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บทคัดย่อ  
 

เทคโนโลยีการบริการตนเองเป็นนวัตกรรมที่ต้องการการสื่อสารทางอินเทอร์เน็ตผ่าน
แพลตฟอร์มที่มีประสิทธิภาพสูง อย่างไรก็ตาม ด้วยความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของลูกค้าแต่ละ
บุคคล อาจท าให้เกิดปัญหาในการใช้งานได้ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาได้แก่ 1) เพ่ือศึกษา
องค์ประกอบของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า  2) เพ่ือพัฒนาและทดสอบแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับ
โรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา และ 3) เพ่ือวิเคราะห์ผลกระทบทางตรงและทางอ้อมของ
เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ 
ต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ใช้ทั้งสถิติพรรณนาและสถิติอนุมาน
โดยใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้างส าหรับการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) เก็บรวบรวมข้อมูล
โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างผู้เข้าพักโรงแรมขนาดเล็กจ านวน 412 ตัวอย่างในจังหวัด
นครราชสีมา เป็นการเก็บข้อมูลแบบออนไลน์โดยใช้กูเกิ้ลฟอร์ม (Google Form) ในช่วงการระบาดของ
โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ (โควิด-19) ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยค านึงถึงความน่าจะเป็นโดย
การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) ตัวแปรสังเกตได้ 51 รายการถูกน ามาเพ่ือใช้
วิเคราะห์แบบจ าลองของงานวิจัย โดยค่าดัชนีความพอดีในการทดสอบส าหรับแบบจ าลองพบว่า ค่า 
CMIN/DF = 1.058, GFI = 0.937, CFI = 0.998, NFI = 0.963, RFI = 0.949, และ RMSEA = 0.012 
ซ่ึงทั้งหมดถือว่าผ่านเกณฑ์และสามารถน ามาวิเคราะห์ผลการวิจัยต่อไปได้  

ผลการวิจัยพบว่า แบบจ าลองมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ซึ่งสามารถยืนยันได้ว่าปัจจัยส าคัญ 3 ประการส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ้ าซ่ึงได้แก่ 1) เทคโนโลยีการ
บริการตนเอง 2) การยอมรับเทคโนโลยี และ 3) ความพึงพอใจ ดังนั้น การน าเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองมาใช้ในโรงแรมขนาดเล็กจึงควรเน้นที่ปัจจัยทั้งสามเหล่านี้ นอกจากนี้ เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองยังส่งผลกระทบโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ 
และความตั้งใจใช้บริการซ้ าตามล าดับ ส าหรับข้อเสนอแนะจากการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ ควรน าเทคโนโลยี
การบริการตนเองมาปรับใช้กับโรงแรมขนาดเล็ก เนื่องจากในปัจจุบันเทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญมากขึ้น
ในอุตสาหกรรมการบริการ โรงแรมขนาดเล็กจึงจ าเป็นต้องปรับตัวและเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันทาง
ธุรกิจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มีการใช้เทคโนโลยีในการใช้บริการที่มากขึ้น นอกจากนี้ 
งานวิจัยยังได้น าเสนอรูปแบบใหม่ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในการใช้เทคโนโลยีการบริการตนเองซึ่งจะ
สามารถช่วยสร้างประสบการณ์ในการใช้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าได้ อย่างไรก็ตาม ในการน า
เทคโนโลยีมาใช้อาจต้องพิจารณาถึงศักยภาพและความสามารถในการใช้งานของลูกค้าที่อยู่ในสังคมที่
แตกต่างกันด้วย    
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ABSTRACT 
  

Self- service technology is an innovation that requires communication over the 
Internet through high-efficiency platforms. However, with the ability of each guest, it may 
cause problems in technology use. This study aims to investigate the effect of self-service 
technology, technology adoption, electronic service quality, and satisfaction on repeat 
service use intention for small hotels in Nakhon Ratchasima province, Thailand.  To 
develop and test a structural equation model and analyze the direct and indirect effects 
of all five components.  The quantitative approach was employed by using structural 
equation modeling for path analysis. The researcher used a probability sampling method 
and using a sample random sampling.  The data was collected by using questionnaires. 
There were 412 samplings from small hotel guests in Nakhon Ratchasima Province via 
an online survey by Google form during the COVID- 19 pandemic.  The researcher 
employed both descriptive statistics and inferential statistics by using structural equation 
modeling (SEM) .  51 items were used to measure the model of Self- service Technology 
(SST) toward return intention in small hotels. Therefore, a further detailed examination 
is carried out by looking at the standardized residual covariance of each item and 
modification indices.  After measurement, the number of paths was taken to enhance 
the validity of the collected data.  The fit indices were tested for SEM and found that 
CMIN/DF = 1.058, GFI = 0.937, CFI = 0.998, NFI = 0.963, RFI = 0.949, RMSEA = 0.012, all 
of them passed the criteria.  

The results found that the model is consistent with empirical material in 
statistical significance.  It can confirm that three significant factors effects repeat service 
use intention which are 1)  self- service technology, 2)  technology adoption, and 3) 
satisfaction. Moreover, self-service technology has direct significantly affected technology 
adoption, electronic service quality, satisfaction, and repeat service use intention 
respectively.  Hence, implementing the use of self- service technology for small hotels 
should focus on these factors. The authors would recommend applying the self-service 
technology for small hotels as technology plays an increasingly important role in the 
hospitality industry, small hotels need to survive the increasingly intense competition. 
This research contributes to the new model for small hotels to implement the use of 
self-service technology and it can create the guest experience and satisfaction. However, 
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the potential of people in different societies should be considered for technology 
adoption.    
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บทท่ี  1 
บทน ำ 

  
1.1  ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำกำรวิจัย 
 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีในการสื่อสารผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตที่มีประสิทธิภาพสูงใน
ปัจจุบันท าให้การด าเนินชีวิตของมนุษย์มีความสะดวกสบายมากขึ้น ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง
อินเทอร์เน็ตได้ทุกท่ีทุกเวลาและง่ายดายโดยผ่านตัวกลางประเภทต่าง ๆ ซ่ึงจ านวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตทั่ว
โลกในปี 2564 มีจ านวน 4.9 พันล้านคน เพ่ิมข้ึนจาก 4.5 พันล้านคนในปี 2563 (Statista, 2021) ในปี 
2562 ประเทศไทยติดอันดับที่แปดของจ านวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในเอเชียแปซิฟิก โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ
ใช้อินเตอร์เน็ตบนโทรศัพท์มือถือ ซึ่งจากข้อมูลจ านวนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตบนโทรศัพท์มือถือในประเทศ
ไทยตั้งแต่ปี 2560 ถึง 2568 พบว่า ในปี 2562 นั้นมีผู้ใช้อินเทอร์เน็ตผ่านโทรศัพท์มือถือประมาณ 50 
ล้านคน และคาดว่าในปี 2568 จะมีผู้ใช้อินเทอร์เน็ตโทรศัพท์มือถือเพ่ิมขึ้นประมาณ 61.76 ล้านคน 
(Statista, 2021) ส่งผลให้ความนิยมของอินเทอร์เน็ตและการใช้แอพพลิเคชั่นเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ
ให้บริการไปอย่างมาก   
 เทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-service Technology: SST) ถือเป็นนวัตกรรมการบริการ
ที่ต้องใช้การสื่อสารผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตและผ่านแพลตฟอร์มต่าง ๆ ที่มีประสิทธิภาพสูง จาก
การศึกษาการใช้เทคโนโลยีการบริการตนเองในต่างประเทศพบว่า เทคโนโลยีการบริการตนเองได้รับ
ความนิยมและใช้กันอย่างแพร่หลายในภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมต่าง ๆ รวมไปถึงในภาคอุตสาหกรรม
บริการด้วย เช่น การจองโรงแรม การลงทะเบียนเข้าพักและออกในโรงแรม (Check-in/out) การ
ลงทะเบียนในสนามบินทั่วโลก การจองโปรแกรมท่องเที่ยว การฝากกระเป๋าเดินทางผ่านเครื่องรับฝาก
อัตโนมัติที่สนามบิน การซื้อสินค้าและช าระค่าสินค้าด้วยตนเองในแอพพลิเคชั่นของห้างสรรพสินค้า 
การสั่งอาหารออนไลน์และผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้ให้บริการ หรือแม้แต่การท าธุรกรรมทางการเงินโดย
ผ่านโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟน (Smart Phone) ด้วยตัวของลูกค้าเอง ซึ่งแสดงให้เห็นว่าเทคโนโลยีการ
บริการตนเอง ได้เข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตประจ าวันของมนุษย์มากขึ้น และคาดว่าจะมีเพ่ิม
มากขึ้นด้วยในอนาคต (ญาดา วิสุทธิแสง และ ภูมินันท์ ปิยทัศน์นันท์, 2560; ธาดา สมานิ, 2562; 
Hanks, Line, and Mattila, 2015; Huang, Lee, and Chen, 2019; Myra, Ringgold, Atienza, 
Susilo, and Len, 2020)    
 ในภาคอุตสาหกรรมการบริการในประเทศไทย เทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-service 
Technology: SST) ได้เข้ามามีบทบาทต่อการให้บริการลูกค้าอย่างเห็นได้ชัด ไม่ว่าจะเป็นการ
ให้บริการด้านการโรแรม การบิน การท่องเที่ยว การจัดการประชุมและนิทรรศการ และร้านอาหาร 
(ธาดา สมานิ, 2562; ปฐมพร ศรีมณี และ นันทนา อุ่นเจริญ, 2562; รุ่งอาทิตย์ บูชาอินทร์ และ กฤษ
นัยน์ เจริญจิตร, 2560; เอกรัตน์ สุวรรณกูล, 2562) ซี่งเทคโนโลยีการบริการตนเองเป็นเทคโนโลยีที่
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ช่วยให้ลูกค้าและผู้ให้บริการสามารถแลกเปลี่ยนข้อมูลหรือทรัพยากรการบริการ การเลือกซื้อสินค้า
และบริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์หรือตัวกลางต่าง ๆ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลแบบพกพา 
(Tablet PC), คีออสก์ (Kiosk) และโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟน โดยไม่ผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน
หรือผู้ให้บริการโดยตรง (Huang et al., 2019; Muhammad, Masood, Ume, and Len, 2018) 
โดยองค์กรธุรกิจบริการต่าง ๆ ในประเทศไทยได้น าเทคโนโลยีการบริการตนเองมาใช้เพ่ือให้บริการ
ลูกค้าและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างหลากหลายรูปแบบ เช่น การจองห้องพัก
ผ่านแอพพลิเคชั่นของตัวแทน เข่น ทริวาโก้ (Trivago) ทราเวโลก้า (Traveloka) บุคกิ้งดอทคอมพ์ 
(booking.com) อโกด้า (Agoda) หรือการจองและการลงทะเบียนเข้าพักผ่านแอพพลิเคชั่นหรือ
เว็บไซต์ของโรงแรมในเครือมาริออทด้วยตัวลูกค้าเอง การช าระค่าสินค้าและบริการทางการท่องเที่ยว 
การลงทะเบียนด้วยตนเองของผู้โดยสารของสายการบินแอร์เอเชีย (Air Asia) ที่สนามบินดอนเมือง 
การจองโต๊ะในร้านอาหารของแอพพลิเคชั่นคิวคิว (QueQ Application) การสั่งอาหารโดยใช้
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลแบบพกพาของร้านอาหารเอ็มเคสุกี้ และการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นเดลิ
เวอรี่ (Delivery) ของตัวแทนต่าง ๆ เช่น ฟู้ดแพนด้า (Food panda) แกรปฟู้ด (Grab food) โกเจค 
(Gojek) หรือไลน์แมน (Lineman) โดยลูกค้าสามารถเห็นรูปภาพเคลื่อนไหว ได้ยินเสียง และสามารถ
ตัดสินใจเลือกรายการอาหารได้ทันที ดังนั้น เทคโนโลยีการบริการตนเองจึงถือเป็นเทคโนโลยีในการ
สื่อสารและการท าธุรกรรมทางการบริการที่มีแนวโน้มจะมีความนิยมเพ่ิมมากขึ้น ( กระทรวง
อุตสาหกรรม, 2560; เอกรัตน์ สุวรรณกูล, 2562) ซึ่งการท าธุรกรรมบางอย่างอาจผ่านการให้บริการ
จากพนักงาน และบางอย่างลูกค้าสามารถด าเนินการได้ด้วยตัวเองจนจบกระบวนการ นอกจากนี้ การ
น าเทคโนโลยีการบริการตนเองมาให้บริการดังกล่าวนี้ สามารถช่วยสร้างความสะดวกสบายและ
ให้บริการที่รวดเร็วแก่ลูกค้า โดยที่ลูกค้าไม่ต้องมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานและไม่ท าให้เสียเวลาในการรอ
รับการบริการ และยังช่วยลดการเผชิญหน้ากันระหว่างบุคคล ลดการสัมผัสสิ่งของสาธารณะโดยการใช้
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ส่วนบุคคล ซึ่งจะช่วยป้องกันการแพร่เชื้อและการแพร่ระบาดของเชื้อโรคต่าง ๆ 
ได ้เช่น เชื้อไวรัสโควิท 19 (COVID-19) ที่มีผลต่อการด างชีวิตของมนุษย์และกาด าเนินธุรกิจทั่วโลกเป็น
อย่างมาก (กรมควบคุมโรค, 2564)       
 ในปัจจุบัน ธุรกิจโรงแรมได้น าเทคโนโลยีการบริการตนเองมาประยุกต์ใช้ เพ่ือให้บริการแก่
ลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2560; ธาดา สมานิ, 2562) อย่างไรก็ตาม การน า
เทคโนโลยีการบริการตนเองมาใช้ในธุรกิจโรงแรมยังคงต้องค านึงถึงและให้ความส าคัญต่อคุณภาพการ
บริการซึ่งถือเป็นสินค้าและบริการหลักที่มีความแตกต่างจากอุตสาหกรรมประเภทอ่ืนอย่างเห็นได้ชัด 
ซึ่งการบริการที่มีคุณค่าและสามารถสร้างประสบการณ์ที่ส่งผลต่อความรู้สึกของลูกค้าในเชิงบวกได้นั้น 
อาจต้องมาจากการให้บริการของพนักงานที่สามารถสื่อสารทางอารมณ์และความรู้สึกต่อลูกค้าได้
มากกว่าการได้รับการบริการจากเทคโนโลยี (Hallin, 2018) โดยการให้บริการที่มีคุณภาพต้องมีความ
พร้อมอยู่ตลอดเวลาเพ่ือที่จะท าให้การบริการนั้นมีความราบรื่นอยู่เสมอ ซึ่งการสร้างความพึงพอใจและ
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สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวังถือเป็นหัวใจหลักที่ส าคัญของ
อุตสาหกรรมโรงแรม ดังนั้น ความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการที่ดีควรจะเกิดขึ้นไปพร้อมกันกับ
ความพึงพอใจด้านอารมณ์ ความรู้สึก หรือทัศนคติที่ดีต่อการบริการ ลูกค้าจึงจะได้รับการตอบสนอง
ตามที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้ ในทางตรงกันข้าม หากความต้องการของลูกค้าไม่ได้รับการ
ตอบสนองตามที่ต้องการหรือตามที่คาดหวัง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้นได้เช่นกันและจะส่งผลต่อการ
ใช้บริการซ้ าโดยตรง (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2560; Beard and Russ, 2017; Zhong, 
Busser, and Baloglu, 2017) โดยจากการศึกษางานวิจัยของนักวิชาการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ
ยังพบว่า ในอนาคตโดยเฉพาะผู้ใช้บริการโรงแรมรุ่นใหม่จะยอมรับเทคโนโลยีมากขึ้นและมีความกลัว
เทคโนโลยีที่ลดลง ซึ่งจะแตกต่างจากผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน โดยเฉพาะเจเนอเรชั่น พี (Generation 
Plastic: Gen P) ที่มีอายุระหว่าง 18-24 ปี (Huy, Hoan, Pham, and Berry, 2019) ดังนั้น จึงไม่อาจ
ปฏิเสธได้ว่า เทคโนโลยีจะเข้ามามีบทบาทต่อผู้ใช้บริการและผู้ประกอบการโรงแรมที่มากขึ้นด้วย ซึ่งถือ
เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญในการสร้างความแตกต่างในธุรรกิจที่สามารถตอบสนองกับความต้องการของลูกค้า
ที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา บนพื้นฐานความต้องการการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น (ธาดา สมานิ, 
2562; ปฐมพร ศรีมณี และนันทนา อุ่นเจริญธาดา, 2563; เอกรัตน์ สุวรรณกูล, 2562; Hanks et al., 
2016; Huang et al., 2019; Myra et al., 2020; Muhammad et al., 2018)  
  นอกจากนี้ จากการศึกษางานวรณกรรมต่าง ๆ ยังพบว่ามีปัจจัยเสริมอ่ืน ๆ ที่เป็นสาเหตุท าให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการจากเทคโนโลยี และส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการหรือปฏิเสธการใช้บริการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองได้ เช่น ปัจจัยด้านความพร้อม 
หรือความเข้าใจในการใช้เทคโนโลยีของตัวลูกค้าและผู้ให้บริการ ความง่ายต่อการใช้งาน และการ
ตอบสนองที่รวดเร็วก็อาจเป็นข้อจ ากัดที่จะท าให้ลูกค้าปฏิเสธที่จะไม่ใช้บริการผ่านเทคโนโลยีการ
บริการตนเองของผู้ประกอบการหรือตัวแทนได้เช่นกัน (Hanks et al., 2016; Huang et al., 2019; 
Myra et al., 2020) ซึ่งถือเป็นความท้าทายของอุตสาหกรรมโรงแรมในการบริหารจัดการให้ด าเนินไป
ตามเป้าหมาย พร้อมกับการท าก าไรและลดต้นทุนการด าเนินงานในแง่ของการลงทุนด้วย (ชลลดา 
มงคลวนิช และ รัตนาภรณ์ ชาติวงศ์, 2561; Walker, 2017) ในท านองเดียวกัน การน าเทคโนโลยีมา
ใช้ในการให้บริการกับลูกค้าในโรงแรมโดยไม่ผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานหรือไม่มีผู้ให้บริการคอย
อ านวยความสะดวกหรือให้ความช่วยเหลือ อาจก่อให้เกิดการตอบสนองที่ไม่ตรงกับความต้องการหรือ
ความคาดหวังของลูกค้าได้ นอกจากนี้ หากมีข้อค าถาม ข้อสงสัย ความผิดพลาดของระบบ หรือความ
ต้องการอ่ืน ๆ เกิดขึ้นในระหว่างใช้บริการ อาจท าให้พนักงานไม่สามารถรับรู้ถึงความต้องการที่แท้จริง
ของลูกค้าได้โดยตรง และไม่สามารถตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหานั้นได้อย่างทันท่วงที ซึ่ง
อาจจะส่งผลท าให้เกิดช่องว่างในการบริการได้ จนเป็นสาเหตุของความไม่พึงพอใจของลูกค้าและไม่
กลับไปใช้บริการซ้ าอีก (Considine and Cormican, 2016; Ko, 2017; Mäkinen, 2016) ดังนั้น 
การศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยีของลูกค้าโรงแรมต่อการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้จึงมีความ
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จ าเป็นอย่างยิ่ง เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถน ามาประยุกต์ใช้ได้อย่างเหมาะสมตามลักษณะของธุรกิจ
และตรงตามความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายของตนเองและสร้างความพึงพอใจได้ตามที่ลูกค้า
ต้องการ (เอกรัตน์ สุวรรณกูล, 2562; Muhammad et al., 2018) 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์และเหตุผลในการท าวิจัยโดยเลือกท าการวิจัย
โรงแรมขนาดเล็ กในจั งหวัดนครราชสีมา เนื่ องจาก เป็นศูนย์ทางด้ านเศรษฐกิจของภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่างซึ่งระบุไว้ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจฉบับที่ 5 ของประเทศไทย และจังหวัด
นครราชสีมาเป็นจังหวัดที่มีการเจริญเติบโตค่อนข้างรวดเร็วในระยะหลายปีที่ผ่านมา โดยจะเห็นได้จาก
โครงการขนาดใหญ่ของรัฐบาลที่ส าคัญที่มีความคืบหน้ามากขึ้นตามล าดับ เช่น การด าเนินโครงการ
โครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค โครงการรถไฟความเร็วสูงกรุงเทพฯ–โคราช โครงการรถไฟทางคู่
ช่วงชุมทางจิระ–มาบกะเบา และช่วงชุมทางจิระ – อุบลราชธานี โครงการทางหลวงพิเศษระหว่างเมือง
มอเตอร์เวย์บางปะอิน–นครราชสีมา โครงการถนนวงแหวนรอบเมือง นครราชสีมา ทล. 290 โครงการ
ขยายถนนสุรนารี 2 เป็น 4 ช่องจราจรเพ่ือเชื่อมต่อกับมอเตอร์เวย์บางปะอิน–นครราชสีมา โครงการ
ระบบขนส่งมวลชนเมืองนครราชสีมาหรือระบบขนส่งสาธารณะแบบรางเบา (Light Rail Transit, LRT
) โครงการระบบรถบัสขนส่งสาธารณะ (Korat Smart Bus) โครงการสายไฟฟ้าและสายสื่อสารลงใต้
ดิน และโครงการทางลอดแยกประโดกและเทอร์มินอล 21 โคราช เป็นต้น นอกจากนี้ เสถียรภาพทาง
การเมืองและความชัดเจนเกี่ยวกับการจัดการเลือกตั้งยังช่วยสร้างความเชื่อมั่นแก่นักลงทุนและช่วย
กระตุ้นการลงทุนภาคเอกชนให้ขยายตัวเพ่ิมขึ้น ซึ่งความก้าวหน้าดังกล่าวจะส่งผลต่อธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดนครราชสีมาโดยตรง (จังหวัดนครราชสีมา, 2564) ดังนั้น จากข้อมูลการใช้เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองในอุตสาหกรรมบริการ พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าโรงแรม และการพัฒนาของจังหวัด
นครราชสีมา ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษา รูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้
บริการซ้ าผ่านการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัด
นครราชสีมา เพ่ือน าผลการวิจัยที่ได้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์และเป็นแนวทางในการพัฒนาและด าเนิน
ธุรกิจเพ่ือการปรับตัวในการรองรับเทคโนโลยีที่เข้ามามีบทบาทมากขึ้น และเพ่ือสนองนโยบายการเป็น
โคราชเมืองอัจฉริยะ (Korat Smart City) และเมืองไมซ ์(MICE City) ตามแผนการพัฒนาจังหวัด 
 
1.2  ค ำถำมกำรวิจัย  
 1. ระดับของการรับรู้ต่อเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าของลูกค้าโรงแรมขนาดเล็กใน
จังหวัดนครราชสีมาอยู่ในระดับใด  
 2.  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจและผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของ
เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ 
และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าของลูกค้าโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมาเป็นอย่างไร 
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 3.  แบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการยอมรับเทคโนโลยี
การบริการตนเอง (SST) ของลูกค้าโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมามีรูปแบบอย่างไร 
 4. ผลการวิเคราะห์ผลกระทบทางตรงและทางอ้อมของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การ
ยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ ต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า
ของลูกค้าโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมาเป็นอย่างไร  
 
1.3  วัตถุประสงค์ของโครงกำรวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 2. เพ่ือพัฒนาและทดสอบแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่าน
การยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา 
 3. เพ่ือวิเคราะห์ผลกระทบทางตรงและทางอ้อมของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับ
เทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ ต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 
1.4  สมมติฐำนกำรวิจัย  
 H1 เทคโนโลยีการบริการตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยี 
 H2 เทคโนโลยีการบริการตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อคุณภาพการบริการ
 อิเล็กทรอนิกส์ 
 H3 เทคโนโลยีการบริการตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจ 
 H4 เทคโนโลยีการบริการตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 H5 การยอมรับเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 H6 การยอมรับเทคโนโลยีตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจ 
 H7 การยอมรับเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า  
 H8 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจ 
 H9 ความพึงพอใจมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 
1.5  ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1.  ขอบเขตด้านเนื้อหา การศึกษารูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้
บริการซ้ าผ่านการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัด
นครราชสีมานี้  เป็นการศึกษาโดยใช้แนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับทางด้ าน
ประชากรศาสตร์ เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจของลูกค้าโรงแรมขนาดเล็ก และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
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 2.  ขอบเขตด้านพ้ืนที่และประชากร ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ได้แก่ ลูกค้าที่เคย
ใช้บริการของโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา 
 3.  ขอบเขตด้านระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้ใช้ระยะเวลา 1 ปี ตั้งแต่เดือน 28 มิถุนายน 2564 
ถึงเดือน 27 มิถุนายน 2565 
 
1.6  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1. ข้อมูลจากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับ
เทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
สามารถใช้เป็นข้อมูลอ้างอิงในการศึกษาและการวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 2. การบริหารจัดการส าหรับโรงแรมขนาดเล็กสามารถใช้ข้อมูลจากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึง
พอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า มาปรับปรุงนโยบายในการใช้แนวคิดเทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง เพ่ือการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดและการลดต้นทุน 
 3. ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กสามารถน าข้อเสนอแนะการวิจัยไปเป็นแนวทางในการพัฒนา
เทคโนโลยีการบริการตนเองเพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกค้าได ้ 
 
1.7  ค ำนิยำมศัพท์  
 เทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-service Technology: SST) หมายถึง เทคโนโลยีที่ช่วยให้
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการ แลกเปลี่ยนข้อมูลหรือทรัพยากรการบริการได้ด้วยตนเองโดย
ผ่านตัวกลางหรือแพลตฟอร์มต่าง ๆ (Platform) และไม่ต้องมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับพนักงานผู้
ให้บริการ ซึ่งลูกค้าสามารถจัดการและเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ทุกที่ทุกเวลา (กระทรวงอุตสาหกรรม, 
2560; Huang et al., 2019; Muhammad et al., 2018) 
 การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Adoption) หมายถึง การที่บุคคลได้เรียนรู้และศึกษา
ผ่านขั้นตอนการรับรู้ด้วยตนเอง และการเรียนรู้นั้นจะได้ผลก็ต่อเมื่อบุคคลนั้นได้ทดลองปฏิบัติจนแน่ใจ
ว่าเทคโนโลยีนั้นสามารถให้ประโยชน์ได้อย่างแน่นอนจึงเกิดการยอมรับเทคโนโลยีนั้น ซึ่งเป็นกระบวน
การทางจิตใจของแต่ละคนที่เริ่มตั้งแต่การรับรู้ข่าวสารเกี่ยวกับนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีหนึ่งๆ ไปจนถึง
การยอมรับอย่างเต็มที่โดยเปิดเผย และการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีจะเกิดขึ้นไม่ได้หาก
ผู้ใช้งานเห็นว่า เทคโนโลยีไม่มีประโยชน์ ไม่มีความเข้าใจในเทคโนโลยี ไม่เกิดการรับรู้ ไม่เคยทดลองใช้
งานและไม่คุ้นชินกับเทคโนโลยี (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2560; พรศรี ลีลาพัฒนวงศ์ และ ทิพวรรณ 
ปิ่นวนิชย์กุล, 2562; Foster, 1973; Roger, 2003; Roger and Shoemaker, 1971) 
 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Quality) หมายถึง ผลลัพธ์จากการ
ใช้บริการของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังการใช้บริการนั้น จากการที่ได้ท าการประเมินและ
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เลือกใช้บริการ ซึ่งผู้ใช้บริการจะเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ผลการปฏิบัติงาน
บริการของตนเอง ซึ่งเป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่องและ
ตอบสนองตรงตามความต้องการ และสามารถที่จะทราบความต้องการของผู้รับบริการได้ ซึ่งคุณภาพ
การบริการเป็นตัวชี้วัดระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับ
ความต้องการได้ดีเพียงใด ตอบสนองต่อผู้รับบริการที่ดี ได้แค่ไหน บนพ้ืนฐานความคาดหวังของ
ผู้รับบริการจนท าให้เกิดความพอใจและเกิดความภักดี โดยประกอบด้วย ความมีประสิทธิภาพ การ
บรรลุเป้าหมาย ความสามารถของระบบ และความเป็นส่วนตัว (ณัฏฐพงษ์ ฉายแสงประทีป, 2561; 
วราพรรณ อภิศุภะโชค และ ศิริพร เลิศไพศาลวงศ์, 2560; Pakurár, Haddad, Nagy, Popp, and 
Oláh, 2019; Parasuraman, Zeithaml, and Malhotra, 2005; Oliveras-Villanueva, Llach, and 
Perramon 2020) 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคลใดบุคคลหนึ่ง 
ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่เป็นสุขที่เกิดขึ้นจากการกระตุ้นของสิ่งแวดล้อมใน
ลักษณะหรือในรูปแบบต่าง ๆ โดยเป็นผลเนื่องมาจากการเปรียบเทียบข้อมูลที่ได้เข้าใจกับความ
คาดหวังของตนในระหว่างการได้รับบริการ และมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ 
ถ้าการให้บริการนั้นต่ ากว่าความคาดหวังก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจ ในทางตรงกันข้าม ถ้าการ
ให้บริการมากกว่าความคาดหวังก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ (ขวัญจิรา แก้วระเวง และ กันต์กนิษฐ์ กุล
ชาตธีรธรรม, 2562; พชร เกษโกศล และ จิตต์โสภิณ มีระเกตุ , 2562; ปราเมศร์ อุณหปาณี, 2559; 
Kotler and Armstrong, 2018) 
 ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า (Repeat of Service Use Intention) หมายถึง ความตั้งใจ
ของลูกค้าที่เกิดจากประสบการณ์ที่ได้ใช้บริการจากสินค้าหรือบริการมาก่อน และได้รับความพึงพอใจ
ตามที่ตนเองคาดหวังหรือมากกว่าที่คาดหวังน าไปสู่ความต้องการที่จะใช้บริการซ้ า เพราะได้รับ
ประโยชน์ มองเห็นคุณค่า มีความสมเหตุสมผล จนท าให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการซ้ า ไปจนถึงการ
บอกต่อให้ผู้ อ่ืนได้รับรู้ด้วย (ชัชภณ สินภัทรชาต และ ทิพย์รัตน์ แสงเรืองรอบ, 2562; Ibzan, 
Balarabe, and Jakada, 2016; Nilsson and Wall, 2017) 
 โรงแรมขนาดเล็ก (Small Hotels) หมายถึง โรงแรมที่มีการบริหารงานระบบอิสระ ที่เจ้าของ
เป็นผู้บริหารเองในจังหวัดนครราชสีมา ซึ่งอาจเป็นการบริหารงานแบบครอบครัวหรือองค์กร โรงแรมที่
บริหารงานในระบบอิสระส่วนมากสามารถพบได้ในเมืองเล็ก ๆ และในชุมชน มีราคาท่ีไม่สูงมากนักและ
มีการเสนอบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐาน ซึ่งกลุ่มลูกค้าจะแตกต่างจากโรงแรมที่มีการ
บริหารงานแบบอ่ืน ๆ กล่าวคือแขกหรือผู้ใช้บริการมักนิยมการบริการที่เป็นส่วนตัว (สมาคมโรงแรม
ไทย, 2565) 
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บทท่ี  2 

เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

            งานวิจัยเรื่อง รูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการ
ยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา ได้
ท าการศึกษาข้อมูลด้านเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจของลูกค้าโรงแรมขนาดเล็ก และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดยมี
การศึกษาปริทัศน์ วรรณกรรม และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ 
  1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
  2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 
  3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
  4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
  6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา  
  7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
  8. กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเทคโนโลยีกำรบริกำรตนเอง (Self-service Technology) 
 การบริการ (Service) เป็นการสร้างความแตกต่างที่ส าคัญส าหรับการตลาดบริการ แนวคิด
การบริการตนเอง (Self service) ถือเป็นการให้ทางเลือกแก่ผู้บริโภคในการติดต่อสื่อสารกับผู้ให้บริการ 
และถือเป็นอีกช่องทางหนึ่งในการเพ่ิมช่องทางการให้บริการแก่ลูกค้าจากแนวทางเดิม เช่น การเช็คอิน
โรงแรมและการสั่งอาหารล่วงหน้า สามารถท าได้รวดเร็วและง่ายดายยิ่งขึ้นโดยผ่านอุปกรณ์อัตโนมัติ  
จากการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผู้บริโภคและเทคโนโลยีที่เข้ามีบทบาทมากขึ้น ท าให้เกิดการยอมรับ
โดยทั่วไปในการบริการตนเอง ทั้งในแง่ของการใช้งานและความเต็มใจที่จะใช้งานผ่านตัวกลาง เนื่อง
ด้วยสาเหตุของผู้บริโภคที่มีเวลาน้อยลงและการท างานที่มีรูปแบบเดิมไม่สร้างความท้าทาย นอกจากนี้ 
ผู้บริโภคยังต้องการมองหาประสบการณ์ที่แตกต่างถึงแม้ว่าพนักงานให้บริการจะมีความรู้และ
ประสบการณ์แตกต่างกันไป แต่การบริการตนเองจะสามารถตอบสนองความต้องการได้ดีที่สุด แต่ก็ยัง
มีความแตกต่างโดยไมส่ร้างคุณค่าให้กับการให้บริการจากการบริการของมนุษย์มากนัก 
 Schumann, Wunderlich, and Wangenheim (2012) ได้อธิบายความแตกต่างระหว่างการ
บริการสองประเภทได้แก่ การบริการด้วยตนเอง (Self-services) และบริการที่น าเสนอโดยผู้ให้บริการ 
(Delivered services) การบริการที่น าเสนอให้โดยผู้ให้บริการถือได้ว่าผู้ให้บริการมีบทบาทอย่างมาก 
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ส าหรับการบริการตนเองนั้นเน้นที่กระบวนการมากกว่าและลูกค้าคือผู้ที่มีบทบาทที่ส าคัญ นอกจากนี้ 
Schumann et al., (2012) ได้สรุปความแตกต่างระหว่างการบริการด้วยตนเอง (Self-services) และ
การบริการที่น าเสนอโดยผู้ให้บริการ (Delivered services) ดังแสดงในตารางที่ 2.1 เพ่ือให้เข้าใจ
บทบาทของเทคโนโลยีการบริการตนเองไดด้ีขึ้น 
 
ตำรำงท่ี 2.1 ลักษณะของการบริการด้วยตนเองและการบริการที่น าเสนอโดยผู้ให้บริการ 
ลักษณะ กำรบริกำรที่น ำเสนอโดยผู้

ให้บริกำร 
กำรบริกำรด้วยตนเอง 

บทบาท  ผู้ให้บริการ  
(หรือท้ังลูกค้าและผู้ให้บริการ) 

ลูกค้า 

การมีส่วนร่วมของลูกค้า  ลูกค้ามีส่วนร่วมสร้าง ลูกค้าเป็นผู้ด าเนินการ 
ก า ร มี ป ฏิ สั ม พั น ธ์ ร ะห ว่ า ง
บริการ 

สูง ต่ า 

ความสอดคล้อง 
ในขั้นตอนการให้บริการ 

มี ไม่มี 

ระบบอัตโนมัติ ไม่มี มี 
ความซับซ้อน  สูง ต่ า 
การใช้งานตามความต้องการ
ของลูกค้า  

ก าหนดได้เอง ไดม้าตรฐาน 

การเป็นตัวแทนของผู้ให้บริการ  พนักงาน เทคโนโลยี (ระบบ) 
ที่มา: ปรับปรุงจาก Schumann et al., (2012) 
 
 จากตาราง 2.1 จะเห็นได้ว่า ลักษณะของการบริการทั้งสองลักษณะมีความแตกต่างกันตามที่ 
Schumann et al., (2012) ได้น าเสนอไว้ โดยได้แยกลักษณะต่าง ๆ ของการบริการทั้งสองประเภท
เอาไว้ได้แก่ ผู้ที่มีบทบาทในการให้บริการ การมีส่วนร่วมของลูกค้า การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบริการ 
ความสอดคล้องในขั้นตอนการให้บริการ การใช้ระบบอัตโนมัติ ความซับซ้อนในการใช้บริการ การใช้
งานตามความต้องการของลูกค้า และการเป็นตัวแทนของผู้ให้บริการ ซึ่งทั้งสองประเภทมีข้อดีและ
ข้อเสียแตกต่างกัน การประยุกต์ใช้อาจต้องค านึงถึงลักษณะและความสามารถขององค์กรและกลุ่ม
ลูกค้าที่จะน ามาใช้ด้วย   
 2.1.1 ความส าคัญและความหมายเทคโนโลยีการบริการตนเอง  
 ความส าคัญแรกที่ควรค านึงถึง คือการก าหนดการท างานของระบบและการให้ประโยชน์ต่อ
ผู้บริโภค โดยจากการพัฒนาของเทคโนโลยีการบริการตนเองอย่างต่อเนื่องตัวอย่างที่น่าสนใจคือตู้
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เอทีเอ็มที่เป็นตัวอย่างที่ประสบความส าเร็จของอุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการตนเอง เพราะสามารถให้
ประโยชน์ต่อผู้บริโภคอย่างชัดเจน โดยมีการใช้งานที่เพ่ิมขึ้นและสร้างความสะดวกในการใช้งานให้แก่
ลูกค้า อีกปัจจัยหนึ่งคือสถานที่ตั้งก็ส าคัญเช่นกัน การออกแบบต้องสะท้อนถึงสภาพแวดล้อมที่
เหมาะสมส าหรับการจัดวาง ซึ่งในปัจจุบัน สถาบันการเงินต่าง ๆ ได้พัฒนาแอพพลิเคชั่นที่ลูกค้า
สามารถท าธุรกรรมได้เช่นเดียวกับตู้เทีเอ็มและลูกค้าไม่จ าเป็นต้องเดินทางไปที่ตู้เอทีเอ็มเหมือนเดิมจาก
ที่ผ่านมา นอกจากนี้ ความน่าเชื่อถือเป็นสิ่งส าคัญส าหรับเทคโนโลยีการบริการตนเองเช่นกัน เพ่ือสร้าง
ความเชื่อมั่นต่อผู้บริโภค ลูกค้าต้องสามารถพ่ึงพาการท างานได้ การบูรณาการและการเชื่อมต่อกับ
ระบบหลักของการท างานส่วนหลังก็มีความส าคัญเช่นกัน การสั่งซื้อด้วยตนเองในระบบของร้านอาหาร
ควรรวมเข้ากับระบบขายหน้าร้าน (Point of Sale: POS) และระบบอ่ืน ๆ เพ่ือรวบรวมการก าหนด
ราคาและสินค้าคงคลัง ในขณะที่ตู้เช็คอินของโรงแรมจ าเป็นต้องผสานการท างานรวมกับระบบการ
บริหารจัดการโรงแรม (Property Management System: PMS) อย่างลงตัว (Considine and 
Cormican, 2016) เช่นกัน  
 จากการศึกษาความส าคัญของเทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-service Technology: 
SST) เพ่ิมเติม พบว่า เป็นเทคโนโลยีที่ช่วยให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายและช่วยลด
ระยะเวลาในการใช้บริการให้รวดเร็วขึ้น เช่น ท าให้ไม่ต้องรอคิวเพ่ือรอรับบริการ หรือเพ่ือรอรับบริการ
ในขณะนั้น การด าเนินการของพนักงานที่อาจต้องใช้เวลาหรือมีกระบวนการที่มีขั้นตอนหลายขั้นตอน 
หรือการใช้บริการบางอย่างที่มีลูกค้าจ านวนมากเข้าใช้บริการพร้อมกัน ซึ่งเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
จะเป็นทางเลือกที่ลูกค้าจะสามารถด าเนินการก่อนได้ล่วงหน้า หรือด าเนินการให้เสร็จสิ้นในเวลาที่
รวดเร็วมากขึ้น และมีแนวโน้มว่าจะได้รับความนิยมในการใช้บริการมากขึ้น การน าเทคโนโลยีบริการ
ตนเองมาใช้ในรูปแบบใหม่ ๆ ทีเ่พ่ิมขึ้น จะท าให้ธุรกิจบริการต้องเริ่มมีการปรับใช้เทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง เพ่ือเพ่ิมระดับมาตรฐานคุณภาพของการบริการ ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน และการเพ่ิม
ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการให้มากขึ้น นอกจากนี้ การพัฒนาอย่างรวดเร็วของการ
สื่อสารในยุคดิจิทัลท าให้โทรศัพท์มือถือได้เข้ามามีบทบาทและเป็นส่วนหนึ่งในชีวิตประจ าวันของการ
ท าธุรกรรมทางการบริการ ซึ่งรูปแบบของการใช้งานไม่ใช่เป็นเพียงอุปกรณ์การสื่อสารเพียงอย่างเดียว 
แต่ยังสามารถเข้าถึงทุกข้อมูลและทุกบริการที่ผู้ใช้สามารถบรรลุการใช้งานแบบบริการตนเอง (Self-
service) ได้ตั้งแต่การหาข้อมูล การเลือกซื้อ การสั่งซื้อ และการบริการหลังการขาย (ชญานิน จักรานุ
กุล, 2558) 
 เทคโนโลยีการบริการตนเองได้กลายเป็นเครื่องมือที่สามารถยกระดับการบริการใน
อุตสาหกรรมบริการ โดยที่ลูกค้าสามารถจัดการและเข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลาด้วยตัวเอง โดยลด
เงื่อนไขและความวิตกกังวลต่อข้อมูล เมื่อพฤติกรรมลูกค้าสามารถสร้างระบบการจัดการได้ด้วยตนเอง 
ตัวอย่างรูปแบบการเลือกซื้อสินค้าและบริการผ่านสื่อสังคมออนไลน์ในแพลตฟอร์มต่าง ๆ (Platform) 
เช่น เว็บไซต ์(Website) เฟซบุ๊ก (Facebook) ไลน์ (Line) และอินสตราแกรม (Instagram) และหมาย
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รวมถึงแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ เช่น ช้อปปี้ (Shopee) ลาซาดา (Lazada) หรือรูปแบบการใช้บริการการ
จองที่พัก เช่น อโกด้า (Agoda) ทราเวโลก้า (Traveloka) หรือบุกกิ้งดอทคอมพ์ (Booking.com) การ
เดินทาง การจองตั๋วเครื่องบินในแอพพลิเคชั่นของสายการบินต่าง ๆ หรือแม้แต่การจองแท็กซี่หรือ
มอเตอร์ไซค์ของแอพพลิเคชั่น Grab นอกจากนี้ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต (Internet Banking) ฝาก ถอน โอน และงานธุรกรรมต่าง ๆ ของสถาบันทางการเงิน ที่ใช้
โปรโมชั่นพิเศษสร้างความสนใจให้ผู้บริโภคสร้างระบบการจัดการได้อย่างรวดเร็วและฉับไว (กระทรวง
อุตสาหกรรม, 2560) 
 นอกจากนี้ จากการศึกษางานวรรณกรรมต่าง ๆ ที่ผ่านมาจากนักวิชาการหลายท่าน โดยได้ให้
ค าจ ากัดความของเทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-service Technology: SST) ที่สอดคล้องกันโดย
สามารถสรุปได้ว่าเทคโนโลยีการบริการตนเอง หมายถึง เทคโนโลยีที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการสามารถท า
ธุรกรรมและแลกเปลี่ยนข้อมูลหรือทรัพยากรการบริการได้ด้วยตนเอง  โดยผ่านตัวกลางหรือ
แพลตฟอร์มต่าง ๆ โดยการไม่มีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานผู้ให้บริการโดยตรง ซึ่งลูกค้าสามารถจัดการและ
เข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ทุกที่ทุกเวลาด้วยตนเอง ตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการของการท าธุรกรรม ซ่ึง
ในปัจจุบัน เทคโนโลยีการบริการตนเองได้ถูกพัฒนาให้สะดวกและเข้าถึงได้ง่ายยิ่งขึ้นบนแพลตฟอร์ม
และแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ มากมาย (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2560; ชญานิน จักรานุกุล, 2558; Huang, 
Lee, and Chen, 2019; Muhammad, et al., 2018) 
 2.1.2 ประเภทของเทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-service Technology) 
 เทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-service Technology: SST) ที่ใช้ในปัจจุบันมีอยู่ในทุก
ธุรกิจ ได้แก่ สถาบันทางการเงิน ห้างสรรพสินค้าออนไลน์ การบริการขนส่งผู้โดยสาร การใช้สื่อสังคม
ออนไลน์ และในอุตสาหกรรมบริการ ซึ่งอุตสาหกรรมการบริการมกีารน ามาให้บริการกับลูกค้ามากมาย
ในหลากหลายรูปแบบและเห็นได้ชัดเจน โดยจากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง นั้น มีการศึกษามุ่งไปที่ความพึงพอใจการใช้บริการของลูกค้าจากการใช้เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองเป็นหลัก เช่น ทัศนคติของลูกค้าหรือความพร้อมต่อการใช้เทคโนโลยีการบริการตนเอง ซึ่ง
นักวิชาการหลายท่านได้แบ่งประเภทของเทคโนโลยีการบริการตนเองเอาไว้อย่างกว้าง ๆ และสามารถ
สรุปดังนี้ (ชญานิน จักรานุกุล, 2558; Alsiehemy, 2019; Carreirão, 2019; Huy et al., 2019) 
 1. การเชื่อมต่อเทคโนโลยี (Technology Interfaces) เป็นเทคโนโลยีที่ลูกค้าต้องใช้ตัวกลาง
ในการสื่อสารและการท าธุรกรรมต่าง ๆ ซึ่งเทคโนโลยีประเภทนี้เป็นเพียงตัวช่วยเท่านั้น จ าเป็นต้องมี
พนักงานให้วามช่วยเหลือประกอบด้วย 1) เทคโนโลยีทางโทรศัพท์และระบบตอบรับด้วยเสียงแบบ
โต้ตอบต่าง ๆ 2) การเชื่อมต่อออนไลน์โดยตรง 3) อินเทอร์เฟซบนอินเทอร์เน็ตคีออสก์แบบโต้ตอบ 
และ 4) เทคโนโลยีวิดีโอหรือคอมแพคดิสก์ (ซีดี) บางครั้งผู้ให้บริการอาจมีการใช้ เทคโนโลยีเหล่านี้
หลายอย่างร่วมกันในการให้บริการ 
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 2. ธุรกรรมโดยตรง (Direct Transactions) เป็นเทคโนโลยีที่ช่วยให้ลูกค้าสามารถสั่งซื้อหรือ
แลกเปลี่ยนทรัพยากรกับผู้ให้บริการได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้องมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับพนักงาน ซึ่งเป็น
เพียงหนึ่งในกระบวนการของการท าธุรกรรมทั้งหมด ซึ่งการท าธุรกรรมดังกล่าวนี้ ยังมีบางส่วนที่
ต้องการความช่วยเหลือจากผู้ให้บริการอยู่ เช่น การจองที่พักในโรงแรมและช าระเงินโดยผ่าน
แอพพลิเคชั่นต่าง ๆ การลงทะเบียนของลูกค้าโรงแรมผ่านเว็บไซต์ แอพพลิเคชั่น หรือคืออสก์ (Hotel 
automated service) หรือผู้โดยสารในสนามบิน (Airport self-service) การสั่งอาหารในร้านอาหาร
ผ่านคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลแบบพกพา (Self-ordering technology in restaurants) ซึ่งการท าความ
สะอาดห้องพักหรือการข้ึนเครื่องบินยังต้องมีผู้ให้บริการคอยอ านวยความสะดวกให้ในบางขั้นตอน  
 3. การบริการตนเอง (Self-help หรือ Self-service) ซึ่งหมายถึงเทคโนโลยีที่ช่วยให้ลูกค้า
สามารถเรียนรู้ รับข้อมูลฝึกฝนและให้บริการของตนเองได้ทั้งหมดจนจบการท าธุรกรรมนั้น ๆ เช่น การ
กดเงินจากตู้เอทเีอ็ม (ATMs) การเติมน้ ามันรถด้วยตนเอง (Self-service gas station) การจอดรถในที่
จอดรถอัตโนมัติ (Self-service parking) การส่งจดหมายด้วยตนเอง (Post office technologies) 
การซื้อและช าระสินค้าในซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) ด้วยตนเอง (Supermarket kiosk) การเข้า
ชมพิพิธภัณฑ์ (Museum and art gallery kiosks) โดยการซื้อตั๋วและเข้าชมด้วยตนเองผ่านตู้คีออสก์ 
หรือการซื้อตั๋วต่าง ๆ ด้วยตนเอง (Ticketing kiosks) ซึ่งเทคโนโลยีนี้จะช่วยให้ลูกค้าสามารถจัดการได้
ด้วยตนเองได้ตามความสะดวกจนเสร็จสิ้นธุรกรรม โดยที่พนักงานผู้ให้บริการไม่ได้มีส่วนเกี่ยวข้องใน
ขั้นตอนใด ๆ เลย 
 2.1.3 ปัจจัยที่ส าคัญในการพัฒนาเทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-service Technology) 
 อาจกล่าวได้ว่า เทคโนโลยีการบริการตนเองเป็นปัจจัยที่มีบทบาทในการให้บริการในปัจจุบัน 
อย่างไรก็ตาม การบริการที่ดีถือเป็นสิ่งส าคัญอันดับแรกของธุรกิจบริการ โดยปัจจัยต่าง ๆ ของการใช้
เทคโนโลยีการบริการตนเองอาจประกอบไปด้วย เข่น ในการบริการด้านอาหารอาจหมายถึงความเร็ว
ของการบริการ และความแม่นย าในการท างานของระบบ เพราะหากไม่มีการสื่อสารกับบุคคลใดบุคคล
หนึ่งหรือพนักงาน ค าสั่งลูกค้าจะส่งตรงไปที่ห้องครัว ส าหรับในธุรกิจโรงแรมการให้บริการผ่าน
เทคโนโลยีการบริการตนเองด้วยความเร็ว เมื่อลูกค้าไม่อยู่ในระบบแต่ลูกค้าทุกคนจะต้องได้รับบริการที่
รวดเร็วขึ้นจากการรับบริการที่เคาน์เตอร์ของแผนกต้อนรับเท่ากับการใช้บริการจากเทคโนโลยีการ
บริการตนเอง (Hanks et al., 2015) 
 จากการศึกษาปัจจัยที่ส าคัญในการพัฒนาเทคโนโลยีการบริการตนเองนั้น มีการศึกษาปัจจัย
ต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับบริบทที่แตกต่างกัน เช่น การศึกษาของธาดาธิเบศร์ ภูทอง และนัทธมน มั่งสูงเนิน 
(2560) พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการยอมรับบริการสุขภาพผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ผู้สูงอายุประกอบไปด้วย 1) ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ 2) อิทธิพลทางสังคมเป็นปัจจัยที่
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจที่จะใช้งาน และ 3) การต่อต้านการเปลี่ยนแปลงเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล
เชิงลบต่อความตั้งใจที่จะใช้งาน นอกจากนี้ 4) ความตั้งใจที่จะใช้ยังมีอิทธิพลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการ
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ใช้งานจริง เช่นเดียวกับ เมทินี วงศ์ธราวัฒน์ และประสพชัย พสุนนท์ (2560) พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบินประกอบด้วย 1) ความตั้งใจใช้งาน 2) อิทธิพล
ทางสังคม 3) การรับรู้ความเสี่ยง เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของ
ผู้โดยสารสายการบิน นอกจากนี้ วศินี อิ่มธรรมพร (2561) พบว่ามีปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย (Gen Y) 
ในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ 1) ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการคล้อยตาม ด้านการรับรู้ความ
น่าเชื่อถือ 2) ปัจจัยความสะดวกในการใช้บริการ ด้านความสะดวกในค้นหา และ 3) ปัจจัยการตลาด
ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ด้านการมีปฏิสัมพันธ์ด้านความทันกระแส ในขณะที่ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี 
ด้านการรับรู้ประโยชน์ปัจจัยความสะดวกในการใช้บริการ ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ด้านความ
สะดวกในการประเมิน ด้านความสะดวกในการท าธุรกรรม ด้านความสะดวกภายหลังการซื้อ และ
ปัจจัยการตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ด้านการบอกปากต่อปากไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสั่ง
อาหารผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานคร 
 อย่างไรก็ตาม Huang et al., (2019) Huy et al., (2019) และ Kasavana (2008) ได้อธิบาย
แนวทางการน าเสนอสินค้าและบริการผ่านเทคโนโลยีการบริการในอุตสาหกรรมบริการ ซึ่งมีความ
คล้ายคลึงกันกับปัจจัยต่าง ๆ จากที่กล่าวมาข้างต้น โดยมีปัจจัยที่ส าคัญที่ส่งผลต่อการใช้งานของ
เทคโนโลยีการบริการในอุตสาหกรรมบริการประกอบด้วย  
  1. การติดต่อประสานระหว่างเครื่องคอมพิวเตอร์กับผู้ใช้ (User interface) หมายถึง
การใช้งานต้องมีประสิทธิภาพและใช้งานอย่างราบรื่น ไม่มีตอบสนองช้า หรือเกิดปัญหาสัญญาณสะดุด 
  2. ข้อมูลของสินค้าและบริการ (Information) ต้องมีความถูกต้องและสามารถหา
ข้อมูลได้ครบถ้วน และการเข้าหาข้อมูลต้องไม่ซับซ้อนเกินไป 
  3. การน าเสนอสินค้า (Product display) การเสนอสินค้าต้องมีความชัดเจน น่าสนใจ 
และดึงดูดให้ลูกค้ามีความต้องการเข้าไปค้นหารายละเอียดของสินค้าเพ่ิมเติม  
  4. การออกแบบ (Architecture) การออกแบบตู้คีออสก์หรือสื่อกลางอุปกรณ์
เทคโนโลยีการบริการตนเอง ต้องออกแบบให้สามารถรองรับการท างานของระบบคอมพิวเตอร์ที่
หลากหลายได้ ไม่เจาะจงระบบการใช้งานจนเกินไป 
  5. ระบบการช าระเงิน (Payment processing) ต้องมีความปลอดภัยและสามารถ
เก็บข้อมูลของลูกค้าได้อย่างเข้มงวด สามารถรองรับค่าเงินสกุลต่าง ๆ รองรับการใช้บัตรเครดิตหรือเด
บิต ระบบการช าระด้วยเงินสด หรือการช าระผ่านระบบในรูปแบบอื่น ๆ ได้ 
  6. การตลาด (Marketing) การตลาดบนเว็บมักเกี่ยวข้องกับการแสดงผลดิจิทัลแบบ
ไดนามิคที่มีมุมมองผลิตภัณฑ์หลายรายการ รวมถึงข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่ครอบคลุม ซึ่งในปัจจุบัน 
แอพพลิเคชั่นจ านวนมากมีกลไกที่สามารถปรับแต่งแพคเกจหรือการจัดซื้อส่วนบุคคล เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกัน 
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  7. สินค้า (Products) ตู้จ าหน่ายสินค้าอาจมีข้อจ ากัดในการน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่
หลากหลายตามจ านวนที่มี หากไม่สามารถเชื่อมต่อกับกลไกการจัดส่งที่มีความยืดหยุ่ นในการจัดการ
กับผลิตภัณฑ์บนตู้จ าหน่ายสินค้าได้ อาจท าให้เกิดความต้องการในการเลือกดูสินค้าของลูกค้าลดลง 
อย่างไรก็ตาม การใช้เว็บไซต์อาจน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายผ่านการเชื่อมโยงหลายมิติและ
ความสามารถของระบบได้ดีกว่า 
  8. การบริการ (Services) ตู้จ าหน่ายสินค้าอัตโนมัติไม่สามารถจัดหาการบริการและ
การอ านวยความสะดวกโดยเจ้าหน้าที่ได้ อย่างไรก็ตาม ตู้คีออสก์และเว็บไซต์สามารถเชื่อมโยงกับ
อินเทอร์เน็ตและเว็บไซต์ และรองรับการเข้าถึงบริการจากเจ้าหน้าที่ที่คอยอ านวยความสะดวกให้
ตลอดเวลาได้  
 โดยสรุป จากการศึกษาวรรณกรรมข้างต้นที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (Self-
service Technology) ผู้วิจัยจึงได้ท าการรวบรวมตัวแปรด้านเทคโนโลยีการบริการตนเองที่เก่ีวข้องกับ
อุตสาหกรรมบริการ โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางตามตารางที่ 2.2 เพ่ือให้เกิดความชัดเจนและ
เป็นประโยชน์ในการก าหนดกรอบแนวคิดตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยต่อไป  
 
ตำรำงท่ี 2.2 ตัวแปรด้านเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
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1. การเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพและใช้
งานอย่างราบรื่น ไม่ตอบสนองช้าหรือเกิด
ปัญหาสัญญาณสะดุด 

* * * * * * * * 8 

2. ข้อมูลของสินค้าและบริการมีความ
ถูกต้อง ครบถ้วน และไม่ซับซ้อนเกินไป 

 * * * *   * 5 

3. การน าเสนอสินค้ามีความชัดเจน 
น่าสนใจ และดึงดูดใจ 

  * * *   * 4 
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ตำรำงท่ี 2.2 ตัวแปรด้านเทคโนโลยีการบริการตนเอง (ต่อ)  
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4. อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการตนเอง
สามารถรองรับการท างานของระบบ
คอมพิวเตอร์ที่หลากหลายได้ 

* * * * * * * * 8 

5. ระบบการช าระเงินมีความปลอดภัย 
รองรับรูปแบบการช าระเงินที่หลากหลาย 

  * * *   * 4 

6. สินค้าและบริการมีความหลากหลาย
รายการและข้อมูลที่ครอบคลุม 

  * * *   * 4 

7. การน าเสนอสินค้าและบริการที่
หลากหลายผ่านการเชื่อมโยงระบบใน
หลายมิต ิ

* * * * * * * * 8 

8. มีเจ้าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวก
ผ่านระบบตลอดเวลา 

  * * *   * 4 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรยอมรับเทคโนโลยี (Technology Adoption) 
 การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Adoption) ได้ถูกน ามาศึกษาในบริบทที่แตกต่างกัน
อย่างกว้างขวาง เช่น การยอมรับเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องกับการเกษตร กิจกรรมทางการตลาด สถาบัน
การเงิน และรวมถึงในอุตสาหกรรมการบริการด้วย (Considine and Cormican, 2016; Fadeyi 
Ariyawardana, and Aziz, 2022; Figueiredo, Angélico, Gonçalves, and Teixeira, 2021; 
Mohamed and Ahmed, 2020; Soares, Mendes-Filho, and Gretzel, 2021) โดยการศึกษาการ
ยอมรับเทคโนโลยีในอุตสาหกรรมบริการที่ประกอบไปด้วยผู้มีส่วนได้ส่วนเสียต่าง ๆ เช่น บริษัทตัวแทน
ท่องเที่ยว สายการบิน โรงแรม และการจัดการประชุมและนิทรรศการ (M.I.C.E.) และบริษัทที่
ให้บริการด้านโปรแกรมการด าเนินการด้านการบริการอ่ืน ๆ ยังคงได้รับผลกระทบจากใช้เทคโนโลยี
ใหม่ ๆ ที่ เกิดขึ้น รวมถึงความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีล่าสุด เช่น บิ๊กดาต้า  (Big Data) และ
ปัญญาประดิษฐ์ (AI: Artificial Intelligence) ท าให้การตัดสินใจน าเทคโนโลยีไปใช้ในการให้บริการ 
ต้องเผชิญกับความเป็นจริงอย่างต่อเนื่องที่มาจากการใช้บริกรของลูกค้าและพนักงาน โดยเฉพาะอย่าง



16 
 

ยิ่งกระบวนทัศน์ใหม่ของการท่องเที่ยวและการบริการที่พัฒนาขึ้น ได้สร้างความท้าทายให้กับ
อุตสาหกรรมการบริการ ให้ต้องมีการปรับตัวและลงทุนด้านเทคโนโลยีเพ่ิมข้ึนอย่างมีนัยส าคัญในการใช้
เทคโนโลยีขั้นสูง นอกจากนี้ ในการสนับสนุนความจ าเป็นและการตัดสินใจน าเทคโนโลยีไปใช้นั้นในการ
ให้บริการนั้น สามารถพบเห็นได้จากเอกสารทางวิชาการต่าง ๆ ด้วยเช่นกัน ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร (ICT) ได้กลายเป็นปัจจัยที่น ามาศึกษาในการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวและการ
บริการ การท าความเข้าใจแรงผลักดันของการยอมรับเทคโนโลยีได้กลายเป็นหัวข้อของการศึกษาที่
จ าเป็นต่อการตัดสินใจที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมที่หลากหลายและความต้องการของลูกค้าในปัจจุบัน 
(Soares et al., 2021)   
 2.2.1 ความหมายของการยอมรับเทคโนโลยี  
 จากการศึกษาข้อมูลจากแหล่งที่มาต่าง ๆ และวรรณกรรมของนักวิชาการหลายท่านทั้งชาว
ไทยและชาวต่างประเทศตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น กระทรวงอุตสาหกรรม (2560) พรศรี ลีลาพัฒน
วงศ์ และ ทิพวรรณ ปิ่นวนิชย์กุล (2562) Foster (1973) Roger (2003) และ Roger and Shoemaker 
(1971) ได้ให้ความหมายของการยอมรับเทคโนโลยีที่เหมือนกัน โดยสามารถสรุปสาระส าคัญได้คือ การ
ยอมรับเทคโนโลยี (Technology Adoption) หมายถึง การที่บุคคลได้เรียนรู้และศึกษาผ่านขั้นตอน
การรับรู้ด้วยตนเอง และการเรียนรู้นั้นจะได้ผลก็ต่อเมื่อบุคคลนั้นได้ทดลองปฏิบัติจนแน่ใจว่าเทคโนโลยี
นั้นสามารถให้ประโยชน์ได้อย่างแน่นอนจึงเกิดการยอมรับเทคโนโลยีนั้น ซึ่งเป็นกระบวนการทางจิตใจ
ของแต่ละคนที่เริ่มตั้งแต่การรับรูข่าวสารเกี่ยวกับนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีหนึ่ง ๆ ไปจนถึงการยอมรับ
อย่างเต็มที่โดยเปิดเผย และการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีจะเกิดขึ้นไม่ได้หากผู้ใช้งานเห็นว่า 
เทคโนโลยีไม่มีประโยชน์ ไม่มีความเข้าใจในเทคโนโลยี ไม่เกิดการรับรู้ ไม่เคยทดลองใช้งานและไม่คุ้น
ชินกับเทคโนโลยี  
 อย่างไรก็ตาม ในเวลาต่อมา Roger (2003) ได้เสนอค าใหม่ที่มีความเหมาะสมมากกว่าการ
ยอมรับเทคโนโลยี คือ กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรม ( Innovation Decision Process) 
ประกอบไปด้วย 5 กระบวนการได้แก่ 
 1. ขั้นความรู้ (Knowledge Stage) เป็นกระบวนการแรกท่ีผู้ใช้ต้องมีความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรม 
โดยความรู้ถูกแบ่งเป็น 3 ประเภทได้แก่ (1) ความรู้ว่ามีนวัตกรรมนั้นอยู่ (2) ความรู้เกี่ยวกับการใช้งาน 
และ (3) ความรู้เกี่ยวกับหลักการที่อยู่เบื้องหลังนวัตกรรม รวมถึงการรับรู้ประโยชน์ที่ได้รับจาก
นวัตกรรม  
 2. ขั้นความรู้สึก (Persuasion Stage) เป็นกระบวนการที่ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบจะเกิดขึ้น
หลังจากท่ีได้ศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมนั้นแล้ว 
 3. ขั้นตัดสินใจ (Decision Stage) เป็นกระบวนการของการตัดสินใจระหว่างการยอมรับ
หรือไม่ยอมรับที่จะทดลองนวัตกรรมนั้น 
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 4 .  ขั้นสนับสนุน ( Implementation Stage) เป็นกระบวนการที่ จะเกิดขึ้นหลั งจาก
กระบวนการของการตัดสินใจ ซึ่งผู้ใช้จะพิจารณาว่าจะใช้นวัตกรรมนั้นต่อหรือหยุดใช้  
 5. ขั้นยืนยัน (Confirmation Stage) ในกระบวนการนี้ผู้ใช้จะแสวงหาข้อมูลเพ่ิมเติมเพ่ือ
ยืนยันการตัดสินใจ หากพบข้อขัดแย้งบางอย่างอาจจะท าให้เปลี่ยนความตั้งใจจากการยอมรับ
นวัตกรรมเป็นไม่ยอมรับนวัตกรรม หรือจากเดิมไม่ยอมรับนวัตกรรมเปลี่ยนเป็นยอมรับนวัตกรรมได้  
 ดังนั้น จึงสามารถกล่าวได้ว่า การยอมรับเทคโนโลยี  (Technology Adoption) เป็น
กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมหรือเทคโนโลยี โดยประกอบด้วย 5 ขั้นตอนคือ 1) ขั้นความรู้ 
เป็นกระบวนการแรกที่ผู้ใช้บริการต้องมีความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรม วิธีการใช้งาน และหลักการของ
นวัตกรรมรวมถึงการรับรู้ประโยชน์ที่ได้รับจากนวัตกรรมก่อนการเริ่มใช้งาน 2) ขั้นความรู้สึก เป็น
กระบวนการที่ผู้ใช้บริการจะรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งจะเกิดขึ้นหลังจากที่ได้ศึกษาหาความรู้เกี่ยวกับ
นวัตกรรมนั้นแล้ว 3) ขั้นตัดสินใจ เป็นกระบวนการการตัดสินใจของผู้ใช้บริการระหว่างการยอมรับ
หรือไม่ยอมรับที่จะใช้นวัตกรรมนั้น ซึ่งขึ้นอยู่กับว่าเทคโนโลยีนั้นจะสามารถให้ประโยชน์ได้หรือไม่ 4) 
ขั้นสนับสนุน เป็นกระบวนการที่จะเกิดขึ้นหลังจากกระบวนการของการตัดสินใจ ซึ่งผู้ใช้บริการจะ
พิจารณาว่าจะใช้นวัตกรรมนั้นต่อหรือหยุดใช้ ซึ่งเกิดจากการมองเห็นประโยชน์ที่ได้รับ และ 5) ขั้น
ยืนยัน เป็นกระบวนการที่ผู้ใช้จะแสวงหาข้อมูลเพ่ิมเติมเพ่ือยืนยันการตัดสินใจ หากพบข้อขัดแย้ง
บางอย่างอาจจะท าให้เปลี่ยนความตั้งใจจากการยอมรับนวัตกรรมเป็นไม่ยอมรับนวัตกรรม หรือจาก
เดิมไม่ยอมรับนวัตกรรมเปลี่ยนเป็นยอมรับนวัตกรรมได้ 
 2.2.2 ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี 
 จากการศึกษาวรรณกรรมต่าง ๆ พบว่า มีนักทฤษฎีหลากหลายท่านได้น าเสนอทฤษฎีในการ
อธิบายถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์ที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี ซึ่งจะเป็นพ้ืนฐานในการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้ โดยประกอบด้วย 
 1. ทฤษฎีการกระท าตามหลักเหตุและผล (The theory of reasoned action หรือ TRA) 
ทฤษฎีนี้น าเสนอโดย Ajzen and Fishbein (1980) และ Fishbein and Ajzen (1975) ซึ่งเป็นหนึ่งใน
ทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม ถูกน ามาใช้เป็นพ้ืนฐานส าหรับการศึกษาพฤติกรรมมนุษย์มากที่สุด โดย
อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมว่า การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
มนุษย์เป็นผลจากการเปลี่ยนแปลงความเชื่อ และบุคคลจะแสดงพฤติกรรมเพราะคิดว่าเป็นสิ่งที่สมควร
กระท า เนื่องจากบุคคลจะพิจารณาเหตุผลก่อนการกระท าเสมอ ในเวลาต่อมา Davis (1989) ได้ปรับ
ใช้หลักการจากทฤษฎี TRA เพ่ือศึกษาการยอมรับการใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลจากหลักการของ 
TRA ซึ่งแม้ว่าการแสดงพฤติกรรมของแต่ละบุคคลเกิดจากการตัดสินใจของบุคคล แต่ปัจจัยที่เป็นตัว
ก าหนดการแสดงพฤติกรรมโดยตรงคือความตั้งใจแสดงพฤติกรรม ซึ่งจะได้รับแรงขับเคลื่อนจากปัจจัย
หลัก 2 ประการ ได้แก่ (1) ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม (Attitudes towards the behavior) เป็นปัจจัย
ภายในตัวบุคคลจะตัดสินใจภายใต้ความเชื่อถึงผลของการกระท าพฤติกรรมว่าเป็นทางลบหรือทางบวก 
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บุคคลที่ประเมินพฤติกรรมและเชื่อว่าให้ผลลัพธ์ทางบวก จะมีทัศนคติที่ดีต่อการกระท าพฤติกรรมนั้น 
ในทางตรงกันข้ามบุคคลที่ประเมินพฤติกรรมและเชื่อว่าให้ผลลัพธ์ทางลบ มักจะมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการ
กระท าพฤติกรรมนั้น และ (2) บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม (Subjective 
norm) เป็นความเชื่อเกี่ยวกับความคาดหวังหรือความต้องการของสังคมที่มีต่อบุคคลในการที่จะ
กระท าหรือไม่กระท าพฤติกรรมใด ๆ ซึ่งเกิดจากความเชื่อของบุคคลต่อความต้องการของสังคม 
(Normative Believes) โดยเฉพาะอย่างยิ่งคนที่มีความส าคัญกับบุคคลนั้น เช่น เจ้านาย คนใน
ครอบครัว เป็นต้น ที่ต้องการจะให้บุคคลนั้นแสดงพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง ดังนั้นจึงกล่าวสรุปได้ว่า
ปัจจัยทั้งสองประการนี้เป็นสิ่งโน้มน้าวการตัดสินใจของบุคคล ซึ่งมีผลต่อความตั้งใจในการกระท า
พฤติกรรมของบุคคลนั้น 
 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตามทฤษฎี TRA ที่กล่าวข้างต้นนั้นได้แก่ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม
คือปัจจัยที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคคล โดยบุคคลจะประเมินภาพรวมของพฤติกรรมจากความเชื่อถึงผลที่
น่าจะตามมา ไม่ว่าจะเป็นความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบเกี่ยวกับการแสดงพฤติกรรมบุคคลที่ประเมิน
พฤติกรรมและเชื่อว่าให้ผลเชิงบวกบุคคลก็จะมีทัศนคติที่ดีต่อพฤติกรรม ในทางตรงข้าม ถ้าผลการ
ประเมินเป็นเชิงลบบุคคลก็จะมีทัศนคติที่ไม่มีต่อพฤติกรรมดังกล่าว 
 บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบ การแสดงพฤติกรรมคือการรับรู้ของแต่ละบุคคลเกี่ยวกับ
ความคาดหวัง หรือความต้องการของกลุ่มบุคคลในสังคมที่มีความส าคัญต่อบุคคล ในการแสดงหรือไม่
แสดงพฤติกรรมใด ๆ ถือเป็นแรงจูงใจให้แต่ละบุคคลปฏิบัติตามความต้องการของกลุ่มบุคคลในสังคม 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มบุคคลใกล้ชิด อาทิ บุคคลในครอบครัว เพ่ือนร่วมงานที่ต้องการให้บุคคล แสดง
พฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง อย่างไรก็ตาม TRA ยังคงมีข้อจ ากัดเนื่องจากการแสดงพฤติกรรมของแต่
ละบุคคลอาจไม่สามารถเกิดขึ้นได้จริง ถ้าหากพฤติกรรมนั้นมีความซับซ้อนยุ่งยากมากเกินกว่า
ความสามารถของบุคคลจะควบคุมได้ (Ajzen, 1991) ทฤษฏี TRA จึงได้รับการพัฒนาและกลายเป็น
ทฤษฎี Theory of planned behavior หรือ TPB ในเวลาต่อมา 
 2. ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน Theory of Planned behavior (TPB) น าเสนอโดย Ajzen 
(2002) เป็นทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคมที่พัฒนามาจากทฤษฎี TRA โดยได้เพ่ิมปัจจัยการรับรู้ถึงการ
ควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ (Perceived behavioral control) เพ่ือลด
ข้อจ ากัดของทฤษฎี TRA และสามารถน ามาปรับใช้เพ่ือศึกษาความตั้งใจ และพฤติกรรมในบริบทที่
หลากหลาย รวมถึงสามารถช่วยสร้างความเข้าใจในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลได้ 
โดยหลักการของ TPB จะศึกษาพฤติกรรมของแต่ละบุคคลที่ได้รับแรงขับเคลื่อนจากความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม ประกอบด้วยปัจจัยหลัก 3 ประการ 
ได้แก่ (1) ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม (2) บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบต่อการแสดงพฤติกรรม และ 
(3) การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ 
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 ความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจและ/หรือพฤติกรรม ได้รับอิทธิพลจากทัศนคติที่มีต่อ
พฤติกรรม บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม และการรับรู้ถึงการควบคุม
พฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ ที่มีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมด้วย ซึ่งการรับรู้ถึง
การควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ คือการรับรู้ถึงความยากหรือง่ายในการ
แสดงพฤติกรรม ถ้าบุคคลรับรู้ว่ามีความสามารถที่จะแสดงพฤติกรรมในสภาพการณ์นั้นและสามารถ
ควบคุมให้เกิดผลลัพธ์ตามต้องการได้ บุคคลจะมีแนวโน้มที่จะแสดงพฤติกรรมนั้น ซึ่งบุคคลมีความ
พยายามที่จะควบคุมปัจจัยต่าง ๆ ทั้งปัจจัยภายใน เช่น ความรู้ ความสามารถของแต่ละบุคคล และ
ปัจจัยภายนอก เช่น สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งานได้ ซึ่งปัจจัยการรับรู้ถึงการควบคุม
พฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมนี้จะถูกก าหนดด้วยความเชื่อของบุคคลที่มีต่อปัจจัย เช่น 
การใช้งานอย่างต่อเนื่อง ที่อาจส่งเสริมหรือขัดขวางการแสดงพฤติกรรมนั้น และการรับรู้ถึงก าลังของ
ปัจจัยดังกล่าวที่มีผลต่อความเชื่อมั่นที่ท าให้บุคคลสามารถแสดงพฤติกรรมได้หรือไม่ อย่างไรก็ตาม 
TPB มีข้อจ ากัดบางประการที่ท าให้การน า TPB มาอธิบายทัศนคติและพฤติกรรม อาจเกิดความ
คลาดเคลื่อนได้ เช่น ข้อจ ากัดที่เกิดจากความไม่สอดคล้องกันระหว่างความตั้งใจแสดงพฤติกรรมของ
แต่ละบุคคล และพฤติกรรมที่เกิดขึ้นจริงเมื่อเวลาผ่านไป (Ajzen, 1985) จึงน าไปสู่การพัฒนาทฤษฎี 
Technology acceptance model หรือ TAM 
 3. แบบจ าลองการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: 
TAM) เป็นทฤษฎีที่มีการยอมรับและมีชื่อเสียงในการเป็นตัวชี้วัดความส าเร็จของการใช้เทคโนโลยี 
น าเสนอโดย Davis (1989) ซึ่งเป็นการปรับแต่งเพ่ิมเติมต่อจากทฤษฎี TRA เพ่ือพัฒนาเป็นแบบจ าลอง 
TAM และใช้ศึกษาในบริบทการยอมรับการใช้ระบบสารสนเทศ โดยไม่น าบรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่
โดยรอบการแสดงพฤติกรรมเข้ามาใช้เป็นปัจจัยในการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้ที่เกิดข้ึนจริง อย่างไรก็
ตาม Davis (1989) และ Davis, Bagozzi, and Warshaw (1989) ได้ดัดแปลง TAM โดยไม่รวม
ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมเพ่ือให้สามารถอธิบายความตั้งใจได้อย่างละเอียดถี่ถ้วนยิ่งขึ้น  และสามารถ
น ามาใช้พยากรณ์การยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคล และสามารถใช้อธิบาย
ความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจและพฤติกรรมการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเกี่ยวกับการใช้งานและระยะเวลาของการใช้งานหรือการยอมรับเทคโนโลยี ซึ่ง
ประกอบด้วย 2 ปัจจัย ดังนี้ 1) การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ (Perceived Usefulness) Davis (1989) 
อธิบายไว้ว่า เป็นระดับความเชื่อเฉพาะบุคคลต่อการใช้เทคโนโลยีนั้น ๆ ว่าจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การท างานได้รวดเร็วขึ้น ซึ่งบุคคลจะใช้หรือไม่ใช้ขึ้นอยู่กับว่าสิ่งนั้นจะช่วยให้การท างานดีขึ้นหรือไม่ 
และยังรวมไปถึงความรวดเร็วและความถูกต้องที่ท าให้งานมีประสิทธิภาพ (Davis, 1989) นอกจากนี้ 
ยังหมายรวมถึงการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานของแต่ละบุคคล ถ้าหากเทคโนโลยีที่มีการใช้งานที่
ยากเกินไปก็จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประโยชน์ต่องานด้วย และ 2) การรับรู้ถึงความง่ายในการเข้า
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ใช้งาน (Accessibility) คือ ระดับความเชื่อว่าการใช้งานนั้นไม่ต้องการความพยายามในการใช้งาน นั่น
คือ ใช้งานง่ายนั่นเอง  
 ถึงแม้ว่า TAM สามารถใช้พยากรณ์การยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
แต่ TAM ยังมีข้อจ ากัดบางประการท าให้ขาดความสมบูรณ์ส าหรับความต้องการใหม่ที่ เกิดขึ้น 
(Bayraktaroglu, Kahya, Atay, and Ilhan, 2019) นอกจากนี้ Huy et al., (2019) อธิบายเพิ่มเติมว่า 
ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการใช้งานจริงมีเพียงความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้เท่านั้น จึงน าไปสู่การพัฒนา
ขยายเพ่ิมเติมแบบจ าลอง TAM โดยเพิ่มปัจจัยต่าง ๆ เพื่อน ามาศึกษาในบริบทการยอมรับการใช้ระบบ
สารสนเทศให้มีความครอบคลุมมากยิ่งขึ้น โดยหลักการของ TAM จะศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วยปัจจัยหลัก 4 ประการ ได้แก่  
 1) ตัวแปรภายนอก เช่น ข้อมูลประชากรศาสตร์ (Demographic) และประสบการณ์ 
(Previous experience) ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน 
 2) การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (Perceived Usefulness: PU) เป็น
ปัจจัยที่ก าหนดการรับรู้ในแต่ละบุคคลว่า เทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนช่วยพัฒนาประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานได้อย่างไร และเป็นปัจจัยที่ส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งาน  
 3)  การรับรู้ ว่ า เป็นระบบที่ ง่ ายต่อการเข้ า ใช้งาน (Perceived Ease of Use:  PEOU, 
Accessibility) เป็นปัจจัยที่ก าหนดในแง่ปริมาณหรือความส าเร็จที่ได้รับว่าตรงกับความต้องการ หรือที่
คาดหวังไว้หรือไม่ ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสน เทศด้วย 
ซ่ึง Venkatesh and Davis (2000) กล่าวว่า การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน หมายถึงระดับที่
ผู้ใช้คาดหวังต่อเทคโนโลยีที่เป็นเป้าหมายที่จะใช้ว่าต้องมีความง่ายและมีความเป็นอิสระจากความ
มานะพยายามในการใช้งาน เทคโนโลยีใดที่ใช้งานง่ายและสะดวกไม่ซับช้อน มีความเป็นไปได้มากที่จะ
ได้รับการยอมรับจากผู้ใช้ การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมี อิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับ 
หรือความตั้งใจที่จะใช้และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการใช้โดยส่งผ่านพฤติกรรมการยอมรับ นอกจากนี้ยัง
พบว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ด้วย นอกจากนี้ ปัจจัยการรับรู้
ความง่ายในการเข้าใช้งานสามารถจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่ม (Venkatesh and Bala, 2008) คือ (1) 
กลุ่มท่ีเป็นปัจจัยหลัก (Anchors) ที่แสดงให้เห็นถึงความเชื่อทั่วไปเกี่ยวกับคอมพิวเตอร์ซึ่งประกอบด้วย 
สมรรถนะของตนเองด้านคอมพิวเตอร์ (Computer Self-efficiency) การรับรู้จากการควบคุมจาก
ภายนอก (Perception of External Control) ความวิตกต่อคอมพิวเตอร์ (Computer Anxiety) และ
ความสนุกสนานของคอมพิวเตอร์ (Computer Playfulness) และ (2) กลุ่มที่เป็นปัจจัยปรับเปลี่ยน 
(Adjustment) ที่แสดงถึงความเชื่อที่ถูกแปรเปลี่ยนไปอันเนื่องจากประสบการณ์ตรง ( Direct 
Experience) ที่ได้รับจากเทคโนโลยีที่ใช้ โดยกลุ่มที่เป็นปัจจัยปรับเปลี่ยนประกอบด้วย ความ
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สนุกสนานที่รับรู้ได้ (Perceived Enjoyment) และการใช้ประโยชน์ได้ตามวัตถุประสงค์ (Objective 
Usability) (Venkatesh and Bala, 2008) 
 4) ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน ได้รับอิทธิพลจากการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการเข้าใช้งาน ในขณะที่ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการ
ใช้งานได้รับอิทธิพลจากทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน และการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ และส่งผลให้เกิดการยอมรับการใช้งานจริงในที่สุด  
 อย่างไรก็ตาม จากผลการวิจัยที่ผ่านมาแสดงให้เห็นถึงความจ าเป็นที่ต้องเพ่ิมตัวแปรอ่ืน ๆ ใน
แบบจ าลอง TAM เพ่ือสามารถสร้างความเข้าใจถึงวิธีการอธิบายการยอมรับการใช้เทคโนโลยีใหม่ของ
แต่ละบุคคลได้ชัดเจนยิ่งขึ้น (Green, 2005) และเพ่ือให้สามารถอธิบายเหตุผลของบุคคลในการรับรู้ถึง
ประโยชน์ที่ได้รับจากระบบสารสนเทศ จึงน าไปสู่การพัฒนาแบบจ าลอง TAM 2 (Venkatesh and 
Davis, 2000) 
 4. แบบจ าลอง TAM 2 น าเสนอโดย Venkatesh and Davis (2000) เพ่ือพัฒนาขยายเพิ่มเติม
แบบจ าลอง TAM และสามารถช่วยพยากรณ์พฤติกรรมการใช้ระบบสารสนเทศได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 
แบบจ าลอง TAM 2 ได้รับการปรับปรุงที่ตัวแปรภายนอกและปัจจัยที่เกิดก่อน (Antecedents) ที่มี
อิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อ
การใช้งานให้มีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น และจากการศึกษาพบว่า กระบวนการของอิทธิพลจากสังคม 
(Social influence process) เช่น (1) บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบและการแสดงพฤติกรรม (2) 
ความสมัครใจ (Voluntariness) และ (3) ภาพลักษณ์ (Image) และกระบวนการใช้ปัญญา (cognitive 
instrumental process) เช่น (1) ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับงาน (Job relevance) (2) คุณภาพของ
ผลลัพธ์ (Output quality) (3) ผลลัพธ์ที่สามารถแสดงให้เห็นก่อนได้ (Results demonstrability) 
และ (4) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน ต่างเป็นปัจจัยที่เอ้ือต่อการยอมรับเทคโนโลยีใหม่
ด้วยเช่นกัน  
 นอกจากนี้ TAM 2 ได้น าเสนอแนวคิดใหม่ว่า บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดง
พฤติกรรมเป็นปัจจัยหลักที่ก าหนดความตั้งใจที่จะใช้งาน (Intention to use) และมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศและภาพลักษณ์ในเชิงบวก ส าหรับผลกระทบของตัว
แปรเสริม/ตัวผันแปร (Moderating variable) (ประสบการณ์และความสมัครใจ) เกิดควบคู่และมี
ความเชื่อมโยงระหว่างบรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมและความตั้งใจที่จะใช้
งาน นอกจากนี้ ยังพบว่าปัจจัยที่เกิดก่อนได้แก่ 1) ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับงาน 2) คุณภาพของ
ผลลัพธ์ และ 3) ผลลัพธ์ที่สามารถแสดงให้เห็นก่อนได้ มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจาก
เทคโนโลยีสารสนเทศในเชิงบวก และพบอีกว่า ภายใต้เงื่อนไงการใช้งานโดยบังคับและผู้ ใช้งานมี
ประสบการณ์จ ากัด บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมจะมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ที่จะใช้งานในเชิงบวก 
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 Rogers and Shoemaker (1971) ได้สรุปปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีออกเป็น 4 
ปัจจัยดังนี้ 
 1. ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวผู้ยอมรับ (Receiver Variables) ได้แก่พ้ืนฐานของบุคคลเป้าหมาย
หรือผู้รับการเปลี่ยนแปลง ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ อายุ การรับฟังข่าวสารจากแหล่งต่าง ๆ 
และการเข้าประชุมกลุ่ม ซึ่งจากการศึกษาพบว่า ระดับการศึกษา การรับฟังข่าวสาร และการเข้า
ประชุมกลุ่มจะแปรผันตามการยอมรับเทคโนโลยี ส่วนอายุจะแปรผกผันกับการยอมรับเทคโนโลยี 
 2. ปัจจัยด้านระบบสังคม (Social System Variables) ได้แก่ สภาพทางเศรษฐกิจ สังคม
วัฒนธรรม และภูมิศาสตร์ โดยสภาพทางเศรษฐกิจจะมีผลต่อการยอมรับการเปลี่ยนแปลงที่ต่างกันและ
สถาบันที่เกี่ยวข้องกับสังคมเป็นปัจจัยที่เป็นเงื่อนไขท่ีมีผลต่อการยอมรับหรือไม่ยอมรับเทคโนโลยี 
 3. ปัจจัยเกี่ยวกับคุณลักษณะของเทคโนโลยีในสายตาของผู้ที่จะใช้เทคโนโลยี (Perceived 
Characteristics of Technologies) คือ คุณลักษณะต่าง ๆ ของเทคโนโลยีที่บุคคลผู้ใช้เทคโนโลยีรับรู้
โดยอัตวิสัย ได้แก่ ประโยชน์เชิงสัมผัส ความเข้ากันได้หรือความไม่ขัดแย้งกัน ความซับซ้อน
ความสามารถทดลองได้ความสามารถสังเกตและสื่อสารได้ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับเทคโนโลยีค่าเสียโอกาส 
และความสามารถท่ีจะแบ่งแยกได้ 
 4. ปัจจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมในการติดต่อสื่อสารของบุคคล (Behavioral Communication) 
ช่องทางการสื่อสาร หมายถึง ตัวกลางที่น าสารจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร หรือเรียกกันสั้น ๆ ว่า สื่อ
ช่องทางการสื่อสาร อาจเป็นสื่อมวลชน (วิทยุกระจายเสียง โทรทัศน์หนังสือพิมพ์หรือภาพยนตร์) หรือ
สื่อบุคคล (ผู้น าความคิดหรือตัวแทนการเปลี่ยนแปลง) หรือสื่อเฉพาะกิจ (โปสเตอร์ หรือแผ่นพับ) โดย
สื่อแต่ละประเภทจะมีลักษณะเฉพาะ เช่น ความเร็วความคงทนถาวร ความแพร่หลายความเร้าอารมณ์
หรือความเป็นเหตุเป็นผล และลักษณะเฉพาะเหล่านี้จะเป็นตัวก าหนดว่าสื่อประเภทนั้นจะเหมาะแก่
การให้ข่าวสารเพ่ือจูงใจเพื่อการตัดสินใจของผู้มีศักยภาพท่ีจะรับเทคโนโลยีหรือไม่อย่างไร 
 นอกจากนี้ การยอมรับเทคโนโลยียังมีปัจจัยที่เกี่ยวข้องอีกหลายประการได้แก่ ความคาดหวัง
ในผลการด าเนินงาน ความคาดหวังในความพยายาม อิทธิพลทางสังคม ผู้ที่อยู่ในชุมชนหรือสังคมที่
รักษาขนบธรรมเนียมประเพณีเก่า ๆ อย่างเคร่งครัดมากกว่าจะมีลักษณะการแบ่งชนชั้นทางสังคมอย่าง
เด่นชัดกว่า มีลักษณะการท างานเพ่ือส่วนรวมน้อยกว่า มีค่านิยมและความเชื่อที่เป็นอุปสรรคต่อการ
เปลี่ยนแปลงมากกว่า มีผลท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงที่ช้าลงและยอมรับในปริมาณที่น้อยกว่า สภาพสิ่ง
อ านวยความสะดวกในการใช้งาน แรงจูงใจด้านความบันเทิง มูลค่าตามราคา สภาพเศรษฐกิจ หากมี
สภาพเศรษฐกิจดีกว่าก็มีแนวโน้มที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงได้ง่ายกว่าและเร็วกว่าสภาวะที่มีสภาพ
เศรษฐกิจแย่ และ สภาพทางภูมิศาสตร์ พ้ืนที่ที่มีสภาพทางภูมิศาสตร์ที่สามารถติดต่อกับท้องที่อ่ืน ๆ 
โดยเฉพาะท้องที่ที่มีเทคโนโลยีมากกว่าจะมีผลท าให้เกิดแนวโน้มในการยอมรับการเปลี่ยนแปลงที่เร็ว
กว่าและในปริมาณที่มากกว่า อุปนิสัยและพฤติกรรมส่วนบุคคล เช่น เพศหญิงยอมรับการเปลี่ยนแปลง
เร็วกว่าเพศชาย กลุ่มที่มีระดับการศึกษาและประสบการณ์สูงจะยอมรับเร็วกว่า และกลุ่มคนที่มีอายุ



23 
 

น้อยกว่าจะมีการยอมรับเร็วกว่ากลุ่มคนที่มีอายุมากขึ้น พ้ืนฐานในการติดต่อสื่อสาร ประสิทธิภาพใน
การฟัง การพูด การอ่าน และการเขียน รวมทั้งความคิดที่มีเหตุผลเป็นสิ่งที่ช่วยให้เกิดการยอมรับมาก
ขึ้น และพ้ืนฐานในเรื่องอ่ืน ๆ บุคคลที่มีแรงจูงใจ มีความพร้อมทางด้านจิตใจมีทัศนคติท่ีดีต่อเทคโนโลยี
ที่น ามาเพ่ือการเปลี่ยนแปลง จะมีแนวโน้มที่ยอมรับการเปลี่ยนแปลงมากกว่าและเร็วกว่า และ
คุณลักษณะของเทคโนโลยี เทคโนโลยีที่ง่ายต่อการปฏิบัติและสอดคล้องกับวิถีชีวิตของบุคคลจะส่งผล
ต่อการยอมรับที่รวดเร็วกว่า (นวรัตน์ ช่วยบุญชู อรจันทร์ ศิริโชติ และ เจษฎา นกน้อย, 2562)  
 กล่าวโดยสรุป จากการศึกษาวรรณกรรมข้างต้นที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี ผู้วิจัยจึง
ได้ท าการรวบรวมตัวแปรด้านการยอมรับเทคโนโลยี โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางที่ 2.3 เพ่ือให้
เกิดความชัดเจนและเป็นประโยชน์ในการก าหนดกรอบแนวคิดตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยต่อไป   
 
ตำรำงท่ี 2.3 ตัวแปรด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
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1. การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยลด
ระยะเวลาในการท าธุรกรรมของท่านได้  

*  *  *  *  *  *  6 

2. การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองท าให้
ท่านสามารถเลือกดูสินค้าและบริการที่ต้องการได้
ทันที  

* * *  *  *  * 6 

3. เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยให้การเลือกดู
สินค้าและบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

* * *  *   * 5 

4. ท่านสามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการ
บริการตนเองได้ทันที 

* * *  *   * 5 

5. ความง่ายในการค้นหาเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองจากแหล่งต่าง ๆ 

* * *  *  *  * 6 

6. ความง่ายในการติดตั้งและการโหลดมาใช้งาน * * *  *   * 5 
7. การจัดวางรูปแบบโครงสร้างที่ง่ายต่อการใช้
งาน 

 * *  *   * 4 
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ตำรำงท่ี 2.3 ตัวแปรด้านการยอมรับเทคโนโลยี (ต่อ)  
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8. ความง่ายในการค้นหารายการของสินค้าและ
บริการ 

* * *  *  *  * 6 

9. ความง่ายในการด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการ
บริการตนเอง 

* * *  *  *  * 6 

10. ความสะดวกในด้านการช าระเงิน  * *  *   * 4 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำรอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Quality)  
 การบริการอิเล็กทรอนิกส์  (Electronic Service หรือ E-Service) มีความส าคัญอย่างยิ่ง
ส าหรับทั้งบริษัทและนักวิจัยในช่วงทศวรรษที่ผ่านมาการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ช่วยสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีระหว่างองค์กรกับลูกค้าได้หากการบริการนั้นอยู่ในระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าสามารถรับได้ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) และ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) 
ได้สร้างโหมดคุณภาพการบริการที่ เป็นทางการขึ้นเป็นครั้งแรกจ านวน 22 รายการในระดับ 
SERVQUAL ถูกก าหนดโดยการวิจัยทางวิชาการและการทดลองมากมาย โดยคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจัยส าคัญส าหรับความส าเร็จธุรกิจในการบรรลุความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
(Shared, 2019)  
 2.3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ  
 จากการศึกษางานวิจัยของนักวิชาการที่ผ่านมา จากอดีตจนถึงปัจจุบันของ ณัฏฐพงษ์ ฉายแสง
ประทีป (2561) วราพรรณ อภิศุภะโชค และ ศิริพร เลิศไพศาลวงศ์ (2560)  Oliveras-Villanueva, 
Llach, and Perramon (2020) Pakurár, Haddad, Nagy, Popp, and Oláh (2019) Parasuraman, 
Zeithaml, and Berry (1990) และ Tessera, Hussain, and Ahmad (2016) ได้ให้ความหมายของ
คุณภาพการบริการตามทัศนะที่คล้ายกัน โดยสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเกี่ยวข้องกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่ได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ และมี
ความต้องการที่จะใช้บริการนั้น รวมทั้งการที่ได้ท าการประเมินและเลือกที่จะใช้บริการ ซึ่งผู้ใช้บริการ
จะเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ผลการปฏิบัติงานบริการของตนเอง ซึ่งเป็นแนวคิดที่
ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนองตรงตามความต้องการ และ
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สามารถที่จะทราบความต้องการของผู้รับบริการได้ด้วย ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นตัวชี้วัดระดับของ
การบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการได้ดีเพียงใด การส่ง
มอบบริการที่มีคุณภาพ จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รับบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) บน
พ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ จนท าให้เกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิด
ความภักดี (Customer Loyalty) 
 2.3.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ได้ออกแบบชุดคุณภาพการบริการที่ใช้เพ่ือ
การวัดคุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมการบริการหรือที่เรียกว่า SERVQUAL โดยประกอบด้วย
องค์ประกอบ 5 ด้านคือ  
 1. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) เป็นความสามารถในการให้บริการตรงกับสัญญาที่ให้
ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุด
ของบริการ และความสม่ าเสมอจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า บริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถ
ให้ความไว้วางใจได้ โดยประเด็นที่ใช้ประเมิน ได้แก่ ผู้ให้บริการได้ให้บริการตามที่สัญญาไว้ ผู้ให้บริการ
แสดงออกถึงความจริงใจในการแก้ไขปัญหา ผู้ให้บริการให้การบริการที่ถูกต้องเหมาะสมตั้งแต่การ
ให้บริการในครั้งแรก ผู้ให้บริการให้บริการตรงเวลา และ ผู้ให้บริการไม่มีประวัติในเรื่องความผิดพลาด
ในการให้บริการ 
 2. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) เป็นความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้
เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การ
ติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด โดยความมั่นใจ
ในการบริการประกอบด้วย 3 องค์ประกอบคือ (1) ความสามารถของพนักงานได้แก่ ความรู้และทักษะ
ในงานบริการของพนักงาน (2) มารยาทของพนักงานที่แสดงออกในขณะที่ให้บริการ ต้องสุภาพ มีความ
เป็นมิตร ให้ความสนใจในการดูแลลูกค้ารวมถึงทรัพย์สินของลูกค้า และ (3) ความปลอดภัยเมื่อมาใช้
บริการ พนักงานต้องท าให้ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยง และความกังวลเมื่อมาใช้บริการ 
ซึ่งประเด็นที่ใช้ประเมินในเรื่องการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า ได้แก่ พนักงานแสดงออกให้ลูกค้ารู้สึก
มั่นใจจากการใช้บริการ ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการ พนักงานมีมารยาทที่ดีต่อลูกค้าทุกครั้ง
ที่มาใช้บริการ และพนักงานมีความรู้ ความสามารถที่จะตอบค าถามของลูกค้า 
 3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น
ถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และ
ความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจนขึ้น โดยการประเมินจะเน้นใน 2 ส่วน คือ (1) อุปกรณ์และเครื่องอ านวยความ
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สะดวกทางวัตถุ เช่น ป้ายสัญลักษณ์ เก้าอ้ีส าหรับนั่งรอ และ (2) พนักงานและวัสดุที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสาร เช่น การแต่งกายของพนักงาน โดยประเด็นที่ใช้ประเมินได้แก่ ผู้ให้บริการมีอุปกรณ์ที่
ทันสมัย ลูกค้าสามารถสังเกตเห็นสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของผู้ให้บริการได้ง่าย พนักงานมีความ
สุภาพ เรียบร้อย และสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีนั้นสอดคล้องกับการให้บริการของผู้ให้บริการ 
 4. ความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ
ตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน โดยประเด็นที่ใช้ในการประเมิน ได้แก่ ผู้
ให้บริการให้ความเอาใจใส่แก่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ผู้ให้บริการเปิดให้บริการในเวลาที่สะดวกแก่การมา
ใช้บริการของลูกค้า พนักงานให้ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล ผู้ให้บริการยึดหลักความสนใจของ
ลูกค้าเป็นหัวใจส าคัญ และพนักงานเข้าใจความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้า 
 5. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้
ง่ายและได้รับความสะดวก รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว โดยประเด็นที่ใช้
ประเมิน ได้แก่ พนักงานได้แจ้งให้ลูกค้าทราบว่าจะได้รับบริการเมื่อใด พนักงานมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการลูกค้าได้ทันท่วงที พนักงานเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า และพนักงานไม่ยุ่งเกินไปที่จะ
ตอบสนองต่อค าร้องขอของลูกค้า 
 2.3.3 การประเมินคุณภาพการบริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service 
Quality)  
 นักวิจัยหลายท่านได้ใช้แบบจ าลอง SERVQUAL เพ่ือประยุกต์ใช้ในการวัด E-service โดยการ
เปลี่ยนชื่อรายการขนาดของโมเดล SERVQUAL อย่างไรก็ตาม การพัฒนาใช้ใน E-service ต้อค านึงถึง
องค์ประกอบสามด้านที่แตกต่างกันระหว่าง E-service และการบริการในแบบปกติ (Shared, 2019) 
ได้แก่  
 1. การบริการแบบ E-service จะไม่มีพนักงานผู้ให้บริการอ านวยความสะดวก และจะไม่มีการ
เผชิญหน้ากันระหว่างพนักงานและลูกค้าเหมือนในการบริการแบบดั้งเดิม 
 2. การให้บริการใน E-service จะเป็นการด าเนินการในสภาพแวดล้อมเสมือน (Virtual 
Reality) ซึ่งจะไม่ใช่ในสภาพแวดล้อมการบริการจริง อาจท าให้ลูกค้าไม่ได้รับรู้ถึงสถานกรณ์จริง ณ 
สถานการณ์นั้น  
 3. ในบริการอิเล็กทรอนิกส์ ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมได้โดยไม่ต้องสื่อสารกับพนักงาน เช่น 
การจองโรงแรมผ่านเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่น ท าให้ลูกค้าสามารถช าระค่าสินค้าและบริการจากบัญชี
ออนไลน์ไดท้ันที  
 นอกจากนี้จากการศึกษาพบว่า มีการใช้โมเดลมากมายในการวัดคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (Rahahleh, Alnsour, Moflih, Alabaddi, Al-nassar, and Al-Nsour, 2020) เช่น 
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 1. Web Qual เป็นแบบจ าลองที่ประกอบด้วยสามมิติหลัก ได้แก่ คุณภาพการโต้ตอบของ
บริการ การใช้งาน และคุณภาพของข้อมูล และในปี 2545 ได้ถูกพัฒนามิติอ่ืนเพ่ิมขึ้นเพ่ือรวมห้ามิติ
ของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ การใช้งาน ความรู้ ความไว้วางใจ การเอาใจใส่ และการ
ออกแบบ  
 2. E-S-Qual รูปแบบนี้ได้รับการออกแบบโดย Parasuraman et al. (2005) ที่ได้พัฒนา
รูปแบบคุณภาพการบริการแบบดั้งเดิมเป็นคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยประกอบไปด้วย
เจ็ดมิติ ได้แก่ ประสิทธิภาพ ความเป็นส่วนตัว ความพร้อมใช้งานของระบบ การตอบสนอง ความ
จงรักภักดี  
การชดเชย และการสื่อสาร โดยแบบจ าลองโมเดลนี้เน้นที่การประเมินกระบวนการการซื้อสินค้าและ
บริการ  
 3. E-Squall รูปแบบนี้พัฒนาโดย Zeithaml et al., (2000) โดยใช้ในการวัดคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ 11 แบบ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การเข้าถึงได้ ความยืดหยุ่น ความ
เป็นส่วนตัว ความปลอดภัย ความรู้ รูปแบบกราฟิก และการปรับแต่ง โดยโมเดลนี้ใช้เพ่ือวัดคุณภาพ
อินเทอร์เน็ตหรือคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 4. Site Qual รูปแบบนี้น าเสนอโดย Yoo and Donthu (2001) ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ
ต่าง ๆ ได้แก่ การใช้งานง่าย ความเร็วในการประมวลผล การออกแบบโดยรวม และความปลอดภัย 
 5. E-Tail Q รูปแบบนี้น าเสนอโดย Wolfinbarger and Gilly (2002) ซึ่งประกอบด้วยสี่มิติ
หลัก ได้แก่ การออกแบบเว็บไซต์ ความน่าเชื่อถือ ความเป็นส่วนตัว/ความปลอดภัย และการบริการ
ลูกค้า โดยเสนอแนะว่าโครงสร้างหลักของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของรูปแบบนี้คือ ความ
น่าเชื่อถือและการออกแบบเว็บไซต์ 
 อย่ า ง ไรก็ ตาม  Parasuraman, Zeithaml and Malhotra ( 2005)  ได้ น าหลั กการของ 
SERVQUAL ที่พัฒนาขึ้นที่ประกอบไปด้วยองค์ประกอบ 5 องค์ประกอบได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
ความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มาประยุกต์ใช้กับธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์และได้พัฒนาเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ขึ้นใหม่ที่เหมาะ
กับอุตสาหกรรมบริการ ชื่อว่า "E-S-QUAL" และ "E-RecS-Qual" และจัดกลุ่มของการวัดคุณภาพของ
เว็บไซต์โดยแบ่งเป็นมิติการวัดคุณภาพ 4 ด้านได้แก ่ 
 1) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การใช้งานง่าย ความรวดเร็วในการเข้าถึง
ข้อมูลภายในเว็บไซต์ ความสามารถในการท าธุรกรรมอย่างสมบูรณ์ การจัดล าดับข้อมูล การน าเสนอผล
อย่างรวดเร็ว และการด าเนินธุรกรรมอย่างรวดเร็ว ซึ่งประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศคืออัตราส่วน
ระหว่างทรัพยากรที่ใช้ในระบบ เช่น เวลา ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ จ านวนนักพัฒนาต่อผลลัพธ์ที่ได้ ซึ่งได้
มีการแบ่งประสิทธิภาพของระบบสารสนเทศออกเป็น 2 ประเภทคือ (1) ประสิทธิภาพของผลลัพธ์ที่ได้
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เมื่อผู้ใช้มีการใช้ระบบสารสนเทศ (Product Efficiency)  เช่น ส่วนการติดต่อของผู้ใช้ที่เหมาะสม มี
เวลาตอบสนองที่ดี เขียนโปแกรมไม่ยาวเกินไป และใช้หน่วยความจ าน้อย และ (2) ประสิทธิภาพของ
กระบวนการ (Process Efficiency) คือ ระบบสารสนเทศใช้ทรัพยากรได้อย่างเหมาะสม มีการใช้เวลา
กระบวนการท างานที่สั้นลงและมีความเท่ียงตรง ซึ่งระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพจะมีคุณสมบัติคือ
การท างานของระบบสารสนเทศเป็นไปตามที่ก าหนดไว้ ระบบสารสนเทศมีความน่าเชื่อถือ สามารถ
ท างานได้ดี ถูกต้องและสามารถปรับแก้ได้ ง่ายต่อการใช้งานของผู้ใช้ระบบ มีประสิทธิภาพ ภายใต้
เงื่อนไขการท างานและทรัพยากรที่ก าหนดให้ สามารถท างานได้หลายแพลตฟอร์มและง่ายต่อการ
บ ารุงรักษา 
 2) การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการท างานให้ได้ตาม
เป้าหมายที่ตกลงไว้ที่เก่ียวกับการจัดส่งสินค้าและความพร้อมของสินค้าท่ีจะจัดส่ง ความสามารถในการ
น าเสนอผลงานตามระยะเวลาที่เหมาะสม ความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ การน าส่ง
ผลลัพธ์ตามการร้องขอ น าเสนอสินค้าหรือบริการที่สามารถรองรับได้ ความน่าเชื่อถือของการน าเสนอ
ผลงาน ความแม่นย าในการน าเสนอผลงาน ซึ่งความน่าเชื่อถือและการบรรลุเป้าหมายเป็นส่วนส าคัญ
ของ E-S-QUAL  
 3) ความสามารถของระบบ (System Availability) หมายถึง ระบบจะต้องอยู่ในสภาพของ
การพร้อมใช้งานได้เสมอ ระบบสามารถแสดงผลหรือค านวณได้อย่างถูกต้องและไม่มีข้อผิดพลาดในการ
ท างานหรือหยุดท างาน หรือหน้าจอไม่หยุดนิ่งระหว่างการใช้งาน 
 4) ความเป็นส่วนตัว (Privacy) หมายถึง ระดับความปลอดภัยและการปกป้องข้อมูลพฤติกรรม
การใช้งานของลูกค้า ซึ่งความเป็นส่วนตัว (การปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล) และการรักษาความปลอดภัย 
(การป้องกันผู้ใช้จากความเสี่ยงต่อการทุจริตและการสูญเสียทางการเงิน) 
 ดังนั้น จากการศึกษาวรรณกรรมข้างต้นที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  
(Electronic Service Quality) ผู้วิจัยจึงได้ท าการสรุปตัวแปรด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ที่
ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางตามตารางที่ 2.4 เพ่ือให้เกิดความชัดเจนและเป็น
ประโยชน์ในการก าหนดกรอบแนวคิดตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยต่อไป    
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ตำรำงท่ี 2.4 ตัวแปรด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
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1. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) * * * * * * * 7 
2. การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) * * * * * * * 7 
3. ความสามารถของระบบ (System 
Availability) 

* * * * * * * 7 

4. ความเป็นส่วนตัว (Privacy) * *      2 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ (Satisfaction)  
 2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาผลงานของนักวิชาการหลายท่านพบว่า ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจที่
สามารถสรุปใจความส าคัญคือ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกท่ีดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคลใดบุคคลหนึ่งที่
ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่เป็นสุขที่เกิดขึ้นจากการกระตุ้นของสิ่งแวดล้อมใน
รูปแบบต่าง ๆ โดยเป็นผลเนื่องมาจากการเปรียบเทียบข้อมูลที่ได้เข้าใจกับความคาดหวังในระหว่างการ
ได้รับบริการ และมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ต้องการ ถ้าการให้บริการนั้นต่ ากว่าความ
คาดหวังก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจ ในทางตรงกันข้าม ถ้าการให้บริการมากกว่าความคาดหวังก็จะท า
ให้เกิดความพึงพอใจ (ขวัญจิรา แก้วระเวง และ กันต์กนิษฐ์ กุลชาตธีรธรรม, 2562; ปราเมศร์ อุณห
ปาณี, 2559; พชร เกษโกศล และ จิตต์โสภิณ มีระเกตุ, 2562; Kotler and Armstrong, 2018) ซึ่ง
ประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการคือ 1) ด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะ
รับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควร
จะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปใน
ภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับ
ตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
และ 2) ด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการใน
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กระบวนการบริการของผู้ให้บริการว่ามีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกใน
การเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ ปฏิกิริยาการตอบสนอง
ของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติ
ตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่อง
สัมภาระ หรือพนักงานเสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง 
 อย่างไรก็ตาม จาการศึกษาวรรณกรรมเพ่ิมเติมพบว่ามีนักวิชาการได้ให้ความหมายของความ
พึงพอใจต่อการใช้เทคโนโลยีการบริการตนเองเพ่ิมเติมว่าหมายถึง ความพึงพอใจในการใช้งานหรือ
ความตั้งใจในการใช้งานคือ การแสดงออกถึงแผนการของผู้ใช้บริการที่เลือกใช้บริการในช่วงเวลาใด
เวลาหนึ่งอย่างตั้งใจและให้ความส าคัญเป็นล าดับแรก ความพอใจนั้นเกิดจากทัศนคติท่ีดีของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อสิ่งนั้น ๆ เช่น ความพึงพอใจในการใช้งานหรือความพึงพอใจในการรับบริการที่อาจจะมาจาก
ทัศนคติในการใช้งาน หรือประสบการณ์ท่ีสัมผัสโดยตรง พร้อมเป็นแรงผลักดันในการใช้บริการนั้นซ้ า ๆ 
ซึ่งอาจจะวัดได้จากความพึงพอใจหรือเชื่อมั่นในการรับบริการ การยังใช้งานอย่างต่อเนื่อง และการมี
ส่วนร่วมในการพัฒนาหรือปรับปรุงระบบ (ภานุกร เตชะชุณหกิจ และ ศุภชาต เอี่ยมรัตนกูล, 2562) 
 2.4.2. ลักษณะความพึงพอใจ 
 ลักษณะความพึงพอใจในทัศนะของนักวิชาการหลายท่านพบว่าได้อธิบายในลักษณะที่
ใกล้เคียงกัน โดยสามารถน าเสนอลักษณะของความพึงพอใจไดด้ังนี้ (สัญญา เคนภูมิ และคณะ, 2562)  
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใด บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจ จ าเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนอง
ความต้องการของมนุษย์ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวันท าให้
แต่ละบุคคลมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่ได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไป และหากสิ่งที่ได้รับ
เป็นไปตามความต้องการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์บริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่
ก่อนเสมอแล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้
บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล การรับประกันบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญา
ของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐาน ที่ผู้ใช้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการ ใช้
เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจร ของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้บริการ
ได้รับความรู้เกี่ยวกับการบริการที่ได้รับการบริการ คือ ความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าได้รับนี้มีอิทธิพลต่อ
ช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก 
เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น กับความหวัง
เอาไว้หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้องกับความคาดหวังที่มีผู้รับริ
การย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามคาดหวังอาจจะสูงหรือต่ า กว่า
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นับว่าเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อนความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่างที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็น
ระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้ายืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ 
ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ 
 2.4.3 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
 นอกจากนี้ สัญญา เคนภูมิ และคณะ (2562) ยังกล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเพ่ิมเติมดังนี้  
 1. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของทางผู้รับบริการต่อการให้บริการ โดยปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญได้แก่  

1) สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ  

2) การส่งเสริมการแนะน าการบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการ
ได้ยินข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกัน
กับความเชื่อถือก็จะมีความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้ความ
ต้องการ บริการตามมา  

3) ผู้ให้บริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงาน
บริการให้ผู้บริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริการที่วางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึง
ความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึง
พอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานที่ตระหนักถึงลูกค้าส าคัญ แสดงพฤติกรรม
การบริการและสนองที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านักของบริการ 

4) สภาพแวดล้อมของการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้าชื่นชม
สภาพแวดล้อมของการบริการ ที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบสถานที่ ความสวยงามการตกแต่ง
ภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่สัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุ
เครื่องใช้บริการ เช่น ถุงการดาษหิ้วใส่ของซองจดหมายฉลากสินค้า 
 5) กระบวนการบริการ การน าเสนอขั้นตอนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการส่งผลให้กับการปฏิบัติการแก่
ลูกค้า มีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การ
น าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลส ารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การ
ช าระเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับหรือโอนสาย หรือการให้ข้อมูล
อย่างสม่ าเสมอและเพียงพอ 

 2. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อการได้รับบริการ หมายถึงความรู้สึกยินดีของลูกค้าที่มี
ต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ได้แก่ 
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  1) ด้านความสะดวกที่ได้รับ หมายถึง สถานที่ให้บริการรวมถึงสถานที่จอดรถที่
 ให้บริการสะอาด อุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น อุปกรณไ์ม่ขาดแคลนและมีการประชาสัมพันธ์
 การบริการทีต่่อเนื่อง 
  2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการที่ได้รับ หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกาย
 เหมาะสม ยิ้มแย้มแจ่มใส ใช้วาจาสุภาพ มีความกระตือรือร้น มีการบริการเป็นระบบมีขั้นตอน
 ในการให้บริการ 
  3) ด้านคุณภาพบริการที่ได้รับ หมายถึง การได้รับการบริการที่ถูกต้องตรงไปตรงมา มี
 อุปกรณ์ไว้บริการพอเพียง มีพนักงานคอยแนะน า และมีการแจ้งผลการบริการ 
  4) ด้านระยะเวลาในการด าเนินการหมายถึง ก าหนดระยะเวลาในการให้บริการที่
 ชัดเจน หากมีข้อพกพร่องสามารถไขทันทีหรือไม่ล้าช้า 

5) ด้านข้อมูลทั่วไป หมายถึง การค้นหาข้อมูลได้รับความสะดวก ข้อมูลทันสมัย มี
ช่องทางที่สามารถสอบถามเพ่ิมเติมได้ การบริการข้อมูลมีความทันสมัยสะดวกรวดเร็ว 
3. ปัจจัยอ่ืนที่ส าคัญของความพึงพอใจได้แก่   

  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน การ
 ให้บริการต้องไม่แบ่งแยกเพศ เชื้อชาติ ผิวหรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
  2) การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง การให้บริการตามท่ีสัญญาไว้ 

 3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการต้องมีลักษณะจ านวน
ให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการที่มีความสม่ าเสมอ มีความ
 พร้อมและเตรียมตัวต่อความสนใจตลอดเวลา มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ าและมีความ
 รับผิดชอบต่องานที่ท า ความรับผิดชอบนี้จะเป็นภาระหรือพันธะผูกพันในการปฏิบัติหน้าที่ให้
 เป็นไปตามเป้าหมาย 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการที่มี
 ความเจริญคืบหน้าไปทั้งทางด้านผลงาน คุณภาพ และเทคโนโลยีที่ทันสมัย  และในการ
 ให้บริการจ าเป็นต้องมีการพัฒนาระบบขององค์กรและบุคลากรอยู่ตลอดเวลา  
 2.4.4 การวัดความพึงพอใจ 
 การวัดระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นการประเมินระดับความพึงพอใจเพ่ือประกอบ
กับเกณฑ์มาตรฐานของการประกันคุณภาพ โดยสามารถอธิบายการวัดระดับความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
(รัชฎาพร พันธุ์ทวี, 2562)  
 1. การใช้แบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนด
ค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามอิสระดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ 
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 2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจะได้
ข้อมูลที่เป็นจริง 
 3. การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทาอย่างจริงจัง และสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 นอกจากนี้ Kotler and Armstrong (2018) อธิบายว่า องค์กรแต่ละองค์กรจะมีระบบในการ
วัดความพึงพอใจของลูกค้าที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ เช่น การวัดความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
พนักงาน ซึ่งองค์กรต่าง ๆ ควรมีการวัดความพึงพอใจของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ เพราะกุญแจส าคัญที่
ท าให้ลูกค้าคงอยู่และกลับมาใช้บริการซ้ าคือความพึงพอใจของลูกค้า ความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้าจะ
เป็นการน ามาซึ่งการเป็นลูกค้าประจ า การซื้อสินค้าใหม่ๆที่บริษัทได้แนะน า รวมถึงการสนใจเฉพาะ
สินค้าที่บริษัทมี โดยไม่สนใจสินค้าของบริษัทอ่ืนหรือราคาเลย วิธีการวัดความพึงพอใจของลูกค้า
สามารถท าได้ดังนี้ (นคภร ธนัตพรกุล, 2559; วราภรณ์ ลุ่มพนานุสรณ์, 2560) 
 1. ระบบการติเตียนและข้อเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการหา
ข้อมูลทัศนคติของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ และการท างานของบริษัท ปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
การท างาน รวมทั้งข้อเสนอแนะต่าง ๆ 
 2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีนี้จะเป็น
การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งดีกว่าวิธีแรกที่มักพบปัญหาว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความ
ร่วมมือและมักเปลี่ยนไปซึ่งสินค้าจากผู้ขายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษัทต้องสูญเสียลูกค้าไป เครื่องมือ
ที่นิยมใช้มากคือ การวิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะต้องเตรียมแบบสอบถามเพ่ือค้นหาความพึงพอใจของ
ลูกค้า เทคนิคต่าง ๆ ที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ามีดังนี้ 1) การให้คะแนนความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยอยู่ในรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ 
ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอย่างยิ่ง 2) การถามลูกค้าได้รับความพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการหรือไม่ 
อย่างไร 3) การถามให้ลูกค้าระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภัณฑ์ และเสนอแนะประเด็นต่าง  ๆ ที่จะแก้ไข
ปัญหานั้นเรียกว่า การวิเคราะห์ปัญหาของลูกค้า 4) เป็นการถามลูกค้าเพ่ือให้คะแนนคุณสมบัติต่าง  ๆ 
และการท างานของผลิตภัณฑ์เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภัณฑ์ วิธีนี้จะช่วยให้ทราบ
ถึงจุดอ่อนจุดแข็งของผลิตภัณฑ์ และ 5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซื้อซ้ าของลูกค้า 
 3. การเลือกซื้อโดยกลุ่มลูกค้าที่เป็นเป้าหมาย (Ghost shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดว่า
จะเป็นผู้ซื้อที่มีศักยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซื้อสินค้าของบริษัทและคู่แข่งขัน พร้อม
ทั้งระบุปัญหาเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการของบริษัท 
 4. การวิเคราะห์ถึงลูกค้าที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห์หรือ
สัมภาษณ์ลูกค้าเดิมที่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน วิธีแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่ท าให้ลูกค้าเปลี่ยนใจ เช่นราคาสูง
เกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภัณฑ์ไม่น่าเชื่อถือ รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกค้าด้วย   
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 เช่นเดียวกับ วราภรณ์ ลุ่มพนานุสรณ์ (2560) กล่าวว่าการวัดความพึงพอใจที่มีต่อบริการ 
ความพึงพอใจที่มีการบริการและเกิดผลได้หรือไม่นั้นต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการของ
องค์กร ประกอบด้วยระดับความรู้สึกของผู้ใช้บริการในด้านต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล การวัดความพึง
พอใจอาจกระท าได้หลายวิธีดังนี้ 
 1. การใช้แบบสอบถาม เป็นที่นิยมกันอย่างแพร่หลาย โดยการขอความร่วมมือ จากกลุ่มบุคคล
ที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กาหนดค าตอบไว้ให้เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระ 
โดยค าถามที่ถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่เช่น ลักษณะการ
ให้บริการ สถานที่ ระยะเวลาที่ให้บริการ บุคคลที่ให้บริการ เป็นต้น 
 2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่วัดถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ต้องอาศัยเทคนิค
และความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ ที่จะจูงใจผู้ตอบให้ตรงกับข้อเท็จจริง วิธีนี้ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
 3. การสังเกต ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการโดยวิธีการสังเกต ดู
พฤติกรรมก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการ และหลังจากรับบริการแล้ว เช่น สังเกตสีหน้า ท่าทางการ
พูด การวัดความพึงพอใจวิธีนี้ต้องท าอย่างจริงจัง จึงจะสามารถประเมินถึงความพึงพอใจของผู้มารับ
บริการได้อย่างถูกต้อง 
 โดยสรุป จากการศึกษาวรรณกรรมข้างต้นที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ผู้วิจัยได้ท าการ
รวบรวมตัวแปรด้านความพึงพอใจ โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางตามตารางที่ 2.5 เพ่ือให้เกิดความ
ชัดเจนและเป็นประโยชน์ในการก าหนดกรอบแนวคิดตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยต่อไป     
 
ตำรำงท่ี 2.5 ตัวแปรด้านความพึงพอใจ 
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1. การเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพ
และใช้งานอย่างราบรื่น ไม่
ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญหา
สัญญาณสะดุด 

* * * * * * * * 8 
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ตำรำงท่ี 2.5 ตัวแปรด้านความพึงพอใจ (ต่อ)  
ตัวชี้วัด 

กร
ะท

รว
งอ

ุตส
าห

กร
รม

 
(25

60
) 

ชญ
าน

ิน 
จัก

รา
นุก

ุล 
(2

55
8)

 

Al
sie

he
m

y 
(20

19
) 

Ca
rre

irã
o 

(20
19

) 

Hu
y 

et
 a

l., 
(20

19
) 

Hu
an

g e
t a

l., 
(20

19
) 

Mu
ha

m
m

ad
 e

t a
l., 

(20
18

) 
Ka

sa
va

na
 (2

00
8)

 

รว
ม 

2. ข้อมูลของสินค้าและบริการมี
ความถูกต้อง ครบถ้วน และไม่
ซับซ้อนเกินไป 

 * * * *   * 5 

3. การน าเสนอสินค้ามีความชัดเจน 
น่าสนใจ และดึงดูดใจ 

  * * *   * 4 

4. อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองสามารถรองรับการท างาน
ของระบบคอมพิวเตอร์ที่
หลากหลายได้ 

* * * * * * * * 8 

5. ระบบการช าระเงินมีความ
ปลอดภัย รองรับรูปแบบการช าระ
เงินที่หลากหลาย 

  * * *   * 4 

6. สินค้าและบริการมีความ
หลากหลายรายการและข้อมูลที่
ครอบคลุม 

  * * *   * 4 

7. การน าเสนอสินค้าและบริการที่
หลากหลายผ่านการเชื่อมโยงระบบ
ในหลายมิติ 

* * * * * * * * 8 

8. มีเจ้าหน้าที่คอยอ านวยความ
สะดวกผ่านระบบตลอดเวลา 

  * * *   * 4 
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2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมตั้งใจในกำรใช้บริกำรซ้ ำ  (Repeat of Service Use 
Intention)  
 2.5.1 ความหมายของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 การกลับมาใช้บริการซ้ า (A Repeat of Service Use) เป็นการมองเห็นประโยชน์ของสินค้า
และบริการที่ได้รับ เกิดความคุ้มค่าและต้องการที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีก โดยทั่วไป ลูกค้าใช้บริการ
ซ้ าจากสถานที่เดิม ๆ แต่ไม่ได้มีความมั่นใจหรือรู้สึกชื่นชมเป็นพิเศษกว่าที่อ่ืน ๆ ลักษณะการใช้บริการ
ซ้ าเช่นนี้ไม่ได้มีรากฐานมาจากความภักดี ดังนั้น โอกาสที่ลูกค้าจะเปลี่ยนใจก็จะมีความเป็นไปได้ หากคู่
แข่งขันเสนอสิ่ งจูงใจทางการตลาดที่น่าสนใจมากกว่า ( Ashton, 2015; Ibzan et al. , 2016; 
Swarbrooke and Horner, 2007) โดยจากการศึกษาความหมายของการกลับมาใช้บริการซ้ า 
หมายถึง ความตั้งใจของบุคคลหนึ่งที่มีความต้องการจะกลับไปใช้บริการซ้ าจากสถานประกอบการหรือ
ธุรกิจเดิมที่เคยใช้บริการมาแล้ว เพราะได้รับประโยชน์ เห็นความคุ้มค่าและมีความสมเหตุสมผล ได้รับ
ความพึงพอใจตามที่ตนเองคาดหวังหรือมากกว่าที่ตนเองต้องการ ( Ibzan et al., 2016) เป็น
ประสบการณ์ที่ได้จากสินค้าหรือบริการที่พึงพอใจและน าไปสู่ความต้องการจนเกิดพฤติกรรมการใช้
บริการซ้ า เช่นเดียวกับการแนะน าผลิตภัณฑ์ (Nilsson and Wall, 2017) 
 นอกจากนี้ จากการศึกษาเพ่ิมเติมงานวิจัยของนักวิชาการยังพบว่า การกลับมาใช้บริการซ้ า
หมายถึง สถานการณ์ที่บุคคลใช้บริการและซื้อสินค้ามากกว่าหนึ่งครั้ง โดยรูปแบบของการใช้ ซ้ านั้นมี
ความหลากหลาย ประกอบด้วยหลายปัจจัยที่ส่งผลต่ออัตราการใช้บริการซ้ า เช่น ปัจจัยทางด้าน
กิจกรรมทางการตลาด เช่น การโฆษณา การท าโปรโมชั่น การตั้งราคาและตราสินค้า (กิติทัศน์ ทัศกุณีย์ 
และ สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2559) การมีพันธะสัญญาว่าจะกลับมาใช้บริการซ้ าหรืออุดหนุนในสินค้าและ
บริการที่ชื่นชอบอย่างสม่ าเสมอในระยะยาวในทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค เรียกว่า ความภักดี ลูกค้าที่มี
ความภักดีจึงเป็นสินทรัพย์ที่มีคุณค่าซึ่งจะน าไปสู่การกลับมาใช้บริการซ้ า และรวมไปถึงการแนะน า
สินค้าและบริการนั้น ๆ ให้ผู้บริโภครายอ่ืนต่อไป (ชัชภณ สินภัทรชาต และ ทิพย์รัตน์ แสงเรืองรอบ, 
2562) 
 ดังนั้น จากความหมายตามที่กล่าวมาแล้ว จึงสามารถสรุปความหมายของการกลับมาใช้
บริการซ้ าได้ว่า (Repeat of Service Use Intention) เป็นความตั้งใจของลูกค้าที่เกิดจากประสบการณ์
ที่ได้ใช้บริการจากสินค้าหรือบริการมาก่อน และได้รับความพึงพอใจตามที่ตนเองคาดหวังหรือมากกว่า
ที่คาดหวัง น าไปสู่ความต้องการที่จะใช้บริการซ้ า เพราะได้รับประโยชน์ มองเห็นคุณค่า มีความ
สมเหตุสมผล จนท าให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการซ้ าและเกิดการบอกต่อให้ผู้อื่นได้รับรู้ด้วย 
 2.5.2  กระบวนการของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 Kotler and Armstrong (2018) อธิบายว่า การกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าเป็นผล
เนื่องมาจากความพึงพอใจที่เกิดขึ้นหลังจากได้ใช้สินค้าและบริการนั้นแล้ว ซึ่งการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคจะประกอบด้วยเหตุผล 2 ประการ คือ 1) การซื้อด้วยเหตุผล เป็นการซื้อบริการโดยการหา
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ข้อมูลมาเปรียบเทียบก่อนที่จะตัดสินใจเป็นลูกค้าธุรกิจบริการ แล้วน าข้อมูลมาวิเคราะห์ว่าการใช้
บริการนั้นมีความคุ้มค่าหรือไม่ การตัดสินใจแบบนี้มักพบในเพศชายมากกว่าเพศหญิง สาเหตุประการ
หนึ่งอาจมาจากเพศชายมีภาวะทางอารมณ์ที่ค่อนข้างคงที่และมั่นคงกว่าเพศหญิง และ 2) การซื้อด้วย
อารมณ์ มักเกิดกับเพศหญิงมากกว่าเพศชายการตัดสินใจแบบนี้จะเป็นการตัดสินใจใช้บริการอย่าง
รวดเร็วเมื่อได้รับข้อมูลบางอย่างที่มากระตุ้นต่อมความต้องการแล้ว 
 นอกจากนี้ ผู้บริโภคในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและการบริการจะมีกระบวนการตัดสินใจซื้อโดย
มีปัจจัยต่าง ๆ เข้ามาเกี่ยวข้อง (Swarbrooke and Horner, 2007) ซึ่งประกอบด้วย 1) สิ่งกระตุ้น 
เป็นปัจจัยที่กระตุ้นให้นักท่องเที่ยวปรารถนาที่จะซื้อสินค้าและบริการนั้น ๆ และ 2) ปัจจัยก าหนด เป็น
ปัจจัยที่ก าหนดว่า ขอบเขตของสินค้าที่นักท่องเที่ยวต้องการจะซื้อสินค้าและบริการที่ตนเองปรารถนา
นั้นว่ามากน้อยเพียงใด ทั้งนี้ หากพิจารณากระบวนการการตัดสินใจโดยการซื้อปกติของผู้บริโภคของ 
Kotler and Armstrong (2018) แล้วจะพบว่า พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) 
ผู้บริโภคจะได้รับประสบการณ์หลังจากที่มีการซื้อไปแล้ว ซึ่งลูกค้าอาจจะได้รับความพึงพอใจหรือไม่
พอใจก็ได้ ซึ่งถ้าพอใจและได้รับรู้ถึงคุณค่าของสินค้า ก็จะท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้ และมีการแนะน าให้
เกิดลูกค้ารายใหม่ ในทางตรงกันข้าม หากไม่ได้รับความพึงพอใจก็อาจเลิกซื้อสินค้าในครั้งต่อไป และ
อาจส่งผลเสียต่อเนื่องจากการบอกต่อตามไปด้วย 
 2.5.3 ปัจจัยของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 การกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าเป็นผลเนื่องมาจากความพึงพอใจที่เกิดขึ้นหลังจากได้ใช้
สินค้าและบริการนั้นแล้ว ซึ่งการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคจะประกอบด้วยเหตุผล 2 ประการ (ชัยสมพล 
ชาวประเสริฐ, 2556) คือ 1) การซื้อด้วยเหตุผล เป็นการซื้อบริการโดยการหาข้อมูลมาเปรียบเทียบ
ก่อนที่จะตัดสินใจเป็นลูกค้าธุรกิจบริการ แล้วน าข้อมูลมาวิเคราะห์ว่าการใช้บริการนั้นมีความคุ้มค่า
หรือไม่ การตัดสินใจแบบนี้มักพบในเพศชายมากกว่าเพศหญิง สาเหตุประการหนึ่งอาจมาจากเพศชาย
มีภาวะทางอารมณ์ที่ค่อนข้างคงที่และมั่นคงกว่าเพศหญิง และ 2) การซื้อด้วยอารมณ์ มักเกิดกับเพศ
หญิงมากกว่าเพศชายการตัดสินใจแบบนี้จะเป็นการตัดสินใจใช้บริการอย่างรวดเร็วเมื่อได้รับข้อมูล
บางอย่างที่มากระตุ้นต่อมความต้องการแล้ว 
 ผู้บริโภคในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและการบริการจะมีกระบวนการตัดสินใจซื้อโดยมีปัจจัยต่าง 
ๆ เข้ามาเกี่ยวข้อง (Swarbrooke and Horner, 2007) ซึ่งประกอบด้วย 1) สิ่งกระตุ้น เป็นปัจจัยที่
กระตุ้นให้นักท่องเที่ยวปรารถนาที่จะซื้อสินค้าและบริการนั้น ๆ  และ 2) ปัจจัยก าหนด เป็นปัจจัยที่
ก าหนดว่า ขอบเขตของสินค้าที่นักท่องเที่ยวต้องการจะซื้อสินค้าและบริการที่ตนเองปรารถนานั้นว่า
มากน้อยเพียงใด ทั้งนี้ หากพิจารณากระบวนการการตัดสินใจโดยการซื้อปกติของผู้บริโภคของ Kotler 
and Armstrong (2018) แล้วจะพบว่า พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) ผู้บริโภค
จะได้รับประสบการณ์หลังจากที่มีการซื้อไปแล้ว ซึ่งลูกค้าอาจจะได้รับความพึงพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ 
ซึ่งถ้าพอใจและได้รับรู้ถึงคุณค่าของสินค้า ก็จะท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้ และมีการแนะน าให้เกิดลูกค้าราย
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ใหม่ ในทางตรงกันข้าม หากไม่ได้รับความพึงพอใจก็อาจเลิกซื้อสินค้าในครั้งต่อไป และอาจส่งผลเสีย
ต่อเนื่องจากการบอกต่อตามไปด้วย 
 จากการศึกษางานวรรณกรรมอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการกลับมาใช้บริการซ้ ายังพบว่า มี
หลากหลายปัจจัยที่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้า ซ่ึงปัจจัยหลักของการกลับมาใช้บริการซ้ า
คือความพึงพอใจ นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยที่กล่าวถึงการกลับมาใช้บริการซ้ าที่มีปัจจัยอ่ืน ๆ เข้ามา
เกี่ยวข้องด้วย ได้แก่ ความเชื่อใจและความพึงพอใจ ของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ าของลูกค้าร้านอาหารครัวไทย (Shoosanuk and U-tantada, 2017) และยังมีปัจจัยด้าน
ระบบความปลอดภัยในพ้ืนที่ทั่วไป ด้านห้องพัก ด้านบุคลากร และการบริการ ในขณะที่องค์ประกอบ
ด้านการได้รับรางวัลมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมในระดับน้อยที่สุด (ปฤณพร บุญรังสี และ 
ประสพชัย พสุนนท์ , 2561) เช่นเดียวกับ Boon, Fern, and Siang (2018) พบว่า Tangibility, 
Reliability และ Responsiveness มีความสัมพันธ์ต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าในโรงแรม และคุณภาพ
การบริการมีส่วนช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของโรงแรมและช่วยรักษาความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างโรงแรม
และลูกค้าได้ Seetanah, Teeroovengadum, and Nunkoo, (2018) ยังพบว่า คุณภาพการบริการ
ของสนามบินมีผลต่อประสบการณ์ของผู้โดยสาร และมีผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการ
ซ้ าเป็นอย่างมาก นอกจากนี้ ผลการวิจัยของ Ranjbarian and Khazaei (2015) ยังสนับสนุนว่า การ
รับรู้คุณค่าและคุณภาพของการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของ
นักท่องเที่ยว 
 อย่างไรก็ตาม ยังมีปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น การรับรู้คุณค่า ความไว้เนื้อเชื่อใจ สภาพแวดล้อม 
วัฒนธรรมและวิถีชีวิตดั้งเดิม คุณภาพของการบริการ และการตอบสนอง ก็มีผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ าด้วยเช่นกัน โดยตัวแปรที่ส าคัญเพ่ือใช้ในการศึกษาพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งนี้
ประกอบด้วยปัจจัยในเชิงบวกด้านต่าง ๆ คือ 1) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 2) การรับรู้ถึง
คุณค่าและประโยชน์ที่จะได้รับ 3) ความปลอดภัย 4) ประสบการณ์ท่ีได้รับ และ 5) ความพึงพอใจ 
 โดยสรุป จากการศึกษาวรรณกรรมข้างต้นที่เกี่ยวข้องกับความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า ผู้วิจัย
จึงได้ท าการรวบรวมตัวแปรด้านความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดยน าเสนอในรูปแบบของตารางตาม
ตารางที่ 2.6 เพ่ือให้เกิดความชัดเจนและเป็นประโยชน์ในการก าหนดกรอบแนวคิดตามวัตถุประสงค์
ของงานวิจัยต่อไป   
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ตำรำงท่ี 2.6 ตัวแปรด้านความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
ตัวชี้วัด 
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1. การเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพ
และใช้งานอย่างราบรื่น ไม่
ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญหา
สัญญาณสะดุด 

* * * * * * * * 8 

2. ข้อมูลของสินค้าและบริการมี
ความถูกต้อง ครบถ้วน และไม่
ซับซ้อนเกินไป 

 * * * *   * 5 

3. การน าเสนอสินค้ามีความชัดเจน 
น่าสนใจ และดึงดูดใจ 

  * * *   * 4 

4. อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองสามารถรองรับการท างาน
ของระบบคอมพิวเตอร์ที่
หลากหลายได้ 

* * * * * * * * 8 

5. ระบบการช าระเงินมีความ
ปลอดภัย รองรับรูปแบบการช าระ
เงินที่หลากหลาย 

  * * *   * 4 

6. สินค้าและบริการมีความ
หลากหลายรายการและข้อมูลที่
ครอบคลุม 

  * * *   * 4 

7. การน าเสนอสินค้าและบริการที่
หลากหลายผ่านการเชื่อมโยงระบบ
ในหลายมิติ 

* * * * * * * * 8 

8. การมีเจ้าหน้าที่คอยอ านวย
ความสะดวกผ่านระบบตลอดเวลา 

  * * *   * 4 

 



40 
 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับโรงแรมขนำดเล็ก 
 2.6.1 ความหมายและประเภทของโรงแรม 
 จากการศึกษาพระราชบัญญัติโรงแรม ปี พ.ศ.2547 มาตรา 4 จากสมาคมโรงแรมไทย (2565) 
ก าหนดไว้ว่า “โรงแรม” หมายความว่า สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจเพ่ือให้
บริการที่พักชั่วคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้งนี้ไม่รวมถึง 
 (1)  สถานที่ พักที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือให้บริการที่ พักชั่วคราวซึ่งด าเนินการโดยส่วนราชการ 
รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพ่ือการกุศล หรือการศึกษา ทั้งนี้ โดยมิใช่
เป็นการหาผลก าไรหรือรายได้มาแบ่งปันกัน 
 (2)  สถานที่พักท่ีจัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บริการที่พักอาศัยโดยคิดค่าบริการเป็นราย
เดือนขึ้นไปเท่านั้น 
 (3)  สถานที่พักอ่ืนใดตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 ธุรกิจโรงแรมประกอบด้วยกิจกรรมต่าง ๆ ที่ให้บริการแก่ผู้เข้าพักได้แก่ ที่พัก อาหารและ
เครื่องดื่ม หรือบริการให้แก่นักเดินทางเพ่ือการพักผ่อนหย่อนใจ และนักเดินทางเพ่ือธุรกิจ นอกจากนี้
องค์ประกอบอื่น  ๆ  ในอุตสาหกรรมบริการเพ่ือการพักผ่อนหย่อนใจเช่น เรือส าราญ ร้านอาหารและ
ภัตตาคาร และสายการบิน ล้วนมีส่วนสร้างเสริมและสนับสนุนให้แก่ธุรกิจโรงแรม เช่นเดียวกับโรงแรม
ต่าง ๆ  โดจากการศึกษาวรณกรรมต่าง ๆ พบว่า นักวิชาการได้ใหความหมายของธุรกิจที่พักแรมหรือ
ธุรกิจโรงแรมว่าหมายถึง กิจการที่จัดบริการด้านที่พักอาศัยแก่นักท่องเที่ยว คือให้บริการห้องพัก 
อาหารและเครื่องดื่มตามความต้องการของนักท่องเที่ยว โดยคิดค่าตอบแทนเพ่ือผลก าไรของกิจการนั้น 
เมื่อการท่องเที่ยวพัฒนาอย่างรวดเร็วจนกลายเป็นอุตสาหกรรมท่องเที่ยว ธุรกิจอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องก็มี
การขยายตัวอย่างรวดเร็วตามไปด้วย โดยเฉพาะธุรกิจที่พักแรมที่ขยายตัวออไปเป็นอุตสาหกรรม มีการ
จัดการอย่างเป็นระบบเรียกว่า “อุตสาหกรรมโรงแรม” โดยสามารถสรุปลักษณะส าคัญของค าว่า 
“โรงแรม” ได้ดังนี้ (ขวัญชนก สุวรรณพงศ์, 2559; ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์, 2555; สมาคมโรงแรมไทย, 2565) 
 1.  ผู้เข้าพักจะต้องจ่ายค่าที่พัก เป็นเงินค่าเช่าเป้นค่าตอบแทนให้กับสถานบริการจึงจะ
สามารถเข้าพักได้ เนื่องจากโรงแรม เป็นสถานประกอบการที่สร้างขึ้นเพ่ือรับค่าสินจ้างจากผู้เข้าพัก 
 2.  มีบริการอาหารและเครื่องดื่มให้แก่ผู้เข้าพัก 
 3.  เป็นที่พักแบบชั่วคราวหรือระยะเวลาในการเข้าพักไม่เกินหนึ่งเดือน 
 4.  เป็นสถานประกอบการที่มีขนาดใหญ่ใช้ต้นทุนและแรงงานมาก ดังนั้นจึงต้องมีการบริหาร
จัดการที่ดี มีระบบแบบแผนในการด าเนินงานที่ได้มาตรฐานเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าที่มาใช้
บริการ 
 นอกจากนี้จากการศึกษาเพ่ิมเติมพบว่าประเภทของที่พักมีหลากหลายประเภทโดยสามารถ
สรุปได้ดังนี้ (กิตติ เกิดเปี่ยม, 2557; ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์, 2555; สมาคมโรงแรมไทย, 2565) 
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 1. อินน์ (Inn) หมายถึงที่พักขนาดเล็กตั้งอยู่ริมทางตามชนบท มักไม่มีบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม 
 2. ทาเวิร์น (Tavern) หมายถึง ที่พักส าหรับคนเดินทางที่ใช้ม้าเป็นพาหนะ มีลักษณะคล้าย
โรงเตี๊ยม 
 3 เกสต์เฮาส์ (Guest House) หมายถึง สถานที่ให้เช่าโดยเจ้าของบ้านได้แบ่งพ้ืนที่ส่วนหนึ่งใน
บ้านให้ผู้เข้าพักเช่า มีลักษณะเป็นห้องโถง ห้องน้ ารวมมักไม่มีบริการอ่ืนแต่อาจมีบริการอาหารเช้า และ
เปิดให้เช่าราคาถูก  
 4. โมเต็ล (Motel) หมายถึงโรงแรมขนาดเล็กตั้งอยู่ริมถนนสายส าคัญๆ เพ่ือให้บริการส าหรับ
นักเดินทางท่ีเดินทางโดยรถยนต์ 
 5. ลอดจ์ (Lodge) หมายถึงที่พักขนาดเล็ก มีลักษณะเหมือนบ้านพัก ส่วนมากตั้งอยู่บริเวณ
แหล่งท่องเที่ยวหรือตามชนบท และมีกิจกรรมนันทนาการเฉพาะอย่างให้บริการ 
 6. รีสอร์ท (Resort) เป็นสถานที่พักที่ใช้เป็นสถานที่พักผ่อน มักตั้งอยู่ในท าเลที่สมบูรณ์ตาม
เขตชานเมือง หรือตามแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ มีความเหมาะสมทั้งทิวทัศน์ธรรมชาติ สภาพ
อากาศ รวมถึงมีกิจกรรมบันเทิง กีฬากลางแจ้ง และบริการอาการและเครื่องดื่มเป็นต้น 
 นอกจากนี้ กรมการท่องเที่ยว (2557) และ ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์ (2555) ได้กล่าวถึงลักษณะของที่
พักไว้ดังนี้  
 1.  โรงแรม (Hotel) เป็นธุรกิจที่จัดหาที่พักให้แก่ผู้เดินทางในระยะเวลาสั้นๆ หรือชั่วคราว 
โรงแรมโดยทั่วไปจะมีจ านวนห้องพักจ านวนมากที่จัดเตรียมอุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ 
ไว้ให้ เช่นเตียงนอน ห้องน้ า โทรทัศน์ และตู้เย็นขนาดเล็กหรือมินิบาร์ (Mini Bar) และอุปกรณ์พ้ืนฐาน
ที่จ าเป็นต่าง ๆ  
 2.  โมเต็ล (Motel) โมเต็ลแตกต่างจากโรงแรม บางครั้งโมเต็ลระดับสูงส าหรับลูกค้าระดับบน
ก็แยกได้ล าบากจากโรงแรมเนื่องจากการบริการ และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกใกล้เคียงกัน แต่
ความหมายที่ส าคัญของโมเต็ลคือสถานที่พักผ่อนที่ห้องพักสามารถเปิดประตูออกไป และด้านหน้าเป็น
ที่จอดรถส่วนตัวของแต่ละห้องได้โดยตรง ห้องพักของโมเต็ลจะเรียงยาวเป็นแนวราบและมีชั้นเดียว โม
เต็ลส่วนใหญ่จะมีขนาดเล็กตั้งแต่ 6-100 ห้อง เน้นความคุ้มค่า ราคาถูกเป็นหลัก  
 3.  รีสอร์ท (Resort) ในภาษาอังกฤษ รีสอร์ท มีความหมาย 2 อย่างคือ ความหมายแรกเป็น
จุดหมายปลายทางของการท่องเที่ยว เป็นชุมชนหรือเขตที่เป็นสถานที่พักผ่อนหย่อนใจส าหรับ
นักท่องเที่ยว และเป็นส่วนหนึ่งของเศรษฐกิจและวัฒนธรรมที่ส าคัญของท้องถิ่น ความหมายที่สองคือ 
เป็นสถานที่พักผ่อนส่วนตัวของเอกชนใดเอกชนหนึ่งโดยไม่หวังสินจ้างใด ๆ ทั้งนี้ถือเป็นสถานที่ส่วนตัว
ของเจ้าของนั้น ๆ  
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 2.6.2.  โรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา   
 จังหวัดนครราชสีมาเป็นศูนย์ทางด้านเศรษฐกิจของภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนล่างซึ่งระบุ
ไว้ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจฉบับที่ 5 ของประเทศไทย โดยจังหวัดนครราชสีมาเป็นจังหวัดที่มีการ
เจริญเติบโตค่อนข้างรวดเร็วในระยะหลายปีที่ผ่านมา ซ่ึงจะเห็นได้จากโครงการขนาดใหญ่ของรัฐบาลที่
ส าคัญที่มีความคืบหน้ามากขึ้นตามล าดับ เช่น การด าเนินโครงการโครงสร้างพื้นฐานและสาธารณูปโภค 
โครงการรถไฟความเร็วสูงกรุงเทพฯ–โคราช โครงการรถไฟทางคู่ช่วงชุมทางจิระ–มาบกะเบา และช่วง
ชุมทางจิระ– อุบลราชธานี โครงการทางหลวงพิเศษระหว่างเมืองมอเตอร์เวย์บางปะอิน–นครราชสีมา 
โครงการถนนวงแหวนรอบเมือง นครราชสีมา ทล. 290 โครงการขยายถนนสุรนารี 2 เป็น 4 ช่อง
จราจรเพ่ือเชื่อมต่อกับมอเตอร์เวย์บางปะอิน–นครราชสีมา โครงการระบบขนส่งมวลชนเมือง
นครราชสีมา หรือระบบขนส่งสาธารณะแบบรางเบา (Light Rail Transit, LRT) โครงการระบบรถบัส
ขนส่งสาธารณะ (Korat Smart Bus) โครงการสายไฟฟ้าและสายสื่อสารลงใต้ดิน และโครงการทาง
ลอดแยกประโดกและเทอร์มินอล 21 โคราช เป็นต้น นอกจากนี้ เสถียรภาพทางการเมืองและความ
ชัดเจนเกี่ยวกับการจัดการเลือกตั้งยังช่วยสร้างความเชื่อมั่นแก่นักลงทุนและช่วยกระตุ้นการลงทุน
ภาคเอกชนให้ขยายตัวเพ่ิมขึ้น ซึ่งความก้าวหน้าดังกล่าวจะส่งผลต่อธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
นครราชสีมาโดยตรง (จังหวัดนครราชสีมา, 2564) 
  ในช่วงที่ผ่านมา จังหวัดนครราชสีมามีการลงทุนธุรกิจโรงแรมจ านวนไม่น้อย ทั้งการลงทุน
ขนาดใหญ่ เช่น โรงแรมแคนทารี โคราช, โรงแรมฟอร์จูน โคราช และโรงแรมเซนเตอร์ พอยต์ 
นอกจากนี้ ยังมีโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็กเกิดขึ้นอีกมากเช่นกัน ในขณะที่โรงแรมห้าดาวเดิมก็ยัง
ด าเนินกิจการอยู่ เช่น โรงแรมสีมาธานี และโรงแรมดิ อิมพีเรียล โคราช เป็นต้น โดยจากการศึกษา
ข้อมูลสถิติในปัจจุบันของส านักงานสถิติจังหวัดนครราชสีมา (2560) พบว่า สถานประกอบการที่พัก
แรมในจังหวัดนครราชสีมามีจ านวน 706 แห่ง ซ่ึงเป็นสถานประกอบการที่มีลักษณะการให้บริการที่พัก
แรมเพ่ือการท่องเที่ยว จ านวน 643 แห่ง หรือร้อยละ 91.1 ส่วนที่มีลักษณะการให้บริการที่พักที่ไม่ใช่
เพ่ือการท่องเที่ยวมีเพียงจ านวน 63 แห่งหรือร้อยละ 8.9 โดยมีจ านวนห้องพักเพ่ือการท่องเที่ยวทั้งสิ้น
จ านวน 12,620 ห้อง นอกจากนี้ ยังพบว่า  
 จากการศึกษาวรรณกรรมของ กรมการท่องเที่ยว (2557) ธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์ (2555) และ 
สมาคมโรงแรมไทย (2565) พบว่า การจัดแบ่งประเภทที่พักแรมโดยใช้เกณฑ์การก าหนดตามจ านวน
ห้องพักในประเทศไทยนั้น โรงแรมขนาดเล็กหรือกิจการที่พักขนาดเล็กถือเป็นกิจการที่มีจ านวนห้องพัก
น้อยกว่า 100 ห้อง ลักษณะของห้องพักเป็นแบบธรรมดา มีสิ่งอ านวยความสะดวกตามความจ าเป็น
พ้ืนฐานเช่น โทรทัศน์ โทรศัพท์ ห้องพักส่วนตัว มีอัตราค่าบริการที่ถูก เนื่องจากการบริการที่มีอย่าง
จ ากัด และกิจกรรมการบริหารจัดการหลักของกิจการที่พักขนาดเล็กประกอบด้วย ฝ่ายบริหาร 
(Administrative)  แผนกต้อนรับส่วนหน้า (Front Office) แผนกแม่บ้าน (Housekeeping) และ
แผนกซ่อมบ ารุง (Repairs and Maintenance) และนอกจากนี้ยังพบว่า การแบ่งประเภทที่พักใน
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ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยใช้เกณฑ์การก าหนดตามจ านวนห้องพักว่า โรงแรมขนาดเล็กเป็นโรงแรมที่มี
จ านวนห้องพักตั้งแต่ 79 ห้องข้ึนไปแต่ไม่เกิน 149 ห้อง  
 วัฒนา ทนงค์แผง และ ชวลีย์ ณ ถลาง (2560) อธิบายว่า โรงแรมขนาดเล็กคือโรงแรมที่พักซึ่ง
มีจ านวนห้องพักไม่เกิน 100 ห้อง มีมูลค่าของสินทรัพย์ถาวรธุรกิจขนาดเล็กไม่เกิน 50 ล้านบาท และมี
จ านวนการจ้างงานธุรกิจขนาดเล็กไม่เกิน 50 คน  
 นอกจากนี้ สมาคมโรงแรมไทย (2565) ยังได้กล่าวถึงโรงแรมขนาดเล็กว่า เป็นการบริหารงาน
ระบบอิสระ คือเป็นโรงแรมที่เจ้าของเป็นผู้บริหารเอง โดยบางแห่งเป็นการบริหารงานแบบครอบครัว 
โดยส่วนมากสามารถพบได้ในเมืองเล็ก ๆ และในชุมชน ซึ่งกลุ่มลูกค้าก็จะแตกต่างจากโรงแรมที่มีการ
บริหารงานแบบอ่ืน ๆ กล่าวคือผู้ใช้บริการมักนิยมการบริการที่เป็นส่วนตัว นิยมโรงแรมที่มีเอกลักษณ์
เป็นของตนเอง ซึ่งเอกลักษณ์ดังกล่าวอาจเป็นเรื่องของสถานที่ตั้ง การบริการ และการออกแบบโรงแรม 
ซึ่งการบริหารงานโรงแรมในระบบนี้ ผู้บริหารต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถในหลายด้าน ทั้งทักษะ
การบริหาร การปฏิบัติการ เนื่องจากขนาดของโรงแรมและสิ่งอ านวยความสะดวกมีจ ากัด จึงไม่
จ าเป็นต้องอาศัยจ านวนพนักงานที่มากเกินไป และในอนาคตโรงแรมที่พักขนาดเล็กต้องมีการปรับตัว
ในเรื่องการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นเช่น ค่าใช่จ่ายในด้านแรงงาน อาหาร เครื่องดื่ม และ
พลังงานที่เพ่ิมข้ึนท าให้ต้องอาศัยเทคนิคและระบบการควบคุมที่ดี แต่อย่างไรก็ตาม โรงแรมขนาดเล็กก็
มีความคล่องตัวมากกว่าในการปรับตัวรับกับสถาวะเศรษฐกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  
 ดังนั้น จากวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้ว่าโรงแรมขนาดเล็กเป็นโรงแรมที่มีจ านวน
ห้องพักไม่เกิน 100 ห้อง ลักษณะของห้องพักเป็นแบบธรรมดามีสิ่งอ านวยความสะดวกตามความ
จ าเป็นพ้ืนฐานเช่น โทรทัศน์ โทรศัพท์ ห้องพักส่วนตัว และมีอัตราค่าบริการที่ถูก เหมาะส าหรับ
ผู้ใช้บริการที่มีความต้องการความเป็นส่วนตัว ซึ่งในการบริหารงานโรงแรมขนาดเล็กนั้นต้องอาศัย
ผู้บริหารที่มีความสามารถรอบรู้ รอบด้าน เพราะต้องท าหน้าที่บริหารงานทุกแผนกโดยใช้จ านวน
พนักงานที่ไม่มากเกินไป และสามารถบริหารได้ทั้งงานบริหารและงานปฏิบัติการ ซึ่งรวมถึงการควบคุม
คุณภาพการบริการในทุก ๆ แผนกเพ่ือการสร้างคุณภาพการบริการที่ดีที่สุด  
 
2.7 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีกำรบริกำรตนเองและกำรยอมรับเทคโนโลยี 
 กฤษณี เสือใหญ่ และ พัชนี เชยจรรยา (2559) ศึกษาเกี่ยวกับ พฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่น
ไลน์ ความพึงพอใจและการน าไปใช้ประโยชน์ของคนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ประชากรใน
กรุงเทพมหานครมีประสบการณ์ในการใช้แอพพลิเคชั่นไลน์ 2 ปี มากที่สุด มีความถี่ในการใช้คือเปิด
แอพพลิเคชั่นไลน์ทั้งวัน จะใช้แอพพลิเคชั่นมากกว่า 5 ชั่วโมงต่อวัน ช่องทางที่ใช้แอพพลิเคชั่นไลน์คือ
สมาร์ทโฟน ประชากรส่วนใหญ่ใช้ฟังชั่นการสนทนา (Chat) มากที่สุด วัตถุประสงค์ในการใช้งานของ
กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการใช้แอพพลิเคชั่นไลน์เพ่ือพูดคุยกับเพ่ือน ในด้านความพึงพอใจ กลุ่ม
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ตัวอย่างมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน พบว่าแอพพลิเคชั่นใช้งานง่าย มีการน าไปใช้
ประโยชน์ ในด้านการสื่อสาร ด้านเวลา ด้านสังคม/การแสดงออก ด้านความบันเทิง และด้านการ
ท างาน นอกจากนี้ยังพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยที่แตกต่างกัน มี
พฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นไลน์ที่ไม่แตกต่างกัน 
 ญาดา วิสุทธิแสง และ ภูมินันท์ ปิยทัศน์นันท์ (2560) ศึกษาเก่ียวกับมุมมองผู้บริหารต่อการใช้
เทคโนโลยีในการบริการตนเอง (Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย พบว่า 
ผู้บริหารของธุรกิจบริการคิดว่าการใช้ SST ในธุรกิจบริการสามารถลดค่าใช้จ่ายในการจัดการ เพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริหาร ลดการลงทุนกับกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่าในเชิงกลยุทธ์ และน า
ทรัพยากรไปลงทุนกับกิจกรรมที่ก่อให้เกิดคุณค่าต่อธุรกิจได้มากขึ้น นอกจากนี้ธุรกิจสามารถขยาย
ตลาดไปยังกลุ่มลูกค้าใหม่ (New Market Segment) ที่ต้องการความสะดวกจากการใช้ SST รวมถึง
สร้างความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับลูกค้าได้มากกว่าเดิม อย่างไรก็ตาม การน า SST เข้ามาประยุกต์ใช้ใน
ธุรกิจบริการ ยังมีความเสี่ยงต่อธุรกิจในหลายด้าน อาทิความคุ้มค่าของระบบเทคโนโลยี และความ
ปลอดภัยด้านข้อมูลภายในธุรกิจ  
 ธาดา สมานิ (2562) ศึกษาเก่ียวกับ นวัตกรรมบริการของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย 
พบว่า นวัตกรรมบริการเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญในการสร้างความแตกต่างในอุตสาหกรรมโรงแรม ที่
ตอบสนองกับความต้องการของลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา บนพ้ืนฐานความต้องการการ
บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น โรงแรมที่มุ่งเน้นการสร้างและน านวัตกรรมมาให้บริการจะมีอิทธิพลต่อผล
ประกอบการของโรงแรม นวัตกรรมในอุตสาหกรรมการบริการแบ่งออกเป็นสี่ประเภท ได้แก่ 1) 
นวัตกรรมด้านการบริหาร 2) นวัตกรรมด้านการสื่อสารภายนอก 3) นวัตกรรมด้านขอบเขตของการ
บริการ และ 4) นวัตกรรมด้านงานสนับสนุน ทั้งนี้นวัตกรรมบริการโดยส่วนใหญ่มักอยู่ในรูปวิธีการใหม่
ในการให้บริการ เช่น การน าเทคโนโลยีสารสนเทศให้บริการแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ การให้ความส าคัญ
ของรีวิวบนโลกออนไลน์ การส่งอีเมลเพ่ือขอบคุณท่ีลูกค้ามาให้บริการ การประชาสัมพันธ์ข่าวสาร และ
น าเสนอโปรโมชั่นใหม่ ๆ การให้บริการอินเตอร์เน็ตฟรีในห้องพักและในบริเวณของโรงแรมและบนรถ
ลีมูซีน การปรับปรุงโทรทัศน์ รองรับการใช้งานสมาร์ททีวี เพ่ิมช่องทางการสื่อสารกับลูกค้าผ่านทาง
โซเชี่ยลมีเดีย บริการเครื่องดื่มต้อนรับด้วยน้ าสมุนไพร บริการสะสมคะแนนจากยอดการมาใช้บริ การ
และสามารถแลกของรางวัลได้ 
 ธาดาธิเบศร์ ภูทอง และ นัทธมน มั่งสูงเนิน (2560) ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการยอมรับบริการสุขภาพผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้สูงอายุ  พบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวัง
ในประสิทธิภาพ อิทธิพลทางสังคม เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจที่จะใช้งาน และการ
ต่อต้านการเปลี่ยนแปลง เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงลบต่อความตั้งใจที่จะใช้งาน นอกจากนี้ความตั้งใจที่
จะใช้ยังมีอิทธิพลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการใช้งานจริง ขณะที่ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม 
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และความวิตกกังวลเกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยีไม่ส่งผลต่อความตั้งใจที่จะใช้งานบริการสุขภาพผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างมีนัยส าคัญ 
 นวรัตน์ ช่วยบุญชู อรจันทร์ ศิริโชติ และ เจษฎา นกน้อย (2562) ศึกษาเกี่ยวกับ การยอมรับ
เทคโนโลยีและคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
พบว่า การยอมรับเทคโนโลยี ด้านความคาดหวังในความพยายาม สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ใช้งาน แรงจูงใจด้านความบันเทิง มูลค่าตามราคา และอุปนิสัยส่วนบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยรวมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่
ด้านความคาดหวังในผลการด าเนินงานและอิทธิพลทางสังคมไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดี
โดยรวม และมีประสิทธิภาพการพยากรณ์เท่ากับร้อยละ 65.40 และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน ความพร้อมของระบบ การท าให้บรรลุเป้าหมาย และความเป็นส่วนตัว มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และมีประสิทธิภาพการพยากรณ์เท่ากับร้อยละ 67.20 ทั้งนี้ ผู้บริหารธนาคาร
พาณิชย์ต้องสร้างการยอมรับเทคโนโลยีและพัฒนาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีของ
ผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ได้เพ่ิมขึ้น 
 ปฐมพร ศรีมณี และ นันทนา อุ่นเจริญ (2562) ศึกษาเกี่ยวกับ นวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย พบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
คิดเห็นต่อนวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมาก และนวัตกรรมการบริการด้านนวัตกรรมการผลิตที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีจ านวน 3 ปัจจัย คือปัจจัยด้านการสร้างความหลากหลาย ปัจจัยด้าน
การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรม และการปรับปรุงการบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 นวัตกรรมการบริการด้านนวัตกรรมกระบวนการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมบูติค
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มี 2 ปัจจัย ได้แก่ปัจจัยด้านการปรับปรุงขั้นตอนการท างาน และปัจจัย
ด้านการปฏิบัติสนับสนุนสินค้าและบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ภานุกร เตชะชุณหกิจ และ ศุภชาต เอ่ียมรัตนกูล (2562) ศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลการยอมรับ
เทคโนโลยีและคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการใช้งานระบบการจัดซื้อจัดจ้างภาครัฐด้วย
วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า การยอมรับเทคโนโลยีให้ความส าคัญกับด้านการรับรู้ประโยชน์ในการ
ใช้งานมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 ให้ความส าคัญกับด้านความง่ายในการใช้งานมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ให้
ความส าคัญกับทัศนคติมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 ในด้านคุณภาพ ให้ความส าคัญกับด้านการบรรลุ
เป้าหมายค่าเฉลี่ย 4.47 ให้ความส าคัญกับด้านความสามารถของระบบค่าเฉลี่ย 4.23 ให้ความส าคัญ
กับด้านความมีประสิทธิภาพค่าเฉลี่ย 4.16 และให้ความส าคัญกับด้านความเป็นส่วนตัวค่าเฉลี่ย 3.10 
ซึ่งการยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพในการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อความพึงพอใจในการใน
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การใช้งานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ รวมถึงการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผ่านคุณภาพของการบริการมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้งานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติเช่นกัน 
 เมทินี วงศ์ธราวัฒน์ และ ประสพชัย พสุนนท์ (2563) ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้
บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบิน พบว่า ปัจจัยด้านความตั้งใจใช้งาน อิทธิพลทางสังคม 
การรับรู้ความเสี่ยง เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบิน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้
ประโยชน์การใช้งาน นวัตกรรมส่วนบุคคล และทัศนคติที่มีต่อการใช้ ไม่มีความสัมพันธ์ต่อการใช้บริการ
เช็คอินออนไลน์  
 รุ่งอาทิตย์ บูชาอินทร์ และ กฤษนัยน์ เจริญจิตร (2560) ศึกษาเกี่ยวกับ โครงการการประเมิน
กลยุทธ์ i-Hotel และเขตศักยภาพท าเลที่เหมาะสมของธุรกิจโรงแรมบริเวณชายฝั่งภาคตะวันออก 
ภายใต้แนวคิดประเทศไทย 4.0 พบว่า พื้นที่ที่มีศักยภาพท าเลเหมาะสมสูง มีพ้ืนที่คิดเป็นร้อยละ 7.53 
ของพ้ืนที่ทั้งหมด โดยโรงแรมที่ถูกประเมินอยู่ในเขตศักยภาพท าเลที่เหมาะสมระดับสูงมีทั้งหมด 99 
โรงแรม อยู่ในเขตชายฝั่งจังหวัดชลบุรีจ านวน 58 โรงแรม จังหวัดระยองจ านวน 41 โรงแรม พ้ืนที่ที่มี
ศักยภาพท าเลเหมาะสมปานกลาง มีพ้ืนที่คิดเป็นร้อยละ 58.12 ของพ้ืนที่ทั้งหมด โดยโรงแรมที่ถูก
ประเมินอยู่ในเขตศักยภาพท าเลที่เหมาะสมระดับปานกลางมีทั้งหมด 154 โรงแรม อยู่ในเขตชายฝั่ง
จังหวัดชลบุรีจ านวน 32 โรงแรม จังหวัดระยองจ านวน 47 โรงแรม จังหวัดจันทบุรีจ านวน 57 โรงแรม 
และจังหวัดตราดจ านวน 18 โรงแรม และพ้ืนที่ที่มีศักยภาพท าเลเหมาะสมต่ ามีพ้ืนที่คิดเป็นร้อยละ 
34.35 ของพ้ืนที่ทั้งหมด โดยโรงแรมที่ถูกประเมินอยู่ในเขตพ้ืนที่ศักยภาพท าเลที่เหมาะสมระดับต่ ามี
ทั้งหมด 4 โรงแรม ซึ่งอยู่ในเขตชายฝั่งจังหวัดตราดทั้งหมด ด้านการประยุกต์เทคโนโลยี i-Hotel ใน
การบริหารจัดการโรงแรมแถบชายฝั่งตะวันออก พบว่า โรงแรมกลุ่มตัวอย่างมีการประยุกต์เทคโนโลยี 

i-Hotel ในด้านการตลาด (4P) มากที่สุด (x̄ = 3.24) ซึ่งมีความส าคัญระดับปานกลาง รองลงมาเป็น

ด้านการจัดการองค์กร (x̄ = 3.18) ซึ่งมีความส าคัญระดับปานกลาง อันดับ 3 เป็นด้านการพัฒนา

เทคโนโลยี i-Hotel ในการขับเคลื่อนประเทศไทย 4.0 (x̄ = 3.12) ซึ่งมีความส าคัญระดับปานกลาง 

อันดับ 4 เป็นด้านการจัดการทรัพยากร (x̄ = 3.07) ซึ่งมีความส าคัญระดับปานกลาง และอันดับ

สุดท้ายเป็นด้านการประสานงานกับหน่วยงานภายนอก (x̄ = 2.95) ซึ่งมีความส าคัญระดับปานกลาง 
โดยจากผลการวิจัยพบว่า จากการน ากลยุทธ์ i-Hotel ไปใช้ในธุรกิจโรงแรมของผู้ประกอบการสามารถ
ท าให้ผลประกอบการของโรงแรมดีขึ้น มีผู้ใช้บริการมากขึ้น และสร้างความความประทับใจให้
ผู้ใช้บริการบอกต่อหรือกลับมาพักซ้ า   
 วศินี อิ่มธรรมพร (2561) ศึกษาเกี่ยวกับ การยอมรับเทคโนโลยี ความสะดวกในการใช้บริการ 
และการตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นของ
ผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย (Gen Y) ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นของผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย (Gen Y) ในกรุงเทพมหานคร 
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ได้แก่ ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการคล้อยตาม ด้านการรับรู้ความน่าเชื่อถือ ปัจจัยความสะดวก
ในการใช้บริการ ด้านความสะดวกในค้นหา และปัจจัยการตลาดผ่านสื่อสังคมออนไลน์  ด้านการมี
ปฏิสัมพันธ์ด้านความทันกระแส ในขณะที่ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ประโยชน์ปัจจัย
ความสะดวกในการใช้บริการ ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ด้านความสะดวกในการประเมิน ด้าน
ความสะดวกในการท าธุรกรรม ด้านความสะดวกภายหลังการซื้อ และปัจจัยการตลาดผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ ด้านการบอกปากต่อปากไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสั่งอาหารผ่านแอพพลิเคชั่นของ
ผู้บริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ในกรุงเทพมหานคร 
 เอกรัตน์ สุวรรณกูล (2562) ศึกษาเกี่ยวกับ การประยุกต์ใช้มาตรวัด SSTQUAL เพ่ือประเมิน
คุณภาพการบริการผ่านเทคโนโลยีการบริการด้วยตนเอง:กรณีธุรกิจสายการบินในประเทศไทย พบว่า 
การประเมินคุณภาพของรูปแบบการบริการที่มีเทคโนโลยีมาเกี่ยวข้อง ควรใช้มาตรวัดที่มีความ
เหมาะสมโดยเฉพาะ ซึ่งมาตรวัดที่นิยมใช้ปัจจุบัน อาทิ SERVQUAL อาจไม่เหมาะสมที่จะใช้ประเมิน
คุณภาพการบริการในทุกรูปแบบ โดยเฉพาะการบริการที่ไม่มีการปฏิสัมพันธ์กับพนักงานบริการ ซึ่งใน
บทความวิจัยได้น าเสนอมาตรวัด SSTQUAL ที่ถูกพัฒนาขึ้นเพ่ือใช้ประเมินคุณภาพการให้บริการแบบ
อิเล็กทรอนิกส์โดยได้ผ่านการทดสอบความเที่ยงและความถูกต้องของสเกลการวัด  และสามารถใช้
ประเมินคุณภาพการบริการผ่านเทคโนโลยีการบริการด้วยตนเองได้ในหลายบริบทภายใต้
สภาพแวดล้อมปัจจุบันได้ดีกว่า โดยมาตรวัด SSTQUAL ประกอบด้วย 7 ด้าน คือ ฟังชั่นการใช้งาน 
( functionality)  ค ว า ม เ พ ลิ ด เ พ ลิ น  ( enjoyment)  ค ว า ม ป ล อ ด ภั ย / ค ว า ม เ ป็ น ส่ ว น ตั ว 
(security/privacy) ความเชื่อมั่น (assurance) ดีไซน์ (design) ความสะดวก (convenience) และ
การปรับแต่งได้ (customization) นอกจากนี้ยังพบว่าในบริบทสายการบินในประเทศไทยยังไม่พบว่ามี
งานวิจัยน ามาตรวัด SSTQUAL มาใช้ประเมินคุณภาพการบริการผ่านเทคโนโลยีบริการด้วยตัวเองแต่
อย่างใด 
 Considine and Cormican (2016) ศึกษาเกี่ยวกับ Self-service Technology Adoption: 
An Analysis of Customer to Technology Interactions พบว่า 1) การวิจัยนี้ช่วยขยายขอบเขต
ความรู้เกี่ยวกับการยอมรับ SST โดยมุ่งเน้นไปท่ีบริบททางธุรกิจเฉพาะ (ในทางตรงกันข้ามกับผู้บริโภค) 
ซึ่งจะเอ้ือต่อองค์ความรู้ในฐานข้อมูลที่มีอยู่ 2) เป็นการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลเชิงประจักษ์ในโลก
แห่งความเป็นจริง และช่วยเชื่อมช่องว่างระหว่างทฤษฎีและการปฏิบัติ และ 3) ผลการวิจัยสามารถ
ช่วยให้ผู้มีอ านาจตัดสินใจตรวจสอบได้ว่า จะลงทุนพัฒนาใน SST เพ่ือเป็นทางเลือกให้กับการบริการ
ให้กับลูกค้าหรือไม ่
 Huang et al., (2019) ศึกษาเกี่ยวกับ The Influence of Service Quality on Customer 
Satisfaction and Loyalty in B2B Technology Service Industry พบว่า (1) คุณภาพการบริการ
ส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า (2) ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อความภักดี
ของลูกค้า และ (3) การรับรู้ตราสินค้าส่งผลในเชิงบวกต่อความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและ
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ความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนี้ ยังพบว่า ผลการศึกษาให้การสนับสนุนเชิงประจักษ์แก่ทฤษฎีต่าง  
ๆ และผู้จัดการบริษัทในอุตสาหกรรมบริการเทคโนโลยี B2B สามารถใช้ข้อมูลเชิงลึกเหล่านี้เพ่ือเพ่ิม
ความพึงพอใจของลูกค้าผ่านการด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ แบบจ าลอง PZB สามารถ
น าไปใช้ในห้องปฏิบัติการสอบเทียบเพ่ือเสริมสร้างคุณภาพการบริการความพึงพอใจของลูกค้าและ
ความภักดีของลูกค้า และการค้นพบในปัจจุบันสามารถใช้เป็นจุดอ้างอิงส าหรับการวิจัยในอนาคตใน
อุตสาหกรรมบริการเทคโนโลยี B2B ได ้
 Ko ( 2017)  ศึ ก ษ า เ กี่ ย ว กั บ  Exploring How Hotel Guests Choose Self- service 
Technologies Over Service Staff พบว่า การมีปฏิสัมพันธ์กับมนุษย์มีบทบาทส าคัญในกระบวนการ
บริการ ผู้บริหารที่ต้องเผชิญกับการตัดสินใจในการปรับใช้ SST จ าเป็นต้องเข้าใจว่าลูกค้าบางราย
ต้องการการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการมากกว่าการใช้เทคโนโลยี นอกจากนี้ยังพบว่า การมีปฏิสัมพันธ์
กับมนุษย์เป็นเหตุผลส าคัญส าหรับความภักดีของลูกค้าต่อโรงแรม 
 Muhammad et al., (2018) ศึกษาเกี่ยวกับ Impact of Self-service Technology (SST) 
Service Quality on Customer Loyalty and Behavioral Intention:  The Mediating Role of 
Customer Satisfaction พบว่า ความสัมพันธ์เชิงบวกมีนัยส าคัญระหว่างคุณภาพบริการ SSTs ความ
จงรักภักดี และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมทั้งทางตรงและทางอ้อม ผ่านความพึงพอใจของลูกค้า ผล
การศึกษานี้ให้ข้อมูลเชิงลึกส าหรับภาคอุตสาหกรรมบริการส าหรับการลงทุนในเทคโนโลยีเพ่ือเพ่ิม
ประสบการณ์ ความพึงพอใจ ความภักดี และความตั้งใจของลูกค้า 
 Myra et al. , ( 2020)  ศึ กษ า เ กี่ ย ว กั บ  Influence of Self- service Technology ( SST) 
Service Quality Dimensions as a Second-order Factor on Perceived Value and Customer 
Satisfaction in A Mobile Banking Application พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลอย่างมากต่อ
การรับรู้คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้า การค้นพบนี้ให้ข้อมูลเชิงลึกส าหรับธนาคารและผู้ให้บริการ
แอพพลิเคชั่นมือถือในการพัฒนากลยุทธ์ที่จะเพ่ิมประสบการณ์ของลูกค้าการรับรู้คุณค่าและความพึง
พอใจของลูกค้า 
งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภำพกำรบริกำรและคุณภำพกำรบริกำรอิเล็กทรอนิกส์ 
 พชร เกษโกศล และ จิตต์โสภิณ มีระเกตุ (2562) ศึกษาเกี่ยวกับ อิทธิพลของคุณภาพบริการ
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ โรงแรมและรีสอร์ท ในเขต
พ้ืนที่ต าบลหมูสี อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา พบว่า 1) ระดับคุณภาพบริการ ระดับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ และระดับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง 2) คุณภาพ
บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 3) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
 วารุณี ด ากระโทก และ กนกกานต์ แก้วนุช (2560) ศึกษาเกี่ยวกับ แนวทางการเพ่ิมศักยภาพ
การบริการด้านที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวของจังหวัดนครราชสีมา พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมีความ
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คาดหวังต่อการบริการด้านที่พักของจังหวัดนครราชสีมาในด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าสูงที่สุด และ
มีการรับรู้ต่อการบริการด้านที่พักของจังหวัดนครราชสีมาในด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าสูงที่สุด
เช่นกัน เมื่อค านวณหาค่าความแตกต่างของการบริการทั้ง 5 ด้าน ตามหลักคุณภาพของการบริการ 
พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมีความคาดหวังต่อการบริการด้านที่พักของจังหวัดนครราชสีมาน้อยกว่า
การรับรู้ในทุกด้าน แสดงว่านักท่องเที่ยวชาวไทยมีความพึงพอใจมากต่อการบริการด้านที่พักของ
จังหวัดนครราชสีมา แนวทางการพัฒนาศักยภาพการบริการด้านที่พักของจังหวัดนครราชสีมาดังนี้ 1) 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ควรมีมาตรการในการควบคุมสถานประกอบการด้านที่พักที่ไม่
สามารถท าตามข้อตกลงและเงื่อนไข การโฆษณาหรือโปรโมชั่นได้อย่างถูกต้อง เพ่ือเป็นการรักษา
ผลประโยชน์ให้กับนักท่องเที่ยว 2) ด้านการตอบสนองความต้องการ ควรมีการแจ้งให้นักท่องเที่ยว
ทราบและให้เหตุผลทุกครั้งเกี่ยวกับการให้บริการที่เปลี่ยนแปลงไปจากที่ได้ตกลงไว้กับนักท่องเที่ยว 
และควรมีขั้นตอนการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 3) ด้านการให้ความมั่นใจ กิจการ
ควรส่งเสริมให้พนักงานควรปฏิบัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต พนักงานควรมีกิริยามารยาทสุภาพ
อ่อนโยนและเป็นมิตร 4) ด้านความเห็นอกเห็นใจ สถานประกอบการควรส่งเสริมให้พนักงานควรมีการ
เอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนอย่างเท่าเทียมกัน และ 5) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ สถานประกอบการควรจะตกแต่ง
อาคารสถานที่ให้สะอาดและสวยงามอยู่เสมอควรมีการโฆษณา การให้บริการในสื่อต่าง ๆ เป็นประจ า 
 ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2556) ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
การท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ไทย พบว่า คุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ประกอบด้วย 8 
องค์ประกอบคือ การจับต้องได้ของบริการ (Tangibility) การตอบโต้ทันที (Responsiveness) ความ
เชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability) ความน่าไว้ใจ (Trust) การเข้าถึงได้ (Accessibility) การใช้งานง่าย
กับทุกช่องทาง (Ease of Use) การตอบสนองทันทีผ่าน Internet of Things และคุณภาพด้านความ
ปลอดภัย (Security) 
 Carrasco, Sánchez-Fernández, and Muñoz-Leiva (2017) ศึกษาเกี่ยวกับ Evaluation 
of the Hotels E-services Quality Under the User’s Experience พบว่า ตัวชี้วัดทั้งหมดได้รับ
การประเมินส าหรับเว็บไซต์ Travel 2.0 ในภาพรวมดีกว่าโรงแรมที่ศึกษาเล็กน้อย และสร้างการจัด
อันดับขึ้นอยู่กับคะแนนดีที่สุดไปหาแย่ที่สุดในเว็บไซต์จากในทุกระดับของ SERVQUAL เช่น หน้าเว็บ
ของโรงแรมใน Tripadvisor, Facebook ของโรงแรมและบล็อกโรงแรม 
 Vo, Chovancová, and Tri (2019) ศึกษาเกี่ยวกับ The Impact of E-service Quality on 
the Customer Satisfaction and Consumer Engagement Behaviors Toward Luxury Hotels 
พบว่า คุณภาพการบริการของเว็บไซต์ก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า และหลังจากนั้นจึงจะมี
อิทธิพลต่อ CEB และความภักดีต่อตราสินค้า นอกจากนี้ ความพึงพอใจของลูกค้ายังท าหน้าที่เป็น
สื่อกลางเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของเว็บไซต์ของโรงแรมและ CEB ใน
อุตสาหกรรมโรงแรม 
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งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจและกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ 
 Boon et al., (2018) ศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ าของโรงแรมบูติคใน
เมลากาในประเทศมาเลเซียโดยใช้ SERVQUAL เป็นแนวคิดในการศึกษาพบว่า Tangibility, 
Reliability และ Responsiveness มีความสัมพันธ์ต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าในโรงแรม และ Service 
Quality มีส่วนช่วยสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของโรงแรมและช่วยรักษาความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างโรงแรมและ
ลูกค้าได้ 
 Hsiao, Chang, and Tang (2016) ได้ท าการส ารวจปัจจัยที่มีอิทธิพลในการใช้แอพพลิเคชั่น
บนอุปกรณ์เคลื่อนที่ต่อเนื่อง: ความพึงพอใจนิสัยและมุมมองของลูกค้า เป็นการศึกษามุมมองเกี่ยวกับ
คุณค่าของลูกค้าเพ่ือส ารวจปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้งานโซเชี่ยลอย่างต่อเนื่อง ท าการ
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจ านวน 378 ชุด โดยใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้างในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าการใช้งานแอพโซเชี่ ยลอย่างต่อเนื่องเป็นผลมาจากความพึง
พอใจของผู้ใช้ การติดต่อกับผู้อ่ืนที่แน่นแฟ้น และแรงจูงใจในการใช้แอพ นอกจากนี้ยังพบผลกระทบ
ของความพึงพอใจและนิสัยระหว่างการรับรู้ประโยชน์และความตั้งใจที่จะใช้ต่อไป 
 Mäkinen (2016) ศึกษาเก่ียวกับ Self-service Technology in Hotel Reception: Finnish 
Customer Perceptions พบผลการศึกษาเป็นที่น่าประหลาดใจว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะใช้
เทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) แทนการโต้ตอบกับมนุษย์แบบเดิม อย่างไรก็ตามปฏิสัมพันธ์ของ
มนุษย์ยังเป็นสิ่งส าคัญที่สุดของการบริการลูกค้า ดังนั้น การศึกษานี้ชี้ให้เห็นว่า  การจะเปลี่ยนการ
บริการลูกค้าแบบเดิมเป็นเทคโนโลยีการบริการตนเองทั้งหมด อาจจะเป็นแนวคิดการให้บริการใน
อนาคตมากกว่า ซึ่งในปัจจุบันอาจต้องใช้วิธีการผสมผสานกันระหว่างการให้บริการโดยมนุษย์กับ
เทคโนโลยีการบริการตนเอง 
 Seetanah et al., (2018) ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยว
และความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ าของนักท่องเที่ยว: คุณภาพการบริการของสนามบินมีผล
หรือไม่ ซึ่งผลการวิจัยยืนยันว่า คุณภาพการบริการของสนามบินมีผลต่อประสบการณ์ของผู้โดยสาร 
และมีผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ าเป็นอย่างมาก เช่นเดียวกับ Ranjbarian and 
Khazaei (2015) พบว่า การรับรู้คุณค่าและคุณภาพของการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในทางบวก
ต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของนักท่องเที่ยวเช่นกัน 
 Ujang, Omar, Rani, Azmi, Kamal, and Abdullah (2016) ศึกษา Factors Influencing 
Consumer’ s Intention to Use Self Service Technology in Tourism and Hospitality 
Industry พบว่า หนึ่ งในนวัตกรรมที่ ได้รับความนิยมอย่างมากในกลุ่มลูกค้าคือ Self-Service 
Technologies (SSTs) ซึ่งการศึกษาความสัมพันธ์นี้จะช่วยให้เข้าใจมุมมองที่แตกต่างกันของความ
ตั้งใจของลูกค้าในการใช้ SST โดยใช้แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) งานวิจัยนี้ได้เสนอปัจจัย
ของความง่ายในการรับรู้ การใช้การรับรู้ความน่าเชื่อถือ ความพร้อมของเทคโนโลยี การรับรู้การโต้ตอบ 
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และการรับรู้บุคลิกภาพที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจของลูกค้าในการใช้ SST ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
และการบริการ ความตั้งใจของผู้บริโภคมีส่วนส าคัญในการสร้างประโยชน์ให้กับอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวและการบริการในแง่ของผลก าไรและการคิดค้นเทคโนโลยี ในทางทฤษฎีมีส่วนช่วยในการท า
ความเข้าใจเกี่ยวกับความตั้งใจของผู้บริโภคและการใช้ SST โดยทั่วไป นอกจากนี้ ยังเป็นการเสนอ
ความรู้พ้ืนฐานส าหรับการท าวิจัยที่เกี่ยวกับ SST เพ่ิมเติม เพ่ือขยายมุมมองของผู้บริโภคที่เป็นรูปธรรม
ที่สุด 
 
2.8  กรอบแนวควำมคิดในกำรวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง รูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการ
ยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมาในครั้งนี้ 
ผู้วิจัยได้ใช้องค์ประกอบตามแนวคิดทฤษฎีของปัจจัยส่วนบุคคล เทคโนโลยีการบริการตนเอง การ
ยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจของลูกค้าโรงแรมขนาดเล็ก และ
ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า ซึ่งกรอบแนวคิดการวิจัยมีรายละเอียดดังนี้  
 

                             

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

รูปภำพที่ 2.1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
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บทท่ี  3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 การวิจัยนี้ เป็นการวิจัย เชิ งปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบวิธีการด าเนินการ
วิจัยตามรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
  1. แหล่งข้อมูล 
  2. การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1  แหล่งข้อมูล 
 เพ่ือให้การศึกษาวิจัยเรื่อง รูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า
ผ่านการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา 
เป็นไปอย่างมีระบบและได้ค าตอบตามวัตถุประสงค์ที่ผู้วิจัยได้ก าหนดไว้ ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดแนวทางใน
การศึกษาครั้งนี้คือ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้แบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่งดังนี้คือ 
 1)  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีใช้บริการในโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราขสีมา ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง แล้ว
น าข้อมูลที่ได้ไปท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือการน าเสนอ
ผลการวิจัยต่อไป 
 2)  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยท าการศึกษาจากเอกสาร ต ารา 
หนังสือ บทความ ผลงานวิจัยในอดีตที่มีความเกี่ยวข้องกับเรื่องที่ก าลังศึกษา รวมถึงการรวบรวมข้อมูล
จากเว็บไซต์ต่าง ๆ  
 
3.2  กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครังนี้คือ ลูกค้าที่ เคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัด
นครราชสีมาที่ใช้เทคโนโลยีการบริการตนเอง ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น โปรแกรมออนไลน์และ
แอพพลิเคชั่นผ่าน Platform ต่าง ๆ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในเขตจังหวัด
นครราชสีมาจ านวน 385 คน ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวนดังกล่าวโดยใช้สูตรการค านวณ



53 
 

ของ คอแครน (Cochran, 1977) กรณีไม่ทราบค่าสัดส่วนของประชากร ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% (α 
= 0.05) ยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าสัดส่วนเกิดขึ้นในระดับ 5% จากกลุ่ม
ประชากร โดยก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างจากสูตรดังนี้  
 

n = Z2 
       4e2 

เมื่อ   n = จ านวนกลุ่มตัวอย่าง,  
e = ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้   
Z = ระดับความเชื่อม่ัน ก าหนดระดับความเชื่อม่ันไว้ที่ระดับ 95%  
(ค่า Z = 1.96) 
E = ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดขึ้นเป็น 

0.05  
แทนค่า  

    n  = (1.96)2 

  4(0.05)2 

     = 384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอย่าง 
 

อย่างไรก็ตาม เพ่ือป้องกันความคลาดเคลื่อนและเพ่ิมความน่าเชื่อถือของงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยจึงเพ่ิม
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 ตัวอย่าง ซึ่งจะได้ระดับความเชื่อม่ันเพิ่มขึ้นที่ 95.44% 

3.2.3 การสุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยใช้หลักความน่าจะเป็น (Probability 
Sampling) โดยใช้เกณฑ์การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) จากกลุ่มประชากร
จากโดยใช้แบบสอบถามกับลูกค้าที่เคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา 
 
3.3  เครื่องมือที่ใช้ในกำรท ำวิจัย 

 3.3.1 ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ การวิจัยนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือดังนี้ 
 1. ศึกษาข้อมูลโดยอาศัยแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์ เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า มาประกอบการสร้างแบบสอบถามซ่ึงมีอยู่ 6 ส่วนคือ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในเขต
จังหวัดนครราชสีมา ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดย
ลักษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 
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 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับของการรับรู้เทคโนโลยีการบริการตนเอง  
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับของการยอมรับเทคโนโลยี 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ 
 ส่วนที่ 6 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 ส่วนที่ 7 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  
 โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) แบ่งความเห็นออกเป็น 
5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ย ผู้วิจัย
ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ระดับความส าคัญในแต่ละช่วงเท่ากันไว้เป็น 5 ระดับดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.21 ถึง 5.00 หมายถึง มากที่สุด 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.41 ถึง 4.20 หมายถึง มาก 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.61 ถึง 3.40 หมายถึง ปานกลาง 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.81 ถึง 2.60 หมายถึง น้อย 

  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00 ถึง 1.80 หมายถึง น้อยที่สุด 
 2. การตรวจสอบเครื่องมือการวิจัยเรื่อง รูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการ
ใช้บริการซ้ าผ่านการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัด
นครราชสีมา มีขั้นตอนดังนี้  
  1)  น าแบบสอบถามที่ได้พัฒนาขึ้นส่งให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน ได้แก่ 1) ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร. ระวิวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ Woosong University ประเทศเกาหลีใต้ 2) ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร. กรรนภัทร กันแก้ว อาจารย์ประจ าสาขาวิชาธุรกิจการบิน วิทยาลัยอุตสาหกรรม
บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา และ 3) อาจารย์ ดร. ศิริเพ็ญ เยี่ยมจรรยา อาจารย์ประจ า
สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยว วิทยาลัยอุตสาหกรรมบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา เพ่ือ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และภาษาที่ใช้ให้ครอบคลุมและตรงกับนิยาม
ที่ก าหนด และท าการแก้ไขแบบสอบถามตามค าเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ โดยการหาค่าความ
สมเหตุสมผลเชิงเนื้อหาหรือความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบทดสอบแต่ละข้อ ใช้สูตร IOC หาค่าเฉลี่ย
ดัชนีความสอดคล้องของผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน โดยแบบสอบถามจะเลือกใช้เฉพาะข้อค าถามที่มีดัชนี
ความสอดคล้องระหว่างแบบสอบถามกับวัตถุประสงค์ของเนื้อหา ตั้งแต่ระดับ 0.5 ขึ้นไป 
  2)  น าแบบสอบที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) จ านวน 40 ชุดกับ
กลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่เป็นกลุ่มตัวอย่างเพ่ือไปหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์
อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ซึ่ งผลการวิ เคราะห์ความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามมีค่าเท่ากับ 0.959 
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  3)  น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปใช้จริงกับกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้ในการวิจัย ใน
ระหว่างเดือนพฤศจิกายน 2564 ถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2565 โดยเก็บข้อมูลออนไลน์ผ่านสื่อโซเชียลมีเดีย 
เช่น Facebook และกลุ่มไลน์ ในช่วงของการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่ (โควิด-
19) ทั้งนี้ เพ่ือลดการสัมผัสและการผชิญหน้าและการแพร่ระบาดของโรคตามประกาศของกรมอนามัย 
กระทรวงสาธารณสุข  
 
3.4  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 การวิจัยเรื่อง รูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการ
ยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา ผู้วิจัยได้น า
แบบสอบถามทั้งหมดหลังจากตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบในแต่ละแบบสอบถามแล้วมา
วิเคราะห์เชิงสถิติดังต่อไปนี้ 
 3.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุเ ชื้อชาติ รายได้ต่อ
เดือน อาชีพ ระดับการศึกษา และสถานภาพการสมรส 

 2. การวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) นี้ ผู้วิจัยใช้วิธี
เมทริกซ์ของความแปรปรวนร่วม เพ่ือตรวจสอบผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อความสัมพันธ์เชิง
สาเหตุและทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างปัจจัยของเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้
บริการซ้ า โดยได้วิเคราะห์จากการสร้างแบบจ าลองตาม SEM เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของ
แบบจ าลองสมการโครงสร้างตามสมมติฐานและข้อมูลเชิงประจักษ์ 

 3. การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส ารวจและยืนยันของผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อ
เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ 
และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า สถิติที่ใช้ในการทดสอบความสอดคล้องมีดังนี้ 
  1) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ใช้
เพ่ือจัดกลุ่มตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันไว้ในกลุ่มเดียวกัน โดยสกัดองค์ประกอบด้วยการวิเคราะห์
องค์ประกอบหลักและหมุ นแกนองค์ประกอบแบบมุมฉาก โดยใช้  Varimax with Kaiser 
Normalization โดยค่าน้ าหนักองค์ประกอบที่เหมาะสมมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป 

  2) การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) ใช้เพ่ือ
ตรวจสอบตัวแปรในแต่ละองค์ประกอบที่คาดว่าจะมีโครงสร้างความสัมพันธ์ต่อเทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจและความตั้งใจ 
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  3) การวิเคราะห์อิทธิพล (Path Analysis) เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อม
ของตัวแปรที่มีต่อเทคโนโลยีการบริการตนเอง  การยอมรับเทคโนโลยี  คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจ  
  4) ดัชนีตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองและข้อมูลเชิงประจักษ์
เป็นดัชนีที่มีหลายตัวและไม่มีตัวใดที่สามารถบอกความสอดคล้องได้ดีที่สุด ดังนั้น จึงจ าเป็นต้อง
พิจารณาจากดัชนีหลายตัวประกอบกัน ในการทดสอบความสอดคล้องของแบบจ าลองประกอบด้วยค่า
ดัชนีดังนี้ 
   - ค่าไคสแควร์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติมากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 
   - ค่าดัชนีระดับความกลมกลืนมากกว่า 0.9 
   -  ค่ าดัชนี  Comparative fit index (CFI) , Normalised fit index (NFI) , 
Relative fit index (RFI) มากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 
   - ค่ารากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (Root 
mean square error of approximation: RMSEA) ที่ยอมรับได้คือ <0.08 (ค่อนข้างสอดคล้อง) 
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บทท่ี 4 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 

 การวิจัยเรื่อง รูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการ
ยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา มี
วัตถุประสงค์ในการวิจัยคือ 1) เพ่ือศึกษาองค์ประกอบของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับ
เทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจและความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 2) เพ่ือ
พัฒนาและทดสอบแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการยอมรับ
เทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา และ 3) เพ่ือ
วิเคราะห์ผลกระทบทางตรงและทางอ้อมของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า  ผู้วิจัยได้ใช้
แบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูลในรูปแบบ Google Form ผ่านระบบออนไลน์จากลูกค้าที่เคยใช้บริการ
โรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมาในช่วงการระบาดของไวรัสโควิท 19 โดยผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ได้แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่  1 ผลการวิเคราะห์สถิติ พ้ืนฐานข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา เช่น ความถี่และเปอร์เซ็นต์ ส่วนที่  2 ผลการวิเคราะห์สถิติ
พ้ืนฐานของตัวแปรสังเกตได้ ประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณนา เช่น ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการประเมินภาวะปกติของตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมดโดยใช้ความเบ้ และความโด่ง  ส่วนที่ 3 ผลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารววจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) โดยน าเสนอผลการวิเคราะห์ปัจจัย
ยืนยันอันดับที่หนึ่งและอันดับสองของโมเดลการวัด ซึ่งจ าเป็นส าหรับการศึกษาโดยใช้การวิเคราะห์
แบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) ส่วนที่ 5 การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) และ 
ผลการทดสอบสมมติฐานของทั้ง 9 สมมติฐาน 
  
4.1 ผลกำรวิเครำะห์สถิติพื้นฐำนข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
 ตัวอย่างการศึกษาคือลูกค้าที่ เคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา ที่ใช้
เทคโนโลยีการบริการตนเองในรูปแบบต่าง ๆ เช่น โปรแกรมออนไลน์ เวปไซต์ อุปกรณ์อิเล็คทรอนิกส์ 
และแอพพลิเคชั่นผ่านสื่อกลางต่าง ๆ ซ่ึงจากการแจกแบบสอบถามในรูปแบบกุเกิ้ลฟอร์ม (Google 
Form) ผ่านระบบออนไลน์ โดยผ่านตัวกลางและกลุ่มของสื่อสังคมออนไลน์ต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊กแฟน
เพจ (Facebook Fanpage), และกลุ่มสื่อสารไลน์ (Line Group) ซึ่งตัวอย่างที่เก็บมาได้มีจ านวน 412 
ตัวอย่าง คิดเป็นอัตราการตอบสนองระดับสูงที่ 103% ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนร้อยละของกลุ่ม
ตัวอย่าง จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 412 คน โดยพบว่า ผู้ตอบ
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แบบสอบถามส่วนใหญ่ 262 คนเป็นเพศหญิงคิดเป็น 63.60% และ 150 คน เป็นเพศชายคิดเป็น 
36.40% ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มเจเนอเรชั่นวาย (Generation Y) ที่มอีายุระหว่าง 21 ถึง 38 ปี จ านวน 151 
คนโดยคิดเป็น 36.70% กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 263 คนมีสถานะโสดคิดเป็น 63.80% และ
จ านวน 292 คนมีระดับการศึกษาที่ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่าคิดเป็น 70.00% ซ่ึง
มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนจ านวน 155 คนคิดเป็น 37.60% และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
15,000 – 25,000 บาทจ านวน 163 คน คิดเป็น 39.60% 
 
ตำรำงท่ี 4.1 จ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล (n=412)  

ข้อมูลส่วนบุคคล จ ำนวน (n=412)  ร้อยละ 
เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
150 
262 

 
36.4 
63.6 

อำยุ 
เจอเนอเรชั่น ซี (Z) (ต่ ากว่า 21 ปี) 
เจอเนอเรชั่น วาย (Y) (อายุระหว่าง 21 - 38 ปี) 
เจอเนอเรชั่น เอ็กซ์ (X) (อายุระหว่าง 39 - 53 ปี)
เจอเนอเรชั่น เบเบี้บูเมอร์ (อายุระหว่าง 54 – 72 ปี)  

 
122 
151 
87 
52 

 
29.6 
36.7 
21.1 
12.6 

สถำนภำพสมรส 
โสด 
สมรส / อยู่ด้วยกัน 
อ่ืน ๆ 

 
263 
141 
8 

 
63.8 
34.2 
1.9 

ระดับกำรศึกษำ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตรี / เทียบเท่า 
ปริญญาโทหรือสูงกว่า 

 
55 
292 
65 

 
13.3 
70.9 
15.8 

อำชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 
พนักงานบริษัทเอกชน 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
อ่ืนๆ 

 
85 
155 
81 
76 
15 

 
20.6 
37.6 
19.7 
18.4 
3.6 
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ตำรำงท่ี 4.1 จ านวนร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล (n=412) (ต่อ) 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ ำนวน (n=412)  ร้อยละ 

รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ไม่เกิน 15,000 บาท 
15,000 – 25,000 บาท 
25,001 – 40,000 บาท 
40,001 บาทขึ้นไป 

 
94 
163 
113 
42 

 
22.8 
39.6 
27.4 
10.2 

 
4.2 ผลกำรวิเครำะห์สถิติพื้นฐำนของกลุ่มตัวแปรสังเกตได้  
 นอกจากรายละเอียดทั่วไปข้างต้นแล้ว ลูกค้าของโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมายัง
ตอบสนองต่อการส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับโครงสร้างหลัก 5 ประการของการศึกษา ได้แก่ 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ  
และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดยให้คะแนนความคิดเห็นตั้งแต่ 1 (น้อยที่สุด) ถึง 5 (มากที่สุด) 
การท าความเข้าใจคุณลักษณะของข้อมูลเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับการวิจัยใด ๆ ที่ใช้แบบจ าลองสมการเชิง
โครงสร้าง (SEM) เมื่อแบบจ าลองสมมติฐานมีความซับซ้อนเพ่ือให้มั่นใจว่าผลการวิจัยมีความถูกต้อง
แม่นย า (Lomax and Schumacker, 2004) ดังนั้น ส่วนนี้จึงใช้สถิติเชิงพรรณนาที่เกี่ยวข้องส าหรับ
ประเด็นส าคัญสองประการ   

 1) ใช้ค่าเฉลี่ย (x̄ ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือประเมินระดับการรับรู้ของลูกค้าของ
โรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมาต่อตัวแปรแต่ละตัว เพ่ือบรรลุผลการวิจัยค าถาม 1 (ระดับของ
การรับรู้ต่อเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าของลูกค้าโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมาอยู่
ในระดับใด) 
 2) คัดกรองข้อมูลเบื้องต้นเพ่ือประเมินการแจกแจงแบบปกติเทียบกับค่าความเบ้ (Skewness) 
และค่าความโด่ง (Kurtosis) (คะแนนการแจกแจง) ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการตรวจสอบข้อมูลก่อนการ
วิเคราะห์ปัจจัยยืนยัน (CFA) ทีจ่ะกล่าวถึงในหัวข้อ 4.4   
 การแจกแจงปกติหมายถึง ระดับที่การกระจายของข้อมูลตัวอย่างสอดคล้องกับการแจกแจง
แบบปกติ (Hair และคณะ, 2014) การแจกแจงปกติเป็นปัญหาที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาใด ๆ ที่ใช้สถิติ
อนุมาน ซึ่งรวมถึงการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) โดยทั่วไป SEM มีเทคนิคการประมาณ
ค่าดีฟอลต์ของวิธีความเป็นไปได้สูงสุด (ML) โดยสันนิษฐานว่า ตัวบ่งชี้แต่ละตัวเป็นการแจกแจงแบบ
ปกติเมื่อข้อมูลที่ป้อนเข้ามีค่าเฉลี่ยและการแจกแจงร่วมกันของตัวแปรที่จับคู่ทั้งหมดมักจะกระจัด
กระจาย (Kline, 2015) ซึ่งสมมติฐานนี้ควรน ามาพิจารณาเนื่องจากความไม่ปกติสามารถส่งผลต่อ
ผลลัพธ์ของสถิติอนุมานได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับการใช้การวิเคราะห์ SEM (Schumacker and 
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Lomax, 2010) โดยงานวิจัยจ านวนมากเสนอแนะว่า ควรท าการตรวจหาความผิดปกติผ่านการวัดค่า
ความเบ้และค่าความโด่ง (การกระจายความถี่แบบตัวแปรเดียว)  (Kline, 2015; Schumacker and 
Lomax, 2010) เมื่อข้อมูลมีค่าความเบ้มากหรือเมื่อคะแนนส่วนใหญ่อยู่ด้านใดด้านหนึ่งของระดับการ
วัดความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมระหว่างตัวแปรสุ่มจะได้รับผลกระทบ ในขณะที่ความโด่งจะ
ส่งผลต่อการวิเคราะห์การวัดทางสถิติ ดังนั้น การวิจัยนี้จึงได้ตรวจสอบความปกติของตัวแปรทั้งหมด
เทียบกับค่าที่ยอมรับได้ระหว่าง +3 และ -3 และ +10 และ -10 ตามล าดับ ส าหรับความเบ้และความ
โด่งตามแนวทางท่ีก าหนดโดย Kline (2015) 
 4.2.1 ผลการวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานของการรับรู้เทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST)   
 ผลการศึกษาระดับการรับรู้เทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ตามตาราง 4.2 โดยวัดจากมิติ
ข้อมูลส าคัญรวม 8 ข้อค าถามพบว่า ลูกค้าที่เคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมามี

ระดับการรับรู้เทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.66, SD = 0.792) 
โดยตัวแปรที่มรีะดับการรับรู้เทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) มากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบในภาพรวมมี 
2 ตัวแปรคือ SST1 ด้านการเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพและใช้งานอย่างราบรื่น ไม่ตอบสนองช้าหรือเกิด

ปัญหาสัญญาณสะดุด (x̄ = 4.40, SD = 0.967) และ SST2 ด้านข้อมูลของสินค้าและบริการของ

โรงแรมมีความถูกต้อง ครบถ้วนและไม่ซับซ้อนเกินไป (x̄ = 4.37, SD = 1.023) รองลงมาคือระดับ
มาก มี 2 ตัวแปรคือ SST5 ระบบการช าระเงินมีความปลอดภัย รองรับรูปแบบการช าระเงินที่

หลากหลาย (x̄ = 3.81, SD = 1.042) และ SST3 การน าเสนอสินค้าของโรงแรมมีความชัดเจน 

น่าสนใจ และดึงดูดใจ (x̄ = 3.53, SD = 1.088) ในขณะที่ระดับปานกลางมี 4 ตัวแปรได้แก่ SST4 
อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรองรับการท างานของระบบคอมพิวเตอร์ที่หลากหลายได้  

(x̄ = 3.39, SD = 1.090) SST6 สินค้าและบริการของโรงแรมมีความหลากหลายรายการและข้อมูลที่

ครอบคลุม (x̄ = 3.39, SD = 1.065) SST8 มีเจ้าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวกผ่านระบบตลอดเวลา 

(x̄ = 3.36, SD = 1.039) และ SST7 การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรมที่หลากหลายผ่านการ

เชื่อมโยงระบบในหลายมิติ (x̄ = 3.04, SD = 1.065) ตามล าดับ เมื่อตรวจสอบแต่ละรายการวัดเพื่อหา
ความเบ้และความโด่ง ผลลัพธ์แสดงว่าค่าของรายการทั้งหมดอยู่ภายในเกณฑ์ท่ีแนะน า (ความเบ้ = ±3, 
ความโด่ง = ±10) (Kline, 2015) ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานภาวะปกติจึงเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์
ต่อไป 
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ตำรำง 4.2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของการรับรู้เทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง (SST)  

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄ ) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

SST1 
 
 
 
SST2 
 
 
 
SST3 
 
 
SST4 
 
 
 
SST5 
 
 
SST6 
 
 
SST7 
 

การเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพ
และใช้งานอย่างราบรื่น ไม่
ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญหา
สัญญาณสะดุด 
ข้อมูลของสินค้าและบริการ
ของโรงแรมมีความถูกต้อง 
ครบถ้วนและไม่ซับซ้อน
เกินไป 
การน าเสนอสินค้าของ
โรงแรมมีความชัดเจน 
น่าสนใจ และดึงดูดใจ 
อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองสามารถรองรับการ
ท างานของระบบ
คอมพิวเตอร์ที่หลากหลายได้ 
ระบบการช าระเงินมีความ
ปลอดภัย รองรับรูปแบบการ
ช าระเงินที่หลากหลาย 
สินค้าและบริการของโรงแรม
มีความหลากหลายรายการ
และข้อมูลที่ครอบคลุม 
การน าเสนอสินค้าและบริการ
ของโรงแรมที่หลากหลายผ่าน
การเชื่อมโยงระบบในหลาย
มิต ิ

4.40 
 
 
 

4.37 
 
 
 

3.53 
 
 

3.39 
 
 
 

3.81 
 
 

3.39 
 
 

3.04 
 

0.967 
 
 
 

1.023 
 
 
 

1.088 
 
 

1.090 
 
 
 

1.042 
 
 

1.065 
 
 

1.065 
 
 
 

-1.753 
 
 
 

-1.848 
 
 
 

-0.451 
 
 

-0.205 
 

 
 

-0.823 
 
 

-0.320 
 
 

-0.012 
 
 

 

2.633 
 
 
 

2.913 
 
 
 

-0.312 
 
 

-0.618 
 
 
 

0.276 
 
 

-0.389 
 
 

-0.499 
 
 

มากที่สุด 
 
 
 

มากที่สุด 
 
 
 

มาก 
 
 
ปานกลาง 
 
 
 

มาก 
 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
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ตำรำง 4.2 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของการรับรู้เทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง (SST) (ต่อ) 

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

SST8 มีเจ้าหน้าที่คอยอ านวยความ
สะดวกผ่านระบบตลอดเวลา 

3.36 1.039 -0.184 -0.560 ปานกลาง 

 ระดับกำรรับรู้เทคโนโลยีกำร
บริกำรตนเองโดยรวม 

3.66 0.792 -0.628 0.302 มำก 

 
 4.2.2 ผลการวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานของการยอมรับเทคโนโลยี  
 ผลการศึกษาระดับการยอมรับเทคโนโลยีจากตาราง 4.3 โดยวัดจาก 2 องค์ประกอบหลักได้แก่ 
ด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived Usefulness) (PU) และด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
(Perceived Ease of Use) (PEU) จ านวน 10 ข้อค าถาม พบว่า ลูกค้าท่ีเคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็ก
ในจังหวัดนครราชสีมามีระดับการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived 

Usefulness) (PU) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.46, SD = 0.920) โดยแยกเป็นตัวแปรที่มีระดับ
การรับรู้ว่ามีประโยชน์มาก 3 ตัวแปรได้แก่ PU1 การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยลด

ระยะเวลาในการท าธุรกรรมของท่านได้ (x̄ = 3.57, SD = 1.012) PU2 การใช้งานเทคโนโลยีการบริ

การตนเองท าให้ท่านสามารถเลือกดูสินค้าและบริการที่ต้องการได้ทันที (x̄ = 3.50, SD = 1.082) และ 

PU4 ท่านสามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองได้ทันที (x̄ = 3.49, SD = 1.102) และ
ตัวแปรที่มีระดับการรับรู้ว่ามีประโยชน์ปานกลาง 1 ตัวแปรคือ PU3 เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วย

ให้การเลือกดสูินค้าและบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น (x̄ = 3.28, SD = 1.075)  
 ส่วนการรับรู้ด้านความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) (PEU) พบว่า ลูกค้าท่ีเคย
ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมามีระดับการยอมรับเทคโนโลยีด้านความง่ายในการใช้

งาน ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (x̄ = 3.38, SD = 0.893) โดยแยกเป็นตัวแปรที่มรีะดับการรับรู้
ว่ามีความง่ายในการใช้งานในระดับมาก 2 ตัวแปรได้แก่ PEU5 ความง่ายในการด าเนินการผ่าน

เทคโนโลยีการบริการตนเอง (x̄ = 3.93, SD = 1.026) และ PEU1 ความง่ายในการค้นหาเทคโนโลยี

การบริการตนเองจากแหล่งต่างๆ (x̄ = 3.51, SD = 1.119) รองลงมาคือระดับการรับรู้ว่ามีความง่าย
ในการใช้งานในระดับปานกลางมี 4 ตัวแปรได้แก่ PEU2 ความง่ายในการติดตั้งและการโหลดมาใช้งาน 

(x̄ = 3.26, SD = 1.070) PEU3 การจัดวางรูปแบบโครงสร้างที่ง่ายต่อการใช้งาน (x̄ = 3.24, SD = 
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1.120) PEU6 ความสะดวกในด้านการช าระเงิน (x̄ = 3.23, SD = 1.236) และ PEU4 ความง่ายใน

การค้นหารายการของสินค้าและบริการ (x̄ = 3.12, SD = 1.090) ตามล าดับ ซึ่งมาตราส่วนการวัด
ทั้งหมดมีการกระจายตามปกติเป็นความเบ้และค่าความโด่งระหว่าง -0.097 ถึง -0.835 และ -0.441 
ถึง 0.142 ตามล าดับ ตรงตามสมมติฐานภาวะปกติจึงเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ต่อไป  
 
ตำรำง 4.3 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของการยอมรับเทคโนโลยี  

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

PU 
 
PU1 
 
 
 
PU2 
 
 
 
PU3 
 
 
PU4 
 

ด้ำนกำรรับรู้ว่ำมีประโยชน์ 
(Perceived Usefulness)  
การใช้งานเทคโนโลยีการ
บริการตนเองช่วยลด
ระยะเวลาในการท าธุรกรรม
ของท่านได้ 
การใช้งานเทคโนโลยีการ
บริการตนเองท าให้ท่าน 
สามารถเลือกดูสินค้าและ
บริการที่ต้องการได้ทันที 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง 
ช่วยให้การเลือกดูสินค้าและ
บริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 
ท่านสามารถด าเนินการผ่าน
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ได้ทันที 

3.46 
 

3.57 
 
 
 

3.50 
 
 
 

3.28 
 

 
3.49 

 

0.920 
 

1.012 
 
 
 

1.082 
 
 
 

1.075 
 
 

1.102 
 

-0.300 
 

-0.363 
 
 
 

-0.313 
 
 
 

-0.149 
 
 

-0.424 
 

-0.518 
 

-0.441 
 
 
 

-0.620 
 
 
 

-0.613 
 

 
-0.459 

 

มำก 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

 
 

ปานกลาง 
 
 

มาก 
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ตำรำง 4.3 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของการยอมรับเทคโนโลยี (ต่อ)  
รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

PEU 
 
 

PEU1 
 
 

PEU2 
 
PEU3 
 
PEU4 
 
PEU5 
 
 
PEU6 

ด้ำนกำรรับรู้ควำมง่ำยใน
กำรใช้งำน (Perceived 
Ease of Use) 
ความง่ายในการค้นหา
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
จากแหล่งต่างๆ 
ความง่ายในการติดตั้งและ
การโหลดมาใช้งาน 
การจัดวางรูปแบบโครงสร้าง
ที่ง่ายต่อการใช้งาน 
ความง่ายในการค้นหา
รายการของสินค้าและบริการ 
ความง่ายในการด าเนินการ
ผ่านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง 
ความสะดวกในด้านการช าระ
เงิน 

3.38 
 
 

3.51 
 
 

3.26 
 

3.24 
 

3.12 
 

3.93 
 
 

3.23 

0.893 
 
 

1.119 
 
 

1.070 
 

1.120 
 

1.090 
 

1.026 
 
 

1.236 

-0.114 
 
 

-0.296 
 
 

-0.147 
 

-0.208 
 

-0.097 
 

-0.835 
 
 

-0.186 

-0.511 
 
 

-0.635 
 
 

-0.521 
 

-0.645 
 

-0.508 
 

0.142 
 
 

-0.910 

ปำนกลำง 
 
 

มาก 
 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 
 

ปานกลาง 

 ระดับกำรยอมรับเทคโนโลยี 
โดยรวม 

3.42 0.847 -0.216 -0.382 มำก 

  
4.2.3 ผลการวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

 ผลการศึกษาระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์จากตาราง 4.4 โดยวัดจาก 4 
องค์ประกอบหลักได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) (EEF) ด้านการบรรลุเป้าหมาย 
(Fulfilment) (FFM) ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) (SA) และด้านความเป็น
ส่วนตัว (Privacy) (PVC) จ านวน 14 ข้อค าถาม พบว่า ลูกค้าท่ีเคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัด

นครราชสีมามีระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.92, SD = 
0.829) และสามารถแยกอธิบายเป็นรายด้านได้ดังนี้  
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 ด้านความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) (EEF) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.85, SD = 
0.907) โดยตัวแปรทั้งหมดมีระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความมีประสิทธิภาพอยู่ใน

ระดับมาก ได้แก่ EFF1 มีความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลในแต่ละรายการ (x̄ = 3.95, SD = 0.993) 

EFF2 มีการน าเสนอและแสดงผลข้อมูลที่ต้องการอย่างรวดเร็ว (x̄ = 3.90, SD = 0.995) EFF3 การ

ด าเนินการของเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความรวดเร็ว ( x̄ = 3.85, SD = 1.027) และ EFF4 

เทคโนโลยีการบริการตนเองมีการด าเนินรายการตามที่ร้องขอได้อย่างถูกต้องสมบูรณ์  (x̄ = 3.65, SD 
= 1.115) ตามล าดับ 

 ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) (FFM) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.95, SD = 
0.946) โดยตัวแปรทั้งหมดมีระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการบรรลุเป้าหมายอยู่ใน
ระดับมาก ได้แก่ FFM2 เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถน าเสนอสินค้าหรือบริการของโรงแรม

ตามท่ีผู้ใช้ร้องขอ (x̄ = 4.02, SD = 1.017) FFM1 เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรับส่งค าสั่งการ

ท างานได้อย่างถูกต้อง (x̄ = 3.94, SD = 1.032) และ FFM3 ระยะเวลาในการแสดงผลลัพธ์เมื่อมีการ

สั่งซื้อหรือสั่งจองโรงแรมผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความเหมาะสม (x̄ = 3.87, SD = 1.027) 
ตามล าดับ 

  ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) (SA) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 
4.02, SD = 0.917) โดยตัวแปรทั้งหมดมีระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความสามารถ
ของระบบอยู่ในระดับมาก ได้แก่ SA1 เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถเปิดใช้งานได้

ทันทีท่ีต้องการ (x̄ = 4.07, SD = 1.033) SA2 เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างาน

ต่อเนื่องได้อย่างมีเสถียรภาพ (x̄ = 4.06, SD = 0.991) SA4 เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรม

สามารถค านวณผลและแสดงรายการได้อย่างถูกต้อง (x̄ = 4.01, SD = 1.014)  และ SA3 เทคโนโลยี
การบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างานโดยไม่เกิดความผิดพลาดในทุกขั้นตอนหรือหยุดท างาน 

(x̄ = 3.94, SD = 0.996) ตามล าดับ  

 ส่วนด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) (PVC) พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน (x̄ = 3.87, 
SD = 0.930) โดยตัวแปรทั้งหมดมีระดับด้านความเป็นส่วนตัวอยู่ในระดับมาก ได้แก่ PVC1 เทคโนโลยี

การบริการตนเองของโรงแรมมีการป้องกันข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี  (x̄ = 3.95, SD = 

1.024) PVC2 เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมมีขั้นตอนการตรวจสอบความปลอดภัย (x̄ = 
3.95, SD = 1.020) และ PVC3 สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองของ

โรงแรมได้อย่างปลอดภัย (x̄ = 3.72, SD = 1.022) ตามล าดับ ซึ่งมาตราส่วนการวัดทั้งหมดมีการ
กระจายตามปกติ เป็นความเบ้และค่าความโด่งระหว่าง -0.369 ถึง -0.973 และ -0.464 ถึง 0.666 
ตามล าดับ ตรงตามสมมติฐานภาวะปกติจึงเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ต่อไป  
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ตำรำง 4.4 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้  และความโด่งของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ 

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

EEF 
 
EEF1 
 
EEF2 
 
EEF3 
 
 
EEF4 

ด้ำนควำมมีประสิทธิภำพ 
(Efficiency) 
มีความรวดเร็วในการเข้าถึง
ข้อมูลในแต่ละรายการ 
มีการน าเสนอและแสดงผล
ข้อมูลที่ต้องการอย่างรวดเร็ว 
การด าเนินการของเทคโนโลยี
การบริการตนเองมีความ
รวดเร็ว 
เทคโนโลยีการบริการตนเองมี
การด าเนินรายการตามที่ร้อง
ขอได้อย่างถูกต้องสมบูรณ์ 

3.85 
 

3.95 
 

3.90 
 

3.89 
 
 

3.65 
 

0.907 
 

0.993 
 

0.995 
 

1.027 
 
 

1.115 
 

-0.752 
 

-0.907 
 

-0.737 
 

-0.760 
 
 

-0.499 
 

0.364 
 

0.531 
 

0.102 
 

0.018 
 
 

-0.464 
 

มำก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 

FFM 
 
FFM1 
 
 
FFM2 
 
 
 
FFM3 
 

ด้ำนกำรบรรลุเป้ำหมำย 
(Fulfilment) 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
สามารถรับส่งค าสั่งการท างาน
ได้อย่างถูกต้อง 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
สามารถน าเสนอสินค้าหรือ
บริการของโรงแรมตามที่ผู้ใช้
ร้องขอ 
ระยะเวลาในการแสดงผลลัพธ์
เมื่อมีการสั่งซื้อหรือสั่งจอง
โรงแรมผ่านเทคโนโลยีการ
บริการตนเองมีความ
เหมาะสม 

3.95 
 

3.94 
 
 

4.02 
 
 
 

3.87 
 

0.946 
 

1.032 
 
 

1.017 
 
 
 

1.027 
 

-0.815 
 

-0.849 
 
 

-0.840 
 
 
 

-0.734 
 

0.191 
 

0.186 
 
 

0.055 
 
 
 

0.029 
 

มำก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 



67 
 

ตำรำง 4.4 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้  และความโด่งของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (ต่อ) 

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

SA 
 
SA1 
 
 
SA2 
 
 
SA3 
 
 
 
SA4 

ด้ำนควำมสำมำรถของระบบ 
(System Availability) 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมสามารถเปิดใช้
งานได้ทันทีที่ต้องการ 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมสามารถท างาน
ต่อเนื่องได้อย่างมีเสถียรภาพ 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมสามารถท างาน
โดยไม่เกิดความผิดพลาดใน
ทุกขั้นตอนหรือหยุดท างาน 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมสามารถค านวณ
ผลและแสดงรายการได้อย่าง
ถูกต้อง 

4.02 
 

4.07 
 
 

4.06 
 
 

3.94 
 
 
 

4.01 
 
 

0.917 
 

1.033 
 
 

0.991 
 
 

0.996 
 
 
 

1.014 

-0.893 
 

-0.965 
 
 

-0.921 
 
 

-0.793 
 
 
 

-0.839 

0.251 
 

0.248 
 
 

0.219 
 
 

0.063 
 
 
 

0.074 

มำก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

PVC 
 
PVC1 
 
 
 
PVC2 
 
 

ด้ำนควำมเป็นส่วนตัว 
(Privacy) 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมมีการป้องกัน
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งาน
เป็นอย่างดี 
เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมมีข้ันตอนการ
ตรวจสอบความปลอดภัย 

3.87 
 

3.95 
 
 
 

3.95 
 
 

0.930 
 

1.024 
 
 
 

1.020 
 
 

-0.770 
  

-0.973 
 
 
 

-0.906 
 
 

0.354 
 

0.666 
 
 
 

0.408 
 
 

มำก 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
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ตำรำง 4.4 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้  และความโด่งของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (ต่อ) 

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

PVC3 สามารถท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองของโรงแรมได้อย่าง
ปลอดภัย 

3.72 1.022 -0.369 -0.641 มาก 

 ระดับคุณภำพกำรบริกำร
อิเล็กทรอนิกส์โดยรวม 

3.92 0.829 -0.977 0.893 มำก 

 
 4.2.4 ผลการวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานของความพึงพอใจ 
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจจากตาราง 4.5  โดยวัดจาก 3 องค์ประกอบหลักได้แก่ ความ
พึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซต์ (Website Interfaces Connection) (WIC) ความพึง
พอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ (Perceived Quality) (PQ) และ ความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ (Perceived 
Value) จ านวน 14 ข้อค าถาม พบว่า ลูกค้าที่เคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมามี

ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.75, SD = 0.838) และสามารถแยกอธิบายเป็น
รายด้านได้ดังนี้  
 ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซต์ (Website Interfaces Connection) 

(WIC) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.95, SD = 0.858) โดยตัวแปรทั้งหมดมีระดับความพึงพอใจต่อ
การเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซต์อยู่ในระดับมาก ได้แก่ WIC3 สามารถแสดงผลข้อมูลได้อย่างถูกต้อง

ครบถ้วน (x̄ = 4.17, SD = 0.997) WIC5 สามารถค้นหาข้อมูลที่ต้องการได้ง่าย (x̄ = 4.14, SD = 

1.052) WIC4 สามารถโต้ตอบได้ทันที (x̄ = 4.08, SD = 1.014) WIC1 สามารถเชื่อมต่อเข้าใช้งานได้

ง่าย (x̄ = 3.83, SD = 0.994) WIC2 สามารถโหลดข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว (x̄ = 3.82, SD = 1.012) 

และ WIC6 ระบบมีความปลอดภัย (x̄ = 3.70, SD = 1.042) ตามล าดับ 

 ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ (Perceived Quality) (PQ) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 
3.73, SD = 0.963) โดยตัวแปรทั้งหมดมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้อยู่ในระดับมาก ได้แก่ 

PQ2 ผู้ให้บริการมีการตอบสนองท่ีรวดเร็ว (x̄ = 3.83, SD =  1.047) PQ3 การส่งมอบข้อมูลสินค้า
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และบริการที่ตรงเวลา (x̄ = 3.71, SD = 1.104) และ PQ1 ข้อมูลของสินค้าและบริการจูงใจให้ท่าน

เข้ามาใช้บริการ (x̄ = 3.65, SD = 1.044) ตามล าดับ  

 และ ความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) (PV) โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 
3.56, SD = 0.930) โดยตัวแปรทั้งหมดมีระดับความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้อยู่ในระดับมาก ได้แก่ 

PV3 ท าให้ท่านสะดวกสบายในการท าธุรกรรม (x̄ = 3.65, SD = 1.020) PV2 ท าให้ท่านประหยัดเวลา

ในการท าธุรกรรม (x̄ = 3.65, SD = 1.018) PV1 เทคโนโลยีการบริการตนเองมีความส าคัญต่อการ

ค้นหาข้อมูลของท่าน (x̄ = 3.54, SD = 1.006) PV4 ท่านสามารถเข้าใช้เทคโนโลยีการบริการตนเอง

ได้ง่าย (x̄ = 3.53, SD = 1.086) และ PV5 ราคาของสินค้าและบริการมีความเหมาะสม (x̄ = 3.46, 
SD = 1.178) ตามล าดับ ซึ่งมาตราส่วนการวัดทั้งหมดมีการกระจายตามปกติ เป็นความเบ้และค่าความ
โด่งระหว่าง -0.314 ถึง -1.147 และ -0.157 ถึง 0.833 ตามล าดับ ตรงตามสมมติฐานภาวะปกติจึง
เหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ต่อไป 
 
ตำรำง 4.5 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของความพึงพอใจ 

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

WIC 
 
 
 
WIC1 
 
WIC2 
 
WIC3 
 
WIC4 
WIC5 
 
WIC6 

ควำมพึงพอใจต่อกำร
เชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซต์ 
(Website Interfaces 
Connection) 
สามารถเชื่อมต่อเข้าใช้งานได้
ง่าย   
สามารถโหลดข้อมูลได้อย่าง
รวดเร็ว 
สามารถแสดงผลข้อมูลได้
อย่างถูกต้องครบถ้วน 
สามารถโต้ตอบได้ทันที 
สามารถค้นหาข้อมูลที่ต้องการ
ได้ง่าย 
ระบบมีความปลอดภัย 

3.95 
 
 

  
3.83 

 
3.82 

 
4.17 

 
4.08 
4.14 

 
3.70 

0.858 
 
 
 

0.994 
 

1.012 
 

0.997 
 

1.014 
1.052 

 
1.042 

-0.893 
 
 

  
 -0.550 

 
-0.696 

 
-1.135 

 
-0.995 
-1.147 

 
-0.591 

0.622 
 
 
 

-0.157 
 

0.108 
 

0.833 
 

0.476 
0.561 

 
0.009 

มำก 
 
 
 

มาก 
 
 มาก 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 



70 
 

ตำรำง 4.5 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของความพึงพอใจ (ต่อ) 
รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

PQ 
 
PQ1 
 
PQ2 
 
PQ3 
 
PV 
 
PV1 
 
 
PV2 
 
PV3 
 
PV4 
 
PV5 

ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพที่
รับรู้ (Perceived Quality) 
ข้อมูลของสินค้าและบริการจูง
ใจให้ท่านเข้ามาใช้บริการ 
ผู้ให้บริการมีการตอบสนองที่
รวดเร็ว 
การส่งมอบข้อมูลสินค้าและ
บริการที่ตรงเวลา 
ควำมพึงพอใจต่อคุณค่ำที่
รับรู้ (Perceived Value) 
เทคโนโลยีการบริการตนเองมี
ความส าคัญต่อการค้นหา
ข้อมูลของท่าน 
ท าให้ท่านประหยัดเวลาในการ
ท าธุรกรรม 
ท าให้ท่านสะดวกสบายในการ
ท าธุรกรรม 
ท่านสามารถเข้าใช้เทคโนโลยี
การบริการตนเองได้ง่าย 
ราคาของสินค้าและบริการมี
ความเหมาะสม 

3.73 
 

3.65 
 

3.83 
 

3.71 
 

3.56 
 

3.54 
 
 

3.65 
 

3.65 
 

3.53 
 

3.46 

0.963 
 

1.044 
 

1.047 
 

1.104 
 

0.930 
 

1.006 
 
 

1.018 
 

1.020 
 

1.086 
 

1.178 

-0.657 
  

-0.617 
 

-0.736 
 

-0.599 
 

-0.374 
 

-0.314 
 
 

-0.455 
 

-0.440 
 

-0.431 
 

-0.407 
 

0.045 
 

-0.045 
 

0.057 
 

-0.331 
 

-0.199 
 

-0.275 
 
 

-0.204 
 

-0.277 
 

-0.340 
 

-0.573 

มำก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มำก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

 ระดับควำมพึงพอใจโดยรวม 3.75 0.838 -0.555 0.045 มำก 
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 4.2.5 ผลการวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 ผลการศึกษาระดับความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า จากตาราง 4.6 โดยวัดจากมิติข้อมูลส าคัญ
รวม 5 ข้อค าถาม พบว่า ลูกค้าที่เคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมามีระดับความ

ตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̄ = 3.21, SD = 1.040) โดยทุกตัวแปรมีระดับ
ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า (IRS) อยู่ในระดับมาก ได้แก่ IRS3 การรับรู้คุณค่าท าให้ท่านตั้งใจกลับมา

ใช้บริการซ้ า (x̄ = 3.30, SD = 1.207) IRS2 ความปลอดภัยท าให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า (x̄ = 

3.29, SD = 1.204) IRS4 ท่านได้รับประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการและตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า (x̄ 

= 3.23, SD = 1.188) IRS1 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท าให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า (x̄ = 

3.20, SD = 1.268) และ IRS5 ท่านมีความพึงพอใจและตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า (x̄ = 3.03, SD = 
1.274) ตามล าดับ ซึ่งมาตราส่วนการวัดทั้งหมดมีการกระจายตามปกติ เป็นความเบ้และค่าความโด่ง
ระหว่าง -0.057 ถึง -0.286 และ -0.693 ถึง -0.969 ตามล าดับ ตรงตามสมมติฐานภาวะปกติจึง
เหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ต่อไป 
 โดยสรุปของผลรวมค่าเฉลี่ยของโครงสร้างของการศึกษานี้ทั้ง 5 องค์ประกอบตามตาราง 4.7 
ด้านล่าง พบว่า ทุกองค์ประกอบอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับได้ดังนี้ องค์ประกอบด้านคุณภาพการ

บริการอิเล็กทรอนิกส์ (x̄ = 3.92, SD = 0.829) ความพึงพอใจ (x̄ = 3.75, SD = 0.838) เทคโนโลยี

การบริการตนเอง (x̄ = 3.66, SD = 0.792) การยอมรับเทคโนโลยี (x̄ = 3.42, SD = 0.847) และ 

ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า (x̄ = 3.21, SD = 1.040) นอกจากนี้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงให้เห็น
ว่าค่าความเบ้และความโด่งของโครงสร้างทั้งหมดเป็นไปตามสมมติฐานปกติของ SEM ดังนั้น ข้อมูล
ทั้งหมดจึงเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ปัจจัยยืนยันที่กล่าวถึงในหัวข้อถัดไป    
 
ตำรำง 4.6 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

IRS1 
 
 
IRS2 
 

คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ท าให้ท่านตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ า 
ความปลอดภัยท าให้ท่านตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ า 

3.20 
 
 

3.29 

1.268 
 
 

1.204 

-0.158 
 
 

-0.286 

-0.958 
 
 

-0.769 
 

มาก 
 
 

มาก 
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ตำรำง 4.6 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
(ต่อ) 

รหัส ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

IRS3 
 
IRS4 
 
 
IRS5 

การรับรู้คุณค่าท าให้ท่านตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ า 
ท่านได้รับประสบการณ์ท่ีดีใน
การใช้บริการและตั้งใจกลับมา
ใช้บริการซ้ า 
ท่านมีความพึงพอใจและตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ า 

3.30 
 

3.23 
 
 

3.03 

1.207 
 

1.188 
 
 

1.274 

-0.253 
 

-0.182 
 
 

-0.057 

-0.776 
 

-0.693 
 
 

-0.969 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

 ระดับควำมตั้งใจในกำรใช้
บริกำรซ้ ำโดยรวม 

3.21 1.040 -0.042 -0.656 มำก 

 
 4.2.6 ผลการวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานโดยรวมของโครงสร้างทั้ง 5 องค์ประกอบ  
 ผลการศึกษาโดยรวมของโครงสร้างทั้ง 5 องค์ประกอบจากตาราง 4.7 จะเห็นได้ว่า ทั้ง 5 
องค์ประกอบมีระดับการรับรู้อยู่ ในระดับมากเท่ากันโดยเรียงล าดับจากค่าฉลี่ยสูงสุด ได้แก่  

องค์ประกอบด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (x̄ = 3.92, SD = 0.829) ความพึงพอใจ (x̄ = 

3.75, SD = 0.838) เทคโนโลยีการบริการตนเอง (x̄ = 3.66, SD = 0.792) การยอมรับเทคโนโลยี (x̄ 

= 3.42, SD = 0.847) และ ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า (x̄ = 3.21, SD =  1.040) ตามล าดับ ซึ่ง
หลักฐานแสดงให้เห็นว่าค่าความเบ้และความโด่งของโครงสร้างทั้งหมดเป็นไปตามสมมติฐานปกติของ 
SEM ดังนั้น ข้อมูลทั้งหมดจึงเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ปัจจัยยืนยันที่จะกล่าวถึงในหัวข้อถัดไป  
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ตำรำง 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ และความโด่งของการวิเคราะห์เชิงพรรณนา
โดยรวมของโครงสร้าง  

ตัวแปร/ตัวช้ีวัด ค่ำเฉลี่ย 

(x̄) 

ส่วน
เบี่ยงเบน 
มำตฐำน 
(S.D.) 

ควำมเบ้ 
(Skewness) 

ควำมโด่ง 
(Kurtosis) 

ระดับ 
(Level) 

เทคโนโลยีการบริการตนเอง 
การยอมรับเทคโนโลยี 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ความพึงพอใจ 
ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 

3.66 
3.42 
3.92 
3.75 
3.21 

0.792 
0.847 
0.829 
0.838 
1.040 

-0.628 
-0.216 
-0.977 
-0.555 
-0.042 

0.302 
-0.382 
0.893 
0.045 
-0.656 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ค่ำเฉลี่ยโดยรวม 3.59 0.869 -0.483 0.040 มำก 
 
4.3 ผลกำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงส ำรววจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารววจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) เป็นการจัด
กลุ่มตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันไว้ในกลุ่มเดียวกันและเป็นการตัดตัวแปรที่ไม่เข้ากลุ่มใดๆ ออกไป ซึ่ง
ถือเป็นขั้นตอนแรกของกระบวนการพัฒนาโมเดลสมการโครงสร้าง โดยในการวิจัยครั้งนี้มีโมเดลการวัด 
5 โมเดลประกอบด้วย เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี  คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดยสามารถแสดงรายละเอียดได้ดังนี้  
 4.3.1 เทคโนโลยีการบริการตนเอง 
 4.3.1.1 การตรวจสอบความเหมาะสมเบื้องต้นของชุดตัวแปรเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
หลังจากพิจารณาจ านวนตัวแปรสังเกตได้ 8 ตัวแปร ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือและความถูกต้อง
พบว่า ผลการวิเคราะห์อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach's Alpha) ทุกรายการมีค่ามากกว่า 0.70 โดย
อยู่ระหว่าง 0.873 - 0.893 ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) เท่ากับ 0.838 ซึ่งมากกว่า 0.5 และ
ใกล้เคียงกับ 1 ค่าสถิติของบาร์เลทท์ (Bartlett's Test of Sphericity) พบว่า มีค่าไคแสควร์เท่ากับ 
2220.635 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.000 ซ่ึงการทดสอบของ Bartlett ควรมีนัยส าคัญทางสถิติน้อย
กว่า 0.05 (Sig. < 0.05) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2562) ดังนั้น ตัวแปรทั้งหมดจึงมีความเกี่ยวข้อง
เพียงพอส าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบต่อไป ดังแสดงในตารางที่ 4.8 
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ตำรำงท่ี 4.8 ค่า Kaiser-Meyer-Olkin ของเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.838 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2220.635 
df 28 
Sig. 0.000 

 
 4.3.1.2 การสกัดองค์ประกอบด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก (Principal Component 
Analysis: PCA) ผลการสกัดองค์ประกอบแสดงเฉพาะองค์ประกอบที่มีค่า ไอเกน (Eigenvalues) 
มากกว่าหรือเท่ากับ 1 (Guttman, 1954) พบว่ามีท้ังสิ้น 2 องค์ประกอบที่มีพิสัยไอเกน (Eigenvalues) 
อยู่ระหว่าง 1.418 - 4.594 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (% of Variance) อยู่ระหว่าง 17.731 - 
57.431 และร้อยละค่าความแปรปรวนสะสมเท่ากับ 75.162 ดังแสดงในตารางที่ 4.9 
  
ตำรำงท่ี 4.9 จ านวนองค์ประกอบ ค่าไอเกน ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าร้อยละของความ
แปรปรวนสะสมของเทคโนโลยีการบริการตนเอง 

องค์ประกอบ ควำมแปรปรวน ร้อยละของควำม
แปรปรวน 

ร้อยละของควำม
แปรปรวนสะสม 

1 4.594 57.431 57.431 
2 1.418 17.731 75.162 

 
 4.3.1.3 การหมุนแกนองค์ประกอบ ผู้วิจัยหมุนองค์ประกอบแบบมุมฉาก (Orthogonal 
Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) เพ่ือให้ตัวแปรมีลักษณะที่ชัดเจนมากขึ้น ซึ่งตาม
เกณฑ์การพิจารณาค่าน้ าหนักที่เหมาะสม ต้องมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor loading) ตั้งแต่ 0.5 
ขึ้นไป ถ้าตัวแปรสังเกตได้มีค่าน้ าหนักในองค์ประกอบใดมาก ควรจัดตัวแปรให้เข้ากับองค์ประกอบนั้น 
(Tabachnick and Fidell, 2014) อย่างไรก็ตาม การหมุนแกนองค์ประกอบของเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองพบว่า สามารถจัดได้เพียงองค์ประกอบเดียว จึงท าให้ได้องค์ประกอบชื่อเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองจ านวน 1 องค์ประกอบ ประกอบด้วยตัวแปรทั้งสิ้น 8 ตัวแปร ดังแสดงตารางที่ 4.10 
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ตำรำง 4.10 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบของเทคโนโลยีการบริการตนเองภายหลังจากการหมุนแบบมุม
ฉาก (Orthogonal Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) 

รหัส ตัวแปรสังเกตได้ น้ ำหนัก
องค์ประกอบ 

  เทคโนโลยีกำร
บริกำรตนเอง 

SST1 การเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพและใช้งานอย่างราบรื่น ไม่
ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญหาสัญญาณสะดุด 

0.634 

SST2 ข้อมูลของสินค้าและบริการของโรงแรมมีความถูกต้อง ครบถ้วน
และไม่ซับซ้อนเกินไป 

0.609 

SST3 การน าเสนอสินค้าของโรงแรมมีความชัดเจน น่าสนใจ และดึงดูด
ใจ 

0.814 

SST4 อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรองรับการท างาน
ของระบบคอมพิวเตอร์ที่หลากหลายได้ 

0.791 

SST5 ระบบการช าระเงินมีความปลอดภัย รองรับรูปแบบการช าระเงินที่
หลากหลาย  

0.797 

SST6 สินค้าและบริการของโรงแรมมีความหลากหลายรายการและ
ข้อมูลที่ครอบคลุม 

0.815 

SST7 การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรมที่หลากหลายผ่านการ
เชื่อมโยงระบบในหลายมิติ  

0.755 

SST8 มีเจ้าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวกผ่านระบบตลอดเวลา 0.815 
 
 4.3.2 การยอมรับเทคโนโลยี  
 4.3.2.1 การตรวจสอบความเหมาะสมเบื้องต้นของชุดตัวแปรการยอมรับเทคโนโลยี หลังจาก
พิจารณาจ านวนตัวแปรสังเกตได้ 10 ตัวแปร ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือและความถูกต้องพบว่า 
ผลการวิเคราะห์อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach's Alpha) ทุกรายการมีค่ามากกว่า 0.70 โดยอยู่
ระหว่าง 0.914 - 0.926 ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) เท่ากับ 0.919 ซึ่งมากกว่า 0.5 และใกล้เคียง
กับ 1 ค่าสถิติของบาร์เลทท์ (Bartlett's Test of Sphericity) พบว่าค่าไคแสควร์เท่ากับ 2797.374 ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.000 ซึ่งการทดสอบของ Bartlett ควรมีนัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 
(Sig. < 0.05) (Vanichbuncha, 2019) ดังนั้น ตัวแปรทั้งหมดจึงมีความเกี่ยวข้องเพียงพอส าหรับการ
วิเคราะห์องค์ประกอบต่อไป ดังแสดงในตารางที่ 4.11 
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ตำรำงท่ี 4.11 ค่า Kaiser-Meyer-Olkin ของการยอมรับเทคโนโลยี 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.919 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2797.3734 
df 45 
Sig. 0.000 

 
 4.3.2.2 การสกัดองค์ประกอบด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก (Principal Component 
Analysis: PCA) ผลการสกัดองค์ประกอบแสดงเฉพาะองค์ประกอบที่มีค่า ไอเกน (Eigenvalues) 
มากกว่าหรือเท่ากับ 1 (Guttman, 1954) พบว่ามีท้ังสิ้น 1 องค์ประกอบ ที่มีพิสัยไอเกน (Eigenvalues) 
อยู่ที่ 6.048 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (% of Variance) อยู่ที่ 60.477 และร้อยละค่าความ
แปรปรวนสะสมเท่ากับ 60.477 ดังแสดงในตารางที่ 4.12 
  
ตำรำงท่ี 4.12 จ านวนองค์ประกอบ ค่าไอเกน ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าร้อยละของความ
แปรปรวนสะสมของการยอมรับเทคโนโลยี 

องค์ประกอบ ควำมแปรปรวน ร้อยละของควำม
แปรปรวน 

ร้อยละของควำม
แปรปรวนสะสม 

1 6.048 60.477 60.477 
 
 4.3.2.3 การหมุนแกนองค์ประกอบ ผู้วิจัยหมุนองค์ประกอบแบบมุมฉาก (Orthogonal 
Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) เพ่ือให้ตัวแปรมีลักษณะที่ชัดเจนมากขึ้น ซึ่งตาม
เกณฑ์การพิจารณาค่าน้ าหนักที่เหมาะสม ต้องมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor loading) ตั้งแต่ 0.5 
ขึ้นไป ถ้าตัวแปรสังเกตได้มีค่าน้ าหนักในองค์ประกอบใดมาก ควรจัดตัวแปรให้เข้ากับองค์ประกอบนั้น 
(Tabachnick and Fidell, 2014) ดังนั้น จากการวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิ งส า รวจท า ให้ ได้
องค์ประกอบของการยอมรับเทคโนโลยีจ านวน 2 องค์ประกอบ ประกอบด้วยตัวแปรทั้งสิ้น 10 ตัวแปร 
และท าการตั้งชื่อองค์ประกอบทั้ง 2 องค์ประกอบ ได้แก่ การยอมรับเทคโนโลยีด้านความง่ายในการใช้
งาน และการยอมรับเทคโนโลยีด้านประโยชน์ตามล าดับ ดังแสดงตารางที่ 4.13  
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ตำรำง 4.13 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบของการยอมรับเทคโนโลยีภายหลังจากการหมุนแบบมุมฉาก 
(Orthogonal Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) 

รหัส ตัวแปรสังเกตได้ น้ ำหนักองค์ประกอบ 
  ควำมง่ำยในกำร

ใช้งำน 
ประโยชน์ 

PU1 การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยลด
ระยะเวลาในการท าธุรกรรมของท่านได้  

 0.790 

PU2 การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองท าให้ท่าน
สามารถเลือกดูสินค้าและบริการที่ต้องการได้ทันที  

 0.839 

PU3 เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยให้การเลือกดู
สินค้าและบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

 0.724 

PU4 ท่านสามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองได้ทันท ี

 0.764 

PEU1 ความง่ายในการค้นหาเทคโนโลยีการบริการตนเอง
จากแหล่งต่างๆ 

0.726  

PEU2 ความง่ายในการติดตั้งและการโหลดมาใช้งาน 0.808  
PEU3 การจัดวางรูปแบบโครงสร้างที่ง่ายต่อการใช้งาน 0.834  
PEU4 ความง่ายในการค้นหารายการของสินค้าและ

บริการ 
0.870  

PEU5 ความง่ายในการด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการ
บริการตนเอง 

0.629  

PEU6 ความสะดวกในด้านการช าระเงิน 0.595  
 
 4.3.3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  
 4.3.3.1 การตรวจสอบความเหมาะสมเบื้องต้นของชุดตัวแปร คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ หลังจากพิจารณาจ านวนตัวแปรสังเกตได้ 14 ตัวแปร ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือ
และความถูกต้องพบว่า ผลการวิเคราะห์อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach's Alpha) ทุกรายการมีค่า
มากกว่า 0.70 โดยอยู่ระหว่าง 0.955 - 0.961 ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) เท่ากับ 0.951 ซึ่ง
มากกว่า 0.5 และใกล้เคียงกับ 1 ค่าสถิติของบาร์เลทท์ (Bartlett's Test of Sphericity) พบว่าค่าไค
แสควร์เท่ากับ 5570.389 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.000 ซึ่งการทดสอบของ Bartlett ควรมี
นัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 (Sig. < 0.05) (Vanichbuncha, 2019) ดังนั้น ตัวแปรทั้งหมดจึงมี
ความเกี่ยวข้องเพียงพอส าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบต่อไป ดังแสดงในตารางที่ 4.14 
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ตำรำงท่ี 4.14 ค่า  Kaiser-Meyer-Olkin ของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.951 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5570.389 
df 91 
Sig. 0.000 

 
 4.3.3.2 การสกัดองค์ประกอบด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก (Principal Component 
Analysis: PCA) ผลการสกัดองค์ประกอบแสดงเฉพาะองค์ประกอบที่มีค่า ไอเกน (Eigenvalues) 
มากกว่าหรือเท่ากับ 1 (Guttman, 1954) พบว่ามีท้ังสิ้น 2 องค์ประกอบ ที่มีพิสัยไอเกน (Eigenvalues) 
อยู่ระหว่าง 1.098 - 9.254 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (% of Variance) อยู่ระหว่าง 7.840 -
66.101 และร้อยละค่าความแปรปรวนสะสมเท่ากับ 73.941 ดังแสดงในตารางที่ 4.15 
  
ตำรำงท่ี 4.15 จ านวนองค์ประกอบ ค่าไอเกน ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าร้อยละของความ
แปรปรวนสะสมของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

องค์ประกอบ ควำมแปรปรวน ร้อยละของควำม
แปรปรวน 

ร้อยละของควำม
แปรปรวนสะสม 

1 9.254 66.101 66.101 
2 1.098 7.840 73.941 

 
 4.3.3.3 การหมุนแกนองค์ประกอบ ผู้วิจัยหมุนองค์ประกอบแบบมุมฉาก (Orthogonal 
Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) เพ่ือให้ตัวแปรมีลักษณะที่ชัดเจนมากขึ้น ซึ่งตาม
เกณฑ์การพิจารณาค่าน้ าหนักที่เหมาะสม ต้องมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor loading) ตั้งแต่ 0.5 
ขึ้นไป ถ้าตัวแปรสังเกตได้มีค่าน้ าหนักในองค์ประกอบใดมาก ควรจัดตัวแปรให้เข้ากับองค์ประกอบนั้น 
(Tabachnick and Fidell, 2014) จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจท าให้ได้องค์ประกอบของ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์จ านวน 4 องค์ประกอบ ประกอบด้วยตัวแปรทั้งสิ้น 14 ตัวแปร และ
ท าการตั้งชื่อองค์ประกอบทั้ง 4 องค์ประกอบ ได้แก่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้าน
ประสิทธิภาพ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความสามารถของระบบ คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ด้านการบรรลุเป้าหมาย และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความเป็นส่วนตัว
ตามล าดับ ดังแสดงตารางที่ 4.16 
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ตำรำง 4.16 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ภายหลังจากการหมุนแบบ
มุมฉาก (Orthogonal Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) 
รหัส ตัวแปรสังเกตได้ น้ ำหนักองค์ประกอบ 

  ประสิทธิภำพ ควำมสำมำรถ
ของระบบ 

กำรบรรลุ
เป้ำหมำย 

ควำมเป็น
ส่วนตัว 

EFF1 มีความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูล
ในแต่ละรายการ 

0.753    

EFF2 มีการน าเสนอและแสดงผลข้อมูลที่
ต้องการอย่างรวดเร็ว 

0.810    

EFF3 การด าเนินการของเทคโนโลยีการ
บริการตนเองมีความรวดเร็ว 

0.738    

EFF4 เทคโนโลยีการบริการตนเองมีการ
ด าเนินรายการตามที่ร้องขอได้
อย่างถูกต้องสมบูรณ์  

0.783    

FFM1 เทคโน โลยี การบริ การตน เอง
สามารถรับส่งค าสั่งการท างานได้
อย่างถูกต้อง 

  0.765  

FFM2 เทคโน โลยี การบริ การตน เอง
สามารถน าเสนอสินค้าหรือบริการ
ของโรงแรมตามที่ผู้ใช้ร้องขอ 

  0.748  

FFM3 ระยะเวลาในการแสดงผลลัพธ์เมื่อ
มีการสั่งซื้อหรือสั่งจองโรงแรมผ่าน
เทคโนโลยีการบริการตนเองมี
ความเหมาะสม 

  0.706  

SA1 เทคโนโลยีการบริการตนเองของ
โรงแรมสามารถเปิดใช้งานได้ทันที
ที่ต้องการ 

 0.816   

SA2 เทคโนโลยีการบริการตนเองของ
โรงแรมสามารถท างานต่อเนื่องได้
อย่างมีเสถียรภาพ 

 0.730   
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ตำรำง 4.16 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ภายหลังจากการหมุนแบบ
มุมฉาก (Orthogonal Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) (ต่อ)  
รหัส ตัวแปรสังเกตได้ น้ ำหนักองค์ประกอบ 

  ประสิทธิภำพ ควำมสำมำรถ
ของระบบ 

กำรบรรลุ
เป้ำหมำย 

ควำมเป็น
ส่วนตัว 

SA3 เทคโนโลยีการบริการตนเองของ
โรงแรมสามารถท างานโดยไม่เกิด
ความผิดพลาดในทุกขั้นตอนหรือ
หยุดท างาน 

 0.672   

SA4 เทคโนโลยีการบริการตนเองของ
โรงแรมสามารถค านวณผลและ
แสดงรายการได้อย่างถูกต้อง 

 0.683   

PVC1 เทคโนโลยีการบริการตนเองของ
โรงแรมมีการป้องกันข้อมูลส่วน
บุคคลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี 

   0.647 

PVC2 เทคโนโลยีการบริการตนเองของ
โรงแรมมีขั้นตอนการตรวจสอบ
ความปลอดภัย 

   0.673 

PVC3 สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมได้อย่างปลอดภัย 

   0.831 

 
 4.3.4 ความพึงพอใจ  
 4.3.4.1 การตรวจสอบความเหมาะสมเบื้องต้นของชุดตัวแปรความพึงพอใจ หลังจากพิจารณา
จ านวนตัวแปรสังเกตได้ 14 ตัวแปร ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือและความถูกต้องพบว่า ผลการ
วิเคราะห์อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach's Alpha) ทุกรายการมีค่ามากกว่า 0.70 โดยอยู่ระหว่าง 
0.949 - 0.954 ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) เท่ากับ 0.948 ซึ่งมากกว่า 0.5 และใกล้เคียงกับ 1 
ค่าสถิติของบาร์เลทท์ (Bartlett's Test of Sphericity) พบว่าค่าไคแสควร์เท่ากับ 5303.217 ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.000 ซึ่งการทดสอบของ Bartlett ควรมีนัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.05 (Sig. < 
0.05) (Vanichbuncha, 2019) ดังนั้น ตัวแปรทั้งหมดจึงมีความเกี่ยวข้องเพียงพอส าหรับการวิเคราะห์
องค์ประกอบต่อไป ดังแสดงในตารางที่ 4.17 
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ตำรำงท่ี 4.17 ค่า  Kaiser-Meyer-Olkin ของความพึงพอใจ 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.948 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5303.217 
df 91 
Sig. 0.000 

 
 4.3.4.2 การสกัดองค์ประกอบด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก (Principal Component 
Analysis: PCA) ผลการสกัดองค์ประกอบแสดงเฉพาะองค์ประกอบที่มีค่า ไอเกน (Eigenvalues) 
มากกว่าหรือเท่ากับ 1 (Guttman, 1954) พบว่ามีท้ังสิ้น 2 องค์ประกอบ ที่มีพิสัยไอเกน (Eigenvalues) 
อยู่ระหว่าง 1.518 - 8.840 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (% of Variance) อยู่ระหว่าง 10.843 -  
63.141 และร้อยละค่าความแปรปรวนสะสมเท่ากับ 73.984 ดังแสดงในตารางที่ 4.18 
  
ตำรำงท่ี 4.18 จ านวนองค์ประกอบ ค่าไอเกน ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าร้อยละของความ
แปรปรวนสะสมของความพึงพอใจ 

องค์ประกอบ ควำมแปรปรวน ร้อยละของควำม
แปรปรวน 

ร้อยละของควำม
แปรปรวนสะสม 

1 8.840 63.141 63.141 
2 1.518 10.843 73.984 

 
 4.3.4.3 การหมุนแกนองค์ประกอบ ผู้วิจัยหมุนองค์ประกอบแบบมุมฉาก (Orthogonal 
Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) เพ่ือให้ตัวแปรมีลักษณะที่ชัดเจนมากขึ้น ซึ่งตาม
เกณฑ์การพิจารณาค่าน้ าหนักที่เหมาะสม ต้องมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor loading) ตั้งแต่ 0.5 
ขึ้นไป ถ้าตัวแปรสังเกตได้มีค่าน้ าหนักในองค์ประกอบใดมาก ควรจัดตัวแปรให้เข้ากับองค์ประกอบนั้น 
(Tabachnick and Fidell, 2014) ดังนั้น จากการวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิ งส า รวจท าให้ ได้
องค์ประกอบของความพึงพอใจจ านวน 3 องค์ประกอบ ประกอบด้วยตัวแปรทั้งสิ้น 14 ตัวแปร และท า
การตั้งชื่อองค์ประกอบทั้ง 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ ความพึงพอใจต่อ
การเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซต์ และความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ตามล าดับ ดังแสดงตารางที่ 4.19  
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ตำรำง 4.19 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบของความพึงพอใจภายหลังจากการหมุนแบบมุมฉาก 
(Orthogonal Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) 

รหัส ตัวแปรสังเกตได้ น้ ำหนักองค์ประกอบ 
  คุณภำพที่

รับรู้ 
กำรเชื่อมต่อ
อินเทอร์เฟซ

เว็บไซต์ 

คุณค่ำที่
รับรู้ 

WIC1 สามารถเชื่อมต่อเข้าใช้งานได้ง่าย    0.623  
WIC2 สามารถโหลดข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว  0.553  
WIC3 สามารถแสดงผลข้อมูลได้อย่างถูกต้อง

ครบถ้วน 
 0.883  

WIC4 สามารถโต้ตอบได้ทันที  0.812  
WIC5 สามารถค้นหาข้อมูลที่ต้องการได้ง่าย   0.891  
WIC6 ระบบมีความปลอดภัย   0.714 
PQ1 ข้อมูลของสินค้าและบริการจูงใจให้ท่านเข้า

มาใช้บริการ 
  0.788 

PQ2 ผู้ให้บริการมีการตอบสนองท่ีรวดเร็ว   0.678 
PQ3 การส่งมอบข้อมูลสินค้าและบริการที่ตรง

เวลา 
  0.696 

PV1 เทคโนโลยีการบริการตนเองมีความส าคัญ
ต่อการค้นหาข้อมูลของท่าน 

0.743   

PV2 ท าให้ท่านประหยัดเวลาในการท าธุรกรรม 0.758   
PV3 ท าให้ท่านสะดวกสบายในการท าธุรกรรม 0.795   
PV4 ท่านสามารถเข้าใช้เทคโนโลยีการบริการ

ตนเองได้ง่าย 
0.826   

PV5 ราคาของสินค้าและบริการมีความเหมาะสม 0.799   
 
 4.3.5 ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 4.3.5.1 การตรวจสอบความเหมาะสมเบื้องต้นของชุดตัวแปรความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า
หลังจากพิจารณาจ านวนตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัวแปร ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือและความถูกต้อง
พบว่า ผลการวิเคราะห์อัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach's Alpha) ทุกรายการมีค่ามากกว่า 0.70 โดย
อยู่ระหว่าง 0.870 - 0.896 ค่า Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) เท่ากับ 0.864 ซึ่งมากกว่า 0.5 และ
ใกล้เคียงกับ 1 ค่าสถิติของบาร์เลทท์ (Bartlett's Test of Sphericity) พบว่าค่าไคแสควร์เท่ากับ 
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1261.989 ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.000 ซ่ึงการทดสอบของ Bartlett ควรมีนัยส าคัญทางสถิติน้อย
กว่า 0.05 (Sig. < 0.05) (Vanichbuncha, 2019) ดังนั้น ตัวแปรทั้งหมดจึงมีความเกี่ยวข้องเพียงพอ
ส าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบต่อไป ดังแสดงในตารางที่ 4.20 
 
ตำรำงท่ี 4.20 ค่า  Kaiser-Meyer-Olkin ของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0.864 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1261.989 

df 10 
Sig. 0.000 

 
 4.3.5.2 การสกัดองค์ประกอบด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก (Principal Component 
Analysis: PCA) ผลการสกัดองค์ประกอบแสดงเฉพาะองค์ประกอบที่มีค่า ไอเกน (Eigenvalues) 
มากกว่าหรือเท่ากับ 1 (Guttman, 1954) พบว่ามีท้ังสิ้น 1 องค์ประกอบ ที่มีพิสัยไอเกน (Eigenvalues) 
อยู่ที่ 3.599 ค่าร้อยละของความแปรปรวน (% of Variance) อยู่ที่ 71.980 และร้อยละค่าความ
แปรปรวนสะสมเท่ากับ 71.980 ดังแสดงในตารางที่ 4.21 
 
ตำรำงท่ี 4.21 จ านวนองค์ประกอบ ค่าไอเกน ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าร้อยละของความ
แปรปรวนสะสมของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 

องค์ประกอบ ควำมแปรปรวน ร้อยละของควำม
แปรปรวน 

ร้อยละของควำม
แปรปรวนสะสม 

1 3.599 71.980 71.980 
 
 4.3.5.3 การหมุนแกนองค์ประกอบ ผู้วิจัยหมุนองค์ประกอบแบบมุมฉาก (Orthogonal 
Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) เพ่ือให้ตัวแปรมีลักษณะที่ชัดเจนมากขึ้น ซึ่งตาม
เกณฑ์การพิจารณาค่าน้ าหนักที่เหมาะสม ต้องมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor loading) ตั้งแต่ 0.5 
ขึ้นไป ถ้าตัวแปรสังเกตได้มีค่าน้ าหนักในองค์ประกอบใดมาก ควรจัดตัวแปรให้เข้ากับองค์ประกอบนั้น 
(Tabachnick and Fidell, 2014) อย่างไรก็ตาม การหมุนแกนองค์ประกอบของความตั้งใจในการใช้
บริการซ้ าพบว่าสามารถจัดได้เพียงองค์ประกอบเดียว จึงท าให้ได้องค์ประกอบชื่อความตั้งใจในการใช้
บริการซ้ า 1 องค์ประกอบ ประกอบด้วยตัวแปรทั้งสิ้น 5 ตัวแปร ดังแสดงในตาราง 4.22 
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ตำรำง 4.22 ค่าน้ าหนักองค์ประกอบของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าภายหลังจากการหมุนแบบมุม
ฉาก (Orthogonal Rotation) ด้วยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax Method) 

รหัส ตัวแปรสังเกตได้ น้ ำหนักองค์ประกอบ 
  ควำมตั้งใจในกำรใช้บริกำรซ้ ำ 

IRS1 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท าให้ท่าน
ตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า 

0.855 

IRS2 ความปลอดภัยท าให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้
บริการซ้ า 

0.864 

IRS3 การรับรู้คุณค่าท าให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้
บริการซ้ า 

0.882 

IRS4 ท่านได้รับประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการ
และตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า 

0.844 

IRS5 ท่านมีความพึงพอใจและตั้งใจกลับมาใช้
บริการซ้ า 

0.793 

 
4.4 ผลกำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA)  
 การวิจัยครั้งนี้ใช้การวิเคราะห์ปัจจัยยืนยันอันดับที่หนึ่งและอันดับที่สอง (CFA) โดยเริ่มจาก
การเสนอสมมติฐาน พัฒนาแบบจ าลองจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีจากวรรณกรรมต่าง ๆ ซึ่งใน
ขั้นตอนนี้ผู้วิจัยได้จัดท าชุดของ CFA เพ่ือตรวจสอบแบบจ าลองการวัดแต่ละแบบของโครงสร้าง 5 
องค์ประกอบที่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือ 1) ทดสอบความตรงของแบบจ าลองการวัดของแต่ละองค์ประกอบ 
ตลอดจนแบบจ าลองการวัดองค์ประกอบโดยรวม เพ่ือประเมินว่าข้อมูลตัวอย่างเหมาะสมกับรูปแบบ
การวัดที่เสนอหรือไม่ และ 2) ก าหนดความถูกต้องของโครงสร้าง (Hair et al., 2014) โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป AMOS v. 22  
 โครงสร้างของแต่ละองค์ประกอบจะได้รับการตรวจสอบความตรงของแบบจ าลองกับเกณฑ์ที่
ยอมรับได้ของดัชนีที่ก าหนดไว้ ได้แก่ ค่าไคสแควร์/df (X2/Df) ≤ 5.00, ค่าดัชนีระดับความกลมกลืน
(GFI) มากกว่า 0.9 ค่าดัชนี Comparative fit index (CFI), Normalised fit index (NFI), Relative 
fit index (RFI) มากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 ค่ารากของของค่าเฉลี่ยก าลังสองของความคลาดเคลื่อน
โดยประมาณ (Root mean square error of approximation: RMSEA) ที่ยอมรับได้คือ <0.08 
(ค่อนข้างสอดคล้อง) (Hair et al., 2014; Schumacker and Lomax, 2010) หากแบบจ าลองการวัด
ใดไมต่รงกับข้อมูลจะมีการพิจารณาการปรับเปลี่ยนแบบจ าลอง โดยการตัดตัวบ่งชี้ที่มีการโหลดปัจจัยที่
ต่ ากว่า 0.5 (Hair et al., 2010) หรือมีข้อผิดพลาดในการวัดสหสัมพันธ์สูงผ่านการทบทวนดัชนีการ
ปรับเปลี่ยน (MI) เพ่ือปรับปรุงรูปแบบให้มีความพอดีมากขึ้น   
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 การตรวจสอบความน่าเชื่อถือและความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Reliability and convergent 
validity) วัดด้วยค่า Cronbach’s alpha ที่มากกว่า 0.70 เพ่ืออธิบายความสอดคล้องภายในที่ยอมรับ
ได้ของตัวแปรแฝงแต่ละตัว ความเที่ยงตรงเชิงเหมือนเป็นหนึ่งในวิธีการที่ใช้ในการประเมินความถูกต้อง
ของโครงสร้างและหมายถึงระดับที่การวัดสองค่าของแนวคิดเดียวกันมีความสัมพันธ์กัน (Schumacker 
and Lomax, 2010) ความเชื่อมั่นเชิงองค์ประกอบ (Composite Reliability: CR) และค่าเฉลี่ยของ
ความแปรปรวนที่ถูกสกัดได้ (Average Variance Extracted: AVE) ใช้เพ่ือประเมินความเที่ยงตรงเชิง
เหมือนที่ 0.7 และ 0.5 หรือสูงกว่า (Hair et al., 2014) ตามล าดับ หลังจากที่ตรวจสอบแบบจ าลอง
การวัดองค์ประกอบทั้งหมดและแบบจ าลองมีความตรง (Model fit) ความน่าเชื่อถือ และความ
เที่ยงตรงเชิงเหมือนแล้ว ตัวแปรแฝงทั้งหมดและผลมาตราส่วนการวัดขั้นสุดท้ายจะถูกทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างโครงสร้างทั้งห้าของการวิจัย ตลอดจนการทดสอบความถูกต้องแบบจ าแนกก่อน
ด าเนินการในขั้นตอนของการวิเคราะห์ SEM การสร้างแบบจ าลองโครงสร้าง และการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัยต่อไป  
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งและอันดับสอง
เพ่ือตรวจสอบโครงสร้างของทั้งห้าองค์ประกอบได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับ
เทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดย
สามารถอธิบายผลได้ดังนี้ 

4.4.1 การทดสอบสมมติฐานสมการโครงสร้างเทคโนโลยีการบริการตนเอง (Measurement 
model of Self-service Technology)  
 การทดสอบสมการโครงสร้างเทคโนโลยีการบริการตนเองด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแปรที่สังเกตได้ในสมการโครงสร้าง
ทั้งหมด 8 ตัว ประกอบด้วยค่า  CMIN/DF = 34.400, GFI = 0.722, CFI = 0.698, NFI = 0.693, RFI 
= 0.570, และ RMSEA = 0.285 พบว่าค่าดัชนีดัชนีความสอดคล้องของสมการโครงสร้างส่วนใหญ่มีค่า
ระดับน้อยกว่าค่าต่ าสุด ดังนั้นผู้วิจัยได้ด าเนินการปรับค่าดัชนีสมการโครงสร้าง (Modification Index-
MI) เพ่ือการความตรงของแบบจ าลองส่งผลให้เหลือตัวแปรที่สังเกตได้ 4 รายการประกอบด้วย (SST1, 
SST3, SST4 และ  SST6) โดยมี 4 ตัวแปรที่สังเกตได้ได้ถูกตัดออกจากการวัดของโมเดลเทคโนโลยีการ
บริการตนเองประกอบด้วย (SST2, SST5, SST7, และ SST8) เนื่องจากมีค่าของน้ าหนักองค์ประกอบ
ต่ ากว่าค่ามาตรฐาน (< 0.50) และมีความผิดพลาดในการวัดสหสัมพันธ์สูง จึงท าให้มีกาปรับรูปแบบ
สมการโครงสร้างด้านวัดของเทคโนโลยีการบริการตนเองเหลือ 4 ตัวแปรที่จะน าไปวิเคราะห์ดังแสดงใน
รูปที่ 4.1 เรียงล าดับตามค่าน้ าหนักปัจจัย (Loading factor) จากมากไปหาน้อยได้แก่ การน าเสนอ
สินค้าของโรงแรมมีความชัดเจน น่าสนใจและดึงดูดมีค่าน้ าหนักปัจจัยที่ 0.87 รองลงมาได้แก่ตัวแปร
ด้านอุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรองรับการท างานของระบบคอมพิวเตอร์ที่
หลากหลายได้มีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.83 ล าดับต่อมาได้แก่ตัวแปรด้านสินค้าและบริการของ
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โรงแรมมีความหลากหลายรายการและข้อมูลที่ครอบคลุม และตัวด้านแปรการเชื่อมต่อที่มี
ประสิทธิภาพและใช้งานอย่างราบรื่นไม่ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญสัญญารสะดุดด้วยค่าน้ าหนักปัจจัย
เท่ากับ 0.70 และ 0.46 ตามล าดับ โดยมีค่าดัชนีความสอดคล้องของสมการ CMIN/DF = 1.166, GFI 
= 0.997, CFI = 0.999, NFI = 0.996, RFI = 0.988, และ RMSEA= 0.020  

 
ภำพที่ 4.1 การปรับความตรงของโมเดลของเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
หมายเหตุ: SST = Self-service Technology, e = error 
 

4.4.2 การทดสอบสมการโครงสร้างการยอมรับเทคโนโลยี (Measurement of technology 
adoption model) 
 การทดสอบสมการโครงสร้างการยอมรับเทคโนโลยีได้ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
อันดับที่สองเพ่ือตรวจสอบความตรงของสมการโครงสร้างมีตัวแปรสองตัวแปรได้แก่ ด้านการรับรู้ว่ามี
ประโยชน์ ซึ่งประกอบด้วยตัวบ่งชี้ 4 ตัวแปร คือ ด้านการใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยลด
ระยะเวลาในการท าธุรกรรม การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองท าให้สามารถเลือกดูสินค้าและ
บริการที่ต้องการได้ทันที เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยให้การเลือกดูสินค้าและบริการได้รวดเร็ว
ยิ่งขึ้น และ ตัวบ่งชี้ที่สี่ คือ ความสามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองได้ทันที ส าหรับตัว
แปรตัวที่สองได้แก่ ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ประกอบด้วยตัวบ่งชี้ทั้งหมด 6 ตัวบ่งชี้ คือ 
ความง่ายในการค้นหาเทคโนโลยีการบริการตนเองจากแหล่งต่างๆ ความง่ายในการติดตั้งและการโหลด
มาใช้งาน การจัดวางรูปแบบโครงสร้างที่ง่ายต่อการใช้งาน ความง่ายในการค้นหารายการของสินค้า
และบริการ ความง่ายในการด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเอง ความสะดวกในด้านการช าระ
เงิน รวมทั้งหมด 10 ตัวบ่งชี้ส าหรับตัวแปรที่สังเกตได้ด้านการยอมรับเทคโนโลยี ผู้วิจัยได้ท าการ
วิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างเบื้องต้นพบว่าค่าดัชนีความสอดคล้องของสมการให้ผลลัพธ์ ดังต่อไปนี้ 
CMIN/DF = 34.400, GFI = 0.722, CFI = 0.698, NFI = 0.693, RFI = 0.570, และ RMSEA= 0.285 
ซึ่งค่าดัชนีความสอดคล้องของแบบจ าลองส่วนใหญ่มีค่าระดับน้อยกว่าค่าต่ าสุด  
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ดังนั้นผู้วิจัยได้ด าเนินการปรับค่าดัชนีสมการโครงสร้าง (Modification Index-MI) เพ่ือให้เกิด
ความสอดคล้องของสมการโครงสร้างส่งผลให้เหลือตัวบ่งชี้ส าหรับตัวแปรด้านด้านการรับรู้ว่ามี
ประโยชน์ 4 รายการประกอบด้วย (PU1, PU2, PU3, และ PU4) ส าหรับตัวแปรที่สังเกตได้ด้านการ
รับรู้ความง่ายในการใช้งานได้มีตัวบ่งชี้บางรายการถูกตัดออก เนื่องจากมีค่าของน้ าหนักองค์ประกอบ
ต่ ากว่าค่ามาตรฐาน (< 0.50) และมีความผิดพลาดในการวัดสหสัมพันธ์สูงจึงท าให้เหลือ 4 ตัวบ่งชี้
ประกอบด้วย (PEU1, PEU2, PEU3, และ PEU6) ดังแสดงในแผนภาพที่ 4.2 โดยมีค่าดัชนีความ
สอดคล้องของสมการโครงสร้างดังต่อไปนี้ CMIN/DF = 1.166, GFI = 0.997, CFI = 0.999, NFI = 
0.996, RFI = 0.988, และ RMSEA= 0.020 จากแผนภาพที่ 4.2 เห็นได้ว่าค่าน้ าหนักปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์เรียงล าดับจากมากไปสู่น้อยได้แก่ การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเอง
ท าให้สามารถเลือกดูสินค้าและบริการที่ต้องการได้ทันที (PU2)  เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยให้
การเลือกดูสินค้าและบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น (PU3) สามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองได้ทันที (PU4) และ การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรม 
(PU1) โดยมีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.85, 0.83, 0.81 และ 0.78 ตามล าดับ และตัวบ่งชี้ทั้งสี่ตัวแปร
สามารถพยากรณ์ถึงตัวแปรด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์เท่ากับ 0.95 ส่วนด้านการรับรู้ความง่ายในการ
ใช้งาน ประกอบด้วยตัวบ่งชี้สี่ตัวบ่งชี้เรียงตามค่าน้ าหนักปัจจัยจากมากสู่น้อยได้แก่ ความง่ายในการ
ติดตั้งและการโหลดมาใช้งาน (PEU2) ความง่ายในการค้นหาเทคโนโลยีการบริการตนเองจากแหล่ง
ต่างๆ (PEU1) การจัดวางรูปแบบโครงสร้างที่ง่ายต่อการใช้งาน (PEU3) ความสะดวกในด้านการช าระ
เงิน (PEU6) โดยมีค่าปัจจัยเท่ากับ 0.87, 0.83, 0.80 และ 0.59 ตามล าดับ และตัวบ่งชี้ทั้งสี่ตัวบ่งชี้มี
อิทธิพลต่อตัวแปรด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งานได้เท่ากับ 0.68 เมื่อพิจารณาตัวแปรทั้งสองตัว
แปรประกอบด้วยตัวแปรด้านด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ และตัวแปรด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้
งานพบว่าตัวแปรด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีไปใช้มากกว่าด้านการรับรู้
ความง่ายในการใช้งานซึ่งมีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.98 และ 0.82 ตามล าดับ   
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ภำพที่ 4.2 การปรับความตรงของโมเดลของการยอมรับเทคโนโลยี 
หมายเหตุ: PU = Perceived Usefulness, PEU = Perceived Ease of Use, e = error 
 

4.4.3 การทดสอบสมการโครงสร้างการวัดของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  
(Measurement of Electronic Service Quality model) 
  การตรวจสอบความสอดคล้องของสมการโครงสร้างการยอมรับเทคโนโลยี จากการวิเคราะห์
เบื้องต้นพบว่าผลลัพธ์ค่าดัชนีความสอดคล้องของสมการโครงสร้างค่า CMIN/DF = 34.400, GFI = 
0.722, CFI = 0.698, NFI = 0.693, RFI = 0.570, และ RMSEA= 0.285 ซึ่งค่าดัชนีความสอดคล้อง
ของสมการแบบจ าลองส่วนใหญ่มีค่าระดับน้อยกว่าค่าต่ าสุด ดังนั้นผู้วิจัยได้ด าเนินการปรับค่าดัชนี
สมการโครงสร้าง (Modification Index-MI) เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องของสมการโครงสร้างส่งผลให้
ตัวบ่งชี้บางรายการในตัวแปรที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ลดลงดังแสดงในรูปภาพที่ 
4.3 เนื่องจากมีค่าของน้ าหนักองค์ประกอบต่ ากว่าค่ามาตรฐาน (< 0.50) และมีความผิดพลาดในการ
วัดสหสัมพันธ์สูง หลังจากการปรับค่าดัชนีสมการโครงสร้างผู้วิจัยได้ผลลัพธ์ค่าความสอดคล้องของ
สมการดังต่อไปนี้ CMIN/DF = 1.166, GFI = 0.997, CFI = 0.999, NFI = 0.996, RFI = 0.988, และ 
RMSEA = 0.020   
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ภำพที่ 4.3 การปรับความตรงของโมเดลคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
หมายเหตุ: EFF = Efficiency, FFM = Fulfilment, S = System Availability, PV = Privacy, e = 
error, r = regression weight  
 
  จากรูปภาพที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรที่สะท้อนคุณภาพการบิรการอิเล็กทรอนิกส์ประกอบ
ไปด้วย 4 ตัวแปรได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความสามารถของระบบ 
และด้านความเป็นส่วนตัว ซึ่งแต่ละตัวแปรประกอบด้วยตัวบ่งชี้ต่าง ๆ ดังนี้ ตัวแปรด้านความมี
ประสิทธิภาพประกอบด้วยตัวบ่งชี้ที่เรียงค่าน้ าหนักปัจจัยจากมากไปหาน้อย มากที่สุดคือ ความรวดเร็ว
ในการเข้าถึงข้อมูลในแต่ละรายการ และการด าเนินการของเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความรวดเร็ว
โดยมีค่าน้ าหนักปัจจัยในระดับเท่ากันที่ 0.89 รองลงมาได้แก่การน าเสนอและแสดงผลข้อมูลที่ต้องการ
อย่างรวดเร็วมีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.88 และเทคโนโลยีการบริการตนเองมีการด าเนินรายการ
ตามที่ร้องขอได้อย่างถูกต้องสมบูรณ์มีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.68 โดยที่ตัวบ่งชี้ทั้งสี่ตัวบ่งชี้สามารถ
พยากรณ์ถึงความมีประสิทธิภาพได้เท่ากับ 0.68 ตัวแปรต่อมา คือด้านการบรรลุเป้าหมายประกอบด้วย
ตัวบ่งชี้สองตัวบ่งชี้เรียงตามค่าน้ าหนักปัจจัยจากมากไปหาน้อยประกอบด้วย เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองสามารถน าเสนอสินค้าหรือบริการของโรงแรมตามที่ผู้ใช้ร้องขอ และเทคโนโลยีการบริการตนเอง
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สามารถรับส่งค าสั่งการท างานได้อย่างถูกต้องมีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.92 และ 0.89 ตามล าดับและ
ทั้งสองตัวบ่งชี้สามารถพยากรณ์ถึงตัวแปรด้านการบรรลุเป้าหมายเท่ากับ 0.81  

ตัวแปรที่สาม คือ ตัวแปรด้านความสามารถของระบบมีตัวบ่งชี้ตัวแปรสี่ตัวแปรเรียงตามค่า
น้ าหนักปัจจัยจากมาไปหาน้อยประกอบด้วย เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างาน
ต่อเนื่องได้อย่างมีเสถียรภาพ เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถค านวณผลและแสดง
รายการได้อย่างถูกต้อง เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างานโดยไม่เกิดความ
ผิดพลาดในทุกขั้นตอนหรือหยุดท างาน เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถเปิดใช้งานได้
ทันทีที่ต้องการ แต่ละตัวบ่งชี้มีค่าน้ าหนักปัจจัยดังนี้ 0.92, 0.90, 0.87 และ 0.81 โดยที่ทั้งสี่ตัวบ่งชี้
ส่งผลต่อความสามารถของระบบเท่ากับ 0.90 ตัวแปรตัวสุดท้ายในสมการคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ คือตัวแปรด้านความเป็นส่วนตัว ซึ่งมีตัวบ่งชี้สามตัวบ่งชี้เรียงล าดับจากน้อยไปหามาก
ได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมมีขั้นตอนการตรวจสอบความปลอดภัย เทคโนโลยีการ
บริการตนเองของโรงแรมมีการป้องกันข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี ลูกค้าสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมได้อย่างปลอดภัยโดยมีค่าน้ าหนัก
ปัจจัยเท่ากับ 0.92, 0.89 และ 0.79 ตัวบ่งชี้ทั้งสามตัวบ่งชี้มีอิทธิพลต่อตัวแปรด้านความเป็นส่วนตัว
เท่ากับ 0.83 ทั้งนี้เมื่อพิจารณาในภาพรวมของตัวแปรที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้แก่ตัวแปรด้านความสามารถของระบบ ตามด้วยตัวแปรด้านความเป็น
ส่วนตัว ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความมีประสิทธิภาพมีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.95, 0.91, 0.90 
และ 0.83 ตามล าดับ       

4.4.4 การทดสอบสมการโครงสร้างความพึงพอใจ (Measurement model of Satisfaction) 
 การตรวจสอบความสอดคล้องของสมการโครงสร้างด้านความพึงพอใจจากผลการวิเคราะห์
เบื้องต้นพบว่าผลลัพธ์ค่าดัชนีความสอดคล้องมีดังนี้ CMIN/DF = 59.068, GFI = 0.777, CFI = 0.888, 
NFI = 0.876, RFI = 0.847 และ RMSEA= 0.140 ซึ่งค่าดัชนีความสอดคล้องของสมการโครงสร้าง
ส่วนใหญ่มีค่าระดับน้อยกว่าค่าต่ าสุดเนื่องจากมีค่าของน้ าหนักองค์ประกอบต่ ากว่าค่ามาตรฐาน (< 
0.50) และมีความผิดพลาดในการวัดสหสัมพันธ์สูง  ดังนั้นผู้วิจัยได้ด าเนินการปรับค่าดัชนีสมการ
โครงสร้าง (Modification Index-MI) เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องของสมการโครงสร้างส่งผลให้ตัวบ่งชี้
บางรายการในตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ลดลงดังแสดงในรูปภาพที่ 4.4 โดยมีผลลัพธ์ค่าดัชนี
ความสอดคล้องดังนี้ CMIN/DF = 0.732, GFI = 0.993, CFI = 1.000, NFI = 0.996, RFI = 0.992, 
และ RMSEA= 0.000  
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ภำพที่ 4.4 การปรับความตรงของโมเดลของความพึงพอใจ 
หมายเหตุ: WIC = Website Interface Connection, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived 
Value, e = error, r = regression weight 
 
 จากแผนภาพที่ 4.4 ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจประกอบด้วยสามตัวแปรประกอบด้วยตัว
แปรด้านความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์ ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ และ
ความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ ทั้งนี้ในแต่ละตัวแปรประกอบด้วยตัวบ่งชี้มีรายละเอียดดังนี้ ตัวแปรด้าน
ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์ประกอบด้วยตัวบ่งชี้เรียงล าดับตามค่าน้ าหนัก
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์จากมากไปหาน้อย 
ประกอบด้วยเว็บไซด์สามารถโต้ตอบได้ทันที (WIC4) เว็บไซด์สามารถค้นหาข้อมูลที่ต้องการได้ง่าย 
(WIC5) เว็บไซด์สามารถแสดงผลข้อมูลได้อย่างถูกต้องครบถ้วน (WIC3) มีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 
0.99, 0.93 และ 0.88 ตามล าดับโดยทั้งสามตัวแปรมีอิทธิพลต่อตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อการ
เชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์เท่ากับ 0.45 
 ตัวแปรตัวที่สอง คือความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้มีตัวบ่งชี้สองตัวบ่งชี้เรียงล าดับตามค่า
น้ าหนักปัจจัยประกอบด้วยตัวบ่งชี้ด้านการส่งมอบข้อมูลสินค้าและบริการที่ตรงเวลา (PQ3) และตัว
บ่งชี้ด้านข้อมูลของสินค้าและบริการจูงใจให้ท่านเข้ามาใช้บริการ (PQ1) มีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.90 
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และ 0.83 ซึ่งทั้งสองตัวบ่งชี้มีผลต่อตัวแปรความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้เท่ากับ 0.98 ตัวแปรตัวที่
สามได้แก่ ตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ประกอบด้วยตัวบ่งชี้สี่ตัวบ่งชี้เรียงล าดับตามค่า
น้ าหนักปัจจัยจากมากไปหาน้อยได้แก่ ความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม (PV3) ความประหยัดเวลา
ในการท าธุรกรรม (PV2) เทคโนโลยีการบริการตนเองมีความส าคัญต่อการค้นหาข้อมูล (PV1) การเข้า
ใช้เทคโนโลยีการบริการตนเองได้ง่าย (PV4) มีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.92, 0.90, 0.88 และ 0.78 
ทั้งนี้พบว่าตัวบ่งชี้ทั้งสี่ตัวบ่งชี้มีอิทธิพลต่อตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้เท่ากับ 0.67 ใน
ภาพรวมด้านความพึงพอใจพบว่าตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุดได้แก่ ตัวแปรด้านความ
พึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจเท่ากับ 0.99 ตามดัวตัวแปรด้านความพึง
พอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความพึงพอใจเท่ากับ 0.82 และตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อการ
เชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์ส่งผลต่อความพึงพอใจด้วยค่าอิทธิพลน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.67 
ตามล าดับ  

4.4.5 การทดสอบสมการโครงสร้างความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า  (Measurement model 
of Repeat of Service Use Intention) 
 การตรวจสอบความสอดคล้องของสมการโครงสร้างความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า จากผลการ
วิเคราะห์เบื้องต้นพบว่าผลลัพธ์ค่าดัชนีความสอดคล้องมีดังนี้ CMIN/DF = 126.971, GFI = 0.961, 
CFI = 0.698, NFI = 0.693, RFI = 0.570, และ RMSEA= 0.136 ซึ่งค่าดัชนีความตรงของแบบจ าลอง
ส่วนใหญ่มีค่าระดับน้อยกว่าค่าต่ าสุด ซึ่งค่าดัชนีความสอดคล้องของสมการโครงสร้างส่วนใหญ่มีค่า
ระดับน้อยกว่าค่าต่ าสุดเนื่องจากมีค่าของน้ าหนักองค์ประกอบต่ ากว่าค่ามาตรฐาน (< 0.50) และมี
ความผิดพลาดในการวัดสหสัมพันธ์สูง  ดังนั้นผู้วิจัยได้ด าเนินการปรับค่าดัชนีสมการโครงสร้าง 
(Modification Index-MI) เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องของสมการโครงสร้างส่งผลให้ตัวแปรที่สังเกตได้
จากเดิมประกอบด้วย 5 ตัวแปรลดลงเหลือเพียง 4 ตัวแปรเรียงล าดับตามค่าน้ าหนักปัจจัยจากมากไป
หาน้อยได้แก่ การรับรู้คุณค่าท าให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า (IRS3) ท่านได้รับประสบการณ์ที่ดีใน
การใช้บริการและตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า (IRS4)  มีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากันที่ 0.83 ความปลอดภัยท า
ให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า (IRS2)  มีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.82 และผู้ใช้มีความพึงพอใจและ
ตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า (IRS5) มีค่าน้ าหนักปัจจัยเท่ากับ 0.74 ตามล าดับ ดังแสดงในแผนภาพที่ 4.5 
โดยมีค่าดัชนีความสอดคล้องของสมการโครงสร้าง CMIN/DF = 1.483, GFI = 0.997, CFI = 0.999, 
NFI = 0.997, RFI = 0.933, และ RMSEA= 0.034  
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ภำพที่ 4.5 การปรับความตรงของโมเดลของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
หมายเหตุ: IRS = Intention to Repeat Service Use, e = error 
 
4.5 กำรทดสอบสมกำรโครงสร้ำงในภำพรวมตำมกรอบแนวคิด (Overall Measurement 
Model) และกำรทดสอบสมมติฐำน 

การตรวจสอบความสอดคล้องของสมการโครงสร้างในภาพรวมตามกรอบแนวคิด และเพ่ือการ
ทดสอบสมมติฐานโดยมีระดับความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 แยกตามสมมติฐานการวิจัยทั้ง 9 สมมติฐาน
การทดสอบในครั้งนี้เป็นการรวมตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมดตามกรอบแนวคิดมาวิเคราะห์ ผู้วิจัยได้
ด าเนินการปรับค่าดัชนีสมการโครงสร้าง (Modification Index-MI) เพ่ือความเที่ยงตรงในการวัด
ความสัมพันธ์ของสมการโครงสร้าง จากผลการค านวนพบว่าค่าดัชนีความสอดคล้องของสมการ
โครงสร้างในภารวมตามกรอบแนวคิดมีค่าดัชนีความสอดคล้องดังนี้  CMIN/DF = 2.65, GFI = 0.997, 
CFI = 0.923, NFI = 0.997, RFI = 0.933, และ RMSEA= 0.063 ภาพรวมสมการโครงสร้างดังแสดง
ในแผนภาพที่ 4.6 ทั้งนี้ผู้วิจัยได้สรุปค่าน้ าหนักเส้นทางสหสัมพันธ์ของตัวแปรตามสมมติฐานทั้ง 9 
สมมติฐานดังแสดงในตารางที่ 4.23 
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ภำพที่ 4.6 สมการโครงสร้างตามกรอบแนวคิด 
 
ผลกำรทดสอบสมมติฐำนของทั้ง 9 สมมติฐำน 

H1 เทคโนโลยีกำรบริกำรตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อกำรยอมรับเทคโนโลยี 
จากแผนภาพที่ 4.6 เห็นได้ว่าเทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี

ด้วยค่าน้ าหนักเท่ากับ 0.93 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าเทคโนโลยีการบริการตนเองมีผลเชิงบวกโดยตรงต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยีในระดับมากท่ีอัตราร้อยละ 93 ดังนั้นสมมติฐานข้อที่ 1 เทคโนโลยีการบริการตนเอง
มีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยี โดยมีค่า Square Multiple Correlation หรือ
ค่า 𝑅2 เท่ากับ .86 โดยสามารถอธิบายได้ว่าความผันแปรด้านการยอมรับเทคโนโลยีเกิดจากอิทธิพล
ของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การรับรู้ว่ามีประโยชน์ และการรับรู้ความง่ายในการใช้งานในอัตรา
ร้อยละ 86 จากผลการวิเคราะห์สามารถสรุปได้ว่ายอมรับสมมติฐาน 
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H2 เทคโนโลยีกำรบริกำรตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อคุณภำพกำรบริกำร
อิเล็กทรอนิกส์ 
 ล าดับต่อมาเป็นผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธืเชิงสาเหตุเทคโนโลยีการบริการตนเอง
ต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์พบว่าค่าน้ าหนักปัจจัยด้านเทคโนโลยีการบริการตนเองมีระดับ
อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เท่ากบั .29 และมีระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.14 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.50 โดยมีค่า Square Multiple Correlation หรือค่า 𝑅2 เท่ากับ .50 สามารถอธิบายได้ว่า
ความผันแปรด้านคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เกิดจากอิทธิพลของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การ
ยอมรับเทคโนโลยี ความมีประสิทธิภาพ การบรรลุเป้าหมาย ความสามารถของระบบ และความเป็น
ส่วนตัวในอัตราร้อยละ 50 ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่าสมมติฐานข้อที่ 2 เทคโนโลยีการบริการตนเองมี
ผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  อย่างไรก็ตามจากผลการวิเคราะห์ค่า
น้ าหนักปัจจัยและระดับนัยส าคัญทางสถิติถือว่าเทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ในระดับน้อยดังนั้นจึงสรุปได้ว่ายอมรับสมมติฐาน 

H3 เทคโนโลยีกำรบริกำรตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อควำมพึงพอใจ 
 การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์เชิงสาเหตุตามกรอบแนวคิดด้านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจ ผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างพบว่าเทคโนโลยี
การบริการตนเองมีค่าน้ าหนักปัจจัยต่อความพึงพอใจเท่ากับ -.12 ในระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 
0.46 ซึ่งน้อยกว่า 0.50 โดยมีค่า Square Multiple Correlation หรือค่า 𝑅2 เท่ากับ .94 สามารถ
อธิบายได้ว่าความผันแปรด้านความพึงพอใจเกิดจากอิทธิพลของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การ
ยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซด์ 
ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ และความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ในอัตราร้อยละ 94 เมื่อพิจารณาค่า
น้ าหนักปัจจัยและระดับนัยส าคัญทางสถิติถือได้ว่าอิทธิพลของเทคโนโลยีการบริ การตนเองส่งผล
กระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจในระดับน้อย ทั้งนี้จากผลการวิเคราะห์สามารถสรุปได้ว่ายอมรับ
สมมติฐาน 

H4 เทคโนโลยีกำรบริกำรตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อควำมตั้งใจในกำรใช้บริกำร
ซ้ ำ 
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ตามกรอบแนวคิดด้านเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความสัมพัน
เชิงสาเหตุต่อความตั้งใจการกลับมาใช้บริการ ผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างพบว่าเทคโนโลยีการ
บริการตนเองมีค่าน้ าหนักปัจจัยต่อความตั้งใจการกลับมาใช้บริการเท่ากับ -.30 ในระดับนัยส าคัญที่ 
0.22 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.5 โดยมีค่า Square Multiple Correlation หรือค่า 𝑅2 เท่ากับ .37 สามารถ
อธิบายได้ว่าความผันแปรด้านความตั้งใจการกลับมาใช้บริการเกิดจากอิทธิพลของเทคโนโลยีการ
บริการตนเอง ความพึงพอใจ และการยอมรับเทคโนโลยีในอัตราร้อยละ 37 ดังนั้นจึงสามารถสรุปการ
ยอมรับสมมติฐานข้อที่ 4 ยอมรับสมมติฐาน 
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H5 กำรยอมรับเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อคุณภำพกำรบริกำรอิเล็กทรอนิกส์ 
การวิเคราะห์ด้านต่อมาคือ การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตของเส้นทางอิทธิพลด้านการ

ยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างพบว่า
เทคโนโลยีการบริการตนเองมีค่าน้ าหนักปัจจัยต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เท่ากับ .43 ใน
ระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.037 โดยมีค่า Square Multiple Correlation หรือค่า 𝑅2 เท่ากับ 
.50 สามารถอธิบายได้ว่าความผันแปรด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เกิดจากอิทธิพลของ
เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี ความมีประสิทธิภาพ การบรรลุเป้าหมาย 
ความสามารถของระบบ และความเป็นส่วนตัวในอัตราร้อยละ 50 เมื่อพิจารณาค่าน้ าหนักปัจจัยด้าน
เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถสรุปสมมติฐานข้อที่ 5 ได้ว่าเทคโนโลยีการบริการตนเองส่งผล
กระทบเชิงบวกโดยตรงต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์จึงยอมรับสมมติฐาน 

H6 กำรยอมรับเทคโนโลยีตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อควำมพึงพอใจ 
ส่วนการวิเคราะห์ผลกระทบด้านการยอมรับเทคโนโลยีตนเองมีความสัมพันเชิงสาเหตโดยตรง

ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการพบว่าการยอมรับเทคโนโลยีตนเองมีค่าน้ าหนักปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความพีงพอใจเท่ากับ .47 ในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  0.001 โดยมีค่า Square Multiple 
Correlation หรือค่า 𝑅2 เท่ากับ .94 สามารถอธิบายได้ว่าความผันแปรด้านความพึงพอใจเกิดจาก
อิทธิพลของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึง
พอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซด์ ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ และความพึงพอใจต่อคุณ
ค่าที่รับรู้ในอัตราร้อยละ 94  เมื่อพิจารณาค่าน้ าหนักปัจจัยตามสมมติฐานข้อที่ 6 ด้ านการยอมรับ
เทคโนโลยีตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจสามารถสรุปได้ว่ายอมรับสมมติฐาน 

H7 กำรยอมรับเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อควำมตั้งใจในกำรใช้บริกำรซ้ ำ 
การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของการยอมรับเทคโนโลยีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า ตาม

กรอบแนวคิดพบว่าค่าน้ าหนักปัจจัยของการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า
เท่ากับ .88 ในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .005 โดยมีค่า Square Multiple Correlation หรือค่า 𝑅2 
เท่ากับ .37 สามารถอธิบายได้ว่าความผันแปรด้านความตั้งใจการกลับมาใช้บริการเกิดจากอิทธิพลของ
การยอมรับเทคโนโลยี เทคโนโลยีการบริการตนเอง และความพึงพอใจในอัตราร้อยละ 37 เมื่อ
พิจารณาค่าน้ าหนักปัจจัยตามสมมติฐานข้อที่ 7 การยอมรับเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าสามารถสรุปได้ว่ายอมรับสมมติฐาน 

 H8 คุณภำพกำรบริกำรอิเล็กทรอนิกส์มีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อควำมพึงพอใจ
 ส าหรับการวิเคราะห์ตามกรอบแนวคิดความสัมพันธ์ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการพบว่า ค่าน้ าหนักปัจจัยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มี
อิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเท่ากับ .47 ในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.001 โดยมีค่า 
Square Multiple Correlation หรือค่า 𝑅2 เท่ากับ เท่ากับ .94 สามารถอธิบายได้ว่าความผันแปร
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ด้านความพึงพอใจเกิดจากอิทธิพลของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ เทคโนโลยีการบริการตนเอง การ
ยอมรับเทคโนโลยี ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซด์ ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ 
และความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ในอัตราร้อยละ 94  เมื่อพิจารณาค่าน้ าหนักปัจจัยตามสมมติฐานข้อ
ที่ 8 สามารถสรุปได้ว่ายอมรับสมมติฐาน 

H9 ควำมพึงพอใจมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อควำมตั้งใจในกำรใช้บริกำรซ้ ำ  
การทดสอบความสัมพันธ์ตามกรอบแนวคิดด้านสุดท้าย คือด้านความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อ

ความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ า จากผลการวิเคราะห์พบว่าค่าน้ าหนักปัจจัยด้านความพึงพอใจมี
อิทธิลต่อความตั้งใจในการกลับมาใช้ซ้ าเท่ากับ -.013 ในระดับนัยส าคัญที่ 0.93 ซึ่งมีค่าสูงกว่าเกณฑ์
ระดับความเชื่อมั่นมาตรฐานที่ 0.50 โดยมีค่า Square Multiple Correlation หรือค่า 𝑅2 เท่ากับ .37 
สามารถอธิบายได้ว่าความผันแปรด้านความตั้งใจการกลับมาใช้บริการเกิดจากอิทธิพลของ ความพึง
พอใจ เทคโนโลยีการบริการตนเอง และการยอมรับเทคโนโลยีในอัตราร้อยละ 37 อย่างไรก็ตามจากผล
การวิเคราะห์ระดับนัยส าคัญทางสถิติจึงสามารถสรุปสมมติฐานข้อที่ 9 ปฎิเสธสมมติฐาน  
 จากการอภิปรายผลการวิ เคราะห์สมการโครงสร้างในภาพรวมเพ่ือท าการทดสอบ
ความสัมพันธ์เส้นทางอิทธิพลของตัวแปรตามกรอบแนวคิดและ เพ่ือตอบประเด็นสมมติฐานทั้ง 9 
สมมติฐาน ผู้วิจัยได้ท าการสรุปผลการตรวจสอบสมมติฐานดังแสดงในตารางที่ 4.23 ดังนี้ 
 
ตำรำงท่ี 4.23 ค่าน้ าหนักปัจจัยของตัวแปรตามสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ ค่าน้ าหนักปัจจัย ระดับนัยส าคัญทางสิติ แปรผล 
H1 0.93 0.001 ยอมรับสมมติฐาน 
H2 0.29 0.14 ยอมรับสมมติฐาน 
H3 -0.12 0.46 ยอมรับสมมติฐาน 
H4 -0.30 0.22 ยอมรับสมมติฐาน 
H5 0.43 0.03 ยอมรับสมมติฐาน 
H6 0.47 0.001 ยอมรับสมมติฐาน 
H7 0.88 0.05 ยอมรับสมมติฐาน 
H8 0.47 0.001 ยอมรับสมมติฐาน 
H9 -0.013 0.93 ปฏิเสธสมมติฐาน 

ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.5 
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 จากกรอบแนวคิดการวิจัยผู้วิจัยได้ท าการทดสอบเส้นทางอิทธิพลทางอ้อมแยกตามประเด็น
ต่าง ๆ ดังนี้  
 1. เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่าน
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจ 
 2. เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านความ
พึงพอใจ 

3. การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์และความพึงพอใจ 

4. การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านความพึงพอใจ 
ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการสรุปผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลทางตรง (Direct Effect: DE) 

ทางอ้อม (Indirect Effect: IE) และอิทธิพลรวม (Total Effect: TE) ได้ดังแสดงในตารางที่ 4.24 
ต่อไปนี้  
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ตำรำงท่ี 4.24 อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
ตัวแปร 
                  

SST TA ESQ STF  

 ESQ STF TA IRS ESQ STF SST IRS TA STF SST IRS ESQ SST TA IRS 
ทำงตรง (DE) .294 -.116 .928 -.296 .428 .689 .000 .882 .000 .469 .000 .000 .000 .000 .000 -.013 
ทำงอ้อม (IE) .397 .964 .000 .808 .000 .201 .000 -.011 .000 .000 .000 -.006 .000 .000 .000 .000 
รวม (TE) .692 .849 .928 .512 .428 .890 .000 .871 .000 .469 .000 -.006 .000 .000 .000 -.013 

 
  
 

อิทธิพล 
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จากตารางที่ 4.24 สามารถอธิบายถึงอิทธิพลทางตรง ทางอ้อม และอิทธิพลรวมของตัวแปรที่
ส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้ซ้ าได้ดังนี้ เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อความการ
ยอมรับเทคโนโลยีมากที่สุดด้วยค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.93 รองลงมาได้แก่ความพึงพอใจด้วยค่าอิทธิพล
เท่ากับ 0.85 ประกอบด้วยอิทธิพลทางตรงเท่ากับ -.116 และอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ .964 ส่วนด้าน
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเท่ากับ .294 รวมกับอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ .397 
รวมเป็น 0.70 ส าหรับความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าเป็นล าดับถัดไปโดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.51 
ประกอบด้วยอิทธิพลทางตรงเท่ากับ -.296 และอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ .808 ตามล าดับ ส่วนด้านการ
ยอมรับเทคโนโลยีพบว่ามีอิทธิพลรวมต่อความพึงพอใจมากที่สุดโดยมีอิทธิพลทางตรงเท่ากับ .689 
และอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ .201 รองลงมาได้แก่ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าซึ่งมีอิทธิพลทางตรง
เท่ากับ .882 และอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ -.011 และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นล าดับสาม
ด้วยค่าอิทธิพลรวมเรียงจากมากไปหาน้อยเท่ากับ 0.90, 0.87 และ 0.43 ตามล าดับ ส าหรับด้าน
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึงใจเท่ากับ 0.47 และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า
ด้วยค่าอิทธิพล -0.006 ล าดับถัดมา คือด้านความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า
ด้วยค่าอิทธิพลเท่ากับ -0.13 ทั้งนี้เมื่อพิจารณาเส้นทางอิทธิในภาพรวมต่อความตั้งใจในการใช้บริการ
ซ้ าพบว่าการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลมากที่สุดด้วยค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.87 รองลงมาได้แก่ 
เทคโนโลยีการบริการตนเองด้วยค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.51  
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บทท่ี 5 
สรุปผลกำรศึกษำและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่องรูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการ
ยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา มีประเด็น
ส าคัญในการน าเสนอ 3 ประเด็นประกอบด้วย สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะที่ได้
จากการศึกษาด้วยการทดสอบทางสถิติเพ่ือตอบวัตถุประสงค์ในการศึกษา 3 ด้านดังต่อไปนี้ 

ด้านแรกเพ่ือศึกษาองค์ประกอบของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
 ด้านที่สองเพ่ือพัฒนาและทดสอบแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการ
ซ้ าผ่านการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา 
 ด้านที่สามเพ่ือวิเคราะห์ผลกระทบทางตรงและทางอ้อมของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การ
ยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ ต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 

 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าทีเ่คยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมาและเคยใช้เทคโนโลยี
การบริการตนเอง เช่น โปรแกรมออนไลน์และแอพพลิเคชั่นผ่าน Platform ต่าง ๆ จ านวน 412 คน 
ผู้วิจัยเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามในการด าเนินการวิจัยเป็นไปตามระเบียบวิธีวิจัยประกอบด้วย 
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง การเก็บรวบรวมข้อมูล เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล การตรวจสอบคุณภาพ
เครื่องมือ การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานในการวิเคราะห์ปัจจัยเชิง
ส ารวจ การวิเคราะห์ปัจจัยยืนยันและการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรที่มีต่อความตั้งใจในการใช้
บริการซ้ า ตัวแปรอิสระประกอบด้วย เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีตัวแปรตามได้แก่ ความพึงพอใจและความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า  ผู้วิจัย
ได้สรุปผลการศึกษา และอภิปรายผลการศึกษา รวมทั้งให้ข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลกำรวิจัย 

 การน าเสนอสรุปผลการศึกษาแบ่งตามวัตถุประสงค์การวิจัยโดยน าผลการวิเคราะห์ข้อมูลจาก

การทดสอบสถิติเชิงพรรณนา สถิติเชิงอนุมานตามระเบียบวิธีวิจัยมาสรุปผลดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผลการศึกษามีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนมากถึง 412 คน คิดเป็นอัตราการตอบสนอง
ร้อยละ 103 ถือว่าอยู่ในระดับมาก กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นอัตราร้อยละ 
64 ผู้ตอบแบบสอบถามเพศชายคิดเป็นอัตราร้อยละ 36.4 กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ
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ระหว่าง 21-38 ปีถือว่าเป็นเจเนอเรชั่น วายร้อยละ 37 รองลงมาได้แก่เจเนอเรชั่น ซี ที่มีอายุต่ ากว่า 21 
ปี อยู่ในอัตราร้อยละ 30 ล าดับถัดมาเป็นกลุ่มเจเนอเรชั่น เอ็กซ์ มีอายุระหว่าง 39-53 ปีในอัตราร้อย
ละ 21 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่าในอัตราร้อยละ 
80 รองลงมามีการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีร้อยละ 13.3 โดยส่วนมากมีสถานภาพโสดเท่ากับ 64 
เปอร์เซ็นต์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีอาชีพเป็นพนักงานเอกชนมากที่สุด รองลงมาได้แก่อาชีพนักเรียน/
นักศึกษา และข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจในอัตราร้อยละ 38, 21 และ 20 ตามล าดับ โดยส่วนใหญ่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนประมาณหนึ่งหมื่นห้าพันบาทถึงสองหมื่นห้าพันบาทจ านวน 40 เปอร์เซ็นต์ จากการ
อนุมานข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามถือได้ว่าการให้ข้อมูลน่าเชื่อถือได้ด้วยระดับการศึกษา อาชีพ และเจ
เนอเรชั่น วาย ที่เกิดมาพร้อมกับความก้าวหน้าและการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานของตัวแปรสังเกตได้ 
 ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดตัวแปรที่สังเกตได้จากการศึกษา วิเคราะห์ทบทวน
วรรณกรรมและสกัดตัวแปรที่สังเกตได้ 5 ตัวแปร ได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับ
เทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า ในแต่
ละตัวแปรประกอบด้วยมิติส าคัญที่สะท้อนตัวแปรสังเกตได้ผู้วิจัยได้ใช้สถิติพ้ืนฐานเพ่ือวัดระดับความ
สอดคล้องของตัวแปรในแต่ละมิติดังค าอธิบายต่อไปนี้  

1) ตัวแปรสังเกตได้ด้านเทคโนโลยีการบริการตนเอง  
พบว่าลูกค้าที่เคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมามีระดับการรับรู้เทคโนโลยี

การบริการตนเอง (Self-service technology) โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีมิติท่ีสะท้อนตัวแปรมาก
ที่สุด 2 มิติ คือ ด้านการเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพและใช้งานอย่างราบรื่น ไม่ตอบสนองช้าหรือเกิด
ปัญหาสัญญาณสะดุด และด้านด้านข้อมูลของสินค้าและบริการของโรงแรมมีความถูกต้อง ครบถ้วน
และไม่ซับซ้อนเกินไป ในขณะที่ปัจจัยที่สะท้อนตัวแปรสังเกตได้ในระดับมากมีอยู่  2 ปัจจัย 
ประกอบด้วย ระบบการช าระเงินมีความปลอดภัย รองรับรูปแบบการช าระเงินที่หลากหลาย และด้าน
การน าเสนอสินค้าของโรงแรมมีความชัดเจน น่าสนใจ และดึงดูดใจ  

2) ตัวแปรสังเกตได้ด้านการยอมรับเทคโนโลยี  
ส าหรับตัวแปรสังเกตได้ด้านเทคโนโลยีมี 2 องค์ประกอบหลักที่สะท้อนถึงตัวแปรด้านการ

ยอมรับเทคโนโลยีได้แก่ ด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived usefulness)  และด้านการรับรู้ความ
ง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) จากการประมวลผลการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้
ว่ามีประโยชน์ (Perceived usefulness) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสามารถแยกประเด็นการรับรู้
ว่ามีประโยชน์อยู่ในระดับมาก 3 ประเด็น คือ ด้านการใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยลด
ระยะเวลาในการท าธุรกรรม การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองท าให้มารถเลือกดูสินค้าและบริการ
ที่ต้องการได้ และการที่ผู้ใช้งานสามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองได้ทันที ส่วนใน
ภาพรวมการรับรู้ด้านความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) พบว่าอยู่ในระดับปานกลาง
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โดยมีปัจจัยด้านความง่ายในการด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเอง และความง่ายในการ
ค้นหาเทคโนโลยีการบริการตนเองจากแหล่งต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก  

3) ตัวแปรสังเกตได้ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ผลการวิเคราะห์ตัวแปรสังเกตได้ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมอยู่ในระดับ

มาก โดยมี 4 องค์ประกอบหลัก คือ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้าน
ความสามารถของระบบ และด้านความเป็นส่วนตัว ผู้วิจัยได้ท าการวิเคาะห์ปัจจัยที่สะท้อนถึง
องค์ประกอบย่อยทั้ง 4 ด้านของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าด้านความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency)  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีปัจจัยที่สะท้อนถึงความมีประสิทธิภาพในระดับมากได้แก่ 
ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลในแต่ละรายการ การน าเสนอและแสดงผลข้อมูลที่ต้องการอย่าง
รวดเร็ว การด าเนินการของเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความรวดเร็ว และเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองมีการด าเนินรายการตามท่ีร้องขอได้อย่างถูกต้องสมบูรณ์  

ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment) โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีตัวแปรที่สะท้อนด้าน
การบรรลุเป้าหมายในระดับมากประกอบด้วย เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถน าเสนอสินค้าหรือ
บริการของโรงแรมตามที่ผู้ใช้ร้องขอ เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรับส่งค าสั่งการท างานได้อย่าง
ถูกต้อง และ ระยะเวลาในการแสดงผลลัพธ์เมื่อมีการสั่งซื้อหรือสั่งจองโรงแรมผ่านเทคโนโลยีการ
บริการตนเองมีความเหมาะสม  

ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) โดยรวมอยู่ ในระดับมากและ
องค์ประกอบที่สะท้อนถึงความสามารถของระบบที่อยู่ในระดับมาก ได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมสามารถเปิดใช้งานได้ทันทีที่ต้องการ เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถ
ท างานต่อเนื่องได้อย่างมีเสถียรภาพ เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถค านวณผลและ
แสดงรายการได้อย่างถูกต้อง และเทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างานโดยไม่เกิด
ความผิดพลาดในทุกขั้นตอนหรือหยุดท างาน  

ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) ภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน โดยตัวแปรทั้งหมดที่มีระดับ
ด้านความเป็นส่วนตัวอยู่ในระดับมาก ได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมมีการป้องกัน
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมมีขั้นตอนการ
ตรวจสอบความปลอดภัย และความสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมได้อย่างปลอดภัย 

4) ตัวแปรด้านความพึงพอใจ 
ตัวแปรด้านความพึงพอใจวัดจาก 3 องค์ประกอบหลัก คือ ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่อ

อินเทอร์ เฟซเว็บไซต์  (Website Interfaces Connection)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่ รั บรู้  
(Perceived Quality) และ ความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) ซึ่งแต่ละองค์ประกอบ
รวมกัน พบว่า ลูกค้าที่เคยใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมามีระดับความพึงพอใจโดย
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รวมอยู่ในระดับมาก โดยแยกเป็นรายด้านตามองค์ประกอบความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซ
เว็บไซต์ (Website Interfaces Connection) มีตัวแปรที่อยู่ในระดับมากได้แก่ ความสามารถของเว็ป
ไซด์ในการแสดงผลข้อมูลได้อย่างถูกต้องครบถ้วน ความสามารถของเว็ปไซด์ในการค้นหาข้อมูลที่
ต้องการได้ง่าย ความสามารถของเว็ปไซด์ในการโต้ตอบได้ทันที ความสามารถของเว็ปไซด์ในการ
เชื่อมต่อเข้าใช้งานได้ง่าย ความสามารถของเว็ปไซด์ในการโหลดข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว และระบบความ
ปลอดภัยของเว็ปไซด์  

ส่วนองค์ประกอบด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ (Perceived Quality) ในภาพรวมอยู่
ในระดับมากเช่นกัน ซึ่งตัวแปรองค์ประกอบที่มีระดับมากได้แก่ ผู้ให้บริการมีการตอบสนองที่รวดเร็ว 
การส่งมอบข้อมูลสินค้าและบริการที่ตรงเวลา และข้อมูลของสินค้าและบริการจูงใจลูกค้าให้เข้ามาใช้
บริการ ทางด้านความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ประกอบด้วยตัวแปรองค์ประกอบที่มีระดับมากดังนี้ ท าสะดวกสบายของลูกค้าในการท าธุรกรรม การ
ประหยัดเวลาในการท าธุรกรรมของลูกค้า เทคโนโลยีการบริการตนเองมีความส าคัญต่อการค้นหา
ข้อมูลของลูกค้า ลูกค้าสามารถเข้าใช้เทคโนโลยีการบริการตนเองได้ง่าย และราคาของสินค้าและ
บริการมีความเหมาะสม  

5) ตัวแปรด้านความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
ผลการวิเคราะห์ตัวแปรด้านความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าในภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยวัด

จากมิติองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ การรับรู้คุณค่าท าให้ลูกค้าตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า ความปลอดภัย
ท าให้ลูกค้าตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการและตั้งใจกลับมาใช้
บริการซ้ า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท าให้ลูกค้าตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า และลูกค้ามีความพึง
พอใจและตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า โดยทุกองค์ประกอบอยู่ในระดับมาก    

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่สังเกตได้ คุณภาพการบริการและความตั้งใจในการใช้บริการ
ซ้ าดังที่ได้เสนอมาเห็นได้ว่าทุกตัวแปรมีระดับค่าถัวเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกตัวแปร โดยสามารถ
เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปหาน้อยได้แก่ ตัวแปรด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้าน
ความพึงพอใจ ด้านเทคโนโลยีการบริการตนเอง ด้านการยอมรับเทคโนโลยี และด้านความตั้งใจในการ
ใช้บริการซ้ า ทั้งนี้ผู้วิจัยจึงได้น าตัวแปรและองค์ประกอบน าไปวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมานส าหรับ
สมการโครงสร้างต่อไป โดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory factor analysis) เพ่ือ
จัดกลุ่มตัวแปรที่มีความสัมพันกันไว้ด้วยกันและตัดตัวแปรที่ไม่เข้ากลุ่มออก ซึ่งถือว่าเป็นกระบวนการ
แรกของการพัฒนาสมการโครงสร้าง ในการศึกษาครั้งนี้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจท าการวัด 
5 ตัวแปรเช่นกันประกอบด้วย เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
1) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจด้านเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจด้านเทคโนโลยีการบริการตนเองผลการวิเคราะห์พบว่า มี

ตัวแปรองค์ประกอบทั้งสิ้น 8 ตัวแปรประกอบด้วย การเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพและใช้งานอย่าง
ราบรื่น ไม่ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญหาสัญญาณสะดุด ข้อมูลของสินค้าและบริการของโรงแรมมีความ
ถูกต้อง ครบถ้วนและไม่ซับซ้อนเกินไป การน าเสนอสินค้าของโรงแรมมีความชัดเจน น่าสนใจ และ
ดึงดูดใจ อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรองรับการท างานของระบบคอมพิวเตอร์ที่
หลากหลายได้ ระบบการช าระเงินมีความปลอดภัย รองรับรูปแบบการช าระเงินที่หลากหลาย สินค้า
และบริการของโรงแรมมีความหลากหลายรายการและข้อมูลที่ครอบคลุม การน าเสนอสินค้าและ
บริการของโรงแรมที่หลากหลายผ่านการเชื่อมโยงระบบในหลายมิติ เจ้าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวก
ผ่านระบบตลอดเวลา  

2) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจด้านการยอมรับเทคโนโลยีผลการวิเคราะห์พบว่า มีตัว

แปรองค์ประกอบทั้งสิ้น 10 ตัวแปร ในสององค์ประกอบ คือ การยอมรับเทคโนโลยีด้านความง่ายใน
การใช้งาน และการยอมรับเทคโนโลยีด้านประโยชน์ ตัวแปรสังเกตได้ที่รวมอยู่ในองค์ประกอบการ
ยอมรับเทคโนโลยีด้านความง่ายในการใช้งาน 4 ตัวแปร ได้แก่ การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเอง
ช่วยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรมของลูกค้า การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองท าให้ลูกค้า
สามารถเลือกดูสินค้าและบริการที่ต้องการได้ทันที เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยให้การเลือกดูสินค้า
และบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น และลูกค้าสามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองได้ทันที  
ส าหรับองค์ประกอบด้านการยอมรับเทคโนโลยีด้านประโยชน์ประกอบด้วยตัวแปรที่สังเกตได้ 6 ตัว
แปร คือ ความง่ายในการค้นหาเทคโนโลยีการบริการตนเองจากแหล่งต่าง ๆ ความง่ายในการติดตั้งและ
การโหลดมาใช้งาน การจัดวางรูปแบบโครงสร้างที่ง่ายต่อการใช้งาน ความง่ายในการค้นหารายการของ
สินค้าและบริการ ความง่ายในการด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเอง ความสะดวกในด้านการ
ช าระเงิน    

3) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจท าให้ได้องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์จ านวน 4 องค์ประกอบ ประกอบด้วยตัวแปรทั้งสิ้น 14 ตัวแปร และท าการตั้งชื่อ
องค์ประกอบทั้ง 4 องค์ประกอบ ได้แก่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านประสิทธิภาพ คุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความสามารถของระบบ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการบรรลุ
เป้าหมาย และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความเป็นส่วนตัว 

ตัวแปรที่รวมอยู่ในคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านประสิทธิภาพมีอยู่ 4 ตัวแปรได้แก่ 
ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลในแต่ละรายการ การน าเสนอและแสดงผลข้อมูลที่ต้องการอย่าง
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รวดเร็ว การด าเนินการของเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความรวดเร็ว และ เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองมีการด าเนินรายการตามที่ร้องขอได้อย่างถูกต้องสมบูรณ์  องค์ประกอบตัวที่ 2 คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความสามารถของระบบ ประกอบด้วย 3 ตัวแปร คือ เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองสามารถรับส่งค าสั่งการท างานได้อย่างถูกต้อง เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถน าเสนอ
สินค้าหรือบริการของโรงแรมตามที่ผู้ใช้ร้องขอ ระยะเวลาในการแสดงผลลัพธ์เมื่อมีการสั่งซื้อหรือสั่ง
จองโรงแรมผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความเหมาะสม  

องค์ประกอบตัวที่  3 ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการบรรลุเป้าหมาย
ประกอบด้วย 4 ตัวแปร ได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถเปิดใช้งานได้ทันทีที่
ต้องการ เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างานต่อเนื่องได้อย่างมีเสถียรภาพ 
เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างานโดยไม่เกิดความผิดพลาดในทุกขั้นตอนหรือ
หยุดท างาน เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถค านวณผลและแสดงรายการได้อย่าง
ถูกต้อง และองค์ประกอบตัวที่ 4 ประกอบด้วย 3 ตัวแปรได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเองของ
โรงแรมมีการป้องกันข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรม
มีขั้นตอนการตรวจสอบความปลอดภัย สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองของโรงแรมได้อย่างปลอดภัย 

4) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจด้านความพึงพอใจ 
ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจท าให้ได้องค์ประกอบของความพึงพอใจจ านวน 3 

องค์ประกอบ ประกอบด้วยตัวแปรทั้งสิ้น 14 ตัวแปร และท าการตั้งชื่อองค์ประกอบทั้ง 3 องค์ประกอบ 
ได้แก่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซต์ และความพึง
พอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ โดยองค์ประกอบที่ 1 ประกอบด้วย 6 ตัวแปร ได้แก่ ลูกค้าสามารถเชื่อมต่อเข้า
ใช้งานได้ง่าย  ลูกค้าสามารถโหลดข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว ลูกค้าสามารถแสดงผลข้อมูลได้อย่างถูกต้อง
ครบถ้วน ระบบสารสนเทศสามารถโต้ตอบได้ทันที ลูกค้าสามารถค้นหาข้อมูลที่ต้องการได้ง่าย และ
ระบบมีความปลอดภัย 

ส่วนองค์ประกอบตัวที่ 2 ด้านความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซต์ประกอบด้วย 
3 ตัวแปรได้แก่ ข้อมูลของสินค้าและบริการจูงใจให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ผู้ให้บริการมีการตอบสนองที่
รวดเร็ว และการส่งมอบข้อมูลสินค้าและบริการที่ตรงเวลา ส่วนองค์ประกอบตัวที่ 3 ด้านความพึงพอใจ
ต่อคุณค่าที่รับรู้ ประกอบด้วย 5 ตัวแปรได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเองมีความส าคัญต่อการค้นหา
ข้อมูลของลูกค้า ลูกค้าประหยัดเวลาในการท าธุรกรรม ความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม ลูกค้า
สามารถเข้าใช้เทคโนโลยีการบริการตนเองได้ง่าย และราคาของสินค้าและบริการมีความเหมาะสม  

5) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจด้านความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าพบว่าสามารถจัดได้เพียงองค์ประกอบเดียว คือ

องค์ประกอบความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 1 องค์ประกอบ ประกอบด้วยตัวแปรทั้งสิ้น 5 ตัวแปร
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ดังต่อไปนี้ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท าให้ลูกค้าตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า ความปลอดภัยท าให้
ลูกค้าตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า การรับรู้คุณค่าท าให้ลูกค้าตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการและตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า  และลูกค้ามีความพึงพอใจและตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้ า  

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ได้ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่หนึ่งและอันดับสองเพ่ือ
ตรวจสอบโครงสร้างของทั้งห้าองค์ประกอบได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดยสามารถอธิบาย
ผลได้ดังนี้ 
 1) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านเทคโนโลยีการบริการตนเอง 
 ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้องของตัวแปรที่สังเกตได้ในสมการโครงสร้าง
ส่งผลให้เหลือตัวแปรที่สังเกตได้ 4 รายการเรียงล าดับตามค่าน้ าหนักปัจจัยประกอบด้วย การน าเสนอ
สินค้าของโรงแรมมีความชัดเจน น่าสนใจและดึงดูด อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถ
รองรับการท างานของระบบคอมพิวเตอร์ที่หลากหลาย สินค้าและบริการของโรงแรมมีความ
หลากหลายรายการและข้อมูลที่ครอบคลุม และการเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพและใช้งานอย่างราบรื่นไม่
ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญสัญญารสะดุด  
 2) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันเพ่ือตรวจสอบความตรงของสมการโครงสร้างมีตัวแปร
สองตัวแปรได้แก่ ด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ และด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน จากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันตัวแปรด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ประกอบด้วย 4 ตัวบ่งชี้เรียงล าดับ
จากมากไปหาน้อยได้แก่ การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองท าให้สามารถเลือกดูสินค้าและบริการ
ที่ต้องการได้ทันที เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยให้การเลือกดูสินค้าและบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 
สามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองได้ทันที และล าดับสุดท้าย คือ การใช้งาน
เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรม 
 ส าหรับด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ประกอบด้วยตัวบ่งชี้สี่ตัวบ่งชี้เรียงตามค่าน้ าหนัก
ปัจจัยจากมากสู่น้อยได้แก่ ความง่ายในการติดตั้งและการโหลดมาใช้งาน ความง่ายในการค้นหา
เทคโนโลยีการบริการตนเองจากแหล่งต่าง ๆ ล าดับต่อมา คือ การจัดวางรูปแบบโครงสร้างที่ง่ายต่อ
การใช้งาน และล าดับสุดท้ายได้แก่ด้านความสะดวกในด้านการช าระเงิน เมื่อพิจารณาตัวแปรทั้งสองตัว
แปรประกอบด้วยตัวแปรด้านด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ และตัวแปรด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้
งานพบว่าตัวแปรด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีไปใช้มากกว่าด้านการรับรู้
ความง่ายในการใช้งาน 
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 3) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ประกอบไปด้วย 4 

ตัวแปรได้แก่ ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านความสามารถของระบบ และด้าน
ความเป็นส่วนตัว ตัวแปรด้านความมีประสิทธิภาพประกอบด้วยตัวบ่งชี้ที่เรียงค่าน้ าหนักปัจจัยจากมาก
ไปหาน้อยที่สุดคือ ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลในแต่ละรายการ และการด าเนินการของเทคโนโลยี
การบริการตนเองมีความรวดเร็ว การน าเสนอและแสดงผลข้อมูลที่ต้องการอย่างรวดเร็ว เทคโนโลยีการ
บริการตนเองมีการด าเนินรายการตามที่ร้องขอได้อย่างถูกต้องสมบูรณ์ ตัวแปรตัวที่สองได้แก่ ด้านการ
บรรลุเป้าหมายประกอบด้วยตัวบ่งชี้สองตัวบ่งชี้ เรียงตามค่าน้ าหนักปัจจัยจากมากไปหาน้อย
ประกอบด้วย เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถน าเสนอสินค้าหรือบริการของโรงแรมตามที่ผู้ใช้ร้อง
ขอ และเทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรับส่งค าสั่งการท างานได้อย่างถูกต้อง  

ตัวแปรล าดับถัดมาที่ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ คือ ตัวแปรด้านความสามารถของระบบมีตัว
บ่งชี้ตัวแปรสี่ตัวแปรเรียงตามค่าน้ าหนักปัจจัยจากมาไปหาน้อยประกอบด้วย เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองของโรงแรมสามารถท างานต่อเนื่องได้อย่างมีเสถียรภาพ เทคโนโลยีการบริการตนเองของ
โรงแรมสามารถค านวณผลและแสดงรายการได้อย่างถูกต้อง เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรม
สามารถท างานโดยไม่เกิดความผิดพลาดในทุกขั้นตอนหรือหยุดท างาน เทคโนโลยีการบริการตนเอง
ของโรงแรมสามารถเปิดใช้งานได้ทันทีที่ต้องการ และตัวแปรล าดับสุดท้ายได้แก่ ตัวแปรด้านความเป็น
ส่วนตัว ประกอบด้วยตัวบ่งชี้สามตัวบ่งชี้เรียงล าดับจากน้อยไปหามากได้แก่ เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองของโรงแรมมีขั้นตอนการตรวจสอบความปลอดภัย เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมมี
การป้องกันข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมได้อย่างปลอดภัย ในภาพรวมของตัวแปรที่ส่งผลต่อคุณภาพ
การบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้แก่ ตัวแปรด้านความสามารถของระบบ 
ตามด้วยตัวแปรด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการบรรลุเป้าหมาย และตัวแปรด้านความมีประสิทธิภาพ
ตามล าดับ 

4) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านความพึงพอใจ 
 ตัวแปรที่ส่งผลต่อความพึงพอใจประกอบด้วย 3 ตัวแปร ได้แก่ด้วยตัวแปรด้านความพึงพอใจ

ต่อการเชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์ ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ และความพึงพอใจต่อคุณ
ค่าที่รับรู้ โดยแต่ละตัวแปรมีตัวบ่งชี้ที่สามารถเรียงล าดับตามค่าน้ าหนักปัจจัยจากมากไปหาน้อยดัง
รายละเอียดต่อไปนี้ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์จาก
มากไปหาน้อย ประกอบด้วยเว็บไซด์สามารถโต้ตอบได้ทันที เว็บไซด์สามารถค้นหาข้อมูลที่ต้องการได้
ง่าย เว็บไซด์สามารถแสดงผลข้อมูลได้อย่างถูกต้องครบถ้วน ส าหรับตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อ
คุณภาพที่รับรู้มีตัวบ่งชี้สองตัวบ่งชี้เรียงล าดับตามค่าน้ าหนักปัจจัยประกอบด้วยตัวบ่งชี้ ด้านการส่ง
มอบข้อมูลสินค้าและบริการที่ตรงเวลา ตัวบ่งชี้ด้านข้อมูลของสินค้าและบริการจูงใจให้ท่านเข้ามาใช้
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บริการ ตัวแปรตัวที่สามได้แก่ ตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ประกอบด้วยตัวบ่งชี้สี่ตัวบ่งชี้
เรียงล าดับตามค่าน้ าหนักปัจจัยจากมากไปหาน้อยได้แก่ ความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม ความ
ประหยัดเวลาในการท าธุรกรรม เทคโนโลยีการบริการตนเองมีความส าคัญต่อการค้นหาข้อมูล การเข้า
ใช้เทคโนโลยีการบริการตนเองได้ง่าย เมื่อน าผลการวิเคราะห์ตัวแปรทั้งสามตัวพบว่าตัวแปรที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจมากที่สุดได้แก่ ตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ รองลงมา คือตัวแปรด้านตัว
แปรด้านความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ และล าดับสุดท้ายได้แก่ ตัวแปรด้านความพึงพอใจต่อการ
เชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์ 

5) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้านความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
การตรวจสอบความสอดคล้องของสมการโครงสร้างความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า จากผลการ

วิเคราะห์พบว่า ตัวแปรลดลงเหลือเพียง 4 ตัวแปรเรียงล าดับตามค่าน้ าหนักปัจจัยจากมากไปหาน้อย
ได้แก่ การรับรู้คุณค่าท าให้ตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการและ
ตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า ความปลอดภัยท าให้ลูกค้าตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า และลูกค้าผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจและตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า 

6) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันในภาพรวมตามกรอบแนวคิด 
ผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างในภาพรวมตามกรอบแนวคิดพบว่า เทคโนโลยีการบริการ

ตนเองมีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีในระดับมากที่อัตราร้อยละ 93 ซึ่งสามารถการยอมรับสรุป
สมมติฐานข้อที่ 1 ได้ ด้านต่อมาได้แก่ การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธืเชิงสาเหตุเทคโนโลยีการ
บริการตนเองต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์พบว่าค่าน้ าหนักปัจจัยด้านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองมีระดับอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในอัตราร้อยละ 29 โดยมีนัยส าคัญทางสถิติ
น้อยกว่า 0.5 ดังนั้นจากสมมติฐานข้อที่ 2 สามารถสรุปการยอมรับสมมติฐานด้านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  จากสสมติฐานข้อที่ 3 ด้าน
เทคโนโลยีการบริการตนเองมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความพึงพอใจ จากการวิเคราะห์เส้นทาง
อิทธิพลของเทคโนโลยีการบริการตนเองต่อความพึงพอใจเป็นไปตามเกณฑ์ระดับนัยส าคัญทางสถิติ
น้อยกว่า 0.5 จึงยอมรับสมมติฐาน ส าหรับสมมติฐานข้อที่ 4 เทคโนโลยีการบริการตนเองมีผลกระทบ
เชิงบวกโดยตรงต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า จากผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของสมการเชิง
โครงสร้างพบว่า เทคโนโลยีการบริการตนเองมีผลกระทบต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า ในระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.22 ซึ่งน้อยกว่า 0.5 จึงยอมรับสมมิฐาน ล าดับต่อมาเป็นการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตของเส้นทางอิทธิพลด้านการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งต่อคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็นสมมติฐานข้อที่ 5 พบว่าเทคโนโลยีการบริการตนเองมีค่าน้ าหนักปัจจัยต่อ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เท่ากับ .43 ในระดับนัยส าคัญทางสถิติน้อยกว่า 0.5 จึงยอมรับ
สมมติฐาน การวิเคราะห์ด้านต่อมา คือ ด้านการยอมรับเทคโนโลยีตนเองมีความสัมพันเชิงสาเหต
โดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการพบว่า มีค่าน้ าหนักปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพีงพอใจเท่ากับ 
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.47 ในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.001 ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดเป็นสมมติฐานข้อที่ 6 ดังนั้นจึงสามารถสรุป
การยอมรับสมมติฐาน ส่วนสมมติฐานข้อที่  7 เป็นการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของการยอมรับ
เทคโนโลยีต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า ผลการวิเคราะห์พบว่ามีระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 
0.005 จึงยอมรับสมมติฐาน ส าหรับการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการพบว่า ค่าน้ าหนักปัจจัยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเท่ากับ .47 ในระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.001ซึ่งเป็น
สมมติฐานข้อที่ 8 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน และการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของด้านความพึงพอใจ
ต่อความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ าพบว่า มีค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.93 ซึ่งมีค่าสูงกว่า
เกณฑ์ระดับความเชื่อมั่นมาตรฐานที่ 0.50 จึงปฏิเสธสมมติฐาน   

ส่วนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณและผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและ
อิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้ซ้ า 

ผลการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณตามกรอบแนวคิดการวิจัยพบว่า เทคโนโลยีการบริการ
ตนเอง ร่วมกับการรับรู้ว่ามีประโยชน์ และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ส่งผลถึงความผันแปรด้าน
การยอมรับเทคโนโลยีในอัตราร้อยละ 86 ส่วนความผันแปรด้านคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เกิดจาก
อิทธิพลของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี ความมีประสิทธิภาพ การบรรลุ
เป้าหมาย ความสามารถของระบบ และความเป็นส่วนตัวในอัตราร้อยละ 50 ส าหรับตัวแปรด้านความ
พึงพอใจเกิดจากอิทธิพลของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซด์ ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ และ
ความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้สูงถึงอัตราร้อยละ 94 และด้านสุดท้าย คือ ความผันแปรด้านความตั้งใจ
การกลับมาใช้บริการเกิดจากอิทธิพลของเทคโนโลยีการบริการตนเอง ความพึงพอใจ และการยอมรับ
เทคโนโลยีในอัตราร้อยละ 37 

ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้ซ้ าสรุปได้
ดังนี้ เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อความการยอมรับเทคโนโลยีมากที่สุด รองลงมา
ได้แก่ การยอมรับเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ส าหรับอิทธิพลทางอ้อมพบว่า 
เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ และการยอมรับเทคโนโลยี เมื่อพิจารณาในภาพรวมของอิทธิพลทางตรงและทางอ้อม
พบว่า เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีมากที่สุด รองลงมาได้แก่การ
ยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ล าดับที่สามได้แก่การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจกลับมาใช้ซ้ า ล าดับที่สี่คือ เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และ
เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นล าดับถัดมา และ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจเป็นล าดับถัดมา โดยที่เทคโนโลยีการ
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บริการตนเองมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และอิทธิพลของคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้ซ้ า 
 
5.2 อภิปรำยผลกำรวิจัย  

ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาณสามารถอธิบายวัตถุประสงค์การศึกษาข้อที่ด้านองค์ประกอบ
ของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึง
พอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า  พบว่าองค์ประกอบของเทคโนโลยีการบริการตนเอง
ประกอบด้วย การน าเสนอสินค้าของโรงแรมมีความชัดเจน น่าสนใจและดึงดูด อุปกรณ์เทคโนโลยีการ
บริการตนเองสามารถรองรับการท างานของระบบคอมพิวเตอร์ที่หลากหลาย สินค้าและบริการของ
โรงแรมมีความหลากหลายรายการและข้อมูลที่ครอบคลุม และการเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพและใช้งาน
อย่างราบรื่นไม่ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญสัญญานสะดุดซึ่งสอดคล้องกับ (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2560; 
Huang et al., 2019; Muhammad et al., 2018) ในการมอบประสบการณ์ที่แตกต่างน่าประทับใจ
ในยุคดิจิทัลรวมทั้งเป็นการสร้างคุณค่าและความแตกต่างในการบริการให้กับลูกค้า ซึ่งเทคโนโลยีการ
บริการตนเองเสมือนเป็นการมอบอ านาจ บทบาทให้กับลูกค้ามีความเกี่ยวข้องกับกระบวนการบริการ 
(Schumann et al., 2012) ทั้งนี้เทคโนโลยีการบริการตนเองมีความส าคัญที่ช่วยลดกระบวนการ ลด
ระยะเวลาในการรอคอย ยกระดับมาตรฐานและประสิทธิภาพของการบริการอันจะส่งผลต่อระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าในการกลับมาใช้บริการเพ่ิมข้ึน (ชญานิน จักรานุกุล, 2558) 
 ส าหรับด้านการยอมรับเทคโนโลยี ประกอบด้วยสององค์ประกอบหลักได้แก่ ด้านการรับรู้ว่ามี
ประโยชน์ และด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน โดยที่ลูกค้าเรียนรู้และศึกษาผ่านขั้นตอนการรับรู้
ด้วยตนเองว่าเกิดประโยชน์จึงมีการยอมรับเทคโนโลยีนั้น ๆ (Roger, 2003; Roger and Shoemaker, 
1971) ดังนั้นโรงแรมผู้ให้บริการจ าเป็นต้องประชาสัมพันธ์และให้ค าแนะน า การส่งเสริมให้ความรู้แก่
ลูกค้าผู้ใช้งานเพื่อให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีทั้งทางด้านคุณประโยชน์และความง่ายในการใช้งานและ
การเข้าถึงบริการของโรงแรม เช่น การแนะน าลูกค้าใช้งานเพ่ือเลือกดูสินค้าและบริการที่ต้องการได้
ทันทแีละรวดเร็ว การลดระยะเวลาในการบริการและการช าระเงิน เป็นต้น  
 ด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ถือได้ว่าเป็นตัวชี้วัดระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้
ให้บริการต่อผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความต้องการได้ดีเพียงใด ตอบสนองต่อผู้ รับบริการที่ดีได้แค่
ไหน บนพืน้ฐานความคาดหวังของผู้รับบริการจนท าให้เกิดความพอใจและเกิดความภักดี (Pakurár  et 
al., 2019; Parasuraman, Zeithaml, and Malhotra, 2005; Oliveras-Villanueva et al., 2020) 
จากผลการวิเคราะห์เห็นได้อย่างชัดเจนว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ประกอบด้วย 4 ตัวแปร
หลัก คือ ความมีประสิทธิภาพ การบรรลุเป้าหมายความสามารถของระบบ และความเป็นส่วนตัว ผู้
ให้บริการจะต้องจัดหาเทคโนโลยีที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงข้อมูลและตอบสนองต่อการใช้ของลูกค้าได้
อย่างรวดเร็ว พร้อมด้วยการประมวลผลด้วยความสมบูรณ์ ความถูกต้องของสารสนเทศ รวมทั้งการเก็บ
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รักษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้เข้าพักซึ่งถือว่าเป็นปัจจัยส าคัญอย่างยิ่ง ดังนั้นโรงแรมจะต้องมีระบบการ
ตรวจสอบความปลอดภัยเพ่ือให้ลูกค้าใช้งานได้อย่างสบายใจ 
 ด้านความพึงพอใจเป็นผลมาจากการที่ลูกค้าได้รับการบริการตามที่คาดหวังไว้ และหากการ
บริการที่ได้รับมากกว่าการคาดหวังก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ (Kotler and Armstrong, 2018) 
การศึกษาในครั้งนี้พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบได้แก่ ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเตอร์เทอร์เฟซเว็บไซด์ ความพึง
พอใจต่อคุณภาพที่รับรู้  และความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้  กลุ่มตัวอย่างได้ให้ความส าคัญกับ
ความสามารถของระบบเว็ปไซด์ของโรงแรมในการค้นหาข้อมูลที่ต้องการได้ง่ายถูกต้องครบถ้วน 
โรงแรมสามารถส่งมอบบริการตรงเวลาและช่วยให้ผู้รับบริการประหยัดเวลาในการรับบริการ ดังนั้น
ความสามารถของโรงแรมในการเข้าถึงข้อมูลความคาดหวังของลูกค้าและสามารถตอบสนองสินค้าและ
บริการให้แก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง พร้อมทั้งคุณภาพที่ดี นอกจากนี้ยังรวมถึงการวัดความพึง
พอใจของลูกค้าของโรงแรมอย่างสม่ าเสมอซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นเพ่ือทราบข้อมูลย้อนกลับและน าไปใช้ ใน
การปรับปรุงพัฒนาให้ดียิ่งขึ้น (Kotler and Armstrong, 2018) 

ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าเป็นความตั้งใจของลูกค้าที่เกิดจากการได้รับประสบการณ์ที่ดี 
ประทับใจและพึงพอใจสินค้าและบริการตามที่ตนเองคาดหวัง ซึ่งกลายเป็นแรงดึงดูดให้กลับมาใช้
บริการซ้ า รวมถึงการบอกต่อคนอ่ืน ๆ (Ibzan et al., 2016; Nilsson and Wall, 2017) ผลการ
วิเคราะห์พบว่าผู้ใช้บริการโรงแรมเห็นว่าประเด็นด้านการรับรู้คุณค่า การได้รับประสบการณ์ที่ดีในการ
ใช้บริการ ความปลอดภัย และความพึงพอใจมีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า ซึ่งสอดคล้องกับ (Ibzan 
et al., 2016) กล่าวว่าความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าเป็นความตั้งใจของบุคคลที่เคยใช้บริการ เพราะ
ได้รับประโยชน์ เห็นความคุ้มค่าและมีความสมเหตุสมผล ได้รับความพึงพอใจตามที่ตนเองคาดหวังหรือ
มากกว่าที่ตนเองต้องการ ทั้งนี้โรงแรมต้องสร้างความจงรักภักดีด้วยการส่งมอบสินค้าและบริการที่
ลูกค้าชื่นชอบ มีคุณภาพเกินความคาดกวังของลูกค้า (ชัชภณ สินภัทรชาต และ ทิพย์รัตน์ แสงเรืองรอบ
, 2562) 

จากวัตถุประสงค์ของการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้พัฒนาและทดสอบแบบจ าลองสมการโครงสร้าง
ของความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าผ่านการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรม
ขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา จากผลการวิเคราะห์สมการโครงสร้างพบว่าความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญกับเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับเทคโนโลยี คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซด์ ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ และ
ความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้มากที่สุดถึงร้อยละ 94 ดังนั้นสถานประกอบการควรพิจารณาพัฒนา
ปรับปรุงเทคโนโลยีการบริการของตนเองให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า สร้างประสบการณ์และ
ส่งเสริมการถ่ายทอดความรู้ การรับรู้ระบบสารสนเทศของโรงแรม อย่างไรก็ตามพนักงานผู้ให้บริการยัง
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ถือว่าเป็นผู้ให้บริการที่มีความส าคัญอย่างยิ่งที่ถือว่าเป็นผู้ส่งมอบประสบการณ์การรับรู้เทคโนโลยี
สารสนเทศและส่งมอบบริการของโรงแรมให้แก่ลูกค้า 

ผลการวิเคราะห์ผลกระทบทางตรงและทางอ้อมของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับ
เทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ ต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า จาก
สมการโครงสร้างที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ้ ามากที่สุดได้แก่ เทคโนโลยีการบริการตนเองมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความการยอมรับเทคโนโลยีมากที่สุด ส าหรับอิทธิพลทางอ้อมพบว่า เทคโนโลยีการบริการ
ตนเองมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ภาพรวมของอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมพบว่า เทคโนโลยี
การบริการตนเองมีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีมากที่สุด และเทคโนโลยีการบริการตนเองมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ ส าหรับความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ าพบว่า ณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ส่งผลต่อความตั้งใจกลับมาใช้ซ้ า เห็นได้ว่าอันดับแรกในการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีของโรงแรมต้องมีการ
พัฒนาระบบเทคโนโลยีการบริการตนเองให้ดี ระบบลื่นไหลและมีความปลอดภัย สามารถตอบสนอง
ความคาดหวังและความต้องการของลูกค้าได้ตรงตามท่ีลูกค้าต้องการเป็นสิ่งส าคัญยิ่ง 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ (กลุ่มตัวอย่าง ประเภท ขนาดของโรงแรม การน าเทคโนโลยีมาใช้) 
 การศึกษาครั้งนี้มีข้อจ ากัดเนื่องจากเป็นการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง
ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมาเพียงจังหวัดเดียว ทั้งนี้ข้อเสนอแนะส าหรับการ
ศึกษาวิจัยในครั้งต่อไปควรกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ส่วนมากเป็นกลุ่มเจเนอเรชั่น ซี ที่ถือว่าเกิด
มาพร้อมกับความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและมีความคุ้นเคยกับการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีใน
ชีวิตประจ าวันอยู่แล้ว ดังนั้นการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ไม่คุ้นเคยกับการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี เช่น กลุ่ม
เจเนอเรชั่น เอ็กซ์และเบบี้บูม ซึ่งประเทศไทยก าลังเข้าสู่สังคมสูงวัยอย่างเต็มรูปแบบและกลุ่มเจเนอ
เรชั่นดังกล่าวถือว่าเป็นกลุ่มลูกค้าจ านวนมากกว่าคนรุ่นใหม่และมีก าลังซื้อ การท่องเที่ยว การพักผ่อน 
อาจจะได้เห็นมุมมองใหม่หรือมีการน าเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับบุคคลช่วงสูงวัยได้ นอกจากนี้ควรมี
การศึกษาประเภทของโรงแรมที่แตกต่างกัน ขนาดของโรงแรมและพ้ืนที่ที่ท าการศึกษา ข้อเสนอแนะ
ด้านต่อไป คือ การพัฒนาและการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีของโรงแรมเป็นสิ่งส าคัญมนยุคเศรษฐกิจดิจิทัล
ที่จะอ านวยต่อลูกค้าในการรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัยเป็นสิ่งที่โรงแรมทุกขนาดจะต้อง
จัดหาและส่งมอบบริการทั้งทางบุคคลากรและเทคโนโลยี 
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แบบสอบถาม 

 
รูปแบบจ้าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการใช้บริการซ้้าผ่านการยอมรับ
เทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส้าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัดนครราชสีมา 

 แบบสอบถามนี้เป็นการศึกษาวิจัยเรื่อง รูปแบบจ าลองสมการโครงสร้างของความตั้งใจในการ
ใช้บริการซ้ าผ่านการยอมรับเทคโนโลยีการบริการตนเอง (SST) ส าหรับโรงแรมขนาดเล็กในจังหวัด
นครราชสีมา โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยของเทคโนโลยีการบริการตนเอง การยอมรับ
เทคโนโลยี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 7 ส่วน ได้แก่    
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
  ส่วนที่ 2 เทคโนโลยีการบริการตนเอง 
  ส่วนที่ 3 การยอมรับเทคโนโลยี 
  ส่วนที่ 4 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
  ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจ 
  ส่วนที่ 6 ความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า 
  ส่วนที่ 7 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  

ผู้วิจัยใคร่ขอความอนุเคราะห์ท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบถ้วนสมบูรณ์ตรงตามความ
เป็นจริงมากท่ีสุดเพ่ือประโยชน์ในการศึกษาค้นคว้าและการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์สูงสุด ผู้วิจัย
จะรายงานผลการวิจัยโดยสรุปผลการวิจัยเป็นภาพรวม โดยไม่มีผลกระทบต่อท่านและธุรกิจต่าง ๆ 
และผู้วิจัยจะไม่น าข้อมูลใด ๆ ไปเปิดเผยที่อาจสร้างผลกระทบต่อท่าน หากท่านมีข้อสงสัยประการใด
เกี่ยวกับแบบสอบถาม ท่านสามารถติดต่อผู้วิจัยได้ที่ Email: thanasit@sut.ac.th ผู้วิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณในความกรุณามา ณ โอกาสนี้  

นายธนสิทธิ์ สุขสุทธิ์  
อาจารย์ประจ าสาขาวิชาเทคโนโลยีการจัดการ  

ส านักวิชาเทคโนโลยีสังคม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี  

mailto:thanasit@sut.ac.th
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1. ท่านยินดีให้ข้อมูลในแบบสอบถามนี้  

 ใช่    ไม่ใช่  

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ค้าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ลงในช่อง หน้าข้อความท่ีท่านต้องการเลือก 

1. เพศ 

 ชาย      หญิง 

2. อายุ 

  เจอเนอเรชั่น ซี (Z) (ต่ ากว่า 21 ปี)  

  เจอเนอเรชั่น วาย (Y) (อายุระหว่าง 21 - 38 ปี)  

  เจอเนอเรชั่น เอ็กซ์ (X) (อายุระหว่าง 39 - 53 ปี)   

  เจอเนอเรชั่น เบเบี้บูเมอร์ (อายุระหว่าง 54 – 72 ปี) 

3. สถานภาพสมรส 

 โสด      สมรส / อยู่ด้วยกัน 

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ………………………………

4. ระดับการศึกษา 

 ต่ ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรี / เทียบเท่า 

 ปริญญาโทหรือสูงกว่า   อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………… 

5. อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา   พนักงานบริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 

    อ่ืนๆ โปรดระบุ......

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ไม่เกิน 15,000 บาท    15,000 – 25,000 บาท 

 25,001 – 40,000 บาท    40,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 เทคโนโลยีการบริการตนเอง  
ค้าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย √ ในช่องตามระดับการรับรู้ของคุณที่เหมาะสมที่สุดโดยมีเกณฑ์
ต่อไปนี้ 5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย และ 1 = น้อยที่สุด 

ปัจจัย 
ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 
การรับรู้ต่อเทคโนโลยีการบริการตนเอง 

1. การเชื่อมต่อที่มีประสิทธิภาพและใช้งานอย่างราบรื่น ไม่
ตอบสนองช้าหรือเกิดปัญหาสัญญาณสะดุด 

     

2. ขอ้มูลของสินค้าและบริการของโรงแรมมีความถูกต้อง 
ครบถ้วนและไม่ซับซ้อนเกินไป 

     

3. การน าเสนอสินค้าของโรงแรมมีความชัดเจน น่าสนใจ และ
ดึงดูดใจ 

     

4. อุปกรณ์เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรองรับการ
ท างานของระบบคอมพิวเตอร์ที่หลากหลายได้ 

     

5. ระบบการช าระเงินมีความปลอดภัย รองรับรูปแบบการช าระ
เงินที่หลากหลาย  

     

6. สินค้าและบริการของโรงแรมมีความหลากหลายรายการและ
ข้อมูลที่ครอบคลุม 

     

7. การน าเสนอสินค้าและบริการของโรงแรมที่หลากหลายผ่าน
การเชื่อมโยงระบบในหลายมิติ  

     

8. มีเจ้าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวกผ่านระบบตลอดเวลา      
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ส่วนที่ 3 การยอมรับเทคโนโลยี 
ค้าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย √ ในช่องตามระดับการยอมรับของคุณที่เหมาะสมที่สุดโดยมีเกณฑ์
ต่อไปนี้ 5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย และ 1 = น้อยที่สดุ

ปัจจัย 
ระดับการยอมรับ 

5 4 3 2 1 

1. ด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived Usefulness) 

1. การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยลดระยะเวลาใน
การท าธุรกรรมของท่านได้  

     

2. การใช้งานเทคโนโลยีการบริการตนเองท าให้ท่านสามารถ
เลือกดูสินค้าและบริการที่ต้องการได้ทันที  

     

3. เทคโนโลยีการบริการตนเองช่วยให้การเลือกดูสินค้าและ
บริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

     

4. ท่านสามารถด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองได้
ทันที 

     

2. ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) 
1. ความง่ายในการค้นหาเทคโนโลยีการบริการตนเองจาก
แหล่งต่างๆ 

     

2. ความง่ายในการติดตั้งและการโหลดมาใช้งาน      
3. การจัดวางรูปแบบโครงสร้างที่ง่ายต่อการใช้งาน      
4. ความง่ายในการค้นหารายการของสินค้าและบริการ      
5. ความง่ายในการด าเนินการผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเอง      
6. ความสะดวกในด้านการช าระเงิน      
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ส่วนที่ 4 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ค้าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย √ ในช่องตามระดับคุณภาพการบริการที่เหมาะสมที่สุดโดยมีเกณฑ์
ต่อไปนี้ 5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย และ 1 = น้อยที่สุด 

ปัจจัย 
ระดับคุณภาพการบริการ 
5 4 3 2 1 

1. ด้านความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
1. มีความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลในแต่ละรายการ      
2. มีการน าเสนอและแสดงผลข้อมูลที่ต้องการอย่างรวดเร็ว      
3. การด าเนินการของเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความรวดเร็ว      
4. เทคโนโลยีการบริการตนเองมีการด าเนินรายการตามที่ร้องขอได้
อย่างถูกต้องสมบูรณ์  

     

2. ด้านการบรรลุเป้าหมาย (Fulfilment)  
1. เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถรับส่งค าสั่งการท างานได้
อย่างถูกต้อง 

     

2. เทคโนโลยีการบริการตนเองสามารถน าเสนอสินค้าหรือบริการ
ของโรงแรมตามท่ีผู้ใช้ร้องขอ 

     

3. ระยะเวลาในการแสดงผลลัพธ์เมื่อมีการสั่งซื้อหรือสั่งจองโรงแรม
ผ่านเทคโนโลยีการบริการตนเองมีความเหมาะสม 

     

3. ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) 
1. เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถเปิดใช้งานได้
ทันทีท่ีต้องการ 

     

2. เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างานต่อเนื่องได้
อย่างมีเสถียรภาพ 

     

3. เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถท างานโดยไม่เกิด
ความผิดพลาดในทุกขั้นตอนหรือหยุดท างาน 

     

4. เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมสามารถค านวณผลและ
แสดงรายการได้อย่างถูกต้อง 
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ปัจจัย 
ระดับคุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
4. ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy)  
1. เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมมีการป้องกันข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี 

     

2. เทคโนโลยีการบริการตนเองของโรงแรมมีข้ันตอนการ
ตรวจสอบความปลอดภัย 

     

3. สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเทคโนโลยีการบริการ
ตนเองของโรงแรมได้อย่างปลอดภัย 

     

 
ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจ 
ค้าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย √ ในช่องตามระดับความพึงพอใจที่เหมาะสมที่สุดโดยมีเกณฑ์ต่อไปนี้ 
5 = มากท่ีสุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย และ 1 = น้อยที่สุด

ความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1. ความพึงพอใจต่อการเชื่อมต่ออินเทอร์เฟซเว็บไซต์ (Website Interfaces Connection) 
1. สามารถเชื่อมต่อเข้าใช้งานได้ง่าย        
2. สามารถโหลดข้อมูลได้อย่างรวดเร็ว      
3. สามารถแสดงผลข้อมูลได้อย่างถูกต้องครบถ้วน      
4. สามารถโต้ตอบได้ทันที      
5. สามารถค้นหาข้อมูลที่ต้องการได้ง่าย       
6. ระบบมีความปลอดภัย       
2. ความพึงพอใจต่อคุณภาพที่รับรู้ (Perceived Quality) 
1. ข้อมูลของสินค้าและบริการจูงใจให้ท่านเข้ามาใช้บริการ      
2. ผู้ให้บริการมีการตอบสนองที่รวดเร็ว      
3. การส่งมอบข้อมูลสินค้าและบริการที่ตรงเวลา      
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ความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

3. ความพึงพอใจต่อคุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) 
1. เทคโนโลยีการบริการตนเองมีความส าคัญต่อการค้นหา
ข้อมูลของท่าน 

     

2. ท าให้ท่านประหยัดเวลาในการท าธุรกรรม      
3. ท าให้ท่านสะดวกสบายในการท าธุรกรรม      
4. ท่านสามารถเข้าใช้เทคโนโลยีการบริการตนเองได้ง่าย      
5. ราคาของสินค้าและบริการมีความเหมาะสม      

 
ส่วนที่ 6 ความตั้งใจในการใช้บริการซ้้า 
ค้าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย √ ในช่องตามระดับความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าที่เหมาะสมที่สุดโดย
มีเกณฑ์ต่อไปนี้ 5 = มากทีสุ่ด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย และ 1 = น้อยที่สุด

ความตั้งใจในการใช้บริการซ้้า ระดับความตั้งใจในการใช้
บริการซ้้า 

5 4 3 2 1 
1. ความตั้งใจในการใช้บริการซ้้า 
1. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท าให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้
บริการซ้ า 

     

2. ความปลอดภัยท าให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า      
3. การรับรู้คุณค่าท าให้ท่านตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า      
4. ท่านได้รับประสบการณ์ที่ดีในการใช้บริการและตั้งใจกลับมา
ใช้บริการซ้ า 

     

5. ท่านมคีวามพึงพอใจและตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า      
 
ส่วนที่ 7 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม
.................................................................................................. ..............................................................
.................................................................................................. .............................................................. 

**ขอขอบคุณทุกท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม** 
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