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ABSTRACT 
 
 The objectives of this study were: 1) to study differences of personal factor 
affecting motivation on “Line” application usage of car garages in Bangkok , and 2) to 
study the influence of expectation factor affecting motivation on “Line” Application 
Usage of Car Garages with the factors of knowledge and ability expectation on 
application usage, technological behavior usage and work system of employees 
affecting motivation on “Line” application usage of car garages in Bangkok. The 
questionnaire was used as a tool for compiling the data. The questionnaires were 
given to 300 peoples on “Line” application usage of car garages in Bangkok. The 
implemented statistical methods were the descriptive statistics and the inferential 
statistics including t-test, F-test with the Scheffe multiple comparisons technique and 
multiple linear regression analysis. 
 The findings indicated that personal factors in overall were not affected 
motivation on “Line” application usage of car garages in Bangkok, except the salary 
factor. However, the factors of knowledge and ability expectation on application 
usage, technological behavior usage and work system of employees factors in overall 
were affected motivation on “Line”application usage of car garages in Bangkok, 
expect knowledge and ability on application usage factor with the statistical 
significance of 0.05. 
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        ด,วยวิธวีิเคราะห�การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป(นมา และความสําคัญของป,ญหาการวิจัย 
 ในปCจจุบันธุรกิจการบริการนับเปDนส:วนหนึ่งในภาคธุรกิจหลักท่ีสําคัญ ซ่ึงมีส:วนสนับสนุนใน
การพัฒนาทางเศรษฐกิจ และสังคมโดยรวมภายในประเทศ ตลอดช:วงระยะเวลาท่ีผ:านมา การค,า
บริการระหว:างประเทศมีการขยายตัวเพ่ิมสูงมากข้ึน โดยมูลค:าการค,าด,านการบริการของโลกขยายตัว
ป�ละประมาณร,อยละ 8 ซ่ึงเปDนแรงจูงใจท่ีสําคัญท่ีให,ผู,ประกอบการธุรกิจด,านการบริการหันมาสนใจ
กันมากข้ึน ท้ังยังต,องมีการปรับตัวให,ก,าวทันต:อยุคสังคมในปCจจุบัน และอนาคตท่ีมีการเปลื่ยนแปลง
ทางด,านเทคโนโลยีท่ีมากข้ึน เพ่ือก:อให,เกิดเศรษฐกิจใหม: (ศูนย�วิจัยกสิกรไทย, 2558) 
 ท้ังนี้ ธุรกิจการบริการประเภทอู:ซ:อมรถยนต� ถือเปDนธุรกิจการบริการท่ีสําคัญในประเทศไทย 
เพราะประเทศไทยถือว:าเปDนประเทศท่ีมีการใช,รถยนต�อยู:เปDนจํานวนมาก สาเหตุเกิดจากสภาวะตลาด
ของธุรกิจประเภทอู:ซ:อมรถยนต�มีแนวโน,มท่ีจะขยายตัวได,มากข้ึน ผลจากการผลักดันของโครงการรถ
คันแรก รวมถึงเศรษฐกิจท่ีมีการปรับตัวท่ีดีข้ึน ส:งผลให,คนไทยมีกําลังซ้ือรถยนต�มากข้ึน จากจํานวน
รถยนต�ป�ายแดง และรถยนต�มือสองท่ีวิ่งตามถนนจํานวนมากกว:า 15 ล,านคัน และมีแนวโน,มว:าจะ
เพ่ิมข้ึนไปถึง 19 ล,านคันในอีก 5 ป� ข,างหน,า (“สถิติอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีได,รับการอนุญาติ”, 2558) ด,วย
เหตุนี้จึงคาดว:าอัตราการเพ่ิมข้ึนของรถยนต�จะมีมากข้ึน และเพ่ิมข้ึนอย:างต:อเนื่องทุกป� 
 เม่ือมีปริมาณรถยนต�ท่ีเพ่ิมมากข้ึน ความต,องการท่ีจะใช,การบริการดูแลรักษา และซ:อมบํารุง
ก็มากข้ึนด,วยเช:นกัน โดยเฉพาะรถยนต�ท่ีมีอายุเกินกว:า 5 ป� ท่ีเปDนกลุ:มเป�าหมายหลักของอู:ซ:อม
รถยนต� อีกท้ังยังมีกลุ:มรถยนต�ท่ีได,รับความเสียหายจากอุบัติเหตุท่ียังมีจํานวนสูงข้ึน จึงเปDนโอกาสท่ี
ธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต�ในประเทศไทยจะเติบโตอย:างต:อเนื่อง ท้ังนี้จากสถิติจํานวนโรงงานท่ีได,รับอนุญาต
ให,ประกอบธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต�รวมถึงอู:ซ:อมรถจักรยานยนต�มีสูงถึง 6,853 แห:ง (“สถิติอู:ซ:อมรถยนต�ท่ี
ได,รับการอนุญาติ”, 2558) 
 สําหรับกลยุทธ�ทางการตลาดของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต�ส:วนใหญ: จะเน,นในเรื่องการให,บริการ ท่ี
มีความถูกต,อง และรวดเร็ว เน,นสร,างสัมพันธ�ท่ีดีกับลูกค,า ท้ังความปลอดภัย การฝาก-ส:งมอบรถยนต� 
รวมถึงความสะอาดโดยรวมของอู:ซ:อมรถยนต� และสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีมีผลต:อการให,บริการอย:างมาก 
คือ ด,านเทคโนโลยีท่ีมีการเปลื่ยนแปลงไปอย:างมากในยุคปCจจุบัน จากท่ีเม่ือก:อนการสื่อสารกับลูกค,า
ต,องสื่อสารผ:านทางโทรศัพท� หรือนัดเจอตัวต:อตัว ทําให,เกิดปCญหาในเรื่องการสื่อสาร หรือการส:ง
ข,อมูลต:าง ๆ เปDนไปอย:างยากลําบาก จึงทําให,เกิดการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีการพัฒนาใน
ปCจจุบัน นํามาประยุกต�ใช, โดยเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเข,ามาเปDนเครื่องมือเพ่ือสร,างความ
ได,เปรียบต:อคู:แข:ง และพัฒนาประสิทธิภาพของธุรกิจให,มีมากข้ึน 
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จนกระท่ังเริ่มมีการนําแอพพลิเคชั่นไลน�เข,ามาประยุกต�ใช,ในการสื่อสาร กับธุรกิจประเภทอู:
ซ:อมรถยนต� ซ่ึงช:วยในการติดต:อกับลูกค,า เช:น การยื่นเรื่องส:งเอกสาร การส:งเคลมรถยนต� การ
ตรวจสอบสถานะรถยนต�ท่ีเข,าซ:อม เปDนต,น ซ่ึงข,อดีของแอพพลิเคชั่นไลน�นี้ ถือว:าเปDนอีกช:องทางหนึ่ง
ในการสื่อสารลูกค,ากับอู:ซ:อมรถยนต� การส:งไฟล�เอกสารท่ีสําคัญท่ีส:งผลต:อความสะดวกสบายของ
ลูกค,ายิ่งมากข้ึน และการติดต:อกับพนักงานถึงสถานะการบริการได,ตลอดเวลาทําการ  

แต:ท้ังนี้การสร,างแรงจูงใจให,ลูกค,ามาใช,แอพพลิเคชั่นไลน� จะข้ึนอยู:กับคุณสมบัติส:วนบุคคล 
และความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการ
ทํางานของพนักงาน ถ,าพนักงานสามารถสร,างแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิชั่นไลน�ของบริษัทต:อ
ลูกค,าได,เพียงพอ ก็จะสามารถแสร,งแรงจูงให,ลูกค,าได, แต:ถ,าไม:เพียงพอก็จะส:งผลให,ลูกค,าไม:อยากใช,
บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�           

จากปCญหาท่ีเกิดข้ึนทางอู:ซ:อมรถยนต�จึงต,องนําเอาเทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน�เข,ามา
ประยุกต�ใช, เพ่ือท่ีจะดําเนินการแก,ไขปCญหา โดยเน,นท่ีการทําความเข,าใจกับผู,ใช,บริการแอพพลิเคชั่น
ไลน� และพนักงานระดับปฏิบัติการท่ีต,องเน,นสร,างแรงจูงใจให,ลูกค,ามาใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของ
อู:ซ:อมรถยนต� 

ผู,วิจัยได,พิจารณาประเด็นของปCญหาท่ีต,องมีการแก,ไขโดยมุ:งเน,นท่ีผู,รับบริการหรือลูกค,า
ภายนอก ในประเด็น การศึกษาได,ดังนี้ 

   1) ปCญหาด,านคุณสมบัติส:วนบุคคล ซ่ึงประกอบด,วย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ  
และรายได, 
                จากปCญหาดังกล:าวได,มีทฤษฎีลําดับข้ัน ความต,องการของมาสโลว� (Maslow’s 
Hierarchy of Needs Theory)  

      ทฤษฎีลําดับข้ันความต,องการของ Maslow (1950) กล:าวว:า มนุษย�แต:ละคนมีศักยภาพ
พอ สําหรับท่ีจะชี้นําตัวเอง มนุษย�ไม:อยู:นิ่งแต:จะเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ�ต:าง ๆ ท่ีแวดล,อม 
และแสวงหาความต,องการท่ีจะเข,าใจตนเอง ยอมรับตนเองท้ังในส:วนดีส:วนบกพร:อง รู,จักจุดอ:อน และ
ความสามารถของตนเอง เขาได,อธิบายว:า มนุษย�ทุกคนมีความต,องการท่ีจะสนองความต,องการให,กับ
ตนเอง ซ่ึงสอดคล,องกับงานวิจัยของภาวิณี แสนวัน (2559) ท่ีศึกษาเก่ียวกับเรื่องการศึกษาปCจจัยด,าน
ส:วนบุคคล ปCจจัยด,านการทํางาน และปCจจัยด,านสังคมท่ีมีผลต:อความสมดุลระหว:างชีวิต และการ
ทํางานของพนักงานในเขตกรุงเทพมหานคร  

   2) ปCญหาปCจจัยด,านความคาดหวังในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  ซ่ึง
ประกอบด,วย ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบ
การทํางานของพนักงาน                
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     จากปCญหาดังกล:าว ได,มีทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory or VIE Theory) 
ของ Vroom (1964) 

ทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom (1964) ได,กล:าวว:า ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ 
บุคคล มีความต,องการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย:าง ดังนั้นจึงต,องพยายามกระทําการ
ด,วยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความต,องการหรือสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว, ซ่ึงเม่ือได,รับการตอบสนองแล,ว
ตามท่ีตั้งความหวัง หรือคาดหวังเอาไว,นั้น บุคคลก็จะได,รับความพึงพอใจ และขณะเดียวกันก็จะ
คาดหวังในสิ่งท่ีสูงข้ึนไปอีกเรื่อย ๆ ซ่ึงสอดคล,องกับงานวิจัยของ ทิพาพร ฉันชัยพัฒนา (2556) ท่ี
ศึกษาเก่ียวกับเรื่องความคาดหวัง และความพึงพอใจต:อแอพพลิเคชั่น“ไลน�”(LINE) ในรูปแบบของ
การสื่อสารผ:านบัญชีอย:างเปDนทางการ (Official Accounts LINE)  

   3) ปCญหาด,านแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  
       จากปCญหาดังกล:าวได,มีทฤษฎีแรงจูงใจ (Motivation Theory) ของ McClelland 

(1985) ได,กล:าวว:า แรงจูงใจเปDนสิ่งท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ สําหรับจุดมุ:งหมายข้ันพ้ืนฐานตามแรง
กระตุ,นตามธรรมชาติ ซ่ึงจะเก่ียวกับพลังงานการเปลี่ยนแปลงและการเลือกแสดงพฤติกรรมซ่ึง
สอดคล,องกับงานวิจัยของ อทิตยา เสนะวงศ� (2555) ท่ีศึกษาเก่ียวกับเรื่องปCจจัยท่ีมีผลต:อแรงจูงใจใน
การทํางานของบุคลากร ระดับปฏิบัติการ และระดับหัวหน,างานท่ี คณะเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร มหาวิทยาลัยแห:งหนึ่ง  
  จากประเด็นปCญหา และเหตุผลท่ีกล:าวถึงสามารถนํามาจัดทําเปDนแนวทางการศึกษาได,
เปDนหัวข,อวิจัยดังนี้ คือ การวิจัยเรื่องการศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจ
ในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกําหนดเปDน
วัตถุประสงค�ดังนี้ 
 
1.2 วัตถุประสงค2ของการวิจัย 
      การวิจัยเรื่องการศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครมีการกําหนดวัตถุประสงค�ดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความแตกต:างของปCจจัยคุณสมบัติส:วนบุคคลด,านเพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ และรายได, ท่ีมีต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปCจจัยด,านความคาดหวังท่ีมีต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  ซ่ึงประกอบด,วย ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 



4 

 

พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงาน ท่ีมีต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
    การกําหนดขอบเขตของการวิจัยนี้จะอธิบายในประเด็นหัวข,อดังนี้ 
    1.3.1 ประเภท และรูปแบบวิธีการวิจัย 
            งานวิจัยนี้เปDนงานวจิัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ท่ีใช,แบบสอบถามแบบ 
ปลายป�ด (Close-ended Questionnaire) ท่ีประกอบด,วยข,อมูล คุณสมบัติส:วนบุคคล ข,อมูลปCจจัย
ด,านความคาดหวังท่ีในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� และข,อมูลแรงจูงใจในการใช,
บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร เปDนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข,อมูล 

 1.3.2 ประชากรและกลุ:มตัวอย:าง 
    ประชากรท่ีใช,ในการศึกษาในครั้งนี้จะเปDนผู,ใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยจะทําการสุ:มกลุ:มตัวอย:างจาก อู:ซ:อมรถยนต� 2 แห:งในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากเปDนสถานท่ี ท่ีลูกค,าต,องเข,ามาใช,บริการในการซ:อมรถยนต� และอู: 2 แห:งนี้เปDนอู:กลางท่ีได,รับ
รองมาตรฐานสากล ซ่ึงได,รับความไว,วางใจจากลูกค,า ได,แก:             
   1) อู:สหรุ:งโรจน� เซอร�วิส จํากัด   
   2) อู:เจ.อาร�.การาจ จํากัด 
    ท้ังนี้เนื่องจากกลุ:มประชากรมีไม:จํากัดจํานวน ผู,วิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุ:มตัวอย:างโดย
ใช,ตารางการคํานวณหาขนาดกลุ:มตัวอย:างของ Yamane (1967) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซ่ึงได,ขนาดของกลุ:มตัวอย:างจํานวน 300 คน และผู,วิจัยจะกําหนดขนาด
ของกลุ:มตัวอย:างแห:งละ 150 คน จากอู:ซ:อมรถยนต� 2 แห:งในเขตกรุงเทพมหานคร และจะทําการสุ:ม
กลุ:มตัวอย:างท่ีเปDนผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในวันท่ี 10 ตุลาคม พ.ศ. 
2559 โดยจะสุ:มกลุ:มตัวอย:างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยมีการสุ:มกลุ:มตัวอย:างดังนี้ 
                    1) วันท่ี 10 และวันท่ี 31 ตุลาคม พ.ศ. 2559 จํานวน 150 คน 
                    2) วันท่ี 1 และวันท่ี 15 พฤศจิกายน พ.ศ. 2559 จํานวน 150 คน 
   1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามท่ีใช,ในการวิจัย 
            การกําหนดตัวแปรท่ีใช,ในการวิจัยจะกําหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังนี้ 
             1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด,วย 

      1) ข,อมูลปCจจัยคุณสมบัติส:วนบุคคล ประกอบด,วย เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ และรายได, 



5 

 

  2) ข,อมูลปCจจัยด,านความคาดหวังในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต�  ซ่ึงประกอบด,วย ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,
เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงาน                
              1.3.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ประกอบด,วย 

  1) ข,อมูลด,านแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  
      

1.4 การกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย 
จากการกําหนดตัวแปรท่ีใช,ในการวิจัย ซ่ึงประกอบด,วย กลุ:มตัวแปรอิสระจํานวน 2 กลุ:มคือ 

กลุ:มวัดด,านคุณสมบัติส:วนบุคคล ซ่ึงประกอบด,วย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได, ส:วนกลุ:มท่ี
สอง คือ กลุ:มวัดปCจจัยด,านความคาดหวังในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  ซ่ึง
ประกอบด,วย ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบ
การทํางานของพนักงาน และตัวแปรตาม 1 กลุ:มคือ แรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� ท้ังนี้จะทําการทดสอบในลักษณะตัวแปรเด่ียว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระ
ท่ีมีต:อตัวแปรตามเปDนรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวความคิดการวิจัยดังนี้ 
 
ภาพท่ี 1.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 
          

ตัวแปรอิสระ                                                     กลุ:มตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
1.5 สมมติฐานการวิจัย และวิธีการทางสถิติ 
     
 
 
 
 

ตัวแปรด8านคุณสมบัติส�วนบุคคล 
1) เพศ    4) อาชีพ 
2) อายุ   5) รายได, 
3) การศึกษา 

ตัวแปรความคาดหวังในการใช8บริการ
แอพพลิเคช่ันไลน2ของอู�ซ�อมรถยนต2 

1) ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 
2) พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีไลน� 
3) ระบบการทํางานของพนักงาน 
 

 
 
ตัวแปรด8านแรงจูงใจในการใช8
บริการแอพลิเคช่ันไลน2ของอู�

ซ�อมรถยนต2ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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1.5. สมมติฐานการวิจัย 
 1.5.1 สมมติฐานการวิจัย 

การศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการ
ใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�
ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครมีการกําหนดสมมติฐานได,ดังนี้ 

1.5.1.1 ความแตกต:างของปCจจัยคุณสมบัติส:วนบุคคลซ่ึงประกอบด,วย เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได, แตกต:างกันมีต:อระดับแรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต:างกัน 

1.5.1.2 ปCจจัยด,านความคาดหวัง ซ่ึงประกอบด,วย ความรู,ความสามารถในการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานมีผลต:อระดับ
แรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
           การทดสอบสมมติฐานท้ังสองข,อจะทําการทดสอบท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

1.5.2 วิธีการทางสถิติทีใช8สําหรับงานวิจัย   
วิธีการทางสถิติทีใช,สําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ:งได, 2 ประเภท ได,แก: 

1.5.2.1 การรายงานผลด,วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงได,แก:ค:า
ร,อยละ (Percentage)  ค:าเฉลี่ย (Mean)  และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.5.2.2 การรายงานผลด,วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได,แก:                
การวิเคราะห�สมมุติฐานท้ัง 3 ข,อ โดยมีการใช,สถิติการวิจัยได,ดังนี้ 

1) สมมติฐานข,อท่ี 1 จะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าที (t-test) ใน
กรณีการเปรียบเทียบของกลุ:ม 2 กลุ:ม และจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) หรือ
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เม่ือ
พบความแตกต:างจะทําการทดสอบด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) ด,วยวิธี
ของเชฟเฟI (Scheffe)  
                  2) สมมติฐานข,อท่ี 2 จะใช,สถิติทดสอบหาความสัมพันธ�แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
 
1.6 ข8อตกลงเบ้ืองต8น 
       ข,อตกลงเบื้องต,นสําหรับงานวิจัยนี้จะสามารถอธิบายได,ดังนี้ 

1.6.1 พนักงานประชาสัมพันธ�ของอู:ซ:อมรถยนต�ต,องอธิบายแอพพลิเคชั่นไลน�ให,กับ 
ผู,ใช,บริการมีความรู, และเข,าใจในรายละเอียดของการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� 
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1.6.2 ผู,ใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� มีความรู,ความเข,าใจในรายละเอียดของ
การบริการ และเคยใช,บริการมาแล,ว  
         1.6.3 ทัศนคติ และแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�จะข้ึนอยู:กับ
ลักษณะคุณสมบัติส:วนบุคคล และความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,
เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานของผู,ใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  
 
1.7 ข8อจํากัดของงานวิจัย 
         ข,อจํากัดของงานวิจัยสําหรับงานวิจัยนี้จะสามารถอธิบายได,ดังนี้ 

1.7.1 งานวิจัยนี้เปDนการเก็บข,อมูลจากผู,ใช,บริการโดยตรงท่ีคาดหวังจะใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� โดยวิธีการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) ไม:รวมการ
สัมภาษณ� หรือวิธีการอ่ืน ๆ และจะทําการศึกษาเฉพาะอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครเท:านั้น    

1.7.2 งานวิจัยนี้เปDนการเก็บรวบรวมข,อมูลผู,ท่ีคาดหวังจะใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� เฉพาะอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีระยะเวลาการเก็บรวบรวมข,อมูล
ในช:วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2559  
          1.7.3 งานวิจัยนี้เปDนการเก็บรวบรวมข,อมูลผู,ท่ีคาดหวังจะใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� จะทําการทดสอบหาความแตกต:าง และความสัมพันธ�ของกลุ:มตัวแปรคุณสมบัติส:วน
บุคคล และกลุ:มตัวแปรความคาดหวังในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  ซ่ึงเปDนตัว
แปรอิสระท่ีมีต:อกลุ:มตัวแปรแรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� 
 
1.8 นิยามคําศัพท2 

นิยามคําศัพท�สําหรับงานวิจัยมีดังนี้ 
1.8.1 แอพพลิเคชั่น (Application) คือ โปรแกรมท่ีอํานวยความสะดวกในด,านต:าง ๆ ท่ี

ออกแบบมาสําหรับ Mobile หรือ Tablet ซ่ึงในแต:ละระบบปฏิบัติการจะมีผู,พัฒนาแอพพลิเคชั่น
ข้ึนมามากมายเพ่ือให,ตรงกับความต,องการของผู,ใช,งาน ซ่ึงจะมีให,ดาวน�โหลดท้ังฟรีและจ:ายเงิน ท้ังใน
ด,านการศึกษา ด,านการสื่อสาร หรือแม,แต:ด,านความบันเทิงต:าง ๆ เปDนต,น 

1.8.2 ไลน� (Line) คือ แอพพลิเคชั่น ท่ีมีความสามารถในการสนทนา เช:น การแชท การส:ง
ข,อความ การแชร�ไฟล� การสร,างกลุ:มพูดคุย หรือการสนทนาผ:านเสียง ผ:านเครือข:ายอินเตอร�เน็ต บน
อุปกรณ�ประเภทพกพา (Mobile Devices) เช:น สมาร�ทโฟน แท็บเล็ต เปDนต,น          

1.8.3 ปCจจัยด,านส:วนบุคคล คือ ลักษณะเฉพาะบุคคลของพนักงานในองค�กร ประกอบด,วย 
เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได, เปDนต,น   
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1.8.4 แรงจูงใจ (Motivation) คือ เปDนกระบวนการท่ีบุคคลถูกกระตุ,นจากสิ่งเร,าโดยจงใจให,
กระทําหรือด้ินรนเพ่ือให,บรรลุจุดประสงค�บางอย:างซ่ึงจะเห็นได,จากพฤติกรรมท่ีเกิดจากการจูงใจเปDน
พฤติกรรมท่ีมิใช:เปDนเพียงการตอบสนองสิ่งเร,าปกติธรรมดา 

1.8.5 ความคาดหวัง (Expectation) คือ ความรู,สึก ความคิดเห็น การรับรู, การตีความ หรือ
การคาดการณ�ต:อเหตุการณ�ต:าง ๆ ท่ียังไม:เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวังในบุคคลท่ีเก่ียวข,องกับตน 
โดยคาดหวังหรือต,องการให,บุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีตนต,องการ หรือคาดหวังเอาไว,  
        1.8.6 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) คือ เทคโนโลยีท่ีใช,จัดการ
สารสนเทศเปDนเทคโนโลยีท่ีเก่ียวข,องต้ังแต:การรวบรวมการจัดเก็บข,อมูล การประมวลผล การพิมพ� 
การสร,างรายงาน การสื่อสารข,อมูล ฯลฯ เทคโนโลยีสารสนเทศจะรวมไปถึงเทคโนโลยีท่ีทําให,เกิด
ระบบการให,บริการ การใช, และการดูแลข,อมูล 
 
1.9 ประโยชน2ท่ีคาดว�าจะได8รับ 

ประโยชน�ท่ีคาดว:าจะได,รับสําหรับงานวิจัยนี้อธิบายได,ดังนี้ 
1.9.1 ผลการวิจัยนี้คาดว:าสามารถนําไปใช,ในการวางแผนกลยุทธ�ด,านการตลาดของการทํา 

ธุรกิจโดยการให,บริการแอพพลิเคชั่นไลน� ของอู:ซ:อมรถยนต� 
          1.9.2 ผลการวิจัยนี้คาดว:าจะนําไปแก,ไข และปรับปรุงการให,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� ท้ังในด,านคุณสมบัติส:วนบุคคล ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงาน และระดับแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ของผู,ใช,บริการ  
          1.9.3 ผลการวิจัยนี้คาดว:าจะเปDนแนวทางสําหรับการเปDนตัวอย:างในการพัฒนาในแง:มุม 
อ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาด,านคุณสมบัติ ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงาน และระดับแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ของผู,ใช,บริการ 
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมปริทัศน2 

 
งานวิจัยเรื่องการศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครสามารถอธิบายได,ตามรายการดังนี้ 

2.1 ประวัติความเปDนมา และความสําคัญของกรณีศึกษาท่ีใช,ในการวิจัย 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีด,านคุณสมบัติส:วนบุคคล  
2.3 แนวคิด และทฤษฎีด,านความคาดหวัง 

2.3.1 ทฤษฎีทฤษฎีพฤติกรรมนิยม  
2.3.2 ทฤษฎีการแพร:กระจายนวัตกรรม 
2.3.3 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี

2.4 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจ   
 2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวข,อง จํานวน 5 เรื่อง ได,แก: 

 2.5.1 ความคาดหวัง และความพึงพอใจต:อแอพพลิเคชั่น “ไลน�” (LINE) ในรูปแบบ
ของการสื่อสารผ:านบัญชีอย:างเปDนทางการ (Official Accounts LINE)  

2.5.2 พฤติกรรมการใช, และความคิดเห็นท่ีมีต:อแอพพลิเคชั่น LINE ของประชาชน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.5.3 ปCจจัยท่ีส:งผลต:อการยอมรับแอพพลิเคชั่นไลน�  
2.5.4 การศึกษาความพึงพอใจในการใช,งานแอพพลิเคชั่นจากไลน�ของนักศึกษาคณะ 

วิทยาการจัดการ  
2.5.5 พฤติกรรมการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ความพึงพอใจ และการนําไปใช,ประโยชน� 

ของคนในกรุงเทพมหานคร  
               
2.1 ประวัติและความเป(นมาและความสําคัญของกรณีศึกษาท่ีใช8ในการวิจัย 

การศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการ
ใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�
ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีมีต:อระดับแรงจูงใจ และระดับความเชื่อม่ันในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� ท้ังนี้ผู,วิจัยจะอธิบายกรณีศึกษาในรายละเอียดดังนี้ 

2.1.1 ประวัติ และความเปDนมาของแอพพลิเคชั่นไลน�  



10 

 

ไลน�ได,รับการพัฒนาข้ึนครั้งแรกเม่ือป� 2554 ณ ประเทศญ่ีปุIน โดยบริษัท NHN Japan ซ่ึง
เปDนบริษัทท่ีให, บริการอินเทอร�เน็ต เกม และระบบการสืบค,นข,อมูล (Search Engine) ได,ร:วมมือกับ
บริษัท Naver Japan Corporation และบริษัท Livedoor ร:วมกันพัฒนาข้ึนโดยปรับปรุงรูปแบบ 
การใช,งานท่ีหลากหลายเพ่ือรองรับการใช,งานของผู,ใช,อย:างต:อเนื่อง  

คําว:า ไลน� เกิดข้ึนหลังจากท่ีประเทศญ่ีปุIนเกิดแผ:นดิน ไหวครั้งใหญ:ในประเทศ เม่ือป� 2554 
มีชื่อว:า Tohoku Earthquake เหตุการณ�ดังกล:าวนั้นทํา ให,ระบบการติดต:อ สื่อสารของประเทศญ่ีปุIน
เปDนอัมพาต ขาดการติดต:อสื่อสาร ภาคพ้ืนดิน ประชาชนในประเทศต,องใช,บริการโทรศัพท� สาธารณะ
ท่ีถูกติดต้ังโปรแกรมอัตโนมัติไว,ให,สามารถใช,ได, เม่ือเกิดเหตุการณ�ภัยพิบัติท่ีไม:คาดฝCน ประชาชนจํา 
นวนมาก ต,องเข,าแถวเพ่ือรอรับการบริการ จึงเปDนท่ีมาของคํา ว:า ไลน� ซ่ึงแปลว:าการเข,าแถว 

จํานวนสมาชิกในการเชื่อมต:อของไลน�ได,เพ่ิมข้ึนสูงอย:างต:อเนื่อง หากนับต้ังแต:ป�ท่ีก:อต้ัง คือ 
ป� 2554 ไลน�มีสมาชิกไม: ถึง 1 ล,านคน แต:ในป� 2556 ไลน�มีสมาชิกสูงถึง 230 ล,านคน โดยประเทศ
ญ่ีปุIนมีผู,ใช, จํานวน 47 ล,านคน รองลงมาคือประเทศไทย จํานวน 18 ล,านคน ไต,หวัน จํานวน 17 
ล,านคน และประเทศอ่ืน ๆ อีกจํานวน 29 ล,านคน ในระยะเวลาเพียง 24 เดือน หลังจากการเป�ด
ให,บริการ (“LINE ฉลอง ยอด..”, 2556)  

โมริคาว:า อาคิระ ประธานเจ,าหน,าท่ีบริหารไลน� คอร�ปอเรชั่น (“‘ไลน�’ โตก,าวกระโดด..”, 
2556) ได,อธิบายว:า นับต้ังแต:ก:อต้ังบริษัท ไลน� คอร�ปอเรชั่น จํากัด มาจนถึงปCจจุบันแอพพลิเคชันไลน�
มีจํานวนผู,ใช,รวม 230 ล,านคนท่ัวโลก โตข้ึนร,อยละ 460 เม่ือเทียบกับป� 2555 โดยในทุก 1 ชั่วโมง มี
ผู,ลงทะเบียนใช,งานใหม:ถึง 63,000 ราย ประเทศท่ีมีผู,ใช,งานมากท่ีสุดคือ ญ่ีปุIนจํานวน 47 ล,านคน 
รองลงมาคือ ไทย 18 ล,านคน ไต,หวัน 17 ล,านคน สเปน 15 ล,านคน และอินโดนีเซีย 14 ล,านคน และ
กําลังเติบโตในยุโรป แอฟริกา และ ลาตินอเมริกา รวมท้ังเม่ือเปรียบเทียบการสนทนาและการ ส:งสติก
เกอร�ในระหว:างเดือนสิงหาคม 2555-สิงหาคม 2556 พบว:า การสื่อสารผ:านข,อความมีจํานวนสูงถึง 
7,000 ล,านข,อความต:อวัน หรือเพ่ิมข้ึนร,อยละ 440 ส:วนการส:งสติกเกอร�มีถึง 1,000 ล,านตัวต:อวัน 
หรือเพ่ิมข้ึนร,อยละ 488 อีกท้ัง แอพพลิเคชันไลน�ยังสามารถรองรับภาษาได,ท้ัง 17 ภาษาท่ัว โลก    

อย:างไรก็ตาม แอพพลิเคชันไลน�ไม:ได,เปDนโปรแกรมสนทนาท่ีได,พัฒนาข้ึนเปDนครั้งแรก 
หากแต:ในอดีตยังมีการพัฒนาโปรแกรมแชทในรูปแบบอ่ืน ๆ เช:น MSN Messenger, QQ และ
โปรแกรมอ่ืนๆ หากแต:โปรแกรมสนทนาเหล:านั้นขาด การศึกษา และพัฒนาให,มีความเหมาะสมกับ
พฤติกรรมของ ผู,ใช,งานท่ีสามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรม ได,อยู:ตลอดเวลา ทํา ให,สิ่งท่ีพัฒนาข้ึนนั้นอาจ
เปDนเพียงกระแส (Trend) ชั่วคราวท่ีอาจจะหมดลงเม่ือไร,ความนิยม  

ผลการสํารวจพฤติกรรมของผู,ใช,อินเทอร�เน็ตในประเทศไทยประจําป� 2556 ของสํานักงาน
พัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส� หรือสพธอ. (ETDA, 2556) พบว:า กลุ:มผู,ท่ีนิยมเล:นไลน�มีอายุ
ระหว:าง 20-34 ป� หรือเปDนวัยทํางาน และส:วนใหญ:อาศัยอยู:ในกรุงเทพมหานครมากกว:า ต:างจังหวัด 
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ซ่ึงสถิติดังกล:าวสอดคล,องกับพฤติกรรมการใช,งานไลน�ท่ีมักจะปรากฏในกลุ:มคนวัยทํางาน โดยผลการ
สํารวจของเอแบคโพลล� (อาร�วายทีไนท�, 2556) เรื่องพฤติกรรมการใช,ไลน�ของประชาชน ในกลุ:ม
ประชาชนอายุ 18 ป�ข้ึนไปในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผลการศึกษาพบว:ากลุ:ม ตัวอย:าง
ส:วนใหญ:หรือร,อยละ 81.3 ระบุว:า มักจะใช,ไลน�มากสุดในช:วงเวลาทํางาน ร,อยละ 70.0 ใช,เพ่ือการ
ติดต:อเรื่องงานธุรกิจ ค,าขาย และร,องเรียน ร,อยละ 62.1 ใช,เพ่ือส:งรูปภาพ/ คลิปวิดีโอ และร,อยละ 
53.7 ใช,แทนโทรศัพท�/ ใช,โทรออนไลน�ตามลําดับ จากสถิติดังกล:าวแสดงให,เห็นว:ากลุ:มคนวัยทํางานท่ี
นิยมใช,ไลน�นั้น นอกเหนือจากการใช,ติดต:อสื่อสารท่ัวไปแล,ว ยังสามารถใช,ไลน�เพ่ือช:วยสนับสนุนการ
ทํางานของตนในด,านต:าง ๆ เช:น การเจรจาทางธุรกิจด,วยวิธีการส:งข,อความ ภาพ ประกอบ หรือการ
เชื่อมต:อไปยังแหล:งข,อมูลอ่ืน ๆ เพ่ือสนับสนุนการทํางานของตนเอง ซ่ึงมักจะพบมากในชุมชนเมือง
อย:างกรุงเทพมหานคร ท้ังนี้เพราะกรุงเทพมหานครเปDนศูนย� รวมท่ีตั้งของสถานท่ีทํางาน และกลุ:ม
คนทํางานท่ีหลากหลาย และมีอยู:เปDนจํานวนมาก          

2.1.2 ความสําคัญของการให,บริการแอพพลิเคชั่นไลน� 
        แอพพลิเคชั่นไลน� สามารถสร,างความแตกต:างอย:างเด:นชัด จากแอปพลิเคชั่นตระกูล

สนทนาอ่ืน ๆ และเปDนช:องทางการสื่อสารท่ีผู,บริโภคเลือกเปDนสมาชิก โดยสามารถสรุปลักษณะเฉพาะ    
ต:าง ๆ ของไลน�ท่ีทําให,ผู,บริโภคเลือกเปDนสมาชิกได,ดังนี้  

1) เปDนการสื่อสาร 2 ทาง (Two-way Communication) ไลน�เปDนการสื่อสาร
โดยตรงจากผู,ส:งสาร ไปยังผู,รับสาร โดยผู,ส:งสารสามารถส:งข,อความ รูปภาพ เอกสาร หรือข,อมูล
ข:าวสารตามวัตถุประสงค�ของผู,ส:งสาร เพ่ือก:อให,เกิดการรับรู, และพฤติกรรมท่ีผู,ส:งสารต,องการ เช:น 
การสนทนากับเพ่ือน การส:งรูปภาพ การส:งข,อมูลเก่ียวกับการส:งเสริมการขายของสินค,าเพ่ือการตลาด 
เปDนต,น อีกท้ัง ผู,รับสารยังสามารถแสดงปฏิกิริยาตอบกลับ (Feedback) โดยตรงได,ทันทีทําให,ผู,ส:งสาร
สามารถวัดผลของการสื่อสารได,ทันที  

2) สามารถสร,างกลุ:มการสื่อสารได,เฉพาะกลุ:ม (Group Communication) เม่ือผู,ใช,
ต,องการพ้ืนท่ีสําหรับสมาชิกท่ีคุ,นเคยกันโดยเฉพาะ ผู,ใช,สามารถต้ังค:าการใช,งานของไลน�ด,วยวิธีการ
สร,างกลุ:มเฉพาะในแวดวงสนทนาท่ีมีความเก่ียวข,องกันระหว:างบุคคลหลายบุคคลให,สามารถเชื่อมต:อ 
และสื่อสารกันภายในกลุ:ม เช:น กลุ:มเพ่ือนในระดับอุดมศึกษา กลุ:มครอบครัว กลุ:มเพ่ือนท่ีทํางาน เปDน
ต,น ซ่ึงเม่ือสมาชิกภายในกลุ:มคนใดคนหนึ่งส:งสารออกไป จะถึงผู,รับสารท่ีเปDนสมาชิกในกลุ:มได,ทุกคน 
ซ่ึงมักเปDนเรื่องท่ีสมาชิกภายในกลุ:ม ล,วนมีประสบการณ�ร:วมกัน ทําให,สามารถสื่อสารโต,ตอบกัน
ภายใต,หัวข,อท่ีสมาชิกภายในกลุ:มเข,าใจร:วมกันได,  

3) สามารถเลือกกลุ:มเป�าหมายได,อย:างเฉพาะเจาะจง หลังจากท่ีผู,ส:งสารมีข,อมูล
เก่ียวกับพฤติกรรมของกลุ:ม ผู,รับสารเป�าหมายหลัก และลักษณะของสารท่ีกลุ:มเป�าหมายสนใจ ผู,ส:ง
สารสามารถส:งข,อมูลข:าวสารเหล:านั้นไปยังผู,รับสาร ได,ตรงใจตามท่ีผู,รับสารต,องการ ในปCจจุบันมี
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หลายองค�กรนําคุณสมบัติในการสื่อสารของไลน�มาประยุกต�ใช,กับการสื่อสารทางการตลาด ด,วยวิธีการ
ให,ผู,ใช,สามารถดาวน�โหลดสต๊ิกเกอร�ของตราสินค,านั้นไปใช,ได,โดยไม:เสียค:าใช,จ:ายใด ๆ โดยมีเง่ือนไข
การตอบรับความเปDนเพ่ือนระหว:างเจ,าของตราสินค,ากับผู,ใช,งาน ซ่ึงจะทําให,เจ,าของตราสินค,าสามารถ
ส:งข,อมูลข:าวสารเก่ียวกับสินค,า และบริการต:าง ๆ มายังผู,กลุ:มลูกค,าท่ีเปDนเป�าหมายหลักโดยตรง โดย
สามารถระบุตราสินค,า (Brand) ข,อความจูงใจ การส:งเสริมการขาย และการโฆษณาต:าง ๆ ได, 

4) สามารถสื่อสารได,ตลอดเวลา (Anytime) ผู,ส:งสารสามารถสื่อสารไปยังผู,รับสาร
ได,ตลอดเวลา โดยไม:จํากัดช:วงเวลา และระยะเวลาในการสื่อสาร โดยสามารถส:งสารรูปแบบต:าง ๆ 
เช:น ข,อความ ภาพ คลิปวิดีโอ และสติกเกอร� ไปยังผู,รับสารได,หากยังมีการเชื่อมต:อเครือข:ายสัญญาณ
อินเทอร�เน็ต และคู:สื่อสารยังคงมีสถานะเปDนเพ่ือนกัน  

5) สามารถส:งรูปแบบสารได,หลากหลาย (Multi-media) ลักษณะเฉพาะของไลน�
สามารถส:งสารท่ีมีรูปแบบหลากหลายแตกต:างกัน โดยผู,ส:งสารสามารถเลือกสรรสารให,เหมาะสมกับ
รูปแบบ และกลุ:มเป�าหมายในการสื่อสารได, เช:น ข,อความ รูปภาพ โปสเตอร� การส:งลิงค�เพ่ือเชื่อมต:อ
เว็บไซต�จากภายนอก แอพพลิเคชั่น โลโก, (Logo) คลิปวิดีโอ รายการสินค,า สต๊ิกเกอร� ตราสินค,า และ
ข,อความเสียง เปDนต,น  

ด,วยลักษณะของไลน�ดังท่ีได,กล:าวมาแล,วข,างต,น ทําให,ผู,ใช,สมาร�ทโฟนเปDนจํานวนมากต:าง
ดาวน�โหลดแอพพลิเคชันไลน�มาไว,ในเครื่อง เพ่ือใช,งานตามวัตถุประสงค�ท่ีแตกต:างกัน รวมถึง
หน:วยงานหรือองค�กรต:าง ๆ ต:างใช,ช:องทางไลน�ในการสื่อสารไปยังผู,บริโภคกลุ:มเป�าหมายเพ่ือให,บรรลุ
วัตถุประสงค�ทางธุรกิจ 

 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข8องกับป,จจัยด8านส�วนบุคคล 

ด,านคุณสมบัติส:วนบุคคล ในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ได,แก: ทฤษฎีลําดับข้ันความต,องการของมาสโลว�  

แนวคิดเก่ียวกับป,จจัยส�วนบุคคล 
นิติพล ภูตะโชติ (2556) กล:าวว:า บุคลากรในองค�กรย:อมมีความแตกต:างกันหลายด,าน เช:น 

เพศ อายุ อาชัพ การศึกษา บุคลิกภาพ ทัศนคติและค:านิยม ซ่ึงปCจจัยเหล:านี้เปDนสิ่งท่ีแต:ละคนมี และ
ติดตัวมา ซ่ึงมีอิทธิพลต:อพฤติกรรมในการทํางาน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน� (2538) กล:าวว:า ปCจจัยส:วนบุคคลประกอบด,วย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายได,อาชีพ การศึกษา เหล:านี้เปDนเกณฑ�ท่ีนิยมใช, ในการแบ:งส:วนการตลาด 
ลักษณะทางประชากรศาสตร� เปDนลักษณะท่ีสําคัญ และสถิติท่ีวัดได,ของ ประชากรท่ีช:วยกําหนดตลาด
เป�าหมาย รวมท้ังง:ายต:อการวัดมากกว:าตัวแปรอ่ืน ตัวแปรด,านปCจจัย ส:วนบุคคลท่ีสําคัญ มีดังนี้  
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1) อายุ (Age) เนื่องจากสินค,า จะสามารถตอบสนอง ความต,องการของกลุ:มผู,บริโภคท่ีมีอายุ
แตกต:างกัน นักการตลาดจึงได,ใช,ประโยชน�จากอายุ เปDนตัวแปรด,านปCจจัยส:วนบุคคลท่ีแตกต:าง ของ
ส:วนตลาด นักการตลาดได,ค,นคว,าความต,องการของส:วนตลาดส:วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ:ง 
ความสําคัญท่ีตลาดอายุส:วนนั้น 

2) เพศ (Sex) เปDนตัวแปรในการแบ:งส:วนตลาดท่ีสําคัญเช:นกัน นักการตลาดต,องศึกษาตัว 
แปรตัวนี้อย:างรอบคอบ เพราะในปCจจุบันนี้ ตัวแปรด,านเพศ มีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ 
บริโภค การเปลี่ยนแปลงดังกล:าวอาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีทํางานมากข้ึน  

3) ลักษณะด,านครอบครัว (Marital Status) ลักษณะด,านครอบครัวเปDนเป�าหมายสําคัญของ
เป�าหมายในทางการตลาดมาโดยตลอด ซ่ึงมีส:วนสําคัญมาก ในส:วนท่ีเก่ียวกับหน:วยผู,บริโภค นักการ
ตลาดจะสนใจจํานวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช, สินค,าใด สินค,าหนึ่ง และยังสนใจใน
การพิจารณาปCจจัยส:วนบุคคล และโครงสร,างด,านสื่อท่ีเก่ียวข,อง กับผู,ตัดสินใจในครัวเรือนเพ่ือช:วยใน
การพัฒนากลยุทธ� การตลาดให,เหมาะสม  

4) รายได,การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เปDนตัวแปร
สําคัญในการกําหนดส:วนของตลาด โดยท่ัวไป นักการตลาดจะสนใจผู,บริโภคท่ีมีความร่ํารวย แต:
อย:างไรก็ตาม ครอบครัวท่ีมีรายได,ต่ําจะเปDนตลาดท่ีมีขนาดใหญ: ปCญหาสําคัญในการแบ:งส:วนตลาด
โดยถือเกณฑ�รายได, อย:างเดียวก็คือ รายได,จะเปDนตัวชี้การมี หรือไม:มีความสามารถในการจ:ายสินค,า
ในขณะเดียวกัน การเลือกสินค,าท่ีแท,จริงอาจถือเกณฑ�รูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม ค:านิยม อาชีพ 
การศึกษา ฯลฯ แม,รายได,จะเปDนตัวแปรท่ีใช,บ:อยมาก นักการตลาดส:วนใหญ:จะโยงเกณฑ�รายได,รวม
กับตัวแปรด,านประชากรศาสตร�หรือ  อ่ืน ๆ เพ่ือให,กําหนดตลาดเป�าหมายได,ชัดเจนยื่งข้ึน เช:น กลุ:ม
รายได,อาจจะเก่ียวข,องกับเกณฑ� อายุ และอาชีพร:วมกัน  

อดุลย� จาตุรงคกุล (2544) กล:าวว:า ปCจจัยส:วนบุคคลรวมถึงอายุ เพศ วงจร ชีวิตของ
ครอบครัว การศึกษา รายได, เปDนต,น ลักษณะดังกล:าวมีความสําคัญต:อนักการตลาดเพราะ มัน
เก่ียวพันกับอุปสงค� (Demand)  ในตัวสินค,าท้ังหลาย  การเปลี่ยนแปลงทางปCจจัยส:วนบุคคล ชี้ให,เห็น
ถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม: และตลาดอ่ืนก็จะหมดไปหรือลดความสําคัญลง ปCจจัยส:วนบุคคล ท่ี
สําคัญมีดังนี้  

1) อายุ นักการตลาดต,องคํานึงถึงความสําคัญของการเปลื่ยนแปลงของประชากรในเรื่องของ
อายุด,วย  

2) เพศ จํานวนสตรี ท่ีทํางานนอกบ,านเพ่ิมมากข้ึน นักการตลาดต,องคํานึงว:า ปCจจุบันสตรี
เปDนผู,ซื้อรายใหญ: ซ่ีงท่ีแล,วมาผู,ขายเปDนผู,ตัดสินใจซ้ือ นอกจากนั้นบทบาทของสตรี และบุรุษบางส:วน
ท่ีซ้ํากัน  
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3) วงจรชีวิตครอบครัว ข้ันตอนแต:ละข้ันของวงจรชีวิตของครอบครัวเปDนตัวกําหนดท่ีสําคัญ
ของพฤติกรรม ข้ันตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ:งออกเปDน 9 ข้ันตอน ซ่ึงแต:ละข้ันตอน จะมี
พฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต:างกัน 

4) การศึกษา และรายได, การศึกษามี อิทธิพลต:อรายได,เปDนอย:างมาก  การรู,ว:าอะไรเกิด 
ข้ึนกับการศึกษา และรายได,เปDนสิ่งสําคัญ เพราะแบบแผนการใช,จ:ายข้ึนอยู:กับรายได, ท่ีคนมี 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับป,ยจัยด8านส�วนบุคคล 
 ทฤษฎีลําดับข้ันความต,องการของ Maslow (1950) กล:าวว:า มนุษย�แต:ละคนมีศักยภาพพอ 
สําหรับท่ีจะชี้นําตัวเอง มนุษย�ไม:อยู:นิ่งแต:จะเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ�ต:าง ๆ ท่ีแวดล,อม และ 
แสวงหาความต,องการท่ีจะเข,าใจตนเอง ยอมรับตนเองท้ังในส:วนดีส:วนบกพร:อง รู,จักจุดอ:อน และ 
ความสามารถของตนเอง เขาได,อธิบายว:า มนุษย�ทุกคนมีความต,องการท่ีจะสนองความต,องการให,กับ 
ตนเอง ท้ังนี้ มาสโลว� ได,อธิบายเรื่อง ความต,องการของมนุษย�ว:า เปDนลําดับท้ังหมด 5 ลําดับ (Five 
General System of Needs) ดังนี้   

1) ความต,องการทางร:างกาย (Physiological Needs) เปDนสิ่งข้ันพ้ืนฐานของมนุษย�เพ่ือ
ความอยู:รอด เช:น อาหาร เครื่องนุ:งห:ม ท่ีอยู:อาศัย ยารักษาโรค อากาศ น้ําด่ืม การพักผ:อน เปDนต,น 

2) ความต,องการความปลอดภัย และความม่ันคง (Security or Safety Needs) เม่ือมนุษย�
สามารถตอบสนองความต,องการทางร:างกายได,แล,ว ก็จะเพ่ิมความต,องการในระดับท่ีสูงข้ึนต:อไป เช:น 
ความปลอดภัยในชีวิต และทรัพย�สิน ความม่ันคงในชีวิต และหน,าท่ีการงาน 

3) ความต,องการความรัก และความเปDนเจ,าของ (Belongingness and Love Needs) 
ความต,องการนี้จะเกิดข้ึนเม่ือความต,องการทางด,านร:างกาย และความต,องการความปลอดภัยได,รับ
การตอบสนองแล,ว บุคคลต,องการได,รับความรัก และความเปDนเจ,าของโดยการสร,างความสัมพันธ�กับ
ผู,อ่ืน เช:น ความต,องการได,รับการยอมรับ การต,องการได,รับความชื่นชนจากผู,อ่ืน เปDนต,น 

4) ความต,องการการยกย:อง (Esteem Needs) หรือ ความภาคภูมิใจในตนเอง เปDนความ
ต,องการการได,รับการยกย:อง นับถือ และสถานะทางสังคม เช:น ความต,องการได,รับความเคารพนับ
ถือ ความต,องการมีความรู,ความสามารถ เปDนต,น 

5) ความต,องการความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization) เปDนความต,องการสูงสุดของแต:ละ
บุคคล เช:น ความต,องการท่ีจะทําทุกสิ่งทุกอย:างได,สําเร็จ ความต,องการทําทุกอย:างเพ่ือตอบสนอง
ความต,องการของตนเอง เปDนต,นท้ังสิ้น และความต,องการของมนุษย�มีมากมายหลายอย:างด,วยกัน ซ่ึง
ต,องได,รับความพึงพอใจจากความต,องการพ้ืนฐาน หรือตํ่าสุดเสียก:อนจึงจะผ:านข้ึนไปยังความต,องการ
ข้ันสูงตามลําดับ 
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ภาพท่ี 2.1: แสดงลําดับความต,องการของมนุษย�ตามแนวคิดของมาสโลว� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: เอกวินิต พรหมรักษา. (2555). ทฤษฎีองค2การ และการจัดการเชิงกลยุทธ2ชั้นสูง. สืบค,นจาก 
       http://promrucsa-dba04.blogspot.com/2012/10/abraham-maslow.html. 
 

เอกวินิต พรหมรักษา (2555) ได,กล:าวถึง หากยกเอาทฤษฎีแรงจูงใจตามลําดับข้ัน 5 ข้ัน มา
ประยุกต�ใช,ในการสร,างแรงจูงใจในการ ทํางานให,พนักงานในองค�กร ต้ังแต:ระดับพ้ืนฐาน (Basic) 
จนถึงระดับซับซ,อน (Complex) มีดังนี้  

1) ความต,องการทางด,านร:างกายในองค�กร (Physiological Needs in Organization) ได,แก: 
1.1) Ventilation การระบายอากาศ บรรยากาศปลอดโปร:ง ไม:อึดอัด ทึบ/ ฝุIน/ 

ควัน/กลิ่น/ ร,อน  
1.2) Base Salary เงินเดือนพ้ืนฐานท่ีเพียงพอแก:การดํารงชีวิต คุณค:าของงาน 

ความรู,ความสามารถ  
1.3) Cafeteria โรงอาหารท่ีมีอาหารอร:อย สะอาด ถูกหลักโภชนาการ ราคาไม:แพง  
1.4) Working Conditions สภาพการทํางานท่ีเอ้ือต:อการทํางานให,สําเร็จตามหน,าท่ี

ความรับผิดชอบ  
2) ความต,องการความปลอดภัยในองค�กร (Safety Needs in Organization) ได,แก:  

2.1) Safety Working Conditions สภาพการทํางานท่ีเหมาะสม ปลอดภัย  
2.2) Fringe Benefits สวัสดิการ  
2.3) General Salary Increase การข้ึนเงินเดือนท่ัวไป  
2.4) Job Security งานท่ีม่ันคง  

3) ความต,องการความรักและความเปDนเจ,าของในองค�กร (Belongingness and Love  
Needs in Organization) ได,แก:  
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3.1) Quality of Supervision คุณภาพของการกํากับดูแล  
3.2) Compatible Work Group ความเข,ากันได,กับกลุ:มผู,ร:วมงาน  
3.3) Professional Friendship มิตรภาพแบบมืออาชีพ  

4) ความต,องการได,รับความนับถือยกย:องในองค�กร (Esteem Needs in Organization)  
4.1) Job Title ชื่อตําแหน:ง  
4.2) Merit Pay Rise การจ:ายเพ่ิมข้ึนตามระบบคุณธรรม ไม:ใช:ระบบอุปถัมภ�  
4.3) Peer/Supervisory Recognition การได,รับการยกย:องชมเชยจากหัวหน,า 
4.4) Work Itself การทํางานได,ด,วยตนเองอย:างอิสระ  
4.5) Responsibility หน,าท่ีความรับผิดชอบท่ีมีคุณค:า  

5) ความต,องการท่ีจะเข,าใจตนเองอย:างแท,จริงในองค�กร (Self-actualization Needs in  
Organization) ได,แก:  

5.1) Challenging Job งานท่ีท,าทาย  
5.2) Creativity การใช,ความคิดสร,างสรรค�  
5.3) Achievement in Work ความสําเร็จในการทํางาน  
5.4) Advancement in Organization ความก,าวหน,าในองค�กร 

 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีด8านความคาดหวัง 

ด,านความคาดหวังในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ซ่ึงประกอบด,วย 
ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางาน
ของพนักงาน ได,แก: ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory or VIE Theory) ของ Vroom 
(1964)  ทฤษฎีพฤติกรรมนิยม (Behaviorism Theoey) ของ Pavlov (1936) ทฤษฎีการ
แพร:กระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovation Theory) ของ Roger (1995) และทฤษฎีการ
ยอมรับเทคโนโลยี ของ Davis, Bagozzi และ Warshaw (1989) 

ความหมายของความคาดหวัง 
ความคาดหวังเปDนความปรารถนา และความมุ:งหวังของบุคคลท่ีมีความเชื่อว:าหากเขาได,ใช,

ความพยายามในการปฏิบัติกิจกรรมอย:างใดอย:างหนึ่งอย:างเต็มท่ี และประสบความสําเร็จแล,ว เขาจะ
ได,รับผลตอบแทนตามท่ีเขาหวังไว,  

พัชนรินทร� คําภิชัย (2538) ได,ให,ความหมายของความคาดหวังไว,ว:า เปDนความเชื่อของมนุษย
ท่ีมีอยู:ในตัวบุคคล ทุกคนท่ีต้ังใจทําอะไรแล,วจะมีความคาดหวังว:า คงได,รับผลตอบแทนอย:างใดอย:าง
หนึ่งท่ีทํานายไว,ท้ีงนี้เพ่ือเปDนกําลังใจท่ีจะนําไปสู:ความภาคภูมิใจของตนเองตาม ความสามารถท่ีมีอยู:
ของบุคคลนั้น ๆ จะมาก หรือน,อยข้ึนอยู:กับการกระทํา และกลยุทธ�ในการใช,สติปCญญาท่ีมีเป�าหมาย  



17 

 

เนาวรัตน� แย,มแสงสังข� (2542) กล:าวว:า ความคาดหวังมีอิทธิพลต:อพฤติกรรมของคนเปDน
ตัวกําหนดว:าการกระทําอย:างหนึ่ง จะก:อให,เกิดผลอย:างหนึ่งท่ีบุคคลมุ:งหว,งให,เปDนเช:นนั้น และความ
คาดหวัง จึงเปDนเสมือนสิ่งกระตุ,น จากภายในท่ีเปDนส:วนหนึ่งของความรู,สํานึกของแต:ละคนอันเปDน
พ้ืนฐานของความเชื่อ และค:านิยมของตน  

ทรวงทิพย� วงศ�พันธุ� (2541) กล:าวถึงความคาดหวังว:า เปDนความคิดความรู,สึกอย:างมี
วิจารณญาณของบุคคลท่ีคาดการณ�ไว,ล:วงหน,าต:อบางสิ่งบางอย:างว:าควรจะมี อาจจะเปDน หรือควรว:า
จะเกิดข้ึนในอนาคต  

อําไพ จันทร�เงิน (2544) กล:าวว:า บุคคลมีความต,องการและมีความคาดหวังในหลายสิ่ง 
หลายอย:าง ดังนั้นจึงต,องพยายามกระทําการด,วยวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต,องการ หรือสิ่งท่ี
คาดหวังไว, ซ่ึงเม่ือได,รับการตอบสนองตามท่ีตั้งความหวังไว,นั้น บุคคลก็จะได,รับความพึงพอใจ และ
ขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งท่ีสูงข้ึนไปอีกเรื่อย ๆ  

Merray (1962 อ,างใน ศิริรัตน� รัชตประทาน, 2550) กล:าวว:า ความคาดหวัง คือ ระดับงานท่ี 
บุคคลกําหนด หรือคาดหมายว:า จะทําได,เม่ือบุคคลท่ีทํางานกําหนดไว, ในการทํางานแต:ละครั้งบุคคล
จะรู,สึกสําเร็จ หรือล,มเหลวในการท่ีจะไปถึงเป�าหมายท่ีกําหนดไว,เพราะบุคคลจะไม:รู,สึกว:างานนั้น 
เปDนสิ่งท,าทายความสามารถด,วยความรู,สึกท่ีแม,ทําไม:สําเร็จก็ไม:คิดว:าเปDนความล,มเหลว ดังนั้น 
ความรู,สึกท่ีว:าตนประสบความสําเร็จ หรือล,มเหลวจะเกิดข้ึนเม่ือทํางานระดับกลาง ๆ  

ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
Vroom (1964) ได,กล:าวว:า ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ บุคคล มีความต,องการและ

มีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย:าง ดังนั้นจึงต,องพยายามกระทําการด,วยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพ่ือ
ตอบสนองความต,องการหรือสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว, ซ่ึงเม่ือได,รับการตอบสนองแล,วตามท่ีตั้งความหวัง 
หรือคาดหวังเอาไว,นั้น บุคคลก็จะได,รับความพึงพอใจ และขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งท่ีสูงข้ึนไป
อีกเรื่อย ๆ 
ปCจจัยหลักทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom (1964) มี 4 ประการ คือ 
 1) ความคาดหมาย หรือความคาดหวัง คือ ความเชื่อเก่ียวกับความน:าจะเปDนพฤติกรรมอย:าง
ใดอย:างหนึ่งจะก:อให,เกิดผลลัพธ�อย:างใดอย:างหนึ่ง โดยเฉพาะความมากน,อยของความเชื่อจะอยู:
ในช:วงระหว:าง 0 (ไม:มีความสัมพันธ�ระหว:างการกระทํา และผลลัพธ�อย:างใดอย:างหนึ่งเลย) และ 1 (มี
ความแน:ใจว:าการกระทําอย:างใดอย:างหนึ่ง จะก:อให,เกิดผลลัพธ�อย:างใดอย:างหนึ่งโดยเฉพาะ) 
 2) ความพอใจ คือ ความรุนแรงของความต,องการของพนักงานสําหรับผลลัพธ� อย:างใดอย:าง
หนึ่งความพอใจอาจจะเปDนบวก หรือลบได,ภายในสถานการณ�ของการทํางาน เราอาจจะคาดหมายได,
ว:าผลลัพธ� เช:น ผลตอบแทน การเลื่อนตํ่าแหน:ง และการยกย:อง โดยผู,บังคับบัญชาจะให,ความพอใจ
ในทางบวกผลลัพธ� เช:น ความขัดแย,งกับเพ่ือนร:วมงาน หรือการตําหนิจากผู,บังคับบัญชาจะให,ความ 
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พอใจในทางลบ ในทางทฤษฎีแล,วผลลัพธ�อย:างใดอย:างหนึ่งจะต,องให,ความพอใจ เพราะว:าผลลัพธ�
ดังกล:าวนี้จะเก่ียวพันกับความต,องการของบุคคล 
 3) ผลลัพธ� คือ ผลท่ีติดตามมาของพฤติกรรมอย:างใดอย:างหนึ่ง และอาจจะแยกประเภทเปDน
ผลลัพธ�ระดับท่ีหนึ่ง และผลลัพธ�ระดับท่ีสอง ผลลัพธ�ระดับท่ีหนึ่งจะหมายถึงผลการปฏิบัติงานท่ี
สืบเนื่องจากการใช,กําลังความพยายามของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เช:น ผลตอบแทนเพ่ิมข้ึน หรือการ
เลื่อนตํ่าแหน:ง เปDนต,น 
 4) สื่อกลาง หมายถึง ความสัมพันธ�ระหว:างผลลัพธ�ระดับท่ีหนึ่ง และระดับท่ีสองตามทัศนะ 
ของ Vroom (1964) นั้น สื่อกลางหรือความคาดหมายแบบท่ีสองจะอยู:ในช:วง +1.0 ถ,าหากว:าไม:มี
ความสัมพันธ�ใด ๆ ระหว:างผลลัพธ�ระดับท่ีหนึ่ง และผลลัพธ�ระดับท่ีสองแล,ว สื่อกลางจะมีค:า  
เท:ากับ 0  
 Vroom (1964) ชี้ให,เห็นว:า ความคาดหมาย และความพอใจ จะเปDนสื่งท่ีกําหนดกําลัง 
ความพยายาม หรือแรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ถ,าหากว:าความพอใจ หรือความคาดหมาย
เท:ากับศูนย�แล,ว แรงจูงใจจะเท:ากับศูนย�ด,วย หากพนักงานคนหนึ่งต,องการเลื่อนตํ่าแหน:งเปDนอย:าง
มาก (ความพอใจสูง) แต:ไม:มีความเชื่อว:า เขามีความสามารถ หรือทักษะสําหรับการปฏิบัติงานท่ี
มอบหมายได, (ความคาดหมายตํ่า) หรือถ,าหากว:า พนักงานมีความเชื่อว:า เขาสามารถปฏิบัติงานท่ี
มอบหมายให,ได, (ความคาดหมายสูง) แต:ผลท่ีติดตามมาไม:มีคุณค:าสําหรับเขา (ความพอใจตํ่า) 
แรงจูงใจของการกระทําอย:างใดอย:างหนึ่งจะมีน,อยมาก ตามทัศนะของ Vroom (1964) การ 
กระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งย:อมจะข้ึนอยู:กับกระบวนการของความคิด หรือจิตใต,สํานึกดังต:อไปนี้  
 1) ผลลัพธ�ระดับท่ีสองท่ีแตกต:างมีความสําคัญมากน,อยแค:ไหน เช:น การเลื่อนตํ่าแหน:ง 
การเพ่ิมเงินเดือน (ความพอใจ) 
 2) ผลลัพธ�ระดับท่ีสอง (ผลการปฏิบัติงานท่ีดี) จะนําไปสู:การเลื่อนตํ่าแหน:ง หรือการเพ่ิม 
เงินเดือนหรือไม: (สื่อกลาง) 
 3) การใช,กําลังความพยายาม จะประสบความสําเร็จทางด,านผลการปฏิบัติงานท่ีดี หรือไม: 
(ความคาดหมาย) 

2.3.1 ทฤษฎีพฤติกรรมนิยม 
Pavlov (1936) ได,กล:าวว:า ทฤษฎีการวางเง่ือนไขแบบคลาสสิค หรือการตอบสนองท่ีถูก

กระตุ,น โดยสิ่งเร,าท่ีปรากฏชัดเจนในสถานการณ�การเรียนรู, นักจิตวิทยาท่ีสําคัญในทฤษฎีการวาง
เง่ือนไขแบบคลาสสิคของพาฟลอฟ (Pavlov) เปDนผู,ริเริ่มศึกษาเก่ียวกับการเรียนรู, 
หลักการเรียนรู,ทฤษฎีของพาฟลอฟเชื่อว:าสิ่งเร,า (Stimulus) ท่ีเปDนกลางเกิดข้ึนพร,อมๆกับสิ่งเร,าท่ีทํา
ให,เกิดกริยาสะท,อนอย:างหนึ่งหลายๆครั้ง สิ่งเร,าท่ีเปDนกลางจะทําให,เกิดกริยาสะท,อนอย:างนั้นด,วย 
การเรียนรู,ของสิ่งมีชีวิตเกิดจากการวางเง่ือนไข (Conditioning) กล:าวคือ การตอบสนองหรือ 
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การเรียนรู,ท่ีเกิดข้ึนต:อสิ่งเร,านั้นๆต,องมีเง่ือนไขหรือมีการสร,างสถานการณ�ให,เกิดข้ึนท่ีเปDนผลของการ
เรียนรู, (กมลรัตน� หล,าสุวงษ�, 2550) 

สิ่งเร,าท่ีเปDนกลางจะทําให,เกิดกิริยาสะท,อนอย:างนั้นด,วยการเรียนรู,ของสิ่งมีชีวิตเกิดจากการ
วางเง่ือนไข หรือมีการสร,างสถานการณ�ให,เกิดข้ึนซ่ึงในธรรมชาติ หรือในชีวิตประจําวัน จะไม:
ตอบสนองเช:นนั้นเลย เช:น เม่ือสุนัขได,ยินเสียงกระด่ิง ตามปกติแล,วน้ําลายจะไม:ไหล แต:หลังจากวาง
เง่ือนไขแล,วน้ําลายจะไหล เสียงกระด่ิงจึงเปDนสิ่งท่ีเร,าท่ีต,องการให,เกิดการเรียนรู,จากการวางเง่ือนไข 

Pavlov (1936) ได,ทดลองกับสุนัข โดยผูกสุนัขท่ีกําลังหิวไว,ในห,องทดลอง เขาผ:าตัดข,างแก,ม
สุนัขตรงต:อมน้ําลาย แล,วต:อสายยางเพ่ือให,น้ําลายสายยางสู:เครื่องวัด เขาทําการทดลองโดยการสั่น
กระด่ิงแล,วเอาผงเนื้อใส:ปากสุนัข ทําซํ้า ๆ กันหลาย ๆ ครั้ง ตามปกติสุนัขจะหลั่งน้ําลายเม่ือมีผงเนื้อ
ในปาก แต:เม่ือนําผงเนื้อมาคู:กับกระด่ิงพียงไม:ก่ีครั้ง เสียงกระด่ิงเพียงอย:างเดียวก็ทําให,สุนัขน้ําลาย
ไหลได,แสดงว:าสุนัขเกิดการเรียนรู,แล,ว (ชัยพร วิชชาวธุ, 2545) เดิมทีสุนัขไม:ได,หลั่งน้ําลายเม่ือได,ยอน
เสียงกระด่ิง แต:เม่ือนําเสียงกระด่ิงไปคู:กับผงเนื้อ สุนัขก็หลั่งน้ําลายเม่ือได,ยินเสียงกระด่ิงโดยไม:มีผง
เนื้อ 
            สรุปผลการทดลองของ Pavlov (1936) พบว:า การวางเง่ือนไขแบบคลาสสิค ควรเริ่มจาก
การเสนอสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขก:อน แล,วจึงเสนอสิ่งเร,าท่ีไม:วางเง่ือนไข ช:วงเวลาในการให,สิ่งเร,าท่ีวาง
เง่ือนไข และไม:วางเง่ือนไขท่ีแตกต:างกัน ทําให,เกิดการตอบสนองท่ีแตกต:างกัน ถ,ามีการวางเง่ือนไข
ซ,อนกันมากครั้งหมายถึงการให,สิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขหลาย ๆ สิ่งการตอบสนองก็จะมีกําลังอ:อนลงมา
ยิ่งข้ึน กระบวนการท่ีสําคัญ 3 ประการ อันเปDนผลจากการเรียนรู,แบบวางเง่ือนไข คือ 

1) การแผ:ขยาย คือ ความสามารถของอินทรีย�ท่ีจะตอบสนองในลักษณะเดิมต:อสิ่งเร,าท่ีมี
ความคล,ายคลึงกันได, 

2) การจําแนก คือ ความสามารถของอินทรีย�ในการท่ีจะจําแนกความแตกต:างของสิ่งเร,าได, 
3) การลบพฤติกรรม (Extinction) เปDนการงดสิ่งเสริมแรงจนในท่ีสุดพฤติกรรมท่ีเคยปรากฏ

จะไม:ปรากฏอีก กล:าวคือ ถ,าผู,ทดลองดําเนินการไปเรื่อยๆในข้ันสุดท,าย ถ,าผู,ทดลองให,เสียงกระด่ิง 
(CS) โดยไม:ให,ผงเนื้อ (UCS) ตามมา จะทําให,ปฏิกิริยาน้ําลายไหล (CR) ลดลงเรื่อย ๆ จนในท่ีสุดจะไม:
เกิดการตอบสนองเลย 

สรุปหลักการวางเง่ือนไขของพาฟลอฟได8ดังนี้ 
1) การลบพฤติกรรมชั่วคราว คือ การท่ีพฤติกรรมการตอบสนองลดน,อยลงอันเปDนผล

เนื่องจากการท่ีไม:ได,รัยสิ่งเร,าท่ีไม:ได,ถูกวางเง่ือนไข ความเข,มข,นของการตอบสนองจะลดน,อยลงเรื่อย 
ๆ ถ,าให,ร:างกายได,รับสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขอย:างเดียวหรือความสัมพันธ�ระหว:างสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขกับสิ่ง
เร,าท่ีไม:วางเง่ือนไขห:างกันออกไปมากข้ึน การลบพฤติกรรมมิใช:การลืม เปDนเพียงการลดลงเรื่อย ๆ ซ่ึง
ในท่ีนี้ก็คือรางวัลหรือสิ่งท่ีต,องการ การฟ��นตัวของการตอบสนองท่ีวางเง่ือนไข หลังจากเกิดการลบ
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พฤติกรรมชั่วคราวแล,ว สักระยะหนึ่งพฤติกรรมท่ีถูกลบเง่ือนไขแล,วอาจฟ��นตัวเกิดข้ึนมาอีกได,รับการ
กระตุ,นโดยสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไข 
            2) การฟ��นคืนสภาพการตอบสนองจากการวางเง่ือนไข หมายถึง การตอบสนองท่ีเกิดจาก
การวางเง่ือนไข (CS) ท่ีลดลง เพราะได,รับสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไข (CS) เพียงอย:างเดียวจะกลับปรากฏข้ึน
อีกและเพ่ิมมากข้ึน ๆ ถ,าผู,เรียนมีการเรียนรู,อย:างแท,จริง เช:น การท่ีสุนัขน้ําลายไหลอีกได,เม่ือได,ยิน
เสียงกระด่ิงเพียงอย:างเดียว โดยไม:ต,องมีผงเนื้อมาเข,าคู:กับเสียงกระด่ิง 
            3) การสรุปความเหมือน ถ,าร:างกายมีการเรียนรู,โดยการแสดงอาการตอบสนองจากการวาง
เง่ือนไขต:อสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขหนึ่งแล,ว ถ,ามีสิ่งเร,าอ่ืนท่ีมีคุณสมบัติคล,ายคลึงกันกับสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไข
เดิม ร:างกายจะตอบสนองเหมือนกับสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขนั้น เปDนลักษณะท่ีผู,เรียนไม:สามารถจะจําแนก
สิ่งท่ีเรียนรู,ได, เนื่องจากสิ่งท่ีเรียนรู,นั้นมีลักษณะคล,ายกับกับสิ่งเร,าท่ีเคยวางเง่ือนไขไว, เช:น ถ,าสุนัขมี
อาการน้ําลายไหลจากการสั่นกระด่ิงแล,ว เม่ือสุนัขนั้นได,ยินเสียงระฆัง หรือเสียงฉาบ จะมีอาการ
น้ําลายไหลทันที 
            4) การจําแนกความแตกต:าง ถ,าร:างกายมีการเรียนรู,โดยแสดงอาการ ตอบสนองจากการวาง
เง่ือนไขต:อสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขเดิม ร:างกายจะตอบสนองแตกต:างไปจากสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขนั้นเปDน
ลักษณะท่ีผู,เรียนสามารถจําแนกสิ่งท่ีแตกต:างกันได, เช:น ถ,าสุนัขมีอาการน้ําลายไหลจากเสียงกระด่ิง
แล,ว เม่ือได,ยินเสียงแตร หรือเสียงประทัด จะไม:มีอาการน้ําลายไหล 
            จากการศึกษาทฤษฎีการวางเง่ือนไขแบบคลาสสิคของพาฟลอฟ อาจกล:าวสรุปได,ว:า การ
เรียนรู,ของสิ่งมีชีวิตในมุมมองของพาฟลอฟ คือการวางเง่ือนไขแบบคลาสสิค ซ่ึงหมายถึง การใช,สิ่งเร,า 
2 สิ่งคู:กัน คือสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขและสิ่งเร,าท่ีไม:ได,วางเง่ือนไขเพ่ือเกิดการเรียนรู, คือ การตอบสนองท่ี
เกิดจากการวางเง่ือนไข ซ่ึงถ,าสิ่งมีชีวิตเกิดการเรียนรู,จริงแล,วจะมีการตอบสนองต:อสิ่งเร,า 2 สิ่งใน
ลักษณะเดียวกันแล,วไม:ว:าจะตัดสิ่งเร,าชนิดใดชนิดหนึ่งออกไป การตอบสนองก็ยังคงเปDนเช:นเดิม
เพราะผู,เรียนสามารถเชื่อมโยงระหว:างสิ่งเร,าท่ีวางเง่ือนไขกับสิ่งเร,าท่ีไม:วางเง่ือนไขกับการตอบสนอง 

2.3.2 ทฤษฎีการแพร�กระจายนวัตกรรม  
Roger (1995) เปDนบุคคลท่ีคิดค,นและได,พิสูจน�ทฤษฎีการแพร:กระจายนวัตกรรม (Diffusion 

of Innovation Theory) โดยทฤษฎีนี้เน,นความเชื่อว:า การเปลี่ยนแปลงสังคม และวัฒนธรรมเกิดข้ึน
จากการแพร:กระจายของสิ่งใหม: ๆ จากสังคมหนึ่งไปยังอีกสังคมหนึ่งและสังคมนั้นรับเข,าไปใช,สิ่งใหม:ๆ 
นี้ คือ นวัตกรรม ซ่ึงเปDนท้ังความรู, ความคิด เทคนิควิธีการ และเทคโนโลยีใหม: ๆ โดยได,อธิบายทฤษฎี
กระบวนการแพร:กระจายนวัตกรรมนี้ว:ามีตัวแปรหรือองค�ประกอบหลัก ท่ีสําคัญ 4 ประการ (Four 
Main Element in the Diffusion of Innovations) คือ 

1) นวัตกรรม (Innovation) หรือสิ่งใหม:ท่ีจะแพร:กระจายไปสู:สังคมเกิดข้ึน นวัตกรรมท่ีจะ
แพร:กระจายและเปDนท่ียอมรับของคนในสังคมนั้น โดยท่ัวไปประกอบด,วยส:วนสําคัญ 2 ส:วน คือ ส:วน



21 

 

ท่ีเปDนความคิดและส:วนท่ีเปDนวัตถุ นวัตกรรมใดจะถูกยอมรับหรือไม:นั้น นอกจากจะเก่ียวกับตัวผู,รับ 
ระบบสังคม และรับการสื่อสารแล,ว ตัวของนวัตกรรมเองก็มีความสําคัญ 

นวัตกรรมท่ียอมรับได,ง:ายควรจะต,องมีลักษณะ 5 ประการ โดยนวัตกรรมท่ีมีลักษณะตรงกัน
ข,ามกันกับ 5 ประการ ต:อไปนี้มักจะเปDนท่ียอมรับได,ยาก 

(1) ได,ประโยชน�มากกว:าเดิมท่ีเข,ามาแทนท่ี (Relative Advantage) 
(2) มีสอดคล,องกับวัฒนธรรมในสังคมท่ีจะรับ (Compatibility) 
(3)  ไม:มีความสลับซับซ,อนมากนัก (Complexity) 
(4) สามารถแบ:งทดลองครั้งละน,อยได, (Trialability) 
(5) สามารถมองเห็นหรือเข,าใจได,ง:าย (Observability) 

2) การสื่อสารโดยผ:านสื่อทางใดทางหนึ่ง (Types of Communication) เพ่ือให,คนในสังคม
ได,รับรู,ระบบการสื่อสาร การสื่อสาร คือ การติดต:อระหว:างผู,ส:งข:าวสารกับผู,รับข:าวสาร โดยผ:านสื่อ
หรือตัวกลางใดตัวกลางหนึ่งท่ีนวัตกรรมนั้นแพร:กระจายจากแหล:งกําเนิดไปสู:ผู,ใช,หรือผู,รับนวัตกรรม 
อันเปDนกระบวนการกระทําระหว:างกันของมนุษย� การสื่อสารจึงมีความสําคัญต:อการรับนวัตกรรม
มาก  

3) เกิดในช:วงเวลาหนึ่ง (Time or Rate of Adoption) เพ่ือให,คนในสังคมได,รู,จักนวัตกรรม 
แนวความคิดใหม:หรือมีการใช,ประโยชน�จากสิ่งท่ีมีอยู:แล,วมาใช,ในรูปแบบใหม: เพ่ือทําให,เกิดประโยชน�
ทางเศรษฐกิจและกระบวนการแพร:กระจายนวัตกรรมต,องอาศัยระยะเวลาและมีลําดับข้ันตอนเพ่ือให,
บุคคลปรับตัวและยอมรับนวัตกรรมหรือแนวความคิดใหม: (A Given Time Period) 

4) ระบบสังคม (Social System) โดยการแพร:กระจายเข,าสู:สมาชิกของสังคม ระบบสังคมจะ
มีอิทธิพลต:อการแพร:กระจายและการรับนวัตกรรม กล:าวคือ สังคมสมัยใหม:ระบบของสังคมจะเอ้ือต:อ
การรับนวัตกรรม ท้ังความรวดเร็วและปริมาณท่ีจะรับ (Rate of Adoption) เพราะมีบรรทัดฐานและ
รับค:านิยมของสังคมท่ีสนับสนุนการเปลี่ยนแปลงทางสังคมและวัฒนธรรม ดังนั้น เม่ือมีการ
แพร:กระจายสิ่งใหม:เข,ามา สังคมก็จะยอมรับได,ง:าย ส:วนสังคมโบราณหรือสังคมท่ีติดยึดกับความเชื่อ
ต:าง ๆ ซ่ึงเปDนสังคมล,าหลังจะมีลักษณะตรงกันข,ามกับสังคมสมัยใหม: ความรวดเร็วของการ
แพร:กระจายและปริมาณท่ีจะรับนวัตกรรมจึงเกิดได,ช,ากว:าและน,อยกว:าหรืออาจจะไม:ยอมรับเลยก็ได,  
   Roger (1995) ได,กล:าวว:า การยอมรับว:าเปDนกระบวนการ (Process) ท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจ
ภายในบุคคล เริ่มจากได,ยินในเรื่องวิทยาการนั้น ๆ จนกระท่ังยอมรับนําไปใช,ในท่ีสุด ซ่ึงกระบวนนี้มี
ลักษณะคล,ายกับกระบวนการเรียนรู,และการตัดสินใจ (Decision Making) โดยได,แบ:งกระบวนการ
ยอมรับออกเปDน 5 ข้ันตอน คือ 

1) ข้ันรับรู,หรือต่ืนตน (Awareness Stage) 
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เปDนข้ันเริ่มแรกท่ีนําไปสู:การยอมรับหรือปฏิเสธสิ่งใหม:หรือวิธีการใหม: ข้ันนี้เปDนข้ันท่ีได,รับรู,
เก่ียวกับสิ่งใหม: ๆ (นวัตกรรม) ท่ีเก่ียวข,องกับการประกอบอาชีพหรือกิจกรรมของเขา แต:ยังได,รับ
ข:าวสารไม:ครบถ,วน ซ่ึงการรับรู,มักเปDนการรับรู,โดยบังเอิญและจะทําให,เกิดความอยากรู,ต:อไป อัน
เนื่องจากมีความต,องการวิทยาการใหม: ๆ นั้น ในการแก,ปCญหาท่ีตนเองมีอยู: 

2) ข้ันสนใจ (Interest Stage) 
เปDนข้ันท่ีเริ่มมีความสนใจแสวงหารายละเอียดเก่ียวกับวิทยาการใหม: ๆ เพ่ิมเติม พฤติกรรมนี้

เปDนไปในลักษณะท่ีตั้งใจแน:ชัด และใช,กระบวนการคิดมากกว:าข้ันแรก ซ่ึงในข้ันนี้จะทําให,ได,รับความรู,
เก่ียวกับสิ่งใหม:หรือวิธีการใหม:มากข้ึน ซ่ึงบุคลิกภาพและค:านิยม ตลอดจนบรรทัดฐานทางสังคมหรือ
ประสบการณ�เดิมจะมีผลต:อบุคคลนั้น และมีผลต:อการติดตามข:าวสารหรือรายละเอียดของสิ่งใหม:
หรือวิทยาการใหม:นั้นด,วย 

3) ข้ันประเมินค:า (Evaluation Stage) 
เปDนข้ันท่ีจะไตร:ตรองว:าจะลองใช,วิธีการหรือหาวิทยาการใหม: ๆ นั้นดีหรือไม: ด,วยการ

เปรียบเทียบระหว:างข,อดีและข,อเสียว:า เม่ือนํามาใช,แล,วจะเปDนประโยชน�ต:อกิจกรรมของตน
หรือไม: หากรู,สึกว:ามีข,อดีมากกว:าจะตัดสินใจใช, ข้ันนี้จะแตกต:างจากข้ันอ่ืน ๆ ตรงท่ีเกิดการตัดสินใจ
ท่ีจะลองความคิดใหม: ๆ โดยบุคคลมักจะคิดว:าการใช,วิทยาการใหม: ๆ นั้นเปDนการเสี่ยงไม:แน:ใจถึงผล
ท่ีจะได,รับ ดังนั้นในข้ันนี้จึงต,องการแรงเสริม (Reinforcement) เพ่ือให,เกิดความแน:ใจยิ่งข้ึนว:าสิ่งท่ี
เขาตัดสินใจแล,วนั้นถูกต,องหรือไม: โดยการให,คําแนะนําให,ข:าวสารเพ่ือประกอบการตัดสินใจ 

4) ข้ันทดลอง (Trial Stage) 
   เปDนข้ันท่ีบุคคลทดลองใช,วิทยาการใหม: ๆ นั้นกับสถานการณ�ของตน ซ่ึงเปDนการทดลองดูกับ
ส:วนน,อยก:อน เพ่ือจะได,ดูว:าได,ผลหรือไม: ในข้ันนี้บุคคลจะแสวงหาข:าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงเก่ียวกับ
วิทยาการใหม:หรือนวัตกรรมนั้น 

5) ข้ันตอนการยอมรับ (Adoption Stage) 
  เปDนข้ันท่ีบุคคลยอมรับวิทยาการใหม: ๆ นั้น ไปใช,ในการปฏิบัติกิจกรรมของตนอย:างเต็มท่ี
หลังจากท่ีได,ทดลองปฏิบัติและเปDนประโยชน�ในสิ่งนั้นแล,ว   

2.3.3 แนวคิด และทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 
ความหมาย และนิยามของการยอมรับเทคโนโลยี 
เอกลักษณ� ธนเจริญพิศาล (2554) ได,ให,คํานิยามของการยอมรับเทคโนโลยีว:าเปDนการนํา 

เทคโนโลยีนั้นมาใช,ให,เปDนไปได, โดยสิ่งท่ีตามมา คือก:อให,เกิดการลงทุนกับการยอมรับ  
สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ�จตุรภัทร (2555) ได,ให,คํานิยามของการยอมรับเทคโนโลยีว:า 

เปDนองค�ประกอบท่ีทําให,บุคคลเกิดความเปลี่ยนแปลงด,านต:าง ๆ ท่ีเก่ียวกับเทคโนโลยีใน 3 ด,าน คือ                     
1) พฤติกรรม 2) ทัศนคติท่ีมีต:อเทคโนโลยี และ 3) การใช,งานเทคโนโลยีท่ีง:ายข้ึน  
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ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ได,ให,คํานิยามของการยอมรับเทคโนโลยีว:าเปDนปCจจัยสําคัญใน 
การใช,งานและอยู:ร:วมกับเทคโนโลยีจากการท  ี่ได,ใช,เทคโนโลยีทําให,เกิดประสบการณ�ความรู,ทักษะ 
และความต,องการใช,งานเทคโนโลย ี

จากความหมายดังกล:าวข,างต,น สรุปได,ว:า การยอมรับเทคโนโลยีหมายถึง เปDนการนํา 
เทคโนโลยีท่ียอมรับมาใช,งาน ซ่ึงก:อให,เกิดประโยชน�แก:ตัวบุคคล หรือการเปลี่ยนแปลงต:าง ๆ ท่ี
เก่ียวข,องกับพฤติกรรมทัศนคติ และการใช,งานเทคโนโลยีท่ีง:ายข้ึน นอกจากนี้การนําเทคโนโลยีมาใช,
งานทําให, แต:ละบุคคลมีประสบการณ�ความรู, และทักษะในการใช,งานเพ่ิมเติม 

ลักษณะของการยอมรับเทคโนโลยี 
ภานุพงศ� เสกทวีลาภ (2557) ได,อธิบายเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีว:าเปDนข้ันตอน 

(Process) ท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจภายในบุคคลเริ่มจากได,ยินในเรื่องวิทยาการนั้น ๆ จนยอมรับนําไปใช,ใน 
ท่ีสุด ซ่ึงกระบวนนี้มีลักษณะคล,ายกับกระบวนการเรียนรู, และการตัดสินใจ (Decision Making) โดย
ได, แบ:งกระบวนการยอมรับออกเปDน 5 ข้ันตอนคือ  

1) ข้ันรับรู,หรือต่ืนตน (Awareness Stage) เปDนข้ันเริ่มแรกท่ีนําไปสู:การยอมรับหรือปฏิเสธ
สิ่งใหม:หรือวิธีการใหม:ข้ันนี้ เปDนข้ันท่ีได,รับรู,เก่ียวกับสิ่งใหม: ๆ (นวัตกรรม) ท่ีเก่ียวข,องกับการประกอบ
อาชีพ หรือกิจกรรมของเขาแต:ยังได,รับข:าวสารไม:ครบถ,วนซ่ึงการรับรู,ส:วนใหญ:เปDนการรับรู,โดยบังเอิญ 
จะทําให,เกิดความอยากรู, และแก,ปCญหาท่ีตนเองมีอยู:  

2) ข้ันสนใจ (Interest Stage) เริ่มให,ความสนใจรายละเอียดเก่ียวกับวิทยาการใหม: ๆ เปDน 
พฤติกรรมท่ีมีลักษณะต้ังใจ และในข้ันนี้ได,รับความรู,เก่ียวกับวิธีการใหม:มากข้ึน และใช,วิธีการคิด
มากกว:าข้ันแรกบุคลิกภาพ และค:านิยมมีผลต:อการติดตามข:าวสาร หรือรายละเอียดของสิ่งใหม: หรือ
วิทยาการใหม:ด,วย  

3) ข้ันประเมินค:า (Evaluation Stage) เริ่มคิดไตร:ตรองหาวิธีลองใช,วิธีการใหม: ๆ โดยมีการ 
เปรียบเทียบระหว:างข,อดี และข,อเสีย หากว:ามีข,อดีมากกว:าจะตัดสินใจใช,โดยท่ัวไปมักจะคิดว:าวิธีการ
นี้ เปDนวิธีท่ีเสี่ยงไม:ทราบถึงผลลัพธ�ตามมา จึงต,องมีแรงผลักดัน (Reinforcement) เพ่ือให,เกิดความ
แน:ใจ โดยอาจมีคําแนะนําเพ่ือใช,ประกอบในการตัดสินใจ  

4) ข้ันทดลอง (Trial Stage) เปDนข้ันตอนท่ีเริ่มทดลองกับคนส:วนน,อยเพ่ือตรวจสอบผลลัพธ�
ดูก:อน โดยทดลองใช,วิธีการใหม: ๆ ให,เข,ากับสถานการณ�ของตนในข้ันนี้ จะสรรหาหาข:าวสารท่ีมีความ 
เฉพาะเก่ียวกับวิทยาการใหม: หรือนวัตกรรมนั้น  

5) ข้ันตอนการยอมรับ (Adoption Stage) เปDนข้ันท่ีปฏิบัตินําไปใช,จริง ซ่ึงบุคคลยอมรับ 
วิทยาการใหม: ๆ ว:า เปDนประโยชน�ในสิ่งนั้นแล,ว  

Rogers (1983 อ,างใน อรทัย เลื่อนวัน, 2555) กล:าวว:า การยอมรับเทคโนโลยีเปDนผลมาจาก
เหตุการณ�ท่ีเกิดข้ึนอย:างต:อเนื่องเปDนกระบวนการดังต:อไปนี้ 
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1) ข้ันตระหนักหรือข้ันต่ืนตัว (Awareness Stage) เปDนข้ันท่ีบุคคลรู,ว:ามีเทคโนโลยีใหม: 
เกิดข้ึนแต:ยังขาดความรู,เก่ียวกับเทคโนโลยีนั้น 

2) ข้ันสนใจ (Interest Stage) บุคคลเริ่มมีความสนใจในเทคโนโลยีและพยายามแสวงหา 
ข,อมูลหรือความรู,เพ่ิมเติมเก่ียวกับเทคโนโลยีนั้น  

3) ข้ันประเมินผล (Evaluation Stage) บุคคลจะประเมินผลในสมองของตน โดยลองคิดว:า
ถ,า การยอมรับเทคโนโลยีนั้นมาใช,แล,ว จะเหมาะสมกับเหตุการณ�ในปCจจุบัน หรืออนาคตหรือไม: จะ
ส:งผลคุ,มค:ากับการเสี่ยงหรือไม:  

4) ข้ันทดลอง (Trial Stage) บุคคลจะนําเทคโนโลยีมาลองใช, หรือลองปฏิบัติในวงจํากัดก:อน 
เพ่ือทดลองว:าเทคโนโลยีนั้นมีประโยชน� สามารถเข,ากับสถานการณ�ได,หรือไม:  

5) ข้ันยอมรับ (Adoption Stage) บุคคลยอมรับเทคโนโลยโดยนําเทคโนโลยีนั้นมาใช,อย:าง 
เต็มท่ีสมํ่าเสมอ 

2.3.4 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 
 ทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model 
Theory: TAM) คิดค,นโดย Davis, Bagozzi และ Warshaw (1989 อ,างใน ภัทราวดี วงศ�สุเมธ, 
2556) ซ่ึงพัฒนามาจากแนวคิดของ (The Theory of Reasoned Action: TRA) โดย TAM จะเน,น 
การศึกษาเก่ียวกับปCจจัยต:าง ๆ ท่ีส:งผลต:อการยอมรับ หรือการตัดสินใจท่ีจะใช,เทคโนโลยี หรือ
นวัตกรรม ใหม: ซ่ึงปCจจัยหลักท่ีส:งผลโดยตรงต:อการยอมรับเทคโนโลยี หรือนวัตกรรมของผู,ใช, ได,แก:
การรับรู,ถึงความง:ายในการใช,งาน (Perceived Ease of Use) และการรับรู,ถึงประโยชน�ท่ีเกิดจากการ
ใช, (Perceived Usefulness) โดยปCจจัยท่ีมีอิทธิพลต:อความต้ังใจเชิงพฤติกรรมในการใช,เทคโนโลยี 
(Behavioral Intention) มีท้ังสิ้น 3 ปCจจัย ได,แก: การรับรู,ความง:ายในการใช,งาน (Perceived Ease 
of Use) การรับรู,ประโยชน�ท่ีเกิดจากการใช, (Perceived Usefulness) และทัศนคติ (Attitude)  ซ่ึง 
ในท,ายท่ีสุดความต้ังใจเชิงพฤติกรรมในการใช,เทคโนโลยี จะส:งอิทธิพลต:อการต้ังใจใช, และใช,งานจริง 
ของเทคโนโลยี  

Ajzen (1991) และ Davis (1989 อ,างใน อรทัย เลื่อนลั่น, 2555) ได,นําทฤษฎีของ 
Technology Acceptance Model (TAM) (Davis et al., 1989) ประยุกต�กับการ พยากรณ�
พฤติกรรม และความความเข,าใจของมนุษย�ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้  

External Variable หมายถึง อิทธิพลของตัวแปรภายนอกสร,างจากการรับรู,ให,แต:ละบุคคลท่ี
มีอิทธิพลแตกต:างกัน ซ่ึงได,แก: ประสบการณ�ความรู,ความเข,าใจ ความเชื่อ และพฤติกรรมทางสังคม 
เปDนต,น  
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Perceived Usefulness หมายถึง การรับรู,ถึงประโยชน�ท่ีเกิดจากการใช,ซึ่งเปDนตัว 
กําหนดการรับรู,ในแต:ละบุคคล กล:าวคือ แต:ละคนจะรับรู,ได,ว:าเทคโนโลยีจะมีส:วนช:วยในการพัฒนา 
หรือศักยภาพผลงานของตัวเองได,อย:างไรบ,าง 

Perceived Ease of Use หมายถึง การรับรู,ความง:ายในการใช,งานซ  ึ่งเปDนตัวกําหนดการ
รับรู,ในปริมาณหรือความสําเร็จท่ีจะได,รับว:าตรงกับท่ีต,องการหรือไม:  

Attitude toward Use หมายถึง ทัศนคติท่ีมีต:อการใช,ว:า แต:ละบุคคลมีความสนใจท่ีจะใช,
ระบบเทคโนโลยีหรือยอมรับการใช,งาน  

Intention to Use หมายถึง การต้ังใจท่ีจะใช,งาน ซ่ึงข้ึนอยู:แต:ละบุคคลมีพฤติกรรมสนใจท่ี
จะใช,เทคโนโลยี  

Actual Systems Use หมายถึง ระบบท่ีแต:ละบุคคลมีการยอมรับเทคโนโลยี และนํามาใช,
งานจริง 

 
2.4 แนวคิด และทฤษฎีแรงจูงใจ 

ด,านความแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ได,แก: ทฤษฎีแรงจูงใจ 
(Motivation Theory) ของ McClelland (1985) ทฤษฎีองค�ประกอบคู:ของเฮอร�ซเบอร�ก 
(Herzberg’s Two Factor Theory) ทฤษฎีเสริมแรงของสกินเนอร� (Skinner’s Reinforcement 
Theory) 

แนวคิดเก่ียวกับแรงจูงใจ 
การบอกลักษณะแรงกระตุ,นของบุคคลโดยอาศัยเพียงการสังเกตพฤติกรรมนั้นจะทําได,ยาก 

เพราะเหตุว:าแรงกระตุ,นอย:างเดียวอาจมีพฤติกรรมเปDนหลายแบบในทางตรงกันข,ามแรงกระตุ,นท่ี
ต:างกันทําให,เกิดพฤติกรรมท่ีคล,ายคลึงกัน 
  แรงกระตุ,นอาจมองเห็นได, (Overt) หรืออาจถูกป�ดบัง (Covert) ไว, การกระทําคนนั้นยากท่ี
จะหาคําตอบท่ีแท,จริงได,ว:ามาจากสาเหตุใด แม,บุคคลนั้น ๆ เองอาจไม:ทราบเก่ียวกับแรงจูงใจท่ีอยู:
เบื้องหลังพฤติกรรมของคน แต:จากการค,นคว,าในห,องทดลองและการสังเกตจากการตรวจรักษา 
นักจิตวิทยาสามารถหาขอบเขตท่ีจะวิเคราะห�แรงกระตุ,นได,ขอบเขตท่ีใช,ในการนี้ข้ึนอยู:กับความ
ต,องการ (Need) และแรงขับ (Drive) อธิบายได,ดังนี้ 
   1) ความต,องการ (Need) มาจากการขาดสมดุลย�ท้ังภายในร:างกายเองและ
สิ่งแวดล,อมภายนอกร:างกายและทําให,เกิดแรงขับ (Drive) ข้ึน ความต,องการของคนมีมากบ,างน,อย
บ,างอยู:ตลอดเวลาและทุกคนล,วนมีความต,องการด,วยกัน 
   2) แรงขับ (Drive) เปDนสิ่งเร,าท่ีเกิดจากความต,องการคือ เม่ือเกิดความต,องการและ
จะทําให,เกิดความกระวนกระวายหาช:องทางท่ีจะบําบัดความต,องการให,หายไป ภาวะความกระวน
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กระวายและการหาช:องทางบําบัดความต,องการนี้เอง เรียกว:า แรงขับ (Drive) 
  รากฐานของการจูงใจ โดยท่ัวไปผลการปฏิบัติงานของบุคคลจะถูกกําหนดโดยแรงจูงใจ 
(ความปรารถนาท่ีจะทํางาน) ความสามารถ (ความสามารถท่ีจะทํางาน) สภาพแวดล,อมของงาน 
(เครื่องมือและข,อมูลท่ีต,องใช,ทํางาน) ดังนั้น การจูงใจจะมีความสําคัญเพราะว:าการจูงใจจะกระทบต:อ
การปฏิบัติงาน ผลการปฏิบัติงานจะข้ึนอยู:กับปCจจัย 3 อย:าง ได,แก: (1) ความสามารถ (2) 
สภาพแวดล,อม (3) แรงจูงใจ 
  กระบวนการจูงใจ แบ:งได, 4 ประเภท ได,แก:  

1) การรับรู,ความต,องการ  
2) การพิจารณาวิถีทางท่ีจะตอบสนองความต,องการ  
3) การมีพฤติกรรมท่ีมุ:งไปสู:เป�าหมาย  
4) การประเมินรางวัล 
ประเภทของแรงจูงใจ 

  Barnard (1968) ได,เขียนหนังสือชื่อ The Function of the Executive โดยได,เสนอ
แนวคิดเก่ียวกับสิ่งจูงใจท่ีเปDนสิ่งกระตุ,นให,คนเกิดความพอใจ 
 Atkinson (1966) ได,กําหนดหลักการของทฤษฎีแรงจูงใจใฝIสัมฤทธิ์หรือความสําเร็จในชีวิต
ข้ึนอยู:กับตัวแปร 3 ตัว ได,แก: ความคาดหวังว:าจะสําเร็จ แรงจูงใจท่ีมุ:งไปสู:ความสําเร็จ และสิ่งล:อใจ 

กังวาน เทียนกันณฑ�เทศน� (2535) ได,แบ:งแรงจูงใจออกเปDน 2 ประเภท คือ แรงจูงใจปฐมภูมิ
หรือแรงขับปฐมภูมิ (Primary Motives หรือ Primary Drives) และแรงจูงใจทุติยภูมิ หรือแรงขับ
ทุติยภูมิ (Secondary Motive หรือ Secondary Drives) ได,ดังนี้ 
        1) แรงจูงใจปฐมภูมิหรือแรงขับปฐมภูมิ จําแนกออกไปดังนี้ 
   1.1) แรงจูงใจอันเนื่องมาจากความรู,สึกทางผิวกาย เช:น ความร,อน ความหนาว 

1.2) ความหิวกระหาย (Thirst) คือเม่ือร:างกายขาดน้ําหรือความสมดุลของน้ําใน
ร:างกายเสียไปคือลดน,อยลง จะมีการกระตุ,นทางประสาท ทําให,เกิดความรู,สึกคอแห,งอยากด่ืมน้ํา 
แรงจูงใจอันเกิดจากความต,องการน้ํานี้เปDนแรงจูงใจท่ีเรียกว:า “ความกระหาย” 
   1.3) ความหิว (Hunger) ร:างกายมนุษย�ต,องการอาหารไปบํารุงเลี้ยงให,ร:างกาย
เจริญเติบโตหรือมีความสมบูรณ�และให,พลังงาน เม่ือร:างกายขาดอาหารย:อมเกิดความรู,สึกหิว 
   1.4) การหลับนอน การหลับนอนเปDนการพักผ:อนร:างกายท่ีสําคัญท่ีสุด เปDนการพัก
ให,ร:างกายกลับชุ:มชื่นและมีกําลังวังชา การนอนหลับเปDนแรงขับอย:างหนึ่งท่ีทําให,บุคคลต,องพักผ:อน
และกิจกรรมอ่ืนท้ังมวลได, 
   1.5) ความเปDนบิดามารดา (Parentual) เปDนความรู,สึกอยากเปDนบิดาของเด็กบาง
คนแต:งงานแล,วไม:มีลูก ต,องขอลูกคนอ่ืนมาเลี้ยงเปDนลูก 
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   1.6) ความอยากรู,อยากเห็น (Curiosity) ได,แก:ความอยากเป�ดภาชนะท่ีป�ดอยู: 
ต,องการรู,ความลับ ต,องการคําอธิบายสถานการณ� 
   1.7) ความกลัว (Fear) คนเรามีความกลัวเปDนพ้ืนฐาน เช:น กลัวความใหญ: ต,นไม,
ใหญ: ความกว,างของทะเล ความไม:มีสันฐานแน:นอน เช:น รูปคนหน,าตาบูดเบี้ยว ความมืด ความสูง 
   1.8) เพศ (Sex) เปDนแรงขับท่ีร:างกายเจริญถึงวุฒิภาวะทางเพศ ฮอร�โมนในร:างกาย
จะเปDนตัวกระตุ,นสําคัญให,เกิดความต,องการทางเพศ เม่ือความรู,สึกต,องการมากพอท่ีจะผลักดันให,
แสดงพฤติกรรมออกมา 
   1.9) ความรัก (Affection) ความรักชอบพอเกิดจากวุฒิภาวะของมนุษย� เช:น การรัก
บิดา มารดา ญาติพ่ีน,อง เปDนต,น การแสดงออกทางด,านความรัก ได,แก: ความเอ้ือเฟ��อ ช:วยเหลือ
แบ:งปCนซ่ึงกันและกัน 
        2) แรงจูงใจทุติยภูมิหรือแรงขับทุติยภูมิ เปDนแรงจูงใจท่ีได,รับจากการเรียนรู, ประสบการณ�
และสิ่งแวดล,อม จําแนกออกได,ดังนี้ 
   2.1) แรงจูงใจเพ่ือให,มีฐานะทางสังคม (Social Status) ได,แก: การท่ีมนุษย�ต,องการ
ตําแหน:งหน,าท่ีการงานให,สูงข้ึน อยากมีเกียรติยศและอํานาจท่ีจะบังคับบัญชาผู,อ่ืน ดังนี้เปDนต,น 
จัดเปDนแรงจูงใจอย:างหนึ่ง 
   2.2) ความสัมพันธ�กับบุคคลอ่ืนในทางสังคม เปDนสิ่งท่ีได,รับการอบรมสั่งสอนมาต้ังแต:
เด็ก เช:น การต,อนรับแขกผู,ท่ีมาเยี่ยมเยียน การติดต:อ การเข,าสมาคม สมาชิกของชมรม สโมสร 
   2.3) ความก,าวหน,า จัดเปDนแรงจูงใจท่ีต,องการทําร,าย รุกราน ข:มขู: ทําให,เจ็บกาย
หรือทําลายตนเอง สิ่งท่ีเปDนแรงจูงใจท่ีทําให,เกิดการกระทําท่ีก,าวร,าว จะเปDนแรงผลักดันให,แสดง
พฤติกรรม เราเรียก แรงจูงใจชนิดนี้ว:า แรงจูงใจก,าวร,าว 
  ถวิล ธาราโภชน� (2532) ได,แบ:งประเภทของแรงจูงใจทางสังคมออกเปDน 3 ประเภท ได,แก: 

1) แรงจูงใจใฝIสัมพันธ� (Affiliation Motive) การดํารงชีวิตในสังคมอย:างมีความสุขเปDน
สิ่งจําเปDนท่ีมนุษย�ทุกคนปรารถนาท่ีจะให,เปDนไป การมีเงินทองใช,สอย มีสิ่งอํานวยความสะดวกและ
ความสุขสบายอย:างครบครัน คงจะไม:ทําให,บุคคลมีความสุขอย:างสมบูรณ� ท้ังนี้เพราะธรรมชาติแล,ว
มนุษย�มีความต,องการท่ีสําคัญอยู:อย:างหนึ่ง ได,แก: การเปDนท่ียอมรับของคนอ่ืน การได,รับความนิยม
ชมชอบจากคนอ่ืน หรือความรักใคร:ชอบพอจากคนอ่ืน 
  2) แรงจูงใจใฝIอํานาจ (Power Motive) ลักษณะท่ีสําคัญของมนุษย�ประการหนึ่ง ได,แก: 
ความต,องการท่ีจะได,มาซ่ึงอิทธิพลท่ีเหนือคนอ่ืน ๆ ในสังคม ซ่ึงลักษณะอันนี้ทําให,บุคคลแสวงหา
อํานาจ กระทําทุกสิ่งทุกอย:างเพ่ือให,ได,มาซ่ึงอํานาจ เพราะเกิดความรู,สึกว:าการกระทําอะไรได,เหนือ
คนอ่ืนเปDนความภาคภูมิใจอย:างหนึ่งของคน จึงเปDนสาเหตุให,เกิดแรงจูงใจใฝIอํานาจ 
  3) แรงจูงใจใฝIสัมฤทธิ์ (Achievement Motive) แรงจูงใจใฝIสัมฤทธิ์เปDนแรงจูงใจประเภท
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หนึ่งท่ีดูเหมือนว:าจะกล:าวถึงมากกว:าแรงจูงใจทางสังคมประเภทอ่ืน แรงจูงใจใฝIสัมฤทธิ์เปDนแรงจูงใจท่ี
เกิดข้ึนหลังจากการคาดหวังของบุคคล ซ่ึงอาจจะได,พบหรือมีประสบการณ�จากสิ่งใดสิ่งหนึ่งจนเปDน
รอยประทับใจมาต้ังแต:เล็ก ๆ แล,วเขาก็พยายามท่ีจะก,าวไปสู:ความสําเร็จอันนั้น 
  อารี เพชรผุด (2529) ได,เสนอแนวคิดในอีกแง:หนึ่งของแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
นอกเหนือจากทฤษฎีของมาสโลว� (Maslow) คือแรงจูงใจภายใน (Instrinsic Motivation) และ
แรงจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) ความต,องการความรัก และความต,องการศักด์ิศรีนั้นเปDน
แรงจูงใจภายนอก และในขณะเดียวกันความรู,สึกมีศักด์ิศรี และมีสัจจะบารมีแห:งตนนั้นเปDนแรงจูงใจ
ภายใน 
  สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2530) ได,แบ:งแรงจูงใจออกเปDน 2 ประเภท คือ 
  1) แรงจูงใจภายใน (Intrinsic Motivation) เปDนแรงจูงใจท่ีเกิดจากความต,องการของบุคคล
ท่ีจะกระทํากิจกรรมเพ่ือท่ีจะทําให,ตนเองมีความรู,สึกว:า ตนเองมีความสามารถและตนเองเปDนผู,ลิขิต
ชีวิตของตนเอง เม่ือไรท่ีสามารถทํางานจนประสบผลสําเร็จได,ก็จะเกิดความพึงพอใจ 
  2) แรงจูงใจภายนอก (Extermal Motivation) เปDนแรงจูงใจท่ีเกิดข้ึนจากการได,รับการ
กระตุ,นจากสิ่งจูงใจนอกตัวบุคคล เช:น เงิน การเลื่อนตําแหน:ง โล:รางวัล คําชม เปDนต,น การใช,
แรงจูงใจภายนอกในการกระตุ,นให,คนทํางาน เปDนเรื่องท่ีมีมาช,านานจนกลายเปDนเรื่องปกติวิสัย 
  ปรียาพร วงศ�อนุตรโรจน� (2535) ได,แบ:งแรงจูงใจออกเปDน 2 ประเภท คือ 
  1) แรงจูงใจทางด,านร:างกาย เปDนแรงผลักดันท่ีเกิดข้ึนพร,อมกับความต,องการมีชีวิต การ
ดํารงชีวิต ไม:จําเปDนต,องอาศัยประสบการณ�การเรียนรู,แต:อย:างใด แรงจูงใจประเภทนี้ ได,แก: 
   1.1) ความหิว คนเราต,องการอาหารเข,าสู:ร:างกายเพ่ือหล:อเลี้ยงชีวิต 
   1.2) ความกระหาย เม่ือร:างกายของคนขาดน้ําทําให,เรารู,สึกลําคอแห,งผากเกิดความ
ต,องการท่ีจะได,น้ําด่ืม 
   1.3) ความต,องการทางเพศ ความต,องการด,านนี้จะเริ่มข้ึนเม่ือคนเราย:างเข,าสู:วัยรุ:น
และผู,ใหญ:อาจจะลดลงเม่ือมีอายุมากข้ึนตามลําดับ 
   1.4) ความต,องการอุณหภูมิท่ีเหมาะสม สิ่งมีชีวิตจะดํารงชีวิตอยู:ได,ก็ต,องอาศัย
อุณหภูมิท่ีเหมาะสม อุณหภูมิในร:างกายท่ีไม:สูงหรือตํ่าจนเกินไป 
   1.5) การหลีกเลี่ยงความเจ็บปวด แรงขับชนิดนี้เกิดจากความต,องการหลีกหนีความ
เจ็บปวดเพ่ือให,ร:างกายเกิดความปลอดภัย 
   1.6) ความต,องการการพักผ:อน เม่ือร:างกายเกิดความเหน็ดเหนื่อยเนื่องจากการใช,
พลังงานออกแรงในการทํางาน เราต,องการนอนหลับและพักผ:อน 
   1.7) ความต,องการอากาศบริสุทธิ์ท่ีมีก�าซออกซิเจน 
   1.8) ความต,องการขับถ:ายเปDนการขับของเสียออกจากร:างกาย เปDนสิ่งจําเปDน
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เช:นเดียวกับอาหารและน้ํา 
    2) แรงจูงใจทางจิตใจและสังคม แรงจูงใจประเภทนี้ค:อนข,างจะสลับซับซ,อน เกิดข้ึนจาก
สภาพสังคม วัฒนธรรม การเรียนรู,และประสบการณ�ท่ีบุคคลนั้นได,รับและเปDนสมาชิกอยู: แยกออกได,
ดังนี้ 
   2.1) ความต,องการท่ีเกิดจากสังคม ท่ีเปDนมรดกตกทอดทางวัฒนธรรมและกลายมา
เปDนลักษณะนิสัยประจําตัวของแต:ละคน 
   2.2) ความต,องการทางสังคมท่ีเกิดจากการเรียนรู, เราต,องมีประสบการณ�และการ
เรียนรู,มาก:อน จึงจะเข,าใจและเลือกปฏิบัติได, 
  สุรางค� จันทร�เอม (2529) ได,แบ:งแรงจูงใจทางสังคมออกเปDน 4 ประเภท คือ 
  1) แรงจูงใจด,านความม่ันคงปลอดภัย เช:น การท่ีบุคคลสร,างท่ีอยู:อาศัย ศึกษาเล:าเรียนก็
เนื่องมาจากแรงจูงใจประเภทนี้ 
  2) แรงจูงใจด,านการตอบสนอง เช:น การท่ีบุคคลเข,าสังคม การอยู:รวมกันเปDนหมู:พวก การ
แต:งงาน เกิดจากความต,องการการตอบสนองจากผู,อ่ืนนั่นเอง 
  3) แรงจูงใจด,านการยอมรับนับถือจากผู,อ่ืน การท่ีบุคคลพยายามช:วยเหลือผู,อ่ืน หรือการท่ี
พยายามทําความดีต:าง ๆ ก็ต,องการให,ผู,อ่ืนยกย:องนับถือ 
  4) แรงจูงใจด,านประสบการณ�ใหม: ๆ การท่ีบุคคลจัดให,มีการทัศนาจร การเปลี่ยนสถานท่ี 
การศึกษาสิ่งแปลก ๆ ใหม: ๆ อยู:เสมอนั้น เนื่องจากต,องการประสบการณ�ท่ีแปลก ๆ ออกไปนั่นเอง 
  สถิต วงศ�สวรรค� (2529) ได,แบ:งแรงจูงใจทางสังคมท่ีมนุษย�มีอยู:ออกเปDน 3 ประเภท คือ 
  1) แรงจูงใจเพ่ือการอยู:รอด (The Survival Motives) เปDนความต,องการทางกายซ่ึงขาดเสีย
มิได, เช:น อาหาร อากาศ น้ํา เปDนต,น 

2) แรงจูงใจทางสังคม (The Social Motives) เปDนแรงจูงใจอันเกิดจากความต,องการทาง
สังคม เปDนแรงจูงใจเพ่ือเข,าสังคม ในการเก่ียวข,องสัมพันธ�กับผู,อ่ืน เช:น ความรัก การยอมรับนับถือ 
เปDนต,น 
  3) แรงจูงใจเพ่ืออวดตน (Ego Motives) คือแรงจูงใจท่ีเกิดจากความต,องการชื่อเสียง 
คนในสมัยปCจจุบันเข,าวัดทําบุญเปDนสัดส:วนน,อยลงกว:าคนในสมัยก:อน ปรากฏการณ�เช:นนี้ย:อม
ต,องการทฤษฎีท่ีอธิบายว:า อะไรเปDนปCจจัยจูงใจให,คนทําบุญท่ีวัด  
  ประเภทของการจูงใจ 
  Herzberg (1923) ได,แบ:งการจูงใจออกเปDน 2 ประเภท คือ 
  1) การจูงใจภายใน (Intrinsic Motivation) หมายถึง สภาวะของบุคคลท่ีมีความต,องการใน
การกระทํา การเรียนรู,หรือแสวงหาบางอย:างด,วยตนเองโดยมิต,องให,ผู,อ่ืนมาเก่ียวข,อง การจูงใจ
ประเภทนี้ได,แก: ความต,องการ เจตคติ และความสนใจพิเศษ 
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  2) การจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) หมายถึง สภาวะของบุคคลท่ีได,รับแรงกระตุ,น
มาจากภายนอกให,มองเห็นจุดหมายปลายทางและนําไปสู:การเปลี่ยนแปลงหรือการแสดงพฤติกรรม
ของบุคคล การจูงใจประเภทนี้ได,แก: เป�าหมายหรือความคาดหวังของบุคคล ความรู,เก่ียวกับ
ความก,าวหน,า บุคลิกภาพ และเครื่องล:อใจอ่ืน ๆ 
  ข้ันตอนของการเกิดแรงจูงใจ (The Four Stage of Motivation)  

Herzberg (1923) ได,แบ:งข้ันตอนของการเกิดแรงจูงใจออกเปDน 4 ประเภท คือ 
  1) ข้ันความต,องการ (Need Stage) ความต,องการเปDนภาวะขาดสมดุลย�ท่ีเกิดข้ึน เม่ือบุคคล
ขาดสิ่งท่ีจะทําให,ส:วนต:าง ๆ ภายในร:างกายดําเนินหน,าท่ีไปตามปกติ สิ่งท่ีขาดนั้นอาจเปDนสิ่งจําเปDน
ต:อชีวิตอย:างมหันต� เช:น อาหาร หรืออาจเปDนสิ่งสําคัญต:อความสุขความทุกข�ของจิตใจ เช:น ความรัก 
หรืออาจเปDนสิ่งจําเปDนเล็กน,อยสําหรับบางคน เช:น หนังสือพิมพ�รายวัน เปDนต,น บางครั้งความต,องการ
อาจเกิดข้ึนจากภาวะท่ีมาคุกคามสุขภาพของบุคคล เช:น เจ็บปวด จะทําให,บุคคลเกิดความต,องการ
แสดงพฤติกรรมท่ีจะป�องกันไม:ให,เกิดความเจ็บปวดนั้น ๆ ข้ึน 
  2) ข้ันแรงขับ (Drive Stage) ความต,องการข้ันแรกนั้นกระตุ,นให,เกิดแรงขับคือ เม่ือเกิดความ
ต,องการแล,ว บุคคลจะนิ่งเฉยอยู:ไม:ได,อาจมีความกระวนกระวายไม:เปDนสุข ภาวะท่ีบุคคลเกิดความ
กระวนกระวายอยู:เฉย ๆ ไม:ได,นี้ เรียกว:า เกิดแรงขับ ซ่ึงระดับความกระวนกระวายจะมีมากน,อย
เพียงใดนั้นข้ึนอยู:กับระดับความต,องการด,วย ถ,าต,องการมากก็กระวนกระวายมาก เช:น เม่ือร:างกาย
ขาดน้ําจะเกิดอาการคอแห,งกระหายน้ํา เกิดความรู,สึกกระวนกระวายอยู:ไม:สุข 
  3) ข้ันพฤติกรรม (Behavior Stage) เม่ือเกิดความกระวนกระวายข้ึน ความกระวนกระวาย
นั้นจะผลักดันให,บุคคลแสดงพฤติกรรมออกมา แรงขับจะเปDนพลังให,แสดงพฤติกรรมได,รุนแรงหรือ
มากน,อยต:างกัน เช:น คนท่ีกระหายน้ํามาก กับคนท่ีกระหายน้ําเพียงเล็กน,อยย:อมมีพฤติกรรมในการ
หาน้ําด่ืมต:างกัน คนกระหายน้ํามากอาจหาท้ังน้ําเย็น น้ํามะพร,าว น้ําอ,อย มาด่ืมพร,อม กัน ในขณะท่ี
คนกระหายน้ําน,อยหาเพียงน้ําเย็นแก,วเดียวเท:านั้น 
  4) ข้ันลดแรงขับ (Drive Reduction Stage) เปDนข้ันสุดท,ายคือ แรงขับจะลดลงภายหลังการ
เกิดพฤติกรรมท่ีตอบสนองความต,องการแล,ว 
  สรุปกระบวนการของแรงจูงใจท้ัง 4 ข้ัน รวมกันจากตัวอย:าง เช:น คนขาดอาหารมักเกิดความ
หิว (Need) ซ่ึงจะมีอาการทางกายปรากฎเพียงเล็กน,อย เช:น ท,องร,องหรืออาจมีอาการรุนแรงจนถึง
แสบท,อง ปวดท,อง ปวดศรีษะ ทําให,กระวนกระวาย หงุดหงิด (Drive) จึงหาอาหารเท:าท่ีจะพอหาได,
หรือพยายามหาอาหารหลาย ๆ อย:างมารับประทาน (Behavior) เม่ือรับประทานอ่ิมแล,วก็หายหิว 
(Drive Reduction) 
  แรงขับและการลดแรงขับนี้ไม:ใช:จะสัมพันธ�กันเสมอไปคือ การลดแรงขับจะไม:หมดสิ้นในทุก
ครั้ง เปDนต,นว:าสิ่งท่ีเคยสนองความต,องการของคนในครั้งหนึ่ง อาจจะไม:ทําให,พอใจในครั้งต:อไปอีกก็ได, 
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หรือสิ่งท่ีสนองความต,องการของคนหนึ่งจะไม:สนองความต,องการของคนอ่ืน การเรียนรู,และรับรู,ท่ี
แตกต:างกันในแต:ละบุคคลจะมีอิทธิพลต:อผลของการตอบสนองท่ีทําให,พอใจหรือไม:พอใจได, และ
ความต,องการท่ีขัดแย,งกันภายในตัวบุคคลก็จะมีอิทธิพลต:อการตอบสนอง ทําให,แต:ละคนตอบสนอง
ด,วยวิธีการและระดับความมากน,อยต:างกันไป 

ทฤษฎีแรงจูงใจท่ีเก่ียวข8อง 
McClelland (1985) ได,กล:าวว:า แรงจูงใจเปDนสิ่งท่ีเกิดข้ึนบ:อยครั้งสําหรับจุดมุ:งหมายข้ัน

พ้ืนฐานตามแรงกระตุ,นตามธรรมชาติ ซ่ึงจะเก่ียวกับพลังงานการเปลี่ยนแปลงและการเลือกแสดง
พฤติกรรม 

McClelland (1985 อ,างใน ธร สุนทรายุทธ, 2551, หน,า 306) ผู,สร,างทฤษฎีการจูงใจใน
ความสําเร็จ หรือแรงจงใจใฝIสัมฤทธิ์ (Achievement Motivation) โดยศึกษาระดับความต,องการใน
ความสําเร็จของมนุษย� โดยมีท่ีมาจากความต,องการสําคัญ 3 ประการ คือ  

1) ความต,องการความสัมพันธ� (Need for Affilliation-n Aff) หรือแรงจูงใจใฝIสัมพันธ�  
2) ความต,องการมีอํานาจ (Need for Power-n Pow) หรือแรงจูงใจใฝIอํานาจ   
3) ความต,องการความสําเร็จ (Need for Achievement-n Ach) หรือแรงจูงใจใฝIสัมฤทธิ์ 
McClellan (1985) ได,ให,ความสนใจเปDนอย:างมากในความต,องการท่ีจะทํางานให,สําเร็จ หรือ

แรงจูงใจใฝIสัมฤทธิ์ และได,ศึกษาถึงลักษณะของผู,ท่ีจะประสบความสําเร็จสูง (High Achiever) ว:าจะ
มีลักษณะของการกล,าเสี่ยงอยู:พอสมควร แต:ท้ังนี้ต,องไม:เปDนการเสี่ยงมากจนเกินไป และก็ไม:ใช:เปDนคน                 
ไม:กล,าเสี่ยงเอาเสียเลย บุคคลเหล:านี้จะเปDนผู,มีความกระตือรือร,นมีความผิดชอบสูง และจะฉลาดใน              
การวางเป�าหมายในระยะยาวท่ีสอดคล,องกับสภาพความเปDนจริงได,อย:างเหมาะสม และเขาผู,นั้น
จะต,องมีความสามารถในการบริหารองค�การด,วย และเปDนท่ีแน:นอนว:าเขาผู,นั้น จะต,องมีความมุ:งม่ัน
ในความสําเร็จของงาน และเม่ืองานสําเร็จก็เกิดความพึงพอใจในความสําเร็จนั้น ซ่ึงเปDนความพึงพอใจ
ในเนื้องานเองเขาจะไม:มุ:งผลตอบแทนในลักษณะท่ีจับต,องเปDนสําคัญ แต:หากเขาบรรลุความสําเร็จ
ของงานตามปรารถนาเขาจะได,รับรางวัลเปDนผลพลอยได,ตามไปด,วยแต:รางวัล เช:น เงินนั้นไม:ใช:สิ่งท่ี
เขาต,องการเปDนพ้ืนฐานเงินอาจเปDนเพียงเครื่องวัดผลงาน และเปDนเครื่องประเมินผลความก,าวหน,า
เท:านั้น ผู,ท่ีมุ:งความสําเร็จของงานจึงมี ใจจดจ:ออยู:กับงาน และใช,ความพยายามอย:างสูงสุด เพ่ือให,
งานสําเร็จด,วยดี บุคคลพวกนี้จะพยายามแสวงหาข,อมูลป�อนกลับ (Feedback) อยู:เสมอ ท้ังนี้เพ่ือจะ
ประเมินค:าสิ่งท่ีตนทํา และพร,อมท่ีจะปรับปรุงแก,ไข ในขณะเดียวกันความรวดเร็วของข,อมูลป�อนกลับ
ท่ีได,รับจะมีความหมายยิ่ง ท้ังนี้เพ่ือจะได,ทราบถึงระดับความสําเร็จหรือความล,มเหลวและเพ่ือท่ีจะได,
คิดหาวิธีการแก,ไขปCญหา หรือข,อผิดพลาดในงานได,ทันท:วงที 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของ Herzberg (1959) ได,รวมความคิดของ Taylor และ Maslow นําเสนอ
ความคิดท่ีเก่ียวข,องกับความพึงพอใจ และความไม:พึงพอใจในการทํางานของพนักงาน ซ่ึงมีส:วนสําคัญ 
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ต:อการจูงใจในการปฏิบัติงานมากทีเดียว โดย Herzberg ได,ให,ชื่อผลงานของเขาว:า 
“MotivationHygieneTheory” ซ่ึงอาจเรียกได,ว:าเปDนทฤษฎีสององค�ประกอบ (Herzberg’s Two 
Factor Theory) ของเฮอร�ซเบิร�ก โดย สมมติฐานของทฤษฎีมีดังนี้ 

สิ่งจูงใจมี 2 แบบ คือ แบบท่ี1 เปDนสิ่งให,เกิดความพึงพอใจในการทํางาน และแบบท่ี 2 คือ 
การป�องกันการเกิดความไม:พึงพอใจในการทํางาน ซ่ึงเรียกแบบท่ีหนึ่งว:า Motivators (ปCจจัยจูงใจ 
หรือ ปCจจัยกระตุ,น) และเรียกแบบท่ีสองว:า Hygienes (ปCจจัยคํ้าจุน)  

ปCจจัยกระตุ,น (Motivation Factor) ทําให,คนทํางานมีความรู,สึกพอใจในงาน มีความรู,สึกใน
ด,านดี  ปCจจัยเหล:านี้ส:วนใหญ:เก่ียวข,องกับงานท่ีปฏิบัติอยู: โดยคนจะถูกจูงใจให,เพ่ิมผลผลิต ปCจจัย
กระตุ,นได,แก: ความสําเร็จของงาน การยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบ โอกาสก,าวหน,า และลักษณะ
ของงานท่ีทํา ถ,ามีปCจจัยเหล:านี้ คนท่ีทํางานก็จะเกิดความพอใจในการทํางาน และเกิดแรงจูงใจ 
เพราะสามารถสนองความต,องการสําเร็จให,ชีวิตได, แต:ถ,าไม:มีปCจจยัเหล:านี้ ความพอใจในการทํางาน 
และแรงจูงใจก็ไม:เกิดข้ึน ปCจจัยกระตุ,นทําให,คนทํางานมีความรู,สึกในด,านดีเปDนสิ่งจูงใจภายใน
ความรู,สึกนึกคิดของคน ปCจจัยกระตุ,น จะนําไปสู:การจูงใจในวิธีการบริหารงานด,วย 

ปCจจัยคํ้าจุน (Herzberg Factors) เปDนปCจจัยป�องกัน ไม:ให,คนเกิดความไม:พอใจในงานท่ี 
ปฏิบัติอยู: เช:น นโยบายของหน:วยงาน และการบริหาร การบังคับ บัญชา สภาพการทํางาน 
ความสัมพันธ�ระหว:างบุคคล รายได,ต่ําแหน:ง และความม่ันคง ถ,าปCจจยัเหล:านี้ ขาดไปจะทําให,เกิด
ความไม:พอใจในการทํางาน แต:ถ,ามีอยู:ก็จะสามารถช:วยป�องกัน ไม:ให,เกิดความไม:พอใจในการทํางาน 
แต:ก็ไม:ได,เพ่ิมความไม:พอใจในการทํางาน หรือเพ่ิมแรงจูงใจได,ปCจจัยเหล:านี้ มิได,ปDนสิ่งจูงใจท่ีจะทําให,
เกิดผลผลิตเพ่ิมข้ึน แต:จะเปDน ข,อกําหนดเบื้องต,น เพ่ือป�องกันไม:ให,คนเกิดความไม:พอใจงานท่ีทํา อยู:
ตัวอย:างเช:น การนัดหยุดงานของคนงานในโรงงาน มีปCญหามาจากเรื่องเงินซ่ึงอยู:ในปCจจัยคํ้าจุน 

ทฤษฎีเสริมแรงของ Skinner (1950) (Skinner’s Reinforcement Theory) โดยสกินเนอร� 
และผู,ร:วมงาน ได,ศึกษาถึงการทํางานท่ีดี ท่ีควรยกย:อง โดยวิเคราะห�สถานการณ� การทํางานเพ่ือ
พิจารณาสาเหตุ และกระตุ,นการเปลี่ยนแปลงเพ่ือขจัดปCญหาอุปสรรคในการทํางาน เป�าหมายของการ
มีส:วนร:วมของแรงงาน และการช:วยเหลือ ตลอดจนการปรับปรุงการทํางาน การป�อนกลับอย:าง
รวดเร็วของผลลัพธ�ท่ีเกิดข้ึน และรางวัลจากการยอมรับตลอดจน การยกย:องบุคคลท่ีทําดี  

Skinner (1950) ได,เน,นย้ําแรงจูงใจท่ีเปDนพ้ืนฐานในการปรับปรุงพฤติกรรม และเทคนิค ใน
การเปลี่ยนพฤติกรรมของมนุษย� เขาเชื่อว:าพฤติกรรมของมนุษย�ถูกเปลี่ยนไป เนื่องจากแรงจูงใจ 
เทคนิคนี้สามารถทําให,มนุษย�เกิดพฤติกรรมซํ้า หรือเปลี่ยนพฤติกรรมอ่ืน วิธีการเสริมแรงตามทฤษฎี 
ของ Skinner แสดงไว,ในแผนภูมิท่ี 7 ทฤษฎีการเสริมแรงของ Skinner (1950) ทําได, 4 วิธีคือ  

1) การเสริมแรงทางบวก (Positive Reinforcement) หมายถึงการบริหารรางวัลตอบแทน
ตามผลการปฏิบัติงาน เพ่ือให,เกิดพฤติกรรมท่ีพึงปรารถนา เปDนการสร,างให,เกิดพฤติกรรม มากข้ึนด,วย
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การให,รางวัลพิเศษ สําหรับการกระทําอย:างใดอย:างหนึ่ง เช:น การสรรเสริญ พนักงาน เม่ือทํางานเสร็จ
ตามกําหนด เม่ือพนักงานได,รับการชมเชยถือว:าเปDนการกระตุ,นให,ผลสําเร็จของการทํางานในอนาคต      

2) การเรียนรู,หลีกเลี่ยงปCญหา (Avoidance Learning) หรือการเสริมแรงด,านลบ (Negative 
Reinforcement) หมายถึงการจัดลําดับเหตุการณ� หรือปCญหาท่ีไม:น:าพึงพอใจต:อจากพฤติกรรมท่ีพึง
พอใจการเรียนรู,ท่ีเกิดข้ึน เพราะพนักงานสามารถปฏิบัติตามหน,าท่ี ท่ีได,ทําอย:างอ่ืน เนื่องจากกลัว
ผลร,ายท่ีจะได,รับ เช:น หัวหน,าสั่งพนักงานว:า อย:าทํางานล:าช,า การเรียนรู,หลีกเลี่ยงปCญหาเกิดจาก
บุคคลต,องการเลี่ยงผลลัพธ�ท่ีไม:น:าพอใจ จึงมีพฤติกรรมท่ีไม:ทําให,เกิดผลลัพธ�นั้น  

3) การยับยั้งพฤติกรรม (Extrinction) หมายถึงการเลิกให,รางวัลเพ่ือจุดมุ:งหมายในการยับยั้ง
พฤติกรรมอย:างใดอย:างหนึ่งในอนาคต เปDนพฤติกรรมท่ีมีผลด,านบวก เปDนการระงับพฤติกรรม
บางอย:าง โดยการลดการเสริมแรง เช:น ผู,บริหารต,องการให,พนักงาน ทํางานล:วงเวลาน,อยลง โดยการ
ทํางานให,มีประสิทธิภาพมากข้ึน จะเลิกขอบคุณ พนักงานท่ีทํางานล:วงเวลา และการทํางานในวันสุด
สัปดาห�พนักงานจะไม:ได,รับการกระตุ,นให,มีพฤติกรรมต:อเนื่อง  

4) การลงโทษ (Punishment) หมายถึงการปรับพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ,ง ภายใต,เง่ือนไขท่ีว:า 
การให,ผลลัพธ�ท่ีเปDนลบ จะช:วยลด หรือยับยั้งพฤติกรรมเปDนการลบพฤติกรรม เนื่องจาก ผลลัพธ�ท่ีไม:
พึงพอใจเช:น การว:ากล:าวตักเตือน การลดอํานาจหน,าท่ีเปDนต,นดังภาพท่ี 2.2 
 
ภาพท่ี 2.2 วิธีการเสริมแรงตามทฤษฎีของสกินเนอร�  

ท่ีมา: เกรียงศักด์ิ เขียวยิ่ง. (2550). การเสริมแรง. กรุงเทพฯ: ชนะการพิมพ�. 
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สรุปได,ว:า ทฤษฎีแรงจูงใจของสกินเนอร�มีความเชื่อม่ันว:าการเสริมแรงทางบวก หรือการ ให,
รางวัล เปDนวิธีท่ีดีกว:าการลงโทษ ดังนั้น ในการสร,างแรงจูงใจจึงควรเน,น ในเรื่องการชมเชยการ 
กระตุ,น การให,ความช:วยเหลือแก:ผู,ปฏิบัติงานในการแก,ไขปCญหา การสร,างแรงจูงใจ ถ,ามี 
ประสิทธิภาพจริง ๆ จะต,องอาศัยการมอบหมายงานให,หมาะสมกับคุณสมบัติของผู,ปฏิบัติงาน และ 
ให,มีส:วนร:วมในการต้ังเป�าหมาย และวิธีการดําเนินงานด,วย จึงได,ผลดีท่ีสุด 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวข8อง 

ทิพาพร ฉันชัยพัฒนา (2556) ได,ทําการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต:อ
แอพพลิเคชั่น “ไลน�” (LINE) ในรูปแบบของการสื่อสารผ:านบัญชีอย:างเปDนทางการ (Official 
Accounts LINE) จากการศึกษาพบว:ากลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:เปDนเพศหญิง โดยมีสัดส:วนท่ีใกล,เคียง 
กับกลุ:มตัวอย:างท่ีเปDนเพศชาย กลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:มีอายุระหว:าง 22-24 ป� และอายุ 28-30 ป� นั่น 
อาจเปDนเพราะช:วงอายุช:วง 22 -30 ป� เปDนช:วงอายุวัยท่ีเริ่มทํางานมีรายได,แล,ว ดังนั้น จึงมี
ความสามารถทางการเงินท่ีจะใช,โทรศัพท�มือถือประเภทสมาร�ตโฟน (Smart Phone) เพ่ือรับข,อมูลื่อ
สารทางออนไลน� กลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:มีระดับการศึกษาปริญญาตรี นั่นอาจเปDนเพราะการสื่อสาร
ผ:านแอพพลิเคชั่น “ไลน�” เปDนเทคโนโลยีการสื่อสารรูปแบบใหม: ดังนั้นผู,ใช,บริการจึงอาจต,องมีระดับ
ความรู,มากในระดับหนึ่ง นอกจากนั้นยังพบว:ากลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:มีรายได,เฉลี่ยต:อเดือนมากกว:า 
25,000 บาทข้ึนไป เนื่องจากการสื่อสารลักษณะนี้ต,องใช,ผ:านโทรศัพท�มือถือประเภทสมาร�ตโฟนซ่ึงมี
ราคาค:อนข,างสูงกว:าปกติ ดังนั้นกลุ:มผู,ใช,บริการจึงอาจต,องมีฐานะทางการเงินมากในระดับหนึ่งเพ่ือมา
ซ้ืออุปกรณ�การสื่อสารลักษณะดังกล:าว ท้ังนี้ยังพบว:ากลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา 

ณัฐพัฒน�  ชลวณิช (2556) ได,ทําการศึกษาพฤติกรรมการใช, และความคิดเห็นท่ีมีต:อ
แอพพลิเคชั่น LINE ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว:า กลุ:มผู,ใช,งาน
แอพพลิเคชั่น LINE ส:วนใหญ:มีลักษณะการใช,งานเพ่ือการส:งข,อความ / ส:ง Sticker สัญลักษณ� 
Emoji, Emoticon และ ส:งรูปภาพ ซ่ึงเปDนลักษณะการใช, งานท่ีได,รับความนิยม ท้ังนี้ข,อมูลดังกล:
าวจะเปDนประโยชน�อย:างมากสําหรับ นักคิด นักสร,างสรรค� ท่ีจะนําเรื่องราวของผลิตภัณฑ�สินค,า 
บริการ หรือข,อมูลขององค�กรมาพัฒนาให,สอดคล,องกับลักษณะ การใช,งานของกลุ:มผู,บริโภคเป�าหมาย 
ส:วนการใช, Free Voice Call และการใช, Home, Time Line ซ่ึงเปDนลักษณะการใช,งานท่ียังไม:เปDนท่ี
นิยมแพร:หลายของผู,ใช,นั้น ทางผู,ให,บริการสามารถนําข,อมูลจากการศึกษาไปพิจารณาเพ่ือหาทางวาง
กลยุทธ� และคิดแผนในการพัฒนาและประชาสัมพันธ�คุณสมบัติ ของลักษณะการใช,งานดังกล:าวให,ได,
รับความสนใจจากกลุ:มผู,ใช,งานแอพพลิเคชั่น นอกจากนี้สถาบัน        การศึกษา รวมถึงองค�การต:าง 
ๆ ท้ังภาครัฐ และเอกชน ควรจัดให,มีการนําเอาแอพพลิเคชั่น LINE มาใช,ประโยชน�ให,มากข้ึน 
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เพราะเปDนเทคโนโลยีทางการสื่อสารท่ีช:วยให,การติดต:อสื่อสารมีความสะดวกรวดเร็ว รวมถึงสามารถช:
วยประหยัดค:าใช,จ:าย และทรัพยากรได,อย:างมีประสิทธิภาพ 

ศักรินทร� ตันสุพงษ� (2557) ได,ทําการศึกษาปCจจัยท่ีส:งผลต:อการยอมรับแอพพลิเคชั่นไลน�
จากผลการศึกษา พบว:า ปCจจัยท่ีส:งผลต:อการยอมรับแอพพลิเคชั่นไลน� ได,แก: เครือข:ายทางสังคม 
(Social Network) ความครบถ,วนด,านมีเดีย (Media Richness) ความสนุกสนาน (Enjoyment) 
และความคิดเห็นท่ีมีต:อไอที (Opinion toward IT) ดังนั้นผู,ให,บริการแอพพลิเคชั่นไลน� หรือ
แอพพลิเคชั่นอ่ืน ในลักษณะใกล,เคียงกับไลน� ควรให,ความสําคัญกับปCจจัยดังกล:าว ดังนี้ 1) เครือข:าย
ทางสังคม (Social Network) ควรพัฒนาแอพพลิเคชั่นให,มีความเปDนเครือข:าย ทางสังคมมากข้ึน 
เพราะผู,ใช,งานส:วนใหญ:จะใช,แอพพลิเคชั่นเพ่ือใช,สื่อสารกับเพ่ือนหรือคนรู,จัก เช:น การส:งเสริมการ
ค,นหาคนรู,จัก เพ่ือนเก:า แฟนเก:า หรือแนะนําคนท่ีอาจรู,จัก เปDนต,น 2) ความครบถ,วนด,านมีเดีย 
(Media Richness) ควรพัฒนาแอพพลิเคชั่นให,สามารถส:งไฟล� เอกสารได,หลากหลายมากข้ึน 
โดยเฉพาะไฟล�เอกสารตระกูล Microsoft Office เช:น Excel, Power Point, Word และ PDF 3) 
ความสนุกสนาน (Enjoyment) ควรพัฒนาแอพพลิเคชั่นให,ได,รับความบันเทิงจากการใช, งานมากข้ึน 
มีลูกเล:นใหม: ๆ ออกมาเรื่อย ๆ เพ่ือดึงดูดให,ผู,ใช,มีความต,องการท่ีจะใช,งานมากข้ึน 4) ความคิดเห็นท่ี
มีต:อไอที (Opinion toward IT) ควรมีการปรับปรุงแอพพลิเคชั่นให,มีความ ทันสมัย และออกฟCงก�ชั่น
การใช,งานใหม: ๆ ให,เข,ากับสถานการณ�ปCจจุบัน และเทคโนโลยีท่ีพัฒนาอย:างต:อเนื่องมากข้ึน เพราะ
การมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยจะทําให,ผู,ใช,มีการยอมรับการใช,งานเทคโนโลยีนั้น มากข้ึน 

รัชนีพร นันทคุณากร (2558) ได,ทําการศึกษาความพึงพอใจของผู,ใช,บริการแอพพลิเคชั่นจาก
ไลน� จากการศึกษาพบว:า ผู,ใช,บริการมีระดับความพึงพอใจในด,านความคาดหวังของผู,ใช,บริการแอพ
พลิชั่นจากไลน�โดยรวมอยู:ในระดับมาก โดยผู,ใช,บริการมีระดับคามพึงพอใจมากท่ีสุดในเรื่องของการ
คาดหวังต:อคุณภาพท่ีดีรองลงมาคือ ตอบสนองต:อความต,องการส:วนตัว และคาดหวังว:าจะได,รับ
บริการด,วยความโปร:งใส ไม:มีการนําข,อมูลส:วนตัวไปเผยแพร: ซ่ึงสอดคล,องกับแนวคิด และทฤษฎี
เก่ียวกับการคาดหวังของลูกค,าของ Zeithaml, Parasuraman และ Berry (1990) ท่ีได,กล:าวว:า การ
คาดหวังของลูกค,าเกิดจากประสบการณ� คําบอกเล:าของเพ่ือน การศึกษาข,อมูลจากคู:แข:ง การโฆษณา
ของกิจการเอง และความต,องการส:วนตัว หากบริษัทสามารถตอบสนองสินค,า หรือบริการได,ตาม
ความคาดหวังของลูกค,า ก็จะส:งผลในเชิงบวกต:อความพึงพอใจของลูกค,า ก็ย:อมส:งผลในเชิงลบต:อ
ความพึงพอใจของลูกค,าเช:นกัน  

กฤษณี เสือใหญ: (2559) ได,ทําการศึกษาพฤติกรรมการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� จากการศึกษา
พบว:ายพฤติกรรมการใช,แอพพลิเคชั่นไลน�พบว:า พฤติกรรมการใช,แอพพลิเคชั่น ได,รับความ นิยม
อย:างแพร:หลาย และมีผู,ใช,จํานวนมาก โดยส:วนใหญ:จะมีประสบการณ�ในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 2 ป� 
และมีความถ่ีในการใช,แอพพลิเคชั่น คือ เป�ดตลอดท้ังวัน ฟCงช�ชั่นท่ีใช,งานมากท่ีสุด คือฟCงช�ชั่น แชท 
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แชท ฟ�เจอร�การใช,งานของแอพพลิเคชั่นไลน� นั้น ไม:ได,แตกต:างจาก What’s App, MSN, 
Messenger หรือ We Chat ท่ีทําให,เราได, แชท โดยตรงกับผู,ใช, แอพพลิเคชั่นไลน�ด,วยกัน ด,วยการส:ง
ข,อความ ทําให,การสนทนาระหว:างผู,ส:งสารและผู,รับสารง:าย และมีความสะดวกสบายมากข้ึน 
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บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
              งานวิจัยเรื่อง การศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการวิจัยดังนี้ 

3.1 ประเภท และรูปแบบวิธีการวิจัย 
3.2 กลุ:มประชากรและกลุ:มตัวอย:าง 
3.3 กระบวนการ และข้ันตอนการเก็บรวบรวมข,อมูล 
3.4 สมมุติฐานการวิจัย 
3.5 วิธีการทางสถิติ และการวิเคราะห�ข,อมูล 

 
3.1 ประเภท และรูปแบบวิธีการวิจัย 
      งานวิจัยนี้เปDนงานวิจัยเชงิสํารวจ (Survey Research) ท่ีมีรูปแบบการวิจัยโดยใช,แบบสอบถาม
แบบปลายป�ด (Closed-end Questionnaire) ท่ีประกอบด,วย ข,อมูลคุณสมบัติส:วนบุคคล ด,าน
ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางาน
ของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร เปDนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข,อมูล ตามรายละเอียดดังนี้ 
 3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีท้ังหมด 4 ส:วนดังนี้ 
                 3.1.1.1 ข,อมูลคุณสมบัติส:วนบุคคลของผู,ท่ีคาดหวังจะใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� 
                          ข,อมูลคุณสมบัติส:วนบุคคลประกอบด,วยเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได, 
โดยมีระดับการวัดดังนี้ 

      1) เพศ         ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
      2) อายุ         ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ  (Ordinal Scale) 

         3) การศึกษา  ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ  (Ordinal Scale)   
         4) อาชีพ       ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale)
         5) รายได,      ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ  (Ordinal Scale) 
                 3.1.1.2 ข,อมูลด,านปCจจัยความคาดหวังท่ีส:งผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�   
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   ข,อมูลด,านปCจจัยความคาดหวังท่ีส:งผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�
ของอู:ซ:อมรถยนต� ประกอบด,วย ความคาดหวังความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ความ
คาดหวังพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน� และความคาดหวังระบบการทํางานของ
พนักงานท่ีใช,แอพพลิเคชั่นไลน� โดยมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
      สําหรับการวัดระดับความคาดหวังจะมีระดับการวัดดังนี้ 
                         1) เห็นด,วยน,อยท่ีสุด          มีค:าคะแนนเปDน 1 
                         2) เห็นด,วยน,อย          มีค:าคะแนนเปDน 2 
                         3) เห็นด,วยปานกลาง          มีค:าคะแนนเปDน 3 
                         4) เห็นด,วยมาก                   มีค:าคะแนนเปDน 4 
                         5) เห็นด,วยมากท่ีสุด      มีค:าคะแนนเปDน 5 
               สําหรับการวัดระดับความคาดหวังเปDนช:วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 

ค:าเฉลี่ย                  ความหมาย 
         4.21 – 5.00                มากท่ีสุด 
         3.41 – 4.20                มาก 
         2.61 – 3.40                ปานกลาง 
         1.81 – 2.60                น,อย 
         1.00 – 1.80                น,อยท่ีสุด 

            3.1.1.3 ข,อมูลแรงจูงใจในการใช,บริการของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต�แอพพลิเคชั่นไลน� 
         ข,อมูลแรงจูงใจในการใช,บริการของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต�แอพพลิเคชั่นไลน�โดยมีระดับ
การวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
                     สําหรับการวัดระดับแรงจูงใจจะมีระดับการวัดดังนี้ 
                         1) แรงจูงใจน,อยท่ีสุด          มีค:าคะแนนเปDน 1 
                         2) แรงจูงใจน,อย          มีค:าคะแนนเปDน 2 
                         3) แรงจูงใจปานกลาง          มีค:าคะแนนเปDน 3 
                         4) แรงจูงใจมาก                   มีค:าคะแนนเปDน 4 
                         5) แรงจูงใจมากท่ีสุด      มีค:าคะแนนเปDน 5 
                     สําหรับการวัดระดับแรงจูงใจเปDนช:วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 

ค:าเฉลี่ย                  ความหมาย 
         4.21 – 5.00                มากท่ีสุด 
         3.41 – 4.20                มาก 
         2.61 – 3.40                ปานกลาง 
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         1.81 – 2.60                น,อย 
         1.00 – 1.80                น,อยท่ีสุด 

 
        3.1.2 การทดสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบความ
น:าเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  
    3.1.2.1 การทดสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 
                     งานวิจัยนี้จะนําแบบสอบถามท่ีสร,างเสร็จแล,วมอบให,กับผู,ทรงคุณวุฒิตรวจสอบ
ความถูกต,องของเนื้อหา และทําการแก,ไขตามข,อเสนอแนะ และข,อคิดเห็นท่ีเปDนประโยชน�ต:องานวิจัย 
    3.1.2.2 การทดสอบความน:าเชื่อถือ (Reliability Test) 
                    เม่ือผู,วิจัยได,แก,ไขแบบสอบถามตามท่ีผู,ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร,อยแล,ว จะต,องนํา
แบบสอบถามมาทําการทดสอบความน:าเชื่อถือ (Reliability Test) โดยทําการแจกกับกลุ:มตัวอย:างท่ีมี
สภาพความเปDนกลุ:มตัวอย:างซ่ึงได,แก: ผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� 
จํานวน     30 คน เพ่ือตรวจสอบความน:าเชื่อถือโดยการวิเคราะห�ประมวลหาค:า ครอนบาร�ค แอลฟIา 
(Cronbach’s Alpha Analysis Test) ซ่ึงได,ค:าเท:ากับ 0.931 หลังจากนั้นแบบสอบถามจะนําไปให,
กลุ:มตัวอย:างได,ตอบตามระยะเวลาท่ีกําหนดไว,ในการศึกษาโดยจะทําการแจกในวันท่ี 10 ตุลาคม พ.ศ. 
2559 
                      
3.2 กลุ�มประชากร และกลุ�มตัวอย�าง 
  ประชากรท่ีใช,ในการศึกษาในครั้งนี้จะเปDนผู,ใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยจะทําการสุ:มกลุ:มตัวอย:างจาก อู:ซ:อมรถยนต� 2 แห:งในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากเปDนสถานท่ี ท่ีลูกค,าต,องเข,ามาใช,บริการในการซ:อมรถยนต� และอู: 2 แห:งนี้เปDนอู:กลางท่ีได,รับ
รองมาตรฐานสากล ซ่ึงได,รับความไว,วางใจจากลูกค,า ได,แก:             
   1) อู:สหรุ:งโรจน� เซอร�วิส จํากัด   
   2) อู:เจ.อาร�.การาจ จํากัด 
  ท้ังนี้เนื่องจากกลุ:มประชากรมีไม:จํากัดจํานวน ผู,วิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุ:มตัวอย:างโดยใช,
ตารางการคํานวณหาขนาดกลุ:มตัวอย:างของ Yamane (1967) ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซ่ึงได,ขนาดของกลุ:มตัวอย:างจํานวน 300 คน และผู,วิจัยจะกําหนดขนาด
ของกลุ:มตัวอย:างแห:งละ 150 คน จากอู:ซ:อมรถยนต� 2 แห:งในเขตกรุงเทพมหานคร และจะทําการสุ:ม
กลุ:มตัวอย:างท่ีเปDนผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในวันท่ี 10 ตุลาคม พ.ศ. 
2559 โดยจะสุ:มกลุ:มตัวอย:างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยมีการสุ:มกลุ:มตัวอย:างดังนี้ 
                1) วันท่ี 10 และวันท่ี 31 ตุลาคม พ.ศ. 2559 จํานวน 150 คน 
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                2) วันท่ี 1 และวันท่ี 15 พฤศจิกายน พ.ศ. 2559 จํานวน 150 คน 
      
3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข8อมูล 

สําหรับกระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข,อมูลมีดังนี้ 
  3.3.1 ผู,วิจัยได,ทําการสุ:มกลุ:มตัวอย:างจากผู,ใช,บริการอู:ซ:อมรถยนต� ท่ีจะทําการเก็บข,อมูล 
แบบสอบถาม  
        3.3.2 ผู,วิจัยได,ทําการชี้แจงถึงวัตถุประสงค�ของการทําวิจัย รวมท้ังหลักเกณฑ�ในการตอบ
แบบสอบถามเพ่ือให,ผู,ใช,บริการอู:ซ:อมรถยนต� มีความเข,าใจในข,อคําถาม และความต,องการของผู,วิจัย 
        3.3.3 ทําการแจกแบบสอบถามให,กับผู,ใช,บริการอู:ซ:อมรถยนต� โดยมีระยะเวลาในการทํา
แบบสอบถาม 1 วัน หลังจากนั้นจึงทําการเก็บแบบสอบถามคืน 
        3.3.4 นําแบบสอบถามท่ีได,มาทําการตรวจสอบความถูกต,องสมบูรณ�ของแบบสอบถาม และ
นําไปวิเคราะห�ข,อมูลทางสถิติด,วยเครื่องคอมพิวเตอร�ต:อไป   
       
3.4 สมมติฐานการวิจัย 

การศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการ
ใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�
ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการกําหนดสมมุติฐานดังนี้ 

3.4.1 ความแตกต:างของปCจจัยคุณสมบัติส:วนบุคคลด,านเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได, แตกต:างกันมีต:อระดับแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต:างกัน 

3.4.2 อิทธิพลปCจจัยความคาดหวังส:งผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� ด,านความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,
เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การทดสอบสมมติฐานท้ังสองข,อจะทําการทดสอบท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
3.5 วิธีการทางสถิติทีใช8สําหรับงานวิจัย   

วิธีการทางสถิติทีใช,สําหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ:งได, 2 ประเภทได,แก: 
          3.5.1 การรายงานผลด,วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงได,แก: ค:าร,อยละ 
(Percentage)  ค:าเฉลี่ย (Mean)  และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
          3.5.2 การรายงานผลด,วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได,แก:การวิเคราะห�
สมมุติฐานท้ังสามข,อ โดยมีการใช,สถิติการวิจัยดังนี้ 
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                   3.5.2.1 สมมติฐานข,อท่ี 1 จะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าที (t-test) ในกรณี
การเปรียบเทียบของกลุ:ม 2 กลุ:ม และจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เม่ือพบ
ความแตกต:างจะทําการทดสอบด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) ด,วยวิธี
ของ เชฟเฟI (Scheffe)  

3.5.2.2 สมมติฐานข,อท่ี 2 จะใช,สถิติทดสอบหาความสัมพันธ�แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
ผลการวิจัยเรื่องการศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลการวิจัยท่ีสามารถอธิบายได,ดังนี้ 

4.1 การรายงานผลด,วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงได,แก: ค:าร,อยละ 
(Percentage) ค:าเฉลี่ย (Mean) และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.2 การรายงานผลด,วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได,แก:การวิเคราะห�
สมมุติฐานท้ังสามข,อ โดยมีการใช,สถิติการวิจัยดังนี้ 

4.2.1 สมมติฐานข,อท่ี 1 จะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าที (t-test) ในกรณี
การเปรียบเทียบของกลุ:ม 2 กลุ:ม และจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เม่ือพบ
ความแตกต:างจะทําการทดสอบด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) ด,วยวิธี
ของ เชฟเฟI (Scheffe)  

4.2.2 สมมติฐานข,อท่ี 2 จะใช,สถิติทดสอบหาความสัมพันธ�แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานท้ังสองข,อจะทําการทดสอบท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
            

4.1 การรายงานผลด8วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงได,แก: ค:าร,อยละ 
(Percentage) ค:าเฉลี่ย (Mean) และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 4.1.1 ข,อมูลด,านส:วนบุคคลเรื่องเพศของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อมรถยนต�
ในเขตกรุงเทพมหานคร จะแสดงเปDนข,อมูลเฉพาะค:าร,อยละ ปรากฏผลดังตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1: ตารางแสดงจํานวน และค:าร,อยละของข,อมูลเพศของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่น

ไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

เพศ จํานวน ร,อยละ 

ชาย 169 56.3 

(ตารางมีต:อ) 
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ตารางท่ี 4.1(ต:อ): ตารางแสดงจํานวน และค:าร,อยละของข,อมูลเพศของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการ    
     แอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

เพศ จํานวน ร,อยละ 

หญิง 131 43.7 

รวม 300 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว:ากลุ:มตัวอย:าง ท่ีได,จากการสํารวจส:วนใหญ:เปDนเพศชายมากกว:าเพศ
หญิง โดยในกลุ:มเพศชายคิดเปDนร,อยละ 56.3 (169 คน) และเพศหญิง คิดเปDนร,อยละ 43.7 (131 คน) 
ตามลําดับ 
 
 4.1.2 ข,อมูลด,านส:วนบุคคลเรื่องอายุของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อมรถยนต�
ในเขตกรุงเทพมหานคร จะแสดงเปDนข,อมูลเฉพาะค:าร,อยละ ปรากฏผลดังตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2: ตารางแสดงจํานวน และค:าร,อยละของข,อมูลอายุของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่น

ไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

อายุ จํานวน ร,อยละ 

ตํ่ากว:า 20 ป� 2 0.7 

20 – 30 ป� 109 36.3 

31 – 40 ป� 129 43.0 

   41 – 50 ป�  48 16.0 

51 ป� ข้ึนไป 12 4.0 

รวม 300 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว:า กลุ:มตัวอย:าง ท่ีได,จากการสํารวจส:วนใหญ:มีอายุระหว:าง 31 – 40 ป�               
ร,อยละ 43.0  (129 คน) อายุ 20 – 30 ป�ร,อยละ 36.3 (109 คน) อายุ 41 – 50 ป�ร,อยละ 16.0 (48 
คน) อายุ 51 ป� ข้ึนไป ร,อยละ 4.0 (12 คน) และ อายุต่ํากว:า 20 ป�ร,อยละ 0.7 (2 คน) ตามลําดับ 
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 4.1.3 ข,อมูลด,านส:วนบุคคลเรื่องระดับการศึกษาสูงสุดของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่น
ไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร จะแสดงเปDนข,อมูลเฉพาะค:าร,อยละ ปรากฏผลดังตารางท่ี 
4.3 
 
ตารางท่ี 4.3: ตารางแสดงจํานวน และค:าร,อยละของข,อมูลระดับการศึกษาของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการ

แอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับการศึกษา จํานวน ร,อยละ 

ตํ่ากว:ามัธยมปลาย/ ปวช. 6 2.0 

มัธยมปลาย/ ปวช. 38 12.7 

อนุปริญญา/ ปวส. 37 12.3 

   ปริญญาตรี  165 55.0 

ปริญญาโท หรือสูงกว:า 54 18.0 

รวม 300 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว:า กลุ:มตัวอย:างท่ีได,จากการสํารวจส:วนใหญ:ศึกษาอยู:ในระดับปริญญาตรี           
ร,อยละ 55.0 (165 คน) ระดับปริญญาโท หรือสูงกว:าร,อยละ 18.0 (54 คน) ระดับมัธยมปลาย/ ปวช.            
ร,อยละ 12.7 (38 คน) ระดับอนุปริญญา/ ปวส.ร,อยละ 12.3 (37 คน) และระดับตํ่ากว:ามัธยมปลาย/ 
ปวช.ร,อยละ 2.0 (6 คน) ตามลําดับ 
 
 4.1.4 ข,อมูลด,านส:วนบุคคลเรื่องอาชีพของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อมรถยนต�
ในเขตกรุงเทพมหานคร จะแสดงเปDนข,อมูลเฉพาะค:าร,อยละ ปรากฏผลดังตารางท่ี 4.4 
 
ตารางท่ี 4.4: ตารางแสดงจํานวน และค:าร,อยละของข,อมูลอาชีพของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการ

แอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

อาชีพ จํานวน ร,อยละ 

นักเรียน/ นักศึกษา 22 7.3 

เจ,าของธุรกิจ/ อาชีพอิสระ 63 21.0 

(ตารางมีต:อ) 
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ตารางท่ี 4.4 (ต:อ): ตารางแสดงจํานวน และค:าร,อยละของข,อมูลอาชีพของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการ 
     แอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

อาชีพ จํานวน ร,อยละ 

พนักงานบริษัทเอกชน 135 45.0 

 ข,าราชการ 41 13.7 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 29 9.7 

แม:บ,าน/ พ:อบ,าน 10 3.3 

รวม 300 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว:า กลุ:มตัวอย:างท่ีได,จากการสํารวจส:วนใหญ:มีอาชีพพนักงานบริษัท 
เอกชน ร,อยละ 45.0 (135 คน) อาชีพเจ,าของธุรกิจ/ อาชีพอิสระ ร,อยละ 21.0 (63 คน)  
อาชีพข,าราชการ ร,อยละ 13.7 (41 คน) อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ร,อยละ 9.7 (29 คน)  
อาชีพนักเรียน/ นักศึกษาร,อยละ 7.3 (22 คน) และอาชีพแม:บ,าน/ พ:อบ,าน ร,อยละ 3.3 (10 คน) 
ตามลําดับ 
 
 4.1.5 ข,อมูลด,านส:วนบุคคลเรื่องรายได,ต:อเดือนของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�อู:
ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร จะแสดงเปDนข,อมูลเฉพาะค:าร,อยละ ปรากฏผลดังตารางท่ี 4.5 
 
ตารางท่ี 4.5: ตารางแสดงจํานวน และค:าร,อยละของข,อมูลรายได,รวมต:อเดือนของผู,ท่ีคาดหวังใช,

บริการแอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

รายได,รวมต:อเดือน จํานวน ร,อยละ 

ตํ่ากว:า 15,000 บาท 37 12.3 

15,000 – 30,000 บาท 119 39.7 

30,001 – 45,000 บาท 84 28.0 

 45,001 – 60,000 บาท  26 8.7 

60,001 บาท ข้ึนไป 34 11.3 

รวม 300 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบว:า กลุ:มตัวอย:างท่ีได,จากการสํารวจส:วนใหญ:มีรายได,รวมต:อเดือน 15,000 
– 30,000 บาทร,อยละ 39.7 (119 คน) มีรายได,รวมต:อเดือน 30,001 – 45,000 บาทร,อยละ 28.0 
(84 คน) มีรายได,รวมต:อเดือน ตํ่ากว:า 15,000 บาท ร,อยละ 12.3 (37 คน) มีรายได,รวมต:อเดือน
60,001 บาท ข้ึนไปร,อยละ 11.3 (34 คน) และมีรายได,รวมต:อเดือน 45,001 – 60,000 บาท ร,อยละ 
8.7 (26 คน) ตามลําดับ 
 

4.1.6 ข,อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นด,านคาดหวังในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อม
รถยนต�ท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ข,อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นด,านคาดหวังในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�อู:ซ:อม
รถยนต�ท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
รวมท้ังวิเคราะห�เปDนรายข,อ มีจํานวน 3 ข,อ ดังนี้ 
   ด,านความคาดหวัง 
   1) ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 
   2) พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีไลน� 
   3) ระบบการทํางานของพนักงาน 
   ข,อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นด,านความคาดหวังความรู,ความสามารถในการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน�ท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางท่ี 4.6 
 
ตารางท่ี 4.6: ตารางแสดงค:าเฉลี่ย และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นความ

คาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ท่ีมีผลต:อระดับแรงจูงใจใน
การใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� X  SD การแปล
ความหมาย 

1. ท:านคาดหวังว:าสามารถเรียนรู,การใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ได,
โดยง:าย 

3.99 .652 เห็นด,วยมาก 

2. ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,งานแอพพลิเคชั่นไลน� โดยไม:ต,องคิด
หรือพยายามมาก 

4.27 .748 เห็นด,วยมาก
ท่ีสุด 

(ตารางมีต:อ) 
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ตารางท่ี 4.6 (ต:อ): ตารางแสดงค:าเฉลี่ย และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นความ 
     คาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ท่ีมีผลต:อระดับ 
     แรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� X  SD การแปล
ความหมาย 

3. ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,งานแอพพลิเคชั่นไลน�ได, อย:างสะดวก   
    และรวดเร็ว 

4.28 .738 เห็นด,วยมาก
ท่ีสุด 

4. ท:านคาดหวังว:าสามารถปรับเปลี่ยนฟCงก�ชั่นการทํางานของ 
    แอพพลิเคชั่นไลน�ให,สอดคล,องตามความต,องการได, 

4.09 .794 เห็นด,วยมาก 

5. ท:านคาดหวังว:าสามารถกําหนดปรับเปลื่ยนข,อมูลใน 
    แอพพลิเคชั่นไลน�ได, 

4.09 .790 เห็นด,วยมาก 

6. ท:านคาดหวังว:าสามารถกําหนดด,วยตนเองได,ว:า จะเป�ดอ:าน 
    หรือตอบรับข,อมูลข:าวสารเม่ือใด 

4.13 .790 เห็นด,วยมาก 

7. ท:านคาดหวังว:าสามารถบล็อค (Block) บุคคลท่ีไม:ต,องการ 
    สนทนาด,วย หรือข,อมูลท่ีไม:ต,องการ และสามารถยกเลิกการ 
    บล็อคได,ในภายหลัง 

3.80 .899 เห็นด,วยมาก 

8. ท:านคาดหวังว:าสามารถกําหนดให,มี หรือไม:มีแจ,งเตือน  
   (Notification) เม่ือมีข,อความส:งมาได, 

3.88 .869 เห็นด,วยมาก 

9. ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ในการติดต:อสื่อสาร 
    กับพนักงานได, 

3.93 .884 เห็นด,วยมาก 

10. ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ส:งไฟล�ข,อมูล/ 
     รูปภาพ/ วีดีโอได, 

4.14 .789 เห็นด,วยมาก 

  
จากตารางท่ี 4.6 พบว:า ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�

ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต� ความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� โดยภาพรวมอยู:ในระดับ
ความคิดเห็นเห็นด,วยมาก สําหรับผลการพิจารณาเปDนรายข,อนั้น มีค:าคะแนนเฉลี่ยอยู:ระหว:าง 3.80 – 
4.28 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน,อยตามเกณฑ�ในการวิเคราะห� และแปลผลข,อมุลได,ดังนี้ 



48 

 

 ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผล
ต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ในระดับความคิดเห็นด,วยมากท่ีสุด ได,แก: ท:าน
คาดหวังว:าสามารถใช,งานแอพพลิเคชั่นไลน�ได, อย:างสะดวกและรวดเร็ว ( X  = 4.28, SD = 0.738) 
และท:านคาดหวังว:าสามารถใช,งานแอพพลิเคชั่นไลน� โดยไม:ต,องคิดหรือพยายามมาก ( X = 4.27, SD 
= 0.748) 
 ระดับความคิดเห็นของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อ
ความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ในระดับความคิดเห็นด,วยมาก ได,แก: ท:านคาดหวังว:า
สามารถใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ส:งไฟล�ข,อมูล/ รูปภาพ/ วีดีโอได, ( X  = 4.14, SD = 0.789) ท:าน
คาดหวังว:าสามารถกําหนดด,วยตนเองได,ว:า จะเป�ดอ:านหรือตอบรับข,อมูลข:าวสารเม่ือใด ( X  = 4.13, 
SD = 0.790) ท:านคาดหวังว:าสามารถปรับเปลี่ยนฟCงก�ชั่นการทํางานของแอพพลิเคชั่นไลน�ให,
สอดคล,องตามความต,องการได, ( X  = 4.09, SD = 0.794) ท:านคาดหวังว:าสามารถกําหนดปรับเป
ลื่ยนข,อมูลในแอพพลิเคชั่นไลน�ได, ( X  = 4.09, SD = 0.790) ท:านคาดหวังว:าสามารถเรียนรู,การใช,
แอพพลิเคชั่นไลน�ได,โดยง:าย ( X  = 3.99, SD = 0.652) ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,แอพพลิเคชั่นไลน�
ในการติดต:อสื่อสารกับพนักงานได, ( X  = 3.93, SD = 0.884) ท:านคาดหวังว:าสามารถกําหนดให,มี 
หรือไม:มีแจ,งเตือน (Notification) เม่ือมีข,อความส:งมาได, ( X  = 3.88, SD = 0.869) และท:าน
คาดหวังว:าสามารถบล็อค (Block) บุคคลท่ีไม:ต,องการสนทนาด,วย หรือข,อมูลท่ีไม:ต,องการ และ
สามารถยกเลิกการบล็อคได,ในภายหลัง ( X  = 3.80, SD = 0.899) 
 ระดับความคิดเห็นของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อ
ความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ในระดับความคิดเห็นด,วยน,อย และความคิดเห็นด,วย
น,อยท่ีสุดผลของการวิจัยไม:พบรายการใดอยู:เกณฑ�คะแนนเฉลี่นในระดับนี้ 
 
 4.1.7 ข,อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นความคาดหวังด,านพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีไลน�ท่ีมี
ผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดัง
ตารางท่ี 4.7 
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ตารางท่ี 4.7: ตารางแสดงค:าเฉลี่ย และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นความ
คาดหวังด,านพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน�ท่ีมีผลต:อระดับแรงจูงใจใน
การใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความคาดหวังพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน� X  SD การแปล
ความหมาย 

1. ท:านคาดหวังท่ีจะเรียนรู,เทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเกิดข้ึน
ในปCจจุบัน 

4.03 .775 เห็นด,วยมาก 

2. ท:านคาดหวังว:าเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความจําเปDนต:อ
กระบวนการทํางานขององ�กร 

4.05 .835 เห็นด,วยมาก 

3. ท:านคาดหวังว:าเทคโนโลยีสารสนเทศหลาย ๆ อย:างเปDน
สิ่งท่ีไม:ยากเกินกว:าจะเรียนรู, 

3.97 .910 เห็นด,วยมาก 

4. ท:านคาดหวังท่ีจะติดตามกระแสของเทคโนโลยี
สารสนเทศ อยู:ตลอดเวลา 

3.95 .898 เห็นด,วยมาก 

5. ท:านคาดหวังว:าเม่ือใดท่ีมีการอบรมเก่ียวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ถ,ามีโอกาสหรือเวลาท:านจะต,องไป 

3.85 .998 เห็นด,วยมาก 

6. ท:านคาดหวังถึงความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ ว:า
มีความสําคัญ และจําเปDนกับชีวิตของท:าน 

4.01 .850 เห็นด,วยมาก 

7. ท:านคาดหวังท่ีจะเรียนรู,เทคโนโลยีสารสนเทศ เม่ือต,องใช,
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีไม:คุ,นเคย 

4.02 .901 เห็นด,วยมาก 

8. ท:านคาดหวังว:าเม่ือท:านมีโอกาสได,ครอบครองเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีดี ท:านต,องการเรียนรู,อย:างจริงจัง 

3.96 .792 เห็นด,วยมาก 

9. ท:านคาดหวังท่ีจะใช,เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีแตกต:างกัน
ไป ตามความจําเปDนของเฉพาะกลุ:ม 

4.11 .794 เห็นด,วยมาก 

10. ท:านคาดหวังว:าสามารถเลือกเทคโนโลยีสารสนเทศแบบ
ท่ีดีได, และเหมาะสมกับการใช,งานของท:านเอง 

4.18 .768 เห็นด,วยมาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว:า ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�

ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต� ในด,านความคาดหวังพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน� โดยภาพรวมอยู:ในระดับ
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ความคิดเห็นเห็นด,วยมาก สําหรับผลการพิจารณาเปDนรายข,อนั้น มีค:าคะแนนเฉลี่ยอยู:ระหว:าง 3.85 – 
4.18 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน,อยตามเกณฑ�ในการวิเคราะห� และแปลผลข,อมุลได,ดังนี้ 
 ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผล
ต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน� ในระดับความคิดเห็นด,วยมากท่ีสุด ผลของการวิจัยไม:
พบรายการใดอยู:ในเกณฑ�คะแนนเฉลี่ยระดับ 
 ระดับความคิดเห็นของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อ
ความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน� ในระดับความคิดเห็นด,วยมาก ได,แก: ท:านคาดหวังว:า
สามารถเลือกเทคโนโลยีสารสนเทศแบบท่ีดีได, และเหมาะสมกับการใช,งานของท:านเอง ( X  = 4.18, 
SD = 0.768) ท:านคาดหวังท่ีจะใช,เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีแตกต:างกันไป ตามความจําเปDนของเฉพาะ
กลุ:ม ( X  = 4.11, SD = 0.794) ท:านคาดหวังว:าเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความจําเปDนต:อกระบวนการ
ทํางานขององ�กร ( X  = 4.05, SD = 0.835) ท:านคาดหวังท่ีจะเรียนรู,เทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเกิดข้ึน
ในปCจจุบัน ( X  = 4.03, SD = 0.775) ท:านคาดหวังท่ีจะเรียนรู,เทคโนโลยีสารสนเทศ เม่ือต,องใช,
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีไม:คุ,นเคย ( X  = 4.02, SD = 0.901) ท:านคาดหวังถึงความสําคัญของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ว:ามีความสําคัญ และจําเปDนกับชีวิตของท:าน ( X  = 4.01, SD = 0.850) ท:าน
คาดหวังว:าเทคโนโลยีสารสนเทศหลายๆ อย:างเปDนสิ่งท่ีไม:ยากเกินกว:าจะเรียนรู, ( X  = 3.97, SD = 
0.910) ท:านคาดหวังว:าเม่ือท:านมีโอกาสได,ครอบครองเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีดี ท:านต,องการเรียนรู,
อย:างจริงจัง ( X  = 3.96, SD = 0.792) ท:านคาดหวังท่ีจะติดตามกระแสของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
อยู:ตลอดเวลา ( X  = 3.95, SD = 0.898) และท:านคาดหวังว:าเม่ือใดท่ีมีการอบรมเก่ียวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ถ,ามีโอกาสหรือเวลาท:านจะต,องไป ( X  = 3.85, SD = 0.998) 
 ระดับความคิดเห็นของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อ
ความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน� ในระดับความคิดเห็นด,วยน,อย และความคิดเห็นด,วย
น,อยท่ีสุดผลของการวิจัยไม:พบรายการใดอยู:เกณฑ�คะแนนเฉลี่นในระดับนี้ 
 
 4.1.8 ข,อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นด,านความคาดหวังระบบการทํางานของพนักงานท่ีใช,
แอพพลิเคชั่นไลน�ท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางท่ี 4.8 
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ตารางท่ี 4.8: ตารางแสดงค:าเฉลี่ย และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นความ
คาดหวังด,านระบบการทํางานของพนักงานท่ีใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ท่ีมีผลต:อระดับ
แรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความคาดหวังระบบการทํางานของพนักงานท่ีใช,แอพพลิเคชั่น
ไลน� 

X  SD การแปล
ความหมาย 

1. ท:านคาดหวังว:าพนักงานให,บริการได,ตามท่ีสัญญาทุกครั้ง  
    เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.08 .743 เห็นด,วยมาก 

2. ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีการส:งมอบงานมีความตรงต:อ 
    เวลานัดหมาย เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.09 .775 เห็นด,วยมาก 

3. ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีความสามารถในการแก,ไขปCญหา 
   งานได,อย:างเหมาะสม เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.16 .755 เห็นด,วยมาก 

4. ท:านคาดหวังว:าพนักงานช:วยเหลืออย:างเต็มท่ี และ 
  ให,บริการทันทีท่ีลูกค,าต,องการ เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.15 .772 เห็นด,วยมาก 

5. ท:านคาดหวังว:าเวลาท่ีใช,ในการดําเนินการในข้ันตอนต:าง ๆ  
   มีการคล:องตัว และเหมาะสม เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.17 .762 เห็นด,วยมาก 

6. ท:านคาดหวังว:าพนักงานได,มีการแจ,งข,อมูลเก่ียวกับสถานะ 
    ในการซ:อมอย:างสมํ่าเสมอ เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.15 .729 เห็นด,วยมาก 

7. ท:านคาดหวังว:าผู,ใช,บริการเข,าใช, มีระเบียบข้ันตอนไม: 
    ซับซ,อนจนเกินไป เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.22 .806 เห็นด,วยมากท่ีสุด 

8. ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีการสื่อสาร ชี้แจงทบทวน      
   รายการซ:อม/ประเมิน ค:าใช,จ:ายให,ทราบก:อนอนุมัติ เม่ือมี 
   การใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.19 .763 เห็นด,วยมาก 

9. ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีความถูกต,อง แม:นยํา ใน 
    รายละเอียด เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.09 .739 เห็นด,วยมาก 

10. ท:านคาดหวังว:าพนักงานสามารถวิเคราะห�ปCญหาของรถ 
     อย:างถูกต,อง และซ:อม/เช็คได,อย:าง ครบถ,วน เม่ือมีการใช, 
     แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.20 .718 เห็นด,วยมาก 
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จากตารางท่ี 4.8 พบว:า ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�
ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต� ในด,านความคาดหวังระบบการทํางานของพนักงานท่ีใช,แอพพลิเคชั่นไลน�โดยภาพรวมอยู:ใน
ระดับความคิดเห็นเห็นด,วยมาก สําหรับผลการพิจารณาเปDนรายข,อนั้น มีค:าคะแนนเฉลี่ยอยู:ระหว:าง 
4.08 – 4.22 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน,อยตามเกณฑ�ในการวิเคราะห� และแปลผลข,อมุล
ได,ดังนี้ 
 ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผล
ต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
ระบบการทํางานของพนักงานท่ีใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ในระดับความคิดเห็นด,วยมากท่ีสุด ได,แก: ท:าน
คาดหวังว:าผู,ใช,บริการเข,าใช, หรือรับบริการได,อย:างสะดวก มีระเบียบข้ันตอนไม:ซับซ,อนจนเกินไป เม่ือ
มีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.22, SD = 0.806) 
 ระดับความคิดเห็นของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อ
ความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
ระบบการทํางานของพนักงานท่ีใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ในระดับความคิดเห็นด,วยมาก ได,แก: ท:าน
คาดหวังว:าพนักงานสามารถวิเคราะห�ปCญหาของรถอย:างถูกต,อง และซ:อม/ เช็คได,อย:าง ครบถ,วน เม่ือ
มีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.20, SD = 0.718) ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีการสื่อสาร ชี้แจง
ทบทวนรายการซ:อม/ประเมิน ค:าใช,จ:ายให,ทราบก:อนอนุมัติ เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 
4.19, SD = 0.763) ท:านคาดหวังว:าเวลาท่ีใช,ในการดําเนินการในข้ันตอนต:าง ๆ มีการคล:องตัว และ
เหมาะสม เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.17, SD = 0.762) ท:านคาดหวังว:าพนักงานมี
ความสามารถในการแก,ไขปCญหางานได,อย:างเหมาะสม เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.16, 
SD = 0.755) ท:านคาดหวังว:าพนักงานช:วยเหลืออย:างเต็มท่ี และให,บริการทันทีท่ีลูกค,าต,องการ เม่ือมี
การใช,แอพพลิเคชั่น ( X  = 4.15, SD = 0.772) ท:านคาดหวังว:าพนักงานได,มีการแจ,งข,อมูลเก่ียวกับ
สถานะในการซ:อมอย:างสมํ่าเสมอ เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.15, SD = 0.729) ท:าน
คาดหวังว:าพนักงานมีการส:งมอบงานมีความตรงต:อเวลานัดหมาย เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  
= 4.09, SD = 0.775) ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีความถูกต,อง แม:นยํา ในรายละเอียด อธิบาย 
ข้ันตอนในการให,บริการ เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.09, SD = 0.739) และท:านคาดหวัง
ว:าพนักงานให,บริการได,ตามท่ีสัญญาทุกครั้ง เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X = 4.08, SD = 0.743) 
 ระดับความคิดเห็นของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อ
ความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านความคาดหวัง
ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ในระดับความคิดเห็นด,วยน,อย และความคิดเห็นด,วย
น,อยท่ีสุดผลของการวิจัยไม:พบรายการใดอยู:เกณฑ�คะแนนเฉลี่ยในระดับนี้ 
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 4.1.9 ข,อมูลเก่ียวกับระดับความคิดเห็นด,านแรงจูงใจในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางท่ี 4.9 
 
ตารางท่ี 4.9: ตารางแสดงค:าเฉลี่ย และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นด,านแรงจูงใจ

ในการใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต� X  SD การแปล
ความหมาย 

1. ท:านคาดหวังว:าความน:าเชื่อถือขององค�กรในการให,บริการ 
โดยผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� 

4.05 .709 เห็นด,วยมาก 

2. ท:านคาดหวังว:าการให,บริการ และปฏิบัติงานโดยพนักงานท่ีมี
ความรู, และมีทักษะความชํานาญ โดยผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� 

4.10 .781 เห็นด,วยมาก 

3. ท:านคาดหวังว:าพนักงานให,บริการด,วยความสุภาพ อ:อนน,อม 
เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.15 .798 เห็นด,วยมาก 

4. ท:านคาดหวังว:าพนักงานได,แจ,งมาตรฐานของราคาสินค,า/
อะไหล: โดยผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� 

4.15 .761 เห็นด,วยมาก 

5. ท:านคาดหวังว:าสถานท่ีมีความสะอาด รวมถึงห,องน้ํา และห,อง
รับรองลูกค,า 

4.16 .801 เห็นด,วยมาก 

6. ท:านคาดหวังว:าการประชาสัมพันธ�ผ:านสื่อโฆษณาต:าง ๆ ทําให,
ท:านได,รับข,อมูลข:าวสารตรงตามต,องการ 

4.18 .779 เห็นด,วยมาก 

7. ท:านคาดหวังว:าการได,รับข,อมูลข:าวสารเก่ียวกับสินค,าและ
บริการมีการอธิบายถูกต,อง ชัดเจน และเข,าใจง:าย โดยผ:าน
แอพพลิเคชั่นไลน� 

4.13 .791 เห็นด,วยมาก 

8. ท:านคาดหวังว:ามีรายการส:งเสริมการขายประจําเดือน อย:าง
การลด แลก แจก แถม โดยผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� 

4.13 .731 เห็นด,วยมาก 

9. ท:านคาดหวังว:าการนําเทคโนโลยีเข,ามาประยุกต�ใช,ใน
กระบวนการทํางานทําให,เกิดความรวดเร็วในการทํางาน 

4.11 .766 เห็นด,วยมาก 
 

10. ท:านคาดหวังว:าการมีแอพพลิเคชั่นไลน�ขององค�กร สามารถ
ช:วยให,ท:านสะดวกสบากยิ่งข้ึน 

4.10 .803 
 

เห็นด,วยมาก 
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จากตารางท่ี 4.9 พบว:า ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�
ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต� ในด,านแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต�โดยภาพรวมอยู:ใน
ระดับความคิดเห็นเห็นด,วยมาก สําหรับผลการพิจารณาเปDนรายข,อนั้น มีค:าคะแนนเฉลี่ยอยู:ระหว:าง 
4.05 – 4.18 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน,อยตามเกณฑ�ในการวิเคราะห� และแปลผลข,อมุล
ได,ดังนี้ 
 ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผล
ต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านแรงจูงใจใน
การใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต� ในระดับความคิดเห็นด,วยมากท่ีสุด ผลของการ
วิจัยไม:พบรายการใดอยู:ในเกณฑ�คะแนนเฉลี่ยระดับ 
 ระดับความคิดเห็นของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อ
ความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านแรงจูงใจในการ
ใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต� ในระดับความคิดเห็นด,วยมาก ได,แก: ท:านคาดหวัง
ว:าสถานท่ีมีความสะอาด รวมถึงห,องน้ํา และห,องรับรองลูกค,า ( X  = 4.18, SD = 0.779) ท:าน
คาดหวังว:าสถานท่ีมีความสะอาด รวมถึงห,องน้ํา และห,องรับรองลูกค,า ( X  = 4.16, SD = 0.801) 
ท:านคาดหวังว:าพนักงานให,บริการด,วยความสุภาพ อ:อนน,อม เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 
4.15, SD = 0.798) ท:านคาดหวังว:าพนักงานได,แจ,งมาตรฐานของราคาสินค,า/ อะไหล: โดยผ:าน
แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.15, SD = 0.761) ท:านคาดหวังว:าการได,รับข,อมูลข:าวสารเก่ียวกับสินค,า
และบริการมีการอธิบายถูกต,อง ชัดเจน และเข,าใจง:าย โดยผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.13, SD = 
0.791) ท:านคาดหวังว:ามีรายการส:งเสริมการขายประจําเดือน อย:างการลด แลก แจก แถม โดยผ:าน
แอพพลิเคชั่นไลน� ( X  = 4.13, SD = 0.731) ท:านคาดหวังว:าการนําเทคโนโลยีเข,ามาประยุกต�ใช,ใน
กระบวนการทํางานทําให,เกิดความรวดเร็วในการทํางาน ( X  = 4.11, SD = 0.766) ท:านคาดหวังว:า
การให,บริการ และปฏิบัติงานโดยพนักงานท่ีมีความรู, และมีทักษะความชํานาญ โดยผ:านแอพพลิเคชั่น
ไลน� ( X = 4.10, SD = 0.781) ท:านคาดหวังว:าการมีแอพพลิเคชั่นไลน�ขององค�กร สามารถช:วยให,
ท:านสะดวกสบากยิ่งข้ึน ( X = 4.10, SD = 0.803) และท:านคาดหวังว:าการมีแอพพลิเคชั่นไลน�ของ
องค�กร สามารถช:วยให,ท:านสะดวกสบากยิ่งข้ึน ( X  = 4.05, SD = 0.709) 
 ระดับความคิดเห็นของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีส:งผลต:อ
ความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,านแรงจูงใจในการ
ใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต� ในระดับความคิดเห็นด,วยน,อย และความคิดเห็น
ด,วยน,อยท่ีสุดผลของการวิจัยไม:พบรายการใดอยู:เกณฑ�คะแนนเฉลี่นในระดับนี้ 
 



55 

 

4.2 การรายงานผลด8วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได8แก�การวิเคราะห2
สมมติฐานท้ังสามข8อ โดยมีการใช8สถิติการวิจัยดังนี้ 

4.2.1  สมมติฐานข8อท่ี 1 จะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าที (t-test) ในกรณีการ
เปรียบเทียบของกลุ:ม 2 กลุ:ม และจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เม่ือพบ
ความแตกต:างจะทําการทดสอบด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) ด,วยวิธี
ของ เชฟเฟI (Scheffe)  

4.2.1.1 สมมติฐานข,อท่ี 1.1 ความแตกต:างของเพศมีผลต:อระดับแรงจูงใจในการใช,
บริการแอพลิเคชั่นไลน�ท่ีไม:แตกต:างกัน โดยจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าท่ี (t-test) ในกรณี
การเปรียบเทียบของกลุ:ม 2 กลุ:ม ปรากฏดังตารางท่ี 4.10 

 
ตารางท่ี 4.10: ตารางแสดงค:าเฉลี่ยและค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค:าสถิติท่ีใช,ในการทดสอบ 

สมมติฐานของการเปรียบเทียบความแตกต:างของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่น
ไลน�อู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 

 

ความสําเร็จ เพศชาย เพศหญิง t P 

X  S.D X  S.D 

รวมความสําเร็จ 4.15 0.48 4.09 0.45 1.30 0.26 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว:าเพศชาย และเพศหญิง มีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�
ของอู:ซ:อมรถยนต� โดยภาพรวมไม:มีความแตกต:างกัน อย:างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
4.2.1.2 สมมติฐานข,อท่ี 1.2 ความแตกต:างของอายุมีผลต:อระดับแรงจูงใจในการใช,

บริการแอพลิเคชั่นไลน�ท่ีไม:แตกต:างกัน โดยจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) หรือ
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: Oneway ANOVA) เม่ือ
พบความแตกต:างจะทําการทดสอบด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) ด,วยวิธี
ของเชฟเฟI (Scheffe) ปรากฏดังตารางท่ี 4.11 
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ตารางท่ี 4.11: ตารางแสดงสถิติเปรียบเทียบความแตกต:างด,านความสําเร็จของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการ     
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  จําแนกตามสถานภาพด,านอายุ 

 

ความสําเร็จ แหล:งความ 
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F P 

รวมความสําเร็จ ระหว:างกลุ:ม 0.78 4 0.19 0.88 0.47 

ภายในกลุ:ม 64.69 295 0.22 

รวม 65.47 299  

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.11 พบว:ากลุ:มอายุต:าง ๆ มีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� โดยภาพรวมไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

4.2.1.3 สมมติฐานข,อท่ี 1.3 ความแตกต:างของการศึกษามีผลต:อระดับแรงจูงใจใน
การใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ท่ีไม:แตกต:างกัน โดยจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) 
หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: Oneway ANOVA) 
เม่ือพบความแตกต:างจะทําการทดสอบด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) 
ด,วยวิธีของเชฟเฟI (Scheffe) ปรากฏดังตารางท่ี 4.12 
               
ตารางท่ี 4.12: ตารางแสดงสถิติเปรียบเทียบความแตกต:างด,านความสําเร็จของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการ 
                  แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  จําแนกตามสถานภาพด,านระดับการศึกษา 
 

ความสําเร็จ แหล:งความ 
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F P 

รวมความสําเร็จ ระหว:างกลุ:ม 0.83 4 0.21 0.95 0.44 

ภายในกลุ:ม 64.63 295 0.22 

รวม 65.46 299  

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.12 พบว:ากลุ:มระดับการศึกษาต:าง ๆ มีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่น
ไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� โดยภาพรวมไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

4.2.1.4 สมมติฐานข,อท่ี 1.4 ความแตกต:างของอาชีพมีผลต:อระดับแรงจูงใจในการ
ใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ท่ีไม:แตกต:างกัน โดยจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) หรือ
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: Oneway ANOVA) เม่ือ
พบความแตกต:างจะทําการทดสอบด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) ด,วยวิธี
ของเชฟเฟI (Scheffe) ปรากฏดังตารางท่ี 4.13 
 
ตารางท่ี 4.13: ตารางแสดงสถิติเปรียบเทียบความแตกต:างด,านความสําเร็จในการใช,บริการ 

แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  จําแนกตามสถานภาพด,านอาชีพ 
 

ความสําเร็จ แหล:งความ 
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F P 

รวมความสําเร็จ ระหว:างกลุ:ม 0.35 5 0.07 0.95 0.44 

ภายในกลุ:ม 65.12 294 0.22 

รวม 65.47 299  

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว:ากลุ:มอาชีพต:าง ๆ มีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� โดยภาพรวมไม:แตกต:างกัน อย:างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

4.2.1.5 สมมติฐานข,อท่ี 1.5 ความแตกต:างของรายได,มีผลต:อระดับแรงจูงใจในการ
ใช,บริการแอพลิเคชั่นไลน�ท่ีแตกต:างกัน โดยจะใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) หรือ
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: Oneway ANOVA) เม่ือ
พบความแตกต:างจะทําการทดสอบด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) ด,วยวิธี
ของเชฟเฟI (Scheffe) ปรากฏดังตารางท่ี 4.14 
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ตารางท่ี 4.14: ตารางแสดงสถิติเปรียบเทียบความแตกต:างด,านความสําเร็จในการใช,บริการ 
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� จําแนกตามสถานภาพด,านรายได,เฉลี่ยต:อเดือน 

 

ความสําเร็จ แหล:งความ 
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F P 

รวมความสําเร็จ ระหว:างกลุ:ม 2.71 4 0.68 3.181 0.01* 

ภายในกลุ:ม 62.76 295 0.21 

รวม 65.47 299  

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว:ากลุ:มรายได,ต:าง ๆ มีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:
ซ:อมรถยนต� โดยภาพรวมแตกต:างกัน อย:างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงได,ทดสอบความ
แตกต:างเปDนรายคู:ด,วยวิธีของเชฟเฟI (Scheffe) ปรากฏผลดังตารางท่ี 4.15 
 
ตารางท่ี 4.15: ตารางแสดงค:าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต:างด,านความสําเร็จของผู,ท่ีคาดหวังใช, 
                  บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�  จําแนกตามสถานภาพด,านรายได,เปDนราย 
          คู:ของแรงจูงใจ 
 

รายได,เฉลี่ยต:อ
เดือน 

X  <15,000 
บาท 

15,001-
30,000 บาท 

30,001-
45,000 บาท 

45,001– 
60,000บาท 

>60,001
บาท 

<15,000 บาท 3.97 - 0.10 0.27* 0.13 0.27* 

15,001–
30,000บาท 

4.07 - - 0.16* 0.03 0.16 

30,001–
45,000บาท 

4.23 - - - 0.13 0.00 

45,001–
60,000บาท 

4.10 - - - - 0.14 

>60,001 บาท 4.24 - - - - - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.15 พบว:ากลุ:มระดับรายได,ต:าง ๆ มีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่น
ไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� โดยภาพรวมแตกต:างกัน อย:างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู: 
คือ รายได,เฉลี่ยต:อเดือน <15,000 บาท กับรายได,เฉลี่ยต:อเดือน 30,001–45,000 บาท รายได,เฉลี่ย
ต:อเดือน 15,000 – 30,000 บาท กับรายได,เฉลี่ยต:อเดือน 30,001–45,000 บาท และรายได,เฉลี่ยต:อ
เดือน <15,000 บาท กับรายได,เฉลี่ยต:อเดือน >60,001 บาท 

 
4.5.2 สมมติฐานข8อท่ี 2 จะใช,สถิติทดสอบการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 

Analysis) เพ่ือศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรม
การใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่น
ไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม: ปรากาฏผลดังตารางท่ี 4.16 
 
ตารางท่ี 4.16: ตารางแสดงค:าความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน�   
                  พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจใน 
                  การใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร ด,วยวิธ ี
                  วิเคราะห�การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 

 
ปCจจัย 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

(Beta) 

 
ค:า t 

 
Sig (P - Value) 

1. ปCจจัยด,านความรู,ความสามารถในการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� 

.092 1.931 .054 

2. ปCจจัยด,านพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีไลน� .158 3.621 .000* 

3. ปCจจัยด,านระบบการทํางานของพนักงาน .630 13.614 .000* 

R2 = 0.61, F-Value = 152.24, n = 300, P-Value ≤ 0.05* 
 

จากตาราง 4.16 พบว:าปCจจัยด,านพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีไลน� และปCจจัยด,านระบบการ
ทํางานของพนักงาน มีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ร,อยละ 61.0 แต:ปCจจัยด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ไม:มีผล
ต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร อย:างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05          
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บทท่ี 5 
บทสรุป 

       
บทสรุปการวิจัยเรื่องการศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่น

ไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครมีบทสรุปท่ีสามารถอธิบายได,ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 การอภิปรายผล 
5.3 ข,อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

       การสรุปผลการวิจัยจะนําเสนอใน 2 ส:วนดังนี้ 
  5.1.1 การสรุปผลการวิเคราะห�ข,อมูลด,วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึง
ได,แก: ค:าร,อยละ (Percentage) ค:าเฉลี่ย (Mean) และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ผลการวิเคราะห�พบว:า 
   1) เพศของผู,ท่ีคาดหวังจะใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีเข,ามาตอบแบบสอบถามส:วนใหญ:เปDนเพศชาย คิดเปDนร,อยละ 56.3 และเพศหญิง      
คิดเปDนร,อยละ 43.7 
   2) อายุของผู,ท่ีคาดหวังจะใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีเข,ามาตอบแบบสอบถามส:วนใหญ:โดยเฉลี่ยมากท่ีสุดมีอายุ 31-40 ป� คิดเปDนร,อย
ละ 43.0 รองลงมา ได,แก: อายุ 20-30 ป� คิดเปDนร,อยละ 36.3 อายุ 41-50 ป� คิดเปDนร,อยละ 16.0 
อายุ 51 ป�ข้ึนไป คิดเปDนร,อยละ 4.0 และส:วนท่ีน,อยท่ีสุดมีอายุต่ํากว:า 20 ป� คิดเปDนร,อยละ 0.7 
   3) ระดับการศึกษาของผู,ท่ีคาดหวังจะใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�
ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเข,ามาตอบแบบสอบถามส:วนใหญ:โดยเฉลี่ยมากท่ีสุดมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเปDนร,อยละ 55.0 รองลงมาได,แก: ระดับปริญญาโท หรือสูงกว:า คิดเปDนร,อยละ 18.0 
ระดับมัธยมปลาย/ปวช. คิดเปDนร,อยละ 12.7 ระดับอนุปริญญา/ ปวส. คิดเปDนร,อยละ 12. และส:วนท่ี
น,อยท่ีสุดมีการศึกษาระดับตํ่ากว:ามัธยมปลาย/ ปวช. คิดเปDนร,อยละ 2.0  
   4) อาชีพของผู,ท่ีคาดหวังจะใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีเข,ามาตอบแบบสอบถามส:วนใหญ:โดยเฉลี่ยมากท่ีสุดมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน           
คิดเปDนร,อยละ 45.0 รองลงมาได,แก: อาชีพเจ,าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ คิดเปDนร,อยละ 21.0 อาชีพ
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ข,าราชการ คิดเปDนร,อยละ 13.7 อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปDนร,อยละ 9.7 อาชีพนักเรียน/
นักศึกษา คิดเปDนร,อยละ 7.3 และส:วนน,อยท่ีสุดมีอาชีพแม:บ,าน/ พ:อบ,าน คิดเปDนร,อยละ 3.3  
   5) รายได,ต:อเดือนของผู,ท่ีคาดหวังจะใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเข,ามาตอบแบบสอบถามส:วนใหญ:โดยเฉลี่ยมากท่ีสุดมีรายได,รวมต:อเดือน 
15,000 – 30,000 บาท คิดเปDนร,อยละ 39.7 รองลงมาได,แก: รายได,รวมต:อเดือน 30,001 – 45,000 
บาท คิดเปDนร,อยละ 28.0 รายได,รวมต:อเดือน ตํ่ากว:า 15,000 บาท คิดเปDนร,อยละ 12.3 รายได,รวม
ต:อเดือน 60,001 บาท ข้ึนไป คิดเปDนร,อยละ 11.3 และส:วนน,อยท่ีสุดมีรายได,รวมต:อเดือน 45,001 – 
60,000 บาท คิดเปDนร,อยละ 8.7  
   6) ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต�ท่ีส:งผลต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,าน
ความคาดหวังความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� โดยภาพรวมอยู:ในระดับความคิดเห็น
เห็นด,วยมาก สําหรับผลการพิจารณาเปDนรายข,อนั้น มีค:าคะแนนเฉลี่ยอยู:ระหว:าง 3.80 – 4.28 และมี
ค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู:ระหว:าง 0.65 - 0.89 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ย และค:าส:วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานจากมากไปหาน,อย ตามลําดับ 
   7) ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต�ท่ีส:งผลต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,าน
ความคาดหวังพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีแอพพลิเคชั่นไลน� โดยภาพรวมอยู:ในระดับความคิดเห็นเห็น
ด,วยมาก สําหรับผลการพิจารณาเปDนรายข,อนั้น มีค:าคะแนนเฉลี่ยอยู:ระหว:าง 3.85 – 4.18 และมีค:า
ส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู:ระหว:าง 0.76 - 0.99 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ย และค:าส:วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานจากมากไปหาน,อย ตามลําดับ 
   8) ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต�ท่ีส:งผลต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,าน
ความคาดหวังระบบการทํางานของพนักงานท่ีใช,แอพพลิเคชั่นไลน�โดยภาพรวมอยู:ในระดับความ
คิดเห็นเห็นด,วยมาก สําหรับผลการพิจารณาเปDนรายข,อนั้น มีค:าคะแนนเฉลี่ยอยู:ระหว:าง 4.08 – 4.22 
และมีค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู:ระหว:าง 0.71 - 0.80 เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ย และค:าส:วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานจากมากไปหาน,อย ตามลําดับ 
   9) ระดับความคิดเห็นด,วยของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต�ท่ีส:งผลต:อความสําเร็จของแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� ในด,าน
แรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของธุรกิจอู:ซ:อมรถยนต�โดยภาพรวมอยู:ในระดับความ
คิดเห็นเห็นด,วยมาก สําหรับผลการพิจารณาเปDนรายข,อนั้น มีค:าคะแนนเฉลี่ยอยู:ระหว:าง 4.05 – 4.18 
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เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน,อยและมีค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู:ระหว:าง 0.70 - 0.80 
เรียงลําดับคะแนนเฉลี่ย และค:าส:วนเบี่ยงเบนมาตรฐานจากมากไปหาน,อย ตามลําดับ 

5.1.2 การสรุปผลการวิเคราะห�ข,อมูลด,วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได,แก:
การสรุปผลการวิเคราะห�ข,อมูลของสมมุติฐานท้ังสองข,อ ดังนี้ 

     5.1.2.1 สมมติฐานข,อท่ี 1: ความแตกต:างของเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได, มี
ผลต:อระดับความเชื่อม่ันด,านแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต:างกัน 
               สถิติท่ีใช,ทดสอบคือสถิติหาความแตกต:างค:าที (t-test) ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ:ม 
2 กลุ:ม และใช,สถิติทดสอบหาความแตกต:างค:าเอฟ (F-test) หรือการทดสอบความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เม่ือพบความแตกต:างทําการทดสอบ
ด,วยการเปรียบเทียบเปDนรายคู: (Multiple Comparisons) ด,วยวิธีของ เชฟเฟI (Scheffe) ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

     ผลการวิเคราะห�พบว:าปCจจัยด,านส:วนบุคคลท่ีต:างกันมีผลต:อระดับแรงจูงใจในการใช,
บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต:างกันอย:างมีนัยสําคัญทาง
สถิติจําแนกเปDนด,านดังนี้ 

     1) รายได,รวมต:อเดือน 
     ปCจจัยด,านส:วนบุคคลท่ีต:างกันมีผลต:อระดับแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�

ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต:างกันอย:างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 โดยพบว:ามี
จํานวน 3 คู: คือ รายได,เฉลี่ยต:อเดือน <15,000 บาท รายได,เฉลี่ยต:อเดือน 30,001–45,000 บาท 
และรายได,เฉลี่ยต:อเดือน >60,001 บาท 
       พบว:าปCจจัยด,านส:วนบุคคลด,านเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพมีผลต:อระดับ
แรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม:แตกต:างกัน
อย:างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

     5.1.2.2 สมมติฐานข,อท่ี 2: ระดับความเชื่อม่ันในด,านความคาดหวังด,านความรู,
ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของ
พนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ�กัน 

     สถิติท่ีใช,คือการวิเคราะห�ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
     ผลการวิเคราะห�พบว:าปCจจัยด,านพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีไลน� และปCจจัยด,านระบบ

การทํางานของพนักงาน มีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ร,อยละ 61.0 แต:ปCจจัยด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ไม:มีผล



63 

 

ต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร อย:างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05          
               
5.2  การอภิปรายผล 
        การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะห�ข,อมูลกับเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข,อง โดย
จะอธิบายตามสมมติฐานดังนี้ 

5.2.1 สมมติฐานข,อท่ี 1: ความแตกต:างของเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได, มีผลต:อ
ระดับความเชื่อม่ันด,านแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีแตกต:างกัน 

ผลการวิจัยพบว:าความแตกต:างของเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได, มีผลต:อระดับ
ความเชื่อม่ันด,านแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีแตกต:างกัน ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากรายได,ท่ีมีความแตกต:างกัน ในแต:ละช:วงอายุ ทําให,มีพฤติกรรมใน
การใช,เทคโนโลยีในการสื่อสารท่ีแตกต:างกัน ยกตัวอย:างเช:น กลุ:มวัยรุ:นท่ีมีรายได,น,อย อาจจะใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� ในการสื่อสารเนื่องจากมีความสะดวกสบาย อีกท้ังยังไม:มีค:าใช,จ:าย และกลุ:มวัย
ทํางาน อาจจะใช,การสื่อสารท่ีมีความรวดเร็วกว:า แต:มีค:าใช,จ:าย เปDนต,น ดังนั้นจึงมีผลต:อระดับ
แรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ท่ีแตกต:างกัน (ณัฐพัฒน�  ชลวณิช, 2556) 

อย:างไรก็ตาม กลุ:มตัวอย:างท่ีมีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ ท่ีต:างกันมีระดับแรงจูงใจในการใช,
บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ไม:แตกต:างกัน อาจเปDนเพราะกลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:เปDน
เพศชาย โดยมีสัดส:วนท่ีใกล,เคียง กับกลุ:มตัวอย:างท่ีเปDนเพศหญิง กลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:มีอายุระหว:าง 
31-40 ป� และอายุ 21-30 ป� นั่น อาจเปDนเพราะช:วงอายุช:วง 21-40 ป� เปDนช:วงอายุวัยท่ีเริ่มทํางานมี
รายได,แล,ว ดังนั้น จึงมีความสามารถทางการเงิน ท่ีจะใช,โทรศัพท�มือถือประเภทสมาร�ตโฟน (Smart 
Phone) เพ่ือรับข,อมูลื่อสารทางออนไลน� และกลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:มีระดับการศึกษาปริญญาตรี นั่น
อาจเปDนเพราะการสื่อสารผ:านแอพพลิเคชั่น “ไลน�” เปDนเทคโนโลยีการสื่อสารรูปแบบใหม: ดังนั้น
ผู,ใช,บริการจึงอาจต,องมีระดับความรู,มากในระดับหนึ่ง ซ่ึงสอดคล,องกับแนวคิดของ นิติพล ภู ตะโชติ 
(2556) กล:าวว:า บุคลากรในองค�กรย:อมมีความแตกต:างกันหลายด,าน เช:น เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา 
ทัศนคติ และค:านิยม ซ่ึงปCจจัยเหล:านี้เปDนสิ่งท่ีแต:ละคนมี และติดตัวมา ท้ังนี้ ทิพาพร ฉันชัยพัฒนา 
และแอนนา จุมพลเสถียร (2556) ได,ทําการศึกษาความคาดหวัง และความพึงพอใจต:อแอพพลิเคชั่น
“ไลน�”(LINE) ในรูปแบบของการสื่อสารผ:านบัญชีอย:างเปDนทางการ (Official Accounts LINE) 
พบว:า เพศ ช:วงอายุ อาชีพ และการศึกษามีความสัมพันธ�กับความคาดหวัง และความพึงพอใจต:อ
แอพพลิเคชั่น“ไลน�”(LINE) ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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5.2.2 สมมติฐานข,อท่ี 2: ปCจจัยด,านความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจ
ในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ�กัน 

ผลการวิจัยพบว:าปCจจัยด,านพฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีไลน� และปCจจัยด,านระบบการทํางาน
ของพนักงาน มีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขต
กรุงเทพมหานคร ยกเว,นปCจจัยด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ไม:มีผลต:อ
แรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคล,องกับ
แนวคิดของ McClelland (1985) ได,กล:าวว:า แรงจูงใจเปDนสิ่งท่ีเกิดข้ึนบ:อยครั้งสําหรับจุดมุ:งหมายข้ัน
พ้ืนฐานตามแรงกระตุ,นตามธรรมชาติ ซ่ึงจะเก่ียวกับพลังงานการเปลี่ยนแปลง และการเลือกแสดง
พฤติกรรมโดยมีท่ีมาจากความต,องการสําคัญ 3 ประการ คือ 1) ความต,องการความสัมพันธ� (Need 
for Affilliation-n Aff) หรือแรงจูงใจใฝIสัมพันธ� 2) ความต,องการมีอํานาจ (Need for Power-n 
Pow) หรือแรงจูงใจใฝIอํานาจ 3) ความต,องการความสําเร็จ (Need for Achievement-n Ach) หรือ
แรงจูงใจใฝIสัมฤทธิ์ ซ่ึงสอดคล,องกับงานวิจัยของ ทิพาพร ฉันชัยพัฒนา (2556) ได,ทําการศึกษาความ
คาดหวัง และความพึงพอใจต:อแอพพลิเคชั่น“ไลน�”(LINE) ในรูปแบบของการสื่อสารผ:านบัญชีอย:าง
เปDนทางการ (Official Accounts LINE) พบว:ากลุ:มตัวอย:างส:วนใหญ:มักจะเปDนเพศหญิง โดยมีสัดส:วน
ใกล,เคียงกับเพศชาย โดยช:วงอายุ พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระดับการศึกษาจะมีความสัมพันธ�
กัน และงานวิจัยของศักรินทร� ตันสุพงษ� (2557) ได,ทําการศึกษาปCจจัยท่ีส:งผลต:อการยอมรับ
แอพพลิเคชั่นไลน�จากผลการศึกษา พบว:า ปCจจัยท่ีส:งผลต:อการยอมรับแอพพลิเคชั่นไลน� ได,แก: 
เครือข:ายทางสังคม (Social Network) ความครบถ,วนด,านมีเดีย (Media Richness) ความ
สนุกสนาน (Enjoyment) และความคิดเห็นท่ีมีต:อไอที (Opinion toward IT) ดังนั้นผู,ให,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน� หรือแอพพลิเคชั่นอ่ืน ในลักษณะใกล,เคียงกับไลน� ควรให,ความสําคัญกับปCจจัย
ดังกล:าว ดังนี้ 1) เครือข:ายทางสังคม (Social Network) ควรพัฒนาแอพพลิเคชั่นให,มีความเปDน
เครือข:าย ทางสังคมมากข้ึน เพราะผู,ใช,งานส:วนใหญ:จะใช,แอพพลิเคชั่นเพ่ือใช,สื่อสารกับเพ่ือน หรือคน
รู,จัก 
 
5.3 ข8อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยครั้งนี้ พบว:าปCจจัยส:วนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพของกลุ:ม
ตัวอย:างท่ีแตกต:างกันมีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ไม:แตกต:างกัน 
ในขณะท่ีกลุ:มตัวอย:างท่ีมีรายได,เฉลี่ยต:อเดือนแตกต:างกัน มีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่น
ไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ท่ีแตกต:างกันตามรายได,เฉลี่ยต:อเดือนนั้น ซ่ึงส:งผลชัดเจนจากการสํารวจว:า ผู,ท่ี
คาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได,เฉลี่ยต:อเดือน
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มากกว:า 15,000 ข้ึนไป มีแนวโน,มในการมีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานครมากกว:ากลุ:มท่ีมีรายได,เฉลี่ยต:อเดือนน,อยกว:า 15,000 บาท ท้ังนี้ 
อาจจะเนื่องมาจากกลุ:มคนท่ีมีฐานะรายได, ท่ีมีความแตกต:างกัน ทําให,มีพฤติกรรมในการใช,เทคโนโลยี
ท่ีแตกต:างกันไป ยกตัวอย:างเช:น กลุ:มคนท่ีมีรายได,น,อย ไม:มีท้ังเวลา และกําลังทรัพย�เพียงพอทําให,ไม:
มีแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต� แตกต:างจากกลุ:มคนท่ีมีรายได,มากกว:า
ท่ีมีท้ังเวลา และกําลังทรัพย� ทําให,มีแรงจูงใจ ในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�       

5.3.1 ข8อเสนอแนะเพ่ือการนําผลการวิจัยไปใช8 
 จากการศึกษาพบว:าปCจจัยท่ีมีผลต:อแรงจูงใจ ในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อม
รถยนต�ของผู,ท่ีคาดหวังใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ในเขตกรุงเทพมหานครนั้น ได,แก: ความรู,
ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของ
พนักงาน ดังนั้นผู,ให,บริการจึงต,องให,ความสําคัญกับคุณสมบัติของผู,ท่ีจะใช,บริการ เพ่ือให,เกิด
ประโยชน�ต:อองค�กร ได,แก: 

1) ความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� ควรให,ความสําคัญว:าผู,ท่ีจะมาใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� มีความรู, หรือวิธีใช, ว:าเปDนมากน,อยเพียงใด หรือมีเวลาเพียงพอท่ีใช,แอพพลิเคชั่น
ไลน�มากน,อยเพียงใด ถ,าผู,ใช,บริการไม:มีความสามารถเพียงพอก็ควรแนะนําวิธีสอน หรือหาช:องทางใน
การติดต:อสื่อสารด,วยวิธีอ่ืนท่ีมีความรวดเร็วท่ีใกล,เคียงกัน หรือแอพพลิเคชั่นท่ีผู,ใช,บริการมีความถนัด
อยู:ก:อน 

2) พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี ควรให,ความสําคัญถึงมากท่ีสุดว:า ต,องศึกษาว:าผู,ใช,บริการมี
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีมากน,อยเพียงใด เนื่องจากกลุ:มคนท่ีอยู:ในวัย Baby Boom อาจจะมี
พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยีค:อยข,างน,อยกว:ากลุ:มวัยรุ:นเปDนส:วนใหญ: จึงต,องหาวิธีดึงดูดให,ผู,ใช,บริการ
มีส:วนร:วมในการใช,แอพพลิเคชั่นท่ีตนเองต,องการ 

3) ระบบการทํางานของพนักงาน ควรให,ความสําคัญกับระบบการทํางาน เพราะมีส:วนสําคัญ
ท่ีทําให,การบริหารงานมีความไหลลื่น ไม:ติดขัด ควรมีการพัฒนาระบบ หรืออัพเดทอยู:ตลอดเวลา 
เพ่ือให,สามารถเข,าถึงกลุ:มผู,ใช,บริการได,มากข้ึน รวมถึงให,เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด    

5.3.2 ข8อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งต�อไป 
           งานวิจัยครั้งนี้เปDนการศึกษาความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่น
ไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการ
แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังนี้ของขอบเขตการวิจัยจะใช,กลุ:ม
ตัวอย:างท่ีเปDนผู,ท่ีคาดหวังท่ีจะใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�ในเขตกรุงเทพมหานคร อย:างไรก็
ตามการวิจัยในครั้งนี้ไม:ได,สํารวจในภาพรวมท้ังหมด ดังนั้นในการศึกษาครั้งต:อไปจึงควรท่ีจะศึกษา
ความคาดหวังด,านความรู,ความสามารถในการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� พฤติกรรมการใช,เทคโนโลยี และ



66 

 

ระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต:อแรงจูงใจในการใช,บริการแอพพลิเคชั่นไลน�ของอู:ซ:อมรถยนต�
ในเขตกรุงเทพมหานครให,ครอบคลุมท้ังหมด เพ่ือให,ได,เนื้อหาท่ีมีความถูกต,องแม:นยํามากกว:านี้ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง การศึกษาความคาดหวังด8านความรู8ความสามารถในการใช8แอพพลิเคช่ันไลน2 พฤติกรรมการ
ใช8เทคโนโลยี และระบบการทํางานของพนักงานท่ีมีผลต�อแรงจูงใจในการใช8บริการแอพพลิเคช่ัน

ไลน2ของอู�ซ�อมรถยนต2ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ส�วนท่ี 1 ข8อมูลส�วนบุคคล 
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงใน � ท่ีตรงกับข,อมูลของท:านมากท่ีสุด 
1. เพศ 

 � 1) ชาย    � 2) หญิง 
2. อายุ   

� 1) ตํ่ากว:า 20 ป�   � 2) 20 – 30 ป�    

� 3) 31 – 40 ป�   � 4) 41 – 50 ป�    

� 5) 51 ป� ข้ึนไป 
3. ระดับการศึกษา  

� 1) ตํ่ากว:ามัธยมปลาย/ปวช.    � 2) มัธยมปลาย/ปวช.   

� 3) อนุปริญญา/ปวส.                      � 4)  ปริญญาตรี    

� 5) ปริญญาโท หรือสูงกว:า   
4. อาชีพ 

� 1) นักเรียน/นักศึกษา   � 2) เจ,าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ  

� 3) พนักงานบริษัทเอกชน         � 4) ข,าราชการ    

� 5) พนักงานรัฐวิสาหกิจ  � 6) แม:บ,าน/พ:อบ,าน                       

� 7) อ่ืนๆ โปรดระบุ...... 
5. รายได,เฉลี่ยต:อเดือน  

� 1) ตํ่ากว:า 15,000 บาท  � 2) 15,000 – 30,000 บาท  

� 3) 30,001 – 45,000 บาท  � 4) 45,001 – 60,000 บาท   

� 5) 60,001 บาท ข้ึนไป 
 

ส�วนท่ี 2 แบบสอบถามป,จจัยความคาดหวังท่ีส�งผลต�อแรงจูงใจในการใช8บริการแอพพลิเคช่ันไลน2
ของอู�ซ�อมรถยนต2  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงในช:องว:างท่ีท:านเห็นว:าตรงกับความคิดเห็นของท:านมากท่ีสุด
เพียงช:องเดียว  
 

ป,จจัยความคาดหวังท่ีส�งผลต�อแรงจูงใจในการใช8บริการ
แอพพลิเคช่ันไลน2ของอู�ซ�อมรถยนต2  ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ระดับความคาดหวัง 

เห็นด8วย                 เห็นด8วย 
มากท่ีสุด               น8อยท่ีสุด      

ความคาดหวังความรู8ความสามารถในการใช8แอพพลิเคช่ันไลน2 
1. ท:านคาดหวังว:าสามารถเรียนรู,การใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ได,

โดยง:าย 
(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,งานแอพพลิเคชั่นไลน� โดยไม:ต,อง
คิดหรือพยายามมาก 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,งานแอพพลิเคชั่นไลน�ได, อย:าง
สะดวกและรวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท:านคาดหวังว:าสามารถปรับเปลี่ยนฟCงก�ชั่นการทํางานของ
แอพพลิเคชั่นไลน�ให,สอดคล,องตามความต,องการได, 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท:านคาดหวังว:าสามารถกําหนดปรับเปลื่ยนข,อมูลใน
แอพพลิเคชั่นไลน�ได, 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ท:านคาดหวังว:าสามารถกําหนดด,วยตนเองได,ว:า จะเป�ดอ:าน
หรือตอบรับข,อมูลข:าวสารเม่ือใด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. ท:านคาดหวังว:าสามารถบล็อค (Block) บุคคลท่ีไม:ต,องการ
สนทนาด,วย หรือข,อมูลท่ีไม:ต,องการ และสามารถยกเลิก
การบล็อคได,ในภายหลัง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. ท:านคาดหวังว:าสามารถกําหนดให,มี หรือไม:มีแจ,งเตือน 
(Notification) เม่ือมีข,อความส:งมาได, 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ในการ
ติดต:อสื่อสารกับพนักงานได, 

(5) (4) (3) (2) (1) 

10. ท:านคาดหวังว:าสามารถใช,แอพพลิเคชั่นไลน�ส:งไฟล�ข,อมูล/
รูปภาพ/วีดีโอได, 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความคาดหวังพฤติกรรมการใช8เทคโนโลยีแอพพลิเคช่ันไลน2 

1. ท:านคาดหวังท่ีจะเรียนรู,เทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีเกิดข้ึนใน (5) (4) (3) (2) (1) 
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ป,จจัยความคาดหวังท่ีส�งผลต�อแรงจูงใจในการใช8บริการ
แอพพลิเคช่ันไลน2ของอู�ซ�อมรถยนต2  ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ระดับความคาดหวัง 
เห็นด8วย                 เห็นด8วย 
มากท่ีสุด               น8อยท่ีสุด      

ปCจจุบัน 

2. ท:านคาดหวังว:าเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความจําเปDนต:อ
กระบวนการทํางานขององ�กร 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท:านคาดหวังว:าเทคโนโลยีสารสนเทศหลายๆ อย:างเปDนสิ่งท่ี
ไม:ยากเกินกว:าจะเรียนรู, 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท:านคาดหวังท่ีจะติดตามกระแสของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
อยู:ตลอดเวลา 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท:านคาดหวังว:าเม่ือใดท่ีมีการอบรมเก่ียวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ถ,ามีโอกาสหรือเวลาท:านจะต,องไป 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ท:านคาดหวังถึงความสําคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ ว:ามี
ความสําคัญ และจําเปDนกับชีวิตของท:าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. ท:านคาดหวังท่ีจะเรียนรู,เทคโนโลยีสารสนเทศ เม่ือต,องใช,
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีไม:คุ,นเคย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. ท:านคาดหวังว:าเม่ือท:านมีโอกาสได,ครอบครองเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีดี ท:านต,องการเรียนรู,อย:างจริงจัง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. ท:านคาดหวังท่ีจะใช,เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีแตกต:างกันไป 
ตามความจําเปDนของเฉพาะกลุ:ม 

(5) (4) (3) (2) (1) 

10. ท:านคาดหวังว:าสามารถเลือกเทคโนโลยีสารสนเทศแบบท่ีดี
ได, และเหมาะสมกับการใช,งานของท:านเอง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความคาดหวังระบบการทํางานของพนักงานท่ีใช8แอพพลิเคช่ันไลน2 
1. ท:านคาดหวังว:าพนักงานให,บริการได,ตามท่ีสัญญาทุกครั้ง เม่ือ

มีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 
(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีการส:งมอบงานมีความตรงต:อเวลา
นัดหมาย เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีความสามารถในการแก,ไขปCญหา
งานได,อย:างเหมาะสม เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท:านคาดหวังว:าพนักงานช:วยเหลืออย:างเต็มท่ี และให,บริการ (5) (4) (3) (2) (1) 
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ป,จจัยความคาดหวังท่ีส�งผลต�อแรงจูงใจในการใช8บริการ
แอพพลิเคช่ันไลน2ของอู�ซ�อมรถยนต2  ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ระดับความคาดหวัง 
เห็นด8วย                 เห็นด8วย 
มากท่ีสุด               น8อยท่ีสุด      

ทันทีท่ีลูกค,าต,องการ เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

5. ท:านคาดหวังว:าเวลาท่ีใช,ในการดําเนินการในข้ันตอนต:างๆ มี
การคล:องตัว และเหมาะสม เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ท:านคาดหวังว:าพนักงานได,มีการแจ,งข,อมูลเก่ียวกับสถานะใน
การซ:อมอย:างสมํ่าเสมอ เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. ท:านคาดหวังว:าผู,ใช,บริการเข,าใช, หรือรับบริการได,อย:าง
สะดวก มีระเบียบข้ันตอนไม:ซับซ,อนจนเกินไป เม่ือมีการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีการสื่อสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซ:อม/ประเมิน ค:าใช,จ:ายให,ทราบก:อนอนุมัติ เม่ือมีการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. ท:านคาดหวังว:าพนักงานมีความถูกต,อง แม:นยํา ใน
รายละเอียด อธิบาย ข้ันตอนในการให,บริการ เม่ือมีการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

10. ท:านคาดหวังว:าพนักงานสามารถวิเคราะห�ปCญหาของรถ
อย:างถูกต,อง และซ:อม/เช็คได,อย:าง ครบถ,วน เม่ือมีการใช,
แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
ส�วนท่ี 3 แบบสอบถามแรงจูงใจในการใช8บริการแอพพลิเคช่ันไลน2 ของอู�ซ�อมรถยนต2 ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงในช:องว:างท่ีท:านเห็นว:าตรงกับความคิดเห็นของท:านมากท่ีสุด
เพียงช:องเดียว  
 

รายละเอียด 
ระดับแรงจูงใจ 

มากท่ีสุด               น8อยท่ีสุด                                         

แรงจูงใจในการใช8บริการแอพพลิเคช่ันไลน2ของธุรกิจอู�ซ�อมรถยนต2 
1. ท:านคาดหวังว:าความน:าเชื่อถือขององค�กรในการให,บริการ (5) (4) (3) (2) (1) 
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รายละเอียด 
ระดับแรงจูงใจ 

มากท่ีสุด               น8อยท่ีสุด                                         

โดยผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� 

2. ท:านคาดหวังว:าการให,บริการ และปฏิบัติงานโดยพนักงานท่ี
มีความรู, และมีทักษะความชํานาญ โดยผ:านแอพพลิเคชั่น
ไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท:านคาดหวังว:าพนักงานให,บริการด,วยความสุภาพ อ:อน
น,อม เม่ือมีการใช,แอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท:านคาดหวังว:าพนักงานได,แจ,งมาตรฐานของราคาสินค,า/
อะไหล: โดยผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท:านคาดหวังว:าสถานท่ีมีความสะอาด รวมถึงห,องน้ํา และ
ห,องรับรองลูกค,า 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ท:านคาดหวังว:าการประชาสัมพันธ�ผ:านสื่อโฆษณาต:างๆ ทํา
ให,ท:านได,รับข,อมูลข:าวสารตรงตามต,องการ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. ท:านคาดหวังว:าการได,รับข,อมูลข:าวสารเก่ียวกับสินค,าและ
บริการมีการอธิบายถูกต,อง ชัดเจน และเข,าใจง:าย โดย
ผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. ท:านคาดหวังว:ามีรายการส:งเสริมการขายประจําเดือน อย:าง
การลด แลก แจก แถม โดยผ:านแอพพลิเคชั่นไลน� 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. ท:านคาดหวังว:าการนําเทคโนโลยีเข,ามาประยุกต�ใช,ใน
กระบวนการทํางานทําให,เกิดความรวดเร็วในการทํางาน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

10. ท:านคาดหวังว:าการมีแอพพลิเคชั่นไลน�ขององค�กร สามารถ
ช:วยให,ท:านสะดวกสบากยิ่งข้ึน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 
** ขอขอบคุณทุกท�านท่ีกรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ** 
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ประวัติผู8เขียน 
 
ชื่อ-นามสกุล นายณัฏฐ�ธนิน  กวีวุฒิจิรโชติ 
อีเมล xz_seven@hotmail.com 
ประวัติการศึกษา นิเทศศาสตร�  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ พ.ศ. 2557 
ประสบการณ�การทํางาน ป� 2557 – ปCจจุบัน General Manager บริษัท สหรุ:งโรจน� เซอร�วิส  
 จํากัด 
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