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บทคดัย่อ 

วตัถุประสงคข์องงานวจิยัฉบบันี้เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง 
งานวจิยัฉบบันี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์มาเป็นเครื่องมอืในการจดัเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างเฉพาะกลุ่มทีเ่คยใชง้านระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็มาแลว้เท่านัน้ จากกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 210 คน ผลการวจิยัพบวา่ 
ปัจจยัความพงึพอใจ ปัจจยัความร่วมมอืภายในองคก์ร และปัจจยัความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน เป็นปัจจยัทีม่ี
อทิธพิลทางตรงต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวด์ซอีาร์เอม็อย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ปัจจยัความคาดหวงั และปัจจยัการ
ยืนยนัความคาดหวงั เป็นปัจจยัที่มอีิทธพิลทางอ้อมต่อความตัง้ใจในการใช้คลาวด์ซีอาร์เอ็มอย่างต่อเนื่อง ในทาง
กลบักนัปัจจยัการปรบัตัวของผู้ใช้จะไม่ส่งผลกระทบต่อปัจจยัความตัง้ใจในการใช้คลาวด์ซีอาร์ เอ็มอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้ปัจจยัการรบัรูป้ระสทิธภิาพมอีทิธพิลทางออ้มต่อปัจจยัความพงึพอใจ 
 
ค าส าคญั: ความตัง้ใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่อง; คลาวดซ์อีารเ์อม็; ทฤษฎคีวามสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั 
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Abstract  

The objective of this study is to investigate the factors influencing continuance intention to use cloud CRM. 
This research is quantitative research on an online survey with the 210 sample sizes that gathered from the 
person who have used the Cloud CRM System. The results show that Satisfaction, Collaboration and Task-
Technology fit directly influence Continuance intention to use Cloud CRM factor. In addition, Expectation and 
Confirmation indirectly influence Continuance intention to use Cloud CRM factor. In the other hand, the User 
Adaptation factor is not effect Continuance intention to use Cloud CRM factor. Moreover, the Perceive 
Performance factor indirectly influences Satisfaction factor. 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหาการวิจยั 

ปัจจุบนัธุรกจิไม่ว่าจะเป็นธุรกจิสตารท์อพั (Startup) หรอืธุรกจิเอสเอม็อ ี(SMEs) เริม่มมีากขึน้ โดยจากสถติยิอด
การจดทะเบียนกบักรมพฒันาธุรกิจการค้าภายในปี 2561 มีการจดทะเบยีนจดัตัง้ธุรกิจ จ านวนทัง้สิ้น 72,109 ราย 
(ส านักข่าวไทย, 2562) ถงึแมว้่าการจดทะเบยีนจดัตัง้ธุรกจิจะลดลงจากปีก่อน แต่การแข่งขนัทางธุรกจินัน้ยงัคงสงูขึน้
เรื่อยๆ โดยจะเห็นว่าบริษัทที่ยงัด าเนินการอยู่ยงัคงมีจ านวนมากถึง 712,939 ราย (ส านักข่าวไทย, 2562) ซึ่งส่วน
ส าคญัทีเ่ป็นตวัขบัเคลื่อนใหก้บัธุรกจิ คอื ลกูคา้หรอืผูบ้รโิภค จงึท าใหปั้จจุบนัลกูคา้มอี านาจในการต่อรองสงูกว่าในอดตี 
ดงันัน้ธุรกจิจงึต้องเปลีย่นกลยุทธจ์ากการท าเพื่อตอบสนองลูกค้าเพยีงอย่างเดยีว เป็นกลยุทธท์ีจ่ะเน้นความพงึพอใจ
ของลกูคา้เป็นหลกั  

กลยุทธ์ในการช่วงชงิฐานลูกค้า จ าเป็นที่จะต้องอาศยัเทคโนโลยมีาประยุกต์ใชภ้ายในธุรกจิ โดยใช้เพื่อการเกบ็
ขอ้มูลลูกค้า ประวตัิการซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร และสามารถน าไปต่อยอดวเิคราะหด์ูพฤตกิรรมการใชส้นิค้าหรอืบรกิาร
ของธุรกจิ ซึง่สามารถน าเทคโนโลยใีนการบรหิารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ หรอืระบบซอีารเ์อม็ (Customer relationship 
management หรอื CRM) มาเป็นสว่นช่วยภายในองคก์ร โดยสว่นมากจะใชใ้นธุรกจิการบรกิาร เน่ืองจากมสีว่นช่วยใน
การสร้างความสมัพนัธ์อนัดกีบัลูกคา้ ช่วยใหลู้กคา้ประทบัใจในการบรกิาร จนกระทัง่น าไปสู่ความพงึพอใจในการรบั
บรกิาร ซึง่เป็นส่วนช่วยอย่างมากในการพฒันาความสมัพนัธร์ะหว่างธุรกจิและลูกค้าใหค้งอยู่ในระยะยาว (ทรงศร ีด่าน
พฒันาภูม,ิ 2557) ทัง้นี้จะท าใหธุ้รกจิมกีารก าหนดกลยุทธท์ีด่งึดดูใจลูกคา้ไดอ้ย่างตรงจุดและมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 
แมว้่าระบบซอีารเ์อม็จะไดร้บัความนิยม แต่กย็งัมอีตัราความลม้เหลวของการพฒันาโครงการระบบซอีารเ์อม็ (Missi et 
al., 2005)  
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาอทิธพิลของปัจจยัต่างๆ ทีส่ง่ผลกระทบต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีาร์เอม็
อย่างต่อเนื่อง ประกอบด้วย ปัจจยัความคาดหวงั ปัจจยัการรบัรู้ประสทิธภิาพ ปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงั ปัจจยั
ความพงึพอใจ ปัจจยัความร่วมมอืภายในองคก์ร ปัจจยัความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน และปัจจยัการปรบัตวัของ
ผูใ้ชง้าน 
 
2. ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการศึกษาทฤษฎีความสอดคล้องกบัความคาดหวงั (Expectation confirmation theory หรือ ECT) ทฤษฎี
ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน (Task-technology fit theory หรอื TTF) และงานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งสามารถ
สรุปปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการศกึษาไดด้งันี้ 

ทฤษฎีความสอดคล้องกบัความคาดหวงั เป็นทฤษฎีที่อธบิายถึง การเกดิความคาดหวงัควบคู่ไปกบัการรบัรู้
ประสทิธภิาพ ซึง่จะน าไปสู่ความพงึพอใจหลงัการซือ้สนิคา้หรอืการใชบ้รกิาร จากการศกึษาทฤษฎงีานวจิยัของ Oliver 
(1977) ไดก้ล่าวไวว้่า หากสนิคา้มปีระสทิธภิาพเหนือความคาดหวงั จะท าใหเ้กดิความพงึพอใจ แต่ในทางกลบักนั หาก
สนิคา้มปีระสทิธภิาพดอ้ยกว่าความคาดหวงั จะก่อใหเ้กดิความไม่พงึพอใจได ้โดยแบบจ าลองทฤษฎสีอดคลอ้งกบัความ
คาดหวังที่ถูกน าเสนอโดย Oliver (1977) ประกอบไปด้วย ความคาดหวัง (Expectation) การรับรู้ประสิทธิภาพ 
(Perceived performance) จะเป็นตวัก าหนดว่าสนิคา้นัน้ๆ มคีวามสอดคลอ้งกบัสิง่ทีค่าดหวงัไวต้ัง้แต่แรกหรอืไม่ โดย
จะเรยีกว่า การยนืยนัความคาดหวงั (Disconfirmation) จนกระทัง่ท าให้เกดิความพึงพอใจ (Satisfaction) หรอืไม่พงึ
พอใจในตวัสนิคา้นัน้ๆ ได ้

ทฤษฎีความเหมาะสมของเทคโนโลยีกบังาน เป็นทฤษฎีที่ถูกน ามาเป็นตัววดัประสิทธิภาพในบริบทของ
เทคโนโลยี โดยถ้าหากระบบมีความเหมาะสม และรองรับกับงานที่ท าอยู่ก็จะส่งผลดีต่อผู้ใช้งาน (Goodhue & 
Thompson, 1995) ซึง่เป็นทีม่าของปัจจยัทีก่ล่าวถึงในแบบจ าลอง อนัไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน (Task characteristics) 
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ลักษณะของเทคโนโลยี (Technology characteristics) เมื่อปัจจัยทัง้ 2 ดังกล่าวสอดคล้องกัน ก็จะเกิดเป็นความ
เหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน (Task-technology fit) 

นอกจากนี้งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งยงักล่าวถงึปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง ดงันี้ 
ความคาดหวงั (Expectations) งานวจิยัของ Chen (2008) กล่าวว่า ความคาดหวงัของลกูคา้และประสทิธภิาพที่

แท้จรงิ หากความคาดหวงัอยู่ในระดบัต ่ากว่าหรอืการรบัรู้ประสทิธภิาพสูงกว่า จะมแีนวโน้มทีจ่ะน าไปสู่คุณภาพการ
บรกิารที่ดขี ึน้ และความคาดหวงัเกดิจากประสบการณ์ทีผ่่านมาของผู้บรโิภค หากผู้บรโิภคเกดิความรูส้กึทางบวกจะ
ส่งผลให้กลบัมาใช้บรกิารซ ้าอีกครัง้ แต่ถ้าหากเกิดความรู้สกึทางลบ จะเกิดความไม่พงึพอใจและจะหยุดใช้งานใน
อนาคต (Lee & Chen, 2014) ซึ่งจะเห็นได้ว่าความคาดหวังนัน้ถูกใช้เพื่อวัดความพึงพอใจ โดยผ่านการรับรู้
ประสทิธภิาพ (Qazi et al., 2017)  

การรบัรู้ประสิทธิภาพ (Perceived performance) การรบัรูป้ระสทิธภิาพ จะขึน้อยู่กบัความคาดหวงัก่อนการใช้
งานของผูบ้รโิภค โดยมคีวามสมัพนัธก์บัการยนืยนัความคาดหวงัอย่างแยกกนัไมอ่อก (Kim, 2012) เมื่อผูบ้รโิภครบัรูถ้งึ
ประสทิธภิาพในการใชง้านแล้ว ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารดงักล่าวจะถูกมองว่ามปีระสทิธภิาพตามความคาดหวงัทีต่ัง้ไว ้
(Lee & Chen, 2014) ซึง่การรบัรูป้ระสทิธภิาพจะสง่ผลโดยตรงต่อความพงึพอใจ (Lin et al., 2009)  

การยืนยนัความคาดหวงั (Confirmation) การยนืยนัความคาดหวงั หมายถงึ ความสอดคลอ้งระหว่างการรบัรู้
ประสทิธภิาพของลูกคา้และระดบัความคาดหวงัของพวกเขา (Lin et al., 2009) ซึง่ความคาดหวงัเป็นตวัแปรที่ส าคญั
ของความพงึพอใจ (Koo et al., 2011) เมื่อผู้บรโิภคเกดิความคาดหวงั ผู้บรโิภคจะเกดิการรบัรู้ถึงประสทิธภิาพ ซึ่ง
ความคาดหวงัจะถูกยนืยนัหลงัจากผูบ้รโิภคใชง้าน ซึง่จะสง่ผลไปสูค่วามพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจในทีส่ดุ (Kim, 2010)  

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ปัจจยัในการพจิารณาความภกัดขีองลูกคา้ คอื ความพงึพอใจซึง่ถอืว่าเป็นกุญแจ
ส าคญัในการสรา้งและรกัษาฐานผู้บรโิภคในระยะยาว (Nascimento et al., 2018) ในท านองเดยีวกนัหากผูบ้รโิภคพงึ
พอใจต่อประสทิธภิาพของผูข้าย จะสรา้งความเขา้ใจซึง่กนัและกนั ซึง่จะสรา้งความสมัพนัธ ์โดยจะมแีนวโน้มทีจ่ะใชง้าน
ต่อไป (Kim, 2012) ถ้าผู้ใชง้านมปีระสบการณ์ในการใชง้านมาก่อน และสิง่ที่ใชง้านนัน้ตรงกบัความคาดหวงัจะท าให้
เกดิความพงึพอใจในการใชง้าน (Lin et al., 2009) แต่ถา้สิง่ทีใ่ชง้านไม่เป็นไปตามทีค่าดหวงัจะสง่ผลใหเ้กดิความไม่พงึ
พอใจได ้(Oghuma et al., 2016) ซึง่ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านเป็นตวัชีว้ดัทีส่ าคญัของความส าเรจ็ของระบบ ยิง่ผูใ้ช้
พงึพอใจกบัระบบสารสนเทศ กจ็ะยิง่ตอ้งการใชร้ะบบสารสนเทศมากยิง่ขึน้ (Elie-Dit-Cosaque & Pallud, 2010) 

ความเหมาะสมของเทคโนโลยีกบังาน (Task-technology fit) Goodhue and Thompson (1995) ได้กล่าวไว้
ว่า หากเทคโนโลยนีัน้เหมาะสมกบังานทีท่ า ประสทิธภิาพของเทคโนโลยทีีใ่ชจ้ะยิง่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้าน
มากยิง่ขึน้ ภาระงานดา้นเทคโนโลยจีะสงูขึน้เมื่อการท างานของเทคโนโลยตีรงกบัความต้องการของลูกคา้ ดงันัน้หาก
งานนัน้เหมาะกับความต้องการ จะท าให้ลูกค้าน าระบบมาใช้งาน  เมื่อเทคโนโลยีมีคุณสมบัติและการสนับสนุนที่ 
"เหมาะสม" กบัขอ้ก าหนดของงาน ความพอดจีะเป็นตวัก าหนดประสทิธภิาพของแต่ละบุคคล กล่าวอกีนยัหนึ่งคอื ถา้ท า
การจดัหาเทคโนโลยทีีด่กีว่าใหก้บังานทีร่ะบุไว ้ผูใ้ชง้านจะไดร้บัประสทิธภิาพสงูสดุส าหรบังานทีก่ าหนด ซึง่เทคโนโลยมีี
เครื่องมอืทีม่ปีระโยชน์มากมายในการแก้ปัญหางานประจ าวนั จงึส าคญัมากที่จะต้องเขา้ใจความสมัพนัธร์ะหว่างงาน
และเทคโนโลย ีเน่ืองจากความสมัพนัธน์ี้อาจมผีลกระทบอย่างมากต่อการใชเ้ทคโนโลยแีละผลลพัธท์ีต่ามมา (Yu & Yu, 
2010) หากความสามารถของระบบสารสนเทศ ตรงกบังานทีผู่ใ้ชต้อ้งปฏบิตั ิความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังานเป็น
รปูแบบทีท่รงพลงัในการวเิคราะหก์ารยอมรบัและพฤตกิรรมของผูใ้ชใ้นบรบิทเฉพาะต่างๆ (Yuan et al., 2016) 

ความรว่มมือภายในองคก์ร (Collaboration) ความร่วมมอืภายในองคก์ร หมายถงึ ความคาดหวงัประโยชน์ดา้น
ความร่วมมอื ท าหน้าที่เป็นสื่อกลางในการสร้างและรกัษาความได้เปรียบในการแข่งขนัทางธุรกจิ ผ่านการท างาน
ร่วมกนัภายในองคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพ (Truong, 2010) การท างานร่วมกนัโดยใชค้ลาวดก์ าลงักลายเป็นเครื่องมอืการ
ท างานร่วมกนัทีม่ปีระโยชน์ (White et al., 2009) เพื่อใหเ้ขา้ใจถงึความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารคลาวด ์(Yuan et al., 2016)  
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การปรบัตวัของผู้ใช้งาน (User adaptation) งานวจิยัของ Fadel (2012) พบว่า พฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ช้
ระบบสารสนเทศมอีทิธพิลต่อการท างานของผู้ใช้งาน โดยพฤติกรรมการปรบัตวัมุ่งไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบการ
ท างานดว้ยตวัเอง ซึง่การปรบัตวัของผูใ้ชง้านเป็นปัจจยัส าคญั ต่อการใชง้านระบบสารสนเทศทีป่ระสบความส าเรจ็ อกี
ทัง้ยงัเป็นอุปสรรคทีส่ าคญัอกีดว้ย รวมไปถงึความรูท้ีผู่ใ้ชง้านม ีเป็นสิง่ทีผู่ใ้ชง้านพจิารณาในการใชง้าน (Ajjan et al., 
2014) ดงันัน้หากผูใ้ชง้านไม่สามารถปรบัตวัใหม้คีวามรูค้วามเขา้ใจ และเริม่ใชง้านระบบได ้จนน าไปสูก่ารเลกิใชง้านใน
อนาคต 

ความตัง้ใจในการใช้คลาวดซี์อารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง (Continuance intention to use cloud CRM) งานวจิยั
ของ Kim (2010) กล่าวไวว้่า มงีานวจิยัสนับสนุนว่าความพงึพอใจของผูใ้ชง้านเป็นปัจจยัส าคญัของความตัง้ใจทีจ่ะใช้
อย่างต่อเนื่อง อกีทัง้ยงัขึน้อยู่กบัความรูข้องผูใ้ชง้านในแต่ละบุคคลเป็นส าคญั (Ajjan et al., 2014) และยิง่เทคโนโลยมีี
คุณสมบตัติรงตามลกัษณะของงาน กล่าวคอื ความน่าจะเป็นทีเ่ทคโนโลยทีีม่ฟัีงกช์นัตรงกบังานทีไ่ดร้บัมอบหมาย จะ
น าไปสู่การดึงดูดในการใช้อย่างต่อเนื่อง ทัง้นี้ยงัสอดคล้องกบัวิจยัที่เกี่ยวข้องกบัการปรบัตัวของผู้ใช้งาน ว่าหาก
ผู้ใช้งานสามารถปรบัตวัได้แล้วนัน้ จะเริม่เขา้ใจและใชง้านระบบ โดยน าไปสู่การตดัสนิใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่อง
ต่อไป 

 
3. กรอบแนวคิดในการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 

จากการศกึษาทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ท าใหไ้ดก้รอบแนวคดิการวจิยัถงึปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใน
การใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง ดงัแสดงในภาพที ่1 

 

 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยัของความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 

ความคาดหวงัทีเ่กดิขึน้ก่อนการใชส้นิคา้หรอืบรกิาร ในระยะแรกผูใ้ชง้านจะยงัไม่ทราบถงึประสทิธภิาพทีร่ะบบม ี
ซึง่เทคโนโลยใีนปัจจุบนัและวธิทีีผู่บ้รโิภคใชเ้ทคโนโลย ีจะต้องเน้นความส าคญัของการเพิม่การรบัรูค้วามคาดหวงัและ
ประสทิธภิาพของเทคโนโลย ี(Ratten, 2014) โดยหากบุคคลรบัรู้ถงึการบรกิารหรอืประสทิธภิาพของผลติภณัฑ์จะยิง่มี
แนวโน้มว่าประสทิธภิาพจะถูกรบัรูม้ากขึน้เท่านัน้ (Lee & Chen, 2014) และงานวจิยัของ Qazi et al. (2017) ไดก้ล่าว
ไวว้่า โดยทัว่ไปแลว้ความคาดหวงัจะมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพ ซึง่ความคาดหวงัทีส่งูมแีนวโน้มทีจ่ะให้
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คะแนนการรับรู้ประสิทธิภาพสูง และการคาดหวังที่ต ่า ย่อมให้คะแนนการรับรู้ประสิทธิภาพที่ลดลง ดังนัน้จึง
ตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H1: ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การซือ้สนิคา้หรอืบรกิารหากตอบสนอง และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค จะสง่ผลในรปูแบบของความ

พงึพอใจ (Chou et al., 2012) หากเกนิความคาดหวงัส่งผลใหม้กีารยนืยนัในเชงิบวก แต่หากประสทิธภิาพดอ้ยกว่าที่
คาดการณ์ไวจ้ะส่งผลลบต่อการยนืยนัความคาดหวงั (Kim, 2012) นอกจากนี้วจิยัของ Koo et al. (2011) กล่าวว่า ตวั
แปรความคาดหวงัเป็นตวัท านายที่ส าคญัของผลลพัธ์ของความพงึพอใจ โดยความคาดหวงัของสนิค้าหรอืบรกิารจะ
น าไปสูค่วามรูท้ีม่ากขึน้โดยการยนืยนัความคาดหวงั คอืตรงตามทีค่าดหวงัไว ้ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H2: ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การรบัรูป้ระสทิธภิาพของการบรกิารเป็นปัจจยัทีม่อีทิธพิลทีต่ดัสนิระดบัการยนืยนัความคาดหวงัของการบรกิาร

ลกูคา้ (Lin et al., 2009) ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อผูข้ายนัน้ จะถูกก าหนดโดยการยนืยนัความคาดหวงั และขึน้อยู่
กบัการรบัรูป้ระสทิธภิาพในการใชส้นิคา้หรอืบรกิารก่อนหน้านี้ของผูบ้รโิภค (Kim, 2012) โดยงานวจิยัของ Oghuma et 
al. (2016) สนับสนุนว่า คุณภาพการรบัรู้ประสทิธภิาพจะส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้ และการยนืยนัความ
คาดหวงัโดยรวมของประสบการณ์ในการใชง้าน ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H3: การรบัรูป้ระสทิธภิาพสง่ผลทางบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
เมื่อผูใ้ชง้านสรา้งความคาดหวงัไวก้่อนใชส้นิคา้หรอืบรกิาร โดยใหเ้วลาผูใ้ชง้านในการใชง้าน หลงัจากนัน้ ท าการ

ตดิตามผล ซึง่ถา้หากประสบการณ์ของผูใ้ชง้านตรงกบัความคาดหวงัก่อนหน้า จะท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ (Lin et 
al., 2009) และเมื่อเกดิการยนืยนัความคาดหวงัทีไ่ดร้บั มผีลกระทบต่อประสทิธภิาพการท างาน จะสง่ผลต่อระดบัความ
พึงพอใจ (Kim, 2012) ทัง้นี้  งานวิจัยของ Almsalam (2014) ได้ให้ความส าคัญไว้ว่า ความคาดหวังของลูกค้ามี
ผลกระทบเชงิบวกอย่างมนีัยส าคญัต่อลูกคา้ ซึง่ความพงึพอใจในการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารนี้ มผีลในเชงิบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H4: ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การยนืยนัความคาดหวงัมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความพงึพอใจต่อการบรกิาร  เนื่องจากเป็นการตระหนักถึง

ประโยชน์ทีค่าดหวงัจากการบรกิารทีเ่สนอโดยผูใ้หบ้รกิาร (Lin et al., 2009) เมื่อประสบการณ์การใชง้านจรงิที่ได้รบั
ตรงกนัหรอืสงูกว่าทีค่าดหวงั น าไปสู่ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน แต่หากประสบการณ์การใชง้านต ่ากว่าทีค่ าดหวงั ท า
ใหเ้กดิความไม่พงึพอใจขึน้ได ้เพราะไม่บรรลุตามความคาดหวงั (Oghuma et al., 2016) การยนืยนัความคาดหวงัของ
ผูใ้ชง้านในการใชง้าน จะมอีทิธพิลในเชงิบวกต่อระดบัความพงึพอใจ (Kim, 2012) ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H5: การยนืยนัความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
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ความพงึพอใจในผลติภณัฑ์เป็นแรงจูงใจเบื้องต้นส าหรบัการใช้ผลติภณัฑ์อย่างต่อเนื่อง (Doong & Lai, 2008) 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน คือทศันคติที่มต่ีอแอปพลิเคชนั ท าให้เกิดการยอมรบัเทคโนโลย ีและเป็นส่วนส าคญัที่
น าไปสู่การตดัสนิใจใชแ้อปพลเิคชนัต่อไป ยิง่ผูใ้ชง้านมคีวามพงึพอใจมากเท่าไหร่ โอกาสทีพ่วกเขาจะใชง้านต่อเน่ืองก็
มมีากขึน้เท่านัน้ (Oghuma et al., 2016) ซึง่สอดคลอ้งกบัผลลพัธท์ีไ่ด ้คอืเป็นไปไดว้่าผูใ้ชง้านปรบัความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจก่อนทีจ่ะใชง้าน ซึง่การใชง้านมอีทิธพิลโดยตรงต่อการตดัสนิใจของผูใ้ชง้านในกระบวนการตดัสนิใจใชซ้ า้ 
(Kim, 2012) ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
 H6: ความพงึพอใจสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน จะส่งเสรมิความตัง้ใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่องของผูใ้ช ้หากผูใ้ชง้านใช้

งานอย่างแพร่หลาย จะส่งผลให้มคีวามพงึพอใจหลายระดบั ซึ่งสามารถน าความคดิเหน็ของผู้ใช้มาปรบัปรุง และจะ
ส่งผลต่อความตัง้ใจใชง้านอย่างต่อเนื่องของพวกเขาต่อไป (Yuan et al., 2016) โดยความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบั
งาน เป็นสิ่งที่เชื่อมโยงระดบัความรู้ของแต่ละบุคคลกบัการใช้งานเทคโนโลยี ท าให้เกิดการใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้ในงานวจิยัของ (Yu & Yu, 2010) ยงัมกีารกล่าวถงึเทคโนโลยทีีม่คีวามเหมาะสมกบังานทีด่ ีจะช่วยส่งเสรมิ
ความตัง้ใจของผูใ้ช ้ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H7: ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังานสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การบรกิารคลาวดไ์ด้รบัการยอมรบัอย่างกว้างขวางว่าเป็นเครื่องมอืทีม่ปีระโยชน์เพื่อสนับสนุนและอ านวยความ

สะดวกในการท างานร่วมกนั เพื่อใหเ้ขา้ใจถงึความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิาร (Huang, 2017) อกีทัง้ยงัสามารถท างานร่วมกนั
เป็นกลุ่ม ในขณะทีไ่ม่จ าเป็นตอ้งอยู่ในสถานทีเ่ดยีวกนั ณ ขณะนัน้ (Atchariyachanvanich et al., 2014) ซึง่การท างาน
ร่วมกนัจะสรา้งความมัน่ใจและก่อใหเ้กดิความราบรื่นในการปฏบิตังิาน (Truong, 2010) ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H8: ความร่วมมอืภายในองคก์รของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
 
การสอบถามเกี่ยวกบัความรู้ในการใช้ของผู้ใช้งาน ควรจะค านึงถึงวธิกีารที่หลากหลายที่ผู้ใชง้านปรบัตวั (หรอื

อาจจะลม้เหลวในการปรบัตวั) กบัระบบสารสนเทศใหม่ในองคก์ร (Fadel, 2012) หากผูใ้ชง้านลงทุนอย่างมากในการ
ปรบัพฤติกรรมก็จะมแีรงจูงใจในการใช้ระบบสารสนเทศใหม่มากขึน้ และคาดหวงัถึงประโยชน์ที่ได้จากการกระท า
เช่นนัน้ ซึง่ความรูข้องแต่ละบุคคลเกีย่วกบัการใชแ้อปพลเิคชนัเป็นบทบาทส าคญัในการพจิารณาการตดัสนิใจใช้งาน
ต่อไป (Ajjan et al., 2014) ดงันัน้จงึตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H9: การปรบัตวัของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

 
4. วิธีการวิจยั 

งานวจิยันี้ใชแ้บบสอบถามเพื่อเป็นเครื่องมอืทีช่ว่ยในการจดัเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ผู้ที่เคยใช้งานแอปพลิเคชนัคลาวด์ซอีาร์เอ็ม ผู้วิจยัจงึเลือกใช้วธิหีาขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากหลกัเกณฑ์การ
วิเคราะห์สูตรของ Hairs et al. (1998) ที่ใช้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 5 หน่วยต่อ 1 ตัวแปร และเพื่อป้องกันความ
ผดิพลาดจงึเพิม่ขนาดกลุ่มตวัอย่างอกีรอ้ยละ 10 รวมจ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 209 ตวัอย่าง  
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ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยอย่างง่าย (Simple regression analysis) และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 
(Multiple regression analysis) มาท าการวเิคราะห์และพยากรณ์ค่าตวัแปรตามจากตวัแปรอิสระ โดยเป็นการหาค่า
อทิธพิลทางตรง (Direct effect) และค่าอทิธพิลทางออ้ม (Indirect effect) ซึง่งานวจิยันี้ไดใ้ชค้่า p-value ทีม่คี่าน้อยกว่า
หรอืเท่ากบั 0.5 มาเป็นเกณฑใ์นการพจิารณา เพื่อเป็นตวัก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ(Significant level) 

งานวจิยันี้ไดท้ าการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor analysis) เพื่อพจิารณาถงึความสมัพนัธข์องตวัแปร ดว้ยการ
วเิคราะห์องค์ประกอบเชงิส ารวจ (Exploratory factor analysis หรอื EFA) แล้วท าการหมุนแกนในลกัษณะ Varimax 
rotation เพื่อท าให้ตัวแปรจดักลุ่มและลดจ านวนตัวแปรให้อยู่ในกลุ่มเดียวกัน โดยให้ค่าน ้าหนักขององค์ประกอบ 
(Factor loading) ที่ต ่ากว่า 0.5 จะพจิารณาตดัขอ้ค าถามดงักล่าวออก และเพื่อประเมนิถึงความเหมาะสมและความ
ชดัเจนของแบบสอบถาม จะใชค้่าสมัประสทิธแ์อลฟาของครอนบาซ (Cronbach’s alpha) ทีม่ากกว่า 0.7 มาเป็นเกณฑ์
ในงานวจิยัฉบบันี้ 
 
5. ผลการวิจยั 
5.1 การทดสอบความเท่ียงของเครือ่งมือท่ีใช้วดั 

ผูว้จิยัไดก้ารทดสอบความเทีย่งของแบบสอบถาม (Reliability) ดว้ยการวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอน
บาซทีม่คี่ามากกว่า 0.7 (Santos, 1999) ดงัตารางที ่1 

 
ตารางที ่1 การวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาซ 

ปัจจยั ค่าสมัประสิทธแ์อลฟาของครอนบาซ 
ความคาดหวงั (Expectation หรอื EX) 0.911 
ความพงึพอใจ (Satisfaction หรอื SA) 0.884 
การรบัรูป้ระสทิธภิาพ (Perceived Performance หรอื PP) 0.869 
การยนืยนัความคาดหวงั (Confirmation หรอื CON) 0.889 
ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน (Task-Technology Fit หรอื 
TTF) 

0.876 

การปรบัตวัของผูใ้ชง้าน (User Adaptation หรอื UA) 0.742 
ความร่วมมอืภายในองคก์ร (Collaboration หรอื COL) 0.844 
ความตัง้ใจใชง้านอย่างต่อเนื่อง (Continuance Intention to Use หรอื 
CIU) 

0.865 

 
5.2 การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

งานวจิยัฉบบันี้ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิานคอื การวเิคราะหก์ารถดถอยอย่างง่ายและการวเิคราะหก์าร
ถดถอยพหุคณูมาท าการวเิคราะหแ์ละพยากรณ์ค่าตวัแปรตามจากตวัแปรอสิระ โดยเป็นการหาค่าอทิธพิลทางตรงและ
ค่าอทิธพิลทางออ้มซึง่งานวจิยันี้ไดใ้ชค้่า p-value ทีม่คี่าน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 มาเป็นเกณฑใ์นการพจิารณา เพื่อ
เป็นตวัก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถติซิึง่แบ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น 4 สว่น ดงันี้ 
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5.2.1 ความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัท่ีมีต่อการรบัรู้ประสิทธิภาพในการใช้คลาวดซี์อารเ์อม็อย่าง
ต่อเน่ือง 

ผู้วจิยัท าการวเิคราะห์การถดถอยอย่างง่าย โดยมตีวัแปรอสิระคอื ความคาดหวงั และตวัแปรตามคอื การรบัรู้
ประสทิธภิาพ พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิข์องการท านายทีท่ าการปรบัค่าแลว้ (Adjusted R2) คดิเป็นรอ้ยละ 54.2 (Adjusted 
R2 = 0.542, F(1,208) = 248.194) และมค่ีาสมัประสทิธิค์วามถดถอยของตวัแปรอสิระ (Beta) มคี่าเท่ากบั 0.738 โดย
ระดบันัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 (p-value < 0.01) จึงสามารถสรุปได้ว่า ความคาดหวงัมีอิทธิพลโดยตรงต่อการรบัรู้
ประสทิธภิาพในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

5.2.2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงั และการรบัรูป้ระสิทธิภาพ ท่ีมีต่อการยืนยนัความคาดหวงัใน
การใช้คลาวดซี์อารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง 

ผูว้จิยัท าการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู โดยมตีวัแปรอสิระคอื ความคาดหวงั และการรบัรูป้ระสทิธภิาพ โดยมตีวั
แปรตามคอื การยนืยนัความคาดหวงั พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิข์องการท านายที่ท าการปรบัค่าแลว้ (Adjusted R2) คดิ
เป็นรอ้ยละ 59.1 และ F(2,207) = 152.301 โดยตวัแปรอสิระความคาดหวงั มรีะดบันยัส าคญัน้อยกว่า 0.05 (p-value < 
0.05) และตวัแปรอสิระการรบัรู้ประสทิธภิาพ มรีะดบันัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 (p-value < 0.01) ค่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอยของตวัแปรอสิระ (Beta) มคี่าเท่ากบั 0.170 และ 0.638 ตามล าดบั จงึสามารถสรุปไดว้่า ความคาดหวงั และการ
รบัรูป้ระสทิธภิาพมอีทิธพิลโดยตรงต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

5.2.3 ความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงั และการยืนยนัความคาดหวงั ท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้
คลาวดซี์อารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง 

ผูว้จิยัท าการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู โดยมตีวัแปรอสิระคอื ความคาดหวงั และการยนืยนัความคาดหวงั โดยมี
ตวัแปรตามคอื ความพงึพอใจ พบว่า มค่ีาสมัประสทิธิข์องการท านายทีท่ าการปรบัค่าแลว้ (Adjusted R2) คดิเป็นรอ้ย
ละ 60.8 และ F(2,207) = 163.216 โดยตวัแปรอสิระความคาดหวงั และการยนืยนัความคาดหวงั มรีะดบันยัส าคญัน้อย
กว่า 0.01 (p-value < 0.01) ค่าสัมประสิทธิค์วามถดถอยของตัวแปรอิสระ (Beta) มีค่าเท่ากับ 0.256 และ 0.593 
ตามล าดบั จงึสามารถสรุปไดว้่า ความคาดหวงั และการยนืยนัความคาดหวงัมอีทิธพิลโดยตรงต่อความพงึพอใจในการ
ใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

5.2.4 ความสมัพนัธร์ะหว่างความพึงพอใจ ความรว่มมือภายในองคก์ร ความเหมาะสมของเทคโนโลยีกบั
งาน และการปรบัตวัของผูใ้ช้งาน ท่ีมีต่อความตัง้ใจในการใช้คลาวดซี์อารเ์อม็อย่างต่อเน่ือง 

ผูว้จิยัท าการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ โดยมตีวัแปรอสิระคอื ความร่วมมอืภายในองคก์ร ความพงึพอใจ ความ
เหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน และการปรบัตวัของผูใ้ชง้าน โดยมตีวัแปรตามคอื ความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็
อย่างต่อเน่ือง พบว่า มีค่าสมัประสทิธิข์องการท านายที่ท าการปรบัค่าแล้ว (Adjusted R2) คิดเป็นร้อยละ 64 และ 
F(4,205) = 93.922 โดยตวัแปรอสิระความร่วมมอืภายในองคก์ร ความพงึพอใจ และความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบั
งาน มรีะดบันัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 (p-value < 0.01) และตวัแปรอสิระ การปรบัตวัของผูใ้ชง้าน ค่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอยของตวัแปรอสิระ (Beta) มคี่าเท่ากบั 0.376, 0.193, 0.283 และ 0.049 ตามล าดบั จงึสามารถสรุปไดว้่า ความ
ร่วมมอืภายในองคก์ร ความพงึพอใจ ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน มอีทิธพิลโดยตรงต่อความตัง้ใจในการใช้
คลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง และตวัแปรอสิระการปรบัตวัของผู้ใชง้าน ไม่มอีทิธพิลโดยตรงต่อความตัง้ใจในการใช้
คลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
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ซึง่สามารถสรุปภาพรวมของผลการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตารางที ่2 และกรอบแนวคดิทีแ่สดงผลการวจิยั ดงั
ภาพที ่2 

 
ตารางที ่2 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

ล าดบั สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
H1 ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อการรบัรูป้ระสทิธภิาพในการใชค้ลาวดซ์ี

อารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 
สนบัสนุน 

H2 ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใชค้ลาวด์
ซอีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H3 การรบัรูป้ระสทิธภิาพสง่ผลทางบวกต่อการยนืยนัความคาดหวงัในการใช้
คลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H4 ความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็
อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H5 การยนืยนัความคาดหวงัสง่ผลทางบวกต่อความพงึพอใจในการใชค้ลาวด์
ซอีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H6 ความพงึพอใจสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่าง
ต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H7 ความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังานสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้าน
คลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H8 ความร่วมมอืภายในองคก์รของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใช้
งานคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง 

สนบัสนุน 

H9 การปรบัตวัของผูใ้ชง้านสง่ผลทางบวกต่อความตัง้ใจใชง้านคลาวดซ์อีาร์
เอม็อย่างต่อเนื่อง 

ไม่สนบัสนุน 

 

 
ภาพที ่2 ผลการวเิคราะหข์องกรอบแนวคดิการวจิยัของความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อยา่งต่อเนื่อง 
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6. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
6.1 สรปุผลการวิจยั 

งานวจิยัฉบบันี้ไดศ้กึษาเกีย่วกบัปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่อง ซึง่ผูว้จิยั
ไดจ้ากการสงัเกตเหน็ดว้ยตนเองจากพฤตกิรรมการใชง้านระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็ของผูใ้ชง้านในประเทศไทยทีม่จี านวน
ทีม่ากขึน้ แต่ยงัเป็นการทีใ่ชง้านอย่างไม่ต่อเนื่อง ผูว้จิยัคาดว่าระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็เป็นระบบทีย่งัไม่ค่อยแพร่หลาย
มากนกัในประเทศไทย จากการศกึษางานวจิยัในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งยงัไม่พบการศกึษาถงึการใชง้านอย่างต่อเนื่อง จงึเป็น
สาเหตุในการศกึษาคน้ควา้วจิยั โดยผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชท้ฤษฎคีวามสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั ปัจจยัความเหมาะสมของ
เทคโนโลยกีบังานของทฤษฎคีวามเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน ปัจจยัความร่วมมอืภายในองค์กร และปัจจยัการ
ปรบัตวัของผูใ้ชง้าน มาเป็นแนวคดิในการศกึษาในครัง้นี้ 

งานวิจยัฉบบันี้เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณในรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ  ผู้วิจยัได้จดัท าแบบสอบถามในรูปแบบ
อเิลก็ทรอนิกสผ์่าน Google Survey และแบบแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอย่างโดยตรง ซึง่จะใหผู้้ตอบแบบสอบถาม
สแกนควิอาร์โค้ด จากนัน้ผู้วจิยัจะน าขอ้มูลมาวเิคราะหผ์่านโปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิตโิดยจะมกีารตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มลูแลว้จงึน ามาท าการวเิคราะหผ์ลขอ้มลูทางสถติ ิซึง่แบบสอบถามทีน่ ามาวเิคราะหท์ีม่คีวามสมบรูณ์ของ
ขอ้มลูจ านวนทัง้สิน้ 210 ชุด 

ผลจากการวเิคราะหค์ุณลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัฉบบันี้ พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย เป็นผู้มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 31-35 ปี มีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามมกีารแสดงขอ้คดิเหน็เกีย่วกบัระบบคลาวด์ซอีาร์เอ็ม ส่วนใหญ่อยู่ในธุรกจิประเภทการใหบ้รกิาร อยู่ใน
สว่นงานดา้นการบรกิาร และใชง้านความสามารถระบบซอีารเ์อม็ในการจดัระเบยีบขอ้มลูลกูคา้ 

ผลจากการวเิคราะหพ์ฤติกรรมการใชง้านระบบคลาวด์ซอีาร์เอม็ของกลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัฉบบันี้พบว่า ระบบ
คลาวด์ซอีาร์เอม็ที่ใช้งานมากที่สุดคอื Salesforce มคีวามถี่ในการใช้งานระบบคลาวด์ซอีาร์เอม็ น้อยกว่า 5 ครัง้ต่อ
เดอืน และฟังก์ชนัที่ใช้งานมากที่สุดในระบบคลาวด์ซีอาร์เอม็คอื ระบบจดัการขอ้มูลลูกค้า (ผู้สนใจ ผู้ติดต่อ บรษิัท 
กจิกรรม) 

ผลการวเิคราะห์ทางสถิติเกี่ยวกบัปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใช้คลาวด์ซอีาร์เอม็อย่างต่อเนื่องพบว่า 
ปัจจยัทีส่่งผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะด าเนินการใชร้ะบบคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่องขึน้อยู่กบัอทิธพิลทางตรงของปัจจยั
ความร่วมมอืภายในองคก์ร ปัจจยัความเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน และปัจจยัความพงึพอใจ ตามล าดบั ซึง่ปัจจัยที่
ไม่ส่งผลต่อความตัง้ใจที่จะด าเนินการใช้ระบบคลาวด์ซอีาร์เอม็อย่างต่อเนื่องคอื ปัจจยัการปรบัตวัของผู้ใชง้าน และ
พบว่า ปัจจยัความพงึพอใจขึน้อยู่กบัอิทธพิลทางตรงของปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงั และปัจจยัความคาดหวงั 
ตามล าดบั อกีทัง้ปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงัขึ้นอยู่กบัอทิธพิลทางตรงของปัจจยัการรบัรูป้ระสทิธภิาพ และปัจจยั
ความคาดหวงั ตามล าดบั รวมถึงปัจจยัการการรบัรู้ประสทิธภิาพขึน้อยู่กบัอทิธพิลทางตรงของปัจจยัความคาดหวงั 
ทัง้นี้ปัจจยัทีส่่งผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะด าเนินการใชร้ะบบคลาวด์ซอีารเ์อม็อย่างต่อเนื่องขึน้อยู่กับอทิธพิลทางออ้มของ
ปัจจยัการยนืยนัความคาดหวงั และปัจจยัความคาดหวงั ตามล าดบั และปัจจยัความพงึพอใจขึน้อยู่กบัอทิธพิลทางออ้ม
ของปัจจยัการรบัรูป้ระสทิธภิาพ โดยในทุกๆ ปัจจยัจะมคีวามสมัพนัธก์นัในเชงิบวกทัง้หมด 
6.2 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

6.2.1 ประโยชน์ในเชิงทฤษฎี 
การศกึษาคน้ควา้วจิยัในฉบบันี้ เป็นการศกึษาถงึปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวด์ซอีาร์เอม็อย่าง

ต่อเนื่อง โดยการน าทฤษฎสีอดคลอ้งกบัความคาดหวงั (Expectation confirmation theory) ซึง่น าปัจจยัความคาดหวงั 
การรบัรูป้ระสทิธภิาพ การยนืยนัความคาดหวงั และความพงึพอใจ อกีทัง้น าทฤษฎคีวามเหมาะสมของเทคโนโลยกีบั
งาน (Task-technology fit theory) โดยน าปัจจยัความเหมาะสมของเทคโนโลยีกบังานมาศึกษาในวจิยันี้ นอกจากนี้ 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่6 ฉบบัที ่2 เดอืน พฤษภาคม – สงิหาคม 2563 หน้า 85 

 

ผู้วิจยัยงัได้น าปัจจยัที่ยงัไม่มกีารศึกษาในวิจยัก่อนหน้านี้ ได้แก่ ความร่วมมือภายในองค์กร และการปรบัตัว ของ
ผูใ้ชง้าน มาเป็นสว่นหนึ่งในกรอบแนวคดิการวจิยั  

ผูว้จิยัไดท้ าการวจิยัแลว้พบว่า ปัจจยัความร่วมมอืภายในองคก์รมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็
อย่างต่อเนื่องมากทีสุ่ด อกีทัง้ทฤษฎสีอดคล้องกบัความคาดหวงั และทฤษฎคีวามเหมาะสมของเทคโนโลยกีบังาน มี
อทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเน่ืองดว้ยเช่นกนั โดยทฤษฎคีวามเหมาะสมของเทคโนโลยกีบั
งานมอีทิธพิลมากกว่าทฤษฎสีอดคล้องกบัความคาดหวงั แต่เป็นการศกึษาเพยีงปัจจยัเดยีวในทฤษฎ ีฉะนัน้เพื่อเป็น
แนวทางแก่ผู้วจิยัที่สนใจศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกบัระบบซีอาร์เอ็ม โดยสามารถต่อยอดเพื่อศกึษาปัจจยัในเชงิลกึของ
พฤตกิรรมผูใ้ชง้าน หรอืน ากรอบแนวคดิการวจิยัไปต่อยอดในอนาคตต่อไป 

6.2.2 ประโยชน์ในเชิงปฏิบติั 
ธุรกิจท่ีประกอบกิจการให้บริการพฒันาระบบซีอารเ์อม็ ที่ให้บรกิารในรูปแบบการเกบ็ค่าบรกิารตาม

ระยะเวลา (Subscription fee) จะสามารถทราบถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจในการใช้คลาวด์ซีอาร์เอ็มอย่าง
ต่อเนื่อง โดยสามารถน าไปพฒันาระบบซอีารเ์อม็ วางแผนกลยุทธภ์ายในองคก์ร เพื่อใหส้ามารถรองรบัความต้องการ
ของลกูคา้ไดม้ากยิง่ขึน้  

ผูป้ระกอบการหรอืผูท่ี้สนใจน าระบบซีอารเ์อม็ไปใช้งาน ภายในองคก์รใหเ้กดิประสทิธภิาพ และประสบ
ผลส าเรจ็ ซึง่จะสามารถทราบถงึในแง่พฤตกิรรมของผูใ้ชง้าน และทศันคตทิีม่ต่ีอระบบซอีารเ์อม็ ซึง่สามารถน าช่องโหว่
ต่างๆ ทีไ่ดท้ าการศกึษานี้ ไปแกไ้ขหรอืสามารถน าไปเลอืกใชร้ะบบซอีารเ์อม็ทีเ่หมาะสมกบัความตอ้งการขององคก์รได ้
6.3 ขอ้จ ากดังานวิจยั และงานวิจยัต่อเน่ืองในอนาคต 

งานวจิยัฉบบันี้ส ารวจจากกลุ่มตวัอย่างเฉพาะเจาะจง จงึเป็นขอ้จ ากดัในงานวจิยั โดยกลุ่มประชากรทีศ่กึษาจะต้อง
เป็นบุคคลทีเ่คยใชร้ะบบคลาวดซ์อีารเ์อม็ในประเทศไทยมาก่อน และไดท้ าการศกึษาเฉพาะพฤตกิรรมของกลุ่มผูใ้ชง้าน
เท่านัน้  ซึง่ผลของการวจิยัฉบบันี้อาจจะใชไ้ดส้ าหรบัความตัง้ใจในการใชง้านอย่างต่อเนื่องของระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็
ในประเทศไทยเท่านัน้ 

ผลการวเิคราะห ์ผูว้จิยัพบว่าปัจจยัการปรบัตวัของผูใ้ชง้าน ไม่มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชค้ลาวดซ์อีาร์เอม็
อย่างต่อเนื่อง ถ้าหากมกีารศกึษาเพิม่เตมิในอนาคตที่เกีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการใชง้านระบบคลาวด์ซอีาร์เอม็อย่าง
ต่อเนื่อง อาจจะเน้นการศึกษาพฤติกรรมในเชิงลึกของผู้ใช้งาน โดยเพิ่มปัจจยัก ากบัอื่นๆ (Moderator) ที่อาจจะมี
อทิธพิลต่อความตัง้ใจใชง้านระบบคลาวดซ์อีาร์เอม็อย่างต่อเนื่องไดม้ากยิง่ขึน้ เช่น ปัจจยัก ากบัอายุงาน ปัจจยัก ากบั
ทกัษะ ปัจจยัก ากบัต าแหน่งงาน เป็นต้น หรอือาจจะศกึษาเพิม่เตมิเป็นการวจิยัในเชงิคุณภาพเพื่อทีจ่ะได้สมัภาษณ์
ผูใ้ชง้านในเชงิลกึจรงิถงึสาเหตุต่างๆ  ในการปรบัตวัเพื่อใชง้านระบบคลาวดซ์อีารเ์อม็อย่างต่อเนื่องไดอ้ย่างลกึซึง้มาก
ยิง่ขึน้ ซึง่อาจเป็นการต่อยอดท าใหเ้กดิขอ้ค าตอบทีห่ลากหลายมากขึน้ 
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