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บทคัดย่อ 

        การศกึษานี้มวีตัถุประสงค์ เพื่อศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารผ่าน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอรข์องบรษิทั ซสัโก ้จ ากดั (มหาชน) สาขาบางปะกอก ปัจจยัไดแ้ก่  ปัจจยัสว่นบุคคล การรบัรูคุ้ณภาพ การรบัรู้
ประโยชน์ และความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง คอื ประชากรทีม่าใชบ้รกิารเตมิน ้ามนั และสมคัร
สมาชกิสมาร์ท เมมเบอรข์องบรษิทั ซสัโก ้จ ากดั (มหาชน) สถานีบรกิารน ้ามนั สาขาบางปะกอก จ านวน 400  คน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี่ 
รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมตฐิานใชส้ถติกิารทดสอบแบบ t-test แบบสถติคิวาม
แปรปรวนทางเดยีว (One - Way ANOVA) และสถติกิารถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 
 ผลการวจิยัพบว่า ประชากรที่มาใชบ้รกิารเติมน ้ามนัและสมคัรสมาชกิผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของ
บรษิทั ซสัโก้ จ ากดั (มหาชน) สาขาบางปะกอก พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุ 41-50 ปี  มรีะดบัการศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,000 - 30,000 บาท มคีวามถีใ่นการใช้งาน 
LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์เป็นประจ า และแอปพลเิคชนัที่ใช้งานบ่อยที่สุดคอื LINE  ปัจจยัการรบัรู้คุณภาพ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  ( �̅�= 4.06) ที ่ปัจจยัการรบัรูป้ระโยชน์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( �̅�= 3.98) เมื่อ
พจิารณารายดา้น พบว่าดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื ดา้นคุณค่าของประโยชน์ทีไ่ดร้บั ( �̅�= 4.03) ปัจจยัความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( �̅�= 4.00) เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าดา้นทีม่ค่ีาเฉลีย่มาก
ทีสุ่ดคอื การรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้าน ( �̅�= 4.08) และความตัง้ใจในการใชบ้รกิารผ่าน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอร์ของบรษิทั ซสัโก้ จ ากดั (มหาชน) สถานีบรกิารน ้ามนั สาขาบางปะกอกโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( �̅�= 
4.03)  
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 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า (1) อาชพี อายุ ความถีใ่นการใชง้าน LINE@ สมารท์ เมมเบอรต์่างกนั ท า
ใหค้วามตัง้ใจในการใช้บรกิารผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบรษิทั ซสัโก้ จ ากดั(มหาชน) สาขาบางปะกอก
ต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 (2) การรบัรู้คุณภาพ มีผลต่อความตัง้ใจในการใช้บริการผ่าน 
LINE@ สมารท์ เมมเบอรข์องบรษิทั ซสัโก ้จ ากดั(มหาชน) สาขาบางปะกอกอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
(3) การรบัรูป้ระโยชน์ ดา้นสนัทนาการ ดา้นคุณค่าของประโยชน์ทีไ่ดร้บั และดา้นราคา มผีลต่อความตัง้ใจในการ
ใชบ้รกิารผ่าน LINE@ สมารท์ เมมเบอร์ของบรษิทั ซสัโก ้จ ากดั (มหาชน) สาขาบางปะกอก อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 (4) ความพงึพอใจในการใช้บรกิาร ด้านการรบัรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ความน่าสนใจของ
โปรโมชัน่  และการออกแบบมผีลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบรษิทั ซสัโก้ 
จ ากดั (มหาชน)อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ค าส าคญั: ความตัง้ใจในการใชบ้รกิาร 
Abstract 
 The purpose of this study is to examine the quality perception factor perceived benefit and 
satisfaction service to using  affects intention of using the service via LINE @ Smart Member of Susco 
Public Company Limited, Bangpakok Branch factors include demographic factors, quality perception 
factor, perceived benefit and satisfaction service to using.  The 174 sample were drawn from population 
of member of Susco Public Company Limited, Bangpakok Branch. Data were analyzed by using the 
frequency, percentage, mean, and standard deviation and collected data from questionnaires with T-
Test, F-Test (One way ANOVA), and  Multiple Regression Analysis. 
  The study indicated that  the most  the population of member of Susco Public Company 
Limited, Bangpakok Branch of the respondents were female aged 41-50 years, received Bachelor’s 
Degree,  occupation of private company employee,  received monthly income of 10,000 – 30,000 bath,  
frequent use of LINE @ Smart Member and the most used LINE.  application. Quality perception factor 
were at high level ( �̅�= 4.06). Perceived benefit were at high level ( �̅�= 3.98). When each aspect, it 
was found that the aspect has the highest mean were the  perceived value ( �̅�= 4.03). Satisfaction 
service to using were at high level ( �̅�= 4.00). When each aspect, it was found that the aspect has the 
highest mean were the perceived ease-of-use ( �̅�= 4.08). Intention of using the service via LINE @ 
Smart Member of Susco Public Company Limited, Bangpakok Branch were at high level ( �̅�= 4.03). 

The results of hypothesis test show that (1) the population of member of Susco Public Company 
Limited, Bangpakok Branch with different occupation, age, frequency of use LINE @ Smart Member 
had different overall Intention of using the service via LINE @ Smart Member of Susco Public Company 
Limited, Bangpakok Branch at statistical significance of 0.05 levels.(2) Quality perception factor had 
effect the intention of using the service via LINE @ Smart Member of Susco Public Company Limited, 
Bangpakok Branch at statistical significance of 0.05 levels. (3) Perceived benefit, recreation,  perceived 
value and price had effect the intention of using the service via LINE @ Smart Member of Susco Public 
Company Limited, Bangpakok Branch at statistical significance of 0.05 levels. (4) Satisfaction service 
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to using, perceived ease-of-use, promotion and design had effect the intention of using the service via 
LINE @ Smart Member of Susco Public Company Limited, Bangpakok Branch at statistical significance 
of 0.05 levels. 

Keyword: Intention of Using 

บทนำ 
สภาพเศรษฐกิจโลกโดยรวมที่มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีมีการพัฒนาไป

อย่างต่อเนื่องการแข่งขันที่ทวีความรุนแรงขึ้นส่งผลต่อองค์กรธุรกิจที่ต้องค้นหากลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อสร้างความได้เปรียบโดย
มุ่งเน้นการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาด องค์กรใดมีความพร้อมในการเข้าถึงเทคโนโลยีได้มากกว่าย่อมมีความได้เปรียบ
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการทำธุรกรรมทางการค้าผ่านอินเตอร์เน็ตไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารโทรคมนาคม หรือการทำตลาดผ่าน
สื่อออนไลน์ 

กลยุทธ์ทำการตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์จึงเติบโตตามไปพร้อมกับการปรับตัว โดยที่สามารถสื่อสารการตลาด
แบบครบวงจร เพื่อโฆษณาและถ่ายทอดข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าให้กับลูกค้าได้ตรงกลุ่มเป้าหมาย  องค์กรธุรกิจสามารถ
เลือกเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายและส่งข้อมูลไปยังกลุ่มเป้าหมายโดยตรงได้ตลอดจนสามารถปรับเปลี่ยนให้เหมาะสมกับ
กลุ่มเป้าหมายแต่ละประเภททำให้ประหยัดเวลา มีลักษณะส่วนบุคคล สามารถลดต้นทุนของกิจกรรมให้ต่ำลง  ตลอดจน
สามารถวัดผลได้แบบ Real Time  ช่วยเรื่องการอำนวยความสะดวกแก่พนักงานขาย รวมถึงผู้บริโภคสามารถประเมินผล
การตัดสินใจเกี่ยวกับจำนวนผู้สนใจได้อย่างชัดเจนและสามารถรวบรวมข้อมูลกลุ่มเป้าหมายได้ นอกจากนี้ยังมีความสำคัญ
ต่อผู้บริโภค เช่น สามารถใช้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจ ในการเลือกซื้อสินค้า และสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า
เป้าหมายได้ โดยการทำการตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์ต้องอาศัยปัจจัยช่วยสนับสนุนประกอบด้วยการนำเสนอเนื้อหาที่มี
ความบันเทิง (Entertainment) น่าสนใจ ทำให้ผู ้บริโภคต้องการรับรู้ข่าวสารข้อมูลและมีการติดตามอย่างต่อเนื ่อง 
(Godey et al., 2016) 

บริษัท ซัสโก้ จำกัด มหาชน เป็นหนึ่งในธุรกิจที่ต้องแสวงหาความจงรักภักดีในแบรนด์จากลูกค้า  เพื่อหวังว่า
กลุ่มลูกค้าที่เป็นสมาชิกเมื่อเป็นสมาชิกแล้วก็จะกลับมาใช้บริการกับบริษัทอย่างต่อเนื่องซึ่งหมายถึงความมั่นคงต่อการใช้
บริการของลูกค้ารายนั้นๆ การปรับปรุงและการพัฒนารูปแบบการใช้เทคโนโลยี  การนำเสนอเนื้อหาที่น่าสนใจ การรับรู้
ประโยชน์ที่ลูกค้าควรจะได้รับจากการใช้บริการ และในอีกหลายปัจจัยที่ไม่สามารถเข้าถึงการรับรู้ นี้เป็นสาเหตุหนึ่งที่
ส่งผลกระทบต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำดังนั้นองค์กรธุรกิจควรตระหนักถึงสาเหตุของปัญหาที่แท้จริง  จึงสามารถ
ปรับเปลี่ยนกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสมได้    

จากเหตุผลดังกล่าวผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอร์ ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  เพื่อให้ได้ทราบถึงพฤติกรรมกลุ่มเป้าหมายของผู้บริโภค และ
ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้  LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ เพื่อเป็นข้อมูลให้สามารถนำผลการศึกษาไปใช้ปรับปรุงกลยุทธ์ในการ
พัฒนาระบบสมาร์ท เมมเบอร์ และวางแผนการตลาดสำหรับองค์กร และธุรกิจของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) ต่อไปใน
อนาคต 
 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 



4 
 

 1. เพื่อศึกษาความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขา
บางปะกอก  

2. เพื่อศึกษาความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด(มหาชน) สาขา
บางปะกอก จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

3. เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ ของบริษัท ซัส
โก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  

4. เพื่อศึกษาการรับรู้ประโยชน์ที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ ของบริษัท 
ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก 

5. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ 
ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด(มหาชน) สาขาบางปะกอก  
สมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันทำให้ความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ ของ
บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2 การรับรู้คุณภาพมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ ของบริษัท ซัส
โก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก 

สมมติฐานที่ 3 การรับรู้ประโยชน์มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ ของบริษัท 
ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก 

สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจในการใช้บริการมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ 
ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก 
ขอบเขตงานวิจัย 

งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของ บริษัท ซัส
โก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ดังนี้ 
 1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่สมัครสมาชิกผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์มาเติมน้ำมันและ
สะสมคะแนน ณ บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ซึ่งไม่สามารถระบุจำนวนประชากรที่แน่นอนได้ 
 2. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่สมัครสมาชิกผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอรข์องบริษัท ซัสโก้ 
จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก โดยใช้การกำหนดกลุ่มตัวอย่างด้วยสูตรของ Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อย
ละ 95  และค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 จะได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน 
3. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
  3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) (1) ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 
อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้งาน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ และแอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุด (2) การรับรู้
คุณภาพ  (3) การรับรู้ประโยชน์  ได้แก่ ด้านราคา ด้านความสะดวกสบาย  ด้านสันทนาการ และคุณค่าของประโยชน์ที่
ได้รับ (4) ความพึงพอใจในการใช้บริการ ได้แก่ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ความน่าสนใจของโปรโมชั่น และ การ
ออกแบบ   

3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอร์ ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทำให้ทราบถึงความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ ของ บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) 
สาขาบางปะกอก  

2. ทำให้ทราบถึงความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ทเมมเบอร์ ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) 
สาขาบางปะกอก จำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  การรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ และความพึงพอใจในการใช้บริการ 

3. นำผลการวิจัยที่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาและปรับปรุงระบบ LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ให้แก่บริษัท ซัส
โก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น 
แนวคิดและทฤษฎี 
1. แนวคิดความตั้งใจในการใช้บริการ 
 ความตั้งใจ (Intention) หมายถึง การเอาใจจดจ่อ เป็นการตัดสินใจที่จะเลือกหรือกระทำในวิธีใดวิธีหนึ่ง ที่มี
ทิศทางแน่วแน่ของจิต มีจุดมุ่งหมายต่อสิ่งนั้นชัดเจน และปรารถนาต่อสิ่งนั้นชัดเจนแสดงออกตามที่มีทัศนคติหรือความ
เชื่อต่อสิ่งนั้น 

Parengkuan (2017) ความตั้งใจ หมายถึงการคิดพิจารณาในเรื่องราวเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการอย่างถี่ถ้วนมี
แนวโน้ม ที่มั่นใจ และตัดสินใจศึกษาหาเหตุผลเพื่อที่จะซื้อสินค้าหรือบริการของผู้บริโภค ซึ่งความตั้งใจซื้อเป็น เครื่องมือ
เพื่อทํานายหรือพยากรณ์กระบวนการซื้อสินค้าหรือบริการได้   

Shaheen et al. (2017) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจและพฤติกรรมในการรับข้อความสั้นๆ 
จากโฆษณาบนโทรศัพท์มือถือในประเทศปากีสถานแล้วได้ข้อสรุปถึงความตั้งใจของผู้บริโภคที่จะรับข้อความโฆษณา ทาง 
SMS และส่งผลให้แสดงพฤติกรรมในการตอบสนองด้วยการซื้อสินค้าในอนาคต 

Keandoungchun et al. (2018) ปัจจัยทางด้านรายได้เป็นปัจจัยหลักที่เข้ามามี ผลกระทบต่อความรู้สึกนึกคิด
ของผู้บริโภคที่ทำให้ผู้บริโภคเกิดแรงจูงใจทางบวกในความตั้งใจที่จะ ซื้อสินค้าออนไลน์ จนเกิดเป็นกระบวนการสนับสนุน
ตัดสินใจซื้อ  
2. แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้คุณภาพ  
 Garvin (1984) ได้ระบุว่า สุนทรียศาสตร์ และการรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) เป็นมิติด้านคุณภาพที่มี
ความสำคัญ และยังกล่าวว่า คล้ายคลึงกับด้านการโฆษณามีผลกระทบที่คล้ายคลึงกับความประทับใจของลูกค้า ซึ่งเป็น
ศาสตร์หนึ่ง ของการรับรู้คุณภาพ การวิเคราะห์มุมมองเหล่านี้เกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพที่สำคัญ คือ วิธีการเชิงธุรกิจและ 
แนวทางด้านวิศวกรรม มุมมองการตลาดเน้นที่ผู้ใช้งานมองหาขาดคุณภาพบกพร่อง  

สุภัตรา แปงการิยา และสุมาลี สว่าง (2561) การรับรู้คุณภาพสินค้า (Perceived Quality-- PEQ) คือ การที่
ผู้บริโภครับรู้ถึงความแตกต่าง ระหว่างความคาดหวังกับคุณภาพที่ได้รับ โดยการประเมินคุณภาพสินค้านั้น มี 5 มิติ
ด้วยกัน กล่าวคือ การทำงานของสินค้า (Performance) รูปลักษณ์สินค้ามีลักษณะที่ดี (Feature) สินค้ามีความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) สินค้ามีความคงทน (Durability) และความลงตัวและประณีต (Fit and Finish)  

Kotler & Armstrong  (2017)  การรับรู้คุณภาพเป็นสิ่งที่สามารถวัดได้แต่ไม่สามารถจับต้องได้ คุณภาพของ
สินค้าเป็นหนึ่งในเครื่องมือการวางตำแหน่งทางการตลาดที่สำคัญ คุณภาพที่มีประสิทธิภาพของสินค้ามีความเชื่อมโยงกับ
คุณค่าและความพึงพอใจซึ่งเกี่ยวข้องกับ คุณลักษณะของสินค้าที่สามารถส่งผลกระทบโดยตรงกับความต้องการของลูกค้า  
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3.แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ประโยชน์  
 เกวรินทร์ ละเอียดดีนันท์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559)  ได้ศึกษาเรื่องการยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรม
ผู้บริโภคทางออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่า การยอมรับเทคโนโลยีด้านการนำมาใช้งานจริงส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ของผู้บริโภคใน เขต
กรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมา คือ พฤติกรรมผู้บริโภค ออนไลน์ ด้าน ทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลน์ การยอมรับ
เทคโนโลยี ด้านความง่ายในการใช้งาน พฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ ด้านความบันเทิงทางออนไลน์ ด้านการรับรู้ทาง 
ออนไลน์และการยอมรับเทคโนโลยี ด้านความตั้งใจที่จะใช้ ตามลำดับ  

ยงยุทธ บุญกิจ (2562) ได้ศึกษารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีที ่ม ีต่อ
พฤติกรรมการ สื่อสารภายในองค์กรผ่านสื่อสังคมออนไลน์ของบุคลากรสายสนับสนุนในมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เพื่อ
พัฒนารูปแบบ ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีที่มีต่อพฤติกรรมการสื่อสารภายในองค์กรผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ และเพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบความสัมพันธ์เชิง สาเหตุของโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ จากกลุ่ม ตัวอย่างจำนวน 400 คน พบว่าพฤติกรรมความตั้งใจใช้งาน  สภาพสิ่งอำนวยความสะดวกในการใช้
งาน และความเคยชินในการใช้งาน มีอิทธิพลทางตรงพฤติกรรมการสื่อสารภายในองค์กรผ่านสื่อผ่านแอปพลิเคชันไลน์ 
ในขณะที่ความเคยชินในการใช้งานแอปพลิเคชันไลน์ มีอิทธิพลทางอ้อมต่อพฤติกรรม การสื่อสารภายในองค์กรผ่าน   
แอปพลิเคชันไลน์โดยผ่านพฤติกรรมความตั้งใจใช้งาน  
4. ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

Fornell, et al. (1996)  ได้นำเสนอโมเดลความพึงพอใจ หรือ ACSI Model เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ของปัจจัย
ต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า ความพึงพอใจนั้นมีที่มาจากสองปัจจัย ได้แก่ (1) 
ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) ซึ่งลูกค้าจะประเมินล่วงหน้าถึงสินค้าหรือบริการที่ตนจะได้รับ ทั้ง
จากการได้เสพสื่อโฆษณาหรือได้ยินได้ฟังมา รวมไปจนถึงความเชื่อมั่นต่อ ศักยภาพการส่งมอบสินค้าและบริการที่มี
คุณภาพภาพของบริษัท (2) การรับรู้ถึงคุณภาพ 

อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาการนำโมเดล ACSI มาใช้ศึกษาในประเทศไทยพบว่ามี งานวิจัยที่ได้ผลแตกต่าง
ออกไป โดยการศึกษาของ Unyathanakorn and Rompho (2014) ซึ่ง ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการออนไลน์ของธนาคารในประเทศไทย แม้จะพบว่าปัจจัยด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับจะมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจตามแนวคิด หลักของ ACSI แต่กลับพบว่าปัจจัยด้านความคาดหวังของลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ และปัจจัยด้านการรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับอย่างมีนัยสำคัญ และยังพบด้วยว่าปัจจัยความพึง
พอใจไม่ส่งผลต่อปัจจัยด้านการร้องเรียน (Customer Complants) รวมถึงไม่พบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการ
ร้องเรียนกับความภักดี (Customer Loyalty) อย่างมีนัยสำคัญ แสดงให้เห็นว่า โมเดลความพึงพอใจของ ACSI ยังมี
ช่องว่างในการศึกษาในสภาพแวดล้อมของสังคมไทย ดังนั้นผู้วิจัย จึงได้เลือกศึกษาเพียงแนวความสัมพันธ์ของปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และความภักดี (Customer Loyalty) ซึ่งเป็นแนวทางที่ปรากฏใน
งานวิจัยโดยทั่วไป (Dharmesti & Nugroho ,2013) 
วิธีดำเนินการวิธีวิจัย 
1. การออกแบบการวิจัย 
          การศึกษานี้เป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพที่
เป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัดกระทำหรือควบคุมตัวแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามแบบวิจัย
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ตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือเป็นการเก็บข้อมูลใดช่วงระยะเวลาในเวลาหนึ่งเพียงครั้งเดียว โดยใช้เครื่องมือ
การวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ  
2. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย          
 ประชากรในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มาใช้บริการเติมน้ำมัน และสะสมคะแนนผ่าน LINE@ สมาร์ท 
เมมเบอร์ ซึ ่งไม่สามารถรู้จำนวนประชากรที่แน่นอนได้ ผู ้วิจัยจึงได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenient 
Sampling) เนื่องจากไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงได้จากสูตรการคำนวณกลุ่มตัวอย่าง
แบบไม่ทราบจำนวนประชากร โดยการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) เพื่อกำหนดจำนวนกลุ่ม
ตัวอย่างเพื่อการศึกษา ซึ่งการเปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จะเปิดตารางที่ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ที่ 
0.05 หรือคิดเป็นค่าความคลาดเคลื่อนที่ 5% ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยผลจากการเปิดตารางขนาดกลุ่มตัวอย่างของ 
Yamane (1973) ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน 
3. เครื่องมือใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม ที่เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อจะนำเอา
ข้อมูลที่ได้หลังจากการเก็บรวบรวม มาวิเคราะห์เพื่อการตอบปัญหาการวิจัยหรือเรื่องที่ต้องการศึกษา โดยผู้วิจัยได้ศึกษา
หาความรู้ ค้นคว้า ทบทวน วรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อกำหนด
กรอบแนวคิดของงานวิจัยที่แสดงให้เห็นตัวแปรที่เกี่ยวข้องในครั้งนี้ และนำไปสู่ขั้นตอนของการให้ความหมายของนิยาม
ศัพท์เฉพาะ เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการสร้างแบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยกำหนด โดย
การตั้งข้อคำถามในแบบสอบถามต้องเป็นคำถามที่มีความครอบคลุมนิยามศัพท์เฉพาะอีกด้วย ซึ่งการวิจัยนี้เป็นวิธีวิจัยเชิง
สำรวจที่ใช้แบบสอบถามทั้งแบบปลายปิดและแบบปลายเปิด โดยในส่วนของแบบสอบถามปลายปิดผู้วิจัยมีตัวเลือก
คำตอบให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เลือกตอบ และในส่วนแบบสอบถามปลายเปิดผู้วิจัยจะกำหนดเฉพาะคำถามให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นในการตอบได้ โดยแบบสอบถามถูกแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ความถี่ในการใช้งานแอปพลิเคชัน และแอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุด มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 7 ข้อ  
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของ
บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ซึ่งประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือ ระบบความปลอดภัย ระบบการใช้งาน
ง่าย และสามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 4 ข้อ 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอร์ ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ซึ่งประกอบด้วย ด้านราคา และด้านความสะดวกสบาย ด้าน
สันทนาการ และคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 11 ข้อ 

ส่วนที่ 4 ปัจจัยด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอร์ ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ซึ่งประกอบด้วย การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ความ
น่าสนใจของโปรโมชั่น และการออกแบบ มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 11 ข้อ  

ส่วนที่ 5 กระบวนการรับรู้ และความตั้งใจที่จะใช้บริการ LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ต่อไปในอนาคต จนเกิดความ
พึงพอใจที่จะแนะนำเพื่อน หรือคนรู้จักให้มาสมัครสมาชิกเพื่อสะสมคะแนนสมาร์ท เมมเบอร์กันเพิ่มขึ้น มีจำนวนข้อ
คำถามทั้งหมด 3 ข้อ  
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4. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 การสร้างเครื่องมือในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการดำเนินการ
วิจัย ผู้วิจัยได้ดำเนินการสร้างแบบสอบถามตามวัตถุประสงค์และกรอบแนวคิดการวิจัย โดยมีลำดับขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1. การศึกษาค้นคว้าข้อมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
2. นิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปร ทำขึ้นเพื่อทำให้ความหมายของตัวแปรต่างๆ สามารถวัดผลได้อย่างชัดเจน 
3. นำนิยามศัพท์เฉพาะที่ได้มาสร้างเป็นข้อคำถามที่มีความครอบคลุม และสัมพันธ์กับนิยามศัพท์ของตัวแปร 

 4. จัดทำร่างแบบสอบถาม 
5. ผู้วิจัยนำแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาว่าแบบสอบถามมี

การใช้ภาษาและลักษณะของข้อความเหมาะสมกับกลุ่มตัวอย่างที่จะดำเนินการวิจัย 
5. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม   
     1. ผู้วิจัยดำเนินการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา และความน่าเชื่อถือก่อนนำแบบสอบถามไปดำเนินการใช้
งานจริง โดยนำร่างแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาทำการตรวจสอบคำถามในแบบสอบถาม เพื่อความครอบคลุมเนื้อหา
ที่ต้องการศึกษา การจัดเรียงลำดับคำถาม การใช้ภาษาในแบบสอบถาม และความเหมาะสมของคำถาม โดยใช้วิธีการวัด
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ตามตารางตรวจสอบคุณภาพความครอบคลุมด้านเนื้อหา ซึ่งมีรายละเอียด  
 2. ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างจำนวน 40 คน เพื่อทำการตรวจสอบในการคำนวณหาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha)  (Cronbach,1974).  ซึ่ง
เป็นการหาค่าความเชื่อมั่นแบบวัดความสอดคล้องภายใน  
 3. เมื่อผู้วิจัยนำข้อบกพร่องมาปรับปรุงแก้ไข โดยขอคำปรึกษาและผ่านความคิดเห็นและความเห็นชอบของ
อาจารย์ที่ปรึกษาอีกครั้ง จนได้เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพ จึงนำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ไปสอบถามกลุ่มตัวอย่างตามที่
ได้กำหนดไว้ในงานวิจัย 
6. การเก็บรวบรวมข้อมูล   
 ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ที่ผ่านการแก้ไขและผ่านความเห็นชอบจากอาจารย์ที่ปรึกษามาดำเนินการ
จัดทำแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่กำหนด จำนวน 400 คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่าง คือกลุ่ม
ที่มาใช้บริการเติมน้ำมัน และสมัครสมาชิกสมาร์ท เมมเบอร์ผ่านแอปพลิเคชัน LINE@ ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) 
สาขาบางปะกอก โดยการสุ่มแบบบังเอิญหรือแบบสะดวก ซึ่งหลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลครบ 400 ชุด จะดำเนินการใน
ขั้นตอนต่อไป คือ การนำข้อมูลที่ได้มาไปวิเคราะห์คำนวณผลโดยผ่านโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ SPSS   
7. เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล  
          เมื ่อผู ้วิจัยได้ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามมาแล้ว จึงได้นำข้อมูลนั้นมาประมวลผลด้วยการ
วิเคราะห์ข้อมูลดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุ่ม ได้แก่ ปัจจัย
ส่วนบุคคลที่ประกอบด้วย เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้งานแอปพลิเคชัน และ
แอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุด 
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 1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิง
ปริมาณ ได้แก่ การรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ ความพึงพอใจในการใช้บริการ และความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน 
LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก 
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้ 
  2.1 เพื่อศึกษาความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด 
(มหาชน) สาขาบางปะกอก จำแนกตามเพศ จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการทดสอบ t-test 
  2.2 เพื่อศึกษาความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด 
(มหาชน) สาขาบางปะกอก จำแนกตามระดับการศึกษา อาชีพ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้งานแอปพลิเค
ชัน และแอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุด จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – way 
ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนำไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ LSD 
  2.3 เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ และความพึงพอใจในการใช้บริการที่มีผลต่อความ
ตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก จะใช้การวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ Multiple Regression Analysis 
ผลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัยเรื่องปัจจัยการรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ และความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขา
บางปะกอก สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จำนวน 265 คน  ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จำนวน 289 คน เป็นพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 343 คน 
มีอายุ 41 – 50  ปี จำนวน 158 คน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 30,000 บาท จำนวน 259 คน ความถี่ในการใช้งาน
แอปพลิเคชันเป็นประจำ จำนวน 131 คน และมีแอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุดคือ LINE จำนวน 245 คน 

ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก การรับรู้คุณภาพ ประกอบด้วย ระบบมีความน่าเชื่อถือ ระบบ
การรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี มีระบบการใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน และ
สามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้อย่ารวดเร็ว อยู่ในระดับความสำคัญมาก  

ผลการวิเคราะห์การรับรู้ประโยชน์ที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ให้ความสำคัญเกี่ยวกับการรับรู้ประโยชน์ ในระดับความสำคัญ
มาก  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับสำคัญมาก โดยเรียงตามลำดับดังนี้ คือ ด้านคุณค่าของ
ประโยชน์ที่ได้รับ รองลงมาคือ ด้านความสะดวกสบาย ด้านสันทนาการ และด้านราคา ตามลำดับ 
 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจในการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด 
(มหาชน) สาขาบางปะกอก อยู่ในระดับความสำคัญมาก  
 ผลการเปรียบเทียบความตั้งใจในการใช้บริการผ่านแอปพลิเคชัน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ 
จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก จำแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา อาชีพ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้งาน 
LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ และแอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุด ได้ดังนี้        

1. บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอกที่มีอาชีพ อายุ ความถี่ในการใช้งาน LINE@  
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สมาร์ท เมมเบอร์ต่างกัน ทำให้ความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอรต์่างกัน 
2. บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอกที่มีเพศ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 และแอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุดต่างกัน ทำให้ความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอรไ์ม่ต่างกัน  
 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์บริษัท ซัสโก้ 
จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก พบว่าการรับรู้คุณภาพในภาพรวม มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ 
สมาร์ท เมมเบอรข์องบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  
 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ประโยชน์ ซึ่งประกอบด้วย ด้านราคา ด้านความสะดวกสบาย ด้านสันทนาการ และ
คุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด 
(มหาชน) สาขาบางปะกอก สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังนี้  

1. การรับรู้ประโยชน์ในภาพรวม การรับรู้ประโยชน์ ด้านสันทนาการ ด้านคุณค่าประโยชน์ที่ได้รับ และ 
ด้านราคา มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบาง
ปะกอก  

2. การรับรู้ประโยชน์ในภาพรวม การรับรู้ประโยชน์ ด้านความสะดวกสบาย ไม่มีผลต่อความตั้งใจในการ 
ใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการซึ่งประกอบด้วย การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ความน่าสนใจ
ของโปรโมชั่น  และการออกแบบ มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอรข์องบริษัท ซัสโก้ จำกัด 
(มหาชน) สาขาบางปะกอก  
บทสรุปและอภิปรายผล 
 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ และความพึงพอใจในการใช้บริการ ส่งผลต่อความ
ตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมาก ซึ ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chen et al. (2018) และคำกล่าวของ Agag and Masry (2016) ซึ่ง
ประสบการณ์ของผู้บริโภค การรับรู้ประโยชน์ และความเพลิดเพลินที่ได้รับจากเว็บไซต์เครือข่ายสังคมออนไลน์จะช่วย
เพิ่ม ความตั้งใจซื้อได้ ผลการศึกษาพบว่า ความตั้งใจซื้อสินค้าผ่านโทรศัพท์มือถือแสดงถึงความน่าจะเป็น หรือโอกาสที่
ผู้บรโิภคจะซื้อสินค้าผ่านโทรศัพท์มือถือและยินดีที่ซื้อสินค้าผ่านโทรศัพท์มือถือเป็นประจำ   
 2. ผลการวิจัยความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขา
บางปะกอกจำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้
บริการ และแอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุด สามารถสรุปได้ดังนี้ 
  2.1 บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  ที่มี เพศ ต่างกันทำให้ความตั้งใจในการใช้บริการ
ผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ไม่ต่างกันแสดงว่าเพศไม่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์  
ดังนั้นไม่ว่าจะเป็นเพศชายหรือเพศหญิงก็สามารถที่จะมีความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ได้
เหมือนกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 ) เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทำให้บุคคลมีพฤติกรรม
ของการติดต่อสื่อสารต่างกัน คือ เพศหญิงมีแนวโน้ม มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่
เพศชายไม่ได้มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้างความสัมพันธ์อันดี
ให้เกิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่องความคิด 
ค่านิยมและทัศนคติทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม กำหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกัน 
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  2.2 บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  ที่มีระดับการศึกษาต่างกันทำให้ความตั้งใจในการ
ใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ไม่ต่างกันแสดงว่าระดับการศึกษาไม่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ ดังนั้นไม่
ว่าจะจบการศึกษาในระดับใด ต่ำหรือสูงกว่าปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ก็สามารถที่จะมีความตั้งใจในการใช้
บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ได้เหมือนกัน ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของเอกพล รุ่งโรจน์กิจกุล (2559) ทำการศึกษา
พฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชั่นไลน์ของผู้บริโภคในพื้นที่กรุงเทพมหานคร พบว่ามีระดับการศึกษา ไม่ส่งผลต่อ
พฤติกรรม ผู้ใช้งานแอพพลิเคชั่นไลน์  
  2.3 บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ที่มีอาชีพต่างกันทำให้ความตั้งใจในการใช้บริการ
ผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ต่างกัน แสดงว่าอาชีพมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ ดังนั้น การประกอบอาชีพที่
แตกต่างกัน เช่น พนักงานบริษัทเอกชนซึ่งทำงานได้รับเงินเดือนแล้วมีรถยนต์ขับไปทำงาน จึงมีความตั้งใจในการใช้บริการ
ที่แตกต่างจากนักเรียน/นักศึกษาที่ยังไม่มีรายได้ ยังไม่มีเงินเดือน จึงมีความตั้งใจในการใช้บริการที่ต่างกัน ซึ่งสอดคล้อง
กับวิจัยของ เกศปรียา แก้วแสนเมือง (2558) ได้ทำการวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช้และความพึงพอใจจากแอพพลิเคชั่น
ไลน์ (Line)ของผู้ที่อยู่ในกลุ่มอายุ 25-45 ปีในเขตกรุงเทพมหานครผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  อาชีพแตกต่างกัน
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานจากแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) แตกต่างกันที่ ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.05  
  2.4 บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  ที่มี  อายุ ต่างกันทำให้ความตั้งใจในการใช้บริการ
ผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ต่างกันแสดงว่าอายุ มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ ดังนั้น หากเป็นผู้สูงอายุส่วนใหญ่
จะเกษียนและอยู่กับบ้าน ความตั้งใจในการใช้บริการจึงลดลงมากกว่ากลุ่มวัยทำงานในเขตกรุงเทพฯ ซึ่งต้องตื่นไปทำงาน
ตอนเช้าและต้องใช้บริการเติมน้ำมันที่สถานีบริการ จึงมีความตั้งใจในการใช้บริการโดยภาพรวมที่ต่างกันซึ่งสอดคล้องกับ
วิจัยของ เกศปรียา แก้วแสนเมือง (2558) ได้ทำการวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช้และความพึงพอใจจากแอพพลิเคชั่นไลน์ 
(Line)ของผู้ที่อยู่ในกลุ่มอายุ 25-45 ปีในเขตกรุงเทพมหานครผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  อาชีพ อายุ แตกต่างกัน
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานจากแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) แตกต่างกันที่ ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  2.5 บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันทำให้ความตั้งใจ
ในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอรไ์ม่ต่างกันแสดงว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ 
ดังนั้นการมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันไม่สามารถบอกได้ว่าความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมม
เบอร์ต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ เอกพล รุ่งโรจน์กิจกุล (2559) ทำการศึกษาพฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชั่นไลน์
ของผู้บริโภคในพื้นที่กรุงเทพมหานคร พบว่ามีรายได้ต่อเดือน  ไม่มีผลต่อพฤติกรรมผู้ใช้งานแอพพลิเคชั่นไลน์  
  2.6 บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  ที่มีความถี่ในการใช้งาน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ 
ต่างกันทำให้ความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอรต์่างกันแสดงว่าความถี่ในการใช้งาน LINE@ สมาร์ท 
เมมเบอร์มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ ดังนั้นไม่ว่าจะมีความถี่ในการใช้งานแอปพลิเคชันเป็นประจำ/1-2 ครั้งต่อ
สัปดาห์/ 1-2 ครั้งต่อเดือน 3-4 ครั้งต่อเดือน และอ่ืนๆ จึงมีความตั้งใจในการใช้บริการโดยภาพรวมที่ต่างกัน ซึ่งสอดคล้อง
กับวิจัยของของ ภโวทัย ประเทืองสุขสกุล (2560) ทำการวิจัยเรื่อง อิทธิพลด้านการรับรู้คุณภาพและการรับรู้ประโยชน์ต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน มิวสิกสตรีมมิง ของกลุ่มเจเนอเรชันวายพบว่าการใช้งานแอปพลิเคชัน มิวสิก สต
รีมมิง เป็นประจำเป็นตัววัดความตั้งใจ 
  2.7 บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก แอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุดต่างกันทำให้ความ
ตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ไม่ต่างกันแสดงว่า แอปพลิเคชันที่ใช้งานบ่อยที่สุด ไม่มีผลต่อความ
ตั้งใจในการใช้บริการ ดังนั้น ประชาชนสามารถเข้าถึงสื ่อสังคมออนไลน์ได้หลากหลาย เช่น Facebook Instagram 
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Youtube และไลน์ ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ เกศปรียา แก้วแสนเมือง (2558) ได้ทำการวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช้และ
ความพึงพอใจจากแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line)ของผู้ที่อยู่ในกลุ่มอายุ 25-45 ปีในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  พฤติกรรมการ
ใช้งานแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line)บ่อยเป็นตัวชี้วัดความพึงพอใจและการใช้บริการซ้ำ โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยสูงสุดใน
ด้านการใช้ประโยชน์และการติดตามเหตุการณ์ต่างๆ   
 3. ผลการวิจัยการรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ และความพึงพอใจในการใช้บริการ ที่มีผลต่อความตั้งใจใน
การใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก สามารถสรุปได้ดังนี้ 
  3.1 การรับรู้คุณภาพ มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์บริษัท ซัสโก้ 
จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่าบริษัทฯ ให้ความสำคัญต่อระบบ และเทคโนโลยีของ LINE@ 
สมาร์ท เมมเบอร์ที่มีความน่าเชื่อถือ มีระบบการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลเป็นอย่างดี มีระบบการใช้งาน
ที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และสามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้อย่างรวดเร็วมีความสำคัญในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ 
ภโวทัย ประเทืองสุขสกุล (2560) ได้ทำการศึกษาอิทธิพลด้านการรับรู้คุณภาพและการรับรู้ประโยชน์ต่อความตั้งใจในการ
ใช้บริการแอปพลิเคชัน มิวสิกสตรีมมิง ของกลุ่มเจเนอเรชันวายพบการรับรู้คุณภาพ ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ
แอปพลิเคชัน มิวสิก สตรีมมิง ของกลุ่มเจเนอเรชันวาย อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 4. การรับรู้ประโยชน์ มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์บริษัท ซัสโก้ จำกัด 
(มหาชน) สาขาบางปะกอก  ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก  ให้ความสำคัญโดย
เรียงตามลำดับที่มีผลสูงสุด คือ ด้านสันทนาการ คุณค่าประโยชน์ที่ได้รับ และด้านราคา ตามลำดับ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ภโวทัย ประเทืองสุขสกุล (2560) ได้ทำการศึกษาอิทธิพลด้านการรับรู้คุณภาพและการรับรู้ประโยชน์ต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน มิวสิกสตรีมมิง ของกลุ่มเจเนอเรชันวายพบว่า การรับรู้ประโยชน์ด้านราคา ด้าน
ความสะดวกสบาย ด้านสันทนาการ ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน มิวสิก สตรีมมิง ของกลุ่มเจเนอเร
ชันวาย อย่างมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 5. ความพึงพอใจในการใช้บริการ มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอรบ์ริษัท ซัสโก้ 
จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า บริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก ให้ความสำคัญ
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน  ความน่าสนใจของโปรโมชั่น และการออกแบบ
ตามลำดับ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้บริการซ้ำ ซึ่งสอดคล้องกับวิจัยของ จักรพันธุ์ ตัณฑัยย์  (2558)การศึกษาความพึง
พอใจในการใช้งานแอปพลิเคชันสิทธิพิเศษต่อความภักดีต่อตราสินค้า กรณีศึกษาแอปพลิเคชันกาแล็คซี่ กิ๊ฟท์ ศึกษาผล
การศึกษาพบว่า  การรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ที่ได้รับ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ความน่าสนใจของโปรโมชั่น 
และ การออกแบบ (Design) ที่ส่งผลต่อ ความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชันสิทธิพิเศษ ซึ่งส่งผลต่อความภักดีต่อตรา
สินค้าในอีกทอดหนึ่ง  
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยเรื่องปัจจัยการรับรู้คุณภาพ การรับรู้ประโยชน์ และความพึงพอใจในการใช้บริการ ส่งผลต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ของบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอก พบว่า  
ด้านการรับรู้คุณภาพ ความง่ายในการใช้งาน บริษัทฯ ให้ความสำคัญถึงความสามารถในการใช้เครื่องมือค้นหาข้อมูลใน
แอปพลิเคชัน LINE@ทางอินเทอร์เน็ตได้ด้วยตนเอง และผลการตอบแบบสอบถาม พบว่า เว็บไซต์เว็บเพจ หรือช่องทาง
ออนไลน์ที่มีความง่ายในการค้นหา สินค้า มีขั้นตอนการสั่งซื้อที่ง่าย ไม่ซับซ้อน มีการแสดงรายละเอียดสินค้า และการ
บรกิารที่ชัดเจน ถูกต้อง ครบถ้วน คือ LINE ดังนั้นผู้ประกอบการควรออกแบบเว็บไซต์เว็บเพจ หรือพัฒนาช่องทางการจัด
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จําหน่ายบนสื่อสังคมออนไลน์ให้สามารถค้นหาสินค้าได้ง่าย โดยจัดสินค้าให้เป็นหมวดหมู่ เพื่อให้ง่ายต่อการค้นหา หรือมี
ฟังก์ชั่นกรองสินค้าตามคําค้นหาของผู้บริโภค มีขั้นตอนที่ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน มีการแสดงข้อมูลรายละเอียดของขั้นตอน
การสมัครสมาชิกสมาร์ท เมมเบอร์อย่างถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วน เช่น มีความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัยของระบบ การใช้
งานง่าย และสามารถดาวน์โหลดข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว  

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ผ่านช่องทางออนไลน์มีประโยชน์ผ่านช่องทางออนไลน์ในแง่ของความสะดวกสบาย ไม่
ต้องเสียเวลาและไม่เสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง มีโปรโมชั่นบนสื่อสังคมออนไลน์ให้เลือกมาก สามารถเปรียบเทียบราคา
ได้ง่าย ดังนั้น ผู้ประกอบการควรพัฒนาช่องทางการขายบนออนไลน์ให้ผู้บริโภคได้รับความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น โดยมี
ช่องทางการจําหน่าย เช่น จําหน่ายบนเว็บไซต์ การจําหน่ายผ่านสื่อสังคมออนไลน์  จําหน่ายผ่านแอปพลิเคชั่น การ
จําหน่ายผ่านตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น  

ด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ Fornell, et al. (1996)   ได้นําเสนอโมเดลความ พึงพอใจ หรือ ACSI 
Model เพื่ออธิบายความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ อธิบายว่าความพึงพอใจนั้นมีที่มาจากสอง
ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยแรก คือ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) ปัจจัยที่สอง คือ การรับรู้ถึงคุณภาพ
สินค้าที่ได้รับ (Perceived Quality) โดยเปรียบเทียบจํานวนเงินที่ได้จ่ายไปกับมูลค่าที่ได้รับว่า คุ้มค่าหรือไม่ หากสินค้า
หรือบริการนั้นมีความคุ้มค่า มีคุณภาพ สอดคล้องกับความคาดหวังที่ตั้งไว้ ก็ จะก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้บริโภค จน
นําไปสู่ความภักดีในท้ายที่สุด 
ข้อเสนอแนะเพื่อการทำวิจัยครั้งต่อไป 
 เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะบริษัท ซัสโก้ จำกัด (มหาชน) สาขาบางปะกอกเท่านั้น ในการวิจัย 
ครัง้ต่อไป ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาให้ครอบคลุมไปยังสาาอ่ืนๆ ทุกสาขาทั่วประเทศ เพื่อให้ทราบถึงความตั้งใจใน
การใช้บริการผ่าน LINE@ สมาร์ท เมมเบอร์ทั้งองค์กร 
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