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บทคดัย่อ 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร 
ในมุมมองของผู้ขบัขีแ่ทก็ซี่ ซึ่งเป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ โดยศกึษากบักลุ่มผูข้บัขีแ่ทก็ซี่ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลที่เคยมีประสบการณ์ใช้งานไลน์แมนแท็กซี่เพื่อรับผู้โดยสาร จํานวน 122 กลุ่มตัวอย่าง ด้วยวิธีแจก
แบบสอบถามทัง้รปูแบบกระดาษและอเิลก็ทรอนิกส ์ผลการวจิยัพบว่าความคาดหวงัสง่อทิธพิลต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพ 
และการรบัรูป้ระสทิธภิาพสง่อทิธพิลต่อการยนืยนัความคาดหวงั นอกจากนี้การยนืยนัความคาดหวงัสง่อทิธพิลต่อความ
พงึพอใจ ในขณะทีค่วามพงึพอใจและการสื่อสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกสส์่งอทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชง้าน
ไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร อย่างไรกต็ามจากผลการวเิคราะหข์อ้มลูครัง้นี้ พบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยั
ความคาดหวงัและการยนืยนัความคาดหวงัไม่มคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์  

 

ค าส าคญั: ไลน์แมนแทก็ซี ่การสือ่สารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์ความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้า 
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Abstract 

The objective of this study is to examine the factors affecting taxi driver’s intention to repetitively use 
LINE MAN TAXI application for picking up passengers in case of Bangkok metropolitan area. This research is 
quantitative research. The study was collected from 122 taxi drivers in Bangkok metropolitan area, who have 
experience using LINE TAXI application for picking up passengers. Data was gathered by printed and online 
questionnaires. According to the result, this research found that expectation directly affects perceive 
performance while perceive performance directly affect confirmation. Meanwhile, confirmation directly affects 
satisfaction. In addition, satisfaction and electronic word-of-mouth directly affect intention to repetitively use 
LINE MAN TAXI for picking up passengers. Nevertheless, the result shows that expectation does not affect 
confirmation. 

 
Keywords: LINE MAN TAXI, Electronic Word-of-Mouth, EWOM, Intention to repetitively use LINE MAN TAXI 

application  



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่1 เดอืน มกราคม – เมษายน 2563 หน้า 8 
 

1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหา 

หากกล่าวถงึเมอืงหลวงทีไ่ดร้บัความนิยมจากนกัท่องเทีย่วมากทีส่ดุในทวปีเอเชยี หนึ่งในเมอืงหลวงทีค่นสว่นใหญ่
นึกถึงก็คือ “กรุงเทพมหานคร” โดยในปี ค.ศ. 2015 บริษัท มาสเตอร์การ์ด ได้ทําการสํารวจนักท่องเที่ยวที่เคยมา
กรุงเทพมหานครจํานวน 18.24 ลา้นคน พบว่ากรุงเทพมหานครเป็นเมอืงหลวงทีไ่ดร้บัความนิยมในการท่องเทีย่วเป็น
อนัดบัหนึ่งในทวปีเอเชยี และเป็นอนัดบัทีส่องของโลก (Chetanont, 2016) โดยนกัท่องเทีย่วสว่นใหญ่มกัเลอืกใชบ้รกิาร
รถสาธารณะ เช่น รถไฟ รถบสั รวมถงึรถแทก็ซี ่แต่สิง่ทีย่งัคงเป็นปัญหา คอืการสื่อสารระหว่างนกัท่องเทีย่วและผูข้บัขี่
แทก็ซี ่เน่ืองจากผูข้บัขีแ่ทก็ซีส่่วนใหญ่ไม่สามารถสือ่สารภาษาองักฤษได ้(Thadphooton, 2017) นอกเหนือจากปัญหา
ในการสื่อสารแลว้ อกีหนึ่งปัญหาสาํคญัของผูข้บัขีแ่ทก็ซีค่อื การโหมทํางานหนักเพื่อใหม้รีายไดเ้พยีงพอสาํหรบัค่าเช่า
รถ ค่าแกส็ และค่าใชจ้่ายทีจ่ําเป็นในการดาํรงชวีติ อกีทัง้ยงัพบว่าถนนบางสายของกรุงเทพมหานครเป็นหนึ่งในถนนที่
แย่ทีส่ดุในโลก (Lee, 2017) ซึง่เป็นอกีสาเหตุสาํคญัทีท่าํใหผู้ข้บัขีแ่ทก็ซีเ่กดิความเครยีดเช่นกนั 

จากผลการสํารวจผู้ขบัขี่แท็กซี่ทัง้ที่ใช้รถส่วนตัวและรถเช่าจํานวน 58 คน พบว่าร้อยละ 62 ของผู้ขบัขี่แท็กซี่
ยอมรบัว่าเคยปฏเิสธผูโ้ดยสาร เนื่องจากเสน้ทางทีผู่โ้ดยสารต้องการไปไม่ใช่เสน้ทางทีต่นอยากไป (Phiboonbanakit, 
2016) ซึง่ความตอ้งการทีห่ลากหลายของผูข้บัขีแ่ทก็ซีแ่ละผูโ้ดยสารคอื สิง่ทีท่า้ทายสาํหรบัธุรกจิการใหบ้รกิารรถแทก็ซี่
ในปัจจุบนั ในดา้นความคาดหวงัของผูโ้ดยสารคอื ไม่ตอ้งการรอแทก็ซีเ่ป็นเวลานาน แต่เน่ืองจากการจราจรทีห่นาแน่น
ในบางพืน้ที ่ผูข้บัขีแ่ทก็ซีก่ไ็ม่สามารถเขา้ถงึผูโ้ดยสารไดอ้ย่างรวดเรว็ ดว้ยเหตุผลนี้เอง แอปพลเิคชนัสาํหรบัการเรยีก
แทก็ซี่ จงึถูกพฒันาขึ้นมาเพื่อลดช่องว่างระหว่างผู้ขบัขีแ่ท็กซี่และผู้โดยสาร (Shen et al., 2015) โดยแอปพลเิคชนั
ดงักล่าวทําใหผู้โ้ดยสารสามารถคน้หาและเรยีกแทก็ซีท่ีพ่รอ้มให้บรกิารในบรเิวณใกลเ้คยีง พรอ้มทัง้สามารถใช ้GPS 
เพื่อระบุตําแหน่งที่ต้องการให้แท็กซี่มารบั ช่วยทําให้ผู้ขบัขี่แท็กซี่สามารถเข้าถึงเป้าหมายในการรบัผู้โดยสารได้
โดยง่าย (Chan et al., 2016) เมื่อผูโ้ดยสารเรยีกแทก็ซีผ่่านแอปพลเิคชนั คาํขอดงักล่าวจะถูกส่งไปยงัหน้าจอของผูข้บั
แท็กซี่ในบรเิวณใกล้เคยีง โดยผู้ขบัขีแ่ท็กซี่สามารถกดยืนยนัเพื่อรบัผู้โดยสาร หรอืหากไม่ต้องการรบัผู้โดยสารใน
ขณะนัน้ ผูข้บัขีท่่านอื่นกส็ามารถกดรบัผูโ้ดยสารแทนไดท้นัท ี

เมื่อพจิารณาการเตบิโตในภาพรวมของแอปพลเิคชนั พบว่าไลน์แมน (LINE MAN) เป็นแอปพลเิคชนัอนัดบัต้นๆ 
ทีม่กีารเติบโตสงูมากในประเทศไทย จากผลสาํรวจปี ค.ศ. 2018 พบว่ามกีารเพิม่ขึน้ของยอดการใช้บรกิารถึงรอ้ยละ 
300 และมผีูใ้ชบ้รกิาร 1.5 ลา้นคนต่อเดอืน ซึง่บรกิารทีเ่ตบิโตด ีจนถอืเป็นกลไลขบัเคลื่อน คอืไลน์แมนฟู้ด (LINE MAN 
Food) ซึ่งเตบิโตรอ้ยละ 250 ในขณะที่ไลน์แมนแทก็ซี่ (LINE MAN Taxi) เติบโตมากถงึรอ้ยละ 330 เนื่องจากบรกิาร
จดัสง่อาหาร ไดเ้พิม่ความหลากหลายของรา้นอาหาร บวกกบัความสะดวก ขณะทีบ่รกิารเรยีกแทก็ซี ่ช่วงเปิดใหบ้รกิาร
แรก ๆ จํานวนแทก็ซีไ่ม่เพยีงพอต่อความต้องการ ต่อมาจงึไดพ้ฒันาระบบ และเพิม่แทก็ซี่มากขึน้ อกีทัง้การเดนิทาง
เป็นสิง่ทีอ่ยู่ในชวีติประจาํวนัอยู่แลว้ จงึกลายเป็นดาวรุ่ง ของไลน์แมนแทก็ซี ่(LINE MAN) (มารเ์กต็ติง้ อุ๊ปส,์ 2562) 

จากขอ้มูลขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ว่าแอปพลเิคชนัในการรบัผูโ้ดยสารไลน์แมนแทก็ซี ่(LINE MAN TAXI) มกีารเตบิโต
ทีด่มีาก และมคีวามต้องการของผูใ้ชง้านสงู แต่อย่างไรกต็าม การทําความเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้รโิภค เพื่อนําไป
พฒันาแอปพลเิคชนัและการบรกิารให้ดยีิง่ขึน้ ยงัเป็นสิง่ทีต่้องทาํอย่างต่อเนื่อง จงึเป็นทีม่าของการศกึษาปัจจยัทีส่่งผล
ต่อความตัง้ใจในการใช้งานไลน์แมนแท็กซี่ซํ้ าในการรับผู้โดยสาร ในมุมมองของผู้ข ับขี่แท็กซี่  กรณีศึกษา
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึปัจจยัต่างๆ ทีส่ง่ผลต่อการแสดงออกถงึพฤตกิรรมในการปฏบิตัติามนโยบาย
การรกัษาความมัน่คงปลอดภยัทางดา้นสารสนเทศขององคก์ร ประกอบดว้ย ประสบการณ์ก่อนหน้าจากการเผชญิกบั
ภยัคุกคาม การรบัรู้ภยัคุกคาม ความเชื่อในความสามารถของตนเอง การคล้อยตามกลุ่มอ้างองิ ทศันคติที่มต่ีอการ
ปฏิบตัิตามนโยบาย การรบัรู้ถึงความรบัผิดรบัชอบ การให้รางวลั ความรู้สกึของการบีบบงัคบัโดยการลงโทษ การ
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ตระหนักถงึความสาํคญัของการรกัษาความมัน่คงปลอดภยัทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมในการรกัษาความมัน่คงปลอดภยัผ่าน
ความตัง้ใจทีจ่ะปฏบิตัติามนโยบายการรกัษาความมัน่คงปลอดภยัทางดา้นสารสนเทศ 

 
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศกึษาขอ้มลู แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ไดแ้ก่ ทฤษฎกีารยนืยนัความคาดหวงั (Expectation 
confirmation Theory หรอื ECT) โมเดลความพงึพอใจในการใชง้านคอมพวิเตอรข์องผูใ้ชง้าน (End-User Computing 
Satisfaction หรือ EUC) และแนวคิดการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Word-of-Mouth หรือ 
eWOM) สามารถสรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาไดด้งันี้ 

ทฤษฎีการยืนยนัความคาดหวงั พฒันาขึน้โดย Richard L. Oliver ในปี ค.ศ. 1977 ซึ่งอธบิายว่า ผู้บรโิภคจะมี
ความคาดหวงัก่อนการซือ้สนิคา้ สรา้งการรบัรูถ้งึประสทิธภิาพหลงัการใชส้นิคา้ และประเมนิความพงึพอใจหลงัจากการ
ใชส้นิคา้เทยีบกบัความคาดหวงัก่อนหน้า (Wikipedia, 2019) ดงันี้ 

- ความคาดหวงั หมายถึง การคาดการณ์ว่าจะมสีิง่ที่ดเีกดิขึน้ในอนาคต (Cambridge Dictionary, 2019) ซึ่ง
สอดคล้องกบัทฤษฎี ECT ที่กล่าวว่า ผู้บรโิภคจะมีความคาดหวงัก่อนการซื้อสนิค้า รบัรู้ถึงประสทิธภิาพหลงัการใช้
สนิคา้ และประเมนิความพงึพอใจหลงัจากการใชส้นิคา้เทยีบกบัความคาดหวงัก่อนหน้า (Wikipedia, 2019) 

- การรบัรูถึ้งประสิทธิภาพ หมายถงึ การรบัรูถ้งึการทาํงานของสนิคา้หรอืบรกิารทีต่อบสนองต่อความต้องการ
และความปรารถนาของลกูคา้ (Tsao, 2013) ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎ ีECT ทีก่ล่าวว่าหลงัจากผูซ้ือ้ ซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร
แล้วจะประเมนิประสทิธภิาพจากการใช้งานจรงิ การที่ผู้ซื้อรบัรู้ถึงประสทิธภิาพ ไม่ว่าจะเป็นไปตามที่คาดหวงั เกิน
ความคาดหวงั หรอืไม่เป็นไปตามทีค่าดหวงั ย่อมส่งผลต่อการยนืยนัความคาดหวงั การยนืยนัความคาดหวงัอาจเป็น
เชงิบวกหากประสทิธภิาพของสนิค้าหรอืบรกิารดเีกนิความคาดหวงั หรอือาจเป็นเชงิลบหากประสทิธภิาพตํ่ากว่าที่
คาดหวงั และอาจไม่เป็นทัง้เชงิลบและเชงิบวก หากประสทิธภิาพเป็นไปตามทีค่าดหวงัพอด ี(Churchill & Surprenant, 
1982) 

- การยืนยนัความคาดหวงั หมายถงึ การรบัรูข้องผูใ้ชง้านเปรยีบเทยีบกนัระหว่างความคาดหวงัก่อนการใช้
งานและประสทิธภิาพหลงัการใชง้าน การยนืยนัความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใช้งาน
ระบบสารสนเทศ เนื่ องจากเป็นการยืนยันถึงการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานว่าเป็นไปตามที่คาดหวัง 
(Bhattacherjee, 2001) ซึง่สอดคลอ้งกบัทฏษฎ ีECT ที่กล่าวว่า การยนืยนัความคาดหวงัในเชงิบวกส่งผลใหผู้้ซือ้เกดิ
ความรูส้กึพงึพอใจ 

- ความตัง้ใจใช้งานซ ้า หมายถึง ความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง (Bhattacherjee, 2001) โดยมคีวาม
พงึพอใจของผูบ้รโิภคเป็นปัจจยัหลกัที่ส่งผลใหผู้บ้รโิภคใชส้นิคา้หรอืบรกิารซํ้าซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัทีก่ล่าวว่า เมื่อ
ผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจจะสง่ผลเชงิบวกทาํใหเ้กดิความตัง้ใจใชง้านอยา่งต่อเนื่อง (Hong et al., 2006) และความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคจากประสบการณ์ก่อนหน้าเป็นปัจจยัสาํคญัทีส่ง่ผลใหเ้กดิความตัง้ใจใชง้านอย่างต่อเนื่องสาํหรบัการ
ใชเ้ทคโนโลยเีฉพาะดา้น (Bhattacherjee, 2001) 

โมเดลความพึงพอใจในการใช้งานคอมพิวเตอรข์องผู้ใช้งาน พฒันาขึน้โดย Doll and Torkzadeh ในปี ค.ศ. 
1988 เพื่อใช้วดัปัจจยัที่ส่งผลให้เกดิความพึงพอใจต่อผู้ใช้งานระบบสารสนเทศบนคอมพิวเตอร์ ซึ่งประกอบด้วย 5 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ เนื้อหา (Content) ความถูกต้อง (Accuracy) รูปแบบของขอ้มูล (Format) ความง่ายในการใช้งาน 
(Ease of Use) และความรวดเรว็ (Timeliness)  

แนวคิดการส่ือสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนิกส ์รปูแบบการสื่อสารแบบ WOM ออนไลน์ หรอืทีรู่จ้กักนัใน
การสื่อสารแบบ eWOM (Yang, 2017) หมายถงึ ขอ้ความเชงิบวกหรอืเชงิลบทีม่าจากลูกคา้ในอนาคต ลูกคา้ปัจจุบนั 
หรอืลูกค้าในอดตี เกี่ยวกบัผลติภณัฑ์หรอืบรษิัท โดยปรากฏบนพื้นที่ของกลุ่มคนหรอืสถาบนัใดๆ ทางอนิเทอรเ์น็ต 
(Hennig-Thurau et al., 2004) และถือเป็นแหล่งข้อมูลที่มีอิทธิพลมากที่สุดบนเวบ็ไซต์ (Abubakar & Ilkan, 2016) 
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โดยการสือ่สารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์หมายถงึ การสื่อสารระหว่างผูบ้รโิภคเกีย่วกบัสนิคา้ บรกิารผ่านทางสื่อ
อเิลก็ทรอนิกส ์ในลกัษณะทีไ่ม่ใช่การโฆษณา (Litvin et al., 2008) ซึง่จากงานวจิยั พบว่า eWOM จาํนวนมากจะสง่ผล
โดยตรงต่อความตัง้ใจในการซือ้ของออนไลน์ซํ้าของผูบ้รโิภค (Bulut & Karabulut, 2018) 
 

3. กรอบแนวคิดการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 
กรอบแนวคดิการวจิยันี้ มปัีจจยัที่เกี่ยวขอ้ง 6 ปัจจยั ได้แก่ ความคาดหวงั การรบัรู้ถึงประสทิธภิาพ การยนืยนั

ความคาดหวงั ความพงึพอใจ การสื่อสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์และความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซี่
ซํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร โดยองคป์ระกอบของความพงึพอใจประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ เนื้อหา ความถูกต้อง 
รปูแบบของขอ้มลู ความง่ายในการใชง้าน และความรวดเรว็ ซึง่ความคาดหวงัจะสง่ผลต่อการรบัรูถ้งึประสทิธภิาพและ
การยนืยนัความคาดหวงั การรบัรูถ้งึประสทิธภิาพสง่ผลต่อการยนืยนัความคาดหวงั การยนืยนัความคาดหวงัส่งผลต่อ
ความพงึพอใจ ความพงึพอใจซึง่ประกอบดว้ยความพงึพอใจดา้น เน้ือหา ความถูกตอ้ง รปูแบบของขอ้มูล ความง่ายใน
การใชง้าน และความรวดเรว็ ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้งานไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผู้โดยสาร และการสื่อสาร
แบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกสส์ง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร โดยงานวจิยันี้ได้
เพิม่เตมิปัจจยัใหม่เขา้ไปในกรอบแนวคดิการวจิยัที่ได้มาจากทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรม คอื การสื่อสารแบบ
ปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์ดงัภาพที ่1 

 

 
 ภาพที ่1 กรอบแนวคดิความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ํา้ในการรบัผูโ้ดยสาร 
 
  



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่1 เดอืน มกราคม – เมษายน 2563 หน้า 11 
 

ก่อนซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร ลกูคา้จะสรา้งความคาดหวงัในเบือ้งต้น รวมถงึสรา้งความเชื่อเกีย่วกบัความสามารถของ
ผูใ้หบ้รกิาร (Tsao, 2013) และระหว่างการใชง้านสนิคา้หรอืบรกิาร ลกูคา้จะค่อย ๆ สรา้งการรบัรูเ้กีย่วกบัประสทิธภิาพ
การใช้งานเปรียบเทียบกับความคาดหวงัก่อนหน้า เพื่อระบุขอบเขตในการยืนยันความคาดหวงั ดังนัน้สามารถ
ตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้่า 

 
H1: ความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกกบัการรบัรูถ้งึประสทิธภิาพ 
 
การยืนยนัความคาดหวงัถูกกําหนดจากการประเมนิการรบัรู้ของลูกค้าเกี่ยวกบัประสทิธภิาพการให้บรกิารเมื่อ

เทยีบกบัความคาดหวงัก่อนหน้า (Oliver, 1980) ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้่า 
 
H2: ความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกกบัการยนืยนัความคาดหวงั 

 
ในมุมมองของธุรกิจด้านการสื่อสาร การรบัรู้ถึงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความ

คาดหวงัและประสทิธภิาพการทํางาน (Chou et al., 2010) เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อการยนืยนัความคาดหวงั (Lai, 2004) 
ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้่า 
  

H3: การรบัรูถ้งึประสทิธภิาพมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกกบัการยนืยนัความคาดหวงั 
 

การยืนยนัความคาดหวงั คือ การที่ประสบการณ์จรงิสอดคล้องกบัความคาดหวงัในเบื้องต้น (Oghuma et al., 
2016) หากประสบการณ์จรงิทีไ่ดร้บั เป็นไปตามทีค่าดหวงัหรอืดเีกนิคาดหวงั จะเกดิการยนืยนัความคาดหวงั ซึง่สง่ผล
โดยตรงต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้่า 

 
H4: การยนืยนัความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความพงึพอใจ 
 
ความพงึพอใจ หมายถึง ความรูส้กึของแต่ละบุคคลในการเปรยีบเทยีบระหว่างประสทิธภิาพและความคาดหวงั 

หากลกูคา้มคีวามพงึพอใจ กม็แีนวโน้มทีจ่ะใชส้นิคา้อย่างต่อเนื่อง (Pereira et al., 2015) ผูใ้ชง้านจะพจิารณาจากความ
พงึพอใจเป็นหลกั เมื่อจะตดัสนิใจใชง้านระบบสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้่า 

 
H5: ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ ้าในการรบัผูโ้ดยสาร 

 
Ben‐Shaul and Reichel (2017) พบว่า ระดบัของการมสีว่นร่วมในการสือ่สารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์และ

การแสดงออกถึงความภักด ีมีความสมัพนัธ์กนัในเชงิบวก โดยวดัจากความตัง้ใจในการใช้ซํ้าและความเต็มใจที่จะ
แนะนําต่อใหผู้อ้ื่น ดงันัน้สามารถตัง้สมมตฐิานการวจิยัไดว้่า 
 

H6: การสือ่สารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกสม์คีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกต่อความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่
ซ ้าในการรบัผูโ้ดยสาร 
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4. วิธีการวิจยั 
งานวิจัยนี้จดัเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ขบัขี่แท็กซี่ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่เคยมี

ประสบการณ์ใชง้านไลน์แทก็ซีใ่นการรบัผูโ้ดยสาร จํานวน 113 กลุ่มตวัอย่าง ดว้ยแบบสอบถามทัง้ในรูปแบบกระดาษ
และอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งจัดสร้างขึ้นมาจากการค้นคว้าข้อมูลทางเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ประกอบด้วย 
Cambridge Dictionary, 2019; Tsao, 2013; Bhattacherjee, 2001; Tse and Wilton, 1988; Doll and Torkzadeh, 
1988; Hennig-Thurau et al., 2004) ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 15 คน เพื่อวเิคราะหแ์บบสอบถามเบื้องต้น
และปรบัปรุงข้อคําถามในแบบสอบถามให้มีความเหมาะสมก่อนนําไปจัดเก็บข้อมูลจริง โดยแจกแบบสอบถาม
อเิลก็ทรอนิกสผ์่านสือ่สงัคมออนไลน์ 
 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

ข้อมูลที่จดัเก็บจากกลุ่มตัวอย่างถูกนําไปทดสอบข้อมูลขาดหาย (Missing data) ข้อมูลสุดโต่ง (Outliers) การ
กระจายแบบปกติ (Normal) ความสมัพนัธ์เชงิเสน้ตรง (Singularity) ซึ่งจากการทดสอบพบว่าขอ้มูลไม่มีส่วนใดขาด
หาย มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง และไม่มปัีญหาภาวะร่วมเสน้ตรงพหุและภาวะร่วมเสน้ตรง ซึง่ถอืว่าผ่านเกณฑต์ามที่
กําหนดทัง้หมด แต่อย่างไรกต็าม ผู้วจิยัพบว่ามปัีญหาด้านขอ้มูลสุดโต่งจํานวน 4 คน จงึเหลอืกลุ่มตวัอย่างที่นํามา
วเิคราะห์ทัง้สิน้จํานวน 109 คนและมเีพยีงบางตวัแปรเท่านัน้ทีไ่ม่ไดม้กีารกระจายแบบปกติ โดยมกีารกระจายขอ้มูล
แบบเบ้ซ้าย แต่มคีวามเบ้ต่างจากเกณฑ์มาตรฐานไม่มากนัก โดยเกณฑ์ในการพจิารณาว่าขอ้มูลมกีารแจกแจงปกติ
หรอืไม่ วดัจากการทดสอบการดูความเบ้ Skewness ที่มากกว่า +3 หรอืน้อยกว่า -3 ดงันัน้ผู้วจิยัจงึยงัคงใช้ข้อมูล
ดงักล่าววเิคราะหข์อ้มลูทางสถติต่ิอไป 
5.2 การประเมินความเท่ียงและความตรงของแบบสอบถาม 

งานวจิยันี้ทดสอบความเชื่อถอืไดข้องแบบสอบถาม โดยใชก้ารทดสอบความเทีย่งของแบบสอบถาม (Reliability) 
จากการวเิคราะหค่์าประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) ทีม่คี่ามากกว่า 0.70 ซึง่ถอืว่ามคีวามเชื่อถอืได้
สําหรับงานวิจัยแบบ Basic research และได้ทดสอบความตรงของแบบสอบถาม (Validity) ด้วยการวิเคราะห์
องค์ประกอบ (Factor analysis) โดยต้องมีค่าน้ําหนักองค์ประกอบ (Factor loading) มากกว่า 0.5 (สุพิชญา            
อาชวจริดา, 2557) ดงัแสดงค่าสถติขิองแต่ละขอ้คาํถามทีผ่่านเกณฑต์ามตารางที ่1 
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องคป์ระกอบ 

ปัจจยั 1: ความคาดหวงั (% of variance = 80.373% , Cronbach’s alpha = 0.918) 
ก่อนใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่ท่านคาดหวงัว่าท่านจะไดร้บั
ขอ้มลู เช่น จุดรบัผูโ้ดยสาร จาํนวนเงนิทีไ่ดร้บั ทีถู่กตอ้ง
จากไลน์แมนแทก็ซี ่

4.083 0.851 0.840 

ก่อนใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่ท่านคาดหวงัว่าท่านจะไดร้บั
ขอ้มลู เช่น จุดรบัผูโ้ดยสาร จาํนวนเงนิทีไ่ดร้บั ทีร่วดเรว็
จากไลน์แมนแทก็ซี ่

4.101 0.827 0.829 

ก่อนใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่ท่านคาดหวงัว่าท่านจะหา
ลกูคา้ไดม้ากขึน้จากไลน์แมนแทก็ซี ่

4.128 0.818 0.823 

ก่อนใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่ท่านคาดหวงัว่าไลน์แมนแทก็ซี่
จะใชง้านไดง้่าย 

4.165 0.811 0.722 

ปัจจยั 2: การรบัรูถึ้งประสิทธิภาพ (% of variance = 54.700% , Cronbach’s alpha = 0.581) 
ท่านรูส้กึว่าการใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่ช่วยใหท้่านลด
ระยะเวลาในการขบัรถหาผูโ้ดยสาร 

4.220 0.614 0.627 

ท่านรูส้กึว่าการใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่ช่วยใหท้่านประหยดั
ค่าน้ํามนั หรอืค่าแกส็ 

4.183 0.683 0.492 

ท่านรูส้กึว่าการใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่ช่วยใหท้่าน
ตดิต่อสือ่สารกบัลกูคา้ไดส้ะดวกมากขึน้ 

4.220 0.643 0.522 

ปัจจยั 3: การยืนยนัความคาดหวงั (% of variance = 59.812% , Cronbach’s alpha = 0.776) 
หลงัจากใชง้านไลน์แมนแทก็ซีท่า่นคดิว่าท่านไดร้บัขอ้มลู 
เช่น จุดรบัผูโ้ดยสาร จาํนวนเงนิทีไ่ดร้บั ทีถู่กตอ้งจากไลน์
แมนแทก็ซี ่

4.055 0.664 0.612 

หลงัจากใชง้านไลน์แมนแทก็ซีท่า่นคดิว่าท่านไดร้บัขอ้มลู 
เช่น จุดรบัผูโ้ดยสาร จาํนวนเงนิทีไ่ดร้บั ทีร่วดเรว็จากไลน์
แมนแทก็ซี ่

3.963 0.637 0.572 

หลงัจากใชง้านไลน์แมนแทก็ซีท่า่นคดิว่าท่านหาลกูคา้
ไดม้ากขึน้จากไลน์แมนแทก็ซี ่

4.147 0.650 0.629 

หลงัจากใชง้านไลน์แมนแทก็ซีท่า่นคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีใ่ช้
งานไดง้่าย 

4.138 0.673 0.579 
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ปัจจยั 4: ความพึงพอใจ 
มิติด้านเน้ือหา (% of variance = 72.714% , Cronbach’s alpha = 0.810) 
ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีแ่สดงขอ้มลูค่าโดยสารไดค้รบถว้น 4.193 0.673 0.532 
ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีแ่สดงขอ้มลูทีเ่พยีงพอในการตดิต่อผูโ้ดยสาร 
เช่น เบอรโ์ทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.174 0.692 0.754 

ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีแ่สดงขอ้มลูจุดรบัผูโ้ดยสารและจุดหมาย
ปลายทางไดอ้ย่างครบถว้น 

4.193 0.739 0.895 

มิติด้านความถกูต้อง (% of variance = 73.491% , Cronbach’s alpha = 0.817) 
ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีบ่อกตาํแหน่งในการรบัผูโ้ดยสารไดอ้ยา่ง
แม่นยาํ 

3.908 0.646 0.579 

ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีค่าํนวณรายรบัของท่านไดอ้ย่างถูกตอ้ง 3.798 0.717 0.893 
ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีค่าํนวณระยะเวลา และระยะทางในการเขา้ไป
รบัผูโ้ดยสารไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

3.835 0.752 0.733 

มิติด้านรปูแบบของข้อมูล (% of variance = 76.453% , Cronbach’s alpha = 0.845) 
ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีแ่สดงการแจง้เตอืนเมื่อมผีูโ้ดยสารเรยีกใช้
บรกิารไดเ้ขา้ใจง่าย และเหน็ไดช้ดัเจน 

4.092 0.823 0.666 

ท่านคดิว่ารปูแบบของตวัอกัษรทีแ่สดงในไลน์แมนแทก็ซีอ่่านง่าย และมี
ขนาดใหญ่เพยีงพอ 

4.073 0.857 0.899 

ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีใ่ชส้ทีีส่บายตา แสดงผลไดอ้ย่างชดัเจน 4.119 0.802 0.729 
มิติด้านความง่ายในการใช้งาน (% of variance = 72.495% , Cronbach’s alpha = 0.872) 
ท่านสามารถเหน็เสน้ทางในการเขา้ไปรบัหรอืสง่ผูโ้ดยสารผ่าน GPS 
ในไลน์แมนแทก็ซีไ่ดโ้ดยง่าย โดยไม่ตอ้งเปิดแอปพลเิคชนัอื่นเพิม่เตมิ 

4.275 0.607 0.753 

ท่านสามารถกดรบัผูโ้ดยสาร และกดสง่ผูโ้ดยสารไดโ้ดยง่าย 4.303 0.714 0.821 
ท่านคดิว่าการเรยีนรูก้ารใชง้านไลน์แมนแทก็ซีเ่ป็นเรื่องง่าย เขา้ใจการ
ใชง้านไดภ้ายในระยะเวลาอนัสัน้ 

4.349 0.599 0.756 

ท่านคดิว่าท่านสามารถตดิต่อผูโ้ดยสารผ่านไลน์แทก็ซีไ่ดโ้ดยง่าย 4.257 0.584 0.571 
มิติด้านความรวดเรว็ (% of variance = 78.087% , Cronbach’s alpha = 0.858) 
ท่านคดิว่าเมื่อมผีูโ้ดยสารกดเรยีกใชบ้รกิาร ไลน์แมนแทก็ซีจ่ะแสดงผลที่
หน้าจอของผูข้บัขีแ่ทก็ซีใ่นทนัท ี

4.193 0.616 0.816 

ท่านคดิว่าไลน์แมนแทก็ซีแ่สดงตําแหน่งของเสน้ทางทีจ่ะนําไปยงั
จุดหมายปลายทางทีเ่ป็นปัจจบุนัและถูกตอ้ง 

4.147 0.606 0.890 

ท่านคดิว่าท่านสามารถตดิต่อผูโ้ดยสารผ่านแอปพลเิคชนัไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 

4.193 0.601 0.637 
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ปัจจยั 5: การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนิกส ์(% of variance = 71.082% , Cronbach’s alpha = 0.795) 
ท่านพบเหน็ผูค้นในสือ่สงัคมออนไลน์กล่าวถงึการหกัค่าธรรมเนยีมใน
การหาผูโ้ดยสาร 

3.945 0.880 0.843 

ท่านพบเหน็ผูค้นในสือ่สงัคมออนไลน์กล่าวถงึรายไดท้ีเ่พิม่มากขึน้จาก
การใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่

4.000 0.782 0.711 

ท่านพบเหน็ผูค้นในสือ่สงัคมออนไลน์กล่าวถงึผลประโยชน์ทีไ่ดร้บั จาก
การสมคัรเป็นผูข้บัขีไ่ลน์แมนแทก็ซี ่

3.908 0.811 0.579 

ปัจจยั 6: ความตัง้ใจในการใช้งานไลน์แมนแทก็ซ่ีซ า้ (% of variance = 72.998% , Cronbach’s alpha = 0.808) 
ท่านมแีนวโน้มทีจ่ะใชง้านไลน์แมนแทก็ซีต่่อไปเรื่อย ๆ  4.202 0.704 0.667 
ท่านจะใชง้านไลน์แมนแทก็ชีต่่อไปโดยไม่คดิทีจ่ะเปลีย่นไปใช้
แอปพลเิคชัน่อื่น  

4.220 0.672 0.869 

ท่านจะแนะนําใหผู้อ้ื่นใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่ 4.156 0.760 0.655 
 
5.3 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศชายทัง้หมด (รอ้ยละ 100) โดยช่วงอายุทีต่อบแบบสอบถามมากที่สุด คอื 51-59 ปี (รอ้ยละ 
27.52) ระดบัการศกึษาของกลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่อยู่ในระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย (รอ้ยละ 44.04) กลุ่มตวัอย่างสว่น
ใหญ่มีรายได้จากการขบัไลน์แมนแท็กซี่ ตํ่ากว่า 10,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 55.05) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี
ประสบการณ์ในการขบัแท็กซี่ 10 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 32.11) และมปีระสบการณ์ในการใช้ไลน์แมนแท็กซี่รบัผู้โดยสาร
มากกว่า 1 ปี (รอ้ยละ 35.78) ทัง้นี้จาํนวนผูโ้ดยสารทีก่ลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่เคยรบัผ่านไลน์แมนแทก็ซีม่จีาํนวนมากกวา่ 
40 คนขึน้ไป (รอ้ยละ 82.57) 
 

5.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
งานวิจัยนี้ทดสอบสมมติฐานการวิจัยจากกรอบแนวคิดการวิจัยด้วยการวิเคราะห์การถดถอยแบบเชิงชัน้ 

(Hierarchical regression) ผลลัพธ์ที่ได้แสดงในตารางที่ 2 ซึ่งแสดงคะแนนมาตรฐาน (Standardized score) โดย
สามารถวเิคราะหผ์ลทางสถติไิดด้งันี้ 

5.4.1 การรบัรู้ถึงประสิทธิภาพ ผลทางสถติิแสดงให้เหน็ว่า ความคาดหวงัส่งอทิธพิลทางตรงต่อความรูส้กึของ
การรบัรูถ้งึประสทิธภิาพ ทีค่่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 0.237 อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และมคีวามผนั
แปรของตัวแปรตามเท่ากับร้อยละ 5.60 (R2 = 0.056) ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยที่  1 ที่ก ล่าวว่า  
ความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกต่อการรบัรูถ้งึประสทิธภิาพ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Tsao (2013) ทีก่ล่าว
ว่าก่อนซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร ลูกคา้จะสรา้งความคาดหวงัในเบือ้งต้น รวมถงึสรา้งความเชื่อเกีย่วกบัความสามารถของผู้
ให้บรกิาร และระหว่างการใช้งานสนิค้าหรอืบรกิาร ลูกค้าจะค่อย ๆ สร้างการรบัรู้เกี่ยวกบัประสทิธภิาพการใช้งาน
เปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงัก่อนหน้า  

5.4.2 การยืนยันความคาดหวัง ผลทางสถิติแสดงให้เห็นว่าความคาดหวัง และการรับรู้ถึงประสิทธิภาพ 
ส่งอิทธิพลทางตรงต่อการการยืนยันความคาดหวัง โดยมีความผันแปรของตัวแปรตามเท่ากับร้อยละ 23.70  
(R2 = 0.237) รายละเอยีดของอทิธพิลแต่ละปัจจยัมดีงันี้ 
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5.4.2.1 ความคาดหวงั ไม่ส่งอทิธพิลทางตรงต่อการยนืยนัความคาดหวงั ที่ค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 
0.069 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ 2 ที่กล่าวว่า ความคาดหวัง 
มีความสมัพันธ์ในเชิงบวกต่อการยืนยนัความคาดหวงั ซึ่งไม่สอดคล้องกับทฤษฏีการยืนยนัคว ามคาดหวงั Oliver 
(1980) ที่กล่าวว่าการยืนยนัความคาดหวงัถูกกําหนดจากการประเมินการรบัรู้ของลูกค้าเกี่ยวกบัประสทิธภิาพการ
ใหบ้รกิารเมื่อเทยีบกบัความคาดหวงัก่อนหน้า 

5.4.2.2 การรบัรู้ถึงประสิทธิภาพ ส่งอทิธพิลทางตรงต่อการยนืยนัความคาดหวงั ที่ค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิล
เท่ากับ 0.466 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ 3 ที่กล่าวว่า การรับรู้ถึง
ประสทิธภิาพมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Chou et al. (2010) 
และ Lai (2004) ที่กล่าวว่าการรบัรู้ถึงคุณภาพการให้บริการ ซึ่งเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและ
ประสทิธภิาพการทาํงาน เป็นปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการยนืยนัความคาดหวงั 

5.4.3 ความพึงพอใจ ซึง่ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ มติดิา้นเนื้อหา มติดิา้นความถูกตอ้ง มติดิา้นรปูแบบ
ของข้อมูล มิติด้านความง่ายในการใช้งาน และมิติด้านความรวดเร็ว ผลทางสถิติแสดงให้เห็นว่า การยืนยนัความ
คาดหวงัส่งอทิธพิลทางตรงต่อความพงึพอใจ ที่ค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 0.564 อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 และมคีวามผนัแปรของตวัแปรตามเท่ากบัร้อยละ 31.80 (R2 = 0.318) ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานการวจิยัที่ 4  
ทีก่ล่าวว่าการยนืยนัความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกต่อความพงึพอใจ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Oghuma 
et al. (2016) ที่กล่าวว่าการยืนยนัความคาดหวงัมีความสมัพันธ์ในเชงิบวกต่อความพึงพอใจ โดยการยืนยนัความ
คาดหวงั คอืการทีป่ระสบการณ์จรงิสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัในเบือ้งต้น หากประสบการณ์จรงิทีไ่ดร้บั เป็นไปตามที่
คาดหวงัหรอืดเีกนิคาดหวงัจะเกดิการยนืยนัความคาดหวงั ซึง่สง่ผลโดยตรงต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

5.4.4 ความตัง้ใจในการใช้งานไลน์แมนแท็กซ่ีซ ้าในการรบัผู้โดยสาร ผลทางสถิติแสดงให้เห็นว่าความ 
พงึพอใจ และการสื่อสารแบบปากต่อปากแบบอเิลก็ทรอนิกส ์ส่งอทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมน
แทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร โดบมคีวามผนัแปรตามเท่ากบัรอ้ยละ 30.10 (R2 = 0.301) รายละเอยีดของอทิธพิลแต่ละ
ปัจจยัมดีงันี้ 

5.4.4.1 ความพึงพอใจ ส่งอทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร 
ทีค่่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 0.312 อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่5 ทีก่ล่าวว่า
ความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกต่อความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Pereira et al. (2015) ทีก่ล่าวว่าความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึของแต่ละบุคคลในการเปรยีบเทยีบ
ระหว่างประสทิธภิาพและความคาดหวงั หากลกูคา้มคีวามพงึพอใจ กม็แีนวโน้มทีจ่ะใชส้นิคา้อย่างต่อเนื่อง ผูใ้ชง้านจะ
พจิารณาจากความพงึพอใจเป็นหลกั เมื่อจะตดัสนิใจใชง้านระบบสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง  

5.4.4.2 การส่ือสารแบบปากต่อปากอิเลก็ทรอนิกส ์สง่อทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมน
แท็กซี่ซํ้าในการรับผู้โดยสาร ที่ค่าสัมประสิทธิอ์ิทธิพลเท่ากับ 0.347 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ 6 ที่กล่าวว่าการสื่อสารแบบปากต่อปากอิเล็กทรอนิกส์มีความสมัพันธ์ในเชิงบวกต่อ 
ความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Ben‐Shaul and Reichel 
(2017) ทีก่ล่าวว่าระดบัของการมสีว่นร่วมในการสื่อสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์และการแสดงออกถงึความภกัด ี
มคีวามสมัพนัธก์นัในเชงิบวก โดยวดัจากความตัง้ใจในการใชซ้ํ้าและความเตม็ใจทีจ่ะแนะนําต่อใหผู้อ้ื่น 
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6. สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

การศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้งานไลน์แมนแท็กซี่ซํ้าในการรบัผู้โดยสารมากที่สุด 
ประกอบดว้ย การยนืยนัความคาดหวงั การรบัรูถ้งึประสทิธภิาพ การสื่อสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์และความ
พงึพอใจ ตามลําดบั ซึ่งแสดงให้เหน็ว่ากรอบแนวคิดความตัง้ใจในการใช้งานไลน์แมนแท็กซี่ซํ้าในการรบัผู้โดยสาร  
ในมุมมองของผูข้บัขีแ่ทก็ซี ่มคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ ดงันี้ 

(1) ความคาดหวงั สง่อทิธพิลต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพ กล่าวคอื เมื่อผูข้บัขีไ่ลน์แมนแทก็ซีเ่กดิความคาดหวงัก่อน
การใชง้านไลน์แมนแทก็ซี่ จะส่งผลต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพการใชง้านไลน์แมนแทก็ซี่หลงัการใช้งาน ซึง่เป็นไปตาม
ผลการวจิยัของ Tsao (2013) 

(2) การรบัรู้ประสทิธิภาพ ส่งอิทธิพลต่อการยนืยนัความคาดหวงั กล่าวคอื หากไลน์แมนแทก็ซี่สามารถทําให้
ผูใ้ช้งานรบัรูถ้ึงประสทิธภิาพที่ด ีจะส่งผลให้ผูข้บัขีแ่ทก็ซี่เกดิการยนืยนัความคาดหวงั ซึ่งเป็นไปตามผลการวจิยัของ 
Chou et al. (2010)  

(3) ความพงึพอใจ และการสือ่สารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์สง่อทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมน
แทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร กล่าวคอื หลงัจากใชง้านไลน์แมนแทก็ซีแ่ลว้หากผูข้บัขีแ่ทก็ซีเ่กดิความพงึพอใจ และไดร้บั
อทิธพิลจากการสื่อสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์จะส่งผลให้ผูข้บัขีแ่ทก็ซี่เกดิความตัง้ใจในการใช้งานไลน์แมน
แท็กซี่ซํ้าในการรบัผู้โดยสาร ซึ่งเป็นไปตามผลการวิจัยของ Pereira et al. (2015) และ Ben‐Shaul and Reichel 
(2017) 

อย่างไรกต็ามจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลครัง้นี้ พบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัความคาดหวงัและการยนืยนั
ความคาดหวงั ไม่มคีวามสอดคล้องกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ กล่าวคอื ปัจจยัความคาดหวงั ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัปัจจยั
การยนืยนัความคาดหวงั ตามทีไ่ดร้ะบุไวใ้นสมมตฐิานที่ 2 โดยงานวจิยัทีส่นับสนุนสมมตฐิานดงักล่าวคอืงานวจิยัของ 
Fu et al. (2018) ซึ่งมกีลุ่มตัวอย่างเป็นผู้โดยสารที่ใช้งานระบบขนส่งสาธารณะในเมือง ในขณะที่งานวจิยันี้ใช้กลุ่ม
ตวัอย่างทีเ่ป็นผู้ขบัขีแ่ทก็ซี่ทีใ่ช้งานไลน์แมนแทก็ซี่ จงึอาจส่งผลให้ปัจจยัความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธก์บัการยนืยนั
ความคาดหวงัอย่างไม่มนียัสาํคญัทางสถติ ิจงึทาํใหไ้ม่สนับสนุนสมมตฐิานดงักล่าว 
6.2 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบติั 

ผู้บรหิารหรอืผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการพฒันาไลน์แมนแท็กซี่ สามารถนําผลการวจิยัไปใช้เพื่อพฒันาไลน์แมน
แทก็ซีใ่หเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน เพื่อใหเ้กดิการใชง้านไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้า ดงันี้ 

(1) ผูบ้รหิารหรอืผูท้ี่มสี่วนเกีย่วขอ้งในการพฒันาไลน์แมนแทก็ซี ่ควรพจิารณาการพฒันาประสทิธภิาพของไลน์
แมนแทก็ซี ่เช่น ทาํใหผู้โ้ดยสารและผูข้บัขีแ่ทก็ซีต่ดิต่อสือ่สารกนัผ่านไลน์แมนแทก็ซีไ่ดส้ะดวกรวดเรว็ เป็นตน้ ซึง่สิง่นี้
จะช่วยสรา้งการยนืยนัความคาดหวงั และสรา้งความพงึพอใจให้กบัผูข้บัขีแ่ทก็ซี ่ 

(2) ผู้บริหารหรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการพัฒนาไลน์แมนแท็กซี่ ควรสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าตาม  
5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ มติดิา้นเน้ือหา มติดิา้นความถูกต้อง มติิดา้นรูปแบบของขอ้มูล มติดิา้นความง่ายในการใช้งาน 
และมติดิา้นความรวดเรว็ เช่น พฒันาใหไ้ลน์แมนแทก็ซีส่ามารถบอกตําแหน่งการรบัผูโ้ดยสารไดอ้ย่างถูกต้องแม่นยํา 
แสดงขอ้มลูค่าโดยสารอย่างครบถ้วน เป็นตน้ ซึง่สิง่เหล่านี้จะช่วยใหผู้ข้บัขีแ่ทก็ซีเ่กดิความตัง้ใจในการใชง้านไลน์แมน
แทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร  

(3) ผู้บรหิารหรอืผู้ที่มีส่วนเกี่ยวขอ้งในการพฒันาไลน์แมนแทก็ซี่ ควรพิจารณาวธิกีารสื่อสารแบบปากต่อปาก
อเิลก็ทรอนิกส ์เช่น สรา้งสื่อโฆษณาออนไลน์ใหม้คีวามน่าสนใจ บอกกล่าวถงึขอ้ดขีองการใชง้านไลน์แมนแทก็ซี ่และ
กระตุ้นให้เกิดการบอกต่อกนัในสื่อสงัคมออนไลน์ เป็นต้น สิง่นี้จะช่วยให้ผู้ขบัขี่แท็กซี่เกิดความตัง้ใจในการใช้งาน 
ไลน์แมนแทก็ซีซ่ํ้าในการรบัผูโ้ดยสาร  
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6.3 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 
เพื่อประโยชน์ในดา้นการสรา้งองคค์วามรูใ้หม่ ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะการทาํวจิยัครัง้ต่อไป ดงัต่อไปนี้ 
(1) การวจิยัครัง้นี้ พบว่าผู้ขบัขีแ่ทก็ซีท่ี่ตอบแบบสอบถามทีม่อีายุตํ่ากว่า 31 ปี มจีํานวนตํ่ากว่ารอ้ยละ 10 ของ

กลุ่มตวัอย่างทัง้หมด ซึง่ความคดิและแรงจงูใจทีส่ง่ผลต่อการการใชง้านแอปพลเิคชนัไลน์แทก็ซีซ่ํ้าอาจแตกต่างกบัผูข้บั
ขีแ่ท็กซี่ในช่วงอายุอื่น ๆ เนื่องจากอาจมพีฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนัที่แตกต่างกนั จงึขอเสนอแนะงานวจิยั
ต่อเนื่องว่าควรศกึษาความคดิและแรงจงูใจของผูข้บัขีแ่ทก็ซีใ่นช่วงอายุดงักล่าว ว่าเป็นไปในทศิทางใด  

(2) การวจิยัครัง้นี้ พบว่าปัจจยัความคาดหวงัไม่ส่งอทิธพิลทางตรงต่อปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงั เนื่องจาก
ปัจจยัดงักล่าวอาจไม่ตรงกบักลุ่มตัวอย่างในงานวจิยั ซึ่งจากงานวิจยัในอดีตของ Fu et al. (2018) มีกลุ่มตัวอย่าง 
เป็นผู้โดยสารที่ใช้งานระบบขนส่งสาธารณะในเมือง ในขณะที่งานวจิยันี้ใช้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ขบัขี่แทก็ซี่ที่ใช้งาน  
ไลน์แมนแทก็ซี ่จงึอาจส่งผลใหปั้จจยัความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธก์บัการยนืยนัความคาดหวงัอย่างไม่มนีัยสาํคญัทาง
สถติ ิดงันัน้งานวจิยัต่อเนื่องจงึควรศกึษาเพิม่เตมิ ว่ามปัีจจยัใดบา้งทีส่ง่ผลต่อปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงั 
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