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บทคดัย่อ 
งานวจิยันี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัที่สนับสนุนให้ประชาชนมีความตัง้ใจที่จะใช้งานแอปของหน่วยงานที่

ให้บรกิารด้านสาธารณูปโภคภาครฐั ทัง้ปัจจยัทางด้านความมัน่ใจในเทคโนโลยีของหน่วยงานผู้ให้บริการ ความ
น่าเชื่อถอืของหน่วยงานผู้ให้บรกิาร อทิธพิลของสื่อ อทิธพิลทางสงัคม การรบัรูป้ระโยชน์ การรบัรูค้วามง่ายในการใช้
งาน และปัจจยัทางดา้นความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้าน งานวจิยันี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอื
เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นประชาชนทัว่ไปในเขตกรุงเทพและปรมิณฑล ทีไ่ม่เคยใชแ้อปของการประปา
นครหลวง และการไฟฟ้านครหลวงมาก่อน ผลของงานวจิยัพบว่า อทิธพิลของสื่อ อทิธพิลทางสงัคมของกลุ่มอ้างองิ 
การรบัรู้ประโยชน์ การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน และความสอดคล้องกับผู้ใช้งานส่งผลต่อความตัง้ใจในการใช ้       
แอปบรกิารสารสนเทศของหน่วยงานดา้นสาธารณูปโภคภาครฐัอย่างมนียัส าคญั 
 
ค าส าคัญ : แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี แอปบริการสารสนเทศของหน่วยงานด้านสาธารณูปโภคภาครัฐ     

ความตัง้ใจในการใชง้าน 
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Abstract 

The objective of this research is to study factors influencing people' intention to use the public utility 
mobile apps. The factors include trust in technology, perceived organizational trustworthiness, media 
influence, social influence, perceived usefulness, perceived ease of use, and compatibility. This research is a 
quantitative research using questionnaires as the collection method. Samples are people who have never 
used the mobile app of MWA and MEA in Bangkok and surrounding areas. The result shows that media 
influence, social influence, perceived usefulness, perceived ease of use, and compatibility have impacts on 
the intention to use the public utility mobile apps. 
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1. บทน า 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ภาครฐัไดเ้น้นความส าคญัของการพฒันาและน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใช ้(e-government) โดยเฉพาะอย่างยิง่
หน่วยงานทีใ่หบ้รกิารประชาชนและภาคธุรกจิ ถูกผลกัดนัใหเ้ร่งด าเนินการพฒันาเทคโนโลยี เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพใน
การใหบ้รกิารอย่างเป็นรูปธรรม ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ถูกต้อง แม่นย า ทนัสมยั และโปร่งใส เพื่อใหป้ระชาชนเขา้ถึง
สารสนเทศ และการบรกิารภาครฐัอย่างทัว่ถึง และเท่าเทยีมกนั กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารจงึได้
ก าหนดแผนกลยุทธ ์(roadmap) ในการพฒันาระบบการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสภ์าครฐั และแผนด าเนินการพฒันารฐับาล
อเิลก็ทรอนิกส์ของประเทศไทยในอนาคต เพื่อให้เกิดรฐับาลที่ใกล้ชดิกบัประชาชนทุกภาคส่วน มีการเชื่อมโยงกนั
ระหว่างหน่วยงานภาครฐัผ่านช่องทางที่หลากหลาย ใหบ้รกิารไดทุ้กที่ ตลอดเวลาแบบ 24 ชัว่โมง 7 วนั หน่วยงานที่
ใหบ้รกิารด้านสาธารณูปโภคภาครฐั ไดแ้ก่ การไฟฟ้าฝ่ายผลติ (กฟผ.) การไฟฟ้านครหลวง (กฟน.) การประปานคร
หลวง (กปน.) การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค (กฟภ.) และการประปาส่วนภูมิภาค (กปภ .) ได้น าแอป (app) มาให้บริการ
ประชาชนในพื้นที่ที่รบัผิดชอบ เพื่อยกระดับการให้บริการประชาชนตามแผนยุทธศาสตร์ของรฐับาล  โดยคาดว่า       
แอปดงักล่าวจะเป็นตัวช่วยให้ประชาชนได้รบัสารสนเทศที่เป็นประโยชน์จากหน่วยงานภาครฐั เช่น ถนนที่ก าลัง
ด าเนินการซ่อมท่อประปา ยอดค่าไฟฟ้าในแต่ละเดอืน เป็นตน้ 

อย่างไรกต็าม จากการตรวจสอบจ านวนผูด้าวน์โหลดแอปพบว่า มจี านวนผูใ้ช้งานต ่ากว่าเป้าหมายที่วางไว้ เช่น 
จ านวนคนดาวน์โหลดแอปการประปานครหลวงมทีัง้สิน้ประมาณ 14,000 ราย จากจ านวนผูใ้ชน้ ้าทัง้สิน้ 2,217,485 ราย 
เป็นตน้ หากประชาชนใชบ้รกิารแอปของหน่วยงานจะท าใหผู้ใ้ชไ้ดร้บัขา่วสารจากหน่วยงาน ตดิต่อ แจง้ขอ้รอ้งเรยีนต่อ
หน่วยงานไดง้่ายขึน้ เช่น การแบ่งปันต าแหน่ง และภาพถ่ายของท่อแตกทอ่รัว่ เป็นตน้ รวมถงึผูใ้ชน้ ้าสามารถตรวจสอบ
ขอ้มูลค่าสาธารณูปโภคของตนเองไดต้ลอดเวลา ดา้นประโยชน์ต่อหน่วยงานภาครฐัคอื การไดร้บัการแจง้ปัญหา หรอื
ขอ้รอ้งเรยีนทีร่วดเรว็ขึน้ ท าใหแ้กไ้ขปัญหาต่างๆ ไดเ้รว็ขึน้ สรา้งความพงึพอใจแก่ประชาชนผูร้บับรกิารมากขึน้ 

การทบทวนวรรณกรรมชีว้่า การยอมรบัการใชง้านแอปบนโทรศพัทเ์คลื่อนทีป่ระกอบดว้ย การรบัรูป้ระโยชน์ การ
รบัรู้ความง่ายในการใช้งาน (Davis et al., 1989) อิทธิพลทางสื่อ (López-Nicolás et al., 2008) อิทธิพลทางสงัคม 
รวมถงึความสอดคลอ้งกบัชวีติประจ าวนัของผูใ้ช ้(Rogers, 1983) เป็นปัจจยัในการยอมรบัเทคโนโลยขีองงานวจิยัของ 
Sang et al. (2009) ในแง่ความเชื่อถือของการบรกิารภาครฐัที่ศึกษาในประเทศกัมพูชาพบว่า ความน่าเชื่อถือของ
บริการภาครัฐส่งผลต่อการยอมรับการใช้งาน  และจากงานวิจัยของ Colesca (2009) ยังพบว่า ปัจจัยด้านความ
น่าเชื่อถอืของหน่วยงานส่งผลต่อความน่าเชื่อถอืของบรกิารภาครฐั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการ
ยอมรบัการใช้งานแอปของหน่วยงานภาครฐัที่ให้บรกิารสารสนเทศด้านสาธารณูปโภคในประเทศไทย โดยประยุกต์
ปัจจยัดงักล่าวในศกึษา และเพิ่มเติมปัจจยัที่น่าสนใจอื่นๆ เพื่อตอบค าถามวจิยัที่ว่า ปัจจยัด้านความน่าเชื่อถือของ
ภาครฐั ไดแ้ก่ ความมัน่ใจในเทคโนโลยขีองหน่วยงานผูใ้หบ้รกิารและความน่าเชื่อถอืของหน่วยงานผูใ้หบ้รกิาร ปัจจยั
ทางด้านความความเชื่อเกี่ยวกบักลุ่มอ้างอิง ได้แก่ อิทธิพลของสื่อและอิทธิพลทางสงัคม ปัจจยัทางด้านการรบัรู้
ประโยชน์ และการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน และปัจจยัทางดา้นความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้านมผีลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใช้
งานแอปหรอืไม่ 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

วตัถุประสงค์ของงานวิจยันี้เพื่อ (1) ศึกษาอิทธพิลทางด้านความน่าเชื่อถือของรฐัที่มีผลต่อความตัง้ใจใช้แอป     
(2) ศกึษาอทิธพิลทางด้านความความเชื่อเกีย่วกบักลุ่มอ้างองิที่มผีลต่อความตัง้ใจที่จะใช้งานแอป (3) ศกึษาอทิธพิล
ทางด้านการรบัรูป้ระโยชน์และการรบัรูถ้งึความง่ายในการใช้งานที่มผีลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้านแอป และ (4) ศกึษา
อทิธพิลทางดา้นความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้านมผีลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้านแอป 
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2. ทฤษฏีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology acceptance model หรอื TAM) เป็นแบบจ าลองทีค่ดิคน้โดย 

Davis et al. (1989) ถูกพฒันาต่อยอดจากทฤษฎกีารกระท าดว้ยเหตุผล (Theory of reasoned action หรอื TRA)     
ถูกน าไปใชอ้ย่างแพร่หลายและมปัีจจยัใหม่ๆ ทีถู่กเพิม่เตมิ เพื่อความเหมาะสมในการประยุกตก์บังานวจิยัแต่ละชิน้ 

แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยซีึง่ประกอบไปปัจจยัส าคญั ไดแ้ก่ การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้านเทคโนโลย ี และการ
รบัรูป้ระโยชน์ทีไ่ดร้บัจากเทคโนโลย ีปัจจยัดงักล่าวสง่ผลต่อการยอมรบัเทคโนโลย ี

ทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรม (Diffusion of innovation theory หรือ DOI) Rogers (1983) ได้เสนอ
ทฤษฎกีารเผยแพร่นวตักรรมส าหรบัใชศ้กึษาการเผยแพร่นวตักรรมต่างๆ กล่าวว่า คุณลกัษณะของนวตักรรมทีง่่ายต่อ
การยอมรบัมลีกัษณะ 5 ประการ ไดแ้ก่ (1) ประโยชน์ในเชงิเปรยีบเทยีบ (Relative advantage) หมายถงึ การรบัรูว้่า
นวตักรรมนัน้สามารถใชง้านไดด้กีว่าทีเ่คยมมีาก่อน (2) ความซบัซอ้น (Complexity) หมายถงึ การรบัรูว้่านวตักรรมนัน้ 
ใชง้านไดง้่ายหรอืยาก (3) การสงัเกตเหน็ได้ (Observability) หมายถงึ การใชน้วตักรรมนัน้สามารถสงัเกตเหน็ได้โดย
บุคคลอื่น (4) ความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้าน (Compatibility) หมายถงึ ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการหรอืประสบการณ์
ของกลุ่มผูใ้ช้ และ (5) การทดลองใช้ได้ (Trialability) หมายถงึ ผลลพัธท์ี่ได้จากการใช้นวตักรรมนัน้จะต้องจบัต้องได้ 
สงัเกตได ้และสามารถถ่ายทอดได ้

ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of planned behavior หรอื TPB) น าเสนอโดย Ajzen ตัง้แต่ปี ค.ศ. 1985 
เป็นทฤษฎีจิตวิทยาทางสงัคมที่พัฒนาต่อยอดจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผลของ Fishbein and Ajzen (1975) 
ทฤษฎีนี้แสดงให้เหน็ว่า การแสดงพฤตกิรรมของมนุษยจ์ะเกดิจากการชี้น าโดยความเชื่อ 3 ประการ ไดแ้ก่ ความเชื่อ
เกี่ยวกบัพฤติกรรม (Behavioral beliefs) ความเชื่อเกี่ยวกบักลุ่มอ้างองิ (Normative beliefs) และความเชื่อเกี่ยวกบั
ความสามารถในการควบคุม (Control beliefs) (Ajzen, 1991) 

นอกจากนี้ยงัมงีานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความตัง้ใจในการใชแ้อปบรกิารสารสนเทศของหน่วยงานดา้นสาธารณูปโภค
ภาครฐั ดงันี้ 

ความมัน่ใจในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของหน่วยงาน (Trust in technology) หมายถึง ความมัน่ใจถึง
คุณภาพของขอ้มูลและระบบการให้บรกิารของแอปทีม่คีวามถูกต้อง รวดเรว็ และเชื่อถอืได้ (Wang, 2008) โดยระบบ
การให้บรกิารขอ้มูลของภาครฐันัน้เป็นผลมาจากการทีบุ่คคลสามารถรบัรูไ้ดถ้งึความมัน่ใจของหน่วยงานรฐัและความ
มัน่ใจในระบบเทคโนโลยทีีม่อียู่ซึง่ถา้รบัรูไ้ดม้ากกย็ิง่มคีวามสนใจในเทคโนโลยขีองหน่วยงานนัน้มากขึน้ 

ความน่าเช่ือถือของหน่วยงาน (Perceived organizational trust worthiness) หมายถึง ความเชื่อมัน่ของ
ประชาชนที่มีต่อหน่วยงานที่ให้บริการด้านสาธารณูปโภคภาครฐั โดยมีพื้นฐานจากการรบัรู้ในความสามารถของ
หน่วยงาน คุณงามความด ีชื่อเสยีงผลงานและความซื่อสตัยใ์นการบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน 
งานวิจยัของ Colesca (2009) ได้ทดลองปัจจยัที่มีผลต่อความเชื่อถือในการบรกิารของภาครฐั ซึ่งได้พบว่า ความ
น่าเชื่อถอืของหน่วยงาน (Perceived organizational trust worthiness) นัน้มผีลอย่างมนีัยส าคญัต่อความเชื่อถอืในการ
ใหบ้รกิารของทางภาครฐั และสง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชเ้ทคโนโลย ี

อิทธิพลของส่ือ (Media influence) หมายถงึ การประชาสมัพนัธแ์อปทางช่องทางต่างๆ เช่น ทางโทรทศัน์ วทิยุ
หรอืเวบ็ไซต ์เป็นตน้ เพื่อกระตุ้นใหเ้กดิการรบัรูถ้งึการมอียู่ของเทคโนโลยี (Venkatesh & Brown, 2001) งานวจิยัของ 
Venkatesh and Brown (2001) พบว่า ข่าวสารและข้อมูลจากแหล่งต่างๆ เช่น ข่าวจากโทรทัศน์ วิทยุ  หรือ
หนังสอืพมิพ์มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสนิใจของผู้บรโิภคอย่างมนีัยส าคญั นอกจากนี้องค์กรธุรกจิต่างๆ จะพยายาม
รกัษาฐานผูใ้ชบ้รกิารของพวกเขาโดยการจดักจิกรรมต่างๆ บนมอืถอื 
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อิทธิพลทางสงัคม (Social influence) หมายถงึ อทิธพิลทางสงัคมหรอือทิธพิลทีเ่กดิจากกลุ่มบุคคลทีม่ผีลต่อการ
ตดัสนิใจของมนุษย์ โดยทศันคติ ความตัง้ใจและพฤติกรรมของผู้บรโิภคมีผลต่อการตลาดแบบแพร่กระจาย (Viral 
marketing) ผ่านทางอุปกรณ์ไร้สาย โดยพบว่าหากผู้บริโภคเชื่อว่าบุคคลรอบตัวยอมรบัและเห็นควรที่ผู้บรโิภคจะ
สง่ผ่านขอ้ความโฆษณาจะสง่ผลใหผู้บ้รโิภครูส้กึดต่ีอการกระท านัน้ (Ajzen, 1991) 

การรบัรู้ประโยชน์ (Perceived usefulness) หมายถงึ ระดบัทีผู่ใ้ชส้ามารถรบัรูไ้ดว้่าเทคโนโลยเีป็นตวัช่วยเพิม่
ประสทิธภิาพในการท างาน กล่าวคอื แต่ละคนจะรบัรู้ได้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศจะมสี่วนช่วยในการพฒันาผลการ
ปฏบิตังิานไดอ้ย่างไรบา้ง (Davis et al., 1989) โดยการรบัรูป้ระโยชน์ของเทคโนโลยสีารสนเทศและความตัง้ใจใชง้านมี
ความสมัพนัธ์กนั นอกจากนี้การรูป้ระโยชน์มผีลต่อความจงรกัภกัดแีละการใช้งานอย่างต่อเน่ืองของระบบสารสนเทศ
นัน้ๆ 

การรบัรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) หมายถึง ความง่ายในการใช้งานซึ่งจะเป็นตัว
ก าหนดการรบัรูใ้นแง่ของปรมิาณหรอืความส าเรจ็ที่จะได้รบัว่าตรงกบัที่ต้องการหรอืไม่ งานที่ท าจะส าเรจ็ตรงตามที่  
คาดไวห้รอืไม่ (Davis et al., 1989) การรบัรูถ้งึความง่ายในการใช้งานถือว่าเป็นปัจจยัหลกัหนึ่งในหา้ของการยอมรบั
การใชง้านอุปกรณ์ไรส้าย การใชบ้รกิารขอ้มลูบนมอืถอืและการท าธุรกรรมบนมอืถอื (Lu et al., 2003; Ziefle, 2002)  

ความสอดคล้องกบัผู้ใช้งาน (Compatibility) หมายถงึ รูปแบบการน าเสนอและลกัษณะการท างานของแอปมี
ความสอดคลอ้งหรอืเหมาะสมกบัลกัษณะวถิชีวีติผูใ้ชง้านแต่ละคน (Moore & Benbasat, 1991) นอกจากน้ีระดบัความ
คาดหวงัของผูใ้ชง้านมอีทิธพิลในทางบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใช้งานโดยอทิธพิลจะมากหรอืน้อยเพยีงใด  ขึน้อยู่กบัว่า
ระบบถูกออกแบบมาใหม้ลีกัษณะตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชค้นนัน้ๆ หรอืไม่ 

ความตัง้ใจท่ีจะใช้งาน (Intention to use) หมายถงึ เจตนาของผูใ้ชใ้นการใชง้านและวางแผนทีจ่ะใชง้านระบบ  
จากแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Davis et al., 1989) พบว่าการรบัรูป้ระโยชน์และการรบัรูถ้งึความง่ายในการใช้
งานจะมผีลต่อการยอมรบัเทคโนโลย ีซึง่แบบจ าลองนี้เป็นแบบจ าลองทีไ่ดร้บัการยอมรบัและมกีารน าไปใชใ้นงานวจิยั
จ านวนมาก 
 
3. กรอบแนวคิดในการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

การวจิยันี้น าทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความตัง้ใจในการใชแ้อปบรกิารสารสนเทศมาก าหนดกรอบการวจิยั  
ดงัภาพที ่1 

 

 
ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
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ความเชื่อถอืการใหบ้รกิารภาครฐัจะเกดิขึน้เมื่อผูใ้ชเ้รยีกดเูวบ็ของภาครฐัหรอืท าธุรกรรม ผูใ้ชค้าดหวงัใหข้อ้มูลใน
เวบ็ไซต์ถูกตอ้ง เชื่อถอืได้ และสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ดงันัน้ภาครฐัตอ้งท าใหป้ระชาชนไวว้างใจใน
การบ ารุงรกัษา ปรบัปรุงขอ้มลูในระบบบรกิารของภาครฐัว่า สามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพอยู่เสมอ (Wang, 
2008) เวบ็ไซต์หรอืแอปของภาครฐัที่สามารถใหค้วามมัน่ใจไดว้่า มกีารรกัษาภาวะส่วนตวัของผูเ้ขา้ชม และผู้ใชง้าน
รูส้กึปลอดภยั จะสง่เสรมิใหเ้กดิการยอมรบัทีจ่ะใชบ้รกิารมากยิง่ขึน้ (West et al., 2008) นอกจากนี้การใหค้วามเชื่อมัน่
ในการใหบ้รกิารดา้นขอ้มูลกบัประชาชน และนโยบายของภาครฐัด้านเทคโนโลยทีี่ประชาชนรบัรูไ้ด้ถงึความมัน่คงใน
การใชง้านระบบสง่ผลต่อการยอมรบัการใชง้านเทคโนโลย ีจงึน าไปสูส่มมตฐิานดงันี้ 

 
H1: ความมัน่ใจในเทคโนโลยขีองหน่วยงานมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
 

งานวจิยัในอดตีพบว่า การที่หน่วยงานภาครฐัมคีวามน่าเชื่อถือเกดิจากภาพลกัษณ์ต่างๆ ที่แสดงออกทางสงัคม 
หรอืจากรางวลัทีไ่ดร้บัในกจิกรรมต่างๆ ซึง่ส่งผลใหป้ระชาชนยอมรบัในชื่อเสยีง และเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Ristig (2009) ทีพ่บว่า ภาครฐัทีม่กีารด าเนินการกจิการทีด่สีง่ผลทางบวกต่อทศันคตขิองประชาชนทีจ่ะ
เชื่อถือและยอมรบัหน่วยงานนัน้ สอดคล้องกบัวิจยัของ Grimmelikhuijsen and Meijer (2012) ที่พบว่า หน่วยงาน
ภาครฐัทีม่กีารด าเนินกจิการทีน่่าเชื่อถอืสง่ผลต่อการยอมรบัจากประชาชน จงึน าไปสูส่มมตฐิานดงันี้ 

 
H2: ความน่าเชือ่ถอืของหน่วยงานรฐัมอีทิธพิลเชงิบวกความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
 
อทิธพิลของสื่อนัน้สามารถสรา้งได้ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น โทรทศัน์ เวบ็ไซต์ หรอืหนังสอืพมิพ์ งานวจิยัในอดตี

พบว่า อทิธพิลของสื่อส่งผลทางออ้มต่อความตัง้ใจใช้งานแอปอย่างมนีัยส าคญั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Campbell 
and Keller (2003) ทีพ่บว่า อทิธพิลของสือ่เป็นปัจจยัส าคญัทีท่ าใหพ้ฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคเปลีย่นแปลง
ไป รวมทัง้ข่าวสาร และข้อมูลจากแหล่งต่างๆ ที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคอย่างมีนัยส าคัญ 
(Moschis & Moore, 1982; Venkatesh & Brown, 2001) จงึน าไปสูส่มมตฐิานดงันี้ 

 
H3: อทิธพิลของสือ่มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
 

ธรรมชาติของมนุษย์เป็นสตัว์สงัคมที่กลวัการโดดเดี่ยวจากสงัคม ดงันัน้หากสงัคมเหน็ว่า  ควรท าอะไรมกัเป็น   
แรงกระตุน้ใหม้นุษยเ์กดิความตอ้งการทีจ่ะกระท าตามความความเหน็เหล่านัน้ เพื่อใหต้นเป็นทีย่อมรบั หรอืไดเ้ป็นสว่น
หนึ่งของสงัคม (Noelle-Neumann, 1994) งานวจิยัในอดตีหลายงานพบว่า อทิธพิลทางสงัคมมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใช้
งานแอป จากการทีบุ่คคลเหล่านัน้ตอ้งการเป็นทีย่อมรบัของสงัคมหรอืตอ้งการเป็นส่วนหนึ่งของสงัคมนัน้ๆ นอกจากนี้
การยอมรบัการใชง้านโทรศพัทเ์คลื่อนทีน่ัน้เป็นผลมาจากความตอ้งการทีจ่ะตดิต่อกบักลุ่มเพื่อนทางขอ้ความสัน้ ซึง่เป็น
ผลใหผู้ใ้ชรู้ส้กึถงึการไดร้บัเป็นสมาชกิในกลุ่ม (Wu, 2011) จงึน าไปสูส่มมตฐิานดงันี้ 

 
H4: อทิธพิลทางสงัคมมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
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การรบัรูป้ระโยชน์ของเทคโนโลยี เช่น ประสทิธภิาพ ประสทิธผิล งานวจิยัในอดตีพบว่า นักวจิยัจ านวนมากศกึษา
ประโยชน์จากการใช้ระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีต่างๆ เช่น เวบ็ไซต์ (Johnson & Hignite, 2000) อนิเทอร์เน็ต 
(Horton et al., 2001) เครือข่ายไร้สาย (Lu et al., 2003) พบว่า การที่ผู้ใช้งานเทคโนโลยีรับรู้ได้ว่า เทคโนโลยีมี
ประโยชน์ ช่วยให้การด าเนินชวีติสะดวกขึน้ หรอืช่วยให้บุคคลนัน้มเีวลาในการท าในสิง่ที่ตนเองชอบมากขึน้ มผีลต่อ
ความตัง้ใจใชเ้ทคโนโลยนีัน้ๆ อย่างมนียัส าคญั จงึน าไปสูส่มมตฐิานดงันี้ 

 
H5: การรบัรูป้ระโยชน์มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
 

งานวจิยัในอดตีทีป่ระยุกตท์ฤษฎแีบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยกีล่าวว่า เมื่อบุคคลสามารบัรูถ้งึความง่ายในการ
ใชง้านเทคโนโลยจีะส่งผลโดยตรงต่อความตัง้ใจใชง้านเทคโนโลยนีัน้ๆ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (Venkatesh, 2000) 
ทีพ่บว่า เทคโนโลยทีีง่่ายในการใชง้านสง่ผลทางบวกต่อการยอมรบัการใชง้าน สอดคลอ้งกบัการทดลองใชง้านเครอืขา่ย
ไรส้ายบนโทรศพัท์เคลื่อนที่ทีพ่บว่า ความง่ายในการใชง้านมผีลต่อความตัง้ใจใชเ้ทคโนโลย ี(Lu et al., 2003; Ziefle, 
2002) งานวจิยัของ Gao et al. (2014) ที่ไดใ้หน้ักศกึษาทดลองใชเ้ทคโนโลยทีางการศกึษาพบว่า นักศกึษาทีย่อมรบั
ระบบทางการศกึษานัน้เกดิจากการรบัรูถ้งึความง่ายในการใชเ้ทคโนโลยเีป็นส าคญั จงึน าไปสูส่มมตฐิานดงันี้ 

 
H6: การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้านมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูป้ระโยชน์ 
H7: การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้านมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
 

ทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรมได้ระบุว่า เทคโนโลยีนัน้จะต้องมีความสอดคล้องกับลักษณะของผู้ใช้งาน 
(Alsaghier et al., 2009) งานวจิยัของ Gillenson and Sherrell (2002) ระบุว่า ความสอดคลอ้งหรอืความเหมาะสมใน
การใชง้านกบัผูใ้ชง้าน มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการยอมรบัการใชง้านเทคโนโลย ีในการอธบิายพฤตกิรรมของผูใ้ชท้ีม่ต่ีอ
ร้านค้าเสมือน (Virtual store) และจากงานวิจัยของ Ding et al. (2004) ที่ศึกษาการท าธุรกรรมทางการเงินบน
โทรศพัทเ์คลื่อนที่พบว่า หากแอปท าใหผู้ใ้ชรู้ส้กึว่าไดเ้ปรยีบ และสอดคลอ้งกบัการด าเนินชวีติปัจจุบนั จะส่งผลใหเ้กดิ
การยอมรบัการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่จงึน าไปสูส่มมตฐิานดงันี้ 

 
H8: ความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้านมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
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4. วิธีการวิจยั 
ประชากรคอื ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารหน่วยงานภาครฐัทีใ่หบ้รกิารดา้นสาธารณูปโภค ทีไ่ม่เคยใชแ้อปของหน่วยงานผู้

ใหบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่างคอื ประชาชนทีไ่ม่เคยใชแ้อปบรกิารสารสนเทศของหน่วยงานดา้นสาธารณูปโภคภาครฐั ในเขต
กรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล จ านวน 200 ตวัอย่าง 

งานวิจยัเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล แบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 สว่นคอื ส่วนที ่1 เป็นค าถามเพื่อคดักรองกลุ่มตวัอย่างว่า เคยใชแ้อปของหน่วยงานภาครฐัหรอืไม่ สว่นที ่2 
เป็นค าถามทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรต่างๆ ในงานวจิยั ใชม้าตรวดัแบบลเิคริท์สเกล (Likert’s scale) ทีม่คีะแนนอยู่ 5 ระดบั 
(5 คะแนนหมายถงึ เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 1 คะแนน หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่) ส่วนที่ 3 เป็นค าถามทีเ่กี่ยวกบัขอ้มูล
ทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน 

ตวัอย่างค าถามเกี่ยวกบัความมัน่ใจในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของหน่วยงาน (TT1-TT5) เช่น “ท่านเชื่อว่า
หน่วยงานทีใ่หบ้รกิารดา้นสาธารณูปโภคภาครฐัมเีทคโนโลยทีี่สามารถตอบสนองการใหบ้รกิารไดต้ลอดเวลา” “ท่านเชื่อ
ว่าเทคโนโลยขีองหน่วยงานทีใ่ห้บรกิารดา้นสาธารณูปโภคภาครฐัมคีวามปลอดภยัน่าเชื่อถอื ” (ดดัแปลงจาก Colesca 
(2009) และ Schlosser et al. (2006)) ตัวอย่างค าถามเกี่ยวกบัความน่าเชื่อถือของหน่วยงาน  (POT1-POT4) เช่น 
“ความน่าเชื่อถือของหน่วยงานที่ให้บรกิารด้านสาธารณูปโภคภาครฐัจะเพิ่มขึน้จากการบรหิารงานที่ตรวจสอบได้” 
“ความน่าเชื่อถือของหน่วยงานที่ให้บรกิารด้านสาธารณูปโภคภาครฐัจะเพิ่มขึ้นจากการให้บรกิารที่มีประสทิธภิาพ ” 
(ดดัแปลงจาก Colesca (2009)) ตวัอย่างค าถามเกีย่วกบัความเขา้กนัได ้(COL1-COL4) เช่น “ท่านเชื่อว่าแอปพลเิคชนั
มีลักษณะที่เข้ากันได้กบัสถานการณ์ในปัจจุบันของท่าน ” “ท่านเชื่อว่าแอปพลิเคชนับนมือถือเหมาะส าหรบัท่าน” 
(ดดัแปลงจาก Moore and Benbasat (1991)) ตัวอย่างค าถามเกี่ยวกบัอทิธพิลทางสงัคม (SI1-SI4) เช่น “ท่านจะใช้
งานแอปพลเิคชนัตามบุคคลรอบขา้งของท่าน” “ท่านจะใช้แอปพลเิคชนัที่บุคคลส่วนใหญ่ในสงัคมใช้” (ดดัแปลงจาก 
Hong et al. (2008)) ตวัอย่างค าถามเกีย่วกบัอทิธพิลของสื่อ (MI1-MI5) เช่น “ท่านเชื่อว่าการไดเ้หน็การโฆษณาแอป
พลเิคชนัทางสือ่ต่างๆท าใหท้่านสนใจใชง้านมากขึน้” “ท่านเชื่อว่าบทความทีบ่อกว่าแอปพลเิคชนัน่าใชท้ าใหท้่านสนใจ
ใช้งานมากยิ่งขึ้น” (ดดัแปลงจาก Hong et al. (2008)) ตัวอย่างค าถามเกี่ยวกบัการรบัรู้ประโยชน์ (PU1-PU9) เช่น 
“ท่านเชื่อว่าการใช้แอปพลเิคชนัจะท าใหก้ารใช้ชวีติของท่านดยีิง่ขึน้” “ท่านเชื่อว่าการใช้แอปพลเิคชนัสามารถช่วยให้
ท่านตรวจสอบขอ้มลูค่าใชจ้่ายของค่าน ้าค่าไฟแต่ละเดอืนไดง้่ายขึน้” (ดดัแปลงจาก Gao et al. (2014)) ค าถามเกีย่วกบั
การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน (PEOU1-PEOU5) เช่น “ท่านเชื่อว่าการเรยีนรูท้ีจ่ะใชง้านแอปพลเิคชนันัน้ง่ายส าหรบั
ท่าน” “ท่านเชื่อว่าท่านสามารถใช้งานแอปพลิเคชันได้ด้วยตนเอง” (ดัดแปลงจาก Moore and Benbasat (1991)) 
ค าถามเกีย่วกบัความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน (IU1-IU4) เช่น “ท่านวางแผนใชง้านแอปพลเิคชนัในอนาคต” “ท่านมคีวามตัง้ใจ
ใชง้านแอปพลเิคชนัในอนาคตอกี” (ดดัแปลงจาก Gao et al. (2014)) 

 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบข้อตกลงเบือ้งต้นทางสถิติ 

แบบสอบถามได้ถูกน าไปทดสอบในเบื้องต้นกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน เพื่อทดสอบความเหมาะสมของ
แบบสอบถาม และปรบัขอ้ค าถาม หลงัจากนัน้แบบสอบถามจ านวน 235 ชุด ถูกน ามาวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (factors 
analysis) เพื่อจบักลุ่มของขอ้ค าถามส าหรบัแต่ละปัจจยั ใชเ้กณฑใ์นการตรวจสอบ โดยการก าหนดค่า Factor Loading 
ของตวัแปรตอ้งมคี่าสงูกวา่ 0.5 และตอ้งไม่มคี่า Factor Loading สงูในตวัแปรมากกว่า 1 ตวัแปร และไดท้ าการทดสอบ
ความเทีย่งโดยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) ใชเ้กณฑใ์นการตรวจสอบทีร่ะดบั
ความน่าเชื่อถอืไดข้องเครื่องมอืตอ้งมค่ีาของสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาคมากกว่า 0.7 พบว่า ความมัน่ใจในระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศของหน่วยงานมคี่า 0.811 ความน่าเชื่อถอืของหน่วยงานมคี่า 0.864 อทิธพิลของสื่อมคี่า 0.894 
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อิทธิพลทางสงัคมมีค่า 0.848 การรบัรู้ประโยชน์มีค่า 0.936 การรบัรู้ถึงความง่ายในการใช้งานมีค่า 0.894 ความ
สอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้านมคี่า 0.809 ความตัง้ใจทีจ่ะใชง้านมคี่า 0.779 ผ่านเกณฑท์ุกขอ้ 
5.2 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอยา่ง 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างจ านวน 235 ชุด พบว่า สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็น
รอ้ยละ 57.45 มชี่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 40.85 มรีะดบัการศกึษาทีร่ะดบัปรญิญาโทสงูสุด คดิเป็นรอ้ย
ละ 61.27 มอีาชพีรบัราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจิเป็นสว่นใหญ่ คดิเป็นรอ้ยละ 47.66 จากค าถามเกีย่วกบัการรูจ้กัแอป 
และค าถามเกีย่วกบัการประชาสมัพนัธแ์อปของการประปานครหลวง หรอืการไฟฟ้านครหลวงพบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่น
ใหญ่ไม่รูจ้กัแอปของหน่วยงานที่ให้บรกิารด้านสาธารณูปโภคภาครฐั คดิเป็นร้อยละ 66.81 ด้านการประชาสมัพนัธ์
พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่เคยเหน็การประชาสมัพนัธแ์อปของการประปานครหลวงและการไฟฟ้านครหลวง คดิ
เป็นรอ้ยละ 62.56 
5.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

งานวจิยันี้ใชว้ธิกีารวเิคราะห์การถดถอยเชงิเสน้อย่างง่าย (Simple linear regression analysis) และการวเิคราะห์
การถดถอยพหุคณู (Multiple regression analysis) โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทีค่่า p-value น้อยกว่า 0.05 

5.4.1 ผลการวิเคราะหต์วัแปรอิสระท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจท่ีจะใช้งาน ผลของการวเิคราะหก์ารถดถอยพบว่า 
ความมัน่ใจในเทคโนโลยขีองหน่วยงาน ความน่าเชื่อถือของหน่วยงาน อิทธิพลของสื่อ อทิธพิลทางสงัคม การรบัรู้
ประโยชน์ การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน และความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้าน มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน ดงัแสดง
ในตารางที่ 1 โดยมค่ีาสมัประสทิธิข์องการท านาย (R2) เป็นรอ้ยละ 69 จงึสนับสนุนสมมติฐานที่ 3 อทิธพิลของสื่อมี
อทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน สมมตฐิานที ่4 อทิธพิลทางสงัคมมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
สมมตฐิานที ่6 การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้านมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูป้ระโยชน์ สมมตฐิานที่ 7 การรบัรูค้วามง่าย
ในการใชง้านมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใช้งาน สมมตฐิานที ่8 ความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้านมอีทิธพิลเชงิบวก
ต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน โดยสมมตฐิานที ่1 ความมัน่ใจในเทคโนโลยขีองหน่วยงานมอีทิธพิลในทางลบต่อความตัง้ใจที่
จะใช้งานแทนทางบวก เนื่องจากกลุ่มตวัอย่างมอีาชพีรฐัวสิาหกจิ/ราชการ ร้อยละ 44.67 ซึ่งมคีวามเชื่อมัน่ในระบบ
เทคโนโลยขีองหน่วยงานแต่ไม่มคีวามสนในใชง้านแอปของหน่วยงานเน่ืองจากไม่จ าเปป็นตอ้งใชร้วมถงึหน่วยงานไม่มี
นโยบายในการส่งเสรมิการใชง้านดงักล่าว และปฏเิสธสมมตฐิานที่ 2 ความน่าเชื่อถอืของหน่วยงานมอีทิธพิลเชงิบวก
ความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 

การปฏิเสธสมมติฐานที่ 2 น่าจะเกิดจาก เมื่อประชาชนไม่พึงพอใจในการบริหารงานของภาครฐัจะท าให้การ
บรหิารงานของภาครฐัทีต่อ้งใหป้ระชาชนมสีว่นร่วมมคีวามตดิขดั และไม่สามารถด าเนินไปถงึเป้าหมายได ้ซึง่จะมผีลใน
การยอมรบัการใชง้านเทคโนโลยต่ีางๆ นอกจากน้ีสภาพวฒันธรรมทีแ่ตกต่างกนัยงัอาจก่อใหเ้กดิการยอมรบัการใชง้าน
เทคโนโลยทีีแ่ตกต่างกนัดว้ย 
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ตารางที ่1 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอย 

Model 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย

มาตรฐาน (Beta) 
T Sig. 

B Std. Error 
(Constant) -0.727 0.305  -1.795 0.004 
Trust in Technology -0.323 0.063 -0.214 -2.362 0.018* 
Perceived Organization Trust 
Worthiness 

-0.012 0.042 -0.011 -0.278 0.701 

Media Influence 0.331 0.056 0.290 5.960 0.000* 
Social Influence 0.241 0.063 0.209 3.803 0.000* 
Perceived Usefulness 0.593 0.061 0.505 9.707 0.000* 
Perceived Ease of use 0.328 0.049 0.222 4.558 0.002* 
Compatibility 0.234 0.059 0.331 3.695 0.008* 
* p-value < 0.05 

 
5.2.2 ผลการวิเคราะหต์วัแปรอิสระท่ีส่งผลต่อการรบัรูป้ระโยชน์ ผลของการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้อย่าง

ง่ายพบว่า การรบัรูป้ระโยชน์สง่ผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน โดยมค่ีาสมัประสทิธิข์องการท านาย (R2) เป็นรอ้ยละ 40.3 
ที่ระดับนัยส าคัญ p-value = 0.004 และมีค่าค่าสัมประสิทธิถ์ดถอยมาตรฐาน (beta) เท่ากับ 0.313 จึงสนับสนุน
สมมตฐิานที ่5 การรบัรูป้ระโยชน์มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้าน 
 
6. สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาอทิธพิลของปัจจยัดา้นความมัน่ใจในเทคโนโลยขีองหน่วยงาน ความน่าเชื่อถอื
ของหน่วยงาน อิทธิพลของสื่อ อิทธิพลทางสงัคม การรับรู้ประโยชน์ การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน และความ
สอดคล้องกบัผู้ใช้งานกบัความตัง้ใจที่จะใช้งาน งานวจิยันี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณแบบส ารวจ เกบ็ขอ้มูลจากการท า
แบบสอบถามออนไลน์กบัประชากรกลุ่มตวัอย่างที่ใชง้านอุปกรณ์เคลื่อนที่ และเป็นผูท้ี่ไม่เคยใชง้านแอปหน่วยงานที่
ให้บรกิารสารสนเทศของผู้ให้บรกิารสาธารณูปโภคภาครฐัผลของการวเิคราะห์ทางสถิติเกี่ยวกบัอทิธพิลของปัจจยัที่
สง่ผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชง้านในการใช้แอปพบว่า ผูใ้ชง้านทีม่คีวามตัง้ใจในการใชง้านจะเกดิจากอทิธพิลของการรบัรู้
ประโยชน์ อทิธพิลของสือ่ การรบัรูว้่าใชง้านง่าย อทิธพิลทางสงัคม และความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้าน ตามล าดบั 
6.2 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบติั 

หน่วยงานภาครฐัทีใ่หบ้รกิารดา้นสาธารณูปโภคภาครฐั สามารถน าขอ้มูลทางดา้นปัจจยัต่างๆ ทัง้ อทิธพิลของสื่อ 
อทิธพิลทางสงัคม การรบัรูป้ระโยชน์ การรบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน และความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้านมาปรบัใช้สรา้ง
หรอืปรบัปรุงการรบัรูเ้กีย่วกบัแอป ดา้นปัจจยัการรบัรูป้ระโยชน์ หน่วยงานควรให้แอปมฟัีงกช์นัทีผู่ใ้ชง้านต้องการ จาก
แบบสอบถามพบว่า หน่วยงานทัง้การประปานครหลวงและการไฟฟ้านครหลวงควรเพิม่ฟังกช์นัเกีย่วกบัการนดัหมาย
การเขา้ไปท าธุรกรรมต่างๆ ฟังกช์นัการตดิตามงานในสว่นของขอ้รอ้งเรยีนทีส่ง่ไป และงานรบัการบรกิารต่างๆ รวมทัง้
มชี่องทางในการรบัขอ้มูลขา่วสารทีร่วดเรว็ เช่น การแจง้การดบัไฟฟ้าล่วงหน้า การแจง้น ้าไหลอ่อน หรอืบรเิวณทีม่กีาร
ซ่อมแซมระบบสาธารณูปโภคต่างๆ เพื่อให้ประชาชนทราบล่วงหน้า หรอืวางแผนรบัมอืได้ล่วงหน้า ส าหรบัแอปของ
การประปานครหลวง ประชาชนอยากให้เพิ่มเติมช่องทางการช าระเงนิได้ผ่านทางแอป โดยการตดัผ่านบตัรเครดิต 
รวมถงึสามารถตดิตามยอดค่าใชจ้่ายแต่ละเดอืนได ้ประชาชนบางส่วนใหค้วามสนใจในเรื่องของการตรวจสอบสภาวะ
น ้าเคม็ และความเป็นกรด-ด่างของน ้าได ้ดา้นปัจจยัอทิธพิลของสื่อนัน้ หน่วยงานภาครฐัควรมกีารประชาสมัพนัธผ์่าน
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ทางสื่อต่างๆ เช่น สื่อโทรทศัน์ สื่อประชาสมัพันธ์ตามรถโดยสารสาธารณะต่างๆ ประชาสมัพนัธ์ผ่านเว็บไซต์ของ
หน่วยงานของตนเอง ด้านปัจจยัอทิธพิลทางสงัคม หน่วยงานสามารถสรา้งการรบัรู้ผ่านทางบุคคลต่างๆ เช่น การมี
นโยบายใหก้บัพนกังานของหน่วยงานใชแ้อปของหน่วยงาน และใชง้านไดอ้ย่างคล่องแคล่ว เพื่อทีจ่ะประชาสมัพนัธแ์อป
ใหก้บับุคคลในครอบครวั หรอืบุคคลทีอ่ยู่รอบขา้งได ้ดา้นปัจจยัการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน หน่วยงานควรสรา้งให้
แอปมสี่วนต่อประสานผู้ใช้ที่ดูง่าย มปีุ่ มกดชดัเจน ท าให้ผู้ใช้งานสามารถศกึษาการใช้งานได้ด้วยตนเอง ด้าน ปัจจยั
ความสอดคลอ้งกบัผูใ้ชง้าน หน่วยงานควนมกีารปรบัปรุงแอปใหม้ผีูใ้ชง้านรูส้กึการมอียู่ของแอปท าใหส้ามารถใชช้วีติได้
ดขีึน้ มลีกัษณะการใชง้านทีผู่ใ้ชง้านใชง้านอยู่แลว้ เช่น การมฟัีงกช์นัการรบัช าระเงนิค่าบรกิารทางหน่วยงานควรสรา้ง
ระบบใหม้กีารท างานคลา้ยคลงึกนักช็่วยใหผู้้ใช้งานมคีวามรูส้กึว่าใช้งานได้ไม่ต่างจากทีเ่คยใชง้านแอปอื่น ท าใหเ้กดิ
ความตัง้ใจทีจ่ะใชง้านแอปของทางหน่วยงานไดม้ากขึน้ 
6.3 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 

งานวิจยันี้ได้ศึกษาเฉพาะการให้บรกิารใน 3 จงัหวดัคือ กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการเท่านัน้ 
รวมถงึไม่ไดเ้กบ็ขอ้มลูจากผูใ้ชบ้รกิารแอปอื่นของหน่วยงานภาครฐัผูใ้หบ้รกิารสาธารณูปโภคทัง้หมด เช่น แอปของการ
ไฟฟ้าสว่นภูมภิาค แอปของการประปาสว่นภูมภิาค แอปของการไฟฟ้าฝ่ายผลติแห่งประเทศไทย งานวจิยัในอนาคตจงึ
อาจขยายขอบเขตการศกึษาเชงิพื้นที่และแอป และศกึษาเพิม่เติมโดยวธิกีารวจิยัเชงิคุณภาพ เพื่อให้เขา้ใจถึงความ
คดิเหน็ของประชาชนทีเ่กีย่วกบัความมัน่ใจในหน่วยงานภาครฐัทีไ่ม่สง่ผลอย่างมนียัส าคญั และสง่ผลในเชงิลบมากขึน้ 
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