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บทคดัย่อ 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการยอมรับเทคโนโลยีกบัการรับรู้ถึง

คุณภาพการให้บริการของกลุ่มตวัอยา่ง การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ

ในการเก็บขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษามีจ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 

ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการยอมรับเทคโนโลยีและมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยู่

ในระดับสูง (ค่าเฉล่ีย 3.77 และ 3.91 ตามล าดับ) ในส่วนของความสัมพนัธ์ระหว่างการยอมรับ

เทคโนโลยแีละการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ตวัแปรอิสระดา้นการรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน 

ดา้นเจตคติในการใชง้าน ดา้นความตั้งใจท่ีจะใชง้าน และดา้นพฤติกรรมการใชง้าน มีความสัมพนัธ์กบั

ตวัแปรตามในระดบัปานกลาง (r = 0.413, 0.426, 0.453 และ 0.528 ตามล าดบั) มีเพียงตวัแปรอิสระดา้น

                                                           
1 นกัศึกษาหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
2 ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ 
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การรับรู้ความง่ายในการใชง้านเท่านั้นท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามในระดบัต ่า (r = 0.364) ดงันั้นจึง

สรุปไดว้า่ ตวัแปรอิสระทุกตวัมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  

ค าส าคัญ: การยอมรับเทคโนโลย,ี การรับรู้คุณภาพการ 

 

บทน า 
ปัจจุบันเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากข้ึนในกระบวนการท าธุรกิจ โดยเฉพาะเม่ือเกิด

เหตุการณ์การระบาดของโควิด-19 ท่ีสร้างแรงกดดนัใหธุ้รกิจจ าเป็นตอ้งปรับตวัเพื่อความอยูร่อด ท าให้

การน าเทคโนโลยมีาใชน้ั้นเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือท่ีเขา้มาช่วยใหธุ้รกิจสามารถขบัเคล่ือนไปต่อได ้การใช้

เทคโนโลยีเพื่อพัฒนาปัจจัยพื้นฐานทางด้านธุรกิจให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจท่ี

เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วช่วยตอบโจทยก์ลุ่มลูกคา้ทั้งผูป้ระกอบการและลูกคา้ ท าให้ในปัจจุบนัไป

จนถึงระยะขา้งหนา้ การอยูร่อดและการยืนระยะในวิสาหกิจขนาดยอ่มประเภทบริการไม่เพียงแต่ข้ึนอยู่

กบัปัจจยัพื้นฐานในการด าเนินธุรกิจ แต่ผูป้ระกอบการยงัจ าเป็นตอ้งมีการปรับตวัอยา่งรวดเร็วและคาด

วา่การพฒันาของเทคโนโลยจีะก่อใหเ้กิดนวตักรรมธุรกิจบริการใหม่ๆ ท่ีน่าสนใจเกิดข้ึน 

ผูว้จิยัไดต้ระหนกัและเล็งถึงความส าคญัของธุรกิจบริการซ่ึงลว้นตอ้งปรับเปล่ียนกลยทุธ์ในการ

บริหารธุรกิจใหเ้ท่าทนัต่อเทคโนโลยท่ีีเกิดข้ึนเร่ือยๆ อยา่งไม่มีท่ีส้ินสุด ประกอบกบัการมีพนกังานท่ีอยู่

ภายใตค้วามดูแลท่ีตอ้งคอยส่งเสริมทกัษะและความรู้ให้เท่าทนัการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ตลอดจนการ

มอบคุณภาพการบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกค้า จึงได้ท าการศึกษาเร่ืองการยอมรับเทคโนโลยีของ

ผูป้ระกอบการและพนกังานในองค์การท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการ: ศึกษา

กรณี วสิาหกิจขนาดยอ่มประเภทบริการในเขตหลกัส่ีและเขตลาดพร้าวกรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการ

ศึกษาวิจยัไปประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการยกระดับการยอมรับเทคโนโลยีและระดับการรับรู้ถึง

คุณภาพการให้บริการในธุรกิจของผูว้ิจยัซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการร้านอาหารและพนกังานภายในสถาน

ประกอบการ 
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วตัถุประสงค์การวจัิย 

 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการยอมรับเทคโนโลยกีบัการรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการของ

ผูป้ระกอบการและพนักงานในองค์การวิสาหกิจขนาดย่อมประเภทบริการในเขตหลักส่ีและเขต

ลาดพร้าวกรุงเทพมหานคร 

 

แนวคิดทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 1. แนวคิดเกีย่วกบัการยอมรับเทคโนโลยี 

การยอมรับเทคโนโลยีเป็นองค์ประกอบท่ีท าให้บุคคลเกิดความเปล่ียนแปลงด้านต่างๆ ท่ี 

เก่ียวกบัเทคโนโลยีใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรม ดา้นทศันคติท่ีมีต่อเทคโนโลยี และดา้นการใชง้าน

เทคโนโลยีท่ีง่ายข้ึน [1] และการยอมรับเทคโนโลยียงัเป็นปัจจยัส าคญัในการใช้งานและอยู่ร่วมกบั

เทคโนโลย ีซ่ึงจากการท่ีไดใ้ชเ้ทคโนโลยที  าใหเ้กิดประสบการณ์ความรู้ ทกัษะ และความตอ้งการใชง้าน

เทคโนโลยี [2] การยอมรับเทคโนโลยีเป็นการตดัสินใจท่ีจะน าเทคโนโลยีนั้นไปใชอ้ย่างเต็มท่ี เพราะ

เทคโนโลยีนั้นเป็นวิธีการท่ีดีกว่าและมีประโยชน์กวา่ เป็นกระบวนการเร่ิมตั้งแต่ไดส้ัมผสัเทคโนโลยี 

การถูกชกัจูงให้ยอมรับเทคโนโลยีตดัสินใจยอมรับหรือปฏิเสธการปฏิบติัตามการตดัสินใจและยืนยนั

การปฏิบติัน้ีอาจใชเ้วลาชา้หรือเร็วข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีส าคญัของตวับุคคลและลกัษณะของเทคโนโลยี [3] 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีมาเป็นตวัแปรในการศึกษาเน่ืองจาก

ธุรกิจบริการในปัจจุบนัลว้นตอ้งใชเ้ทคโนโลยีในการปฏิบติังานแทบทุกกระบวนการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีช่วย

อ านวยความสะดวกให้แก่ผูป้ระกอบการในการบริหารจดัการ อ านวยความสะดวกให้แก่พนกังานใน

การปฏิบติังาน และอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ในธุรกิจบริการบางประเภท การวิจยัน้ีจึงเน้นไปท่ี

การศึกษาความคิดเห็นของผูเ้ก่ียวข้องภายในสถานประกอบการเก่ียวกบัการใช้เทคโนโลยีว่ามีการ

ยอมรับและใช้เทคโนโลยีอยู่ในระดบัใด และมีความคิดเห็นเก่ียวกบัเทคโนโลยีท่ีใช้ในธุรกิจอย่างไร 

โดยตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษามี 5 ตวัแปร คือ การรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน การรับรู้ความง่ายในการ

ใชง้าน เจตคติในการใชง้าน ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน และพฤติกรรมการใชง้าน 

2.  แนวคิดเกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการบริการมีความส าคญัเน่ืองจากภาคธุรกิจบริการในช่วงท่ีผ่านมาเป็นภาคธุรกิจท่ีมี

ความส าคญัอย่างมากต่อระบบเศรษฐกิจ และเป็นภาคธุรกิจท่ีอยู่ในระดบัการแข่งขนักนัอย่างรุนแรง
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ธุรกิจบริการต่างๆ จึงตอ้งพยายามก าหนดคุณภาพการบริการให้สอดรับกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค

ให้ดีท่ีสุดในการด ารงอยูร่อดในธุรกิจ [4] ในยุคปัจจุบนัธุรกิจต่างๆ ตอ้งเนน้การสนบัสนุนหรือผลกัดนั

เร่ืองการบริการให้มากข้ึน ทั้งน้ีการบริการจะตอ้งใส่คุณภาพลงไปด้วย เพื่อพฒันาการบริการ สร้าง

จุดเด่นแก่ธุรกิจให้ดียิ่งข้ึน รวมถึงเพิ่มความแข็งแกร่งให้แก่ธุรกิจ ดงันั้นแลว้ ธุรกิจควรวิเคราะห์เร่ือง

คุณภาพการให้บริการอย่างถ่ีถว้นและรอบคอบรัดกุม เพื่อให้ลูกคา้ไดม้ากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัในเร่ือง

บริการ และเพิ่มโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าต่อไปในอนาคต 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกทฤษฎีการรับรู้คุณภาพการให้บริการมาเป็นตวัแปรในการศึกษา

เน่ืองจากในธุรกิจบริการ ผูป้ระกอบการและพนกังานตอ้งรับรู้และเขา้ใจในคุณภาพการให้บริการหรือ

กระบวนการในการปฏิบัติงานบริการอย่างมีคุณภาพเพื่อตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้า 

ตลอดจนสร้างความประทบัใจจนลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้หรือใช้บริการซ ้ า จึงเน้นศึกษาไปท่ีความคิด

เห็นของผูเ้ก่ียวขอ้งภายในสถานประกอบการเก่ียวกบัความเขา้ใจในการให้บริการ และระดบัคุณภาพใน

การให้บริการ โดยตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษามี 5 ตวัแปร คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

3.  แนวคิดเกีย่วกบังานบริการในองค์การวสิาหกจิขนาดย่อม 

 ในปัจจุบนัธุรกิจบริการขยายตวัเพิ่มมากข้ึนทั้งในระดบัประเทศและระดบันานาชาติ อนัเน่ือง
มากจากวิถีการด าเนินชีวิตของบุคคลในสังคมเปล่ียนแปลงไป จึงท าให้ธุรกิจบริการไดรั้บความนิยม
อยา่งสูง เพราะมีความสะดวกสบาย มีบรรยากาศท่ีสวยงาม และมีพนกังานท่ีคอยให้บริการเป็นอย่างดี 
ธุรกิจจึงมีการแข่งขันกันสูงมากข้ึนทุกวันและมีต้นทุนการด า เ นินงานท่ีซับซ้อน เป็นผลให้
ผูป้ระกอบการตอ้งบริหารและพฒันาการจดัการใหดี้ ซ่ึงถือเป็นกุญแจส าคญัท่ีจะท าใหธุ้รกิจอยูร่อดและ
มีผลก าไร การบริหารและการจดัการให้มีประสิทธิภาพในทุกกระบวนการซ่ึงเป็นหัวใจของธุรกิจท่ี
ผูรั้บผิดชอบทั้งเจา้ของกิจการหรือผูจ้ดัการทัว่ไปจะตอ้งศึกษาเพื่อสามารถวิเคราะห์ตน้ทุนและผลก าไร 
ตลอดจนกระบวนการบริหารต่างๆ ดว้ยการวางแผนบริหารสั่งการ วิเคราะห์และติดตามผล เพื่อสร้าง
ความไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง อาจกล่าวไดว้่า งานบริการถือเป็นอีกหน่ึงหัวใจส าคญัท่ีจ  าเป็นของธุรกิจ
บริการ ตอ้งมีคู่มือท่ีระบุเทคนิคการให้บริการตามแบบฉบบัให้พนกังานปฏิบติัตาม เพราะพนกังานมี
หลากหลายต าแหน่งซ่ึงแต่ละต าแหน่งก็มีหนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนัไป ไม่วา่จะเป็นเร่ืองของการบริการลูกคา้ 
การพูดคุย รวมถึงการตอบค าถาม รับมือแกปั้ญหาเฉพาะหนา้กบัลูกคา้ ผูป้ระกอบการตอ้งตระหนกัถึง
ความส าคญัในการให้ความรู้พื้นฐานของการท างานแก่พนกังานอนัเป็นกฎระเบียบ เป็นขอ้ปฏิบติั เป็น
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รายละเอียดหนา้ท่ี ขอ้ตกลงร่วมกนัท่ีจะท าใหธุ้รกิจสามารถเปิดใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพราะ
จะท าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือ และเป็นท่ียอมรับของพนกังาน พนกังานก็จะมีความเตม็ใจและทุ่มเทให้กบั
งาน ซ่ึงจะท าใหพ้นกังานส่งมอบบริการท่ีดีอนัเป็นหวัใจส าคญัของการบริการให้แก่ลูกคา้ต่อไป 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงศึกษาวสิาหกิจขนาดยอ่มประเภทบริการหรือธุรกิจบริการเพื่อน าผล

การศึกษาไปใชป้ระยกุตก์บัการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นสถานประกอบการโดยเฉพาะในดา้นการ

ยอมรับเทคโนโลย ีและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจ 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 
 
 
 
 
 
 

สรุปผลการศึกษาวจิัย 
1. การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล   

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชายจ านวน 176 คน คิดเป็น

ร้อยละ 44 เป็นเพศหญิงจ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56 เป็นผูป้ระกอบการจ านวน 169 คน คิดเป็น

ร้อยละ 42.3 และเป็นพนกังาน/บุคลากร/ลูกจา้งจ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 โดยกลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 20 – 30 ปี จ  านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี

หรือเทียบเท่าจ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.5 มีระยะเวลาปฏิบติังานต ่ากวา่ 1 ปี จ  านวน 154 คน คิด

ตัวแปรอสิระ 

การยอมรับเทคโนโลยี 

1. การรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน 

2. การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน 

3. เจตคติในการใชง้าน 

4. ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน 

5. พฤติกรรมการใชง้าน 

ตัวแปรตาม 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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เป็นร้อยละ 38.5 และมีรายไดสุ้ทธิต่อเดือนอยูใ่นช่วง 10,001 – 15,000 บาท จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อย

ละ 42.8 ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 1 

ตารางที ่ 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล  (n = 400) 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

เพศ:   ชาย 176 44.0 
 หญิง 224 56.0 

ต าแหน่ง:   ผูป้ระกอบการ 169 42.3 
        พนกังาน/บุคลากร/ลูกจา้ง 231 57.8 

อาย:ุ 20 – 30 ปี 143 35.8 
ระดบัการศึกษา: ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 226 56.5 
ระยะเวลาปฏิบติังาน: ต ่ากวา่ 1 ปี     154 38.5 
รายไดสุ้ทธิต่อเดือน: 10,001 – 15,000 บาท 171 42.8 

 

2. การวเิคราะห์การยอมรับเทคโนโลย ี

ผลการวเิคราะห์ตวัแปรการยอมรับเทคโนโลยีในภาพรวม พบวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง

อยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.77) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัดา้นเจตคติใน

การใชง้านมากท่ีสุด (x̅ = 3.88) รองลงมาคือดา้นพฤติกรรมการใชง้าน  (x̅ = 3.82) ตามดว้ยดา้นการรับรู้

ประโยชน์ในการใชง้าน (x̅ = 3.77) ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (x̅ = 3.75) และดา้นความตั้งใจ

ท่ีจะใชง้าน (x̅ = 3.63) นอ้ยท่ีสุดตามล าดบั ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 2 

ตารางที ่ 2  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรการยอมรับเทคโนโลยี (n = 400) 

การยอมรับเทคโนโลยี x̅ S.D. ระดับความคิดเห็น อนัดับ 

ดา้นการรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน 3.77 0.61 มาก 3 
ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน 3.75 0.71 มาก 4 
ดา้นเจตคติในการใชง้าน 3.88 0.71 มาก 1 
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใชง้าน 3.63 0.64 มาก 5 
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ดา้นพฤติกรรมการใชง้าน 3.82 0.77 มาก 2 

รวม 3.77 0.52 มาก  

 

3. การวเิคราะห์การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

ผลการวเิคราะห์ตวัแปรการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม พบวา่ ความคิดเห็นของกลุ่ม

ตวัอยา่งอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.91) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัดา้น

การตอบสนองต่อลูกคา้มากท่ีสุด (x̅ = 3.97) รองลงมาคือดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (x̅ = 3.93) 

ตามดว้ยดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (x̅ = 3.91) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ (x̅ = 3.90) และดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (x̅ = 3.83) นอ้ยท่ีสุดตามล าดบั ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 3 

ตารางที ่ 3  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ (n = 400) 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ x̅ S.D. ระดับความคิดเห็น อนัดับ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.93 0.66 มาก 2 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.90 0.63 มาก 4 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.97 0.59 มาก 1 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.83 0.71 มาก 5 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.91 0.74 มาก 3 

รวม 3.91 0.50 มาก  

 

4. การทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีศึกษา จ าแนกตามตวัแปรอิสระ พบวา่ ตวัแปรอิสระ

ทุกตวัมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามอย่างมีนัยส าคญั (Sig. = 0.000) โดยตวัแปรอิสระด้านการรับรู้

ประโยชน์ในการใชง้าน ดา้นเจตคติในการใชง้าน ดา้นความตั้งใจท่ีจะใชง้าน และดา้นพฤติกรรมการใช้

งาน มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามในระดบัปานกลาง (r = 0.413, 0.426, 0.453 และ 0.528 ตามล าดบั) มี

เพียงตวัแปรอิสระดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้านเท่านั้นท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามในระดบั

ต ่า (r = 0.364) ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4 
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ตารางที ่ 4  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีศึกษา จ าแนกตามตวัแปรอิสระ (n = 400) 

ตวัแปรตาม : การรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการ  
 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสัมพนัธ์ 

ตวัแปรอิสระ :  
การยอมรับ
เทคโนโลย ี 

ดา้นการรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน .413** .000 ปานกลาง 
ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน .364** .000 ต ่า 

ดา้นเจตคติในการใชง้าน .426** .000 ปานกลาง 
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใชง้าน .453** .000 ปานกลาง 
ดา้นพฤติกรรมการใชง้าน .528** .000 ปานกลาง 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 1. อภิปรายผล 

 จากผลการวจิยัจะเห็นไดว้า่ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทุกคู่นั้นมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัท่ี

ไม่สูง ทั้งน้ีเป็นเพราะสถานประกอบการท่ีผูว้จิยัไดไ้ปท าการศึกษาลว้นเป็นสถานประกอบการประเภท

บริการ ลูกคา้จ านวนมากจึงยงัคงตอ้งการใช้บริการท่ีสถานประกอบการโดยตรงโดยไม่ผ่านช่องทาง

เทคโนโลยีใดๆ เพราะลูกคา้ส่วนมากมีความตอ้งการในเร่ืองการบริการ การอ านวยความสะดวก ความ

ตั้งใจในการให้บริการ และการให้ความช่วยเหลือท่ีน่าประทบัใจจากพนกังาน รวมถึงการท่ีพนกังาน

แสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้เป็นบุคคลส าคญั เช่น การจดจ าขอ้มูลลูกคา้ ท าใหรู้้จกัและเขา้ถึงความตอ้งการของ

ลูกคา้ ตลอดจนความน่าเช่ือถือของสถานประกอบการท่ีท าให้ลูกคา้อุ่นใจในการใชบ้ริการ กลา้ท่ีจะไป

แนะน าหรือชักชวนผูอ่ื้นให้มาใช้บริการเช่นเดียวกับตน เทคโนโลยีหรือนวตักรรมภายในสถาน

ประกอบการจึงมีหนา้ท่ีท่ีเก่ียวกบัลูกคา้อยา่งมากท่ีสุดคือความรวดเร็ว ถูกตอ้ง หรืออ านวยความสะดวก

ให้แก่ลูกคา้ในกรณีท่ีตอ้งการความช่วยเหลือเป็นพิเศษ เช่น ลูกคา้ท่ีพิการหรือลูกคา้ท่ีตอ้งการความ

ช่วยเหลือฉุกเฉิน เป็นต้น ในส่วนของสถานประกอบการนั้น เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือพื้นฐานท่ีผู ้

ประกอบและพนกังานใชใ้นการส่ือสารภายในองคก์รและจดัการระบบงานภายในสถานประกอบการ

ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีทุกธุรกิจจะตอ้งมีอยูแ่ลว้ การรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยีในการใชง้านจึงเป็นเร่ือง

ปกติในการปฏิบติังาน ตลอดจนเจตคติและความตั้งใจท่ีจะใชง้านเทคโนโลยี รวมถึงพฤติกรรมการใช้
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งานเทคโนโลยีจึงเป็นส่ิงท่ีพนกังานมีความคุน้เคยและใช้เป็นประจ าอยู่แลว้ ไม่มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้ง

เรียนรู้การใชง้านใดๆ เพิ่มเติม เวน้แต่กรณีท่ีผูป้ระกอบการน าเทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ๆ เขา้มาใช้

ภายในสถานประกอบการ ในกรณีเช่นนั้นพนกังานจ าเป็นจะตอ้งสนใจใฝ่รู้และฝึกฝนการใชง้านจนมี

ความช านาญ ดงันั้นเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้จึงส่งผลให้ตวัแปรอิสระดา้นการรับรู้ประโยชน์ในการใช้

งาน ดา้นเจตคติในการใชง้าน ดา้นความตั้งใจท่ีจะใชง้าน และดา้นพฤติกรรมการใชง้าน มีความสัมพนัธ์

กบัคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงเป็นตวัแปรตามในระดบัปานกลางเท่านั้น 

ส าหรับผลการวิจยัท่ีพบวา่ตวัแปรอิสระดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีความสัมพนัธ์กบั

ตวัแปรตามในระดบัต ่า ทั้งน้ีเป็นเพราะในยุคปัจจุบนัเทคโนโลยีเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตของทุกคน 

การเรียนรู้การใชเ้ทคโนโลยจึีงไม่ใช่เร่ืองยาก ประกอบกบัเหตุผลท่ีวา่สถานประกอบการประเภทบริการ 

ลูกค้าส่วนมากมีความต้องการในเร่ืองการบริการโดยตรงโดยไม่ผ่านช่องทางเทคโนโลยีใดๆ 

เทคโนโลยจึีงเป็นเคร่ืองมือพื้นฐานท่ีผูป้ระกอบและพนกังานใชใ้นการส่ือสารภายในองคก์รและจดัการ

ระบบงานภายในสถานประกอบการเท่านั้ น ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีทุกธุรกิจจะต้องมีและพนักงานมี

ความคุ้นเคยอยู่แล้ว การรับรู้ความง่ายในการใช้งานเทคโนโลยีจึงมีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการ

ใหบ้ริการในระดบัต ่าตามเหตุผลท่ียกมาขา้งตน้ 

2. ขอ้เสนอแนะ 

1) ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

(1)  ผลการวิเคราะห์ตวัแปรการยอมรับเทคโนโลยี ดา้นการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน 

พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองของเทคโนโลยีช่วยจดัการระบบงานของสถานประกอบการ

อยา่งมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจากสถานประกอบการบางแห่งมีเทคโนโลยเีป็นตวัช่วย

ในการจดัระบบงานน้อย และบางท่ีเทคโนโลยีก็แทบไม่ช่วยอ านวยความสะดวกในการปฏิบติังานแก่

พนกังานเลย ดงันั้นผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะให้สถานประกอบการให้ความส าคญักบัเทคโนโลยีท่ีใช้งาน

เพื่อความสะดวกในการปฏิบติังานของพนกังาน เพราะหากระบบงานไม่มีประสิทธิภาพก็จะส่งผลต่อ

การบริการลูกคา้ และเม่ือลูกคา้รู้สึกถึงความไม่สะดวกก็จะท าใหเ้สียลูกคา้ไป 

(2)  ผลการวิเคราะห์ตวัแปรการยอมรับเทคโนโลยี ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน 

พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นในเร่ืองของเทคโนโลยีช่วยท าให้การปฏิบติังานง่ายข้ึนอยู่ในระดบั

ปานกลาง เน่ืองจากสถานประกอบการบางแห่งมีแอพพลิเคชั่นหรือระบบปฏิบติัการภายในท่ีตอ้ง
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เช่ือมต่อกบัอินเทอร์เน็ต แต่สัญญาณอินเทอร์เน็ตไม่เสถียร ท าให้การปฏิบติังานติดขดัอยู่บ่อยคร้ัง 

ดังนั้นผูว้ิจยัมีข้อเสนอแนะให้ผูป้ระกอบการให้ความส าคัญกับปัญหาดังกล่าว ซ่ึงในมุมมองของ

ผูป้ระกอบการบางรายอาจมองว่าเป็นการเพิ่มตน้ทุนหากติดตั้งสัญญาณอินเทอร์เน็ตอย่างดี แต่ในอีก

แง่มุมหน่ึงหากความติดขดัดงักล่าวส่งผลต่อการบริการแก่ลูกคา้ อาจท าใหเ้กิดความเสียหายมากกวา่ 

(3)  ผลการวเิคราะห์ตวัแปรการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นความตั้งใจท่ีจะใชง้าน พบวา่ กลุ่ม

ตวัอยา่งมีความคิดเห็นในเร่ืองของหากมีเทคโนโลยีใหม่ๆ มาก็จะใชง้าน และตั้งใจวา่จะน ามาใชใ้หเ้กิด

ประโยชน์กบังานข้ึนอยูใ่นระดบัปานกลาง เน่ืองจากสถานประกอบการบางแห่งมีแอพพลิเคชัน่ท่ีตอ้ง

ให้ลูกคา้ท าการดาวน์โหลดเพื่อเหตุผลทางการตลาด แต่แอพพลิเคชัน่นั้นใชง้านไดไ้ม่ดี ท าให้พนกังาน

ตอ้งคอยแกไ้ขปัญหาและตอบค าถามลูกคา้อยู่บ่อยคร้ัง พนกังานจึงรู้สึกว่าไม่จ  าเป็นตอ้งมีเทคโนโลยี

ดงักล่าวก็ไดเ้พราะหากใชง้านอยา่งไม่มีประสิทธิภาพก็เป็นการเพิ่มภาระให้แก่พนกังานมากกวา่อ านวย

ความสะดวก ดงันั้นผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะใหผู้ป้ระกอบการให้ความส าคญักบัการพฒันาระบบปฏิบติัการ

ใหใ้ชง้านง่ายอยูเ่สมอ หรือหากติดปัญหาในการพฒันาก็ควรยกเลิกการใชง้าน แลว้เนน้การบริการลูกคา้

โดยพนกังาน เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกสะดวกและประทบัใจ 

2) ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังน้ี 

ผูว้ิจยัควรก าหนดประเภทวิสาหกิจหรือธุรกิจท่ีตอ้งการศึกษาให้ชดัเจน เพราะจะท าให้

ก าหนดประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และประเภทของเทคโนโลยท่ีีสอดคลอ้งกบักระบวนการปฏิบติังานของ

สถานประกอบการนั้น ซ่ึงส่งผลต่อการก าหนดตวัแปรในการศึกษาท่ีมีความเจาะจง สามารถน าตวัแปร

ท่ีเก่ียวขอ้งมาวิเคราะห์ เพื่อหาจุดร่วมว่าวิสาหกิจหรือธุรกิจนั้นควรใช้เทคโนโลยีอะไรในการบริหาร 

ผลการวิจยัจึงจะมีความชดัเจน เจาะจง สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ตรงกลุ่มเป้าหมาย นอกจากน้ียงัเป็น

การประหยดัทรัพยากรในกระบวนการศึกษาวจิยัเพราะพื้นท่ีกลุ่มเป้าหมายท่ีท าการศึกษามีขนาดแคบลง 

3) ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 

(1)  ผูว้ิจยัมีขอ้แนะน าให้ท าการศึกษากบัประชากรหรือกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มอ่ืนๆ ในพื้นท่ีท่ี

แตกต่างกนั เน่ืองจากในปัจจุบนัสถานประกอบการประเภทบริการมีจ านวนมากข้ึนและกระจายไปทัว่

ทั้งประเทศ เทคโนโลยีหรือนวตักรรมท่ีใช้งาน กลยุทธ์หรือเป้าหมายของธุรกิจ รวมถึงการให้บริการ

ของแต่ละท่ีจึงมีความแตกต่างกนัตามเป้าประสงค์ของสถานประกอบการนั้นๆ อีกทั้งประชากรหรือ

กลุ่มตวัอยา่งท่ีแตกต่างกนัก็ยอ่มมีความคิดเห็นและความรู้สึกท่ีแตกต่างกนั 



 

518 
 

(2)  ผูว้จิยัมีขอ้แนะน าให้เพิ่มตวัแปรหรือใชต้วัแปรอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษา เช่น ศึกษา

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกอบดว้ย เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการยอ่มมีความพึงพอใจและความ

คิดเห็นท่ีแตกต่างกนั จะท าให้ทราบถึงความประทบัใจของลูกคา้ ความภกัดีต่อแบรนด์ หรือการใช้

บริการซ ้ า ตลอดจนท าให้ทราบถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อการจ าแนกลูกคา้

เพื่อพฒันาการบริการใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหค้รอบคลุมมากท่ีสุด 

(3)  ผูว้จิยัมีขอ้แนะน าใหเ้พิ่มรูปแบบการวจิยัเชิงคุณภาพเขา้มาประกอบ เน่ืองจากการวิจยั

เชิงคุณภาพท าให้ไดมี้โอกาสสัมภาษณ์และพูดคุยกบัประชากรหรือกลุ่มตวัอย่าง จะท าให้ไดข้อ้มูลใน

เชิงลึกมากข้ึน และขอ้ส าคญัอีกประการหน่ึงคือการวิจยัเชิงคุณภาพส่งผลต่อสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์

ผล ท าให้ทราบผลการวิ เคราะห์ในแง่มุมอ่ืนๆ เช่น การทดสอบ Chi-Square Test ใช้ทดสอบ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการให้บริการแต่ละดา้นกบัคุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการว่า

ตวัแปรทั้งคู่มีความสัมพนัธ์หรือเก่ียวขอ้งกนัหรือไม่ อยา่งไร และเพื่อจะไดส้มมติฐานท่ีแตกต่างออกไป

จากสมมติฐานแบบเดิม 

 

บรรณานุกรม 
ภทัรา ภทัรมโน. (2556). การรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้พกัรีสอร์ท 

ระดบั 4 ดาวในจงัหวดัชลบุรี [สารนิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต]. มหาวทิยาลยักรุงเทพ.[4]   

สิงหะ ฉวสุีข, และสุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร. (2555). ทฤษฎีการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ. 

KMITL Information Technology Journal, (Jan. – Jun. 2012). [1] 

สุนีรัตน์ เสริมประสาทกุล. (2541). การยอมรับแนวคิดใหม่ในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ

ฉบบัท่ี 8. (รายงานผลการวิจยั). มหาวทิยาลยัเกริก.[3] 

ศศิพร เหมือนศรีชยั. (2555). ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับ ERP Software ของผูใ้ชง้านดา้นบญัชี. วารสาร

วชิาชีพบญัชี, 8(22), 38-51. [2] 

 


