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บทคัดย�อ

ก  ารวิจัยเรื่องมุมมองผูบริหารตอการใชเทคโนโลยีในการบริการตนเอง หรือ Self-Service Technology (SST) 

ในธุรกิจบริการ เปนการศึกษามุมมองของผูบริหารของธุรกิจบริการขนาดใหญที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย

และผูบริหารของธุรกิจที่มีชื่อเสียง มีประสบการณในการใช SST ในประเทศไทย โดยมีเปาหมายเพื่อใหเห็น

ภาพรวมแนวคิด มุมมองเก่ียวกับ SST ในธุรกิจบริการในประเทศไทยท้ังในดานโอกาส แนวโนม ผลกระทบ 

และขอจํากัดในการประยุกตใช SST โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บขอมูลผานการสัมภาษณ

เชิงลึก (In-Depth Interview) รวมถึงเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ เชน บทสัมภาษณ และบทความตีพิมพ เพื่อใหไดขอมูล

ที่เพียงพอในการวิเคราะห

ผลการศึกษาพบวา ผูบริหารของธุรกิจบริการคิดวาการใช SST ในธุรกิจบริการสามารถลดคาใชจายในการจัดการ 

เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร ลดการลงทุนกับกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคาในเชิงกลยุทธและนําทรัพยากรไปลงทุนกับกิจกรรม

ที่กอใหเกิดคุณคาตอธุรกิจไดมากข้ึน นอกจากน้ีธุรกิจสามารถขยายตลาดไปยังกลุมลูกคาใหม (New Market Segment)

ที่ตองการความสะดวกจากการใช SST รวมถึงสรางความสัมพันธที่ใกลชิดกับลูกคาไดมากกวาเดิม อยางไรก็ตามการนํา SST 

เขามาประยุกตใชในธุรกิจบริการ ยังมีความเส่ียงตอธุรกิจในหลายดาน อาทิ ความคุมคาของระบบเทคโนโลยี และความปลอดภัย

ดานขอมูลภายในธุรกิจ

มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST)

ในธุรกิจบริการของไทย
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ผลการศึกษาพบวา มีปจจัยสําคัญในการเลือกใช SST ในธุรกิจบริการ อาทิ ความคุมคาในการลงทุน ความพรอม

ดานทรัพยากรของธุรกิจ การเช่ือมโยงกับระบบภายในเดิม ความเสถียรของระบบ และปจจัยภายนอกอ่ืน ๆ  เชน การปรับตัว

ทางเทคโนโลยีของคูแขงขันหลัก และนโยบายของธุรกิจแมในตางประเทศ (Headquarter) นอกจากนี้ ผลการสัมภาษณ

เชิงลึกยังชี้ใหเห็นถึงโอกาสและแนวโนมการใช SST ในประเทศไทยท่ีมีทิศทางเพ่ิมสูงขึ้นอันเนื่องมาจากปญหาขาดแคลนแรงงาน

ทั้งในสวนของแรงงานทักษะตํ่า (Unskilled Labor) และแรงงานทักษะสูง (Skilled Labor) แตการประยุกตใช SST ยังมี

ขอจํากัดที่สําคัญในดานความรูสึกและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ียังตองการปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ รวมถึงขอจํากัดทางกฎหมาย 

และการสนับสนุนของรัฐบาล ซึ่งสงผลตอแนวทางการใช SST ในประเทศไทยที่ควรพัฒนาแบบคอยเปนคอยไปโดยปรับใช SST 

ไปพรอมกับการใหบริการแบบด้ังเดิม (Traditional Service) ควบคูกับการใหความรู สงมอบประสบการณที่ดีในการใช SST 

เพื่อใหผูบริโภคเกิดความรูสึกที่ดี และยอมรับ SST ตอไป

คําสําคัญ : เทคโนโลยีในการบริการตนเอง การวิจัยเชิงคุณภาพ การสัมภาษณเชิงลึก ธุรกิจบริการ
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ABSTRACT

The study of executive perspectives towards Self-Service Technology (SST) in Thailand is to 

understand how public company limited executives in service sector and other well-known 

service corporate executives have perceived the usage of SST in their business. Importantly, 

they have to experience SST usage in their current services. The aims of this study are to 

understand the overview of SST usage in Thailand, such as opportunities, trends, effects, and limitations. 

Qualitative research is applied. To obtain sufficient information for analysis, data is collected by both 

in-depth interview and secondary data, such as interview articles and publied reports.

The study found that executives have recognized the advantages of SST usage in service 

business in many ways, for examples, management costs reduction and managerial efficiency increase. 

It also helps executives reducing non-generating value activities, then focusing more on strategic value 

creation activities. Moreover, it enables the companies to expand their market segments to a new 

market segment, who enjoys the convenience of SST. In addition, SST also builds stronger customer 

relationships. However, the adoption of SST can expose the company to risks associated with unworthy 

technological investment and internal information system safety.
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The study suggests the main factors in selecting SST in Thailand’s service sector include 

worthiness of technological investment, readiness of company resources, concordance with existing 

systems and SST’s system stability. And, examples of external factors include technological adoption 

of direct competitors and parent company’s policies (Headquarter). Moreover, the study suggests that 

the opportunity and trend of SST usage in Thailand is on the rise as the result of unskilled and skilled 

labor shortage. In contrast, there are some limitations on affections and behaviors of Thais that satisfy 

with current, traditional services. In addition, legal restrictions and lack of government supports also 

hinder SST’s applications. Last, some executives have believed that concomitantly SST usage and 

traditional service will contribute to the utmost satisfied outcomes to Thai customers.

Keywords: Self-Service Technology (SST), Qualitative Research, Depth-Interview, Service Sector
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ป�ที่ 40 ฉบับที่ 156 ตุลาคม - ธันวาคม 2560

ท่ีมา วัตถุประสงค� และขอบเขตการวิจัย
ธุรกิจบริการเปนภาคธุรกิจที่สําคัญของประเทศไทย โดยมีสัดสวนรอยละ 52 ของ GDP ซึ่งกอใหเกิดการจางงาน

ในภาคดังกลาวสูงถึงรอยละ 49 ของการจางงานในประเทศไทยโดยรวม (Suriyathanin, 2015) ในปจจุบันเทคโนโลยี

ของโลกไดพัฒนาอยางกาวกระโดด และไดเปลี่ยนรูปแบบท้ังการดําเนินชีวิตของผูบริโภคและรูปแบบการดําเนินธุรกิจธุรกิจ

เปนอยางมาก (Malisuwan, 2016) การใหบริการตนเองผานเทคโนโลยี หรือ Self-Service Technology (SST) ชวยให

ผู ใชบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว ก็เปนหน่ึงในเทคโนโลยีที่โอกาสใหมใหแกธุรกิจบริการในฐานะท่ีชวยสงมอบคุณคา

ในการใชบริการแทนระบบการใหบริการแบบดั้งเดิม ที่มีการใหบริการโดยตรงจากพนักงาน อีกทั้งยังมีประโยชนในการเพิ่ม

มาตรฐานของการใหบริการ ลดตนทุนแรงงาน สรางประสบการณและเปนทางเลือกใหมใหกับผูรับบริการ (Curran & Meuter, 

2005)

เทคโนโลยีในการบริการตนเอง (Self-Service Technology: SST) คือ เทคโนโลยีที่ชวยใหลูกคา หรือผูใชบริการ

ทําธุรกรรมและแลกเปล่ียนทรัพยากรกับธุรกิจโดยไมตองมีการปฏิสัมพันธโดยตรงกับพนักงานผูใหบริการ เชน การซื้อขายหุน

ออนไลน สั่งจองต๋ัวผานทางอินเทอรเน็ต โดย SST ใชในตางประเทศอยางแพรหลาย เชน การเติมนํ้ามัน การ Check in/

out ในโรงแรม การชําระสินคาดวยตนเองในหางสรรพสินคา และการฝากกระเปาเดินทางผานเคร่ืองรับฝากอัตโนมัติที่สนามบิน 

เปนตน แตสําหรับประเทศไทยน้ัน SST ยังถือเปนเรื่องคอนขางใหม แมในปจจุบันธุรกิจชั้นนําจะนํา SST มาประยุกตใชใน

อุตสาหกรรมบริการตาง ๆ  เชน MK Restaurants ไดเปดโอกาสลูกคาสั่งอาหารดวยตนเองผาน Tablet สายการบิน Air Asia 

ที่นําระบบ Self Check-in ผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติเพื่อลดระยะเวลาในการใชบริการที่สนามบิน หรือธนาคารทหารไทย 

(TMB) ที่ใหลูกคาทําธุรกรรม เชน การฝาก/ถอนเงินผานอินเทอรเน็ตแบบเบ็ดเสร็จ แตการใหบริการสวนใหญยังอยูใน

ขั้นทดลอง และมีขอจํากัดในหลายดานอันเปนผลจากความแตกตางดานประชากรศาสตร เศรษฐกิจและวัฒนธรรมของไทย 

การนํา SST มาประยุกตใชในประเทศไทยจึงมีบริบทแตกตางจากในตางประเทศ ตองอาศัยความรูความเขาใจที่ถูกตอง และ

ปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการอยางเหมาะสม ในปจจุบัน ผูบริหาร นักธุรกิจ และนักการตลาดตางใหความสนใจในการลงทุน

เพื่อประยุกตใช SST ซึ่งแมจะมีขอมูลและงานวิจัยที่เก่ียวของในเรื่อง SST ที่ตีพิมพในระดับสากลจํานวนหนึ่ง แตยังไมมี

งานวิจัยโดยตรงท่ีนําเสนอเก่ียวกับสถานการณ โอกาส ขอจํากัด และความเหมาะสมของการประยุกตใช SST ในบริบทของ

สังคมไทยโดยเฉพาะ

งานวิจัยชิ้นนี้มีเปาหมายศึกษาถึงการประยุกตใช Self-Service Technology (SST) ในธุรกิจบริการของประเทศไทย 

โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) จากคณะผูบริหาร

ของธุรกิจบริการขนาดใหญที่มีการจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย และบริษัทที่มีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับในอุตสาหกรรม

มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบมุมมองการบริหาร ความทาทาย แนวโนม โอกาส ขอจํากัดและขอเท็จจริงที่เกี่ยวของกับ

การประยุกตใช SST ซึ่งเปนขอมูลที่นาสนใจและสามารถใชเปนแนวทางในการบริหารธุรกิจบริการดวย SST ได อีกทั้ง

ผลการศึกษาวิจัยนี้จะใหขอมูลที่มีประโยชนแกธุรกิจบริการในการใช SST ใหสอดคลองกับความตองการ และสรางประสบการณ

การบริการที่ดีกับผูบริโภค ขอบเขตของงานวิจัยในครั้งนี้ ไดทําการสัมภาษณคณะผูบริหาร (Management Team) จาก

บริษัทในธุรกิจบริการโดยแบงประเภทธุรกิจบริการตามเกณฑของตลาดหลักทรัพย รวมถึงพิจารณาคัดเลือกอุตสาหกรรมท่ีมี

การใหบริการเปนหลัก ซึ่งประกอบดวย 1) กลุมที่เนนการใหบริการเปนหลัก (Services) เชน การแพทย สื่อ/สื่อสิ่งพิมพ

และการทองเที่ยว/สันทนาการ 2) ธุรกิจการเงิน (Financials) 3) อสังหาริมทรัพยและกอสราง (Property & Construction) 

และ 4) เทคโนโลยี (Technology) โดยกลุมอุตสาหกรรมน้ีมีความหมายและนิยามเชนเดียวกับที่ใชจัดบริษัทจดทะเบียน

ในตลาดหลักทรัพย โดยมีระยะเวลาการเก็บขอมูลในเดือนกุมภาพันธ–มิถุนายน พ.ศ. 2560



6 วารสารบริหารธุรกิจ

มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

ทบทวนวรรณกรรม
ปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทตอการบริการสมัยใหมมากข้ึน การเขามาของเทคโนโลยีไมเพียงเปล่ียนรูปแบบ

ของการปฏิสัมพันธเพื่อสงมอบคุณคาเทานั้นแตยังเปล่ียนกระบวนการการใหบริการแบบด้ังเดิมที่ประกอบดวยความสัมพันธ

ระหวาง ธุรกิจ พนักงาน และลูกคา (Service Marketing Triangle) ไดเพิ่มขึ้นมาอีกหนึ่งองคประกอบคือ “เทคโนโลยี”

ทําหนาที่เปนตัวกลาง มีบทบาทสําคัญในการสงมอบคุณคาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Parasuraman, 2000)

ภาพที่ 1: The Service Marketing Pyramid ของ Parasuraman (2000)

Self-Service Technology (SST) หรือเทคโนโลยีที่ชวยใหลูกคาสามารถเขาถึงสินคาหรือบริการไดดวยตนเอง

ไดลดบทบาทการปฏิสัมพันธกับพนักงานลง ในขณะที่เพ่ิมประสิทธิภาพในการสงมอบคุณคาแกผู บริโภคในดานอื่น เชน

ความสะดวกสบาย การแกไขปญหา การลดตนทุน โดยเปล่ียนแนวโนมการจัดการความสัมพันธระหวางลูกคาจากเดิมที่เปน

ผูคอยรับบริการจากพนักงาน (Passive Audiences) ใหกลายเปนผูมีสวนรวมในการใหบริการ (Active Players) หรือ

ผูมีสวนรวมในกระบวนการสรางคุณคาของธุรกิจบริการ (Hilton et al., 2013; Meuter et al., 2000; Prahalad & 

Ramaswamy, 2000; Rust & Espinoza, 2006) จึงมีศัพทเรียกลักษณะของการปฏิสัมพันธแบบ Self-Service ที่ลูกคาเปน

ผูสรางและรับคุณคา (Value Co-Creation) ในหลากหลายรูปแบบ เชน “การมีสวนรวมในการสรางคุณคาแบบเสมือนจริง

ของลูกคา (Virtual Customer Integration)” (Prandelli, Verona, & Raccagni, 2006) “การรับบริการเสมือนหนึ่งเปน

ผูใหบริการ (Partial Employee)” (Mills & Morris, 1986) และ “การตอบสนองความตองการสวนบุคคลแบบจํานวนมาก 

(Mass Customization)” (Hart, 1995) SST ออกแบบมาเพ่ือใหประโยชนทั้งในฝายผูรับบริการและผูใหบริการ กลาวคือ 

ลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็ว ความคงท่ีของคุณภาพการรับบริการ และการรับบริการในตนทุนที่ถูกลง ขณะเดียวกัน ธุรกิจ

ในฐานะผูใหบริการก็ไดประโยชนจากการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ตนทุนการบริหารตํ่าลง ลดปญหาแรงงาน

และสามารถนําทรัพยากรที่เคยใชกับการใหบริการแบบเผชิญหนากับพนักงานบริการ (Face-to-Face Service) ที่เปนการ

ใหบริการแบบด้ังเดิม ไปสรางมูลคาดานอื่นใหกับองคกรไดอยางมีประสิทธิผลมากขึ้น (Bitner, Brown, & Meuter, 2000) 

นอกจากน้ี SST ยังมีสวนชวยลดปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนระหวางพนักงานผูใหบริการและลูกคา เชน ความผิดพลาดของ

การใหบริการโดยพนักงาน และความไมพรอมในการตอบรับการรองขอจากลูกคา (Bitner et al., 1990) ซึ่งอาจสราง

ความผิดหวัง และทําใหลูกคาไมพอใจจากปญหาดังกลาว ดังนั้นการประยุกตใช SST จึงมีสวนชวยลดความผิดพลาดดังกลาว

ลงและเปดโอกาสใหลูกคาไดรับประสบการณที่ดีในการรับบริการจากพนักงานในโอกาสอ่ืน ๆ  ตอไป

(Technology)
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1. ประเภทของ Self-Service Technology (SST)

ในปจจุบัน การแบงประเภทของ SST ยังไมมีแบบแผนแนชัด เนื่องจากการพัฒนาทางเทคโนโลยีเกิดขึ้นตลอดเวลา 

ทั้งนี้หากพิจารณาถึงการประยุกตใชในธุรกิจบริการ สามารถแบงออกได 3 รูปแบบ (Meuter et al., 2000) คือ (1) ระบบ

ตอบรับอัตโนมัติผานโทรศัพท (Telephone Interaction) และระบบบันทึกและตอบรับดวยเสียง (Interactive Voice 

Response หรือ IVR) มีขอดีคือ มีตนทุนที่ตํ่า ชวยประหยัดเวลาในการรอรับการใหบริการทางโทรศัพทของลูกคา และ

สามารถพัฒนาคุณภาพบริการ ลดจํานวนสายที่ไมไดรับของธุรกิจ เนื่องจากทุกสายจะเขาไปยังระบบ IVR โดยตรง ซึ่งใน

ปจจุบันธุรกิจบริการสวนใหญจะประยุกตใชกันอยางแพรหลาย (2) เคร่ืองจักรอัตโนมัติ (Interactive Kiosk) เปนลักษณะ

ของอุปกรณโตตอบคอมพิวเตอรที่ตั้งอยูในท่ีสาธารณะเพ่ือใหลูกคาสามารถเขาถึงสินคาหรือบริการไดดวยตนเอง เชน

การ Check-in เขาพักที่โรงแรม หรือเดินทางที่สนามบิน เคร่ืองจองคิวอัตโนมัติที่รานอาหาร และเครื่องใหขอมูลการทองเที่ยว 

เปนตน ซึ่งสิ่งทาทายสําหรับเคร่ืองจักรอัตโนมัติเหลานี้คือ วิธีการจัดการกับความลมเหลวของระบบระหวางการใชที่จะ

สงผลโดยตรงตอประสบการณของลูกคาและการปรับใชงานในอนาคต (Kaushik, Agrawal, & Rahman, 2015) และ

(3) การบริการตนเองผานระบบอินเทอรเน็ต (Online/Internet) ทั้งนี้ การเขามาของการใหบริการตนเองดวยเครือขาย

อินเทอรเน็ต (Internet-Based Self-Services) เปนการเปล่ียนชองทางการทําธุรกรรมแบบด้ังเดิมไปสูการทําธุรกรรมแบบ

ตลาดเสมือนจริง (Virtual Market Place) ที่มีตนทุนตํ่ากวา สามารถเก็บขอมูลที่เกี่ยวของกับลูกคาเมื่อมีการใชงานออนไลน

เพื่อใชวิเคราะหในภายหลัง (Big Data Analysis) เพิ่มโอกาสใหกับการใหบริการดวยตนเองของลูกคามากขึ้น ธุรกิจสามารถ

เสนอความชวยเหลือแกลูกคาในเวลาที่ลูกคาตองการ อีกทั้งยังสามารถสรางความแตกตาง (Differentiated) ในการใหบริการ

ไดเปนอยางดี เชน การนําเสนอขอมูลที่นาสนใจ และสรางระบบการจองการรับบริการแบบออนไลน (Kasavana, 2008)

นอกจากน้ี SST สามารถแบงออกไดตามวัตถุประสงคของการใชงาน ไดแก (1) เพื่อใหบริการลูกคา (Customer 

Service) อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาในเรื่องตาง ๆ  เชน การติดตามสถานะของสินคา การสอบถามขอมูล การจายบิล 

การสอบถามยอดเงินคงเหลือ (2) เพื่อทําธุรกรรม (Transactions) แลกเปลี่ยนทรัพยากรระหวางลูกคากับธุรกิจโดยไมจําเปน

ตองติดตอ ปฏิสัมพันธกับพนักงานโดยตรง เชน การจองต๋ัวออนไลน หรือการทําธุรกรรมการเงินออนไลน และ (3) เพื่อให

ขอมูล (Self-Help) โดยลูกคาสามารถทําความเขาใจขอมูลที่มีประโยชนไดดวยตนเอง (Meuter et al., 2000)

2. การยอมรับและปรับใช� Self-Service Technology (SST) ของธุรกิจ

การประยุกตใชเทคโนโลยีในธุรกิจนั้น ผูบริหารของแตละองคกรประกอบดวย 3 ขั้นตอนสําคัญ (McAfee, 2006) 

ไดแก (1) การเลือกเทคโนโลยี (IT Selection) ที่เหมาะสมกับสถานการณของธุรกิจ โดยอาจเลือกเทคโนโลยีที่ธุรกิจอื่นใชแลว

และประสบความสําเร็จ หรือไดรับคําแนะนําจากผูใหคําปรึกษาของบริษัท (Consultant) ปญหาในขั้นตอนการเลือกเทคโนโลยี 

คือ เทคโนโลยีมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา จึงเปนความทาทายในการเลือกเทคโนโลยีใหเหมาะสมและกอใหเกิดประโยชนสูงสุด 

ทั้งนี้ผูบริหารควรใชมุมมองจากภายในสูภายนอก (Inside-out Approach) กลาวคือ วิเคราะหโอกาส ขอจํากัด หรือปญหา

ของธุรกิจ แลวจึงพิจารณาเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาประยุกตใช เพื่อตอบสนองความตองการท่ีมีอยูของธุรกิจ ดวยมุมมองน้ี

จะทําใหขอบเขตของเทคโนโลยีที่ธุรกิจตองเลือกนั้นแคบลง และทําใหตัดสินใจเลือกเทคโนโลยีมาประยุกตใชกับองคกรไดงาย

และดีกวาท่ีจะไปแสวงหาเทคโนโลยีที่มีอยูแลวภายนอกมาปรับใชกับธุรกิจ (Outside-in Approach) ซึ่งในท่ีสุด การลงทุน

ในเทคโนโลยีที่ไมไดใชจริงจากมุมมองภายนอกสูภายในธุรกิจ (Outside-in Approach) จะกลายเปนคาใชจายมหาศาล

ของบริษัท (2) การนําเขามาใชจริงในบริษัท (IT Adoption) ซึ่งภายหลังจากเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสม ผูบริหารจะนํา

เทคโนโลยีที่ลงทุนไปทดลองใชโดยมีเปาหมายหลักคือ การสรางคุณคาสูงสุด (Maximize Value) ทั้งนี้ ความทาทายที่สําคัญ

ในขั้นตอนนี้คือ การรับรูประโยชนของเทคโนโลยีไมทั่วถึง พนักงานในแตละระดับตระหนักถึงคุณคาไมเทากัน และการที่
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

ไมใหโอกาสพนักงานมีสวนรวมในการเสนอความคิดเห็นเพื่อปรับปรุงแกไข มักนําไปสูความลมเหลวของการปฏิบัติงาน และ 

(3) การใชประโยชนจากเทคโนโลยี (IT Exploitation) ใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุดเพื่อใหคุมคากับทรัพยากร 

ของธุรกิจท่ีไดลงทุนไป ปญหาในขั้นตอนนี้อยู ที่การจัดการระบบเทคโนโลยีใหมีความเสถียร และการผลักดันใหพนักงาน

แตละระดับโดยเฉพาะระดับปฏิบัติการ ใหมีสวนรวมในการใชงาน ปรับปรุง และแกไขเทคโนโลยีที่นํามาปรับใชใหดียิ่งขึ้น

Waarts, Everdingen และ Hillegersberg (2002) พบวา มีปจจัยท่ีสําคัญ 4 ประการท่ีมีผลตอความสําเร็จ

ในการปรับใชเทคโนโลยีของธุรกิจ ซึ่งประกอบดวย การรับรู คุณคาของเทคโนโลยีของบริษัท (Perceived Innovation 

Characteristics) ทั้งดานขอดีและขอเสีย ทัศนคติ ความพรอมของทรัพยากร (เชน เงินลงทุน ความรู บุคลากร เวลา)

ปจจัยภายในธุรกิจ (Internal Environment Characteristics) ที่ผูบริหารตองปรับใชใหเขากับผังองคกร และระบบการ

ปฏิบัติการอยางเหมาะสม และปจจัยภายนอกธุรกิจ (External Environment Characteristics) ที่กระทบถึงการบริหารงาน 

เชน ระดับการแขงขันในอุตสาหกรรม นโยบายของภาครัฐ และบทบาทของผูผลิตเทคโนโลยีใหกับธุรกิจ (Supplier) ทั้งนี้

ปจจัยตาง ๆ  ที่สงผลตอการปรับเปล่ียนนวัตกรรมจะมีความเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาในการกระบวนการแพรกระจายทาง

นวัตกรรม (Diffusion Process) และจะมีความแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะ และระยะเวลาในการปรับใชของแตละ

อุตสาหกรรม (Rogers, 1995)

3. ผลกระทบของ Self-Service Technology ต�อธุรกิจ

จากการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับผลกระทบของ Self-Service Technology (SST) ตอธุรกิจ ผูวิจัยไดสรุปผลกระทบ

ที่เปนประโยชน หรือเปนโทษตอการบริหารงานของธุรกิจ ดังนี้

3.1 ประโยชนของ SST ตอธุรกิจ ไดแก ชวยลดคาใชจายในการจัดการและเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ

ของธุรกิจ (Scherer, Wünderlich, & Wangenheim, 2015) ซึ่งจากงานวิจัยของ Moon และ Frei (2000) พบวา

ธนาคารสามารถลดคาใชจายจากการทําธุรกรรมตอครั้ง จาก 1.5 ดอลลารสหรัฐฯ เหลือเพียงแค 2 เซนต ดวยการเปลี่ยน

การทําธุรกรรมดวยพนักงานธนาคารผานหนาเคานเตอรเปนการใหบริการธุรกรรมแบบออนไลน ซึ่งสอดคลองกับบทความ

ในนิตยสาร The Economist (2009) ที่รายงานวาการใชตู Kiosk เขามาชวยจายเงินในรานสะดวกซื้อสามารถลดจํานวน

พนักงานไปได 2.5 คนตอเคร่ือง ทําใหการตัดสินใจของธุรกิจรวดเร็วและดีขึ้นกวาเดิมซึ่งชวยแกไขปญหาใหทันทวงที อีกทั้ง

ยังชวยใหธุรกิจสามารถเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคาอยางเปนระบบมากข้ึนอันนําไปสูการวิเคราะหขอมูลเพ่ือประกอบ

การตัดสินใจไดอยางเหมาะสม (Bitner, Brown, & Meuter, 2000; Pine, 1993) ทั้งนี้ SST ยังชวยใหธุรกิจสามารถลด

การลงทุนในกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคาในเชิงกลยุทธกับธุรกิจ แลวนําทรัพยากรไปลงทุนกับกิจกรรมที่กอใหเกิดคุณคาใหกับ

ธุรกิจไดมากกวา รวมถึงชวยทําใหความสัมพันธระหวางลูกคา พนักงาน และธุรกิจไดใกลชิดกันมากขึ้น (Ennew & Binks, 

1999) นอกจากน้ี SST ยังชวยใหธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมลูกคาใหม (New Segment) เชน กลุมที่ไมตองการการรอคอย

การรับบริการจากพนักงาน หรือกลุมที่ตองการเขาถึงขอมูลดวยตนเองอยางรวดเร็ว (Bitner, Ostrom, & Meuter, 2002)

3.2 ขอเสียของ SST ตอธุรกิจ ไดแก การท่ีเทคโนโลยีเขามาทําหนาท่ีแทนพนักงานทําใหตําแหนงงานลดลง

และพนักงานจํานวนมากถูกไลออก (Preda, Ivanescu & Furdui, 2009) และ SST อาจลดความสัมพันธระหวางลูกคากับ

ธุรกิจในระยะยาว แมวา SST จะเขามาชวยเพิ่มชองทางการติดตอระหวางลูกคากับธุรกิจก็ตาม โดยงานวิจัยของ Scherer, 

Wünderlich และ Wangenheim (2015) ไดรายงานวา หากธุรกิจใช SST เพียงอยางเดียวตั้งแตเริ่ม อาจลดความสัมพันธ

ระหวางธุรกิจและสงผลตอการรักษาฐานลูกคาในระยะยาว ดังนั้นธุรกิจจึงควรประยุกตใชการใหบริการแบบผสมผสาน
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อยางเหมาะสม กลาวคือ คงการใหบริการผานชองทางแบบดั้งเดิมที่มีพนักงานคอยใหบริการไวสวนหนึ่ง พรอมกับการใช SST 

เพื่อใหบริการควบคูกันไป โดยเฉพาะในระยะแรกของการแนะนํา SST แกผูบริโภค

ระเบียบวิธีการวิจัย
การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับแนวคิด มุมมองของผูบริหารตอการประยุกตใชเทคโนโลยีใน

การบริการตนเองของประเทศไทย เนื่องจากการใหบริการตนเองผานเทคโนโลยีนี้ถือเปนเรื่องใหมในสังคมไทย จึงเหมาะ

ที่จะใชการวิจัยแบบสํารวจปรากฏการณ (Exploratory Research) เพื่อใหไดขอมูลเบื้องตนแลวนําผลท่ีไดไปตอยอด

ในการวิจัยประเภทอื่นในอนาคต นักวิจัยเลือกใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณเชิงลึก

(In Depths Interview) โดยมุงเนนการสะทอนใหเห็นถึงความจริง เพื่ออธิบายปรากฏการณทางสังคม (Contextual) และ

จุดเดนในดานความยืดหยุน เปดโอกาสใหผูวิจัยไดศึกษาเร่ืองใหม ๆ  ใหเขาใจถึงปรากฏการณที่เกิดขึ้น เพื่อใหไดขอมูลมากพอ

ที่จะทําความเขาใจถึงสิ่งนั้น ๆ  ไดมากข้ึน (Yin, 1994)

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้คือ กลุมธุรกิจบริการผูใช SST ในประเทศไทย โดยใชในรูปแบบตาง ๆ  เชน เคร่ืองจักร

ใหบริการอัตโนมัติ (Interactive Kiosks) ระบบตอบรับอัตโนมัติผานโทรศัพท (Telephone Interaction) ระบบบันทึก

และตอบรับดวยเสียง (Interactive Voice Response หรือ IVR) หรือการใหบริการดวยตนเองผานอินเทอรเน็ต

(Online/Internet) อยางนอยหนึ่งประเภท โดยมีหลักเกณฑในการคัดเลือกธุรกิจ 2 ประการ ไดแก (1) บริษัทที่

ประกอบธุรกิจบริการขนาดใหญและจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย หรือมีชื่อเสียง รูจักกันอยางแพรหลายในสายธุรกิจน้ัน ๆ

(2) บริษัทที่ไมไดประกอบธุรกิจบริการโดยตรงแตมีชื่อเสียงและประสบการณในการใช SST ในประเทศไทย เชน เครื่อง

จําหนายสินคาหยอดเหรียญอัตโนมัติ ถือเปนกลุ มตัวอยางที่มีขอมูลมากเกี่ยวกับปรากฎการณที่กําลังศึกษา (Intensity

Sample) (Nopkasorn, 2008) โดยไดวางแผนสัมภาษณผู บริหารท่ีมีประสบการณเกี่ยวกับการประยุกตใชและพัฒนา

ระบบ SST อยางตอเนื่องมาตลอด ซึ่งขอมูลที่ไดรับจากกลุมตัวอยางในสวนน้ีจะทําใหไดขอมูลที่มีมิติมากขึ้น (Triangulation 

of Sources) (Denzin, 1978; Patton, 1999) อันนําไปสูความสมบูรณของขอมูล ตลอดจนการวิเคราะหและอธิบาย SST 

ในลําดับตอไป

ในการวางแผนเพื่อเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง นักวิจัยไดกําหนดจํานวนตัวอยางขั้นตํ่าอยางนอย 1 ตัวอยางใน

แตละประเภทอุตสาหกรรมของธุรกิจบริการท่ีไดจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย ซึ่งจะครอบคลุม (1) กลุมที่เนนการใหบริการ

เปนหลัก (Services) (เชน ดานการแพทย, สื่อ/สื่อสิ่งพิมพ และการทองเที่ยว/สันทนาการ) (2) ธุรกิจการเงิน (Financials) 

(เชน ธนาคาร และเงินทุน/หลักทรัพย) (3) อสังหาริมทรัพยและกอสราง (Property & Construction) และ (4) เทคโนโลยี 

(Technology) โดยในภาพรวมมีแผนเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณเชิงลึกจากผูบริหารอยางนอย 5 คน เพื่อใหไดขอมูลที่

สมบูรณ และเพียงพอตอการวิเคราะหในลําดับตอไป (Miles et. Al., 2014, p.34) เมื่อเสร็จสิ้นการเก็บขอมูลภาคสนาม

มีขนาดของผูใหขอมูล (Key Informants) เปนผู บริหารรวมท้ังสิ้น 18 คน ซึ่งมีตําแหนงการทํางานท่ีเก่ียวของ และมี

ประสบการณโดยตรงกับการบริหาร ควบคุมดูแลการประยุกตใช SST ในธุรกิจ เชน กรรมการบริหาร ผูอํานวยการ ผูจัดการ 

(ดูรายละเอียดเพิ่มเติมในตารางท่ี 4 ขอมูลเบื้องตนของกลุมตัวอยาง)

งานวิจัยนี้ใชเครื่องมือในการเก็บขอมูลวิจัย 2 สวนคือ สวนแรกนั้นจะเปนการรวบรวมขอมูลระดับทุติยภูมิ (Desk 

Research) จากแหลงขอมูลที่หลากหลาย อาทิ อินเทอรเน็ต หนังสือพิมพ รายงานประจําปของบริษัท งานวิจัย บทสัมภาษณ

ผูบริหารตามสื่อตาง ๆ  รวมถึงบทความทางวิชาการอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของ และในสวนที่สองจะใชการเก็บ รวบรวมขอมูลระดับ

ปฐมภูมิ (Primary Research) ดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุมตัวอยางที่เปนผูบริหาร (Management 
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

Level) ของแตละบริษัท เชน คณะกรรมการ ผูดูแลแผนงาน ผูจัดการแผนก และหัวหนาฝายการตลาด โดยใชการสัมภาษณ

แบบเผชิญหนา (Face-to-Face Interview) และ/หรือใชการสัมภาษณทางโทรศัพท (Telephone Interview) ในกรณีที่

ตองการขอมูลในภายหลัง หรือกรณีที่ผูใหสัมภาษณไมสะดวกใหเขาพบ

คําถามท่ีใชในการสัมภาษณจะเปนคําถามปลายเปด โดยการรางหัวขอและประเด็นหลักไวอยางคราว ๆ  ตามกรอบ

แนวคิดจากการทบทวนวรรณกรรม โดยมีคําถามปลายเปดเพื่อสอบถามผูบริหารในประเด็นตาง ๆ  ไดแก 1) โอกาสของ SST 

2) แนวโนมของการประยุกตใช SST 3) ปจจัยในการเลือกใช SST ของธุรกิจ 4) ผลกระทบดานบวกและลบของ SST ตอ

ธุรกิจ 5) ขอจํากัดของ SST ในประเทศไทย และ 6) แนวทางในการพัฒนา SST ในอนาคต ทั้งนี้ คําถามอาจถูกสลับลําดับ

และปรับเปล่ียนหรือเพิ่มเติมตามความเหมาะสมกับบริบทและสถานการณขณะสัมภาษณ โดยเนนการเปดโอกาสใหผูถูกสัมภาษณ

ไดแสดงความคิดเห็นในประเด็นตาง ๆ  อยางเต็มที่ ทั้งน้ีผูวิจัยจะถามเพ่ิมเติมในบางประเด็นที่สําคัญเพ่ือใหไดขอมูลที่ถูกตอง

ครบถวน การสัมภาษณแตละคร้ัง ผูวิจัยไดขออนุญาตกลุมตัวอยางในการบันทึกเสียงและเผยแพรขอมูลบางสวนที่เปนประโยชน

แกงานวิจัย ภายหลังการสัมภาษณ นักวิจัยไดนําถอดเทปบันทึกเสียงอยางละเอียด แลวนําขอมูลและประเด็นสําคัญมาจัด

หมวดหมู วิเคราะหตีความแบบอุปนัย (Analytic Induction) สังเกตวิเคราะหความเหมือน ความแตกตางของขอมูลที่รวบรวม 

ใชทฤษฎีเขามาชวยอธิบายเหตุการณที่เกิดขึ้น แลวนํามาตั้งขอสมมติฐานจนเกิดเปนขอสรุป

ผลการวิจัย
จากการสัมภาษณผู บริหารธุรกิจบริการของไทย สามารถแบงประเด็นสําคัญของการประยุกตใช Self-Service 

Technology (SST) ไดทั้งส้ิน 6 ประเด็นสําคัญ ดังนี้ (1) โอกาส (2) แนวโนม (3) ปจจัยในการเลือกใช (4) ผลกระทบ

ทั้งดานบวกและลบ (5) ขอจํากัด และ (6) แนวทางการพัฒนา ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

1. โอกาสของการใช� Self-Service Technology ในประเทศไทย

กลุมตัวอยางผูบริหารมองวาประเทศไทยมีโอกาสที่ดีสําหรับการประยุกตใชและพัฒนา SST จากปจจัยสนับสนุน

2 ดานคือ ประการท่ีหนึ่ง คนไทยมีลักษณะในการปรับตัวเขากับเทคโนโลยีไดรวดเร็ว เมื่อไดรับรูประโยชนของ SST และ

ทดลองใชจะสามารถใชงานไดดวยตนเองโดยไมจําเปนตองมีพนักงานคอยชวยเหลือมากนัก

“พี่เคยไปคุยกับแบบชาวบาน ๆ  รานคาเขาก็บอกวาสอนครั้งเดียวจริง ๆ  นะ ไมเคยใชเลย สอน

ครั้งเดียว พอเปนเขาก็ใชตู บุญเติมตลอด คือเรามองวามันใชงาย คือมันตองออกแบบใหเขาใชงายที่สุด

เพราะวาคนพวกน้ีเขาจะไมชอบอะไรท่ีมันซับซอน” (B9., บริการเติมเงิน)

“อยูที่เราดีไซน วาเราจะทําใหมันใชงานงายไดไหม ไมยุงยากขอปุมใหญ ๆ  … เมืองไทยเน่ียจะเปน

อีกเมืองหนึ่งท่ี คือถาลองปุบนาจะโอเคนะ แตที่วาคือกวาจะกาวขามใหเขาลองเนี่ยคือที่ยังยากอยู แตพี่

เชื่อวาพอไดลองปุบ นาจะโอเคนะ อยางแมพี่อยางนี้ 60 กวา บนเร่ือง เอยแท็กซี่เรียกยาก พี่ก็บอกก็ใช 

Uber ดิ พอสอนทีหน่ึงปุบก็คือใชเปนเลย แลวเขาก็เขาใจ เขารูดวยซ้ําวาคิดคาทางดวนไมไดคิดคาทางดวน 

เขาดูเปนหมดแบบท่ีวาบริษัทเราไมไดมีเวลาการแบบ Personal Coaching” (B13., ธนาคาร)

ประการที่สอง กลุมตัวอยางสวนใหญมองวา คนไทยมีความสามารถดานการพัฒนาเทคโนโลยีสูงโดยเฉพาะดาน

การเขียนโปรแกรม (Software) มีขั้นตอนในการทํางาน (Work Procedure) นอยกวาตางชาติ อีกทั้งยังเขาใจถึงวัฒนธรรม 

และพฤติกรรมการใชบริการของคนไทย ทําใหทํางานไดดี และรวดเร็วกวา
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“คนไทยเกงจะตาย จริง ๆ  คนไทยเกงนะ พี่เปนนายกสมาคมเกม และสื่อดิจิทัลบันเทิง เพราะ

ฉะน้ันพ่ีรูวาคนไทยเกงมาก เขียนโปรแกรม ทํางานเร็ว เพราะวาเราไมมีขั้นตอนมากเหมือนฝรั่ง เหมือน

เวลาฝร่ังก็มีขั้นตอนกวาจะเดือนสองเดือน อันนี้เขียนสองวันเสร็จ คนไทยทํางานไดเร็วกวาเยอะ แลวก็

เขาใจกระบวนการของคนไทยกันเองดวย” (B7., สื่อสิ่งพิมพ)

“จริง ๆ  แลวผมวา IT ไทยไปไกลมากแลวนะ สิงคโปรเรายังเฉย ๆ  เลย คาตัวแพงกวาเทานั้นแหละ 

กับพูดภาษาอังกฤษได … โปรแกรมเมอรเราจริง ๆ  ก็แข็ง แตแคไมไดภาษาอังกฤษ กับไมมีคนที่ไปทํา

ซอฟตแวรขายตางชาติ ที่ขาดมากกวา … จริง ๆ  เราขาด Business analyzed กับ Software analyzed 

เพราะคนเขียนโปรแกรมเมอรไมมีดาน Business อยู แลว มันตองเอาสายธุรกิจมาจับ ถาไมนับของ

แบงกนะ Vending อะไรตาง ๆ  แอปฯ เปนคนไทยเขียนทั้งนั้นแหละ ถาทางดานเครือขายคอมพิวเตอร 

ระบบ Control Data Center นี้เราอยูตน ๆ  ของเอเชียเลยดวยซ้ํา มีสิงคโปร เรา ออสเตรเลียเน่ีย

เราอยูแถวนี้กับเขาแลว …ญี่ปุนนี่ใชบริษัทไทยทั้งนั้นเลยนะ” (B17., เทคโนโลยี)

2. แนวโน�มการใช� Self-Service Technology ในประเทศไทย

ดานแนวโนมการใช Self-Service Technology ในประเทศไทย กลุมตัวอยางผูบริหารมองไปในทิศทางเดียวกันวา 

มีแนวโนมท่ีจะเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง ซึ่งมาจากปจจัยเกื้อหนุน 2 ประการ ไดแก

2.1) ปญหาขาดแคลนแรงงาน จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางผูบริหารพบวา สวนใหญแลวธุรกิจบริการของไทย

ยังเปนการใหบริการแบบด้ังเดิม (Traditional Service) โดยใชแรงงานทักษะตํ่า (Unskilled Labor) ซึ่งสามารถใชเทคโนโลยี

เขามาทดแทนการใหบริการไดงาย ประกอบกับคาแรงมีตอหนวยที่เพิ่มสูงขึ้นทุกป ผูประกอบการจึงมีแนวโนมที่จะเปล่ียน

มาใช SST แทนที่การใชแรงงาน (Preda, Ivanescu & Furdui, 2009) ซึ่งโดยทั่วไปจะมีตนทุนท่ีตํ่ากวา อีกทั้งในสวน

ของแรงงานทักษะสูง (Skilled Labor) ก็มีไมเพียงพอตอความตองการของตลาด การนํา SST เขามาชวยจึงเปนการบรรเทา

ปญหาในสวนนี้ไดอยางดี

“เมืองไทยมีการจางงานสูงมาก ๆ  ในยุโรปตกงานกัน 20–30% ของเราอัตราการวางงานตํ่ามาก 

Demand สูง Supply เร่ืองคนเราต่ําแปลวาเทคโนโลยีจะตองเขามาชวยเรา ระบบปฏิบัติการตาง ๆ

มันตองเขามาชวยในเร่ืองนี้ ไมงั้นธุรกิจจะ Run ไมได ตองลดการใชแรงงานคนในอนาคตแนนอน

เพราะฉะน้ันตองทําตัวนี้เตรียมไว” (B6., สปาและความงาม)

“คนที ่Expert ทีจ่ะมาแกปญหาใหลกูคาไดมนีอย ถงึจะเทรนกนัมาเยอะกเ็หอะ ใช Collaboration 

(หรือ Self-Service Technology – นักวิจัย) อยางนี้ก็ไมตองสง Engineer ไป จะไดไมตองเปนคาใชจาย

ทั้งคุณ (ลูกคา) และเรา (บริษัท) อยางนี้” (B17., เทคโนโลยี)

“อีกไมกี่ป แรงงานพมาตั้งตัวไดเขาก็จะกลับประเทศหมด ประเทศไทยจะเปนประเทศท่ีขาดแคลน

แรงงาน แลวผู ประกอบการตองจายคาแรงงานข้ันตํ่าสูงขึ้น เพราะวาแรงงานหลักของเราคือตางดาว

กลับไปพัฒนาประเทศเขาแลวไง … ไทยกําลังเจอกับปญหาลดหลั่นปริมาณแรงงานที่มีคุณภาพลดลง

ในขณะที่คาใชจายแรงงานตอหนึ่งหนวยสูงขึ้น” (B10., โรงแรม)
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“World Bank เขามาคิดวิเคราะหขอมูลตาง ๆ  เขาบอกวา 72% ของงานในประเทศไทย มีโอกาส

ถูกทดแทนดวยระบบ Automation เปนอันดับ 10 ของโลกเลยนะของประเทศท่ีกําลังพัฒนา เพราะเรา

ไมไดใชธุรกิจหรือวาอะไรท่ีมัน Hi-Tech มาก … พอ Automation มาปุบโดน Replace แรงงานหมด 

เพราะมันถูกกวา” (B16., อสังหาริมทรัพยและกอสราง)

2.2) ผลของอัตราเรงการแพรกระจายทางเทคโนโลยี (Diffusion of Technology) และสภาพแวดลอมในอุตสาหกรรม 

กลุมตัวอยางสวนใหญมองวาธุรกิจจําเปนตองปรับตัวเขาหาเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาอยูตลอดเวลา สภาพการแขงขันท่ีรุนแรง

ในอุตสาหกรรมทําใหธุรกิจไมสามารถอยูกับที่ได และเทคโนโลยีเปนหนึ่งในปจจัยที่สรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยเฉพาะ

อยางยิ่งธุรกิจที่เปนผูนําตลาด (Market Leader) จําเปนตองปรับตัวและนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการใหบริการเพื่อให

นําสมัยอยูเสมอ

“คือมันถูกบังคับนะ มันเหมือนกับโลกนะ ประเทศไทยมันก็คือบริษัทบริษัทหนึ่งนะ ประเทศไทย

ก็ตองแขงขัน แขงขันกับยุโรป แขงขันกับคนจีนอยางเนี้ย มันเหมือนกับสถานการณมันทําใหพวกเนี้ย

(Self-Service Technology – นักวิจัย) มันตองมาแน ๆ  … เพียงแควาเราจะไปไดเร็วแลวเราไปไดดีกวา

เขาหรือเปลา” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

“ตอนนี้เทคโนโลยีมันเร็วมาก มัน Disruptive คือบางอยางมันทําใหธุรกิจบางประเภทมัน

หายไปเลย เราคิดวามันไมเกี่ยวกับเราหรอก แตความจริงไมจริง เพราะวาเราจําเปนจะตองปรับตัว…

คราวนี้เราจะทํายังไงใหเรายังสามารถจัดการได ถาเราคิดวา งั้นเราก็ใชเทคโนโลยีอันใหมเลย ก็ตองใชเงิน

มหาศาล อยางนี้เราก็ตองพิจารณาเยอะ ตองฉลาดเพียงพอที่จะเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะกับเรา” (B6.,

สปาและความงาม)

3. ป�จจัยในการเลือกใช� Self-Service Technology ของธุรกิจ

จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางในกลุมธุรกิจบริการตาง ๆ  พบวา ธุรกิจสวนใหญมีการประยุกตใช SST อยางใด

อยางหนึ่ง เชน การใหบริการขอมูล โตตอบ และสนทนาดวยระบบโทรศัพทตอบรับ (IVR) ในขณะที่ธุรกิจบางสวน โดยเฉพาะ

อยางยิ่งกลุมธุรกิจการเงิน (Financials) กลุมขนสงและโลจิสติกส (Transportation & Logistics) และกลุมเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร (Technology & Communication) ไดประยุกตใชเครื่องจักรอัตโนมัติเพื่อใหลูกคาบริการ

ดวยตนเอง ทั้งในรูปแบบของการซื้อสินคา ชําระคาบริการ ทําธุรกรรม และสอบถามขอมูล เปนตน นอกจากนี้ยังพบวา

กลุมตัวอยางทั้งหมดไดประยุกตใช SST ผานระบบอินเทอรเน็ต (Online/Internet) ในสวนงานใหบริการตาง ๆ  ไดแก

(1) การใหขอมูลแกลูกคา (Information) เชน การใหขอมูลและระบบสอบถามขอมูลออนไลน (2) การรับลูกคาเดิม/ใหม 

(Customer Adquistion) เชน จองคิวเขาใชบริการ และลงทะเบียนผานแอปพลิเคช่ัน (3) การพัฒนาคุณภาพบริการ (Service 

Quality Improvement) เชน การตรวจสอบการทํางานแบบ Real Time และระบบการรายงานปญหาดวยตนเองแบบ

ออนไลน และ (4) การใหบริการดวยตนเองหลังการขาย After-Sale Self Service เชน ระบบสมาชิกเปลี่ยนแปลงขอมูล

การสั่งซื้อ หรือขอมูลสวนบุคคลดวยตนเองผานเว็บไซต/แอปพลิเคชั่น

จากการสัมภาษณ พบวา ปจจัยที่ธุรกิจสวนใหญใชในการตัดสินใจปรับใชเทคโนโลยี โดยเฉพาะการใช Self-Service 

Technology (SST) กับลูกคานั้น สรุปไดเปน 3 ปจจัยสําคัญ ไดแก (1) ความคุมคา (2) ความพรอมในการลงทุน และ

(3) ความเชื่อมโยงกับระบบเดิม นอกจากนี้ยังมีปจจัยสําคัญอ่ืน ๆ  ที่อยูนอกเหนือความควบคุมของธุรกิจ เชน การเปลี่ยนแปลง

รูปแบบเทคโนโลยีของคูแขง นโยบายของธุรกิจแมในตางประเทศ (Headquarter) ที่ตองการปรับเทคโนโลยีของธุรกิจในเครือ
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ใหเปนมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงตนทุนของเทคโนโลยีที่หากมีคาใชจายไมสูงจนเกินไปนักก็จะดึงดูดใหธุรกิจลงทุนในระบบ SST 

ไดงายข้ึน ซึ่งในปจจัยตาง ๆ  มีรายละเอียดที่นาสนใจ ดังนี้

3.1) ความคุมคาในการลงทุน โดยข้ึนอยูกับเปาหมาย (Objective) และกลยุทธ (Strategy) ทิศทางของธุรกิจ

โดยอาจอยูในรูปผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงิน หรือไมเปนตัวเงินก็ได

“มันก็ตองนึกถึงในเรื่องของความคุมคาของเทคโนโลยีดวย เราลงทุนไปแลวใชไหม เราใชมาเทานี้ 

พอถึงเวลามันก็ตองปรับปรุงอีก ทุกอยางเปนคาใชจาย หากไดกําไรเพิ่มขึ้น หรือลดตนทุนการใหบริการ

ไดมาก ก็นาลงทุน” (B12., ขนสง)

“บางครั้งผูใหญเขาบอกวาลงทุน 100 ลาน เขาอาจจะประหยัดคนก็ไดเทานี้ … ดูอยางนี้ก็ไมควร

จะลงทุน แตตองทําเพราะอะไร เพราะทําใหเราอยูใน Industry ได อยูในการแขงขันได … ทุกคนมันเปน

ดิจิทัลจะไปไมก็ไมได … การใหบริการตนเองผานเทคโนโลยี (SST – นักวิจัย) ทําใหเราลดคนไดเทานี้นะ 

อาจจะไมคุม แตที่ไดกลับมามันคืออยางอื่นที่มันตีเปนตัวเงินอาจจะลําบาก มันอาจจะไมใชเปนตัวเงิน … 

แตทิศทาง Strategy ยังไงก็ตองไป” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

3.2) นโยบายและความพรอมดานทรัพยากรท่ีใชในการลงทุนกับ SST ของธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่ง เงินลงทุน 

บุคลากร และองคความรู ความชํานาญตาง ๆ  ที่จะใชในการดูแลเทคโนโลยีนี้โดยตรง ทั้งนี้หากธุรกิจมีเงินลงทุน แตไมมี

องคความรู ธุรกิจอาจจะตองจางบริษัทภายนอกที่มีความชํานาญ หรือสรรหาพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญเขามาดูแลโดยเฉพาะ

“ฝาย IT ของ Headquarter มีบทบาทสําคัญกับการปรับใชนะ และเราตองปฏิบัติตามนโยบาย

ของบริษัทแม อยางเชน IT ที่ตางประเทศอาจจะบอกอยากลงทุนกับระบบใหม ใหมาศึกษาและมาปรับใช 

เราก็ตองหาคนท่ีมีความเช่ียวชาญมาดูแล พอรับนโยบายมาจากท่ีนั่นก็ตองคุมเพ่ือใหมันเปน Minor’s 

Standard” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

3.3) การเชี่ยมโยงกับระบบภายในของธุรกิจ ความเสถียรของระบบใหบริการ และความปลอดภัยของขอมูลภายใน 

ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญเปนอยางมาก เพราะจะสงผลตอประสิทธิภาพการบริหารงานและคุณภาพการใหบริการ 

รวมถึงประสบการณในการใชบริการของลูกคา

“มีเรื่องการจอง มีระบบปฏิบัติการ POS (Point of Sale) เพื่อชวยในการทํา Report รวมถึง

ตัวนี้ มันตองลิงกเขาไปในระบบของ CRM ไดดวย เพื่อใหรูจักลูกคา ในขณะเดียวกันมันสามารถเขาไป 

Control Stock และก็ออก Bill ตาง ๆ  ในเร่ืองของงานบัญชีไดดวย เวลาเราคิดมันตอง Synchronize

ไดดี คือเวลาคิดมันตอง Holistic เหมือนเวลาพ่ีทําธุรกิจตัวนี้ เวลาท่ีเราแกปญหา เราไมไดแกปญหา

ณ ปญหานั้นอยางเดียว แตเราแกปญหาเพื่อไมใหมันเกิดขึ้นในอนาคตดวย ... จะใช SST เขามาตองมอง

ใหครอบคลุมและเชื่อมกันหมด” (B6., สปาและความงาม)

“ถาเกิดวาเอาระบบพวกนี้เขามาตองเอาระบบที่มา Merge กับระบบปจจุบันไดแลวโรงแรม

ก็ไมไดใช PMS เจาเดียว Operator OS ของเรามีหลายที่มากอยางของพี่อยางนี้โรงแรม 7 โรงแรมก็

ใชไมเหมือนกัน ที่เช็กอินออนไลนพวกน้ีมันรองรับพวกนี้ทั้งหมดหรือยัง คุณจะเขามา Access ในระบบ

ของเราน่ันแปลวา Internal ขอมูลของเราก็หลุดไปกับคุณดวยนะ นั่นคือความเส่ียงอีกอยางหนึ่ง” (B10., 

การโรงแรม)
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“จุดที่ตองกังวลเวลาท่ีจะนําเทคโนโลยีใหม ๆ  เขามาใชกับลูกคา โดยเฉพาะ SST ก็คอนขางจะ

เยอะนะคะเพราะวา อยางเราเปนองคกรท่ีใหบริการ เราก็จะตองม่ันใจวาทุก ๆ  จุดมันจะไมมีผลกระทบ

กับประสบการณเดิมที่ลูกคาเคยไดรับ ไมมีผลกระทบกับคุณภาพ ความสัมพันธกับลูกคาของเรา คือ ลูกคา

ที่มาใชบริการนี่ยังจะตองไดบริการเหมือนเดิม แมวาเราจะเปลี่ยนมาใช SST หรือจะอยูในขั้นตอนที่เรา

เปลี่ยน System หรือระบบอะไรตาง ๆ  มันตองมีการวางแผนคอนขางเยอะเลยคะ ตองมีการวางแผนมีการ 

Test ตองเสถียร ใชเวลานานกวาเทคโนโลยี System หนึ่งตัวจะเปล่ียนและ Launch ไมใชวามันจะทํา

ดวยความแบบปบปบอะไรอยางนี้ ไมมี เพราะวามันจะตองไมให Service สะดุดเลย” (B11., การโรงแรม)

4. ผลกระทบของการใช� Self-Service Technology ต�อธุรกิจ

ผลกระทบของการประยุกตใช Self-Service Technology (SST) ตอธุรกิจ ผูวิจัยไดทําการรวบรวมและจัดหมวดหมู

ขอมูล แบงออกเปนผลกระทบดานบวกและลบ ดังนื้

4.1) ผลกระทบทางดานบวกของ Self-Service Technology ตอธุรกิจ

จากการสัมภาษณผูบริหารที่เปนกลุมตัวอยาง เมื่อถามถึงผลดีของการนํา SST มาปรับใชกับการใหบริการของธุรกิจ 

กลุมตัวอยางสวนมากซึ่งเปนผูบริหารบริษัทในอุตสาหกรรมบริการขนาดใหญของไทย มองวาในปจจุบัน คาใชจายในการ

จางพนักงานถือเปนตนทุนที่สูง การนํา SST เขามาใชอยางมีประสิทธิภาพ จะสามารถลดตนทุนของธุรกิจในขณะที่

เพิ่มประสิทธิผล และมาตรฐานในการใหบริการลูกคาไดเปนอยางดี

“ตองยอมรับวาลูกคามันเพ่ิมมากขึ้นอยูแลว แลวลูกคาก็จะ Demanding ตอบเร็ว ๆ  ในขณะท่ี

เราก็ไมสามารถจางคนหรือ Call Center เพิ่มขึ้นไดตลอดเวลา คือหนึ่งเปลือง Cost ขององคกร

สอง Call Center ที่สามารถทํางานไดดีไมไดมีเยอะ คือไมใชทุกคนสามารถเปน Call Center ได แลว

สาม เวลาจาง Call Center 1 คน มันก็จะมี Cost ทั้ง Cost ของ Call Center เอง ของ Cost

ของระบบ Cost ของ License ในการเขาระบบตอคน เพราะงั้น Cost ตอ Call Center คนไมถูก

ซึ่งหากใช SST เขามาชวยตรงนี้ได ก็จะทําใหเราลด Cost ตรงนี้ไปไดเยอะ” (B13., ธนาคาร)

“ลดตนทุนแนนอน Automate มีความเร็วขึ้น การรวบรวมขอมูลการวิเคราะห การตอบสนอง

ความตองการของลูกคาก็จะเร็วข้ึน ไมตองมาผานพนักงาน ลดตนทุนก็ทําใหนําเงินสวนที่เหลือไปเลนกับ

กลยุทธราคา หรือคาบริการไดเยอะขึ้น สามารถ Service ไดมากขึ้น” (B1., การโรงแรมและรานอาหาร)

“มันก็จะชวยลด Cost ในเรื่องของบุคลากรไปไดมากนะครับ สําหรับพนักงานที่เราจางมานี่

แตละเดือนแตละเดือนน่ีก็ นอกจากเงินเดือนแลวยังตองมีสวัสดิการอะไรที่มากมายมหาศาล จะตองเลี้ยงเขา

ไปอีกจนกวาจะเกษียณนะ เกษียณตองมีใหตังคอีกอะไรอยางน้ี บําเหน็จบํานาญมันก็ยุ งยากพอสมควร

แตถาใชอุปกรณนี่มันก็จะชวยได แลวก็ไดความสะดวกกับผูโดยสารมากข้ึนดวย” (B12., การขนสง)

นอกจากชวยลดตนทุนของธุรกิจในดานพนักงานแลว กลุมตัวอยางยังมองวาเปนการลดตนทุนของลูกคาในการติดตอ

ผานตัวกลาง และเพ่ิมชองทางที่สะดวกรวดเร็วในการติดตอกับลูกคาโดยตรง
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“มันนาจะชวยในการ Growth ของ Business เรามากข้ึน สามารถเขาถึง End Customer

ไดโดยไมตองผานตัวกลาง ลดตนทุนในสวนของคาคอมมิชชั่น คานายหนา ลดตนทุนในสวนของพนักงาน

มีความรวดเร็วในการจะไปจัดการเร่ือง Booking แลวก็ Accurate มากข้ึน” (B1., การโรงแรมและ

รานอาหาร)

“มันเขาไปตอบสนองความตองการของ อันนี้ตองบอกกอนเลย ลูกคาตองการ ความรวดเร็ว

วองไว ฉับไวในการรับบริการและการติดตอประสานงาน เพราะวาเขาไมรอ ลูกคามีความอดทนนอยลง 

เพราะฉะนั้น เรามีเทคโนโลยี แลวตอบเขาทันทีที่เขาตองการ อันนี้เขาเรียก Responsiveness” (B6.,

สปาและความงาม)

รวมถึงมองวาเปนการนํา SST เขามาใหบริการจะชวยลดภาระงานของพนักงาน ลดการลงทุนที่ไมจําเปนของธุรกิจ 

และสามารถนําพนักงานไปทําหนาที่อื่นที่สามารถสรางมูลคาใหกับธุรกิจไดมากกวา

“เรื่องเทคโนโลยี ในเชิงผู ประกอบการเน่ีย จะเอามาแทนคนในหลาย ๆ  เรื่อง ซึ่งมองวาเปน

เรื่องท่ีนาจะถูกตองนะ เพราะวาอะไรท่ีมัน Inefficiency ท่ีมันไมจําเปน คนก็ควรถูกเอาไปทําอยางอ่ืน

ที่จําเปนมากกวา” (B15., หลักทรัพย)

“แทนท่ีเราตองเปดสาขาเปนพันสาขาเพ่ือใหเขาถึงไดทุกลูกคาอยางน้ีมันก็อาจจะไมตองจําเปน

ถึงขนาดน้ัน เพราะวาบางสาขาอยางน้ีบางที จริง ๆ  หนาที่หลักของพนักงานกลายเปนวาเขาตองมาน่ัง

จายบิล หรือวาเหมือนกับรับทําธุรกรรมเล็ก ๆ  ซึ่งสําหรับเราตรงนั้นเปน Cost ที่สูง เราเอา SST มาใช

เอาเวลาที่พนักงานตองทําตรงนั้น ใหเขามาใหคําแนะนําทางการเงิน หรือมาทํางานอื่นที่สรางมูลคาใหกับ

องคกรไดมากกวาดีกวา” (B13., ธนาคาร)

นอกจากลดตนทุนแลว SST ยังสามารถชวยใหองคกรเก็บขอมูลของลูกคาแบบทันที (Instant Customer’s Data 

Collection) ลดการซํ้าซอนของขอมูล ประหยัดเวลา สามารถนําขอมูลจาก SST ไปใชชวยในการแบงกลุมทางการตลาด 

(Market Segmentation) เพื่อใหองคกรสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาที่ตางกันไป (Customization)

“เราจะมีการสํารวจลูกคาอยากไดแบบไหน ก็ใช SST ผาน Internet เก็บรวบรวมขอมูลจาก

การใหบริการตนเองของลูกคา รวมถึงขอมูลที่ถูกบันทึกผานการทํางานกับระบบ รวบรวมขอมูลใหอยูใน 

Categories เดียวกัน และสามารถนําไปวิเคราะหไดรวดเร็วแทนที่จะเปน Manual เหมือนเมื่อกอน”

(B1., การโรงแรมและรานอาหาร)

“หลัก ๆ  เลยที่เราเอาเทคโนโลยีมาใช ก็คือ การทําการตลาด จะไดรู วาลูกคามีความตองการ

อะไร เราใหพนักงานของเรา Analyze ลูกคาไดมากข้ึน เพื่อจะไปบริการในจุดที่เขาตองการ จะมีเวลา

ในการเตรียมตัวในการใหบริการมากข้ึน ใชเทคโนโลยีเพื่อประหยัดเวลา การใหลูกคาบริการตนเองผานเว็บ 

เราไดทั้งความสะดวกของลูกคา รวมถึงขอมูลที่จําเปน แตวาที่สําคัญ มันตอง Sync กันกับการจัดการ

เรื่อง Back up ทั้ง Front ทั้ง Back มันตองไปดวยกัน ตองลิงกกันไมซํ้าซอนกัน” (B6., สปาและ

ความงาม)

และที่สําคัญ การประยุกตใช SST ในธุรกิจบริการ ชวยใหธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายทางการตลาดใหม ๆ

ไดมากขึ้น อีกทั้งยังเหมาะสมกับวิถีการดําเนินชีวิต และความเปนสวนตัวของลูกคา
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“เมื่อ 6–7 ปที่แลว บริษัทเรามีฐานลูกคาประมาณ 25,000 คน ตอนน้ีเรามีมากถึง 250,000 คน 

เราโตแบบกาวกระโดดทุกป 30-40% เราเขาถึงลูกคาใหม ๆ  ไดเยอะจากการเนนการใหบริการดวยตนเอง

ผานอินเทอรเน็ต” (B15., หลักทรัพย)

“ของพ่ีมันจะมีเหตุการณที่เซเวนเขาเลิกขายบัตรเติมเงิน AIS กันยาฯ มีลูกคาอยู 20 ลานคน

ตัดมาเดือนตุลาฯ เทานั้นนะ 23 ลาน เพิ่มมา 3 ลานคน หลังจากน้ันคน 3 ลานคนนี่ไมหายไปเลย

เพราะวาอะไร เพราะเขาใชไปแลว เขาใชอันนี้งายกวา เขาไมตองไปคุย ไมตองยืนรอ ไมตองไปตอคิว

ถามองในแงของบุญเติมมันมีความเปนสวนตัว คือเขาก็ไมอยากบอกเบอรใคร เขาก็ไมอยากบอกวาเรา

เติมเงินเทาไร คือมันมีความเปนสวนตัวอยู แลวแบบคือสมมติวาอยู Counter บอกเบอรโทรศัพท คือ

มันเขินนะบางทีคือมันเปนพฤติกรรมของคน การใหบริการตัวเองผานตูจึงตอบโจทยไดดี” (B9., บริการ

เติมเงิน)

“สิบกวาปหลังเนี่ย คนเริ่มคุนเคยกับเครื่องหยอดเหรียญแบบบริการตนเอง ทั้งตูกดนํ้า ตูซักผา

ตู นํ้ามันสิ่งพวกนี้มันทําใหคนในสังคมคุ นเคยมากขึ้นเร่ือย  ๆ  จนวันนึงเราก็มองวามันไดระดับหนึ่งแลว

จึงเร่ิมนําเคร่ืองบริการตนเองไปขยายตามโรงงาน แหลงชุมชนขางนอกมากข้ึน อยางลูกคาในโรงงานเน่ีย

กดนํ้ากันเปนวาเลนนะ บางโรงงานเราไดเดือนเปนแสนเลย ตลาดตอบรับดีมาก” (B5., เครื่องกดอัตโนมัติ)

4.2) ผลกระทบทางดานลบของ Self-Service Technology ตอธุรกิจ

กลุมตัวอยางสวนมากพิจารณาถึงความเสี่ยงในการลงทุนในการประยุกตใช SST สรุปได 3 ประเด็นคือ (1) การ

พิจารณาถึงความคุ มคาในการลงทุน (2) ความเสถียรของระบบ SST และ (3) ความปลอดภัยของขอมูลภายใน ซึ่งมี

รายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังนี้

ผลกระทบดานลบท่ีสําคัญคือ SST ก็เหมือนเทคโนโลยีอื่น ๆ  ที่ตองมีการลงทุนท่ีสูง จึงมักมีคําถามตอ “ความคุมคา” 

ของระบบเทคโนโลยีที่ธุรกิจตองลงทุนเม่ือเทียบกับ “คุณคา” ที่จะไดรับกลับมา ทั้งผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงิน เชน กําไร

การลดตนทุนการใหบริการ และผลตอบแทนที่ไมอยูในรูปของเงิน เชน ความสัมพันธ หรือจงรักภักดีตอตรายี่หอของลูกคา 

(Brand Loyalty) เปนตน

“ขอเสียมันก็ หนึ่ง High Investment สองก็คือ Competitor ก็ไปกับเราดวยนะ เราลงทุน

เคาก็ลงทุน ทํายังไงเราถึงจะลํ้ากวาเขา อยางอะไรเราคิดไดเขาก็คิดได เพราะเทคโนโลยีมันเขาพรอมกัน

ก็ตอง Update การใหบริการตนเองใหทันสมัยเสมอ” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

“การเตรียมเรื่อง Technology เขามาใหลูกคาบริการตนเอง และชวยในดานระบบนั้นชวยใน

เรื่อง หนึ่ง Scalable เรื่องที่สอง ชวยในเรื่องการ Repeat ซึ่งเปนเร่ืองของระบบการจัดการ CRM ที่เรา

พยายามท่ีจะจัดการอยู ถาเราใชระบบใหญเกินไป เราก็ไมมีเงินจาย ตองใชทรัพยากรเยอะในการจัดการ

ก็สิ้นเปลือง ที่สุดแลวคุมรึเปลาตอลูกคา 1 คนท่ีไดกลับมา … ขอเสียก็คือเสียเงิน เสียทรัพยากรคนท่ีจะ

ตองมาบริหารระบบ ซึ่งอาจจะไมดีก็ได อาจจะเสียเงินเปลาก็ได” (B6., สปาและความงาม)

“ถาพูดถึงในแงของการลงทุนใน SST ที่ลูกคาสามารถใชงานระบบไดดวยตนเอง ตอบสนอง

ความตองการของผูเรียนไดตามตองการ … เราก็ตองเหนื่อยในการตามคูแขงขันเหมือนกัน เพราะวา

ตองตามเทคโนโลยีอะไรก็ตามแต มันตองพัฒนาแลวนะ เราอยูเฉย ๆ  ไมไดแลวนะ เพราะวาเทคโนโลยี
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มันเปล่ียนไปเร่ือยนะครับ ก็ตองมีทีม แลวก็มีทีม Innovation ที่ดูเรื่องพวกน้ีพัฒนาอยางตอเนื่อง”

(B8., โรงเรียนกวดวิชา)

ผลกระทบดานลบตอมาคือ ความเสี่ยงในความเสถียรและการเชื่อมโยงกับระบบการจัดการเดิมของธุรกิจ ไมวาจะเปน

ระบบบัญชี ระบบคลังสินคา หรือการเช่ือมโยงกับตารางการใหบริการของพนักงาน ซึ่งหากไมสามารถเช่ือมโยงกับระบบ

การจัดการเดิมของธุรกิจไดโดยสมบูรณอาจสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการในอนาคต นอกจากนี้

ยังผลกระทบดานลบอื่น ๆ  ที่กลุมตัวอยางกังวลใจ อาทิ ความเส่ียงที่จะเกิดการรั่วไหลของขอมูลภายใน โดยเฉพาะหาก SST 

ที่ธุรกิจใชเปนระบบการบริการจากภายนอก (Third Party) อาจทําใหขอมูลภายในของธุรกิจรั่วไหล และความยากในการ

ปรับเปลี่ยนความรูสึกและพฤติกรรมการใชบริการแบบเดิมของลูกคา เปนตน

“คือขอเสียในระบบ SST หรือ Infra พวกเน้ีย คือความเสถียร พอเราใชตรงน้ีมาก ๆ  หาก

เกิด System มัน Down หรือวาขอมูลที่สูญหายไป ธุรกิจก็พังได พูดถึงงานบริษัท มันมีหลังบานกับ

หนาบานนะ ถาประยุกตใช System แลวมันยัง Indicate มาท่ีหลังบานไมไดดี ความยุงยากหลังบาน

ก็จะเกิดขึ้น เชน งบบัญชีตาง ๆ  ไมลงตัว เชน ทําแลวไมชนกับยอดขายไปแลวเทานี้ ฝากแบงกแลวเทานี้ 

แต Data ที่เขามามีแคเนี้ย ก็เปนเรื่องหลังบานที่ตองมานั่งรับ” (B2., การโรงแรมและรานอาหาร)

“ถาไมมีการควบคุมดี ๆ  มันก็หลุดเหมือนกันนะ ดังนั้น SST ตาง ๆ  ที่นําเขามาใชตองเสถียร

เชื่อถือได เหมือนกับเวลาเราส่ัง แลวเราไมได Keep Record พอเขาจะมาเบิกเงิน ก็งงวามันมาจากไหน 

หลังบานก็ตองพรอม ตองสอดรับกันอยางสมบูรณ” (B7., สื่อสิ่งพิมพ)

“ความยากในการเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคาใหมาใช SST มันยากนะ ที่จะทํายังไงใหคนมาใช

ชองทางน้ี คนบางกลุม OK แตคนบางกลุมก็ยังไมเขาใจ รูสึกวายังไมปลอดภัย รูสึกถึงความเส่ียงที่เมื่อ

ใชบริการผาน Internet หรือบริการดวยตนเองแลว ขอมูลจะปลอดภัยไหม มีความเสี่ยงอะไรเกิดขึ้นกับ

ตัวลูกคาผู ใชบริการไหม คือเหมือนกับรู สึกวามันยังจับตองไมได ไมไดรับใบเสร็จรับเงินอะไรอยางนี้”

(B13., ธนาคาร)

5. ข�อจํากัดของการใช� Self-Service Technology ในประเทศไทย

ผลการสัมภาษณเชิงลึกตอประเด็นอุปสรรค/ขอจํากัดของการปรับใช Self-Service Technology (SST)

ในประเทศไทย สามารถแบงออกเปน 4 ประเด็นหลัก ไดแก (1) วัฒนธรรมของคนไทย (2) การขาดแคลนบุคลากรในฝง IT 

(3) ขอจํากัดดานกฎหมาย และ (4) การสนับสนุนจากภาครัฐบาล มีรายละเอียดแตละประเด็นดังนี้

5.1) ลักษณะวัฒนธรรม/พฤติกรรม และนิสัยของคนไทย ซึ่งในสวนของพฤติกรรมการใชบริการของคนไทยนั้น

มักนิยมรับบริการโดยตรงจากพนักงาน เนื่องจากวัฒนธรรมไทยมีความแตกตางในชนช้ันวรรณะ (Power Distance)

คอนขางมาก ทําใหลูกคาเคยชินกับการไดรับบริการจากผูใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม เมื่อธุรกิจบริการการแนะนํา SST 

เพื่อเปนทางเลือกในการใหบริการ จึงถือเปนเรื่องแปลกใหมและถูกมองวาเปนทางเลือกที่ดอยกวาการไดรับบริการจากพนักงาน

โดยตรง อีกทั้งพฤติกรรมการใช SST ของผูบริโภคคนไทยบางสวนยังมีวิธีการใชที่ไมถูกตอง ซึ่งอาจสงผลตอคุณภาพของ

การรับบริการที่ผิดจากที่คาดหวังไว ยังเปนที่กังวลใจตอการบริหารงานของธุรกิจ ดังนั้นเพื่อควบคุมการใช SST บางธุรกิจ

จึงเลือกที่จะต้ังแผนกตรวจสอบการใช SST ของลูกคาเพื่อปองกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้น
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“ขนาดโรงแรมท่ัว ๆ  ไปเหมือนท่ีเราไปเช็กอินที่อื่น แมจะมีคนมาดูแลเรา เรายังไมไดอยางท่ีเรา

ตองการเลย เอาอะไรกับ Self-Check in ดวย SST ที่อาจจะไมสามารถติดตอพนักงานได ยังไงลูกคา

ก็ตองไดการ Human Interaction นึกภาพออกใชไหม เหมือนเวลาเราโมโหเราก็อยากจะเห็นคนเขาใจ 

มารับรูความรูสึกตรงนั้น แตถานองคุยกับใครก็ไมได ไดแตพยายามติดตอผานโทรศัพทหรืออีเมล มันยิ่ง

ทําใหคนโมโหนะ จริง ๆ  แลว ถาลูกคาฝรั่งอาจใช SST ไดผล แตวาถาเปนลูกคาไทยอะไมมีทางเขาใจหรอก 

ยากมาก คนไทยชอบ Negotiation นะ ลูกคาไมคอยชอบ Interaction กับระบบอัตโนมัติเทาไหร”

(B10., โรงแรม)

“พฤติกรรมคนไทยทําไมถึงยังชอบคุยโทรศัพทเข ามาถามแทนที่จะกดเข าระบบอัตโนมัติ 

(Interactive Voice Response หรือ IVR – นักวิจัย) พี่ยังตอบไมได แตคิดวาคนไทยชอบพูดคุยกับคน

มากกวาคุยกับคอมพ หรือคนไทยใจรอนไหม อยากคุยใหรู เร่ืองเลย ไมอยากฝากขอความท้ิงไว บางที

การคุยมันคือการไดสัมผัสอะไรบางอยางจากมนุษยดวยกัน” (B14., ธนาคาร)

“คือคนไทยแลวจริง ๆ  อาจจะยังไมคอยเหมาะกับ SST เทาไร จะวาไปก็มีสวนนะ เพราะเรา

ยังอยากที่จะรูวาอันนี้เปนยังไง ยังอยากที่จะตองใหมีคนอธิบายใหฟง มีคนคอยใหบริการเพราะรู สึกดี

ไมแปลกที่ทําไมปมนํ้ามันที่ตองบริการตนเองเหมือนเมืองนอกจึงยังไมประสบความสําเร็จในไทย” (B11., 

การโรงแรม)

นอกจากนี้ลักษณะนิสัยของคนไทย ทั้งในสวนของผู บริโภคและพนักงานของธุรกิจบางสวนยังขาดระเบียบวินัย

ขาดความรับผิดชอบ และบางสวนยังเห็นแกตัว เห็นแกได ทําใหระบบ SST นั้นมีปญหา ทําใหองคกรผูใหบริการตาง ๆ  กังวล

ถึงความเสียหายที่อาจเกิดขึ้นในการประยุกตใช SST

“Self-Service Technology มันเหมาะกับประเทศท่ีมี Manner เยอะ ๆ  มีวินัย รู ผิดชอบ

แตมันไมเหมาะกับประเทศเรา” (B10., โรงแรม)

“การปรับใชเทคโนโลยีสําหรับงานบริการ โดยใหลูกคาบริการตนเอง พี่วาก็เหมาะกับคนบางกลุมนะ 

ไมใชทุกคนจะใช SST แลวดี บางกลุมนี่ไมไดเลย พังแน ... พี่วามันตองแกที่นิสัยของคนไทย บางสวน

เห็นอะไรที่มันยืดหยุนได ก็ไมมีวินัย ไมรูจักกติกา ก็มักจะไมคอยปฏิบัติตาม คือถาพูดถึงหลักการท่ัวไปนะ 

เพราะพ้ืนฐานของลูกคาแตละคนมันไมเหมือนกัน ก็ตองดูเรื่องพวกน้ี แตถามวา SST ดีไหม พี่วาเอามาใช

มันก็ดีอยูแลว แตตองใหเหมาะกับกลุมเปาหมายเรา” (B2., การโรงแรมและรานอาหาร)

“จริง ๆ  ตอนปแรกเรากังวลเรื่องนี้มาก แลวเราก็เจอจริง ๆ  (การโจรกรรมไฟลจากการเรียนผาน 

SST ทางเว็บไซตของบริษัท) เราก็เลยหยุดการขาย แลวก็จากนั้นก็พัฒนาระบบ เพื่อที่จะใหปองกันเร่ือง

ของการโจรกรรม มันก็จะขึ้นเปนลายนํ้าวาใครกําลังเรียนไฟลนี้อยู นั่นแปลวาถาเกิดวาเกิดการ Capture 

หนาจอ หรือวาบันทึกหนาจออะไรก็ตาม เราก็จะเห็นวามาจากใคร” (B8., โรงเรียนกวดวิชา)

“มันเหมือนมันเดินคนละฝง มันไมมาเดินคูกันไป ถามวาโกงไดไหม นี่ มันยังคิดเลยนะ ไมก็

เอาปญหาของ BTS ก็ไดครับ ทุกวันนี้เดินออกสองคนยังไดเลย ถามวาทําไมเราตองมี Inspector นี่คือ

วัฒนธรรมไทย คือเขาก็เรียนรูเทคโนโลยีนั่นแหละ เรียนรูวาเครื่องเราเปนยังไง หาชองทางใหไดเปรียบระบบ 

อันนี้ผมวาไมคอยโอเค และยังเปนปญหาที่ตองแกไขกันตอไป” (B12., การขนสง)
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5.2) ประเทศไทยขาดแคลนบุคลากร/นักพัฒนาระบบ SST ที่มีความรู ความเช่ียวชาญ และวิสัยทัศน จาก

การสัมภาษณพบวา นักพัฒนาระบบเทคโนโลยี (รวมถึง SST) ของไทยยังมีมุมมองแบบแยกสวนและเปนการวางแผนพัฒนา

ระยะส้ัน ไมตอเนื่อง แมวานักพัฒนาเทคโนโลยีของไทยมีความสามารถในการเขียนและพัฒนาระบบซอฟตแวรตาง ๆ  ไดเปน

อยางดี แตกลับขาดผูพัฒนาระบบอยางตอเนื่อง สงผลใหธุรกิจขาดความม่ันใจในการปรับใช SST ที่พัฒนาโดยคนไทย

“เทาที่พี่สัมผัสมา นักพัฒนาโปรแกรมหรือระบบตาง  ๆ  ของไทยไมมีวิธีคิดที่จะมองภาพรวม

และทําแบบระยะยาว ไมรูวาถูกสอนมายังไง แตพี่อาจจะสัมผัสคนระดับกลางไปถึงลางเยอะ... ในมุมที่พี่มอง 

คือคนไทยก็เกง แตวาบางทีประสบการณนอย แลวก็เกิดวาวันนี้อารมณไมดี ไมทํา นี่ก็เปน Culture ของ

คนไทยคือเหมือนแบบไมไดถูกฝกใหแยกระหวางการทํางานกับเร่ืองสวนตัว มันทําใหเราขาดความม่ันใจวา

คนไทยทําออกมาแลวมันจะดีไหม ...อันที่สองบางทีคือ Bug เวลาทําระบบมันอาจเกิดขึ้นตลอดเวลา เราก็

ไมรู หรอกวานองกลุมนี้จะยังอยูรึเปลา ถาพูดเรื่องเทคโนโลยีนะ ก็เลยทําใหเราตองไปซ้ือโปรแกรมจาก

เมืองนอก Developer ไทยไมถูกสงเสริม ก็จะวนอยูอยางนี้” (B7., สื่อสิ่งพิมพ)

“ประเทศไทยทําได แตสิ่งที่ขาดคือ ขาด Developer ที่จะมาทํา เพราะวาสวนใหญเทาที่ดูมา 

เมืองนอกทําได เมืองไทยก็ทําได แตไมมีคนที่จะเขามาพัฒนาระบบ SST มากกวา” (B18., การสื่อสาร)

“ทีมบุคลากรอาจจะสูกับเมืองนอกอาจจะหาลําบาก อยางเชนการพัฒนาเทคโนโลยี พัฒนาแอปฯ 

ระบบ SST ตาง ๆ  หลาย ๆ  เรื่อง เราขาดมือดี ๆ  ทางดาน IT คือ Developer ที่จะมาทํา… บางคร้ัง

เราเห็นเมืองนอกเขาพัฒนาไปขนาดน้ี ก็รู วาเด๋ียวเทรนดพวกน้ีมันก็มาบานเรา แตเราทําไมได ขาดทีม

ที่จะมาพัฒนา … ซอฟตแวรที่ใชเนี่ยบางคนทําแลวก็หยุด ไมไดพัฒนาตอเนื่อง ในขณะท่ีหลาย ๆ  ซอฟตแวร

ที่ใชกับฝรั่ง เดี๋ยวน้ีมันเปนแนวโนมแบบ Subscription service จายรายป รายเดือนเยอะ เพราะงั้น

เขาจะพัฒนาไปเร่ือย ๆ  เพราะย่ิงทําดี ลูกคาจะอยูกับเขาเร่ือย แตบานเรามองอะไรงาย คือขายซอฟตแวร

ไปเลย แลวก็ไดเงินกอน แลวก็ไมไดพัฒนาตอ... ไมมองประเด็นที่วา มันมีประโยชนตอคนไหม แลวมันจะ

อยูไดในระยะยาวหรือเปลา” (B15., หลักทรัพย)

5.3 ขอจํากัดทางกฎหมาย เนื่องจากเทคโนโลยีพัฒนาไปเร็วกวากฎหมายที่จะรองรับ โดยกฎหมายบางอยางยัง

ไมออกมารองรับกับการใชเทคโนโลยี แมวาธุรกิจจะมีเทคโนโลยีที่พรอมใชงานแลวแตมันยังไมสามารถนําไปปรับใชได เชน 

กฎหมายการยืนยันตัวตน (Verify) ทางอิเล็กทรอนิกส ทําใหกลุมตัวอยางบางสวนหลีกเล่ียงปญหาที่อาจเกิดขึ้นโดยเลือกใช

การใหบริการแบบเผชิญหนากับพนักงานบริการ (Face-to-Face Service) ที่เปนการใหบริการแบบด้ังเดิมแทนการเปล่ียน

มาใช SST

“อันนี้พูดตรง ๆ  เนอะ คือพี่วาเหมือนอยางพวกสมาคม ธนาคาร แบงกชาติในประเทศไทยหรือ

สมาคมประกัน คือเหมือนกับเขาเพ่ิงมาเร่ิมเขียนกฎหมายกันเพ่ือรองรับเร่ืองดิจิทัล คือจริง ๆ  เขาควร

เริ่มเขียนกันเมื่อ 5 ปที่แลว คือถาถามเรานะ เหมือนกับวาเรามีไอเดียแลว มีเทคโนโลยี แตเรายังไปไมได 

หรือเรายังเปดตัวใชงานไมไดเพราะเหมือนกับวากฎหมายยังไมออก มันก็เลยกลายเปนเหมือนกับวาจริง ๆ  

แลวเราควรจะถามพวกเขมรลาวอยางนี้ทําไมเขาไปไดเร็วกวาเรา เพราะเหมือนกับวาเขากาวไปไดเลย แต

ของเราเหมือนกับมันโตเร็ว มันมาเร็วกวาคนอ่ืน แตพอมันมาเร็วมันก็มาแบบเปนกอน ๆ  ชิ้น ๆ  ถาเรามอง

เปนระบบแบงกเหมือนกับวามันเกิดขึ้นตางกรรมตางวาระ เกิดนูนนี่นั่นโนนเต็มไปหมด แตไม Integrated 

สักอยาง หากตองการใหเกิดไว ๆ  อาจตองโยนของเกาทิ้งแลวทําใหมหมดอะไรอยางนี้ ถาถามพี่ เมืองไทย

เหมือนกับ รัฐบาลเหมือนไมไดมองไปขางหนาไกล ๆ  พอสมควร” (B13., ธนาคาร)
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“แตบังเอิญวาเราจะมีปญหาเร่ืองของสวนใหญพวกเน้ียลูกคาจะจายเงิน Credit Card มันจะมี

ตัวหน่ึงที่เกี่ยวกับวาลูกคาตอง Sign ยินยอม Credit Card อันนี้เขากําลังดูวาทํายังไงท่ีจะ Secure

ตัวเนี้ยวา ถาลูกคาไปโดยท่ีไมได Sign ตรง Credit Card เนี่ย มันจะมีความเส่ียงของการเรียกเก็บเงิน

หรือเปลา ซึ่งถาหากวาเขาตอบโจทยตรงนี้ได ลูกคาก็ไมตองมาเสียเวลาที่เคานเตอรตอน Check out คะ 

ก็สามารถ Check out จากหองพัก ใหเบลไปรับ แลวเขาก็สั่งจายจากหองพักไดเลย” (B3., การโรงแรม

และรานอาหาร)

“ขอจํากัดอาจจะเปนเรื่องกฎหมาย หรือเรื่องการขอคําอนุญาต การใชงานตาง ๆ  ที่บางทีมันตอง

ไปผูกกับองคกรของรัฐบาลคะ ขอจํากัดบางอยางท่ีในไทยยังทําไมได เชน ระบบมันพัฒนามาแลว แต

ระบบนี้มันรองรับในเมืองนอก แตวาในไทยไมรองรับระบบตรงน้ี” (B18., การติดตอสื่อสาร)

“อันนี้ก็ยังเปนขอจํากัดของประเทศเราอยู เพราะวา รร.4 รร.5 ของกรมการทองเท่ียวไทย

เขายังตองใช Register ทะเบียนของผูเขาพักอยู ตองลงทะเบียนของกรมการปกครองมีผูเขาพักกี่คนมาจาก

ประเทศไหนเราตองกรอกพวกน้ี Record ตองกรอกทุกวันแลวก็จะสงออนไลน ก็ยังเปนขอจํากัดในการ

นํา SST มาใชกับระบบของโรงแรมอยู” (B10., โรงแรม)

5.4) การสนับสนุนของรัฐบาล กลุมตัวอยางบางสวนแสดงความคิดเห็นวา แมรัฐบาลจะมีนโยบายสนับสนุนการ

ปรับใชเทคโนโลยีในธุรกิจบริการ แตที่ผานมาภาครัฐยังไมใหการสนับสนุนดานการพัฒนาเทคโนโลยีอยางจริงจังเทาที่ควร

ทั้งในดานเงินลงทุน ขอมูลสนับสนุน และทรัพยากรที่จําเปนตาง ๆ  การพัฒนาเทคโนโลยีของแตละธุรกิจจึงตางคนตาง

ดําเนินการ ทําใหการพัฒนาทั้งธุรกิจบริการเปนไปแบบแยกสวน

“ไมมีงบให จริง ๆ  พี่ไมอยากโทษวารัฐบาลทําไมรัฐบาลไมมีงบ มันผิดทั้งกระบวนการมาแลว

มันเหมือนพอเอางบมาใหมันก็มีเบี้ยรายทาง กวาจะไปถึงปลายทางก็เหลือไมเยอะ เพราะฉะนั้นแกยากคะ 

ในภาคเอกชนก็ตองชวยเหลือตัวเองหมด คือทุกคนตองด้ินรนเอง เพราะฉะน้ันก็เปนเร่ืองยากมาก

ที่ประเทศไทยจะพัฒนาโดยรัฐบาล” (B7., สื่อสิ่งพิมพ)

“รัฐบาลเราไมคอยกลาไดกลาเสีย การพัฒนาการทองเท่ียวเลยทําไดไมสุด ประเทศไทยเปน

ประเทศท่ีทั่วโลกอยากจะมาแตไมรูจะมาทําอะไร รัฐบาลตองกลาลงทุน ทําระบบ นําเทคโนโลยีมาปรับใช

แบบจริงจัง ทําแอพฯ แบบ SST ใหนักทองเที่ยวหาขอมูลการทองเที่ยวก็ได” (B10., โรงแรม)

“รัฐบาลไมเคยทําอะไรเลยครับ ไมเคยมายุ งอะไรครับ ทําเอาเองหมดเลยครับ… (ผู วิจัย

ถามตอเกี่ยวกับระบบบัตรแมงมุม) ระบบขนสงของประเทศไทยนี่มันหลากหลาย มันขึ้นอยูกับหนวยงาน

หลาย ๆ  หนวยงาน ไมใชหนวยงานเดียว ไมเหมือนสิงคโปร รัฐบาลเขาเขามาดูแล อยาง BTS นี่มันก็

เปนหนวยงานเอกชน รถไฟฟาใตดินก็มีบริษัทอีกบริษัทหน่ึงมาดูนะ ถึงแมสวนหน่ึงโครงสรางมันจะเปน

ของรัฐบาลก็จริง คือมันมีหลายรูปแบบของการใหบริการ อยางเรืออะไรพวกน้ีมันก็เปนสัมปทาน รถเมล

ก็สัมปทานก็คนละเจาอีก คือพอมันจะมาทําพวกนี้นี่มันคุยกันไมรูเรื่อง คือตางคนก็อยากจะไดผลประโยชน 

พอความเปนจริงมันทําไมได แลวรัฐบาลตอนน้ีก็อีนุงตุงนังมานานหลายปแลว แมงมุมใยแหงหมดแลว

ปานนี้” (B12., การขนสง)
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6. การพัฒนา Self-Service Technology ในประเทศไทยในอนาคต

ในดานแนวทางการพัฒนา SST ในประเทศไทย กลุมตัวอยางสวนมากเห็นวา การปรับใช SST ใหไดผลน้ันตอง

พัฒนาควบคูไปกับการใหบริการแบบดั้งเดิม เนื่องจากลูกคายังตองใชเวลาในการปรับตัว และการใหบริการทั้ง SST และ

การใหบริการโดยพนักงานมีขอดีขอเสียที่ตางกันไป เหมาะกับความตองการของลูกคาท่ีแตกตางกัน แตทั้งนี้กลุมตัวอยาง

ก็มองวา ในอนาคตการใหบริการจะเปนในรูปแบบอัตโนมัติมากขึ้น การใหบริการแบบดั้งเดิมโดยพนักงานจะถูกแทนที่

ซึ่งเปนผลจากความกาวหนาทางเทคโนโลยี ปญหาการขาดแคลนแรงงาน รวมถึงตนทุนในการลงทุนกับระบบที่ใหผลตอบแทน

ที่คุมคากวาในปจจุบัน

“พี่คิดวาขอจํากัด ลักษณะนิสัยของคนไทยอาจจะยังไมคุนกับการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยขนาดนั้น 

มันอาจจะตองมีการใหขอมูล มีการปูพื้นฐานในการใชเทคโนโลยีในงานบริการแบบคอยเปนคอยไป แลวก็

คอยตอยอดปรับใหซับซอนขึ้น” (B11., โรงแรม)

“มันเปนสวนผสมมากกวา ไมใชเพราะมีตรงนี้เสร็จ คุณก็ไปตรงนู นได หรือทิ้งระบบเดิมได

มันตองไปควบคูกัน ที่เราเปล่ียนการใหบริการจากคนเปนระบบเน่ียเปนเพราะวามันเร็วขึ้น มันดีขึ้น

มันมีมาตรฐาน ลดความผิดพลาดไดมากขึ้น แตตองไมลืมประสบการณในการใชบริการของลูกคา ตอง

ไมทิ้งพวกเขาไว ยังตองสรางปฏิสัมพันธใหเกิดขึ้น” (B1., การโรงแรมและรานอาหาร)

“ธุรกิจบริการยังตองเก็บ Typical Channel ไวเหมือนเดิม เชน เราก็ตองมีเบอรโทรรองรับ

การพูดคุย หรือรับการจองจากลูกคา มีเว็บเราก็ดี แตถามวาโทรมาจองไดไหม ก็ยังไดอยู สะดวกโทร

ก็โทร สะดวกใช SST ผานแอปก็แอป มันก็ตองคูกันไป แตอนาคตนั้นสัดสวนการใชงาน SST ก็ตอง

เพิ่มข้ึนกวาชองทางปรกติแนนอน” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

บทสรุปและอภิปรายผล
การวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือใหทราบมุมมองของผูบริหารท่ีมีตอการประยุกตใช Self-Service Technology 

(SST) ในประเด็นสําคัญตาง ๆ  ไดแก (1) โอกาส (2) แนวโนม (3) ปจจัยในการปรับใช (4) ผลกระทบของ SST ตอธุรกิจ

ทั้งดานบวกและลบ (5) ขอจํากัดในการปรับใช SST ในประเทศไทย และ (6) แนวทางในการพัฒนา

ซึ่งจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณเชิงลึกกลุมตัวอยางที่เปนผูบริหารในธุรกิจบริการของไทย พบวา

โอกาสของการใช SST ในประเทศไทย เกิดจากปจจัย 2 ดานที่สําคัญคือ (1) ดานผูบริโภคนั้น คนไทยสามารถเรียนรู 

ปรับตัวเขากับเทคโนโลยีไดดี และ (2) ดานนักพัฒนาเทคโนโลยี โดยผูบริหารธุรกิจบริการมองวา คนไทยมีความสามารถ

ดานการพัฒนาเทคโนโลยีสูง โดยเฉพาะดานการเขียนโปรแกรม (Software) ซึ่งมีขั้นตอนในการทํางาน (Work Procedured) 

กระชับ ไมซับซอน ทําใหทํางานไดรวดเร็ว ทั้งนี้มีแนวโนมที่ดีของการประยุกตใช SST ในภาคธุรกิจบริการอันเนื่องมาจาก

ปญหาการขาดแคลนแรงงานท้ังในสวนของแรงงานทักษะต่ํา (Unskilled Labor) และแรงงานทักษะสูง (Skilled Labor)

ในอนาคตจึงจําเปนตองใชเทคโนโลยีเขามาชวยในการใหบริการ นอกจากน้ี ดวยอัตราเรงของการแพรกระจายทางนวัตกรรม

เทคโนโลยี (Diffusion of Technology) และสภาพแวดลอมการแขงขันที่สูงในธุรกิจบริการ ไดสงผลใหการประยุกตใช

SST เพื่อเพิ่มชองทางในการใหบริการ กลายเปนปจจัยสําคัญในการสรางความแตกตาง และสรางขอไดเปรียบในแขงขัน

โดยเฉพาะในดานตนทุน เชน การใหบริการผานตูคีออสน้ัน จะมีคาใชจายตํ่ากวาการใหบริการแบบดั้งเดิมประมาณ 90% 
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

นอกจากน้ียังมีรายงานวาผูบริโภคกวา 85% นิยมเลือกใชตราผลิตภัณฑบริการที่มีทางเลือกในการใชบริการที่หลายหลาย เชน 

การใหบริการตนเองผานตูคีออส, โทรศัพทมือถือ และการบริการตนเองผานระบบอินเทอรเน็ต (The Economist, 2009)

จากขอมูลสัมภาษณ พบปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเพ่ือปรับใช SST กับการใหบริการของธุรกิจ เชน พิจารณาถึง

ความคุมคาในการลงทุนทั้งในรูปของผลตอบแทนท่ีเปนเงิน (Monetary Return) และไมใชเงิน (Non-Monetary Return) 

เชน ความสัมพันธกับพนักงาน และ ความจงรักภักดีของลูกคา เปนตน โดยทิศทางการพิจาณาถึงปจจัยตาง ๆ  นั้นขึ้นอยูกับ

เปาหมายและนโยบายของธุรกิจ โดยหากเปนธุรกิจบริการขนาดใหญที่มีความพรอมดานทรัพยากรอาจสามารถลงทุนกับ SST 

ไดมากกวา โดยเฉพาะอยางยิ่งการนําเครื่องจักรอัตโนมัติ (Interactive Kiosks) มาใหบริการ ตลอดจนสามารถพัฒนาระบบ

การใหบริการดวยตนเองท่ีครอบคลุม และบูรณาการเขาหาระบบการใหบริการแบบดั้งเดิมไดเบ็ดเสร็จ แตหากเปนธุรกิจบริการ

ขนาดเล็ก อาจตองพิจารณาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย และทิศทางการดําเนินงานเปนสําคัญ การลงทุนใน SST ในปจจุบัน

จะพบวา ธุรกิจบริการขนาดเล็กสามารถประยุกตใช SST ผานระบบอินเทอรเน็ต (Online/Internet) ไดดี เนื่องจาก

ใชเงินลงทุนไมสูงมาก อีกทั้งยังเหมาะสมกับพฤติกรรมการเลือกซื้อ/ใชบริการของผูบริโภคในยุคปจจุบัน ซึ่งผลการวิจัยน้ี

สอดคลองกับงานวิจัยของ Waarts, Everdingen และ Hillegersberg (2002) ในดานการรับรูคุณคาของเทคโนโลยีของ

ธุรกิจ (Perceived Innovation Characteristics) ที่มีปจจัยสําคัญ 4 ดาน ประกอบดวย (1) การรับรูคุณคาของเทคโนโลยี 

(2) ทัศนคติ/ความพรอมในการปรับใชของธุรกิจ (3) ปจจัยภายใน และ (4) ปจจัยภายนอกที่เรงเราการยอมรับเทคโนโลยี

(อานรายละเอียดเพิ่มเติมในตารางท่ี 1)

ผลการสัมภาษณชี้ใหเห็นถึงขอจํากัดของการใช SST ในประเทศไทยใน 3 ประเด็นหลักไดแก (1) พฤติกรรมการ

ใชบริการของคนไทยท่ียังขาดความรับผิดชอบ ตลอดจนระเบียบวินัยในการใชบริการ อันอาจสงผลตอความเสียหายทางธุรกิจ

ในหลายดาน เชน การใชผิดวีธีอันกอใหเกิดความเสียหายตออุปกรณ SST หรือทําใหเกิดตนทุนในการตรวจสอบการใช SST 

ของลูกคาเพิ่มเติม (2) ขอจํากัดทางกฎหมายท่ีไมเอื้อตอการทําธุรกรรมดวยตนเองของผูบริโภค และ (3) การขาดการสนับสนุน

อยางจริงจังจากภาครัฐบาล แมจะมีนโยบายออกมาวาจะสนับสนุนการใชเทคโนโลยีในประเทศ อยางเชน ไทยแลนด 4.0

ที่ภาครัฐตองการจะเปล่ียนโครงสรางเศรษฐกิจประเทศไทยไปสูเศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนดวยนวัตกรรมก็ตาม การพัฒนาเทคโนโลยี

ของธุรกิจภาคเอกชนสวนใหญจึงตองพัฒนาระบบดวยตนเอง ทําใหการพัฒนาทั้งอุตสาหกรรมบริการยังเปนไปแบบแยกสวน

ตารางที่ 1: ปจจัยในการประยุกตใช SST ในธุรกิจบริการของประเทศไทย

องค�ความรู�เดิม และงานวิจัยสนับสนุน สรุปประเด็นที่ได�จากการสัมภาษณ�

จากบทความของ Waarts, Everdingen และ 

Hillegersberg (2002) ปจจัยที่มีผลตอการปรับใชเทคโนโลยี

ในธุรกิจ มี 4 ปจจัยหลัก ไดแก

1. ลักษณะในการรับรูทางนวัตกรรม (Perceived 

Innovation Characteristics) การที่ธุรกิจรับรูถึงคุณคา

ของเทคโนโลยีทั้งขอดี และขอเสีย โดยเปรียบเทียบกับ

วิธีดั้งเดิมที่ธุรกิจใชอยูและพิจารณาถึงความเปนไปไดของ

การปรับการใชเทคโนโลยีเขากับโครงสรางพื้นฐานของ

ธุรกิจ

ปจจัยที่ผูบริหารธุรกิจบริการคํานึงถึงในการปรับใช SST

ไดแก

1. ความคุมคาในการลงทุน โดยข้ึนอยูกับเปาหมาย 

(Objective) และกลยุทธ (Strategy) ทิศทางของธุรกิจ 

โดยอาจเปนตัวเงิน เชน รายได การลดตนทุน หรือ

อาจเปนผลตอบแทนท่ีไมเปนตัวเงินก็ได เชน ความสะดวก 

รวดเร็วในการใชบริการของลูกคา ความจงรักภักดีตอธุรกิจ 

และประสบการณที่ดีของลูกคา เปนตน
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ตารางที่ 1: ปจจัยในการประยุกตใช SST ในธุรกิจบริการของประเทศไทย (ตอ)

องค�ความรู�เดิม และงานวิจัยสนับสนุน สรุปประเด็นที่ได�จากการสัมภาษณ�

2. ลักษณะของผูรับนวัตกรรม (Innovation Adopter 

Characteristics) ทัศนคติของธุรกิจตอเทคโนโลยี และ

ความพรอมดานการเงินของธุรกิจในการลงทุนดาน

เทคโนโลยี

2. ความพรอมดานการลงทุนของธุรกิจ ทั้งในดานของเงินทุน 

ทรัพยากรของธุรกิจ และดานพนักงานที่จะมาดูแล

เกี่ยวกับเทคโนโลยีโดยตรง ธุรกิจอาจตองจางพนักงาน

ที่มีความเช่ียวชาญเขามาดูแลโดยเฉพาะ

3. ปจจัยภายในธุรกิจ (Internal Environment 

Characteristics) การปรับใชเทคโนโลยีเขากับผังองคกร 

ระดับของการใชเครื่องจักรอัตโนมัติ (Level of 

Automation) และการบูรณาการเขากับการทํางาน

ของธุรกิจ

3. การเช่ียมโยงกับระบบภายในเดิมของธุรกิจ และ

ความเสถียรของระบบ ซึ่งจะสงผลตอการบริหารงาน

และคุณภาพการใหบริการตอลูกคาของธุรกิจ

4. ปจจัยภายนอกธุรกิจ (External Environment 

Characteristics) ปจจัยสภาพแวดลอมภายนอกของ

ธุรกิจ ปจจัยอื่น ๆ  ภายนอกท่ีกระทบถึงธุรกิจ

4. ปจจัยนอกเหนือความควบคุมของธุรกิจอื่น ๆ เชน

การเปล่ียนแปลงรูปแบบเทคโนโลยีของคูแขง นโยบาย

ของบริษัทแม (Headquarter) ที่ตองการปรับเทคโนโลยี

ของธุรกิจในเครือใหเปนมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงราคา

ของเทคโนโลยีที่ถูกลงทําใหผูประกอบการสามารถเขาถึง

เทคโนโลยีไดงายขึ้น

จากการเก็บขอมูลในสวนเก่ียวกับผลกระทบของ SST ทั้งในดานบวกและดานลบ พบวา การรับผูผลกระทบดานบวก

ของ SST ของผูบริหาร มีความคลายคลึงอยางมากกับผลการวิจัยที่เกี่ยวของในอดีต เชน ธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมลูกคาใหม

ไดอยางรวดเร็ว (Bitner, Ostrom, & Meuter, 2002) และสามารถลดการลงทุนกับกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคาในเชิง

กลยุทธกับธุรกิจ (Scherer, Wünderlich, & Wangenheim, 2015) เปนตน แตการรับรูในผลกระทบดานลบของ SST

มีความแตกตางออกไป (อานรายละเอียดเพ่ิมเติมในตารางท่ี 2 และ 3) โดยกลุมตัวอยางสวนมากพิจารณาถึงความเส่ียง

ในการลงทุนใน 3 ประเด็น ไดแก (1) ความคุมคาของระบบเทคโนโลยีที่ธุรกิจตองลงทุนเมื่อเทียบกับคุณคาที่ไดกลับมา ทั้ง

ผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงิน เชน กําไร การลดตนทุนการใหบริการ และผลตอบแทนท่ีไมอยูในรูปของเงิน เชน ความสัมพันธ

และจงรักภักดีของลูกคา (Brand Loyalty) เปนตน (2) ความเสถียร และการเชื่อมโยงกับระบบการจัดการเดิมของธุรกิจ

ไมวาจะเปนระบบบัญชี ระบบคลังสินคา หรือการเช่ือมโยงกับตารางการใหบริการของพนักงาน ซึ่งหากไมสามารถเช่ือมโยงกับ

ระบบการจัดการเดิมของธุรกิจไดโดยสมบูรณอาจสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการในอนาคต และ

(3) การร่ัวไหลของขอมูลภายในธุรกิจ โดยเฉพาะหาก SST ที่ธุรกิจใชเปนระบบการจัดการจากภายนอก (Third Party)

อาจทําใหขอมูลของบริษัทร่ัวไหลออกไปได

สําหรับแนวทางการพัฒนา SST ในประเทศไทย ผลการวิจัยแสดงวา เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ

การใหบริการสูงสุด ธุรกิจจําเปนตองใหบริการดวย SST ควบคูกับการใหบริการแบบดั้งเดิม เนื่องจากลูกคายังตองใชเวลา

ในการปรับตัว และการใหบริการทั้งสองดานมีขอดีขอเสียที่ตางกันไปเหมาะกับความตองการของลูกคาแตละกลุมที่แตกตางกัน 

ซึ่งในอนาคตธุรกิจบริการจะมีแนวโนมเปนในรูปแบบการการใหบริการผาน SST มากขึ้น
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

ตารางที่ 2: สรุปผลกระทบดานบวกของ SST ในธุรกิจบริการของประเทศไทย

องค�ความรู�เดิม และงานวิจัยสนับสนุน สรุปประเด็นที่ได�จากการสัมภาษณ�

ลดคาใชจายในการจัดการและเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการ

ของธุรกิจ (Bitner, Ostrom, & Meuter, 2002; Moon

& Frei, 2000; Pine, 1993; Scherer, Wünderlich,

& Wangenheim, 2015)

การจางพนักงานเปนตนทุนที่สูง การนํา SST เขามาใช

ในประเทศไทยชวยลดตนทุนของธุรกิจ ในดานการ

จางพนักงาน การติดตอของลูกคาผานตัวกลาง และ

คาธรรมเนียมตาง ๆ  และยังเพิ่มประสิทธิภาพ มาตรฐาน

ในการใหบริการลูกคา และชวยเก็บรวบรวมขอมูลอยาง

เปนระบบ

ธุรกิจสามารถลดการลงทุนกับกิจกรรมท่ีไมกอใหเกิดคุณคา

ในเชิงกลยุทธกับธุรกิจ เพื่อนําทรัพยากรไปมุงเนนกิจกรรม

ที่กอใหเกิดคุณคาไดมากข้ึน (Scherer, Wünderlich,

& Wangenheim, 2015)

SST ชวยลดภาระงานท่ีไมจําเปนของพนักงาน สามารถ

นําพนักงานไปทําหนาที่อื่นซึ่งสรางมูลคาใหกับธุรกิจได

มากกวา

ธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมลูกคาใหม (New Target Market) 

ไดอยางรวดเร็ว (Bitner, Ostrom, & Meuter, 2002)

SST ชวยใหธุรกิจสามารถขยายตลาดไปยังกลุมลูกคาใหมได 

เชน กลุมที่ชื่นชอบการบริการดวยตนเอง กลุมที่ตองการ

ความสะดวกรวดเร็วจากการใช SST แทนการรอรับบริการ

จากพนักงาน และกลุมลูกคาอื่นที่การใหบริการผาน

ชองทางเดิมเขาไมถึง เปนตน

ทําใหความสัมพันธระหวางลูกคากับธุรกิจใกลชิดกันมากขึ้น 

(Ennew & Binks, 1999)

ลูกคาสามารถติดตอกับธุรกิจไดโดยตรง จากการใช SST 

ทําใหการติดตอสะดวกรวดเร็ว สรางความสัมพันธที่ดี

ระหวางลูกคากับธุรกิจ

ตารางที่ 3: สรุปผลกระทบดานลบของ SST ในธุรกิจบริการของประเทศไทย

องค�ความรู�เดิม และงานวิจัยสนับสนุน สรุปประเด็นที่ได�จากการสัมภาษณ�

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของในอดีต มีผลกระทบดานลบ

2 ประเด็น ไดแก

1. เมื่อเทคโนโลยีเขามาทําหนาที่แทนพนักงานจะทําให

เกิดการลดตําแหนงงานลงและพนักงานจํานวนมากจะ

ถูกไลออก (Preda, Ivanescu & Furdui, 2009)

2. อาจลดความสัมพันธระหวางลูกคากับธุรกิจในระยะยาว 

(Scherer, Wünderlich, & Wangenheim, 2015)

จากการสัมภาษณ กลุมตัวอยางระบุผลกระทบดานลบ

ไว 3 ประเด็น ไดแก

1. ความเสี่ยงถึงความคุมคาจากการท่ีธุรกิจลงทุน ทั้งสวนที่

เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน

2. ความเสถียรและการเช่ือมโยงกับระบบจัดการเดิมของธุรกิจ 

เชน ระบบบัญชี ระบบคลังสินคา และตารางปฏิบัติงาน

ของพนักงาน ซึ่งหากไมสามารถเช่ือมโยงกับระบบเดิมได 

อาจสงผลตอการจัดการที่ยุงยากของธุรกิจในอนาคต

3. การรั่วไหลของขอมูลภายในธุรกิจ โดยเฉพาะหาก SST

ที่ธุรกิจใชเปนระบบการบริการภายนอก (Third party)
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

ตา
รา

งท
ี่ 4

: 
ขอ

มูล
เบ

ื้อง
ตน

ขอ
งก

ลุม
ตัว

อย
าง

 โ
ดย

กํา
หน

ดร
หัส

ขอ
งก

ลุม
ตัว

อย
าง

ตั้ง
แต

 B
1 

ถึง
 B

21
 เ
พื่อ

ใช
ใน

กา
รอ

าง
อิง

ใน
บท

คว
าม

 (
ตอ

)

กล
ุ�มอ
ุตส
าห
กร
รม

บร
ิษัท

ลัก
ษณ

ะก
าร
ทํา
ธุร
กิจ

บริ
กา
ร

รห
ัสข
อง
กล
ุ�มตั
วอ
ย�า
ง 

(B
) 

แล
ะตํ
าแ
หน
�งก
าร
ทํา
งา
น

ปร
ะเภ
ทข
อง

 S
el

f-S
er

vi
ce

 t
ec

hn
ol

og
y 

(S
ST

) 
ที่ป
ระ
ยุก
ต�ใ
ช�

โท
รศ
ัพ
ท�ต
อบ
รับ

 I
VR

เค
รื่อ
งจ
ักร
อัต
โน
มัติ

In
te

ra
ct

iv
e 

Ki
os

อิน
เท
อร
�เน็
ต

บร
ิกา

ร
(S

er
vi

ce
s)

(ต
อ)

บร
ิกา

รเ
ฉพ

าะ
กิจ

* 
(P

ro
fe

ss
io

na
l 

Se
rv

ice
s)

(*ผ
ูให

บร
ิกา

ร
เฉ

พา
ะด

าน
ที่ไ

มไ
ดร

ะบ
ุ

ไว
ใน

หม
วด

ธุร
กิจ

ใด
 

เช
น 

กา
รศ

ึกษ
า

ที่ป
รึก

ษา
ทา

งธุ
รก

ิจ)

บร
ิษัท

 อ
อน

ดีม
าน

ด 
เอ

็ดด
ูเค

ชั่น
 จ

ําก
ัด

โร
งเ
รีย

นก
วด

วิช
า

B8
: 

St
ra

te
gic

 M
ar

ke
tin

g 
M

an
ag

er
- 

ระ
บบ

 IV
R 

ติด
ตอ

แผ
นก

ภา
ยใ

นบ
ริษ

ัท
- 

Ki
os

k 
จอ

งชั่
วโ

มง
เร
ียน

ดว
ยต

นเ
อง

- 
ลง

ทะ
เบี

ยน
เร
ียน

ออ
นไ

ลน
/จ

อง
ที่น

ั่ง
บน

แอ
ปพ

ลิเ
คช

ั่น
- 

ระ
บบ

สอ
บถ

าม
ขอ

มูล
ออ

นไ
ลน



บร
ิษัท

 ฟ
อร

ท 
สม

าร
ท 

เซ
อร

วิส
 จ

ําก
ัด 

(ม
หา

ชน
)

บร
ิกา

รเ
ติม

เง
ิน

เค
รื่อ

งจ
ําห

นา
ยส

ินค
า

อัต
โน

มัต
ิแล

ะบ
ริก

าร
อัต

โน
มัต

ิ

B9
: 

In
ve

st
or

 R
el

at
io

ns
- 

ระ
บบ

 IV
R 

ติด
ตอ

แผ
นก

ภา
ยใ

นบ
ริษ

ัท
- 

เค
รื่อ

งบ
ริก

าร
เต

ิมเ
งิน

/
จํา

หน
าย

สิน
คา

/ 
ตูก

ดน
ํ้า/

เค
รื่อ

งช
ั่งน

ํ้าห
นัก

อัต
โน

มัต
ิ

- 
ให

ขอ
มูล

ธุร
กิจ

ออ
นไ

ลน


แก
ผูท

ี่สน
ใจ

รว
มง

าน

กา
รท

อง
เที่

ยว
แล

ะส
ันท

นา
กา

ร 
(T

ou
ris

m
s 

& 
Le

isu
re

)

บร
ิษัท

 เ
ฮอ

ริเ
ทจ

 ก
รุป

 
จํา

กัด
โร

งแ
รม

B1
0:

 V
ice

 P
re

sid
en

t
(ไม

ได
ใช

)
(ไม

ได
ใช

)
จอ

งที่
พัก

ออ
นไ

ลน


บร
ิษัท

 แ
ชง

กรี
-ล

า 
โฮ

เต
็ล 

จํา
กัด

 (
มห

าช
น)

โร
งแ

รม
B1

1:
 M

ar
ke

tin
g 

Di
re

ct
or

(ไม
ได

ใช
)

(ไม
ได

ใช
)

จอ
งที่

พัก
ออ

นไ
ลน

/
แอ

ปพ
ลิเ

คช
ั่นจ

อง
หอ

งป
ระ

ชุม

ขน
สง

แล
ะโ

ลจ
ิสต

ิกส
 

(T
ra

ns
po

rta
tio

n 
& 

Lo
gis

tic
s)

บร
ิษัท

 ร
ะบ

บข
นส

ง
มว

ลช
นก

รุง
เท

พ 
จํา

กัด
 

(ม
หา

ชน
)

บร
ิกา

รข
นส

ง
B1

2:
 O

pe
ra

tio
n 

Re
ve

nu
e 

De
pa

rtm
en

t 
M

an
ag

er
- 

ระ
บบ

 IV
R 

ติด
ตอ

แผ
นก

ภา
ยใ

นบ
ริษ

ัท
- 

เค
รื่อ

งจํ
าห

นา
ย

ตั๋ว
อัต

โน
มัต

ิ
- 

บร
ิกา

รข
อม

ูลเ
สน

ทา
ง 

แล
ะแ

ผน
ที่ผ

าน
ออ

นไ
ลน





27คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 40 ฉบับที่ 156 ตุลาคม - ธันวาคม 2560

ตา
รา

งท
ี่ 4

: 
ขอ

มูล
เบ

ื้อง
ตน

ขอ
งก

ลุม
ตัว

อย
าง

 โ
ดย

กํา
หน

ดร
หัส

ขอ
งก

ลุม
ตัว

อย
าง

ตั้ง
แต

 B
1 

ถึง
 B

21
 เ
พื่อ

ใช
ใน

กา
รอ

าง
อิง

ใน
บท

คว
าม

 (
ตอ

)

กล
ุ�มอ
ุตส
าห
กร
รม

บร
ิษัท

ลัก
ษณ

ะก
าร
ทํา
ธุร
กิจ

บริ
กา
ร

รห
ัสข
อง
กล
ุ�มตั
วอ
ย�า
ง 

(B
) 

แล
ะตํ
าแ
หน
�งก
าร
ทํา
งา
น

ปร
ะเภ
ทข
อง

 S
el

f-S
er

vi
ce

 t
ec

hn
ol

og
y 

(S
ST

) 
ที่ป
ระ
ยุก
ต�ใ
ช�

โท
รศ
ัพ
ท�ต
อบ
รับ

 I
VR

เค
รื่อ
งจ
ักร
อัต
โน
มัติ

In
te

ra
ct

iv
e 

Ki
os

อิน
เท
อร
�เน็
ต

ธุร
กิจ

กา
รเ
งิน

 
(F

in
an

cia
ls)

ธน
าค

าร
 (

Ba
nk

in
g)

ธน
าค

าร
กรุ

งศ
รีอ

ยุธ
ยา

 
จํา

กัด
 (
มห

าช
น)

ธน
าค

าร
B1

3:
 S

en
io

r 
Vi

ce
 

Pr
es

id
en

t 
He

ad
 o

f 
Di

git
al

 
M

ar
ke

tin
g 

an
d 

So
cia

l 
St

ra
te

gy
 D

ep
ar

tm
en

t

- 
ให

บร
ิกา

รข
อม

ูล/
ยืน

ยัน
ขอ

มูล
ทา

ง 
IV

R
- 

ระ
บบ

 IV
R 

ติด
ตอ

แผ
นก

ภา
ยใ

นบ
ริษ

ัท

- 
เค

รื่อ
ง 

AT
M

, 
AD

M
, 
ปร

ับส
มุด

อัต
โน

มัต
ิ

- 
บร

ิกา
รท

ําธ
ุรก

รร
ม

ทา
งก

าร
เงิ
นแ

ละ
เข

าถ
ึง

ขอ
มูล

สว
นต

ัวด
วย

ตน
เอ

ง
ผา

นห
นา

เว
็บไ

ซต
/

แอ
ปพ

ลิเ
คช

ั่น
ธน

าค
าร

ทห
าร

ไท
ย 

จํา
กัด

 (
มห

าช
น)

ธน
าค

าร
B1

4:
 V

ice
 P

re
sid

en
t 

(D
om

es
tic

 T
ra

ns
ac

tio
n 

Ba
nk

in
g)

เงิ
นท

ุนแ
ละ

หล
ักท

รัพ
ย 

(F
in

an
ce

 &
 

Se
cu

rit
ie

s)

บร
ิษัท

 ห
ลัก

ทร
ัพย

บัว
หล

วง
 จ

ําก
ัด 

(ม
หา

ชน
)

บริ
กา

รก
าร

ลง
ทุน

ใน
ตล

าด
หล

ักท
รัพ

ย
B1

5:
 M

an
ag

in
g 

Di
re

ct
or

(ไม
ได

ใช
)

- 
ซื้อ

ขา
ยห

ุนท
าง

ออ
นไ

ลน


- 
แอ

ปพ
ลิเ

คช
ั่น 

Tr
ad

in
g

อส
ังห

าริ
มท

รัพ
ย 

(P
ro

pe
rty

 &
 

Co
ns

tru
ct

io
n)

พัฒ
นา

อส
ังห

าร
ิมท

รัพ
ย 

(P
ro

pe
rty

 
De

ve
lo

pm
en

t)

บร
ิษัท

 ค
วอ

ลิต
ี้เฮ

าส
 

จํา
กัด

 (
มห

าช
น)

ให
บร

ิกา
รข

าย
หรื

อ
เช

าอ
สัง

หา
ริม

ทรั
พย


B1

6:
 C

hi
ef

 E
xe

cu
tiv

e 
Of
fic

er
 &

 D
ire

ct
or

(ถ
อด

คว
าม

จา
กบ

ทเ
สว

นา
พิเ

ศษ
 “

เป
ลี่ย

น…
ให

ทัน
โล

ก 
Ne

w
 W

or
ld

,
Ne

w
 O

pp
or

tu
ni

ty
,

Ne
w

 B
us

in
es

s”
)

- 
ให

บร
ิกา

รข
อม

ูลท
าง

 
IV

R
- 

ระ
บบ

 IV
R 

ติด
ตอ

แผ
นก

ภา
ยใ

นบ
ริษ

ัท

(ไม
ได

ใช
)

- 
ให

ขอ
มูล

โค
รง

กา
ร/

คํา
นว

ณ
สิน

เช
ื่ออ

อน
ไล

น



28 วารสารบริหารธุรกิจ

มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย
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ข�อเสนอแนะและข�อจํากัดของงานวิจัย
เทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทในธุรกิจบริการโดยการเอื้อใหธุรกิจไดประยุกตใช SST แตละประเภท (Type) เชน 

ระบบโทรศัพทตอบรับ เคร่ืองจักรอัตโนมัติ และการใหบริการดวยตนเองผานอินเทอรเน็ตใหแกลูกคา การประยุกตใช SST

ในธุรกิจบริการของไทยยังอยูในระยะเติบโต มีกลุมธุรกิจที่ประยุกตใช SST แลว อาทิ ธนาคาร การขนสงและโลจิสติกส

ขณะเดียวกันก็มีกลุ มธุรกิจที่กําลังอยู ในขั้นทดลองใช และกลุ มที่ยังไมไดตัดสินใจใช SST ซึ่งจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้

ขอเสนอแนะประเด็นสําคัญที่กลุมธุรกิจแตละกลุมควรพิจาณาในการประยุกตใช SST ดังนี้

กลุ�มธุรกิจท่ียังไม�ได�ตัดสินใจประยุกต�ใช� SST

• ธุรกิจควรศึกษาถึงพฤติกรรม และความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง พรอมศึกษาถึงความพรอมในการยอมรับ 

SST ของลูกคากลุมเปาหมาย เชน การสนทนากลุม (Focus Group) เพื่อสอบถามความคิดเห็นตอระบบ SST 

ที่อาจนํามาประยุกตใช

• กอนตัดสินใจลงทุนประยุกตใช SST ธุรกิจตองตั้งคําถามถึงความจําเปน พรอมกําหนดเปาหมายท่ีตองการใน

การนํา SST ไปประยุกตใช อาทิ เพ่ืออํานวยความสะดวก (Customer Service) เพื่อทําธุรกรรม (Transaction) 

หรือเพ่ือใหขอมูลที่ลูกคาตองการ (Self-help) ซึ่งเปาหมายแตละดานยอมมีรูปแบบและลักษณะการประยุกตใช

ที่แตกตางกันไป

• ศึกษาถึงขอดีและขอเสียในการประยุกตใช SST ในธุรกิจของตน โดยใหตระหนักถึงบทบาทของ SST ในฐานะ 

“ทางเลือกเพิ่มเติม” ในการใหบริการแกลูกคา แม SST จะมีประโยชนหลายดานตามการศึกษาขางตน แต SST 

ไมสามารถแทนท่ีการใหบริการแบบเผชิญหนากับพนักงานบริการ (Face-to-Face Service) ที่เปนการใหบริการ

แบบดั้งเดิมไดเบ็ดเสร็จ ดังนั้นหากระบบ SST ที่จะนํามาประยุกตใช มีแนวโนมใชงานยาก, สรางความสับสน, 

และอาจทําใหลูกคาเสียเวลามากกวาเดิม ธุรกิจก็ควรลงทุนปรับปรุงพัฒนาระบบการใหบริการแบบดั้งเดิม

และชะลอการประยุกตใช SST ออกไปจนกวาจะสามารถหาแนวทางพัฒนาใหดีขึ้นในอนาคต

• การประยุกตใช SST ขึ้นอยูกับทิศทางกลยุทธและความพรอมดานทรัพยากรของธุรกิจ แมคูแขงขันจะประยุกต

ใช SST แลว แตหากธุรกิจยังขาดความพรอม เชน ดานระบบการบริหาร และบุคลากร ธุรกิจก็ไมควรเรงรัด

ประยุกตใช SST

• ความงายในการใชงาน ความเปนสวนตัว ความปลอดภัย และความสะดวกสบายของลูกคา เปนสิ่งสําคัญที่ธุรกิจ

ควรตระหนักเสมอในระหวางการออกแบบระบบ SST

กลุ�มธุรกิจท่ีอยู�ระหว�างการทดลองใช� SST

• ธุรกิจควรศึกษาถึงพฤติกรรม ทัศนคติ และความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการผานระบบ SST อยูเสมอ

• เปาหมายสําคัญในชวงทดลองใช SST คือ การพยายามหาปญหาที่เกิดขึ้น และหาแนวทางในการลด

ความผิดพลาดใหมากท่ีสุด ซึ่งความลมเหลวของ SST นั้นอาจเกิดขึ้นจาก (1) เทคโนโลยี (Technology Failure) 

เชน ระบบลม ระบบลาชา ไมตอบสนอง (2) กระบวนการ (Process Failure) เชน ความไมสอดคลอง

ระหวางการใหบริการแบบอัตโนมัติและการใหบริการโดยพนักงาน (3) การออกแบบ (Design Failure)

เชน ความซํ้าซอนของระบบการจองผานหนาเว็บไซต และ (4) การตอบสนองความตองการของลูกคา 
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

(Customer-Driven Failure) เชน SST ไมสามารถแกไขปญหาที่ลูกคาตองการได (Meuter et al., 2000) 

ทั้งนี้ มีขอมูลที่นาสนใจไดระบุวา ความผิดพลาดดานเทคโนโลยี และความผิดพลาดดานกระบวนการน้ัน

เปนสาเหตุสําคัญตอความไมพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ SST มากถึง 43% และ 36%

ตามลําดับ (Neuter et al., 2000)

• ในระหวางทดลองใช SST นั้น ธุรกิจควรเตรียมแผนรองรับหากระบบ SST ลมเหลว โดยควรมีชองทางใน

การใหบริการเพื่อแกไขปญหาแกลูกคา (Service Recovery) อยางทันทวงที เชน การใหบริการแกไขปญหา

ผานพนักงานผูใหบริการในพื้นที่ ผานการใหบริการดวย Call Center และผานการสนทนาสดกับพนักงาน

(Live Chat) บนอินเทอรเน็ต

• ในการออกแบบ แกไขปรับปรุงระบบในชวงทดลองประยุกตใช SST นั้น ธุรกิจควรเปดโอกาสใหทุกสวนงาน

ที่เกี่ยวของ เชน ฝายการตลาด ฝายขาย ฝายลูกคาสัมพันธ ไดมีสวนรวมในการพัฒนาระบบ SST เพื่อใหได

ความคิดเห็นที่รอบดานและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี

• ธุรกิจควรพัฒนาระบบการทํางานท้ังระบบใหมีความสอดคลอง ทํางานรวมกันไดอยางดี เชน การใหบริการ

ดวยตนเองผานอินเทอรเน็ต ระบบ SST ควรตองเชื่อมตอกับฐานขอมูลลูกคาและขอมูลในระบบบัญชี เปนตน

• การสื่อสาร ทําความเขาใจกับพนักงานภายในเพื่อใหทราบถึงเปาหมายและวัตถุประสงคของการประยุกตใช SST 

ขององคกร เปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหเกิดการมีสวนรวมและไดรับการสนับสนุนจากพนักงาน นอกจากนี้ธุรกิจ

ควรกําหนดแนวทางและพัฒนาการใหบริการของพนักงานใหสอดคลองกับการใหบริการผานระบบ SST

• จัดทําแผนใหความรู ความเขาใจท่ีถูกตองแกลูกคาอยางตอเน่ือง ในชวงแรกของการประยุกตใช SST นั้น

ลูกคาสวนใหญยังไมเคยมีประสบการณในการใชบริการ SST ดังนั้น เพื่อกระตุนใหเกิดกระบวนการยอมรับใน 

SST ธุรกิจควรสรางความตระหนักใน SST และจูงใจใหเกิดการทดลองใช

กลุ�มธุรกิจท่ีประยุกต�ใช� SST แล�ว

• ธุรกิจควรใชขอมูลจํานวนมาก (Big Data) ที่ไดรับจากระบบ SST โดยเฉพาะอยางยิ่ง การใหบริการผานระบบ

อินเทอรเน็ตที่มีการเก็บขอมูลรวมกับฐานขอมูลภายในของธุรกิจ มาศึกษาวิเคราะหเพิ่มเติม เชน ขอมูล

ทางประชากรศาสตร พฤติกรรมการใชบริการ ฯลฯ เพ่ือนําขอมูลไปวางแผนพัฒนาการใหบริการไดตรงตาม

ความตองการของลูกคามากท่ีสุด

• หม่ันตรวจสอบและพัฒนาระบบ SST อยางตอเนื่อง เพื่อให SST ที่ใชในธุรกิจมีคุณภาพที่มีความเสถียรภาพ 

เช่ือถือได และมีความทันสมัย บอยคร้ังที่ลูกคามักเจอปญหาความผิดพลาดในการใหบริการของ SST เชน

การใชบริการโทรศัพทตอบรับที่มีขอมูลไมทันสมัย เปนตน

• ธุรกิจควรโฆษณา ประชาสัมพันธเพ่ือใหความรู และแนวทางการใชบริการ SST แกลูกคาอยางตอเน่ือง แมธุรกิจ

จะประยุกตใช SST มาระยะหน่ึงแลวก็ตาม เพราะการใชบริการ SST นั้น ลูกคาเปนสวนหน่ึงของคุณภาพ

การใหบริการท่ีเกิดข้ึน ดังน้ันความรู ความเขาใจท่ีถูกตอง ยอมสงผลตอการยอมรับใน SST และชวยลด

ความผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้นจากการใชบริการผาน SST ในอนาคต
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• พนักงานผูใหบริการ ยังคงมีความสําคัญอยางยิ่งยวดตอการใหบริการ และสรางประสบการณที่ดีแกลูกคา

แมธุรกิจจะประยุกตใช SST แลวก็ตาม ดังนั้นธุรกิจจึงควรจัดสรรชองทางในการติดตอสื่อสารระหวางลูกคา

และพนักงานใหสะดวก รวดเร็ว เพ่ือเปดโอกาสใหพนักงานสามารถสนับสนุน ใหความชวยเหลือ และแกไข

ปญหาการใชบริการผาน SST ของลูกคาไดเปนอยางดี

นอกจากน้ี ผลการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ ไดใหแนวทางแกผูบริหารหรือผูที่สนใจจะนําการศึกษาวิจัยชิ้นนี้ไปใชประโยชน 

เพิ่มเติมอยางนอย 3 ประการ ดังนี้

1) ผูบริหารธุรกิจบริการตองพัฒนาเทคโนโลยีดานการใหบริการขององคกรใหทันยุค ทันสมัยอยูเสมอ ปจจุบัน

เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว มีนวัตกรรมใหมเกิดขึ้นอยูตลอดเวลา ผูบริหารที่ตามความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี

ไดทันคือ ผู บริหารที่มีการวางแผนการใชเทคโนโลยี และรวมถึง SST ที่สอดคลองกับวิถีชีวิตของผู บริโภคที่เปลี่ยนไป

ไวลวงหนา ทั้งนี้ผูบริหารตองตั้งเปาหมายใหชัดเจนกอนเลือกเทคโนโลยีเขามาปรับกับธุรกิจบริการขององคกรเสมอ เพื่อไมให

หลงทางและเสียคาใชจายมากเกินความจําเปน และเทคโนโลยีที่บริษัทเลือกมาประยุกตใชกับการใหบริการนั้นอาจไมใช

เทคโนโลยีที่ทันสมัยที่สุดหรือดีที่สุด แตตองเปนเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับธุรกิจมากท่ีสุด ทั้งในดานประสิทธิภาพและประสิทธิผล

2) การนํา SST ไปใช ตองคิดใหรอบดานและใชดวยความระมัดระวัง แมวา SST จะมีประโยชนในหลายดาน

แตหากปรับใช SST โดยไมไดวางแผนรองรับกับระบบภายใน และความเชื่อมโยงของแตละหนวยงาน ก็อาจเกิดปญหา

ตามมาจํานวนมาก เชน ความเสถียรของระบบ หรือทัศนคติที่ไมดีของพนักงาน ซึ่งสิ่งเหลานี้อาจกลายเปนตนทุนที่สูงมาก

สําหรับองคกร และอาจทําใหการลงทุนสูญเปลา ดังนั้นในการประยุกตใช SST นั้น ผูบริหารจึงควรมองภาพใหญของธุรกิจ

ที่อาจถูกผลกระทบจากปจจัยภายใน เชน ความพรอมของพนักงาน และปจจัยภายนอก เชน การแขงขัน การสนับสนุน

จากภาครัฐ โดยเฉพาะอยางย่ิงคือ พฤติกรรมของลูกคา ที่ผูบริหารตองพยายามเขาใจแรงจูงใจในการใช เชน ความรวดเร็ว 

ประสบการณแปลกใหม และผูบริหารตองเขาใจกระบวนการยอมรับ SST ในฝงลูกคาเปนอยางดี

3) SST ในประเทศไทยอยางเปนเร่ืองคอนขางใหม ยังไมมีการศึกษาผลกระทบของ SST ในระยะยาว เชน กรณี

งานวิจัยในตางประเทศท่ีพบวาการใช SST เพียงอยางเดียวอาจลดความสัมพันธระหวางธุรกิจกับลูกคา (Brand Loyalty)

ไดในระยะยาว (Scherer, Wünderlich, & Wangenheim, 2015) เปนตน ดังนั้นเมื่อนํา SST ไปปรับใชธุรกิจจึงควร

ติดตามผล และปรับปรุงพัฒนาระบบอยางสม่ําเสมอ รวมถึงตองมีชองทางใหลูกคาไดติดตอกับธุรกิจเมื่อเกิดปญหา เพื่อให

ธุรกิจสามารถแกไขปญหา หรือใหบริการไดอยางทันทวงที ทั้งนี้กลยุทธสําคัญที่ผูบริหารควรใสใจคือ การใช SST ควบคูกับ

การใหบริการแบบด้ังเดิม (Traditional Service) ในสวนที่ควรคงไว เชน การดูแล การใหคําปรึกษา การสรางประสบการณ

ที่ดีแกลูกคาผานความสุภาพ ออนนอมของผูใหบริการ เปนตน

ในสวนของขอจํากัดการวิจัยนั้น เนื่องจากงานวิจัยช้ินนี้ไดสัมภาษณผูบริหารธุรกิจบริการขนาดใหญที่จดทะเบียน

ในตลาดหลักทรัพย และผูบริหารธุรกิจในอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวของท่ีมีประสบการณในการประยุกตใช SST ในระหวางเดือน

กุมภาพันธ–มิถุนายน พ.ศ. 2560 แตในประเทศไทย มีสัดสวนของธุรกิจที่เปนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs)

มากถึง 95% ของธุรกิจทั้งหมด (Thai Credit Guarantee Corporation, 2016) ซึ่งมีลักษณะและรูปแบบการทําธุรกิจ

ที่หลากหลาย และแตกตางจากกลุมตัวอยางของงานวิจัยชิ้นนี้ ดังนั้นผลการวิจัยจึงอาจไมสามารถอธิบายถึงการประยุกตใช

SST ในธุรกิจบริการของไทยไดครอบคลุมทุกประเภท ดวยเหตุนี้ จึงเปนชองวางในการวิจัยที่สามารถทําวิจัยตอยอดให

สมบูรณมากข้ึนในอนาคต เชนการศึกษาถึงการประยุกตใช SST ในธุรกิจ SMEs เพื่อใหมุมมองการใช SST ในประเทศไทย

มีความครอบคลุมและเจาะลึกมากขึ้น ตลอดจนการศึกษาเชิงลึกกับผูบริโภคถึงทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีตอ

การใชบริการผาน SST เพื่อใหธุรกิจสามารถนําขอมูลไปบริหาร SST ไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย
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