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บทคัดย่อ 
 การวิจัยเชิงสํารวจนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทางไลน์
แอพพลิเคชั่น และความรับผิดชอบต่อลูกค้าท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ ผู้ใช้โทรศัพท์มือถือประเภทสมาร์ทโฟนและเคยใช้ไลน์แอพพลิเคชั่น โดย
ใช้แบบสอบถามปลายปิด จํานวน 180 ชุด ในการเก็บข้อมูล และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจ รับรู้
ความต้องการ และปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้ามีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีระดับ .05 โดยท่ีปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้ามีผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้ บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ
ด้านความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ ส่วนปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ 
ด้านการตอบสนองความต้องการด้านการให้ความม่ันใจ ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทางไลน์แอพพลิเคชั่น 
ด้านการเก็บข้อมูลลูกค้า ด้านการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และด้านการนําเสนอสินค้าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสม
เฉพาะตัวกับลูกค้าไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทางไลน์แอพพลิเคชั่น ความรับผิดชอบต่ลูกค้า ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ 

 
Abstract 
 This survey research aimed to study factors of service quality, customer relationship 
management via line application and responsibility toward customers affecting the satisfaction of 
mobile phone service users in Bangkok Metropolitan.  The population in the study was 
smartphone users using Line application in Bangkok. Close-ended questionnaires were utilized to 
collect data from 180 samples.  Inferential statistics to test the hypothesis was multiple 
regression analysis.  The study was found that most of the respondents were female, aged 36 - 
40 years, mostly graduated a bachelor’s degree, working for private companies and having 
average monthly income between 10,000 - 20,000 Baht. Most of the respondents used Line 



 

application because it was easy to use and convenience for communication. The frequency in 
using Line application was 2 - 4 hours per day and most period of using Line application was 
17.01 - 21.00 hours. The results of hypothesis test were found that the service quality in terms of 
understanding customers’ needs and responsibility toward customers affected the satisfaction of 
the mobile users in Bangkok Metropolis. In addition, the responsibility toward customers affected 
the satisfaction of the mobile users in Bangkok Metropolis the most, followed by the service 
quality in terms of understanding customers’ needs. In contrast, the service quality in terms of 
tangibles, reliability, responsiveness, and assurance, and the customer relationship management 
via Line application, customers’ data collection, interaction with customers, and personalization 
did not affect the satisfaction of mobile phone service users in Bangkok Metropolitan.   

Keywords: Service quality, Customer relationship management, Line application, Responsibility 
toward customers, Satisfaction of service users 

1. บทนํา 
  ปัจจุบันการพัฒนารูปแบบของเทคโนโลยีสมาร์ทโฟนและแอพพลิเคชั่นทําให้ผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือมี

ช่องทางในการติดต่อสื่อสารมากขึ้น ด้วยการสนทนาผ่านข้อความบนแอพพลิเคชั่นท่ีถูกพัฒนาข้ึน เช่น ไลน์
แอพพลิเคชั่น ซ่ึงไลน์แอพพลิเคชั่น คือ แอพพลิเคชั่นสําหรับการสนทนาบนอุปกรณ์การสื่อสารรูปแบบต่างๆ เช่น 
สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ และแท็บเล็ต จากการสํารวจของศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ  
ท่ีได้ทําการสํารวจออนไลน์กลุ่มผู้ใช้อินเทอร์เน็ต ปี 2555 พบว่า 42% ของผู้ใช้อินเทอร์เน็ต มีการใช้งานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ซ่ึงในจํานวนนี้ 91.8% ใช้งานผ่านสมาร์ตโฟนและพบว่าการใช้งาน 24.2% ใช้เพ่ือเชื่อมต่อสังคม
ออนไลน์ 19.2% ใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพงาน 17.3% ติดตามข่าวสาร 16.9% ด้านบันเทิง แสดงว่า แนวโน้มบริการ
นี้ได้รับความนิยมเป็นอย่างสูง (ศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ, 2555) ซ่ึงผู้ใช้สามารถ
สื่อสารด้วยการพิมพ์ข้อความจากอุปกรณ์การสื่อสารเคร่ืองหนึ่งไปสู่อีกเคร่ืองหนึ่ง ไลน์แอพพลิเคชั่น จึงได้รับการ
พัฒนาให้มีความสามารถหลากหลายเพ่ือรองรับการใช้งานของผู้ใช้หลายๆ ด้าน จุดเด่นท่ีทําให้ไลน์แตกต่างจาก
แอพพลิเคชั่นสําหรับการสนทนารูปแบบอ่ืนๆ คือ รูปแบบของสต๊ิกเกอร์ (Stickers) ซ่ึงเป็นสัญลักษณ์รูปภาพการ์ตูน
แทนคําพูดหรือการแสดงอารมณ์ในชีวิตประจําวัน จากพฤติกรรมของคนไทยที่มักถ่ายทอดความรู้สึกหรือเหตุการณ์
ต่างๆ รอบตัวด้วยภาพ ซ่ึงเห็นได้จากการอัปโหลดภาพไปยังโซเชียลมีเดียท้ังหลาย คอนเทนต์ประเภทภาพมักได้รับ
ความนิยมมาโดยตลอด การสื่อสารด้วยภาพแทนการพิมพ์ข้อความจึงกลายเป็นทางออกของการสื่อสารท่ีแสดง
ความรู้สึกท่ีสอดคล้องกับฟังก์ชันสติกเกอร์ของแอพพลิเคชั่นไลน์ (ภัณฑิรา โกมลเสน และนิตนา ฐานิตธนกร, 2557) 
เช่น สต๊ิกเกอร์แสดงความรู้สึกข้ันพ้ืนฐาน สต๊ิกเกอร์ตามเทศกาลและวันสําคัญ สต๊ิกเกอร์ของตราสินค้าต่างๆ และ
สต๊ิกเกอร์การ์ตูนท่ีมีชื่อเสียง เป็นต้น จากกระแสความนิยมดังกล่าวทําให้ไลน์แอพพลิเคชั่นมีจํานวนผู้ใช้บริการท่ัว
โลกถึง 400 ล้านคน  โดยประเทศไทยมียอดผู้ใช้บริการเป็นอันดับ 2 มีจํานวนผู้ใช้บริการถึง 24 ล้านคน ซ่ึงประเทศ
ท่ีมียอดจํานวนผู้ใช้บริการมากท่ีสุด 3 อันดับ ได้แก่ 1) ญี่ปุ่น 50 ล้านคน 2) ไทย 24 ล้านคน และ 3) อินโดนีเซีย 20 
ล้านคน จากสถิติยังพบว่า  ผู้ใช้บริการไลน์แอพพลิเคชั่น มีการส่งข้อความสูงถึง 1 หม่ืนล้านครั้งต่อวันส่งสต๊ิกเกอร์
กว่า 1,800 ล้านคร้ังต่อวัน และใช้บริการโทรศัพท์ผ่านไลน์กว่า 12 ล้านคร้ังต่อวัน  



 

  ด้วยกระแสความนิยมของไลน์แอพพลิเคชั่นและโทรศัพท์มือถือประเภทสมาร์ทโฟนท่ีมีคุณสมบัติต่างๆ ท่ี
โดดเด่นได้มีบทบาทสําคัญในการเปลี่ยนโฉมหน้าตลาดโทรศัพท์มือถือท้ังในประเทศไทยและท่ัวโลก จึงทําให้ผู้ให้
บริการต่างๆ มุ่งเน้นในการให้บริการแก่ลูกค้าผ่านไลน์แอพพลิเคชั่นเพ่ิมมากขึ้น เช่น การสร้างบัญชีทางการ 
(Official Account) ของไลน์แอพพลิเคชั่น และมีการแจกสต๊ิกเกอร์ (Sticker) โดยผู้บริโภคต้องกดติดตามเป็นเพ่ือน
กับตราสินค้านั้นๆ เสียก่อนจึงสามารถ ดาวน์โหลดสต๊ิกเกอร์มาใช้โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายด้วยวิธีการน้ีทําให้ตราสินค้า
ต่างๆ ได้ผู้ติดตามจํานวนมากในคราวเดียว และด้วยจํานวนผู้ติดตามท่ีมากมายในระยะเวลาอันรวดเร็วจึงเป็นสาเหตุ
ทําให้ผู้ประกอบการและตราสินค้าต่างๆ ในประเทศไทยนําไลน์แอพพลิเคชั่นมาใช้ในการตลาดมากข้ึน เพ่ือทําการ
สื่อสารโดยตรงกับผู้บริโภคผ่านอุปกรณ์สื่อสารไร้สาย อาทิ การแจ้งข่าวสารและโปรโมชั่นตราสินค้าท่ีนําบัญชี
ทางการมาใช้ มีการใช้ข้อความในรูปแบบการเชิญชวนร่วมกิจกรรม และแนบลิงค์เชื่อมโยงไปยังสื่อสังคมออนไลน์
เพ่ือเป็นการเชื่อมโยงฐานข้อมูลลูกค้า (ธีรศานต์ สหัสสพาศน์, 2556) 

  ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทางไลน์
แอพพลิเคชั่น และความรับผิดชอบต่อลูกค้าท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร เพ่ือท่ีจะนําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ซ่ึงมีความต้องการท่ีแตกต่างกันได้อย่างครบถ้วนและสมํ่าเสมอ เพ่ือให้เกิด
ความประทับใจต่อบริการขององค์กรด้วยการใช้เทคโนโลยีและบุคลากรอย่างเต็มประสิทธิภาพ เพ่ิมระดับการ
ให้บริการ รวมถึงผู้ประกอบกิจการและตราสินค้าต่างๆ สามารถนําไปพัฒนาคุณภาพในการให้บริการและการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือใช้ในการแข่งขันในการทําการตลาดผ่านไลน์แอพพลิเคชั่นเพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจในตราสินค้า
ของผู้บริโภค 
 
2. วัตถุประสงค์ 
 งานวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ทางไลน์แอพพลิเคชั่น 
และความรับผิดชอบต่อลูกค้าท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
3. ระเบียบวิธีวิจัย 

3.1 ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรสําหรับการวิจัยคร้ังนี้คือ คือ ประชากรท้ังเพศชายและหญิงท่ีอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร  
และเป็นผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือผ่านไลน์แอพพลิเคชั่น ผู้วิจัยได้กําหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการ
ทดสอบแบบสอบถามกับตัวอย่าง จํานวน 40 ชุด และคํานวณหาค่า Partial R2 เพ่ือนําไปประมาณขนาดตัวอย่าง
โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป G*Power ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีสร้างจากสูตรของ Cohen (1997) ผ่านการตรวจสอบและ
รับรองคุณภาพจากนักวิจัยจํานวนมาก (Howell, 2010; นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) สําหรับการกําหนดขนาดตัวอย่าง
ให้ถูกต้องและทันสมัย โดยมีค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.03583577 ค่าความคลาดเคล่ือนในการ
ทดสอบประเภทหนึ่ง (α) เท่ากับ 0.30 อํานาจการทดสอบ (1- ß) เท่ากับ 0.70 (Cohen, 1962) และจํานวนตัวแปร
ทํานาย เท่ากับ 9 ตัวแปร จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจํานวน 160 ตัวอย่าง ซ่ึงผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างเพิ่มรวม
ท้ังสิ้นเป็น 180 ตัวอย่าง เพ่ือความเหมาะสมในการสุ่มตัวอย่าง และผู้วิจัยได้ทําการสุ่มตัวอย่างหลายข้ันตอน (Multi-
Stage Sampling)  



 

 3.2 การตรวจสอบและการทดสอบเครื่องมือ     
 เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามปลายปิด ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึนนําเสนอต่อ
อาจารย์ท่ีปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ความ
ครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่เกี่ยวกับหัวข้อการวิจัย  จากนั้นจึงนําแบบสอบถามไป
ทําการทดสอบความเที่ยง (Reliability) โดยเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือผ่านไลน์แอพพลิเคชั่น จํานวน 
40 ตัวอย่าง โดยความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.924 ซ่ึงคําถามในแต่ละด้านมีระดับความเชื่อม่ันอยู่
ระหว่าง 0.792 – 0.923 และกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 180 ชุด มีค่าความเท่ียงของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.929 
โดยคําถามในแต่ละด้านมีระดับความเชื่อม่ันอยู่ระหว่าง 0.754 – 0.901 ซ่ึงผลของค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอ
นบาคของแบบสอบถามทั้ง 2 กลุ่ม มีค่าความเท่ียงตามเกณฑ์ของ Nunnally (1978)  
 
4. ผลการวิจัย 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น 
 ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนี้ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ร้อยละ 61.7 มีอายุ  36 - 40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 22.2 สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.8 
และมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 53.9 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 22.2 มีเหตุผลในการใช้ไลน์แอพพลิเคชั่นในการติดต่อสื่อสาร เพราะใช้งานง่ายและสะดวกในการ
ติดต่อสื่อสาร คิดเป็นร้อยละ 43.3 และมีความถ่ีในการใช้ไลน์แอพพลิเคชั่น 2 - 4 ชั่วโมงต่อวัน คิดเป็นร้อยละ 35.6 
โดยช่วงเวลาท่ีใช้บ่อยท่ีสุด คือ 17.01 – 21.00 น. คิดเป็นร้อยละ 26.7 

4.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
จากตารางท่ี 1 พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้า (ß = .215) มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ (ß = 
.208)  ในขณะท่ีปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านการให้ความม่ันใจ ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ด้านการเก็บข้อมูลลูกค้า ด้านการมีปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้า ด้านการนําเสนอสินค้าหรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค้าไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
ตารางท่ี 1: แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณ ค่าคงท่ี และคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือ 

B S.E. Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี .763 .302  2.525 .013 
1. ด้านคุณภาพการบริการ      
- ความเป็นรูปธรรม .015 .077 .016 .200 .842 
- ความน่าเชื่อถือ .010 .080 .010 .127 .899 
- การตอบสนองความต้องการ .127 .068 .142 1.870 .063 



 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือ 

B S.E. Beta t Sig. 
- การให้ความม่ันใจ .099 .066 .119 1.503 .135 
- ความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ .191 .079 .208 2.422 .016* 
2. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์      
- การเก็บข้อมูลลูกค้า -.004 .059 -.005 -.061 .951 
- การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า .137 .074 .157 1.867 .064 
- การนําเสนอสินค้า/บริการท่ีมีความเหมาะสม 
   เฉพาะตัวกับลูกค้า 

-.001 .069 -.001 -.015 .988 

3. ความรับผิดชอบต่อลูกค้า .176 .057 .215 3.090 .002* 
R2 = .352, F= 10.193, p*<.05 
 
5. อภิปรายผล 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจ รับรู้ความต้องการมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังนี้เนื่องจากผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือมีความคิดเห็นว่า ศูนย์บริการ
โทรศัพท์มือถือมีการดูแลเอาใจใส่ รับฟังปัญหา และความต้องการของผู้ใช้บริการทุกครั้งท่ีให้บริการ และเปิดโอกาส
ให้ผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการ ซ่ึงผลวิจัยนี้สอดคล้องกับแนวความคิดของชูกลิ่น อุ่นวิจิตร 
(2544) ท่ีได้กล่าวไว้ว่า มนุษย์ทุกคนต้องการความรักและความสนใจจากเพ่ือนมนุษย์ด้วยกัน แต่ในธุรกิจบริการ
ความต้องการของลูกค้านั้นค่อนข้างละเอียดอ่อนกว่าธุรกิจอื่นๆ เพราะลูกค้าต้องการความเข้าใจ ความสนใจในฐานะ
บุคคลสําคัญ ความสุภาพอ่อนน้อม ให้เกียรติ และมารยาทที่ดี   
 ปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้ามีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร ท้ังนี้เนื่องจากศูนย์บริการโทรศัพท์มือถือคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นสําคัญ รวมถึงมีการ
ติดตามผลหลังการให้บริการ และมีการแสดงความรับผิดชอบในการให้บริการต่อลูกค้าโดยการปรับปรุงแก้ไข
ข้อผิดพลาดเม่ือมีลูกค้ามาร้องเรียน ซ่ึงผลวิจัยนี้ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของกฤษกร จิตเลิศวรวงศ์                   
และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ท่ีพบว่า ด้านความรับผิดชอบต่อผู้บริโภคไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 3G 
จากผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ True Move-H ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
6. ข้อเสนอแนะ  
 จากการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ พบว่า ปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้ามีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด ดังนั้น ผู้ประกอบกิจการให้บริการโทรศัพท์มือถือ ธุรกิจ
หรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ควรให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้า โดยมุ่งเน้นให้เจ้าหน้าท่ี
ให้บริการของศูนย์บริการโทรศัพท์มือถือคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นสําคัญ รวมถึงมีการติดตามผลหลังการ
ให้บริการและแสดงความรับผิดชอบในการให้บริการต่อลูกค้าโดยการปรับปรุงแก้ไขข้อผิดพลาดเม่ือมีลูกค้ามา
ร้องเรียน ปัจจัยรองลงมาท่ีผู้ประกอบกิจการให้บริการโทรศัพท์มือถือ ธุรกิจหรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง   ควร
ให้ความสําคัญคือ ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ โดยมีการดูแลเอาใจใส่ และ



 

สอบถามความต้องการของผู้ใช้บริการ พร้อมรับฟังปัญหาหรือความต้องการของผู้ใช้บริการทุกครั้งท่ีให้บริการ และ
เปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการแสดงความคิดเห็น รวมถึงให้เกียรติและเคารพในศักด์ิศรีของผู้ใช้บริการ ในการศึกษาวิจัย
ครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทําการศึกษากลุ่มตัวอย่างเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปจึงควรศึกษาใน
เขตจังหวัดอ่ืนๆ ให้ครอบคลุมท่ัวประเทศ เนื่องจากมีผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือผ่านไลน์แอพพลิเคชั่นมากมายอยู่ท่ัว
ประเทศ ท้ังนี้เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจอย่างแท้จริง  
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