสินค้าเอสพลานาด รัชดาภิเษก 



  61 

ทัง้นี ท่ี้ผู้ วิจัยเลือกเก็บข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างบริเวณรอบๆ ห้างสรรพสินค้า และ
ศูนย์การค้าชัน้น า ท่ีตัง้อยู่ระหว่างย่านเศรษฐกิจท่ีส าคัญของกรุงเทพมหานคร ในย่านรัชดา-
พระราม 9-อโศก มีแนวโน้มจะกลายเป็น “CBD ” หรือ Central Business District หมายถึง ย่านท่ี
มีการท าธุรกิจบริเวณใจกลางเมืองกรุงเทพแห่งใหม่ท่ีน่าจบัตามอง รวมถึงรอบๆ ห้างสรรพสินค้า
และศูนย์การค้า ยังมีอาคารท่ีมีบริษัทจ านวนมากเช่าอยู่รวมกันในละแวกดังกล่า ว และ
ห้างสรรพสินค้าท่ีผู้วิจยัเลือกนัน้ ตัง้อยู่ในเส้นทางของรถไฟฟ้า BTS และรถไฟฟ้ามหานคร ซึ่งเป็น
ศนูย์คมนาคมท่ีส าคญัของคนวยัท างานในปัจจบุนั  

 
ขัน้ที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยก าหนดสดัส่วนกลุ่ม

ตัวอย่างท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามรอบๆ บริเวณห้างสรรพสินค้าและ
ศูนย์การค้า คือ ห้างสรรพสินค้าเทอร์มินอล 21 อโศก ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซา แกรนด์ 
พระราม 9 ศนูย์การค้าฟอร์จูนทาวน์ และห้างสรรพสินค้าเอสพลานาด รัชดาภิเษก โดยแบ่งเป็น
สถานท่ีละ 100 คน รวมจ านวนทัง้สิน้ 400 คน 

 
ขัน้ที่  3 วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บ

เฉพาะผู้ ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในบริเวณท่ีเลือก ให้ครบตามจ านวน 
 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ในการศึกษาวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือ

และขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือแบบสอบถาม (Questionnaire) รวมถึงได้ศึกษาค้นคว้าแนวคิด
จากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับผู้ วิจยั ทางวิจยัได้แบ่งข้อมูลลกัษณะ และข้อค าถามในแบบสอบถาม 
โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 3 ตอนดงันี ้

 
ส่วนที่ 1 ค าถามลกัษณะสว่นบคุคล เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ ท่ี

ใช้หรือเคยใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้
บคุคลรวมตอ่เดือน โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด (Close-Ended Questions) โดยค าถาม
จะเป็นลกัษณะให้เลือกตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choice) ได้เพียงค าตอบเดียว จ านวนทัง้สิน้ 
6 ข้อ ดงันี ้

ข้อท่ี 1 เพศ แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามมีค าตอบให้เลือก 2 ทาง (Dichotomous 
Question) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงันี ้
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1.1 เพศชาย 
1.2 เพศหญิง 

ข้อท่ี 2 อายุ แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice 
Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงอนัดบั (Ordinal Scale)  

2.1 อาย ุ20-29 ปี 
2.2 อาย ุ30-39 ปี 
2.3 อาย ุ40-49 ปี 
2.4 อาย ุ50 ปีขึน้ไป 

ข้อท่ี 3 สถานภาพสมรส แบบสอบถามเป็นลักษณะค าถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple 
Choice Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) โดยมีค าตอบ 2 
ข้อให้เลือก ดงันี ้

3.1 โสด 
3.2 สมรส 

ข้อท่ี 4 ระดบัการศกึษา แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple 
Choice Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) โดยมีค าตอบให้
เลือก 2 ข้อดงันี ้

4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
4.2 ปริญญาตรีขึน้ไป 

ข้อท่ี 5 อาชีพ แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice 
Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) โดยมีค าตอบ 4 ข้อให้
เลือก ดงันี ้

5.1 พนกังาน / ลกูจ้างเอกชน 
5.2 ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
5.3 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
5.4 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ.............. 

ข้อท่ี 6 รายได้บคุคลรวมต่อเดือน แบบสอบถามเป็นลกัษณะค าถามแบบหลายตวัเลือก 
(Multiple Choice Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) โดยมี
ค าตอบให้เลือกดงันี ้

6.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 
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6.2 10,001-20,000 บาท 
6.3 20,001-30,000 บาท 
6.4 30,001 บาทขึน้ไป 

 
ส่วนที่  2 ค าถามเก่ียวกับทศันคติของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานใน

กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ทศันคติด้านผลิตภัณฑ์ ทศันคติด้านราคา ทศันคติด้านบคุลากร ทศันคติ
ด้านการให้บริการ และทัศนคติด้านส่งเสริมทางการตลาด โดยก าหนดเป็นตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) มีค าถามเป็นแบบประเมินค่าตอบ (Likert Scale) ท่ีมีระดบัการวัด
ข้อมลูประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval Scale) ซึง่แบบได้เป็น 5 ระดบั คือ 

 
ระดบั  5 หมายถึง เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
ระดบั  4 หมายถึง เห็นด้วย 
ระดบั  3 หมายถึง ไมแ่นใ่จ 
ระดบั  2 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วย 
ระดบั  1 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 

เกณฑ์การประเมินคะแนนท่ีได้จากการวดัข้อมลู ผู้วิจยัใช้สตูรค านวณหาความกว้างของ
ชัน้ (กลัยา วานิชยบญัชา. 2546) 

 

ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  =  
คะแนนสงูสดุ −คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

           = 
5−1

5
 = 0.80 

 
เกณฑ์การแปลความหมายของคา่เฉล่ียท่ีได้ 
4.21  -  5.00 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีระดบัทศันคติตอ่ส่วนประสมทางการตลาดในระดบั

ดีมาก 
3.41  -  4.20 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีระดบัทศันคติตอ่ส่วนประสมทางการตลาดในระดบั

ดี 
2.61 -  3.40 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีระดบัทศันคติตอ่ส่วนประสมทางการตลาดในระดบั

ปานกลาง 
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1.81 -  2.60 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีระดบัทศันคติตอ่ส่วนประสมทางการตลาดในระดบั
ไมดี่ 

1.00 -  1.80 หมายถึง ผู้ ใช้บริการมีระดบัทศันคติตอ่ส่วนประสมทางการตลาดในระดบั
ไมดี่อยา่งมาก 

ส่วนที่  3 ค าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานใน
กรุงเทพมหานคร เป็นแบบสอบถามประเภทปลายเปิด (Open end Questions) ใช้ระดบัการวดั
ข้อมูลประเภทอตัราส่วน (Ratio) จ านวน 2 ข้อ และเป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายปิด (Close 
end Question) แบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice Question) จ านวน 5 ข้อ ดงันี ้

การวดัข้อมลูประเภทอตัราสว่น (Ratio) จ านวน 2 ข้อ ดงันี ้
1. ความถ่ีในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนก่ีครัง้ตอ่เดือน (รวมทกุบริการ) 
2. คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนก่ีบาทตอ่ครัง้ (รวมทกุบริการ) 
การวัดแบบสอบถามลักษณะค าถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice 

Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) จ านวน 1 ข้อ ดงันี ้
3. ชว่งเวลาท่ีทา่นใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
การวัดแบบสอบถามลักษณะค าถามแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choice 

Questions) ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) จ านวน 4 ข้อ ดงันี ้
4. วนัท่ีใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
5. สถานท่ีท่ีทา่นใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ 
6. ประเภทของบริการท่ีทา่นเลือกใช้บริการในธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ 
7. เหตผุลหลกัท่ีทา่นเลือกใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 

 
ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูในครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม (Questionaire) ท่ีผู้วิจยัสร้าง

ขึน้ โดยมีขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ ดงัตอ่ไปนี ้
1. ศกึษาต ารา แนวคดิทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัตวัแปรท่ีศกึษา เพ่ือ

เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. สร้างแบบสอบถามทัง้หมด 3 สว่นให้ครอบคลมุตามความมุง่หมายของการวิจยั 
3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแล้วเสนอตอ่ผู้ทรงคณุวฒุิท่ีเป็นท่ีปรึกษาของงานวิจยั 

เพ่ือตรวจสอบให้ครอบคลมุวตัถปุระสงค์ ตลอดจนแก้ไขการใช้ส านวนภาษาไทยให้ชดัเจนถกูต้อง  
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4. น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะคล้ายคลึง
กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน แล้วน าผลท่ีได้ไปวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ (Reliabilty) ของ

แบบสอบถามโดยใช้วิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha Coefficient (𝛼 −Coefficient) 
สูตรของครอนบคั (Cronbach) (กัลยา วานิชยบญัชา. 2550: 41-42) ค่าแอลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึง
ระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤  𝛼 ≤ 1 ค่าท่ีใกล้เคียงกับ 1 มาก
แสดงวา่มีความเช่ือมัน่สงู โดยแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ควรมีคา่ความเช่ือมัน่ตัง้แต ่0.7 ขึน้ไปซึ่งจะ
แสดงถึงแบบสอบถามนัน้มีค่าความเช่ือมั่นสูง (กัลยา วานิชยบญัชา. 2546: 449) จากการน า
แบบสอบถามไปค านวณหาคา่ความเช่ือมัน่ จ านวน 40 ชุด ซึ่งได้ค่าสมัประสิทธ์ิ อลัฟ่า ครอนบคั 
ดงันี ้

คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านผลิตภณัฑ์   เทา่กบั 0.714 
คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านราคา   เทา่กบั 0.728 
คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านบคุลากร   เทา่กบั 0.705 
คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านกระบวนการให้บริการ  เทา่กบั 0.821 
คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านสง่เสริมการตลาด  เทา่กบั 0.780 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครั ง้ นี เ้ ป็นการศึกษาถึงทัศนคติ ด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ี มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร โดยมี
แหลง่ข้อมลูในการศกึษาค้นคว้าประกอบไปด้วย 2 สว่นคือ 

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้จากการเก็บข้อมลูโดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลูจากกลุ่มตวัอย่าง 400 ชดุ ตามพืน้ท่ีท่ีได้ก าหนดไว้จน
ครบตามจ านวน โดยขอความร่วมมือจากกลุม่ตวัอยา่ง 

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้จากการศกึษาค้นคว้า
รวบรวมข้อมลูจากหนว่ยงานของภาครัฐและเอกชนและงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

2.1 หนงัสือพิมพ์ วารสารตา่งๆ 
2.2 หนงัสือพิมพ์วิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
2.3 ข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต 
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การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การจดักระท าข้อมลู 

1.1 การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความถกูต้องและความสมบรูณ์
ของแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 

1.2การลงรหสั (Coding) ผู้วิจยัน าแบบสอบถามท่ีถกูต้องเรียบร้อยแล้ว มาลงรหสั
ตามท่ีได้ก าหนดไว้ในแตล่ะสว่นของแบบสอบถาม 

1.3 การประมวลข้อมลู (Processing) ข้อมลูท่ีลงรหสัแล้วมาท าการบนัทึกโดยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ เพ่ือน าการประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ทางสถิติ ซึ่งใช้โปรแกรมทางสถิติ
ส าเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ (Statistic Package For Social Sciences หรือ SPSS) 
วิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนาและทดสอบสมมตฐิาน 

 
2. การวิเคราะห์ข้อมลู 

2.1 การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบาย
ถึงคณุลกัษณะข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง โดยสามารถแยกการวิเคราะห์ตามแบบสอบถามได้ 
ดงันี ้

2.1.1 เก่ียวกับข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามในด้านเพศ อาย ุสถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้รวมต่อเดือน ใช้สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนาคือ การแสดงผล
เป็นการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และการหาคา่ร้อยละ (Percentage) 

2.1.2 เก่ียวกบัทศันคตด้ิานผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบคุลากร ด้านการให้บริการ  
และด้านการส่งเสริมการตลาด ใช้สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา คือ การหาค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean)  
และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

2.1.3 เก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร คือ การหาค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) โดยใช้ในข้อท่ี 3-7  

2.2 การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เป็นสถิติท่ีใช้
ทดสอบสมมตฐิานการวิจยั เพ่ือแสดงถึงความสมัพนัธ์ของตวัแปรเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน ดงันี ้

2.2.1 สมมติฐานข้อท่ี 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายได้รวมต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ
แตกต่างกัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติวิเคราะห์ค่า  t-test (Independent t-test) เพ่ือ
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ทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มส าหรับตวัแปรด้านเพศ และ
ใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: ANOVA) หรือ 

Brown-Forsythe (β)  เพ่ือทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม 
ส าหรับตวัแปรด้านอาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้รวมตอ่เดือน 

2.2.2 ทศันคตขิองกลุ่มคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ท่ีตอ่การใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมน ในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านการให้บริการ และด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ใช้สถิติวิเคราะห์สหสมัพนัธ์
อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบ
สมมตฐิาน 

 
สถติท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) บรรยายลกัษณะข้อมลูของกลุ่มตวัอย่าง
โดยการหาคา่เฉล่ีย (Mean) และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard)  

1.1 การหาค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้ในการอธิบายลกัษณะข้อมูลทัว่ไปของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบญัชา. 2546: 36) 
    

𝑃 =  
𝑓 × 100

𝑛
 

 

เม่ือ  𝑃  แทน คา่สถิตร้ิอยละ หรือเปอร์เซ็นต์ 
  𝑓  แทน ความถ่ีของข้อมลูในแตล่ะกลุม่ 
  𝑛  แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมด 

 
1.2 การหาคา่คะแนนเฉล่ีย (Mean) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมลูด้านตา่งๆ โดย

ใช้สตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชยบญัชา. 2546: 39) 
 

�̅� =  
∑ 𝑥

𝑛
 

 

   เม่ือ  �̅�  แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 
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    ∑ 𝑥  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

 
1.3 การหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใช้แปลความหมาย

ของข้อมลูด้านตา่งๆ โดยใช้สตูร ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 39) 
 

𝑆. 𝐷. =  √ 
𝑛 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋)2

𝑛 (𝑛 − 1)
 

 
เม่ือ 𝑆. 𝐷.  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 

   𝑋  แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
   𝑛  แทน จ านวนสมาชิกในกลุม่ตวัอยา่ง 
   𝑛 − 1  แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
   (∑ 𝑋)2  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

   ∑ 𝑋
2  แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกก าลงัสอง 

 
2. สถิติท่ีใช้หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เพ่ือหาคา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิ อลัฟ่า ครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) คา่อลัฟ่าท่ีได้จะ

แสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีคา่ 0 ≤ α ≤ 1 โดยใช้สตูร ดงันี ้ (กลัยา วา
นิชยบญัชา. 2546: 50)  

 

𝛼 =  
𝑘 𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (𝑘 − 1)𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

 
เม่ือ  α  แทน ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

    𝑘  แทน จ านวนค าถาม 
       𝐶𝑜𝑛𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหว่าง
ค าถามตา่งๆ 
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    𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของค าถาม 
 
 
 

3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) ซึง่ใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน ดงันี ้
3.1 สถิติ Independent Sample t-test ทดสอบความแตกต่างระหว่างคา่เฉล่ียของ

กลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (กลัยา วานิชยบญัชา. 2550: 108) 
ในการทดสอบ t-test หาคา่แปรปรวนของข้อมลูโดยการทดสอบ Levene’s test ถ้า

คา่ความแปรปรวนเท่ากนัทกุกลุ่มให้พิจารณาคา่ในแนว Equal Variances assumed และถ้าคา่
ความแปรปรวนของข้อมูลไม่เท่ากันทุกกลุ่ม ให้พิจารณาค่าในแนว Equal Variances not 
assumed โดยใช้สตูร ดงันี ้

 
3.1.1 กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั (𝑆1

2 =  𝑆2
2) 

 

𝑡 =  
�̅�1 − �̅�2

√
(𝑛1 − 1)(𝑆1 

2 + (n − 1)𝑆2   
2

𝑛1 + 𝑛2 − 2 (
1

𝑛1
+ 

1
𝑛2

)

 

 
เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 

  �̅�1 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  
  �̅�2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
  𝑆1

2  แทน คา่เฉล่ียความแปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 
  𝑆2

2  แทน คา่เฉล่ียความแปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 
  𝑛1

 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  
  𝑛2

 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
 

3.1.2 กรณีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ ไมเ่ทา่กนั (𝑆1
2 ≠  𝑆2

2) 
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𝑡 =
𝑥1̅̅̅ − 𝑥2̅̅ ̅

√
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2

 

 
 
โดยท่ี 

𝑑𝑓 =  
(

𝑠1
2

𝑛1
+ 

𝑠2
2

𝑛2
)

√ (
𝑠1

2

𝑛1
)

2

𝑛1 − 1
+

(
𝑠2

2

𝑛2
)

2

𝑛2 − 2
 

 

 

เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
  �̅�1 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  
  �̅�2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
  𝑆1

2  แทน คา่เฉล่ียความแปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 
  𝑆2

2  แทน คา่เฉล่ียความแปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 
  𝑛1

 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  
  𝑛2

 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2  
 

3.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) แบบ
การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป (กลัยา วานิชย
บญัชา. 2546: 293) ใช้ในกรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มเท่ากนั เพ่ือทดสอบสมมติฐานข้อ
ท่ี 1 คือ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้รวมตอ่เดือน 

 
ใช้คา่ F-distribution กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั มีสตูรดงันี ้
 

𝐹 =
𝑀𝑆𝑎

𝑀𝑆𝑤
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เม่ือ 𝐹  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-distribution 
𝑑𝑓         แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหว่างกลุ่ม (k-1) และ

ภายในกลุม่ (n-k) 
 𝑘 แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบสมมตฐิาน 
 𝑛 แทน จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 
 𝑆𝑆𝐵 แทน ผลรวมก าลังสองระหว่างกลุ่ม (Between Sum of 

Squares) 
 𝑆𝑆𝑊 แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 
 𝑀𝑆𝐵 แทน ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Square between-

groups) 
 𝑀𝑆𝑊 แทน ความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square within-

groups) 
 
ตาราง 4 สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบมี 1 ตวัประกอบ 
 

Source of 
variation 

df Sum of square (SS) 
Mean square 

(MS) 
F 

Between 
group 

k-1 𝑆𝑆𝐵 = ∑
𝑇𝑗

2

𝑛𝑗

𝑘
𝑗−1 -

𝑇2

𝑁
 𝑀𝑆𝐵 =

𝑆𝑆𝐵

𝑘 − 1
 𝐹

=
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊
 

Within group N-k 𝑆𝑆𝑊 = 𝑆𝑆𝑟 − 𝑆𝑆𝑏  𝑀𝑆𝑊 =
𝑆𝑆𝑊

𝑁 − 𝑘
 

Total N-1 
𝑆𝑆𝑟 = ∑ ∑ 𝑥𝑖𝑗2

𝑘

𝑖−1

𝑘

𝑗−1

−
𝑇2

𝑁
 

  

 
หมายเหต ุสตูรในตาราง ใช้เม่ือ n ในแตล่ะกลุม่ตวัอยา่งไมเ่ทา่กนั 
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กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแล้ว ต้องท าการทดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดูว่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี Fisher’s Least 
Sognificant Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบญัชา. 2550: 161) 
 

𝐿𝑆𝐷 = 𝑡1−2
𝑎;𝑛−𝑘√𝑀𝑆𝐸 [

1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
] 

เม่ือ     𝑡1−2
𝑎;𝑛−𝑘      แทน ค่าท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ท่ีระดับความ

เช่ือมัน่ 95% และชัน้หา่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
  𝑀𝑆𝐸  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 𝑀𝑆𝑊 

𝑘  แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ทดสอบ 
𝑛𝑖   แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ i 
𝑛𝑗   แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ j 

 

3.3 สถิติ Brown-Forsythe (β) แบบการทดสอบคา่ความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ีย
ของกลุ่มตัวอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป ใช้ในกรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน 
(Hartung, 2001: 300) มีสตูรดงันี ้

 

β =
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 

 
โดยท่ี 

𝑀𝑆(𝑊) = ∑ (1 −
𝑛𝑗

𝑁
) 𝑆1

2

𝑘

𝑖=1

 

   
เม่ือ β  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา Brown-Forsythe 

𝑀𝑆(𝐵)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean 
Square between Groups) 

𝑀𝑆(𝑊)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean 
Square within Groups) 
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𝑘  แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
𝑛𝑖   แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งของกลุม่ i 
𝑁  แทน ขนาดของประชากร 
𝑆1

2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
 

กรณีพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกตา่งเป็น
รายคู ่เพ่ือดวู่ามีคู่ใดท่ีแตกตา่งกัน โดยใช้สูตรตามวิธี Dunnett T3 เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของ
กลุม่ตวัอยา่ง ใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชยบญัชา. 2546: 333) 

 

𝑑𝐷
̅̅̅̅ =

𝑃𝐷√2 (𝑀𝑆
𝑆
𝛼)

√𝑆
 

  
เม่ือ 𝑑𝐷

̅̅̅̅  แทน คา่สิถิตท่ีิใช้พิจารณาใน วิธี Dunnett Test 
 𝑃𝐷 แทน คา่จากตาราง Critical Values of the Dunnett Test 

 𝑀𝑆
𝑆

𝛼
 แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

 𝑆 แทน คา่ของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

3.4 สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation) เพ่ือใช้หาคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปรสองตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนั ระหว่างข้อมลู  2 ชดุ 
ท่ีระดบันยัส าคญั .05 เพ่ือใช้ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คือ ทศันคติของกลุ่มคนวยัท างานใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีตอ่การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคาด้านบคุลากร ด้าน
การให้บริการ และด้านการสง่เสริมทางการตลาด (กลัยา วานิชยบญัชา. 2546: 312) มีสตูร ดงันี ้
 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛 ∑ 𝑥𝑦 − ∑ 𝑥 ∑ 𝑦

√[𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2][𝑛 ∑ 𝑦2 − (∑ 𝑦)2]
 

 
 เม่ือ 𝑟𝑥𝑦 แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
  ∑ 𝑥 แทน ผลรวมของคะแนน X 
  ∑ 𝑦 แทน ผลรวมของคะแนน Y 
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  ∑ 𝑥2 แทน ผลรวมของคะแนนชดุ X แตล่ะตวั ยกก าลงัสอง 
  ∑ 𝑦2 แทน ผลรวมของคะแนนชดุ Y แตล่ะตวั ยกก าลงัสอง 
  ∑ 𝑥𝑦 แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y ทกุคู ่

𝑛       แทน จ านวนคนหรือกลุม่ตวัอยา่ง 
 

โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีคา่ระหวา่ง -1 < r < 1 ซึง่ความหมายของคา่ r มีดงันี ้
1) คา่ r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม คือ ถ้า X 

เพิ่ม Y จะลด แตถ้่า X ลด Y จะเพิ่ม 
2) คา่ r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้า X เพิ่ม 

Y จะเพิ่มด้วย แตถ้่า X ลด Y จะลด 
3) ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 1หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก 
4) ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ -1หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม  
5) ถ้า r มีคา่เทา่กบั 0 หมายถึง X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
6) ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 0 หมายถึง X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนัน้อย 

 
ระดบัความสมัพนัธ์สามารถอธิบายได้ดงันี ้ 

ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์                    ระดับความสัมพันธ์ 
±0.80 ถึง ±1.00  ถือวา่  มีความสมัพนัธ์สงูมาก 
±0.60 ถึง ±0.81  ถือวา่  มีความสมัพนัธ์สงู 
±0.41 ถึง ±0.60  ถือวา่  มีความสมัพนัธ์ปานกลาง 
±0.21 ถึง ±0.40  ถือวา่  มีความสมัพนัธ์ต ่า 
±0.01 ถึง ±0.20  ถือวา่  มีความสมัพนัธ์ต ่ามาก 
±0.00    ถือวา่  ไมมี่ความสมัพนัธ์ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาการวิจัยเร่ือง “ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร ” 
ผู้วิจยัได้ท าการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการ
แปลผลความหมายของการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์ และอกัษรย่อตา่งๆ ท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมลู ดงันี ้
 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

N แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

�̅� แทน คา่คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง (Mean) 
S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
sig. แทน คา่ Significant ของสถิตหิรือความนา่จะเป็น 
t แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน t-Distribution 
F แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาใน F-Distribution 
r แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 
LSD แทน Least Significant Difference 
SS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนและตวัยกก าลงัสอง 
df แทน ชัน้แหง่ความอิสระ (Degree of Freedom) 
MS แทน คา่ความแปรปรวน (Mean of Square) 
H0 แทน สมมตฐิานหลกั 
H1 แทน สมมตฐิานรอง 
* แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
** แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
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การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจยั

ครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งการ
น าเสนอออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบั ดงันี ้

ส่วนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
ต ่าสดุ คา่สงูสดุ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้รวมตอ่เดือน 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
การสง่เสริมทางการตลาด 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมงูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 2 ข้อ ดงันี ้
1.ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ท่ี

แตกตา่งกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ
ตอ่เดือนโดยเฉล่ีย /ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  

2.ทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ท่ีมี
ต่อการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และด้านการสง่เสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย /ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีน คา่
ต ่าสดุ คา่สงูสดุ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะประกรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้รวมต่อเดือน โดยน าเสนอใน
รูปแบบการแจกแจงความถ่ีและคา่ร้อยละ ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้
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ตาราง 5 จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละ ข้อมลูประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนก
ตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้รวมตอ่เดือน 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ    
 ชาย 176 44.0 
 หญิง 224 56.0 
 รวม 400 100.0 

2. อายุ    
 20-29 ปี            180           45.0 
 30-39 ปี            148           37.0 
 40-49 ปี              57           14.2 
 50 ปีขึน้ไป              15             3.8 
 รวม          400       100.0 

3.สถานภาพสมรส   
 โสด/หยา่ร้าง             233           58.2 
 สมรส             167           41.8 
 รวม           400        100.0 

4. ระดับการศึกษา   
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี               62           15.5 
 ปริญญาตรีขึน้ไป             338           84.5 
 รวม           400        100.0 

5. อาชีพ    

 พนกังาน/ลกูจ้างเอกชน             174           43.5 
 ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ             116           29.0 
 ประกอบธุรกิจสว่นตวั               82           20.5 
 อ่ืนๆ                28             7.0 
 เชน่ ฟรีแลนซ์ เซลล์อสงัหาริมทรัพย์             
 รวม          400        100.0 
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ตาราง 5 (ตอ่) 

 

ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 5 พบว่าข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบ
แบบสอบถามของกลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัในครัง้นี ้จ านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรได้ดงันี ้

เพศ พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.0 และเพศชาย จ านวน 176 คน คดิเป็นร้อยละ 44.0 ตามล าดบั 

อายุ พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ20-29 ปี จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อย
ละ 45.0 รองลงมาคืออาย ุ30-39 ปี จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 อาย ุ40-49 ปี จ านวน 
57 คน คดิเป็นร้อยละ 14.2 และอาย ุ50 ปีขึน้ไป จ านวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 3.8 

สถานภาพสมรส พบว่า ผู้ตอบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด/หย่าร้าง จ านวน 
233 คน คดิเป็นร้อยละ 58.2 และสถานภาพสมรสมีจ านวน 167 คน คดิเป็นร้อยละ 41.8 

ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีขึน้
ไปจ านวน 338 คน คิดเป็นร้อยละ 84.5 และระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีจ านวน 62 คน 
คดิเป็นร้อยละ 15.5 

อาชีพ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพพนกังาน/ลกูจ้างเอกชน จ านวน 174 
คิดเป็นร้อยละ 43.5 รองลงมาคืออาชีพข้าราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 116 คน คิด
เป็นร้อยละ 29.0 อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั มีจ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 และอาชีพอ่ืนๆ 
เชน่ ฟรีแลนซ์ เซลล์อสงัหาริมทรัพย์ จ านวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 7.0 

รายได้รวมต่อเดือน พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้รวมต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7 รองลงมามีรายได้รวมต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 รายได้รวมตอ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
6. รายได้รวมต่อเดือน   
 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท                 9             2.3 
 10,001-20,000 บาท             116           29.0 
 20,001-30,000 บาท             159           39.7 
 30,001 บาทขึน้ไป             116           29.0 
 รวม          400         100.0 
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จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 และรายได้รวมต ่าหว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท จ านวน 9 
คน คดิเป็นร้อยละ 2.3 

ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 5 พบว่า ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ด้านอาย ุและด้านรายได้รวมตอ่เดือน มีความถ่ีคอ่นข้างต ่า ดงันัน้ผู้วิจยัได้ท าการรวมชัน้ใหม่ เพ่ือ
ใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน ปรากฏตามตาราง 6 ดงันี ้
 
ตาราง 6 จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละข้อมลูด้านอาย ุและด้านรายได้รวมตอ่เดือน ตามการจดั
กลุม่ใหม ่
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
2. อายุ    
 20-29 ปี            180           45.0 
 30-39 ปี            148           37.0 
 40 ปีขึน้ไป              72           18.0 
 รวม          400       100.0 

6. รายได้รวมต่อเดือน   
 ต ่ากวา่ 10,000-20,000 บาท            125           31.3 
 20,001-30,000 บาท             159           39.7 
 30,001 บาทขึน้ไป             116           29.0 
 รวม          400         100.0 

 
ผลการวิเคราะห์จากตาราง 6 พบว่าข้อมลูด้านอาย ุและด้านรายได้รวมตอ่ดือน ตามการ

จดักลุม่ใหม ่ได้ดงันี ้
อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ20-29 ปี จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อย

ละ 45.0 รองลงมาคืออายุ 30-39 ปี จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 และอาย ุ40 ปีขึน้ไป 
จ านวน 72 คน คดิเป็นร้อลยะ 18.0 

รายได้รวมต่อเดือน พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้รวมต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7 รองลงมาคือ ต ่ากว่า 10,000-20,000 
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บาท จ านวน 125 คน คดิเป็นร้อยละ 31.3 และ 30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.0 
 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัทศันคตด้ิานส่วนประสมการตลาดบริการของธุรกิจ
ไลน์แมน 

การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการของรธุรกิจไลน์แมน 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริม
ทางการตลาด โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้
 
ตาราง 7 คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร รวมรายด้าน ดงันี ้
 
ทัศนคตด้ิานส่วนประสมการตลาดบริการ �̅� S.D แปลผล 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ 4.360 .496 ดีมาก 
2. ด้านราคา 4.041 .528 ดี 
3.ด้านบคุลากร 3.975 .485 ดี 
4. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.249 .480 ดีมาก 
5. ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 3.916 .580 ดี 

รวม 4.108 .320 ดี 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัดี มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.108 
เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 2 ด้าน โดยด้านผลิตภณัฑ์มี

ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.360 รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.249 
และมีความคิดเห็นในระดบัดี 3 ด้าน ได้แก่ ด้านราคา ด้านบุคลากร และด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.041 3.975 และ 3.916 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภณัฑ์ 
 

ด้านผลิตภัณฑ์ �̅� S.D แปลผล 
1. ธุรกิจไลน์แมนมีการให้บริการท่ีหลากหลาย
ประเภท เช่น การบริการสั่งซือ้อาหาร บริการ
เรียกรถแท๊กซ่ี ครอบคลุมความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.410 .730 ดีมาก 

2. สินค้าและบริการของธุรกิจไลน์แมน มีความ
นา่เช่ือถือส าหรับผู้ใช้บริการ 

4.360 .657 ดีมาก 

3. แอปพลิเคชันไลน์แมนมีข้อมูลสินค้าและ
บริการท่ีถกูต้องและครบถ้วน 

4.310 .431 ดีมาก 

รวม 4.360 .496 ดีมาก 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 8 ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก 
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.360  

เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมากทุกข้อ ได้แก่ ธุรกิจไลน์แมนมี
การให้บริการท่ีหลากหลายประเภท เช่น การบริการสัง่ซือ้อาหาร บริการเรียกรถแท๊กซ่ี ครอบคลุม
ความต้องการของผู้ ใช้บริการ สินค้าและบริการของธุรกิจไลน์แมน มีความน่าเช่ือถือส าหรับ
ผู้ ใช้บริการ และแอปพลิเคชันไลน์แมนมีข้อมูลสินค้าและบริการท่ีถูกต้องและครบถ้วน โดยมี
คา่เฉล่ีย 4.410 4.360 และ 4.310 ตามล าดบั 

 
ตาราง 9 คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านราคา 
 

ด้านราคา �̅� S.D แปลผล 
1. อัตราค่าบริการประเภทต่างๆของธุรกิจไลน์
แมนมีความเหมาะสมกบับริการ 

3.900 .841 ดี 
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ตาราง 9 (ตอ่) 
 

ด้านราคา �̅� S.D แปลผล 
2. ระบุอัตราค่าใช้บริการและราคาสินค้า อย่าง
ชดัเจน 

4.110 .754 ดี 

3. ได้รับส่วนลดหรือสิทธิพิเศษท่ีเหมาะสม เม่ือ
ใช้บริการผา่นธุรกิจไลน์แมน 

4.112 .749 ดี 

รวม 4.040 .528 ดี 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 9 ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับดี โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.040 

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีทกุข้อ ได้แก่ ได้รับส่วนลดหรือสิทธิ
พิเศษท่ีเหมาะสม เม่ือใช้บริการผ่านธุรกิจไลน์แมน มีค่าเฉล่ียสูงสุด เท่ากับ 4.112 รองลงมาคือ 
ระบอุตัราค่าใช้บริการและราคาสินค้าอย่างชดัเจน มีคา่เฉล่ีย 4.110 และอตัราคา่บริการประเภท
ตา่งๆของธุรกิจไลน์แมนมีความเหมาะสมกบับริการ มีคา่เฉล่ีย 3.900 ตามล าดบั 

 
ตาราง 10 คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านบคุลากร 
 

ด้านบุคลากร �̅� S.D แปลผล 
1. การบริการของพนักงาน ปฏิบัติด้วยความ
ถกูต้องรวดเร็ว 

4.020 .729 ดี 

2. พนกังานให้บริการด้วยความสภุาพ เรียบร้อย 4.063 .711 ดี 
3. พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ 
หากเ กิดปัญหาในการสั่ง ซื อ้สินค้าหรือการ
ปฏิบตังิาน 

3.842 .677 ดี 

รวม 3.975 .485 ดี 
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ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 10 ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัดี โดยมี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.975 

เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่ มีความคดิเห็นในระดบัดีทกุข้อ ได้แก่ พนกังานให้บริการด้วย
ความสภุาพเรียบร้อย มีคา่เฉล่ียสงูสดุเท่ากบั 4.063 การบริการของพนกังาน รองลงมาคือ ปฏิบตัิ
ด้วยความถกูต้องรวดเร็ว มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.020 และพนกังานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ 
หากเกิดปัญหาในการสัง่ซือ้สินค้าหรือการปฏิบตังิาน มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.842 ตามล าดบั 

 
ตาราง 11 คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ �̅� S.D แปลผล 
1. การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน สามารถใช้บริการ
ได้ทกุสถานท่ี ทกุเวลา และมีความสะดวกในการ
ใช้บริการ 

4.200 .749 ดี 

2. มีการให้ข้อมูลข่าวสาร กิจกรรม หรือส่วนลด
ในการใช้บริการแก่ผู้ ใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนั 
อยา่งสม ่าเสมอ 

4.405 .805 ดีมาก 

3. มีบริการแจ้งรายละเอียดและขัน้ตอนการ
ให้บริการผ่านแอปพลิเคชัน ท าให้ผู้ ใช้บริการ
ทราบถึงขัน้ตอนในการใช้บริการอย่างชัดเจน 
สามารถตรวจสอบได้ 

4.275 .679 ดีมาก 

4. มีรูปแบบการให้บริการท่ีใช้งานได้ง่าย ไม่
ซบัซ้อน 

4.115 .793 ดี 

รวม 4.249 .480 ดีมาก 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 11 ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.249 
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เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 2 ข้อ ได้แก่ มีการให้ข้อมูล
ข่าวสาร กิจกรรม หรือส่วนลดในการใช้บริการแก่ผู้ ใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนัอย่างสม ่าเสมอ มี
คา่เฉล่ียสงูสดุเทา่กบั 4.405 และมีบริการแจ้งรายละเอียดและขัน้ตอนการให้บริการผ่านแอปพลิเค
ชนั ท าให้ผู้ใช้บริการทราบถึงขัน้ตอนในการใช้บริการอย่างชดัเจน สามารถตรวจสอบได้ มีคา่เฉล่ีย
เท่ากับ 4.275 และมีความคิดเห็นระดบัดี 2 ขัอได้แก่ การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน สามารถใช้
บริการได้ทุกสถานท่ี ทุกเวลาและมีความสะดวกในการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.200 และมี
รูปแบบการให้บริการท่ีใช้งานได้ง่าย ไมซ่บัซ้อน มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.115 ตามล าดบั 

 
ตาราง 12 คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด �̅� S.D แปลผล 
1. มีการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ อย่างสม ่าเสมอ 
เชน่ ส่ือสิ่งพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ หรือส่ือออนไลน์ 

3.968 .817 ดี 

2. มีการจัดกิจกรรม มอบรางวัลและส่วนลด
ร่วมกับเครือข่ายโทรศัพท์อย่างครอบคลุมทุก
เครือขา่ย 

3.765 .993 ดี 

3. มีการจัดกิจกรรม มอบรางวัลและส่วนลด
ร่วมกับธนาคารต่างๆอย่างครอบคลุม เช่น 
สว่นลดร่วมกบัการใช้บตัรเครดิต 

3.695 .905 ดี 

4. มีการให้ส่วนลดกับผู้ ใช้บริการ เม่ือมีการใช้
บริการในครัง้ตอ่ไป 

4.235 .795 ดีมาก 

รวม 3.916 .580 ดี 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 12 ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านการส่งเสริมทางการตลาด โดยรวมอยู่ใน
ระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.916 

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 1 ข้อ คือ มีการให้ส่วนลดกับ
ผู้ ใช้บริการ เม่ือมีการใช้บริการในครัง้ต่อไป โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.235 และมีความคิดเห็นใน
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ระดบัดี 3 ข้อ ได้แก่ มีการโฆษณาผา่นส่ือตา่งๆ อยา่งสม ่าเสมอ เชน่ ส่ือสิ่งพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ หรือ
ส่ือออนไลน์ ค่าเฉล่ียสงูสุดเท่ากับ 3.968 รองลงมาคือ มีการจดักิจกรรม มอบรางวลัและส่วนลด
ร่วมกับเครือข่ายโทรศพัท์อย่างครอบคลุมทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.765 และมีการจัด
กิจกรรม มอบรางวลัและส่วนลดร่วมกบัธนาคารตา่งๆอย่างครอบคลุม เช่น ส่วนลดร่วมกบัการใช้
บตัรเครดติ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.695 ตามล าดบั 
 

ตอนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานใน
กรุงเทพมหานคร โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบของจ านวน (ความถ่ี) และร้อยละ แจกแจงเป็น
คา่เฉล่ีย คา่ต ่าสดุ คา่สงูสดุ และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

 

ตาราง 13 จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละ ของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน จ านวน ร้อยละ 
ชว่งเวลาท่ีทา่นใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
   00.01-06.00 น. 
   06.01-12.00 น. 
   12.01-18.00 น. 
   18.01-24.00 น. 

 
 19 
 71 
182 
128 

 
 4.7 
17.8 
45.5 
32.0 

รวม 400 100.0 
วนัท่ีใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
   วนัท างาน (จนัทร์-ศกุร์) 
   วนัหยดุ (เสาร์-อาทิตย์)/วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ 

 
253 
147 

 
63.2 
36.8 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 13 (ตอ่) 
 

พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน จ านวน ร้อยละ 
สถานท่ีท่ีท่านใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ 
   ท่ีพกัอาศยั 
   ท่ีท างาน 
   อ่ืนๆ เชน่ ห้างสรรพสินค้า สถานศกึษา ระหวา่งทาง  

 
209 
179 
  12 

 
52.3 
44.7 
  3.0 

รวม 400 100.0 
ประเภทของบริการท่ีท่านเลือกใช้บริการในธุรกิจไลน์แมนมาก
ท่ีสดุ 
   บริการสัง่ซือ้อาหาร 
   บริการรับ-สง่สิ่งของ 
   บริการสัง่สินค้าผา่นร้านสะดวกซือ้ 
   บริการรับสง่ของผา่นไปรษณีย์ 
   บริการเรียกรถแท็กซ่ี 

 
 

189 
106 
 18 
 40 
 47 

 
 

47.3 
26.5 
 4.5 
10.0 
11.7 

รวม 400 100.0 
เหตผุลหลกัท่ีทา่นเลือกใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
   มีบริการครบทกุประเภทตรงกบัท่ีต้องการในการใช้บริการ 
   สามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และถกูต้องตามท่ี
ทา่นต้องการ 
   แอปพลิเคชนัมีรูปแบบหรือหน้าตาท่ีสวยงาม ดงึดดูให้ท่าน
ใช้บริการ 
   ทา่นใช้บริการธุรกิจดงักลา่วเป็นประจ า 
   อ่ืนๆ เพ่ือนหรือคนในครอบครัวแนะน าให้ใช้บริการ 

 
109 
152 

 
 31 

 
 82 
 26 

 
27.3 
38.0 

 
 7.7 

 
20.5 
 6.5 

รวม 400 100.0 

 
ผลจากการวิเคราะห์ตาราง 13 แสดงพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั

ท างานในกรุงเพทมหานคร ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้นีจ้ านวน 
400 คน จ าแนกเป็นตวัแปรได้ดงันี ้
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1. ช่วงเวลาท่ีท่านใช้บริการธุรกิจไลน์แมน พบว่าช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสุด คือ 
12.01-18.00 น.จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมา คือ เวลา 18.01-24.00 น.จ านวน 
128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 เวลา 06.01-12.00 น. จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 และเวลา 
00.01-06.00 น. จ านวน 19 คน คดิเป็นร้อยละ 4.8 ตามล าดบั 

2. วนัท่ีใช้บริการธุรกิจไลน์แมน พบว่าส่วนใหญ่ใช้บริการในวนัท างาน (จันทร์-ศุกร์) 
จ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.2 และวนัหยดุ (เสาร์-อาทิตย์)/วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ จ านวน 147 
คน คดิเป็นร้อยละ 36.8 ตามล าดบั 

3. สถานท่ีท่ีทา่นใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ พบวา่สว่นใหญ่ใช้บริการในท่ีพกัอาศยั
มากท่ีสดุ จ านวน 209 คน คดิเป็นร้อยละ 52.3 รองลงมาคือ ท่ีท างาน จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อย
ละ 44.7 และอ่ืนๆ เช่น มหาวิทยาลยั ห้างสรรพสินค้า ระหว่างทาง จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.0 ตามล าดบั 

4.ประเภทของบริการท่ีท่านเลือกใช้บริการในธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ ได้แก่ บริการสั่งซือ้
อาหาร จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมา คือ บริการรับ-ส่งสิ่งของ จ านวน 106 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.5  บริการเรียกรถแท็กซ่ี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 บริการรับส่งของ
ผา่นไปรษณีย์ จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และบริการสัง่สินค้าผ่านร้านสะดวกซือ้ จ านวน 
18 คน คดิเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดบั 

5. เหตผุลหลกัท่ีท่านเลือกใช้บริการธุรกิจไลน์แมน พบว่าส่วนใหญ่มีเหตผุลในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน คือ สามารถใช้บริการได้อยา่งสะดวก รวดเร็ว และถกูต้องตามท่ีท่านต้องการ 
จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมา คือ มีบริการครบทกุประเภทตรงกับท่ีต้องการใน
การใช้บริการ จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3  ท่านใช้บริการธุรกิจดงักล่าวเป็นประจ า 
จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 แอปพลิเคชนัมีรูปแบบหรือหน้าตาท่ีสวยงาม ดงึดดูให้ท่านใช้
บริการ จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 และอ่ืนๆ เช่น ได้โค้ดส่วนลดในการใช้บริการ ทดลองใช้
บริการ พนกังานบริการดี และเพ่ือนหรือบคุคลในครอบครัวแนะน าให้ใช้บริการ จ านวน 26 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.5 ตามล าดบั 
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ตาราง 14 แสดงคา่ต ่าสดุ คา่สงูสดุ คา่เฉล่ีย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤตกิรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 

ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด �̅� S.D 

ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 

1 10 2.96 1.748 

คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

50 2000 377.51 257.052 

 

ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 14 แสดงพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีจ้ านวน 
400 คน จ าแนกตวัแปรได้ดงันี ้

1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) พบว่าส่วน
ใหญ่ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนโดยเฉล่ียประมาณ 3 ครัง้/เดือน ต ่าสดุ 1 ครัง้/เดือน และสูงสุด 10 
ครัง้/เดือน 

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) พบว่า
ส่วนใหญ่มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนโดยเฉล่ียประมาณ 378 บาท/ครัง้ ต ่าสดุ 50 
บาท/ครัง้ และสงูสดุ 2000 บาท/ครัง้ 

 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูงเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
การทดสอบสมมติฐานท่ีใช้สถิติ Independent Samples t-test การวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) สถิติ Brown-
Forsythe และการวิเคราะห์คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) โดยใช้วิธีการทดสอบดงันี ้

สมมติฐานข้อ 1 ในการทดสอบด้วยสถิติ Independent Samples t-test ผู้ วิจยัใช้การ
ทดสอบความแตกต่าง ระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมี 2 กลุ่ม โดยทดสอบค่าความ
แปรปรวนด้วย Levene’s test  เม่ือคา่ Sig. มากกว่า .05 จะอ่านคา่ t-test ท่ี Equal variances 
assumed และเม่ือ Sig. น้อยกวา่ .05 จะอา่นคา่ t-test ท่ี Equal variances not assumed 
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และในการทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป 
โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: One Way 
ANOVA) หรือ สถิติ Brown-Forsythe โดยเร่ิมจากการทดสอบคา่ Levene’s test เพ่ือทดสอบคา่
ความแปรปรวนของข้อมลูถ้า Levene’s test มีคา่ Sig. น้อยกว่า .05 ผู้วิจยัทดสอบความแตกตา่ง
ของค่าเฉล่ียโดยสถิติ Brown-Forsythe เ พ่ือให้ทราบว่ามีค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างท่ีต่างกัน ท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียหลายคู่ในเวลาเดียว (Multiple Comparison) ด้วยวิธี 
Dunnett’s  T3 และเม่ือ Levene’s test มีคา่ Sig. มากกว่า .05 ผู้วิจยัทดสอบความแตกตา่งของ
คา่เฉล่ีย และหากพบวา่มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญั จะท าการเปรียบเทียบความแตกต่าง
คา่เฉล่ียเป็นรายคู ่เพ่ือดวู่ามีค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกนั ด้วยวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) การทดสอบ Levene’s test มีสมมตฐิานดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

สมมติฐานข้อ 2 ในการทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวกบัทศันคติด้านส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุร กิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ผู้ วิจัยใช้สถิติการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

การน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐาน 2 ข้อ โดยแบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ตาม
หวัข้อ ดงันี ้

สมมติฐานที่ 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายได้ท่ีแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

สมมติฐาน 1.1  ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0: ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ใน
ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ีย
บาท/ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
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H1: ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ใน
ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ีย
บาท/ครัง้ แตกตา่งกนั 
 

ตาราง 15 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของ

คนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 
Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 

.330 .566 

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

3.745 .054 

 

จากตาราง 15 ผลการทดสอบ Levene’s test พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) และด้านค่าใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) มีค่า Sig. เท่ากับ0.556 และ 0.054 ซึ่งมากกว่า 0.05 
หมายความว่า คา่ความแปรปรวนของเพศทัง้สองกลุ่มไม่แตกตา่งกนั จึงใช้คา่สถิติ t-test ในกรณี 
Equal Variances Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้ผู้วิจยัจึงทดสอบความแตกตา่งของ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ ทัง้
สองกลุ่ม โดยใช้สถิติ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0)  ก็ตอ่เม่ือ Sig.(2-tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05  
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ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์ของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์

แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร 

เพศ 
t-test for Equality of Mean 

�̅� S.D. t df Sig. 

1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 

ชาย 3.10 1.810 1.387 398 .166 
หญิง 2.85 1.694    

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุ
บริการ) 

ชาย 381.28 267.260 0.259 398 .795 

หญิง 374.55 249.303    

 

จากตาราง 16 ผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์ของ
คนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ  วิเคราะห์โดยใช้สถิติ Independent t-test 
สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี ้

ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทุกบริการ) ผลการ
วิเคราะห์พบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.166 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน ไม่แตกตา่ง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) ผลการ
วิเคราะห์พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.795 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ไม่แตกตา่งกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 
สมมติฐาน 1.2  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์

แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
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H0: ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนใน
ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ีย
บาท/ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนใน
ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ีย
บาท/ครัง้ แตกตา่งกนั  
 

ตาราง 17 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 

Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 

  .877 3 396 .453 

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

4.314 3 396   .005** 

 

** นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผลทดสอบคา่ความแปรปวนของพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุด้านความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) มีคา่ Sig. 0.453 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า แตล่ะช่วงอายมีุความ
แปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั ดงันัน้ผู้วิจยัจงึใช้สถิต ิOne-Way ANOVA ในการทดสอบสมมติฐาน ตาม
ตาราง 18  

ด้านคา่ใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน บาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) มี
คา่ Sig. เทา่กบั 0.005 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0 ) ยอมรับสมมติฐานรอง 
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(H1) หมายความว่า แต่ละช่วงอายุมีความแปรปรวนแตกต่างกัน ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงใช้สถิติ Brown-
Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน ตามตาราง 19 

 
ตาราง 18 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุ
บริการ) จ าแนกตามอาย ุโดยใช้สถิติ One-Way ANOVA 

 
พฤตกิรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนของคน

วัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/
เดือน (รวมทกุบริการ) 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

      3.339 
1216.021 
1219.360 

   3 
396 
399 

1.113 
3.071 

.362 .780 

 

ผลการวิเคราะห์ตาราง 18 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/
เดือน (รวมทกุบริการ) จ าแนกตามอาย ุโดยใช้สถิติ One-Way ANOVA มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.780 
ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 19 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ 
(รวมทกุบริการ)จ าแนกตามอาย ุโดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe ทดสอบ 

 
พฤตกิรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวัย
ท างานในกรุงเทพมหานคร 

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านคา่ใช้จา่ยโดยประมาณใน
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

.071 3 76.096 .975 

 
ผลการวิเคราะห์ตาราง 19 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์

แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนบาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) จ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.975 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้าน
คา่ใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 
สมมติฐาน 1.3  ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้

บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0: ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
โดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
โดยเฉล่ียบาท/ครัง้ แตกตา่งกนั 
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของ

คนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 
Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 

.093 .760 

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

1.820 .178 

 
จากตาราง 20 ผลการทดสอบ Levene’s test พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์

แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพสมรส ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) และด้านคา่ใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.760 และ 0.178 ซึ่งมากกว่า 
0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพสมรสทัง้สองกลุ่มไม่แตกต่างกัน จึงใช้
คา่สถิติ t-test ในกรณี Equal Variances Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้ผู้ วิจยัจึง
ทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการธุร กิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพสมรส ทัง้สองกลุ่ม โดยใช้สถิติ t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ผลการทดสอบจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0)  ก็ตอ่เม่ือ Sig.(2-tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05  
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ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์ของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์

แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร 

สถานภาพ
สมรส 

t-test for Equality of Mean 

�̅� S.D. t df Sig. 

1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุ
บริการ) 

โสด/หยา่ร้าง 2.90 1.651 -.793 398 .428 

สมรส 3.04 1.877    

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวม
ทกุบริการ) 

โสด/หยา่ร้าง 400.75 269.382 2.145 398  .033* 

สมรส 345.10 235.768    

 

* นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์ของ
คนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพสมรส วิเคราะห์โดยใช้สถิติ Independent 
t-test สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี ้

ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทุกบริการ) ผลการ
วิเคราะห์พบว่ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.428 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

คา่ใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) ผลการ
วิเคราะห์พบวา่ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.033 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกตา่งกนั มีพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ แตกตา่งกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมติฐาน 1.4  ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0: ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
โดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
โดยเฉล่ียบาท/ครัง้ แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของ

คนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 
Levene’s Test for Equality of Variances 

F Sig. 
1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 

    .305 .581 

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

11.186   .001** 

 

** นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

จากตาราง 22 ผลการทดสอบ Levene’s test พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียใน
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.581 ซึ่งมากกว่า 0.05 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพสมรสทัง้สองกลุ่มไม่แตกต่างกัน และด้าน
คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) มีคา่ Sig. เท่ากบั 
0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพสมรสทัง้สองกลุ่ม
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แตกตา่งกนั จึงใช้คา่สถิติ t-test ในกรณี Equal Variances Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน 
ดงันัน้ผู้ วิจยัจึงทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างาน
ในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา ทัง้สองกลุ่ม โดยใช้สถิติ t-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  ก็ตอ่เม่ือ Sig.(2-tailed) มีคา่น้อยกว่า 
0.05 
 

ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์ของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนของคนวัยท างานใน

กรุงเทพมหานคร 

ระดับ
การศึกษา 

t-test for Equality of Mean 

�̅� S.D. t df Sig. 

1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุ
บริการ) 

ต ่ากว่าป.ตรี 2.89 1.670 -.357 398 .721 

ป.ตรีขึน้ไป 2.97 1.764    

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน  บาท/ครัง้ 
(รวมทกุบริการ) 

ต ่ากว่าป.ตรี 326.29 178.980 -2.245 117.918  .027* 

ป.ตรีขึน้ไป 386.90 268.071    

 

* นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 

จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์ของ
คนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพสมรส วิเคราะห์โดยใช้สถิติ Independent 
t-test สามารถวิเคราะห์ได้ดงันี ้

ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทุกบริการ) ผลการ
วิเคราะห์พบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.721 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤติกรรม
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การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) ผลการ
วิเคราะห์พบวา่ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.033 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ แตกตา่งกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิาน 1.5  ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0: ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนใน
ด้านการความถ่ีใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/
ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนใน
ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ีย
บาท/ครัง้ แตกตา่งกนั 

 

ตาราง 24 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ  
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 

Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 

1.717 3 396 .163 

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

1.757 3 396 .155 
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จากตาราง 24 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผลทดสอบคา่ความแปรปวนของพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ ด้านความถ่ีโดย
เฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) และด้านคา่ใช้จ่ายโดยประมาณใน
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) มีคา่ Sig. 0.163 และ 0.155 ตามล าดบั ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
แตล่ะช่วงอายมีุความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั ดงันัน้ผู้วิจยัจึงใช้สถิติ One-Way ANOVA ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน ตามตาราง 25 

 
ตาราง 25 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน และ
ด้านคา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ 
One-Way ANOVA 
 

พฤตกิรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความถ่ีโดยเฉล่ียในการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ครัง้/เดือน (รวมทกุ
บริการ) 

ระหวา่ง
กลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

  12.037 
1207.32 
1919.36 

    3 
396 
399 

4.012 
3.049 

1.316 
 

.269 

ด้านคา่ใช้จา่ย
โดยประมาณในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน 
บาท/ครัง้ (รวมทกุ
บริการ) 

ระหวา่ง
กลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

      63649.91 
26300600.03 
26364249.94 

    3 
396 
399 

21216.637 
66415.657 

   .319 .811 
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ผลการวิเคราะห์ตาราง 25 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/
เดือน (รวมทกุบริการ) จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ One-Way ANOVA มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.269 
ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนด้านความถ่ีโดยเฉล่ีย
ในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐานรองท่ีตัง้ไว้ และด้านคา่ใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนบาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ One-Way ANOVA มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.811 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนด้าน
ค่าใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) ไม่แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐาน 1.6  ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้

H0: ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
โดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนในด้านความถ่ีการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดย
เฉล่ียบาท/ครัง้ แตกตา่งกนั 
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ตาราง 26 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้รวมตอ่เดือน  
 
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 

Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 

 1.524 3 396 .208 

2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมน  บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

23.805 3 396   .000** 

 

** นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

จากตาราง 26 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผลทดสอบคา่ความแปรปวนของพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้รวมต่อเดือน ด้าน
ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) มีค่า Sig. 0.208 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
แตล่ะช่วงอายมีุความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนั ดงันัน้ผู้วิจยัจึงใช้สถิติ One-Way ANOVA ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน ตามตาราง 27 

ด้านคา่ใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน บาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) มี
คา่ Sig. เทา่กบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0 ) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า แต่ละช่วงอายุมีความแปรปรวนแตกต่างกัน ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงใช้สถิติ Brown-
Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน ตามตาราง 28 
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ตาราง 27 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทกุ
บริการ) จ าแนกตามรายได้รวมตอ่เดือน โดยใช้สถิต ิOne-Way ANOVA 

 
พฤตกิรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนของคน

วัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/
เดือน (รวมทกุบริการ) 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

1219.360    3 
396 
399 

7.477 
3.023 

2.474 .061 

 

ผลการวิเคราะห์ตาราง 27 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/
เดือน (รวมทกุบริการ) จ าแนกตามรายได้รวมตอ่เดือน โดยใช้สถิติ One-Way ANOVA มีคา่ Sig. 
เท่ากับ 0.061 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมน ด้านความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ตาราง 28 ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ 
(รวมทกุบริการ)จ าแนกตามรายได้รวมตอ่เดือน โดยใช้สถิต ิBrown-Forsythe  

 
พฤตกิรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวัย
ท างานในกรุงเทพมหานคร 

Statistic df1 df2 Sig. 

ด้านคา่ใช้จา่ยโดยประมาณใน
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
บาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) 

8.896 3 277.420 .000** 

 
** นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
ผลการวิเคราะห์ตาราง 28 พบว่า ความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์

แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนบาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) จ าแนกตามรายได้รวมตอ่เดือน โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe มีคา่ 
Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมน ด้านค่าใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

เ พ่ือใ ห้ทราบว่าพฤติกรรมการใ ช้บ ริการธุ ร กิจไล น์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีรายได้รวมต่อเดือนแตกตา่งกนั ด้านค่าใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) แตกตา่งกนัในรายคูใ่ดบ้าง ผู้วิจยัจึงได้น าผลการวิเคราะห์
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีการทดสอบแบบ Dunnett T3 เพ่ือหา
คา่เฉล่ียรายคูว่า่คูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ดงัตาราง 29 
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูค่วามแตกตา่งระหวา่งรายได้รวมตอ่เดือนกบัพฤตกิรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จา่ยโดยประมาณใน
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ (รวมทกุบริการ) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett T3 
 

รายได้รวมต่อเดือน �̅� 

ต ่ากว่าหรือ
เท่ากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001 – 
30,000 
บาท 

30,001 
บาทขึน้ไป 

255.556 323.922 364.465 458.512 

ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 
10,000 บาท 

255.556 - -68.367 

(.420) 

-108.910 

(.090) 

-202.893* 

(.001) 

10,001-20,000 บาท 323.922  - -40.543 

(.509) 

-134.526* 

(.000) 

20,001 – 30,000 บาท 364.465   - -93.983 

(.053) 

30,001 บาทขึน้ไป 458.512    - 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 

จากตาราง 29 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบรายคูค่วามแตกตา่งระหว่างรายได้รวมตอ่เดือน
กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่าย
โดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett T3 
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ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท กับผู้ ใช้บริการท่ีมี
รายได้รวมตอ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 นัน่คือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมตอ่เดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีพฤติกรรม
การใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อเดือน 30,001 บาทขึน้ไป โดยมีผลต่างของ
คา่เฉล่ียเทา่กบั -202.893 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อเดือน 10,001-20,000 บาทกับผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อ
เดือน 30,001 บาทขึน้ไป มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 นัน่
คือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อเดือน10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใช้บริการมากกว่า
ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมตอ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั -134.526 

สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกตา่งอยา่งมีนยัส าคญัทางสตถิิท่ีระดบั 0.05 
 
สมมติฐานที่  2 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของคนวัยท างานใน

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสง่เสริมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  

สมมตฐิานที่ 2.1 สว่นประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 
ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านส่งเสริมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ สามารถเขียนสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

H0 : ส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ 

H1 : สว่นประสมทางการตลาดบริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/
ครัง้ 

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ วิจัยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ใช้หาคา่ความสมัพนัธ์ของสองตวัแปรท่ีเป็น
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อิสระต่อกนั ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig.(2-tailed) มี
คา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
ตาราง 30 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างสว่นประสมการตลาดบริการกบัพฤตกิรรมการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ 

 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 

พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ความถี่ในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ 

r 
Sig.(2 
tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง
ความสัมพันธ์ 

ด้านผลิตภัณฑ์ .181** .000 ต ่ามาก เดียวกนั 

ด้านราคา .192** .000 ต ่ามาก เดียวกนั 

ด้านบุคลากร .186** .000 ต ่ามาก เดียวกนั 

ด้านกระบวนการให้บริการ .122* .015 ต ่ามาก เดียวกนั 

ด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด 

.047 .345 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

รวม  .230** .000 ต ่ามาก เดียวกัน 

 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
**มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 
จากตาราง 30 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมการตลาดบริการกับ

พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้
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บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ โดยรวมพบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ ด้าน
ราคา ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริมทางการตลาด กบัพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อ
เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดย
เฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.230 
แสดงว่ามีความสัมพนัธ์กันในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนมีทศันคตด้ิานสว่นประสมทางการตลาดบริการโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมี
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ 
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก โดยสามารถแยกตามสว่นประสมทางการตลาดบริการแตล่ะด้าน ดงันี ้

 
ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมกับ

พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีใน
การใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.181 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมีทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
ผลิตภัณฑ์โดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก  

ด้านราคา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคาโดยรวมกับพฤติกรรมการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคาโดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดย
เฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.192 
แสดงว่ามีความสัมพนัธ์กันในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เม่ื อผู้ ใช้บริการ
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ธุรกิจไลน์แมนมีทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้
ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดย
เฉล่ีย/ครัง้ เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านบุคลากร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านบุคลากรโดยรวมกับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ด้านบคุลากรโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีในการ
ใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ เท่ากับ 0.186 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมีทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
บุคลากรโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก  

ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการ
ให้บริการโดยรวมกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 
ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.015 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 0.05  
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการด้านกระบวนการให้บริการโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.122 แสดงว่ามีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า
มาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมีทศันคติด้านส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านการความถ่ีในใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ เพิ่มขึน้ในระดบั
ต ่ามาก  

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาดโดยรวมกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.345 ซึ่งมี
คา่มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการส่งเสริมทางการตลาดโดยรวม ไม่มีความสัมพันธ์กับ
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พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการต่อ
เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05   

 
สมมตฐิานที่ 2.2 สว่นประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 

ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านส่งเสริมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ สามารถเขียนสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

H0 : ส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ีย
บาท/ครัง้  

H1 : สว่นประสมทางการตลาดบริการมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/
ครัง้  

ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ผู้ วิจัยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ใช้หาคา่ความสมัพนัธ์ของสองตวัแปรท่ีเป็น
อิสระต่อกนั ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig.(2-tailed) มี
คา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตาราง 31 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างสว่นประสมการตลาดบริการกบัพฤตกิรรมการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดย
เฉล่ียบาท/ครัง้ 

 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 

พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

r 
Sig.(2 
tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ทศิทาง
ความสัมพันธ์ 

ด้านผลิตภัณฑ์ -.045 .373 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

ด้านราคา -.066 .187 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

ด้านบุคลากร -.049 .329 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

ด้านกระบวนการให้บริการ -.079 .113 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

ด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด 

-.024 .626 ไมมี่
ความสมัพนัธ์ 

- 

รวม -.083 .626 ไม่มี
ความสัมพันธ์ 

 

 
จากตาราง 31 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมการตลาดบริการกับ

พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ โดยรวมพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
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ราคา ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริมทางการตลาดกับพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
โดยเฉล่ียบาท/ครัง้ มีคา่ Sig. เทา่กบั .626 ซึ่งคา่มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้าน
คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถ
แยกตามสว่นประสมทางการตลาดบริการแตล่ะด้าน ดงันี ้

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมกับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.373 ซึ่งค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัย
ท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05  

ด้านราคา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคาโดยรวมกับพฤติกรรมการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดย
เฉล่ียบาท/ครัง้ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.187 ซึ่งคา่มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านราคาโดยรวม ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

ด้านบุคลากร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านบุคลากรโดยรวมกับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.329 ซึ่งค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ด้านบุคลากรโดยรวม ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัย
ท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0. 

ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการ
ให้บริการโดยรวมกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 
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ด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.113 ซึ่งคา่มากกว่า 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการด้านกระบวนการให้บริการโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/
ครัง้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาดโดยรวมกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.626 ซึ่งคา่
มากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการด้านการส่งเสริมทางการตลาดโดยรวม ไม่มีความสัมพันธ์ กับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และ

รายได้ท่ีแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกต่างกัน ในด้านความถ่ีการใช้
บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 
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ตาราง 32 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชีพ และรายได้ท่ีแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั 
 

ลักษณะ
ประชากรศาสตร์ 

สถติทิี่ใช้ 

พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างาน
ในกรุงเทพมหานคร 

ด้านความถี่ในการใช้
บริการต่อเดือน 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการ 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

ไมส่อดคล้อง
กบั

สมมตฐิาน 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

ไมส่อดคล้อง
กบั

สมมตฐิาน 

เพศ t-test     

อาย ุ One-Way 
ANOVA 
Brown-
forsythe 

    

สถานภาพสมรส t-test     

ระดบัการศกึษา t-test     

อาชีพ One-Way 
ANOVA 

    

รายได้รวมตอ่
เดือน 

One-Way 
ANOVA 
Brown-
forsythe 
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สมมติฐานที่  2 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  
 
ตาราง 33 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2 ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  
มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 
 

ทัศนคตด้ิาน
ส่วนประสม
การตลาด
บริการ 

สถติทิี่ใช้ 

ความสัมพันธ์กับพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 

ด้านความถี่ในการใช้บริการ
ต่อเดือน 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการ 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

ไมส่อดคล้อง
กบัสมมตฐิาน 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

ไมส่อดคล้อง
กบัสมมตฐิาน 

ด้านผลิตภณัฑ์ Pearson 
Correlation 

    

ด้านราคา Pearson 
Correlation 

    

ด้านบคุลากร Pearson 
Correlation 
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ตาราง 33 (ตอ่) 

ทัศนคตด้ิาน
ส่วนประสม
การตลาด
บริการ 

สถติทิี่ใช้ 

ความสัมพันธ์กับพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 

ด้านความถี่การใช้บริการ
ต่อเดือน 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการ 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

ไมส่อดคล้อง
กบั

สมมตฐิาน 

สอดคล้อง
กบั

สมมตฐิาน 

ไมส่อดคล้อง
กบั

สมมตฐิาน 

ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

Pearson 
Correlation 

    

ด้านการสง่เสริม
ทางการตลาด 

Pearson 
Correlation 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวิจัยครัง้นีมุ้่งศึกษาวิจัยเ ร่ือง “ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร” โดย
ผลของการวิจยัครัง้นีเ้พ่ือเป็นประโยชน์ในการประกอบธุรกิจ เพ่ือใช้เป็นข้อมลูในการวิเคราะห์ เพ่ือ
น ามาใช้ในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั เป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาธุรกิจไลน์
แมนเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ และเพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาเพ่ือพัฒนา
บริการตา่งๆ ในอนาคต รวมถึงเพ่ือเป็นแนวทางตอ่ผู้ ท่ีสนใจศกึษาค้นคว้าในการท าวิจยัตอ่ไป 

 
สังเขปการวิจัย 
ความมุง่หมายของการวิจยั 

ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัมีความมุง่หมายของการศกึษาวิจยั ดงันี ้

1. เพ่ือศกึษาทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชีพ และรายได้บคุคลรวมตอ่เดือน 

4. เพ่ือศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการและ
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 

 
ความส าคัญของการวิจัย 

ผลการศกึษาวิจยัในเร่ือง ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร จะเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ ให้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนและผู้ ท่ีสนใจจะเข้าร่วมกบัธุรกิจไลน์แมนท่ีต้องการทราบข้อมลู ปัญหาท่ีเกิดขึน้ และ
ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการเพ่ือท่ีจะได้น าไปพิจารณาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันา
ธุรกิจไลน์แมนให้ตรงกบัความต้องการของผู้ ใช้บริการและน าข้อมลูไปประกอบการตดัสินใจในการ
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ด าเนินธุรกิจ และยังเป็นแนวทางส าหรับผู้ ท่ีสนใจในธุรกิจประเภทนี ้เพ่ือน าไปประกอบการ
ตดัสินใจและวางแผนในการด าเนินธุรกิจ 
 
สมมตฐิานในการวิจัย 

1. ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ท่ีแตกตา่ง
กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  

2. ทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีตอ่
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 
และด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของ
คนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  

 
สรุปผลการวิจัย 

ผลการศึกษา ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปได้ ดงันี ้

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
1. ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ 

เพศ พบวา่ ผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.0 และเพศชาย จ านวน 176 คน คดิเป็นร้อยละ 44.0 ตามล าดบั 

อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ20-29 ปี จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อย
ละ 45.0 รองลงมาคืออายุ 30-39 ปี จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 และอาย ุ40 ปีขึน้ไป 
จ านวน 72 คน คดิเป็นร้อลยะ 18.0 

สถานภาพสมรส พบว่า ผู้ตอบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด/หย่าร้าง จ านวน 
233 คน คดิเป็นร้อยละ 58.2 และสถานภาพสมรสมีจ านวน 167 คน คดิเป็นร้อยละ 41.8 

ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีขึน้
ไปจ านวน 338 คน คิดเป็นร้อยละ 84.5 และระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีจ านวน 62 คน 
คดิเป็นร้อยละ 15.5 

อาชีพ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาชีพพนกังาน/ลกูจ้างเอกชน จ านวน 174 
คิดเป็นร้อยละ 43.5 รองลงมาคืออาชีพข้าราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 116 คน คิด
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เป็นร้อยละ 29.0 อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั มีจ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 และอาชีพอ่ืนๆ 
เชน่ ฟรีแลนซ์ เซลล์อสงัหาริมทรัพย์ จ านวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 7.0 

รายได้รวมต่อเดือน พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้รวมต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7 รองลงมาคือ ต ่ากว่า 10,000-20,000 
บาท จ านวน 125 คน คดิเป็นร้อยละ 31.3 และ 30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.0 

 
2. การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธุรกิจไลน์แมน 
ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการของธุรกิจไลน์

แมนของคนวัยท างาน ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.108 เม่ือ
พิจารณารายด้านพบวา่ มีความคดิเห็นในระดบัดีมาก 2 ด้าน โดยด้านผลิตภณัฑ์มีคา่เฉล่ียสงูท่ีสดุ
เทา่กบั 4.360 รองลงมาคือด้านกระบวนการให้บริการ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.249 และมีความคิดเห็น
ในระดบัดี 3 ด้าน ได้แก่ ด้านราคา ด้านบุคลากร และด้านการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.041 3.975 และ 3.916 ตามล าดบั สามารถจ าแนกแตล่ะด้านได้ดงันี ้

ด้านผลิตภัณฑ์ ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการของธุรกิจไลน์แมน
ของคนวยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.360  

เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีมากทุกข้อ ได้แก่ ธุรกิจไลน์แมนมี
การให้บริการท่ีหลากหลายประเภท เช่น การบริการสัง่ซือ้อาหาร บริการเรียกรถแท๊กซ่ี ครอบคลุม
ความต้องการของผู้ ใช้บริการ สินค้าและบริการของธุรกิจไลน์แมน มีความน่าเช่ือถือส าหรับ
ผู้ ใช้บริการ และแอปพลิเคชันไลน์แมนมีข้อมูลสินค้าและบริการท่ีถูกต้องและครบถ้วน โดยมี
คา่เฉล่ีย 4.410 4.360 และ 4.310 ตามล าดบั 

ด้านราคา ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการของธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.040 

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีทกุข้อ ได้แก่ ได้รับส่วนลดหรือสิทธิ
พิเศษท่ีเหมาะสม เม่ือใช้บริการผ่านธุรกิจไลน์แมน มีค่าเฉล่ียสูงสุด เท่ากับ 4.112 รองลงมาคือ 
ระบอุตัราค่าใช้บริการและราคาสินค้าอย่างชดัเจน มีคา่เฉล่ีย 4.110 และอตัราคา่บริการประเภท
ตา่งๆของธุรกิจไลน์แมนมีความเหมาะสมกบับริการ มีคา่เฉล่ีย 3.900 ตามล าดบั 
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ด้านบุคลากร ความคดิเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการของธุรกิจไลน์แมนของ
คนวยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านบคุลากร โดยรวมอยูใ่นระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.975 

เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่ มีความคดิเห็นในระดบัดีทกุข้อ ได้แก่ พนกังานให้บริการด้วย
ความสภุาพเรียบร้อย มีคา่เฉล่ียสงูสดุเท่ากบั 4.063 การบริการของพนกังาน รองลงมาคือ ปฏิบตัิ
ด้วยความถกูต้องรวดเร็ว มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.020 และพนกังานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ 
หากเกิดปัญหาในการสัง่ซือ้สินค้าหรือการปฏิบตังิาน มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.842 ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการให้บริการ ความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.249 

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 2 ข้อ ได้แก่ มีการให้ข้อมูล
ข่าวสาร กิจกรรม หรือส่วนลดในการใช้บริการแก่ผู้ ใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนัอย่างสม ่าเสมอ มี
คา่เฉล่ียสงูสดุเทา่กบั 4.405 และมีบริการแจ้งรายละเอียดและขัน้ตอนการให้บริการผ่านแอปพลิเค
ชนั ท าให้ผู้ใช้บริการทราบถึงขัน้ตอนในการใช้บริการอย่างชดัเจน สามารถตรวจสอบได้ มีคา่เฉล่ีย
เท่ากับ 4.275 และมีความคิดเห็นระดบัดี 2 ขัอได้แก่ การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน สามารถใช้
บริการได้ทุกสถานท่ี ทุกเวลาและมีความสะดวกในการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.200 และมี
รูปแบบการให้บริการท่ีใช้งานได้ง่าย ไมซ่บัซ้อน มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.115 ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ความคดิเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างาน ในกรุงเทพมหานคร ด้านการส่งเสริมทางการตลาด โดยรวมอยู่ใน
ระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.916 

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 1 ข้อ คือ มีการให้ส่วนลดกับ
ผู้ ใช้บริการ เม่ือมีการใช้บริการในครัง้ต่อไป โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.235 และมีความคิดเห็นใน
ระดบัดี 3 ข้อ ได้แก่ มีการโฆษณาผา่นส่ือตา่งๆ อยา่งสม ่าเสมอ เชน่ ส่ือสิ่งพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ หรือ
ส่ือออนไลน์ ค่าเฉล่ียสงูสุดเท่ากับ 3.968 รองลงมาคือ มีการจดักิจกรรม มอบรางวลัและส่วนลด
ร่วมกับเครือข่ายโทรศพัท์อย่างครอบคลุมทุกเครือข่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.765 และมีการจัด
กิจกรรม มอบรางวลัและส่วนลดร่วมกบัธนาคารตา่งๆอย่างครอบคลุม เช่น ส่วนลดร่วมกบัการใช้
บตัรเครดติ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.695 ตามล าดบั 

3. การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วัยท างานในกรุงเทพมหานคร 

ช่วงเวลาที่ ท่านใช้บริการธุรกิจไลน์แมน  พบว่าช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสุด คือ 
12.01-18.00 น. จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมา คือ เวลา 18.01-24.00 น.จ านวน 
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128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 เวลา 06.01-12.00 น. จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 และเวลา 
00.01-06.00 น. จ านวน 19 คน คดิเป็นร้อยละ 4.8 ตามล าดบั 

วันที่ใช้บริการธุรกิจไลน์แมน พบว่าส่วนใหญ่ใช้บริการในวันท างาน (จันทร์-ศุกร์) 
จ านวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.2 และวนัหยดุ (เสาร์-อาทิตย์)/วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ จ านวน 147 
คน คดิเป็นร้อยละ 36.8 ตามล าดบั 

สถานที่ที่ ท่านใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมากที่ สุด พบว่าส่วนใหญ่ใช้บริการในท่ีพัก
อาศยัมากท่ีสุด จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3 รองลงมาคือ ท่ีท างาน จ านวน 179 คน คิด
เป็นร้อยละ 44.7 และอ่ืนๆ เช่น มหาวิทยาลยั ห้างสรรพสินค้า ระหว่างทาง จ านวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.0 ตามล าดบั 

ประเภทของบริการที่ท่านเลือกใช้บริการในธุรกิจไลน์แมนมากที่สุด ได้แก่ บริการ
สัง่ซือ้อาหาร จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมา คือ บริการรับ-ส่งสิ่งของ จ านวน 106 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.5  บริการเรียกรถแท็กซ่ี จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 บริการรับส่ง
ของผ่านไปรษณีย์ จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และบริการสัง่สินค้าผ่านร้านสะดวกซือ้ 
จ านวน 18 คน คดิเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดบั 

เหตุผลหลักที่ท่านเลือกใช้บริการธุรกิจไลน์แมน พบว่าส่วนใหญ่มีเหตผุลในการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมน คือ สามารถใช้บริการได้อยา่งสะดวก รวดเร็ว และถกูต้องตามท่ีท่านต้องการ 
จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมา คือ มีบริการครบทกุประเภทตรงกับท่ีต้องการใน
การใช้บริการ จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3  ท่านใช้บริการธุรกิจดงักล่าวเป็นประจ า 
จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 แอปพลิเคชนัมีรูปแบบหรือหน้าตาท่ีสวยงาม ดงึดดูให้ท่านใช้
บริการ จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 และอ่ืนๆ เช่น ได้โค้ดส่วนลดในการใช้บริการ ทดลองใช้
บริการ พนกังานบริการดี และเพ่ือนหรือบคุคลในครอบครัวแนะน าให้ใช้บริการ จ านวน 26 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.5 ตามล าดบั 

ความถี่โดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนครัง้/เดือน (รวมทุกบริการ) พบว่า
ส่วนใหญ่ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนโดยเฉล่ียประมาณ 3 ครัง้/เดือน ต ่าสดุ 1 ครัง้/เดือน และสงูสุด 
10 ครัง้/เดือน 

ค่าใช้จ่ายโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนบาท/ครัง้ (รวมทุกบริการ) 
พบวา่สว่นใหญ่มีคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนโดยเฉล่ียประมาณ 378 บาท/ครัง้ ต ่าสดุ 
50 บาท/ครัง้ และสงูสดุ 2000 บาท/ครัง้ 
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ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
การทดสอบสมมติฐานในการวิจยั ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลสมมติฐานตามล าดบั 

ดงันี ้
สมมติฐานที่ 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และ

รายได้ท่ีแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  ซึ่งสามารถ
แยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ ดงันี ้

สมมติฐาน 1.1  ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่งกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

ด้านความถี่ ในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครั้ง  พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไม่แตกต่างกัน ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกตา่ง
กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไม่แตกตา่งกนั ในด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดย
เฉล่ียบาท/ครัง้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐาน 1.2  ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

ด้านความถี่ ในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครั้ง  พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไม่แตกต่างกัน ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไม่แตกตา่งกนั ในด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดย
เฉล่ียบาท/ครัง้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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สมมติฐาน 1.3  ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพ
สมรมแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไมแ่ตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพ
สมรสแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้
บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้
ไว้ 

สมมติฐาน 1.4  ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

ด้านความถี่ ในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครั้ง พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับ
การศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไม่แตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีใน
การใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครั้ง  พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกต่างกัน ในด้านคา่ใช้จ่ายใน
การใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

สมมตฐิาน 1.5  ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครั้ง พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไม่แตกต่างกัน ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
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ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครั้ง  พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไม่แตกต่างกัน ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 

สมมติฐาน 1.6  ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้าน
คา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

ด้านความถี่ในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวม
ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีไม่แตกต่างกัน ในด้านความถ่ีใน
การใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวม
ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานรอง
ท่ีตัง้ไว้ 
 

สมมติฐานที่  2 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ซึ่งสามารถแยกเป็น
สมมตฐิานยอ่ยได้ ดงันี ้

สมมตฐิานที่ 2.1 สว่นประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 
ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อ
เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ 

ผลของการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมการตลาดบริการ
กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการ
ใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ โดยรวมพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ 
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ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริมทางการตลาด กับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05  นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่
เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดย
มีความสมัพันธ์กันในระดับต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนมีทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมี
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ 
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านผลิตภัณฑ์ สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมมีความสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการ
ใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว้โดยมีความสมัพนัธ์กันในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เม่ือ
ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมีทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม
เพิ่มขึน้ จะท าให้ผู้ใช้บริการมีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ
ตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก  

ด้านราคา พบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านราคาโดยรวมมีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมนมีทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านราคาโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้
ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดย
เฉล่ีย/ครัง้ เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก  

ด้านบุคลากร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านบุคลากรโดยรวมมี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมีทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้าน
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บุคลากรโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้าน
ความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการ
ให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ โดยมีความสมัพนัธ์กันในระดบัต ่ามาก เป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ เม่ือผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมีทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการ ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวมเพิ่มขึน้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกิจไลน์แมน ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาดโดยรวมไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

 
สมมตฐิานที่ 2.2 สว่นประสมทางการตลาดบริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 

ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
โดยเฉล่ียบาท/ครัง้ 

ผลของการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมการตลาดบริการ
กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายใน
การใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ โดยรวมพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริมทางการตลาดกับ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยั
ท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้าน
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ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครั ง้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านราคา พบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านราคาโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายใน
การใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านบุคลากร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านบุคลากรโดยรวม ไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้าน
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการ
ให้บริการโดยรวม ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานใน
กรุงเทพมหานคร ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านการ
สง่เสริมทางการตลาดโดยรวม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
อภปิรายผล 
 

ผลการวิจยัเร่ือง ทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามา
อภิปรายผลได้ ดงันี ้

สมมติฐานที่ 1 ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายได้ท่ีแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ในด้านความถ่ีในการใช้
บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้  จากการวิจยั
พบวา่ 
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ด้านความถี่ในการใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้รวมตอ่เดือน

ท่ีแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนไม่แตกต่างกันในด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากธุรกิจไลน์แมนมีรูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายประเภท เช่น บริการสั่งซือ้
อาหาร แมสเซนเจอร์ สั่งของจากร้านสะดวกซือ้ บริการส่งพัสดุ และบริการเรียกรถแท็กซ่ี ซึ่ง
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้อย่างครบถ้วน อีกทัง้ธุรกิจไลน์แมน ให้บริการ
ผา่นแอปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟน ท าให้ผู้ ใช้บริการสามารถเข้าถึงการใช้บริการได้ง่าย สะดวก และ
รวดเร็ว เพราะในปัจจุบันสมาร์โฟน ถือเป็นอุปกรณ์ส าคัญในการด าเนินชีวิตของคนส่วนใหญ่ 
สามารถเข้าถึงการใช้บริการได้ โดยไม่จ ากดัทัง้เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ 
รวมถึงรายได้ อีกทัง้บริการต่างๆ ของธุรกิจไลน์แมน ผู้ ใช้บริการสามารถเลือกใช้บริการได้ ตาม
ความต้องการของแต่ละบุคคล โดยไม่จ ากัดจ านวนครัง้ในการใช้บริการบนแอปพลิเคชนั ดงันัน้ 
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านการใช้บริการนัน้ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ 
และรายได้รวมตอ่เดือน ไมไ่ด้มีผลตอ่การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ซึง่ไมส่อดคล้องกบัแนวคิดของ ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์; และคณะ (2550) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย อาย ุเพศ 
ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศกึษา เหล่านีเ้ป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการ
แบง่สว่นตลาด ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ี
ช่วยในการก าหนดตลาดเปา้หมาย ข้อมลูด้านประชากรศาสตร์สามารถเข้าถึงและมีประสิทธิภาพ
ตอ่การก าหนดตลาดเปา้หมายรวมทัง้ง่ายตอ่การวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน  

 
ด้านค่าใช้จ่าย 
ผู้ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้

บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเฉล่ียตอ่ครัง้แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ จากผลการวิจัย พบว่าผู้ ใช้บริการท่ี
สถานภาพโสด/หย่าร้าง มีค่าเฉล่ียในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ี
สถานภาพสมรส เน่ืองจาก ธุรกิจไลน์แมนเป็นบริการท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ท่ีสามารถ
ก าหนดได้ตามบริการท่ีเลือกใช้ แต่ก็เป็นการใช้บริการท่ีมีค่าใช้จ่ายเพิ่มขึน้จากปกติ ดังนัน้ 
ผู้ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส ต้องมีการค านงึคา่ใช้จา่ยท่ีไมจ่ าเป็น หรือมีการก าหนดคา่ใช้จ่ายใน
แต่ละครัง้ ซึ่งแตกต่างจากผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพโสด/หย่าร้าง ท่ีสามารถใช้บริการตามความ
ต้องการได้โดยไมต้่องค านึงถึงคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการตา่งๆ เช่น ผู้ ใช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรส
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อาจจะคิดว่าการท าอาหารรับประทานเองภายในครอบครัว มีคา่ใช้จ่ายท่ีคุ้มกว่าในการสัง่อาหาร
ผา่นธุรกิจไลน์แมน เพราะหากมองอีกมมุ ธุรกิจไลน์แมนก็เป็นบริการท่ีฟุ่ มเฟือย ถ้าเทียบกบัการใช้
บริการทั่วๆ ไป หรือการใช้บริการด้วยตัวผู้ ใช้บริการเอง จึงท าให้ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีมี
สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านคา่ใช้จ่ายแตกตา่งกนั ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ หทัยรัตน์ หยกมงคลสกุล (2558) ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซือ้เวชภณัฑ์ยาสามญัของผู้บริโภคในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการซือ้
เวชภัณฑ์ยาสามญั ด้านคา่ใช้จ่ายในการซือ้ต่อครัง้ แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 
0.01 

ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน
ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเฉล่ียตอ่ครัง้แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ จากผลการวิจัย พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาตัง้แต่
ปริญญาตรีขึน้ไป มีค่าเฉล่ียในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีระดับ
การศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี เน่ืองจาก ผู้ ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาตัง้แตป่ริญญาตรีขึน้ไป ส่วน
ใหญ่มีอาชีพและรายได้ท่ีอยู่ในระดบัดี และมีการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร และการใช้แอปพลิเคชัน
ต่างๆ หรือการเข้าถึงการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ ท าให้มีการแสวงหาบริการต่างๆ ท่ีช่วย
อ านวยความสะดวกในการด าเนินชีวิต ทัง้ในด้านความสะดวกสบาย การประหยดัเวลา จึงมีการ
ตดัสินใจในการใช้บริการท่ีเหมาะสมในการใช้บริการ จึงท าให้ผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีมีระดบั
การศกึษาแตกตา่งกนั มีพฤตกิรรมการใช้บริการในด้านคา่ใช้จา่ยแตกตา่งกนั สอดคล้องกบัแนวคิด
ของ อดลุย์ จาตรุงคกลุ (2544) กล่าวว่า การศกึษามีอิทธิพลตอ่รายได้เป็นอย่างมาก การรู้ว่าเกิด
อะไรขึน้กับการศึกษาและรายได้เป็นสิ่งส าคัญ เพราะแบบแผนการใช้จ่ายขึน้อยู่กับรายได้ท่ีมี 
ดงันัน้การวิจยัจะวิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ ด้านเพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้
เฉล่ียตอ่เดือน ซึง่ในการวิเคราะห์ด้านตา่งๆ จะเป็นตวัแปรพืน้ฐานของลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการว่ามี
ความแตกตา่งกนัในแตล่ะบคุคลอยา่งไร 

ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนในด้านคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการเฉล่ียต่อครัง้แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ จากผลการวิจยั พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมตอ่เดือน 
30,001 บาทขึน้ไป มีค่าเฉล่ียใน ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการมากท่ีสุด เน่ืองจาก รายได้เป็น
ตัวก าหนดความต้องในการใช้บริการ หรือการเลือกซือ้สินค้า รวมถึงรายได้เป็นตัวก าหนด
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ความสามารถในการซือ้สินค้า หรือการใช้บริการต่างๆ และธุรกิจไลน์แมนนัน้เป็นรูปแบบการใช้
บริการท่ีมีความสะดวกสบายตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ แตก็่มีคา่ใช้จ่ายในการใช้บริการ
ท่ีเพิ่มมากขึน้จากปกติ อาจจะมองได้ว่าธุรกิจไลน์แมนเป็นการใช้บริการท่ีฟุ่ มเฟือย ดังนัน้ 
ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้รวมต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้าน
คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการแตกตา่งกัน สอดคล้องกับงานวิจยัของ ศศิยาพชัร นนัทดีวฒัน์ (2558) 
ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการคลินิคความงามและผิวพรรณของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีลักษณะทางส่วนบุคคล ได้แก่ รายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการคลินิกความงามและผิวพรรณ ด้านจ านวนเงินท่ีจ่ายในการเข้าใช้บริการโดยเฉล่ียต่อครัง้
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

สมมติฐานที่  2 ทัศนคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ในด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือน
โดยเฉล่ีย/ครัง้ และด้านคา่ใช้จา่ยในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ จากผลการวิจยัพบวา่ 

 
ด้านความถี่ในการใช้บริการ 
ด้านผลิตภัณฑ์ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ โดยมี
ความสมัพนัธ์กันในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน เน่ืองจาก ผู้ ใช้บริการให้ความส าคญั
กบัคณุภาพของสินค้าและบริการ ซึง่ธุรกิจไลน์แมน ก็ให้ความส าคญักบัสินค้าและบริการ ทัง้สินค้า
และบริการท่ีหลากหลายตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ ความสะดวกสบายในการใช้บริการท่ี
ส่งถึงผู้ ใช้บริการ ธุรกิจไลน์แมนก็สามารถให้บริการกับผู้ ใช้บริการได้อย่างมีคุณภาพ สะดวกและ
รวดเร็ว ด้วยปัจจัยในด้านผลิตภัณฑ์ได้ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ใช้บริการ เม่ือ
ผู้ ใช้บริการรับรู้ถึงคณุค่าของผลิตภัณฑ์ ก็ท าให้เกิดความอยากใช้บริการหรือสัง่ซือ้สินค้า ดงันัน้ 
เม่ือปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีคุณภาพทัง้ในด้านสินค้าและบริการ ท าให้ มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมของผู้ ใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการท่ีเพิ่มมากขึน้ อาจรวมถึงการกลบัมาใช้
บริการซ า้ หรือมีการแนะน าต่อ ซึ่งสอดคล้องกับ งานวิจัยของ พัชณีกร พิศพานต์ (2558) 
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ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรม
การซือ้ผลิตภัณฑ์ไหมพรมโครเชท์ผ่านออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั
พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมนัน้มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤตกิรรมการซือ้ผลิตภณัฑ์ไหมพรมโครเชท์ผา่นออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านราคา สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านราคา มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ด้านความถ่ีในการใช้บริการตอ่เดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ โดยมีความสมัพนัธ์กนั
ในระดับต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน เน่ืองจาก ธุรกิจไลน์แมนมีสินค้าและบริการท่ี
หลากหลาย อีกทัง้ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ผู้ ใช้บริการสามารถเลือกได้ ตามก าลงัซือ้และความ
ต้องการในการใช้บริการของตวัผู้ ใช้บริการเอง ซึ่งมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
ไลน์แมนของผู้ใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการ ผู้ใช้บริการสามารถเลือกตามความต้องการ
และความสามารถในการซือ้และการใช้บริการ และยอมรับราคาท่ีสอดคล้องกับสินค้าและบริการ
ของธุรกิจไลน์แมน เพราะฉะนัน้ เม่ือผู้ ใช้บริการยอมรับในคณุคา่และราคาของสินค้า จะส่งผลให้
ผู้ ใช้บริการมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการท่ีเพิ่มมากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์; และคณะ (2546) กลา่ววา่ ราคา (Price) จ านวนเงินหรือสิ่งอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่าย
เพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือคุณค่าในรูปของตัวเงินเป็นต้นทุนของลูกค้า ผู้ บริโภคจะ
เปรียบเทียบระหว่างคณุคา่ของผลิตภณัฑ์หรือบริการกบัราคา ถ้าคณุค่าสูงกว่าราคา ผู้บริโภคจะ
ตดัสินใจซือ้ ดงันัน้ผู้ขายจึงต้องค านึงถึงคณุค่าท่ีรับรู้ในสายตาผู้บริโภค ต้องพิจารณาการยอมรับ
ของลูกค้าในคุณค่าผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์นัน้ รวมถึงต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายท่ี
เก่ียวข้องจากการซือ้สินค้าและบริการ และด้านการแขง่ขนั 

ด้านบุคลากร สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านบคุลากรโดยรวมมีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้
บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ โดยมีความสมัพนัธ์กันในระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
เน่ืองจากธุรกิจไลน์แมน มีบคุลากรเป็นปัจจยัส าคญัในการให้บริการกับผู้ ใช้บริการทุกบริการ ทัง้
บริการสัง่ซือ้อาหาร แมสเซนเจอร์ สั่งของจากร้านสะดวกซือ้ บริการส่งพัสดุ และบริการเรียกรถ
แท็กซ่ี โดยมีบุคลากรเป็นส่ือกลางระหว่างผู้ ใช้บริการกับธุรกิจไลน์แมน ดงันัน้ ผู้ ใช้บริการจึงให้
ความส าคญักบับคุลากรหรือพนกังานท่ีให้บริการในแตล่ะบริการ ทัง้ในด้านการส่ือสาร การบริการ
ท่ีถูกต้องรวดเร็ว รวมถึงมารยาทในการให้บริการ ปัจจัยในด้านบุคลากร มีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ ใชบริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการ เน่ืองจาก บคุลากรเป็นส่วน
ส าคญัท่ีจะท าให้ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการเพิ่มมากขึน้ จากความประทับใจในการ
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ให้บริการของบุคลากร และความพึงพอใจในการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน ท าให้ผู้ ใช้บริการมี
แนวโน้มท่ีจะมีพฤตกิรรมการใช้บริการท่ีเพิ่มมากขึน้ มีการกลบัมาใช้บริการซ า้ และเกิดการบอกตอ่
หรือแนะน าให้คนรอบตวัมาใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ อุษามาส ยิม้ถนอม (2559) 
ท าการศกึษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมการซือ้สินค้าผ่าน 7-Catalog ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ส่วนผสมทางการตลาดบริการ ด้านพนกังาน มีความสมัพนัธ์
กับพฤติกรรมการซือ้สินค้าผ่าน 7-Catalog ด้านความถ่ีโดยประมาณในการซือ้สินค้าผ่าน 7-
Catalog (ครัง้/เดือน) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านกระบวนการให้บริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการ
ให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร ด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนโดยเฉล่ีย/ครัง้ โดยมีความสัมพันธ์กันใน
ระดบัต ่ามาก เป็นไปในทิศทางเดียวกนั เน่ืองจากธุรกิจไลน์แมนผู้ ใช้บริการ จะใช้บริการผ่านแอป
พลิเคชันผ่านสมาร์ทโฟน ดังนัน้ รูปแบบการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน ต้องมีความสะดวก 
รวดเร็ว และสามารถใช้บริการได้ง่าย ไม่ซบัซ้อน เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้
อย่างถูกต้องและรวดเร็ว รวมถึงการบริการของบุคลากรในธุรกิจไลน์แมน ดงันัน้ ธุรกิจไลน์แมน
จะต้องให้ความส าคัญในกระบวนการ ในการด าเนินงาน การส่ือสารระหว่างผู้ ใช้บริการกับผู้
ให้บริการ สง่ผลให้ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการในด้านความถ่ีในการใช้บริการ เพราะท่ีผู้ ใช้บริการเลือกใช้บริการผ่านธุรกิจไลน์แมนนัน้ 
ส่วนใหญ่ผู้ ใช้บริการต้องการความสะดวกและรวดเร็วในการใช้บริการ เม่ือกระบวนการให้บริการ
ของธุรกิจไลน์แมนมีรูปแบบในการให้บริการ คือ แอปพลิเคชนัท่ีใช้งานได้ง่าย ไม่ซบัซ้อน สามารถ
เข้าถึงสินค้าและบริการได้สะดวกและรวดเร็ว สง่ผลให้ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มท่ีจะมีพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีเพิ่มมากขึน้  ซึ่งก็สอดคล้องกบัลกัษณะของผู้ ใช้บริการวยัท างานท่ีมีไลฟ์สไตล์ท่ีเร่งรีบ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจยัของ นารีรัตน์ หาญถาวรชยักิจ (2557) ท าการศกึษาวิจยัเร่ือง ทศันคติส่วน
ประสมการตลาดบริการและพฤตกิรรมการใช้บริการ E-Banking ของผู้ ใช้บริการทางการเงินในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ E-Banking ด้านความถ่ีในการใช้
บริการมีความสัมพันธ์กับด้านกระบวนการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมี
ความสมัพนัธ์ระดบัต ่า ในทิศทางเดียวกนั 

 
ด้านค่าใช้จ่าย 
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ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อ
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 
และด้านการสง่เสริมการตลาด ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคน
วัยท างานในกรุงเทพมหานคร  ในด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉล่ียบาท/ครัง้ อาจ
เน่ืองมาจาก ในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน คา่ใช้จ่ายในการใช้บริการจะแสดงให้ผู้ ใช้บริการทราบ
ก่อน ท าให้ผู้ใช้บริการสามารถตดัสินใจได้ว่าจะใช้บริการในบริการนัน้ๆ หรือไม่ ซึ่งเป็นการยอมรับ
ในค่าใช้จ่ายในการใช้บริการในแต่ละครัง้ อีกทัง้ผู้ ใช้บริการเป็นผู้ เลือกใช้บริการแต่ละประเภทเอง 
เป็นสิ่งท่ีผู้ใช้บริการยินยอมและต้องการท่ีจะใช้บริการด้วยตวัผู้ ใช้บริการเอง ดงันัน้ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการในด้านตา่งๆ ไมมี่ผลตอ่การเลือกใช้บริการของผู้ ใช้บริการในด้านคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้บริการ ซึง่ไมส่อดคล้องกบัแนวคิดของ กลุวดี คหูะโรจนานนท์ (2545) กล่าวว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดเป็นปัจจยัท่ีสามารถควบคมุได้ และสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสม
กับสภาพแวดล้อม เพ่ือท าให้กิจการอยู่รอด หรืออาจะเรียกได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็น
เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูกใช้เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ท าให้ลูกค้า
กลุม่เปา้หมายพอใจ และมีความสขุได้ 
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจัย 

จากผลการศกึษาวิจยัเร่ือง ทศันคตด้ิานสว่นประสมการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ 
ดงันี ้

1. จากการศกึษาวิจยัในครัง้นี ้ผลการวิจยัพบว่าผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด/
หย่าร้าง ระดบัการศกึษาตัง้แตป่ริญญาตรีขึน้ไป และมีรายได้รวมตอ่เดือน 30,001 บาทขึน้ไป ซึ่ง
ถือว่าเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสุดในด้าน
คา่ใช้จา่ยตอ่ครัง้ ดงันัน้ผู้ประกอบธุรกิจไลน์แมน และผู้ ร่วมธุรกิจไลน์แมน ต้องมีศกึษาข้อมลูความ
แตกต่างของลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มผู้ ใช้บริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือน าไป
ประกอบการพิจารณาในการพัฒนาธุรกิจไลน์แมน เพ่ือให้สอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของและน ามาพัฒนาธุรกิจไลน์แมน ให้ตรงกับความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการ เหมาะสมกบัรูปแบบการใช้ชีวิตของผู้ ใช้บริการ และพฒันารูปแบบการใช้บริการตา่งๆ 
ให้มีความทนัสมยัและมีความหลากหลายมากยิ่งขึน้ เช่น บริการสัง่ซือ้อาหาร มีร้านใหม่ๆ ท่ีเป็นท่ี
นิยม มาเป็นตวัเลือกให้กับผู้ ใช้บริการอย่างสม ่าเสมอ และจากกลุ่มเป้าหมายท่ีมีรายได้รวมต่อ
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เดือน 30,001 บาทขึน้ไป ควรให้ความส าคญักับกลุ่มเปา้หมายนี ้โดยอาจจะมีสิทธิพิเศษจากการ
ใช้บริการ เช่น การสะสมแต้มในการใช้บริการ เพ่ือน ามาแลกส่วนลด เพ่ือเป็นแรงกระตุ้นให้มีการ
ใช้บริการในครัง้ตอ่ๆ ไปเพิ่มมากขึน้  

2. ผู้ประกอบการธุรกิจไลน์แมน ควรให้ความส าคญัในการให้บริการในช่วงเวลา 00.01-
06.00 น. เพิ่มมากขึน้ เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า เป็นช่วงท่ีมีผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนน้อยท่ีสุด 
เพราะเป็นชว่งเวลากลางคืน ท าให้มีการใช้บริการน้อยกว่าช่วงเวลาอ่ืนๆ ทางธุรกิจไลน์แมนควรให้
สว่นลด หรือเพิ่มสิทธิพิเศษในการใช้บริการในช่วงเวลานี ้ซึ่งประเภทบริการท่ีสามารถใช้บริการใน
ชว่งเวลานี ้คือ บริการสัง่ซือ้อาหาร หรือบริการสัง่ของจากร้านสะดวกซือ้ เพ่ือดงึดดูให้ผู้ ใช้บริการมี
การใช้บริการธุรกิจไลน์แมนเพิ่มมากขึน้ 

3. ด้านผลิตภัณฑ์ ธุรกิจไลน์แมนควรมีการพัฒนารูปแบบการบริการให้มีความ
หลากหลายเพิ่มมากขึน้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ รวมถึงพัฒนาสินค้าและ
บริการท่ีมีอยู่แล้วให้ดีมากยิ่งขึน้ เช่น บริการสัง่ซือ้อาหาร มีการตรวจสอบคณุภาพของอาหารให้มี
คณุภาพ เพ่ือสิ่งท่ีดีท่ีสุดต่อผู้ ใช้บริการ มีการแจ้งข้อมูลของสินค้าและบริการท่ีมีการปรับปรุงให้
ทนัสมยัอยู่เสมอ เพ่ือประกอบการตดัสินใจของผู้ ใช้บริการและความน่าเช่ือในการใช้บริการ การ
สร้างจุดเด่นให้สินค้าและบริการของธุรกิจไลน์แมนเพ่ือให้เป็นท่ีจดจ า และเป็นตวัเลือกในการใช้
บริการเป็นอนัดบัหนึ่งของผู้ ใช้บริการ จากการศึกษาวิจยั พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ด้านผลิตภณัฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านการใช้บริการครัง้/
เดือน  

4. ด้านราคา ธุรกิจไลน์แมนควรรักษาระดบัคณุภาพของสินค้าและบริการในธุรกิจไลน์ให้
ได้มาตรฐาน เพราะคณุภาพของสินค้าและบริการมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ ใช้บริการ เพราะ ผู้ ใช้บริการจะยอมใช้บริการก็ต่อเม่ือคุณภาพของสินค้าและบริการคุ้มค่ากับ
คา่ใช้จ่ายท่ีผู้ ใช้บริการต้องจ่าย มีการระบุราคาสินค้าและบริการอย่างชดัเจนและให้เป็นปัจจุบนั
อย่างสม ่าเสมอ รวมถึงมีการให้ส่วนลดหรือมีการจดักิจกรรมในช่วงเวลาต่างๆ เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการ
รู้สึกอยากใช้บริการ จากการศึกษาวิจัย พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคา มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านการใช้บริการครัง้/เดือน  

5. ด้านบุคลากร ธุรกิจไลน์แมนควรให้ความส าคญักบับคุลากร เพราะบคุลากรเป็นผู้ ท่ี
ต้องให้บริการโดยตรงกบัผู้ใช้บริการ ควรมีการคดักรองผู้ ท่ีจะเข้ามาท างานกบัธุรกิจไลน์แมน ทัง้ใน
ด้านมารยาท ความซ่ือสัตย์ ความถูกต้องและความละเอียดรอบครอบในการให้บริการ เพราะ
ผู้ ใช้บริการมักให้ความส าคัญกับบุคลากร เพราะการบริการของธุรกิจไลน์แมน บุคลากรหรือ
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พนกังานในบริการตา่งๆ ต้องมีการส่ือสารพดูคยุในการให้บริการกบัผู้ ใช้บริการ เช่น บริการเรียกรถ
แท็กซ่ี การคดัเลือกแท็กซ่ีท่ีจะเข้าร่วมกบัธุรกิจไลน์แมน ควรเลือกแท็กซ่ีท่ีขบัรถสภุาพปลอดภยั ไม่
มีประวตัอิาชญากรรม ร่วมถึงมีบคุลิกภาพท่ีดีและสภุาพตอ่ผู้ใช้บริการ หากธุรกิจไลน์แมนสามารถ
ท าได้ จะท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง รวมถึงการ
แนะน าหรือบอกต่อในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนกับบุคคลรอบตัวของผู้ ใช้บริการ จากการ
ศกึษาวิจยั พบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบริการด้านบคุลากร มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านการใช้บริการครัง้/เดือน  

6. ด้านกระบวนการให้บริการ มีการพฒันาและปรับปรุงแอปพลิเคชนัไลน์แมนให้มีความ
สะดวกและรวดเร็วในการใช้งานของผู้ใช้บริการอยา่งสม ่าเสมอ เช่น การค้นหาสินค้าและบริการใน
แอปพลิเคชนั การแบ่งประเภทร้านอาหาร เป็นต้น เพ่ือการใช้บริการท่ีสะดวกและรวดเร็วในการ
ค้นหาของผู้ ใช้บริการ รวมถึงรูปแบบแอปพลิเคชนัท่ีใช้งานได้ง่าย ไม่มีขัน้ตอนท่ียุ่งยากซบัซ้อน มี
การแจ้งสถานะและขัน้ตอนการใช้งานของแอปพลิเคชนัให้กบัผู้ ใช้บริการ และเพิ่มทางเลือกในการ
ช าระเงิน ควรมีรูปแบบท่ีหลากหลาย เช่น การใช้บตัรเครดิต หรือการช าระเงินผ่าน QR Code เพ่ือ
อ านวยความสะดวกให้กบัผู้ ใช้บริการ จากการศกึษาวิจยั พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ด้านกระบวนการให้บริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนในด้านการใช้
บริการครัง้/เดือน  
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 

1. เพิ่มขอบเขตในการศกึษาพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน ไปยงักลุ่มเปา้หมาย
อ่ืนๆ เช่น นักเรียนนักศึกษา เน่ืองจากแต่ละกลุ่มตวัอย่างก็มีลักษณะทางประชากรศาสตร์และ
พฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนท่ีแตกตา่งกนั ท าให้สามารถเพิ่มกลุม่เปา้หมายในการด าเนิน
ธุรกิจได้ 

2. การศกึษาวิจยัในครัง้นี ้เป็นการศกึษาบริการโดยรวมของธุรกิจไลน์แมน ตอ่ไปสามารถ
แยกศึกษาเจาะจงไปยงัรูปแบบการบริการต่างๆ ได้ เช่น บริการสั่งซือ้สินค้า ซึ่ งเป็นประเภทของ
บริการท่ีผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการมากท่ีสดุ  

3. ในการศึกษาวิจยัในครัง้ตอ่ไป ควรมีค าถามปลายเปิด เพ่ือให้กลุ่มตวัอย่างได้แสดง
ความคิดเห็นต่อธุรกิจไลน์แมน เพ่ือท่ีจะได้น าข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ น ามาปรับปรุงและ
พฒันาธุรกิจไลน์แมนให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ 
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4. ควรมีการศึกษาวิจยัถึงกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่เคยใช้บริการธุรกิจไลน์แมน เพ่ือท่ีจะได้น า
ข้อมลูไปวิเคราะห์ เพ่ือให้ทราบถึงสาเหต ุวา่เพราะเหตใุดกลุม่ตวัอย่างจึงไม่เคยใช้บริการธุรกิจไลน์
แมน รวมถึงน ามาวางกลยุทธ์หรือแผนการตลาด เพ่ือจะได้เป็นการเปิดกลุ่มตลาดผู้ ใช้บริการใน
กลุม่นีเ้พิ่มขึน้ 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

ทศันคตด้ิานส่วนประสมการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับพฤตกิรรมการใช้
บริการธุรกจิไลน์แมนของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 
เร่ือง: ทัศนคตด้ิานส่วนประสมการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับพฤตกิรรมการใช้
บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานในกรุงเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง: แบบสอบถามชดุนีจ้ดัท าขึน้ เพ่ือเป็นสว่นหนึง่ในการจดัท าสารนิพนธ์ ของนิสิต
ปริญญาโท โครงการพิเศษบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (ส าหรับผู้ บริหาร) ภาควิชาบริหารธุรกิจ 
สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาวิจัยในเร่ือง
ทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์
แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร 

ผู้วิจยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นข้อมลูส าคญัท่ีจะ
เป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการศึกษา และการวิจัยครัง้นีท้ าเพ่ือจุดมุ่งหมายทางวิชาการ การ
วิเคราะห์ข้อมลูท าในลกัษณะภาพรวม ซึง่ไมเ่กิดผลเสียตอ่ผู้ตอบแบบสอบถามแตอ่ย่างใด  

ผู้ วิจัยขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่านในการตอบแบบสอบถามครัง้นีด้้วย  
ความตัง้ใจ 

แบบสอบชดุนีแ้บง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
สว่นท่ี 1 ลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัทศันคติด้านส่วนประสมการตลาดบริการของผู้ ใช้บริการธุรกิจไลน์

แมนของคนวยัท างานในกรุงเทพมหานคร  
ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน

กรุงเทพมหานคร 

 
 
ส่วนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง [  ] ท่ีตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสดุ เพียงข้อละ 1 
ชอ่ง 
 

1. เพศ   [  ] ชาย     [  ] หญิง 
 

2. อาย ุ   [  ] 20-29 ปี    [  ] 30-39 ปี 
[  ] 40-49 ปี    [  ] 50 ปีขึน้ไป 
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3. สถานภาพสมรส  [  ] โสด/หยา่ร้าง    [  ] สมรส 

 
4. ระดบัการศกึษาปัจจบุนั หรือ ระดบัการศกึษาท่ีจบสงูสดุ 

[  ] ต ่ากวา่ปริญญาตรี   [  ] ปริญญาตรีขึน้ไป 
 

5. อาชีพ   [  ] พนกังาน/ลกูจ้างเอกชน  [  ] ข้าราชการ/  

        พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

[  ] ประกอบธุรกิจสว่นตวั   [  ] อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ.. 

6. รายได้รวมตอ่เดือน 

[  ] ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท 

[  ] 10,001-20,000 บาท 

[  ] 20,001-30,000 บาท 

[  ] 30,001 บาทขึน้ไป 

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับทัศนคตด้ิานส่วนประสมการตลาดเกี่ยวกับธุรกิจไลน์แมนของคน
วัยท างานในกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งระดบัความส าคญัท่ีตรงกบัความคิดเห็นของทา่นมาก
ท่ีสดุ 
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ทัศนคตด้ิานส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

(5
) เ
ห็น
ด้ว
ยอ
ย่า
งย
ิ่ง 

(4
) เ
ห็น
ด้ว
ย 

(3
) ไ
มแ่
นใ่
จ 

(2
) ไ
มเ่
ห็น
ด้ว
ย 

(1
) ไ
มเ่
ห็น
ด้ว
ยอ
ยา่
งย
ิ่ง 

ด้านผลิตภัณฑ์      

1. ธุรกิจไลน์แมนมีการให้บริการท่ีหลากหลาย

ประเภท เชน่ การบริการสัง่ซือ้อาหาร บริการเรียกรถ

แท๊กซ่ี ครอบคลมุความต้องการของผู้ใช้บริการ 

     

2. สินค้าและบริการของธุรกิจไลน์แมน มีความ

นา่เช่ือถือส าหรับผู้ใช้บริการ 

     

3. แอปพลิเคชนัไลน์แมนมีข้อมลูสินค้าและบริการท่ี

ถกูต้องและครบถ้วน 

     

ด้านราคา      

1. อตัราคา่บริการประเภทตา่งๆของธุรกิจไลน์แมนมี

ความเหมาะสมกบับริการ 

     

2. ระบุอัตราค่าใช้บริการและราคาสินค้า อย่าง

ชดัเจน 

     

3. ได้รับส่วนลดหรือสิทธิพิเศษท่ีเหมาะสม เม่ือใช้

บริการผา่นธุรกิจไลน์แมน 
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ทัศนคตด้ิานส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความคิดเหน็ 
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ิ่ง 

(4
) เ
ห็น
ด้ว
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มเ่
ห็น
ด้ว
ย 

(1
) ไ
มเ่
ห็น
ด้ว
ยอ
ยา่
งย
ิ่ง 

ด้านบุคลากร      

1. การบริการของพนกังาน ปฏิบตัิด้วยความถกูต้อง

รวดเร็ว 

     

2. พนกังานให้บริการด้วยความสภุาพ เรียบร้อย      

3. พนกังานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ หาก

เกิดปัญหาในการสัง่ซือ้สินค้าหรือการปฏิบตังิาน 

     

ด้านกระบวนการให้บริการ      

1. การใช้บริการธุรกิจไลน์แมน สามารถใช้บริการได้

ทุกสถานท่ี ทุกเวลา และมีความสะดวกในการใช้

บริการ 

     

2. มีการให้ข้อมูลข่าวสาร กิจกรรม หรือส่วนลดใน

การใช้บริการแก่ผู้ ใช้บริการผ่านแอปพลิเคชนั อย่าง

สม ่าเสมอ 

     

3. มีบ ริการแ จ้งรายละเ อียดและขัน้ตอนการ

ให้บริการผ่านแอปพลิเคชนั ท าให้ผู้ ใช้บริการทราบ

ถึงขัน้ตอนในการใช้บริการอย่างชัดเจน สามารถ
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ทัศนคตด้ิานส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับความคิดเหน็ 
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ิ่ง 

ตรวจสอบได้ 

4.  มีรูปแบบการให้บริการท่ีใช้งานได้ง่าย ไม่

ซบัซ้อน 

     

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด      

1. มีการโฆษณาผา่นส่ือตา่งๆ อย่างสม ่าเสมอ เชน่ 

ส่ือสิ่งพิมพ์ วิทย ุโทรทศัน์ หรือส่ือออนไลน์ 

     

2. มีการจดักิจกรรม มอบรางวลัและสว่นลดร่วมกบั
เครือข่ายโทรศพัท์อยา่งครอบคลมุทกุเครือขา่ย 

     

3. มีการจดักิจกรรม มอบรางวลัและสว่นลดร่วมกบั

ธนาคารตา่งๆอยา่งครอบคลมุ เชน่ สว่นลดร่วมกบั

การใช้บตัรเครดิต 

     

4. มีการให้สว่นลดกบัผู้ใช้บริการ เม่ือมีการใช้

บริการในครัง้ตอ่ไป 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับพฤตกิรรมการใช้บริการธุรกิจไลน์แมนของคนวัยท างานใน
กรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง [  ] หรือเตมิข้อความลงในช่องวา่งท่ีตรงตามความ
เป็นจริงกบัตวัท่านมากท่ีสดุ 

1. ความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน...................ครัง้/เดือน (รวมทกุบริการ) 
2. คา่ใช้จา่ยโดยประมาณในการใช้บริการธุรกิจไลน์แมน................บาท/ครัง้ (รวมทกุ

บริการ) 
3. ชว่งเวลาท่ีทา่นใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 

 [  ] เวลา 00.01-06.00 น. 
 [  ] เวลา 06.01-12.00 น. 
 [  ] เวลา 12.01-18.00 น. 
 [  ] เวลา 18.01-24.00 น. 

4. วนัท่ีใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
[  ] วนัท างาน (จนัทร์-ศกุร์) 

[  ] วนัหยดุ (เสาร์-อาทิตย์)/วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ 

5. สถานท่ีท่ีท่านใช้บริการธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ 
 [  ] ท่ีพกัอาศยั 
 [  ] ท่ีท างาน 
 [  ] อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ...................... 

6. ประเภทของบริการท่ีท่านเลือกใช้บริการในธุรกิจไลน์แมนมากท่ีสดุ 
[  ] บริการสัง่ซือ้อาหาร 
[  ] บริการรับ-สง่สิ่งของ 
[  ] บริการสัง่สินค้าผา่นร้านสะดวกซือ้ 
[  ] บริการรับสง่ของผา่นไปรษณีย์ 
[  ] บริการเรียกรถแท็กซ่ี 

7. เหตผุลหลกัท่ีทา่นเลือกใช้บริการธุรกิจไลน์แมน 
[  ] มีบริการครบทกุประเภทตรงกบัท่ีต้องการในการใช้บริการ 
[  ] สามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และถกูต้องตามท่ีทา่นต้องการ 
[  ] แอปพลิเคชนัมีรูปแบบหรือหน้าตาท่ีสวยงาม ดงึดดูให้ทา่นใช้บริการ 
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 [  ] ทา่นใช้บริการธุรกิจดงักลา่วเป็นประจ า 
 [  ] อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ............................ 

ขอขอบคณุท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 
 

รายช่ือ ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 
1. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.กาญณ์ระวี อนนัตอคัรกลุ ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ

เพ่ือสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
2. อาจารย์ ดร.ธนภมูิ อตเิวทิน ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ

เพ่ือสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 

 



 
 

ประวัติผ ู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล สพุิมล นาคผจญ 
วัน เดือน ปี เกิด 17 กมุภาพนัธ์ 2533 
สถานที่เกิด จงัหวดัราชบรีุ 
วุฒกิารศึกษา ปริญญาตรี ศลิปกรรมศาสตร์ศกึษา กศ.บ. คณะศลิปกรรมศาสตร์ จาก 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  
ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต บธ.ม. (การจดัการ)  คณะ
บริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 622/294 คอนโดเอสเปซ ไฮด์อเวย์ อาคาร Z เขตดนิแดง แขวงดนิแดง 
ถนนอโศก-ดนิแดง กรุงเทพมหานคร 10400   
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