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บทคดัย่อ 
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ในการใช้งาน ความตัง้ใจใช้ระบบ และพฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ด และ (2) ปัจจัย              

ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ดของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในเขต

ธนบรีุ โดยงานวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ กลุม่ตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยั คือ เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลเอกชน

แห่งหนึ่งในเขตธนบรีุ จ านวน 146 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิจยั คือ 

วิเคราะห์ด้วยค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง ผลการวิจยั
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พบว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน ความตัง้ใจใ ช้ระบบ และพฤติกรรม

การใช้ระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ดของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในเขตธนบุรีมีค่าเฉลี่ย

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สว่นผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่มีผลตอ่พฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ด 

พบว่า (1) การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจัดการ                    

คิวอาร์โค้ด ความตัง้ใจใช้ระบบ และการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน มีค่าเท่ากบั 0.117, 0.319 และ 0.432 

(2) การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานมีอิทธิพลทางตรงต่อความตัง้ใจใช้ระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ด                        

มีค่าเท่ากับ 0.391 และ (3) ความตัง้ใจใช้ระบบมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจัดการ            

คิวอาร์โค้ด มีคา่เทา่กบั 0.729 

 

ค าส าคัญ: การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน ความตัง้ใจใช้ระบบ พฤติกรรม

การใช้ระบบ 

 

Abstract 

 This research is intended to study: (1) the level of perception of easiness, benefits, 
intention, and behavior in using the QR Code management system, and (2) the factors that have 
an influence on the behavior in using the QR Code management system of the personnel at the 
private hospital in Thonburi district. This research is a quantitative research. The sample size is 
146 personnel at the private hospital located in Thonburi district. The data are collected by the 
questionnaires. The descriptive statistics are percentage, mean, and standard deviation. The 
data analysis is performed by the Structural Equation Model. The research findings are the 
average value of the perception of easiness, benefit, intention, and behavior in using the QR 
Code management system are at the high level. The results from the factors that have an 
influence on the behavior in using the QR Code management system show that (1) the perception 
of easiness in the usage has a direct influence on the behavior in using QR Code management 
system, intention, and benefit at the values of 0.117, 0.319, and 0.432 respectively, (2) the 
perception of benefit has a direct influence on the intention to use QR Code management system 
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at the values of 0.391, and (3) the perception of intention has a direct influence on the behavior in 
using QR Code management system at the value of 0.729.  
 
Keywords: perception of easiness, perception of benefit, intention of usage, behavior in using the system 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

ในช่วงทศวรรษที่ 21 ประเทศไทยได้ก้าวเข้าสู่สังคมแห่งยุคดิจิทัลที่ท าให้สภาพแวดล้อม                            
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การเมืองและเศรษฐกิจเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย สังคมเมือง                         
เร่ิมให้ความส าคัญกับการใช้เทคโนโลยีเพิ่มสูงขึน้ ระบบการใช้เทคโนโลยีเร่ิมเข้ามามีบทบาทส าคัญ                      
ต่อการพัฒนาของประเทศทุกภาคส่วน ทัง้ภาครัฐและภาคเอกชนของไทยก็ได้มีการน าระบบบาร์โค้ด                     
รูปแบบใหมห่รือที่เรียกวา่ “ระบบคิวอาร์โค้ด (Quick Respond Code-- QR Code)” มาใช้ในการตลาดและ
การประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ์กันอย่างแพร่หลาย (ขวญัจุฑา ค าบนัลือ, วิวฒัน์ มีสวุรรณ์ และ พิชญาภา              
ยวงสร้อย, 2560) โดยระบบคิวอาร์โค้ดถูกคิดค้นและน ามาใช้งานในด้านอุตสาหกรรมการขนส่ง                          
และการตลาดสินค้า ซึ่งในระยะเร่ิมแรกยังไม่เป็นที่นิยมเนื่องจากอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการแปลง                              
และอ่านข้อมูลมีน้อยและใช้งานไม่สะดวก รวมถึงราคาอปุกรณ์ที่ใช้อ่านมีราคาค่อนข้างสงู แต่ในปัจจุบนั
อุปกรณ์ที่ใช้ในการอ่านคิวอาร์โค้ดมีราคาลดลงและมีแพร่หลายมากขึน้ โดยอุปกรณ์มือถือที่มีกล้อง                     
เกือบทุกเคร่ืองสามารถใช้งานการอ่านระบบคิวอาร์โค้ดได้ ท าให้มีการน าระบบคิวอาร์โค้ดมาใช้กัน                   
อยา่งแพร่หลายมากยิ่งขึน้ (พชัร พิพิธกลุ, 2554) 

เทคโนโลยีระบบคิวอาร์โค้ดซึ่งเป็นรหสับาร์โค้ดแบบสองมิติ (Two-Dimensional Barcode 2D               
Bar Code) ที่คิดค้นขึน้ในปี ค.ศ. 1994 โดยบริษัท Denso Wave จ ากดั (Denso Wave) ที่ประเทศญ่ีปุ่ น               
ซึ่งมีวตัถปุระสงค์เพื่อพฒันาต่อยอดจากรหสับาร์โค้ดแบบหนึ่งมิติที่ผลิตขึน้เมื่อปี ค.ศ. 1952 โดยพฒันา                 
ให้มีความสามารถในการจัดเก็บข้อมูลรูปแบบที่หลากหลายมากยิ่งขึน้ มีบันทึกข้อมูลเพิ่มมากขึน้และ
สามารถสนองตอบการถอดรหัสข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว เป็นโปรแกรมเสรี (Open source software)                         
ที่สามารถน ามาพัฒนาประยุกต์ใช้ในงานต่างๆ ได้โดยไม่มีค่าใช้จ่ายใดๆ (นฤเทพ สวุรรณธาดา, สมคิด             
แซ่หลี และ สรเดช ครุฑจ้อน, 2556) โดยกรมสนบัสนุนบริการสขุภาพ กระทรวงสาธารณสขุก็ได้น าระบบ
เทคโนโลยีคิวอาร์โค้ดมาใช้ในระบบการตรวจสอบสถานพยาบาล ซึ่งมีสถานพยาบาลคลินิกมากกว่า 2,000 
แห่ง ที่เร่ิมใช้ระบบคิวอาร์โค้ดแสดงไว้ที่ใบอนุญาตการเปิดกิจการสถานพยาบาลและใบอนุญาตแพทย์
ผู้ ด า เนินการ เพื่ อให้ประชาชนใ ช้ตรวจสอบว่า  เ ป็นใบอนุญาตที่ถูกต้องจ ริงหรือไม่  เนื่องจาก                          
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ทางกรมสนบัสนนุบริการสขุภาพ กระทรวงสาธารณสขุได้รับการร้องเรียนจากประชาชนวา่ มีการปลอมแปลง
เอกสารใบอนุญาตแพทย์ผู้ด าเนินการและให้บริการโดยบุคคลที่ไม่ใช่แพทย์จ านวนมากขึน้ และมีการน า               
รูปถ่ายบุคคลนัน้ไปติดทบับนรูปถ่ายของแพทย์ตัวจริง ซึ่งยากต่อการที่ประชาชนจะตรวจสอบได้ ดังนัน้                       
กรมสนบัสนุนบริการสขุภาพ กระทรวงสาธารณสขุ จึงได้น าระบบเทคโนโลยีคิวอาร์โค้ดมาใช้เพื่อสามารถ
ตรวจสอบใบอนญุาตแพทย์ผู้ด าเนินการได้อยา่งรวดเร็วและถกูต้อง โดยอาศยัเทคโนโลยีที่เข้ามาช่วยอ านวย
ความสะดวกให้แก่ผู้ใช้งานเพิ่มมากขึน้เช่นกนั (จิรนยัน์ ยอดดี และ รัตนโชติ เทียนมงคล, 2560) 

โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในเขตธนบุรีก็ได้น าระบบเทคโนโลยีคิวอาร์โค้ดมาใช้ในการบริหาร
จดัการนบัทรัพย์สนิของโรงพยาบาลเมื่อปี 2560 เพื่อช่วยในการจดัการระบบทรัพย์สินที่เป็นคลงัยา อปุกรณ์
การใช้งานภายใน และวสัดุที่น ามาใช้งานของโรงพยาบาลให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และเพื่ออ านวย                  
ความสะดวกของเจ้าหน้าที่ในการนับทรัพย์สิน รวมไปถึงการช่วยลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน                         
เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความเช่ือมัน่ของผู้บริหาร ส่งเสริมให้เจ้าหน้าที่สามารถด าเนินการนบัทรัพย์สิน              
ได้อยา่งมีประสทิธิภาพสะดวก รวดเร็ว ลดข้อผิดพลาดในการตรวจนบัทรัพย์สนิลง และนอกจากนีย้งัสามารถ
ที่จะลดค่าใช่จ่ายของการพิมพ์เอกสารแบบเดิมๆ ได้อีกด้วย ด้วยเหตนุีโ้รงพยาบาลจึงสร้างและสนบัสนุน              
ให้เจ้าหน้าที่ เ กิดพฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ดที่ เป็นนวัตกรรมทางเทคโนโลยี                          
ของโรงพยาบาล และสร้างให้เกิดการรับรู้ความง่ายและการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานจากเทคโนโลยี 
เพื่อให้เกิดความตัง้ใจใช้ระบบคิวอาร์โค้ดทางการบริหารจดัการที่แสดงออกให้เห็นถึงพฤติกรรมการใช้ระบบ
บริหารจดัการคิวอาร์โค้ดได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลแก่องค์การ (ชลดา พรหมสขุ, 2556) และ
สามารถคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ให้เกิดเป็นการพฒันาศกัยภาพไปสูก่ารใช้นวตักรรมที่เป็นประโยชน์ต่อองค์การ             
ได้อยา่งยัง่ยืนได้ (กนกอร บญุมาเกิด, ธญันนัท์ บญุอยู ่และ มนตรี พิริยะกลุ, 2562) 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งานของระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ดถือเป็นความง่ายที่จะเรียนรู้                 
การใช้งานตามขัน้ตอนที่ได้แนะน าไว้ โดยไม่ต้องใช้ความพยายามในการใช้งาน และเมื่อใช้งานบ่อยครัง้               
ก็จะเกิดทกัษะและความช านาญในการใช้งานมากขึน้ (วีรญา ศรีวชัรกมล, 2553) โดยจากการศกึษางานวิจยั
ของอรวรรณ สขุยานี (2558) ที่ว่า การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานจะเกิดจากความพึงพอใจและทศันคติ          
ที่ดีต่อการใช้ระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ด รวมทัง้การสร้างค่านิยมและแรงจูงใจในการใช้งาน เพื่อ เป็น
ปัจจยัที่ท าให้เกิดการกระตุ้นให้ผู้ใช้รับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานและเกิดความตัง้ใจในการใช้ระบบมากกว่า
การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (รัฐนนท์ วรทัต และ วศิณ ชูประยูร, 2561) ส่วนการรับรู้ประโยชน์                         
ในการใช้งานจะเป็นปัจจัยส่งผ่านที่ท าให้เกิดความตัง้ใจใช้ระบบได้เช่นกัน (ภัทราวดี วงศ์สเุมธ, 2556; 
ศกัรินทร์ ตนัสพุงษ์, 2556; อคัรเดช ป่ินสขุ, 2557) โดยการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานของระบบบริหาร
จดัการคิวอาร์โค้ดจะเป็นการรับรู้ถึงความรวดเร็ว ความสะดวกในการใช้งานได้มากขึน้ และเป็นประโยชน์แก่
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บุคคลทัง้จากภายในองค์การและภายนอกองค์การ (ชัชญา ด่านอุดมกิจ, 2552) ที่จะสามารถ                   
สร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผลแก่องค์การได้อย่างชัดเจน โดยจากการศึกษางานวิจัยของเกวรินทร์ 
ละเอียดดีนนัท์ (2557) ที่วา่ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานและการยอมรับความสะดวกในการใช้เทคโนโลยี
จะก่อให้เกิดการสื่อสารการตลาดและความตัง้ใจในการใช้ระบบที่แตกต่างกันไปตามลักษณะเฉพาะ                    
ของผู้ ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่นเดียวกับ ศุภาสิริ ศรีปัณฑกุล (2553) ที่ได้น าเทคโนโลยีมาใช้                        
ในการท างานและการยอมรับท่ีจะน าไปสูค่วามตัง้ใจใช้ระบบเทคโนโลยีในการจดัการความรู้ โดยความตัง้ใจ
ในการใช้ระบบจะเอือ้อ านวยให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วในลักษณะเฉพาะของผู้ ใช้งานได้อย่างมี
ประสทิธิภาพเช่นกนั (ชวิศา พฤกษะวนั, 2554; อคัรเดช ป่ินสขุ, 2557)   

ซึง่ความตัง้ใจใช้ระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ดจะสามารถวดัได้จากการที่ผู้ ใช้งานคิดที่จะกระท า
หรือบ่งบอกถึงความเป็นไปได้ของบคุคลที่จะรับรู้และแสดงออกได้ถึงความง่ายและประโยชน์ในการใช้งาน
ของเทคโนโลยีบริหารจดัการคิวอาร์โค้ดในอนาคตว่า มีความปรารถนาหรือความตัง้ใจที่จะใช้ระบบนีแ้ละ
จะต้องท าความเข้าใจในการใช้ระบบที่ก่อให้เกิดผลโดยตรงต่อเจตนาการใช้ระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ด 
(เกวรินทร์ ละเอียดดีนนัท์, 2557) ที่น าไปสู่พฤติกรรมการใช้ระบบ และจากการศึกษาวิจัยของภทัราวดี               
ทองมาลา (2558) ที่ว่า ความตัง้ใจในการใช้งานในระบบย่อมมีความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ               
โดยบรรทดัฐานทางสงัคมการที่ปัจจยัต่างๆ เหลา่นีจ้ะมีความสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจใช้ระบบเทคโนโลยีและ
จะน าไปสู่พฤติกรรมการยอมรับการใช้ระบบเทคโนโลยีต่อไป จ าเป็นที่บุคลากรภายในหน่วยงาน                          
ต้องเกิดความตัง้ใจใช้ระบบอย่างสมัครใจที่จะก่อให้เกิดปฏิสัมพันธ์กลายเป็นพฤติกรรมการใช้ได้                       
อยา่งมีประสทิธิภาพตอ่หนว่ยงาน (บงัอรรัตน์ ส าเนียงเพราะ, 2554; ศกัรินทร์ ตนัสพุงษ์, 2557) 

ดงันัน้จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาข้างต้น ท าให้ผู้ วิจยัสนใจที่จะศึกษาถึงโมเดล
สมการโครงสร้างปัจจยัด้านการรับรู้ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ดของเจ้าหน้าที่
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในเขตธนบุรี  โดยการวิจัยครัง้นีไ้ด้น าแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี 
(Technology Acceptance Model: TAM) มาพฒันาใช้เป็นแบบการศึกษาโมเดลสมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Modeling: SEM) ของปัจจัยด้านการรับรู้ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบบริหาร
จดัการคิวอาร์โค้ดของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในเขตธนบรีุ เพื่อที่จะสามารถใช้ในการยืนยนั
โครงสร้างของทฤษฎีว่าสามารถน าไปใช้กบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ได้จริงหรือไม่ (พลูพงศ์ สขุสว่าง, 2557) และ
เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัด้านการรับรู้ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ และเพื่อให้ทราบถึงความตัง้ใจใช้ระบบ              
ที่มีผลตอ่พฤติกรรมการมใช้ระบบของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในเขตธนบรีุ ตลอดจนเพื่อน าผลการวิจยั
ดงักลา่วมาใช้ในการวางแผน พฒันาและปรับปรุงระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ดของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาล
เอกชนได้อยา่งมีประสทิธิภาพและประสทิธิผลในระยะยาวตอ่ไป 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
  1. เพื่อศกึษาระดบัของการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน ความตัง้ใจ
ใช้ระบบ และพฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ดของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่ง                    
ในเขตธนบรีุ 
  2. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ดของเจ้าหน้าที่
โรงพยาบาลเอกชนแหง่หนึง่ในเขตธนบรีุ 
 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

1. ขอบเขตด้านเนือ้หา ประกอบด้วย ตวัแปรทีใ่ช้ในการวิจยั คือ (1) การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
(2) การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (3) ความตัง้ใจใช้ระบบ และ (4) พฤติกรรมการใช้ระบบ  

2. การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยประชากรที่ใช้ในการวิจยั คือ เจ้าหน้าที่โรงพยาบาล
เอกชนแหง่หนึง่ในเขตธนบรีุ จ านวนทัง้สิน้ 230 คน (โรงพยาบาลแห่งหนึ่งในเขตธนบรีุ, 2560) กลุม่ตวัอย่าง 
ที่ใช้ในการวิจัย คือ เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งในเขตธนบุรี จ านวน 146 คน ซึ่งมีการก าหนด
ขนาดตัวอย่างของยามาเน่ (Yamane, 1973) ภายใต้ความเช่ือมั่น 95% ยอมให้มีความคลาดเคลื่อน             
ที่ยอมรับได้ ±5% โดยใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบชัน้ภมูิและการสุม่ตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย 

3. ขอบเขตพืน้ท่ีการศกึษา คือ โรงพยาบาลเอกชนแหง่หนึง่ในเขตธนบรีุ 
4. ขอบเขตระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา ซึ่งการศึกษาวิจัยครัง้นีม้ีระยะเวลาในการ เก็บข้อมูล               

เร่ิมตัง้แตเ่ดือนมกราคม - เมษายน พ.ศ. 2561 
 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 1. คิวอาร์โค้ด หมายถึง บาร์โค้ด 2 มิติ (2D CODE) ที่มีรูปร่างเป็นสี่เหลี่ยมใช้งานเก็บข้อมูล

ตวัอักษร เป็นสญัลกัษณ์แทนข้อมูลต่างๆ ที่มีการตอบสนองที่รวดเร็ว ซึ่งส่วนใหญ่จะน ามาใช้กับสินค้า                     

สือ่โฆษณาตา่งๆ เพื่อให้ข้อมลูเพิ่มเติมหรือจะเป็น URL (ยอูาร์แอล) เว็บไซต์ เมื่อน ากล้องของโทรศพัท์มือถือ

ไปถ่าย QR Code ก็จะเข้าสูเ่ว็บไซต์ได้ทนัทีโดยไมต้่องเสยีเวลาพิมพ์ 

http://www.mindphp.com/%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1/33-google/4572-what-is-google-url-shortener.html
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 2. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่รับรู้ว่าหน่วยงานมีการก าหนด

ขัน้ตอนการใช้งานและพฒันาระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ดที่ชดัเจน ง่ายตอ่การเรียนรู้และใช้งานง่ายได้เอง 

อีกทัง้มีการจดัเจ้าหน้าที่ดแูลที่สามารถติดตอ่ได้ง่ายเมื่อเกิดปัญหาในการใช้งานขึน้ 

 3. การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่รับรู้ว่าหน่วยงานมีระบบบริหาร

จัดการคิวอาร์โค้ดที่สนับสนุนการท างาน การติดต่อประสานงานภายใน การเข้าถึงข้อมูลในการท างาน                        

ให้มีประสทิธิภาพ รวดเร็วและสะดวกมากยิ่งขึน้ 

 4. ความต้ังใจใช้ระบบ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ตัง้ใจที่จะน าระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ด              

มาใช้ในการท างานในอนาคต และน ามาใช้เข้าถึงข้อมูลการท างานแทนการท างานในระบบเดิม รวมทัง้               

จะแนะน าระบบให้กบัเพื่อนร่วมงานใช้ในการท างานมากขึน้ด้วย 

 5. พฤติกรรมการใช้ระบบ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่มีพฤติกรรมการน าระบบริหารจัดการ                   

คิวอาร์โค้ดมาใช้ในการท างานอย่างสม ่าเสมอ อีกทัง้มีพฤติกรรมที่จะศึกษาและเข้าร่วมอบรมการใช้งาน           

ของระบบอยา่งตอ่เนื่องที่สง่ผลท าให้เกิดพฤติกรรมที่พอใจตอ่การใช้ระบบมากขึน้ 

 6. เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตธนบุรี หมายถึง บุคลากรที่ท างานภายใต้

องค์กร ซึง่มีหน้าที่ปฏิบตัิงานตามที่ได้รับมอบหมายของโรงพยาบาลในภาคเอกชนแห่งหนึ่งที่อยู่ในเขตธนบรีุ 

โดยมีกิจการการท างานท่ีแตกตา่งกนัไปตามภาระหน้าที่ท่ีได้รับมอบหมายมา 

 
สมมติฐานการวจิัย 
 
 สมมติฐานที่ 1 (H1) การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลตอ่การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน 
 สมมติฐานท่ี 2 (H2) การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ 
 สมมติฐานท่ี 3 (H3) การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้ระบบ 
 สมมติฐานท่ี 4 (H4) การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ 
 สมมติฐานท่ี 5 (H5) การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้ระบบ 
 สมมติฐานท่ี 6 (H6) ความตัง้ใจใช้ระบบมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้ระบบ 
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 สมมติฐานท่ี 7 (H7) ความตัง้ใจใช้ระบบเป็นปัจจยัคัน่กลางที่เช่ือมโยงความสมัพนัธ์เชิงโครงสร้าง
ระหวา่งการรับรู้ความง่ายในการใช้งานและพฤติกรรมการใช้ระบบ 

 สมมติฐานท่ี 8 (H8) ความตัง้ใจใช้ระบบเป็นปัจจยัคัน่กลางที่เช่ือมโยงความสมัพนัธ์เชิงโครงสร้าง
ระหวา่งการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานและพฤติกรรมการใช้ระบบ 
  
 
กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 
การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณที่มีประชากรที่ใช้ในการวิจยั คือ เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลเอกชนแห่ง
หนึง่ในเขตธนบรีุ จ านวนทัง้สิน้ 230 คน (โรงพยาบาลเอกชนแหง่หนึง่ในเขตธนบรีุ, 2560) กลุม่ตวัอย่าง ที่ใช้
ในการวิจยั คือ เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลเอกชนแหง่หนึง่ในเขตธนบรีุ จ านวน 146 คน ซึ่งก าหนดขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างตามแนวคิดของ Taro Yamane ภายใต้ความเ ช่ือมั่น 95% และยอมให้มี                           
ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ±5% (Yamane, 1973) โดยการวิจยันีใ้ช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบชัน้ภมูิและ
การสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย ส่วนเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 เป็น
แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และส่วนที่ 2-5 เป็นแบบสอบถามเพื่อวัดระดับ               
ของการรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้ระบบ ความตัง้ใจใช้ระบบ และพฤติกรรม
การใช้ระบบ โดยลกัษณะของข้อค าถามเป็นมาตราสว่นประมาณค่า 5 ระดบัตามแบบของ Likert (1932) 

ในการใช้งาน (PE) 

การรับรู้ความง่าย 

 

 

ในการใช้งาน (PU) 
การรับรู้ประโยชน์ 

ใช้ระบบ (IN) 
ความตัง้ใจ 

การใช้ระบบ (BU) 
พฤตกิรรม 
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โดยมีการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ เพื่อตรวจสอบความเที่ยงในการวัดความสอดคล้องภายใน                 
ของคณุภาพโดยรวมของเคร่ืองมือทัง้ฉบบัด้วยวิธีสมัประสิทธ์ิแอลฟาของ Cronbach (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ซึง่ผลการวิเคราะห์สมัประสทิธ์ิแอลฟาจะปรากฏดงัตารางท่ี 1 
 

ตารางที ่1 ผลการวิเคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิแอลฟา () 

ตวัแปร คา่สมัประสทิธ์ิแอลฟา () 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (PE) 0.826 

การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (PU) 0.812 

ความตัง้ใจใช้ระบบ (IN) 0.877 

พฤติกรรมการใช้ระบบ (BU) 0.907 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูลนัน้ผู้ วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาล

เอกชนแหง่หนึง่ในเขตธนบรีุ จ านวน 146 ฉบบั และมีการตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม 
และการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจยัได้น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ โดยใช้สถิติวิเคราะห์ที่ประกอบด้วย (1) ข้อมลูปัจจยัสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถามด้วยการหาค่า
ร้อยละ (2) ข้อมลูเก่ียวกบัปัจจัยการรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้ระบบ ความ
ตัง้ใจใช้ระบบ และพฤติกรรมการใช้ระบบด้วยค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ (3) การทดสอบ
สมมติฐานเพื่อหาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรทัง้ทางตรงและทางอ้อมด้วยตัวแบบสมการโครงสร้าง ด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป PLS-Graph 3.0 (Chin, 2001) 
 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 
80.66) มีอาย ุ20-30 ปี (ร้อยละ 28.73) มีระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี (ร้อยละ 54.14) มีระยะเวลาการปฏิบตัิงาน 
1-2 ปี  (ร้อยละ 35.91) และมีแผนกงานฝ่ายการพยาบาล (ร้อยละ 46.96) 
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2. ผลการวิเคราะห์ระดบัของการรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้ระบบ 

ความตัง้ใจใช้ระบบ และพฤติกรรมการใช้ระบบ พบว่า ความตัง้ใจใช้ระบบ ( X=3.63, SD=0.57) มีระดบั

ความคิดเห็นมากที่สดุ รองลงมาคือ ปัจจยัการรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ ( X=3.57, SD=0.60) การรับรู้

ประโยชน์ในการใช้ระบบ ( X=3.55,  SD=0.56) และพฤติกรรมการใช้ระบบ ( X=3.24, SD=0.96) 
ตามล าดบั 

3. ผลการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างของปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ พบว่า                 
คา่สมัประสทิธ์ิเส้นทางมีความแตกตา่งกนั ดงัภาพท่ี 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 2 เส้นทางความสมัพนัธ์ของตวัแบบสมการโครงสร้าง 
 

จากภาพที่ 2 แสดงเส้นทางความสมัพนัธ์ตวัแบบสมการโครงสร้าง พบว่า (1) การรับรู้ความง่าย           

ในการใช้งาน (PE) และการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (PU) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ (BU) มีค่า

เท่ากบั 0.117 และ 0.729 ตามล าดบั แต่ความตัง้ใจใช้ระบบ (IN) ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ 

(BU) มีคา่เทา่กบั 0.048 สว่นการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (PE) และการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (PU) 

มีอิทธิพลทางอ้อมต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ (BU) มีค่าเท่ากบั 0.254 และ 0.285 ตามล าดบั (2) การรับรู้

ความง่ายในการใช้งาน (PE) และการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (PU) มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ (IN) 

PU

2 PU

3 
PU

4 
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มีค่าเท่ากับ 0.349 และ 0.391 ตามล าดบั ส่วนการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (PE) มีอิทธิพลทางอ้อม       

ต่อความตัง้ใจใช้ระบบ (IN) มีค่าเท่ากบั 0.168 และ (3) การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (PE) มีอิทธิพล                  

ตอ่การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (PU) มีคา่เทา่กบั 0.432  

ซึง่การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (PE) มีคา่ Loading อยูร่ะหวา่ง 0.816-0.919 การรับรู้ประโยชน์

ในการใช้งาน (PU) มีค่า Loading อยู่ระหว่าง 0.942-0.966 ความตัง้ใจใช้ระบบ (IN) มีค่า Loading                     

อยู่ระหว่าง 0.814-0.841 และพฤติกรรมการใช้ระบบ (BU) มีค่า Loading อยู่ระหว่าง 0.924-0.969                    

โดยตวัแปรทัง้ 4 ตวั มีคา่ Loading ที่ยอมรับได้ คือ มีคา่เป็นบวกและมีค่ามากกว่า 0.707 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า 

มาตรวดัของตวัแปรดงักลา่วมีค่าความเที่ยงตรงเชิงเหมือน ผู้วิจยัจึงได้สรุปผลความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจัย   

ที่มีผลตอ่พฤติกรรมการใช้ระบบได้ดงัตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 สรุปผลการทดลองสมมติฐาน 

 

สมมติฐานการวจิัย 

 

สัมประสิทธ์ิ
เส้นทาง  

 

ค่า t test 

 

ผลลัพธ์ 

H1  PE  PU 0.432*** 5.593 สนบัสนนุ 

H2  PE  IN 0.349*** 4.474 สนบัสนนุ 

H3  PE  BU          0.117** 2.004 สนบัสนนุ 

H4  PU  IN 0.391*** 5.972 สนบัสนนุ 

H5  PU  BU 0.048*** 1.371 ไมส่นบัสนนุ 

H6  IN  BU 0.729*** 2.839 สนบัสนนุ 
 

หมายเหต:ุ (* หมายถงึ p-value ≤ 0.10 หรือ คา่ t ≥ 1.65) (** หมายถึง p-value ≤ 0.05 หรือ คา่ t ≥ 1.96) 

                (*** หมายถึง p-value ≤ 0.01 หรือ คา่ t ≥ 2.58) 
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จากตารางที่ 2  แสดงให้เห็นว่า (1) การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ 

ในการใช้งาน และความตัง้ใจใช้ระบบ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง

เทา่กบั 0.432 และ 0.349 ตามล าดบั และการรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้ระบบ 

ณ ระดับนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.117 (2) การรับรู้ประโยชน์                       

ในการใช้งานมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.391 ณ ระดบันยัส าคญั

ทางสถิติที่ 0.01 แตก่ารรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานไมม่ีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการใช้ระบบ ณ ระดบันยัส าคญั

ทางสถิติที่ 0.10 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.048 และ (3) ความตัง้ใจใช้ระบบมีอิทธิพล                     

ตอ่พฤติกรรมการใช้ระบบ ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01  โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิเส้นทางเทา่กบั 0.729 

 4. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรคัน่กลาง (Mediation Variables) ซึ่งเป็นตวัแปรที่เข้ามา

เปลีย่นความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ผลที่ได้จะปรากฏดงัตารางที่ 3 

 

ตารางที่ 3 ผลการทดสอบอิทธิพลทางอ้อม (Mediation Effect)  

สมมติฐานการวจิัย Effect Boot SE Boot LLCI Boot ULCI 

H7  PE  IN  BU 0.168 0.057 0.062 0.286 

H8  PU  IN  BU 0.204 0.063 0.079 0.329 
 

 

จากตารางที่ 3  ผลการทดสอบอิทธิพลของความตัง้ใจใช้ระบบเป็นปัจจัยคั่นกลางที่เช่ือมโยง
อิทธิพลของการรับรู้ความง่ายในการใช้งานและการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานสู่พฤติกรรมการใช้ระบบ                 
ซึ่งมีค่าผลคณูของสมัประสิทธ์ิขอบเขตล่างเท่ากับ 0.062 และ 0.079 ตามล าดบั และขอบเขตบนเท่ากับ 
0.289 และ 0.329 ตามล าดับ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้งานและการรับรู้ประโยชน์                  
ในการใ ช้งานเ ป็นปัจจัยที่มีผลต่อการท าให้บุคลากรมีพฤติกรรมการใช้ระบบเปลี่ยนแปลงไป                       
แต่การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวจ าเป็นต้องอาศัยปัจจัยความตัง้ใจใช้ระบบมาเช่ือมโยงความสัมพันธ์                   
อยา่งตอ่เนื่อง จึงจะท าให้บคุลากร มีพฤติกรรมการใช้ระบบเปลีย่นแปลงในทิศทางที่ดีขึน้ 
 



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      18 

 
   

 
 

 
 

อภปิรายผล 
 

1. จากผลการวิจัย พบว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์                   
ในการใช้งาน ความตัง้ใจใช้ระบบ และพฤติกรรมการใช้ระบบ เนื่องจากหน่วยงานได้มีการก าหนดขัน้ตอน
การใช้งานด้วยการวางแผนระบบบริหารจดัการให้เกิดการเรียนรู้ได้เอง จึงจะท าให้บคุลากรภายในหน่วยงาน
เกิดความตัง้ใจใช้ระบบ และสามารถน าไปสู่พฤติกรรมการใช้ระบบคิวอาร์โค้ดได้เช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของอรวรรณ์ สขุยานี (2558) ที่ว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้งานของระบบสารสนเทศการบริหาร
จัดการทรัพยากรบุคคสามารถน ามาประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อการท างาน จึงท าให้ทรัพยากรบุคคล             
เกิดความตัง้ใจใช้ระบบต่อไป เช่นเดียวกับภทัราวดี วงศ์สเุมธ (2556) ที่ว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน              
จะท าให้เกิดทศันคติที่ดีต่อการใช้ที่สามารถสร้างให้เกิดพฤติกรรมการใช้ระบบของการจัดการคิวอาร์โค้ต              
เพิ่มสงูขึน้ (ศกัรินทร์ ตนัสพุงษ์, 2557) 

2. จากผลการวิจยั พบว่า การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใช้ระบบ แต่ไม่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ เนื่องจากหน่วยงานมีระบบบริหารจักคิวอาร์โค้ดที่สนบัสนุนการท างาน             
ที่สามารถเข้าถึงข้อมลูได้อยา่งรวดเร็ว ตลอดจนสามารถติดต่อประสานงานตามขัน้ตอนการท างานที่ชดัเจน
ไม่ซบัซ้อน จึงท าให้บุคลากรเกิดความตัง้ใจใช้ระบบเพิ่มสงูขึน้เช่นกนั แต่พฤติกรรมการใช้ระบบยงัคงเกิด
ประสิทธิภาพที่น้อย เนื่องจากระบบการท างานยงัไม่ครอบคลมุทุกฝ่ายงานในหน่วยงาน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของอคัรเดช ป่ินสขุ (2557) ที่ว่า การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานเทคโนโลยีในกลุ่มของผู้ ใช้งาน                   
เจเนอเรชั่นวายจะท าให้เกิดความตัง้ใจใช้ระบบเพิ่มสงูขึน้  โดยเทคโนโลยีต่างๆ ที่เกิดขึน้จะสามารถสร้าง
ความพึงพอใจต่อผู้ ใช้งานและสามารถสร้างความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
(ชวิศา พฤกษะวนั, 2554; ศภุาสริิ ศรีปัณฑกลุ, 2553) 

3. จากผลการวิจัย พบว่า ความตัง้ใจใช้ระบบมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ เนื่องจาก
หน่วยงานมีความตัง้ใจที่จะน าระบบบริหารจัดการคิวอาร์โค้ดมาใช้ในการท างานในอนาคต จึงท าให้
หน่วยงานมีการสนบัสนุนและพฒันาระบบให้ทัว่ถึง เพื่อให้บุคลากรเกิดพฤติกรรมการใช้ระบบคิวอาร์โค้ด
เพิ่มสงูขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของศกัรินทร์ ตนัสพุงษ์ (2557) ที่ว่า ความตัง้ใจใช้ระบบที่เก่ียวข้องกบั
เทคโนโลยีต่างๆ จะท าให้เกิดปฏิสัมพันธ์ที่สามารถสร้างพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีภายในหน่วยงาน                      
เพิ่มสงูขึน้ (บงัอรรัตน์ ส าเนียงเพราะ, 2554) 
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ข้อเสนอแนะ 
 

1. ข้อเสนอแนะเชิงการประยกุต์ใช้ในการวจิยั 
 1.1 หน่วยงานควรมีการจัดอบรมให้บุคลากรภายในหน่วยงานได้รับรู้ถึงขัน้ตอนการใช้ระบบ

บริหารจดัการคิวอาร์โค้ดที่ชดัเจนเพิ่มมากขึน้ พร้อมกบัจดัให้มีเจ้าหน้าที่ดแูลระบบบริหารจดัการคิวอาร์โค้ด
ไว้ให้บริการอยา่งทัว่ถึง 
 1.2 หน่วยงานควรมีการสนับสนุนให้มีการรับรู้ถึงการใช้ประโยชน์จากระบบบริหารจัดการ                     
คิวอาร์โค้ดในแตล่ะหนว่ยงานภายในหนว่ยงานอยา่งทัว่ถึง 

 2. ข้อเสนอแนะในการวจิยัครัง้ตอ่ไป 
 2.1 ควรน าไปศึกษากับหน่วยงานหรือธุรกิจอื่นๆ ที่มีการบริหารจัดการเป็นระบบและ                         
เป็นหนว่ยงานขนาดใหญ่ เพื่อการวางแผนและปรับปรุงหนว่ยงานให้ท างานได้สะดวกและรวดเร็วขึน้ 
 2.2 ควรน าทฤษฎีที่สร้างจากข้อมลูเชิงประจกัษ์มาเปรียบเทียบกบัธุรกิจของภาครัฐที่มีลกัษณะ
งานท่ีแตกตา่งกนั  
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บทคัดย่อ 

 

 งานวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบแบบจ าลองการพยากรณ์ระหว่าง ต้นไม้การตดัสินใจ     

ไนอีฟเบย์และการวิเคราะห์การถดถอยทางโลจิสติกและพยากรณ์การเลือกกลุม่คณะวิชาในการศึกษาต่อ

ระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัรังสิต การวิจัยครัง้นีใ้ช้โปรแกรม RapidMiner Studio เป็นเคร่ืองมือช่วย

ส าหรับการพยากรณ์การเลอืกกลุม่คณะวิชาในการศึกษาตอ่มหาวิทยาลยัรังสิตและเปรียบเทียบแบบจ าลอง

การพยากรณ์ ก่อนที่จะท าการพยากรณ์การเลอืกกลุม่คณะวิชาในการศกึตอ่นัน้ ผู้วิจยัได้ท าการเปรียบเทียบ

แบบจ าลองการพยากรณ์ด้วย ONE-WAY ANOVA แล้วพบว่าแบบจ าลองทัง้ 3 แบบ มีระดบันยัส าคญัทาง

สถิติ = 0.92 แสดงว่าแบบจ าลองการพยากรณ์ทัง้ 3  แบบ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัที่ระดับ 0.05 

mailto:thitinan.a@rsu.ac.th
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ผู้วิจยัจึงเลอืกใช้ ต้นไม้การตดัสนิใจเป็นแบบจ าลองการพยากรณ์ เพื่อวิเคราะห์หาปัจจยั โดยใช้กลุม่ตวัอยา่ง

เป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยัรังสิตที่เข้าศึกษาต่อใน ปีการศึกษา 2559-2562 จ านวน 2,540 คน ผลจากการ

วิเคราะห์พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ เลือกเรียนกลุ่มคณะวิทยาศาสตร์ จะเป็นกลุ่มที่ เ รียนมัธยมศึกษา                 

ตอนปลายในแผนการเรียน วิทยาศาสตร์-คณิตศาสตร์ มีเกรดเฉลี่ยมากกว่า 3.76 และบิดามีรายได้เฉลี่ย              

ต่อปีเกิน 300,000 บาทต่อปี และกลุม่ตวัอย่างที่เลือกเรียนกลุม่คณะศิลปะ จะเป็นกลุม่ที่เรียนมธัยมศึกษา

ตอนปลายในแผนการเรียน ศิลป์-ภาษา และมีเกรดเฉลีย่มากกวา่ 1.41 

 การท างานวิจัยในครัง้สามารถน าข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์น าไปใช้วางแผนในการแนะแนว                       

การเลอืกกลุม่คณะวิชาเพื่อศกึษาตอ่ในมหาวิทยาลยัรังสติซึง่จะช่วยให้ผู้ เข้าศกึษาตอ่ตดัสินใจได้ง่ายขึน้หรือ

น าข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์มาประกอบการการตัดสินใจของผู้ บริหารในการวางแผนท าการตลาด              

และการแนะแนวการศกึษาตอ่ไป 

 

ค ำส ำคญั: ตน้ไมก้ารตดัสนิใจ  ไนอฟีเบย ์ การวเิคราะหก์ารถดถอยทางโลจสิตกิ  เหมอืงขอ้มลู 
 

 

Abstract 

 

This research is to compare the models between decision tree, naive bayes and 

logistic regression as well as the forecase of selected faculty for Rangsit University. RapidMiner 

Studio is used for this research as the instrument to help for the selection and compare model 

before forecase the faculty selection.The researcher has compared the model using ONE-WAY 

ANOVA. The result of three models are quite the same, the statistical significance is 0.92 which 

show that the these three models are not different with statistical significance at level 0.05. This 

research, the researcher selected decision tree model for factors analysis. The sampling is 

students of Rangsit University year 2016 - 2019 with quantity 2,540 people. The sampling analysis 

shows that the science selected group is the high school student, math-science plan with grade 
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average at 3.76 and family yearly incomes is more than THB 300,000. Art selected group is the 

high school student, art-language plan with grade average more than 1.41.  

The data from this research can be used for the guidance faculty for the expected new 

entry of Rangsit University, as well as for the easier way of student selection. Moreover, the data 

can be used for management marketing planning for the education guidance as well 

 

Keywords: decision tree,  Naïve Bayes,  logistic regression,  data mining 
 
 
บทน า 
 
 ในปัจจุบันประเทศไทยมีจ านวนสถาบันอุดมศึกษาที่อยู่ภายใต้การดูแลของส านักงาน
คณะกรรมการการอดุมศกึษา กระทรวงศกึษาธิการ จ านวน 172 แหง่ โดยแบ่งเป็นสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ
ในระบบราชการ จ านวน 65 แห่ง สถาบนัอดุมศึกษาในกบัก ากบัของรัฐ 15 แห่ง สถาบนัอดุมศึกษาเอกชน 
จ านวน 71 แห่ง วิทยาลยัชุมชนจ านวน 21 แห่ง นอกจากนัน้ยงัมีสถาบนัที่จัดการศึกษาโดยมหาวิทยาลยั,
วิทยาลัยหรือบัณฑิตวิทยาลัย ที่ไม่ได้สังกัดส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาอีกจ านวน 9 แห่ง 
(สมาคมสภามหาวิทยาลยั (ประเทศไทย), 2562) เนื่องจากในปัจจุบนัจ านวนสถาบนัอุดมศึกษาที่มีอยู่                        
ในประเทศไทยนัน้มีจ านวนมากซึ่งเป็นปัจจยัให้เกิดการแข่งขนัทางด้านการศึกษาสงูและอตัราการเกิดของ                
คนไทยยงัมีแนวโน้มที่ลดลง โดยข้อมลูจากส านกังานสถิติแห่งชาติ พบว่ามีอตัราการเกิดย้อนหลงัใน 5 ปี                
มีแนวโน้มลดลง คือ ในปี พ.ศ. 2557 มีอตัราการเกิดอยู่ที่ 776,370 คน ปี พ.ศ. 2558 จ านวน 736,352 คน    
ปีพ.ศ. 2559 จ านวน 704,058 คน ปี พ.ศ. 2560 จ านวน 702,755 คน และปี พ.ศ. 2561 จ านวน 666,109 
คน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2562) จากปัจจยัดงักล่าวจึงสง่ผลให้มีจ านวนผู้ที่จะเข้าศึกษาต่อในระดบั
ปริญญาตรีในอนาคตลดลงตามไปด้วย มหาวิทยาลยัรังสิต  เป็นสถาบนัศึกษาอดุมศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง                 
ในประเทศไทย ซึ่งจะได้รับผลกระทบจากจ านวนผู้ที่จะเข้าศึกษาต่อในระดบัอุดมศึกษาที่มีแนวโน้มลดลง  
และปัจจบุนัมีนกัศกึษาจ านวนหนึง่ที่ลาออกกลางคนัเนื่องจากเลอืกกลุม่คณะไมต่รงกบัความถนดัของตนเอง
และพืน้ฐานความรู้ไมเ่พียงพอ  

ดังนัน้ผู้ วิจัยได้น าการพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะในการ  เข้าศึกษาต่อระดับ อุดมศึกษา                   
ด้วยเทคนิคการท าเหมืองข้อมลูมาวิเคราะห์เพื่อค้นหารูปแบบและความสมัพนัธ์จากข้อมลูจ านวนมากโดยอาศยั
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หลกัการทางสถิต ิและการเรียนรู้ด้วยเคร่ืองจกัร(machine learning)กระบวนการท างานของเหมืองข้อมลูแบบ 
Classification (หนึง่หทยั ชยัอาภร, 2560) 
 จากศกึษางานวิจยัเก่ียวกบัการใช้เทคนิคการท าเหมืองข้อมลูในการจ าแนกและคดัเลือกแขนงวิชา
ส าหรับนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ (จิราภา เลาหะวรนันท์ , รชต ลิม้สุทธิวันภูมิ และบัณฑิต                  
ฐานะโสภณ, 2558) ผู้ วิจัยจึงมีแนวความคิดที่จะพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะวิชาที่จะศึกษาต่อใน
มหาวิทยาลยัรังสิต เพื่อน าข้อมูลดงักลา่วไปท าการตลาดได้ตรงกลุม่เป้าหมายมากยิ่งขึน้และช่วยลดอตัรา
การตกออกของนกัศึกษาในการวิจยัครัง้นีจ้ าเป็นที่จะต้องศึกษาถึงเทคนิควิธีการพยากรณ์ที่เหมาะสมที่สดุ
โดยมีกลุม่ตวัอยา่งเป็นนกัศกึษามหาวิทยาลยัรังสติที่เข้าศกึษาตอ่ในปีการศึกษา 2559-2562 จ านวน 2,540 
คน (ส านกังานทะเบียน มหาวิทยาลยัรังสติ, 2562) 
 
 
วัตถุประสงค์ 
 

1. เพื่อเปรียบเทยีบแบบจ าลองการพยากรณ์ระหวา่งต้นไม้การตดัสนิใจ (Decision Tree) ไนอีฟเบย์  
(Naïve Bayes) และการวิเคราะห์การถดถอยทางโลจิสติก (Logistic Regression) 

2. เพื่อพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะวิชาในการศึกษาต่อในระดบัอุดมศึกษาในมหาวิทยาลยัรังสิต   
โดยใช้เทคนิคการท าเหมืองข้อมลู 
 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นนักศึกษาที่เข้าศึกษาต่อในปีการศึกษา  2559-2562                        

ที่เลือกเรียนในกลุ่มคณะวิชาวิทยาศาสตร์  และกลุม่คณะวิชาศิลปะของมหาวิทยาลยัรังสิต จ านวน 2,540 
คน  โดยแบง่เป็นนกัศึกษาที่เลือกเรียนในกลุม่คณะวิชาศิลปะ จ านวน 1,164 คน และนกัศึกษาที่เลือกเรียน
ในกลุ่มคณะวิชาวิทยาศาสตร์จ านวน 1,376 คน (ส านักงานทะเบียน มหาวิทยาลัยรังสิต, 2562)              
เพื่อพยากรณ์การเลอืกกลุม่คณะวิชาในการศกึษาตอ่มหาวิทยาลยัรังสติด้วยเทคนิคการท าเหมืองข้อมลู 

2. ตัวแปรที่ศึกษา 
2.1 แผนการเรียนในระดบัชัน้มธัยมศกึษาตอนปลาย(PROGRAM) 
2.2 เกรดเฉลีย่รวมในระดบัชัน้มธัยมศกึษาตอนปลาย(UDERGRAD_GPA) 



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      26 

 
   

 
 

 
 

2.3 รายได้เฉลีย่ตอ่ปีของบิดา(FATH_INCOME) 
2.4 รายได้เฉลีย่ตอ่ปีของมารดา(MATH_INCOME) 
2.5 กลุม่คณะวิชาที่เลอืกศกึษาตอ่ระดบัอดุมศกึษา(GROUP_TYPE) 

 

 

อุปกรณ์และวิธีการ/วิธีการด าเนินการวิจัย 

 

1. ข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง การเตรียมข้อมูลกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นนกัศึกษาของมหาวิทยาลยั

รังสติ ที่เข้าศึกษาในปีการศึกษา 2559-2562  จ านวน  2,540  คน  (ส านกังานทะเบียน มหาวิทยาลยัรังสิต, 2562) 

โดยน าข้อมูล ที่ได้มาผ่านกระบวนการตรวจสอบและแก้ไขข้อมูลที่ไม่ถกูต้องออกไปจากชุดข้อมูลเพื่อให้ได้

ข้อมูลที่มีคุณภาพ ก่อนที่จะน าชุดข้อมูลนัน้ไปประมวลผลเพื่อปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกกลุ่มคณะวิชา                 

ในการศกึษาตอ่ในระดบัอดุมศกึษา 

2. เทคนิคการท าเหมืองข้อมูล(Data Mining) จิราภา เลาหะวรนนัท์, รชต ลิม้สทุธิวนัภูมิ และ

บณัฑิต ฐานะโสภณ (2558) กลา่ววา่ เทคนิคการท าเหมืองข้อมลู(Data Mining) คือน าข้อมลูที่มีจ านวนมาก

มาวิเคราะห์เพื่อสกัดสารสนเทศ รวมถึงรูปแบบความสมัพนัธ์ที่ซ่อนอยู่ในชุดข้อมลูและสามารถน าผลสรุป           

ที่เป็นประโยชน์ต่อการน าไปใช้ในการช่วยในการตดัสินใจที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กร กระบวนการท าเหมือง

ข้อมลูสามารถท าได้หลายหลกัการ เช่น เทคนิคการเรียนรู้ของเคร่ือง(Machine Learning) สถิติ เป็นต้น 

2.1 กระบวนการท างานของ Knowledge Discovery in Database (KDD) หรือ Data Mining 

หมายถึง กระบวนการการค้นหาความรู้สารสนเทศจากข้อมลูที่มีอยู่จ านวนมาก เพื่อค้นหาความน่าสนใจ         

ของข้อมลูเหลา่นัน้  ซึง่จะท าให้ได้ข้อมลูที่เป็นเหตเุป็นผลที่สามารถเข้าใจได้ง่าย การน าเทคนิคเหมืองข้อมลู              

ไปใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูนัน้จะมีวิธีที่แตกตา่งกนัออกไปขึน้อยูก่บัวตัถปุระสงค์ของการน าไปใช้งาน  
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รูปท่ี 1 กระบวนการท าเหมอืงข้อมลู 
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ขัน้ตอนการท าเหมืองข้อมลูดงัรูปท่ี 1  ซึง่สามารถอธิบายได้ดงันี ้

1. กระบวนการดึงข้อมลูจากฐานข้อมูลหลายๆแหล่งด้วยค าสัง่ SQL  จากนัน้จัดท าข้อมลูให้อยู่ใน
รูปแบบไฟล์ .CSV เพื่อน าไปใช้ในการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ตา่งๆ 

2. กระบวนการคดัเลือกข้อมลูที่จะน ามาใช้ในการพยากรณ์ โดยคดัเลือกเฉพาะข้อมลูที่เก่ียวข้องกับ
การพยากรณ์ เช่น เกรดเฉลีย่ รายได้ตอ่ปีของบิดาและมารดาเป็นต้น สว่นข้อมลูที่ไม่เก่ียวข้องจะไม่น ามาใช้
ในการพยากรณ์ โดยจะใช้ Operators Select Attributes ใน RapidMiner Studio ในการคดัเลือกข้อมลู                  
ที่เก่ียวข้องกบัการพยากรณ์ 

3. Cleansing Data คือกระบวนการเตรียมข้อมูลส าหรับการท าเหมืองข้อมูล ในกระบวนการนี  ้                 
จะมีการปรับคณุภาพของข้อมลูให้เหมาะกบัน าไปท าเหมืองข้อมลู โดยจะตรวจสอบข้อมลูก่อนที่จะน าไปท า
การพยากรณ์หากพบข้อมูลเป็นค่า NULL จะท าการตัดข้อมูลนัน้ออกหรือหากสามารถเติมข้อมูล                      
ที่ไม่สมบูรณ์ลงไปได้ให้เติมข้อมูลลงไปให้ครบถ้วนและหากพบข้อมูลที่มีรูปแบบต่างต่างจากรูปแบบ                    
ที่ก าหนดจะท าการแทนที่ข้อมูลนัน้ให้อยู่ในรูปแบบที่ก าหนด เช่น ก าหนดให้เพศชายเท่ากับ 1 แต่มีข้อมูล            
บางระเบียนที่เพศชายเทา่กบั M ก็จะท าการแทนค่า 1 ในข้อมลูที่เท่ากบั M  โดยจะใช้ Operators Replace 
Missing Value และ Replace  ใน RapidMiner Studio ในการท า Cleansing Data 

4. กระบวนการเลือกแบบจ าลองการพยากรณ์ โดยจะท าการเลือกแบบจ าลองการพยากรณ์                          
ที่เหมาะสมกับการพยากรณ์ในการวิจัยครัง้นีโ้ดยเลือกแบบจ าลองการพยากรณ์ 3 แบบ คือ ต้นไม้                    
การตดัสินใจ(Decision Tree) ไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes) และการวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก 
(Logistic Regression)  โดยแบบจ าลองการพยากรณ์ทัง้ 3 แบบนีเ้ป็นแบบจ าลองการพยากรณ์แบบ                  
การจ าแนกข้อมูล (Classification)   ซึ่งเหมาะสมกับการพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะวิชาการศึกษาต่อ                
ในมหาวิทยาลยัรังสติ 

5. กระบวนการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของแบบจ าลองการพยากรณ์ทัง้ 3 แบบ ได้แก่ คือ ต้นไม้ 
การตดัสินใจ(Decision Tree) ไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes) และการวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก 
(Logistic Regression) วา่แบบจ าลองใดมีคา่ความถกูต้อง (Accuracy) ที่มากที่สดุ 

6. กระบวนการเลือกแบจ าลองการพยากรณ์ที่เหมาะสมกับการพยากรณ์การเลือกกลุม่คณะวิชาใน
การศกึษาตอ่มหาวิทยาลยัรังสติโดยสถิติ ANOVA ในการเลอืกแบบจ าลองการพยากรณ์ 

7. กระบวนการพยากรณ์การเลือกกลุม่คณะวิชาในการศึกษาต่อมหาวิทยาลยัรังสิต คือหลงัจากที่ใช้
สถิติ ANOVA ในการเลือกแบบจ าลองแล้วก็จ าแบบลองที่เลือกมาพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะวิชาใน
การศกึษาตอ่มหาวิทยาลยัรังสติ 
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3. ต้นไม้การตัดสินใจ(Decision Tree)  ก าธร ศรีอดุม และ วรารัตน์ รุ่งวรวฒุิ (2556)  กลา่ววา่     

ต้นไม้การตดัสินใจ (Decision Tree) เป็นอีกหนึ่งอลักอริทึ่มที่ได้รับความสนใจกนัอย่างแพร่หลายเนื่องจาก

สามารถเข้าใจได้ง่ายและเป็นเคร่ืองมือที่ช่วยให้วิเคราะห์เหตุการณ์ หรือสถานการณ์เพื่อการตดัสินใจได้

อยา่งเป็นระบบและรวดเร็ว จากการศกึษางานวิจยัยงัพบวา่ผู้วิจยันิยมใช้ต้นไม้การตดัสนิใจในการท าวิจยั เช่น 

การวิจัย เร่ืองระบบสนับสนุนการตัดสินใจส าหรับผู้ ใช้บริการเว็บเซอร์วิสการท่องเที่ยว โดยใช้ต้นไม้การ

ตดัสินใจ ผลงานวิจัยของ ก าธร ศรีอดุม และ วรารัตน์ รุ่งวรวฒุิ เป็นต้น โดยต้นไม้การตดัสินใจจะมีการแยก

ข้อมลูออกเป็นกลุม่โดยจะท าการเลือกแอททริบิวต์ที่มีค่าความสมัพนัธ์กบัคลาสให้อยู่บนสดุ (Root Node) 

และถัดลงมาจะเป็นโหนดราก (child node) สามารถค านวณได้ดงัรูปสมการ (เอกสิทธ์ิ พชัรวงศ์ศกัดา, 

2557) 
 

IG (parent, child) = entropy(parent) – [p(c1) × entrophy(c1) + p(c2) × entrophy(c2) + …] 
โดยที่  entropy(c1) = -p(c1) log p(c1) และ p(c1) คือ คา่ความนา่จะเป็นของ c1 
 

Entropy คา่คาดคะเนของข้อมลูเป็นคา่ที่แยกสามารถค านวณได้ดงัรูปสมการ 

 
 

4. ไนอีฟเบย์(Naïve Bayes)  วิรชา วิรัชกุล (2557) กล่าวว่า ไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes)                          

เป็นอลักอริทึมที่เข้าใจง่ายและสามารถจ าแนกข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพเหมาะสมต่อการพยากรณ์     

คลาสของชดุข้อมลู นอกจากนีอ้ลักอริทมึไนอีฟเบย์ยงัสามารถท างานได้รวดเร็วหากมีการจดักลุม่ของตวัแปร

อินพุต โดยการวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรเพื่อน าไปใช้สร้างเงือนไขความน่าจะเป็นส าหรับ           

แต่ละความสมัพนัธ์ ก าหนดให้ความน่าจะเป็นของข้อมลูที่จะเป็นกลุม่  Vi ส าหรับข้อมลูที่มีแอททริบิวต์

ทัง้หมด n ตวั มีรูปแบบสมการดงันี ้ 
 

P = {a1,a2,…,an} หรือใช้สญัลกัษณ์วา่ P(a1,a2,…,an|Vj)          (1) 
คือ P(a1,a2,…,an|Vj) =  

โดยที่ หมายถึง ผลคณูของคา่  ทัง้หมด 
i คือ  1,2,3,...,n 
j คือ 1,2,3,…,n 
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การน าวิธีการเรียนรู้เบย์อยา่งง่ายไปใช้ มีวิธีการดงัตอ่ไปนี ้คือ 

1. หาค่าความน่าจะเป็นของค าที่พบในแต่ละกลุ่มโดยน าค่า P(a1,a2,…,an|Vj) จากสมการที่ 1           

มาคณูกบัคา่ความนา่จะเป็นของกลุม่นัน้ๆ คือ P(Vj) ได้เทา่กบั VNB 

2. น าค่าที่ได้ มาเปรียบเทียบกัน กลุ่มที่มีค่าความน่าจะเป็นสูงสุด คือ ค าตอบ ดังนัน้เราจะได้ว่า

วิธีการจ าแนกประเภทแบบเบย์อยา่งง่าย ดงัสมการท่ี 2  
 

น าคา่ที่ได้มาเปรียบเทียบกบักลุม่ที่มีคา่ความนา่จะเป็นสงูสดุ รูปแบบสมการ 
 

          (2) 

 

5. การวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก (Logistic Regression) Zhua, UwaIdemudiaa and 

Fengb (2019) การวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก (Logistic Regression) เป็นการวิเคราะห์สถิติ                 

เชิงคณุภาพเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามและพยากรณ์โอกาสที่จะเกิดเหตกุารณ์

ต่างๆ เหมาะสมกบัการพยากรณ์ชุดข้อมลูที่มีตวัแปรตามเป็น  binary เช่น ป่วย/ไม่ป่วย หรือ ใช่/ไม่ใช่ เป็น

ต้น ซึ่งผลลพัธ์ที่เกิดขึน้เป็นได้เพียง 2 ค่า คือ 0 และ 1 หากตวัแปรต้นมีค่าน้อย ค่าของตวัแประตามจะมีค่า

เทา่กบั 0 และหากตวัแปรต้นมีค่ามาก ค่าของตวัแปรตามจะมีค่าเท่ากบั 1 เส้นโค้งที่แทนความสมัพนัธ์นีไ้ด้

จากฟังก์ชนั (ชณฐัดาภรณ์ เย็นประเสริฐ ,2557) 
 

 
 

ฟังก์ชนัโลจิสติก (Logistic Function) ตวัแปรตามที่ได้จากฟังก์ชนันีจ้ะมีคา่อยูร่ะหวา่ง 0 และ 1 

 
 

รูปท่ี 2 ฟังก์ชนัโลจิสติก  (ที่มา: ชณฐัดาภรณ์ เย็นประเสริฐ, 2557) 
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ในการวิเคราะห์การถดถอยทางโลจิสติกกรณีที่มีตวัแปรอิสระเพียงตวัเดียว สามารถเขียนสมการได้ดงันี ้

 
 

 
 

เมื่อ  

      X เป็นตวัแปรอิสระ 

      e มีคา่ประมาณ 2.718 
 

สมการข้างต้นสามารถเขียนใหมไ่ด้เป็น 

 
 

 
 

โดย   

 

และโอกาสที่จะไมเ่กิดเหตกุารณ์สามารถประมาณได้จากสมการ 
 

Prob(noevent) = 1 – Prob(event) 

 

6. การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA)  เป็นการวิเคราะห์ข้อมลูที่ใช้     

ในการทดสอบสมมติฐานของความแตกต่างค่าเฉลี่ยของประชากรมากว่า 2 กลุ่ม โดยท าการทดสอบ

สมมติฐานเพียงครัง้เดียว หลกัการของการวิเคราะห์ความแปรปรวนจะแบง่ความแปรปรวนของข้อมลูออกไป

ตามสาเหต ุท่ีท าให้ข้อมลูแตกตา่งกนั คือความแปรปรวนภายในกลุม่และความแปรปรวนระหว่างกลุม่ โดยที่ 

(วิเคราะห์ความแปรปรวน, 2562) 

 ความแปรปรวนทัง้หมด = ความแปรปรวนภายในกลุม่ + ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

ลกัษณะของข้อมลูที่ใช้ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ดงัตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 ลกัษณะของข้อมลูที่ใช้ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

 

 ทรีทเมนต์(treatment)  

 1 2 3 … k  

    …   

    …   

    …   

 : : : … :  

    …   

รวม    …  T 
คา่เฉลีย่    …   
 

เมื่อ  xij  แทนข้อมลูของทรีทเมนต์ที่ I หนว่ยทดลองที่ j 
   i = 1,2,3,…,k และ j = 1,2,3,…,ni 

   Ti   แทนผลรวมของข้อมลูทรีทเมนต์ที่ i 
   T   แทนผลรวมข้อมลูทัง้หมด   

       แทนคา่เฉลีย่ของข้อมลูทรีทเมนต์ที่ i 
      แทนคา่เฉลีย่ของข้อมลูทัง้หมด 
   k     แทนจ านวนทรีทเมนต์ 
   n     แทนจ านวนข้อมลูทัง้หมด เทา่กบั n1 + n2+ n3 +…+ nk 
 

6.1 ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Between Groups Sum of Square) เป็นการพิจารณา                 

ความแปรปรวนที่เกิดจากคา่เฉลีย่ของตวัอยา่งในแตล่ะกลุม่แตกตา่งจากคา่เฉลีย่รวม โดยที่ 
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6.2 ความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Within Group Sum of Square) เป็นการพิจารณา                        

ความแปรปรวนที่เกิดภายในกลุม่แตล่ะกลุม่ซึง่ไมท่ราบสาเหตคุวามแปรปรวนที่เกิดขึน้ โดยที่ 

 

  
 

6.3 ความแปรปรวนรวม Total Sum of Square) เป็นการพิจารณาความแปรปรวนที่เกิดจาก              

คา่สงัเกตแตล่ะคา่แตกตา่งจากคา่เฉลีย่รวม โดยที่ 
 

 
 

 การวิจยันี ้ผู้วิจยัใช้ ANOVA  เปรียบเทียบประสิทธิภาพของแบบจ าลองการพยากรณ์ทัง้ 3 แบบ 

เนื่องจาก ANOVA สามารถเปรียบเทียบแบบจ าลองการพยากรณ์ได้ตัง้แต่ 2 แบบจ าลองขึน้ไป จึงมี               

ความเหมาะสมที่จะน ามาใช้การเปรียบเทียบประสิทธิภาพของแบบจ าลองการพยากรณ์ในการวิจัยครัง้นี ้

โดยมีเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความแปรปรวนในการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับค่าเฉลี่ยของประชากร                      

k กลุม่ ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวน คือ 
 

1. ประชากร k กลุม่มีการแจกแจงแบบปกติ 

2. ความแปรปรวนของแตล่ะประชากรเทา่กนั 

3. ตวัอยา่งสุม่จากแตล่ะประชากรเป็นอิสระตอ่กนั 

 

7. ค่าความแม่นย า (Accuracy) 

Subasi, Ahmed and Alickovic (2018) การวดัค่าความแม่นย า (Accuracy) เพื่อเปรียบเทียบ

แบบจ าลองการพยากรณ์เพื่อหาแบบจ าลองที่เหมาะสม การหาค่าประสิทธิภาพในการท างานได้ดงัรูปแบบ

สมการ  
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TP คือ คา่ที่ท านายถกูต้องเชิงบวก 

TN คือ คา่ที่ท านายถกูต้องเชิงลบ 

FN คือ คา่ที่ท านายผิดพลาดเชิงบวก 

FP คือ คา่ที่ท านายผิดพลาดเชิงลบ 

 

8. ค่าความเที่ยงตรง (Precision) 

การวดัความเที่ยงตรง (Precision) คือการวดัคา่การพยากรณ์วา่จริงได้ถกูต้องของแบบจ าลองการ 

พยากรณ์สามารถหาคา่ความเที่ยงตรงได้ดงัรูปแบบสมการ (Jaafaria, Zennerb and Thai Phamc, 2018) 
 

                                                        
 

TP คือ คา่ที่ท านายถกูต้องเชิงบวก 

FP คือ คา่ที่ท านายผิดพลาดเชิงลบ 

 

9. ค่าความระลึก (Recall) 

การวดัค่าความระลึกได้ (Recall) คือการวดัค่าการพยากรณ์ได้ว่าจริงของแบบจ าลองการพยากรณ์                               

เป็นอตัราสว่นเทา่ไรของจริงทัง้หมดสามารถหาค่าความระลกึได้ดงัรูปแบบสมการ(Jaafaria, Zennerb and 

Thai Phamc, 2018) 
 

 
 

TP คือ คา่ที่ท านายถกูต้องเชิงบวก 

FN คือ คา่ที่ท านายผิดพลาดเชิงบวก 
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10. เคร่ืองมือ (Tools) 

ในการวิจยัครัง้นีผู้้ วิจยัใช้ Microsoft SQL Server Management Studio 2014ในการดึงข้อมลู       

จากฐานข้อมูล และแปลงข้อมูลในอยู่ในรูปแบบไฟล์ .CSV ในการพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะวิชา                     

ในการศกึษาตอ่มหาวิทยาลยัรังสิตและเปรียบเทียบแบบจ าลองการพยากรณ์โดยใช้โปรแกรม RapidMiner 

Studio เป็นเคร่ืองในการท าในการทดลองแบบจ าลองการพยากรณ์และเปรียบเทียบแตล่ะแบบจ าลอง 

 
 

ผลการทดลอง 
 

จากผลการวิจยัสามารถสรุปผลการวิจยัได้เป็น 3 ตอน ดงันี ้
 

ตอนที่ 1  การเปรียบเทียบแบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสินใจ (Decision Tree) ไนอีฟ

เบย์ (Naïve Bayes) และการวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก (Logistic Regression) 

จากการเลือกแบบจ าลองการพยากรณ์ 3 แบบ เพื่อหาค่า  Accuracy Precision และ Recall                

ในแตล่ะแบบจ าลองการพยากรณ์ซึง่จะประกอบด้วย Operators ดัง้ตอ่ไปนี ้Retrieve  Data คือการดงึข้อมลู

ที่อยู่ในรูปแบบไฟล์ .CSV  ที่เตรียมไว้เพื่อใช้ในการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ต่างๆ   Select 

Attributes คือการเลือกข้อมลูที่เก่ียวข้องกบัการพยากรณ์ Replace Missing Values คือการแทนที่ข้อมลู              

ที่ไม่สมบูรณ์ Set Role คือการเลือก Attributes ที่ต้องการใช้เป็นคลาสในการพยากรณ์ และ Cross 

Validation คือการทดสอบประสิทธิภาพของแต่ละแบบจ าลองการพยากรณ์โดย Operators Cross 

Validation นีม้ีจะ Sub Process ของแต่ละแบบจ าลองการพยากรณ์ โดยใช้ RapidMiner Studio               

เป็นเคร่ืองช่วยในการพยากรณ์ 
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กระบวนการหลกัของการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ ดงัรูปท่ี 3 

 

 
 

รูปท่ี 3 กระบวนการหลกัของการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ตา่งๆ 

 

1.1 กระบวนการสร้างแบบจ าลองการพยากรณ์โดยใช้ต้นไม้การตดัสนิใจ (Decision Tree (J48))  

ซึ่งมีจะประกอบด้วย Operators ดัง้ต่อไปนี ้Decision Tree การพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์

ต้นไม้การตดัสินใจ Apply Model คือการน าแบบจ าลองการพยากรณ์ที่สร้างได้ไปใช้ในการพยากรณ์                  

เพื่อหาค าตอบให้ข้อมูลที่ยังไม่ทราบคลาส Performance คือการวัดประสิทธิภาพของแบบจ าลอง                    

การพยากรณ์ เช่น คา่ Accuracy Class Recall Precision Recall เป็นต้น 

 

กระบวนการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสนิใจ(Decision Tree) ดงัรูปท่ี 4 
 

 

 
 

รูปท่ี 4 ขัน้ตอนการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ด้วยต้นไม้การตดัสนิใจ(Decision Tree) 
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  หลงัจากการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสนิใจ(Decision Tree) ได้ผลดงัตารางที่ 2 
 

 

ตารางที่ 2  ผลการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสนิใจ(Decision Tree) 
 

Model Accuracy Class Recall 
(Art) 

Class Recall 
(Science) 

Class Precision 
(Art) 

Class Precision 
(Science) 

Decision Tree 75.79% 62.54% 86.99% 80.26% 73.30% 

 

แบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสินใจ (Decision tree) มีค่าความแม่นย า (Accuracy) 

75.79 % ความถกูต้องของการพยากรณ์การเลือกเรียนกลุม่คณะวิชาศิลปะ เท่ากบั 62.54 %  ความถกูต้อง

ของการพยากรณ์การเลอืกเรียนกลุม่คณะวิชาวิทยาศาสตร์ เทา่กบั 86.99 % 
 

 

1.2 กระบวนการสร้างแบบจ าลองการพยากรณ์โดยใช้ไนอีฟเบย์  (Naïve Bayes)                               

ซึ่งจะประกอบด้วย Operators ดัง้ต่อไปนี ้Naïve Bayes การพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์             

ไนอีฟเบย์ Apply Model คือการน าแบบจ าลองการพยากรณ์ที่สร้างได้ไปใช้ในการพยากรณ์เพื่อหาค าตอบ           

ให้ข้อมูลที่ยังไม่ทราบคลาส Performance คือการวัดประสิทธิภาพของแบบจ าลองการพยากรณ์ เช่น                  

คา่ Accuracy Class Recall Precision Recall เป็นต้น 
 

กระบวนการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes) ดงัรูปท่ี 5 
 

 

 
 

รูปท่ี 5 ขัน้ตอนการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ด้วยไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes) 
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หลงัจากการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes) ได้ผลดงัตารางที่ 3 
 

ตารางที่ 3 ผลการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes) 

 

แบบจ าลองการพยากรณ์ไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes) มีค่าความแม่นย า (Accuracy) 75.75 % 

ความถูกต้องของการพยากรณ์การเลือกเรียนกลุ่มคณะวิชาศิลปะ  เท่ากับ 65.29 %  ความถูกต้อง                          

ของการพยากรณ์การเลอืกเรียนกลุม่คณะวิชาวิทยาศาสตร์ เทา่กบั 84.59 %    

 

1.3  กระบวนการสร้างแบบจ าลองการพยากรณ์โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก

(Logistic Regression) ซึ่งจะประกอบด้วย Operators ดัง้ต่อไปนี ้Logistic Regression การพยากรณ์             

ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์การวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก Apply Model คือการน าแบบจ าลอง

การพยากรณ์ที่สร้างได้ไปใช้ในการพยากรณ์เพื่อหาค าตอบให้ข้อมูลที่ยังไม่ทราบคลาส Performance                 

คือการวดัประสิทธิภาพของแบบจ าลองการพยากรณ์ เช่น ค่า Accuracy Class Recall Precision Recall 

เป็นต้น 
 

กระบวนการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์การวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก

(Logistic Regression) ดงัรูปท่ี 6 
 

 

 
 

 

รูปที่ 6  ขัน้ตอนการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก (Logistic Regression) 

Model Accuracy Class Recall 
(Art) 

Class Recall 
(Science) 

Class Precision 
(Art) 

Class Precision 
(Science) 

Naïve Bayes 75.75% 65.29% 84.59% 78.19% 74.23% 
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หลงัจากการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์การวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก

(Logistic Regression) ได้ดงัตารางที่ 4 
 

ตารางที่ 4 ผลการพยากรณ์ด้วยแบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสนิใจ 

 

แบบจ าลองการพยากรณ์การวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก  (Logistic Regression) มีค่า

ความแม่นย า (Accuracy)   76.26%  ความถกูต้องของการพยากรณ์การเลือกเรียนกลุ่มคณะวิชาศิลปะ 

เทา่กบั 62.89 %  ความถกูต้องของการพยากรณ์การเลอืกเรียนกลุม่คณะวิชาวิทยาศาสตร์ เทา่กบั 87.57 %  

 

ตอนที่ 2  เป็นการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของแบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสินใจ 

(Decision Tree) ไนอีฟเบย์ (Naïve Bayes)และการวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก  (Logistic 

Regression)โดยใช้สถิติ ANOVA ในการเปรียบเทียบดงัรูปท่ี 7  

 

 
 

รูปท่ี 7 การเปรียบแบบจ าลองการพยากรณ์ด้วย RapidMiner 

Model Accuracy Class Recall 
(Art) 

Class Recall 
(Science) 

Class Precision 
(Art) 

Class Precision 
(Science) 

Logistic 
Regression 

76.26% 62.89% 87.57% 81.06% 73.61% 
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การเปรียบเทียบแบบจ าลองการพยากรณ์ทัง้ 3 แบบ โดยใช้สถิติ ANOVA ท าการเปรียบเทียบ

แบบจ าลองการพยากรณ์ได้ผลดงัตารางที่ 5 
 

ตารางที่ 5  ผลการเปรียบแบบจ าลองการพยากรณ์ด้วย ANOVA 

Source Square Sums DF Mean Squares F Prob 

Between 0.012 2 0.006 0.263 0.771 
Residuals 0.013 27 0.072   
Total 0.013 29    
  

 จากตารางที่ 5 ผลการเปรียบเทียบแบบจ าลองการพยากรณด้วยสถิติ ANOVA พบว่าแบบจ าลอง

การพยากรณ์ต้นไม้การตดัสินใจ(Decision Tree) ไนอีฟเบย์(Naïve Bayes) และการวิเคราะห์ความถดถอย

ทางโลจิสติก (Logistic Regression) มีคา่ F เทา่กบั 0.263 และคา่ Prob เทา่กบั 0.771 ไม่แตกต่างกนัอย่าง

มีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 แสดงว่าแบบจ าลองการพยากรณ์ทัง้ 3 เทคนิค ไม่แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคัญ 

ดงันัน้จึงสามารถเลอืกใช้แบบจ าลองการพยากรณ์ใดก็ได้ในการท าวิจยั 
 

ตอนที่ 3 การพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะวิชาในการศึกษาต่อระดบัปริญญาตรี โดยใช้ต้นไม้                

การตดัสนิใจ (Decision Tree) 

 
รูปท่ี 8  ผลการพยากรณ์การเลอืกคณะด้วยต้นไม้การตดัสนิใจ (Decision Tree) 
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จากการพยากรณ์การเลือกกลุม่คณะวิชาในการศึกษาต่อระดบัอปุริญญาตรีด้วยแบบจ าลองการ

พยากรณ์ต้นไม้การตดัสนิใจ(Decision Tree) ผลพบวา่  

1. IF PROMGRAM = “Science-Math” AND UDERGRADE_GPA =”3.76” AND FATH_INCOM = 

“>300,000” THEN GROUP_TYPE = “Science” 

2. IF PROMGRAM = “Science-Math” AND UDERGRADE_GPA = “3.67” AND FATH_INCOME 

=”<150,000” THEN GROUP_TYPE = “Science” 

3. IF PROMGRAM = “Science-Math” AND UDERGRADE_GPA = “3.65” AND FATH_INCOME 

=”150,000-300,000” THEN GROUP_TYPE = “Science” 

4. IF PROMGRAM = “Science-Math” AND UDERGRADE_GPA = “1.78” THEN GROUP_TYPE = “Art” 

5. IF PROMGRAM = “Art-Language” AND UDERGRADE_GPA = “1.41” THEN GROUP_TYPE = “Art” 
 

 

สรุปการวิเคราะห์ผลการวิจัย 

 

 จากการเปรียบเทียบแบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสินใจ (Decision Tree) ไนอีฟเบย์

(Naïve Bayes) และการวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก (Logistic Regression) แบบพบว่ามีค่า F 

เทา่กบั 0.263 และคา่ Prob เทา่กบั 0.771 ซึง่ไมแ่ตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 ในการวิจยัครัง้นี ้

ผู้วิจยัเลือกแบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสินใจ (Decision Tree) เพื่อใช้ในการพยากรณ์การเลือก

กลุ่มคณะวิชาในกานศึกษาต่อมหาวิทยาลยัรังสิตและจากการพยากรณ์การเลือกคณะในการศึกษาต่อ

มหาวิทยาลยัรังสิตพบว่ากลุ่มตวัอย่างที่ เลือกเรียนกลุม่คณะวิชาศิลปะ คือกลุม่ตวัอย่างที่เรียนในแผนการ

เรียนวิทยาศาสตร์-คณิตศาสตร์ หรือแผนการเรียนศิลป์-ภาษา  และมีเกรดเฉลี่ยในระดบัมธัยมศึกษา             

ตอนปลายอยู่ที่ระหว่าง 1.14-1.78  ส่วนกลุ่มตัวอย่างที่เลือกเรียนกลุ่มคณะวิชาวิทยาศาสตร์  คือ                        

กลุ่มตวัอย่างที่เรียนในแผนการเรียนวิทยาศาสตร์-คณิตศาสตร์  และมีเกรดเฉลี่ยในระดบัมธัยมศึกษา                  

ตอนปลายอยูท่ี่ระหวา่ง 3.65 – 3.76 
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อภปิรายผลการวิจัย 

 

 จากพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะวิชาในการศึกษาต่อมหาวิทยาลยัรังสิตโดยใช้กลุ่มตั วอย่าง             

เป็นนักศึกษาที่เข้าศึกษาในปีการศึกษา 2559-3562 จ านวน 2,540 คน และเปรียบเทียบแบบจ าลอง             

การพยากรณ์ การเลอืกกลุม่คณะวิชาในการศกึษาตอ่มหาวิทยาลยัรังสติมีประเด็นในการอภิปรายได้ดงันี ้
 

1. จากการพยากรณ์การเลือกกลุ่มคณะวิชาในการศึกษาต่อมหาวิทยาลยัรังสติ พบวา่ 
 

1.1 การวิเคราะห์ด้วยต้นไม้การตดัสนิใจ (Decision Tree) พบวา่ ถ้ากลุม่ตวัอยา่งที่เลอืกเรียน 

กลุ่มคณะวิชาวิทยาศาสตร์ จะเป็นกลุ่มที่เรียนมัธยมศึกษาตอนปลายในแผนการเรียน วิทยาศาสตร์ -

คณิตศาสตร์ มีเกรดเฉลีย่มากกวา่ 3.76 และบิดามีรายได้เฉลีย่ตอ่ปีมากกวา่ 300,000 บาทตอ่ปี  

1.2 ถ้ากลุ่มตวัอย่างที่เลือกเรียนกลุ่มคณะวิชาวิทยาศาสตร์ จะเป็นกลุม่ที่เรียนมธัยมศึกษา 

ตอนปลายในแผนการเรียน วิทยาศาสตร์-คณิตศาสตร์ มีเกรดเฉลี่ยมากกว่า 3.67 และบิดามีรายได้เฉลี่ย           

ตอ่ปีน้อยกวา่ 150,000 บาทตอ่ปี  

1.3 ถ้ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกเรียนกลุ่มคณะวิชาวิทยาศาสตร์ จะเป็นกลุ่มที่เรียนชัน้มัธยม 

ศึกษาตอนปลายในแผนการเรียน วิทยาศาสตร์-คณิตศาสตร์ มีเกรดเฉลี่ยมากกว่า 3.65 และบิดามีรายได้

เฉลีย่ 150,000-300,000 บาทตอ่ปี  

1.4 ถ้ากลุ่มตัวอย่างที่ เลือกเรียนกลุ่มคณะวิชาศิลปะ จะเป็นกลุ่มที่เ รียนมัธยมศึกษา               

ตอนปลายในแผนการเรียน วิทยาศาสตร์-คณิตศาสตร์ และมีเกรดเฉลีย่น้อยกวา่หรือเทา่กบั 1-78 

1.5 ถ้ากลุ่มตัวอย่างที่ เลือกเรียนกลุ่มคณะวิชาศิลปะ จะเป็นกลุ่มที่เ รียนมัธยมศึกษา                   

ตอนปลายในแผนการเรียน ศิลป์-ภาษา และมีเกรดเฉลีย่มากกวา่ 1.41 

จากผลการวิเคราะห์ พบวา่ ปัจจยัที่สง่ผลตอ่การเลอืกกลุม่คณะวิชาเพื่อศกึษาตอ่ระดบัปริญญาตรี

ในมหาวิทยาลยัรังสิต นอกจากแผนการเรียนในมัธยมศึกษาตอนปลายแล้ว เกรดเฉลี่ย   และรายได้                   

ของผู้ปกครองยงัสง่ผลตอ่การเลอืกกลุม่คณะวิชาเพื่อศกึษาตอ่ในระดบัปริญญาตรีอีกด้วย 
 

2. จากการวิจยัเปรียบเทียบประสทิธิภาพและความถกูต้องของแบบจ าลองการพยากรณ์ทัง้ 3 แบบ 

ซึง่แบบจ าลอง การวิเคราะห์ความถดถอยทางโลจิสติก (Logistic Regression) มีคา่ความแมน่ย าอยูท่ี่ร้อยละ 

76.26% แบบจ าลองต้นไม้การตดัสินใจ (Decision Tree)  อยู่ที่ร้อยละ 75.79% และแบบจ าลองไนอีฟเบย์ 
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(Naïve Bayes) มีความความแม่นย าอยู่ที่ร้อยละ 75.75% พบว่า ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 

0.05 ดังนัน้ ในการพยากรณ์จะเลือกใช้แบบจ าลองการพยากรณ์ใดก็ได้ ซึ่งการวิจัยครัง้นีผู้้ วิจัยเลือก

แบบจ าลองการพยากรณ์ต้นไม้การตดัสนิใจ (Decision Tree) ในการพยากรณ์เพื่อหาปัจจยัที่สง่ตอ่การเลอืก

กลุม่คณะวิชาการศึกษาต่อในระดบัปริญญาตรีในมหาวิทยาลยัรังสิต เพราะแบบจ าลองต้นไม้การตดัสินใจ

เป็นอลักอริทึม่ที่ได้รับความสนใจกนัอยา่งแพร่หลายและสามารถเข้าใจได้ง่าย 

 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

1. การวิจยัในอนาคต ควรมีการวิเคราะห์แยกกลุม่คณะวิชาตามการประกนัคณุภาพการศกึษาภายใน  

เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกประกอบการตัดสินใจของผู้ บริหารระดับมหาวิทยาลัย รวมทัง้เพื่อเป็นข้อมูล                            

การท าการตลาดของฝ่ายที่เก่ียวข้องกบัการแนะแนว 

2. เนื่องจากมหาวิทยาลยัรังสิตเปิดโอกาสให้ผู้ที่จะศึกษาต่อในระดบัปริญญาตรีที่จบการศึกษาชัน้

มธัยมศึกษาตอนปลายในสายศิลป์ สามารถเลือกศึกษาต่อในกลุม่คณะวิชาวิทยาศาสตร์ได้ เช่น วิทยาลยั

การแพทย์แผนตะวนัออก คณะทศันมาตรศาสตร์ เป็นต้น ดงันัน้ ทางมหาวิทยาลยัสามารถน าผลการวิจัย             

ไปใช้ประกอบการแนะแนวได้อีกทางเลอืกหนึง่ 

3. สามารถน าผลการวิเคราะห์ใช้เป็นแนวทางในการเลือกกลุม่คณะวิชาการศึกษาต่อระดบัปริญญา

ตรี ในมหาวิทยาลยัรังสติน าไปแนะน านกัเรียนที่จะศกึษาตอ่ในระดบัปริญญาตรี เช่น นกัเรียนที่จบการศึกษา

มธัยมศึกษาตอนปลายในแผนการเรียนวิทยาศาสตร์-คณิตศาสตร์  ที่มีเกรดเฉลี่ยต ่าควรแนะน าให้เลือก

ศึกษาต่อระดับปริญญาตรีในกลุ่มคณะวิชาศิลปะ จะท าให้ผู้ ที่ศึกษาต่อระดับปริญญาตรีมีโอกาส                     

ที่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีสูงขึน้   และยังช่วยลดอัตราการตกออกของนักศึกษาที่เลือกเรียน                

ไมต่รงกบัความถนดัของตนเองและมีความรู้พืน้ฐานไมเ่พียงพอ 

 

----------------------------------------------------------- 
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บทคัดย่อ 

การวิ จัยค รั ้งนี เ้ ป็นการศึกษาปัจจัยที่มี อิท ธิพลต่อการยอม รับนวัตกรรม  M-Payment                    
ของกลุ่มผู้ ใช้งานภายในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี ้   1) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์                 
ของลกัษณะประชากรศาสตร์ต่อปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ M-Payment   2) เพื่อศึกษาความสมัพันธ์
ระหวา่งปัจจยัตา่งๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ในการใช้ M-Payment   3) เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพล
ตอ่การรับประโยชน์จากการใช้งาน รวมถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้งานและการตดัสินใจใช้งาน 
M-Payment  โดยมีกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ที่เคยใช้งานระบบช าระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ จ านวน 390 คน                     
โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามผา่นระบบออนไลน์ 

mailto:korawit.ch59@rsu.ac.th
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 ผลการวิจยัพบวา่ กลุม่ผู้ ใช้งานสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 36-45 ปี อยู่ในระดบัปริญญา
ตรี รายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 25,000 บาท และส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน ในด้านพฤติกรรม                     
การใช้งาน Mobile Payment พบว่าสว่นใหญ่นิยมใช้ประเภทบริการแบบ การโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 72.6 
จ านวนเงินที่ใช้โอนแต่ละครัง้ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 1,001–10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 50.3 ช่วงเวลา               
ที่ใช้บริการส่วนใหญ่ในช่วง 12.01–18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 51.8 สถานที่ใช้งานการบริการส่วนใหญ่                 
ใน สถานท่ีพกัสว่นตวั คิดเป็นร้อยละ 49.7 สว่นปัจจยัที่มีผลต่อระดบัพฤติกรรมการตดัสินใจใช้งาน Mobile 
Payment พบว่ากลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ระดบัมาก สามารถเรียงล าดบัได้ดงันี ้ล าดบัที่  1         

การรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน ( =4.36, S.D. =0.58) ล าดบัที่ 2 ความตัง้ใจในการใช้งาน ( =3.94, 

S.D. =0.7  ล าดบัที่ 3 การรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน ( =3.86, S.D. =0.73) ล าดบัที่ 4  ความสมคัรใจ                       

ใช้งาน ( =3.70, S.D. =0.86)  ล าดบัที่ 5 อิทธิพลทางสงัคม ( =3.66, S.D. =0.70)  ล าดับที่ 6                         

ความเช่ือมัน่ ( =3.63, S.D. =0.67)   ล าดบัท่ี 7 การรับรู้ความปลอดภยั ( =3.57, S.D. =0.62)  ล าดบัท่ี 8 

การรับรู้ความเสี่ยง ( =3.22, S.D. =0.61)  ปัจจัยการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งานที่ส่งผลอิทธิพล                         
ต่อการตัดสินใจมากที่สุดได้แก่ปัจจัยการรับรู้ความปลอดภัย ความเช่ือมั่น การรับรู้ความเสี่ยง อิทธิพล                
ทางสงัคม (B=37.5%, 34.9%, 18.9%, 16.4%) ตามล าดบั และปัจจยัความตัง้ใจในการใช้งานได้แก่ปัจจยั 
การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน ความสมคัรใจใช้งาน การรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน อิทธิพลทางสงัคม 
(B=68.3%, 51.0%, 46.4%, 24.1%) ตามล าดบั  
 
ค าส าคัญ: ระบบช าระเงินผา่นโทรศพัท์มือถือ  ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การยอมรับ  
 
 
Abstract     

 This research is the study of factors that influence the acceptance of the innovation of   
M-Payment from users in Bangkok. The objectives of this research are: 1) To study the 
relationship of demographic characteristics to the factors that influence the use of M-Payment               
2) To study the relationship between various factors Influencing the perceived benefits of using M 
payment   3) To study the factors that influence the use of benefits Including factors that influence 
user behavior and usage decisions M-payment. The number of  390 questionnaires are collected 
by online questionnaires. 
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 The Research has found that the majority of users are females aged 36-45 years in the 
undergraduate monthly income less than 25,000 baht and most professional private office. As for 
the behavior of using Mobile Payment, it is found that most of the money transfer services are 
72.6%, the amount of money transferred each time. Most of them are in the range of 1,001- 
10,000 baht or 50.3%. Most of the time of use is between 12.01–18.00 hrs. Or 51.8%. Most 
service locations are in private residence accounting for 49.7 percent. For the factors affecting 
the mobile payment decision behavior, the majority of the respondents have high level of 
opinions. The level of their opinions can be sorted as follows:  No. 1 Perceived the benefits from 

use ( =4.36, S.D. =0.58),   No.2 Intention to use ( =3.94, S.D. =0.7),   No.3 Perceived ease of 

use  ( =3.86, S.D. =0.73,   No.4 Voluntary use ( =3.70, S.D. =0.86),   No.5 Social Influence 

( =3.66, S.D. =0.70),   No.6 Trust ( =3.63, S.D. =0.67),    No.7 Perceived Security ( =3.57, S.D. 

=0.62) and No.8 Perceived risk ( =3.22, S.D. =0.61). Factors perceived benefits that result 
influenced the decisions are some of the most recognized security factors. Confidence in risk 
perception. The influence of social (B = 37.5% 34.9%, 18.9%, 16.4%) respectively and the 
intention to use include the factors. The perceived benefits from using voluntary use, feedback 
from usage. The influence of social (B = 68.3% 51.0%, 46.4%, 24.1%,), respectively. 
 
Keywords: Mobile payment system, Factors influencing Technology Acceptance 
 

บทน า 

 ระบบการช าระเงินแบบผา่นเครือขา่ยโทรศพัท์มือถือ ถือเป็นนวตักรรมการช าระเงินรูปแบบใหม่ที่
เพิ่มทางเลือกการช าระเงินให้กบัประชาชน ในประเทศไทยหลายภาคสว่นเร่ิมมีความพยายามสง่เสริมและ
สนบัสนนุนโยบายเก่ียวกบัสงัคมไร้เงินสดหรือเงินอิเลก็ทรอนิกส์มาเป็นระยะเวลาหนึ่งแล้ว ในตลาดออนไลน์
เร่ิมรองรับความต้องการผู้ ใช้หลากหลายมากขึน้ ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบ Internet banking หรือการโอนเงิน 
ผา่นระบบมือถือ โดยเงินอิเลก็ทรอนิกส์มีอตัราการเติบโตสงูสดุถึง 31 เปอร์เซ็นต์จากช่วงปี 53-58 (ธนาคาร
กรุงศรี, 2559) ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Transactions Development 
Agency) หรือ ETDA ยงัได้วางมาตรฐานข้อมลูและพฒันาโครงสร้างพืน้ฐานเพื่อผลกัดนัให้เกิดความมัน่คง
ปลอดภยัให้รองรับและสนบัสนนุกฎหมายธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ต่างๆ ในประเทศไทย แต่ในสงัคมปัจจุบนันี ้
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ไมม่ีสิง่ที่เรียกวา่มีความปลอดภยั 100 เปอร์เซ็นต์ซึ่งหมายความว่ายงัคงมีความเสี่ยงอยู่ตลอดเวลา รวมทัง้
ความปลอดภยัในการท าธุรกรรม ดงันัน้ความเช่ือมัน่ รวมทัง้การเล็งเห็นประโยชน์และการพบว่าใช้งานได้
ง่ายและสะดวก จึงเป็นปัจจัยที่ส าคญัต่อการตดัสินใจใช้งาน ผู้วิจยัจึงเกิดความสนใจและเกิดแรงผลกัดนั       
ในการศกึษาวิจยัเพื่อหาปัจจยัที่มีอิทธิพลการยอมรับนวตักรรมประเภท M-Payment ของผู้ใช้บริการนี ้  
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของลักษณะประชากรศาสตร์ต่อปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้                            
M-Payment  

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ในการใช้                         
M-Payment  

3. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับประโยชน์จากการใช้งาน รวมถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้งานและการตดัสนิใจใช้งาน M-Payment  
 

กรอบแนวคดิการวิจัย 

 
 

รูปที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 
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จากรูปที่ 1  ผู้ วิจัยได้ประยุกต์ทฤษฎีการยอมรับนวตักรรมของ Venkatesh, & Fred (2000)            
โดยตดัตวัแปร 3 ตวัออก และเพิ่ม 4 ตวั ด้วยเหตผุลที่วา่งานวิจยันีม้ีความเก่ียวข้องกบัด้านการเงิน จึงต้องมี
การเพิ่มในหวัข้อ การรับรู้ความเสีย่ง  การรับรู้ความปลอดภยั  ความเช่ือมัน่และแรงจงูใจ 

 
 

นิยามศัพท์ 

M-Payment  หมายความวา่ การท าธุรกรรมการเงินผา่นอปุกรณ์พกพาอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นเครือขา่ย
ของระบบโทรศพัท์เคลือ่นท่ี (ธนาคารแหง่ประเทศไทย ศนูย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน, 2561) 

เงินอิเล็กทรอนิกส์  หมายความว่า บัตรอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ ให้บริการออกให้แก่ผู้ ใช้บริการ                       
ซึ่งจะระบุช่ือหรือไม่ก็ตาม โดยมีการช าระเงินให้แก่ผู้ ให้บริการไว้ล่วงหน้า เพื่อน าไปใช้ช าระค่าสินค้า  

(ธนาคารแหง่ประเทศไทย ศนูย์คุ้มครองผู้ใช้บริการทางการเงิน, 2561) 
การรับรู้ความเสี่ยง  หมายความว่า สภาวะที่ผู้ ใช้งานรับรู้หรือรู้สกึขึน้มาจากการใช้บริการและ

รับทราบถึงผลเสยีหายที่จะเกิดขึน้จากการตดัสนิใจผิดพลาด (ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย, 2561) 
การรับรู้ความปลอดภัย  หมายความว่า การรับรู้ถึงปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม          

ความปลอดภัยผ่านการรับรู้จากประสบการณ์แล้วเกิดความรู้สึกระลึกในรูปความคิด (สุนนัทา หลบภยั, 
2558) 

ความเชื่อม่ัน  หมายความว่า ความสามารถในการท าให้เกิดความรู้สกึหรือยอมรับให้เกิดขึน้           
แก่ผู้ใช้บริการ (Dewan, & Chen, 2005) 

อิทธิพลทางสังคม  หมายความว่า พฤติกรรมจากบุคคลหนึ่งจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและ               
ทศันคติของบคุคลอื่นในลกัษณะทางเดียวซึ่งจะเกิดเป็นปฏิกิริยาต่อกนัและกนัผ่านการเร่งเร้าทางความคิด 
ไปให้บคุคลอื่นโดยไมไ่ด้ตัง้ใจให้เกิดขึน้ (NovaBizz, 2018) 

การรับรู้ถงึประโยชน์ใช้งาน  หมายความวา่ คณุสมบตัิที่สอดคล้องตอ่ความต้องการของผู้ใช้งาน 
และประโยชน์จากการใช้งานซึง่ท าให้รับรู้ได้วา่มีความส าคญัตอ่การเลอืกใช้งาน (Davis, 1989) 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน  หมายความวา่ ปัจจยัพฤติกรรมอยา่งหนึง่ที่ท่ีมีผลตอ่พฤติกรรม
การยอมรับ ซึ่งมาจากผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการใช้งานที่มีความง่าย ไม่ซบัซ้อนจนสง่ผลให้เกิดการเรียนรู้            
ที่รวดเร็วจนสามารถจดจ าได้ในเวลาอนัสัน้และปฏิบตัิใช้งานด้วยความเต็มใจ (Davis, 1989) 

ความสมัครใจในการใช้งาน (Voluntariness of use)  หมายความว่า กระบวนการที่เกิดจาก              
การรับรู้และได้ตดัสินใจด้วยตนเอง เต็มใจใช้งานโดยไม่มีการบังคบัให้เข้าใช้งานซึ่งทัง้หมดล้วนเกิดจาก     
ความสมคัรใจในการตดัสนิใจเข้าใช้งาน (บงัอรรัตน์ ส าเนียงเพราะ, 2554) 
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ความต้ังใจในการใช้งาน (Intention)  หมายความวา่ ความตัง้ใจที่จะใช้งานเทคโนโลยีซึง่มีผลตอ่
ความพยายามในการใช้งานจริง (จกัรพงษ์ สือ่ประเสริฐสทิธ์ิ,  2554) 

 
 

วิธีการวจิัย 

1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้คือ ผู้ใช้บริการระบบช าระเงินผา่นโทรศพัท์มือถือ 
(M-Payment) ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ านวน 390 คน ผู้ วิจัยสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling)  โดยเลอืกผู้ใช้บริการระบบช าระเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ (M-Payment) ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากจ านวนประชากรผู้ใช้บริการระบบช าระเงินผ่านโทรศพัท์มือถือได้ ซึ่งไม่ทราบจ านวนแน่นอน ผู้วิจยั
จึงต้องก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยอ้างอิงจากสตูร W.G. cochran โดยก าหนดสดัส่วนของประชากร                
ที่ผู้วิจยัก าลงัสุม่ คือ 50% ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และสดัสว่นความคลาดเคลือ่นเทา่กบั ± 5 % 

2. การหาคุณภาพเคร่ืองมือประกอบด้วย   1) ความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity)                 
โดยนา่แบบสอบถามให้ผู้ทรงคณุวฒุทิ าการตรวจสอบ จ านวน 5 ทา่น  เพ่ือหาคา่สมัประสทิธ์ิความสอดคล้อง 
(Index of Item-Objective Congruence: IOC) ผลการประเมิน พบว่าแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยทัง้ฉบบั
เทา่กบั 0.79 สรุปได้วา่ข้อคา่ถามมีเนือ้หาสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์และนิยามศพัท์เชิงปฏิบตัิการสามารถใช้
เป็นเคร่ืองมือในการศกึษาครัง้นีไ้ด้ 2) ทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบกบั
กลุ่มผู้ ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จ านวน 30 คน ด้วยวิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค 
(Alpha Coefficient of Cronbach) พบวา่มีค่าความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.864 สรุปได้ว่าแบบสอบถามมี
ความเช่ือมัน่เพียงพอในเกณฑ์ที่สามารถใช้เป็นเคร่ืองมือในการศกึษาครัง้นีไ้ด้ 
 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัคือ แบบสอบถามที่ผู้วิจยัได้ปรับปรุงข้อค าถามมาจากงานวิจยัที่เก่ียวข้อง
ภายใต้กรอบแนวคิดที่ก าหนดไว้เพื่อให้มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และสมมติฐานของการวิจัย                  
โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี ้ส่วนที่ 1 ประชากรศาสตร์ แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล                 
ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (check-list) ได้แก่ เพศสภาพ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ จ านวน 5 ข้อ ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัตวัแปรที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการช าระเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือ (M-Payment) เป็นแบบส ารวจรายการ (check-list) จ านวน 4 ข้อ ส่วนที่ 3 
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แบบสอบถามเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใช้งานบริการช าระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ               
(M-Payment) แบบมาตรประมาณคา่ (Rating Scale) จ านวน 38 ข้อ ได้แก่ ด้านอิทธิพลทางสงัคม จ านวน 4 
ข้อ ด้านการรับรู้ความเสีย่ง จ านวน 5 ข้อ ด้านการรับรู้ความปลอดภยั จ านวน 4 ด้านความเช่ือมัน่ จ านวน 5 
ข้อ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน จ านวน 5 ข้อ ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน จ านวน 5 ข้อ 
ประสบการณ์การใช้งาน จ านวน 3 ข้อ ความสมคัรใจใช้งาน จ านวน 3 ข้อ ความตัง้ใจในการใช้งาน จ านวน 3 
ข้อ พฤติกรรมการใช้งาน จ านวน 3 ข้อ โดยแปลความหมายของค่าเฉลี่ยตามเกณฑ์ระดับมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ดงันี ้ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัมากที่สดุ ค่าเฉลี่ย 3.41 – 
4.20 หมายถึง ระดบัมาก ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบั ปานกลาง ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง 
ระดบัน้อย คา่เฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัน้อยที่สดุ 

 

สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้ค่าสถิติพืน้ฐาน ได้แก่ ค่าร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย 

(Mean:  ) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) และสถิติเชิงอนมุานหรือสถิติอ้างอิง 
(Inference Statistics) ได้แก่ ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย โดยใช้ Independent Sample T–test 
และสถิติค่า F-test หรือการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวหรือ One-way analysis of variance 
(ANOVA) และการทดสอบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกันด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 
 

ผลการวิจัยสรุปผลการศึกษา 

1. ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มผู้ ใช้งาน M-Payment พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง          
คิดเ ป็น ร้อยละ 62.56 อายุมากที่สุดอยู่ ในช่วง  36–45 ปี  คิด เ ป็นร้อยละ 28.46 ระดับการศึกษา                         
ของกลุม่ตวัอย่างที่มากที่สดุเป็นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56.51 สว่นใหญ่มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 
25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.51 โดยสว่นน้อยสดุมีรายได้ต ่ากวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.60  และ
อาชีพสว่นใหญ่เป็น กลุม่พนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 35.13 

2. ด้านพฤติกรรมการใช้งาน Mobile Payment พบว่าส่วนใหญ่ใช้ประเภทบริการ                          
แบบการโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 72.6 จ านวนเงินที่ใช้โอนแต่ละครัง้ สว่นใหญ่อยู่ในช่วง 1,001 – 10,000 
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บาท  คิดเป็นร้อยละ 50.3 ช่วงเวลาที่ใช้บริการสว่นใหญ่ในช่วง 12.01 – 18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 51.8 
สถานท่ีใช้งานการบริการสว่นใหญ่ใน สถานท่ีพกัสว่นตวั คิดเป็นร้อยละ 49.7 

3. ปัจจัยที่มีผลต่อระดับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้งาน Mobile payment พบว่า                     
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ระดับมาก สามารถเรียงล าดับได้ดังนี ้ล าดับที่  1 การรับรู้               

ถึงประโยชน์จากการใช้งาน ( =4.36, S.D. =0.58) ล าดบัที่ 2 ความตัง้ใจในการใช้งาน ( =3.94, S.D. 

=0.7) ล าดบัที่ 3 การรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน ( =3.86, S.D. =0.73) ล าดบัที่ 4 ความสมคัรใจใช้งาน 

( =3.70, S.D. =0.86)  ล าดบัที่5 อิทธิพลทางสงัคม ( =3.66, S.D. =0.70)  ล าดบัที่ 6 ความเช่ือมัน่ 

( =3.63, S.D. =0.67)  ล าดบัที่ 7 การรับรู้ความปลอดภยั ( =.357, S.D. =0.62)  ล าดบัที่ 8 การรับรู้                                  

ความเสีย่ง ( =3.22, S.D. =0.61) 
 

ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อระดบัพฤติกรรมการตดัสินใจใช้งาน M-Payment ทัง้ 10 ปัจจยันี ้สามารถ                  
แจกแจงเป็นรายข้อจ าแนกตามปัจจยัดงัแสดงในตารางตอ่ไปนี ้

 

ตารางที่  1  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ ย ( ) และ ส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน (S.D)                        
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อระดับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้งาน M-Payment  

 

ปัจจัย   
 

S.D 

การรับรู้ประโยชน์  ลดคา่ใช้จ่ายการเดินทางและท าธุรกรรมได้ทกุที่ 4.47 0.69 

   รวดเร็ว สะดวก มากกวา่การช าระเงินแบบอื่นๆ  4.39 0.70 

   ตอบสนองความต้องการอนัเร่งดว่นได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 4.39 0.71 

   พงึพอใจจากประโยชน์ใช้งาน  4.32 0.66 

   เหมาะสมกบัการใช้ชีวิตประจ าวนัของทา่น  4.21 0.71 

 รวม 4.36 0.58 

ความตัง้ใจในการใช้งาน  ตัง้ใจที่จะใช้บริการระบบนี ้ตอ่ไปในอนาคต 4.05 0.75 

   ในอนาคตอาจตดัสนิใจเลกิใช้งาน 3.89 1.17 

   วางแผนเก่ียวกบัระบบนีเ้พื่อน าไปใช้มากขึน้  3.88 0.82 

 รวม 3.94 0.70 
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ปัจจัย   
 

S.D 

การรับรู้ความง่าย  เป็นเร่ืองที่ง่าย สามารถเรียนรู้ท าความเข้าใจได้  3.95 0.81 

  
 รับรู้ความสามารถในการท างานของระบบช าระเงินผ่าน

โทรศพัท์มือถือได้โดยง่าย  
3.94 0.78 

   ขัน้ตอนการสมคัรใช้งาน เป็นเร่ืองง่ายไมยุ่ง่ยาก  3.83 0.80 

   มีการใช้ M-Payment เสมอเมื่อท าการซือ้สนิค้า  3.82 0.92 

   ทา่นสามารถแนะน าวิธีใช้งานระบบนีแ้ก่ผู้อื่นได้ 3.76 0.91 

 รวม 3.86 0.73 

ความสมคัรใจใช้งาน   สมคัรใจที่จะใช้งานระบบนีโ้ดยทนัที  3.80 0.85 

   รู้จกัระบบนีแ้ตย่งัไมส่นใจที่จะสมคัรใช้งานตอ่ไป  3.75 1.20 

 รวม 3.78 1.03 

อิทธิพลทางสงัคม 
 เลือกใช้ระบบนีด้้วยความช่ืนชอบส่วนตัวมากกว่าใช้งาน

ตามผู้อื่น 
3.95 1.03 

   สือ่สงัคมออนไลน์มีผลตอ่การตดัสนิใจใช้งาน  3.69 1.05 

   โฆษณาสนบัสนนุการใช้งานระบบนีม้ีผลต่อการตดัสนิใจ  3.67 1.00 

  
 เลือกใช้งานบริการช าระเงินผ่านระบบนีเ้พราะอิทธิพลจาก

คนใกล้ชิด  
3.32 1.24 

 รวม 3.66 0.70 

ความเช่ือมัน่  มีขัน้ตอนการดแูลการใช้งานได้อยา่งถกูต้อง แมน่ย า 3.76 0.74 

   คุ้มครองและตรวจสอบผู้ใช้งานได้เป็นอยา่งดี  3.68 0.78 

  
 มีกฎระเบียบและขัน้ตอนยืนยนัตวัตนเพียงพอที่จะสามารถ

คุ้มครองผู้ใช้งาน  
3.61 0.74 

   เก็บรักษาความลบัของลกูค้าไมใ่ห้ร่ัวไหลออกสูบ่คุคลที่สาม 3.52 0.90 

   เช่ือมัน่ตอ่ระบบนีม้ากกวา่บริการรูปแบบอื่นที่คล้ายกนั 3.46 0.74 

 รวม 3.63 0.67 
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ปัจจัย   
 

S.D 

การรับรู้ความปลอดภยั  ระบบนีม้ีผลตอ่การสร้างความรู้สกึปลอดภยัให้แก่ผู้ใช้งาน 3.66 0.74 

  
 สามารถช่วยเหลือในการป้องกันข้อมูลส่วนตัวจากกลุ่ม

มิจฉาชีพได้  
3.62 0.83 

   มีมาตรการป้องกนัความปลอดภยัแก่ผู้ใช้งานเพียงพอ  3.57 0.71 

   มีความปลอดภยัมากกวา่การช าระเงินผา่นบริการอื่นๆ 3.44 0.77 

 รวม 3.57 0.62 

การรับรู้ความเสีย่ง  ไมก่งัวลตอ่ความเสีย่งที่จะเกิดขึน้ ยินดีที่จะใช้บริการตอ่ไป  3.51 0.87 

   มีความเสีย่งน้อยกวา่การช าระเงินในระบบอื่นท่ีคล้ายกนั 3.41 0.85 

   เสีย่งที่ต้องใสป่ระวตัิสว่นตวัในการสมคัรใช้บริการ 3.29 1.18 

   มีโอกาสที่จะถกูขโมยข้อมลูทางการเงินมากกวา่  3.04 1.14 

   มีโอกาสที่จะเกิดความผิดพลาดของระบบมากกวา่ 2.85 1.15 

 รวม 3.22 0.61 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

กลุ่มที่ 1 ทดสอบความแตกตา่งของลกัษณะประชากรศาสตร์ในด้านเพศกบัด้านอิทธิพลทางสงัคม การรับรู้

ความเสีย่ง การรับรู้ความปลอดภยั และความเช่ือมัน่ ดงัแสดงในตารางที่ ตามล าดบั 

 

ตารางที่  2   แสดงการเปรียบเทียบการทดสอบความแตกต่างทางเพศของผู้ใช้ M-Payment                    

ต่ออิทธิพลทางสังคม การรับรู้ความเสี่ยง การรับรู้ความปลอดภยั และความเชื่อม่ัน 
 

ปัจจัย เพศ  S.D. t P-value 

อิทธิพลทางสงัคม ชาย 3.61 0.76 0.94 0.35 

 หญิง 3.68 0.67   

การรับรู้ความเสีย่ง ชาย 3.09 0.60 3.10 0.00* 

 หญิง 3.29 0.61   

การรับรู้ความปลอดภยั ชาย 3.65 0.68 1.91 0.06 

 หญิง 3.53 0.58   

ความเช่ือมัน่ ชาย 3.68 0.80 2.33 0.02* 

 หญิง 3.50 0.72   

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 2 พบว่าเพศของผู้ ใช้ M-Payment ที่แตกต่างกันจะมีระดับความคิดเห็นปัจจัย              
ที่มีผลต่อระดับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้งาน M-Payment ผ่านโทรศัพท์มือถือไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากับ 0.35, 0.06 ตามล าดับ ในขณะที่การรับรู้                   
ความเสี่ยงและความเช่ือมัน่พบว่ากลุม่ตวัอย่างที่มีเพศแตกต่างกนัจะมีระดบัความคิดเห็นปัจจัยที่มีผลต่อ
ระดบัพฤติกรรมการตดัสนิใจใช้งาน M-Payment ผา่นโทรศพัท์มือถือแตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 โดยมีคา่ P-value เทา่กบั 0.00, 0.02 ตามล าดบั 
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กลุ่มที่ 2 ทดสอบความแตกตา่งของลกัษณะประชากรศาสตร์ในด้านอายกุบัด้านอิทธิพลทางสงัคม การรับรู้

ความเสีย่ง การรับรู้ความปลอดภยั และความเช่ือมัน่ ดงัแสดงในตารางที่ ตามล าดบั 

 

ตารางที่  3   แสดงการเปรียบเทียบการทดสอบความแตกต่างกันของอายุผู้ใช้ M-Payment                     

ต่ออิทธิพลทางสังคม การรับรู้ความเสี่ยง การรับรู้ความปลอดภยั และความเชื่อม่ัน 
 

ปัจจัย แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุม่ 0.599 3 0.200 0.40 0.75 

 ภายในกลุม่ 192.203 386 0.498   

 รวม 192.802 389    

การรับรู้ความเสีย่ง ระหวา่งกลุม่ 5.83 3.00 1.94 5.33 0.00* 

 ภายในกลุม่ 140.71 386.00 0.36   

 รวม 146.53 389.00    

การรับรู้ความปลอดภยั ระหวา่งกลุม่ 0.48 3.00 0.16 0.41 0.75 

 ภายในกลุม่ 150.31 386.00 0.39   

 รวม 150.79 389.00    

ความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุม่ 0.53 3.00 0.18 0.39 0.76 

 ภายในกลุม่ 174.12 386.00 0.45   

 รวม 174.65 389.00    
*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที่ 3 พบวา่อายขุองผู้ใช้ M-Payment ที่แตกตา่งกนัมีความคิดเห็นต่อการรับรู้ความเสี่ยง
แตกตา่งกนั (P-value = 0.00) สว่นปัจจยัอื่นนัน้มีความคิดเห็นไมแ่ตกตา่งกนัจึงมีการทดสอบต่อโดยใช้สถิติ 
LSD เพื่อพิจารณาคู่ไหนแตกต่างกนั ผลการทดสอบพบว่า ช่วงอายทุี่คิดแตกต่างกนัมีทัง้หมด 3 คู่  ได้แก่              
16 -.35 ปี กบั 36 - 45 ปี  16 – 45 ปี กบั 56 - 70 ปี และ 46 - 55 ปี กบั 56 - 70 ปี 
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กลุ่มที่  3 ทดสอบความแตกต่างของลกัษณะประชากรศาสตร์ในด้านระดับการศึกษากับด้านอิทธิพล                  
ทางสงัคม การรับรู้ความเสีย่ง การรับรู้ความปลอดภยั และความเช่ือมัน่ ดงัแสดงในตารางที่ ตามล าดบั 
 

ตารางที่  4   แสดงการเปรียบเทียบการทดสอบความแตกต่างของระดับการศึกษาของผู้ใช้                     
M-Payment ต่ออิทธิพลทางสังคม การรับรู้ความเสี่ยง การรับรู้ความปลอดภัย และ
ความเชื่อมั่น 

 

ปัจจัย แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุม่ 1.97 2.00 0.99 2.00 0.14 
 ภายในกลุม่ 190.83 387.00 0.49   
 รวม 192.80 389.00    
การรับรู้ความเสีย่ง ระหวา่งกลุม่ 4.50 2.00 2.25 6.13 0.00* 
 ภายในกลุม่ 142.03 387.00 0.37   
 รวม 146.53 389.00    
การรับรู้ความปลอดภยั ระหวา่งกลุม่ 1.55 2.00 0.78 2.02 0.13 
 ภายในกลุม่ 149.24 387.00 0.39   
 รวม 150.79 389.00    
ความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุม่ 3.11 2.00 1.56 3.51 0.03* 
 ภายในกลุม่ 171.54 387.00 0.44   
 รวม 174.65 389.00    
*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 4 พบวา่ระดบัการศกึษาของผู้ใช้ M-Payment ที่แตกตา่งกนัมีความคิดเห็นตอ่การรับรู้
ความเสีย่งและความเช่ือมัน่แตกตา่งกนั (P-value = 0.00, 0.03 ตามล าดบั) สว่นปัจจยัอื่นนัน้มีความคิดเห็น
ไม่แตกต่างกันจึงมีการทดสอบต่อโดยใช้สถิติ LSD เพื่อพิจารณาคู่ไหนแตกต่างกัน ผลการทดสอบพบว่า 
ระดับการศึกษาที่คิดแตกต่างในด้านการรับรู้ความเสี่ยงมีทัง้หมด2คู่ ได้แก่ ระดับการศึกษาต ่ากว่า                      
ปริญญาตรี กับ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และ ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กบั ระดบัการศึกษา             
สงูกว่าปริญญาตรี  สว่นในด้านความเช่ือมัน่มีทัง้หมด 1 คู่ ได้แก่ ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กับ 
ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี 
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กลุ่มที่  4 ทดสอบความแตกต่างของลกัษณะประชากรศาสตร์ในด้านรายได้ต่อเดือนกับด้านอิทธิพล                 
ทางสงัคม การรับรู้ความเสีย่ง การรับรู้ความปลอดภยั และความเช่ือมัน่ ดงัแสดงในตารางที่ ตามล าดบั 
 
ตารางที่  5   แสดงการเปรียบเทียบการทดสอบความแตกต่างของรายได้ต่อเดือนของผู้ใช้                       

M-Payment ต่ออิทธิพลทางสังคม การรับรู้ความเสี่ยง การรับรู้ความปลอดภัย และ

ความเชื่อมั่น 
 

ปัจจัย แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุม่ 0.56 2.00 0.28 0.56 0.57 

 ภายในกลุม่ 192.25 387.00 0.50   

 รวม 192.80 389.00    

การรับรู้ความเสีย่ง ระหวา่งกลุม่ 3.62 2.00 1.81 4.90 0.01* 

 ภายในกลุม่ 142.92 387.00 0.37   

 รวม 146.53 389.00    

การรับรู้ความปลอดภยั ระหวา่งกลุม่ 0.60 2.00 0.30 0.77 0.47 

 ภายในกลุม่ 150.20 387.00 0.39   

 รวม 150.79 389.00    

ความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุม่ 0.55 2.00 0.28 0.61 0.54 

 ภายในกลุม่ 174.10 387.00 0.45   

 รวม 174.65 389.00    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 5 พบว่า รายได้ต่อเดือนของผู้ ใช้ M-Payment ที่แตกต่างกันมีความคิดเห็น                    
ต่อการรับรู้ความเสี่ยงแตกต่างกัน (P-value = 0.01) ส่วนปัจจัยอื่นนัน้มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน             
จึงมีการทดสอบต่อโดยใช้สถิติ LSD เพื่อพิจารณาคู่ไหนแตกต่างกัน ผลการทดสอบพบว่า รายได้ต่อเดือน            
ที่คิดแตกต่างในด้านการรับรู้ความเสี่ยงมีทัง้หมด 1 คู่ ได้แก่ ช่วงรายได้ต่อเดือนต ่ากว่า 25,000 บาท กับ 
รายได้ตอ่เดือน 25,001-35,000 บาท 
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กลุ่มที่  5 ทดสอบความแตกต่างของลกัษณะประชากรศาสตร์ในด้านอาชีพกับด้านอิทธิพลทางสงัคม               
การรับรู้ความเสีย่ง การรับรู้ความปลอดภยั และความเช่ือมัน่ ดงัแสดงในตารางที่ ตามล าดบั 
 
ตารางที่  6   แสดงการเปรียบเทียบการทดสอบความแตกต่างของอาชีพของผู้ใช้ M-Payment       

ต่ออิทธิพลทางสังคม การรับรู้ความเสี่ยง การรับรู้ความปลอดภยั และความเชื่อม่ัน 
 

ปัจจัย แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุม่ 4.16 5.00 0.83 1.69 0.14 
 ภายในกลุม่ 188.64 384.00 0.49   
 รวม 192.80 389.00    
การรับรู้ความเสีย่ง ระหวา่งกลุม่ 6.08 5.00 1.22 3.32 0.01* 
 ภายในกลุม่ 140.46 384.00 0.37   
 รวม 146.53 389.00    
การรับรู้ความปลอดภยั ระหวา่งกลุม่ 7.75 5.00 1.55 4.16 0.00* 
 ภายในกลุม่ 143.04 384.00 0.37   
 รวม 150.79 389.00    
ความเช่ือมัน่ ระหวา่งกลุม่ 4.82 5.00 0.96 2.18 0.06 

 ภายในกลุม่ 169.83 384.00 0.44   
 รวม 174.65 389.00    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 6 พบว่าอาชีพของผู้ ใช้ M-Payment ที่แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการรับรู้               
ความเสี่ยงและการรับรู้ความปลอดภยัแตกต่างกนั (P-value = 0.01, 0.00 ตามล าดบั) ส่วนปัจจัยอื่นนัน้                
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกันจึงมีการทดสอบต่อโดยใช้สถิติ LSD เพื่อพิจารณาคู่ไหนแตกต่างกัน                           
ผลการทดสอบพบว่า ระดบัการศึกษาที่คิดแตกต่างในด้านการรับรู้ความเสี่ยงมีทัง้หมด 2 คู่ ได้แก่ อาชีพ               
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั อาชีพพนกังานเอกชน และ อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั อาชีพค้าขาย/ธุรกิจ
สว่นตวั ส่วนในด้านการรับรู้ความปลอดภัยมีทัง้หมด 7 คู่ ได้แก่ คู่อาชีพนกัเรียน กบั คู่อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  คู่อาชีพนกัเรียน กบั อาชีพพนกังานเอกชน  คู่อาชีพนกัเรียน กบั อาชีพค้าขาย/ธุรกิจสว่นตวั                 
คูอ่าชีพนกัเรียน กบั อาชีพรับจ้างอิสระ  คู่อาชีพนกัเรียน กบั อาชีพอื่นๆ  คู่อาชีพพนกังานเอกชน กบั อาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ คูอ่าชีพพนกังานเอกชน กบั อาชีพอื่นๆ 
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กลุ่มที่  6 ทดสอบหาค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหคุณู ด้านปัจจัยอิทธิพลทางสงัคม  ปัจจยัการรับรู้

ความเสี่ยง  ปัจจัยการรับรู้ความปลอดภยั  ปัจจยัความเช่ือมัน่  ปัจจัยการรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน                   

มีอิทธิพลสง่ผลตอ่ ปัจจยัการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน 

 
ตารางที่  7  แสดงผลการทดสอบความถดถอยแบบพหุคูณของอิทธิพลทางสังคม  การรับรู้               

ความเสี่ ยง การรับรู้ความปลอดภัย และความเชื่ อมั่ น มีอิทธิพลส่งผลต่อปัจจัย               

การรับรู้ประโยชน์จาการใช้งาน 
 

ปัจจัยที่มีอทิธิพลส่งผลต่อปัจจัยการรับรู้

ประโยชน์จากการใช้งาน 
B 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 

SEb 
β t 

P-

value 

การรับรู้ความปลอดภยั 0.375 0.043 0.404 8.692 0.000* 

ความเช่ือมัน่ 0.349 0.040 0.404 8.694 0.000* 

การรับรู้ความเสีย่ง 0.189 0.047 0.201 4.036 0.000* 

อิทธิพลทางสงัคม 0.164 0.041 0.200 4.015 0.000* 

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 7 พบว่าปัจจัยทัง้สี่ด้านล้วนมีอิทธิพลต่อการรับประโยชน์จากการใช้งาน กล่าวคือ              

การรับรู้ความปลอดภยัมีคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) มากที่สดุซึ่งสง่ผลต่อปัจจยัการรับรู้

ประโยชน์จากการใช้งาน (B=37.5%) รองลงมาเป็นด้านความเช่ือมั่นมีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของ                  

ตวัแปรอิสระ (B=34.9%) และอิทธิพลทางสงัคมมีคา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) น้อยที่สดุ 

เท่ากับ 16.4% ตีความได้ว่า การรับรู้ความปลอดภัยมีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน            

มากที่สดุ และอิทธิพลทางสงัคมมีอิทธิพลตอ่การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งานน้อยที่สดุ 
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กลุ่มที่  7 ทดสอบหาค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุคณู ด้านปัจจัยการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน 

ปัจจยัการรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน  ความสมคัรใจใช้งาน  ปัจจยัอิทธิพลทางสงัคม มีอิทธิพลสง่ผลต่อ 

ปัจจยัความตัง้ใจในการใช้งาน 

 

ตารางที่  8   แสดงผลการทดสอบความถดถอยแบบพหุคูณของปัจจัยการรับรู้ประโยชน์                           

จากการใช้งาน  ปัจจัยการรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน  ความสมัครใจใช้งาน  

ปัจจัยอิทธิพลทางสังคม มีอิทธิพลส่งผลต่อ ปัจจัยความตัง้ใจในการใช้งาน 

 

ปัจจัยที่มีอทิธิพลส่งผลต่อปัจจัย             

ความตัง้ใจการใช้งาน 
B 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 

SEb 
β t 

P-

value 

การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน 0.683 0.051 0.561 13.361 0.000* 

ความสมคัรใจใช้งาน 0.510 0.032 0.626 15.797 0.000* 

การรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน 0.464 0.043 0.481 10.800 0.000* 

อิทธิพลทางสงัคม 0.241 0.049 0.241 40886 0.000* 

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 จากตารางที่ 8 พบว่าปัจจัยทัง้สี่ด้านล้วนมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจการใช้งาน กล่าวคือ การรับรู้

ประโยชน์จากการใช้งานมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระ (B) มากที่สุดซึ่งส่งผลต่อปัจจัย                

การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน (B=68.3%) รองลงมาเป็นด้านความสมคัรใจใช้งานมีค่าสมัประสิทธ์ิ                

การถดถอยของตัวแปรอิสระ (B=51.0%) และอิทธิพลทางสังคมมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของ                         

ตวัแปรอิสระ (B) น้อยที่สดุ (B=24.1%)  ตีความได้ว่า การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งานมีอิทธิพลส่งผลต่อ

ความตัง้ใจการใช้งานมากที่สดุ และอิทธิพลทางสงัคมมีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจการใช้งานน้อยที่สดุ 
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 ผลการศกึษากบัการตอบสนองตามวตัถปุระสงค์แสดงไว้ในตารางที่ 9 ดงัตอ่ไปนี ้ 
 

ตารางที่ 9    ผลการศึกษากับความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ 
 

ผลการศึกษาวิจัย สนองวัตถุประสงค์ 

ผลการศกึษาจากตารางที่ 1-6 วัตถุประสงค์ข้อที่  1 ( เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อ                    
การยอมรับนวตักรรมจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้ระบบ) 

ผลการศกึษาจากตารางที่ 7 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 (เพื่อศึกษาอิทธิพลที่ส่งผลต่อกันในแต่ละปัจจัย               
ที่มีอิทธิพลตอ่การยอมรับนวตักรรม) 

ผลการศกึษาจากตารางที่ 8 วตัถุประสงค์ข้อที่ 3 (เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับ
นวัตกรรมที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้งานและพฤติกรรมในการใช้                  
M-Payment) 

 

 

อภปิรายการวิจัย 

 จากผลการศกึษาวิจยัครัง้นี ้สามารถอภิปรายผลได้ดงัตอ่ไปนี ้
 
1. ผลความแตกต่างค่าเฉลี่ยด้านประชากรศาสตร์ 
 
 ความแตกต่างของลักษณะประชากรศาสตร์ซึ่งประกอบด้วย เพศ  (H6)  อายุ (H7)                       
ระดบัการศกึษา (H8)   รายได้ตอ่เดือน (H9)   อาชีพ (H10)  ที่แตกตา่งกนัมีความคิดเห็นตอ่การรับรู้ความเสี่ยง
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการรับรู้               
ความเสี่ยงจากการใช้งานนวัตกรรมระบบช าระเงิน M-Payment  ซึ่งมีสาเหตุมาจากระบบช าระเงิน                     
M-Payment  มีความเสี่ยงในการใช้งานจึงท าให้ผู้ ใช้งานมีความตระหนกัถึงความเสี่ยงที่จะเกิดขึน้ได้ง่าย              
ซึ่งท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกเป็นกังวล ไม่มั่นใจในระบบมาตรการรองรับความเสี่ยงจากผู้ ให้บริการ                       
จากพฤติกรรมของผู้ ใช้งานที่มกัต้องการความมัน่คง ไม่ต้องการความเสี่ยงจึงท าให้สามารถตระหนกัรับรู้
ความเสี่ยงได้อย่างรวดเร็ว  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรภา รุ่งเรืองศกัดิ์ (2557) ที่กล่าวไว้ว่า ปัจจัย               
ด้านการรับรู้ความเสีย่งที่มากขึน้สง่ผลตอ่ความไมน่า่เช่ือถือของการรับรู้ ท าให้โอกาสที่จะเกิดความผิดพลาด
มากกวา่การใช้บริการอื่น ท าให้การยอมรับเทคโนโลยีลดน้อยตามลงไป 
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2. ผลการทดสอบหาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุคูณ  
 

 2.1 การทดสอบตวัแปรด้านปัจจยัอิทธิพลทางสงัคม  ปัจจัยการรับรู้ความเสี่ยง  ปัจจยัการรับรู้
ความปลอดภยั  ปัจจัยความเช่ือมัน่  ปัจจยัการรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน มีอิทธิพลส่งผลต่อ ปัจจัย              
การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน 

 
รูปท่ี 2 เปรียบเทียบคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) ได้แก่ อิทธิพลทางสงัคม  

ปัจจยัการรับรู้ความเสีย่ง  ปัจจยัการรับรู้ความปลอดภยั และปัจจยัความเช่ือมัน่ มีอิทธิพลสง่ผลตอ่ ปัจจยั
การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน 

 

จากรูปที่ 2  อิทธิพลท่ีส่งผลต่อการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน มีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย                    
ของตวัแปรอิสระ (B)  มากที่สดุคือ อิทธิพลทางสงัคมในด้านการเลือกใช้ M-Payment ด้วยความช่ืนชอบ
สว่นตวัมากกว่าใช้งานตามผู้อื่นที่พบเห็น (SC2) เท่ากับ 26.0% รองลงมาเป็น การรับรู้ความเสี่ยงในด้าน
ความไม่กงัวลต่อความเสี่ยงที่จะเกิดขึน้ และยินดีที่จะใช้บริการต่อไป เท่ากับ 23.0%  ความเช่ือมัน่ในด้าน 
M-Payment มีกฎระเบียบและขัน้ตอนยืนยนัตวัตนเพียงพอที่จะสามารถคุ้มครองผู้ ใช้งาน เท่ากบั  22.4% 
และการรับรู้ความปลอดภยัไมม่ีคา่ตวัแปรท่ีมีสมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) เลย ตีความได้ว่า 
อิทธิพลทางสงัคมมีอิทธิพลสง่ผลตอ่การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งานมากที่สดุ และความเช่ือมัน่มีอิทธิพลต่อ
การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งานน้อยที่สดุ ในขณะท่ีการรับรู้ความปลอดภยัไมม่ีอิทธิพลตอ่การรับรู้ประโยชน์
จากการใช้งาน จากสมมติฐานตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องซึง่สอดคล้องกบังานวิจยั จิญาดา แก้วแทน (2557) ที่พบว่า 
ทศันคติมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์มากกว่าตวัแปรอื่นๆ (B = 38%) 
ในขณะท่ีความเช่ือมัน่และการรับรู้ความเสี่ยงมีอิทธิพลรองลงมา (B = 24.4% และ B = 16.0%) ตามล าดบั 
สว่นการคล้อยตามกลุ่มอ้างอิงแทบไม่มีอิทธิพลเลย (B = 0.8%) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยนีท้ี่มีอิทธิพล                   
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ทางสงัคมน้อยที่สดุ รวมถึงสอดคล้องผลงานวิจยัของ กฤตโสภา ทิพย์ปัญญาวงศ์ (2559) ที่กลา่วว่าปัจจัย             
ที่ส่งผลต่อการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน ได้แก่ ผลกระทบภายนอกจากเครือข่ายทางอ้อม(B=39.7%) 
รองลงมาเป็น การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (B=30.4%) ซึ่งจะท าให้ผู้ ใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์มีโอกาส
ในการใช้บริการมากขึน้และเกิดความภกัดีตอ่ผลติภณัฑ์ รวมถึงงานาวิจยัของ พรพรรณ ช้างงาเนียม (2553) 
ได้ค้นพบว่าความพึงพอใจด้านระบบในสว่นของความปลอดภยัมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัท์มือถือ รวมถึงงานวิจยัของ เสาวลกัษณ์ อินภชุงค์ (2559) ท่ีพบวา่พฤติกรรม
การใช้ระบบด้านการรับรู้ประโยชน์และด้านความยากง่ายมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัการยอมรับมากที่สดุ            
ซึ่งได้แสดงให้เห็นอิทธิพลทางสงัคมก็มีอิทธิพลต่อการยอมรับระบบช าระเงินแบบพร้อมเพย์เช่นกัน และ
รวมถึงสอดคล้องกบังานวิจยั Davis (1989) ในแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance 
Model ที่กลา่วว่าเมื่อผู้ ใช้งานมองเห็นและรับรู้ถึงประโยชน์จากเทคโนโลยี จะท าให้เป็นแรงผลกัดนัที่ท าให้
เกิดการยอมรับเทคโนโลยีซึ่งจะท าให้ผู้ ใช้งานได้รับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งานที่รวดเร็ว สะดวกและ
เหมาะสมกบัรูปแบบการใช้ชีวิตประจ าวนั 

 

2.2 การทดสอบตวัแปรด้านปัจจยัการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน ปั จจยัการรับรู้ความง่ายจาก 
การใช้งาน  ความสมคัรใจใช้งาน  ปัจจยัอิทธิพลทางสงัคม มีอิทธิพลสง่ผลตอ่ ปัจจยัความตัง้ใจในการใช้งาน 

 
รูปท่ี 3 เปรียบเทียบคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) ได้แก่ ปัจจยัการรับรู้ประโยชน์

จากการใช้งาน  ปัจจยัการรับรู้ความงา่ยจากการใช้งาน  ความสมคัรใจใช้งาน  ปัจจยัอิทธิพลทางสงัคม                         
มีอิทธิพลสง่ผลตอ่ ปัจจยัความตัง้ใจในการใช้งาน 
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จากรูปที่ 3 พบว่าอิทธิพลที่ส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช้งาน มีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของ          
ตวัแปรอิสระ (B) มากที่สดุคือ ความสมคัรใจใช้งานในด้านเมื่อรู้จกั M-Payment แล้ว จึงสมคัรใจที่จะใช้งาน
ระบบการช าระเงินผ่านมือถือโดยทันที เท่ากับ 61.9% ในขณะที่รองลงมาเป็น การรับรู้ประโยชน์จาก                     
การใช้งานในด้านM-Payment มีความเหมาะสมกบัการใช้ชีวิตประจ าวนั มีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของ                
ตวัแปรอิสระ (B) เท่ากบั 44.7% อิทธิพลทางสงัคมในด้านตดัสินใจเลือกใช้ M-Payment ด้วยความช่ืนชอบ
สว่นตวัมากกว่าใช้งานตามผู้ อ่ืนท่ีพบเห็น มีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) เท่ากบั 31.4% 
การรับรู้ความง่ายจากการใช้งานในด้านมักใช้ M-Payment เสมอเมื่อท าการซือ้สินค้าหรือบริการ                         
ผ่านโทรศัพท์มือถือ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระ (B) เท่ากับ 28.4% และแรงจูงใจ                     
มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระ (B) เท่ากับ 17.8% ตีความได้ว่า ความสมัครใจใช้งาน                       
มีอิทธิพลส่งผลต่อความตัง้ใจใช้งานมากที่สุด และแรงจูงใจมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใช้งานน้อยที่สุด                       
จากสมมติฐานต่างๆ ที่เก่ียวข้องพบว่างานวิจยัของ จกัรพงษ์ สื่อประเสริฐสิทธ์ิ (2554) ที่พบว่า ปัจจัยด้าน
อิทธิพลทางสังคมมีความสัมพันธ์กับปัจจัยความตัง้ใจในการใช้งานเทคโนโลยีติดต่อสื่อสารผ่านทาง
โทรศพัท์เคลื่อนที่(MIM) เท่ากบั 30.6% ซึ่งใกล้เคียงกบัอิทธิพลทางสงัคมในงานวิจยันีท้ี่มีค่าเท่ากบั 24.1%  
อธิบายได้วา่ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นตอ่คนในสงัคมโดยได้รับแรงกดดนัจากคนในสงัคมทัง้หวัหน้างานและ
คนรอบข้างที่เพิ่มขึน้จนส่งผลกระทบต่อความตัง้ใจในการใช้งาน MIM ที่เพิ่มสงูขึน้ รวมถึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ นฤมล ยีมะลี (2560) ที่กลา่วไว้ว่า การรับรู้ความง่ายต่อการใช้งานสง่ผลต่อความตัง้ใจใช้งาน 
ซึง่มีคา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) เท่ากบั 30%  โดยเป็นรองจากปัจจยัการรับรู้ประโยชน์
ด้านความประหยดัเวลาซึ่งมีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระ (B) เท่ากับ 35.7% ที่มากที่สุด                 
ซึ่งสอดคล้องกับผลของงานวิจัยท่ีปัจจัยการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งานท่ีมีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย                 
ของตวัแปรอิสระ (B) มากที่สดุเท่ากับ 68.3% และรองลงมาเป็นปัจจัยการรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน                 
ท่ีมีคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) เท่ากบั 46.4% ตามล าดบั รวมถึงสอดคล้องกบังานวิจยั
ของ สนุนัทา หลบภยั (2558) ท่ีได้ศกึษา ปัจจยัการรับรู้ความง่ายในการใช้งานด้านความตัง้ใจในการใช้งาน 
มีผลต่อการช าระเงินผ่านอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่อยู่ในระดับ                        
เห็นด้วยมากซึง่มีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) เท่ากบั 40.6% และรองลงมาเป็นการรับรู้
ความง่ายในการใช้งานด้านความรู้ซึง่มีคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (B) เทา่กบั 22.6% 
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ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจยัครัง้นี ้ท าให้ทราบถึงปัจจยัที่มีอิทธิผลผลตอ่การตดัสินใจยอมรับนวตักรรมการช าระ
เงินผา่นระบบ M-Payment และท าให้ทราบวา่ควรสง่เสริมปัจจยัใดให้มากขึน้ ผู้วิจยัจึงได้เสนอแนวความคิด
เพื่อใช้ในงานวิจยัในอนาคต 

 
ตารางที่ 10   ข้อค้นพบและข้อเสนอแนะ 
 

ข้อค้นพบจากงานวจิัย ข้อเสนอแนะ 
 

จากตารางที่ 1 ปัจจยัที่มีผลต่อระดบัพฤติกรรมการ
ตดัสนิใจใช้งานพบวา่ ปัจจยัที่มีอิทธิพลมากที่สดุคือ 

การรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน( =4.36, S.D. 
=0.58)  และน้อยที่สุดคือ  การ รับรู้ความเสี่ยง

( =3.22, S.D. =0.61) ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผู้ ใช้งาน 
M-Payment ตระหนักถึงประโยชน์ได้ดีมากที่สุด 
ในขณะที่การรับรู้ความเสี่ยงมีน้อยซึ่งมาจากความ
เช่ือมั่นในระบบว่าจะช่วยป้องกันความผิดพลาด
ตา่งๆ และไมท่ าให้รู้สกึเป็นกงัวลในการใช้งาน 
 

  

 การท าให้ระบบนีไ้ม่มีความเสี่ยงและมีประโยชน์ใน

การใช้งานมากขึน้นบัเป็นสิง่ที่ดี แตก็่ไมค่วรละเลยถึง

ความเสี่ยงและความปลอดภยัจากการใช้ระบบนีจ้น

ท าให้ไม่ระมดัระวงัท าให้เกิดความสญูเสียได้ ควรมี

การอบรมแนะน าหรือการให้ความรู้ในการใช้งาน

ให้กบัผู้ใช้งาน รวมไปถึงการสร้างความตื่นตวัที่จะใช้

งานระบบ M-Payment จากแหล่งข้อมูลที่มีความ

นา่เช่ือถือเทา่นัน้ 

 

จากตารางที่ 2 ความแตกตา่งของลกัษณะประชากร

มีอิทธิพลตอ่ความคิดเห็นที่แตกต่างกนั ในกลุม่ของ

เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ตอ่เดือนและอาชีพ 

ซึ่งมีปัจจัยการรับรู้ความเสี่ยงที่มีอิทธิพลส่งผลต่อ

ทุกกลุ่ม ในด้านความเช่ือมัน่ที่คิดแตกต่างกันจะมี

อยูใ่นกลุม่ของเพศและระดบัการศึกษา และในด้าน

ความปลอดภัยจะอยู่ในกลุ่มของอาชีพ ซึ่งมีระดับ

นยัส าคญัทางสถิติน้อยกวา่ 0.05 
 

  

 ควรสนบัสนนุในการให้ความรู้ที่ถกูต้องเพื่อลดความ

เสี่ยงในการใช้งานให้กบัผู้ ใช้งาน M-Payment ซึ่งจะ

ท าให้ความคิดเห็นที่แตกต่างกันในด้านต่างๆ ของ

ลกัษณะประชากรศาสตร์ลดน้อยลงจนไม่แตกต่าง

กัน ซึ่งจะเห็นได้ว่าความคิดเห็นด้านการรับรู้ความ

เสีย่งมีอิทธิพลตอ่ทกุคนในด้านตา่งๆ 
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ข้อค้นพบจากงานวจิัย ข้อเสนอแนะ 

 

จากตารางที่ 7 ในการทดสอบความถดถอยแบบ
พหุคูณจะพบว่าปัจจยัที่มีอิทธิพลส่งผลต่อการรับรู้
ประโยชน์ในการใช้งานมากที่สุด ได้แก่ การรับรู้
ความปลอดภัย (B=37.5%) ซึ่งแสดงให้เห็นว่า
ผู้ใช้งาน M-Payment ให้ความคิดเห็นการรับรู้ความ
ปลอดภยัมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ใช้งานมาก
ที่สดุ 
 

  

 เพิ่มมาตรการความปลอดภยัให้มากขึน้แต่ต้องไม่ท า
ให้เกิดความยุ่งยากในการใช้งาน เพราะผู้ ใช้งานให้
ความส าคญักบัปัจจยัความปลอดภยัมากที่สดุ ซึ่งจะ
ส่งผลให้ระบบตอบสนองความต้องการกับผู้ ใช้งาน
ได้มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 8 ในการทดสอบความถดถอยแบบ
พหุคูณจะพบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลส่งผลต่อความ
ตัง้ ใจในการใ ช้งานมากที่สุด  ไ ด้แก่  การ รับ รู้
ประโยชน์จากการใช้งาน (B=68.3%) ซึ่งแสดงให้
เห็นวา่ผู้ใช้งาน M-Payment ให้ความคิดเห็นในการ
รับรู้ประโยชน์ในการใช้งานมีอิทธิพลต่อความตัง้ใจ
ในการใช้งานมากที่สดุ 
 

  

 พัฒนาความสามารถของระบบให้ดีมากขึน้ ท าให้
สามารถใช้งานครอบคลุมได้หลายอย่าง ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ให้กับผู้ ใ ห้บริการระบบช าระเงินผ่าน
โทรศพัท์มือถือที่จะท าให้มีผู้ใช้งานเพิ่มมากขึน้ 

  

 

ข้อเสนอแนะส าหรับประเด็นที่ต้องค านึงถงึส าหรับการวิจัยในอนาคต 

1)  ควรศึกษาประเด็นจากระบบช าระเงินออนไลน์ผ่านโทรศัพท์มือถือด้วย Function ใหม่ๆ                
ที่อาจถกูพฒันาขึน้ในอนาคตซึง่จะกลายเป็นแหลง่ตลาดซือ้ขายใหม่อย่างแพร่หลายจนอาจสร้างผลกระทบ
ตลาดซือ้ขายในพืน้ท่ีอื่นๆ เช่น การซือ้ขายตอ่หน้า หรือการช าระเงินผา่นหน้าเว็บไซต์ตามร้านค้าที่ขายของ 

2)  ในการท าธุรกรรมออนไลน์ไมว่า่จะเป็นเว็บไซต์ ระบบแอพพลเิคชัน่บนโทรศพัท์มือถือล้วนต้องมี 
การสมัครสมาชิกเพื่อท าการลงทะเบียนยืนยันตวัตนผู้ ใช้งานก่อน แต่จากงานวิจัยชีใ้ห้เห็นว่าประชาชน               
ที่ใช้งานไม่ได้ตระหนักถึงความเสี่ยงจากการลงข้อมูลประวตัิส่วนตัวไปเลย อาจเป็นเพราะเห็นว่าระบบ           
มีความน่าเ ช่ือถือจึงเกิดความเ ช่ือมั่นซึ่งหากเป็นระบบของบริษัทใหญ่และมี ช่ือเสียง รับประกัน                               
ยอ่มมีความปลอดภยัในระดบัหนึง่ แตห่ากเป็นระบบขนาดเลก็ที่ไมไ่ด้มีการเซฟตีป้้องกนัข้อมลูในกรณีร่ัวไหล
ก็จะเป็นอนัตรายอยา่งมาก จึงควรมีการท างานวิจยัในด้านระบบขนาดใหญ่และขนาดเลก็เหลา่นีต้อ่ไป 
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 3)  ในยุคปัจจุบนัสื่อออนไลน์มีบทบาทเป็นอย่างมากเพราะทัง้รวดเร็วและทนัสมยัตลอดเวลา 
ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับมีทัง้จริงและเท็จปนกันไป รวมถึงการบอกข้อดีและข้อเสียของระบบช าระเงิน                        
M-Payment เอาไว้มากมาย จากงานวิจยัได้แสดงให้เห็นว่าอิทธิพลทางสงัคมนัน้ไม่มีผลต่อการเลิกใช้งาน
ระบบ M-Payment แต่ก็ควรศึกษาในภายภาคหน้าด้วยเช่นกันว่ามีปัจจัยภายนอกที่จะส่งผลต่อโอกาส                        
ที่จะท าให้ผู้ ใช้งานเลิกใช้ก็เป็นได้ เพราะในอนาคตจะมีสิ่งที่ใหม่และสะดวกกว่า หรือความไม่ปลอดภัย                  
จากระบบที่แพร่กระจายอยา่งป้องกนัไมอ่ยู ่เป็นต้น 
 
 

------------------------------------------------------------------ 
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บทคัดย่อ  

งานบทความนีม้ีวตัถปุระสงค์เพื่อน าเสนอ   ก) ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การยอมรับและใช้ระบบ PBRS 
ตามข้อแนะน าด้านการรักษาความปลอดภยั (Security) ของ ICAO Annex 17, Baggage Reconciliation 
และ   ข) พฒันาแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีระบบตรวจสอบกระเป๋าสมัภาระก่อนขึน้เคร่ือง การวิจยันี ้
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ใช้สหทฤษฎีว่าด้วยการยอมรับและใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ UTAUT2 เป็นกรอบ
แนวคิดของการวิจยั ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งการวิจยัซึ่งเป็น
พนกังานให้บริการภาคพืน้ (Ground Handling Agent : GHA) ท่าอากาศยานสวุรรณภมูิ จ านวน 214 คน 
สถิติอ้างอิงที่ใช้ทดสอบสมมติฐานคือการวิเคราะห์ก าลงัสองน้อยที่สดุบางสว่น (Partial Least Squares) 

mailto:pamjirayut@gmail.com


รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      74 

 
   

 
 

 
 

โดยใช้ซอฟต์แวร์ SmartPLS และสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วม (Analysis of Covariance -- 
ANCOVA) เป็นเคร่ืองมือในการทดสอบสมติฐาน ผลการทดสอบเผยให้เห็นแบบจ าลองความสัมพันธ์            
เชิงโครงสร้างของการยอมรับและใช้ระบบ PBRS จ านวน 7 แบบจ าลอง ซึ่งมีความเข้ากันได้ดี และพบว่า
ประสทิธิภาพ ความง่าย อิทธิพลทางสงัคม ความสะดวก แรงจงูใจ และคณุคา่ในการใช้ระบบ PBRS มีผลตอ่
ความตัง้ใจใช้ระบบ PBRS และพบว่าความตัง้ใจใช้ส่งผลต่อการใช้งานจริง นอกจากนี ้ ผลการทดสอบ
สมมติฐานยังบ่งชีว้่าตัวแปรแทรก (อายุ และประสบการณ์) ไม่ส่งผลใดๆ ต่อเส้นทางอิทธิพลของ                
ความสะดวก แรงจูงใจ และคุณค่าในการใช้ระบบ PBRS ต่อความตัง้ใจใช้ และประสบการณ์ไม่สง่ผลต่อ
เส้นทางอิทธิพลของความตัง้ใจใช้ตอ่การใช้งานจริงเช่นเดียวกนั 
 
ค าส าคัญ:  ระบบตรวจสอบกระเป๋าสมัภาระก่อนขึน้เคร่ือง  ทา่อากาศยานนานาชาติสวุรรณภมูิ แบบจ าลอง

การยอมรับเทคโนโลยี  การยอมรับและใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 2 

 

Abstract  

The objectives of this research were to a) study factors influencing the adoption and use 

of PBRS systems in accordance with ICAO Annex 17, Baggage Reconciliation and Security 

Recommendations, and b) develop a model of PBRS acceptance and use. The study was 

quantitative research using the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) 

as a research conceptual framework. Questionnaires were used as a tool for gathering data from 

214 respondents, the Ground Handling Agent (GHA), Suvarnabhumi Airport. The inferential 

statistics used for testing the hypotheses were Partial Least Squares (PLS) using SmartPLS 

software and Analysis of Covariance (ANCOVA). The test resulted in seven structural relationship 

models in the PBRS acceptance and use with the goodness of fit. The test also found that 

efficiency, ease of use, social influence, facilitating conditions, motivation, and value of PBRS 

systems affected the intention to use the PBRS systems and the intention affected the actual use. 

In addition, the hypothesis test indicated that the latent variables (age and experience of the staff) 
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did not affect the influence path of convenience, motivation and value of the PBRS system to the 

intention to use and also experience had no effect on the influence path of the intention to the 

actual use. 

Keyword: passenger baggage reconciliation system, Suvarnabhumi International Airport, 

passenger baggage reconciliation system, The unified theory of acceptance and use of 

technology 2 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาการวิจัย 

 การบริการกระเป๋าสมัภาระของผู้ โดยสารเป็นปัจจยัหนึ่งที่เก่ียวข้องสมัพนัธ์โดยตรงกับผู้ โดยสาร 

ดังนัน้ สนามบินจะต้องบริหารจัดการกระเป๋า รวมทัง้ดูแลความปลอดภัยในทรัพย์สินของผู้ โดยสาร                 

โดยด าเนินการตามกระบวนการจดัการกระเป๋าสมัภาระผู้ โดยสารตัง้แต่แรกเร่ิมเช็คอินจนกระทัง่ผู้ โดยสาร

ได้รับกระเป๋าสมัภาระที่ถกูต้องกลบัคืน การน าระบบเทคโนโลยีขัน้สงูเข้ามาใช้ในการจดัการสมัภาระดงักลา่ว 

จึงเป็นกลไกส าคัญสนับสนุนช่วยเหลือการด าเนินกระบวนการนีใ้ห้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล                    

ตามข้อแนะน าด้านการรักษาความปลอดภยั (Security) ของ ICAO Annex 17, Baggage Reconciliation 

ค.ศ. 1980 ที่ก าหนดให้ท่าอากาศยานต้องตรวจสอบกระเป๋าสมัภาระผู้ โดยสารเพื่อให้มัน่ใจว่ากระเป๋า

สัมภาระที่โหลดขึน้เคร่ืองบิน เป็นกระเป๋าสัมภาระที่ผ่านการเช็คอิ นจริง และเป็นกระเป๋าสัมภาระ                         

ที่มีผู้ โดยสารเป็นเจ้าของเดินทางไปกบัเที่ยวบินนัน้ด้วย ดงันัน้ ทา่อากาศยานจึงจ าเป็นต้องพฒันาและติดตัง้

ระบบตรวจสอบกระเป๋าสมัภาระผู้ โดยสารก่อนขึน้เคร่ือง (Passenger Baggage Reconciliation System: 

PBRS) ระบบ PBRS จะจดัเก็บข้อมลูที่เป็นหมายเลขกระเป๋าสมัภาระ ข้อมลูเที่ยวบิน และข้อมลูผู้ โดยสาร 

เพื่อใช้เป็นข้อมูลหลกัในการปฏิบตัิการ (International Civil Aviation Organization [ICAO], 2006)                

ท่าอากาศยานสวุรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานหลกัของประเทศไทยมีอตัราการรองรับผู้ โดยสาร ณ ปัจจุบนั   

มากถึง 45 ล้านคนตอ่ปีนัน้ ถือวา่เป็นสนามบินที่มีขนาดใหญ่ และมีจ านวนกระเป๋าสมัภาระต่อปีเป็นจ านวน

มาก ดงันัน้ การอนุวัตระบบ PBRS จึงเป็นส่วนช่วยปฏิบัติงานของหน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบกระเป๋า

สมัภาระ จากเดิมที่เป็นการปฏิบตัิงานในรูปแบบระบบท ามือ ซึ่งก่อให้เกิดปัญหาและอปุสรรค์ในการท างาน



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      76 

 
   

 
 

 
 

ได้ง่าย เช่น ขนย้ายกระเป๋าสมัภาระผิดเที่ยวบิน ใช้เวลามากในการจดัการกระเป๋า ส่งผลให้เที่ยวบินล่าช้า 

รวมถึงกระเป๋าตกเคร่ืองจนท าให้เกิดการร้องเรียนจากผู้ โดยสาร ปัญหาเหล่านีล้้วนเกิดจากผิดพลาด                      

ในตวับคุคล (Human Error) เพราะจ านวนกระเป๋าที่มาก และไม่มีระบบหรือเทคโนโลยีใดๆ  มาช่วยในการ

ปฏิบตัิงาน ข้อผิดพลาดเหลา่นีจ้ึงเกิดขึน้เป็นประจ า จึงเป็นหน้าที่ของระบบ PBRS ที่จะเข้ามาช่วยลดปัญหา

เหลา่นี ้และเพิ่มขีดความสามารถในการท างานของผู้ปฏิบตัิงานทางด้านกระเป๋าสมัภาระให้มีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึน้ 

 ทา่อากาศยานนานาชาติสวุรรณภมูิติดตัง้และใช้ระบบ PBRS ในบริเวณ Sorting Area มาแล้ว 1 ปี 

โดยกลุม่งาน Ground Handling Agent (GHA) เป็นผู้ ใช้ระบบ ทัง้นี ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการจดัการ

กระเป๋าสมัภาระ การอนวุตัระบบดังกล่าวท าให้เจ้าหน้าที่เหลา่นัน้เกิดความวิตกกังวลว่าระบบ PBRS คือ

ภาระงานท่ีเพิ่มขึน้จากเดิมเพราะต้องเรียนรู้ใหม่ และอาจเป็นเทคโนโลยีที่เมื่อใช้ไประยะหนึ่งแล้วจะน าไปสู่

การเลิกจ้างพนักงาน ดังนัน้ การเปลี่ยนผ่านในครัง้นีจ้ึงเป็นประเด็นท้าทาย  ผู้ วิจัยจึงประสงค์จะศึกษา                

การยอมรับและใช้ระบบ PBRS ของกลุม่เจ้าหน้าที่ GHA ซึง่มีประสบการณ์การใช้จริงมาแล้วระยะเวลาหนึ่ง 

เพื่อค้นหาปัจจยัที่คาดวา่จะมีอิทธิพลตอ่การยอมรับเทคโนโลยีดงักลา่ว แบบจ าลองอิทธิพลเป็นอย่างไร และ

มีปัจจัยแทรกอะไรบ้าง ทัง้นีเ้พื่อน าแบบจ าลองที่ได้ไปประยกุต์ใช้ในการบริหารจดัการการใช้ระบบ PBRS                  

ได้อยา่งมีประสทิธิภาพและประสทิธิผลตอ่ทา่อากาศยานตอ่ไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพื่อศกึษาและพฒันาแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีระบบตรวจสอบ

กระเป๋าสมัภาระก่อนขึน้เคร่ือง ตามข้อแนะน าด้านการรักษาความปลอดภยั (Security) ของ ICAO Annex 

17, Baggage Reconciliation 2 
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แนวคิดและทฤษฎีที่เป็นพืน้ฐานของการวิจัย 
 

ผู้วิจัยใช้สหทฤษฎีว่าด้วยการยอมรับและใช้เทคโนโลยีสารสนเทศฉบับที่ 2 (Extending The 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 หรือ UTAUT2) (Venkatesh, Thong, & Xu, 

2012) บูรณาการเข้ากับข้อแนะน าด้านการรักษาความปลอดภยั (Security) ของ ICAO Annex 17, 

Baggage Reconciliation เพื่อพฒันาเป็นกรอบแนวคิดของการวิจยั 

UTAUT เป็นทฤษฎีที่ใช้ศึกษาการยอมรับนวัตกรรม ประกอบด้วยปัจจัยหลกั 4 ประการ                        

ที่มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใช้นวตักรรมในเชิงพฤติกรรม ได้แก่  (1) ประสทิธิภาพของนวตักรรม (Performance 

Expectancy)  (2) ความง่ายในการใช้งาน (Effort Expectancy)  (3) อิทธิพลทางสงัคม (Social Influence) 

และ (4) ความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating Conditions) (Venkatesh, Morris, & Davis, 2003) ต่อมา

ได้พฒันาเป็น UTAUT2 (Venkatesh, Thong, &  Xu, 2012) โดยมีปัจจยัส าคญัเพิ่มขึน้อีก 3 ปัจจยั คือ             

(1) แรงจูงใจในการใช้งาน (Hedonic Motivation)  (2) คุณค่าของระบบ (Price Value) และ                             

(3)  ความสม ่าเสมอในการใช้งาน (Habit) และมีปัจจยัแทรก คือ เพศ อาย ุประสบการณ์ และความสมคัรใจ

ในการใช้งาน สว่นตวัแปรที่เป็นปลายทางของ UTAUT ทัง้ 2 ฉบบั คือ การใช้นวตักรรม (ปริมาณการใช้

นวตักรรมในระยะเวลาหนึง่ๆ)  

ICAO Annex 17, Baggage Reconciliation คือข้อแนะน าว่าด้วยการรักษาความปลอดภยั

ทางการบิน เป็นข้อก าหนดให้ท่าอากาศยานต้องมีมาตรการตรวจสอบ/ควบคุมการน ากระเป๋าสมัภาระ               

ของผู้ โดยสาร ขนสง่ไปยงัแต่ละเที่ยวบิน กระเป๋าสมัภาระทุกประเภทจะต้องสามารถระบไุด้ว่ามีผู้ โดยสาร   

เป็นเจ้าของ จะต้องไม่มีกระเป๋าสมัภาระที่ไม่มีเจ้าของขึน้ไปกับเที่ยวบิน ทัง้นี ้เพื่อเป็นการตรวจสอบและ               

เฝ้าระวงัการก่อการร้ายของท่าอากาศยาน จึงเป็นข้อบงัคบัที่ทกุท่าอากาศยานจะต้องให้การตระหนกัและ

ปฏิบตัิตามอยา่งเคร่งครัด (ICAO, 2006) 
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รูปท่ี 1 แบบจ าลอง UTAUT 2 (Venkatesh, Thong, & Xu, 2012) 

 

จากรูปที่  1 การยอมรับและใช้เทคโนโลยีของผู้ ใ ช้  มีพืน้ฐานเก่ียวข้องกับพฤติกรรม                              

ของผู้ประกอบการ ซึง่เป็นแบบจ าลองการพยากรณ์การยอมรับเทคโนโลยีเพื่อน าใช้ในองค์กร ประกอบด้วย 8 

ปัจจยัหลกั ได้แก่  1) ประสทิธิภาพการท างาน  2) ความง่ายในการใช้  3) อิทธิพลทางสงัคม  4) ความสะดวก 

5) แรงจงูใจ  6) คณุคา่ของการใช้งาน  7) ความตัง้ใจ และ 8) การใช้ระบบ ซึ่งจะมีตวัแปรแทรกที่อาจสง่ผล

ตอ่เส้นทางอิทธิพล ได้แก่ อาย ุและประสบการณ์  

 

ขอบเขตการวิจัย 

1) ประชากรการวิจยั คือ เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการภาคพืน้ (Ground Handling Agent: GHA) 
ทา่อากาศอานนานาชาติสวุรรณภมูิ จ านวน 459 คน 

2) ตวัแปรการวิจยั ประกอบด้วย 
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2.1 ตวัแปรพยากรณ์: ประสิทธิภาพการท างานโดยใช้ระบบ PBRS  ความง่ายในการใช้

ระบบ PBRS   อิทธิพลทางสงัคมต่อการใช้ระบบ PBRS   ความสะดวกในการใช้ระบบ PBRS   แรงจูงใจ                  

ในการใช้ระบบ PBRS  คณุคา่ของการใช้ระบบ PBRS  อาย ุและประสบการณ์การท างาน 

2.2 ตวัแปรเกณฑ์: ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมที่จะใช้ระบบ PBRS และการใช้ระบบ PBRS 

 

กรอบการวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง ผู้วิจยัได้พฒันาเป็นกรอบการวิจยั ดงัรูปท่ี 2 
 

 

รูปท่ี 2 กรอบแนวคิดของการวจิยั 

 

จากรูปท่ี 2 ตวัแปรที่ปรากฏในกรอบการวิจยัมีรายละเอียดดงันี ้ 

1. การคาดหวงัถึงประสทิธิภาพในการใช้ระบบ PBRS หมายถึง ความคาดหวงัในการใช้งานระบบ 
PBRS ของผู้ปฏิบตัิงาน ประกอบด้วยตวัแปร 

P1 ระบบ PBRS เป็นประโยชน์ตอ่การจดัการกระเป๋าสมัภาระ 
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P2 ระบบ PBRS ช่วยในการจดัการกระเป๋าสมัภาระได้รวดเร็วยิ่งขึน้ 
P3 ระบบ PBRS ช่วยเพิ่มประสทิธิผลในการจดัการกระเป๋าสมัภาระ 

2. ความคาดหวงัด้านความพยายามในการใช้ระบบ PBRS หมายถึง ความคาดหวงัในความง่าย
ตอ่การใช้งานระบบ PBRS ประกอบด้วยตวัแปร 

P4 ระบบ PBRS เป็นระบบที่ง่ายตอ่การเรียนรู้ 
P5 ระบบ PBRS เป็นระบบที่มีความชดัเจนและสามารถเข้าใจได้ 
P6 ระบบ PBRS เป็นระบบที่ใช้งานง่าย 
P7 ระบบ PBRS ท าให้เกิดทกัษะในการจดัการกระเป๋าที่ดีขึน้ 

3. อิทธิพลทางสงัคมในการใช้ระบบ PBRS หมายถึง อิทธิพลทางสงัคมที่สง่ผลต่อผู้ ใช้งานระบบ 
PBRS ประกอบด้วยตวัแปร 

P8 ผู้บงัคบับญัชาเห็นวา่ระบบ PBRS มีความจ าเป็นในการปฏิบตัิงาน 
P9 สนามบินที่มีช่ือเสียงทัว่โลกที่ใช้ระบบ PBRS มีสว่นท าให้เกิดแรงผลกัดนัในการใช้

ระบบ PBRS 
P10 ระบบ PBRS ช่วยยกระดบัคณุคา่การท างานในการจดัการกระเป๋าสมัภาระ 

4. สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งานระบบ PBRS หมายถึง ระบบ PBRS สามารถ                                 
อ านวยความสะดวกในการท างานของผู้ปฏิบตัิงาน ประกอบด้วยตวัแปร 

P11 ระบบ PBRS ปฏิบตัิงานได้ตามที่คาดหวงัไว้ในการจดัการกระเป๋าสมัภาระ 
P12 ระบบ PBRS สามารถลดความผิดพลาดที่จะเกิดขึน้ในการจดัการกระเป๋าสมัภาระ 
P13 ข้อมลูที่ได้จากการใช้ระบบ PBRS สามารถใช้ประโยชน์กบัระบบอื่นๆ ได้ 
P14 เพื่อนร่วมงานสามารถช่วยเหลอื หากมีปัญหาในการใช้งานระบบ PBRS 

5. แรงจูงใจด้านการใช้งานระบบ PBRS หมายถึง ระบบ PBRS สร้างแรงจูงใจในการท างาน               
โดยใช้ระบบอตุโนมตัิ ประกอบด้วยตวัแปร 

P15 ระบบ PBRS มีฟังก์ชนัการท างานอตัโนมตัิ ซึง่ช่วยลดขัน้ตอนท าการแบบ Manual 
P16 ระบบ PBRS ท าให้เกิดความคลอ่งตวัในการตรวจสอบและจดัการกระเป๋าสมัภาระ 
P17 ผลลพัธ์จากการใช้ระบบ PBRS ท าให้ไม่ต้องกังวลว่าจะปฏิบตัิงานอย่างไรจึงจะ

บรรลผุลส าเร็จตามตวัชีว้ดัสมรรถนะในการท างาน (KPI) 



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      81 

 
   

 
 

 
 

6. คุณค่าของการใช้งานระบบ PBRS หมายถึง ระบบ PBRS มีความคุ้มค่าต่อการปฏิบตัิงาน 
ประกอบด้วยตวัแปร 

P18 การลงทนุติดตัง้ระบบ PBRS สามารถสนบัสนุนการปฏิบตัิงานประจ าวนัได้อย่าง
คุ้มคา่ 

P19 การใช้ระบบ PBRS ช่วยสร้างคณุคา่เชิงบวกแก่องค์กร และพนกังาน 
P20 ผลลพัธ์จากการใช้ระบบ PBRS ท าให้เกิดประสิทธิผลอย่างน่าพอใจในการจดัการ

กระเป๋าสมัภาระของผู้โดยสาร 

7. ความตัง้ใจในการใช้งานระบบ PBRS หมายถึง ระบบ PBRS มีความจ าเป็นต่อการท างานใน
ชีวิตประจ าวนั ประกอบด้วยตวัแปร 

P21 การปฏิบตัิงานในอนาคต จะมีการใช้งานระบบ PBRS เพิ่มมากขึน้ 
P22 ระบบ PBRS ได้มีการใช้งานในจดัการกระเป๋าสมัภาระอยา่งเป็นประจ า 
P23 การใช้งานระบบ PBRS จะเข้ามาแทนที่การท างานในลกัษณะท ามือ (Manual) 

8. การใช้งานระบบ PBRS หมายถึง เจ้าหน้าที่ใช้งานระบบ PBRS ในการท าการประจ าวัน 
ประกอบด้วยตวัแปร 

P24 จ านวนเที่ยวบินในแต่ละวันที่พนกังานได้ใช้ระบบ PBRS ในการจัดการกระเป๋า

สมัภาระของผู้โดยสาร 

9. อาย ุหมายถึง อายขุองเจ้าหน้าที่จดัการกระเป๋าสมัภาระ 

10. ประสบการณ์การท างาน หมายถึง จ านวนปีที่ท างานกบัการจดัการกระเป๋าสมัภาระ 

 

สมมุติฐานการวิจัย 

ผู้วิจยัก าหนดสมมติฐานไว้ทัง้สิน้ 13 สมมติฐาน ดงันี ้

H1: ประสทิธิภาพของระบบ PBRS มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ PBRS  
H2: ความง่ายของระบบ PBRS มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS  
H3: อิทธิพลทางสงัคมของการใช้ระบบ PBRS มีผลตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ PBRS  
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H4: ความสะดวกของระบบ PBRS มีอิทธิพลตอ่การใช้ระบบ PBRS 
H5: แรงจงูใจของระบบ PBRS มีอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ PBRS 
H6: คณุคา่ของของระบบ PBRS มีอิทธิพลตอ่การใช้ระบบ PBRS 
H7: อาย ุมีผลตอ่ เส้นทางอิทธิพลของความสะดวกการใช้ระบบ PBRS ตอ่การใช้ระบบ PBRS 
H8: อาย ุมีผลตอ่ เส้นทางอิทธิพลของแรงจงูใจของระบบ PBRS ตอ่ความตัง้ใจใช้ ระบบ PBRS 
H9: อาย ุมีผลตอ่ เส้นทางอิทธิพลของคณุคา่ของการใช้ระบบ PBRS ตอ่การใช้ระบบ PBRS  
H10: ประสบการณ์การท างาน มีผลต่อ เส้นทางอิทธิพลของความสะดวกในการใช้ระบบ PBRS           

ตอ่การใช้งานระบบ PBRS 
H11: ประสบการณ์การท างาน มีผลต่อ เส้นทางอิทธิพลของแรงจูงใจในการใช้ระบบ PBRS                  

ตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ PBRS 
H12: ประสบการณ์การท างาน มีผลต่อ เส้นทางอิทธิพลของความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS                

ตอ่การใช้ระบบ PBRS 
H13: ความตัง้ใจใช้ระบบ PBRS มีอิทธิพลตอ่การใช้ระบบ PBRS 

 

เคร่ืองมือวิจัย 

ผู้วิจยัพฒันาแบบสอบถามเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผ่านการตรวจสอบ

ความเที่ยง (Validity) ทัง้ในเชิงโครงสร้างและเนือ้หาจากผู้ ทรงวุฒิจ านวน 5 ท่าน ผลการตรวจพบว่า

แบบสอบถามทัง้ฉบับมีความเที่ยงในระดับสงู (ค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index of Item Objective 

Congruence-IOC เท่ากบั 0.95) จากนัน้ ผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามที่มีการปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ

ของผู้ทรงคุณวฒุิ ไปทดลองกบักลุม่ตวัอย่างจ านวน 30 คน จากนัน้น าข้อมูลไปวิเคราะห์หาค่าสมัประสิทธ์ิ

อลัฟาของ Cronbach (1951) เพื่อบง่ชีร้ะดบัของความเช่ือมัน่ชองแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ท าให้ได้ค่า

สมัประสทิธ์ิอลัฟาเทา่กบั .90 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ในระดบัสงูสามารถน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือ

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่า งได้ เนื อ้หาในแบบสอบถามประกอบด้วย 2 ส่วน คือ                      

1) หมวดข้อมลูทัว่ไปของผู้ปฏิบตัิงานภาคพืน้   และ 2) หมวดค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจัย               

ที่มีอิทธิพลตอ่การยอมรับระบบ PBRS 
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การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างของงานวิจัยนีค้ือกลุ่มผู้ปฏิบตัิงานภาคพืน้บริเวณ Sorting Area ที่เก่ียวข้องกับ               

การจัดการกระเป๋าสมัภาระขาออกทัง้หมดของท่าอากาศยานสวุรรณภูมิ จ านวน 214 คน ค านวณขนาด        

กลุม่ตวัอย่างตามสตูรของ Yamane (1973) ผู้วิจยัแจกแบบสอบถามไปยงักลุม่ตวัอย่างด้วยวิธีการสุม่แบบ 

โดยการน าไปแจกให้กับเจ้าหน้าที่ที่บริเวณพืน้ที่ปฏิบัติงาน และจุดยืม -คืนอุปกรณ์ในการใช้งาน                      

ได้รับแบบสอบถามกลบัคืน 204 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 95.33 

 

สถติิที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน H1 – H6 และ H13 ผู้วิจัยทดสอบโดยเทคนิคการวิเคราะห์ก าลงัสองน้อยที่สดุ (Partial 

Least Squares) ด้วยเคร่ืองมือ Smart PLS ผู้วิจยัตรวจสอบการเข้ากนัได้ดีของแบบจ าลอง (Model Fit)      

ด้วย 8 ตวัชีว้ดั คือ 1) R square 2) f square 3) Average Variance Extracted 4) Composite Reliability 

5) Cronbach's Alpha 6) Discriminant Validity 7) Collinearity Statistic (VIF) และ 8) The Standardized 

Root Mean Square Residual (Garson, 2016)  

โดยเกณฑ์การวดัว่า Model หรือแบบจ าลองว่ามีความเข้ากนัได้ดีหรือไม่นัน้ ผู้วิจยัยึดตามเกณฑ์

ดงันี ้(Garson, 2016) 

 สูง กลาง ต ่า 
R Square  0.67 0.33 0.19 
F Square 0.35 0.15 0.02 
AVE คา่ AVE ควรจะต้องมากกวา่ 0.5  
Composite Reliability คา่ CR ควรจะต้องมากกวา่ 0.6 หรือ 0.8 จึงจะอยูใ่นเกณฑ์ดี 
Cronbach's Alpha 0.80 0.70 0.60 
Discriminant Validity คา่ square root ของ AVE 
VIF คา่ VIF ควรจะต้องมากกวา่ 4.0 หรือ 5.0 
SRMR คา่ SRMR ที่น้อยกวา่ 0.08 จะอยูใ่นเกณฑ์ดี 
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 สว่นสมมติฐาน H7 – H12 ผู้วิจยัทดสอบโดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วม (Analysis 

of Covariance -- ANCOVA) เพื่อควบคมุอิทธิพลของตวัแปรอายแุละประสบการณ์ของพนกังาน 

 

ข้อค้นพบจากการวิจัย 

ก) ข้อมูลเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผู้ ตอบแบบสอบถาม (ผู้ ปฏิบัติการภาคพืน้) ส่วนใหญ่มีอายุไม่เกิน 30 ปี (ร้อยละ 38.73) 

รองลงมาคือ มีอายุในช่วง 30-35 ปี (ร้อยละ 31.86) และมากกว่า 35 ปี (ร้อยละ 29.41) และมีอายุเฉลี่ย 
32.58 ปี มีประสบการณ์การท างานไม่เกิน 3 ปี (ร้อยละ 31.37) รองลงมาคือ 3-5 ปี (ร้อยละ 44.61) และ
มากกวา่ 5 ปี (ร้อยละ 24.02)  โดยเฉลีย่แล้วมีประสบการณ์ 4.03 ปี 

ข) ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมตุิฐานปรากฏรายละเอียดดงันี ้

 

H1: ประสิทธิภาพในการท างานโดยใช้ระบบ PBRS มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม                             
ในการใช้ระบบ PBRS 

 

 รูปท่ี 3 ตวัแบบเชิงโครงสร้างของประสทิธิภาพการท างานโดยใช้ระบบ PBRS 

 ตอ่ความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS 
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การตรวจสอบการเข้ากันได้ดีของแบบจ าลอง (Model Fit) 

จากการทดสอบพบวา่ 

 ค่า R2 ของความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS มีค่าเท่ากับ 0.194 หมายความว่า                     
ขนาดอิทธิพลโดยรวมของตวัเเบบเชิงโครงสร้าง (รูปท่ี 3) มีไมม่ากเทา่ที่ควร (19.4%) 

 ค่า f2 ของประสิทธิภาพการท างานโดยใช้ระบบ PBRS มีค่า 0.24 หมายความว่าตวัแปร
ประสทิธิภาพการท างานโดยใช้ระบบ PBRS จะมีอิทธิพลลดลงในระดบัปานกลางจากตวัแบบในรูปที่ 3 

 ค่า AVE ที่ใช้ในการตรวจสอบความถูกต้องและความแตกต่างของตัวแปรความตัง้ใจ              
ในการใช้ระบบและ ตวัแปรประสิทธิภาพการท างานโดยใช้ระบบ มีค่าเท่ากบั 0.666 และ 0.537 ตามล าดบั 
ซึ่งมีค่าเกิน 0.5 นัน่คือตวัเเบบเชิงโครงสร้างตามรูปที่ 3 เป็นตวัแบบที่ดี นอกจากนีค้่า CR (Composite 
Reliability) ของตัวแปรดังกล่าวมีค่าเท่ากับ 0.857 และ 0.777 ตามล าดบั และค่าสมัประสิทธ์ิอัลฟ่า
ของครอนบคั เท่ากบั 0.748 และ 0.575 ตามล าดบั ซึ่งมีค่าเกินซึ่งมีค่า 0.6 แสดงว่าตวัแบบเชิงโครงสร้าง
ดงักลา่วมีความนา่เช่ือถือและมีความสอดคล้องกนัระหวา่งตวัแปรทัง้สองในตวัแบบเดียวกนั 

 ค่า  ของตวัแปร ความตัง้ใจในการใช้ระบบ (0.816) สงูกว่าค่า  ของตวัแปร
ประสิทธิภาพการท างานโดยใช้ระบบ (0.44) แสดงว่าในตวัแบบเชิงโครงสร้างตามรูปที่ 3 มีความเที่ยงตรง             
เชิงจ าแนก กลา่วคือตวัแปรทัง้สองตวัดงักลา่วมีความสมัพนัธ์กนั 

 คา่ VIF ของตวัแปรเชิงประจกัษ์มีค่าไม่เกิน 4.0 แสดงว่า ตวัแปรเหลา่นีไ้ม่มีความสมัพนัธ์
ร่วมกนั นัน่คือตวัแบบเชิงโครงสร้างตามรูปท่ี 3 มีความเหมาะสม 

 ค่า SRMR เท่ากับ 0.113 แสดงว่าตวัแบบเชิงโครงสร้างตามรูปที่ 3 มีความเหมาะสม 
เพราะการวดัคา่ Model Fit นัน้ คา่ SRMR ที่มีคา่น้อยจะแสดงถึงความ Fit ของ Model 

 

ทัง้นีใ้นสมมุติฐานที่เหลือ (H2 – H6 และ H13) ผู้ วิจัยได้ใช้หลกัการเดียวกันในการทดสอบ

สมมุติฐาน และได้ผลออกมาในทิศทางเดียวกันกับที่ยกตัวอย่างของสมมุติฐานที่ 1 ได้ผลยืนยันว่า

แบบจ าลองที่ได้มีความเข้ากนัได้ดี 

สมมตุิฐาน H7 H8 และ H9 ได้ทดสอบโดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วม (Analysis 
of Covariance -- ANCOVA) ผลที่ได้ชีใ้ห้เห็นว่า อายุ ไม่มีผลต่อ ก) เส้นทางอิทธิพลของความสะดวก                   
ในการใช้ระบบ PBRS ตอ่การใช้ระบบ PBRS    ข) เส้นทางอิทธิพลของแรงจูงใจในการใช้ระบบ PBRS และ 
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ค) เส้นทางอิทธิพลของคุณค่าของการใช้งานระบบ PBRS ต่อการใช้ระบบ PBRS ขัน้ตอนวิธีของ                      
การวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วม มีดงันี ้(ผู้วิจยัอธิบายการทดสอบสมมติฐาน H7 เป็นตวัอยา่ง) 

H7: อาย ุมีผลตอ่ เส้นทางอิทธิพลของความสะดวกการใช้ระบบ PBRS ตอ่การใช้ระบบ PBRS 

ขัน้ที่ 1 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) เพื่อทดสอบว่า P11, P12, 
P13 และ P14 มีผลตอ่ P24 หรือไม ่ได้ผลลพัธ์ดงัตารางที่ 1  

ตารางที่ 1  

แหล่งที่มา 
ผลรวมยกก าลังสอง

ชนิดที่ 3 
องศา
อิสระ 

ค่าเฉลี่ยยก
ก าลังสอง 

F p-value 

Corrected Model 4777.574a 36 132.710 2.489 0.000 

Intercept 2118.498 1 2118.498 39.733 0.000 
P11 448.894 2 224.447 4.210 0.016 
P12 157.588 3 52.529 0.985 0.401 

P13 254.511 2 127.256 2.387 0.095 
P14 173.096 2 86.548 1.623 0.200 
P11 * P12 16.590 2 8.295 0.156 0.856 

P11 * P13 676.371 4 169.093 3.171 0.015 
P11 * P14 105.897 3 35.299 0.662 0.577 
P12 * P13 441.304 2 220.652 4.138 0.018 

P12 * P14 155.917 3 51.972 0.975 0.406 
P13 * P14 1.638 2 0.819 0.015 0.985 
P11 * P12 * P13 5.044 1 5.044 0.095 0.759 

P11 * P12 * P14 1.291 1 1.291 0.024 0.877 
P11 * P13 * P14 49.704 1 49.704 0.932 0.336 
P12 * P13 * P14 4.068 1 4.068 0.076 0.783 

P11 * P12 * P13 * P14 11.971 1 11.971 0.225 0.636 
Error 8904.088 167 53.318   
Total 22735.000 204    

Corrected Total 13681.662 203    
a. R Squared = .349 (Adjusted R Squared = .209) 
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 จากผลการทดสอบข้างต้นพบวา่ P11 (ระบบ PBRS ปฏิบตัิงานได้ตามที่คาดหวงัไว้ในการจดัการ
กระเป๋าสมัภาระ) มีค่า F เท่ากับ 4.210 และค่า p-value เท่ากับ 0.016 มีผลต่อ P24 (จ านวนเที่ยวบิน                 
ในแต่ละวนัที่พนกังานได้ใช้ระบบ PBRS ในการจดัการกระเป๋าสมัภาระของผู้ โดยสาร) ผู้วิจยัจึงทดสอบต่อ       
ในขัน้ที่ 2 เพื่อพิจารณาว่า ควรใช้ ANCOVA ควบคมุปัจจยัอายขุองพนกังานผู้ ใช้ระบบ PBRS ว่ามีผลต่อ 
P24 หรือไม ่  
 

 ขัน้ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วมเพื่อทดสอบวา่ P11 และ อายขุองพนกังาน มีผลต่อ 
P24 หรือไม ่ได้ผลลพัธ์ดงัตารางที่ 2 

ตารางที่ 2 

แหล่งที่มา 
ผลรวมยกก าลังสอง

ชนิดที่ 3 
องศา
อิสระ 

ค่าเฉลี่ยยก
ก าลังสอง 

F p-value 

Corrected Model 350.965a 6 58.494 0.864 0.522 
Intercept 422.211 1 422.211 6.239 0.013 
P11 94.218 2 47.109 0.696 0.500 
อาย ุ 19.385 1 19.385 0.286 0.593 
P11 * อาย ุ 27.027 2 13.514 0.200 0.819 
ความคลาดเคลือ่น 13330.697 197 67.669 

  
Total 22735.000 204    
Corrected Total 22735.000 203    
a. R Squared = .026 (Adjusted R Squared = -.004) 
 

 จากตารางที่ 2 ชีว้า่ P11 และ อาย ุมีผลต่อ P24 ไม่แตกต่างกนั (F=.002, p-value=.819) ดงันัน้  
จึงสามารถวิเคราะห์ตอ่ไปโดยใช้ ANCOVA ได้ในขัน้ท่ี 3 

 ขัน้ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วมเพื่อทดสอบว่า P11 และ อาย ุมีผลต่อ P24 อย่าง
แท้จริงหรือไม ่ได้ผลลพัธ์ ดงัตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 

แหล่งที่มา 
ผลรวมยกก าลังสอง

ชนิดที่ 3 
องศา
อิสระ 

ค่าเฉลี่ยยก
ก าลังสอง 

F p-value 

Corrected Model 323.938a 4 80.984 1.206 0.309 
Intercept 173.578 1 173.578 2.586 0.109 
อาย ุ 87.470 1 87.470 1.303 0.255 
P11 244.250 3 81.417 1.213 0.306 
ความคลาดเคลือ่น 13357.724 199 67.124   
Total 22735.000 204    
Corrected Total 13681.662 203    
a. R Squared = .024 (Adjusted R Squared = .004) 

 

 จากตารางที่ 3 สรุปได้ว่า P24 ไม่ขึน้กบั อายขุองพนกังาน และ P11 พิจารณาจากค่า p-value 

ของการทดสอบเท่ากบั 0.255 และ 0.306 ตามล าดบั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ (r2) เท่ากบั 0.024 

นัน่คือ อาย ุสามารถผนัแปรจ านวนเที่ยวบินในแต่ละวนัที่พนกังานได้ใช้ระบบ PBRS ในการจดัการกระเป๋า

สมัภาระของผู้ โดยสาร (P24)  ได้ 2.4% แต่ค่าสถิติทดสอบ F ของ P11 เพิ่มขึน้ กลา่วคือ เมื่อใช้ ANOVA 

ค่าสถิติทดสอบ F เท่ากับ 4.210 (ตารางที่ 1) เมื่อใช้ ANCOVA ได้ค่า F เท่ากับ 1.213 (ตารางที่ 3)                         

นัน่หมายความวา่ เมื่อก าจดัอิทธิพลของอายขุองพนกังานออกแล้ว ระดบัความสมัพนัธ์ของจ านวนเที่ยวบิน

ในแต่ละวนัที่พนกังานได้ใช้ระบบ PBRS ในการจดัการกระเป๋าสมัภาระของผู้ โดยสาร (P24)  กับระบบ 

PBRS ปฏิบตัิงานได้ตามที่คาดหวงัไว้ในการจดัการกระเป๋าสมัภาระ (P11) จะเพิ่มขึน้ จึงสรุปได้ว่าอายขุอง 

พนกังานผู้ใช้ระบบไมม่ีผลตอ่เส้นทางอิทธิพลของความสะดวกการใช้ระบบ PBRS ตอ่การใช้ระบบ PBRS 

ผลการทดสอบสมมติฐาน H8 H9 H10 H11 และ H12 ตามขัน้ตอนวิธีข้างต้น ได้ผลลพัธ์ ดงันี ้ 

H8    พบวา่อาย ุไมม่ีผลตอ่ เส้นทางอิทธิพลของแรงจงูใจในการใช้ระบบ PBRS ตอ่ความตัง้ใจใช้ระบบ PBRS 
H9   พบวา่อาย ุไมม่ีผลตอ่ เส้นทางอิทธิพลของคณุคา่ของการใช้งานระบบ PBRS ตอ่การใช้ระบบ PBRS 
H10  พบว่าประสบการณ์การท างาน ไม่มีผลต่อ เส้นทางอิทธิพลของความสะดวกในการใช้ระบบ PBRS                 

ตอ่การใช้งานระบบ PBRS 
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H11  พบว่าประสบการณ์การท างาน ไม่มีผลต่อ เส้นทางอิทธิพลของแรงจูงใจในการใช้ระบบ PBRS                           
ตอ่ความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS 

H12  พบว่าประสบการณ์การท างาน ไม่มีผลต่อ เส้นทางอิทธิพลของความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS                     
ตอ่การใช้งานระบบ PBRS 

  

จากผลการทดสอบสมมติฐาน ผู้วิจยัได้น ามาพฒันาเป็นตวัแบบปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับและ            
ใช้ระบบ PBRS ตามข้อแนะน าด้านการรักษาความปลอดภยั (Security) ของ ICAO Annex 17, Baggage 
Reconciliation ได้ตวัแบบดงัรูปท่ี 4 

 

 

 
รูปท่ี 4 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีระบบตรวจสอบกระเป๋าสมัภาระก่อนขึน้เคร่ือง 

ทา่อากาศยานนานาชาติสวุรรณภมูิ 
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อภปิรายผลการวิจัย 

 จากข้อค้นพบอธิบายได้ว่า ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยใช้ระบบ PBRS มีอิทธิพล              

ต่อความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS ซึ่งสอดคล้องกบัผลวิจยัของ Sun, Wang, Guo & Peng (2013)                      

ที่ระบุว่าผู้ ใช้นวัตกรรมในกลุ่มนีค้้นพบด้วยตนเองว่า Mobile Application สร้างความได้เปรียบและ                      

เพิ่มประสิทธิภาพในการท ากิจกรรมในชีวิตประจ าวันรวมถึงยังสามารถใช้แอปพลิเคชันในประเด็นของ

สขุภาพของพวกเขา ผลการศึกษานีชี้ใ้ห้เห็นว่าประโยชน์ของการใช้งาน มีความส าคญัมากกว่าความง่าย          

ในการใช้งาน ซึ่งหมายความว่า ผู้ ใช้จะใช้ Mobile Application เมื่อพวกเขาเช่ือว่าแอปพลิเคชัน                         

นัน้มีประโยชน์ส าหรับพวกเขา 

 จากแบบจ าลองตามสมมติฐาน H2 มีความเข้ากันได้ดีตามเกณฑ์ตัวชีว้ัดดังกล่าว กล่าวคือ               
ความง่ายในการใช้ระบบ PBRS มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎี 
UTAUT2 (Venkatesh et al., 2012) ที่ว่าความง่ายในการใช้งาน (Effort Expectancy) มีผลต่อความตัง้ใจ                              
ใช้เชิงพฤติกรรม (Behavioral Intention) และผลการวิจยันีย้งัสอดคล้องกบัข้อค้นพบของ สกลนนัท์ หุน่เจริญ 
และ ณมน  จีรังสวุรรณ (2560) ที่ว่า ความง่ายในการใช้งานเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกต่อพฤติกรรม
ความตัง้ใจที่จะใช้เทคโนโลยีเพื่อช่วยในการปฏิบตัิงาน 

 นอกจากนี  ้ผลการวิจัยยังเผยให้เห็นว่าแบบจ าลองตามสมมติฐาน H3 มีความเข้ากันได้ดี                 

ตามตวัชีว้ดัเช่นเดียวกนั นัน่คือ อิทธิพลทางสงัคมต่อการใช้ระบบ PBRS มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใช้

ระบบ PBRS ซึง่สอดคล้องกบัผลวิจยัของ Huang, & Kao (2015) ที่วา่ผู้บริหารมีอิทธิพลต่อการใช้นวตักรรม

ของผู้ ใต้บังคับบัญชา ในมิติการใช้กลยุทธ์เพื่อส่งเสริม หรือเพิ่มผลประโยชน์ให้แก่ผู้ ใต้บังคับบัญชา                    

เพื่อเป็นแรงจูงใจในการใช้นวตักรรมสนบัสนุนการปฏิบตัิงาน และผลการทดสอบในครัง้นีย้งัสอดคล้องกับ            

ข้อค้นพบของ สกลนนัท์ หุน่เจริญ และ ณมน จีรังสวุรรณ (2560) ที่ว่าอิทธิพลทางสงัคมมีผลกระทบโดยตรง

ต่อความตัง้ใจที่จะใช้นวัตกรรม กล่าวคือพนักงานจะให้ความสนใจต่อความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา                        

อยา่งมาก 

 ในการทดสอบความเข้ากันได้ดีของแบบจ าลองตามสมมติฐาน H4 สรุปได้ว่า มีความเข้ากันได้ดี

ตามตวัชีว้ดัทัง้ 8 ประการ ซึ่งหมายถึง ความสะดวกในการใช้ระบบ PBRS มีอิทธิพลต่อการความตัง้ใจ                  
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ในการใช้ระบบ PBRS ซึ่งสอดคล้องกบัผลวิจยัของ Wills, El-Gayar, & Bennett (2008) ที่ว่าความสะดวก  

ในการใช้งานระบบ มีอิทธิพลอย่างมีนยัส าคญัต่อพฤติกรรมการใช้งานมากถึง 28.2% และผลการวิจัยนี ้              

ยงัสอดคล้องกบัข้อค้นพบของ จกัรพงษ์ สือ่ประเสริฐสทิธ์ิ (2554) ท่ีวา่ความสะดวกในการใช้มีความสมัพนัธ์

กบัการใช้อยา่งมีนยัส าคญั กลา่วคือความสะดวกในการใช้ระบบเอือ้ให้มีการใช้งานมากยิ่งขึน้ และสง่ผลให้

การใช้งานจริงสงูขึน้ 

 อยา่งไรก็ดี แบบจ าลองตามสมมติฐาน H5 เมื่อทดสอบแล้วพบว่า มีความเข้ากนัได้ดีเช่นเดียวกนั 

นัน่คือแรงจูงใจในการใช้ระบบ PBRS มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS แต่เป็นข้อค้นพบ             

ที่แตกต่างจากผลการวิจัยของ Arshad, & Gharaibeh (2018) ที่ว่าแรงจูงใจในการใช้นวัตกรรม                              

ในกลุ่ม Mobile Banking Application ไม่มีผลต่อความตัง้ใจใช้ระบบ ทัง้นีเ้ป็นเพราะ ระบบ PBRS                       

เป็นนวัตกรรมที่ใช้อ านวยความสะดวกปฏิบัติงานจริง แต่ในส่วนของกลุ่มผู้ ใช้งาน Mobile Banking                   

ไมไ่ด้มีแรงจงูใจหรืออยากใช้งานเพื่อความเพลดิเพลนิในการใช้บริการนวตักรรมในกลุม่ดงักลา่ว 

 แบบจ าลองตามสมมติฐาน H6 มีความเข้ากันได้ดี นั่นคือคุณค่าของการใช้งานระบบ PBRS                 

มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใช้จริง เพราะระบบ PBRS สามารถสนับสนุนการปฏิบัติงานประจ าวันและ                     

ให้ผลอย่างน่าพอใจในการจัดการกระเป๋าเดินทางของผู้ โดยสาร จึงเป็นระบบที่มีคุณค่าต่อผู้ปฏิบัติงาน                

ข้อค้นพบนีแ้ตกต่างจากผลการวิจัยของ Yang (2013) ที่ชีว้่าคุณค่าของการใช้นวตักรรมโทรศพัท์มือถือ             

เพื่อการเรียนรู้ อาจไม่ได้รับการยอมรับ เพราะผู้ ใช้จะเน้นการใช้เพื่อการบนัเทิงและการสื่อสารมากกว่า                  

ไมไ่ด้เน้นเพื่อการเรียนรู้ จึงไมเ่กิดคณุคา่ในการใช้งานเหมือนอยา่งการใช้ระบบ PBRS ในการปฏิบตัิงาน 

 แบบจ าลองตามสมมติฐาน H7 H8 และ H9 ซึ่งเป็นผลที่ได้จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วม 

พบว่าอายขุองผู้ ใช้ระบบไม่มีผลต่อ   ก) อิทธิพลของความสะดวกในการใช้ระบบ PBRS ต่อการใช้งานจริง  

ข) อิทธิพลของแรงจงูใจในการใช้ระบบ PBRS ตอ่การใช้งานจริง และ ค) อิทธิพลของคณุคา่ของการใช้ระบบ 

PBRS ต่อการใช้งานจริง เนื่องจากระบบ PBRS สามารถใช้งานได้ง่าย และพนกังานทกุวยัที่เข้ามาท างาน

สามารถเรียนรู้ได้อย่างรวดเร็ว อีกทัง้ยังมีการจัดฝึกอบรมกับพนกังานใหม่อย่างสม ่าเสมอ จึงท าให้อายุ               

ของผู้ ใช้ ไม่มีผลต่อการใช้ระบบ เป็นข้อค้นพบที่แตกต่างไปจากงานวิจัยก่อนหน้านี ้อาทิ งานวิจัยข อง                 

จกัรพงษ์ สือ่ประเสริฐสทิธ์ิ (2554) ที่ชีว้า่ อายมุีผลตอ่การใช้งานระบบ  
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 จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วม ตามสมมติฐาน H10 H11 และ H12 ได้ชีใ้ห้เห็นว่า

ประสบการณ์การท างานไมม่ีผลตอ่เส้นทางอิทธิพลของความสะดวกในการใช้ แรงจูงใจในการใช้ระบบ และ

คณุคา่ของการใช้งาน PBRS ตอ่การใช้ระบบ PBRS  ทัง้นีเ้ป็นเพราะ ระบบท่ีใช้นัน้ไม่มีความซบัซ้อน สะดวก

ต่อการใช้งานของผู้ปฏิบตัิงาน และเนื่องจากการจัดการกระเป๋าสมัภาระผู้ โดยสารไม่สามารถปฏิบตัิงาน              

ได้โดยล าพงั จ าเป็นต้องมีเพื่อนร่วมงานอย่างน้อย 1 คนในการจัดการงานแต่ละเที่ยวบิน จึงสามารถสอน

หรือบอกกลา่ววิธีการใช้งานจริงให้กบัผู้ที่มีประสบการณ์น้อยหรือไม่มีประสบการณ์ได้อย่างใกล้ชิดส าหรับ

การใช้งานระบบจึงง่ายต่อผู้ ที่เข้ามาใหม่ และยังชีใ้ห้เห็นว่าเมื่อใช้ระบบแล้ว จะช่วยให้การปฏิบัติงาน                  

มีศักยภาพมากขึน้ และมีผลลัพธ์ที่ดีขึน้กว่าระบบปฏิบัติการด้วยมือ จึงท าให้ประสบการณ์การท างาน                     

ไม่มีผลต่อเส้นทางอิทธิพลดังกล่าว ข้อค้นพบนีแ้ตกต่างจากผลการวิจัยของ จักรพงษ์ สื่อประเสริฐสิทธ์ิ 

(2554) ที่ระบวุ่าประสบการณ์มีผลต่อการใช้งานแอปพลิเคชันในกลุ่มนวตักรรมโทรศพัท์มือถือ ข้อค้นพบ                 

ที่แตกตา่งกนันีอ้าจมีสาเหตมุาจาก การใช้งานของแอปพลิเคชนับนโทรศพัท์มือถือนัน้มีหลากหลายประเภท 

เช่น iOS, Android, Window Mobile และยงัมีรุ่นต่างๆ มากมายให้เลือกใช้ ซึ่งแต่ละรุ่นล้วนมีรูปแบบ                      

ในการใช้งานที่แตกต่างกันอย่างสิน้เชิง ดังนัน้ ผู้ ใช้งานจะต้องใช้ประสบการณ์ในการเรียนรู้การใช้งาน                      

ที่แตกต่างกันและมีความซับซ้อน ผิดจากระบบ PBRS ที่มีการใช้งานอยู่บน Platform เดียว และ                           

มีแอปพลเิคชนัเดียวจึงท าให้ไมจ่ าเป็นท่ีจะต้องมีประสบการณ์มากในการเรียนรู้การใช้งาน 

 ในการทดสอบความเข้ากนัได้ดีของแบบจ าลองตาม สมมติฐาน H13 สรุปได้ว่า มีความเข้ากันได้ดี

ตามตัวชีว้ัดทัง้ 8 ประการ ซึ่งหมายถึง ความตัง้ใจในการใช้ระบบ PBRS มีอิทธิพลต่อการใช้ระบบ PBRS                  

ซึ่งสอดคล้องกบัผลวิจยัของ Gupta, & Dogra (2017) ที่ว่า ความตัง้ใจเชิงพฤติกรรมในการใช้นวตักรรมกลุ่ม

แอปพลเิคชนัน าทางโดยใช้แผนที่ มีผลตอ่การใช้งานจริง เพราะลกัษณะการใช้งานแอปพลิเคชนัน าทางดงักลา่ว 

มีแผนที่บอกรายละเอียดเก่ียวกับการเดินทางไปยังที่ต่างๆ ให้แก่นัก เดินทางในฐานะผู้ ใช้ เป็นคุณสมบัติ                  

ที่เป็นประโยชน์มาก และให้ความรู้สึกแก่ผู้ ใช้ในมิติความเป็นสว่นตวัท าให้ผู้ ใช้รู้สกึปลอดภยัในขณะที่ใช้งาน

ตามพิกดัต าแหนง่ตา่งๆ การใช้แอปพลเิคชนันีใ้นขณะเดินทางจึงเป็นที่ยอมจากกลุม่ผู้ใช้ที่เป็นนกัทอ่งเที่ยว 
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 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ 

1. การอนุวัตระบบ PBRS ให้เน้นความส าคัญไปที่ขีดความสามารถและความรวดเร็ว                            
ในการปฏิบตัิงานของระบบ เพราะการปฏิบตัิงานเพื่อจัดการกระเป๋าสมัภาระของผู้ โดยสารจ าเป็นต้องใช้
ความแมน่ย าและความเร็วในการท างาน 

2. ควรมีการจัดฝึกอบรมพนักงานผู้ ใช้ระบบ PBRS ให้มีความช านาญในการใช้งาน ทัง้นี ้                    
เพื่อเพิ่มผลลพัธ์ในการปฏิบตัิงานท่ีดี และเพื่อให้ผู้ใช้งานระบบตระหนกัถึงความง่ายในการใช้งาน 

3. ผู้ บังคับบัญชาควรผลักดันให้เ จ้าหน้าที่มีการใช้ระบบ PBRS อย่างสม ่ า เสมอ                            
เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ในการบริการของบริษัท และการท างานอยา่งเป็นระบบ 

4. เพิ่มความสะดวกในเ ร่ืองของอุปกรณ์ปฏิบัติ งาน เช่น ใ ช้อุปกรณ์ที่มีน า้หนัก เบา                          
มีความทนทาน  และแบตเตอร่ีมีระยะเวลาการใช้งานนาน 

5. ผู้บริหารต้องสร้างแรงจงูใจในการท างานให้แกพ่นกังานโดยแสดงให้เห็นถึงประโยชน์ที่เกิดจาก
การใช้งานระบบ PBRS อาทิ การสามารถอธิบายให้ทุกสายการบินรับทราบถึงประสิทธิภาพ-ประสิทธิผล
เก่ียวกบัการจดัการกระเป๋าสมัภาระผู้สารผา่นระบบ PBRS และมี Log ของระบบเพื่อยืนยนัการปฏิบตัิงาน 

6. รายงานผลลัพธ์ที่ดี ในการบริการสายการบิน เพื่อแสดงให้กับผู้ ปฏิบัติงานได้เห็นว่า                    
ระบบ PBRS มีคณุคา่ในการปฏิบตัิงานและสามารถท าให้ลกูค้าพงึพอใจในการใช้บริการสนามบิน 
 

 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 

1. ก าหนดตวัแปรที่สนใจให้มีความเฉพาะเจาะจงมากขึน้ เพื่อใช้ทดสอบอิทธิพลตอ่ความตัง้ใจใช้
เทคโนโลยีในการศกึษาครัง้ตอ่ไป 

2. เปลี่ยนการเ ก็บข้อมูลจากกลุ่มผู้ ใ ช้งานที่อยู่ที่ท่าอากาศอานนานาชาติ สุวรรณภูมิ                         
เป็นทา่อากาศยานภมูิภาคอื่นๆ  เช่น ท่าอากาศยานภเูก็ต ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศยานเชียงราย 
เพื่อให้ได้แนวคิดจากความหลากหลายของผู้ปฏิบตัิงาน 
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บทสรุป 

 งานบทความนีศ้ึกษาถึงมีอิทธิพลของ ประสิทธิภาพการท างาน ความง่ายในการใช้ อิทธิพล              

ทางสงัคม ความสะดวก แรงจูงใจ คุณค่าของการใช้งาน ความตัง้ใจ และการใช้ระบบตรวจสอบกระเป๋า

สมัภาระก่อนขึน้เคร่ือง ซึง่จะเห็นได้วา่ทกุตวัแปรล้วนมีความส าคญัและสง่ผลในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี 

ซึง่แนน่อนวา่ในช่วงแรกที่มีการน าระบบหรือเทคโนโลยีเข้ามาใช้ อาจจะเกิดแรงต้านกบักลุม่ผู้ปฏิบตัิงานได้

เพราะมันคือการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการปฏิบัติในปัจจุบันซึ่งไม่รู้ว่าการเปลี่ ยนแปลงนัน้จะเป็นสิ่งที่ดี                     

ตอ่ผู้ปฏิบตัิงานหรือไม ่แต่จากผลการทดสอบในงานบทความนีแ้สดงให้เห็นว่า การเปลี่ยนแปลงโดยการน า

เทคโนโลยีเข้ามาใช้ สง่ผลให้ประสิทธิภาพการท างาน ความง่ายในการใช้ อิทธิพลทางสงัคม ความสะดวก 

แรงจงูใจ คณุคา่ของการใช้งาน เพิ่มขึน้ ผู้ปฏิบตัิงานจึงเกิดการยอมรับและตัง้ใจใช้เทคโนโลยีระบบตรวจสอบ

กระเป๋าสมัภาระก่อนขึน้เคร่ือง 

 

------------------------------------------------------ 
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บทคัดย่อ 

 การวิจัยเร่ืองนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคล และเพื่อประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                  
ราชมงคล 

 วิธีการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรที่ใช้ในการวิจยัเป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคล 9 แห่ง ซึ่งมีจ านวนนักศึกษาทัง้หมด 106,820 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชัน้                             
ได้กลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 917 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถามซึง่ปรับมาจากเคร่ืองมือประเมิน
คุณภาพบริการของห้องสมุดไลบ์ควอลพลสั (LibQUAL+TM)  วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย                 
การแจกแจงความถ่ี  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

mailto:somlim.jaa@gmail.com
mailto:nwipawin@gmail.com
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 ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับจริงสงูกว่าระดบัขัน้ต ่าของบริการที่ยอมรับได้และ
สูงกว่าระดับบริการที่ต้องการ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการอยู่ในระดับมาก รองลงมาด้านการควบคุม
สารสนเทศอยู่ในระดับมาก และด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้าอยู่ในระดับมาก ขอบเขตการยอมรับ                  
ของนักศึกษาทัง้หมด ได้แก่ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า (0.97) ด้านการควบคุมสารสนเทศ (1.00)               
และด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ (1.03) เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่ผู้ ใช้บริการได้รับจริงมากกว่า                  
ความต้องการและเหนือความคาดหมายในทกุข้อค าถาม ปัจจยัที่อยูใ่นช่วงขอบเขตของการยอมรับมากที่สดุ
คือ ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า ช่องว่างของคณุภาพบริการที่เพียงพอในภาพรวมของนกัศึกษา ( -1.28)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามตามคา่เฉลีย่ ข้อที่มีช่องวา่งของคณุภาพบริการท่ีเพียงพอหรือมีคณุภาพมาก
คือ ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า (-1.40) ส่วนช่องว่างของคณุภาพบริการที่ไม่เพียงพอหรือคณุภาพน้อย
และผู้ ใช้บริการเปิดโอกาสให้ห้องสมุดมีการพัฒนาปรับปรุงคือ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ( -1.18)                      
2) เปรียบเทียบจากผลการประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
ของแต่ละมหาวิทยาลัยแตกต่างกันในด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ และ                   
ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า จึงสง่ผลให้ระดับคณุภาพบริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ ระดบับริการที่ต้องการ 
และระดบับริการท่ีได้รับจริงของแตล่ะมหาวิทยาลยัแตกตา่งกนั  
  
ค าส าคัญ:  คณุภาพบริการสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
 
 
Abstract 

This research aims at studying and evaluating the quality of information services of the 
Rajamangala University of Technology Libraries.  

The survey method was applied in this study.  Stratified random sampling was used to 
draw a sample of 917 students from a population of 106,820 students, who were studying at the 9 
campuses of Rajamangala University of Technology.  To collect data, a questionnaire was 
designed by adapting the Library Quality Assessment Tool of LibQual Plus (LibQUAL+TM). 

The results revealed that: 1) Information service quality of the Rajamangala University of 
Technology Library was at the moderate level, with the average value being equal. The service 
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level that users received was higher than minimum-acceptable service level and higher than 
desired service level. The perceptions of the service were at a high level. Information control and 
the library as a place for study and research were both at a high level. The study showed the 
scope of acceptance of students such as the library as a place for study and research (0.97), 
information control (1.00), and the effective service (1.03). It was found that the level of service 
users received was higher than levels of needs and expectations in all items. The item included in 
the scope of acceptance was the library as a place for study and research. The overall service 
quality gap was tolerable (-1.28).  When considering individual items, it was found that the 
tolerable service quality gap or the high-quality service was library as a place for study and 
research (-1.40).  Intolerable service quality gap or the low-quality service which needed 
improvement was the perceptions of the service (-1.18).   2) In comparing service quality 
evaluation results of the 9 Rajamangala University of Technology Libraries, it was found that the 
results were different in all service quality items and levels.  
 
Keywords: information service quality, Rajamangala University of Technology  
 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

คุณภาพบริการเป็นแนวคิดของธุรกิจสมัยใหม่ที่มีความส าคัญมาก เพราะแนวคิดนีย้ึดผู้ ใช้             
เป็นศนูย์กลาง ในการบริการตา่งๆ จึงควรจดัให้มีความสอดคล้องกบัความต้องการของผู้มาใช้บริการ เพื่อให้
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจ เมื่อรับบริการไปแล้ว ลกูค้าจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงกับ
คณุภาพการบริการท่ีคาดหวงั ถ้าผลที่ได้พบวา่คณุภาพการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกวา่ที่คาดหวงัไว้ย่อมท าให้
ลกูค้าเกิดความไม่พึงพอใจและอาจจะไม่กลบัมาใช้บริการอีก ในทางตรงกันข้ามถ้าคณุภาพบริการที่ได้รับ
จริงเทา่กนัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า ยอ่มท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและกลบัมาใช้บริการอีก 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) นอกจากนี ้แนวคิดนีย้ังเน้นความเป็นเลิศด้านคณุลกัษณะของ
บริการมาซึง่เป็นการพฒันาสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าที่น าไปสูก่ารประเมินคณุภาพบริการ  

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเป็นหน่วยงานสนันสนุนทางวิชาการ มีหน้าที่หลกัในการส่งเสริม                
การเรียนการสอน การวิจัย และบริการวิชาการแก่สถาบันอุดมศึกษาทุกระบบการศึกษาและแก่สังคม
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ตลอดจนส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่องและตลอดชีวิต การประเมินคุณภาพการบริการ                
อย่างต่อเนื่องของห้องสมุดจึงมีความส าคญัมาก  ในวงการห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา มีการประยกุต์ใช้
เคร่ืองมือการประเมินท่ีเน้นการวดัผลการด าเนินงานจากเชิงปริมาณตามเกณฑ์ที่ก าหนดมาเป็นเชิงคณุภาพ
เพื่อน าผลการประเมินคุณภาพมาปรับปรุงบริการห้องสมดุได้อย่างมีประสิทธิภาพ ต่อมา จึงมีการพฒันา
เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพห้องสมุดขึน้มาโดยเฉพาะ คือ ไลบ์ควอลพลัส ( LibQUAL+TM)                      
ซึ่งพัฒนาแนวคิดมาจาก เซิร์ฟควอล (SERVQUAL) ที่เป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ                   
ไลบ์ควอลพลสั เร่ิมพฒันาขึน้ใน ค.ศ. 1999 โดยสมาคมห้องสมดุเพื่อการวิจยั (Association of Research 
Libraries) ร่วมกบัมหาวิทยาลยัเท็กซสั เอ แอนด์ เอ็ม (Texas A&M) เพื่อใช้ช่วยให้ผู้ ให้บริการทราบถึง
คณุภาพงานบริการของห้องสมดุโดยเฉพาะ ไลบ์ควอลพลสัเป็นเคร่ืองมือวดัการรับรู้ของผู้ ใช้บริการที่มีต่อ
คณุภาพบริการของห้องสมดุที่ประสบความส าเร็จเป็นอย่างมาก (Cook, & Heath, 2001: 148-149; Cook, 
Heath, & Thompson, 2001: 265-266; Cook, Heath, & Thompson, 2004: 2)  

ในการประเมินคุณภาพห้องสมุด ไลบ์ควอลพลัสเป็นแบบประเมินคุณภาพห้องสมุดซึ่งได้รับ                   
การพฒันามาจากการศึกษาปัจจยัเก่ียวกับคณุภาพการบริการ ได้แก่ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ การควบคุม
สารสนเทศ และห้องสมดุคือแหลง่ค้นคว้า ในปัจจุบนัได้ให้ก าหนดลกัษณะข้อค าถาม ประกอบด้วยค าถาม 
22 ข้อ ครอบคลมุปัจจัยที่แสดงถึงคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด การใช้เคร่ืองมือนีเ้พื่อประเมิน
คุณภาพการบริการจะช่วยให้ทราบถึงจุดที่ต้องปรับปรุงบริการสารสนเทศให้เป็นไปตามความคาดหวัง               
ของผู้ใช้บริการ  

การศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย เทคโนโลยีราชมงคล                            
จึงมีความส าคญัตอ่การพฒันาคณุภาพบริการสารสนเทศให้ดียิ่งขึน้ สามารถให้บริการตรงกบัความต้องการ
ของผู้ ใช้บริการ ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจการศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล ซึ่งประกอบด้วยมหาวิทยาลัย 9 แห่ง ได้แก่ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล                   
สุวรรณภูมิ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ล้านนา และมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับรีุ โดยใช้เคร่ืองมือการประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศ
ของห้องสมุดคือ ไลบ์ควอลพลัส ทัง้นี เ้พื่อน าผลการศึกษาคุณภาพบริการที่ ได้ไปใช้เป็นแนวทาง                             
ในการส่งเสริมหรือปรับปรุงงานบริการให้เกิดประโยชน์ มีคุณภาพความเหมาะสม สามารถตอบสนอง                                     
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้อยา่งมีประสทิธิผล 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.  เพื่อศกึษาคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
2.  เพื่อประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
 
 
ขอบเขตการวิจัย 

งานวิจัยชิน้นีศ้ึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล                
9 แหง่ โดยใช้แบบสอบถามที่ปรับมาจากไลบ์ควอลพลสั  (LibQUAL+TM)  โดยมีปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการ 
3 ด้าน คือ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า                
และมีระดบัการบริการสารสนเทศแบ่งเป็น 3 ระดบั คือ ระดบัขัน้ต ่าของบริการที่ยอมรับได้ ระดบับริการ                   
ที่ต้องการ และระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับ 
 
 

การทบทวนวรรณกรรม       

1.1 ความหมายและแนวคิดของคุณภาพบริการ 
คุณภาพบริการเป็นแนวคิดของธุรกิจสมัยใหม่ที่มีความส าคัญมาก เพราะแนวคิดนีย้ึดผู้ ใช้                 

เป็นศนูย์กลาง กลา่วคือเป็นมโนทศัน์และปฏิบตัิการในการประเมินของผู้ รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการที่คาดหวงั (Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception Service) จากผู้ ให้บริการ              

1. คณุภาพบริการสารสนเทศ 

1.1 ปัจจยัด้านความรู้สกึที่มีตอ่บริการ 

1.2 ปัจจยัด้านการควบคมุสารสนเทศ 

1.3 ปัจจยัด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า 

2. ระดบัการบริการสารสนเทศ 

2.1 ระดบัขัน้ต ่าของบริการที่ยอมรับได้ 

 2.2 ระดบับริการที่ต้องการ 

ยอมรับได้ 

 

2.3 ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

ยอมรับได้ 
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ซึ่งหากผู้ ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการหรือสร้างการบริการที่มี
ระดบัสูงกว่าที่ผู้ รับบริการได้คาดหวงั ย่อมส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่            
ผู้ รับการบริการ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1991: 42; 1990: 18; Fitzsimmons, & Fitzsimmons, 2004: 
78 cited in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler, & Anderson, 1987: 102) 

   พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml, & Berry, 1985) ได้ชีใ้ห้เห็นด้วยว่า 
คณุภาพบริการ เป็นการให้บริการที่มากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ซึ่งเป็นเร่ืองของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ 
คณุภาพบริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติที่มีต่อบริการที่คาดหวงั 
และการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกนั ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคณุภาพ
นัน้คือการให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ รับบริการหรือผู้ บริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดังนัน้                            
ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภค 

คุณภาพบริการ คือการจัดและส่งมอบบริการที่ดีและเหมาะสมให้กับผู้ ใช้บริการ เพื่อสนอง                    
ความต้องการและให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ ใช้บริการ ซึ่ งจะท าให้ เกิดความประทับใจ                                      
และความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการนัน้ๆ ผู้ ใช้บริการจึงเป็นผู้ ตัดสินใจโดยจะน าประสบการณ์                          
จากการที่ได้รับจริงไปเปรียบเทียบกับความคาดหวงั อมัรัตน์ อนวชั (2552) อธิบายว่าคณุภาพบริการ หมายถึง
ความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัต่อบริการของลกูค้ากับการรับรู้บริการที่ได้รับ ซึ่งอาจเป็นการได้รับบริการ
ตามที่คาดหวงัหรือสงูกวา่ที่คาดหวงัก็ได้ หากกลา่วให้ชดัเจน คณุภาพบริการ หมายถึง ความแตกต่างหรือช่องว่าง
ระหว่างการรับรู้ของลกูค้ากบัความคาดหวงัที่มีต่อบริการของลกูค้า (นายิกา เดิดขนุทด, 2549)  คณุภาพบริการ
ควรมีลกัษณะสอดคล้องกบัค าจ ากัดความ คือ เป็นบริการที่มีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของผู้ ใช้ เป็นบริการ              
ทีส่ามารถให้ข้อมลู ขา่วสาร ข้อเท็จจริง ที่เหมาะสม และสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ ใช้ เป็นบริการที่สามารถ
บ าบดัความต้องการสารสนเทศของผู้ ใช้ในระดบัที่ท าให้ผู้ ใช้รู้สึกพึงพอใจและประทบัใจ (จินดารัตน์ เบอร์พนัธุ์ , 
2543) 

องค์ประกอบส าคญัของคุณภาพบริการ ขึน้อยู่กับลกัษณะของบริการ และบริบทของสงัคม งานวิจัย
เก่ียวกับคุณภาพงานบริการของ ซีแทมล์ และคณะ  พบว่าปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพบริการ
ประกอบด้วย ความเชื่อถือได้ (Reliability)  หมายถึง ความเช่ือถือ ความไว้วางใจด้านความถูกต้อง และ                     
ความสม ่าเสมอของการให้บริการ  การตอบสนอง (Responsiveness)  คือความต้องการหรือความรู้สกึของผู้ ใช้
ในด้านเวลาและความถูกต้องสมบูรณ์  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้และทักษะ                             
ในการให้บริการอย่างเหมาะสม เช่ียวชาญ การเข้าถึง (Access) คือ ความสะดวกส าหรับผู้ ใช้บริการด้านเวลา 
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สถานที่ และขัน้ตอนการใช้บริการ ความสุภาพ (Courtesy) คือ การให้เกียรติและความมีมารยาทของผู้ ให้บริการ
ที่ดี การสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความชดัเจนและความสมบรูณ์ในการสื่อความหมายกบัผู้ ใช้บริการ 
ความเชื่อถือได้ (Credibility) คือ ความไว้วางใจ หรือความน่าเช่ือถือของผู้ ให้บริการและองค์การบริการ
สารสนเทศ ความพร้อมบริการ และมาตรฐานของบริการ ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง                        
ความเสี่ยงต่างๆ เมื่อใช้บริการ ความเข้าใจ (Customer Understanding)  เป็นการรู้จกัเอาใจผู้ ใช้บริการมาใสใ่จ
ตน       ส่วนที่สัมผัสได้ (Tangibles)  คือบริการที่ผู้ ใช้สามารถสมัผสัหรือรับรู้ทางกายภาพ เป็นปัจจยัคาดการณ์
คณุภาพในงานบริการได้  (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993) 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพบริการ คือ ความสมัพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้ ใช้กับการรับรู้ถึง
บริการที่ได้รับจริง โดยความคาดหวงัเป็นภาพที่อยู่ในใจของผู้ รับบริการก่อนจะติดต่อขอใช้บริการ ส่วนการรับรู้
บริการที่ได้รับจะเกิดระหว่างที่ผู้ ใช้รับบริการ เป็นความรู้สึกประทับใจของแต่ละคน ดังนัน้เพื่อตอบสนอง                  
ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้ารวมทัง้สร้างความประทบัใจ และให้เกิดความพึงพอใจสงูสดุจากการ
ได้รับบริการจึงควรให้บริการที่ดีและเหมาะสมให้กบัผู้ใช้บริการ 

 
1.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพห้องสมุดไลบ์ควอลพลัส (LibQUAL+TM) 

ไลบ์ควอลพลสั คือ แบบประเมินคุณภาพห้องสมุดซึ่งได้รับการพัฒนามาจากการศึกษาปัจจัย
เ ก่ียวกับคุณภาพการบริการ ไ ด้แก่  ด้านความ รู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ                                
และด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า  

ห้องสมดุได้มีการประเมินคณุภาพการบริการเร่ิมแรกโดยใช้เคร่ืองมือ SERQUAL โดยมหาวิทยาลยั 
Texas A&M (TAMU) แต่พบว่า มิติทัง้ 5 ของข้อค าถามยงัไม่ครอบคลมุบริการห้องสมุดในทุกประเด็น                  
ดงันัน้ในปี 1999 ห้องสมดุมหาวิทยาลยั Texas A&M (TAMU) จึงร่วมกบัสมาคมห้องสมดุเพื่อการวิจยั หรือ 
ARL (Associate of Research Libraries) พฒันาเคร่ืองมือที่ใช้ส าหรับประเมินคุณภาพการให้บริการ
ห้องสมุดขึน้โดยประยุกต์มาจาก SERQUAL และเรียกเคร่ืองมือนีว้่าไลบ์ควอลพลัส ซึ่งได้เร่ิมทดลอง                     
การส ารวจและพฒันาแบบสอบถามมาตัง้แต่ปี 1999 โดยในครัง้แรกนัน้ลกัษณะของเคร่ืองมือนีจ้ะประกอบ
ไปด้วยข้อค าถามจ านวน 22 ข้อ ที่ครอบคลมุมิติที่แสดงถึงคณุภาพการบริการห้องสมดุ 4 มิติ คือความรู้สกึ          
ที่มีตอ่บริการ กายภาพของห้องสมดุ การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ และการควบคมุทรัพยากรสารสนเทศ 
และมีการส ารวจผ่านเว็บไซต์ของแต่ละห้องสมดุ ปัจจุบนัได้มีการพฒันาข้อค าถามหลกัเพิ่มจ านวนเป็น 25 
ข้อ และครอบคลุมมิติ 4 ด้าน ประกอบด้วย ความรู้สึกที่มีต่อบริการ การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
กายภาพของห้องสมดุ และด้านการควบคมุบคุลากร (EMU Library service survey, 2006) โดยรูปแบบของ
แบบสอบถามไลบ์ควอลพลัส จะประกอบด้วยข้อค าถาม จ านวน 25 ข้อ แต่ละข้อค าถามเป็นแบบ                    
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มาตรประมาณค่า 9 ระดบั แบ่งเป็น 3 คอลมัน์ให้ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินระดบัการบริการ คือ ระดบั
บริการที่ประสงค์ (Desired level of service) คือ ระดบับริการที่ผู้ ใช้ต้องการได้รับ ระดบับริการต ่าสดุ                
ที่ยอมรับได้ (Minimum-acceptable service level) คือ ระดบับริการที่ไม่น่าพึงพอใจ แต่ผู้ ใช้สามารถ
ยอมรับได้ และระดบับริการที่ได้รับ (Perceived level of service ) คือ ระดบับริการตามจริงที่ผู้ ใช้                   
ได้รับการใช้เคร่ืองมือนีเ้พื่อประเมินคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดถือได้ว่าเป็นการประเมินที่ยึดผู้ ใช้                   
เป็นศนูย์กลาง รวมทัง้ได้ทราบถึงจดุที่ผู้ใช้ต้องการให้ห้องสมดุปรับปรุงเพิ่มขึน้เพื่อเป็นไปตามความคาดหวงั
ของผู้ใช้บริการ การใช้เคร่ืองมือไลบ์ควอลพลสัมีเป้าหมายเพื่อพฒันาองค์กรและท าการตลาดให้กบัห้องสมดุ 
นอกจากนี ้ยังมุ่งสนับสนุนวัฒนธรรมของความเป็นเลิศในการให้บริการห้องสมุด ช่วยให้ผู้ ใช้บริการ                      
ของห้องสมดุเข้าใจมุมมองของผู้ ใช้เก่ียวกบัคณุภาพของห้องสมุด ช่วยรวบรวมและตีความข้อมลูป้อนกลบั
จากผู้ ใช้อย่างเป็นระบบ ให้ข้อมูลการประเมินเปรียบเทียบกับห้องสมดุสถาบนัอื่นๆ  ระบุความเยี่ยมยอด                
เชิงปฏิบัติของบริการห้องสมุด อีกทัง้ยังเป็นการเพิ่มพูนทักษะของบุคลากรในการวิเคราะห์ตีความและ
ปฏิบตัิการตามข้อมลูได้ 

สรุปได้ว่า มีการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการประเมินบริการห้องสมุดเพื่อให้ได้ เคร่ืองมือ                      
ที่มีประสทิธิภาพท่ีดีขึน้ ดงัจะเห็นได้จากความพยายามน าแนวการตลาดมาใช้ในการประเมินคณุภาพบริการ
ห้องสมดุแทนการวดัผลในเชิงปริมาณ ตัง้แต่การใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL มาเป็นเคร่ืองมือไลบ์ควอลพลสั 
ตามล าดบั ซึง่แสดงให้เห็นวา่วงการวิชาชีพตา่งตระหนกัและเห็นความส าคญัของการประเมินท่ีอิงผู้ใช้บริการ
เป็นหลกั ทัง้นีเ้พื่อน าผลการประเมินมาเป็นข้อมลูในการพฒันาการบริการของห้องสมดุ 

 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากร/กลุ่มตัวอย่าง/การเก็บและรวบรวมข้อมูล 
 

1. ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 9 แห่ง ที่ก าลงั
ศกึษาในภาคการศกึษาที่ 2/2558 จ านวน 106,820 คน ก าหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่งจากการใช้ตารางก าหนด
ขนาดกลุม่ของยามาเน ่ได้กลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 917 คน 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามที่ใช้วดัการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ ที่มี 
ตอ่ปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล แบบสอบถามนี ้
สร้างขึน้โดยน าแบบประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดไลบ์ควอลพลสั (LibQUAL+TM) มาปรับใช้ ผู้ วิจัย            
น าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์เพื่อตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ จากนัน้                         
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จึงน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแล้วมาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องเหมาะสมก่อนน าไปใช้เก็บข้อมูล           
กบันกัศกึษาของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ทัง้ 9 แหง่  

3.  การเ ก็บและรวบรวมข้อมูล  ผู้ วิ จัยไ ด้ ด า เนินการเ ก็บรวบรวมข้อมูลโดยท าหนังสือ                              
ขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยจากมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ได้แจกแบบสอบถาม              
แก่นกัศึกษากลุ่มตวัอย่าง ระหว่างวนัที่ 2 กุมภาพนัธ์ – 15 มีนาคม 2558  ได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมา            
คิดเป็นร้อยละ100 ทัง้นีเ้ป็นแบบสอบถามที่มีความสมบรูณ์  

4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลวิจัย ผู้ วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติ
ส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)  การแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 
 

ผลการวิจัย 

1. ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 917 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 492 คน คิดเป็นร้อยละ 53.70 
อายุระหว่าง 19-20 ปี จ านวน 474 คน คิดเป็นร้อยละ 51.70  สังกัดมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                 
ราชมงคลธัญบุรี จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 20.40  การศึกษาในระดับชัน้ปีที่ 2 จ านวน 481 คน คิดเป็น              
ร้อยละ 52.45 ความถ่ีในการเข้าใช้ห้องสมดุ 2-3 ครัง้/สปัดาห์ จ านวน 447 คน คิดเป็นร้อยละ 48.70 การใช้บริการ
ของห้องสมดุผ่านระบบเครือข่ายเคยใช้บริการ จ านวน 898 คน คิดเป็นร้อยละ 97.90 วตัถุประสงค์ในการเข้าใช้
ห้องสมดุ สืบค้นสารสนเทศ จ านวน 494 คน คิดเป็นร้อยละ 53.90 ยืมคืนหนงัสือ จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.10 ความถ่ีในการเข้าใช้สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ห้องสมุดมหาวิทยาลยั 2-3 ครัง้/สัปดาห์ จ านวน 388 คน                 
คิดเป็นร้อยละ 42.30 

 

2. การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการสารสนเทศ                       
ของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ตามปัจจัยก าหนดคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด            
3 ด้าน คือ ด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ ด้านการควบคมุสารสนเทศ ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า โดยมี
ระดับการบริการสารสนเทศของห้องสมุด แบ่งเป็น 3 ระดับ คือ ระดับขัน้ต ่าของบริการที่ยอมรับได้                     
ระดบับริการท่ีต้องการ ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับ  

ผู้ ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญเ ก่ียวกับภาพรวมในระดับบริการขัน้ต ่ าที่ยอมรับได้                            
มีความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย (  = 2.12, SD = 0.51) ให้ความส าคญัเก่ียวกบัภาพรวมในระดบับริการ                  
ที่ต้องการมีความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง (  = 3.12, SD = 0.43) และให้ความส าคญัเก่ียวกบัภาพรวม
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ในระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ มีความส าคัญอยู่ในระดบัมาก (  = 4.40, SD = 0.57) สรุปได้ว่าภาพรวม                
ของระดบับริการสารสนเทศของห้องสมดุ 3 ระดบั พบวา่ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับจริงสงูกว่าระดบับริการขัน้ต ่า
ที่ยอมรับได้และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีรายละเอียดดงันี ้

2.1  ด้านความรู้สกึที่มีตอ่บริการ ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับสงูกวา่ระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้

และสงูกว่าระดบับริการที่ต้องการ ภาพรวมของค่าเฉลี่ยรายด้านอยู่ในระดบัมาก (  = 4.35, SD = 0.54) 
เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย               
มากที่สุด คือ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแล เข้าใจความต้องการของผู้ ใช้ เต็มใจให้ความช่วยเหลือ                     

และเช่ือถือได้ในการจัดการปัญหาให้แก่ผู้ ใช้ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (  = 4.37, SD = 0.55) รองลงมาคือ                     

มีความรู้ทักษะในการตอบค าถาม  (  = 4.36, SD = 0.55) มีความสุภาพสม ่าเสมอ มีความพร้อม                     

จะให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากนั (  = 4.34, SD = 0.54) สร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ และให้บริการ

เป็นรายบคุคล มีคา่เฉลีย่น้อยที่สดุ (  = 4.33, SD = 0.54)  
2.2  ด้านการควบคุมสารสนเทศ พบว่าระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับสูงกว่าระดับบริการขัน้ต ่า                

ที่ยอมรับได้และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการ ภาพรวมของคา่เฉลีย่รายด้านอยู่ในระดบัมาก (  = 4.36, SD 
= 0.59) เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือได้ สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการ                  
ในเนือ้หาและหลกัสูตรที่ตนเองต้องการใช้ และมีความรู้ในการใช้สารสนเทศไปตลอดชีวิต ซึ่งมีค่าเฉลี่ย

เทา่กนั (  = 4.37, SD = 0.54) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ผู้ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์
ได้จากที่บ้านและที่ท างาน ห้องสมดุมีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมลูตามที่ตนเองต้องการ สิ่งพิมพ์ในห้องสมดุมีเนือ้หา
ตรงตามที่ผู้ใช้ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์มีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิ ธีใช้ 

วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเองได้ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ (  = 4.34, SD = 
0.58)  

2.3  ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า พบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับสงูกว่าระดบับริการขัน้ต ่า                      

ที่ยอมรับได้และสงูกว่าระดบับริการที่ต้องการ ภาพรวมของค่าเฉลี่ยรายด้านอยู่ในระดบัมาก (  = 4.49, 
SD=0.57) เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ                 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ห้องสมุดมีพืน้ที่ศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล พืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับ
การศึกษาเรียนรู้ ห้องสมดุเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบคุคล ที่ตัง้ห้องสมดุสะดวกสบาย
และเชิญชวนให้เข้าใช้ และห้องสมดุเหมือนประตสููก่ารศกึษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากนั

ทัง้หมดทกุข้อ (  = 4.49, SD = 0.57)  
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3. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการของห้องสมดุ 3 ด้าน คือ ด้านความรู้สกึ 
ที่มีตอ่บริการ ด้านการควบคมุสารสนเทศ ด้านห้องสมดุเป็นแหล่งค้นคว้า  แยกตามมหาวิทยาลยั 
 3.1 คณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ด้านความรู้สกึ              
ที่มีตอ่บริการภาพรวม แยกตามมหาวิทยาลยั ระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับสงูกว่าระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ 

และสูงกว่าระดับบริการที่ต้องการ ภาพรวมของค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  = 4.36, SD = 0.54)                       
เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สดุ คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (  = 4.60, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี               

ราชมงคลธัญบรีุ (  = 4.57, SD = 0.49) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ  (  = 4.49, SD                

= 0.54) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา  (  = 4.35, SD = 0.50) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี                   

ราชมงคลตะวนัออก  (  = 4.30, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  (  = 4.17, SD = 

0.59) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  (  = 4.17, SD = 0.49) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสนิทร์ (  = 4.11, SD = 0.52) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั  (  = 3.99, SD = 0.40)  
3.2  คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ด้านการ

ควบคุมสารสนเทศภาพรวม แยกตามมหาวิทยาลยั ระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับสูงกว่าระดบับริการขัน้ต ่าที่

ยอมรับได้ และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการ ภาพรวมของคา่เฉลีย่อยู่ในระดบัมาก  (  = 4.36, SD = 0.56)                     
เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สดุ คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  (  = 4.64, SD = 0.49) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบรีุ  (  = 4.52, SD = 0.55) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ  (  = 4.49, SD = 

0.55) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก  (  = 4.34, SD = 0.48 ) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี                   

ราชมงคลล้านนา  (  = 4.28, SD = 0.60) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (  = 4.22, SD = 

0.48) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  (  = 4.21, SD = 0.48) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี              

ราชมงคลอีสาน (  = 4.13, SD = 0.52) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั (  = 4.03, SD = 0.42 ) 
 3.3  คณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ด้านห้องสมดุ            

เป็นแหล่งค้นคว้าภาพรวม แยกตามมหาวิทยาลัย ระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับสูงกว่าระดับบริการขัน้ต ่า                      

ที่ยอมรับได้ และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการ ภาพรวมของคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.49, SD = 0.57) 
เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
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มากที่สดุ คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (  = 4.77, SD = 0.47) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลสวุรรณภมูิ  (  = 4.62, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบรีุ (  = 4.60, SD = 

0.59) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (  = 4.55, SD = 0.53) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

ล้านนา (  = 4.42, SD = 0.59 ) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  (  = 4.41, SD = 0.57) 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  (  = 4.39, SD = 0.57) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

อีสาน (  = 4.25, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย  (  = 4.19, SD = 0.50)  
ตามล าดบั 

 

 4. คุุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีต่อขอบเขต                
ของการยอมรับ ช่องวา่งของบริการท่ีเพียงพอ และช่องวา่งของบริการระดบัสงูของผู้ใช้ทัง้หมด  

4.1  ขอบเขตของการยอมรับของผู้ ใช้ที่มีต่อบริการของห้องสมุด ขอบเขตของการยอมรับ                 
ในภาพรวมของผู้ ใช้ทัง้หมดคือ 1.00  เมื่อพิจารณาจากระดบับริการที่ต้องการพบว่า ทุกข้อในทกุปัจจัย                
อยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับทัง้สิน้ บริการของห้องสมุดข้อที่มีขอบเขตของการยอมรับกว้างที่สดุคือ 
สร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ ใช้บริการและให้บริการเป็นรายบุคคล ในปัจจัย ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ                  
ส่วนขอบเขตของการยอมรับข้อที่แคบที่สุดคือ พืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุด                
เงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล ที่ตัง้ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ 
ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้และการท าวิจัย และห้องสมุดมีพืน้ที่ศึกษารายกลุ่มและ
รายบคุคล ในปัจจยัด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า  

4.2  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ ใช้ที่มีต่อบริการของห้องสมุด ช่องว่างของบริการ              
ที่เพียงพอของผู้ ใช้ทัง้หมดในภาพรวมมีค่าเป็นบวกคือ 2.28 บริการของห้องสมดุข้อที่มีช่องว่างของบริการ                 
ที่เพียงพอกว้างที่สุดคือ พืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับ                 
ท ากิจกรรมของ แต่ละบุคคล ที่ตัง้ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใ ช้ ห้องสมุดเหมือนประตู                       
สูก่ารศกึษาการเรียนรู้และการท าวิจยั ห้องสมดุมีพืน้ท่ีศกึษารายกลุม่และรายบคุคล จากปัจจยัด้านห้องสมดุ
เป็นแหล่งค้นคว้า ส่วนช่องว่างของบริการที่เพียงพอที่แคบที่สุดคือ ผู้ ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ได้จากที่บ้านและที่ท างาน ห้องสมุดมีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมูลตามที่ตนเองต้องการ สิ่งพิมพ์                    
ในห้องสมุดมีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้
ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเองได้ จากปัจจัยด้าน                    
การควบคมุสารสนเทศ  



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      109 

 
   

 
 

 
 

4.3  ช่องว่างของบริการระดับสงูของผู้ ใช้ที่มีต่อบริการของห้องสมุด ช่องว่างของบริการ
ระดบัสงูของผู้ใช้ทัง้หมดในภาพรวมมีคา่เป็นลบคือ 1.28 ระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับจริงอยู่ต ่ากว่าระดบับริการ      
ที่ต้องการทกุข้อและพบว่าช่องว่างของบริการระดบัสงูข้อที่แคบที่สดุคือ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ
และให้บริการเป็นรายบุคคล จากปัจจัยด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูง                   
ข้อที่กว้างที่สดุคือ พืน้ท่ีห้องสมดุเหมาะส าหรับการศกึษาเรียนรู้ ห้องสมดุเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรม
ของแต่ละบุคคล ที่ตัง้ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษา                     
การเรียนรู้ และ การท าวิจยั ห้องสมดุมีพืน้ท่ีศกึษารายกลุม่และรายบคุคล จากปัจจยัด้านห้องสมดุเป็นแหลง่
ค้นคว้า 

 

 5. เปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล                    
ของแตล่ะมหาวิทยาลยั ระดบัความส าคญัของคณุภาพบริการสารสนเทศตามปัจจยัที่ก าหนด  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้านห้องสมุด              
เป็นแหลง่ค้นคว้า ทัง้ 3 ด้าน ของแตล่ะมหาวิทยาลยัอยูใ่นระดบัปานกลาง  

เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ
ในระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ล้านนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  

เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านการควบคมุสารสนเทศ
ในระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  

เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้าในระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับมีค่าเฉลี่ยสงูสดุคือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมา
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                  
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ราชมงคลล้านนา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  

ผลการวิจัยดังกล่าวแสดงว่าคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี                
ราชมงคลของแตล่ะมหาวิทยาลยัแตกตา่งกนั สง่ผลให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัคณุภาพบริการสารสนเทศ
ของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลของแตล่ะมหาวิทยาลยั แตกตา่งกนั 

 
 

อภปิรายผลการวิจัย          

1. ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลมีคุณภาพโดยรวม 
 

ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ เนื่องจากค่าเฉลี่ยของระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับจริงสงูกว่าระดบั
บริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ และสงูกว่าระดบับริการที่ต้องการ สอดคล้องกบังานวิจยัของ สทุธิลกัษณ์ พดัเพ็ง 
และรัดดา อุน่จนัที (2008) ศรีรมย์ คู้ลู้  (2011) และ สายธาร สเุมธอธิคม โสภา ไทยลา และบวัระภา กลยนีย์ 
(2013) ที่พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็นต่อระดบับริการที่ได้รับจริงระดบัมาก แสดงว่าด้านความรู้สกึที่มีต่อ
บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล มีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู้ ใช้บริการ              
เกิดความประทับใจและพึงพอใจในการใช้บริการ นอกจากนีผ้ลการวิจัยพบว่าห้องสมุด ให้บริการ               
ด้วยความเอาใจใสด่แูล เข้าใจความต้องการของผู้ใช้ เต็มใจให้ความช่วยเหลอื เช่ือถือได้ในการจดัการปัญหา
ให้แก่ผู้ ใช้  มีความรู้ทักษะในการตอบค าถาม มีความสุภาพสม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ                          
สร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และให้บริการเป็นรายบคุคล 

ด้านการควบคมุสารสนเทศ ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับจริงสงูกวา่ระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ 
และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการซึง่อยูใ่นระดบัมาก สอดคล้องกบังานวิจยัของเกวลี จนัทร์ต๊ะมา (2549, น. 
69) และ ขวญัตา เหลืองมัน่คง (Khwanta Luangmunkhon, 2014, p. 370-387) ที่พบว่าผู้ ใช้บริการ                      
มีความคิดเห็นต่อระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก คือมีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือ 
สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเนือ้หาและหลกัสตูรที่ตนเองต้องการ และมีความรู้ในการใช้สารสนเทศ
ไปตลอดชีวิต ผู้ ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จากที่บ้าน และที่ท างาน ห้องสมดุมีเว็บไซต์  
ให้ค้นข้อมลูตามที่ตนเองต้องการ สิ่งพิมพ์ในห้องสมดุมีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเลก็ทรอนิกส์ มีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถ
สบืค้นด้วยตนเองได้ 



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      111 

 
   

 
 

 
 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า ระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับจริงสูงกว่าระดับบริการขั น้ต ่า                  
ที่ยอมรับได้ และสูงกว่าระดับบริการที่ ต้องการ คือห้องสมุดมีพืน้ที่ศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล                        
พืน้ที่ห้องสมดุเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมดุเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบคุคล 
ที่ตัง้ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ และห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และ              
การท าวิจยั ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากนัทัง้หมดทกุข้อ และทกุข้ออยู่ในระดบัมากทัง้หมด ที่เป็นเช่นนีเ้พราะผู้ ใช้ยงัมี
ความต้องการและความคาดหวงัต่อบริการสงูกว่าบริการที่ได้รับจริง ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ แม็คเนล 
และ กีเซค (McNell & Giesecke, 2002);  นฤตย์ นิ่มสมบญุ และฮารุกิ นางาตะ (2546);  ศรีรมย์ คู้ลู้  (2554)               
และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี  (Parasuraman, Zeithaml, & Berry 
(1991: p.42; 1990: p.18) Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004: p.78 cited in Napaporn Khantanapha, 
2000) และ Kotler & Anderson (1987: p.102)  

พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1985) ได้ชีใ้ห้เห็นว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ซึ่งเป็นเร่ือง              
ของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม               
ในมิติของการรับรู้ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ
ทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่ รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกัน ข้อสรุปที่น่าสนใจ                
ประการหนึ่งก็คือการให้บริการที่มีคณุภาพ การให้บริการที่สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการหรือ
ผู้บริโภคอย่างสม ่าเสมอจะท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกับการท าให้
เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (confirm or disconfirm expectation)                   
ของผู้บริโภค คณุภาพบริการสารสนเทศจึงเป็นคณุสมบตัิทกุประการของงานบริการสารสนเทศ ที่มกัมุ่งให้มี
คุณสมบัติเป็นไปตามเกณฑ์ที่ก าหนดรวมทัง้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการหรือท าให้
ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจ 

 

 2.  ผลของคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล               
เมื่อน ามาเปรียบเทียบโดยมีปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการสารสนเทศ 3 ด้าน และระดบัการบริการสารสนเทศ 
3 ระดบั เมื่อเปรียบเทียบจากปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด ด้านความรู้สกึที่มีต่อ
บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับน้อย ด้านการควบคุมสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง และ                   
ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้ามีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก  

ผู้ ใช้บริการยอมรับคุณภาพบริการสารสนเทศในระดับบริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ ในปัจจัย                
ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า มากกว่าปัจจยัด้านการควบคมุสารสนเทศ และด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ 
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คณุภาพบริการสารสนเทศภาพรวมในระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ จึงอยู่ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวิจัยของ เกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549) อมัรัตน์ อนวชั (2552) ศรีรมย์ คู้ลู้  (2554) ที่พบว่าผู้ ใช้บริการ            
มีความคิดเห็นต่อระดบับริการขัน้ต ่าสดุที่ยอมรับได้อยู่ในระดบัปานกลาง ผลการวิจยัในระดบับริการขัน้ต ่า               
ที่ยอมรับได้ของคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล อยู่ในระดับ              
ปานกลางนัน้ แสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการยอมรับได้แต่ไม่มากโดยเปิดโอกาสให้ท าการปรับปรุงและพฒันา
คณุภาพบริการให้ดีขึน้หรือรักษามาตรฐานไว้ไมใ่ห้ต ่ากวา่ปัจจบุนัในทกุด้านคือ พืน้ที่ห้องสมดุเหมาะส าหรับ
การศึกษาเรียนรู้ ห้องสมดุเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบคุคล ที่ตัง้ห้องสมดุสะดวกสบาย
และเชิญชวนให้เข้าใช้ ห้องสมดุเหมือนประตสููก่ารศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั ห้องสมดุมีพืน้ที่ศึกษา
รายกลุม่และรายบคุคล  

ความส าคญัในระดบับริการท่ีต้องการภาพรวมพบวา่ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ 
ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า ด้านความรู้สกึที่มีตอ่บริการ และด้านการควบคมุสารสนเทศ หมายความว่า 
ระดับบริการที่ผู้ ใช้ต้องการได้รับโดยเช่ือมั่นว่าห้องสมุดสามารถให้บริการได้ เป็นไปตามที่คาดหวังและ
ต้องการ ผู้ใช้ให้ปัจจยัด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้าอยูใ่นระดบัมาก ซึง่มีความต้องการและมีความคาดหวงั
ต่อสิ่งต่างๆ ที่ต้องการค่อนข้างสงู โดยมีพืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบ
เหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบคุคล ที่ตัง้ห้องสมสุะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ ห้องสมดุเหมือน
ประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจัย ห้องสมุดมีพืน้ที่ศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล จึงมี                     
ความคาดหวงัวา่จะได้รับบริการท่ีดีที่พงึพอใจ เพราะสว่นใหญ่ผู้ใช้บริการเป็นนกัศกึษามาใช้บริการทรัพยากร
สารสนเทศส าหรับการเรียน การท ารายงาน และคาดหวังว่าในด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการโดยสร้าง                
ความมัน่ใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ ให้บริการเป็นรายบุคคล มีความสภุาพสม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ                
มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแล เข้าใจความต้องการของผู้ ใช้ เต็มใจ                 
ให้ความช่วยเหลือ เช่ือถือได้ในการจัดการปัญหาให้แก่ผู้ ใช้ และในด้านการควบคมุสารสนเทศ ผู้ ใช้เข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จากที่บ้าน และที่ท างาน ห้องสมดุมีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมลูตามที่ตนเอง
ต้องการ  สิ่งพิมพ์ในห้องสมดุมีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเนือ้หา
ตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเองได้                 
มีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือได้ สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเนือ้หาและหลกัสูตรที่
ตนเองต้องการใช้ มีความรู้ในการใช้สารสนเทศ ไปตลอดชีวิต สอดคล้องกบังานวิจยัของ เกวลี จนัทร์ต๊ะมา 
(2549)  อมัรัตน์ อนวชั (2552) และศรีรมย์ คู้ลู้  (2554) ท่ีพบวา่ผู้ใช้มีความคิดเห็นตอ่ระดบับริการคาดหวงัว่า
จะได้รับอยู่ในระดับมาก เช่นเดียวกับงานวิจัยของ บรรเลง  สระมูล (2548) ที่ศึกษาพบว่านักศึกษา                   
มีความต้องการคณุภาพบริการสารสนเทศในทกุๆด้าน  
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ความส าคญัในระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับจริงภาพรวมพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัปาน
กลาง คือ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า  ด้านการควบคุมสารสนเทศ และด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ 
หมายความว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับโดยการติดต่อขอใช้ มองเห็น และรู้สกึได้ ผู้ ใช้ให้ปัจจยัด้านห้องสมุด
เป็นแหลง่ค้นคว้าอยูใ่นระดบัมาก สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศรีรมย์ คู้ลู้  (2544) ที่พบว่าผู้ ใช้มีความคิดเห็น
ต่อระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อจากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ
บริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ภาพรวมในระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับ               
ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า พืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้  ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะ
ส าหรับท ากิจกรรมของแตล่ะบคุคล ที่ตัง้ห้องสมดุสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ห้องสมดุเหมือนประตู 
สูก่ารศกึษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั ห้องสมดุมีพืน้ท่ีศกึษารายกลุม่และรายบคุคล ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับ
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จากที่บ้าน และที่ท างาน 
ห้องสมุดมีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมูลตามที่ตนเองต้องการสิ่งพิมพ์ในห้องสมุดมีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ 
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศ             
ให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเองได้ มีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือได้ สามารถติดตาม
ความรู้ทางวิชาการในเนือ้หาและหลกัสตูรที่ตนเองต้องการใช้ มีความรู้ในการใช้สารสนเทศ ไปตลอดชีวิต 
และด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ ให้บริการเป็นรายบุคคล มีความสภุาพ
สม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดแูล 
เข้าใจความต้องการของผู้ใช้ เต็มใจให้ความช่วยเหลอื เช่ือถือได้ในการจดัการปัญหาให้แก่ผู้ใช้ 

 

 3.  เปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
ที่มีระดบัคณุภาพบริการสารสนเทศ คือระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ ระดบับริการที่ต้องการ ระดบับริการ           
ที่ผู้ ใช้ได้รับ เมื่อน ามาเปรียบเทียบกัน 3 ระดับ อยู่ในระดับปานกลางทัง้หมด ที่เป็นเช่นนีเ้พราะผู้ ใช้                       
ยงัมีความต้องการและความคาดหวงัตอ่บริการสงูกวา่บริการที่ได้รับจริง สอดคล้องกบังานวิจยัของแม็คเนล 
และกีเซค (McNell, & Giesecke, 2002) นฤตย์ นิ่มสมบญุ และฮารุกิ นางาตะ (2546) ศรีรมย์ คู้ลู้  (2554)                     
และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml, & Berry, 
1985) ที่ชีใ้ห้เห็นด้วยว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวัง           
ของผู้ รับบริการ ซึง่เป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการ
ในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ เป็นไปในรูปแบบ                    
ของการเปรียบเทียบทศันคติที่มีตอ่บริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามที่รับรู้วา่มีความสอดคล้องกนั  
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 คณุภาพบริการสารสนเทศ จึงเป็นคณุสมบตัิทกุประการของการบริการสารสนเทศ ที่มกัมุ่งให้
มีคุณสมบัติเป็นไปตามเกณฑ์ที่ก าหนดขึน้ รวมทัง้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการหรือ                 
ท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจ คุณภาพบริการจึงมีความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัต่อบริการของ
ลูกค้ากับการรับรู้บริการที่ได้รับ ซึ่งอาจเป็นการได้รับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกว่าที่คาดหวังก็ได้                
หรือกลา่วให้ชดัเจนได้ว่า เป็นความแตกต่างหรือช่องว่างระหว่างการรับรู้ของลกูค้ากบัความคาดหวงัที่มีต่อ
บ ริการของลูก ค้ า  ดังนั น้ เพื่ อตอบสนองความ ต้องการและความคาดหวังของลูก ค้ ารวมทั ง้                                      
สร้างความประทบัใจและให้เกิดความพึงพอใจสงูสดุจากการได้รับบริการจึงควรให้บริการที่ดีและเหมาะสม
ให้กบัผู้ใช้ และมีองค์ประกอบที่มีความสมัพนัธ์กบัการสร้างคณุภาพบริการท่ีดี (จินดารัตน์ เบอร์พนัธุ์ , 2543; 
นายิกา เดิดขนุทด, 2549; นฤมล พฤกษศิลป์, 2546; ประภาวดี สบืสนธ์ิ, 2546) 

     
      
 

ข้อเสนอแนะ 

 1. ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ การปรับปรุงภาพลักษณ์เจ้าหน้าที่ เพื่อสร้างความมั่นใจ                      
ให้แก่ผู้ ใช้บริการ การให้บริการเป็นรายบุคคล ควรมีความสภุาพสม ่าเสมอและมีความพร้อมจะให้บริการ               
มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถามและให้บริการด้วยความเอาใจใสด่แูล เข้าใจความต้องการของผู้ ใช้ เต็มใจ
ให้ความช่วยเหลอื เช่ือถือได้ในการจดัการปัญหาให้แก่ผู้ใช้ 
 2. ด้านการควบคมุสารสนเทศ การจดัการให้ผู้ ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จาก           
ที่บ้าน และที่ท างาน มีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมูลสิ่งพิมพ์และทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเนือ้หา                   
ตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเอง                    
มีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือได้สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเนือ้หาและหลักสูตร                    
ที่ต้องการใช้และมีความรู้ในการใช้สารสนเทศ 
 3. ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า ควรจัดให้มีพืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้                    
เงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล  สะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้เหมือนประตู                    
สูก่ารศกึษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั และควรจดัพืน้ท่ีศกึษารายกลุม่และรายบคุคล 
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ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 

1. ควรศึกษาเพื่อประเมินคุณภาพบริการด้านอื่นๆ ของห้องสมุดในประเทศไทยโดยการวิจั ย              
เชิงคณุภาพ ใช้วิธีการสมัภาษณ์หรือจดักลุม่สนทนา 

2. ควรศึกษาเพื่อประเมินคณุภาพบริการด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ ด้านการควบคมุสารสนเทศ 
และด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า โดยใช้แนวคิดและทฤษฎีทางด้านการตลาดมาใช้ในบริบท                     
ของการประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุในประเทศไทย 

 
--------------------------------------------------- 
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บทคดัย่อ 

 การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อ ก) ประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พฤติกรรมการใช้โปรแกรม 
Chatbot และ ข) พฒันาตวัแบบอิทธิพลของตวัแปรที่เก่ียวข้องที่สง่ผลต่อความพึงพอใจในการใช้โปรแกรม 
Chatbot ของธนาคาร ผ่านมมุมองผู้ ใช้โปรแกรม ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
จากลกูค้าผู้ ใช้โปรแกรม Chatbot จ านวน 385 คน ได้รับแบบสอบถามกลบัคืนร้อยละ 100.00 ใช้สถิติ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหใุนการทดสอบสมมตฐิาน ท าให้ได้ผลลพัธ์เป็นตวัแบบอิทธิพลจ านวน 15 
ตวัแบบ (สมการ) ผลการทดสอบสมมติฐานชีว้่าประสิทธิภาพของ Chatbot มีผลต่อระดบัการมีส่วนร่วม                 
ของลกูค้าธนาคารในการใช้ Chatbot (R2=.33) ประสิทธิผลของโปรแกรม Chatbot มีผลต่อระดบัความรู้สกึ
เป็นมิตรในขณะท าธุรกรรม (R2=.431) และ พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีผลต่อระดบัการรับรู้ทางอารมณ์ 
ขณะใช้งาน (R2=.326) 

mailto:sadsad11490@gmail.com
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ค าส าคัญ:  โปรแกรม Chatbot   ประสิทธิภาพของ Chatbot    ประสิทธิผลของ Chatbot พฤติกรรมการใช้ 
Chatbot   ความพงึพอใจในการใช้ Chatbot 

 

Abstract 

The objectives of this research were to a) assess the efficiency, effectiveness and 
behavior of using Chatbot, and b) develop the relationship model of relevant variables to the 
financial institutions Chatbot satisfaction via their user perspectives. The questionnaires were 
used as a tool for gathering data from 385 respondents. All respondents returned the completed 
questionnaires (100.00%). Multiple regression analysis statistic was applied to test hypotheses. 
The test resulted 15 models (equations). The results indicated that Chatbot efficiency influenced 
participation levels of the financial institutions customers toward Chatbot usage (R2=.33); Chatbot 
effectiveness influenced friendliness level during the customers were on their transaction 
(R2=.431); and Chatbot usage behaviour influenced emotional level of the customers during they 
were using the bot (R2=.326).  

 
Keywords: Chatbot, Chatbot efficiency, Chatbot effectiveness, Chatbot usage behavior, Chatbot 
usage satisfaction 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ธนาคารเป็นอุตสาหกรรมบริการที่ เ ปิดรับและน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เ ข้ามาใช้เป็นกลไก              
การให้บริการลกูค้าภายในระยะเวลาที่สัน้และรวดเร็ว ดงันัน้ การยอมรับและน านวตักรรมขัน้สงูและทนัสมยั
เข้ามาพฒันามาตรฐานบริการลูกค้าให้มีความสะดวกรวดเร็วและเป็นฐานรากส าคัญของการให้บริการ                
จึงเป็นสิ่งส าคัญล าดับต้นๆ ของธนาคาร และลูกค้าส่วนใหญ่มักสืบค้นข้อมูลเก่ียวกับบริการต่างๆ                      
ของธนาคารผา่นช่องทางที่แตกตา่งกนั เช่น เว็บไซต์ อินเทอร์เน็ตแบงค์กิง และโมบายแบงค์กิง (Okuda and 
Shoda, 2018) ปัจจุบนั ช่องทางการบริการลกูค้าที่ส าคญัในปัจจุบนัคือสื่อสงัคม ผลการส ารวจการใช้                     
สือ่สงัคมออนไลน์ของประชากรไทย พบวา่คนไทยใช้สือ่สงัคมออนไลน์เป็นจ านวน 51 ล้านคน คิดเป็นร้อยละ 
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74.00 ของจ านวนประชากรทัง้หมด และกรุงเทพมหานครมีการใช้งาน Facebook เป็นอนัดบั 1 ของโลก 
(Hootsuite, 2018) นับว่าเป็นโอกาสที่ดีที่ธนาคารในประเทศไทยได้ประยุกต์ใช้โปรแกรม Chatbot                      
เพื่อให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและแม่นย าถูกต้อง โปรแกรม Chatbot จึงเป็นหนึ่งใน Disruptive 
Technology ที่ส่งผลกระทบต่อภาคอุตสาหกรรมการเงินการธนาคารทัว่โลก จากการทบทวนวรรณกรรม
พบว่าภาคอุตสาหกรรมการเงินการธนาคารในประเทศไทยมีการแข่งขันกันสูงในการน านวัตกรรมและ
เทคโนโลยีใหม่ๆ เ ข้ามาช่วยลดแรงงานมนุษย์และเพิ่มขีดความสามารถในการให้บริการลูกค้า                               
อย่างมีประสิทธิภาพ และคนไทยนิยมใช้สื่อสังคมในการสื่อสารมากกว่าการสื่อสารผ่านทางโทรศัพท์ 
ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงนีจ้ะท าให้ลกูค้าของธนาคารค้นหาข้อมูลต่างๆ ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์                
มากขึน้ 

จากการศึกษาน าร่อง (Pilot Study) ด้วยการสมัภาษณ์เชิงลึกผู้ที่มีสว่นเก่ียวข้องในการพฒันา 
Chatbot ของธนาคารจ านวนหนึ่ง พบว่า ลูกค้าของธนาคารส่วนใหญ่ค้นหาข้อมูลเก่ียวกับบริการ                         
ของธนาคารจากเว็บไซต์ของธนาคาร หรือโทรศพัท์ไปที่ Call Center และมกัประสบปัญหาในการรอสาย 
หรือสบืค้นแล้วได้ข้อมลูที่ไมต่รงความต้องการ จึงหนัไปใช้บริการจากธนาคารอื่น ท าให้ธนาคารเดิมสญูเสีย
โอกาสในการน าเสนอบริการของธนาคารไปยงัลกูค้า ธนาคารจึงเล็งเห็นว่าโปรแกรม Chatbot คือเคร่ืองมือ
ส าคญัที่จะท าให้ธนาคารสามารถเข้าถึงลกูค้าและแก้ไขปัญหาการถาม-ตอบค าถามที่ซ า้ซ้อนได้ตลอดเวลา 
ตอบสนองได้รวดเร็วเมื่อมีการสอบถามเก่ียวกบับริการต่างๆ ของธนาคาร ท าให้ประหยดัเวลาทัง้พนกังาน
ธนาคารและลกูค้า ซึ่งโดยปกติแล้วพนกังานจะไม่สามารถตอบค าถามลกูค้าได้ทุกเร่ือง อาจเนื่องมาจาก            
มีความรู้ในประเด็นท่ีลกูค้าสอบถามไมม่ากพอ และมีประสบการณ์น้อย อีกทัง้อตัราการลาออกของพนกังาน
ค่อนข้างสงู ท าให้ธนาคารต้องฝึกพนกังานใหม่อยู่เนืองๆ สิน้เปลืองทัง้งบประมาณและเวลา แตกต่างจาก
โปรแกรม Chatbot ที่สามารถปฏิบัติงานได้ 24 ชั่วโมงโดยไม่มีวันหยุด และเรียนรู้จดจ าสิ่งที่เกิดขึน้                          
ในการปฏิบตัิการและเหตุการณ์ใหม่ๆ ที่นกัพฒันาก าหนด จึงกล่าวได้ว่าธนาคารในประเทศไทยได้เล็งเห็น
ความส าคญัของโปรแกรม Chabot เป็นกลไกอย่างหนึ่งในการพัฒนาระบบการบริการลูกค้าให้ดียิ่งขึน้ 
สามารถแขง่ขนัได้ในภาคอตุสาหกรรมการเงินการธนาคาร 

นบัตัง้แต่ธนาคารต่างๆ ได้อนุวัตโปรแกรม Chatbot เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการแก่ลกูค้า                
มาระยะเวลาหนึ่งแล้ว แต่ยงัไม่มีการศึกษาถึงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และพฤติกรรมการใช้โปรแกรม 
Chatbot ว่าสง่ผลอย่างไรต่อระดบัความพึงพอใจของลกูค้า ผู้วิจยัจึงประสงค์จะศึกษาในประเด็นดงักลา่ ว
ของธนาคารในประเทศไทย 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 

 การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อ ก) ประเมินประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พฤติกรรมการใช้โปรแกรม 
Chatbot และ ข) พฒันาตวัแบบความสมัพนัธ์ของตวัแปรที่เก่ียวข้องที่น าไปสูค่วามพึงพอใจในการใช้งาน
โปรแกรม Chatbot ธนาคาร ผา่นมมุมองของลกูค้าธนาคารซึง่เป็นผู้ใช้โปรแกรม 

 

แนวคิดและทฤษฎีที่เป็นพืน้ฐานของการวิจัย 

1) แนวคิดของโปรแกรม Chatbot 
 Chatbot คือ ซอฟต์แวร์ปัญญาประดิษฐ์ที่สามารถจ าลองการสนทนาระหว่างโปรแกรมกบัผู้ ใช้งาน
ผา่นแอปพลเิคชนัการสง่ข้อความ หรือ เว็บไซต์ อาจกลา่วได้ว่า โปรแกรม Chatbot คือการสื่อสารที่ทนัสมยั
ระหว่างมนุษย์กับเคร่ืองจักรโดยใช้เทคโนโลยีการประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural Language 
Processing-NLP) เพื่อก าหนดค าตอบให้แก่ค าถามที่ผู้ใช้สอบถาม (Expert System, 2019) 

 กลไกการท างานของ Chatbot ประกอบด้วย (Expert System, 2019) 

1. ความเข้าใจเจตนาการใช้งานของผู้ใช้และสามารถดงึข้อมลูที่เก่ียวข้องกบัค าถามที่ผู้ ใช้ต้องการ
ค าตอบ 

2. การให้ค าตอบแก่ผู้ใช้ด้วยถ้อยค าตอบที่ถกูต้องเหมาะสม ค าตอบมีที่มาจาก 
 2.1 ข้อความที่ก าหนดไว้ให้ตอบ 
 2.2 ข้อความที่ดงึมาจากฐานความรู้ตา่งๆ 
 2.3 บริบทของข้อความที่เป็นศพัท์สมัพนัธ์กบับริบทอื่นๆ ที่ก าหนดไว้แล้ว 
 2.4 ข้อมลูที่เก็บไว้ในระบบฐานข้อมลูขององค์กร 
 2.5 ค าถามที่ไม่มีในระบบฐานความรู้ แต่ผู้ ใช้สอบถามเข้ามาในระบบ ท าให้ Chatbot             

ได้เรียนรู้ค าถามดงักล่าวพร้อมค้นหาค าตอบ และบนัทึกค าถาม-ค าตอบไว้ในระบบเพื่อพร้อมดึงมาใช้ใน
อนาคต 

2) ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้โปรแกรม Chatbot 

 ผู้วิจยัได้สงัเคราะห์งานวิจยัในตา่งประเทศจ านวนหนึ่งพบว่าปัจจยัด้าน ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
และ พฤติกรรม ท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้ Chatbot มีดงันี ้(ตารางที่ 1) 
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ตารางที่ 1 ปัจจยัด้าน ประสทิธิภาพ ประสทิธิผล และ พฤติกรรม ท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้ Chatbot 

ปัจจยัที่มีผลตอ่ความพงึ

พอใจในการใช้งาน

โปรแกรม Chatbot Vy
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ความเร็วในการตอบโต้
ระหวา่ง Chatbot กบัลกูค้า 

         

ความสามารถของ 
Chatbot ในการให้ค าตอบ
เก่ียวกบัแนวทางการแก้ไข 
ปัญหาของลกูค้า  

       

 

 

ความสามารถของ 
Chatbot ในการรับมือกบั
ค าถามที่ไมค่าดคิดและ
สามารถควบคมุเหตกุารณ์
ดงักลา่วได้  

       

 

 

การก าหนดฟังก์ชนัท่ี
เหมาะสมให้แก่ลกูค้า  

         

การมีปฏิสมัพนัธ์ที่เป็น
ธรรมชาติระหวา่ง Chatbot 
กบัลกูค้า 

       
 

 

ความสามารถของ 
Chatbot ในการตอบ
ค าถามเฉพาะทาง 

       
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ปัจจยัที่มีผลตอ่ความพงึ

พอใจในการใช้งาน

โปรแกรม Chatbot Vy
as
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การสงัเคราะห์ข้อความได้
อยา่งถกูต้องของ Chatbot 

         

ความราบร่ืนในการสนทนา
ระหวา่ง Chatbot กบัลกูค้า 

    
     

Chatbot มีวิธีการใช้งานท่ี
ง่ายและไมซ่บัซ้อน 

         

ความสามารถของ 
Chatbot ในการรับรู้
รูปแบบค าถาม-ค าตอบ
อยา่งหลากหลาย  

    

     

การใช้ภาษาได้อยา่ง
ถกูต้องของ Chatbot 

         

พฤติกรรมการใช้งาน 
Chatbot 

         

 
 

ขอบเขตการวิจัย 

ก) ขอบเขตด้านแนวคิดและทฤษฎีที่เป็นพืน้ฐานของการวิจัย ได้แก่ แนวคิดในการประเมิน
ประสิทธิภาพของ Chatbot (Vyas, 2017; Morrissey & Kirakowski, 2013; Staven, 2017)                        
แนวคิดในการประเมินประสิทธิผลของ Chatbot (Morrissey & Kirakowski, 2013; Kuligowska, 2015; 
Koksal, 2017; Eeuwen, 2017; Cohen & Lane, 2016; Wallace, 2003)  แนวคิดในการประเมิน                     
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ความพึงพอใจในการใช้ Chatbot (Ramos, 2017; Meira & Canuto, 2015; Eeuwen, 2017; Miner, 
Milstein, Schueller, Hegde, Mangurian, & Linos,  2016) และแนวคิดในการประเมินพฤติกรรมการใช้ 
Chatbot (Jarrett, 2018) 

ข) ขอบเขตด้านประชากรการวิจยั ได้แก่ ลกูค้าของธนาคารในประเทศไทย ท่ีมีประสบการณ์การใช้ 
Chatbot ผา่น Facebook Messenger  

ค) ขอบเขตด้านตัวแปรการวิจัย ได้แก่ ก) ตัวแปรพยากรณ์ ประกอบด้วย ประสิทธิภาพ                      
ของ Chabot ประสิทธิผลของ Chatbot และพฤติกรรมการใช้ Chatbot และ ข) ตวัแปรเกณฑ์ ประกอบด้วย 
ความพงึพอใจในการใช้ Chatbot 

 

กรอบการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง ผู้วิจยัได้พฒันากรอบแนวคิดของการวิจยั ดงันี ้
(รูปท่ี 1) 

 
 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดของการวจิยั 
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 จากกรอบการวิจยั มีตวัแปรยอ่ยรวมทัง้สิน้ 32 ตวัแปร ดงันี ้ 

 
 

รูปท่ี 2 ค าอธิบายตวัแปรตามกรอบแนวคิดของการวจิยั 

 

สมมติฐานการวิจัย  

 ประกอบด้วย 3 กลุ่มสมมติฐาน แต่ละกลุ่มประกอบด้วย 5 สมมติฐานย่อยรวมทัง้สิน้ 15 
สมมติฐาน ดงันี ้
 

H1:  ประสิทธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการใช ้Chatbot 

H1.1:  ประสิทธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัการมีสว่นร่วมของ Chatbot ในการตัง้ค าถาม
ไปพร้อมๆ กบัผู้ใช้ด้วยการโต้ตอบกนัไป-มา  

H1.2: ประสทิธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัการรับรู้ทางอารมณ์ของผู้ใช้ขณะก าลงัใช้งาน 
H1.3: ประสทิธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความรู้สกึเป็นมิตรในขณะท าธุรกรรม  
H1.4 :ประสิท ธิภาพของ Chatbot มีอิท ธิพลต่อระดับความเ ช่ือมั่น  ความปลอดภัย  แ ละ                        

ความเป็นสว่นตวัของผู้ใช้งาน 
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H1.5: ประสทิธิภาพของ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความนา่เช่ือถือของข้อมลู 

H2: ประสิทธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการใช้ Chatbot 

H2.1: ประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลตอ่การมีสว่นร่วมของ Chatbot ในการตัง้ค าถาม
ไปพร้อมๆ กบัผู้ใช้ด้วยการโต้ตอบกนัไป-มา   

H2.2: ประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัการรับรู้ทางอารมณ์ของผู้ใช้ ขณะก าลงั
ใช้งาน 

H2.3: ประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความรู้สกึเป็นมิตรในขณะท าธุรกรรม  
H2.4: ประสิทธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัความเช่ือมัน่ ความปลอดภยั และ 

ความเป็นสว่นตวัของผู้ใช้งาน 
H2.5: ประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความนา่เช่ือถือของข้อมลู 

H3: พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความพงึพอใจในการใช้ Chatbot 

H3.1: พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลต่อการมีส่วนร่วมของ Chatbot ในการตัง้ค าถาม                    
ไปพร้อมๆ กบัผู้ใช้ด้วยการโต้ตอบกนัไป-มา   

H3.2: พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัการรับรู้ทางอารมณ์ของขณะก าลงัใช้งาน 
H3.3: พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความรู้สกึเป็นมิตรในขณะท าธุรกรรม 
H3.4:พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดับความเช่ือมั่น ความปลอดภัย และ                   

ความเป็นสว่นตวัของผู้ใช้งาน 
H3.5   พฤติกรรมการใช้ Chatbot มีอิทธิพลตอ่ระดบัความนา่เช่ือถือของข้อมลู 

 
เคร่ืองมือวิจัย 

 ผู้ วิจัยพัฒนาแบบสอบถามเพื่ อใ ช้ เ ป็นเค ร่ืองมือในการเ ก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่าง                          
โดยมีผู้ ทรงคุณวุฒิ 5 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรงทัง้เชิงโครงสร้างและเนือ้หา ผลการพิจารณา                       
จากผู้ทรงคุณวุฒิ ผู้ วิจัยได้น าไปค านวณหาค่าเฉลี่ยพบว่ามีค่าเฉลี่ยรวมทัง้ฉบบัเท่ากับ .95 และเกิน .5                      
ในทกุข้อค าถามหมายความว่าแบบสอบถามนีม้ีความเที่ยงตรงทัง้ในเชิงเนือ้หาและโครงสร้างจากนัน้ผู้วิจยั
ได้น าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตวัอย่าง 30 คนที่ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างในการวิจัย แล้วน าค าตอบ                         
ไปค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่นหรือสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค (Cronbach, 1951)                         
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ได้ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.724 นั่นคือ แบบสอบถามมีความเช่ือมั่นในระดับสูง (Garrett, 1979)                         
สามารถน าไปเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งของการวิจยัในครัง้นีไ้ด้ 

 

 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่างและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรของการวิจยัในครัง้นีค้ือลกูค้าของธนาคาร ที่มีประสบการณ์ใช้ Chatbot เป็นช่องทาง             
ในการติดต่อกับธนาคาร ซึ่งในที่นี ไ้ม่สามารถระบุจ านวนที่แน่ชัดได้ ผู้ วิจัยจึงใช้สูตรในการก าหนด                    
ขนาดตวัอย่างของ Cochran (1977) ได้จ านวนตวัอย่าง 385 คน ผู้วิจัยใช้วิธีสุม่แบบมีความน่าจะเป็น 
(Probability Random Sampling) โดยมีกลไกการคดักรองผู้ เข้าร่วมวิจยั กลา่วคือผู้ เข้าร่วมวิจยัจะถกูสุ่ม             
ให้ตอบแบบสอบถามด้วยการสุม่อย่างมีระบบ (Systematic Random Sampling) โดยผู้วิจยัสุม่เลือกพืน้ที่                     
ในกรุงเทพมหานคร 1 พืน้ที่ ด้วยการจับสลาก ได้พืน้ที่เขตปทุมวัน จากนัน้ส ารวจว่าในพืน้ที่ดังกล่าว                      
มีธนาคารใดบ้างตัง้อยู่ในเขตพืน้ที่นัน้ จากนัน้เลือกสุ่มด้วยการจับสลากได้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ผู้วิจยัแจกแบบสอบถามไปยงักลุม่ตวัอย่าง ณ ประตทูางเข้าธนาคารกรุงศรีอยธุยา โดยทกุๆ คนที่ 
5 ของลกูค้าที่เดินเข้ามาใช้บริการของธนาคารจะถกูสุม่ให้ท าตอบแบบสอบถาม 

 
ข้อค้นพบจากการวิจัย 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 57.7) มีอายุ 36-40 ปี (ร้อยละ 29.9)                  
เป็นพนกังานเอกชน (ร้อยละ 82.6) มีรายได้ มากกว่า 300,000 บาท แต่ไม่เกิน 500,000 บาทต่อปี (ร้อยละ 
33.2) สว่นใหญ่ใช้บริการโปรแกรม Chatbot ของธนาคารเพื่อสอบถามข้อมลูบริการด้านการท าธุรกรรมผ่าน 
Mobile Banking Application (ร้อยละ 83.4) รองลงมาคือ บตัรเครดิต (ร้อยละ 74.8) และน้อยที่สดุคือ 
ร้องเรียน (ร้อยละ 7.0) 

ผู้ วิจัยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุในการทดสอบสมมติฐานเพื่อพัฒนาตั วแบบ                     
ของประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และพฤติกรรมการใช้ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานโปรแกรม 
Chatbot ข้อมลูที่เก็บรวบรวมมาจากกลุ่มตวัอย่าง ผู้ วิจัยได้น ามาทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นของการใช้สถิติ
การวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นแบบพห ุตามเกณฑ์ดงัตอ่ไปนี ้(Osborne & Waters, 2002)  
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 1. ตรวจสอบความสมัพนัธ์ภายในของข้อมลู โดยพิจารณาจากค่า Durbin-Watson ซึ่งค่าที่ได้จาก
การทดสอบต้องอยูร่ะหวา่ง 1.5-2.5 จึงจะถือวา่ข้อมลูไมม่ีความสมัพนัธ์ภายในตนเอง 

 2. ตรวจสอบสภาวะร่วมของตวัแปรพยากรณ์ โดยพิจารณาจากค่าไอเก้น (Eigen) ของตวัแปร
พยากรณ์ ซึง่จะต้องไมเ่กิน 10 หมายถึง ตวัแปรพยากรณ์ไมม่ีความสมัพนัธ์กนัเอง 

 3. ตรวจสอบการแจกแจงปกติของความคลาดเคลื่อนที่เกิดจากการพยากรณ์ ซึ่งจะต้องมีค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 0  

 4. ทดสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นระหว่างตวัแปรพยากรณ์ต่างๆ กับตวัแปรเกณฑ์โดยพิจารณา              
จากค่าความน่าจะเป็น (p-value) ซึ่งจะต้องมีค่าน้อยกว่า .05 จึงจะถือว่าตวัแปรพยากรณ์มีความสมัพนัธ์   
เชิงเส้นกบัตวัแปรเกณฑ์ 

 5. ตรวจสอบคา่ความคลาดเคลือ่นท่ีเกิดจากการพยากรณ์ โดยพิจารณาจากคา่ความคลาดเคลื่อน 
ที่มีการแจกแจงปกติ มีคา่เฉลีย่เทา่กบั 0 และมีความแปรปรวนคงที่ 

 

 ผลการทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นดงักลา่ว แสดงรายละเอียดในตารางที่ 2  
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จากตารางที่ 2 จะเห็นวา่ทกุสมมติฐานเป็นไปตามข้อตกลงเบือ้งต้นในการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้น
แบบพหุ ผู้ วิจัยจึงทดสอบสมมติฐานดังกล่าวด้วยสถิติการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ได้ผลลพัธ์               
ดงัตารางที่ 3 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐาน ให้ผลลัพธ์เป็นตัวแบบอิทธิพลของ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และ 
พฤติกรรมตอ่ความพงึพอใจการใช้งาน Chatbot รวมทัง้สิน้ 15 ตวัแบบ (ตารางที่ 3) 
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จากตารางที่ 3 จ าแนกตวัแบบอิทธิพลเป็น 3 กลุม่ ดงันี ้

 

กลุ่มที่ 1  ตัวแบบอิทธิพลของประสิทธิภาพ Chatbot ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (H1.1-H1.5) 

ตวัแบบในกลุ่มนีท้ี่มีขนาดอิทธิพลสงูสุดคือตวัแบบที่  H1.1 (R
2 = .33) มีความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน  ±.65  อธิบายได้ว่าเมื่อ   ก) โปรแกรม Chatbot ที่มีฟังก์ชนัที่ประกอบด้วยปุ่ ม สญัลกัษณ์ และ
ลิงก์ต่างๆ (EF7)   ข) โปรแกรม Chatbot สามารถตอบโต้กับผู้ ใช้ได้แบบทนัที (EF1)  และ ค)โปรแกรม 
Chatbot สามารถตอบค าถามเก่ียวกบัธุรกรรมของธนาคารได้ทกุค าถาม (EF3) มีคา่เทา่กบั 0 การมีสว่นร่วม
ของ Chatbot ในการตัง้ค าถามไปพร้อมๆ กบัผู้ ใช้ด้วยการโต้ตอบกันไป-มา (SF1) จะมีค่าเพิ่มขึน้ 1.078            
เมื่อ  EF7, EF1 และ EF3 เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะท าให้การมีสว่นร่วมของ Chatbot ในการตัง้ค าถามไปพร้อมๆ 
กบัผู้ใช้ด้วยการโต้ตอบกนัไป-มา (SF1) เพิ่มขึน้ .269, .270 และ .128 หนว่ย ตามล าดบั 

เมื่อพิจารณาตวัแปรที่ปรากฏในตวัแบบกลุม่ที่ 1 นี ้จะพบว่า EF7 (โปรแกรม Chatbot ที่มีฟังก์ชนั     
ที่ประกอบด้วยปุ่ ม สญัลกัษณ์ ลงิก์ต่างๆ) EF4 (โปรแกรม Chatbot สามารถให้ค าตอบผู้ ใช้ได้แม้ไม่เก่ียวกบั
ธุรกรรมของธนาคาร) และ EF1 (โปรแกรม Chatbot สามารถตอบโต้กับผู้ ใช้ได้แบบทนัที) ปรากฏอยู่ใน
เกือบจะทกุตวัแบบ 
 

กลุ่มที่ 2  ตัวแบบอิทธิพลของประสิทธิผล Chatbot ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (H2.1-H2.5) 

 ตวัแบบมีขนาดอิทธิพลสงูสดุในกลุ่มที่ 2 นี ้คือตวัแบบที่ H2.3 (R
2 = .43) มีความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน ±.70 อธิบายได้ว่าเมื่อ ก) โปรแกรม Chatbot สามารถตอบค าถามได้เสมือนหนึ่งเป็นพนกังาน
จริงๆ (EC1)  ข) โปรแกรม Chatbot สามารถตอบค าถามได้เสมือนหนึ่งเป็นผู้ เช่ียวชาญ (EC3) ค) Chatbot 
สามารถรับรู้ค าถามในหลากหลายรูปแบบ (EC7) ง) โปรแกรม Chatbot มีการจัดล าดับความส าคัญ                 
ของข้อค าถามและค าตอบ (EC5) จ) โปรแกรม Chatbot สามารถเข้าถึงได้ผ่านหลายแพลตฟอร์ม (EC9) 
และ ฉ) โปรแกรม Chatbot สามารถใช้ภาษาได้อย่างเหมาะสม (EC10) มีค่าเท่ากบั 0 ความรู้สกึเป็นมิตร
ในขณะท าธุรกรรม (SF3) จะมีค่าเพิ่มขึน้ .776 เมื่อ EC1, EC3, EC7, EC5 และ EC10 เพิ่มขึน้ 1 หน่วย                 
จะท าให้ SF3 เพิ่มขึน้ .328, .177, .167, .103 และ .191 หนว่ย ตามล าดบั เมื่อ EC9 ลดลง 1 หน่วยจะท าให้ 
SF3 ลดลง .185 หนว่ยตามล าดบั 
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 เมื่อพิจารณาตวัแปรทัง้หมดที่ปรากฏในกลุม่ที่ 2 นีจ้ะพบว่า EC1 (โปรแกรม Chatbot สามารถ
ตอบค าถามได้เสมือนหนึ่งเป็นพนกังานจริง) ปรากฏอยู่ในเกือบจะทกุตวัแบบ รองลงมาคือ EC7 (โปรแกรม 
Chatbot สามารถรับรู้ค าถามในหลากหลายรูปแบบ) 

กลุ่มที่ 3  ตัวแบบอิทธิพลของพฤติกรรมการใช้ Chatbotต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (H3.1-H3.5) 

 ตวัแบบที่มีขนาดอิทธิพลสงูสดุคือตวัแบบที่ H3.2 (R
2 = .33) มีความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน ±.83 

อธิบายได้ว่าเมื่อ ก) ต้องการสร้างปฏิสมัพนัธ์ที่ดีกบัธนาคาร (BH3) ข) ต้องการการแก้ไขเก่ียวกบัธุรกรรม 
(BH1)  ค) ยตุิการใช้งาน Chatbot (BH8) และ ง) สนทนากบัผู้ที่เก่ียวข้อง Chatbot (BH9) มีค่าเท่ากบั 0 
ระดบัการรับรู้อารมณ์ของผู้ใช้ Chatbot (SF2) จะมีคา่เพิ่มขึน้ เมื่อ BH3, BH1 และ BH8 เพิ่มขึน้ 1 หนว่ย จะ
ท าให้ SF2 เพิ่มขึน้ .372,  .217 และ .263 หน่วย ตามล าดบั เมื่อ BH9 ลดลง 1 หน่วย จะท าให้ SF2 ลดลง 
1.62 หนว่ย ตามล าดบั 

 เมื่อพิจารณาตวัแปรที่ปรากฏในกลุม่ที่ 3 นีโ้ดยรวม จะพบว่า BH3 (ต้องการสร้างปฏิสมัพนัธ์ที่ดี  
ตอ่ธนาคาร) ปรากฏอยูใ่นทกุตวัแบบ รองลงมาคือ BH1 (ต้องการการแก้ไขเก่ียวกบัธุรกรรม) ซึง่ปรากฏอยู่ใน
เกือบจะทกุตวัแบบ 

 
อภปิรายผลการวิจัย 

ผลการทดสอบสมมติ ฐานในกลุ่มตัว แบบของประสิท ธิภาพของ โปรแกรม  Chatbot                               
ต่อความพึงพอใจ บ่งชีว้่าโปรแกรม Chatbot ที่ประกอบด้วยฟังก์ชนัในลกัษณะ ปุ่ ม สญัลกัษณ์ ลิงก์ต่างๆ 
(EF7) สง่ผลตอ่ความพงึพอใจในทกุประเด็น ยกเว้นการรับรู้อารมณ์ของผู้ ใช้ Chatbot (SF2) ทัง้นีเ้ป็นเพราะ                     
การใช้ฟังก์ชนันัน้เป็นตวัช่วยเหลอืผู้ใช้ในลกัษณะ ปุ่ ม สญัลกัษณ์ หรือ ลงิก์ ท่ีไม่ใช่การพิมพ์จึงท าให้การรับรู้
อารมณ์นัน้ไม่สามารถรู้ได้ ข้อค้นพบนีส้อดคล้องกบัข้อค้นพบของ Jain, Kumar, Kota & Patel (2018)               
ที่ชีว้่าการมีปุ่ มต่างๆ ให้เลือกใช้งานจะช่วยประหยัดเวลาในการค้นหาข้อมูลเพื่อได้ค าตอบตาม ต้องการ 
นอกจากนี ้การที่โปรแกรม Chatbot ยงัสามารถตอบค าถามที่ไม่เก่ียวข้องกบัธุรกรรมของธนาคารได้ (EF4) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในทุกประเด็น ยกเว้นการมีส่วนร่วมในการตัง้ค าถามและค าตอบไปพร้อมๆ                    
กับผู้ ใช้งาน (SF1) ทัง้นีเ้ป็นเพราะ Chatbot ควรจะสามารถตอบค าถามที่ไม่เก่ียวข้องกับธนาคารได้                      
เพื่อท่ีจะสามารถสือ่สารกบัผู้ใช้ได้ตอ่เนื่อง ซึง่สอดคล้องกบัข้อค้นพบของ Chung, Ko, Joung & Kim (2018) 
ที่วา่การท่ี Chatbot มีค าตอบที่หลากหลายและถกูต้องจะท าให้ผู้ใช้พงึพอใจ  
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ผลการทดสอบสมมติฐานในกลุม่ตวัแบบของประสทิธิผลของโปรแกรม Chatbot ตอ่ ความพงึพอใจ 
บ่งชีว้่า โปรแกรม Chatbot ควรจะสามารถตอบค าถามได้เหมือนเป็นพนักงานจริงๆ (EC1) ส่งผลต่อ                 
ความพงึพอใจในทกุประเด็น ซึง่สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Xu, Liu, Guo, Sinha & Akkiraju (2017) ที่ว่า 
Chatbot สามารถเรียนรู้แบบเชิงลึกเพื่อให้สามารถสนทนาได้เหมือนมนุษย์ นอกจากนี ้การที่โปรแกรม 
Chatbot สามารถรับรู้ค าถามในหลากหลายรูปแบบ (EC7) ส่งผลต่อความพึงพอใจทุกประเด็น ยกเว้น                
การมีส่วนร่วมในการตัง้ค าถามและค าตอบไปพร้อมๆ กับผู้ ใช้ (SF1) ทัง้นีเ้ป็นเพราะ โปรแกรม Chatbot               
อาจไม่สามารถรับรู้ค าถามได้มากเนื่องจากไม่มีค าถามในระบบที่มากพอ ซึ่งสอดคล้องกับข้อค้นพบของ 
Lalwani, Bhalotia, Pal, Bisen & Rathod (2018) ที่ว่า การสร้างระบบสนทนาควรมีการรับรู้ค าที่เก่ียวข้อง
กบัค าถามที่ผู้ใช้ถามให้หลากหลายค ามากขึน้ เพื่อท่ีจะสามารถดงึข้อมลูมาตอบค าถามผู้ใช้ได้อยา่งถกูต้อง 

ผลการทดสอบสมมติฐานในกลุ่มตัวแบบของพฤติกรรมการใช้ โปรแกรม Chatbot ต่อ                            
ความพึงพอใจ บ่งชีว้่า การสร้างปฏิสมัพนัธ์กบัธนาคาร (BH3) สง่ผลต่อความพึงพอใจในทกุประเด็น และ 
ความต้องการแก้ไขรายการเก่ียวกับธุรกรรม (BH1) ส่งผลต่อความพึงพอใจในเกือบจะทุกประเด็น ยกเว้น 
ประเด็นความเช่ือมั่น ความปลอดภยั และ ความเป็นส่วนตัว ของผู้ ใช้งาน (SF4) ทัง้นีเ้ป็นเพราะบริการ                   
ของธนาคารที่มีอยู่มีความมั่นคงปลอดภัยอยู่แล้ว ผู้ ใช้มีความเช่ือใจในระบบเดิมของธนาคารอยู่แล้ว                    
ซึ่งสอดคล้องกับข้อค้นพบของ Kaczorowska-Spychalska (2019)  ที่ ว่า  Chatbot คือช่องทางใหม่                          
ในการสร้างปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้ใช้ เป็นเคร่ืองมือใหมท่ี่เพิ่มความสะดวกให้แก่ผู้ ใช้ และเข้าใจ
ในสิง่ที่ผู้ใช้ต้องการและให้ค าตอบได้  
 

ข้อเสนอแนะการน าผลการวิจยัไปประยุกต์ใช้ 

 ธนาคารสามารถน าตัวแบบอิทธิผลของทัง้  15 ตัวแบบไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์                     

ได้อยา่งเหมาะสมตามข้อเสนอแนะดงันี ้ 

1. ด้านประสิทธิภาพ 
1.1 ควรจะเพิ่ม ฟังก์ชนั ปุ่ ม สญัลกัษณ์ และลิงก์ต่างๆ เพื่อเป็นทางเลือกและเป็นเคร่ืองมือเพื่อให้

ผู้ใช้ใช้งานโปรแกรม Chatbot ได้ง่ายขึน้นอกเหนือจากการพิมพ์โต้ตอบอยา่งเดียว 
1.2 ควรจะมีการสอนโปรแกรม Chatbot อยู่สม ่าเสมอให้สามารถเข้าใจค าถามได้ทุกประโยค                     

แม้วา่จะไมเ่ก่ียวข้องกบัธนาคารเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีตอ่ผู้ใช้  
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2. ด้านประสิทธิผล  
 2.1 ควรจะพัฒนา Chatbot ให้ใช้ภาษาที่เป็นธรรมชาติให้มากขึน้ เพราะจะท าให้ผู้ ใช้รู้สึก                
เหมือนก าลงัติดตอ่อยูก่บัพนกังานจริง  
 2.2 ควรมีการสอน Chatbot ให้รับรู้ค าถามในเชิงลึกมากขึน้เพื่อที่จะสามารถรับมือกบัค าถาม                 

ได้หลายรูปแบบ 

3. ด้านพฤติกรรม  
 3.1 ธนาคารควรพฒันาแนวทางการแก้ไขปัญหาเก่ียวกบัธุรกรรมทกุชนิดผา่นโปรแกรม Chatbot 
 3.2 ธนาคารควรสร้างปฏิสมัพนัธ์ที่ดีกบัผู้ ใช้ผ่านโปรแกรม Chatbot เพื่อให้ผู้ ใช้มีปฏิสมัพนัธ์กับ
ธนาคารอยา่งสม ่าเสมอ 
 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยในอนาคต 

1. ควรศึกษาการใช้โปรแกรม Chatbot ให้ครอบคลมุทุกสถาบนัการเงินเพื่อให้ทราบภาพรวม                 

ในระดบัประเทศ 

2. ควรศึกษาการเปรียบเทียบตวัแบบอิทธิพลของโปรแกรม Chabot ต่อความพึงพอใจของลูกค้า

สถาบนัการเงินในประเทศ เพื่อพฒันาเป็นตวัแบบมาตรฐาน 

 

-------------------------------------------------------------- 
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บทคดัย่อ 

งานวิจยันีไ้ด้ศกึษาเก่ียวกบัการน ากรอบปฏิบตัิงาน ITIL มาประยกุต์ในงานรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้อง

ด้านการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) (ทอท.) เพื่อให้

กระบวนการจดัการคณุภาพการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นระบบ  
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มีประสิทธิภาพและเป็นไปตามแนวทางการปฏิบตัิสากลของ ITIL โดยเฉพาะงานรับแจ้งปัญหา

ข้อขัดข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร กระบวนการวิจัยเป็นการศึกษา                  

การประยกุต์ใช้กรอบ ITIL ในงานรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดยเน้นที่

กระบวนการบริการ เนื่องจากเป็นกระบวนการเก่ียวข้องกับงานรับแจ้งปัญหาข้อขัดข้องด้านการใช้งาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ และเน้นท่ีการรับแจ้ง Incident และมีการท า Workshop รับแจ้งปัญหาจากผู้ ใช้บริการ 

ผ่านช่องทางระบบอิเล็กทรอนิกส์โดยใช้โปรแกรม Smart Service ITIL ท าการทดสอบการใช้งานโปรแกรม    

กบักระบวนการ Incident Management ซึง่จากการทดสอบโดยการประยกุต์โปรแกรม Smart Service ITIL 

พบว่าสามารถตรวจสอบการแจ้งปัญหาและดขู้อมลูย้อนหลงัได้ ท าให้ปัญหาถูกสง่ไปยงัผู้แก้ไขได้ถกูต้อง 

ผู้ รับแจ้งปัญหา (Service Helpdesk) สามารถค้นหาวิธีการแก้ไขปัญหาที่ได้เคยมีการบนัทึกไว้ก่อนหน้านี ้

แล้วท าการแก้ไขได้ทันที จึงน าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว เป็นการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ                          

ในการให้บริการ ท าให้ผู้ใช้งานเกิดความพงึพอใจมากยิ่งขึน้ 

ค าส าคัญ: กรอบการปฏิบตัิงาน  ผู้ รับแจ้งปัญหา  การจดัการเหตกุารณ์  ข้อตกลงระดบัการบริการ 

 

Abstract 

This research studies ITIL framework to apply for IT Helpdesk Services of Airport of Thailand Plc. 

(AOT) in order to proceed the management of service quality systematically and effectively. 

Especially IT Helpdesk Service Management, the management should comply with international 

standard of ITIL. In the research process, ITIL framework is applied to the process of receiving 

ICT user’s problems, emphasizing on the Service Operation Process and the Incident Receiving 

Process. The research also conducts the workshop to receive ICT users’ calls via the electronic 

system called Smart Service ITIL Program. Then, the program is tested with Incident Management 

Process. After testing the applied program, it could be found that the problems are possible to 

verify and review their historical data. This cause the problems deliver to the person who could 
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find the solution to the problems. IT Helpdesk could search the recorded solutions which used to 

solve the problems in the past and could solve the problems that are similar occurrences 

immediately. This way, the problems will be solved faster and it will make the users more 

satisfied. 

Keyword: ITIL framework, Incident management, Service help desk, SLA 

 

บทน า 

ในปัจจุบนัองค์กรต่าง ๆ มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยสนบัสนุนกระบวนการท างาน  

ขององค์กร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจของ การบริหารจดัการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น 

การจดัการการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Service Management - ITSM) 

แก่ผู้ใช้งานภายในองค์กรเป็นสิง่ส าคญั ท าให้ผู้ใช้งานสารสนเทศภายในองค์กรสามารถปฏิบตัิงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ กรอบการปฏิบตัิงานส าหรับการจัดการกระบวนการเทคโนโลยีสารสนเทศที่เป็นที่นิยม คือ 

กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL (Information Technology Infrastructure Library: ITIL Framework) (ปริญญา 

หอมอเนก, 2554) ได้น าเสนอแนวทางปฏิบัติ (Guideline) ที่เน้นวิธีปฏิบตัิที่ดีที่สดุหรือ Best Practices               

เพื่อปรับปรุงกระบวนจัดการการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ( IT Service Management Process)               

ขององค์กรให้มีประสทิธิภาพสงูสดุ 

ที่ผ่านมาได้มีงานวิจัยที่ศึกษาการน ากรอบการปฏิบัติงาน ITIL มาประยุกต์ในการบริหารจัดการ                

การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศในหลายองค์กร ไมว่า่จะเป็นบริษัทเอกชน สถานพยาบาลของรัฐ หรือ

ธุรกิจธนาคาร วีรคปุต์ คงเจริญ (2558) มีการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาเป็นเคร่ืองมือในการจดัการกบั

ปัญหาของบริษัทเอกชน เช่น การจัดเก็บข้อมูลและการท างานที่ซ า้ซ้อน ท าให้มีพัฒนาและปรับปรุง              

การปฏิบตัิงานให้มีคณุภาพและมีประสิทธิภาพมากขึน้ ท าให้มีการประสานงานระหว่างการรับแจ้งปัญหา 

การแก้ปัญหา และการให้บริการ ส าหรับในองค์กรสถานพยาบาลของรัฐ ไกรฤทธ์ิ ปานเจริญ (2556)                    

ได้ศึกษาการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาใช้กับงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของสถานพยาบาล                  
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โดยทดลองกระบวนการท างานผ่านซอฟต์แวร์ IBM Tivoli Service Request Manager มีการจ าลอง

เหตกุารณ์การให้บริการของงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของสถานพยาบาล ได้แก่ การปฏิบตัิตามค าขอ 

(Request Fulfillment) การจัดการเหตุการณ์ (Incident Management) การจัดการปัญหา (Problem 

Management) และการเรียกดรูายงาน (Reporting) ผลการทดลอง พบว่าการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL 

เข้ามาใช้ในงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการได้ ในธุรกิจโรงแรม 

ณฐัธยาน์ พลูทรัพย์ (2556) ได้ศกึษาการประยกุต์กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL กบัการให้บริการฝ่ายซ่อมบ ารุง 

มีการใช้ซอฟต์แวร์ IBM Tivoli Service Request Manager ส าหรับการแจ้งขอให้บริการ การติดตาม               

ผลการท างาน และการออกรายงานผลการด าเนินงาน ผลการศึกษาพบว่า หลังจากที่มีการน ากรอบ                 

การปฏิบตัิงาน ITIL เข้ามาใช้ในองค์กร ท าให้ประสทิธิภาพของการให้บริการดีขึน้ เกิดการท างานที่เป็นระบบ 

ให้บริการได้รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ ร้องขอให้บริการ ส าหรับในธุรกิจธนาคาร ทรัพยสิทธ์ิ                  

เหลืองจารุโรจน์ (2556) ได้ประยุกต์ใช้กรอบปฏิบตัิงาน ITIL ในการสนบัสนุนงานเทคโนโลยีสารสนเทศ              

เน้นการแจ้งปัญหาการใช้งานและการขอความช่วยเหลือในระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศภายในธนาคาร 

โดยศึกษามาตรฐานการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศของธนาคารให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ               

ผ่านซอฟต์แวร์ IBM Tivoli Service Request Manager ต้องสามารถตรวจสอบ ติดตาม และประสาน               

การท างานไปยงับคุคลหรือกลุม่คนที่เก่ียวข้องได้ มีการก าหนด Work Flow การท างานในแต่ละเร่ือง และ           

มีการบนัทกึการท างานตา่งๆ ไว้ในระบบ เพื่อใช้เก็บเป็นองค์ความรู้ และตรวจสอบประสิทธิภาพการท างาน

ให้เป็นไปตาม Service Level Agreement (SLA) เพื่อน าไปเป็นข้อสรุปส าหรับการประเมินผลงานการ

ให้บริการได้ โดยวัดค่าจากเวลาที่แท้จริงในการท างาน ระดับความยากง่าย และความเร่งด่วนของงาน            

มีการจดัท ารายงาน รายเดือน รายปี เพื่อดสูถิติของ Service Request ที่เกิดขึน้  

นอกจากนีย้งัพบการประยกุต์กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาใช้ในงานรับข้อร้องเรียนของคอลเซ็นเตอร์ 

(พิมพ์ชนก ภกัดีคง, 2556) ซึ่งเดิมใช้การรับข้อร้องเรียนโดยการจดบนัทึกด้วยกระดาษ การจัดเก็บข้อมูล

กระจดักระจาย หลงัจากน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL เข้ามาปรับกระบวนการให้บริการงานรับข้อร้องเรียน 

ท าให้การจัดเก็บข้อมูล และการด าเนินงานเก่ียวกับการรับข้อร้องเรียนให้เป็นระบบ สามารถตรวจสอบ              

การปฏิบตัิงานได้ และสามารถน าปัญหาที่เก็บบนัทกึไว้มาวิเคราะห์ตอ่ได้ ในงานวิจยัของ ศิริสดุา สภุาวรรณ 

(2555) ได้น ากรอบมาตรฐาน ITIL เวอร์ชัน่ 2 มาประยกุต์ใช้ในการบริหารจดัการระบบสารสนเทศของบริษัท 
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ดีคอมพ์กรุ๊ป จ ากดั มีการร่วมกันท าข้อตกลงระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการ ให้เป็นไปตามแนวทางของ 

Service Level Agreement มีการบริหารความเสีย่งด้านการบริการ  

บริษัท ทา่อากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) หรือ ทอท. เป็นองค์กรที่มีการใช้งานเคร่ืองคอมพิวเตอร์

มากกว่า 3,000 เคร่ือง คุณภาพของการให้บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพ่วงมีผลกระทบ          

ต่อประสิทธิภาพของการปฏิบตัิงานของบคุลากร เมื่อเกิดการขดัข้องของคอมพิวเตอร์หรืออปุกรณ์ต่อพ่วง 

ผู้ ใช้งานจะท าการแจ้งปัญหาข้อขดัข้องผ่านทางโทรศพัท์ไปยงังานรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งาน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (Help desk) อย่างไรก็ดีการให้บริการของงาน Help Desk                       

ยงัไมม่ีการรวมศนูย์ แตม่ีการแบง่ขอบเขตพืน้ท่ีเป็น ส านกังานใหญ่ ทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ ทา่อากาศยาน

ดอนเมือง และท่าอากาศยานภูมิภาค ซึ่งท่าอากาศยานดอนเมือง และท่าอากาศยานภูมิภาค                            

จะมีเบอร์โทรศพัท์ติดตอ่กบั Help Desk แยกกนักบัทา่อากาศยานสวุรรณภมูิ ท าให้ผู้ ใช้งานเกิดความสบัสน 

และมีการแจ้งปัญหากบั Help Desk ผิดหมายเลข นอกจากนัน้เจ้าหน้าที่ Help Desk อาจยงัไม่มีความรู้                

และความเช่ียวชาญในงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้การวิเคราะห์ปัญหาเกิดความผิดพลาด 

ด าเนินการสง่ตอ่ปัญหาผิดพลาด เกิดความลา่ช้าในการแก้ไขปัญหา และผู้ใช้งานไมพ่งึพอใจในการให้บริการ

ของงานรับแจ้งปัญหาข้อขัดข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ดังนัน้                     

เพื่อให้การด าเนินงานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สารของ ทอท. สามารถให้บริการได้อยา่งตอ่เนื่อง

มีประสิทธิภาพ สามารถป้องกันปัญหาที่อาจจะเกิดขึน้จากการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ                         

และจากภยัคุกคามต่างๆ  มีการควบคุมคุณภาพการใช้บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ท าให้ผู้ ใช้บริการระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศทัง้ภายในและภายนอกองค์กร เกิดความเช่ือมัน่ จึงมีการประยกุต์กรอบการปฏิบตัิงาน 

ITIL ซึ่งเป็นแนวทางการปฏิบตัิสากลที่ได้รับการยอมรับในระดบันานาชาติมาเป็นกรอบในการบริหารงาน

จดัการกระบวนการเทคโนโลยีสารสนเทศขององค์กร  
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาการประยุกต์ใช้กรอบการปฏิบัติงาน ITIL ในการบริหารจัดการงานรับแจ้งปัญหา

ข้อขดัข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สารของ ทอท.  

2. เพื่อประยุกต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL เพื่อปรับปรุงกระบวนการการให้บริการในงานรับแจ้ง

ปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ของ ทอท. โดยเน้น   

ไปท่ีกระบวนการของการจดัการเหตกุารณ์ (Incident Management) 

3. เพื่อสร้างแนวทางในการ ปรับปรุงระบบการท างานในงานรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งาน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสือ่สารของ ทอท.  

 

การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

1. กรอบการปฏิบัติงาน ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 

ความหมายของกรอบปฏิบัติงาน (Information Technology Infrastructure Library)  ITIL                 

คือ กรอบการท างานด้านการให้บริการด้านไอทีท่ีได้รับการยอมรับวา่เป็น “Best Practice” เพราะได้รวบรวม

เอาแนวความคิดและเทคนิคการบริการด้านไอทีเข้าไว้ด้วยกนั ท าให้หลายองค์กรทัว่โลกนิยมน าไปใช้งาน 

เพื่อปรับปรุงการบริหารจัดการด้านการให้บริการ ให้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้ ส าหรับ ITIL เวอร์ชั่น 3                  

ได้เน้นวิธีการในเชิงปฏิบตัิที่ดีที่สดุ ซึ่งแบ่งออกเป็นหวัข้อหลกั 5 หวัข้อคือ 1) Service Strategy 2) Service 

Design 3) Service Transition 4) Service Operation  และ 5) Continual Service Improvement ซึ่ง

สามารถอธิบายรายละเอียดของ จิราพร ปัญญาธีระ, สภุาภรณ์ เกียรติสนิ, และอดิศร ลลีาสนัติธรรม. (2556) 

ดงันี ้

1.1. กลยุทธ์ในการน าเสนอและสนับสนุนการให้บริการ  (Service Strategy) เพื่อให้สอดคล้อง                      

ต่อความต้องการของลูกค้าหรือหน่วยงาน โดยน า เสนอด้านต้นทุน ด้านความคุ้ มค่า                          

ในการใช้บริการ และผลตอบแทนที่ลูกค้าจะได้รับจากการวางแผนและพัฒนา รวมถึง                        

การดแูลรักษา และการปรับปรุงแก้ไขกระบวนการการให้บริการ 
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1.2. กระบวนการในการออกแบบการให้บริการ (Service Design) ซึ่งรวมถึงการพฒันาการให้บริการ

และเอกสารให้สอดคล้องกับความต้องการการใช้บริการ หรือสอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง                  

ของระบบเทคโนโลยีที่พฒันาอยูต่ลอดเวลา ท าให้การบริการท่ีใช้งานนัน้มีความทนัสมยั 

1.3. กระบวนการสนบัสนนุการเปลี่ยนแปลงต่างๆ (Service Transition) ที่เกิดขึน้กบัธุรกิจองค์กรหรือ

ระบบงานสารสนเทศ นอกจากนัน้ยังรวมถึงการจัดการองค์ความรู้ การประเมินความเสี่ยง                 

การทดสอบก่อนการสง่มอบการให้บริการ 

1.4. การด าเนินการบริการกับผู้ ใช้งานโดยตรง (Service Operation) ในระหว่างวันที่ด าเนินการอยู่                     

จะมีการเฝ้าดเูพื่อท่ีจะหาจดุบกพร่อง และเฝ้าระวงัความผิดพลาดหรือความผิดปกติของระบบงาน 

IT นอกจากนีย้ังมีการบนัทึกเหตุการณ์ (Incident) และวิธีการแก้ปัญหาของเหตุการณ์นัน้และ            

เก็บรวบรวมปัญหาเหลา่นัน้ เพื่อน ามาวิเคราะห์หาทางป้องกนัไมใ่ห้เกิดซ า้ 

1.5. การพฒันางานด้านบริการเพื่อเป็นตวัผลกัดนังานบริการ (Continual Service Improvement: CSI) 

ให้มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ท าให้งานบริการด้านสารสนเทศมีประสิทธิภาพมาก

ขึน้  

 

2. การจัดการเหตุการณ์ (Incident Management) 

การจดัการเหตกุารณ์ เป็นกระบวนการจดัการกบัวงจรชีวิต (Life Cycle) ของเหตกุารณ์ (Incident) 

โดยรวมตัง้แต่การรับแจ้ง (Reception) การตอบรับ(Acknowledgement)การจัดกลุ่ม (Categorization)              

การตอบสนอง (Response) การบนัทกึ (Logging) การสงัเกตการณ์ (Monitor) และการติดตาม (Tracking) 

ในทกุๆ สว่นประกอบท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการเร่ิมกระบวนตัง้แต่การรับแจ้ง

ปัญหาของผู้ ใช้ จนกระทัง่การแก้ปัญหาส าเร็จและผู้ ใช้มีความพึงพอใจ (สทุธิชัย เปรมศิรินิรันดร์, 2561)              

การจัดการเหตุการณ์ หรือ Incident Management มีวัตถุประสงค์เพื่อกู้  แก้ไข หรือจัดการให้บริการ

เทคโนโลยีสารสนเทศที่เสียหายหรือท างานผิดปกติให้สามารถกลบัมาใช้งานให้เร็วที่สดุ ตามที่ก าหนดไว้              

ใน SLA ทัง้นีเ้พื่อให้เกิดผลกระทบที่เสยีหายตอ่องค์กรให้น้อยที่สดุ  

ในงานวิจัยของ สุทธิชัย เปรมศิรินิรันดร์ (2561) ได้สรุปหลกัการของ Incident Management                

ไว้วา่ เมื่อเกิด Incident จะต้องมีการรายงาน Incident และสถานะของ Incident อย่างทนัท่วงทีและถกูต้อง 
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การบันทึก Incident ที่เกิดขึน้ต้องท าทุกครัง้.Incident ทุกรายการจะถูกเก็บและจัดการภายใต้ระบบ                   

การจัดการที่เดียว (Single Management System) โดยมีการจ าแนกประเภทของ Incident อย่างมี

มาตรฐานทั่วทัง้องค์กร มีเกณฑ์ในการจัดล าดับความส าคัญ (Prioritizing) ของ Incident การบันทึก 

Incident ต้องมีการตรวจสอบ (Audit) อยา่งสม ่าเสมอเพื่อท่ีจะให้แนใ่จวา่ได้มีการบนัทกึและจ าแนกประเภท

อย่างถกูต้อง ส าหรับการแก้ไขปัญหา Incident จะต้องท าภายในช่วงเวลาที่ยอมรับได้ของธุรกิจนัน้ๆ เช่น 

ตามที่ระบุไว้ในข้อตกลงของระดบัการบริการ (SLA) ในเง่ือนไขการด าเนินการ หรือในสญัญา การจัดการ 

Incident จะค านงึถึงความพงึพอใจของผู้ใช้งานตลอดเวลา  

จากหลกัการของ Incident Management ดงักล่าว จึงน าไปสู่ขัน้ตอนของกระบวนการ Incident 

Management 7 ขัน้ตอน ดงัแสดงในรูปท่ี 1 โดยมีรายละเอียดดงันี ้ 

 ขัน้ตอนที่ 1 คือระบุและบันทึก Incident ซึ่งเป็นการรับรู้ปัญหาที่ผู้ ใช้งานแจ้งถึงการเกิด 

Incident และท าการบนัทกึข้อมลูเบือ้งต้นของ Incident  

 ขัน้ตอนที่ 2 จ าแนกประเภท และจัดกลุ่มของ Incident รวมทัง้ระบุผลกระทบ ( Impact)             

ความเร่งดว่น (Urgency) และล าดบัความส าคญั (Priority)  

 ขัน้ตอนท่ี 3 ให้การช่วยเหลอืเบือ้งต้น โดยระบสุาเหตขุอง Incident โดยการวิเคราะห์หาสาเหตุ

เบือ้งต้น  

 ขัน้ตอนที่ 4 วิเคราะห์และวินิจฉัย โดยประเมิน Incident และข้อมูลรายละเอียดที่เก่ียวข้อง              

เพื่อหาวิธีที่เหมาะสม และวางแผนการด าเนินการแก้ไข  

 ขัน้ตอนที่ 5 ด าเนินการแก้ไขและกู้คืน โดยจะท างานที่จ าเป็นส าหรับการแก้ไข เพื่อน าบริการ

กลบัคืนสูป่กติ โดยใช้วิธีการแก้ปัญหาตามที่เคยบนัทกึไว้  

 ขัน้ตอนที่ 6 ปิด Incident คือ การตรวจสอบสถานะของ Incident ได้ถูกแก้ไขแล้ว และ                 

ตรวจให้แน่ใจว่าเอกสารที่จ าเป็นทุกอย่างเก่ียวกบั Incident รวมถึงข้อมูลของสาเหต ุวิธีการ

แก้ไข และ ผลลพัธ์ นัน้ท าเสร็จเรียบร้อย  

 ขัน้สดุท้าย คือสงัเกตการณ์ ติดตาม และสื่อสารให้ข้อมูล โดยรายงานและสื่อสารถึงสถานะ

ความคืบหน้า ไปยงัผู้ที่เก่ียวข้องรับทราบ  
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รูปท่ี 1 กระบวนการ Incident Management (สทุธิชยั เปรมศิรินิรันดร์, 2561) 

 

ขอบเขตการวิจัย 

ส าหรับขอบเขตการวิจยั จะเน้นศึกษากระบวนการท างานภายใต้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL Version 3 

เพื่อน ามาประยกุต์ใช้ในรับแจ้งปัญหาข้อขดัข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

(Help desk) ของ ทอท. โดยประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัยนี ้คือ ทอท. มีกระบวนการจัดการ

คณุภาพการบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพตามกรอบการปฏิบตัิงาน 
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ITIL ตัวชีว้ัดคือ จ านวนปัญหาได้รับการแก้ไขภายในเวลาที่ SLA ก าหนด 100% ภายในปีงบประมาณ                 

ช่วงเดือน ต.ค.-ก.ย. ของแตล่ะปี 

 

การด าเนินการวิจัย 

เพื่อศกึษาแนวทางการประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL ในการบริหารจดัการงานรับแจ้งปัญหา

ข้อขัดข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (Help desk) ของ ทอท. ผู้ วิจัย                 

ได้ด าเนินการวิจยัใน 2 สว่นหลกัๆ  คือ  1) ศึกษาและวิเคราะห์ปัญหาการด าเนินงานของงาน Help desk                        

ของ ทอท. และ 2) ประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL กบังาน Help desk โดยเน้นกระบวนการแก้ปัญหา

เก่ียวกบัการจดัการเหตกุารณ์ (Incident Management) โดยท าการทดลองปฏิบตัิงานผ่านโปรแกรม Smart 

Service ITIL (สทุธิชยั เปรมศิรินิรันดร์, 2561) 

1. การวิเคราะห์ปัญหางาน Help desk  

ประเด็นปัญหาที่พบจากการสมัภาษณ์เจ้าหน้าที่ Help Desk ในการด าเนินงาน ได้แก่ 

1.1. ในสญัญาการให้บริการดแูลและบ ารุงรักษา (Maintenance Service Agreement : MA)                 

ได้มีการก าหนด SLA ระหว่าง ทอท. กับผู้ รับจ้าง แล้ว แต่ ทอท. ยงัไม่มีการก าหนดข้อตกลงการให้บริการ

บ ารุงรักษาระหว่างงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศกับผู้ ใช้บริการ (User) เช่น ยงัไม่มีการแจ้งผู้ ใช้บริการ              

ในเร่ืองเวลาการแก้ไขปัญหา กรณีที่ระบบขดัข้องยงัไมม่ีการแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบ และกรณีที่ระบบกลบัมา

ใช้งานได้ตามปกติก็ยังไม่มีการแจ้งสถานะการกลบัมาใช้งานได้ตามปกติให้ผู้ ใช้ทราบ เป็นต้น ปัญหานี  ้                     

เป็นปัญหาโดยรวมของงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศของ ทอท. แต่เนื่องจาก Help Desk มีหน้าที่รับแจ้ง

ปัญหาจากทกุระบบของ ทอท. ปัญหานีจ้ึงมีความเช่ือมโยงไปถึงงาน Help Desk 

1.2. ในการรับแจ้งปัญหา ผู้แจ้งต้องติดต่อหน่วยงานหลายจุด เนื่องจากพืน้ที่การให้บริการของ 

ทอท. รวมถึงท่าอากาศยานในความรับผิดชอบมีถึง 6 แห่ง ผู้ ใช้บริการต้องหาข้อมูลเองว่าจะต้องติดต่อ

ประสานงานกบัใคร อยา่งไร และบางครัง้อาจเกิดปัญหาการติดตอ่ผิดพืน้ท่ี 

1.3. เจ้าหน้าที่ Call Center ที่รับแจ้งปัญหาในบางพืน้ที่ ไม่มีทักษะด้านไอที แต่ในเบือ้งต้น

หลงัจากรับแจ้งปัญหาทางโทรศพัท์ เจ้าหน้าที่ Call Center จะต้องวิเคราะห์ปัญหาและสง่ต่อปัญหาให้กบั

เจ้าหน้าที่ช่างหน้างานเพื่อตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหาว่าปัญหานัน้เกิดที่อปุกรณ์หน้างานหรือระบบหลกั 
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(Main System) ก่อนส่งต่อให้เจ้าหน้าที่ไอทีท าการแก้ไขต่อไป การที่เจ้าหน้า Call Center ไม่มีทกัษะ                      

ด้านไอที ท าให้บางครัง้มีการสง่ปัญหาผิด และเกิดความลา่ช้าในการแก้ไขปัญหา 

2. การประยุกต์กรอบการปฏิบัตงิาน ITILในงาน Help desk ของ ทอท.  

จากประเด็นปัญหาที่พบในงาน Help desk เมื่อน ามาพิจารณาตามหัวข้อหลักของ                      

กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL เวอร์ชัน่ 3  คือ  1) Service Strategy 2) Service Design 3) Service Transition 

4) Service Operation  และ 5) Continual Service Improvement เราสามารถก าหนดแนวทางการประยกุต์

งาน Help desk ให้เข้ากบักรอบการปฏิบตัิงาน ITIL ตามหวัข้อหลกัเหลา่นัน้ได้ดงัรายละเอียดในตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 แนวทางการประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL แยกตามหวัข้อหลกั 

หวัข้อหลกัของกรอบการปฏิบตังิาน ITIL แนวทางการประยกุต์ใช้กรอบ ITIL 

กลยทุธ์ในการน าเสนอและสนบัสนนุการ
ให้บริการ (Service Strategy) 

น าเสนอในแผนปฎิบตัิการดิจิทลั ของ ทอท. ในอนาคต 

กระบวนการในการออกแบบการให้บริการ 
(Service Design) 

ก าหนดระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาในการท าข้อตกลงระดบั
การบริการ (Service Level Agreement : SLA) เพื่อช่วยให้
มัน่ใจว่างานบริการทัง้หมดสามารถให้บริการตามข้อตกลง
ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้ รับบริการได้ 

กระบวนการสนบัสนนุการเปลีย่นแปลง
ตา่งๆ (Service Transition) 

ในกระบวนจดัการการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
โดยสร้างมาตรฐานในกระบวนการนี ้โดยการจดัท าแบบฟอร์ม 
Change Management ที่เป็นภาพรวมใช้ในสายเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสาร เพื่อให้เป็นรูปแบบเดียวกัน เพื่อ
สร้างความมัน่ใจทัง้ User และหน่วยงาน IT ที่รับผิดชอบใน
การแก้ไขปัญหา และจัดการความเสี่ยงที่อาจเกิดขึน้จาก
ผลกระทบในแง่ของความพร้อมและความต้องการใช้
ทรัพยากร 

การด าเนินการบริการกบัผู้ใช้งานโดยตรง 
(Service Operation) 

น ากรอบ ITIL ไปใช้ในกระบวนการจัดเก็บปัญหาของ 
Incident Management และ Problem Management โดย 
Incident Management จะเน้นการแก้ไขปัญหา หรือกู้คืน
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หวัข้อหลกัของกรอบการปฏิบตังิาน ITIL แนวทางการประยกุต์ใช้กรอบ ITIL 

ระบบให้กลบัมาใช้งานโดยเร็วที่สดุ เมื่อมีเหตกุารณ์ไม่ปกติที่
เกิดขึน้กบัการให้บริการ เพื่อลดผลกระทบที่เกิดขึน้กบัองค์กร 
หรือลกูค้า ส่วน Problem Management คือกระบวนการ
แก้ไขปัญหาจากสาเหตุที่แท้จริง เพื่อหาแนวทางการแก้ไขที่
ถูกต้อง และจัดเก็บปัญหาเป็น KEDB (Know Error 
Database) โดยปกติปัญหาจะกลายเป็น Problem เมื่อเกิด 
Incident นัน้ๆ ซ า้กนับอ่ยๆ 

การพฒันางานด้านบริการเพื่อเป็นตวั
ผลกัดนังานบริการ (Continual Service 
Improvement: CSI) 

ประยกุต์ใช้ในการพฒันาคณุภาพการให้บริการด้าน ICT ให้มี
ความตอ่เนื่อง 

 

ในการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาประยกุต์ใช้ในการปรับปรุงบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื่อสาร สายงานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ของทอท. เร่ิมจากการจัดการฝึกอบรม

บคุลากรในสายงานจ านวน 29 คน เป็นเวลา 9 วนั เก่ียวกบัการให้บริการ ICT โดยใช้ Best Practice ITIL 

เพื่ อส ร้างความ รู้  ความเ ข้าใจ  และความสามารถในน ากรอบการปฏิบัติ งาน ITIL มาปรับใ ช้                                      

ในการกระบวนการบริหารจดัการงานบริการด้าน ICT การอบรมเป็นการอบรมเชิงปฏิบตัิการ ซึ่งครอบคลมุ

เนือ้หาเก่ียวกับ หลกัการของ ITIL เบือ้งต้น และการอบรมเชิงปฏิบัติการ ทัง้เร่ืองกระบวนการ Continual 

Service Improvement กระบวนการ Incident Management  โดยการอบรมจะเก่ียวข้องโดยตรงกับงาน 

Help desk มีการน าโปรแกรม Smart Service ITIL ซึ่งเป็นโปรแกรมประเภท Open Source ที่พฒันาโดย

บริษัทไมโครซอฟต์ มาใช้ประสานงานเร่ืองการจดัสง่ปัญหาข้อขดัข้องไปยงัหนว่ยงานที่ท าหน้าที่แก้ไขปัญหา 

และผู้ ใช้บริการสามารถติดตามความก้าวหน้าหรือผลการด าเนินการจัดการปัญหาได้ผ่านทางระบบ                 

พร้อมทัง้จัดเก็บข้อมูลปัญหา และวิธีการแก้ปัญหาได้อย่างเป็นระบบ หลังจากการฝึกอบรมทางสาย

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมีแนวทางจะน า Best Practice ITIL มาประยกุต์ใช้ในงานบริการด้าน 

ICT โดยน าเสนอในแผนแมบ่ท ICT ตอ่ไป เพื่อให้เป็นแนวทางส าหรับผู้ปฏิบตัิในการด าเนินงานแล้ว 
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สรุปผลการวิจัย และการวิเคราะห์ผลการวิจัย  

แนวทางการประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL เพื่อแก้ปัญหาในงาน Help desk สามารถก าหนด

รายละเอียดแยกตามหวัข้อหลกัของกรอบปฏิบตัิงาน ITIL ดงัแสดงในตารางที่ 2  

ตารางที่ 2 การแก้ไขปัญหาตามแนวทางการประยกุต์ใช้กรอบปฏิบตัิงาน ITIL แยกตามหวัข้อหลกั 

รายละเอียด แนวทางการประยกุต์ใช้ ปัญหาที่ได้รับการแก้ไข หรือประโยชน์ที่เกิดขึน้ 

กลยทุธ์ในการน าเสนอ
และสนบัสนนุการ
ให้บริการ (Service 
Strategy) 

จดัท าแผนงานบรูณาการการ
ให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศแบบ
ดิจิทลั (ITIL Digital Framework) 
ในปี 2564 

ทอท. จะน า Best Practice ด้าน ITIL มาใช้ใน
งานบริการ ICT ท าให้การด าเนินงานมี
ประสทิธิภาพและรวดเร็วยิ่งขึน้ 

กระบวนการในการ
ออกแบบการให้บริการ 
(Service Design) 

ก าหนดระยะเวลาในการแก้ไข
ปัญหาในการท าข้อตกลงระดบัการ
บริการ (Service Level 
Agreement : SLA) เพื่อชว่ยให้
มัน่ใจวา่งานบริการทัง้หมดสามารถ
ให้บริการตามข้อตกลงระหวา่งผู้
ให้บริการกบัผู้ รับบริการได้ 

มีการระบุข้อตกลงระดบัการให้บริการ (SLA) ซึ่ง
จะถกูระบุอยู่ใน ข้อก าหนดและรายละเอียดงาน
จ้าง (Term of Reference : TOR) ระหว่าง ทอท. 
กบัผู้ รับจ้าง (Outsource) และท าข้อตกลงระดบั
กา ร ใ ห้บ ริ ก า ร ระหว่ า งหน่ ว ย ง าน ไอที กับ
ผู้ใช้บริการ (User) ซึง่เป็นการยืนยนัระยะเวลาใน
การแก้ไขข้อขดัข้องเพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบ 

กระบวนการสนบัสนนุการ
เปลีย่นแปลงตา่ง ๆ 
(Service Transition) 

กระบวนจดัการการเปลีย่นแปลง 
(Change Management) โดยสร้าง
มาตรฐานในกระบวนการนี ้โดยการ
จดัท าแบบฟอร์ม Change 
Management ที่เป็นภาพรวมใช้ใน
สายเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สือ่สาร เพื่อให้เป็นรูปแบบเดียวกนั 
เพื่อสร้างความมัน่ใจทัง้ User และ
หนว่ยงาน IT ที่รับผิดชอบในการ
แก้ไขปัญหา และจดัการความเสีย่ง

ใช้การรับแจ้งปัญหาเป็นช่องทางให้ผู้ ใช้งาน
ส า ม า ร ถ แ จ้ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ร ะ บ บ 
(Requirement) หรือแจ้งแก้ไขระบบสารสนเทศ
และอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จึงท าการเก็บบันทึก
การแก้ไขเปลี่ยนแปลงทุกครัง้ และต้องได้รับ
อนุมัติจากผู้ มีอ านาจก่อนที่จะท าการแก้ไข
เปลีย่นแปลง 



รังสิตสารสนเทศ                      ปีที่ 26  ฉบับที่ 1    มกราคม – มิถุนายน  2563      152 
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ที่อาจเกิดขึน้จากผลกระทบในแง่
ของความพร้อมและความต้องการ
ใช้ทรัพยากร 

การด าเนินการบริการกบั
ผู้ใช้งานโดยตรง (Service 
Operation) 

น ากรอบ ITIL ไปใช้ในกระบวนการ
จดัเก็บปัญหาของ Incident 
Management และ Problem 
Management โดย Incident 
Management จะเน้นการแก้ไข
ปัญหา หรือกู้คืนระบบให้กลบัมาใช้
งานโดยเร็วที่สดุ เมื่อมเีหตกุารณ์ไม่
ปกติที่เกิดขึน้กบัการให้บริการ เพือ่
ลดผลกระทบที่เกิดขึน้กบัองค์กร 
หรือลกูค้า สว่น Problem 
Management คือกระบวนการ
แก้ไขปัญหาจากสาเหตทุี่แท้จริง 
เพื่อหาแนวทางการแก้ไขที่ถกูต้อง 
และจดัเก็บปัญหาเป็น KEDB 
(Know Error Database) โดยปกติ
ปัญหาจะกลายเป็น Problem เมือ่
เกิด Incident นัน้ ๆ ซ า้กนับอ่ยๆ 

มีการก าหนดใน TOR ให้ผู้ รับจ้างจัดเจ้าหน้าที่
เตรียมพร้อมในการด าเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
เมื่ อ เ กิดปัญหาข้อขัด ข้อง  ห รือข้อบกพร่อง 
(Defect) หรือข้อผิดพลาด (Error)ให้กับ ทอท. 
ตลอด 24 ชั่วโมง และ/หรือในเวลาที่ได้รับการ
อนุมัติจาก ทอท. โดยผู้ รับจ้างที่รับแจ้งปัญหา
ต้องการตอบสนองการรับแจ้งภายใน 30 นาที 
และประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของ ทอท. เพื่อ
วิเคราะห์ตรวจสอบปัญหาและให้ค าแนะน าใน
การแก้ไขปัญหาเบื อ้ง ต้นภายใน 4 ชั่ว โมง
หลังจากที่ได้ รับแจ้งจาก ทอท. และจะแก้ไข
ข้อขดัข้องให้แล้วเสร็จภายใต้เง่ือนไขที่ระบุอยู่ใน
ข้อตกลงระดับการให้บริการ (Service Level 
Agreement : SLA)  

การพฒันางานด้าน
บริการเพื่อเป็นตวัผลกัดนั
งานบริการ (Continual 
Service Improvement: 
CSI) 

ประยกุต์ใช้ในการพฒันาคณุภาพ
การให้บริการด้าน ICT ให้มีความ
ตอ่เนื่อง 

มีการระบุใน TOR ในเร่ืองการตรวจซ่อมแซม
แก้ไข (Corrective Maintenance: CM) โดยผู้ รับ
จ้างต้องด าเนินการดูแลและบ ารุงรักษาระบบ
บริหารจดัการคอมพิวเตอร์ลกูขา่ยและอปุกรณ์ตอ่
พ่ ว ง ใ ห้ สามา รถท า ง าน ไ ด้ อย่ า งต่ อ เ นื่ อ ง 
ตลอดเวลาทกุวนั (On Call 24 ชัว่โมง x 7 วนั) 
อย่างถูกต้องตามหลักวิชาการ เมื่ออุปกรณ์ไม่
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สามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่องหรือเกิดปัญหา
ข้อขัดข้อง ผู้ รับจ้างจะต้องจัดเตรียมพนักงาน
ปฏิบตัิงานตรวจซ่อมแก้ไขระบบสารสนเทศและ
อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ หลังจากได้รับแจ้งจาก 
ทอท.  อี กทั ง้ ผู้ รั บ จ้ า งจะ ต้องใ ห้ เ จ้ าหน้าที่
ปฏิบตัิงานประสานงานกับเจ้าหน้าที่ของ ทอท. 
เพื่อวิเคราะห์และตรวจสอบปัญหาในเบือ้งต้น
ภายใน 24 ชั่วโมงและต้องด าเนินการแก้ไขให้
แล้วเสร็จใช้งานได้ดีดงัเดิมตาม SLA ซึ่งเป็นการ
ยืนยันระยะเวลาในการแก้ไขข้อขัดข้องเพื่อให้
ผู้ใช้บริการทราบ 

 
ผลจากการทดสอบโปรแกรมกบักระบวนการ Incident Management หลงัจากการฝึกอบรม พบว่า

การจดัการงาน Help desk ตามกรอบการปฏิบตัิงาน ITIL ท าให้การตรวจพบและแก้ไข Incident ที่เกิดขึน้         

ท าได้เร็วขึน้ สามารถลดเวลาการหยุดท างาน (Downtime) ของระบบและระบบมีความพร้อมใช้งานที่ดีขึน้ 

(Higher Availability) และส าหรับการแก้ปัญหาการขาดทกัษะของเจ้าหน้าที่ call center ได้มีการแก้ปัญหา

โดยการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ Call Center แบบ on the job training 

 

การอภปิรายผลการวิจัย 

ทอท. มีการใช้งานเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อสนบัสนุนการปฏิบตัิงานรวมถึงการให้บริการลกูค้า และ

ผู้ เ ก่ียวข้องภายนอกเป็นจ านวนมาก คุณภาพของการให้บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่งผลกระทบต่อ

ประสิทธิภาพในการให้บริการของ User และผู้ เก่ียวข้องภายนอก ผู้ รับแจ้งปัญหา (Service Help Desk)                  

มีบทบาทส าคญัมากในการสนับสนุนงานบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะถือเป็นหน่วยงานแรก                    

ที่ผู้ ใช้งานจะติดต่อเข้ามาเมื่อพบปัญหา อย่างไรก็ดีการควบคุมคุณภาพการให้บริการงานรับแจ้งปัญหา
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ข้อขดัข้องด้านการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารยงัไม่ครอบคลมุกระบวนการให้บริการ

ตามหลกัสากล งานวิจยันีจ้ึงประยกุต์ใช้กรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาจัดการกระบวนการให้บริการในงาน  

รับแจ้งปัญหาข้อขดัข้อง โดยประยกุต์ใช้โปรแกรม Smart Service ITIL กบังานรับแจ้งปัญหา จากการอบรม

เชิงปฏิบัติการเพื่อจ าลองกระบวนการรับแจ้งปัญหาด้วยโปรแกรม พบว่ากระบวนการปฏิบัติงาน                              

มีความสะดวก รวดเร็ว และเป็นระบบ สามารถตรวจสอบการแจ้งปัญหาและดูข้อมูลย้อนหลงัว่าปัญหา                 

ได้ถูกส่งไปยังผู้ แก้ไขที่ถูกต้องได้ ซึ่งน าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้รวดเร็วยิ่งขึน้ อีกทัง้ตัวโปรแกรมท าให้                         

มีการจัดเก็บปัญหาที่รับแจ้ง และวิธีการแก้ปัญหาได้อย่างเป็นระบบ เมื่อเกิดกรณีที่มีการแจ้งปัญหาเดิม                  

ที่เคยเกิดขึน้ ผู้ รับแจ้งปัญหา (Service Help Desk) สามารถค้นหาวิธีการแก้ไขที่เคยบนัทึกไว้ก่อนหน้านี ้

และท าการแก้ไขได้ทนัที คณุภาพการให้บริการในงานรับแจ้งปัญหาดีขึน้ เพราะโปรแกรม Smart Service 

ITIL เป็นระบบแจ้งปัญหาแบบรวมศูนย์ ช่วยลดความผิดพลาดจากการติดต่อประสานงานที่เคยเกิดขึน้                

จากตอนที่ยังไม่มีการรวมศูนย์ การปฏิบัติงานอิงกรอบปฏิบัติสากลมากขึน้ ถือเป็นการพัฒนาคุณภาพ                   

การท างานของบคุลากร ICT ขององค์กร 

เมื่อท าการเปรียบเทียบกบังานวิจยัต่างๆ ที่ผ่านมา พบว่าผลวิจยัสอดคล้องกบังานวิจยัหลายๆ งาน  

เช่นงานของ วีรคปุต์ คงเจริญ (2558) ณฐัธยาน์ พลูทรัพย์ (2556) และพิมพ์ชนก ภกัดีคง (2556) ที่น ากรอบ

การปฏิบ้ติงาน ITIL V.3 มาประยกุต์ใช้ในการบริหารจดัการการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้                

มีปรับปรุงและพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานให้มีคุณภาพดีขึน้ เช่น การจัดเก็บข้อมูลที่เป็นระบบ                           

ลดการท างานที่ซ า้ซ้อน และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ รับบริการ นอกจากนีง้านวิจัยนีย้ังสอดคล้องกับ

งานวิจยัที่ประยกุต์ใช้โปรแกรมเพื่อสนบัสนนุกระบวนการปฏิบตัิงานตามกรอบ ITIL โดยจ าลองสถานการณ์   

ท่ีเกิดขึน้ในการให้บริการของฝ่ายไอที (ไกรฤทธ์ิ ปานเจริญ, 2556) (ทรัพยสิทธ์ิ เหลืองจารุโรจน์, 2556)                   

ซึง่กระบวนการให้บริการผา่นโปรแกรม ช่วยเพิ่มประสทิธิภาพในการให้บริการได้ดีขึน้  

เมื่อพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาโดยให้มีการระบขุ้อตกลงระดบัการให้บริการไว้ใน TOR ระหว่าง 

ทอท. กบัผู้ รับจ้าง (Outsource) และการท าข้อตกลงระดบัการให้บริการระหว่างหน่วยงาน IT กบัผู้ ใช้บริการ 

(User) ที่ได้น าเสนอเป็นแนวทางให้กับ ทอท. ก็สอดคล้องกับผลการศึกษาของศิริสดุา สภุาวรรณ (2555)                

ซึ่งได้น ากรอบการปฏิบัติงาน ITIL เข้ามาปรับการบริหารจัดการระบบสารสนเทศของบริษัทฯ เพื่อให้                     
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การท างานเป็นระบบ สามารถจดัล าดบัความส าคญัของการให้บริการ การให้บริการท าได้รวดเร็ว มีขัน้ตอน

การปฏิบัติงานที่ชัดเจน ง่าย รวดเร็วขึน้กว่าเดิม โดยท าข้อตกลงระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ ใช้บริการ                     

จากกระบวนการ ITIL 6 กระบวนการ ที่น ามาใช้ในการบริหารจดัการระบบสารสนเทศให้เป็นไปตามแนวทาง

ของ Service Level Agreement  

เพื่อส่งเสริมให้กระบวนการท างานเป็นไปตามกรอบการปฏิบัติงาน ITIL ได้อย่างยั่งยื่น ควรมี                 
การส่งเสริมความรู้เก่ียวกับกรอบการปฏิบัติงาน ITIL ให้กับพนักงานสายเทคโนโลยีสารสนเทศและ                        
การสื่อสาร เพื่อให้เกิดความเข้าใจและเห็นความส าคัญของการให้บริการตามกระบวนการของ ITIL 
นอกจากนี ้ทอท. ควรขยายการน ากรอบการปฏิบตัิงาน ITIL มาในบริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้านอื่นๆ 
ตอ่ไป 
 

--------------------------------------- 
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การจัดเตรียมต้นฉบับ 

1. เป็นต้นฉบบัที่ไมเ่คยลงตีพิมพ์ในวารสารอื่นมาก่อน 
2. ต้นฉบบัควรมีความยาวไมน้่อยกวา่ 10 หน้ากระดาษ A4  
3. ภาษา สามารถใช้ได้ 2 ภาษา คือ ภาษาไทย และภาษาองักฤษ 
4. พิมพ์ด้วย Microsoft Word ใช้ตวัอกัษร Cordia New ขนาด 14 
5. แจ้งรายละเอียดของ ชื่อเร่ือง ชื่อผู้ เขียน ต าแหน่งทางวิชาการ ชื่อหน่วยงานหรือสถาบนั ที่อยู ่                                    

หมายเลขโทรศพัท์ และอีเมลติดตอ่อยา่งครบถ้วนและถกูต้อง โดยจดัพิมพ์แยกแผ่นจากสว่นเนือ้หา 
6. รายละเอียดของต้นฉบบัที่เป็นบทความ 

- บทคดัยอ่ (Abstract) มีทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ซึง่ต้องผ่านการตรวจสอบความถกูต้อง                     
จากผู้ เช่ียวชาญทางภาษาก่อนสง่มายงักองบรรณาธิการ 

- ค าส าคญั (Key words) มีทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ซึง่ไมค่วรเกินอยา่งละ 5 ค า 
- บทน า  
- เนือ้หา 
- บทสรุป 
- บรรณานกุรม 

7. รายละเอียดของต้นฉบบัที่เป็นบทความวิจยั  
- บทคดัยอ่ (Abstract) มีทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ซึง่ต้องผ่านการตรวจสอบความถกูต้อง                           
จากผู้ เช่ียวชาญทางภาษาก่อนสง่มายงักองบรรณาธิการ 

- ค าส าคญั (Key words) มีทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ซึง่ไมค่วรเกินอยา่งละ 5 ค า 
- บทน า  ประกอบด้วยความเป็นมา ความส าคญั และวตัถปุระสงค์ในการวิจยั 
- วิธีด าเนินการวิจยั ประกอบด้วย ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง วิธีการได้มาซึง่กลุม่ตวัอยา่ง                      
ขอบเขตของการวิจยั แผนงานและระยะเวลาท าการวิจยั 

- นิยามศพัท์เฉพาะ 
- เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั และขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
- การเก็บรวบรวมข้อมลู 
- การวิเคราะห์ข้อมลู สถิติที่ใช้ 
- ผลการวิจยั และการอภิปรายผล  
- ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
- ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
- กิตติกรรมประกาศ 
- บรรณานกุรม 
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8. การเขียนบรรณานกุรมและการอ้างอิงทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ให้ใช้รูปแบบดงัตอ่ไปนี ้

- การอ้างอิงแบบแทรกในเนือ้หา 

การเขียนอ้างอิงแบบแทรกในเนือ้หารูปแบบ APA Style ใช้ระบบ นาม-ปี ให้ข้อมลูผู้แตง่ ปีพิมพ์                          

และเลขหน้าทีข้่อความอ้างถึง  

(ผู้แตง่, ปีพิมพ์, เลขหน้า) 

ตวัอย่าง 

(จินตนา ลาภเจริญ, 2550, น. 200-205) 

(Walker & Allen, 2004, pp. 498-499) 

กรณีที่ไมป่รากฏเลขหน้าให้ลงแคช่ื่อผู้แตง่กบัปีพิม์ 

(จินตนา ลาภเจริญ, 2550) 

- การเขียนบรรณานกุรม 

ให้เรียงล าดบัเอกสารภาษาไทยก่อนแล้วตามด้วยภาษาองักฤษ โดยมีรูปแบบการเขียนดงัตอ่ไปนี ้
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