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บทคดัย่อ 

 การศกึษาครั ÊงนีÊมวีตัถุประสงคเ์พืÉอศกึษาความพงึพอใจของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้ง

และสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ได้แก่ การยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการรบัรูค้วามง่าย 

ด้านการรับรู้ประโยชน์ และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน               

ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความเป็นสว่นตวั ของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงาน

สวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ว่ามรีะดบัความพงึพอใจมากน้อยเพยีงใด 

และปัจจยัใดบ้างทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพืÉอเป็นแนวทางในการพฒันาระบบ             

e-Service และรูปแบบการให้บรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์ให้ดียิÉงขึÊน และใช้เป็นข้อมูลแก่ผู้ทีÉสนใจ

พฒันาด้านการให้บรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อไป ซึÉงวธิกีารศกึษามดีงัต่อไปนีÊ กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้           

ในการศกึษา จํานวน 400 ตวัอย่าง ซึÉงแบบสอบถามแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนทีÉ 1 ขอ้มูล

ทั Éวไปของผู้ตอบแบบสอมถาม ส่วนทีÉ 2 ข้อมูลเกีÉยวกับการยอมรับเทคโนโลยีการใช้บริการ              

ผ่านระบบ e-Service ส่วนทีÉ 3 ข้อมูลเกีÉยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบ                    

e-Service สว่นทีÉ 4 ขอ้มลูเกีÉยวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

  จากการศกึษาครั ÊงนีÊพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายทีÉมช่ีวงอายุ 20 - 30 ปี 

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี เคยใช้บริการยืÉนแบบคร.11 ผ่านระบบ e-Service และเป็นสถาน

ประกอบกจิการทีÉมจํีานวนลูกจา้งตั Êงแต่ 50 คน ขึÊนไป ซึÉงระดบัความคดิเหน็โดยรวมของการยอมรบั

เทคโนโลย ีดา้นการรบัรู้ความง่ายอยู่ในระดบัมาก ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์อยู่ในระดบัมากทีÉสุด และ

ระดบัความคดิเห็นโดยรวมของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสทิธิภาพการใช้งาน  

ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั อยู่ในระดบัมาก

เช่นกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ความง่าย และ            

การบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉ 0.05 

 ขอ้เสนอแนะ องค์กรหรอืหน่วยงานควรให้ความสําคญักบัคู่มอืวธิกีารใช้งาน และขั Êนตอน

การใช้งานผ่านระบบอเิล็กทรอนิกส์ทีÉจะทําให้ผู้รบับรกิารรบัรู้ถงึความง่ายของการใช้งาน รวมถึง  

การออกแบบระบบอเิล็กทรอนิกสใ์ห้มเีสถยีรภาพในการใช้งาน สามารถตอบสนองไดต้ามความต้องการ 

เช่น การเขา้สู่ระบบ การส่งขอ้มูล การดาวน์โหลดเอกสาร การบนัทกึขอ้มูล และการปรบัปรุงระบบ          

ในรูปแบบออนไลน์ เป็นตน้  



กิตติกรรมประกาศ 

 การศกึษาค้นควา้ดว้ยตนเองครั ÊงนีÊสําเร็จลุล่วงไปได้ดว้ยด ีโดยได้รบัความกรุณาช่วยเหลอื 

และสนับสนุนจากหลายท่าน โดยเฉพาะอย่างยิÉงผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อุไรรตัน์ มณีรตันาศกัดิ Í 

อาจารย์ทีÉปรกึษาซึÉงได้เสยีสละเวลาให้คําแนะนําให้แนวทางและข้อคดิเห็นต่างๆ ในการนํากลับ            

ไปปรบัปรุงแกไ้ขเพืÉอใหก้ารศกึษาครั ÊงนีÊมคีวามสมบูรณ์มากยิÉงขึÊน  

 ขอขอบพระคุณผู้บริหาร คณาจารย์ทุกท่าน ในความกรุณาสละเวลาอันมีค่าเพืÉอให้

คําปรกึษา และขอ้เสนอแนะต่างๆ แก่ผูว้จิยั อนัเป็นประโยชน์อย่างยิÉงต่อความสมบูรณ์ของงานวจิยั

ฉบับนีÊ ทําให้งานวิจยัสําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี และขอบคุณสถานประกอบกิจการในเขตมีนบุรี              

เขตลาดกระบงั เขตคลองสามวา เขตสะพานสูง เขตหนองจอก และเขตสายไหม ทีÉได้ให้ความร่วมมอื           

และสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเพืÉอเป็นข้อมูลในการวจิยัครั ÊงนีÊ รวมถึงเพืÉอนร่วมงานและ

เจ้าหน้าทีÉสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ทุกท่านทีÉให้ความ

ช่วยเหลอืมาโดยตลอด  

 สุดท้ายนีÊ  ขอขอบพระคุณคุณแม่ คุณพ่อ ผู้ซึÉงให้ความสนับสนุนและเป็นกําลังใจ               

มาโดยตลอดจนทาํใหก้ารศกึษาครั ÊงนีÊสาํเรจ็ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ี

 

             ....................................... 

           (นางสาวขวญัจริา ปัญญาเทพ) 

             มนีาคม  2567



(1) 
 

สารบญั 

 

 

  หน้า 

 

 

สารบญัตาราง                  (3) 

 

 

สารบญัรูป                  (5) 

 

 

บททีÉ 1 บทนํา 1 

1.1 ความสําคญัและทีÉมาของปัญหา 1 

1.2 วตัถุประสงค ์ 3 

1.3 สมมตฐิานการวจิยั 3 

1.4 ขอบเขตของการศกึษา 3 

1.5 ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะไดร้บั 4 

1.6 นิยามศพัท์ 4 

1.7 ระยะเวลาในการศกึษา 5 

บททีÉ 2 ทบทวนวรรณกรรม 6 

2.1 ระบบ e-Service 6 

2.2 แนวคดิ ทฤษฎเีกีÉยวกบัการยอมรบัเทคโนโลย ีและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 7 

2.3 แนวคดิ ทฤษฎเีกีÉยวกบัคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์และงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 14 

2.4 แนวคดิ ทฤษฎเีกีÉยวกบัความพงึพอใจ 20 

2.5 ขอ้มลูทั Éวไปของสาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 23 

2.6 กรอบแนวคดิการศกึษา 28 
 

 

 



(2) 
 

สารบญั (ต่อ) 

 

 

หน้า 

 
 

บททีÉ 3 วิธีการดาํเนินวิจยั 30 

3.1 ประเภทของงานวจิยั 30 

3.2 เครืÉองมอืทีÉใชใ้นการศกึษา 30 

3.3 การตรวจสอบเครืÉองมอื 31 

3.4 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 34 

3.5 การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 35 

3.6 การวเิคราะหข์อ้มลู 35 

บททีÉ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 38 

4.1 วเิคราะหข์อ้มลูทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 39 

4.2 วเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็การยอมรบัเทคโนโลย ี 41 

4.3 วเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์ 43 

4.4 วเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสาํนกังานสวสัดกิาร                 

 และคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 47 

4.5 วเิคราะหผ์ลการทดสอบสมมตฐิานทีÉ 1 49 

4.6 วเิคราะหผ์ลการทดสอบสมมตฐิานทีÉ 2 51 

4.7 สรุปวเิคราะหผ์ลการทดสอบสมมตฐิาน 53 

บททีÉ 5 สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 55 

5.1 สรุปผลการศกึษา 55 

5.2 อภปิรายผล 59 

5.3 ขอ้เสนอแนะ 60 

รายการอ้างอิง                  62 

ภาคผนวก 

 ภาคผนวก ก แบบสอบถามทีÉใชใ้นการเกบ็ขอ้มลู           67 

 ภาคผนวก ข แบบประเมนิความสอดคลอ้งระหว่างวตัถุประสงคก์บัขอ้คาํถาม (IOC)      73 



(3) 
 

สารบญัตาราง 

 

 

หน้า 

 

ตารางทีÉ 

 

2.1 สรุปทฤษฎกีารยอมรบัเทคโนโลย ี 10 

2.2 สรุปนกัวจิยัทีÉใชท้ฤษฎกีารยอมรบัเทคโนโลย ีTAM 13 

2.3 แสดงการเปรยีบเทยีบเครืÉองมอืวดัคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส์ 16 

3.1 แสดงผลการวเิคราะหค์่า IOC ของผูเ้ชีÉยวชาญในการตรวจสอบความเทีÉยงตรง            

 (Content validity) 32 

3.2 แสดงค่าสมัประสทิธิ ÍความเชืÉอมั Éน (Cronbach’s Alpha) ของขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 34 

4.1 แสดงลกัษณะขอ้มลูทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 40 

4.2 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นการรบัรูค้วามงา่ย 41 

4.3 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์       45 

4.4 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน 43 

4.5 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นความพรอ้มของระบบ 44 

4.6 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 45 

4.7 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นความเป็นสว่นตวั 46 

4.8 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ความพงึพอใจของ        

 ผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  47 

4.9 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู การยอมรบัเทคโนโลย ี                               

 ดา้นการรบัรูค้วามง่าย และดา้นการรบัรูป้ระโยชน์  49 

4.10 แสดงการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูของตวัแปรพยากรณ์ การยอมรบัเทคโนโลย ี            

 ดา้นการรบัรูค้วามง่าย และดา้นการรบัรูป้ระโยชน์                                                   50 

4.11 สรุปผลการวเิคราะห ์การยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการรบัรูค้วามง่าย                            

 และดา้นการรบัรูป้ระโยชน์  51 
 

 

 



(4) 
 

สารบญัตาราง (ต่อ) 

 

 

หน้า 

 

ตารางทีÉ 

 

4.12 แสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคณู คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์                

 ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย                           

 และดา้นความเป็นสว่นตวั                                                                                51 

4.13 แสดงการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูของตวัแปรพยากรณ์ คุณภาพการบรกิาร  

 อเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน ด้านความพรอ้มของระบบ                        

 ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และดา้นความเป็นส่วนตวั  52 

4.14 สรุปผลการวเิคราะห ์คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน       

 ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และดา้นความเป็นสว่นตวั 53 

4.15 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานทีÉ 1 และสมมตฐิานทีÉ 2 53 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(5) 
 

สารบญัรปู 

 

 

หน้า 

 

รปูทีÉ 

 

2.1 แนวคดิพืÊนฐานของแบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ี 7 
2.2 ทฤษฎกีารกระทําตามหลกัเหตุและผล (The theory of reasoned action หรอื TRA) 8 
2.3 ทฤษฎแีบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model หรอื TAM) 8 
2.4 ทฤษฎแีบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model หรอื TAM) 

 หลงัจากการปรบัปรุง 9 
2.5 ทฤษฎแีบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model 2 หรอื TAM2) 9 
2.6 ทฤษฎคีุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality หรอื SERVQUAL) 16 
2.7 เวบ็แอปพลเิคชนั e-Service 24 
2.8 รายการดา้นการบรกิารประชาชนบนเวบ็แอปพลเิคชนั e-Service 24 
2.9 รายการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) ของระบบ e-Service 25 
2.10 แบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) ในระบบ e-Service 25 
2.11 รายการดา้นการเผยแพร่ขอ้มลูบนเวบ็แอปพลเิคชนั e-Service 26 
2.12 แผนภูมแิสดงจาํนวนสถานประกอบกจิการ 26 
2.13 แผนภูมแิสดงจาํนวนสถานประกอบกจิการทีÉยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service 27 
2.14 กรอบแนวคดิงานวจิยั 28 



1 
 

 บททีÉ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสาํคญัและทีÉมาของปัญหา 

 ปัจจุบนัองค์กรภาครฐัหลายประเทศทั Éวโลกได้ให้ความสําคญักบัการใหบ้รกิารผ่านระบบ

อเิลก็ทรอนิกส ์(Government e-Service) คอืการบรหิารจดัการด้านการให้บรกิารขององคก์รภาครฐั

ผ่านช่องทางออนไลน์ เนืÉองจากประชาชนผู้รบับรกิารเลอืกใช้สืÉอสงัคมออนไลน์ และแพลตฟอร์ม

ออนไลน์ในการตดิต่อสืÉอสาร และการทํางานในชวีติประจําวนัเพิÉมมากขึÊน ดงันั Êนการใหบ้รกิารของ

องคก์รภาครฐัจงึตอ้งมกีารพฒันาและปรบัเปลีÉยนไปตามกาลเวลา ซึÉงองคก์รภาครฐัของประเทศไทย

ไดม้กีารใหบ้รกิารแก่ประชาชนผ่านระบบออนไลน์เพิÉมมากขึÊนเช่นกนัเพืÉอตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนผูร้บับรกิารทีÉเปลีÉยนแปลงไป อกีทั Êงยงัช่วยใหป้ระชาชนผูร้บับรกิารได้รบัความสะดวก 

และรวดเรว็ เช่น การเพิÉมช่องทางในการตดิต่อขอรบับรกิารจากภาครฐั ไม่ต้องเดนิทางมาติดต่อ          

ทีÉหน่วยงานหรอืสํานักงาน ลดช่องว่างและความเหลืÉอมลํÊาในการเขา้ถงึข้อมูลและบรกิาร สามารถ

ชีÊแจงและเผยแพร่ขอ้มลูทีÉเป็นประโยชน์ไดอ้ย่างทั Éวถงึ สามารถบนัทกึขอ้มลูทั Êงหมดเกบ็ไวใ้นรูปแบบ

ออนไลน์ ช่วยลดการตรวจสอบและประหยดัเวลาในการจดัทําเอกสารของเจ้าหน้าทีÉภาครฐั เป็นต้น 

(สํานกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส,์ 2564)  

 กระทรวงแรงงาน เป็นองค์กรภาครฐัทีÉมหีน้าทีÉส่งเสริมและพฒันาแรงงานให้มคีุณภาพ 

ชีวติทีÉดี และมศีกัยภาพเพยีงพอต่อการแข่งขนัในเวทีโลกอย่างมีประสทิธิภาพ จึงมีการกําหนด         

พันธกิจทีÉสําคัญ และเกีÉยวข้องกับการให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะในด้าน                  

การพฒันาระบบการให้บริการด้านแรงงานด้วยเทคโนโลยดีิจิทลั โดยจะดําเนินการพฒันาระบบ

สารสนเทศทีÉทนัสมยั และมเีสถยีรภาพ ประกอบกบันโยบายเร่งด่วนประจําปี 2566 ได้กําหนดให้มี

การพฒันาระบบฐานข้อมูลขนาดใหญ่ และนําเทคโนโลยีมาปรบัปรุงการบริหารจดัการ รองรบั            

การเป็นรฐับาลดิจิทลั และสร้างงานวจิยั นวตักรรม ให้สอดคล้องกบับริบทใหม่ของภาคแรงงาน  

เพืÉอยกระดบัการให้บรกิาร และมนีโยบายสําคญั คอืการสืÉอสารเชงิรุกด้านแรงงานเพืÉอให้แรงงาน 

รบัรูด้า้นการบรกิาร และสทิธปิระโยชน์ดา้นแรงงานเพิÉมมากขึÊน (สํานักปลดักระทรวงแรงงาน, 2566) 

 กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานเป็นหน่วยงานในสังกัดกระทรวงแรงงาน มีหน้าทีÉ

ส่งเสริม สนับสนุน และแก้ไขปัญหาด้านแรงงาน เพืÉอเพิÉมโอกาสในการแข่งขนัทางการค้า และ

พัฒนาแรงงานให้มีคุณภาพชีวิตทีÉดี กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจึงได้จัดทําแผนปฏิบัติ

ราชการระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2566 - 2570) ตามนโยบายของภาครฐัทีÉกําหนดไว้ใหด้ําเนินงานภายใต้

กรอบทีÉกําหนด โดยให้ความสําคญัในการเพิÉมประสทิธิภาพการบรหิารจดัการ ด้านการให้บริการ

และการพฒันาองคก์รดว้ยเทคโนโลยสีารสนเทศ เป้าหมายคอืการให้บรกิารของกรมมปีระสทิธภิาพ 
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และมคีุณภาพเป็นทีÉยอมรบัของผูใ้ชบ้รกิาร โดยสรา้งนวตักรรมเพืÉอรองรบัการเปลีÉยนแปลง ปรบัปรุง 

พฒันาระบบสารสนเทศ และฐานขอ้มูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพืÉอสร้างความพงึพอใจและความ

เชืÉอมั Éนใหแ้ก่ผู้รบับรกิาร และหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง (สํานักพฒันามาตรฐานแรงงาน กรมสวสัดกิาร

และคุ้มครองแรงงาน, 2566) ปัจจุบนักรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานได้นําระบบ e-Service               

มาใช้ในการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์สําหรบัประชาชนทั Éวไป โดยมกีารให้บรกิารตามอํานาจ

หน้าทีÉทีÉถูกกําหนดไว้ตามกรอบการดําเนินงานของภาครฐั ดงันีÊ (1) สําหรบัประชาชน (ลูกจ้าง) 

จาํนวน 4 รายการ (2) สําหรบัสถานประกอบกจิการ (นายจา้ง) แบ่งเป็นการพจิารณาอนุมตั/ิอนุญาต 

จํานวน 7 รายการ ยืÉนแบบรายงานด้านคุ้มครองแรงงาน จํานวน 3 รายการ และยืÉนแบบรายงาน

ดา้นความปลอดภยั อาชวีอนามยั และสภาพแวดลอ้มในการทํางาน จาํนวน 23 รายการ (กรมสวสัดกิาร

และคุม้ครองแรงงาน, 2566) 

 สํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 เป็นหน่วยงาน            

ในสงักดักรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน กระทรวงแรงงาน มหีน้าทีÉดําเนินงานตามแผนปฏบิตัิ

ราชการทีÉกรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานจดัทําขึÊนตามตามนโยบายของภาครฐัทีÉกําหนดไว้  

(สํานักพัฒนามาตรฐานแรงงาน กรมสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน, 2566) และให้บริการแก่

ประชาชน (นายจา้ง และลูกจา้ง) ในเขตพืÊนทีÉกรุงเทพมหานคร จาํนวน 6 เขต ดงันีÊ เขตมนีบุร ีเขตลาดกระบงั 

เขตคลองสามวา เขตสะพานสูง เขตหนองจอก และเขตสายไหม โดยมสีถานประกอบกิจการ              

ในระบบ (นายจา้ง) จาํนวน 11,228 แห่ง และมลีูกจา้งในระบบ จาํนวน 244,407 คน (กรมสวสัดกิาร

และคุ้มครองแรงงาน, 2566) ดังนั Êนหน่วยงานจึงได้มีการส่งเสริมให้ประชาชนรับบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบ e-Service เพิÉมมากขึÊน เพืÉอลดปริมาณเอกสาร และทรพัยากรของ

บุคลากร และเพืÉออํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนด้วยเช่นกัน ต่อมากรมสวัสดิการและ           

คุ้มครองแรงงาน กระทรวงแรงงาน ได้มีนโยบายส่งเสริมให้สถานประกอบกิจการ (นายจ้าง)           

ทีÉมลีูกจ้างตั Êงแต่ 50 คนขึÊนไป ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ภายใน

เดือนมกราคมของทุกปี ทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านระบบ e-Service และเมืÉอมีการส่งเสริมแล้ว           

พบปัญหาว่าเมืÉอปี 2566 มีจํานวนสถานประกอบกิจการเลือกใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์              

ผ่านระบบ e-Service จํานวน 1,738 แห่ง ซึÉงมจีํานวนน้อยเมืÉอเทียบกบัจํานวนสถานประกอบ

กิจการทั Êงหมด ดังนั ÊนเพืÉอให้สถานประกอบกิจการ (นายจ้าง) ผู้ร ับบริการเลือกใช้บริการทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์ผ่านระบบ e-Service เพิÉมมากขึÊน ผูว้จิยัจงึตอ้งการศกึษาการยอมรบัเทคโนโลย ีและ

คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ทีÉมผีลต่อความพงึพอใจการของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้าง

และสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและ

คุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 เพืÉอเป็นแนวทางในการพฒันาด้านการให้บรกิารทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์ผ่านระบบ e-Service ใหด้ยีิÉงขึÊน  
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1.2 วตัถปุระสงค ์

 1.2.1 เพืÉอศกึษาการยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการรบัรูค้วามง่าย และด้านการรบัรู้ประโยชน์            

ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 1.2.2 เพืÉอศกึษาคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน ดา้นความ

พร้อมของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตัว ของการยืÉนแบบแสดง         

สภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมีผลต่อความพึงพอใจ                                

ของผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

1.3 สมมติฐานการวิจยั 

 1.3.1 การยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรูค้วามง่าย และด้านการรบัรู้ประโยชน์ ของการ          

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service มผีลต่อความ             

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  

  1.3.2 คุณภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสทิธิภาพการใช้งาน ด้านความพร้อม          

ของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้าง

และสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาํนักงาน

สวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ดงันีÊ 

1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

 การศกึษาครั ÊงนีÊเป็นการศกึษาการยอมรบัเทคโนโลย ีและคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์

ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  

ดงันีÊ 

 1.4.1 ขอบเขตดา้นเนืÊอหา 

  1.4.1.1 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ

สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  

  1.4.1.2 ตวัแปรอสิระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ การยอมรบัเทคโนโลย ีและ

คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ 
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 1.4.2 ขอบเขตดา้นประชากร 

  1.4.2.1 ประชากร คอืจํานวนสถานประกอบกจิการ (นายจา้ง หรอืผู้แทนนายจ้าง) 

ซึÉงเป็นผู้รบับรกิารของสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 จํานวน    

6 เขต ดังนีÊ  เขตมีนบุรี เขตลาดกระบัง เขตคลองสามวา เขตสะพานสูง เขตหนองจอก และ              

เขตสายไหม มจีาํนวน 11,228 แห่ง (กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน, 2566) 

  1.4.2.2 กลุ่มตัวอย่าง คือสถานประกอบกิจการ (นายจ้าง หรือผู้แทนนายจ้าง)              

ซึÉงเป็นผู้ร ับบริการของสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10               

โดยกําหนดกลุ่มตวัอย่างจากสตูรการคาํนวณ (Taro Yamane) ของ Yamane (1973, อา้งถงึใน ภทัรานิษฐ์ 

เหมาะทอง และคณะ, ม.ป.ป.) เป็นการหาขนาดกลุ่มตวัอย่างทีÉทราบจํานวนประชากรทีÉแน่นอน  

โดยกําหนดระดบัความเชืÉอมั Éนรอ้ยละ 95 ซึÉงคํานวณได ้400 แห่ง โดยใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่าง

แบบไม่อาศยัความน่าจะเป็นและการเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก เก็บแบบสอบถามออนไลน์

ผ่าน Google Forms และทาํการแจกแบบสอบถามตามกลุ่มตวัอย่างทีÉกําหนดไว ้

 1.4.3 ช่วงเวลาทีÉทําการศึกษา ได้กําหนดระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลของเดือน

กุมภาพนัธ ์2567   

1.5 ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รบั  

 1.5.1 ทําใหท้ราบระดบัความความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครอง

แรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 เกีÉยวกับการยอมรับเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการทาง

อเิลก็ทรอนิกส ์ผ่านระบบ e-Service เพืÉอนําไปปรบัปรุงการใหบ้รกิารทางอเิลก็ทรอนิกสใ์หด้ยีิÉงขึÊน  

 1.5.2 นําข้อมูลทีÉได้จากผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาระบบ                    

e-Service ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิÉงขึÊน  

1.6 นิยามศพัท์   

 1.6.1 การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การทําความเข้าใจในเทคโนโลยีและตัดสินใจ             

ทีÉจะยอมรบัเทคโนโลยนีั Êน แลว้นําเทคโนโลยมีาใชใ้นชวีติประจําวนั 

 1.6.2 การบรกิารทางอเิล็กทรอนิกส์ หมายถงึ การบรกิารยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและ

สภาพการทาํงาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service 

 1.6.3 ระบบ e-Service หมายถึง การให้บริการข้อมูลและการทําธุรกรรมของภาครฐั          

ผ่านเครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ต เพืÉอช่วยอํานวยความสะดวกใหแ้ก่ผูข้อรบับรกิาร 

 1.6.4 ผูร้บับรกิาร หมายถงึ สถานประกอบกจิการ (นายจา้ง หรอืผูแ้ทนนายจา้ง)   

 1.6.5 ผูใ้หบ้รกิาร หมายถงึ ระบบ e-Service กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน 
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1.7 ระยะเวลาในการศึกษา 

ขั Êนตอนการศกึษา 

ระยะเวลาในการศกึษา  

(สปัดาห/์ เดอืน/ 2566 - 2567) 

พฤศจกิายน ธนัวาคม มกราคม กุมภาพนัธ์ 

1. กําหนดหวัขอ้                 

2. ศกึษาทฤษฎทีีÉเกีÉยวขอ้ง                  

3. สง่โครงเรืÉองทีÉจะศกึษา                 

4. ดําเนินการบททีÉ 1 - 3                 

5. สาํรวจและเกบ็ขอ้มลูกลุ่มตวัอย่าง                 

6. ดําเนินการบททีÉ 4 - 5                 

7. สง่งานการศกึษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง (IS)                 
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บททีÉ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

การศึกษาเรืÉอง การยอมรับเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของการ        

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อความ          

พงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ผู้วจิยั 

ไดเ้สนอแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้งในประเดน็ต่าง ๆ ดงัต่อไปนีÊ 

2.1 ระบบ e-Service 

2.2 แนวคดิ ทฤษฎเีกีÉยวกบัการยอมรบัเทคโนโลย ีและงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

2.3 แนวคดิ ทฤษฎเีกีÉยวกบัคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์และงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

2.4 แนวคดิ ทฤษฎเีกีÉยวกบัความพงึพอใจ  

2.5 ขอ้มลูทั Éวไปของสาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10   

2.6 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

2.1 ระบบ e-Service 

e-Service คอืการใหบ้รกิารขอ้มูลและการทําธุรกรรมของภาครฐัผ่านเครอืข่ายอนิเทอรเ์น็ต 

เพืÉอช่วยอํานวยความสะดวกใหแ้ก่ผู้ขอรบับรกิาร (สํานกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2563) 

e-Service คอืบรกิารต่างๆ ทีÉถูกสร้างสรรค์ขึÊนบนเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต เพืÉอประหยดั

ตน้ทุน และเพิÉมประสทิธภิาพในการดําเนินธุรกจิ (ชุตนินัท์ นาคะเลศิกว,ี 2553) 

องค์กรภาครัฐให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพืÉอเป็นการบริหารจัดการด้านการ

ให้บริการแก่ประชาชน และหน่วยงานอืÉนทีÉเกีÉยวข้องผ่านช่องทางออนไลน์ ปัจจุบันประชาชน

ผู้รบับรกิารเลอืกใชส้ืÉอสงัคมออนไลน์ และแพลตฟอรม์ออนไลน์ในการตดิต่อสืÉอสาร และการทํางาน                      

ในชีวิตประจําวันเพิÉมมากขึÊน ดังนั Êนการให้บริการขององค์กรภาครัฐจึงต้องมีการพัฒนาและ

ปรับเปลีÉยนไปตามกาลเวลา ซึÉงองค์กรภาครฐัของประเทศไทยได้มีการให้บริการแก่ประชาชน            

ผ่านระบบออนไลน์เพิÉมมากขึÊนเช่นกัน เพืÉอตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้รบับริการ                 

ทีÉเปลีÉยนแปลงไป อกีทั Êงยงัช่วยใหป้ระชาชนผูร้บับรกิารไดร้บัความสะดวก และรวดเรว็มากขึÊน เช่น 

การเพิÉมช่องทางในการติดต่อขอรบับรกิารจากภาครฐั ไม่ต้องเดินทางมาติดต่อทีÉหน่วยงานหรือ

สํานักงาน ลดช่องว่างและความเหลืÉอมลํÊาในการเขา้ถงึขอ้มูลและบรกิาร สามารถชีÊแจงและเผยแพร่

ขอ้มูลทีÉเป็นประโยชน์ได้อย่างทั Éวถงึ สามารถบนัทกึขอ้มูลทั Êงหมดเกบ็ไวใ้นรูปแบบออนไลน์ ช่วยลด

การตรวจสอบและประหยัดเวลาในการจดัทําเอกสารของเจ้าหน้าทีÉภาครฐั ประหยดัทรพัยากร              

มีความคล่องตัวในการบริหารจดัการ และสามารถนําข้อมูลไปประกอบการใช้ประโยชน์ในเชิง



7 
 

นโยบายไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ เป็นตน้ (สาํนักงานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส,์ 2564) ปัจจยั

ทีÉทําให้องค์กรภาครัฐใช้ระบบ e-Services เพิÉมมากขึÊน คือความคาดหวังของการรับบริการ             

ทีÉเป็นมาตรฐานเดียวกนั การประหยดัทรพัยากร ความพร้อมดา้นโครงสร้างพืÊนฐานทางเทคโนโลยี

ดิจทิลัของประเทศซึÉงจะทําให้ได้รบัความสนใจจากนักลงทุนต่างประเทศ และช่วยเพิÉมประสทิธผิล

ของการดําเนินการตามนโยบายของภาครฐั (ศูนยว์เิคราะห์ขอ้มูลสายยุทธศาสตร ์สํานักงานพฒันา

ธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส,์ ม.ป.ป.) 

2.2 แนวคิด ทฤษฎีเกีÉยวกบัการยอมรบัเทคโนโลยี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 2.2.1 แนวคดิ ทฤษฎเีกีÉยวกบัการยอมรบัเทคโนโลย ี

การยอมรบัเทคโนโลย ีหมายถงึการทําความเขา้ใจในเทคโนโลยแีละตดัสนิใจทีÉจะยอมรบั

เทคโนโลยนีั Êน แลว้นําเทคโนโลยมีาใชใ้นชวีติประจาํวนั (เสาวลกัษณ์ พลูทรพัย์, 2563) 

Davis (1985) ไดค้ดิคน้ทฤษฎแีบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance 

Model: TAM) ซึÉงเป็นทฤษฎทีีÉมชีืÉอเสยีงและไดร้บัการยอมรบัว่าสามารถใช้เป็นตวัชีÊวดัความสําเร็จ

ของการใช้เทคโนโลยีได้ โดยได้มีการพฒันามาจากแนวคิดพืÊนฐานของแบบจําลองการยอมรบั

เทคโนโลยีของ Chuttur (2009) กับทฤษฎีการกระทําตามหลักเหตุและผล (The theory of reasoned 

action: TRA) ของ Fishbein and Ajzen (1975) (ปราโมทย ์ลอืนาม, 2554) 

 

 รปูทีÉ 2.1 แนวคดิพืÊนฐานของแบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ี

 ทีÉมา: Chuttur (2009, อา้งถงึใน ปราโมทย ์ลอืนาม, 2554) 

แนวคดิพืÊนฐานของแบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ีChuttur (2009) ได้อธิบายไว้ว่า 

ฟีเจอร์และความสามารถของระบบจะเป็นสิÉงกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจในการใช้งานระบบ ทําให้

ผูใ้ชง้านตอบสนองโดยการนําเทคโนโลยมีาใชง้านจรงิ (ปราโมทย ์ลอืนาม, 2554) 
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รปูทีÉ 2.2 ทฤษฎีการกระทําตามหลกัเหตุและผล (The theory of reasoned action หรอื TRA) 

ทีÉมา: Fishbein and Ajzen (1975, อา้งถงึใน Wikimedia Foundation Inc, 2565) 

ทฤษฎกีารกระทําตามหลกัเหตุและผล (The theory of reasoned action หรอื TRA) ของ 

Fishbein and Ajzen (1975) ได้อธิบายไว้ว่า เป็นการศึกษาพฤตกิรรมของมนุษย์ โดยปกติแล้ว

มนุษย์มเีหตุผล การทีÉมนุษย์จะมพีฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึÉงจะเกดิจากความตั Êงใจและมเีหตุผล           

ซึÉงเป็นผลมาจากปัจจยัทีÉเป็นตวักําหนดการแสดงพฤตกิรรมโดยตรง คอืความตั Êงใจแสดงพฤตกิรรม 

(Behavioral intention) ได้แก่ ทศันคติทีÉมตี่อพฤตกิรรม (Attitudes) และบรรทดัฐานเชิงจิตวสิยั 

(Subjective norm) (สงิหะ ฉวสีุข และสุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร, 2552) 

 

รปูทีÉ 2.3 ทฤษฎแีบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model หรอื TAM)  

ทีÉมา: Venkatesh and Davis (2000, อา้งถงึใน ปราโมทย ์ลอืนาม, 2554) 

แบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลยี TAM พิจารณาจากตัวแปรภายนอก (External Variables)              

ทีÉสง่ผลต่อพฤตกิรรมการรบัรูข้องผูใ้ชง้านจากปัจจยั 2 ประการ ดงันีÊ  

1) การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use: PEoU) หมายถงึ ระดบัทีÉ

ผู้ใช้งานเชืÉอว่าไม่ต้องใช้ความพยายามในการใช้งานระบบ (Davis, 1989 อ้างถึงใน ปราโมทย์            

ลอืนาม, 2554) 
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2) การรบัรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) หมายถงึ ระดบัทีÉผู้ใชง้านสามารถรบัรู้

ไดว้่าเทคโนโลยมีสีว่นช่วยเพิÉมประสทิธภิาพการทาํงาน (ปราโมทย ์ลอืนาม, 2554) 

 เมืÉอผู้ใชง้านเกดิความเชืÉอเกีÉยวกบัความง่ายในการใชง้าน และรบัรูป้ระโยชน์ของเทคโนโลยี

จะส่งผลต่อทัศนคติต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) ทําให้เกิดพฤติกรรมความตั Êงใจ              

ทีÉจะนํามาใชง้าน (Behavioral Intention to Use) และสง่ผลใหม้กีารนํามาใชง้านจรงิ (Actual System Use) 

 

รปูทีÉ 2.4 ทฤษฎแีบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model หรอื TAM) หลงัจากการปรบัปรุง 

ทีÉมา: Davis et al. (1989, อา้งถงึใน ปราโมทย ์ลอืนาม, 2554) 

Davis et al. (1989) ได้ปรบัปรุงทฤษฎีแบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลยี TAM โดยมแีนวคดิ   

คือการรับรู้ความมีประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

(Perceived Ease of Use: PEoU) สง่ผลต่อพฤตกิรรมความตั Êงใจใชโ้ดยตรง (Behavioral Intention 

to Use) จงึตดัทศันคตทิีÉมตี่อการใชง้านออกไปจากแบบจาํลองทฤษฎนีีÊ  

 

รปูทีÉ 2.5 ทฤษฎแีบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model 2 หรอื TAM2) 

ทีÉมา: Venkatesh and Davis (2000, อา้งถงึใน Priya et al., 2016) 
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 Venkatesh and Davis (2000) ไดค้ดิค้นทฤษฎีแบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM2 

ซึÉงพฒันามาจากทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM โดยเพิÉมปัจจยั 7 ตวัทีÉจะส่งผลต่อการรับรู้ 

ความมีประโยชน์ในแบบจําลองทฤษฎีนีÊ โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่กลุ่มทีÉ 1 ปัจจยัทีÉมีอิทธิพล             

ต่อสงัคม (Social Influence) ไดแ้ก่ (1) บรรทดัฐานเชงิจติวสิยั (Subjective norm) คอืบุคคลทีÉรบัรู้

ได้ว่ากลุ่มคนรอบขา้งมอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจ (2) ภาพลกัษณ์ (Image) คอืบุคคลทีÉรบัรูไ้ด้ว่าระบบ 

จะช่วยเพิÉมภาพลกัษณ์หรอืสถานะทางสงัคม กลุ่มทีÉ 2 ปัจจยัทีÉเป็นลกัษณะของระบบ (System 

Characteristics) ได้แก่ (1) ความเกีÉยวข้องกบังาน (Job Relevance) คือบุคคลรบัรู้ได้ว่าระบบ              

ช่วยเพิÉมประสทิธิภาพการทํางานได้ (2) ผลลพัธ์ทีÉสามารถพสิูจน์ได้ (Result Demonstrability)              

คอืบุคคลรบัรู้ได้ว่าผลลพัธ์ทีÉได้จากการใช้ระบบสามารถพิสูจน์ได้อย่างชดัเจน (3) คุณภาพของ

ผลลพัธท์ีÉได ้(Output Quality) คอืบุคคลรบัรูไ้ดว้่าระบบสามารถใหผ้ลลพัธไ์ดต้รงตามความต้องการ 

(4) การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) คอืบุคคลรบัรู้ไดว้่าไม่ต้องใช้ความ

พยายามมากนักในการใช้งานระบบ นอกจากนีÊยงัมตีวัแปรควบคุม (Moderators) ได้แก่ 1. ความ

สมคัรใจ (Voluntariness) 2. ประสบการณ์ (Experience) ซึÉงจะทําให้เกิดความตั ÊงใจทีÉจะใช้งาน 

(Intention to Use) และส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการใช้งานจรงิ (Usage Behaviour) (ปราโมทย์      

ลอืนาม, 2554)  

ตารางทีÉ 2.1 สรุปทฤษฎกีารยอมรบัเทคโนโลย ี

นักวิจยั ทฤษฎี ปัจจยัทีÉศึกษา 

Fishbein and 

Ajzen (1975) 

ทฤษฎกีารกระทาํตามหลกั 

เหตุและผล (The theory of  

reasoned action: TRA) 

1. ทศันคตทิีÉมตี่อพฤตกิรรม 

 (Attitudes)  

2. บรรทดัฐานเชงิจติวสิยั 

 (Subjective norm) 

 

Davis (1985) ทฤษฎแีบบจาํลองการยอมรบั 

เทคโนโลย ี(Technology  

Acceptance Model: TAM) 

1. ตวัแปรภายนอก  

(External Variables) 

2. การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 

(Perceived Ease of Use: PEoU)  

3. การรบัรูป้ระโยชน์  

(Perceived Usefulness: PU)  

4. ทศันคตติ่อการใชง้าน  

(Attitude toward Using) 
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นักวิจยั ทฤษฎี ปัจจยัทีÉศึกษา 

Davis et al. 

(1989) 

ทฤษฎแีบบจาํลองการยอมรบั 

เทคโนโลย ี(หลงัจากการปรบัปรุง)  

(Technology Acceptance Model 

: TAM) 

1. ตวัแปรภายนอก  

(External Variables) 

2. การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 

(Perceived Ease of Use: PEoU)  

3. การรบัรูป้ระโยชน์  

(Perceived Usefulness: PU)  

 

 

Venkatesh and 

Davis (2000) 

ทฤษฎแีบบจาํลองการยอมรบั 

เทคโนโลย ี(Technology  

Acceptance Model: TAM2)  

ปัจจยัทีÉมอีทิธพิลต่อสงัคม  

(Social Influence) 

(1) บรรทดัฐานเชงิจติวสิยั  

(Subjective norm)  

(2) ภาพลกัษณ์ (Image)  

ปัจจยัทีÉเป็นลกัษณะของระบบ  

(System Characteristics) 

(3) ความเกีÉยวขอ้งกบังาน  

(Job Relevance)  

(4) ผลลพัธ์ทีÉสามารถพสิจูน์ได ้ 

(Result Demonstrability)  

(5) คุณภาพของผลลพัธ์ทีÉได ้ 

(Output Quality)  

(6) การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน 

(Perceived Ease of Use)  

 

 

ทีÉมา: ผูว้จิยั 
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 1.2.2 งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง  

ปัญญจ์ทรพัย ์ปัญญาไว และรวพิรรณ สุภาวรรณ (2559) ศกึษาปัจจยัการยอมรบัเทคโนโลย ี

และประเทศแหล่งกําเนิดสนิคา้ทีÉสง่ผลต่อทศันคตใินการใช้บรกิาร Pre-order เครืÉองสําอางผ่านทาง

ออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้กรอบแนวคิดงานวิจยัจากทฤษฎีการยอมรับ

เทคโนโลยี TAM ของ Davis et al. (1989) ด้านการรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน ด้านการรับรู้

ประโยชน์ และปัจจยัประเทศแหล่งกําเนิดสนิคา้ ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัทั Êงหมดส่งผลต่อทศันคติ

ในการใช้บรกิาร Pre-order เครืÉองสําอางผ่านทางออนไลน์ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

อย่างมนียัทางสถติ ิ0.05  

ภานุกร เตชะชุณหกิจ และศุภชาต เอีÉยมรัตนกูล (2562) ศึกษาอิทธิพลการยอมรับ

เทคโนโลยแีละคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส์ทีÉส่งผลต่อการใช้งานระบบการจดัซืÊอจดัจ้างภาครฐั 

ดว้ยวธิกีารทางอเิลก็ทรอนิกส ์นกัวจิยัใชก้รอบแนวความคดิทฤษฎกีารยอมรบัเทคโนโลย ีTAM ของ 

Davis (1985) ได้แก่ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ ด้านการรบัรู้ว่าใช้งานง่าย และด้านทศันคติทีÉม ี          

ต่อการใชง้าน ผลการวจิยัพบว่าการยอมรบัเทคโนโลยทีุกด้านส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้งาน

เทคโนโลย ีซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Liao (2015) คอืการทีÉผู้ใชง้านมมุีมมองทศันคต ิการรบัรู้

ประโยชน์ในการใชง้านเทคโนโลยจีะส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจในการใชง้าน ในดา้นคุณภาพในการ

ใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชง้านเทคโนโลย ีซึÉงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Leonnard           

et al. (2017) คอืการทีÉผู้ใช้งานรบัรู้ได้ถึงประสทิธิภาพของระบบ และระบบสามารถตอบสนอง             

ต่อความต้องการของผู้ใช้งานได้อย่างครบถ้วน จะส่งผลให้ผู้ใช้งานมคีวามพงึพอใจมากขึÊน และ            

การยอมรบัเทคโนโลยผี่านคุณภาพในการใหบ้รกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชง้านเทคโนโลย ี

คอืการทีÉผู้ใช้งานพงึพอใจอาจไม่ได้เกดิจากการยอมรบัเทคโนโลยเีพยีงอย่างเดียวแต่เกิดจากผล            

ทั Êงคุณภาพในการใหบ้รกิารและการยอมรบัเทคโนโลยใีนเวลาเดยีวกนั  

 ชุตินันท์ นาคะเลิศกว ี(2553) ศึกษาปัจจยัทีÉมผีลต่อการยอมรบัในการใช้งาน e-Service 

เพืÉอชําระค่าบรกิารของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลืÉอนทีÉ AIS ในกรุงเทพมหานคร ใช้กรอบแนวคิด

ทฤษฎแีบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM ของ Davis et al. (1989) ไดแ้ก่ การรบัรู้ความง่าย 

การรบัรู้ประโยชน์ และปัจจยัภายนอกจํานวน 3 ปัจจยั ได้แก่การรบัรู้ถึงความเสีÉยง การคํานึงถึง

ความปลอดภยั และการคํานึงถงึความเป็นส่วนตวั ผลการวจิยัพบว่าการรบัรูค้วามง่าย และการรบัรู้

ประโยชน์ มผีลต่อความตั ÊงใจทีÉจะใชง้านไปในทศิทางเดยีวกนั  

ลดัดาวลัย์ สําราญ และคณะ (2564) ศกึษาการยอมรบัเทคโนโลยแีละคุณภาพการบรกิาร

อเิล็กทรอนิกสท์ีÉมอีทิธิพลต่อความจงรกัภกัดขีองผู้ใช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชุก จงัหวดั

สุพรรณบุร ีผู้วจิยัได้ศกึษาองค์ประกอบของการยอมรบัเทคโนโลยจีากงานวจิยัของ Davis et al. 

(1989) Chu & Chu (2011) และสงิหะ ฉวสีุข และสุนันทา วงศ์จตุรภทัร (2012) ได้แก่ 1. ดา้นการ
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รบัรูถ้งึประโยชน์ทีÉได้รบั 2. ดา้นการรบัรูว้่าใชง้านง่าย และ 3. ดา้นทศันคตทิีÉมตี่อการใช้งาน โดยนํา

องค์ประกอบทั Êงสามด้านมาปรบัใช้ในการวดัการยอมรบัเทคโนโลยีเนืÉองจากเป็นองค์ประกอบ               

ทีÉเขา้ใจง่าย ชดัเจน ครอบคลุมลกัษณะของการยอมรบัเทคโนโลยขีองผูใ้ชบ้รกิาร ผลการวจิยัพบว่า

การยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการรบัรู้ถงึประโยชน์ ดา้นการรบัรู้ว่าใชง้านง่าย และดา้นทศันคตทิีÉมตี่อ

การใช้งาน มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จงัหวัด

สุพรรณบุร ีมอีํานาจทํานายรอ้ยละ 35 อย่างมนียัสําคญัทางสถติ ิ0.05  

 นิพนธ์ บวับาน และคณะ (2565) ศกึษาการยอมรบัเทคโนโลยแีละความสําเร็จของระบบ

สารสนเทศทีÉส่งผลต่อความตั Êงใจใช้โดยมคีวามพงึพอใจของผูใ้ช้งานเป็นตวัแปรส่งผ่าน กรณีศกึษา

แอปพลิเคชนั Krungthai NEXT ผลการศึกษาพบว่า (1) การยอมรบัเทคโนโลยใีนด้านการรบัรู้             

ถงึประโยชน์ และการรบัรู้ถงึความง่ายในการใช้งาน ส่งผลทางตรงต่อความพงึพอใจของผู้ใช้งาน                 

(2) ความสําเร็จของระบบสารสนเทศในด้านคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และคุณภาพ             

การบรกิาร ส่งผลทางตรงต่อความพงึพอใจของผู้ใช้งาน (3) ความพงึพอใจของผู้ใช้งานส่งผลทางตรง              

ต่อความตั Êงใจใช้ (4) การยอมรบัเทคโนโลยใีนด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ และการรบัรู้ถงึความง่าย             

ในการใช้งาน ส่งผลทางอ้อมต่อความตั Êงใจใช้โดยมคีวามพงึพอใจของผู้ใช้งานเป็นตวัแปรส่งผ่าน  

(5) ความสําเร็จของระบบสารสนเทศในด้านคุณภาพสารสนเทศ คุณภาพระบบ และคุณภาพ             

การบริการส่งผลทางอ้อมต่อความตั Êงใจใช้โดยมีความพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นตัวแปร อย่างม ี

นัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.001  

ตารางทีÉ 2.2 สรุปนักวจิยัทีÉใชท้ฤษฎกีารยอมรบัเทคโนโลย ีTAM 

นักวิจยั 

ตวัแปรทีÉศึกษา 

ตวัแปร

ภายนอก 

การรบัรู้

ความง่าย 

การรบัรู้

ประโยชน์ 

ทศันคติ   

ทีÉมีต่อการ

ใช้งาน 

ปัญญ์จทรพัย ์และรวพิรรณ (2559)     

ภานุกร และศุภชาต (2562)     

ชุตนินัท ์(2563)     

ลดัดาวลัย ์และคณะ (2564)     

นิพนธ ์และคณะ (2566)     

ทีÉมา: ผูว้จิยั 

หมายเหตุ: แสดงถงึตวัแปรทีÉศกึษา  แสดงถงึตวัแปรทีÉไม่ไดศ้กึษา  
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จากการศึกษาทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM และ TAM2 พบว่าการรบัรู้ความง่าย             

ในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEoU) และการรบัรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness: 

PU) มอีิทธิพลโดยตรงกบัพฤตกิรรมความตั ÊงใจทีÉจะใช้ (Davis et al, 1989 อ้างถึงใน ปราโมทย์                   

ลอืนาม, 2554) ดงันั Êนผูว้จิยัจงึนําองคป์ระกอบทั Êงสองด้านมาปรบัใชใ้นการวดัการยอมรบัเทคโนโลยี

ของระบบ e-Service และสามารถสรุปตวัแปรทีÉมคีวามเกีÉยวขอ้งกบัการยอมรบัเทคโนโลยขีองระบบ 

e-Service ไดแ้ก่ 

1. การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use: PEoU) เช่น สามารถเรยีนรู้

วธิกีารใชง้านไดเ้องจากคู่มอื ระบบ e-Service มขี ั Êนตอนการใชง้านทีÉไม่ซบัซ้อน เป็นตน้  

2. การรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness: PU) เช่น การใชง้านผ่านระบบ 

e-Service มคีวามสะดวก และรวดเรว็ เป็นตน้ 

2.3 แนวคิด ทฤษฎีเกีÉยวกบัคณุภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส ์และงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 2.3.1 แนวคดิ ทฤษฎเีกีÉยวกบัคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง บรกิารซึÉงรวมถึงทรพัย์สนิทีÉไม่มีรูปร่าง ส่งมอบ          

ผ่านทางเครอืข่ายอนิเทอรเ์น็ตหรอืเครอืข่ายทางอเิลก็ทรอนิกสอ์ืÉนใด ซึÉงลกัษณะของบรกิารเป็นไป

โดยอัตโนมตัิในสาระสําคญั โดยบริการดงักล่าวไม่สามารถกระทําได้หากปราศจากเทคโนโลยี

สารสนเทศ (พระราชบญัญตัแิก้ไขเพิÉมเตมิประมวลรษัฎากร (ฉบบัทีÉ 53) พ.ศ. 2564, 2564) 

การให้บรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การทํางานร่วมกันของข้อมูลสารสนเทศและ           

การบรกิารผ่านเครอืข่ายอนิเทอรเ์น็ตและระบบอเิลก็ทรอนิกสเ์พืÉอตอบสนองความต้องการทางดา้น

ธุรกจิใหม้คีวามสะดวกรวดเรว็ในการเขา้ถงึการใชบ้รกิาร (ยลธดิา รณกติต,ิ 2564) 

ดงันั ÊนในงานวิจัยฉบับนีÊ การบริการอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การบริการยืÉนแบบแสดง            

สภาพการจา้งและสภาพการทาํงาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) หมายถึง การให้บริการ              

ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ซึÉงผู้ให้บริการและผู้ร ับบริการจะใช้ข้อมูลร่วมกันผ่านระบบเครือข่าย

สญัญาณอินเทอร์เน็ตโดยผู้รบับรกิารใช้ทกัษะและความรู้ในการประเมนิก่อนใช้ตลอดจนหลังใช้

บรกิารได ้(ฐานิดา สุรยิะวงศ ์และคณะ, 2565) 

 คุณภาพการให้บรกิารทางอเิล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) เป็นการประเมนิคุณภาพ

การให้บริการของผู้บริโภค จากประสบการณ์การใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศผ่านทาง               

สืÉออเิล็กทรอนิกส์ซึÉงเป็นการสนับสนุนให้ผู้บรโิภคสามารถใช้บรกิารไดด้ว้ยตนเอง (Self Service)            

เพืÉอเป็นการอํานวยความสะดวกในการใช้งาน และตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค                

(กชกร อุดมเดช และคณะ, 2564) 
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งานวจิยัในอดีตทีÉเกีÉยวข้องกบัคุณภาพการให้บรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์พบประเด็นหลัก             

2 ประเด็น ได้แก่ (1) การศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ และ                 

(2) การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิารทางอเิล็กทรอนิกส์กบัตวัแปรทีÉนักวิจยั

สนใจศึกษา (กชกร อุดมเดช และคณะ, 2564) Parasuraman et al. (1988) ได้ให้ความสนใจ            

ในการศึกษาวจิยัเกีÉยวกบัคุณภาพในการให้บริการโดยพฒันาเครืÉองมอืวดัคุณภาพการให้บรกิาร          

ทีÉอาศยัการประเมนิพืÊนฐานการรบัรู้ของผู้รบับริการหรอืลูกค้า หรอืเรยีกว่า SERVQUAL ทีÉนิยม

นํามาใช้อย่างแพร่หลายในระยะเริÉมแรกได้มีการกําหนดมิติทีÉใช้ว ัดคุณภาพในการให้บริการ 

(Dimension of Service Quality) ไว ้10 มติ ิ(อคัรเดช ปิÉนสุข, 2558) ดงันีÊ  

 

 รปูทีÉ 2.6 ทฤษฎคีุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality หรอื SERVQUAL) 

 ทีÉมา: Parasuraman et al. (1988, อา้งถงึใน อคัรเดช ปิÉนสุข, 2558) 

ในปี ค.ศ.1990 ทีมนักวจิยัของ Parasuraman et al. (1988) ได้พฒันาปรบัปรุงเครืÉองมอื 

SERVQUAL เหลอืเพยีง 5 ดา้น (อคัรเดช ปิÉนสุข, 2558) ดงันีÊ  

1. ความเชืÉอถือไว้วางใจ (Reliability) คือสามารถให้บริการได้ตรงตามสัญญาทีÉให้ไว้             

กบัลูกคา้ มคีวามถูกตอ้ง เหมาะสม สมํÉาเสมอในทุกครั ÊงทีÉบรกิาร  

2. การตอบสนองต่อผู้ใชบ้รกิาร (Responsiveness) คอืสามารถทีÉจะให้บรกิารอย่างเต็มใจ 

ตอบสนองตามความต้องการของลูกคา้ทนัท ีงา่ย และสะดวก 

3. การให้ความมั Éนใจแก่ผู้ใช้บรกิาร (Assurance) คอืผู้ให้บรกิารมคีวามรู้ความสามารถ             

ในการบรกิารอย่างสุภาพ ลูกคา้ไวว้างใจ และมั Éนใจว่าจะไดร้บัการบรกิารทีÉด ี
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4. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ (Empathy) คือให้บริการลูกค้าด้วยความ            

เอาใจใส่ และจรงิใจ  

5. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) คอืมสีิÉงอํานวยความสะดวก เช่น อุปกรณ์ต่างๆ 

ในปี ค.ศ. 2005 Parasuraman ได้นําหลักของ SERVQUAL มาพฒันาเครืÉองมอืในการ

ประเมนิคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส์ ชืÉอว่า "E-S-QUAL" และ "E-RecS-Qual" มทีั Êงหมด 

7 องค์ประกอบ และแบ่งเป็น 2 ชุด ชุดแรก คอื E-S-QUAL เป็นองค์ประกอบคุณภาพการบรกิาร

อเิลก็ทรอนิกส ์4 องคป์ระกอบ (ภานุพงศ ์ลอืฤทธิ Í, 2561) ไดแ้ก่  

1. ด้านประสทิธิภาพของการใช้งาน (Efficiency) หมายถงึ การใช้งานง่าย ความรวดเร็ว            

ในการเขา้ถงึขอ้มลูภายในระบบอเิลก็ทรอนิกส ์ 

2. ดา้นการทําใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถงึ ความสามารถในการทํางานให้ได้

ตามเป้าหมายทีÉตกลงไว ้ 

3. ด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดบัความปลอดภยัและการปกป้องข้อมูล 

พฤตกิรรมการใชง้านของลูกคา้  

4. ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) ซึÉงได้กําหนดความหมายของความ

พร้อมของระบบไว้ว่า คือการทีÉระบบงานมีเสถียรภาพในการใช้งานสามารถตอบสนองการใช้งาน                

ไดต้ลอดเวลาทีÉผูใ้ชง้านตอ้งการใชง้าน  

ชุดทีÉสอง ได้แก่ E-RecS-QUAL เป็นการวดัคุณภาพการบรกิารหลงัการขาย 3 องค์ประกอบ

ดงันีÊ  

1. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)  

2. ดา้นการชดเชยลูกคา้เมืÉอเกดิความเสยีหาย (Compensation)  

3. ดา้นการตดิต่อหลงัการขาย (Contact)  

ตารางทีÉ 2.3 แสดงการเปรยีบเทยีบเครืÉองมอืวดัคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์

องคป์ระกอบของ 

คุณภาพบรกิาร 

Parasuraman et al. (1985) 

SERVQUAL แบบประเมนิ

คุณภาพของการใหบ้รกิาร 

Parasuraman et al. (1988) 

E-S-QUAL  

องคป์ระกอบคุณภาพ 

การบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์

Parasuraman et al. (2005) 

1. การเขา้ถงึบรกิาร (Access)  

2. การตดิต่อสืÉอสาร 

(Communication)  

3. สมรรถนะ (Competence)  

1. ความเป็นรูปธรรม 

ของบรกิาร (Tangibles)  

2. ความน่าเชืÉอถอืของบรกิาร 

(Reliability) 

1. ความมปีระสทิธภิาพ 

(Efficiency)  

2. การบรรลุเป้าหมาย 

(Fulfillment)  
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ทีÉมา: ปรบัปรุงจาก ภานุพงศ์ ลอืฤทธิ Í (2561) 

2.3.2 งานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง  

จากการศึกษางานวิจยัทีÉผ่านมา การวดัคุณภาพการบรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์ประยุกต์              

E-S-QUAL ทีÉปรบัปรุงโดย Parasuraman et al. (2005) มดีงันีÊ 

นันทิกร เก้าพัฒนสกุล (2563) ศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้าง              

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงก์กิÊง (Bualuang MBanking) ภายใต้

กรอบแนวคิดของ Parasuraman et al. (2005) โดยใช้องค์ประกอบคุณภาพการบริการทาง

อเิล็กทรอนิกส ์E-S-QUAL เพืÉอวดัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกก์ิÊง 

จากปัจจยัด้านประสทิธิภาพของการใช้งาน ด้านการทําให้บรรลุเป้าหมาย ด้านความเป็นส่วนตวั 

และด้านความพร้อมของระบบ ผลการวจิยัพบว่าปัจจยัคุณภาพการบรกิารอเิล็กทรอนิกส์ทีÉส่งผล   

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารบวัหลวงเอม็แบงกก์ิÊงมากทีÉสุด คอืดา้นประสทิธภิาพของการใช้งาน 

รองลงมา คอืด้านความพร้อมของระบบ ด้านความเป็นส่วนตวั และด้านการทําให้บรรลุเป้าหมาย 

องคป์ระกอบของ 

คุณภาพบรกิาร 

Parasuraman et al. (1985) 

SERVQUAL แบบประเมนิ

คุณภาพของการใหบ้รกิาร 

Parasuraman et al. (1988) 

E-S-QUAL  

องคป์ระกอบคุณภาพ 

การบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์

Parasuraman et al. (2005) 

4. ความมไีมตรจีติ 

(Courtesy)  

5. ความน่าเชืÉอถอื 

(Credibility)  

6. ความไววางใจ (Reliability)  

7. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(Responsiveness)  

8. ความปลอดภยั (Security) 

9. ความเป็นรูปธรรม 

ของบรกิาร (Tangibles)  

10. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

(Understanding’s Knowing 

the Customer) 

 

3. การตอบสนองความ

ตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

(Responsiveness) 

4. ความไวว้างใจ 

(Assurance)  

5. การเขา้ใจความรูส้กึ 

(Empathy) 

3. ความสามารถของระบบ 

(System Availability)  

4. ความเป็นสว่นตวั (Privacy)  

5. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

(Responsiveness) 

6. ดา้นการชดเชยลูกคา้ 

เมืÉอเกดิความเสยีหาย 

(Compensation) 

7.  ดา้นการตดิต่อหลงัการขาย 

(Contact) 
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ตามลําดบั นอกจากนีÊการศกึษาระหว่างผูใ้ชบ้รกิารบวัหลวงเอม็แบงก์กิÊง บรกิารเค พลสั และบรกิาร

เอสซบี ีอซีีÉ พบว่าค่าเฉลีÉยความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิÊง 3 แห่ง คุณภาพการบรกิาร

อเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นประสทิธภิาพของการใชง้าน ดา้นความพรอ้มของระบบ และดา้นการทาํให้บรรลุ

เป้าหมาย มคีวามแตกต่างกนั ในขณะทีÉดา้นความเป็นสว่นตวัไมม่คีวามแตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้รกิาร

เค พลสั และบรกิารเอสซีบี อีซีÉ มีค่าเฉลีÉยความพงึพอใจของด้านประสทิธิภาพการใช้งาน ปัจจยั   

ด้านความพร้อมของระบบ และปัจจยัด้านการทําให้บรรลุเป้าหมาย มากกว่าผู้ใช้บรกิารบวัหลวง 

เอม็แบงก์กิÊง   

บณัฑติ ชวนขนุทด และคณะ (ม.ป.ป.) ศกึษาการยอมรบัเทคโนโลยแีละคุณภาพการบรกิาร

ทางอเิลก็ทรอนิกส์ทีÉมผีลต่อความพงึพอใจในการใช้แอปพลเิคชนั เวยีบสั (Viabus) ของประชาชน 

ในเขตจงัหวดัปทุมธานี กรอบแนวคดิงานวจิยัคุณภาพการบรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service 

Quality) ตามแนวคดิของ Parasuraman et al. (2005) เช่นเดียวกนั ผลการวจิยัพบว่าคุณภาพ               

การบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสด์า้นประสทิธภิาพของการใช้งาน ด้านความพรอ้มของระบบ ดา้นการ

ทําใหบ้รรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใช้แอปพลเิคชนั 

เวยีบสั (Viabus) ของประชาชนในเขตจงัหวดัปทุมธานี อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05  

ยลธดิา รณกติต ิ(2564) ศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร

ทางอเิลก็ทรอนิกส ์และปัจจยัคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีÉพบระหว่างการใชบ้รกิารทางอเิลก็ทรอนิกส์

ทีÉมผีลกระทบต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเวบ็ไซตแ์ละแอปพลเิคชนัหนงัสอือเิลก็ทรอนิกส ์MEB 

ผู้วจิยัเลอืกใช้ทฤษฎีของ Parasuraman et al. (2005) โดยใช้  E-S-QUAL ไดแ้ก่ (1) ความมปีระสทิธภิาพ 

(Efficiency) (2) การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) (3) ความสามารถของระบบ (System Availability)       

(4) ความเป็นส่วนตวั (Privacy) (5) ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) (6) ด้านการ

ชดเชยลูกค้าเมืÉอเกดิความเสยีหาย (Compensation) (7) ด้านการตดิต่อหลงัการขาย (Contact) 

ผลการวจิยัพบว่าด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านความสามารถของระบบ ด้านความเป็นส่วนตัว  

ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านการตดิต่อหลงัการขาย ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร

เวบ็ไซตแ์ละแอปพลเิคชนัหนังสอือเิลก็ทรอนิกส ์MEB อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05  

พมิพ์นุสร ทววีฒันานนท์ และศุภิณญา ญาณสมบูรณ์ (2565) ศึกษาคุณภาพการบริการ

อเิล็กทรอนิกส์ การรบัรู้คุณค่า และความพงึพอใจในการใช้บรกิารแอปพลเิคชนัอ่านการ์ตูนดิจิทลั 

ผู้วจิยัสร้างกรอบแนวคดิมาจากการศึกษาแนวคดิเกีÉยวกบัคุณภาพการบรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์               

E-S-QUAL ของ Parasuraman et al. (2005) ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าคุณภาพการบรกิาร

อิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสทิธิภาพการใช้งาน ด้านการทําให้บรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ            

และดา้นความเป็นสว่นตวั มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร สามารถอธบิายไดร้อ้ยละ 52.2  
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ฐติาภา บุรทพิาพงศ์ และสุทธภิทัร อศัววชิยัโรจน์ (2565) ศกึษาคุณภาพบรกิารอเิล็กทรอนิกส์

และส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความพงึพอใจซืÊอวตัถุดิบเคมีภณัฑ์ยาออนไลน์ ผู้วจิยัใช้

ทฤษฎีของ Parasuraman et al. (2005) โดยใช้เครืÉองมือเพืÉอการประเมินคุณภาพการบริการ 

เว็บไซต์ E-S-QUAL ซึÉงนํามาประยุกต์ใช้กบังานวจิยัอย่างแพร่หลายในหลากหลายกลุ่มอุตสาหกรรม 

จากผลการวิจยัพบว่าด้านการทําให้บรรลุเป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ และด้านความ            

เป็นส่วนตัว ส่งผลต่อความพึงพอใจในการซืÊอของอุตสาหกรรมวัตถุดิบยาในรูปแบบออนไลน์               

อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05  

จากการทบทวนวรรณกรรมเกีÉยวกบัแนวคดิ ทฤษฎ ีด้านคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส์

พบว่างานวจิยัส่วนใหญ่อ้างอิง E-S-QUAL ของ Parasuraman et al. (2005) ทีÉมอีงค์ประกอบ               

4 ตวัแปร ได้แก่ ด้านประสทิธิภาพของการใช้งาน ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการทําให้บรรลุ

เป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตัว เพืÉอนํามาใช้เป็นเครืÉองมือในการวัดคุณภาพการบริการ                

ทางอเิล็กทรอนิกสใ์นแบบสอบถาม และเมืÉอพจิารณาความสอดคล้องในการให้บรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส์

ผ่านระบบ e-Service ของการศกึษาครั ÊงนีÊ พบว่าระบบ e-Service มกีารใหบ้รกิารแก่ประชาชน และ

สถานประกอบกิจการ (นายจ้าง) ในด้านการบรกิาร และด้านเผยแพร่ขอ้มูล กรณีหากเกดิปัญหา 

จากการใช้งานผ่านระบบ e-Service จะได้รบัการบรกิารผ่านทางโทรศพัท์ และไปรษณีย์อเิล็กทรอนิกส์ 

(E-mail) จากเจ้าหน้าทีÉของกรมสวัสดิการและคุ้มครอง จึงไม่มีการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ           

ผ่านระบบ ไม่มกีารชดเชยผู้ใช้บรกิารเมืÉอเกดิความเสยีหาย และไม่มกีารติดต่อหลงัการใช้บรกิาร

ผ่านระบบเวบ็แอปพลเิคชนัดงักล่าว ดงันั Êนการศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกสผ์่านระบบ                  

e-Service จงึใชปั้จจยั 4 ดา้น จากปัจจยัทั Êงหมด 7 ดา้น ดงันีÊ            

(1) ด้านประสทิธภิาพของการใชง้าน (Efficiency) ระบบ e-Service ใช้งานง่าย และเขา้ถึง

ขอ้มลูรวดเรว็ เช่น สามารถคน้หารายการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) 

ไดง้่าย มเีมนูการใชง้านง่าย และตอบสนองการใชง้านรวดเรว็ และการแสดงขอ้มลูการใชง้านถูกต้อง 

ครบถว้น เป็นต้น 

2) ด้านการทําให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) การใช้งานระบบ e-Service เป็นไปตาม              

ทีÉคาดหวงั เช่น ใช้งานผ่านคอมพวิเตอร์ โน้ตบุ๊ค แทบ็เล็ต และสมาร์ทโฟนได้ การใช้งานตรงตาม

ความต้องการมคีวามถูกต้องแมน่ยํา เป็นตน้   

3) ด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy) ระบบ e-Service มคีวามปลอดภยั และมกีารปกป้อง

ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานของผู้ใช้บริการ เช่น มีนโยบายความเป็นส่วนตัวแจ้งให้ทราบก่อน

ลงทะเบยีน เป็นตน้ 

4) ดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability) ระบบ e-Service มเีสถยีรภาพในการ

ใช้งาน สามารถตอบสนองการใช้งานได้ตามความต้องการ เช่น การเข้าสู่ระบบ การส่งข้อมูล              

การดาวน์โหลดเอกสารการบนัทกึขอ้มลู และการปรบัปรุงระบบในรูปแบบออนไลน์ เป็นตน้ 
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2.4 แนวคิด ทฤษฎีเกีÉยวกบัความพึงพอใจ  

 การศกึษาความพงึพอใจ โดยทั Éวไปนิยมทําการศกึษาในดา้นความพงึพอใจของผู้ปฏบิตังิาน 

และความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (นํÊาลนิ เทยีมแก้ว, 2561) ในการศกึษาครั ÊงนีÊ เป็นการศกึษาความ

พงึพอใจของผูร้บับรกิาร ซึÉงนักวชิาการใหค้วามหมายของความพงึพอใจทีÉหลากหลาย ดงันีÊ 

 ความพึงพอใจ หมายถึงการรบัรู้ของบุคคลทั ÊงทีÉเกิดขึÊนในระยะสั ÊนและระยะยาวทีÉมีต่อ

คุณภาพการบรกิารต่างๆ เกีÉยวกบัลกัษณะบรกิารทีÉมตี่อคุณภาพการบรกิาร เช่น ความรบัผดิชอบ 

ความน่าเชืÉอถือน่าไว้วางใจของผู้ให้บรกิาร เป็นต้น และมุมมองของผู้รบับริการทีÉได้จากบริการ             

ทุกประเภทแล้วนําไปเป็นขอ้สรุปรวมของความพึงพอใจผู้ใช้บรกิารทีÉมตี่อองค์กร (Cullen, 2001 

อา้งถงึใน นํÊาลนิ เทยีมแกว้, 2561) 

 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร หมายถงึผูร้บับรกิารสามารถรบัรู้ไดถ้งึสิÉงทีÉผูร้บับรกิารให้ค่า

กบัความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร และประสบการณ์นั Êนเป็นไปตามความคาดหวงั (Donabedian, 

1980 อา้งถงึใน รตันาภรณ์ ศรหีาพล และรอปี มงิ แมะเราะ, 2556) 

 ความพงึพอใจในบรกิาร หมายถงึการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกของบุคคลอันเป็น

ผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิÉงทีÉได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือ                

การใหบ้รกิารในระดบัทีÉตรงกบัความคาดหวงั ซึÉงจะเกีÉยวขอ้งกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและ

ความพงึพอใจในงานของผูใ้หบ้รกิาร (รตันาภรณ์ ศรหีาพล และรอปี มงิ แมะเราะ, 2556) 

 ความพงึพอใจของผู้ร ับบรกิาร ในมุมมองของระบบสารสนเทศ หมายถึงการตอบสนอง            

ของผูร้บับรกิารทีÉมตี่อผลลพัธ์ทีÉได้จากระบบสารสนเทศ เมืÉอผลลพัธ์สําเรจ็และไดร้บัการตอบสนอง

จะทําให้ความคาดหวงัมอีทิธพิลต่อระดบัความพงึพอใจ ความคาดหวงัสูงกว่าผลลพัธ์ทีÉได้จะทําให้

ผู้ใช้งานเกิดความไม่พอใจแต่ถ้าความคาดหวังตํÉากว่าผลลัพธ์ทีÉได้จะทําให้ผู้ใช้งานเกิดความ              

พงึพอใจ (DeLone & MaLean, 2003 - 2004) 

 ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน หมายถึงความชอบ ความพอใจของผู้ใช้งานทีÉมีต่อระบบ

สารสนเทศหรือแอปพลิเคชนัทีÉให้บรกิารซึÉงเกิดจากการเปรยีบเทียบระหว่างความคาดหวังหรือ

ความต้องการของผูใ้ชง้านกบัผลลพัธท์ีÉไดจ้ากการใชง้านระบบ (Yakubu & Dasuki, 2018 อา้งถงึใน 

นิพนธ์ บวับาน และคณะ, 2565) โดยความพงึพอใจของผู้ใช้งานจะเกดิจากการทีÉระบบสารสนเทศ

หรือแอปพลิเคชนันั Êนสามารถตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวงัของผู้ใช้งานได้โดยทีÉ            

แอปพลิเคชันนั Êนจะต้องมีความรวดเร็วในการตอบสนอง มีจํานวนฟังก์ชันในการให้บริการ                    

ทีÉหลากหลาย มกีารออกแบบทีÉมคีวามสวยงามทนัสมยั และมขีั ÊนตอนทีÉงา่ยในการใชง้าน มกีารรกัษา

ความปลอดภัยของข้อมูลผู้ใช้งาน มีความเสถียรภาพ และความพร้อมในการใช้งาน มีการ

ประมวลผล และตอบสนองทีÉรวดเรว็ และสามารถเข้าถงึระบบได้อย่างสะดวก และมปีระสทิธภิาพ            
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มพีนักงานทีÉมคีวามพรอ้ม และความเต็มใจในการช่วยเหลอืแก้ปัญหาทีÉเกดิขึÊนโดยทีÉความพงึพอใจ

จะเป็นปัจจยัสําคญัในนําไปสู่ความตั Êงใจใช้งานของผู้ใช้งานอย่างแท้จรงิ (El-Ebiary et al, 2020   

อา้งถงึใน นิพนธ ์บวับาน และคณะ, 2565) 

 จากนิยามข้างต้น สรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทีÉผู้รบับริการมีต่อบริการหรือ

ผลิตภัณฑ์โดยมีลักษณะเป็นไปในทิศทางบวกหรือสามารถตอบสนองตามความต้องการของ

ผูร้บับรกิารได ้ความพงึพอใจมกัเกดิขึÊนเมืÉอผลลพัธท์ีÉไดจ้ากการใชบ้รกิารมคีวามสอดคลอ้งกบัความ

คาดหวงัของผูร้บับรกิารและมกีารเปรยีบเทยีบระหว่างผลลพัธ์ทีÉไดก้บัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร

เพืÉอให้เกิดความพงึพอใจหรอืความไม่พอใจ การเปลีÉยนแปลงในความพงึพอใจสามารถเกดิขึÊนได้            

จากประสบการณ์ทีÉต่างกัน และอาจถูกทํานายได้จากค่านิยมและประสบการณ์ทีÉเคยได้รับ                  

ของผูร้บับรกิาร 

 ทฤษฎีเกีÉยวกับความพงึพอใจ เป็นทฤษฎีทีÉใช้อธิบายในกระบวนการเกิดความพึงพอใจ           

ของผู้บรโิภคจะอธิบายถึงกระบวนการเกิดความพงึพอใจ จากความคาดหวงั ความไม่สอดคล้อง 

และผลลพัธ์ของการบรกิารตามการรบัรู ้ซึÉงหลายทฤษฎนีั Êนอาจให้ผลลพัธ์ในการเกดิความพงึพอใจ

ทีÉเหมอืนกนัแต่กระบวนการในการเกดิความพงึพอใจนั Êนแตกต่างกนั (ชยัพร ภทัรวารกีุล และคณะ, 

2549) ดงัต่อไปนีÊ  

1. ทฤษฎคีวามไม่สอดคลอ้ง (Dissonance theory) ของ Festinger (1957) ไดเ้สนอทฤษฎี

จติวทิยาสงัคม เรืÉองความไม่สอดคล้องทางปัญญา ระหว่างความเชืÉอ เจตคต ิเป็นการรบัรู้ผลลพัธ์

ของสนิค้าหรอืบรกิารและความเป็นจรงิ เมืÉอเกดิความไม่สอดคล้องแลว้จะทําให้เกดิภาวะไม่สบาย

ทางใจ (Psychological discomfort) ผู้บรโิภคมแีนวโน้มจะปรบัเปลีÉยนการรบัรู้ผลลพัธ์ใหส้อดคลอ้ง

กบัความคาดหวงั ทําใหผ้ลออกมาคลา้ยๆ กบัทฤษฎปีรบัเปลีÉยนและแตกต่าง ปัญหาในการทดสอบ

ทฤษฎนีีÊคอืความไม่สอดคลอ้งของผลลพัธ์และความคาดหวงั ส่งผลต่อความไม่สอดคลอ้งทางปัญญา 

Festinger ได้สรุปไว้ว่าความไม่สอดคล้องทางปัญญาจะเกดิขึÊนก็ต่อเมืÉอ (1) ตดัสินใจได้เอง (2) ตดัสนิใจ           

ไปแล้วยกเลิกไม่ได้คนอืÉนรู้การตัดสินใจของผู้บริโภคแล้ว (3) เกิดภาวะไม่สอดคล้องแน่นอน (ชยัพร            

ภทัรวารกีุล และคณะ, 2549) 

2. ทฤษฎปีรบัเปลีÉยนและแตกต่าง (Assimilation-contrast theory) ของ Sherif & Hovland 

(1961) ได้เสนอทฤษฎีไว้ว่า ถึงแม้ว่าผลลพัธ์ทีÉรบัรู้จะแตกต่างจากความคาดหวงั แต่ก็ไม่จําเป็น

เสมอไปทีÉผู้บรโิภคจะไม่พงึพอใจ ถ้าความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั และผลลพัธ์ทีÉรบัรู้น้อย 

ผลลพัธ์ทีÉได้อาจจะตกอยู่ในบรเิวณทีÉเรยีกว่าขอบเขตทีÉยอมรบัได้ (Acceptance level) ถ้าผลลพัธ์ 

ตกอยู่ในขอบเขตทีÉยอมรบัได้แลว้ ผูบ้รโิภคจะปรบัเปลีÉยนการรบัรูผ้ลลพัธ์ให้ตรงกบัความคาดหวงั

ของตนเอง แต่ถ้าเกิดผลลพัธ์ทีÉรบัรู้แตกต่างจากความคาดหวงัมากจนเกิดขอบเขตทีÉยอมรบัได้            

จะทําให้เกิดผลแตกต่าง ซึÉงทําให้ผู้บรโิภคมองความแตกต่างระหว่างผลลพัธ์และความคาดหวงั           
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มากขึÊน ถ้าผลลพัธ์ทีÉไดสู้งกว่าความคาดหวงัจะถูกประเมนิว่าพงึพอใจมากกว่าผลลพัธ์ทีÉไดต้ํÉากว่า

ความคาดหวงัเลก็น้อย จากทฤษฎนีีÊสามารถนําไปประยุกต์ใชไ้ดว้่าอาจจะสรา้งความคาดหวงัใหก้บั

ลูกค้าสูงกว่าความเป็นจริงเล็กน้อยเพืÉอให้ผู้บริโภคปรับเปลีÉยน อย่างไรก็ตามการหาขอบเขต              

ทีÉยอมรับได้ของผู้บริโภคเป็นสิÉงทีÉยาก และยิÉงสินค้าหรือบริการมีความเชืÉอมโยงกับลูกค้าสูง             

(High human product involvement) ผูบ้รโิภคมแีนวโน้มจะไม่พงึพอใจมากกว่าสนิค้าหรอืบรกิาร          

ทีÉเชืÉอมโยงกบัลูกคา้ตํÉา (ชยัพร ภทัรวารกีุล และคณะ, 2549) 

3. ทฤษฎกีารมองทางลบอย่างแผ่ขยาย (Generalized negativity theory) ของ Carlsmith 

& Aronson (1963) ความไม่สอดคล้องใดๆ จะถูกรบัรู้ว่าน่าพงึพอใจน้อยกว่าเมืÉอผลลพัธ์สอดคลอ้ง

กับความคาดหวงัมีแนวโน้มทีÉสินค้าหรือบริการจะไม่สอดคล้องกับความคาดหวงัทีÉได้ตั Êงเอาไว้    

แสดงว่าถ้าผู้บริโภคไม่มีความคาดหวังไว้ก่อนผู้บริโภคจะมีแนวโน้มพึงพอใจมากกว่ามีความ

คาดหวงัเอาไว้ Oliver (1976) กล่าวว่าทฤษฎีนีÊมแีนวโน้มทีÉจะเกดิขึÊนเมืÉอผู้บรโิภคผูกพนักบัสนิค้ามาก     

มคีวามสนใจมาก Weaver & Brickman (1974) กล่าวว่าทฤษฎีนีÊจะเกิดขึÊนเมืÉอมีความคาดหวงัรุนแรง   

(ชยัพร ภทัรวารกีุล และคณะ, 2549) 

4. ทฤษฎีแตกต่าง (Contrast theory) ของ Cordozo (1965) ได้พบว่าเมืÉอความคาดหวงั

เกีÉยวกับผลิตภัณฑ์ไม่ตรงกับผลลัพธ์จริงของผลิตภัณฑ์จะเกิดความแตกต่าง (Contrast) ขึÊน 

ระหว่างความคาดหวงัและผลลพัธ์ทีÉได้ และผูบ้รโิภคมแีนวโน้มทีÉจะมองเห็นความแตกต่างดงักล่าว

ชดัขึÊนมากกว่าความเป็นจรงิ แสดงให้เห็นว่าคนรบัรู้ผลลพัธ์ของสนิค้าอยู่ห่างจากความคาดหวงั

มากกว่าผลลัพธ์จรงิ กล่าวคือถ้าผลลัพธ์ทีÉได้น้อยกว่าความคาดหวงั ผู้บรโิภคจะรบัรู้ผลลพัธ์นั Êน             

แย่กว่าผลลพัธ์จรงิจะนําไปสู่ความไม่พงึพอใจ ขณะทีÉถา้ผลลพัธ์ทีÉได้มากกว่าความคาดหวงัผู้บรโิภค

จะรบัรู้ผลลพัธ์ดงักล่าวสูงกว่าความเป็นจรงิและจะนําไปสู่ความพงึพอใจ (ชยัพร ภทัรวารกีุล และคณะ, 

2549) 

5. ทฤษฎทีดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis testing theory) ของ Deighton (1984) ได้เสนอ

คําอธบิายทางปัญญาในการอธบิายผลของความคาดหวงัทีÉมตี่อการประเมนิผลลพัธ์จากสนิค้าหรอื

บรกิารในการโฆษณามสีองขั Êนด้วยกนั ขั Êนแรกโฆษณาสร้างให้เกิดความคาดหวงัหรอืสมมตฐิาน 

และต่อมาผู้บรโิภคมแีนวโน้มทีÉจะยนืยนัความคาดหวงัหรอืสมมตฐิานของตนเองคลา้ยๆ กบัแนวคดิ

เรืÉองอคตใินการยนืยนัความคดิของตนเอง (Confirmation bias) และถ้าเกดิมปีระสบการณ์กบัสนิคา้มาก 

จะมแีนวโน้มทีÉทฤษฎนีีÊอธบิายไดม้ากขึÊน เนืÉองจากบุคคลจะใชก้ระบวนการจากบนสูล่่าง (Top-down 

processing) (ชยัพร ภทัรวารกีุล และคณะ, 2549) 
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ดังนั Êนจึงสรุปได้ว่า การรับรู้คุณภาพของการบริการและการนําเสนอการบริการเป็น

องคป์ระกอบสําคญัทีÉมผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร โดยการทีÉผู้ใชบ้รกิารสามารถรบัรู้ได้ถงึ

คุณภาพและวธิีการนําเสนอบรกิารทีÉเหมาะสมจะมสี่วนสําคญัในการสร้างความพงึพอใจในการใช้

บริการ การศึกษาครั ÊงนีÊมุ่งเน้นไปทีÉความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการระบบ              

e-Service ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ในด้านต่างๆ ดงันีÊ 

การรับรู้ความง่ายต่อการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์ ประสิทธิภาพการใช้งาน การทําให้บรรลุ

เป้าหมาย ด้านความพร้อมของระบบ และด้านความเป็นส่วนตวั ทําให้เข้าใจถึงปัจจยัทีÉส่งผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดด้ยีิÉงขึÊน โดยเน้นทฤษฎแีบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM และ

ทฤษฎีคุณภาพการบรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ซึÉงเป็นแนวคดิทีÉช่วยในการวดั และ

ประเมนิคุณภาพของการใหบ้รกิารผ่านระบบ e-Service 

2.5 ข้อมูลทั Éวไปของสาํนักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

2.5.1 ขอ้มลูทั Éวไป 

สํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 เป็นหน่วยงานราชการ

สงักดักรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน กระทรวงแรงงาน ตั Êงอยู่เลขทีÉ 555/28 – 33 แขวงมนีบุร ี

เขตมนีบุร ีกรุงเทพมหานคร ตามกฎกระทรวงการแบ่งส่วนราชการ กรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน  

พ.ศ. 2559 ข้อ 3 กําหนดให้แบ่งส่วนราชการกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน ออกเป็น 2 ส่วน 

คอืราชการบรหิารส่วนกลาง และราชการบรหิารส่วนภูมภิาค โดยสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครอง

แรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 เป็นหน่วยงานราชการบรหิารสว่นกลาง  

สํานักพฒันามาตรฐานแรงงาน กรมสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน (2566) ได้ระบุว่า           

กรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานมวีสิยัทศัน์ คอื “แรงงานมคีุณภาพชวีติทีÉด ีได้รบัความคุม้ครอง

ตามมาตรฐานสากล” ทั ÊงนีÊได้กําหนดใหส้ํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานคร

พืÊนทีÉ 10 มอีํานาจหน้าทีÉส่งเสรมิ สนับสนุน และแก้ไขปัญหาด้านแรงงาน เพืÉอเพิÉมโอกาสในการ

แขง่ขนัทางการคา้ และพฒันาแรงงานใหม้คีุณภาพชวีติทีÉด ีกรมสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานจงึได้

จดัทําแผนปฏิบตัริาชการระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2566 - 2570) ตามนโยบายของภาครฐัทีÉกําหนดไว้ให้

ดําเนินงานภายใต้กรอบทีÉกําหนด โดยให้ความสําคญัในการเพิÉมประสทิธิภาพการบริหารจดัการ 

ดา้นการใหบ้รกิารและการพฒันาองคก์รดว้ยเทคโนโลยสีารสนเทศ เป้าหมายคอืการใหบ้รกิารของ

กรมมปีระสทิธภิาพ และมคีุณภาพเป็นทีÉยอมรบัของผูใ้ช้บรกิาร โดยสร้างนวตักรรมเพืÉอรองรบัการ

เปลีÉยนแปลง ปรบัปรุง พฒันาระบบสารสนเทศ และฐานข้อมูลขนาดใหญ่ (Big Data) เพืÉอสร้าง

ความพงึพอใจและความเชืÉอมั Éนใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร และหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้ง 
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2.5.2 ขอ้มลูเกีÉยวกบัการใหบ้รกิารผ่านระบบ e-Service  

ปัจจบุนักรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานมกีารใหบ้รกิารผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์ระบบ                 

e-Service แก่ประชาชน ดา้นการบรกิาร และดา้นเผยแพร่ขอ้มลู โดยมรีายละเอยีดดงันีÊ 

 

 รปูทีÉ 2.7 เวบ็แอปพลเิคชนั e-Service  

 ทีÉมา: กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน (2566)  

  2.5.2.1 ดา้นการบรกิาร 

 (1) ด้านการบรกิารประชาชน (ลูกจ้าง) ได้แก่การยืÉนคําขอเกีÉยวกบัสทิธิการได้รบัเงนิ            

ยืÉนคําขอรบัเงนิกองทุนสงเคราะห์ลูกจ้าง ลงทะเบยีนฝึกอบรม/ สมัมนา และจดทะเบยีน/ ต่ออายุ           

ทีÉปรกึษาดา้นแรงงานสมัพนัธ ์

 

รปูทีÉ 2.8 รายการดา้นการบรกิารประชาชนบนเวบ็แอปพลเิคชนั e-Service  

ทีÉมา: กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน (2566) 
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 (2) ด้านการบรกิารสถานประกอบกิจการ (นายจ้าง) มบีรกิาร 2 รูปแบบ ได้แก่ 

บริการด้านกฎหมายพระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน พ.ศ. 2541 และบริการด้านกฎหมาย

พระราชบญัญตัคิวามปลอดภยั อาชวีอนามยั และสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน พ.ศ. 2554  

สําหรบัการศกึษาครั ÊงนีÊผู้วจิยัจะศกึษาด้านการใหบ้รกิารสถานประกอบกิจการ (นายจ้าง) 

ดา้นกฎหมายพระราชบญัญตัคิุม้ครองแรงงาน พ.ศ. 2541 เรืÉองการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและ

สภาพการทาํงาน (คร.11) โดยมรีายละเอยีดดงันีÊ 

 

 รปูทีÉ 2.9 รายการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทาํงาน (คร.11) ของระบบ e-Service 

 ทีÉมา: กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน (2566) 

การยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service                 

ของสถานประกอบกิจการ (นายจ้าง หรอืผู้แทนนายจ้าง) ต้องกรอกข้อมูล ณ ปัจจุบันลงในแบบ              

แสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางานตามทีÉกําหนด ประกอบด้วยหมวดทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไป            

หมวดทีÉ 2 สภาพการจา้ง หมวดทีÉ 3 การใชแ้รงงานหญงิและเดก็ หมวดทีÉ 4 สวสัดกิารและทีÉตั Êง  

 

รปูทีÉ 2.10 แบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทาํงาน (คร.11) ในระบบ e-Service 

ทีÉมา: กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน (2566) 
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 2.5.4.2 ด้านเผยแพร่ขอ้มูล ได้แก่ คําแนะนําการลงทะเบยีน วดิโีอและคู่มอืการใชง้าน 

และคาํถามทีÉพบบ่อย 

 

 รปูทีÉ 2.11 รายการดา้นการเผยแพร่ขอ้มลูบนเวบ็แอปพลเิคชนั e-Service  

 ทีÉมา: กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน (2566) 

 

  รปูทีÉ 2.12 แผนภูมแิสดงจาํนวนสถานประกอบกจิการ 

  ทีÉมา: ปรบัปรุงจาก สถติสิวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน พ.ศ. 2562 - 2566 

6,709 7,048 7,326 7,612 7,994 

2,203 2,378 2,477 2,603 2,668 

604 586 600 602 635 

 -

 2,000

 4,000

 6,000

 8,000

 10,000

ปี 2562 ปี 2563 ปี 2564 ปี 2565 ปี 2566

จาํนวนสถานประกอบกิจการทั Êงหมด (แห่ง)

เฉพาะพืÊนทีÉรบัผิดชอบของ สรพ.10

ลูกจา้งตั Êงแต่ 1 - 9 คน ลูกจา้งตั Êงแต่ 10 - 49 คน ลูกจา้งตั Êงแต่ 50 คนขึÊนไป
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สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มจํีานวนสถานประกอบกจิการ 

(นายจ้าง) ทีÉอยู่ในพืÊนทีÉกรุงเทพมหานคร ดงัต่อไปนีÊ เขตมีนบุรี เขตหนองจอก เขตลาดกระบงั                      

เขตคลองสามวา เขตสะพานสูง และเขตสายไหม รวมทั Êงหมด 6 เขต เมืÉอดูจากสถติยิอ้นหลงั 5 ปี 

ตั Êงแต่ปี 2562 เป็นตน้มา จะพบว่ามจํีานวนสถานประกอบกจิการเพิÉมมากขึÊนในทุกปี 

เมืÉอพระราชบญัญตัคิุ้มครองแรงงาน (ฉบบัทีÉ 2) พ.ศ. 2551 มาตรา 155/1 มกีารกําหนด           

ให้นายจ้างซึÉงมลีูกจ้างรวมกนัตั Êงแต่สบิคนขึÊนไปยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน 

(คร.11) ต่ออธบิดหีรอืผู้ซึÉงอธบิดมีอบหมายภายในเดอืนมกราคมของทุกปี โดยสามารถยืÉนเอกสาร 

ได ้2 ช่องทาง คอืนําสง่ดว้ยตนเองทีÉสํานกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 

1 - 10 และผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ด้วยวิธีการกรอกข้อมูลผ่านเว็บไซต์กรมสวัสดิการและ               

คุ้มครองแรงงาน (www.labour.go.th) ช่องทาง e-Service (https://eservice.labour.go.th)                  

เพืÉออํานวยความสะดวกให้สถานประกอบกิจการ (นายจ้าง) ดําเนินการยืÉนแบบฯ ได้ตลอด 24 ชั Éวโมง 

ทั ÊงนีÊหากตรวจพบว่าสถานประกอบกิจการใดฝ่าฝืนไม่ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพ              

การทาํงานภายในระยะเวลาทีÉกําหนด ตอ้งระวางโทษปรบัไม่เกนิ 20,000 บาท (กรมประชาสมัพนัธ์, 

2565)  

 

รปูทีÉ 2.13 แผนภูมแิสดงจาํนวนสถานประกอบกจิการทีÉยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service  

ทีÉมา: ขอ้มลูปรบัปรุงจาก ระบบรายงานผลการปฏบิตังิานกรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน (2566) 

จากแผนภูมิแสดงจํานวนสถานประกอบกิจการทีÉยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและ               

สภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและ              

คุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ตั Êงแต่ปี 2562 - 2566 พบว่าสถานประกอบกิจการ             

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service เพิÉมมากขึÊนทุกปี 
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แต่เมืÉอเทยีบกบัจํานวนสถานประกอบกจิการทั ÊงหมดทีÉต้องยืÉนแบบ คร.11 ถอืว่ามจํีานวนน้อยมาก 

จงึเป็นทีÉมาของการศกึษาวจิยัครั ÊงนีÊเพืÉอประเมนิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทั ÊงทีÉเคยยืÉนแบบฯ ไม่เคยยืÉน

แบบฯ เพืÉอใหท้ราบว่าปัจจุบนัประชาชนผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูส้กึอย่างไรต่อการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ 

เพืÉอจะไดนํ้ามาปรบัปรุงการใหบ้รกิารทางอเิลก็ทรอนิกสใ์หม้ปีระสทิธภิาพดยีิÉงขึÊนซึÉงจะสง่ผลต่อการ

ใชบ้รกิารผ่านระบบ e-Service เพิÉมมากขึÊนเช่นกนั 

2.6 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 ในการวิจยัเรืÉอง การยอมรบัเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของการ         

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อความ        

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มกีรอบ

แนวคดิ ดงันีÊ 

 

ตวัแปรตน้        ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รปูทีÉ 2.14 กรอบแนวคดิงานวจิยั 

    ทีÉมา: ผูว้จิยั 

 

 

แบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM 

- การรบัรูค้วามงา่ยต่อการใชง้าน  

(Perceived Ease of Use: PEoU)  

- การรบัรูป้ระโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) 

Davis et al. (1989) 

คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์E-S-QUAL 

- ประสทิธภิาพการใชง้าน (Efficiency) 

- การทาํใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 

- ดา้นความพรอ้มของระบบ (System Availability) 

- ดา้นความเป็นสว่นตวั (Privacy) 

Parasuraman et al. (2005) 

ความพงึพอใจ 

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

สาํนักงานสวสัดกิาร 

และคุม้ครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10         
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แนวคดิขา้งต้นแสดงถงึแบบจําลองการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM และคุณภาพการใหบ้รกิาร

อิเล็กทรอนิกส์ทีÉมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพ                   

การทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ภายใต้แนวคดิเกีÉยวกบั E-S-QUAL ของ Parasuraman et al. (2005) 

แบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM ของ Davis et al. (1989) 



30 

บททีÉ 3 

วิธีการดาํเนินวิจยั 

 

 การศกึษางานวจิยั เรืÉองการยอมรบัเทคโนโลย ีและคุณภาพการบรกิารอเิล็กทรอนิกส์ของ            

การยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

ผูว้จิยัไดด้าํเนินการศกึษาคน้ควา้ตามลําดบัดงันีÊ 

 3.1 ประเภทของงานวจิยั  

 3.2 เครืÉองมอืทีÉใชใ้นการศกึษา 

3.3 การตรวจสอบเครืÉองมอื 

 3.4 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 3.5 การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 3.6 การวเิคราะหข์อ้มลู 

3.1 ประเภทของงานวิจยั 

 การศกึษาครั ÊงนีÊ เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ซึÉงเป็นวธิกีารค้นหา

ความรูแ้ละความจรงิโดยเน้นทีÉขอ้มูลเชงิตวัเลขมกีารออกแบบวธิกีารวจิยั โดยมกีารควบคุมตวัแปร 

ทีÉศกึษา จดัเตรยีมเครืÉองมอื รวบรวมขอ้มูลทีÉมคีุณภาพทั ÊงความเทีÉยงและความตรงทีÉสามารถวดัได้           

ใช้วธิีการทางสถิติในการวเิคราะห์และประมวลผล เป็นการนําเสนอตัวเลขทางสถิติ เช่น ร้อยละ 

ค่าเฉลีÉย สว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ความสมัพนัธ ์เป็นตน้ (แววดาว พรมเสน, 2554) 

3.2 เครืÉองมือทีÉใช้ในการศึกษา 

 เครืÉองมือทีÉใช้ในการศึกษาครั ÊงนีÊ คือแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยลักษณะของ

แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 สว่น ไดแ้ก่ 

 ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไปของผู้ตอบแบบสอมถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ข้อมูล

เกีÉยวกบัการใชบ้รกิารผ่านระบบ e-Service และจาํนวนลูกจา้งของสถานประกอบกจิการ 

 ส่วนทีÉ 2 ข้อมูลเกีÉยวกับระดับความคิดเห็นการยอมรับเทคโนโลยีของการยืÉนแบบ               

แสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service มทีั Êงหมด 12 ขอ้ ได้แก่ 

การรบัรูค้วามงา่ย จาํนวน 6 ขอ้ และการรบัรูป้ระโยชน์ จาํนวน 6 ขอ้ 
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 ส่วนทีÉ 3 ข้อมูลเกีÉยวกับระดับความคิดเห็นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของการ             

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทั Êงหมด 16 ขอ้ 

ได้แก่ ประสทิธภิาพการบรกิาร จํานวน 4 ข้อ ความพร้อมของระบบ จํานวน 4 ขอ้ การบรรลุเป้าหมาย 

จาํนวน 4 ขอ้ และความเป็นสว่นตวั จาํนวน 4 ขอ้ 

 ส่วนทีÉ 4 ข้อมูลเกีÉยวกับระดบัความคิดเห็นความพึงพอใจของการยืÉนแบบแสดงสภาพ       

การจา้งและสภาพการทาํงาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ของผูใ้ชบ้รกิารสาํนักงานสวสัดกิารและ

คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ทั Êงหมด 9 ขอ้  

 ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าแบบลิเคอร์สเกล (Likert Scales)  

แบ่งระดับการประเมินเป็น 5 ระดับ คือไม่เห็นด้วยอย่างยิÉง ไม่เห็นด้วย ไม่แน่ใจ เห็นด้วย                

และเหน็ดว้ยอย่างยิÉง (ไพลนิ ลิÊมวฒันกุล, 2563) มเีกณฑก์ําหนดค่านํÊาหนกัคะแนน ดงันีÊ  

   คะแนน   ระดบัความพงึพอใจ 

   5    เหน็ดว้ยอย่างยิÉง 

   4    เหน็ดว้ย 

   3    ไม่แน่ใจ 

   2    ไม่เหน็ดว้ย 

   1    ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิÉง 

 การแปลผลจะใชร้ะดบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนเฉลีÉยในการจดัระดบัแบบอนัตรภาคชั Êนโดยสรุป

เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนในแบบสอบถามตามวธิขีอง Likert (1932 อา้งถงึใน ไพฑูรย์ 

โพธสิาร, 2547)  ดงันีÊ 

   คะแนนเฉลีÉย   ระดบัความพงึพอใจ 

   4.51 – 5.00   มากทีÉสุด 

   3.51 – 4.50   มาก 

   2.51 – 3.50   ปานกลาง 

   1.51 – 2.50   น้อย 

   1.00 – 1.50   น้อยทีÉสุด 

3.3 การตรวจสอบเครืÉองมอื  

 ขั ÊนทีÉ 1 ศกึษาจากงานวจิยั หนังสอื เอกสารทางวชิาการ ทฤษฎ ีและแนวคดิทีÉเกีÉยวขอ้ง  

 ขั ÊนทีÉ 2 กําหนดคําถามให้สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของงานวจิยั เพืÉอสร้างแบบสอบถาม                      

ให้ครอบคลุมเนืÊอหาของขอบเขตงานวจิยั โดยนําแบบสอบถามไปให้อาจารย์ทีÉปรกึษาตรวจสอบ

จากนั Êนนํามาแก้ไขปรบัปรุงตามขอ้เสนอแนะ  
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 ขั ÊนทีÉ 3 นําแบบสอบถามทีÉแกไ้ขแลว้เสนอผูเ้ชีÉยวชาญ จาํนวน 3 ท่าน ไดแ้ก่  

  1) รศ. ดร.ชืÉนสุมล บุญนาค อาจารย์ผู้สอนรายวชิาการวจิยัทางธุรกจิ (Business 

Research) คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยมีหานคร 

  2) ผศ. ดร.กาญจนาภรณ์ พลประทีป อาจารย์ผู้สอนรายวิชาการศึกษาค้นคว้า           

ดว้ยตนเอง (Independent Study) คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยมีหานคร 

  3) นางสาวณัฐพร พิชยภิญโญ ผู้อํานวยการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10   

 เพืÉอตรวจสอบความเทีÉยงตรง (Content validity) แล้วจงึวเิคราะห์คุณภาพของเครืÉองมอื               

ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item Objective Congruency) โดยผล               

การทดสอบต้องมดีชันีความสอดคล้องตั Êงแต่ 0.50 - 1.00 ถือว่ามีความเทีÉยงตรงใช้ได้ (สุรพงษ์            

คงสตัย ์และธรีชาต ิธรรมวงค,์ 2558) กําหนดเกณฑใ์นการตรวจพจิารณาขอ้คาํถาม ดงันีÊ 

  ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจว่าขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

  ใหค้ะแนน 0 ถา้ไม่แน่ใจว่าขอ้คําถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ 

  ใหค้ะแนน -1 ถ้าแน่ใจว่าขอ้คําถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์ 

ตารางทีÉ 3.1 แสดงผลการวเิคราะหค์่า IOC ของผูเ้ชีÉยวชาญในการตรวจสอบความเทีÉยงตรง  

 (Content validity) 

ข้อทีÉ 
คะแนนผู้เชีÉยวชาญ 

IOC สรปุผล 
คนทีÉ 1 คนทีÉ 2 คนทีÉ 3 

1 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

3 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

4 +1 +1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

5 +1 +1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

6 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

7 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

8 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

9 +1 0 +1 0.67 สอดคลอ้ง 

10 +1 -1 -1 - 0.34 ไม่สอดคลอ้ง 

11 +1 0 +1 0.67 สอดคลอ้ง 
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ข้อทีÉ 
คะแนนผู้เชีÉยวชาญ 

IOC สรปุผล 
คนทีÉ 1 คนทีÉ 2 คนทีÉ 3 

12 +1 +1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

13 +1 0 +1 0.67 สอดคลอ้ง 

14 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

15 +1 +1 -1 0.34 ไม่สอดคลอ้ง 

16 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

17 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

18 +1 -1 +1 0.34 ไม่สอดคลอ้ง 

19 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

20 +1 +1 -1 0.34 ไม่สอดคลอ้ง 

21 +1 -1 +1 0.34 ไม่สอดคลอ้ง 

22 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

23 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

24 +1 +1 -1 0.34 ไม่สอดคลอ้ง 

25 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

26 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

27 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

28 +1 0 +1 0.67 สอดคลอ้ง 

29 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

30 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

31 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

32 0 +1 +1 0.67 สอดคลอ้ง 

33 -1 0 +1 0 ไม่สอดคลอ้ง 

34 +1 +1 0 0.67 สอดคลอ้ง 

35 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

36 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

37 +1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

 โดยผลสรุป IOC ทีÉได้ในงานวิจยัครั ÊงนีÊเท่ากับ 0.77 แสดงว่าแบบสอบถามชุดนีÊมีความ

เทีÉยงตรง (Validity) อยู่ในระดบัทีÉสามารถนําไปใช้ในการเก็บข้อมูลได้ และจากคําถาม จํานวน              

37 ขอ้ มคีาํถามขอ้ทีÉ 10, 15, 18, 20, 21, 24 และ 33 ทีÉมคี่าดชันีความสอดคลอ้งตํÉากว่า 0.50 ผูว้จิยั
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จงึตดัคําถามดงักล่าวออกจากแบบสอบถาม จาํนวน 7 ขอ้ โดยขอ้คําถามทีÉตดัออกไปมขีอ้คําถามอืÉน             

ทีÉมคี่าดชันีความสอดคลอ้งจํานวนเพยีงพอนําไปวเิคราะหไ์ด ้ดงันั ÊนแบบสอบถามทีÉใชเ้ป็นเครืÉองมอื            

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของการวิจัยนีÊ จึงประกอบด้วยข้อคําถาม 30 ข้อ ทีÉผ่านการประเมิน              

โดยผูท้รงคุณวุฒแิลว้ว่ามคี่าดชันีความสอดคลอ้งทุกขอ้ 

 ขั ÊนทีÉ 4 นําแบบสอบถามทีÉแก้ไขแล้วไปทดสอบกับกลุ่มคล้ายกลุ่มตัวอย่างจริง จํานวน           

30 ตวัอย่าง โดยใช้โปรแกรมคอมพวิเตอร์สําเรจ็รูป SPSS เพืÉอทดสอบความเชืÉอมั Éนของแบบสอบถาม 

ดว้ยการหาค่าสมัประสทิธิ Íแอลฟา (∝ - Coefficient) ของครอนบาค Cronbach’s - Alpha ทีÉความ

เชืÉอมั ÉนทีÉร้อยละ 95 ค่า Cronbach’s alpha จะต้องมคี่ามากกว่า 0.70 จึงจะถือว่ามีความเชืÉอมั Éน  

และใชไ้ด ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2560 อา้งถงึใน วภิาวลัย ์จนัทะเลศิ, 2562) 

ตารางทีÉ 3.2 แสดงค่าสมัประสทิธิ ÍความเชืÉอมั Éน (Cronbach’s Alpha) ของขอ้คําถามในแบบสอบถาม 

คาํถาม Cronbach’s Alpha 

ดา้นการรบัรูค้วามงา่ย 0.72 

ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ 0.73 

ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน 0.81 

ดา้นความพรอ้มของระบบ 0.73 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 0.73 

ดา้นความเป็นสว่นตวั 0.75 

ดา้นความพงึพอใจ 0.73 

 จากผลการทดสอบพบว่าการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ความง่าย ด้านการรับรู้

ประโยชน์ และคุณภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสทิธิภาพการใช้งาน ด้านความพร้อม           

ของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความเป็นส่วนตวั และความพงึพอใจของการยืÉนแบบแสดง

สภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ของผู้ใช้บริการสํานักงาน

สวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มคี่า Cronbach’s alpha มากกว่า 0.70  

ขึÊนไปในทุกด้าน แสดงว่าแบบสอบถามชุดนีÊมีความเชืÉอมั Éนและสามารถนําไปใช้เพืÉอเก็บข้อมูล             

ของกลุ่มประชากรทีÉตอ้งการได ้  

 ขั ÊนทีÉ 5 ดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่าง 

3.4 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 3.4.1 ประชากรทีÉใช้ในการศึกษา คอืสถานประกอบการ (นายจ้าง หรอืผู้แทนนายจ้าง) 

ผู้รบับรกิารในเขตพืÊนทีÉสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 จํานวน 

11,288 แห่ง (กรมสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน, 2566) 
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 3.4.2 กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการศึกษา การคํานวณหากลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรของ Taro 

Yamane เพืÉอหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างแบบทราบจํานวนประชากร โดยกําหนดระดบัความเชืÉอมั Éน

อยู่ทีÉร้อยละ 95 (Yamane, 1973 อ้างถงึใน ภทัรานิษฐ์ เหมาะทอง และคณะ, ม.ป.ป.) ซึÉงสามารถ

คาํนวณไดด้งันีÊ  

n = 
𝐍

𝟏ା𝐍(𝐞)𝟐 

 

  e คอื ความคลาดเคลืÉอนของการเลอืกตวัอย่างทีÉยอมให้เกดิขึÊนได ้0.05 หรอื 0.1  

  N คอื ขนาดของประชากร  

  n คอื ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 

  แทนค่า n = 
ଵଵ,ଶ଼଼

ଵାଵଵ,ଶ଼଼(.ହ)మ 

  ค่าทีÉได ้n = 399.96 หรอืประมาณ 400 ตวัอย่าง  

 การเลอืกกลุ่มตวัอย่าง ใชว้ธิเีลอืกแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling)                

เพืÉอเลือกตัวแทนทีÉใช้ในการศึกษาครั ÊงนีÊ  โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) ผู้วจิยัจะทําการแจกแบบสอบถามโดยส่งผ่านช่องทางเครอืข่ายสงัคม

ออนไลน์ และเกบ็แบบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google Forms ตามกลุ่มตวัอย่างทีÉกําหนดไว ้

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 3.5.1 ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นข้อมูลทีÉได้รวบรวมจากการแจกแบบสอบถาม           

ใหก้บักลุ่มตวัอย่าง คอืสถานประกอบการ (นายจา้ง หรอืผู้แทนนายจา้ง) ของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงาน

สวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 จํานวน 400 ตวัอย่าง โดยแบบสอบถาม 

จะถูกสง่ผ่านช่องทางเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ โดยเกบ็ขอ้มลูในเดอืนกุมภาพนัธ์ 2567   

 3.5.2 ข้อมูลทุติภูมิ (Secondary Data) ได้ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากการทบทวน

วรรณกรรม งานวจิยั วทิยานิพนธ ์บทความ ขอ้มลูทางอนิเทอรเ์น็ต และตําราทีÉเกีÉยวขอ้ง 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูล คอืการนําข้อมูลมาประมวลผล และทําการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ            

โดยใชโ้ปรแกรมประมวลผลสําเรจ็รปู SPSS และใชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลูดงันีÊ  

 3.6.1 สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพืÉอบรรยาย สรุป ลกัษณะของกลุ่มขอ้มูล          

เป็นตวัเลขทีÉเกบ็รวบรวมมา 
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  3.6.1.1 วเิคราะหข์อ้มลูทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชว้ธิกีารทางสถติ ิไดแ้ก่              

การแจกแจงความถีÉ (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage)  

  3.6.1.2 วเิคราะหข์อ้มูลระดบัความคดิเหน็การยอมรบัเทคโนโลย ีโดยใชว้ธิกีารทาง

สถติ ิไดแ้ก่ ค่าเฉลีÉย (Mean) และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  3.6.1.3 วเิคราะหข์อ้มลูระดบัความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์โดยใช้

วธิกีารทางสถติ ิไดแ้ก่ ค่าเฉลีÉย (Mean) และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  3.6.1.4 วเิคราะห์ข้อมูลระดบัความคิดเห็นความพงึพอใจ โดยใช้วธิกีารทางสถิติ 

ไดแ้ก่ ค่าเฉลีÉย (Mean) และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 3.6.2 สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชเ้พืÉอทดสอบสมมตฐิานงานวจิยั  

  3.6.2.1 วเิคราะหข์อ้มูลการยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรูค้วามง่าย และดา้นการ

รบัรู้ประโยชน์ ทีÉส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ไดแ้ก่ การวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

  3.6.2.2 วเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบรกิารทางอเิล็กทรอนิกส์ ด้านประสทิธิภาพ 

การใช้งาน ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั ทีÉส่งผล

ต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

ไดแ้ก่ การวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis)  

 ดงันั Êนผูว้จิยัจงึเลอืกตวัแปรอสิระเพืÉอเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter Selection โดยใช้

ระดบัความเชืÉอมั ÉนทีÉรอ้ยละ 95 จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกักต็่อเมืÉอค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 การคํานวณ

สถติจิะใชสู้ตรในการคาํนวณ ดงันีÊ  

  (1) สตูรวธิกีารคาํนวณค่าเฉลีÉย (Mean)  

   X = 
∑ 𝒙𝒊

𝒏
 

    

   เมืÉอ  X    แทน ค่าเฉลีÉย 

     ∑ 𝐱𝐢  แทน  ผลรวมของคะแนนทั Êงหมด 

     n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
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  (2) สตูรวธิกีารคาํนวณสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

   S = 
𝐧 ∑ 𝐱𝟐ି(∑ 𝐱)𝟐

𝐧(𝐧ି𝟏)
  

 

   เมืÉอ  S   แทน  ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอย่าง 

     (∑ 𝐱 )𝟐 แทน  ผลรวมของคะแนนทั Êงหมดยกกําลงัสอง 

     ∑ 𝐱𝟐  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัอย่างยกกําลงัสอง 

     n   แทน  จาํนวนสมาชกิในกลุ่มตวัอย่าง 

  (3) สตูรวธิกีารคาํนวณค่ารอ้ยละ (Percentage) 

   P = 
𝐟

𝐧
𝐱 𝟏𝟎𝟎 

    
   เมืÉอ P แทน รอ้ยละ 

     f แทน ความถีÉทีÉตอ้งการแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 

    n      แทน จาํนวนความถีÉทั Êงหมด 

  (4) สตูรวธิกีารคาํนวณการแจกแจงความถีÉ (Frequency) 

   f = 
𝟏

𝐓
 

    
   เมืÉอ f แทน ความถีÉ 

     T แทน การเกดิขึÊนแต่ละครั Êง     

  (5) การวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นวธิี 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพืÉอหาความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรมากกว่า 2 ตวัขึÊนไป สามารถเขยีนเป็น

สมการพยากรณ์ ดงันีÊ 

  𝒚ෝ = b0 + b1x1 + b2x2 …… + bkxk 

  เมืÉอ 𝒚ෝ แทน  ตวัแปรตาม 

   Xk แทน ตวัแปรตน้หรอืตวัแปรอสิระ 

   b0 แทน สมัประสทิธิ Íการถดถอยของตวัแปรอสิระ ค่าคงทีÉ (Constant)  

   bk แทน สมัประสทิธิ Íการถดถอยของตวัแปรอสิระ 



38 

บททีÉ 4 

ผลการวิเคราะหข์อ้มูล 

 

 การศกึษาเรืÉองการยอมรบัเทคโนโลย ีคุณภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส์ของการยืÉนแบบ                    

แสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อความพงึพอใจ                   

ของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ผู้วจิยัไดท้ําการ

สรุปผล และนําเสนอขอ้มลูดงันีÊ  

 4.1 วเิคราะห์ขอ้มูลทั Éวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ขอ้มูล

เกีÉยวกบัการใชบ้รกิารผ่านระบบ e-Service และจาํนวนลูกจา้งของสถานประกอบกจิการ 

 4.2 วเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็การยอมรบัเทคโนโลย ีได้แก่ ด้านการรบัรู้ความง่าย และ

ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ 

 4.3 วเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารทางอเิล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ด้านประสทิธิภาพ

การใชง้าน ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และดา้นความเป็นสว่นตวั 

 4.4 วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 4.5 ทดสอบสมมตฐิานทีÉ 1 การยอมรบัเทคโนโลย ีไดแ้ก่ ดา้นการรบัรูค้วามง่าย และดา้นการรบัรู้

ประโยชน์ ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service 

มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานคร

พืÊนทีÉ 10  

 4.6 ทดสอบสมมตฐิานทีÉ 2 คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ด้านประสทิธภิาพ              

การใช้งาน ด้านความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั ของการ

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service มผีลต่อความ           

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 ผูว้จิยัไดก้ําหนดสญัลกัษณ์และคําอธบิายทีÉใชใ้นการวเิคราะหผ์ลขอ้มลู ดงันีÊ  

 𝐗 ഥ   แทน ค่าเฉลีÉย (Mean) 

 S.D. แทน ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 n   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

 t   แทน  ค่าสถติทิีÉใชท้ดสอบสมมตฐิาน t-test (t-distribution) 

 F  แทน ค่าสถติทิีÉใชพ้จิารณาความมนียัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ  

   (F-distribution) 



39 

 P  แทน  ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสําคญัทางสถติิ 

 SS แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 

 MS  แทน  ค่าคะแนนเฉลีÉยของผลบวกกําลงัสองของคะแนน  

   (Mean of Squares) 

 Df  แทน ระดบัชั Êนของความเป็นอสิระ (Degree of freedom)  

 R  แทน  ค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation)  

 B   แทน  ค่าสมัประสทิธิ Íถดถอย (Regression Coefficient) 

 Beta  แทน  ค่าสมัประสทิธิ Íการถดถอยมาตรฐาน  

   (Standardized Coefficients Beta)  

 Adjusted R2  แทน  ค่าสมัประสทิธิ Íการตดัสนิใจของสถติวิเิคราะห ์

 ความถดถอยพหุคณู  

 SEE  แทน  ความคลาดเคลืÉอนมาตรฐานของการพยากรณ์ (Standard Error of Estimate)  

 𝒚ෝ   แทน  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานสวสัดกิารและ 

   คุม้ครองแรงงาน กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  

 X1  แทน  ดา้นการรบัรูค้วามง่าย  

 X2  แทน ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ 

 X3   แทน  ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน  

 X4   แทน  ดา้นความพรอ้มของระบบ  

 X4  แทน  ดา้นการบรรลุเป้าหมาย  

 X5  แทน  ดา้นความเป็นสว่นตวั 

 H0  แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis)  

 H1  แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis)  

 Sig.  แทน  ระดบันัยสําคญัทางสถติจิากการทดสอบ 

   ใชใ้นสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน  

 *   แทน  มนีัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05  

4.1 วิเคราะห์ข้อมูลทั Éวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 การศึกษาครั ÊงนีÊได้ศึกษาข้อมูลทั Éวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษาข้อมูลเกีÉยวกับการใช้บริการผ่านระบบ e-Service และจํานวนลูกจ้างของสถาน             

ประกอบกจิการ แสดงผลการวเิคราะหใ์นตารางทีÉ 4.1  
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ตารางทีÉ 4.1 แสดงลกัษณะขอ้มลูทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ลกัษณะข้อมูลทั Éวไป จาํนวน ร้อยละ 

เพศ ชาย 

หญงิ 

258 

142 

64.50 

35.50 

อายุ ตํÉากว่า 20 ปี   

20 – 30 ปี   

31 – 40 ปี   

41 – 50 ปี   

1 

283 

100 

16 

0.25 

70.75 

25 

4 

ระดบัการศกึษา ตํÉากว่าปรญิญาตร ี  

ปรญิญาตร ี   

7 

393 

1.75 

98.25 

การใชบ้รกิาร เคย   

ไม่เคย   

378 

22 

94.50 

5.50 

จาํนวนลูกจา้งของ 

สถานประกอบกจิการ 

ตํÉากว่า 10 คน   

10 – 49 คน   

50 คนขึÊนไป   

1 

72 

327 

0.25 

18 

81.75 

 จากตารางทีÉ 4.1 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลทั Éวไปของกลุ่มตวัอย่าง พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม                

เป็นเพศชาย จํานวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.50 มากกว่าเพศหญิง ซึÉงมีจํานวน 142 คน             

คิดเป็นร้อยละ 35.50 ช่วงอายุทีÉตอบแบบสอบถามมากทีÉสุด คือช่วงอายุ 20 - 30 ปี จํานวน             

283 คน คดิเป็นร้อยละ 70.75 ระดบัการศกึษาทีÉตอบแบบสอบถามมากทีÉสุดคอื ระดบัปรญิญาตร ี         

จํานวน 393 คดิเป็นร้อยละ 98.25 โดยส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเคยใช้บรกิารยืÉนแบบ คร.11 

ผ่านระบบ e-Service จํานวน 378 คน คิดเป็นร้อยละ 94.50 และผู้ตอบแบบสอบถาม                      

เป็นสถานประกอบกจิการทีÉมจีํานวนลูกจ้างตั Êงแต่ 50 คน ขึÊนไป จํานวน 327 แห่ง คดิเป็นร้อยละ 

81.75 

 เมืÉอพจิารณาจากข้อมูลทั Éวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จึงสรุปได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนใหญ่ เป็นเพศชายทีÉมชี่วงอายุ 20 - 30 ปี ระดบัการศึกษาปรญิญาตร ีเคยใช้บรกิารยืÉนแบบ           

คร.11 ผ่านระบบ e-Service และเป็นสถานประกอบกจิการทีÉมจีํานวนลูกจา้งตั Êงแต่ 50 คน ขึÊนไป 



41 

4.2 วิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็การยอมรบัเทคโนโลยี  

 การศึกษาครั ÊงนีÊ ได้วิเคราะห์ระดับความคิดเห็นการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ได้แก่ ด้านการรบัรู้ความง่าย และด้านการรบัรู้ประโยชน์ แสดงผลการวเิคราะห์              

ในตารางทีÉ 4.2 – 4.3 

ตารางทีÉ 4.2 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นการรบัรูค้วามงา่ย 

ด้านการรบัรู้ความง่าย 𝐱ത S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. ผูใ้ชบ้รกิารสามารถเรยีนรูว้ธิกีารใชง้านระบบ  

e-Service จากคู่มอืไดง้า่ย 
4.68 0.48 มากทีÉสุด 

2. ผูใ้ชบ้รกิารสามารถใชง้านระบบ e-Service  

ไดเ้องตั Êงแต่ครั Êงแรกโดยไม่มผีูอ้ ืÉนสอน 
4.30 0.46 มาก 

3. ผูใ้ชบ้รกิารสามารถใชง้านระบบ e-Service  

ไดง้่ายโดยไม่ต้องมคีวามรูเ้รืÉองเทคโนโลยมีากนกั 
4.35 0.48 มาก 

4. ระบบ e-Service มขี ั Êนตอนในการใชง้าน 

ทีÉไม่ยุ่งยาก 
4.53 0.50 มากทีÉสุด 

5. ระบบ e-Service มกีารออกแบบทีÉเหมาะสม 

กบัการใชง้านทาํใหเ้กดิแรงจงูใจทีÉอยากจะใชง้าน 
4.36 0.49 มาก 

6. การใชง้านผ่านระบบ E-Service ง่ายกว่า 

การกรอกขอ้มลูในเอกสารรูปแบบเดมิ 
4.45 0.50 มาก 

รวม 4.44 0.13 มาก 

 จากตารางทีÉ 4.2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็การยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู้

ความง่ายของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10             

ขอ้คาํถามมคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (xത = 4.44, S.D. = 0.13) จากผูต้อบ

แบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 400 คน เมืÉอพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าผู้ใช้บรกิารสามารถเรยีนรู้

วธิีการใช้งานระบบ e-Service จากคู่มอืได้ง่าย มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีÉสุด  

(xത = 4.68, S.D. = 0.48) รองลงมา คือระบบ e-Service มีขั Êนตอนในการใช้งานทีÉไม่ยุ่งยาก                 

มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีÉสุด (xത = 4.53, S.D. = 0.50) การใช้งานผ่านระบบ  

e-Service ง่ายกว่าการกรอกขอ้มูลในเอกสารรูปแบบเดิม มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบั

มาก (xത = 4.45, S.D. = 0.50) ระบบ e-Service มกีารออกแบบทีÉเหมาะสมกบัการใช้งานทําให้              
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เกดิแรงจงูใจทีÉอยากจะใชง้าน มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (xത = 4.36, S.D. = 0.49) 

ผู้ใช้บริการสามารถใช้งานระบบ e-Service ได้ง่ายโดยไม่ต้องมีความรู้เรืÉองเทคโนโลยีมากนัก             

มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก (xത = 4.35, S.D. = 0.48) และผู้ใช้บรกิารสามารถใช้งาน

ระบบ e-Service ได้เองตั Êงแต่ครั Êงแรกโดยไม่มผีู้อืÉนสอน มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบั

มาก (xത = 4.30, S.D. = 0.46) ตามลําดบั 

 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคิดเห็นเรืÉองการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรบัรู้ความง่าย                 

ของผู้ใช้บรกิาร จงึสรุปได้ว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เหน็ด้วยว่าสามารถเรยีนรู้วธิกีารใช้งานจากคู่มอื                

ได้ง่าย รองลงมาคือผู้ใช้บรกิารเห็นด้วยว่าระบบ e-Service มขี ั Êนตอนในการใช้งานทีÉไม่ยุ่งยาก                    

และการใชง้านผ่านระบบง่ายกว่าการกรอกขอ้มลูในเอกสารรปูแบบเดมิ  

ตารางทีÉ 4.3 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ 

ด้านการรบัรู้ประโยชน์ 𝐱ത S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. การใชง้านระบบ e-Service ทาํใหม้คีวามสะดวก 

และรวดเรว็มากยิÉงขึÊน 

4.51 0.50 มากทีÉสุด 

2. การใชง้านระบบ e-Service ช่วยลดระยะเวลา 

ในการเดนิทางมาตดิต่อราชการ 

4.46 0.50 มาก 

3. การใชง้านระบบ e-Service สามารถทาํได้

สะดวกกว่าการยืÉนผ่านช่องทางอืÉนๆ เช่น ยืÉนดว้ย

ตนเอง และยืÉนผ่านไปรษณียอ์เิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้ 

4.49 0.51 มาก 

4. การใชง้านระบบ e-Service สามารถใชง้าน 

ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และสามารถใชง้าน 

ไดอ้ย่างรวดเรว็ผ่านคอมพวิเตอร ์โน้ตบุ๊ก แทบ็เลต็ 

และสมารท์โฟน 

4.50 0.50 มากทีÉสุด 

5. การใชง้านผ่านระบบ e-Service มปีระโยชน์ 4.57 0.50 มากทีÉสุด 

รวม 4.50 0.14 มากทีÉสุด 

 จากตารางทีÉ 4.3 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็การยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู้

ประโยชน์ของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10             

ข้อคําถามมีค่าเฉลีÉยระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (xത = 4.50, S.D. = 0.14)                  

จากผู้ตอบแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 400 คน เมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าการใช้งาน               
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ผ่านระบบ e-Service มีประโยชน์ มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (xത = 4.57, 

S.D. = 0.50) รองลงมาคอืการใช้งานระบบ e-Service ทําให้มคีวามสะดวกและรวดเรว็มากยิÉงขึÊน             

มีค่าเฉลีÉยระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทีÉสุด (xത = 4.51, S.D. = 0.50) การใช้งานระบบ                   

e-Service สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถใช้งานได้อย่างรวดเร็วผ่าน

คอมพวิเตอร์ โน้ตบุ๊ก แทบ็เล็ต และสมาร์ทโฟน มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากทีÉสุด                  

(xത = 4.50, S.D. = 0.50) การใชง้านระบบ e-Service สามารถทําไดส้ะดวกกว่าการยืÉนผ่านช่องทาง

อืÉนๆ เช่น ยืÉนดว้ยตนเอง และยืÉนผ่านไปรษณียอ์เิลก็ทรอนิกส ์เป็นต้น มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็

อยู่ในระดบัมาก (xത = 4.49, S.D. = 0.51) และการใชง้านระบบ e-Service ช่วยลดระยะเวลาในการ

เดนิทางมาติดต่อราชการ มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (xത = 4.46, S.D. = 0.50) 

ตามลําดบั 

 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคิดเห็นเรืÉองการยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู้ประโยชน์                 

ของผู้ใช้บริการ จึงสรุปได้ว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าการใช้งานผ่านระบบ e-Service                  

มปีระโยชน์ รองลงมาคอืการใชง้านระบบ e-Service ทาํใหม้คีวามสะดวกและรวดเรว็มากยิÉงขึÊน และ

การใช้งานระบบ e-Service สามารถใช้งานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ และสามารถใช้งานได้อย่าง

รวดเรว็ผ่านคอมพวิเตอร ์โน้ตบุ๊ก แทบ็เลต็ และสมารท์โฟน  

4.3 วิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็คณุภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส ์ 

 การศกึษาครั ÊงนีÊได้วเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารทางอเิล็กทรอนิกส์ของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ด้านประสทิธิภาพการใช้งาน ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการบรรลุ

เป้าหมาย และดา้นความเป็นสว่นตวั ซึÉงผลการวเิคราะหแ์สดงในตารางทีÉ 4.4 – 4.7 

ตารางทีÉ 4.4 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน 

ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน 𝐱ത S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. ระบบ e-Service มเีมนูการใชง้านทีÉสามารถ 

เรยีกใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ 

4.68 0.47 มากทีÉสุด 

2. ระบบ e-Service มกีารแสดงขอ้มลูต่างๆ  

ไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถ้วน 

4.40 0.49 มาก 

3. ระบบ e-Service สามารถคน้หารายการ 

ยืÉนแบบ คร.11 ไดง้่าย 

4.37 0.54 มาก 

รวม 4.48 0.20 มาก 
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 จากตารางทีÉ 4.4 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเห็นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์               

ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน ของผู้ ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ข้อคําถามมีค่าเฉลีÉยระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก                    

(xത = 4.48, S.D. = 0.20) จากผู้ตอบแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 400 คน เมืÉอพิจารณาเป็น                 

รายด้าน พบว่าระบบ e-Service มเีมนูการใชง้านทีÉสามารถเรยีกใช้งานไดอ้ย่างรวดเรว็ มคี่าเฉลีÉย

ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทีÉสุด (xത = 4.68, S.D. = 0.47) รองลงมาคือระบบ e-Service                  

มีการแสดงข้อมูลต่างๆ ได้อย่างถูกต้องครบถ้วน มีค่าเฉลีÉยระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก                  

(xത = 4.40, S.D. = 0.49) และระบบ e-Service สามารถค้นหารายการยืÉนแบบ คร.11 ได้ง่าย                  

มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (xത = 4.37, S.D. = 0.54) ตามลําดบั 

 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเห็นเรืÉองคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ ด้านประสทิธภิาพ

การใชง้านของผูใ้ชบ้รกิาร จงึสรุปได้ว่าผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เหน็ดว้ยว่าระบบ e-Service มเีมนูการใช้งาน

ทีÉสามารถเรยีกใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ รองลงมาคอืระบบ e-Service มกีารแสดงขอ้มลูต่างๆ ไดอ้ย่าง

ถูกตอ้งครบถว้น 

ตารางทีÉ 4.5 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นความพรอ้มของระบบ 

ด้านความพร้อมของระบบ 𝐱ത S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. ระบบ e-Service มคีวามรวดเรว็ 

ในการ log in เขา้สู่ระบบ 

4.47 0.60 มาก 

2. ระบบ e-Service สามารถบนัทกึประวตัิ 

การใชง้านและแสดงขอ้มลูยอ้นหลงัไดถู้กตอ้ง

ครบถว้น 

4.33 0.53 มาก 

รวม 4.40 0.36 มาก 

 จากตารางทีÉ 4.5 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเห็นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์               

ดา้นความพรอ้มของระบบ ของผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร

พืÊนทีÉ 10 ขอ้คําถามมคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (xത = 4.40, S.D. = 0.36) 

จากผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 400 คน เมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าระบบ e-Service 

มคีวามรวดเร็วในการ log in เขา้สู่ระบบ มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก (xത = 4.47, 

S.D. = 0.60) รองลงมาคือระบบ e-Service สามารถบันทึกประวตัิการใช้งานและแสดงข้อมูล

ยอ้นหลงัไดถู้กตอ้งครบถ้วน มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (xത = 4.33, S.D. = 0.53) 

ตามลําดบั 
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 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเหน็เรืÉองคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้ม                   

ของระบบของผู้ใช้บริการ จึงสรุปได้ว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าระบบ e-Service มคีวาม

รวดเรว็ในการ log in เขา้สูร่ะบบ รองลงมาคอืระบบ e-Service สามารถบนัทกึประวตักิารใชง้านและ

แสดงขอ้มลูยอ้นหลงัไดถู้กตอ้งครบถว้น 

ตารางทีÉ 4.6 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 

ด้านการบรรลุเป้าหมาย 𝐱ത S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. ระบบ e-Service สามารถใหบ้รกิารได้ 

ตรงตามความต้องการ 

4.43 0.53 มาก 

2. ระบบ e-Service สามารถนําเสนอผลลพัธ์ 

ตามระยะเวลาทีÉเหมาะสม 

4.49 0.52 มาก 

รวม 4.46 0.31 มาก 

 จากตารางทีÉ 4.6 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเห็นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์               

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ของผู้ใชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานคร

พืÊนทีÉ 10 ขอ้คําถามมคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.46, S.D. = 0.31) 

จากผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 400 คน เมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าระบบ e-Service 

สามารถนําเสนอผลลพัธ์ตามระยะเวลาทีÉเหมาะสม มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมาก 

(�̅� = 4.49, S.D. = 0.52) รองลงมาคอืระบบ e-Service สามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามความต้องการ 

มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.43, S.D. = 0.53) ตามลําดบั 

 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเหน็เรืÉองคุณภาพการบรกิารอเิล็กทรอนิกส ์ดา้นการบรรลุ

เป้าหมายของผู้ใช้บรกิาร จงึสรุปได้ว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าระบบ e-Service สามารถ

นําเสนอผลลพัธ์ตามระยะเวลาทีÉเหมาะสม รองลงมาคอืระบบ e-Service สามารถใหบ้รกิารได้ตรง

ตามความต้องการ 
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ตารางทีÉ 4.7 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ดา้นความเป็นสว่นตวั 

ด้านความเป็นส่วนตวั 𝐱ത S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. ผูใ้ชบ้รกิารคดิว่าขอ้มลูสว่นบุคคล 

จะถูกเกบ็เป็นความลบั 

4.40 0.51 มาก 

2. ผูใ้ชบ้รกิารคดิว่าขอ้มลูสว่นบุคคลจะไมนํ่า 

ไปใชร่้วมกบัขอ้มลูของบุคคลอืÉน 

4.49 0.50 มาก 

3. ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึปลอดภยั และมั Éนใจ 

ในการใชบ้รกิารผ่านระบบ e-Service 

4.50 0.50 

 

มากทีÉสุด 

4. ผูใ้ชบ้รกิารคดิว่าขอ้มลูทีÉรบัหรอืสง่ระหว่าง

ผูใ้ชบ้รกิารและระบบ e-Service มคีวามปลอดภยั 

4.53 0.50 มากทีÉสุด 

รวม 4.48 0.16 มาก 

 จากตารางทีÉ 4.7 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคดิเห็นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์               

ด้านความเป็นส่วนตวั ของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานคร

พืÊนทีÉ 10 ขอ้คําถามมคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.48, S.D. = 0.16) 

จากผูต้อบแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 400 คน เมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าผูใ้ชบ้รกิารคดิว่า

ขอ้มูลทีÉรบัหรอืส่งระหว่างผู้ใช้บรกิารและระบบ e-Service มคีวามปลอดภยั มคี่าเฉลีÉยระดบัความ

คดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีÉสุด (�̅� = 4.53, S.D. = 0.50) รองลงมาคอืผู้ใช้บรกิารรู้สกึปลอดภยัและ

มั Éนใจในการใช้บริการผ่านระบบ e-Service มีค่าเฉลีÉยระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทีÉสุด                   

(�̅� = 4.50, S.D. = 0.50) ผูใ้ชบ้รกิารคดิว่าขอ้มลูสว่นบุคคลจะไม่นําไปใชร่้วมกบัขอ้มลูของบุคคลอืÉน 

ค่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.49, S.D. = 0.50) และผู้ใช้บรกิารคดิว่าข้อมูล

ส่วนบุคคลจะถูกเกบ็เป็นความลบั ค่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.40, S.D. = 0.51) 

ตามลําดบั 

 เมืÉอพิจารณาจากระดบัความคิดเห็นเรืÉองคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความ    

เป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิาร จงึสรุปไดว้่าผู้ใชบ้รกิารส่วนใหญ่เหน็ดว้ยว่าผู้ใชบ้รกิารคดิว่าขอ้มูลทีÉรบั

หรือส่งระหว่างผู้ใช้บริการและระบบ e-Service มีความปลอดภัย รองลงมาคือผู้ใช้บริการรู้สึก

ปลอดภยัและมั Éนใจในการใชบ้รกิารผ่านระบบ e-Service 
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4.4 วิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวสัดิการและ

คุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

ตารางทีÉ 4.8 แสดงค่าเฉลีÉย และสว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคดิเหน็ความพงึพอใจของ 

 ผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

ความพึงพอใจ 𝐱ത S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. ผูใ้ชบ้รกิารคดิว่าหลงัจากทีÉไดล้องใชบ้รกิารผ่าน 

ระบบ e-Service แลว้จะเปลีÉยนมาใชบ้รกิาร 

ผ่านระบบทกุปี 

4.86 0.34 มากทีÉสุด 

2. ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามมั Éนใจต่อผลการยืÉนแบบ คร.11  

ผ่านระบบ e-Service 

4.61 0.49 มากทีÉสุด 

3. ผูใ้ชบ้รกิารคดิว่าจะแนะนําสถานประกอบกจิการ 

ทีÉรูจ้กัยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service  

ดว้ยเช่นกนั 

4.37 0.48 มาก 

4. ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึตดัสนิใจไม่ผดิทีÉเลอืกใชบ้รกิาร 

ยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service 

4.53 0.50 มากทีÉสุด 

5. สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน 

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มกีารประชาสมัพนัธ์

ขอ้มลู ข่าวสาร และใหค้ําแนะนําการยืÉนแบบ คร.11 

ผ่านระบบ e-Service ดว้ยความรวดเรว็และทั Éวถงึ 

4.39 0.49 มาก 

6. สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มกีารประชาสมัพนัธ์

ขอ้มลูการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service 

หลากหลายช่องทาง 

4.43 0.50 มาก 

7. ผูใ้ชบ้รกิารคดิว่าหากการยืÉนแบบ คร.11  

ผ่านระบบ e-Service ขดัขอ้งจะสามารถตดิต่อ

เจา้หน้าทีÉผู้ดแูลการใชร้ะบบไดอ้ย่างรวดเรว็ 

4.56 0.50 มากทีÉสุด 
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ความพึงพอใจ 𝐱ത S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

8. สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มกีารประชาสมัพนัธ์

ขอ้มลูขา่วสารการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service อย่างต่อเนืÉองในทุกปี 

4.68 0.47 มากทีÉสุด 

รวม 4.55 0.11 มากทีÉสุด 

 จากตารางทีÉ 4.8 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดิการ

และคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ขอ้คาํถามมคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากทีÉสุด (�̅� = 4.55, S.D. = 0.11) จากผู้ตอบแบบสอบถามทั Êงหมดจํานวน 400 คน                    

เมืÉอพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าผู้ใช้บรกิารคดิว่าหลงัจากทีÉได้ลองใช้บรกิารผ่านระบบ e-Service แลว้

จะเปลีÉยนมาใชบ้รกิารผ่านระบบทุกปี มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีÉสุด (�̅� = 4.86, 

S.D. = 0.34) รองลงมาคอืสาํนกังานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มกีาร

ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service อย่างต่อเนืÉองในทุกปี          

มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีÉสุด (�̅� = 4.68, S.D. = 0.47) ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามมั Éนใจ

ต่อผลการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ค่าเฉลีÉยระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก         

(�̅� = 4.61, S.D. = 0.49) ผู้ใช้บรกิารคดิว่าหากการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ขดัขอ้ง

ท่านสามารถตดิต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ดูแลการใช้ระบบได้อย่างรวดเร็วมคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ใน

ระดบัมากทีÉสุด (�̅� = 4.56, S.D. = 0.50) ผู้ใช้บรกิารรู้สกึตดัสนิใจไม่ผดิทีÉเลอืกใช้บรกิารยืÉนแบบ  

คร.11 ผ่านระบบ e-Service มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีÉสุด (�̅� = 4.53, S.D. = 0.50) 

สํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มีการประชาสมัพนัธ์ข้อมูล               

การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service หลากหลายช่องทาง มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ใน

ระดบัมาก (�̅� = 4.43, S.D. = 0.50) สาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 

10 มกีารประชาสมัพนัธ์ขอ้มูล ข่าวสาร และให้คําแนะนําการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service 

ดว้ยความรวดเรว็และทั Éวถงึ มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.39, S.D. = 0.49) 

และผู้ใช้บรกิารคิดว่าจะแนะนําสถานประกอบกิจการทีÉรู้จกัยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service 

ดว้ยเช่นกนั มคี่าเฉลีÉยระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 4.37, S.D. = 0.48) ตามลําดบั 

 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเหน็เรืÉองความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิาร

และคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 จึงสรุปได้ว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยว่า

ผู้ใช้บริการคิดว่าหลังจากทีÉได้ลองใช้บริการผ่านระบบ e-Service แล้วจะเปลีÉยนมาใช้บริการ                
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ผ่านระบบทุกปี รองลงมาคอืสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10            

มกีารประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service อย่างต่อเนืÉองในทุกปี 

ผู้ใช้บริการมีความมั Éนใจต่อผลการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ผู้ใช้บริการคิดว่า                 

หากการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ขดัข้องท่านสามารถติดต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ดูแลการใช้ระบบ              

ได้อย่างรวดเร็ว และผู้ใช้บริการรู้สึกตัดสินใจไม่ผิดทีÉเลือกใช้บริการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ                 

e-Service  

4.5 วิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 1 การยอมรบัเทคโนโลยี ด้านการรบัรู้ความง่าย 

และด้านการรบัรู้ประโยชน์ ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) 

ผ่านระบบ e-Service มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและ

คุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  

สมมตฐิานทางสถติ ิ

 สมมตฐิานหลกัทีÉ 1 (H0) การยอมรบัเทคโนโลย ีได้แก่ ดา้นการรบัรูค้วามง่าย และดา้นการ

รบัรู้ประโยชน์ ไม่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  

 สมมตฐิานรองทีÉ 1 (H1) การยอมรบัเทคโนโลย ีได้แก่ ดา้นการรบัรูค้วามง่าย และดา้นการ

รบัรู้ประโยชน์ มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

ตารางทีÉ 4.9 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ การยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู ้         

 ความงา่ย และดา้นการรบัรู้ประโยชน์  

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

Regression 0.31 2 0.16 13.65 0.00* 

Residual 4.53 397 0.01 

Total 4.85 399 

 * มนีัยสําคญัทีÉระดบั 0.05  

 จากตารางทีÉ 4.9 ผลการวเิคราะหพ์บว่าการยอมรบัเทคโนโลย ีอย่างน้อย 1 ด้าน ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  

ตวัแปรตามมคีวามสมัพนัธ์เชิงเสน้ตรงกบัตวัแปรต้นอย่างมีนัยสําคญัทางสถติิทีÉระดบั 0.05 และ

สามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้ ซึÉงจากการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณสามารถ

คาํนวณหาค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้ดงันีÊ 
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ตารางทีÉ 4.10 แสดงการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูของตวัแปรพยากรณ์ การยอมรบัเทคโนโลย ี               

 ดา้นการรบัรูค้วามง่าย และดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

ค่าคงทีÉ (Constant) 3.30 0.27  12.02 0.00 

ดา้นการรบัรูค้วามงา่ย (X1) 0.22 0.04 0.25 5.16 0.00* 

ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ (X2) 0.06 0.04 0.08 1.67 0.10 

F = 13.65     R = 0.25     R2 = 0.06     Adjusted R2 = 0.06     SEE = 0.11     Sig. = 0.00* 

 เมืÉอตวัทํานาย (Predictors in the Model) ไดแ้ก่ ค่าคงทีÉ (Constant), ดา้นการรบัรูค้วามง่าย, ดา้นการ

รบัรูป้ระโยชน์ (เรยีงตามวธิ ีEnter Selection)  

 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10  

 * มนีัยสําคญัทีÉระดบั 0.05  

 จากตารางทีÉ 4.10 ผลการวจิยัโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบว่าการยอมรบั

เทคโนโลย ีจํานวน 1 ตวัแปร สามารถอธิบายความสมัพนัธ์ทีÉมผีลความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร

สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 

0.05 ได้แก่ การยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู้ความง่าย (Sig = 0.00*) โดยตวัแปรต้น จํานวน              

1 ตวัแปร สามารถอธบิายความสมัพนัธ์ทีÉมผีลความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและ

คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ไดร้อ้ยละ 6 (R2 = 0.06) และมคี่าสมัประสทิธิ Íการถดถอย

มาตรฐาน (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 0.25 หมายความว่ามขีนาดความสมัพนัธ์ 

(อทิธพิล) คดิเป็นรอ้ยละ 25 ดงันั Êน ผูว้จิยัจงึไดนํ้าค่าสมัประสทิธิ Íถดถอย (B) ของตวัทาํนายมาเขยีน

เป็นสมการความสมัพนัธ์ของผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครอง

แรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ดงันีÊ yො = 3.30 + 0.22 (X1) ค่าสมัประสทิธิ Íถดถอย (B) ดา้นการ

รบัรู้ความง่าย (X1) พบว่า มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ซึÉงสามารถอธบิายไดว้่าหากการ

ยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ความง่าย เพิÉมขึÊน 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอืÉน             

มาเกีÉยวข้อง กลุ่มตัวอย่างจะมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครอง

แรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 เพิÉมขึÊน 0.22 หน่วย 
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ตารางทีÉ 4.11 สรุปผลการวเิคราะห ์การยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการรบัรูค้วามง่าย และ             

 ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ 

ตวัแปรต้น Sig. ผลการวิเคราะห์ 

ดา้นการรบัรูค้วามงา่ย (X1) 0.00* มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ 

ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ (X2) 0.10 ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ 

 จากตาราง 4.11 สรุปผลการวเิคราะห์ได้ว่า การยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู้ความง่าย  

มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานคร

พืÊนทีÉ 10 แต่การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ประโยชน์ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ                  

ของผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

4.6 วิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐานทีÉ 2 คณุภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส ์ด้านประสิทธิภาพ

การใช้งาน ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั

ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทาํงาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service มีผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาํนักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรงุเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 สมมตฐิานทางสถติ ิ

 สมมติฐานหลักทีÉ 2 (H0) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพ              

การใช้งาน ด้านความพร้อมของระบบ ด้านการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั ไม่มผีล

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 สมมติฐานรองทีÉ 2 (H1) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพ                 

การใช้งาน ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และดา้นความเป็นส่วนตวั มผีลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

ตารางทีÉ 4.12 แสดงผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์               

 ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 

 และดา้นความเป็นสว่นตวั            

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

Regression 0.12 4 0.03 2.51 0.04* 

Residual 4.73 395 0.01 

Total 4.85 399 

* มนีัยสําคญัทีÉระดบั 0.05  
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 จากตารางทีÉ 4.12 ผลการวเิคราะหพ์บว่าคุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส์ อย่างน้อย 

1 ด้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ตวัแปรตามมคีวามสมัพนัธ์เชงิเสน้ตรงกบัตวัแปรต้น อย่างมนีัยสําคญั

ทางสถติทิีÉระดบั 0.05 และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชงิเสน้ตรงได้ ซึÉงจากการวเิคราะหถ์ดถอย

เชงิพหุคณู สามารถคาํนวณหาค่าสมัประสทิธิ Íสหสมัพนัธพ์หุคณูได ้ดงันีÊ 

ตารางทีÉ 4.13 แสดงการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูของตวัแปรพยากรณ์ คุณภาพการบรกิาร

 อเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน ดา้นความพรอ้มของระบบ  

 ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และดา้นความเป็นสว่นตวั 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

ค่าคงทีÉ (Constant) 4.27 0.27  19.51 0.00 

ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน (X3) 0.03 0.03 0.05 0.99 0.33 

ดา้นความพรอ้มของระบบ (X4) 0.03 0.02 0.11 2.22 0.03* 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย (X5) 0.03 0.02 0.08 1.57 0.12 

ดา้นความเป็นสว่นตวั (X6) -0.2 0.04 -0.04 -0.69 0.49 

F = 2.51     R = 0.16     R2 = 0.02     Adjusted R2 = 0.01     SEE = 0.11     Sig. = 0.04* 

 เมืÉอตัวทํานาย (Predictors in the Model) ได้แก่ค่าคงทีÉ (Constant), ด้านประสิทธภิาพการใช้งาน,             

ดา้นความพรอ้มของระบบ, ดา้นการบรรลุเป้าหมาย, ดา้นความเป็นส่วนตวั (เรยีงตามวธิ ีEnter Selection)  

 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวสัดิการและ

คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10   

 * มนัียสาํคญัทีÉระดบั 0.05 

 จากตารางทีÉ 4.13 ผลการวิจัยโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบว่าคุณภาพ              

การบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์จํานวน 1 ตวัแปร สามารถอธบิายความสมัพนัธ์ทีÉมผีลความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมนีัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ได้แก่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ              

(Sig = 0.03*) โดยตวัแปรต้น จํานวน 1 ตวัแปร สามารถอธบิายความสมัพนัธ์ทีÉมผีลความพงึพอใจ

ของผู้ใช้บริการสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ได้ร้อยละ 2              

(R2 = 0.02) และมคี่าสมัประสทิธิ Íการถดถอยมาตรฐาน (Standardized Coefficients Beta) เท่ากบั 

0.11 หมายความว่ามีขนาดความสัมพันธ์ (อิทธิพล) คิดเป็นร้อยละ 11 ดังนั Êน ผู้วิจ ัยจึงได้นํา              
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ค่าสมัประสทิธิ Íถดถอย (B) ของตวัทํานายมาเขยีนเป็นสมการความสมัพนัธ์ของผลความพงึพอใจ              

ของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ดงันีÊ  yො = 4.27 

+ 0.03 (X4) ค่าสมัประสิทธิ Íถดถอย (B) ด้านความพร้อมของระบบ (X1) พบว่ามีความสัมพนัธ์               

ในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ซึÉงสามารถอธิบายได้ว่าหากคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์             

ด้านความพร้อมของระบบ เพิÉมขึÊน 1 หน่วย โดยไม่มีอิทธิพลของตัวแปรอืÉนมาเกีÉยวข้อง                    

กลุ่มตัวอย่างจะมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 เพิÉมขึÊน 0.03 หน่วย 

ตารางทีÉ 4.14 สรุปผลการวเิคราะห ์คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน   

 ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และดา้นความเป็นสว่นตวั 

ตวัแปรต้น Sig. ผลการวิเคราะห์ 

ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน (X3) 0.33 ไมม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ 

ดา้นความพรอ้มของระบบ (X4) 0.03* มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย (X5) 0.12 ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ 

ดา้นความเป็นสว่นตวั (X6) 0.49 ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ 

 จากตาราง 4.14 สรุปผลการวเิคราะห์ได้ว่า คุณภาพการบรกิารอเิล็กทรอนิกส์ ด้านความ

พรอ้มของระบบ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 แต่คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน              

ด้านการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั ไม่มอีิทธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร

สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

4.7 สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตารางทีÉ 4.15 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานทีÉ 1 และสมมตฐิานทีÉ 2  

ตวัแปรต้น Sig. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ดา้นการรบัรูค้วามงา่ย (X1) 0.00* ยอมรบัสมมตฐิาน 

ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ (X2) 0.10 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน (X3) 0.33 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

ดา้นความพรอ้มของระบบ (X4) 0.03* ยอมรบัสมมตฐิาน 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย (X5) 0.12 ปฏเิสธสมมตฐิาน 

ดา้นความเป็นสว่นตวั (X6) 0.49 ปฏเิสธสมมตฐิาน 
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 การยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู้ความง่าย มคี่า Sig. = 0.00* น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า

ปฏเิสธ H0 ยอมรบั H1 หมายความว่า การยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการรบัรูค้วามง่าย มผีลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมี

นัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

 การยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู้ประโยชน์ มคี่า Sig. = 0.10 มากกว่า 0.05 แสดงว่า

ยอมรบั H0 ปฏิเสธ H1 หมายความว่า การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ประโยชน์ ไม่มีผล            

ต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ มีค่า Sig. = 0.03*               

น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าปฏเิสธ H0 ยอมรบั H1 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์

ด้านความพร้อมของระบบ มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครอง

แรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

 คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 

และด้านความเป็นส่วนตวั มคี่า Sig. = 0.33, Sig. = 0.12 และ Sig. = 0.49 ตามลําดบั มากกว่า 

0.05 แสดงว่ายอมรับ H0 ปฏิเสธ H1 หมายความว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์                 

ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน ด้านการบรรลุเป้าหมาย และดา้นการบรรลุเป้าหมาย ไม่มผีลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมี

นัยสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 

 จากตารางทีÉ 4.15 สามารถสรุปไดว้่าการทดสอบสมมตฐิาน การยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการ

รบัรู้ความง่าย และการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ ทําให้ผู้ใช้บริการ

สํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 รู้สกึพึงพอใจต่อการยืÉนแบบ

แสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service 
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บททีÉ 5 

สรปุผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศกึษาเรืÉองการยอมรบัเทคโนโลย ีคุณภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส์ของการยืÉนแบบ                    

แสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อความพงึพอใจ                   

ของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 โดยมี

วตัถุประสงค ์(1) เพืÉอศกึษาการยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการรบัรูค้วามงา่ย และดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ 

ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีล           

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

(2) เพืÉอศึกษาคุณภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสทิธิภาพการใช้งาน ด้านความพร้อม           

ของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้าง

และสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 เครืÉองมอืทีÉใชใ้นการเกบ็รวบรวม

ขอ้มูล ได้แก่แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการศกึษา คอืสถานประกอบกจิการ (นายจา้ง หรอื

ผู้แทนนายจ้าง) ในเขตมนีบุร ีเขตลาดกระบงั เขตคลองสามวา เขตสะพานสูง เขตหนองจอก และ

เขตสายไหม จํานวน 400 คน และสถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถีÉ 

(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีÉย (Mean) สว่นเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ

การวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ซึÉงผลการวจิยัสามารถนํามาสรุปผล

การศกึษา อภปิรายผล และขอ้เสนอแนะ โดยมรีายละเอยีดงันีÊ 

5.1 สรปุผลการศึกษา 

 จากการศึกษาเรืÉองการยอมรับเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ                

การยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10                

จงึสรุปผลการศกึษาตามวตัถุประสงค ์ดงันีÊ  

 5.1.1 วตัถุประสงค์ข้อทีÉ 1 เพืÉอศึกษาการยอมรบัเทคโนโลย ีด้านการรบัรู้ความง่าย และ 

ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ 

e-Service ทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 
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  (1) การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ความง่าย มีผลต่อความพึงพอใจ                 

ของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมนีัยสําคญั

ทางสถิติทีÉระดบั 0.05 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคิดเห็นของผู้ใช้บรกิารโดยรวมซึÉงอยู่ในระดบัมาก 

สามารถสรุปได้ว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าสามารถเรียนรู้ว ิธีการใช้งานจากคู่มือได้ง่าย 

รองลงมาคือผู้ใช้บริการเห็นด้วยว่าระบบ e-Service มีขั Êนตอนในการใช้งานทีÉไม่ยุ่งยาก และ            

การใช้งานผ่านระบบง่ายกว่าการกรอกข้อมูลในเอกสารรูปแบบเดิม และเมืÉอเปรียบเทียบกับ             

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ซึÉงมรีะดบัความคดิเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด สามารถสรุป            

ได้ว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าผู้ใช้บริการคิดว่าหลังจากทีÉได้ลองใช้บริการผ่านระบบ              

e-Service แล้วจะเปลีÉยนมาใช้บริการผ่านระบบทุกปี รองลงมาคือสํานักงานสวัสดิการและ            

คุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 มกีารประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการยืÉนแบบ คร.11 

ผ่านระบบ e-Service อย่างต่อเนืÉองในทุกปี ผู้ใช้บริการมีความมั Éนใจต่อผลการยืÉนแบบ คร.11     

ผ่านระบบ e-Service ผู้ใช้บริการคิดว่าหากการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ขดัข้อง

สามารถติดต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ดูแลการใช้ระบบได้อย่างรวดเร็ว และผู้ใช้บริการรู้สึกตัดสินใจไม่ผิด                

ทีÉ เลือกใช้บริการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Serv ice ดังนั ÊนการทีÉกรมสวัสดิการและ                     

คุ้มครองแรงงานนําเทคโนโลยเีวบ็แอปพลิเคชนัระบบ e-Service มาใช้ในการให้บรกิารประชาชน 

และออกแบบมาให้ผูใ้ช้บรกิารสามารถใช้งานง่าย คอืมขี ั Êนตอนการใช้งานทีÉไม่ยุ่งยากเมืÉอเทยีบกบั

การยืÉนแบบ คร.11 ในรูปแบบเดมิ และมคีู่มอืสําหรบัวธิกีารใชง้านทีÉเขา้ใจง่าย จงึทําใหผู้ร้บับรกิาร

รบัรู้ถงึความง่ายของการใชง้านระบบ และดา้นการรบัรู้ความง่ายยงัมคีวามสมัพนัธ์ทีÉมผีลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ได้ถึงคุณภาพและวิธีการนําเสนอบริการ               

ทีÉเหมาะสม เช่น การทําให้รับรู้ได้ว่าระบบ e-Service ใช้งานง่าย การรับรู้ข่าวสารจากการ

ประชาสมัพนัธ ์และทาํใหรู้ส้กึว่าตดัสนิใจไมผ่ดิทีÉเลอืกใชบ้รกิารผ่านระบบ e-Service และจะกลบัมา

ใชง้านอกีครั Êงในปีต่อๆ ไป  

  (2) การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ประโยชน์ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ                    

ของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมนีัยสําคญั

ทางสถติทิีÉระดบั 0.05 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเหน็ของผู้ใช้บรกิารโดยรวมซึÉงอยู่ในระดบั

มากทีÉสุด สามารถสรุปได้ว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าการใช้งานผ่านระบบ e-Service                 

มปีระโยชน์ รองลงมาคอืการใชง้านระบบ e-Service ทาํใหม้คีวามสะดวกและรวดเรว็มากยิÉงขึÊน และ

การใช้งานระบบ e-Service สามารถใช้งานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ และสามารถใช้งานได้อย่าง

รวดเรว็ผ่านคอมพวิเตอร ์โน้ตบุ๊ก แทบ็เลต็ และสมารท์โฟน แสดงใหเ้หน็ว่าการทีÉกรมสวสัดกิารและ

คุ้มครองแรงงานนําเทคโนโลยเีวบ็แอปพลิเคชนัระบบ e-Service มาใช้ในการให้บรกิารประชาชน

เพราะเห็นว่าการนําเทคโนโลยีมาใช้ในยุคปัจจุบันจะก่อให้เกิดประโยชน์กับผู้ใช้บริการมากขึÊน           

คอืผู้ใช้บรกิารสามารถยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service โดยใช้อุปกรณ์ทางอิเล็กทรอนิกส์          
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ซึÉงปัจจุบันเข้าถึงได้ง่าย ทําให้มคีวามสะดวก รวดเรว็ และใช้งานได้อย่างมปีระสทิธิภาพและเมืÉอ

เปรยีบเทยีบกบัความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิาร ซึÉงมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด 

พบว่าด้านการรบัรู้ประโยชน์ไม่มคีวามสมัพนัธ์ทีÉจะส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเนืÉองจาก

ปัจจุบนัการใช้เทคโนโลยสีําหรบัการทํางานมหีลากหลายประเภทให้เลือกใช้และการใช้เทคโนโลยี

กลายเป็นส่วนหนึÉงของชวีติประจําวนั ทําใหผู้้ใชบ้รกิารรบัรู้ได้ก่อนแลว้ว่าการใช้เทคโนโลยจีะทําให้

เกิดความสะดวก สบาย และรวดเร็ว ดงันั Êนหากผลลพัธ์และความคาดหวงัของผู้ใช้บรกิารมองว่า          

การนําระบบ e-Service มาใช้แล้วเกดิประโยชน์อาจจะมองเป็นเรืÉองปกติ และมองว่ายงัมช่ีองทาง

อเิล็กทรอนิกสอ์ืÉนๆ ทีÉจะสามารถอํานวยความสะดวกไดเ้ช่นกนั ทั ÊงนีÊกข็ึÊนอยู่กบัประสบการณ์ทีÉเคย

ได้รบั การเปลีÉยนแปลงรูปแบบการใช้เทคโนโลย ีและการเข้าถึงเทคโนโลยขีองผู้ใช้บรกิารแต่ละ

บุคคล ซึÉงอาจจะทําให้การยอมรบัเทคโนโลย ีดา้นการรบัรู้ประโยชน์ของงานวจิยันีÊ จงึไม่มอีทิธพิล            

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  

 5.1.2 วตัถุประสงค์ขอ้ทีÉ 2 เพืÉอศกึษาคุณภาพการบรกิารอเิล็กทรอนิกส ์ดา้นประสทิธิภาพ

การใช้งาน ด้านความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และด้านความเป็นส่วนตวั ของการ

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อความ             

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

  (1) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน ไม่มผีลต่อ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเหน็ของผู้ใชบ้รกิารโดยรวม

ซึÉงอยู่ในระดบัมาก สามารถสรุปไดว้่าผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เหน็ดว้ยว่าระบบ e-Service มเีมนูการใช้งาน          

ทีÉสามารถเรยีกใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ รองลงมาคอืระบบ e-Service มกีารแสดงขอ้มลูต่างๆ ไดอ้ย่าง

ถูกตอ้งครบถว้น แสดงใหเ้หน็ว่าเวบ็แอปพลเิคชนัระบบ e-Service ทีÉออกแบบมาใชใ้นการใหบ้รกิาร

ใชง้านง่าย และเขา้ถงึขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเรว็ เช่น มเีมนูการใช้งานง่าย ตอบสนองการใชง้านรวดเรว็ 

และการแสดงข้อมูลการใช้งานถูกต้องครบถ้วน และเมืÉอเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการซึÉงมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากทีÉสุด พบว่าด้านประสิทธิภาพ                  

การใชง้านไม่มคีวามสมัพนัธท์ีÉจะสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

  (2) คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ มีผลต่อ                

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเหน็ของผู้ใชบ้รกิารโดยรวม

ซึÉงอยู่ในระดับมาก สามารถสรุปได้ว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าระบบ e-Service มคีวาม

รวดเรว็ในการ log in เขา้สูร่ะบบ รองลงมาคอืระบบ e-Service สามารถบนัทกึประวตักิารใชง้านและ

แสดงขอ้มูลย้อนหลงัไดถู้กต้องครบถ้วน และเมืÉอเปรยีบเทยีบกบัความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารซึÉงมี
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ระดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด สามารถสรุปไดว้่าผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เหน็ด้วยว่า

ผู้ใช้บริการคิดว่าหลังจากทีÉได้ลองใช้บริการผ่านระบบ e-Service แล้วจะเปลีÉยนมาใช้บริการ             

ผ่านระบบทุกปี รองลงมาคอืสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10             

มกีารประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service อย่างต่อเนืÉองในทุกๆ ปี

ผู้ใช้บริการมีความมั Éนใจต่อผลการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ผู้ใช้บริการคิดว่า                  

หากการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ขดัขอ้งสามารถตดิต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ดูแลการใช้ระบบ           

ได้อย่างรวดเร็ว และผู้ใช้บริการรู้สึกตัดสินใจไม่ผิดทีÉเลือกใช้บริการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ                

e-Service ดงันั Êนการใช้บรกิารผ่านระบบ e-Service จะต้องมเีสถียรภาพในการใช้งาน สามารถ

ตอบสนองการใช้งานได้ตามความต้องการ เช่น การเข้าสู่ระบบ การส่งข้อมูล การดาวน์โหลด

เอกสาร การบนัทกึขอ้มูล และการปรบัปรุงระบบในรูปแบบออนไลน์ และดา้นความพร้อมของระบบ                

ยงัมคีวามสมัพนัธ์ทีÉมผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร คอืผูใ้ชบ้รกิารสามารถรบัรู้ไดถ้งึคุณภาพ

และวธิกีารนําเสนอบรกิารทีÉเหมาะสม เช่น ผู้ใชบ้รกิารมคีวามมั Éนใจต่อผลการยืÉนแบบ คร.11 ผ่าน

ระบบ e-Service  

  (3) คุณภาพการบรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการบรรลุเป้าหมาย ไม่มอีิทธิพล           

ต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเหน็ของผู้ใชบ้รกิารโดยรวม

ซึÉงอยู่ในระดบัมาก สามารถสรุปได้ว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าระบบ e-Service สามารถ

นําเสนอผลลพัธ์ตามระยะเวลาทีÉเหมาะสม รองลงมาคอืระบบ e-Service สามารถใหบ้รกิารได้ตรง

ตามความต้องการ แสดงใหเ้หน็ว่าการใชง้านระบบ e-Service เป็นไปตามทีÉคาดหวงั เช่น สามารถ

นําเสนอผลลพัธ์ตามระยะเวลาทีÉเหมาะสม มคีวามถูกต้องแม่นยํา และเมืÉอเปรยีบเทียบกบัความ            

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึÉงมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด พบว่าดา้นการบรรลุ

เป้าหมายไม่มคีวามสมัพนัธท์ีÉจะสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร                  

  (4) คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็นส่วนตัว ไม่มีอิทธิพล            

ต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 0.05 เมืÉอพจิารณาจากระดบัความคดิเหน็ของผู้ใชบ้รกิารโดยรวม

ซึÉงอยู่ในระดับมาก สามารถสรุปได้ว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยว่าผู้ใช้บริการคิดว่าข้อมูล              

ทีÉรบัหรอืส่งระหว่างผูใ้ช้บรกิารและระบบ e-Service มคีวามปลอดภยั รองลงมาคอืผูใ้ช้บรกิารรู้สกึ

ปลอดภยัและมั Éนใจในการใช้บรกิารผ่านระบบ e-Service แสดงให้เหน็ว่าระบบ e-Service มคีวาม

ปลอดภยั และมกีารปกป้องขอ้มูลพฤตกิรรมการใช้งานของผู้ใช้บรกิาร เช่น มนีโยบายความเป็น

ส่วนตัวแจ้งให้ทราบก่อนลงทะเบียน และเมืÉอเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ                 

ซึÉงมรีะดบัความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด พบว่าด้านความเป็นส่วนตวัไม่มคีวามสมัพนัธ์

ทีÉจะสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร                  
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5.2 อภิปรายผล 

 จากการศึกษา เรืÉองการยอมรบัเทคโนโลย ีและคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ของการ              

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อความ           

พงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 สามารถ

อภปิรายผลไดด้งันีÊ 

 5.2.1 สมมติฐานทีÉ 1 การยอมรบัเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ความง่าย และด้านการรับรู้

ประโยชน์ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจา้งและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service 

มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ความง่าย มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีÉระดบั 

0.05 จงึเป็นการยอมรบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ ซึÉงสอดคล้องกบังานวจิยัของนิพนธ์ บวับาน และคณะ 

(2566) ศึกษาการยอมรบัเทคโนโลยแีละความสําเรจ็ของระบบสารสนเทศทีÉส่งผลต่อความตั Êงใจใช้

โดยมีความพงึพอใจของผู้ใช้งานเป็นตวัแปรส่งผ่าน กรณีศึกษาแอปพลิเคชนั Krungthai NEXT 

พบว่าการยอมรบัเทคโนโลยใีนด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ และการรบัรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน

สง่ผลทางตรงต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน  

 5.2.2 สมมตฐิานทีÉ 2 คุณภาพการบรกิารทางอเิล็กทรอนิกส์ ด้านประสทิธิภาพการใช้งาน              

ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และดา้นความเป็นสว่นตวั ของการยืÉนแบบแสดง

สภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารสํานกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ มีอิทธิพลต่อความ               

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 อย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติทีÉระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรบัสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ ซึÉงสอดคล้องกับวิจยัของ              

พิมพ์นุสร ทวีวฒันานนท์ และศุภิณญา ญาณสมบูรณ์ (2565) เพียงด้านเดียว ซึÉงเป็นผลมาจากการ            

ระบบแอปพลิเคชนัอ่านการ์ตูนดิจิทลั และระบบ e-Service ถูกสร้างขึÊนมาใช้งานในรูปแบบและ              

มีวัตถุประสงค์ทีÉแตกต่างกัน ระบบแอปพลิเคชันอ่านการ์ตูนดิจิทัลถูกสร้างขึÊนมาใช้งานเพืÉอ             

ความบนัเทงิวดัความพงึพอใจจากความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิารและสามารถวดัผลออกมาไดช้ดัเจนกว่า

ระบบ e-Service ซึÉงสามารถวดัระดบัความคดิเหน็โดยรวมได้เช่นกัน และอยู่ในระดบัมาก ดงันั Êน           

แสดงใหเ้หน็ว่าการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นประสทิธภิาพการใชง้าน ดา้นการบรรลุเป้าหมาย และ

ด้านความเป็นส่วนตวั ของระบบ e-Service อยู่ในระดบัทีÉดีเพยีงแต่ไม่ได้มอีทิธิโดยตรงต่อความ          

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเหมอืนกบัระบบแอปพลเิคชนัอ่านการต์ูนดจิทิลั 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

 5.3.1 ขอ้เสนอแนะทีÉไดจ้ากการศกึษา 

 จากการศึกษาเรืÉองการยอมรบัเทคโนโลย ีและคุณภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกส์ของการ           

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมผีลต่อความ           

พงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดกิารและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ผู้วจิยั

สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากการศกึษาไดด้งันีÊ 

 (1) องค์กรหรอืหน่วยงานทีÉสนใจเรืÉองการใหบ้รกิารผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ในเขตมนีบุร ี

เขตหนองจอก เขตลาดกระบงั เขตคลองสามวา เขตสะพานสูง และเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร 

ควรให้ความสําคญักับคู่มือวธิีการใช้งาน และขั Êนตอนการใช้งานผ่านระบบทีÉจะทําให้ผู้รบับรกิาร           

รับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน เนืÉ องจากการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ความง่าย                          

มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงาน

กรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 (2) องค์กรหรอืหน่วยงานทีÉสนใจเรืÉองการให้บรกิารผ่านระบบอิเล็กทรอนิกสใ์นเขตมนีบุร ี

เขตหนองจอก เขตลาดกระบงั เขตคลองสามวา เขตสะพานสูง และเขตสายไหม กรุงเทพมหานคร 

ควรใหค้วามสําคญักบัการการออกแบบระบบอเิลก็ทรอนิกสใ์ห้มเีสถียรภาพในการใช้งาน สามารถ

ตอบสนองได้ตามความต้องการ เช่น การเข้าสู่ระบบ การส่งข้อมูล การดาวน์โหลดเอกสาร                

การบนัทึกข้อมูล และการปรบัปรุงระบบในรูปแบบออนไลน์ เป็นต้น เนืÉองจากคุณภาพการบรกิาร

ทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพร้อมของระบบ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 (3) ปัญหาหลกัทีÉควรแก้ไขเพิÉมเตมิ คอืช่องทางการประชาสมัพนัธ์ เดมิสํานักงานสวสัดกิาร

และคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 จะมีการประชาสัมพันธ์เรืÉองการยืÉนแบบแสดง          

สภาพการจ้างและสภาพการทํางาน (คร.11) ทางไปรษณีย์และเกิดความล่าช้าในการแจ้งข้อมูล

ข่าวสาร ปัจจุบันสํานักงานสวัสดิการและคุ้มครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ได้มีการ

ประชาสมัพนัธ์ผ่านช่องทางออนไลน์จึงทําให้สถานประกอบกิจการรบัรู้ขอ้มูลข่าวสารรวดเร็ว และ

เขา้ถงึขอ้มูลข่าวสารเพิÉมมากขึÊน แต่มจีํานวนน้อยเมืÉอเทยีบกบัสดัสว่นจํานวนสถานประกอบกจิการ

ทั Êงหมด ดงันั Êนจึงควรเชิญชวนให้สถานประกอบกิจการทีÉยังไม่เคยใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์          

ผ่านระบบ e-Service เข้าร่วมกลุ่มเครอืข่ายสงัคมออนไลน์ของสํานักงานสวสัดิการและคุ้มครอง

แรงงานพืÊนทีÉ 10 เพืÉอจะได้ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสาร และทําให้สถานประกอบกิจการรับรู้

ช่องทางการใหบ้รกิารผ่านทางอเิลก็ทรอนิกสเ์พิÉมมากขึÊน 
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 5.3.2 ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการศกึษาในครั Êงต่อไป 

 (1) ควรมกีารวจิยั เรืÉองการใหบ้รกิารผ่านระบบ e-Service สาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครอง

แรงงานพืÊนทีÉอืÉน เพืÉอให้สามารถเปรยีบเทยีบขอ้มูลและนําขอ้มูลดงักล่าวมาปรบัปรุงให้บรกิารทาง

เลก็ทรอนิกสใ์นสาํนักงานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 ต่อไป  

 (2) ในการวจิยัครั Êงต่อไปควรมกีารศกึษาวจิยัสนาม (Field Research) ใช้วธิเีก็บรวมรวม

ข้อมูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มตวัอย่างร่วมกับการทําแบบสอบถาม เพืÉอให้ได้ข้อมูลทีÉม ี

ความชดัเจน และความถูกตอ้งมากขึÊน 
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แบบสอบถาม 

การยอมรบัเทคโนโลยี และคณุภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 

ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทาํงาน (คร.11) ผา่นระบบ e-Service      

ทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาํนักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน 

กรงุเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 

จุดประสงค ์:  

 แบบสอบถามฉบบันีÊจดัทําขึÊนเพืÉอประกอบการค้นคว้าวจิยัอิสระซึÉงเป็นส่วนหนึÉงของการ  

ศึกษาตามหลกัสูตรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการธุรกิจดิจิทลั คณะบรหิารธุรกจิ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยมีหานคร โดยมจุีดประสงค์เพืÉอศกึษาการยอมรบัเทคโนโลย ีและคุณภาพ  

การบริการอิเล็กทรอนิกส์ของการยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้าง และสภาพการทํางาน (คร.11)      

ผ่านระบบ e-Service ทีÉส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสํานักงานสวสัดิการและ          

คุม้ครองแรงงานกรุงเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

 เพืÉอความสมบูรณ์ของการศึกษาวิจัยครั ÊงนีÊ  ผู้ว ิจ ัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการ       

แสดงความคดิเหน็และตอบแบบสอบถามตามความเป็นจรงิ ความคดิเหน็ของท่านมคีวามสําคญัยิÉง

ต่อการศึกษาในครั ÊงนีÊ โดยผู้วจิยัขอรบัรองว่าข้อมูลจากท่านจะใช้เพืÉอการศึกษาวจิยัเท่านั Êน และ

ขอขอบพระคุณในความร่วมมอืมา ณ โอกาสนีÊ 

คาํอธิบาย : 

 แบบสอบถามนีÊเเบ่งออกเป็น 4 สว่น ไดแ้ก ่

 สว่นทีÉ 1 : ขอ้มลูทั Éวไปของผูต้อบแบบสอมถาม 

 สว่นทีÉ 2 : การยอมรบัเทคโนโลยขีองผูใ้ชบ้รกิารผ่านระบบ e-Service 

 สว่นทีÉ 3 : คุณภาพการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสผ์่านระบบ e-Service 

 สว่นทีÉ 4 : ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารผ่านระบบ e-Service  

 

 

 

 

 

 

 



69 

ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไปของผู้ตอบแบบสอมถาม 

คาํชีÊแจง : โปรดทําเครืÉองหมาย  ลงใน  ทีÉตรงกบัขอ้มลูของท่านมากทีÉสุด  

1. เพศ   

 หญงิ   ชาย 

2. อายุ  

  ตํÉากว่า 20 ปี   20 – 30 ปี   31 – 40 ปี  

 41 – 50 ปี   51 – 60 ปี  

3. ระดบัการศกึษา  

  ตํÉากว่าปรญิญาตร ี    ปรญิญาตร ี

  ปรญิญาโท     ปรญิญาเอก 

4. ท่านเคยใชบ้รกิารยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service มาก่อนหรอืไม่ 

  เคย    ไม่เคย  

5. สถานประกอบกจิการของท่านมลีูกจา้งกีÉคน   

  ตํÉากว่า 10 คน    10 – 49 คน   50 คนขึÊนไป  

ส่วนทีÉ 2 การยอมรบัเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการผ่านระบบ e-Service 

คําชีÊแจง : โปรดทําเครืÉองหมาย  ลงในช่องว่างทีÉท่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากทีÉสุด

 เพยีงช่องเดยีว โดยมคีวามหมายหรอืขอ้บ่งชีÊในการเลอืกดงันีÊ 

1 = ไม่เหน็ด้วยอย่างยิÉง, 2 = ไม่เหน็ด้วย, 3 = เฉยๆ หรอืไม่แน่ใจ, 4 = เห็นด้วย, และ     

 5 = เหน็ดว้ยอย่างยิÉง 

คาํถาม 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

การรบัรูค้วามง่ายต่อการใชง้าน 

1. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ผูใ้ชบ้รกิารสามารถ

เรยีนรูว้ธิกีารใชง้านจากคู่มอืไดง้า่ย 

     

2. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ผูใ้ชบ้รกิารสามารถ

ทาํไดเ้องตั Êงแต่ครั Êงแรกโดยไม่มผีูอ้ ืÉนสอน 

     

3. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ผูใ้ชบ้รกิารสามารถ

ใชง้านไดง้า่ยโดยไม่ต้องมคีวามรูเ้รืÉองเทคโนโลยมีากนัก 

     

4. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service มขี ั Êนตอน 

ในการใชง้านทีÉไมยุ่่งยาก 
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คาํถาม 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

5. ระบบ e-Service มกีารออกแบบทีÉเหมาะสมกบัการใชง้าน 

ทาํใหเ้กดิแรงจงูใจทีÉอยากจะใชง้าน 

     

6. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ง่ายกว่า 

การกรอกขอ้มลูในเอกสารรูปแบบเดมิ 

     

การรบัรูป้ระโยชน์ 

7. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ทําใหม้คีวามสะดวก

และรวดเรว็มากยิÉงขึÊน 

     

8. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ช่วยลดระยะเวลา 

ในการเดนิทางมาตดิต่อราชการ 

     

9. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service สามารถทําได ้

สะดวกกว่าการยืÉนผ่านช่องทางอืÉนๆ เช่น ยืÉนดว้ยตนเอง  

และยืÉนผ่านไปรษณียอ์เิลก็ทรอนิกส ์เป็นตน้ 

     

10. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service สามารถใชง้านได้

อย่างมปีระสทิธภิาพ และสามารถใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ 

ผ่านคอมพวิเตอร ์โน้ตบุ๊ก แทบ็เลต็ และสมารท์โฟน 

     

11. การยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service มปีระโยชน์      

ส่วนทีÉ 3 คณุภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกสผ่์านระบบ e-Service 

คําชีÊแจง : โปรดทําเครืÉองหมาย  ลงในช่องว่างทีÉท่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากทีÉสุด

 เพยีงช่องเดยีว โดยมคีวามหมายหรอืขอ้บ่งชีÊในการเลอืกดงันีÊ 

1 = ไม่เหน็ด้วยอย่างยิÉง, 2 = ไม่เหน็ด้วย, 3 = เฉยๆ หรอืไม่แน่ใจ, 4 = เห็นด้วย, และ     

 5 = เหน็ดว้ยอย่างยิÉง 

คาํถาม 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

ประสทิธภิาพการใชง้าน 

12. ท่านคดิว่าการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service  

มเีมนูการใชง้านทีÉสามารถเรยีกใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ 

     

13. ท่านคดิว่าการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service  

มกีารแสดงขอ้มลูต่างๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้น 
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คาํถาม 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

14. ท่านสามารถคน้หารายการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service ไดง้่าย 

     

ความพรอ้มของระบบ 

15. การใชบ้รกิารยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service  

มคีวามรวดเรว็ในการ log in เขา้สูร่ะบบ 

     

16. ท่านพบว่าระบบ e-Service สามารถบนัทกึประวตักิารใชง้าน

และแสดงขอ้มลูยอ้นหลงัไดถู้กตอ้งครบถ้วน 

     

การบรรลุเป้าหมาย 

17. ระบบ e-Service สามารถใหบ้รกิารไดต้รงตามความต้องการ

ของทา่น 

     

18. ระบบ e-Service สามารถนําเสนอผลลพัธต์ามระยะเวลา 

ทีÉเหมาะสม 

     

ความเป็นสว่นตวั 

19. ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service 

ขอ้มลูสว่นบุคคลของท่านจะถูกเกบ็เป็นความลบั 

     

20. ท่านคดิว่าการใชบ้รกิารยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service 

ขอ้มลูสว่นบุคคลของท่านจะไม่นําไปใชร้่วมกบัขอ้มลู 

ของบุคคลอืÉน 

     

21. ท่านรูส้กึปลอดภยั และมั ÉนใจในการยืÉนแบบ คร.11  

ผ่านระบบ e-Service 

     

22. ท่านคดิว่าขอ้มลูทีÉรบัหรอืสง่ระหว่างผูใ้ชบ้รกิารและระบบ  

e-Service มคีวามปลอดภยั 

     

ส่วนทีÉ 4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผ่านระบบ e-Service 

คําชีÊแจง : โปรดทําเครืÉองหมาย  ลงในช่องว่างทีÉท่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากทีÉสุด

 เพยีงช่องเดยีว โดยมคีวามหมายหรอืขอ้บ่งชีÊในการเลอืกดงันีÊ 

1 = ไม่เหน็ด้วยอย่างยิÉง, 2 = ไม่เหน็ด้วย, 3 = เฉยๆ หรอืไม่แน่ใจ, 4 = เห็นด้วย, และ     

 5 = เหน็ดว้ยอย่างยิÉง 
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คาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 

23. ท่านคดิว่าหลงัจากทีÉไดล้องใชบ้รกิารยืÉนแบบ คร.11  

ผ่านระบบ e-Service แลว้จะเปลีÉยนมาใชบ้รกิารผ่านระบบทุกปี   

     

24. ท่านมคีวามมั Éนใจต่อผลการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service 

     

25. ท่านจะแนะนําสถานประกอบกจิการทีÉท่านรู้จกัยืÉนแบบ  

คร.11 ผ่านระบบ e-Service ดว้ยเช่นกนั 

     

26. ท่านรูส้กึตดัสนิใจไม่ผดิทีÉเลอืกใชบ้รกิารยืÉนแบบ คร.11 ผ่าน

ระบบ e-Service 

     

27. สาํนกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานพืÊนทีÉ 10 มกีาร

ประชาสมัพนัธข์อ้มลู ข่าวสาร และใหค้าํแนะนําการยืÉนแบบ  

คร.11 ผ่านระบบ e-Service ดว้ยความรวดเรว็และทั Éวถงึ 

     

28. สํานกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานพืÊนทีÉ 10 มกีาร

ประชาสมัพนัธข์อ้มลูการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service 

หลากหลายช่องทาง 

     

29. หากการยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ e-Service ขดัขอ้ง 

ท่านสามารถตดิต่อเจ้าหน้าทีÉผูด้แูลการใชร้ะบบไดอ้ย่างรวดเรว็ 

     

30. สํานกังานสวสัดกิารและคุม้ครองแรงงานพืÊนทีÉ 10  

มกีารประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสารการยืÉนแบบ คร.11  

ผ่านระบบ e-Service อย่างต่อเนืÉองในทุกปี 

     

ขอ้เสนอแนะอืÉนๆ

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................... 

 

ขอขอบคณุในความรว่มมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนีÊ  
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ภาคผนวก ข 

แบบประเมนิความสอดคลอ้งระหว่างวตัถุประสงคก์บัขอ้คาํถาม (IOC) 
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แบบประเมิน 

ความสอดคล้องระหว่างวตัถปุระสงคก์บัข้อคาํถาม 

เรืÉอง การยอมรบัเทคโนโลยี และคณุภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกสข์องการ 

ยืÉนแบบแสดงสภาพการจ้างและสภาพการทาํงาน (คร.11) ผ่านระบบ e-Service ทีÉมีผล 

ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสาํนักงานสวสัดิการและคุ้มครองแรงงาน 

กรงุเทพมหานครพืÊนทีÉ 10 

คาํชีÊแจง : แบบสอบถามความเทีÉยงตรง (IOC) ของเครืÉองมอืการวจิยัเพืÉอประเมนิความคดิเห็น                 

 ของผูเ้ชีÉยวชาญทีÉมตี่อขอ้คําถาม มคีวามเหมาะสมในการนําไปใช้เป็นเครืÉองมอืในการ

 เกบ็ รวบรวมข้อมูลในการวจิยั ซึÉงจากการประเมนิความเทีÉยงตรงโดยกําหนดเกณฑ์

 ในการพจิารณาเทีÉยงตรง ดงัต่อไปนีÊ 

  +1 หมายถงึ  ขอ้คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคอ์ย่างชดัเจน 

  0  หมายถงึ  ขอ้คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคอ์ย่างไม่ชดัเจน 

  -1  หมายถงึ  ขอ้คาํถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคอ์ย่างชดัเจน 

วตัถปุระสงค ์ ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลทั Éวไป  

1. เพืÉอสอบถามขอ้มลู

ทั Éวไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

ข้อทีÉ 1. เพศ   

(  ) ชาย  

(  ) หญงิ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 2. อายุ 

(  ) ตํÉากว่า 25 ปี     

(  ) 26 – 43 ปี 

(  ) 44 – 58 ปี       

(  ) 59 – 77 ปี 

0 0 0 0 
ไม่

สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 3. ระดบัการศกึษา 

(  ) ตํÉากว่าปรญิญาตร ี

(  ) ปรญิญาตร ี

(  ) ปรญิญาโท  

(  ) ปรญิญาเอก 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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วตัถปุระสงค ์ ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

 ข้อทีÉ 4. ทา่นเคยใชบ้รกิาร

ยืÉนแบบ คร.11ผ่านระบบ 

e-Service มาก่อนหรอืไม่ 

(  ) เคย  

(  ) ไมเ่คย 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 5. สถานประกอบ

กจิการของท่านมลีูกจ้าง 

กีÉคน 

(  ) ตํÉากว่า 10 คน 

(  ) 10 – 49 คน 

(  ) 50 คนขึÊนไป 

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

ส่วนทีÉ 2 การยอมรบัเทคโนโลยี แบบจาํลอง TAM ของ Davis et al. (1989) 

1. เพืÉอวดัว่า

ผูใ้ชบ้รกิารสามารถ

รบัรูค้วามง่าย 

ต่อการใชง้านได ้

ข้อทีÉ 1. การใชบ้รกิารยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service สามารถเรยีนรู้

วธิกีารใชง้านจากคู่มอื 

ไดง้่าย 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 2. การใชบ้รกิารยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service สามารถทาํได้

เองตั Êงแต่ครั Êงแรกโดย 

ไม่มผีูอ้ ืÉนสอน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 3. การใชบ้รกิารยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service สามารถใชง้าน

ไดง้่ายโดยไม่ต้องมคีวามรู้

เรืÉองเทคโนโลยมีากนกั 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 
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วตัถปุระสงค ์ ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

ข้อทีÉ 4. การใชบ้รกิารยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service มขี ั Êนตอนใน

การใชง้านทีÉไม่ซบัซ้อน  

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 5. ท่านคดิว่าระบบ  

e-Service มกีารออกแบบ 

ทีÉเหมาะสมกบัการใชง้าน 

ทาํใหเ้กดิแรงจงูใจทีÉอยาก 

จะใชง้าน 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 6. ท่านคดิว่าการยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service งา่ยกว่า 

การกรอกขอ้มลูในเอกสาร 

รูปแบบเดมิ  

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2. เพืÉอวดัว่า

ผูใ้ชบ้รกิารสามารถ

รบัรูป้ระโยชน์ของการ

ใชบ้รกิารได ้

ข้อทีÉ 7. การใชบ้รกิารยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service ทาํใหม้คีวาม

สะดวกและรวดเรว็ 

มากยิÉงขึÊน 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 8. การใชบ้รกิารยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service ช่วยลด

ระยะเวลาในการเดนิทาง

มาตดิต่อราชการ 

 

 

 

 

 

+1 

 

 

+1 

 

 

+1 

 

 

1 

 

 

สอดคล้อง 
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วตัถปุระสงค ์ ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

ข้อทีÉ 9. การใชบ้รกิารยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service สามารถ 

ทาํไดง้า่ยกว่าการยืÉนผ่าน

ช่องทางอืÉนๆ เช่น ยืÉนดว้ย

ตนเอง และยืÉนผ่าน

ไปรษณียอ์เิลก็ทรอนิกส ์

เป็นตน้ 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 10. ท่านคดิว่าจะ

ลองใชบ้รกิารยืÉนแบบ  

คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service เพราะ 

สามารถตอบสนอง 

ความต้องการได ้ 

+1 -1 -1 -0.34 
ไม่

สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 11. การใชบ้รกิารยืÉน

แบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service สามารถใชง้าน 

ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

และสามารถใชง้านได้

อย่างรวดเรว็ผ่าน

คอมพวิเตอร ์โน้ตบุ๊ก 

แทบ็เลต็ และสมารท์โฟน  

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 12. โดยรวมท่าน 

คดิว่าการยืÉนแบบ คร.11  

ผ่านระบบ e-Service  

มปีระโยชน์และมคีวาม

จาํเป็นต่อการใชง้าน 

 

 

 

+1 

 

 

+1 

 

 

0 

 

 

0.67 

 

 

สอดคล้อง 
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วตัถปุระสงค ์ ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

ส่วนทีÉ 3 คณุภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส ์E-S-QUAL ของ Parasuraman et al. 

(2005) 

1. เพืÉอวดั

ประสทิธภิาพการใช้

บรกิารผ่านระบบ  

e-Service 

ข้อทีÉ 13. ท่านคดิว่าการ

ยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service มเีมนู 

การใชง้านทีÉสามารถ

เรยีกใชง้านได ้

อย่างรวดเรว็ 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 14. ท่านคดิว่าการ

ยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service มกีารแสดง

ขอ้มลูต่างๆ ไดอ้ย่าง

ถูกตอ้ง ครบถ้วน  

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 15. ท่านคดิว่าเมนู

ต่าง ๆ ในระบบ  

e-Service สามารถ

ตอบสนองไดอ้ย่างรวดเรว็  

+1 +1 -1 0.34 
ไม่

สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 16. สามารถคน้หา

รายการยืÉนแบบ คร.11 

ผ่านระบบ e-Service  

ไดง้่าย 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

2. เพืÉอวดัการ

ใหบ้รกิาร 

ดา้นความพรอ้มของ

ระบบ e-Service 

ข้อทีÉ 17. การใชบ้รกิาร 

ยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service มคีวามรวดเรว็ 

ในการ log in เขา้สู่ระบบ 

 

 

 

 

 

+1 

 

 

+1 

 

 

+1 

 

 

1 

 

 

สอดคล้อง 
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วตัถปุระสงค ์ ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

ข้อทีÉ 18. ท่านเคยพบ

ขอ้ผดิพลาดในการ 

ใชบ้รกิารระบบ e-Service 

เช่น ไม่สามารถดาวน์

โหลดเอกสารได ้ 

ไม่สามารถกดบนัทกึ

ขอ้มลูได ้เป็นตน้  

+1 -1 +1 0.34 
ไม่

สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 19. ระบบ e-Service 

สามารถบนัทกึประวตักิาร

ใชง้าน และแสดงขอ้มลู

ยอ้นหลงัไดถู้กตอ้ง

ครบถว้น 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 20. ระบบ  

e-Service มกีารปรบัปรุง

ระบบอยู่เสมอ 

+1 +1 -1 0.34 
ไม่

สอดคล้อง 

3. เพืÉอวดัการ

ใหบ้รกิาร 

ดา้นการบรรลุ

เป้าหมาย 

ของระบบ e-Service   

 

ข้อทีÉ 21. ท่านคดิว่าระบบ  

e-Service สามารถใชง้าน

ไดบ้นอุปกรณ์ทีÉ

หลากหลาย เช่น 

คอมพวิเตอร ์โน๊ตบุค 

แทบ็เลต็ สมารท์โฟน 

+1 -1 +1 0.34 
ไม่

สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 22. ระบบ e-Service 

สามารถใหบ้รกิาร 

ไดต้รงตามความต้องการ

ของทา่น 

 

 

 

 

+1 

 

+1 

 

+1 

 

1 

 

สอดคล้อง 
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วตัถปุระสงค ์ ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

ข้อทีÉ 23. ระบบ  

e-Service สามารถ

นําเสนอผลลพัธต์าม

ระยะเวลาทีÉเหมาะสม 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 24. การยืÉนแบบ  

คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service มคีวามถูกตอ้ง

แม่นยาํ 

 

+1 

 

+1 

 

-1 

 

0.34 

 

ไม่

สอดคล้อง 

4. เพืÉอวดัการ

ใหบ้รกิาร 

ดา้นความเป็นสว่นตวั

ของระบบ e-Service  

ข้อทีÉ 25. ท่านคดิว่าขอ้มลู

สว่นบุคคลของท่าน 

จะถูกเกบ็เป็นความลบั 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 26. ท่านคดิว่าขอ้มลู

สว่นบุคคลของท่าน 

จะไมนํ่าไปใชร้่วมกบั

ขอ้มลูของบุคคลอืÉน  

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 27. ท่านรูส้กึ

ปลอดภยั และมั Éนใจในการ

ยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ 

e-Service 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 28. ท่านคดิว่าขอ้มลู

ทีÉรบัหรอืส่งระหว่าง

ผูใ้ชง้าน และระบบ  

e-Service มคีวาม

ปลอดภยั 

 

 

 

 

 

 

+1 

 

 

0 

 

 

+1 

 

 

0.67 

 

 

สอดคล้อง 
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วตัถปุระสงค ์ ข้อคาํถาม 

ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

ส่วนทีÉ 4 ความพึงพอใจ 

1. เพืÉอวดัว่า

ผูร้บับรกิารมกีารรบัรู้

คุณภาพการใชบ้รกิาร

ยืÉนแบบ คร.11 ผ่าน

ระบบ e-Service 

ข้อทีÉ 29. ท่านคดิว่า

หลงัจากทีÉไดล้องใชบ้รกิาร

ยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service แลว้จะเปลีÉยน

มาใช้บรกิารผ่านระบบ 

ทุกปี   

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 30. ท่านมคีวาม

มั Éนใจต่อผลการยืÉนแบบ 

คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service 

 

+1 

 

+1 

 

+1 

 

1 

 

สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 31. ท่านจะแนะนํา

บุคคลทีÉท่านรู้จกัยืÉนแบบ 

คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service ดว้ยเช่นกนั 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 32. ท่านรูส้กึ

ตดัสนิใจไม่ผดิทีÉเลอืกใช้

บรกิารยืÉนแบบ คร.11 

ผ่านระบบ e-Service  

0 +1 +1 0.67 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 33. ท่านคดิว่าการ

ยืÉนแบบ คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service มคีวามคุม้ค่า 

-1 0 +1 0 
ไม่

สอดคล้อง 

2. เพืÉอวดัว่า 

ผูใ้หบ้รกิาร 

มกีารนําเสนอรูปแบบ 

การใชบ้รกิารยืÉนแบบ  

คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service ทีÉเหมาะสม 

ข้อทีÉ 34. มกีาร

ประชาสมัพนัธข์อ้มลู 

ข่าวสาร และใหค้ําแนะนํา

การยืÉนแบบ คร.11 ผ่าน

ระบบ e-Service ดว้ย

ความรวดเรว็ และทั Éวถงึ 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 
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ความคิดเหน็

ของผู้เชีÉยวชาญ 
ค่า  

IOC 
สรปุผล 

1 2 3 

ข้อทีÉ 35. มกีาร

ประชาสมัพนัธข์อ้มลู 

การยืÉนแบบ คร.11  

ผ่านระบบ e-Service  

หลากหลายช่องทาง 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อทีÉ 36. หากการยืÉนแบบ 

คร.11 ผ่านระบบ  

e-Service ขดัขอ้งท่าน

สามารถตดิต่อเจา้หน้าทีÉ

ผูด้แูลการใชร้ะบบ 

ไดอ้ย่างรวดเรว็ 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

ข้อ 37. มกีาร

ประชาสมัพนัธข์อ้มลู

ข่าวสารการยืÉนแบบ คร.

11 ผ่านระบบ e-Service 

อย่างต่อเนืÉองในทุกๆ ปี 

+1 +1 +1 1 สอดคล้อง 

 

ค่า IOC = 1+0+1+0.67+0.67+1+1+1+0.67+0.67+1+1+1+0.67+(0.34)+0.67+0.67+0.67+1+0.34 

 +1+1+0.34+1+0.34+0.34+1+1+0.34+1+1+1+0.67+1+1+1+0.67+0+0.67+1+1+1  

 = 31.73 / 42 

 = 0.75 

สรปุว่า แบบสอบถามชุดนีÊมคีวามเทีÉยงตรง (Validity) อยู่ในระดบัทีÉสามารถนําไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มลูได ้

 

 

 

 

 


