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บทคดัย่อ 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัง้ใจใช้บรกิารของรฐัผ่านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมาร์ท 
ไลฟ์โดยประยกุตใ์ชท้ฤษฎกีารยอมรบัและใชเ้ทคโนโลยรีว่มกบัปัจจยัดา้นความเชื่อมัน่และปัจจยัดา้นความพงึพอใจของ
ผูใ้ช้บรกิาร โดยมุ่งเน้นศกึษา 2 ประเดน็ คอื ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัในการใช้ความพยายามและ
ความคาดหวงัในสมรรถนะทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร และศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารและความเชื่อมัน่ทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั ผลการวจิยัพบว่าปัจจยัดา้นความคาดหวงัในการใชค้วาม
พยายามและดา้นความคาดหวงัในสมรรถนะส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญั โดยปัจจยัดา้นความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและดา้นความเชือ่มัน่ส่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัอย่างมนียัส าคญั 
 
ค าส าคญั: การไฟฟ้านครหลวง; บรกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิล็กทรอนิกส์; การตัง้ใจใช้บรกิาร; ความพงึพอใจของ
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Abstract 

This study explored factors affecting intention to use MEA Smart Life app e-government service by applying 
the unified theory of acceptance and use of technology (UTAUT). The goals were to examine the relationship 
between (1) performance expectancy and effort expectancy affecting user satisfaction; and (2) user satisfaction 
and trust affecting intention to use e-government services. Research results indicated that the most influential 
factor on user satisfaction was effort expectancy and performance expectancy. Influential factors for intention 
to use were user satisfaction and trust. 
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1. บทน า 
1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหาการวิจยั 

สถานการณ์ปัจจุบนัในประเทศไทยและทัว่โลกประสบกบัความท้าทายทัง้ในส่วนของปัจจยัภายนอก อาทิเช่น 
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) สถานการณ์การเปลี่ยนแปลงด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศอย่างรวดเรว็ (Digital disruption) ส่งผลต่อการใหบ้รกิารของรฐัทีส่่งมอบคุณค่าต่อประชาชนต่อ
การด ารงชวีติประจ าวนัก่อใหเ้กดิรปูแบบการด ารงชวีติในรปูแบบใหม่ (New normal) เป็นตน้ และปัจจยัภายในจากการ
ด าเนินการของรฐับาลเอง เช่น การจดัท าขอ้มูลใหอ้ยู่ในรูปแบบดจิทิลัส าหรบัการใชว้เิคราะห์พฤตกิรรมของผูใ้ชง้าน 
ขอ้มูลกระจดักระจายขาดการเชื่อมโยงขอ้มูลผ่านระบบดจิทิลัระหว่างหน่วยงานอย่างเพยีงพอ จงึส่งผลใหห้น่วยงาน
ภาครฐัไม่สามารถใชข้อ้มูลร่วมกนัได ้เป็นต้น ซึ่งประเทศไทยเองไดด้ าเนินการจดัท าแผนการปฏริูปประเทศไทยเพื่อ
ตอบสนองต่อความทา้ทายดงักล่าวโดยก าหนดนโยบายและแผนระดบัชาต ิ20 ปีภายใต้วตัถุประสงค์เพื่อความมัน่คง
ของประเทศชาติ และความเป็นอยู่ของประชาชนในประเทศไทยได้รบับริการต่างๆ ที่ดียิ่งขึ้น ประกอบไปด้วย             
5 ยุทธศาสตร ์ไดแ้ก่ (1) ดา้นการปรบัสมดุลและพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐั (2) ดา้นการสรา้งความสามารถ
ในการแข่งขนั (3) ด้านการสร้างโอกาสและความเสมอภาคทางสงัคม (4) ด้านการพฒันาและเสรมิสร้างศกัยภาพ
ทรพัยากรมนุษย ์(5) ดา้นความมัน่คง ซึง่การพฒันารฐับาลดจิทิลัจะเป็นการยดึมัน่ผลประโยชน์ของประชาชน ปรบัปรุง
บริการของภาครัฐโดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย ส่งผลให้ประชาชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้อย่าง
สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น การบริหารจัดการของรัฐสามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ซึ่งสิ่งที่ร ัฐบาลได้
ด าเนินการผลกัดนัใหห้น่วยงานบรกิารของรฐัตอ้งปรบัปรุงบรกิารของตนใหม้คีวามสะดวกสบาย เขา้ถงึง่าย รวดเรว็ มี
คุณภาพสงูและยดึหลกัประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Customer centric) (ส านกังานพฒันาดจิทิลั, 2564) ซึง่ประเทศไทยได้
มพีฒันาในการปรบัปรุงบรกิารของตนอย่างต่อเนื่อง โดยไดร้บัการจดัอนัดบัในดา้นความยากงา่ยส าหรบัการเริม่ตน้การ
ท าธุรกจิ (Ease of doing business ranking) ในปี พ.ศ. 2563 ใหป้ระเทศไทยอยู่ล าดบัที ่21 จาก 190 ประเทศทัว่โลก 
(World Bank Group, 2020) เพิม่ขึน้จากปี พ.ศ. 2562 ทีอ่ยู่ในล าดบัที ่27 โดยเงื่อนไขในการพจิารณาล าดบัดงักล่าว 
เชน่ สิง่อ านวยความสะดวกในการขอใชง้านระบบสาธารณูปโภคพืน้ฐาน เป็นตน้ (World Bank Group, 2019) 

การไฟฟ้านครหลวงภายใต้สงักดักระทรวงมหาดไทย ไดด้ าเนินธุรกจิเกีย่วกบัการใหบ้รกิารพลงังานไฟฟ้าภายใน
เขตกรุงเทพมหานคร นนทบุร ีและสมุทรปราการ จากขอ้มูลในปี 2563 มจี านวนผูใ้ช้ไฟฟ้าในพืน้ที ่3,915,613 ราย มี
การจดัท าแผนยุทธศาสตร์ขององค์กรให้มคีวามสอดคล้องกบัแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี เพื่อด าเนินกจิกรรม ความ
ร่วมมอืกบัทุกภาคส่วนใหป้ระสบความส าเรจ็ ซึ่งแผนยุทธสาตร์ของการไฟฟ้านครหลวงประกอบไปดว้ย (1) ยกระดบั
คุณภาพระบบไฟฟ้าสู่ความเป็นเลิศ (2) พัฒนาระบบดิจิทัล (3) สร้างการเติบโต (4) บริหารทุนมนุษย์อย่างมี
ประสทิธภิาพ (5) สงัคมยอมรบัและใหค้วามไวว้างใจ (ส านักงานคณะกรรมการก ากบัหลกัทรพัยแ์ละตลาดหลกัทรพัย์, 
2563) โดยเฉพาะอย่างยิง่การพฒันาระบบดจิทิลัการไฟฟ้านครหลวงไดป้รบัปรุงคุณภาพของการบรกิารใหส้ามารถเขา้
ใช้งานผ่านสมาร์ท ดไีวซ์ (Smart  devices) ส าหรบัการตอบสนองได้ตรงความต้องการของลูกค้าและเป็นการสร้าง
นวตักรรมดา้นการบรกิาร เชน่ แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ เป็นตน้ ซึง่สามารถเชือ่มต่อบรกิารเขา้สูแ่พลตฟอรม์ 
(Platform) เดยีวกนัและชว่ยลดขัน้ตอนในการด าเนินงานทีท่ีท่ าการการไฟฟ้านครหลวง 

แอปพลิเคชัน เอ็มอีเอ สมาร์ท ไลฟ์เป็นแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึ้นบนระบบปฏิบัติการไอโอเอส  (iOS) และ          
แอนดรอยด์ (Android) ส าหรบัสนับสนุนงานบริการของการไฟฟ้านครหลวง เช่น การช าระค่าไฟฟ้าผ่านช่องทาง
ออนไลน์ การแจง้เหตุไฟฟ้าขดัขอ้ง ตรวจสอบประวตักิารใชไ้ฟฟ้า การขอรบับรกิารคนืเงนิหลกัประกนั การขอไฟใหม่
ส าหรบัลูกคา้บุคคลธรรมดาและนิตบิุคคล แสดงขอ้มลูประกาศดบัไฟ ผูใ้ชส้ามารถตดิตามขา่วสารการประกาศดบัไฟฟ้า 
เพื่อท าการบ ารุงรกัษาระบบไดผ้่านทางแอปพลเิคชนั สามารถแจง้เหตุการณ์ไฟฟ้าขดัขอ้ง เรื่องร้องเรยีน หรอืขอ้มูล
ขา่วสารเกีย่วกบัการไฟฟ้านครหลวง ดว้ยภาพถ่ายพรอ้มพกิดับอกต าแหน่ง เป็นตน้ เพือ่ใหลู้กคา้สามารถเขา้รบับรกิาร
ไดทุ้กทีทุ่กเวลา 
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ส าหรบังานวจิยัในอดตีทีศ่กึษาเกีย่วกบัการใชบ้รกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Governement service) 

ทัง้ให้บรกิารเป็นสาธารณะ (Moon, 2002; Norris & Moon, 2005; Vonk et al., 2007) ใช้งานเฉพาะกลุ่มองค์กร เช่น 
ระบบงานที่ใช้ส าหรบัการจดัการภาษี (Online-Tax Filing) เว็บไซต์ส าหรบัรฐับาล (Government website) เป็นต้น 
(Carter & Bélanger, 2005; Fu et al., 2004; Hu et al., 2009; Wang, 2003) โดยงานวิจัยดังกล่าวศึกษาเกี่ยวกับ
ประเด็นของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี (Technology adoption) โดยศกึษามุ่งเน้นการยอมรบัการใช้เทคโนโลยแีบบ
สมคัรใจ (Voluntary use) Brown et al. (2002) ซึ่งไม่มปัีจจยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจโดยตรงและในปัจจุบนัการ
ส ารวจและการวจิยักบับรกิารของรฐัในประเทศไทยมุ่งเน้นการส ารวจความพงึพอใจบรกิารประชาชนโดนทัว่ไป (Public 
service delivery) แมก้ระทัง่การส ารวจความพงึพอใจของการไฟฟ้านครหลวงทีมุ่่งเน้นเฉพาะ เรื่องความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมของลูกคา้ เรื่องความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิารจ าแนกตามจุดสมัผสั (Touch 
point) เรื่องความพงึพอใจต่อการแก้ปัญหาไฟฟ้าขดัขอ้งเรื่องความพงึพอใจต่อการแก้ไขขอ้รอ้งเรยีน  (การไฟฟ้านคร
หลวง, 2563) 
1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ ความคาดหวงัในการใชค้วามพยายาม ความคาดหวงัในสมรรถนะ กบัความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร จากบรบิทของการไฟฟ้านครหลวงผ่านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์และศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่าง
ความเชื่อมัน่กบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารและการตัง้ใจใช้บรกิารของรฐั จากบรบิทของการไฟฟ้านครหลวงผ่าน
แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ 
 
2. วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
2.1 ทฤษฎีการยอมรับและใช้เทคโนโลยี (Unified theory of acceptance and usage of technology หรือ 

UTAUT) 
เป็นแบบทฤษฎีที่ใช้ส าหรบัอธบิายการยอมรบัและการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ ซึ่งพฒันาจาก 8 ทฤษฎี ได้แก่ 

ทฤษฎีการกระท าอย่างมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action หรือ TRA) แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี 
(Technology Acceptance Model หรือ TAM) แบบจ าลองทฤษฎีแรงจูงใจ (Motivational Model หรือ MM) ทฤษฎี
พฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior หรือ TPB) ทฤษฎีที่ผสมผสานกันระหว่าง TAM กับ TPB 
(Combined TAM and TPB หรอื C-TAM-TPB) แบบจ าลองการใช้ประโยชน์คอมพวิเตอร์ส่วนบุคคล (Model of PC 
Utilization หรอื MPCU) ทฤษฎีการแพร่กระจายนวตักรรม(Innovation Diffusion Theory หรอื IDT) และ ทฤษฎีการ
เรียนรู้ทางปัญญาสังคม (Social Cognitive Theory หรือ SCT) ซึ่งมีปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้งานอย่าง
สม ่ า เสมอ  (Use behavior) (Venkatesh et al., 2003) ประกอบไปด้วย  (1) ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ 
(Performance expectancy) หมายถงึ ระดบัความเชื่อของผูใ้ช้งาน ซึ่งมคีวามคาดหวงัว่า ระบบงานที่ใช้งานสามารถ
เพิม่ประสทิธภิาพในการท างานไดด้ยีิง่ขึน้ (2) ความคาดหวงัดา้นการเรยีนรู้ (Effort expectancy) หมายถงึ ระดบัความ
เชื่อของผูใ้ชง้าน ซึง่มคีวามคาดหวงัว่า ระบบงานทีใ่ชง้านไม่ซบัซอ้น สามารถเรยีนรู ้ปรบัตวัในการใชร้ะบบงานไดง้่าย 
(3) อทิธพิลทางสงัคม (Social influence) หมายถงึ สภาพสงัคมรอบตวัทีส่่งผลต่อผูใ้ชง้านในการพจิารณาตดัสนิใจใช้
งานระบบงาน เช่น ครอบครวั เพื่อน ผูเ้ชี่ยวชาญ เป็นต้น (4) สิง่อ านวยความสะดวกส าหรบัการใช้งาน (Facilitating 
condition) หมายถงึ สิง่อ านวยความสะดวกทีเ่ป็นพืน้ฐานในการใหบ้รกิารระบบงานใหม้คีวามพรอ้มในการใชง้าน ซึ่ง
ระบบงานสามารถให้บรกิารได้ตรงตามความคาดหวงัของผูใ้ช้งาน  (5) ความตัง้ใจใช้ระบบงาน (Behavior intention) 
หมายถงึ ระดบัความเชื่อทีผู่ใ้ชง้านมคีวามคาดหวงัในการตัง้ใจใชร้ะบบงาน ซึ่งเป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อการใชร้ะบบงาน
อยา่งสม ่าเสมอ และ (6)การใชร้ะบบงานอย่างสม ่าเสมอ (Use behavior) หมายถงึ พฤตกิรรมทีผู่ใ้ชร้ะบบงานด าเนินการ
ใชร้ะบบงานอย่างสม ่าเสมอ 
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2.2 การให้บริการของรฐัผา่นช่องทางอิเลก็ทรอนิกส ์(E-Government service) 

การให้บรกิารของรฐัผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ มวีตัถุประสงค์เพื่อส่งมอบบรกิารและเป็นช่องทางส าหรบัการ
สื่อสารระหว่างรฐับาลและประชาชนผ่านการใชเ้ทคโนโลย ีและการส่งมอบบรกิารดงักล่าวสามารถสรา้งคุณประโยชน์
ใหก้บัประชาชนคู่คา้ทางธุรกจิ หรอืเจา้หน้าทีข่องรฐัเอง เช่น การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการอ านวยความสะดวก
ส าหรบัการเขา้ถงึขอ้มูลและบรกิารไดส้ะดวกมากยิง่ขึน้ เป็นต้น หรอืการใหบ้รกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส์
อาจเป็นการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในกระบวนการปฏบิตักิารของรฐับาลเอง (Koh & Prybutok, 2003) ในบางครัง้การ
ใหบ้รกิารของรฐัผา่นช่องทางอเิลก็ทรอนิกสอ์าจมอีุปสรรคระหว่างการส่งมอบบรกิารใหก้บัผูใ้ชง้าน เชน่ ความน่าเชื่อถอื
ของระบบงานที่ให้บริการ เป็นต้น ซึ่งส่งผลต่อการรับรู้เพื่อยอมรับการใช้งานบริการของรัฐ (Lean et al., 2009) 
นอกจากนี้การใหบ้รกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์มคีวามจ าเป็นอย่างยิง่ โดยเป็นบทบาทหน้าทีข่องรฐับาลที่
ตอ้งด าเนินการปรบัปรุงประสทิธภิาพของการใหบ้รกิาร 
2.3 ความคาดหวงัในสมรรถนะ (Performance expectancy) 

ความคาดหวงัในสมรรถนะ คือ ประสิทธิภาพในการใช้งานแอปพลิเคชนัสามารถตอนสนองต่อความคาดหวงั 
ประโยชน์จากการใชง้าน ซึ่งส่งผลต่อการพจิารณาการใชง้านบรกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์เมื่อผูใ้ชง้านมี
การใชง้านบรกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์ความคาดหวงั ดา้นประสทิธภิาพ เป็นปัจจยัดา้นบวกในการใชง้าน
ระบบและมคีวามคาดหวงัว่าระบบงานดงักล่าวช่วยส่งเสรมิประสทิธภิาพการท างานในการใช้งาน (Rodrigues et al., 
2016; Chan et al., 2010; Faizal, 2021; Wibowo, 2017) โดยความคาดหวงัด้านประสิทธิภาพส าหรบัผู้ใช่งานแอป
พลเิคชนัทางโทรศพัท์มอืถอืส่งผลต่อความพึงพอใจและพฤตกิรรมในการใช้งานอย่างต่อเนื่อง เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพ 
ประสทิธผิล และรวดเรว็จากการใช้งานระบบตามที่ผูใ้ช้งานคาดหวงั (Chao, 2019; Maillet et al., 2015) นอกจากนี้
ความคาดหวงัดา้นประสทิธภิาพสามารถจะส่งผลต่อการใชง้านในอนาคต ซึ่งอาจเกดิจากประสบการณ์ ความคาดหวงั 
ความเชือ่ จากการท าธุรกรรม (Pappas et al., 2014) 
2.4 ความคาดหวงัในการใช้ความพยายาม (Effort expectancy) 

ความคาดหวังในการใช้ความพยายาม  คือ ความคาดหวังในการเรียนรู้และใช้งานบริการรัฐผ่านช่องทาง
อเิลก็ทรอนิกส ์(E-Government service) ซึง่สามารถเรยีนรูแ้ละเริม่การใชง้านไดอ้ยา่งงา่ย ส่งผลต่อพฤตกิรรมในการใช้
งานเทคโนโลยแีละเป็นปัจจยัส าคญัซึ่งส่งผลด้านบวกต่อมุมมองและความพงึพอใจของผูใ้ช้งานต่อระบบงานของรฐั 
(Rodrigues et al., 2016; Chan et al., 2010; Faizal, 2021; Wibowo, 2017) โดยความคาดหวงัในการเรยีนรูเ้ป็นความ
งา่ยในการเรยีนรู ้ใชง้านระบบทีม่คีวามซบัซอ้น ซึง่ช่วยใหป้ระสทิธภิาพการท างานดขีึน้ เพื่อใหผู้ใ้ชง้านสามารถใชง้าน
ระบบไดอ้ย่างคล่องแคล่ว ช านาญหรอือาจเกดิขึน้จากประสบการณ์โดยตรง ซึ่งส่วนหนึ่งเกดิจากการความยากง่ายใน
การใชง้านระบบงาน โดยเฉพาะอย่างยิง่ระบบงานทีม่กีารออกแบบใหเ้ป็นมติรต่อผูใ้ชง้าน (Chao, 2019; Maillet et al., 
2015; Venkatesh et al., 2011) ส าหรบัอุปสรรคทีเ่กดิขึน้ระหว่างการเรยีนรูค้วามใชง้านส่งผลต่อความพงึพอใจในการ
ใช้งานที่ลดลง เช่น การซื้อสนิค้าผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ในการซื้อสนิค้าผ่านช่องทางออนไลน์ ซึ่งระบบงานใน
อุตสาหกรรมดงักล่าวมปัีจจยัในการสง่เสรมิใหลู้กคา้สามารถ ซือ้สนิคา้ไดส้ะดวกทีสุ่ด เป็นตน้ (Pappas et al., 2014)  
2.5 ความเช่ือมัน่ (Trust) 

ความเชื่อมัน่ คอื ความคาดหวงั ความไวว้างใจทีผู่ใ้ชง้านไดร้บัระหว่างการใชง้านระบบงาน (Verdegem, 2011) ซึง่
เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรบัการใช้งานระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Be'langer & Carter, 2008) ซึ่งส่งผล
กระทบต่อความคาดหวงัในการใช้งาน เช่น การใช้บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมอคีอมเมริ์ซ (E-Commerce) 
ความสามารถในการเป็นสื่อกลางส าหรบัระบบงานอเิลก็ทรอนิกสใ์นการใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ เป็น
ต้น ผู้ใช้งานทัว่ไปสามารถเล็งเห็นประโยชน์ ซึ่งสนับสนุนให้เกิดการใช้งานมากยิ่งขึ้น  (Al Khattab et al., 2015; 
Chemingui, 2013) แต่อย่างไรกต็ามในกรณีทีผู่ใ้ชง้านระบบงานขาดความเชื่อมัน่ เช่น ในกรณีทีผู่ใ้ชง้านมคีวามกงัวล
เกีย่วกบัขอ้มูลทีจ่ดัเกบ็บนระบบงาน เป็นตน้ เป็นอุปสรรคทีส่่งผลต่อการใชร้ะบบงานเช่นกนั (Rehman et al., 2012) 
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การใช้งานระบบงานเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยเฉพาะเทคโนโลยทีี่เกดิขึน้ใหม่ ซึ่งอาจมคีวามซบัซ้อน เปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเรว็ คุณภาพของระบบงาน เช่น คุณภาพของขอ้มลูในระบบงาน ความเป็นส่วนตวัจากการใชร้ะบบงาน ความ
ถูกต้องของขอ้มูลทีม่กีารจดัเกบ็ในระบบ ชื่อเสยีงของระบบงาน เป็นต้น มบีทบาทส าคญัทีค่วามเชื่อมัน่ในการใชง้าน
ระบบงานมมีากยิง่ขึน้ (Kirs & Bagchi, 2012; Lean et al., 2009) ซึ่งเมื่อผูใ้ชง้านมคีวามเชื่อมัน่มากยิง่ขึน้ ผูใ้ชง้านจะ
สามารถบรหิารจดัการความเสีย่งและความคาดหวงัในการใช้บรกิารของรฐัได้ (Mohajerani et al., 2015) รฐับาลเอง
ควรให้ความส าคญัในการปรับปรุง เพื่อเพิ่มความเชื่อมัน่ในการใช้งานผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การท า
ประชาสมัพนัธ์เพื่อเพิม่ความสมัพนัธ์กบัผูใ้ช้งาน เป็นต้น (Zahid & Haji Din, 2019) ส าหรบับรบิทในการใชง้านแอป
พลเิคชนัความเชือ่มัน่ของผูใ้ชง้าน. แอปพลเิคชนัผา่นโทรศพัท ์คอื จติวทิยาในการยอมรบัความเสีย่งจากความคาดหวงั
ในการใชง้านซึ่งส่งผลต่อการใชบ้รกิารต่อไปและเกีย่วขอ้งกบัการตอบสนองทีผู่ใ้ชง้านไดร้บัจากประสบการณ์โดยตรง 
(Liébana-Cabanillas et al., 2020; Park et al., 2019)  
2.6 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (User satisfaction) 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร คอื ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารของรฐัผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ความ
คาดหวงัด้านประสทิธิภาพ ความคาดหวงัด้านการเรยีนรู้ เป็นต้น  ซึ่งส่งผลต่อการยอมรบัการใช้บรกิารของรฐัได้
โดยตรงซึ่งอาจเกิดขึ้นจากก่อนหรอืหลงัการใช้งานได้ โดยมปัีจจยัแตกต่างกนัระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลที่ได้รบัจาก
ประสบการณ์การใช้งานมากกว่าคู่แข่ง ซึ่งเป็นคุณค่าที่ผู้ใช้งานได้รบัและเกิดจากประสบการณ์ใช้งานส่วนบุคคล 
(Rodrigues et al., 2016; Faizal, 2021, Chan et al., 2010; Chao, 2019; Wibowo, 2017) เช่น จากประสบการณ์
ส่วนตวัจากการใชร้ะบบงาน ประสบการณ์จากการใชง้านระบบในองค์กร เป็นต้น (Kim & Lee, 2014) โดยประชาชน
สามารถตดัสนิใจไดว้่าบรกิารของรฐัสามารถท างานตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ชง้านได ้จากการทีบ่รกิารของรฐั
ใหข้อ้มูลผูใ้ชง้านไดอ้ย่างเพยีงพอ สามารถท างานร่วมกบับรกิารอื่นๆ ของรฐัได ้ตลอดจนความเชื่อมัน่ ประสทิธภิาพ
ของระบบงานเอง ซึง่ส่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐับาลต่อไป (Venkatesh et al., 2011) ส าหรบัในการใชง้านแอป
พลเิคชนั  ผ่านทางโทรศพัท ์เช่น จากประสบการณ์ การซื้อสนิคา้และการช าระเงนิ ซึง่เป็นตวัชีว้ดัความตัง้ใจในการใช้
งานแอปพลเิคชนัในอนาคต โดยในกรณีทีลู่กคา้มคีวามพงึพอใจมากกจ็ะส่งผลต่อความตัง้ใจในการใชง้านแอปพลเิคชนั
เช่นกนั เช่น แอปพลิเคชนัมปีระสทิธิภาพในการท างานได้ตรงตามความคาดหวงัของผู้ใช้งาน เป็นต้น (Liébana-
Cabanillas et al., 2020) ความเขา้ใจของการออกแบบระบบ ลกัษณะเฉพาะตวัเป็นส่วนหนึ่งของความพงึพอใจและ
ส่งผลต่อความตัง้ใจในการการใชบ้รกิารอย่างเหมาะสม (Liao et al., 2007) ซึง่อาจเกีย่วขอ้งกบัอารมณ์ และความรูส้กึ 
(Maillet et al., 2015) การปรบัปรุงความพงึพอใจสามารถด าเนินการไดโ้ดย เพิม่ใหผู้ใ้ชง้านคงใชบ้รกิารบนระบบงาน
อย่างต่อเนื่อง และการมสี่วนร่วมของผูใ้ช้งานในการพฒันา ประเมนิคุณภาพของบรกิาร ซึ่งรฐับาลสามารถรวบรวม
ขอ้มลูและปรบัปรุงใหด้ยีิง่ขึน้ส าหรบัตอบสนองความตอ้งการในล าดบัถดัไป เชน่ เพิม่ความพงึพอใจโดยสนับสนุนปัจจยั 
ในการใหผู้ใ้ชง้านสัง่ซื้อสนิคา้ซ ้าๆ เพิม่ความเพลดิเพลนิระหว่างการใชง้านระบบงาน ยิง่ลูกคา้มปีระสบการณ์ในการใช้
งานระบบมาก ยิง่สรา้งความพงึพอใจในการใชง้านไดม้าก (Pappas et al., 2014; Khalid et al., 2021) 
2.7 การตัง้ใจใช้บริการของรฐั (Intention to use) 

การตัง้ใจใช้บริการของรัฐ  คือ ความเชื่อมัน่เป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าให้การใช้บริการของรัฐผ่านช่องทาง
อเิลก็ทรอนิกสป์ระสบความส าเรจ็ตามทีค่าดหวงัก่อนทีจ่ะใชง้านระบบ โดยสามารถลดความเสีย่งทีเ่กดิขึน้จากการใช้
บรกิาร (Mohajerani et al., 2015; Liao et al., 2007) ช่วยให้การให้บรกิารของรฐัมคีวามโปร่งใสมากยิง่ขึ้น ลดการ
ทุจรติ เพิม่ประสทิธภิาพระบบงาน เพิม่ความเชื่อมัน่ของผู้ใช้งาน โดยสามารถเก็บขอ้มูลจากผู้ใช้งานเพื่อปรบัปรุง
ระบบงานอย่างต่อเนื่อง (Zahid & Haji Din, 2019) ซึง่มคีวามสมัพนัธโ์ดยตรงกบัความเชื่อมัน่ของประชาชน ซึง่ใชง้าน
ระบบ เช่น ประชาชนรบัรู้ถึงประโยชน์ส าหรบัการใช้บรกิารของรฐัผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ความพึ่งพาได้ของ
ระบบงานในการท าธุรกรรมอเิลก็ทรอนิกส ์ความเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิารของรฐัทีผู่ใ้ชง้านคาดหวงั  เป็นตน้ (Al Khattab 
et al., 2015; Park et al., 2019; Lean et al., 2009) การตัง้ใช้บรกิารบนระบบงานอิเล็กทรอนิกส์มอีงค์ประกอบที่ให้
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เกดิพฤตกิรรมในการตัง้ใจใช้งานหลากหลายปัจจยั เช่น การจูงใจให้ใช้บรกิารผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส์ การสร้าง
ความเชื่อมัน่ในการใชง้านบรกิาร เป็นตน้  แต่อย่างไรกต็ามอาจมอีุปสรรคจากปัจจยัทีเ่กดิขึน้จากผูใ้ช้งานเอง เช่น การ
ใชบ้รกิารไม่สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมทีเ่กดิขึน้ในชวีติประจ าวนั เป็นตน้ (Chemingui, 2013) ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน
ระบบสามารถส่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างมาก ในกรณีทีผู่ใ้ชง้านรบัรูไ้ดถ้งึการปรบัปรุงประสทิธภิาพของระบบทีด่ี
ยิง่ขึน้ส่งผลใหเ้กดิการใช้งานระบบ เช่น ประสทิธภิาพของการช าระเงนิผ่านทางโทรศพัท์สามารถท างานไดต้ามความ
คาดหวงัจะเป็นปัจจยับวกส าหรบัความตัง้ใจใชง้าน เป็นตน้ (Liébana-Cabanillas et al., 2020; Kim & Lee, 2014) 
2.8 กรอบแนวคิดการวิจยั 

จากการศกึษาทฤษฎ ีแนวคดิ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในอดตีทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและการ
ตัง้ใจใช้งานบรกิารของรฐั พบว่าปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร (User satisfaction) ประกอบไปดว้ย 
ความคาดหวงัในสมรรถนะ (Performance expectancy) ความคาดหวงัในการใช้ความพยายาม (Effort expectancy) 
และปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั (Intention to use) ประกอบไปดว้ยความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (User 
satisfaction) และความเชื่อมัน่ (Trust) ซึ่งปัจจยัดงักล่าวเกี่ยวเนื่องกบัทฤษฎีการยอมรบัและใช้เทคโนโลย ี(UTAUT) 
โดยมกีรอบแนวคดิในการวจิยัดงัภาพที ่1 

 

 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวคดิงานวจิยั 
 

2.9 สมมติฐานการวิจยั 
2.9.1 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงัในสมรรถนะและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

งานวจิยัของ Wibowo (2017) กล่าวว่าความคาดหวงัในสมรรถนะของการใชง้านเป็นปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่งานวจิยัของ Chan et al. (2010) ด าเนินการศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า เมื่อผูใ้ชง้านมกีารใชง้านบรกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์ความคาดหวงัในสมรรถนะของ
การใชง้านเป็นปัจจยับวกในการใชง้านระบบ โดยเพิม่ประสทิธภิาพการท างานในการใชง้านเช่นกนั และส าหรบังานวจิยั
ของ Faizal (2021) ทีม่กีารศกึษาเกี่ยวกบัการยอมรบัการใชง้านแอปพลเิคชนั พบว่า ความคาดหวงัในสมรรถนะของ
การใชง้านแอปพลเิคชนั คอื ประสทิธภิาพในการใชง้านแอปพลเิคชนัสามารถตอนสนองต่อความคาดหวงัประโยชน์จาก
การใชง้านได ้ซึง่สง่ผลดา้นบวกต่อความพงึพอใจเชน่กนั ซึง่ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตัง้สมมตฐิานดงันี้ 

 
สมมตฐิานที ่1: ความคาดหวงัในสมรรถนะของการใชง้านส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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2.9.2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงัในการใชค้วามพยายามและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

งานวจิยัของ Chan et al. (2010) กล่าวว่าความคาดหวงัในการใช้ความพยายาม เป็นตวัแปรทัว่ไปที่ส่งผล
ดา้นบวกต่อมุมมองและความพงึพอใจของผูใ้ชง้านต่อระบบงานของรฐั สอดคล้องกบังานวจิยัของ  Wibowo (2017) ที่
ศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้งานระบบงานสารสนเทศของรฐั ซึ่งระบุไว้ว่า ความคาดหวงัในการใช้ความ
พยายามและการใช้งานบริการของรฐัผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร และงานวจิยัของ Rodrigues et al. (2016) ทีศ่กึษาเกีย่วกบัปัจจยัทีส่่งผลต่อการยอมรบัการใชบ้รกิารของรฐั
พบว่าความคาดหวงัในการใช้ความพยายามซึ่งส่งผลด้านบวกต่อการใช้บริการของรฐัเช่นกนั ซึ่งผู้ใช้งานมคีวาม
คาดหวงัว่าระบบงานสามารถเรยีนรูแ้ละเริม่การใชง้านไดอ้ยา่งงา่ย ซึง่ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตัง้สมมตฐิานดงันี้ 

 
สมมตฐิานที ่2: ความคาดหวงัในการใชค้วามพยายามสง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 

2.9.3 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความเชือ่มัน่และการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั 
งานวจิยัของ Lean et al. (2009) ซึง่ศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชง้านบรกิารของรฐัผา่นชอ่งทาง

อเิลก็ทรอนิกสข์องรฐัในประเทศมาเลเซยี พบว่า ความเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิารของรฐัเป็นความเชื่อมัน่ส่วนบุคคลจาก
ผูใ้ชบ้รกิารดงักล่าวโดยตรง ซึง่ความเชือ่มัน่ดงักล่าวอาจเกีย่วขอ้งกบัระบบงาน ซึง่สง่ผลดา้นบวกต่อการตัง้ใจใชบ้รกิาร
ของรฐั รวมไปถึงงานวจิัยของ Al Khattab et al. (2015) ซึ่งมกีารศกึษาเกี่ยวกบัความเชื่อมัน่ที่ส่งผลต่อการตัง้ใจใช้
บรกิารของรฐัผา่นในประเทศจอรแ์ดน พบว่า ความเชือ่มัน่ในตวัระบบงานทีม่กีารน าเสนอต่อผูใ้ชง้านและส่งผลดา้นบวก
ต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Zahid and Haji Din (2019) ที่
ศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัในประเทศปากสีถานเพื่อใหบ้รกิารของรฐัประสบความส าเรจ็ มี
การใช้งานที่แพร่หลาย พบว่า ความเชื่อมัน่ส่งผลด้านบวกต่อการตัง้ใจใช้บรกิารของรฐัผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิ กส์
เชน่กนั ซึง่ผูว้จิยั ไดด้ าเนินการตัง้สมมตฐิานดงันี้ 

 
สมมตฐิานที ่3: ความเชือ่มัน่ส่งผลเชงิบวกต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั 
 

2.9.4 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั 
งานวจิยัของ Kim and Lee (2014) ซึ่งศกึษาเกีย่วกบัการตัง้ใจใชบ้รกิารหุ่นยนต์ส่วนบุคคลในประเทศเกาหลี

ใต้ ซึ่งในบรบิทดงักล่าว คอื ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารส่งผลทางบวกโดยตรงกบัการตัง้ใจใช้บรกิารหุ่นยนต์ส่วน
บุคคล ซึ่งระดบัการตัง้ใจใช้บรกิารขึน้อยู่กบัระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สอดคล้องกับงานวจิยัของ Colesca 
and Liliana (2008) ทีศ่กึษาเกีย่วกบัการประยกุตใ์ชบ้รกิารของรฐัผา่นชอ่งทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศโรมาเนีย พบว่า         
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส่งผลดา้นบวกต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั ซึง่การรบัรูค้วามงา่ยของ การใชง้านเป็นหนึ่ง
ในปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ Liébana-Cabanillas et al. (2020) ทีศ่กึษาเกีย่วกบัการใช้
เทคโนโลยโีทรศพัทม์อืถอืในการตัง้ใจใชบ้รกิารช าระเงนิในประเทศอนิเดยี พบว่า ความพงึพอใจส่งผลดา้นบวกต่อการ
ตัง้ใจใชบ้รกิารช าระเงนิในประเทศอนิเดยีเชน่เดยีวกนั ซึง่ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตัง้สมมตฐิานดงันี้ 

 
สมมตฐิานที ่4: ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสง่ผลเชงิบวกต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั 
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3. วิธีการวิจยั 
3.1 การคดัเลือกตวัอย่างและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาของงานวจิยันี้ คอื ผู้ที่เคยใช้งานแอปพลิเคชนั เอ็มอีเอ สมาร์ท ไลฟ์ระหว่างเดือน
มกราคม 2564 - มนีาคม 2565 อย่างน้อย 1 ครัง้ งานวจิยัฉบบันี้เป็นการศกึษาผูท้ีเ่คยใชง้านของรฐัผ่านแอปพลเิคชนั 
เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ โดยเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง เพื่อใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่างในการศกึษา เนื่องจากไม่ทราบขอ้มลู
จ านวนของกลุ่มตัวอย่างที่แน่นอน ดงันัน้ผู้วจิยัจึงเลือกใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างนี้  ก าหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างโดยการใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป G*Power เป็นเครื่องมอืในการค านวณ ซึ่งไดก้ าหนดค่าตามสถติกิารวเิคราะห์
ความถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูโดยก าหนดคา่พารามเิตอรด์งันี้  

𝑓2 คอื ค่าขนาดอทิธพิล (Effect Size) หรอืค่าสถติทิีใ่ชบ้อกขนาดความต่าง เมื่อผลการทดสอบสมมตฐิานต่างกนั
อยา่งมนียัส าคญั = 0.15  

𝛼 คอื ค่าความเชื่อมัน่ทีร่ะดบันัยส าคญั (Level of Significant) หรอืความน่าจะเป็นของความคลาดเคลื่อนในการ
ทดสอบ (Error probability) โดยมกีารก าหนดระดบั 0.05 หรอืระดบัความเชือ่มัน่ทีร่อ้ยละ 95  

1 − 𝛽 คอื ค่าอ านาจการทดสอบ (Power of Test) โดยก าหนดให้ผลต่างของความผดิพลาดเท่ากบั 0.05 และ
ความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจทีถู่กตอ้ง = 0.95 (1 − 𝛽 = 0.95)  

Number of predictors คอื จ านวนตวัแปร = 4 ตวัแปร  
 
จากผลการค านวณท าใหไ้ดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 129 ราย แต่เพื่อป้องกนัความผดิพลาดในกรณีตอบ

แบบสอบถามไมค่รบถว้น ผูว้จิยัจงึมกีารเพิม่ขนาดกลุ่มตวัอยา่งขึน้จ านวนรอ้ยละ 10 ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คอื 
142 ราย 
3.2 เคร่ืองมือเพื่อการวิจยั 

แบบสอบถามทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มูลเป็นแบบสอบถามในรปูแบบออนไลน์ในการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
142 ชุด ซึง่มกีารแบ่งโครงสรา้งของแบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดงันี้ ส่วนที ่1 ค าถามคดักรองเกีย่วกบัประสบการณ์การ
ใชง้านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมาร์ท ไลฟ์เพื่อคดักรองตวัอย่างของงานวจิยั ในกรณีทีผู่ต้อบแบบสอบถามตอบค าถาม
การเคยใชง้านจะถอืว่ามคีวามเขา้ใจในการใชง้านแอปพลเิคชนัจงึสามารถตอบค าถามในส่วนถดัไปไดแ้ละเคยใชง้าน
อย่างน้อย 1 ครัง้ ส่วนที ่2 ค าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลเชงิประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อทราบขอ้มูลทัว่ไป
ของกลุ่มตวัอย่าง เช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา เป็นตน้ ส่วนที่ 3 ค าถามเกีย่วกบัความคดิเหน็ต่อปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ 
ความคาดหวงัในสมรรถนะ ความคาดหวงัในการใช้ความพยายาม ซึ่งส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร ความ
เชื่อมัน่และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารซึ่งส่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั   โดยการวดัระดบัความคดิเหน็มกีารใช้
มาตรวดั 5 ระดบั ส่วนที ่4 ค าถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชง้านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ 
 

4. ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
งานวจิยัฉบบันี้ ผูว้จิยัได้ด าเนินการศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัผ่านเอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์โดย

ด าเนินการทดสอบความเหมาะสมเบือ้งตน้ของแบบสอบถามวจิยั (Pretest) พบว่าค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค
ของทุกตวัแปรมคีา่มากกวา่ 0.6 ซึง่เป็นคา่ทีย่อมรบัได ้ดงันัน้ผูว้จิยัไดด้ าเนินการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งผ่าน
แพลตฟอรม์สงัคมออนไลน์ไดแ้ก่ เฟซบุ๊ก (Facebook) และ ไลน์ (Line) พบว่ามผีูต้อบแบบสอบถามทัง้สิน้ 231 ชุด ซึง่
ม ี154 ชุดผ่านคุณสมบตั ิซึ่งผ่านขัน้ตอนในการตรวจสอบความถูกต้องของขอ้มูลก่อนน าไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิต ิ            
โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 
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4.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง 

ผลการวเิคราะห์ของขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง จ านวน  154 ชุดประกอบไปด้วย เพศ 
อายุ ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ส่วนบุคคลเฉลี่ยต่อเดอืน พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 62.34 ช่วงอายุ 24 - 29 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 45.56 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 68.18 
อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 45.45 รายไดเ้ฉลีย่ส่วนบุคคลเฉลีย่ต่อเดอืน 15,000 บาท – 25,000 บาท 
คดิเป็นรอ้ยละ 25.32 
4.2 พฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนั เอม็อีเอ สมารท์ ไลฟ์ของกลุ่มตวัอย่าง 

ผลการวเิคราะหข์อ้มูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง ทัง้สิน้ 154 ชุด พบว่า พฤตกิรรมการใชง้านแอปพลเิค
ชนัเอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ โดยมขีอ้มลูความถีต่่อการใชง้านแอปพลเิคชนัเอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ในรอบปีทีผ่า่นมาประมาณ 
12 ครัง้ต่อปี (ใชง้านเดอืนละ 1 ครัง้) มากสุด คดิเป็นรอ้ยละ 59.63 มวีตัถุประสงคใ์นการใชง้านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ 
สมาร์ท ไลฟ์ส าหรบัเรยีกดูค่าไฟฟ้าค้างช าระประจ าเดอืน , ช าระค่าไฟฟ้า มากสุด คดิเป็น ร้อยละ 19.88 และผูต้อบ
แบบสอบถามไมม่กีารเสนอขอ้คดิเหน็เพิม่เตมิมากสุด คดิเป็นรอ้ยละ 96.75 
4.3 การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 

4.3.1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติเิบือ้งตน้ 
จากการตรวจสอบขอ้มลูเบือ้งตน้โดยพจิารณาจากการแจกแจงแบบปกต ิ(Normal Distribution) โดยทดสอบ

จากการดูค่าความเบห้ารดว้ยค่าคลาดเคลื่อนมาตรฐาน ซึ่งมคีวามเบ ้(Skewness) และความโด่ง (Kurtosis) อยู่ในช่วง  
-3.00 ถงึ 3.00 และการวเิคราะหส์หสมัพนัธ์ (Correlation)ดว้ยสหสมัพนัธ์แบบเพยีร์สนั (Pearson Correlation) พบว่า 
จากการวเิคราะหส์หสมัพนัธด์งักล่าวมคีวามสมัพนัธก์นัระหวา่งตวัแปรอสิระอยา่งมนียัส าคญั ซึง่มคีา่สหสมัพนัธร์ะหว่าง 
0.3 และมคีา่ไมเ่กนิ 0.8 ในกรณีทีค่า่สหสมัพนัธม์คีา่เกนิ 0.8 อาจเกดิภาวะรว่มเสน้ตรงพหุ (Multicollinearity)  

4.3.2 การวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha) 
งานวจิยัฉบบันี้ได้มกีารตรวจสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของ    

ครอนบาค ที่มีค่าระหว่าง 0 - 1 โดยทุกตัวแปรมีค่ามากกว่า 0.6 ซึ่งตัวแปรทัง้ 5 ตัวส าหรบังานวิจยัดงักล่าวมีค่า
สมัประสทิธิอ์ยู่ระหว่าง 0.704 ถงึ 0.842 หมายความว่าตวัแปรทีใ่ชใ้นงานวจิยัมคีวามเทีย่งของแบบสอบถามในระดบัที่
ยอมรบัไดถ้งึระดบัสงู 

4.3.3 ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ (Factor Analysis) 
งานวจิยัฉบบันี้ไดม้กีารจดักลุ่มหรอืสรา้งองคป์ระกอบจากตวัแปรใหม้คีวามเหมาะสมของขอ้มูล ผ่านวธิกีาร

วเิคราะห์องค์ประกอบเชงิส ารวจ (EFA: Exploratory Factor Analysis) เพื่อด าเนินการจดักลุ่มและลดจ านวนกลุ่มตวั
แปรที่มคีวามสอดคล้องกนั อยู่ในกลุ่มเดยีวกนั ซึ่งมกีารหมุนแกน  Varimax Rotation โดยมคี่า KMO and Bartlett's 
Test มากกว่า 0.5 ขึน้ไป    โดยค่า KMO and Bartlett's Test ดงักล่าวใชส้ าหรบัการประเมนิความเหมาะสมของขอ้มลู
ตวัอย่าง  โดยค่า KMO and Bartlett's Test ของกลุ่มตวัแปรความคาดหวงัในสมรรถนะ (Performance Expectancy) และ
ความคาดหวงัในการใชค้วามพยายาม (Effort Expectancy) มคีา่ 0.830 คา่ KMO and Bartlett's Test ตวัแปรความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (User Satisfaction)และความเชื่อมัน่ (Trust) มคี่า 0.817 และค่า KMO and Bartlett's Test ของ
ตวัแปรการตัง้ใจใช้บรกิารของรฐั (Intention to Use) มคี่า 0.787 ซึ่งค่า KMO and Bartlett's Test ทัง้ 3 ค่า มากกว่า 
0.5 แสดงใหเ้หน็ว่าขอ้มูลมคีวามเหมาะสมในการท าวเิคราะหอ์งคป์ระกอบอยู่ในระดบัดี จากการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ
ดงักล่าวสามารถจดัแบ่งองคป์ระกอบไดท้ัง้หมด 5 องคป์ระกอบส าหรบัน าไปทดสอบสมมตฐิานทางสถติติ่อไป  
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4.3.4 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

งานวจิยัฉบบันี้ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิานคอื การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
ส าหรบัการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ 2 ตวัแปรขึ้นไปและมตีวัแปรตาม 1 ตวัแปร ซึ่งได้ด าเนินการ
ตรวจสอบความเหมาะสมของขอ้มลู และพจิารณาระดบัการวดัคา่ P-Value น้อยกว่า 0.05 เป็นตวัก าหนดนัยส าคญัทาง
สถติ ิ(Significant Level) ซึง่สามารถทดสอบสมมตฐิานไดด้งันี้ 

4.3.4.1 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงัในสมรรถนะ ความคาดหวงัในการใชค้วามพยายามและความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูระหว่างตวัแปรอสิระความคาดหวงัในสมรรถนะ ความคาดหวงัใน
การใชค้วามพยายามและตวัแปรตามความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่ามคี่าสมัประสทิธิข์องการท านายทีท่ าการปรบั
ค่าแล้ว (Adjusted R square) ซึ่งตวัแปรทัง้สองตวัสามารถอธบิายความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารคดิเป็นร้อยละ 47.6 
(Adjusted R Square = 0.476) โดยตัวแปรอิสระความคาดหวังในสมรรถนะ มีระดับนัยส าคัญน้อยกว่า 0.01              
(p-value < 0.01) ตวัแปรอสิระความคาดหวงัในการใชค้วามพยายาม มรีะดบันัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 (p-value < 0.01) 
เช่นกนั ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยตวัแปรอสิระ (Beta) มคี่าเท่ากบั 0.364 และ 0.591 ตามล าดบั นอกจากนี้เงื่อนไข
อีกหนึ่งข้อในการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณก าหนดว่าค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าต้องเป็นอิสระกัน 
(Autocorrelation) โดยจะพจิารณาใชค้่าสถติิ Durbin-Watson ในการตรวจสอบความเป็นอสิระของความคลาดเคลื่อน
โดยขอ้ตกลงเบือ้งตน้เกีย่วกบัเศษตกคา้ง (Residual) พบว่ามคีา่ที ่2.321 ซึง่อยูร่ะหวา่ง 1.5 –2.5 แสดงวา่ม ี ความเป็น
อสิระกนั ดงันัน้สามารถสรุปไดว้่า ความคาดหวงัในสมรรถนะและความคาดหวงัในการใชค้วามพยายามมคีวามสมัพนัธ์
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.3.4.2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความเชือ่มัน่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั 
ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูระหว่างตวัแปรอสิระความเชื่อมัน่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

และตวัแปรตามการตัง้ใจใช้บรกิารของรฐัพบว่ามคี่าสมัประสิทธิข์องการท านายที่ท าการปรบัค่าแล้ว (Adjusted R 
Square) ซึ่งตวัแปรทัง้สองตวัสามารถอธบิายการตัง้ใจใช้บรกิารของรฐัคดิเป็นร้อยละ 49.0 (Adjusted R Square = 
0.490) โดยตวัแปรอสิระความเชือ่มัน่ มรีะดบันยัส าคญัน้อยกวา่ 0.01 (p-value < 0.01) ตวัแปรอสิระความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร มรีะดบันัยส าคญัน้อยกว่า 0.01 (p-value < 0.01) เช่นกนั ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยตวัแปรอสิระ (Beta) 
มคี่าเท่ากบั 0.430 และ 0.558 ตามล าดบั นอกจากนี้เงื่อนไขอกีหนึ่งขอ้ในการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคณู ก าหนด
ว่าค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละคา่ตอ้งเป็นอสิระกนั (Autocorrelation) โดยจะพจิารณาใชค้า่สถติ ิDurbin-Watson ในการ
ตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อนโดยขอ้ตกลงเบื้องต้นเกี่ยวกบัเศษตกค้าง (Residual) พบว่ามคี่าที่ 
2.322 ซึ่งอยู่ระหว่าง 1.5 –2.5 แสดงว่ามคีวามเป็นอิสระกนั ดงันัน้สามารถสรุปได้ว่าระหว่างความเชื่อมัน่  ความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธต์่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั  
4.4 การอภิปรายผลการวิจยั 

4.4.1 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงัในสมรรถนะและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ความคาดหวงัในสมรรถนะส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญั ซึ่งสอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ Wibowo (2017) และ Faizal (2021) ทีก่ล่าวไวว้่าความคาดหวงัในสมรรถนะเป็นปัจจยัพืน้ฐานทีส่่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มากยิง่ขึ้น เช่นเดยีวกบังานงานวจิยัของ  Chan et al. (2010) โดยความคาดหวงัใน
สมรรถนะเป็นปัจจยัส าคญั โดยประสทิธจิากการใชง้านควรไดร้บัการปรบัปรุงใหม้ปีระสทิธภิาพอย่างสม ่า เสมอใหด้กีว่า          
การใชบ้รกิารทีส่าขา ซึง่อาจกล่าวไดว้่าความพงึพอใจของการใชง้านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ดา้นประสทิธภิาพ
ทีท่างการไฟฟ้านครหลวงท าไดด้ ีคอื การเขา้ถงึบรกิารไดอ้ย่างสะดวกสบายมากกวา่การท าธุรกรรมทีส่าขา โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ชว่งสภาวะการแพรร่ะบาดของโรคตดิเชือ้ ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) 

4.4.2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงัในการใชค้วามพยายามและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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ความคาดหวงัในการใช้ความพยายามส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญ ซึ่ง

สอดคล้องกบังานวจิยัของ Chan et al. (2010) และ Rodrigues et al. (2016) ที่ระบุว่าความคาดหวงัในการใช้ความ
พยายามเป็นปัจจยัโดยตรงทีผู่ใ้หบ้รกิารของรฐัตอ้งใหค้วามส าคญั เนื่องจากเป็นส่วนทีส่่งผลต่อความพงึพอใจและท าให้
ผูใ้ชง้านตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัมากยิง่ขึน้ ส าหรบังานวจิยัของ Wibowo (2017) ทีม่กีารระบุว่าความคาดหวงัในการใช้
ความพยายามเป็นองคก์รประกอบทีจ่ะเพิม่ความพงึใจในการใชง้าน โดยเฉพาะอย่างยิง่สามารถเพิม่ประสทิธภิาพจาก
การท างานได้ ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า ความคาดหวงัในการใช้ความพยายาม โดยที่ผู้ให้บรกิารจากรฐับาลอ านวยความ
สะดวก โดยการท าให้แอปพลิเคชัน เอ็มอีเอ สมาร์ท ไลฟ์มีฟังก์ชันการใช้งานที่สามารถเรียนรู้ ท าความเข้าใจ 
ตอบสนองและปรบัตัวในการใช้งานอย่างคล่องแคล่ว ท าให้การใช้บริการของรฐัผ่านแอปพลิเคชนัดังกล่าวได้รับ           
ความพงึพอใจเป็นอยา่งมาก 

4.4.3 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความเชือ่มัน่และการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั 
ความเชื่อมัน่ส่งผลเชงิบวกต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัอย่างมนีัยส าคญั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  Lean et al. 

(2009) ทีร่ะบุว่า ยิง่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิารของรฐัมากเท่าไหร่ ผูใ้ชบ้รกิารกจ็ะมกีารใชบ้รกิารของรฐั
มากยิง่ขึ้นเท่านัน้ แม้กระทัง่ผู้ใช้บรกิารจะไม่ทราบเลยว่ากระบวนการท างานเบื้องหลงัท างานอย่างไร  และส าหรบั
งานวจิยัของ Al Khattab  et al. (2015) มกีารระบุว่าความเชื่อมัน่เป็นปัจจยัหลกัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัซึง่
ประสบผลส าเรจ็และมปีระสทิธภิาพในการพฒันาบรกิารของรฐัในประเทศที่พฒันาแล้ว ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 
Zahid and Haji Din (2019) ทีก่ล่าวว่าการสรา้งความเชื่อมัน่ของผูใ้ชง้านบรกิารสามารถสรา้งความสมัพนัธ์ระยะยาว
ส าหรบัการตัง้ใจใช้บรกิาร ดงันัน้อาจกล่าวได้ว่าการตัง้ใจใช้งานของรฐัผ่านแอปพลิเคชนั  เอ็มอีเอ สมาร์ท ไลฟ์ใน
ปัจจุบนั ผูใ้ชง้านมคีวามเชื่อมัน่ในการใช้บรกิาร ซึ่งประกอบไปด้วยความปลอดภยัของขอ้มูลทีม่กีารจดัเก็บ ขอ้มูลที่
จดัเกบ็มคีวามถูกตอ้ง ตลอดจนความปลอดภยัในการใชง้านแอปพลเิคชนั 

4.4.4 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส่งผลเชงิบวกต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัอย่างมนีัยส าคญั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ Kim and Lee (2014) ทีร่ะบุว่า ความพงึพอใจเป็นปัจจยัส าคญัทีโ่น้มน้าวใหผู้บ้รกิารตัง้ใจใชบ้รกิารหุ่นยนต์ส่วน
บุคคล ซึ่งประกอบไปด้วยคุณภาพของการบริการในบริบทดังกล่ าวคือ คุณภาพของบริการที่สามารถจับต้องได้ 
คุณภาพการเคลื่อนไหวของหุ่นยนต ์และงานวจิยัของ Chao (2019) ทีก่ล่าวไวว้่า ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านมผีลอย่าง
มากในการตัง้ใจใชบ้รกิารเรยีนออนไลน์ โดยความพงึพอใจประกอบไปดว้ย คอื ความง่ายและประสทิธภิาพในการใช้
งานแอปพลิเคชนัเช่นกัน และงานวิจยัของ Liao et al. (2007) ที่สนับสนุนว่าความพึงพอใจของการใช้งานบริการ
อิเล็กทรอนิกส์เป็นประสบการณ์ที่เกิดขึ้นตามแต่ละบุคคล ซึ่งส่งผลต่อมุมมองก่อนการใช้บรกิารทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ดงันัน้อาจกล่าวได้ว่า การตัง้ใจใช้งานของรฐัผ่านแอปพลเิคชนั เอ็มอีเอ สมาร์ท ไลฟ์ในปัจจุบนั การพจิารณาก่อน            
การตัดสินใจใช้งาน ความง่าย ความรู้สึกระหว่างการใช้งานและประสบการณ์ใช้งานที่ดีส่งผลต่อการตัง้ใจใช้          
บรกิารของรฐั 
 
5. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
5.1 สรปุงานวิจยั 

งานวจิยัฉบบันี้ผูว้จิยัไดศ้กึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใช้บรกิารของรฐัผ่านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมาร์ท ไลฟ์
โดยประยุกต์ใช้ทฤษฎีการยอมรบัและใช้เทคโนโลยี (Unified theory of acceptance and usage of technology หรอื 
UTAUT) ซึ่งมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาความสมัพันธ์ ความคาดหวงัในการใช้ความพยายาม  ความคาดหวังใน
สมรรถนะกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จากบรบิทของการไฟฟ้านครหลวงผ่านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ 
ตลอดจนเพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความเชื่อมัน่กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั 
จากบรบิทของการไฟฟ้านครหลวงผ่านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ การใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืส าหรบั
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เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง เพือ่มาท าการวเิคราะหท์างสถติ ิไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนา สถติสิ าหรบัการวเิคราะห์
ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค สถิติส าหรบัการวเิคราะห์องค์ประกอบ สถิติส าหรบัการวเิคราะห์การถดถอย
พหุคูณ ผ่านกลุ่มตวัอย่างทัง้สิ้น 154 ตวัอย่าง ผลการวจิยัพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ ช่วงอายุ 24-29 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลีย่ส่วนบุคคล
เฉลี่ยต่อเดอืน 15,000 บาท – 25,000 บาท รวมถงึผลการวจิยัดงักล่าวยงัพบว่าความคาดหวงัในสมรรถนะและความ
คาดหวงัในการใช้ความพยายามส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร โดยปัจจยัความคาดหวงัในการใช้ 
ความพยายามเป็นปัจจยัทีส่่งผลมากทีสุ่ด ตลอดจนความเชื่อมัน่และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส่งผลเชงิบวกต่อการ
ตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั โดยปัจจยัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเป็นปัจจยัทีส่่งผลมากทีสุ่ด 
5.2 ประโยชน์ของงานวิจยัทางภาคทฤษฎี 

งานวจิยัฉบบันี้ทางผู้วจิยัได้ประยุกต์ใช้ปัจจยัด้านความคาดหวงัในสมรรถนะและความคาดหวงัในการใช้ความ
พยายามจากทฤษฎีการยอมรับและใช้เทคโนโลยี (Unified theory of acceptance and usage of technology หรือ 
UTAUT) ซึง่งานวจิยัทีใ่ชท้ฤษฎดีงักล่าวในบรบิทของบรกิารของรฐั จะมุ่งเน้นในการศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใช้
บรกิารของรฐัเท่านัน้ เช่น งานวจิยัของ Zahid and Haji Din (2019) ทีศ่กึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐั
ผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสอ์ย่างยัง่ยนืในประเทศปากสีถาน ทีเ่น้นศกึษาปัจจยัดา้นความคาดหวงัในสมรรถนะ ปัจจยั
ความคาดหวงัในการใชค้วามพยายามทีส่่งผลต่อทศันคตติ่อการใชบ้รกิารเท่านัน้ ซึง่ไมม่มีกีารพจิารณาปัจจยัดา้นความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเป็นองค์ประกอบในการศกึษา เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ Lean et al. (2009) ทีศ่กึษาปัจจยัที่
ส่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศมาเลเซยี โดยงานวจิยัดงักล่าว พจิารณาถงึ
ปัจจยัดา้นความเชือ่มัน่ในการใชบ้รกิาร การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน การรบัรูป้ระโยชน์จากการใชง้านเท่านัน้ ดงันัน้
ผลของงานวจิยัฉบบันี้สามารถช่วยอธบิายไดว้่า ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของการใชบ้รกิารเป็นปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อ
การตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัเช่นกนั  
5.3 ประโยชน์ของงานวิจยัทางภาคปฏิบติั 

ผลการทดสอบทางสถิติที่ได้จากงานวจิยัฉบบันี้ ท าให้ทราบถึงปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัง้ใจใช้บรกิารของรฐั โดย
พบว่าปัจจยัด้านความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการใชบ้รกิารของรฐัมากที่สุดตามดว้ยปัจจยัดา้ย
ความเชือ่มัน่ ส าหรบัปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอืปัจจยัดา้นความคาดหวงัในการใชค้วาม
พยายามมากที่สุดตามด้วยปัจจยัด้านความคาดหวงัในสมรรถนะ ซึ่งผลวิจยัดงักล่าวสามารถสร้างประโยชน์โดย 
ผู้บรหิารและทีมพฒันาแอปพลิเคชนั เอ็มอีเอ สมาร์ท ไลฟ์ หรอืบรกิารของรฐัผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์สามารถ
ปรบัปรุงแอปพลเิคชนั โดยประยุกต์ใชอ้งคค์วามรู้จากปัจจยั ดา้นความคาดหวงัในการใชค้วามพยายามละปัจจยัดา้น
ความคาดหวงัในสมรรถนะ ใหผู้ใ้ชง้านไดร้บัความพงึพอใจมากยิง่ขึน้โดยด าเนินการส ารวจความพงึพอใจในการใชง้าน
แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมาร์ท ไลฟ์ประจ าปี หรอื ในกรณีทีแ่อปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมาร์ท ไลฟ์ในรูปแบบใหม่ ทางการ
ไฟฟ้านครหลวงควรมกีารส ารวจความพงึพอใจใหม่ เนื่องจากบรบิทของการใช้งานแอปพลิเคชนัที่เปลี่ยนไป ตาม
ฟังก์ชนัการใชง้านทีอ่อกมาใหม่ เพื่อการไฟฟ้านครหลวงสามารถปรบัปรุงแอปพลเิคชนัใหด้ยีื่งขึน้อย่างต่อเนื่อง เช่น 
การใหบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงมขีัน้ตอนในการลงทะเบียนในการเขา้ใชง้านครัง้แรกโดยมขีัน้ตอนในการเขา้ใช้
งานที่กระชบัจากการลงทะเบยีนด้วยวธิกีารซิงเกิ้ล ซาย ออน (Single sign on: SSO) ซึ่งสอดคล้องกบัค าถาม PE1  
“ฉันเขา้ถงึบรกิารของการไฟฟ้านครหลวงไดร้วดเรว็ยิง่ขึน้เมื่อใช ้แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์” หรอืการพฒันา
แอปพลิเคชนั เอ็มอีเอ สมาร์ท ไลฟ์ ให้ผู้ใช้งานสามารถปรบัตวัในการเริม่ใช้งาน โดยใช้หลกัการออกแบบส่วนต่อ
ประสานงานผู้ใช้ (Human interface) โดยค านึงตามหลักการออกแบบตามแต่ละระบบปฏิบัติการ โดยส าหรับ
ระบบปฏิบตัิการไอโอเอส (iOS) สามารถอ้างอิงตามหลกัการออกแบบ (iOS design principles) ซึ่งประกอบไปด้วย  
Aesthetic integrity, Consistency, Direct manipulation, Feedback, Metaphors, และ User control (Apple Inc, n.d.) 
ซึ่งสอดคล้องกบัขอ้ค าถาม EE2 “ฉันเรยีนรูก้ารใชบ้รกิารของการไฟฟ้านครหลวงผ่านช่องทางแอปพลเิคชนั  เอม็อเีอ 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่10 ฉบบัที ่1 เดอืน มกราคม – เมษายน 2567 หน้า 39 

 
สมาร์ท ไลฟ์ ได้อย่างง่าย”, EE3 “ฉันสามารถใช้บรกิารของการไฟฟ้านครหลวงได้อย่างเชี่ยวชาญผ่านช่องทางแอป
พลเิคชนั เอ็มอเีอ สมาร์ท ไลฟ์”, EE4 “ฉันท าความเขา้ใจในการตอบสนองของแอปพลเิคชนั เอ็มอเีอ สมาร์ท ไลฟ์ได้
งา่ย”, EE5 “ฉนัคดิว่าการโตต้อบกบัแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ชดัเจนและเขา้ใจไดด้”ี, US3 “ ฉนัรูส้กึดกีบัความ
ง่ายในการใช้แอปพลิเคชนั เอ็มอีเอ สมาร์ท ไลฟ์ส าหรบั การท าธุรกรรม”, US4 “ฉันรู้สกึว่าแอปพลิเคชนั เอ็มอีเอ 
สมาร์ท ไลฟ์ท าธุรกรรมได้ผลลพัธ์ตามที่ฉันต้องการ”, US5 “ฉันได้รบัประสบการณ์ที่ด ีเมื่อใช้แอปพลเิคชนั เอ็มอเีอ 
สมารท์ ไลฟ์ ในการท าธุรกรรม”เป็นตน้ ส าหรบัปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชแ้อปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ โดยการ
ปรบัปรุงการแสดงผลลพัธ์ได้ตามความคาดหวงัของผู้ใช้งาน โดยปรบัปรุงความเชื่อมัน่ทัง้ก่อนและหลงั จากการใช้
บรกิารโดยการสื่อสารเทคโนโลยดีา้นความปลอดภยัทีใ่หบ้รกิารผ่านแอปพลเิคชนัเอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ ทัง้ในขัน้ตอน
การช าระบรกิารไฟฟ้า ขอ้มูลค่าใชไ้ฟฟ้าและการช าระค่าบรกิารประมวลผลไดถู้กต้อง โดยขัน้ตอนในการพฒันาแอป
พลเิคชนัควรมกีารก าหนดวเิคราะหแ์ละระบุขอ้ก าหนดดา้นความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศและการก าหนดความมัน่คง
ปลอดภยัในกระบวนการพฒันาแอปพลเิคชนั เพื่อใหม้ัน่ใจว่าความมัน่คงปลอดภยัส าหรบัสารสนเทศเป็นส่ วนทีผ่นวก
รวมไวใ้นการพฒันาแอปพลเิคชนั ซึง่สอดคลอ้งกบัค าถาม TR1 “ฉนัคาดหวงัว่าขอ้มลูทีจ่ดัเกบ็โดยการไฟฟ้านครหลวง
ผา่น แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์มคีวามปลอดภยัในการท าธุรกรรม” TR2 “ฉนัคาดหวงัว่าแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ 
สมารท์ ไลฟ์มกีารป้องกนัไวรสัไมพ่งึประสงคไ์ดเ้ป็นอยา่งด”ี เป็นตน้  
5.4 ข้อจ ากดังานวิจยั 

งานวจิยัฉบบันี้ศกึษาการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัผ่านเฉพาะบรกิารของการไฟฟ้านครหลวง  เช่น การช าระค่าไฟฟ้า 
การเรยีกดูประวตักิารใชไ้ฟฟ้า การเรยีกดูขอ้มูล การแจง้เตอืนยอดค่าใชไ้ฟฟ้าและขอ้มูลข่าวสาร การแจง้เหตุไฟฟ้า
ขดัขอ้ง เป็นตน้ ซึ่งเป็นการใหบ้รกิารผ่านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ เท่านัน้ ซึ่งจากผลลพัธ์การวจิยัดงักล่าว 
ไม่สามารถอา้งอิงปัจจยัการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสข์องการไฟฟ้านครหลวงอื่นๆ ไดโ้ดยตรง เช่น 
บรกิาร เอม็อเีอ อ-ีเซอรว์สิ (MEA E-Service) ผ่านเวบ็ไซต์ ส าหรบัสมคัรบรกิารรบัการแจง้ค่าไฟฟ้าทางอีเมล (E-mail) 
เป็นตน้ หรอืบรกิารอื่นๆ ของรฐัผา่นชอ่งทางอเิลก็ทรอนิกสส์ าหรบัหน่วยงานของภาครฐัอื่นๆ เชน่ บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
ของกรมสรรพากรส าหรบัการคนืภาษีผ่านพรอ้มเพย์ บรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องกรมบญัชกีลางส าหรบัระบบจดัซื้อจดั
จา้งภาครฐั เป็นตน้ นอกจากนี้ขอ้มูลทีเ่กบ็รวบรวมส าหรบัการวเิคราะหปั์จจยัที่ส่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัผ่าน
แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ เป็นการรวบรวมในชว่งการแพรร่ะบาดของ โรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-
19) ซึง่ขอ้มลูทีร่วบรวมมาไดใ้นชว่งสถานการณ์ดงักล่าววเิคราะหจ์ากประสบการณ์การใชบ้รกิารของรฐัทีเ่ปลีย่นไป จาก
มาตรการควบคุมการแพร่ระบาดของภาครฐั เช่น การแจงงดให้บรกิารชัว่คราวส าหรบัที่ที่ท าการเขตการไฟฟ้านคร
หลวง เป็นต้น ซึ่งในกรณีทีส่ถานการณ์กลบัสู่สภาวะปกต ิปัจจัยการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส์
อาจน้อยลง 
5.5 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัในอนาคต 

งานวจิยัฉบบันี้ไดศ้กึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารของรฐัผ่านแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์พบว่าใน
งานวจิยัฉบบันี้มคี าถามวจิยัทีไ่มส่ามารถจดักลุ่มส าหรบัวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ค าถาม EE1 “ฉนัคน้หาและดาวน์
โหลดแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ไดอ้ย่างง่าย” PE2 “ฉันเขา้ถงึบรกิารของการไฟฟ้านครหลวงไดส้ะดวกยิง่ขึน้
เมื่อใช ้แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์” PE3 “แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์ ตอบสนองต่อการขอท ารายการ
ธุรกรรมของฉนัอย่างรวดเรว็” เนื่องจากในงานวจิยัของ Chan et al. (2010) นัน้มบีรบิทในการศกึษาการวจิยัทีแ่ตกต่าง
กบังานวจิยัฉบบันี้คอื การใหบ้รกิารของรฐัผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นรูปแบบของเวบ็ไซต์ร่วมกบัการใชเ้ทคโนโลยี
สมาร์ทการ์ด ซึ่งมคีวามสะดวกและความรวดเรว็จากการท าธุรกรรมผ่านสมาร์ทการ์ดกบัการใช้งานแอปพลเิคชนันัน้
แตกต่างกนั เชน่ การใชส้มารท์การด์ส าหรบัการใชบ้รกิารของรฐัหรอืการใชง้านสมารท์การด์ส าหรบัท าธุรกรรมช าระเงนิ
มคีวามคลา้ยคลงึกนั เนื่องจากมรีูปแบบการท าธุรกรรมและการตอบสนองต่อธุรกรรมผ่านอุปกรณ์ทีค่ลา้ยคลงึกนั หรอื
ในการใช้งานเทคโนโลยสีมาร์ทการ์ดทางรฐัมคีวามจ าเป็นที่จะต้องติดตัง้อุปกรณ์ในการใช้งานให้เพยีงพอ เป็นต้น 
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ส าหรบั ค าถาม TR4 “ฉันรู้สกึปลอดภยัในการใช้บรกิารของการไฟฟ้านครหลวงผ่านแอปพลเิคชนั เอ็มอเีอ สมาร์ท 
ไลฟ์” ส าหรบังานวจิยัของ Park et al. (2019) เป็นการศกึษาเกีย่วกบัความเชื่อมัน่ของการช าระเงนิผา่นโทรศพัทม์อืถอื
ในประเทศสหรฐัอเมรกิา ซึ่งในการศกึษาดงักล่าวระบุว่าผูใ้ชง้านในประเทศดงักล่าวมกีารปรบัตวัในการใชง้านบรกิาร
ช าระเงนิในธุรกจิคา้ปลกีไดร้วดเรว็ โดยทีค่วามปลอดภยัในการใชง้านดงักล่าว อาจเกดิจากความเชือ่ หรอืความถูกตอ้ง
ในการใหบ้รกิาร ซึ่งในบรบิทดงักล่าวประชาชนมคีวามเชื่อมัน่ แมร้ะบบงานดงักล่าวจะไม่ไดต้ดิตามผลการปฏบิตังิาน
อย่างใกล้ชดิ และส าหรบัค าถาม TR5 “แอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมาร์ท ไลฟ์มคีวามน่าเชื่อถอืส าหรบัการใชบ้รกิารของ
การไฟฟ้านครหลวง” ซึ่งงานวิจยัของ Chemingui (2013) ที่ศึกษาเกี่ยวกับความเชื่อมัน่ในการตัง้ใจใช้บริการทาง
การเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอื โดยในบรบิทดงักล่าวผูใ้ชง้านมคีวามแตกต่างกบังานวจิยัฉบบันี้กล่าวคอื ความน่าเชื่อถอื
ของผู้ใช้งานที่มตี่อสถาบนัการเงินเป็นส่วนสนับสนุนให้ผู้ใช้งานใช้บริการทางการเงนิผ่านทางโทรศพัท์มือถือ ซึ่ง
แตกต่างกบัความเชื่อถอืของประชาชนทีม่ตี่อรฐั ดงันัน้ ผูท้ีส่นใจสามารถน างานวจิยัฉบบันี้ศกึษาเกีย่วกบัทศันคตคิวาม
เชื่อมัน่ของผูใ้ชง้านทีม่ีต่อรฐับาลผูเ้ป็นเจา้ของบรกิารเพิม่เตมิ ว่าการท าธุรกรรมทีเ่กดิขึน้มคีวามโปร่งใส และไม่ถูกใช้
ส าหรบัวตัถุประสงคก์ารเมอืง ซึ่งในปัจจุบนัผูใ้ชง้านมคีวามเชื่อมัน่ว่า ขอ้มูลทีม่กีารจดัเกบ็และแสดงผลระหว่างการใช้
บรกิารในแอปพลเิคชนั เอม็อเีอ สมารท์ ไลฟ์มกีารจดัเกบ็อย่างปลอดภยั แสดงผลไดถู้กตอ้ง และมมีาตราการควบคุม
เพยีงพอต่อการป้องกนัไวรสัทีไ่ม่พงึประสงค ์ตลอดจนผูท้ีส่นใจอาจพจิารณาศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิาร
ของรฐัผา่นแพลทฟอรม์อื่นๆ ซึง่อาจสง่ผลต่อความพงึพอใจและการตัง้ใจใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั เชน่ การใชบ้ริการของ
รฐัผา่นชอ่งทางอเิลก็ทรอนิกสผ์า่นตูค้อีอส (KIOSK) เป็นตน้ 
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