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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ของพนักงานคดีปกครอง (2) ศึกษาระดับพฤติกรรมและการยอมรับ
เทคโนโลยรีะบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครอง (3) ศึกษาการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนักงานคดีปกครองจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
และ (4) ศึกษาพฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังาน
คดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ โดย
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานคดีปกครองสังกดัส านกังานศาลปกครองส่วนกลาง
(กรุงเทพมหานคร) ซ่ึงประกอบดว้ย พนกังานคดีปกครองท่ีปฏิบติัหน้าท่ีช่วยตุลาการศาลปกครอง
ในงานคดีและพนกังานคดีปกครองส่วนงานสนบัสนุนงานคดี ท าการก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใช้
สูตรของ เครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie and Morgan, 1970) ไดข้นาดตวัอยา่ง 207 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Means) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าสถิติ Independent Sample t – test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) One Sample t –test, F-test (ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ในการหาอิทธิพลระหว่างตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตาม และการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยวิธี Least Significant Difference 
(LSD) ผลของการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 
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 1. ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดี
ปกครองในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้งาน
รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อส่ือสาร  
 2. ระดับพฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ รองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นทศันคติออนไลน์ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ ระดบั
การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ รองลงมาได้แก่ ด้านความตั้งใจท่ีจะใช้ และ 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นความง่ายในการใชง้าน 
 3. ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานคดีปกครอง พบว่า พนักงานคดีปกครองท่ีมีเพศ อาย ุ
ต าแหน่ง ระดับการศึกษา แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ไม่แตกต่างกนั 
 4. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ พบว่า พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครอง ด้านการรับรู้ทางออนไลน์ ด้านความ
ต่อเน่ือง และด้านความบนัเทิงทางออนไลน์ มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ ส่วนดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ และดา้นทศันคติออนไลน์ ไม่มีอิทธิพลต่อ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  การยอมรับเทคโนโลยีระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์  ด้านความง่ายในการใช้งาน ด้านทัศนคติท่ีมีต่อการใช้ และด้าน 
การน ามาใช้งานจริง มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
ส่วนด้านการรับรู้ถึงประโยชน์  และด้านความตั้ งใจท่ีจะใช้ ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ 
การใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
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ABSTRACT 

 
 This study aims to study (1) the levels of perceptions of Administrative Case Officials 
on service quality of law information systems, (2) the levels of behaviors and acceptance of law 
information systems technology of Administrative Case Officials, (3) the perceptions of 
Administrative Case Officials on service quality of law information systems classified according 
to personal factors, and (4) the acceptance of technology and behaviors of Administrative Case 
Officials influencing perceptions on service quality of law information systems. The population 
of this study was the Administrative Case Officials under the Office of the Administrative Courts 
(Bangkok) consisting of Administrative Case Officials who assist judges of the Administrative 
Court in cases and Administrative Case Officials assistance case management. The sample was 
determined in accordance with Krejcie and Morgan’s sample size estimation approach (Krejcie 
and Morgan, 1970) resulting in the numbers of 207 people. The survey was conducted as a 
methodology of this study and the data derived from the questionnaire was analyzed based on 
frequency, percentage, arithmetic mean and standard deviation. Independent Sample t – test, One-
Way ANOVA, One Sample t -test, F-test (ANOVA), and Multiple Regression Analysis were used 
for hypothesis testing with significant level of 0.05 to seek the effect on independent and 
dependent variables as well as the comparison by using the method of Least Significant 
Difference (LSD). 
 The results of this study can be summarized as follows: 
 (1) The overall level of perceptions of Administrative Case Officials on service 
quality of law information systems was high. The area with highest average was Responsiveness 
and Credibility respectively while Communication obtained the lowest average.  
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 (2) The overall level of behaviors among Administrative Case Officials influencing law 
information systems was high. The highest average fell into the areas of Online Cognitions and Online 
Attitudes accordingly and the lowest average fell in the area of Online Entertainment. Furthermore, the 
overall level of acceptance of technology influencing law information systems was high as well with 
the highest average falling into the area of Perceived Usefulness followed by the average in the area of 
Intention to Use and the least falling in the area of Perceived Ease of Use. 
 (3) The result of studying the perceptions of Administrative Case Officials on service 
quality of law information systems classified according to personal factors indicated that despite 
the differences among genders, ages, working positions, and educational attainment, the 
Administrative Case Officials shared no differences in their perceptions on service quality of law 
information systems. 
 (4) Resulted from the analysis of the acceptance of technology and behaviors of 
Administrative Case Officials influencing perceptions on service quality of law information 
systems, it was found that behaviors concerning Online Cognitions, Flow, and Online 
Entertainment of the Administrative Case Officials influenced their perceptions on service quality 
of law information systems. In contrast, their behaviors concerning Online Emotions and Online 
Attitudes did not lead to any influences. Moreover, the acceptance of technology of 
Administrative Case Officials in terms of Perceived Ease of Use, Attitude toward Using, and the 
Actual Use affected their perceptions on service quality of law information systems. The 
acceptance of technology in terms of Perceived Usefulness and Intention to Use, conversely, did 
not cause any effects on their perceptions on service quality of law information systems. 
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กติติกรรมประกาศ 
 

 วิ ทยา นิ พนธ์ฉบับ น้ี ส า เ ร็ จ ลุ ล่ ว งสมบู ร ณ์ ได้  ด้ วยความก รุณาอย่ า งยิ่ ง จ าก 
รองศาสตราจารย ์ดร. ศิรภสัสรศ์ วงศ์ทองดี (อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์) ท่ีไดใ้ห้ความกรุณาเมตตา 
คอยกระตุน้เตือน ให้ความรู้ ค  าแนะน า ความช่วยเหลือและให้ก าลงัใจแก่ผูว้ิจยัเป็นอย่างดียิ่งมาโดย
ตลอด อีกทั้งยงัไดก้รุณาช่วยตรวจแกข้อ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่ ซ่ึงผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงในความ
กรุณาของท่านเป็นอย่างยิ่ง ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ขอขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ 
ดร.วลยัพร รัตนเศรษฐ (คณบดีคณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย)์ ท่ีให้เกียรติและ
ความอนุเคราะห์เป็นประธานกรรมการในการสอบวิทยานิพนธ์ ทั้งยงัคอยให้ความรู้และค าแนะน าเป็น
อย่างดียิ่งแก่ผูว้ิจยั ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ดร.วลัลภ รัฐฉัตรานนท์ (อาจารยป์ระจ าภาควิชา
รัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ คณะสังคมศาสตร์มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์) ท่ีให้เกียรติและความ
อนุเคราะห์เป็นกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ อีกทั้งยงัได้ให้ค  าแนะน า และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อให้
การวิ จั ยค ร้ั ง น้ี มี ความสมบู รณ์ มากยิ่ ง ข้ึ น  และขอขอบพระ คุณอาจารย์ ทุ ก ท่ าน ท่ี ได ้
ประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ ในช่วงตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา  
 ขอขอบพระคุณ คุณอาสมชาย โหมดตาด ท่ีให้ค  าแนะน า ช่วยเหลือในการวิเคราะห์
ขอ้มูลในการวจิยัเป็นอยา่งดียิ่ง ขอขอบคุณ พี่ๆ เพื่อนๆ นอ้งๆ เจา้หนา้ท่ีศาลปกครอง และพนกังาน
คดีปกครอง ท่ีคอยเป็นก าลังใจและให้ความช่วยเหลือแก่ผูว้ิจยัด้วยดีตลอดมา รวมทั้งให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ท่ีคอยสนับสนุนด้านก าลังใจและก าลังทรัพย ์
ในการศึกษาคร้ังน้ี พร้อมทั้ งเป็นแรงกระตุ้นผลักดันให้การท าวิทยานิพนธ์คร้ังน้ีส าเร็จลุล่วง 
ไปดว้ยดี ตลอดจนขอขอบคุณ เจา้หนา้ท่ีหลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิตทุกท่านท่ีคอยให้
ความช่วยเหลือ ใหค้  าแนะน า และอ านวยความสะดวกมาโดยตลอด 
 สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัขอให้บุญกุศลและคุณงามความดีท่ีทุกท่านไดค้อยให้ความช่วยเหลือ 
แก่ผูว้ิจยั จงดลบนัดาลให้ท่านทั้งหลาย ทั้งผูมี้นามปรากฏและผูท่ี้ไม่สามารถระบุนามไวใ้นท่ีน้ี 
ไดท้ั้งหมด จงประสบแต่ความสุขความเจริญ หากมีขอ้บกพร่องประการใดๆ ผูว้ิจยัขอน้อมรับไว ้
แต่เพียงผูเ้ดียว 
 
 

สักเมธ จตุรพรชยั 
 



ซ 

สารบัญ 
 

 หน้า 
บทคดัยอ่ภาษาไทย........................................................................................................... ฆ 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ...................................................................................................... จ 
กิตติกรรมประกาศ........................................................................................................... ช 
สารบญัตาราง................................................................................................................... ญ 
สารบญัภาพ..................................................................................................................... ฑ 
บทท่ี  
        1.  บทน า.................................................................................................................. 1 
             1.1  ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา................................................................... 1 
             1.2  วตัถุประสงคข์องการวจิยั............................................................................. 2 
             1.3  สมมติฐานของการวจิยั................................................................................. 3 
             1.4  ขอบเขตการวิจยั........................................................................................... 3 
             1.5  ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการวจิยั...................................................................... 4 
             1.6  นิยามศพัทเ์ฉพาะ......................................................................................... 4 
        2.  แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง............................................................... 6 
             2.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ............................... 6 

2.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศและแบบจ าลอง
การยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ............................................................... 

 
16 

             2.3  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์.................................... 23 
             2.4  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้..................................................................... 26 
             2.5  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ............................................... 27 
             2.6  ขอ้มูลของระบบกฎหมายและกฎออนไลน์.................................................. 33 
             2.7  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง....................................................................................... 38 
        3.  ระเบียบวธีิวจิยั.................................................................................................... 44 
             3.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั.............................................................................. 44 
             3.2  ประชากรและตวัอยา่ง.................................................................................. 45 
             3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั.............................................................................. 47 

 



ฌ 

สารบัญ (ต่อ) 
  
บทที่ หน้า 
             3.4  การเก็บรวบรวมขอ้มูล................................................................................. 51 
             3.5  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลหรือสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล......................... 51 
        4.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล......................................................................................... 52 
             4.1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม................................................... 52 
             4.2  การยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์........ 57 
             4.3  พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ 
                    ออนไลน์...................................................................................................... 

 
63 

             4.4  คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์................................ 69 
             4.5  การทดสอบสมมติฐานการวจิยั.................................................................... 78 
        5.  สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ.................................................................... 86 
             5.1  สรุปผลการวจิยั............................................................................................ 88 
             5.2  อภิปรายผลการวจิยั...................................................................................... 90 
             5.3  สรุปและอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน................................................ 94 
             5.4  ขอ้เสนอแนะ................................................................................................ 96 
บรรณานุกรม................................................................................................................... 98 
ภาคผนวก......................................................................................................................... 105 
              ก ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)................................................. 106 
              ข แบบสอบถาม................................................................................................. 114 
ประวติัผูเ้ขียน................................................................................................................... 125 
  

 
 
 
 
 
 
 



ญ 

สารบัญตาราง 
 

ตารางที่ หน้า 
   
             3.1  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งของบุคลากรส านกังานศาลปกครองจ าแนกตามส านกังานศาล 47 
            3.2  ระดบัความคิดเห็นและระดบัการใหค้่าคะแนน.................................................... 50 
            3.3  เกณฑค์่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็น......................................................................... 50 
            4.1  ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม                   

จ  าแนกตามเพศ อายุ ต  าแหน่ง สังกดั ระดบัการศึกษาสูงสุด ระยะเวลาการใช้
งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์โดยเฉล่ียต่อวนั การใชง้านระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ในส่วนใดมากท่ีสุด การใช้งานระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ผ่านอุปกรณ์ใดมากท่ีสุด และสถานท่ีท่ีใชง้านระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์มากท่ีสุด................................................................................................ 

 
 
 
 
 
53 

            4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพล 
                   ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวม................................................... 

 
57 

            4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพล 
                   ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived 
                   Usefulness: PU)................................................................................................... 

 
 
58 

            4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพล 
                   ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease 
                      of Use: PEU.............................................................................................................................. 

 
 
59 

            4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพล 
                   ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในด้านความตั้งใจท่ีจะใช้ (Intention to  
                   Use: INU)............................................................................................................ 

 
 

60 
            4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพล 
                   ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Attitude toward 
                     Using: ATU)................................................................................................................. 

 
 

61 
            4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพล 
                   ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นการน ามาใชง้านจริง (Actual Use: ACU)...... 

 
62 

  



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
  
ตารางที่ หน้า 
            4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมของพนักงานคดี 
                   ปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวม......................... 

 
63 

            4.9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัเก่ียวกบัพฤติกรรมของพนกังานคดี 
                   ปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ด้านการรับรู้ทาง 
                   ออนไลน ์(Online Cognitions: OC)..................................................................... 

 
 
64 

            4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมของพนักงานคดี 
                     ปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ด้านอารมณ์ทาง 
                     ออนไลน์ (Online Emotions: OEM).................................................................. 

 
 
65 

            4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมของพนักงานคดี 
                     ปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความบนัเทิงทาง 
                         ออนไลน์ (Online Entertainment: OET)............................................................................. 

 
 
66 

            4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครอง 
                    ท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความต่อเน่ือง (Flow: FL)...... 

 
67 

            4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมของพนักงานคดี 
                     ปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นทศันคติออนไลน์ 
                     (Online Attitudes: OA)...................................................................................... 

 
 
68 

            4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวม................................................................ 

 
69 

            4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความง่ายในการเขา้ถึงบริการ (Access)............... 

 
70 

            4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication)................... 

 
71 

            4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นสมรรถนะ (Competence)............................................. 

 
72 

            4.18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความมีไมตรีจิต (Courtesy)................................ 

 
73 

  



ฏ 

            สารบัญตาราง (ต่อ)  
  
ตารางที่ หน้า 
            4.19 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility).............................. 

 
73 

            4.20 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความไวว้างใจ (Reliability)................................ 

 
74 

            4.21 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชง้าน (Responsiveness)..... 

 
75 

            4.22 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความปลอดภยั (Security)................................... 

 
76 

            4.23 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)......... 

 
77 

            4.24 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให้บริการระบบ 
                     กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ช้งาน  (Understanding’s  
                     Knowing the User)............................................................................................ 

 
 
78 

            4.25  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ 
                    กฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามเพศ................... 

 
79 

            4.26 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ 
                       กฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามอาย.ุ......................... 

 
79 

            4.27  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ 
                    กฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามต าแหน่ง........... 

 
80 

            4.28  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ 
                       กฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครอง จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด.... 

 
80 

              4.29 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงซ้อน แบบขั้นตอน (Multiple Linear Regression  
                        Analysis- Enter) ระหว่างการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
                        ประกอบดว้ย ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ดา้นความง่ายในการใช้งาน ดา้นความ 
                        ตั้งใจท่ีจะใช ้ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใชแ้ละดา้นการน ามาใชง้านจริง มีอิทธิพลต่อ 
                       การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์...................................... 

 
 
 
 

81 
  



ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
  
ตารางที่ หน้า 
            4.30 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงซ้อน แบบขั้นตอน (Multiple Linear Regression  
                    Analysis- Enter) ระหว่ า งระดับพฤติกรรมของพนักง านค ดีปกครอง 
                    ประกอบดว้ยดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ ด้านอารมณ์ทางออนไลน์ ด้านความ 
                         บนัเทิงทางออนไลน์ ดา้นความต่อเน่ือง และดา้นทศันคติออนไลน์ มีอิทธิพลต่อ 
                   การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์.......................... 

 
 
 
 
83 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ฑ 

สารบัญภาพ 
 

ภาพที ่ หน้า 
          2.1  ผูใ้ชก้บัขอ้มูลในการพฒันาระบบ.......................................................................... 14 
          2.2  ปัญหาของระบบสารสนเทศท่ีมีผลต่อองคก์าร...................................................... 16 
          2.3  ทฤษฎีการกระท าอยา่งมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA).................... 18 
          2.4  ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB)........................... 19 
          2.5  Technology Acceptance Model (TAM)................................................................ 21 
          2.6  Technology Acceptance Model 2 (TAM 2).......................................................... 22 
          2.7  มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ 10 มิติ................................................................. 30 
          3.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั........................................................................................ 45 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่1 
บทน า 

 
1.1  ทีม่าและความส าคัญของปัญหา  
 ส านกัหอสมุดกฎหมายมหาชน ส านกังานศาลปกครอง ไดรั้บมอบนโยบายจากผูบ้ริหาร
ตามแผนยุทธศาสตร์ศาลปกครอง (ฉบบัท่ี 4) พ.ศ. 2558 – 2561 ประกอบกบัไดรั้บทราบความ
ตอ้งการของพนักงานคดีปกครองท่ีปฏิบติังานเก่ียวกบัการท าคดีและส่วนสนบัสนุนงานคดี ซ่ึงมี
ความตอ้งการระบบงานท่ีสนบัสนุนในการคน้ควา้ขอ้มูลกฎหมาย รวมทั้งมีการเช่ือมโยงกฎหมาย
กบัค าพิพากษา ค าสั่ง และค าวนิิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้งไดใ้นระบบเดียว ปัจจุบนัแมจ้ะมีระบบท่ีรองรับการ
ท างานดงักล่าวอยูบ่า้งแต่ก็ยงัไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการในการใชง้านท่ีแทจ้ริง และการใชง้านก็
แยกต่างหากจากกนัในแต่ละระบบ กล่าวคือ ถา้ตอ้งการคน้ควา้ขอ้มูลกฎหมายจะตอ้งเขา้ใชง้านใน
ระบบหน่ึง แต่ถา้ตอ้งการสืบคน้ค าพิพากษา ค าสั่ง และค าวนิิจฉยัจะตอ้งเขา้ใชง้านอีกระบบหน่ึง ซ่ึง
ท าให้เกิดความล่าช้าในการปฏิบติังาน จากความตอ้งการและอุปสรรคดงักล่าวจึงเป็นท่ีมาในการ
คิดคน้และพฒันา “ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์” ท่ีง่ายต่อการใชง้าน และสะดวกต่อการท างาน
เพราะขอ้มูลกฎหมาย ค าพิพากษา ค าสั่งและค าวนิิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้งไดถู้กน ามาอยูใ่นระบบเดียวกนัซ่ึง
สามารถน าไปใชง้านไดท้นัที 
 ปัจจุบนัแนวคิดเก่ียวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการจดัการท่ีน ามาใช้ในการพฒันา
ระบบต่างๆ ในการท างานลว้นปฏิบติัการบนเวบ็เพจ (web - based application) เพราะสามารถ
รองรับการท างานไดทุ้กท่ีผา่นอุปกรณ์ท่ีหลากหลาย เช่น คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ คอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊ค  
แท็บเล็ต สมาร์ทโฟน เป็นตน้ ซ่ึงมีรูปแบบการท างานท่ีไม่ยุ่งยาก ท าให้ผูใ้ช้ท  างานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ อีกทั้งการปฏิบติังานบนเวบ็เพจ เป็นระบบปฏิบติัการท่ีใช้อยู่อย่างแพร่หลาย การ
พฒันาระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ให้ปฏิบติัการบนเวบ็เพจสามารถท างานควบคู่กบัเวบ็เพจอ่ืน
ไดอ้ยา่งไม่ติดขดั ซ่ึงหากพนกังานคดีปกครองไดใ้ช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เป็นหลกั 
จะส่งผลใหก้ารปฏิบติังานเกิดประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึนและเป็นการลดปริมาณการใชก้ระดาษลงได้
เน่ืองจากไม่มีความจ าเป็นตอ้งผลิตออกมาเป็นรูปเล่มทุกรายการอีกต่อไป แต่ก็พบว่าพนกังานคดี
ปกครองบางส่วนยงัเคยชินกบัการคน้ควา้ขอ้มูลในรูปแบบของหนงัสือหรือท่ีจดัพิมพใ์นกระดาษ 



2 

หรือใช้ระบบสืบคน้ของหน่วยงานอ่ืนเน่ืองจากมีการพฒันามายาวนานกว่าและอาจได้รับความ
เช่ือถือมากกวา่ 
 ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ไดถู้กคิดคน้และพฒันาข้ึนใหม่ทั้งหมดเพื่อใชท้ดแทน
ระบบฐานขอ้มูลกฎหมายเดิมและอยูใ่นระหวา่งการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงอาจมีประเด็นปัญหาวา่
การพฒันาระบบไดรั้บการยอมรับจากพนกังานคดีปกครองมากน้อยเพียงใด พนกังานคดีปกครอง 
มีพฤติกรรมการใชง้านสอดคลอ้งกบัการพฒันาระบบหรือไม่ คุณภาพการให้บริการของระบบเป็น
อยา่งไร ซ่ึงมีความส าคญัอยา่งยิง่และมีผลต่อแนวทางในการพฒันาระบบต่อไปในอนาคต  
 จากความส าคญัและปัญหาของการพฒันาระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  ผูว้ิจยัจึง
เลือกศึกษา เร่ือง การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ โดยเลือกประชากรท่ีเป็นพนกังานคดี
ปกครองในส่วนกลาง (กรุงเทพมหานคร) ท่ีสังกัดส านักงานศาลปกครองกลางและส านักงาน 
ศาลปกครองสูงสุดทั้งในส่วนท่ีช่วยงานตุลาการศาลปกครองและส่วนสนบัสนุนงานคดี เน่ืองจาก
เป็นผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัคดีโดยตรงท่ีตอ้งใชข้อ้มูลกฎหมาย ค าพิพากษา ค าสั่ง ค  าวินิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ประกอบการปฏิบติังานเพื่อเสนอต่อตุลาการศาลปกครองในการพิจารณาพิพากษาคดีต่อไป อีกทั้ง
ปริมาณคดีในส่วนกลาง (กรุงเทพมหานคร) มีจ านวนมากและมีประเด็นพิพาทท่ีหลากหลาย การ
สืบคน้ขอ้มูลกฎหมายและค าพิพากษา ค าสั่ง ค  าวินิจฉัยท่ีเก่ียวขอ้ง จึงมีการใช้งานอย่างสม ่าเสมอ
และมีความตอ้งการในการใช้งานท่ีหลากหลาย ซ่ึงคาดว่าจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์และมีความ
น่าเช่ือถือต่อการวิจัยคร้ังน้ีจากประชากรดังกล่าว ท้ายท่ีสุดผลการวิจัยในคร้ังน้ีจะน าไปสู่ 
แนวทางการปรับปรุงและพฒันาระบบให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของพนกังานคดีปกครองเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานสูงสุด 
 
1.2  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครอง 

 2.  เพื่อศึกษาระดบัพฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครอง 
 3.  เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดี
ปกครองจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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 4.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังาน
คดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน ์
 
1.3  สมมติฐานของการวจัิย 
 จากวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้างต้น ผู ้วิจ ัยได้ก าหนดสมมติฐานการวิจัยไว้ 3 
สมมติฐาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
 1.1 เพศของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
 1.2 อายุของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
 1.3 ต าแหน่งของพนักงานคดีปกครองแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
 1.4 ระดับการศึกษาของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2  การยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน ์
 สมมติฐานท่ี 3  พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 
1.4  ขอบเขตการวจัิย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตดา้นประชากรและพื้นท่ี  
 กลุ่มประชากรท่ีท าการศึกษา คือ พนกังานคดีปกครองในส านกังานศาลปกครองกลาง
และส านักงานศาลปกครองสูงสุด (กรุงเทพมหานคร) ซ่ึงประกอบด้วย พนักงานคดีปกครอง 
ท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีช่วยตุลาการศาลปกครองในงานคดี และพนกังานคดีปกครองส่วนสนบัสนุนงานคดี 
 1.4.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
 ศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ โดยผูว้ิจยัก าหนดขอบเขตการศึกษาจาก
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ทฤษฎีระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ ทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยี ทฤษฎีเก่ียวกับ
พฤติกรรม ทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 1.4.3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการเก็บแบบสอบถามเร่ิมตั้งแต่เดือน มีนาคม – เมษายน 2561 
 
1.5  ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 
 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัในคร้ังน้ีจะสามารถน าไปเป็นประโยชน์ไดด้งัน้ี 
 1.  สามารถน าผลการวจิยัมาปรับปรุงแกไ้ข และพฒันาระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ได ้
 2.  สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใชเ้ป็นแนวทางการพฒันา วางแผนการด าเนินการเก่ียวกบั
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไดอ้ยา่งเกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 3.  นกัวิจยั นกัศึกษา หรือผูท่ี้สนใจทัว่ไปสามารถน าขอ้มูลจากการวิจยัคร้ังน้ีไปเป็นแนวทาง
ในการศึกษาวจิยัเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ  
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดนิยามเฉพาะไวด้งัน้ี 
 ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ หมายถึง ระบบท่ีใชสื้บคน้ขอ้มูลกฎหมายและกฎ ทั้งท่ี
ประกาศและไม่ประกาศในราชกิจจานุเบกษา กฎหมายท่ีถูกยกเลิก และขอ้มูลอ่ืนท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การปฏิบติังานของผูใ้ช้งาน รวมทั้งแสดงผลการเช่ือมโยงจากกฎหมายหรือกฎไปยงัค าวินิจฉัยท่ี
เก่ียวขอ้ง และขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังานของบุคลากร  
 ศาลปกครอง หมายถึง ศาลปกครองชั้นตน้ ศาลปกครองสูงสุดและส านกัศาลปกครอง
ส่วนกลาง (กรุงเทพมหานคร) 
 พนกังานคดีปกครอง หมายถึง ขา้ราชการฝ่ายศาลปกครองท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีช่วยงานตุลา
การศาลปกครองในงานคดีและส่วนงานสนบัสนุนงานคดี 
 การยอมรับเทคโนโลย ีหมายถึง การน าเทคโนโลยีมาใชท้  าให้เกิดประสบการณ์ ความรู้ 
เม่ือไดใ้ช้เทคโนโลยีอย่างต่อเน่ืองและเกิดประโยชน์จะท าให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีซ่ึงมีผลท า
ใหบุ้คคลมีความเปล่ียนแปลงในดา้นต่างๆ เช่น พฤติกรรมหรือทศันคติเก่ียวกบัเทคโนโลยีในทางท่ี
ดีข้ึน 
 พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครอง หมายถึง การแสดงออกของพนกังานคดีปกครอง 
ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ซ่ึงมีองค์ประกอบ 5 ตวัแปรท่ี
ส าคญั ไดแ้ก่ การรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions) อารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) 
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ความบันเทิงออนไลน์ (Online Entertainment) ความต่อเน่ือง (Flow) และทัศนคติท่ีมีต่อส่ือ
ออนไลน์ (Online Attitudes) 
 คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ หมายถึง ประสิทธิภาพการ
ให้บริการของระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ โดยแบ่งเป็นมิติท่ีใช้วดัคุณภาพการให้บริการ 10 
ประการดัง น้ี  การเข้า ถึงบริการ (Access) การติดต่อส่ือสาร (Communication) สมรรถนะ 
(Competence) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความไวว้างใจ (Reliability) 
การตอบสนองต่อผูใ้ช้งาน (Responsiveness) ความปลอดภยั (Security) ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding’s Knowing the User) 



 

 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 งานวิจัยเร่ือง “การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 2.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ 
 2.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 2.3  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์ 
 2.4  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 2.5  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.6  สารสนเทศของระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 2.7  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
2.1  แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัระบบสารสนเทศเพือ่การจัดการ 
 2.1.1 ความหมายของเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 สุพจน์ ทรายแก้ว (2545, น.204) ได้ให้ความหมายว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง 
วิทยาการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการสารสนเทศ อนัได้แก่ การจดัเก็บ การเรียกใช้ การประมวลผล 
การแลกเปล่ียน การน าเสนอหรือเผยแพร่ขอ้มูลดว้ยเทคโนโลยีทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อช่วยให้ไดม้า
ซ่ึงสารสนเทศท่ีถูกตอ้ง ตรงต่อความตอ้งการทั้งส่วนของเน้ือหา และระยะเวลาการใช้งาน และยงั
รวมถึงกระบวนการในการน าเสนอสารสนเทศท่ีผลิตข้ึนเพื่อไปใช้งาน เพื่อบรรลุเป้าหมายท่ี
ต้องการของผู ้ใช้งาน เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นวิทยาการท่ีผสมผสานระหว่างเทคโนโลยี
สารสนเทศคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยกีารส่ือสาร  
 ด ารงค ์วฒันา (2545) ไดก้ล่าววา่ เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง เทคโนโลยีท่ีใชจ้ดัการ
สารสนเทศ เป็นเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งกบัเคร่ืองจกัร เคร่ืองมือทั้งหลายทั้งปวงท่ีน าไปใช้ในการ
จดัการสารสนเทศ ตั้งแต่การรวบรวม การจดัเก็บขอ้มูล การประมวลผล การพิมพ ์การสร้างรายงาน 
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การส่ือสารข้อมูล ฯลฯ เทคโนโลยีสารสนเทศจะรวมไปถึงเทคโนโลยีท่ีท าให้เกิดระบบการ
ใหบ้ริการ การใช ้และการดูแลขอ้มูลดว้ย 
 กล่าวโดยสรุปคือ เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หมายถึง เทคโนโลยี
ทุกด้านท่ีเขา้มาร่วมกนัในกระบวนการจดัเก็บ การสร้าง และส่ือสารสนเทศ ดงันั้นจึงครอบคลุม
เทคโนโลยตี่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งการจดบนัทึก จดัเก็บ ประมวล คน้คืน รับส่งขอ้มูล ซ่ึงรวมถึงเคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใช้ในกระบวนการขา้งตน้ เช่น คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์จดัเก็บขอ้มูล บนัทึกและ
คน้คืน เครือข่าย ส่ือสารขอ้มูล อุปกรณ์ส่ือสารโทรคมนาคม รวมทั้งขั้นตอนการท างาน  
 2.1.2 ความหมายของระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ 
 ศุภิสราพร สุธาทิพยะรัตน์ (2548, น.3) ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ มกัมีค าเรียกท่ี
แตกต่างกนัทั้งภาษาองักฤษและภาษาไทย ในภาษาไทยจะเรียกเป็นระบบขอ้มูลเพื่อการบริหาร 
ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ และระบบสารสนเทศเพื่อการบริหาร ส่วนในภาษาองักฤษ เรียกวา่ 
Management Information System: MIS, Computer-Base Information System หรือ Information 
System แต่โดยส่วนใหญ่แลว้ในภาษาไทยมกัจะเรียกว่า ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ และใช้ 
ค าเรียกในภาษาองักฤษวา่ Management Information System  
 ชชัวาล วงษ์ประเสริฐ (2549, น.173) การจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศ (Management 
Information System: MIS) หมายถึง ระบบท่ีรวบรวมและจดัเก็บขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ทั้ง
ภายใน และภายนอกองค์การอย่างมีหลักเกณฑ์ เพื่อน ามาประมวลผลและจัดรูปแบบให้ได้
สารสนเทศท่ีช่วยสนับสนุนการท างาน และการตดัสินใจในด้านต่างๆ ของผูบ้ริหารเพื่อให้การ
ด าเนินงานขององคก์ารเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  
 สุพจน์ บุญยืน (2544) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า การบริหารจดัการระบบสารสนเทศ 
หมายถึง การจดัด าเนินการเพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ีชดัเจน ถูกตอ้งและทนัต่อเวลาส าหรับใชใ้นการ
ตดัสินใจในการบริหารงานโดย MIS จะตอ้งมีเคร่ืองสมองกลเป็นปัจจยัส าคญัในการด าเนินงาน 
ฉะนั้นจึงกล่าวไดว้า่ MIS คือ ระบบท่ีรวมการท างานของคนกบัเคร่ืองสมองกลเขา้ดว้ยกนั เพื่อป้อน
ขอ้มูลใหค้นในหน่วยงานสามารถด าเนินงานดว้ยวธีิท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 กล่าวโดยสรุป ระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ หมายถึง การรวบรวมขอ้มูลกฎหมายและ
ขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีเป็นประโยชน์ในการปฏิบติังาน จากทั้งภายนอกและภายในองค์การ เพื่อจดัเก็บใน
ฐานข้อมูลคอมพิวเตอร์ โดยมีการแยกข้อมูลตามประเภทของกฎหมายอย่างเป็นหมวดหมู่ มี
ความถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั ซ่ึงสามารถสืบคน้ได้ตามตอ้งการโดยประมวลผลการสืบคน้ผ่าน
ระบบสารสนเทศ อีกทั้ งสามารถเช่ือมโยงข้อมูลกฎหมายไปยงัข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ปฏิบติังานผา่นระบบสารสนเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของบุคลากรในองคก์าร 
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 2.1.3 หนา้ท่ีหลกัของระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ 
 ชัชวาล วงษ์ประเสริฐ (2549, น.173) การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ  (MIS) 
ประกอบดว้ยหนา้ท่ีหลกั 2 ประการ คือ  
 1. สามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ ทั้งจากภายในและภายนอกองค์การมาไว้
ดว้ยกนัอยา่งเป็นระบบ 
 2. สามารถท าการประมวลผลข้อมูลอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ได้สารสนเทศท่ีช่วย
สนบัสนุนการปฏิบติังานและการบริหารงานของบุคลากรในองคก์าร 
 ดงันั้น ถา้ระบบใดประกอบดว้ยหนา้ท่ีหลกัสองประการ ตลอดจนสามารถปฏิบติังานใน
หน้าท่ีหลกัทั้งสองได้อย่างครบถ้วน และสมบูรณ์ ระบบนั้นก็สามารถถูกจดัเป็นระบบ MIS ได้
ระบบ MIS ไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างข้ึนจากระบบคอมพิวเตอร์ MIS อาจสร้างข้ึนมาจากอุปกรณ์
อะไรก็ได้ แต่ต้องสามารถปฏิบติัหน้าท่ีหลักทั้งสองประการได้อย่างครบถ้วนและสมบูรณ์ แต่
เน่ืองจากปัจจุบนัคอมพิวเตอร์เป็นอุปกรณ์ท่ีมีประสิทธิภาพในการจดัการขอ้มูล นกัวิเคราะห์และ
ออกแบบระบบ (System Analyst and  Designer) จึงออกแบบระบบสารสนเทศให้มีคอมพิวเตอร์
เป็นอุปกรณ์หลกัในการจดัการสารสนเทศ  
 2.1.4 ส่วนประกอบของระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ  
 ไพบูลย ์เกียรติโกมล และณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์. (2551, น.32) เทคโนโลยีสารสนเทศมี
บทบาทส าคญัต่อการด าเนินงานทั้งระดบัองคก์ารและอุตสาหกรรม ธุรกิจตอ้งการระบบสารสนเทศ
ท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อการด ารงอยู่และเจริญเติบโตขององค์การ โดยท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศจะมี
ส่วนช่วยให้ธุรกิจประสบผลส าเร็จ และสามารถแข่งขนักบัธุรกิจอ่ืนในระดับสากล เพื่อให้การ
ท างานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ จึงตอ้งท าความเขา้ใจถึงวิธีใช้งานและโครงสร้างของระบบ
สารสนเทศ สามารถสรุปส่วนประกอบของระบบสารสนเทศได ้3 ส่วน คือ  
 1. เคร่ืองมือในการสร้างระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ หมายถึง ส่วนประกอบหรือ
โครงสร้างพื้นฐานท่ีรวมกันเข้า เป็น MIS และช่วยให้ระบบสารสนเทศด าเนินงานอย่าง 
มีประสิทธิภาพ โดยจ าแนกเคร่ืองมือในการสร้างระบบสารสนเทศไว ้2 ส่วน คือ  
 1.1 ฐานขอ้มูล (Data Base) ฐานขอ้มูล จดัเป็นหัวใจส าคญัของระบบ MIS เพราะว่า
สารสนเทศท่ีมีคุณภาพจะมาจากขอ้มูลท่ีดี เช่ือถือได ้ทนัสมยั และถูกจดัเก็บอยา่งเป็นระบบ ซ่ึงผูใ้ช้
สามารถเขา้ถึงและใชง้านไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว ดงันั้นฐานขอ้มูลจึงเป็นส่วนประกอบส าคญัท่ี
ช่วยใหร้ะบบสารสนเทศมีความสมบูรณ์ และปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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 1.2 เคร่ืองมือ (Tools) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้จดัเก็บและประมวลผลขอ้มูล ปกติระบบ
สารสนเทศจะใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์เป็น อุปกรณ์หลกัในการจดัเก็บขอ้มูล ซ่ึงจะประกอบดว้ยส่วน
ส าคญัต่อไปน้ี 
 1.2.1 อุปกรณ์ (Hardware) คือ ตวัเคร่ืองหรือส่วนประกอบของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
รวมทั้งอุปกรณ์ ระบบเครือข่าย 
 1.2.2 ชุดค าสั่ง (Software) คือ ชุดค าสั่งท่ีท าหน้าท่ีรวบรวม และจดัการ เก็บขอ้มูล
เพื่อใชใ้นการ บริหารงาน หรือการตดัสินใจ  
 2. วิธีการหรือขั้นตอนการประมวลผล การท่ีจะได้ผลลพัธ์ตามท่ีตอ้งการ จะตอ้งมีการ
จดัล าดบั วางแผนงานและวธีิการประมวลผลใหถู้กตอ้ง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูล หรือสารสนเทศท่ีตอ้งการ  
 3. การแสดงผลลพัธ์ เม่ือขอ้มูลไดผ้่านการประมวลผล ตามวิธีการแลว้จะได ้สารสนเทศ 
หรือ MIS เกิดข้ึน อาจจะน าเสนอในรูป ตาราง กราฟ รูปภาพ หรือเสียง เพื่อให้การน าเสนอขอ้มูลมี
ประสิทธิภาพ จะข้ึนอยูก่บัลกัษณะของขอ้มูล และลกัษณะของการน าไปใชง้าน  
 2.1.5 องคป์ระกอบของระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ  
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2552, น. 17) การจดัการระบบสารสนเทศให้สามารถ
ด าเนินการไปไดอ้ยา่งสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั โดยมุ่งรวบรวมประมวล เผยแพร่ขอ้มูลสารสนเทศตาม
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์าร มีองคป์ระกอบในการจดัการประกอบดว้ย 
 1. สารสนเทศ 
 2. เทคโนโลยสีารสนเทศ 
 3. นโยบายและแนวปฏิบติั 
 4 บุคลากรและผูใ้ช ้
 2.1.6 คุณสมบติัของระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ  
 ไพบูลย ์เกียรติโกมล และณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551, น.160) ปัจจุบนัองคก์ารสามารถ
พฒันาระบบสารสนเทศดว้ยตนเองหรือให้ผูเ้ช่ียวชาญจากภายนอกเขา้ด าเนินการ โดยการออกแบบ
และพฒันา MIS ท่ีสอดคลอ้งตามหลกัการ ระบบก็จะสามารถอ านวยประโยชน์ให้กบัองคก์ารได้
อยา่งเต็มประสิทธิภาพ โดยท่ีการพฒันาระบบสารสนเทศตอ้งค านึงถึงคุณสมบติัท่ีส าคญัของ MIS 
ดงัต่อไปน้ี  
 1. ความสามารถในการจดัการขอ้มูล (Data Manipulation) ระบบสารสนเทศท่ีดีตอ้ง
สามารถปรับปรุงแกไ้ขและจดัการขอ้มูล เพื่อให้เป็นสารสนเทศท่ีพร้อมส าหรับน าไปใชง้านอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ปกติขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินธุรกิจจะมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา 
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ขอ้มูลท่ีถูกป้อนเข้าสู่ MIS ควรท่ีจะได้รับการปรับปรุงแก้ไขและพฒันารูปแบบ เพื่อให้ความ
ทนัสมยัและเหมาะสมกบัการใชง้านอยูเ่สมอ 
 2. ความปลอดภยัของขอ้มูล (Data Security) ระบบสารสนเทศเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัอีก
อยา่งขององคก์าร ถา้สารสนเทศบางประเภทร่ัวไหลออกไปสู่ บุคคลภายนอก โดยเฉพาะคู่แข่งขนั 
อาจท าให้เกิดความเสียโอกาสทางการแข่งขนั หรือสร้างความเสียหายแก่ธุรกิจ ความสูญเสียท่ี
เกิดข้ึนอาจจะเกิดจากความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ หรือการก่อการร้ายต่อระบบ จะมีผลโดยตรงต่อ
ประสิทธิภาพและความเป็นอยูข่ององคก์าร 
 3. ความยืดหยุ่น (Flexibility) สภาพแวดล้อมในการด าเนินธุรกิจหรือสถานการณ์การ
แข่งขนัทางการคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้ระบบสารส เทศท่ีดีตอ้งมีความสามารถใน
การปรับตวั เพื่อให้สอดคลอ้งกบัการใชง้านหรือปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยท่ีระบบสารสนเทศท่ีถูกสร้าง
หรือถูกพฒันาข้ึนตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริหารไดอ้ยู่เสมอ โดยมีอายุการใช้
งาน การบ ารุงรักษา และค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสม  
 4. ความพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction) ปกติระบบสารสนเทศ ถูกพฒันาข้ึน โดยมีความ
มุ่งหวงัใหผู้ใ้ชส้ามารถน ามาประยกุตใ์นงานหรือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ระบบสารสนเทศท่ีดี
จะตอ้งกระตุน้หรือโน้มนา้วให้ผูใ้ช้หนัมาใช้ระบบให้มากข้ึน โดยการพฒันาระบบตอ้งท าการพฒันา
ให้ตรงกบัความตอ้งการ และพยายามท าให้ผูใ้ช้พอใจกบัระบบ เม่ือผูใ้ช้เกิดความไม่พอใจกบัระบบ  
ท าใหค้วามส าคญัของระบบลดนอ้ยลงไป ก็อาจจะท าใหไ้ม่คุม้ค่ากบัการลงทุนได ้ 
 2.1.7 ประโยชน์ของระบบสารสนเทศเพื่อการจดัการ 
 มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช (2552, น.42)  ได้กล่าวถึงประโยชน์ของระบบ
สารสนเทศเพื่อการจดัการไวด้งัน้ี 
 1. ช่วยให้ผูใ้ช้สามารถเขา้ถึงสารสนเทศท่ีตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์
เน่ืองจากข้อมูลถูกจดัเก็บและบริหารเป็นระบบ ท าให้ผูบ้ริหารสามารถจะเขา้ถึงขอ้มูลได้อย่าง
รวดเร็วในรูปแบบท่ีเหมาะสม และสามารถน าขอ้มูลมาใชป้ระโยชน์ไดท้นัต่อความตอ้งการ 
 2. ช่วยผูใ้ชใ้นการก าหนดเป้าหมายกลยุทธ์และการวางแผนปฏิบติัการ โดยผูบ้ริหารจะ
สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากระบบ สารสนเทศมาช่วยในการวางแผนและก าหนดเป้าหมายในการ
ด าเนินงาน เน่ืองจากสารสนเทศถูกเก็บรวบรวมและจดัการ อย่างเหมาะสม ท าให้มีประวติัของ
ขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง สามารถท่ีจะช้ีแนวโนม้ของการด าเนินงานไดว้า่น่าจะเป็นไปในลกัษณะใด 
 3. ช่วยผูใ้ช้ในการตรวจสอบประเมินผลการด าเนินงาน เม่ือแผนงานถูกน าไปปฏิบติั
ในช่วงระยะเวลาหน่ึง ผูค้วบคุมจะต้องตรวจสอบผลการด าเนินงานโดยน าข้อมูลบางส่วนมา



11 

ประมวลผลประกอบการประเมิน สารสนเทศท่ีไดจ้ะแสดงให้เห็นผลการด าเนินงานว่าสอดคลอ้ง
กบัเป้าหมายท่ีตอ้งการเพียงไร 
 4. ช่วยผูใ้ช้ในการศึกษาและวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาผูบ้ริหารสามารถใช้ระบบ
สารสนเทศประกอบการศึกษาและการคน้หาสาเหตุ หรือขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนในการด าเนินงาน ถา้
การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนท่ีวางเอาไว ้อาจจะเรียกขอ้มูลเพิ่มเติมออกมาจากระบบ เพื่อให้
ทราบว่าข้อผิดพลาดในการท างานเกิดข้ึนมาจากสาเหตุใด หรือจัดรูปแบบสารสนเทศในการ
วเิคราะห์ปัญหาใหม่ 
 5. ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถวเิคราะห์ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึน เพื่อหาวิธีควบคุม ปรับปรุง
และแกไ้ขปัญหา สารสนเทศท่ีไดจ้ากการประมวลผลจะช่วยให้ผูบ้ริหาร วิเคราะห์วา่การด าเนินงาน
ในแต่ละทางเลือกจะช่วยแกไ้ข หรือควบคุมปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างไร ธุรกิจตอ้งท าอย่างไรเพื่อ
ปรับเปล่ียนหรือพฒันาใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามแผนงานหรือเป้าหมาย 
 6. ช่วยลดค่าใชจ่้าย ระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ ช่วยใหธุ้รกิจลดเวลา แรงงานและ
ค่าใชจ่้ายในการท างานลง เน่ืองจากระบบสารสนเทศสามารถรับภาระงานท่ีตอ้งใชแ้รงงาน จ านวน
มาก ตลอดจนช่วยลดขั้นตอนในการท างาน ส่งผลให้ธุรกิจสามารถลดจ านวนคนและระยะเวลาใน
การประสานงานให้น้อยลง โดยผลงานท่ีออกมาอาจเท่าหรือดีกว่าเดิม ซ่ึงจะเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ และศกัยภาพในการแข่งขนัทางธุรกิจ 
 2.1.8 การพฒันาระบบสารสนเทศในองคก์าร 
 ไพบูลย์ เกียรติโกมล และณัฏฐพนัธ์ เขจรนันทน์ (2551 , น.175) การพฒันาระบบ
สารสนเทศในองคก์าร เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลากรและส่วนประกอบขององคก์ารในหลายดา้น 
จึงตอ้งมีแนวทางและแผนด าเนินงานท่ีเป็นระบบ เพื่อท่ีจะให้ระบบท่ีถูกพฒันาข้ึนมีความสมบูรณ์
ตรงตามความตอ้งการ และสร้างความพอใจแก่ผูใ้ช ้แต่ถา้ระบบท่ีพฒันาข้ึนมีปัญหาหรือขาดความ
เหมาะสม ก็อาจก่อให้เกิดผลเสียทั้งโดยทางตรงและทางออ้ม โดยเฉพาะในดา้นค่าใช้จ่ายท่ีสูงและ
ความเช่ือมัน่ท่ีสูญเสียไป 
 2.1.8.1 ปัจจยัในการพฒันาระบบสารสนเทศในองคก์าร 
 เราจะเห็นวา่การวิเคราะห์ การออกแบบ และการพฒันาระบบเป็นงานท่ีมีความ
ซับซ้อนเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้และบุคคลท่ีมีหลากหลาย และประการส าคญัเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ
ปฏิบติังานในองคก์าร ดงันั้นการท่ีทีมงานพฒันาระบบจะสามารถพฒันาระบบสารสนเทศให้ส าเร็จ
ตามตารางเวลา อยู่ในกรอบของงบประมาณ และผูใ้ช้มีความพึงพอใจจึงต้องพิจารณาปัจจัย 
ดงัต่อไปน้ี 
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 1. ผูใ้ชร้ะบบ สมควรตอ้งมีส่วนร่วมตลอดกระบวนการพฒันาระบบโดยเฉพาะ
ผูน้ าหรือบุคคลท่ีบทบาทส าคญัและมีอ านาจในกลุ่มผูใ้ชไ้ดมี้ส่วนร่วมในกระบวนการพฒันาระบบ
ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จสมบูรณ์ เน่ืองจากการพฒันาระบบงานจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุง
กระบวนการด าเนินงานปัจจุบนั ซ่ึงตอ้งการขอ้มูล ความเห็น และการตดัสินในท่ีเด็ดขาดจากผูน้ ากลุ่ม 
 2. การวางแผน ระบบงานท่ีมีประสิทธิภาพจะเกิดจากการวางแผนการพฒันาระบบ
อยา่งรอบคอบและเป็นขั้นตอนท่ีชดัเจน เพราะการวางแผนท่ีดีเป็นหลกัประกนัในระดบัหน่ึงวา่ ระบบ
ท่ีพฒันาข้ึนจะส าเร็จลุล่วงดว้ยดี เพราะมีการก าหนดแนวทางในการพฒันาอยา่งถูกหลกัการหรืออยา่ง
มืออาชีพ 
 3. การทดสอบ ทีมงานพฒันาระบบตอ้งออกแบบกระบวนการด าเนินงานของ
ระบบท่ีก าลังศึกษา แล้วจึงท าการก าหนดคุณลักษณะของชุดค าสั่งให้สามารถปฏิบัติงานได้
เหมาะสมกับระบบงาน จากนั้นจึงท าการออกแบบและทดสอบชุดค าสั่งให้สอดคล้องกับแนว
ทางการออกแบบระบบ 
 4. การจดัเก็บเอกสาร การพฒันาระบบต้องมีระบบจดัเก็บเอกสารท่ีสมบูรณ์
ชดัเจน ถูกตอ้ง ง่ายต่อการคน้หา และอา้งอิง โดยเฉพาะเม่ือเกิดปัญหาหรือความไม่เขา้ใจข้ึน ปกติ
ขอ้มูลในการพฒันาระบบจะมีปริมาณมาก และมีความหลากหลาย นกัวเิคราะห์และพฒันาระบบท่ีมี
ประสบการณ์มกัจะจดัท าแฟ้มขอ้มูลและก าหนดคุณลกัษณะขอ้มูลตั้งแต่เร่ิมตน้งาน 
 5. การเตรียมความพร้อม มีการวางแผนสร้างความเขา้ใจและฝึกอบรมผูใ้ชร้ะบบ 
เพื่อเป็นการเตรียมความพร้อมและสร้างความมัน่ใจว่าผูใ้ช้ระบบจะมีความพอใจ และสามารถ
ปฏิบติังานกบัระบบงานใหม่ท่ีพฒันาข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 6. การตรวจสอบและประเมินผล โดยด าเนินการเป็นระยะๆ ภายหลงัจากการ
ติดตั้งระบบ เพื่อท่ีจะพิจารณาวา่ระบบสารสนเทศใหม่ มีความสมบูรณ์ ขอ้จ ากดั หรือขอ้บกพร่อง
หรือไม่ตอ้งปรับปรุงอยา่งไรให้เหมาะสมกบัสถานการณ์จริงและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ช ้
 7. การบ ารุงรักษา ระบบสารสนเทศท่ีดีไม่เพียงแต่สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ แต่ต้องออกแบบให้กระบวนการบ ารุงรักษาสะดวก ง่าย และประหยดั เพราะ
กระบวนการบ ารุงรักษาท่ีง่ายจะท าให้ระบบไดรั้บการดูแลอยา่งสม ่าเสมอ ท าให้ระบบไม่บกพร่อง 
และสามารถถูกใชง้านอยา่งเตม็ท่ีตลอดอายกุารใชง้าน 
 8. อนาคต เตรียมพร้อมส าหรับพฒันาการในอนาคต ทีมงานพฒันาระบบสมควร
ออกแบบระบบใหมี้ความยดืหยุน่ และสามารถท่ีจะพฒันาในอนาคต เน่ืองจากระบบงานในปัจจุบนั
ยอ่มตอ้งลา้สมยั และไม่สามารถสนองความตอ้งการของผูใ้ชอ้ยา่งสมบูรณ์ แต่การพฒันาระบบแต่
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ละคร้ังจะมีค่าใช้จ่ายทั้งทางตรงและทางออ้มท่ีสูง การออกแบบและเปล่ียนระบบงานบ่อยๆ คง
เป็นไปได้ยาก และไม่คุ้มค่าทางเศรษฐกิจ ดังนั้นทีมงานพฒันาระบบจึงต้องศึกษาทิศทางและ
แนวโน้มของเทคโนโลยีและระบบงานในอนาคตประกอบการออกแบบระบบ เพื่อเป็นแนวทาง
ส าหรับการพฒันาระบบอยา่งต่อเน่ือง 
 การพฒันาระบบสารสนเทศเป็นงานท่ีทา้ทายและตอ้งด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง 
โดยเฉพาะในสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว ท าให้
องค์การต้องปรับตัวอย่างเหมาะสมภายใต้ข้อจ ากัดของระยะเวลาและทรัพยากร เทคโนโลยี
สารสนเทศเขา้มามีบทบาทส าคญัในการด าเนินงานและการแข่งขนัของธุรกิจ แต่เทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัในวนัน้ีก็หลีกไม่พน้ท่ีจะลา้สมยัในอนาคตเช่นเดียวกบัความรู้ ทกัษะ และความเช่ียวชาญ
ของบุคคล นักวิเคราะห์และออกแบบระบบไม่เพียงแต่เป็นนกัปฏิบติัท่ีท างานตามอาชีพ ยงัเป็น
ศิลปินท่ีสร้างผลงานเฉพาะท่ีไดป้ระโยชน์ในปัจจุบนั และสามารถต่อเติมใหค้งประโยชน์ในอนาคต 
ตอ้งมีความเขา้ใจและวิสัยทศัน์ท่ีสามารถบูรณาการความรู้ทางเทคโนโลยี ระบบธุรกิจ และทกัษะ
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์อยา่งเหมาะสม 
 2.1.8.2 ความส าคญัของผูใ้ชต่้อการพฒันาระบบ  
  ไพบูลย ์เกียรติโกมล และณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551, น.87) ไดก้ล่าวว่า ผูใ้ช้
ระบบ (System User) หมายถึง ผูจ้ดัการท่ีควบคุมและดูแลระบบสารสนเทศขององค์การหรือ
เจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติังานกบัระบบสารสนเทศ ผูใ้ช้จะเป็นบุคคลท่ีใช้งานและปฏิสัมพนัธ์กบัระบบ
สารสนเทศโดยตรง เช่น จดัเก็บ ปรับปรุง ประมวลผลขอ้มูล และน าขอ้มูลมาใชง้าน เป็นตน้ ดงันั้น
ผูใ้ช้ระบบจึงควรมีบทบาทท่ีส าคญัในการพฒันาระบบสารสนเทศ ตั้งแต่เร่ิมตน้ท่ีจะพฒันาระบบ
ใหม่ใหก้บัองคก์าร โดยบุคคลหรือกลุ่มควรท่ีจะมีการท างานท่ีใกลชิ้ดกบัทีมงานผูพ้ฒันาระบบหรือ
เขา้ไปเป็นส่วนหน่ึงของทีมงานผูพ้ฒันาระบบ เพื่อให้การพฒันาระบบใหม่ส าเร็จลงด้วยดีทั้งใน
ดา้นงบประมาณ กรอบของระยะเวลา และตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ 
 การพฒันาระบบสารสนเทศอาจอาศัยแนวทางการค้นพบปัญหาท่ีมีอยู่หรือ
โอกาสในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ เพื่อให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ดงันั้นเม่ือเร่ิมตน้
ท่ีจะพฒันาระบบ ผูใ้ช้ในฐานะบุคคลท่ีมีประสบการณ์ตรง (First and Experience) กบัระบบงาน
จะตอ้งใหข้อ้มูลส าคญัแก่ทีมงานพฒันาระบบ โดยแจกแจงรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. สารสนเทศท่ีองค์การหรือหน่วยงานตอ้งการ แต่ยงัไม่มีระบบใดในปัจจุบนัท่ี
จะช่วยใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลหรือสารสนเทศนั้น 
 2. ผูใ้ช้ระบบไม่พอใจต่อส่ิงใด ขั้นตอนหรือส่วนประกอบใดในระบบปัจจุบนั 
เป็นตน้วา่ ระบบเดิมมีการท างานท่ียุง่ยากหรือมีหลายขั้นตอนในการเขา้ถึงและจดัการขอ้มูล ท าให้
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ผูใ้ช้ตอ้งเสียเวลานาน และสารสนเทศท่ีได้มาอาจมีความผิดพลาดไม่ทนัเวลา หรือไม่ตรงตาม
ตอ้งการ 
 3. ผูใ้ช้ระบบมีความตอ้งการให้ระบบใหม่มีรูปแบบและคุณลกัษณะอย่างไร มี
ส่วนประกอบอะไรบา้ง และสามารถท างานไดอ้ยา่งไร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.1  ผูใ้ชก้บัขอ้มูลในการพฒันาระบบ 
 
ทีม่า:  ไพบูลย ์เกียรติโกมล และณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551) 

 
 ขอ้มูลจากผูใ้ชร้ะบบ เป็นขอ้มูลเร่ิมตน้ท่ีทีมงานพฒันาระบบ น ามาประกอบการ
พฒันาระบบใหม่ให้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ซ่ึงจะช่วยให้ผูใ้ช้ระบบมีส่วนร่วมและมีความ
พึงพอใจท่ีจะใชร้ะบบใหม่ท่ีพฒันาข้ึนจะมีผลทางจิตวิทยาต่อการยอมรับและการน าระบบใหม่ไป
ใชง้าน 
 2.1.8.3 ขอ้บกพร่องของระบบสารสนเทศในการด าเนินงานขององคก์าร 
 ปัจจุบนัหลายองค์การได้พฒันาระบบและใช้งานระบบสารสนเทศในระบบท่ี
แตกต่างกัน เช่น บางหน่วยงานอยู่ในช่วงเร่ิมตน้ของการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์
ขณะท่ีบางองค์การไดบู้รณาการเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้กบัทุกส่วนงาน เป็นตน้ แต่ไม่ว่าระบบ
สารสนเทศ จะมีความก้าวหน้าเพียงใดก็ไม่สามารถรักษาความสมบูรณ์ได้ตลอดเวลา การ
เปล่ียนแปลงท่ีไม่หยุดย ั้งของเทคโนโลยีและสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ หรือลกัษณะของปัญหาท่ี
เกิดข้ึน ท าให้ระบบงานปัจจุบันขาดความสามารถในการตอบสนองต่อปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้
โดยเฉพาะปัญหาบางอยา่งท่ีเกิดข้ึนอาจส่งผลให้การด าเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ท าให้
ผูใ้ชร้ะบบไม่พึงพอใจต่อการใชร้ะบบปัจจุบนั จึงเป็นสาเหตุท่ีก่อให้เกิดความคิดในการท่ีจะพฒันา

ความต้องการ 

ความไมพ่อใจ 

ระบบท่ีต้องการ 
พฒันาระบบ ผู้ใช้ 
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ระบบใหม่ข้ึนมาทดแทน หัวขอ้น้ีจะสรุปถึงปัญหาหรือขอ้บกพร่องส าคญัท่ีอาจเกิดข้ึนกบัระบบ
สารสนเทศ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ความตอ้งการระบบปัจจุบนัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูใ้ช ้ท าใหผู้ใ้ชร้ะบบไม่มีความพึงพอใจและไม่อยากท่ีจะใชง้าน เช่น ผูใ้ชไ้ม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลท่ี
ตอ้งการหรือระบบไม่สามารถท างานตามท่ีตอ้งการ เป็นตน้ 
 2. กลยุทธ์ ระบบปัจจุบนัไม่สามารถสนบัสนุนการด าเนินงานระดบักลยุทธ์ของ
ธุรกิจ ระบบสารสนเทศท่ีพฒันาข้ึนอาจเหมาะสมกบัการด าเนินงานในขณะนั้น แต่เม่ือเวลาผา่นไป
ระบบดงักล่าวอาจไม่สามารถตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง และไม่สามารถท่ีจะถูกพฒันาให้มีขีด
ความสามารถในการสนับสนุนการด าเนินงานขั้นสูงของธุรกิจ เน่ืองจากมิได้เตรียมการส าหรับ
สถานการณ์ในอนาคต 
 3. เทคโนโลยี ระบบปัจจุบันมีองค์ประกอบของเทคโนโลยีท่ีไม่เหมาะสม 
โดยเฉพาะเทคโนโลยท่ีีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัอาจลา้สมยั มีตน้ทุนสูง ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการบ ารุงรักษา
มาก และมีประสิทธิภาพท่ีต ่าเม่ือเปรียบเทียบกบัเทคโนโลยท่ีีมีอยูใ่นปัจจุบนั 
 4. ความซับซ้อน ระบบปัจจุบันมีขั้นตอนในการใช้งานยุ่งยากและซับซ้อน
ก่อให้เกิดความไม่สะดวกในการเรียนรู้ การใช้งาน การควบคุมกลไกในการด าเนินงาน การ
ตรวจสอบขอ้ผดิพลาด และรวมไปถึงการบ ารุงรักษาขอ้มูล ชุดค าสั่ง และอุปกรณ์ 
 5. ความผิดพลาด ระบบปัจจุบนัด าเนินงานผิดพลาดบ่อยคร้ัง ซ่ึงก่อให้เกิดความ
สูญเสียทั้งโดยทางตรงและทางออ้มแก่องค์การ โดยเฉพาะระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกับการ
ตัดสินใจของผู ้บริหารท่ีต้องการข้อมูลท่ีมีประสิทธิภาพ ตรงตามความต้องการของปัญหา  
มีความถูกตอ้ง และชดัเจน 
 6. มาตรฐาน ระบบเอกสารในระบบปัจจุบนัมีมาตรฐานต ่า ซ่ึงจะก่อให้เกิดความ
ยากล าบากในการปรับปรุงระบบงานและผลลพัธ์ บางคร้ังความตอ้งการหรือขอ้บกพร่องเกิดข้ึน
เพียงเล็กน้อย แต่ไม่สามารถแก้ไขได้ทันที เพราะขาดเอกสารอ้างอิงส าหรับระบบ ซ่ึงจะเป็น
อนัตรายมาก ถา้ขอ้บกพร่องนั้นเป็นปัญหาใหญ่และซบัซอ้นแต่ไม่สามารถแกไ้ขไดท้นัตามขอ้จ ากดั
ของระยะเวลาและสถานการณ์ 
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ภาพที ่2.2  ปัญหาของระบบสารสนเทศท่ีมีผลต่อองคก์าร 
 
ทีม่า:  ไพบูลย ์เกียรติโกมล และณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551) 
 
2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศและแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 2.2.1 ความหมายและนิยามของการยอมรับเทคโนโลยี 
 เอกลกัษณ์ ธนเจริญพิศาล (2554) ไดใ้ห้ค  านิยามของการยอมรับเทคโนโลยีวา่ เป็นการน า
เทคโนโลยนีั้นมาใชใ้หเ้ป็นไปได ้โดยส่ิงท่ีตามมา คือ ก่อใหเ้กิดการลงทุนกบัการยอมรับ 
 ศศิพร เหมือนศรีชยั (2555) ไดใ้ห้ค  านิยามของการยอมรับเทคโนโลยีวา่เป็นปัจจยัส าคญั
ในการใช้งานและอยู่ร่วมกบัเทคโนโลยีจากการท่ีไดใ้ช้เทคโนโลยีท าให้เกิดประสบการณ์ความรู้
ทกัษะและความตอ้งการใชง้านเทคโนโลยี 
 สิงหะ ฉวีสุข และสุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร (2555) ไดใ้ห้ค  านิยามของการยอมรับเทคโนโลยี
วา่เป็นองคป์ระกอบท่ีท าให้บุคคลเกิดความเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆท่ีเก่ียวกบัเทคโนโลยีใน 3 ดา้น
คือ (1) พฤติกรรม (2) ทศันคติท่ีมีต่อเทคโนโลยแีละ (3) การใชง้านเทคโนโลยท่ีีง่ายข้ึน 
 จากความหมายดังกล่าวข้างตน้ สามารถสรุปได้ว่า การยอมรับเทคโนโลยีเป็นการน า
เทคโนโลยีมาใช้ท าให้เกิดประสบการณ์ ความรู้ เม่ือได้ใช้เทคโนโลยีอย่างต่อเน่ืองและเกิด
ประโยชน์จะท าให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีซ่ึงมีผลท าให้บุคคลมีความเปล่ียนแปลงในดา้นต่างๆ 
เช่น พฤติกรรมหรือทศันคติเก่ียวกบัเทคโนโลยใีนทางท่ีดีข้ึน เป็นตน้ 

ปัญหาของ 

ระบบสารสนเทศ 

ความต้องการ 

กลยทุธ์ 

เทคโนโลยี 

ความซบัซ้อน 

ความผิดพลาด 

มาตรฐาน 
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 2.2.2 ลกัษณะของการยอมรับเทคโนโลยี 
 ตามทฤษฎีการยอมรับของโรเจอร์ (Rogers, 1995) กระบวนการยอมรับประกอบดว้ย 5
ขั้นตอน คือ 
 ขั้นท่ี 1 ขั้นรู้หรือขั้นรับรู้ (Awareness Stage) เป็นขั้นเร่ิมแรกท่ีจะน าไปสู่การยอมรับหรือ
ปฏิเสธส่ิงใหม่ๆ วิธีการใหม่ๆ ขั้นน้ีเป็นขั้นท่ีได้รู้เก่ียวกบัส่ิงใหม่ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประกอบ
อาชีพหรือกิจกรรมของเขา แต่ยงัไดข้่าวสารไม่ครบถว้น การรับรู้มกัเป็นการเรียนรู้โดยบงัเอิญ ซ่ึง
อาจจะท าใหเ้กิดการอยากรู้ต่อไป อนัเน่ืองจากมีความตอ้งการวทิยาการใหม่ๆ นั้นในการแกปั้ญหาท่ี
ตนเองมีอยู ่
 ขั้นท่ี 2 ขั้นสนใจ (Interest Stage) เป็นขั้นท่ีเร่ิมมีการสนใจแสวงหารายละเอียดเก่ียวกบั
วิทยาการใหม่ๆ เพิ่มเติม พฤติกรรมน้ีเป็นในลกัษณะท่ีตั้งใจแน่ชดั และใชก้ระบวนการคิดมากกว่า
ขั้นแรกซ่ึงในขั้นน้ีจะท าให้ไดรั้บรู้เก่ียวกบัส่ิงใหม่ หรือวิธีการใหม่มากข้ึน บุคลิกภาพและค่านิยม
ตลอดจนบรรทดัฐานทางสังคมหรือประสบการณ์เก่าๆ จะมีผลต่อบุคคลนั้น และมีผลต่อการติดตาม
ข่าวสารหรือรายละเอียดของส่ิงใหม่ๆ หรือวทิยาการใหม่นั้นดว้ย 
 ขั้นท่ี 3 ขั้นประเมินผล (Evaluation Stage) เป็นขั้นท่ีไตร่ตรองว่าจะลองใช้วิธีการหรือ
วทิยาการใหม่ๆ นั้นดีหรือไม่ ดว้ยการชัง่น ้ าหนกัระหวา่งขอ้ดีและขอ้เสียวา่ เม่ือน ามาใชแ้ลว้จะเป็น
ประโยชน์ต่อกิจกรรมของตนหรือไม่ หากรู้สึกวา่มีขอ้ดีมากกวา่จะตดัสินใจใช ้ขั้นน้ีจะแตกต่างจาก
ขั้นอ่ืนๆ ตรงท่ีเกิดการตดัสินใจท่ีจะลองความคิดใหม่ๆ โดยบุคคลมกัคิดว่าการใช้วิทยาการใหม่ๆ
นั้นเป็นการเส่ียง ไม่แน่ใจผลท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นในขั้นน้ีตอ้งการแรงเสริม (Reinforcement) เพื่อให้
เกิดความแน่ใจยิ่งข้ึนว่าส่ิงท่ีเขาตดัสินใจแลว้นั้นถูกตอ้งหรือไม่ โดยการให้ค  าแนะน า ให้ข่าวสาร
เพื่อประกอบการตดัสินใจ 
 ขั้นท่ี 4 ขั้นทดลอง (Trial Stage) เป็นขั้นท่ีบุคคลทดลองใช้วิทยาการใหม่ๆ นั้นกับ
สถานการณ์ของตน ซ่ึงเป็นการทดลองดูก่อนเพื่อดูวา่ไดผ้ลหรือไม่ และประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นมาก
พอท่ีจะยอมรับปฏิบัติอย่างเต็มท่ี ในขั้นน้ีบุคคลจะแสวงหาข่าวสารท่ีเฉพาะเจาะจงเก่ียวกับ
วิทยาการใหม่นั้น ซ่ึงผลจากการทดลองจะมีความส าคญัต่อการตดัสินใจท่ีจะปฏิเสธหรือยอมรับ
ต่อไป 
 ขั้นท่ี 5 ขั้นการยอมรับ (Adoption Stage) เป็นขั้นท่ีบุคคลยอมรับวิทยาการใหม่ๆ นั้นไปใช้
ในการปฏิบติักิจกรรมของตนอยา่งเตม็ท่ี หลงัจากท่ีไดท้ดลองปฏิบติัดู และเห็นประโยชน์แลว้ 
 กล่าวโดยสรุปในกระบวนการยอมรับทั้ง 5 ขั้นตอนนั้นจะเห็นว่า 3 ขั้นตอนแรกจะเป็น
ขั้นตอนท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ จากนั้นจึงน ามาสู่ขั้นตอนท่ี 4 ขั้นตอนท่ี 5 ซ่ึง
จะเป็นการน าไปปฏิบติัและเกิดการยอมรับ 
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 2.2.3 ทฤษฎีการกระท าอยา่งมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) (จุรีพร ทองทะวยั, 
2555) 
 Fishbein and Ajzen (1975) ไดส้รุปสมมติฐานของทฤษฎีโดยอธิบายถึงความเช่ือและ
ทศันคติต่อพฤติกรรมวา่ การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลเป็นผลมาจากความเช่ือและบุคคล
กระท าพฤติกรรมเพราะมีความคิดวา่เป็นส่ิงท่ีสมควรกระท า เน่ืองจากบุคคลพิจารณาเหตุและผล
ก่อนการกระท าเสมอ ถึงแมพ้ฤติกรรมเกิดจากการตดัสินใจของตวับุคคล แต่ปัจจยัซ่ึงเป็นตวัก าหนด
การกระท าพฤติกรรมโดยตรง คือ ความตั้งใจ ซ่ึงตามทฤษฎีความตั้งใจเกิดจากปัจจยั 2 ประการ คือ  
 1) ทศันคติต่อพฤติกรรม (Attitude Toward the Behavior) เป็นปัจจยัภายในตวับุคคลจะ
ตดัสินใจภายใตค้วามเช่ือถึงผลของการกระท าพฤติกรรมว่าเป็นทางลบหรือทางบวก บุคคลท่ี
ประเมินพฤติกรรมและเช่ือว่าให้ผลลพัธ์ทางบวก จะมีทศันคติท่ีดีต่อการกระท าพฤติกรรมนั้น 
ในทางตรงกนัขา้มบุคคลท่ีประเมินพฤติกรรมและเช่ือวา่ใหผ้ลลพัธ์ทางลบ มกัจะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อ
การกระท าพฤติกรรมนั้น  
 2) บรรทดัฐานทางสังคม (Subjective Norm) เป็นความเช่ือเก่ียวกบัความคาดหวงั หรือ
ความตอ้งการของสังคมท่ีมีต่อบุคคลนั้น ในการท่ีจะกระท าหรือไม่กระท าพฤติกรรมใดๆ ซ่ึงเกิด
จากความเช่ือของบุคคลต่อความตอ้งการของสังคม (Normative Believes) โดยเฉพาะอยา่งยิ่งคนท่ีมี
ความส าคญักบับุคคลนั้น (อาทิ เจา้นาย คนในครอบครัว เป็นตน้) ท่ีตอ้งการจะให้บุคคลนั้นแสดง
พฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึง ดงันั้นจึงกล่าวสรุปได้ว่าปัจจยัทั้งสองประการเป็นส่ิงโน้มน้าวการ
ตดัสินใจของบุคคลซ่ึงมีผลต่อความตั้งใจในการกระท าพฤติกรรมของบุคคลนั้น ดงัภาพท่ี 2.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.3  ทฤษฎีการกระท าอยา่งมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) 
 
ทีม่า:  Fishbein and Ajzen (1975) 



19 

 2.2.4 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) 
 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Ajzen, 1991) เป็นทฤษฎีท่ีเป็นผลมาจากการพฒันาเพิ่มเติม
จาก ทฤษฎีการกระท าอย่างมีเหตุผลของ (Fishbein and Ajzen, 1975) ได้พบว่าถ้าหากเป็น
พฤติกรรมท่ียุง่ยากและซบัซอ้นเกินความสามารถท่ีบุคคลสามารถควบคุมได ้ทฤษฎีการกระท าอยา่ง
มีเหตุผลอาจไม่เป็นจริง ดงันั้นจึงไดเ้พิ่มตวัแปรการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรม ซ่ึงเป็นพฤติกรรม
ภายนอกบุคคลและขยายทฤษฎีเป็นทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (TPB) 
 หลกัการของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (TPB) สามารถอธิบายไดด้งัภาพท่ี 2.4 การแสดง
พฤติกรรมของมนุษยจ์ะไดรั้บอิทธิพลจากความตั้งใจ (Intention) โดยความตั้งใจท านายไดจ้าก 3 
ปัจจยั คือทศันคติต่อพฤติกรรม (Attitude) บรรทดัฐานทางสังคม (Subjective Norms) และการรับรู้
ถึงการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control) ในส่วนของทศันคติต่อพฤติกรรม 
(Attitude) และบรรทดัฐานทางสังคม (Subjective Norms) มีความหมายเช่นเดียวกบัทฤษฎีการ
กระท าอยา่งมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ ดงันั้นจะอธิบายเฉพาะ
ปัจจยัสุดทา้ย การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control) คือความรู้สึกยาก
หรือง่ายในการแสดงพฤติกรรมใดๆ ซ่ึงเกิดจากความเช่ือของบุคคลท่ีมีต่อปัจจยัท่ีอาจส่งเสริมหรือ
ขดัขวางการแสดงพฤติกรรมนั้น (Control Beliefs) โดยการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมน้ี ยงัมี
อิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมดว้ย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.4  ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) 
 
ทีม่า:  Ajzen (1991) 
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 2.2.5 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) 
 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) เป็นทฤษฎีท่ีไดพ้ฒันาต่อจากทฤษฎีการกระท าดว้ย
เหตุผล(Theory of Reasoned Action: TRA) ของ (Ajzen and Fishbein, 1975) โดย (Davis, 1989) 
มีจุดประสงค์เพื่อเป็นแบบแผนในการท านายการยอมรับดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ TAM ไดใ้ช้
TRA เป็นแนวคิดพื้นฐานส าหรับการอธิบายการเช่ือมโยงกนัระหวา่งตวัแปร 2 โครงสร้าง คือ 
 1) การรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived Usefulness) และ การรับรู้ว่าง่ายต่อการใช ้
(Perceived Ease of Use) 
 2) ทศันคติต่อการใช้ (Attitude Toward Using) พฤติกรรมความตั้งใจในการใช ้
(Behavioral Intentions to Use) และการใชจ้ริง (Actual System Use) 
 การรับรู้วา่มีประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) เป็นตวัแปรหลกัท่ีส าคญัของ TAM 
ซ่ึงหมายถึง ระดบัท่ีบุคคลเช่ือวา่การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ จะเพิ่มสมรรถภาพและประสิทธิภาพ
ในการท างานให้มากข้ึนการท่ีบุคคลรับรู้วา่เทคโนโลยีท่ีน ามาใชน้ั้นก่อให้เกิดประโยชน์และเสนอ
ทางเลือกท่ีมีคุณค่าส าหรับการปฏิบติังานเดียวกนั รวมทั้งถา้ใชเ้ทคโนโลยีใหม่น้ีจะท าให้ไดง้านท่ีมี
คุณภาพดีข้ึน หรือท าให้งานเสร็จเร็วข้ึน ซ่ึงส่งผลมีรายได้เพิ่มข้ึน ถือเป็นแรงจูงใจภายนอก 
(Extrinsic Motivation) (Agarwal and Prasad, 1999; Teo Lim and Lai, 1999; Venkatesh and Davis, 
2000) ในทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยถืีอวา่การรับรู้ประโยชน์เป็นปัจจยัส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงการยอมรับ 
(Adoption) หรือความตั้งใจท่ีจะใช้ และการใช้เทคโนโลยี (Usage) อนัเน่ืองมาจากการรับรู้ว่ามี
ประโยชน์มีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับ และการรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลทางออ้มต่อ
การใชโ้ดยส่งผา่นพฤติกรรมการยอมรับ (Agarwal and Prasad, 1999) 
 การรับรู้วา่ง่ายต่อการใช ้(Perceived Ease of Use: PEOU) เป็นตวัแปรหลกัท่ีส าคญัของ
TAM อีกตวัแปรหน่ึง ซ่ึงหมายถึงระดบัท่ีผูใ้ชค้าดหวงัต่อเทคโนโลยีท่ีเป็นเป้าหมายท่ีจะใชว้า่ตอ้งมี
ความง่ายและมีความเป็นอิสระจากความมานะพยายาม (ไม่ใช่ว่าใช้อยู่บ่อยๆ แล้วจึงท าให้ง่าย)
เทคโนโลยีใดท่ีใชง้านง่ายและสะดวกไม่ซับซ้อน มีความเป็นไปไดม้ากท่ีจะไดรั้บการยอมรับจาก
ผูใ้ช ้การรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับ หรือความตั้งใจท่ีจะ
ใชแ้ละมีอิทธิพลทางออ้มต่อการใชโ้ดยส่งผา่นพฤติกรรมการยอมรับ (Agarwal and Prasad, 1999; 
Teo Lim and Lai, 1999; Karahanna, Straub and Chervany; 1999 ,Venkatesh and Davis, 2000) 
 นอกจากน้ี ยงัพบว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ดว้ย 
(Agarwal and Prasad, 1999; Teo Lim and Lai, 1999; Venkatesh and Davis, 2000) 
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ภาพที ่2.5  Technology Acceptance Model (TAM) 
 
ทีม่า:  Davis (1989) 
 
 จากภาพท่ี 2.5 อธิบายไดว้า่ การรับรู้วา่มีประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) มีอิทธิพล 
มาจากการรับรู้วา่ง่ายต่อการใช ้ (Perceived Ease of Use: PEOU) โดย PU และ PEOU จะเป็นตวั
ท านายทศันคติต่อการใช ้(Attitude Toward Using) หมายถึงการประเมินความพอใจของผูใ้ช้ท่ีมีต่อ
ระบบ นอกจากนั้น A และ PU ยงัเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตั้งใจในการใช ้
(Behavioral Intentions to Use) และพฤติกรรมความตั้งใจในการใชเ้ป็นตวัท านายการใชร้ะบบจริงๆ 
 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี2 (Technology Acceptance Model: TAM 2) 
 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 2 (TAM 2) (Venkatesh and Davis, 2000) ไดพ้ฒันาขยาย
เพิ่มเติมจากทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) เพื่อสามารถช่วยพยากรณ์พฤติกรรมการใชร้ะบบ
สารสนเทศไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 2.6 
 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี2 (TAM 2) ไดป้รับปรุงตวัแปรภายนอกและปัจจยัท่ีเกิดก่อน
(Antecedents) ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้วา่มีประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรู้
วา่ง่ายต่อการใช้ให้มีความทนัสมยัมากยิ่งข้ึน และจากการวิจยัพบว่ากระบวนการของอิทธิพลจาก
สังคม (Social Influence Process) ไดแ้ก่ บรรทดัฐานของสังคม (Subjective Norm), ความสมคัรใจ 
(Voluntariness), ภาพลกัษณ์ (Image) ตลอดทั้งกระบวนการใช้ปัญญา (Cognitive Instrumental 
Process) คือ ความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบังาน (Job Relevance), คุณภาพของผลลพัธ์ (Output 
Quality), ผลลพัธ์ท่ีสามารถแสดงให้เห็นก่อนได ้(Results Demonstrability) และการรับรู้ว่าเป็น
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ระบบท่ีง่ายต่อการใชง้าน (Perceived Ease of Use) ต่างเป็นปัจจยัท่ีเอ้ือต่อการยอมรับเทคโนโลยี
ใหม่ นอกจากน้ี TAM 2 ไดน้ าเสนอแนวคิดใหม่ว่า บรรทดัฐานของบุคคลท่ีอยู่โดยรอบของการ
แสดงพฤติกรรมของบุคคล เป็นปัจจยัหลกัท่ีก าหนด ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน (Intention to Use) และ
มีอิทธิพลต่อการรับรู้วา่มีประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และภาพลกัษณ์ในเชิงบวก 
ส าหรับผลกระทบของตวัแปรเสริม/ตวัผนัแปร (Moderating Variable) (ประสบการณ์ และความ
สมคัรใจ) เกิดควบคู่และมีความเช่ือมโยงระหว่างบรรทดัฐานของบุคคลท่ีอยู่โดยรอบการแสดง
พฤติกรรม และความตั้งใจท่ีจะใชง้าน นอกจากน้ี ยงัพบวา่ปัจจยัท่ีเกิดก่อนซ่ึงไดแ้ก่ ความเก่ียวขอ้ง
สัมพนัธ์กบังาน, คุณภาพของผลลพัธ์ และผลลพัธ์ท่ีสามารถแสดงให้เห็นก่อนได ้มีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีสารสนเทศในเชิงบวก และพบอีกวา่ ภายใตเ้ง่ือนไขการใช้
งานโดยบงัคบัและผูใ้ช้งานมีประสบการณ์จ ากดั บรรทดัฐานของบุคคลท่ีอยู่โดยรอบการแสดง
พฤติกรรมจะมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะใชง้านในเชิงบวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.6 Technology Acceptance Model 2 (TAM 2) 
 
ทีม่า:  Venkatesh and Davis (2000) 
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2.3  แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ (เกวรินทร์ ละเอียดดีนนัท์, 2559) 
 Richard & Chebat (2015) กล่าววา่ อินเทอร์เน็ตเป็นแหล่งท่ีมาของขอ้มูลส าหรับสินคา้
จ านวนมาก และผลการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคออนไลน์ไดมี้จ านวนเพิ่มข้ึนเช่นกนั 
ขณะท่ีนักวิจยัส่วนใหญ่เน้นไปท่ีการค้นหาข้อมูลก่อนซ้ือ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อลดความไม่
แน่นอนและความเส่ียง นกัวจิยับางคน มุ่งการคน้หาอยา่งต่อเน่ืองเก่ียวกบัพื้นฐานของแรงจูงใจตาม
ความชอบ โดย Menon & Kahn., 2002 (อา้งถึงใน Richard & Chebat., 2015) อธิบายวา่ ขณะท่ี
นกัวิจยัจ  านวนมากต่างศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีรูปแบบต่างๆ เพื่อประสบการณ์การคน้หา
ออนไลน์ แต่ Hausman & Siekpe., 2009 (อา้งถึงใน Richard & Chebat., 2015) กล่าววา่ มีนกัวิจยั
จ  านวนนอ้ยท่ีไดพ้ฒันาและทดสอบ รวมถึงสังเกตรูปแบบพฤติกรรมต่างๆ ในการใชเ้ทคโนโลยี ซ่ึง
ครอบคลุมพฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์ท่ีรวมถึงตวัแปรดา้นบุคลิกภาพของผูบ้ริโภค 
 ดังนั้ น รูปแบบส่ิงเร้า การกระตุ้น และการตอบสนอง (Stimuli, Organism and 
Responses:SOR) ของ Mehrabian & Russell’s., 1974 (อา้งถึงใน Richard & Chebat., 2015) เช่น  
ส่ิงเร้าท่ีมีชีวิต ตวักระตุน้ และส่ิงท่ีตอบสนอง ซ่ึงมีองค์ประกอบ5 ตวัแปรท่ีส าคญั ได้แก่ การรับรู้ 
ทางออนไลน์ (Online Cognitions) อารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) ความบนัเทิงออนไลน์ 
(Online Entertainment) ความต่อเน่ือง (Flow) และทศันคติท่ีมีต่อส่ือออนไลน์ (Online Attitudes) 
ซ่ึงความสัมพนัธ์ของการรับรู้ทางออนไลน์มีความเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะของเวบ็ไซต์ เช่น คุณภาพ
ของเน้ือหาขอ้มูล และความถูกตอ้งของขอ้มูลในขณะท่ีความบนัเทิงออนไลน์มีความเก่ียวขอ้งกบั
ความชอบของแต่ละบุคคลอารมณ์ออนไลน์มีความเก่ียวข้องกับความยินดี การกระตุ้นอารมณ์
ความสุข และการครอบง า ความต่อเน่ืองเป็นสภาพท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการเล่นหรือหาขอ้มูลใน
อินเทอร์เน็ต ทศันคติออนไลน์มีความเก่ียวขอ้งกบัทศันคติท่ีมีต่อเวบ็ไซตแ์ละทศันคติท่ีมีต่อสินคา้ 
 2.3.1 การรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions) 
 Richard & Chebat (2015) ศึกษาการรับรู้ทางออนไลน์โดยใชโ้มเดลการโฆษณาในการ
วจิยัออนไลน์ ซ่ึงนกัวิจยับางส่วนไดศึ้กษาตวัแปรอ่ืนๆ ทางดา้นการโฆษณาบนเวบ็ไซต ์เช่น ขอ้มูล
เน้ือหาบนเวบ็ไซต์ เป็นตน้ เวบ็ไซตม์กัจะมีการแสดงขอ้มูลของสินคา้ท่ีครบถว้นสมบูรณ์มากกว่า
การใชส่ื้อโฆษณาดั้งเดิมเน่ืองจากพื้นท่ีและงบประมาณท่ีมีจ ากดั 
 Resnik & Stern 1977 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ไดใ้ห้ค  านิยามของค าวา่  
การรับรู้ทางออนไลน์เป็นส่ิงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคไดเ้ขา้ถึงส่ิงท่ีตนเองตอ้งการซ้ือผา่นเวบ็ไซต์ ซ่ึงเป็น
ตวัช้ีน าท่ีช่วยให้ผูบ้ริโภครับรู้ดีกวา่ท าให้ผูบ้ริโภคบรรลุวตัถุประสงค์ในการซ้ือไดเ้ร็วกว่าการรับรู้
แบบดั้งเดิม 
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 Dholakia & Rego 1998 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ไดศึ้กษาหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูลของเน้ือหาและประสิทธิภาพของเวบ็ไซต ์และพบวา่ เวบ็เพจมีความคลา้ยคลึงกบัส่ือ
โฆษณาส่ิงพิมพม์ากกวา่การส่ือสารขอ้มูล ส่วนโฮมเพจส่วนใหญ่มกัมีขอ้มูลท่ีเป็นสารประโยชน์ 
 2.3.2 อารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) 
 Phillips & Baumgartner 2002 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ศึกษาเก่ียวกบัการใช้
อารมณ์ซ่ึงเนน้การตอบสนองทางอารมณ์ของผูบ้ริโภคต่อโฆษณาและบทบาทของอารมณ์ดา้นความ
พึงพอใจของผูบ้ริโภคโดยใชโ้มเดลของอารมณ์ PAD (Pleasure, Arouse,Dominance: PAD) หรือ
เรียกวา่ รูปแบบการประเมินสภาพอารมณ์ 3 ดา้นท่ีผนัแปรอยา่งมีเหตุผลและแสดงพฤติกรรมผา่น
ทางอุปนิสัยซ่ึงถูกพฒันาข้ึนโดย (Mehrabian & Russell, 1974) ไดแ้ก่ 1) ความยินดี (Pleasure) เป็น
อารมณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสุข ความพึงพอใจ หรือความชอบ 2) การกระตุน้ (Arousal) เป็นอารมณ์
ท่ีถูกกระตุน้ ต่ืนเตน้ และการกระตุน้เปรียบเทียบคลา้ยกบัการผ่อนคลาย ความเบ่ือ และความง่วง
และ 3) การครอบง า (Dominance) เป็นความรู้สึกท่ีมีการควบคุมมีความส าคญั และมีความเป็น
เอกเทศโดยแต่ละลกัษณะอารมณ์จะเป็นอิสระต่อกนั 
 Sherman, Mathur & Smith 1997 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ใชโ้มเดล PAD มี
ประโยชน์ในการศึกษาอารมณ์ในสภาวะแวดลอ้มของการคา้ปลีก 
 Havlena & Holbrook 1986 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ศึกษาพฤติกรรม
ออนไลน์โดยใชโ้มเดล PAD ซ่ึงจะมีประโยชน์โดยเฉพาะอยา่งยิ่งดา้นรูปแบบบทบาทการครอบง า
ในพฤติกรรมการเข้าถึงหรือหลีกเล่ียงทางอารมณ์ของผูบ้ริโภคซ่ึงยงัคงไม่ได้รับการศึกษาให ้
ท่ีชดัเจน 
 Foxall & Greenley 1999 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) พบวา่โมเดล PAD ไดแ้ยก
อธิบาย พฤติกรรมการเขา้ถึงหรือการหลีกเล่ียงซ่ึงมกัมีอยู่ในสถานการณ์การบริโภคของผูบ้ริโภค 
ท่ีมีความหลากหลาย 
 Biggers & Rankis 1983 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) พบวา่ รูปแบบพฤติกรรม
การเขา้ถึงมกัมีการเพิ่มมากข้ึนในสถานการณ์ของการครอบง าสูง และพฤติกรรมการหลีกเล่ียงมกัมี
การเพิ่มมากข้ึนในสถานการณ์ของการอยู่ในสถานการณ์ของครอบง าต ่าซ่ึงขอบเขตอารมณ์ดา้นน้ี
สามารถแสดงผลในลกัษณะของการตอบสนองทางอารมณ์ท่ีมีความหลากหลายไดใ้นรูปแบบการ
เล่นอินเทอร์เน็ตออนไลน์ 
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 2.3.3 ความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment) 
 Langer 1953 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ไดใ้ห้ค  านิยามว่า ความบนัเทิง คือ 
กิจกรรมใดใดท่ีปราศจากการใชร่้างกายโดยตรงหรือเป็นกิจกรรมท่ีบุคคลมีความประสงคท่ี์จะเขา้
ร่วมเพราะสนใจในกิจกรรม 
 Karat et al. 2002 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) กล่าววา่ บุคคลจะมีความรู้สึก
บนัเทิง เม่ือบุคคลเหล่านั้นเคยมีประสบการณ์เขา้ร่วม และจะรู้สึกมีความสุขยินดีท่ีไดป้ลดปล่อย
ความสุขและอยากกลบัมาเขา้ร่วมอีกคร้ัง 
 Chakraborty, et al. 2003 และ Chen, et al. 2002 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) 
กล่าวว่า เว็บไซต์ใดเว็บไซต์หน่ึงอาจจะมีคะแนนทางด้านความบนัเทิงความสนุกสูง มีการใช้
รูปแบบการน าเสนอท่ีทั้งตลก น่าสนใจ มีภาพสวย กราฟิกท่ีดี หรือมีการออกแบบท่ีดึงดูดใจตรงกบั
เน้ือหาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ 
 McMillan, Hwang & Lee 2003 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) กล่าวว่า
ประสิทธิภาพของเว็บไซต์ข้ึนอยู่กับความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีเข้าเยี่ยมชมเว็บไซต์มีความรู้สึก
สนุกสนานต่ืนเตน้ พึงพอใจหรือเพลิดเพลิน หรือบนัเทิงหรือไม่ ถา้ผูบ้ริโภคไดเ้ขา้ชมเวบ็ไซตรู้์สึก
วา่ ตนเองมีประสบการณ์การใช้งานเวบ็ไซต ์และมีความเพลิดเพลินหรือบนัเทิงในการใชผู้บ้ริโภค
จะมีแนวโนม้ไวว้างใจ และทศันคติท่ีดีต่อเวบ็ไซตด์งักล่าวจะมีมากข้ึน 
 2.3.4 ความต่อเน่ือง (Flow) 
 McMillan, Hwang & Lee 2003 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ไดค้  านิยามว่า 
ความต่อเน่ืองเป็นสภาวะทางดา้นความตระหนกัรู้ท่ีเกิดจากบุคคลท่ีไดเ้ก่ียวขอ้งกบักิจกรรมท่ีรู้สึก 
พึงพอใจ และท าให้รู้สึกเพลิดเพลินในการใช้งาน ซ่ึงอาจมีเกิดข้ึนในสภาวะระหว่างความทา้ทาย
ของกิจกรรมและตอ้งการทกัษะใชเ้พื่อเอาชนะความทา้ทาย 
 Csikszentmihalyi 1990 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) กล่าววา่ ความต่อเน่ืองเป็น
ส่ิงท่ีน าไปสู่ความรู้สึกบนัเทิงเพลิดเพลินมากยิง่ข้ึน 
 Hoffman & Novak 1996 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ไดใ้ห้ค  านิยามของความ
ต่อเน่ืองวา่ เป็นสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนท่ีอยูบ่นโลกออนไลน์ ทั้งเล่นเกม การคน้หาขอ้มูล การเสพส่ือ
ต่างๆ ทางอินเทอร์เน็ต ไดแ้ก่ 
 1) มีลักษณะโดยเรียงล าดับของการตอบสนองท่ีง่ายข้ึนโดยการติดต่อผ่านเคร่ืองมือ
ส่ือสารท่ีสามารถโตต้อบได ้(Characterized by a Seamless Sequence of Responses Facilitated by 
Machine Interactivity) 
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 2) มีความสนุกซ่อนอยูภ่ายใน (Intrinsically Enjoyable) 
 3) มีความรู้สึกเพลิดเพลิน (Accompanied by a Loss of Self-consciousness) 
 4) มีการควบคุมตนเอง (Self-reinforcing) 
 5) มีการน าไปสู่ความรู้สึกอยากเล่น (Leads to a Sense of Playfulness) 
 2.3.5 ทศันคติท่ีมีต่อส่ือออนไลน์ (Online Attitudes) 
 Mitchell & Olson 1981 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) กล่าววา่ ทศันคติเป็นการ
ประเมินผลจากภายในของรูปธรรม เช่น โฆษณา หรือเวบ็ไซตซ่ึ์งอาจจะเป็นไดท้ั้งทศันคติดา้นบวก
หรือลบ 
 Bruner & Kumar 2000 และ McMillan, Hwang & Lee 2003 (อา้งถึงใน Richard & 
Chebat, 2015) กล่าววา่ ถึงแมว้า่การโฆษณาออนไลน์และการโฆษณาแบบดั้งเดิมจะมีความแตกต่าง
กนั นกัวจิยัยอมรับวา่ รูปแบบการส่ือสารแบบดั้งเดิมมีการน ามาใชก้บัเวบ็ไซต ์เพราะมีการท างานท่ี
คลา้ยคลึงกบัโฆษณาท่ีมีการวางแผนโดยทางบริษทั 
 Rodgers & Thorson 2002 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) มีความคิดเห็นท่ีต่าง
ออกไปกล่าวว่า กระบวนการท างานของเว็บไซต์มีความซับซ้อนมากกว่าการโฆษณาออนไลน์
เวบ็ไซตมี์ความแตกต่างจากส่ือดั้งเดิม โดยเวบ็ไซตย์อมให้ผูบ้ริโภคเป็นผูค้วบคุมการน าเสนอขอ้มูล
ล าดบัขั้นตอนของการน าเสนอ และระยะเวลาของการจดัหา รวมทั้งการเขา้ถึงขอ้มูล 
 Ariely 2000 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) กล่าวว่า ทศันคติออนไลน์มีความ
คลา้ยคลึงกบัทศันคติต่อส่ือโฆษณาในรูปแบบดั้งเดิม เพราะเวบ็ไซต์เป็นท่ีกระจายข่าวสาร ขอ้มูล
และทศันคติต่อแบรนดอ์าจจะเท่ากบัเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นความเป็นตวัสินคา้ของเวบ็ไซตซ่ึ์งจะสามารถ
สร้างทศันคติท่ีดีของบริษทัได ้
 
2.4  แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัการรับรู้ 
 การรับรู้เป็นพื้นฐานการเรียนรู้ท่ีส าคญัของบุคคล การเรียนรู้ท่ีมีประสิทธิภาพข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัการรับรู้และส่ิงเร้าท่ีมีประสิทธิภาพซ่ึงปัจจยัการรับรู้ประกอบดว้ย ประสาทสัมผสั และปัจจยั
ทางจิต คือ ความรู้เดิม ความตอ้งการ และเจตคติ เป็นตน้ 
 “การรับรู้” (Perception) (Mowen และ Minor อา้งถึงใน กรองแกว้ รัตนจนัทร์, 2549, น. 
14) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลเปิดรับต่อขอ้มูลข่าวสาร ตั้งใจรับ
ขอ้มูลนั้นและท าความเขา้ใจความหมาย 
 บุษบา สุธีธร (2548, น.366-367) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการ
เลือก รวบรวม และแปลผล หรือตีความสารสนเทศ ซ่ึงเป็นส่ิงเร้าท่ีผา่นการรับสัมผสัดว้ยประสาท
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สัมผสัทั้ง 5 การรับรู้ เป็นส่วนก าหนดกรอบแนวคิดของมนุษยใ์นการประเมินส่ิงใดๆ ท่ีอยู่รอบตวั
โดยไดอ้ธิบายถึงกระบวนการรับรู้ใน 3 ขั้นตอน คือ 
 1. ขั้นเกิดการกระตุน้ท่ีประสาทรับสัมผสั (Sensory Stimulation Occurs) ไดแ้ก่ การรับ
สัมผสัจากประสาททั้ง 5 อนัไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดย้นิ ไดก้ล่ิน ไดชิ้ม และไดส้ัมผสัทางผวิกาย 
 2. ขั้นการรวบรวมและเรียบเรียงเพื่อประมวลส่ิงเร้า เป็นขั้นตอนการประมวลผลส่ิงท่ี
รับสัมผสั ตามการใชห้ลกัเกณฑใ์นการจดักลุ่ม 
 3. ขั้นการแปลผลการประเมินผล คือ การให้ความหมายส่ิงเร้านั้ นๆ เป็นการให้
ความหมายโดยใชปั้จจยัต่างๆ เขา้มาประเมินต่อส่ิงนั้นๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัหลกั 7 ประการ คือ 
 1) ส่ิงนั้นๆ สอดคลอ้งกบัประสบการณ์ท่ีบุคคลมี 
 2) สอดคลอ้งกบัความเช่ือและการคาดการณ์หรือการท านายไวล่้วงหนา้ 
 3) ปัจจยัการเลือกสรร กลัน่กรอง เลือกรับรู้ส่ิงท่ีพึงพอใจ 
 4) ปัจจยัเร่ืองการรับรู้หรือความประทบัใจส่ิงนั้น ท่ีเกิดข้ึนก่อนหรือหลงั 
 5) สอดคลอ้งกบัทศันคติหรือความคิดท่ีมีอยู ่
 6) ปัจจยัเร่ืองภาพฝังใจ หรือทศันคติแบบเหมารวม 
 7) ปัจจยัจากการกระบวนการหาเหตุผลเพื่ออธิบายและเขา้ใจพฤติกรรมต่างๆ  
 
2.5  แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ  
 2.5.1 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 นกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวห้ลากหลายความหมาย  เช่น 
(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543) คุณภาพการให้บริการ คือ ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติ  
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้
(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนั
ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ี
ไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 Lewis และ Bloom (1983) ไดใ้ห้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการวา่ เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดบัการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลองกบัความตอ้งการ
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ของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บ 
 Gronroos 1990 (อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการ
ให้บริการวา่คุณภาพจ าแนกได ้ 2 ลกัษณะ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อนัเก่ียวกบั
ผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น โดยสามารถวดัได้เช่นเดียวกบัการประเมิน
คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional Quality) เป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน 
 Crosby 1988 (อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็น
แนวคิดท่ียึดหลกัการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่องของผูใ้ห้บริการและตอบสนองตรง
ตามความตอ้งการ ของผูรั้บบริการ อีกทั้งยงัสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
ไดด้ว้ย 
 คุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์ในการประเมินของผู ้รับบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัจะส่งผลให้
การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ี
ไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Parasuraman et al., 1988, 1990; Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004, p. 78 ; 
Kotler & Anderson, 1987, p. 102 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั, 2554) ผลการศึกษาวิจยัของ
นกัวชิาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นวา่การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไป
ในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามี
ความสอดคลอ้งกนัเพียงใด ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจอีกหน่ึงประการคือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น 
หมายถึงการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ 
ดังนั้นความพึงพอใจของการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความ
คาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคนัน่เอง 
 Parasuraman และคณะ (1988) ไดใ้หค้วามสนใจในการศึกษาวจิยัเก่ียวกบั คุณภาพในการ 
ใหบ้ริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย 
 1) คุณภาพการใหบ้ริการคืออะไร (What is Service Quality ?) 
 2) อะไรคือสาเหตุท่ีเกิดปัญหาคุณภาพการให้บริการ (What Causes Service Quality 
Problems ?) 
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 3) องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพการให้บริการท่ี เกิดได้อย่างไร (What Can 
Organizations Do to Solve These Problems?) 
 กล่าวสรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของการให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
ประทับใจให้แก่ผู ้รับบริการได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีพึงกระท า ผูรั้บบริการจะประทบัใจถา้ไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือ
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 2.5.2 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการ หรือเรียกวา่ SERVQUAL ท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใช้
อยา่งแพร่หลายนั้นไดแ้ก่ผลงานของ (Parasuraman และคณะ, 1988) ซ่ึงไดพ้ฒันาเพื่อใชส้ าหรับการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยอาศยัการประเมินพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
พร้อมกบัไดพ้ยายามหาค านิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพ
การให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ 
SERVQUAL ของ (Parasuraman และคณะ, 1988) ไดม้าจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การสร้างคุณภาพการให้บริการ 
 ในระยะเร่ิมแรก (Parasuraman และคณะ, 1988) ไดมี้การก าหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพใน
การใหบ้ริการ (Dimension of Service Quality) ไว ้10 มิติ ดงัภาพท่ี 2.7 
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ภาพที ่2.7  มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ 10 มิติ 
 
ทีม่า:  Parasuraman และคณะ (1985) 
 
 มิติของคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 10 มิติ สามารถหาความหมายของมิติหรือมุมมอง 
คุณภาพการใหบ้ริการ ไดด้งัน้ี 
 มิติท่ี 1 การเขา้ถึงบริการ (Access) การเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก ง่ายและ 
ไม่ใชเ้วลารอคอยนานจนเกินไป 
 มิติท่ี 2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และ
การส่ือความหมาย รวมไปถึงการท าความเขา้ใจในเร่ืองภาษาท่ีอาจจะแตกต่างกนัของลูกคา้ 
 มิติท่ี 3 สมรรถนะ (Competence) ความรู้ความสามารถและทกัษะในการปฏิบติังาน 
ท่ีรับผิดชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรู้และทกัษะทางดา้นการจดัการและการติดต่อ
บุคคล 
 มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท ความเคารพ ให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ และ
เป็นมิตรในการติดต่อกบับุคคล 

มิติทีใ่ช้วดัคุณภาพในการให้บริการ 
1. การเขา้ถึงบริการ 
2. การติดต่อส่ือสาร 
3. สมรรถนะ 
4. ความมีไมตรีจิตร 
5. ความน่าเช่ือถือ 
6. ความไวว้างใจ 
7. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
8. ความปลอดภยั 
9. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
10. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

การบอกแบบ
ปากต่อปาก 

ความตอ้งการ
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์
ในอดีต 

การบริการท่ี
คาดหวงั 

การบริการท่ี
รับรู้จริง 

การรับรู้
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
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 มิติท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ความ
น่าเช่ือถือความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ 
 มิติท่ี 6 ความไวว้างใจ (Reliability) มีความสม ่าเสมอในเร่ืองของประสิทธิภาพและความ
น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการหรือน าเสนอผลิตภณัฑ ์เป็นไปอยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
 มิติท่ี 7 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการขององคก์ารหรือพนกังาน 
 มิติท่ี 8 ความปลอดภยั (Security) การให้บริการท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียง หรือ 
ขอ้กงัขาใดๆ 
 มิติท่ี 9 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เป็นตน้ 
 มิติท่ี 10 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding’s Knowing the Customer) การ 
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ เรียนรู้และตระหนกัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละคน 
 ในปี ค.ศ. 1990 ทีมนักวิจยัชุดเดิมคือ (Parasuraman, Zeithamal และ Berry, 1988) 
ไดพ้ฒันาปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL โดยมีการส ารวจการใช้เคร่ืองมือดงักล่าวในองค์การ
ธุรกิจท่ีมีการให้บริการแตกต่างกนั ได้แก่ ธุรกิจด้านการซ่อมแซมและบ ารุงรักษา ธุรกิจการเงิน 
โทรศพัท์ทางไกลการรักษาความปลอดภยั และการบริการบตัรเครดิต ซ่ึงการปรับปรุงและพฒันา
เคร่ืองมือSERVQUAL ในคร้ังน้ีไดก้  าหนดปัจจยัหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการเหลือ
เพียง 5 ดา้นดงัน้ี (Parasuraman, Zeithaml และ Berry, 1990) 
 1) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้
ผูใ้ชรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณท่ีให้บริการเขา้ใชส้ะดวกต่อผูใ้ช ้ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 
มีความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน และผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 
 2) ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ีแจง้ไว้
วา่จะให้บริการเกิดข้ึน และสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอ ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เม่ือผูใ้ชมี้ปัญหา จะสนใจแกปั้ญหาให้อยา่งจริงจงั สามารถรับรู้ถึง
ปัญหาของผูใ้ช้อย่างถูกตอ้ง สามารถให้บริการได้ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก สามารถ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีแจง้ไว ้ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
 3) การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาใน
การช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาใหต้ามท่ีไดส้ัญญาตกลงไว ้ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถาม
ท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ สามารถให้ความช่วยเหลือผูใ้ชไ้ดต้รง
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ตามท่ีตอ้งการ ให้บริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีการแจง้ให้ ผูใ้ชท้ราบทุกคร้ังเก่ียวกบั
การใหบ้ริการ 
 4) ความไวว้างใจ (Assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพ อ่อนโยน
ของผูใ้ห้บริการ การให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์และการสร้างให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ 
ซ่ึงประกอบด้วยข้อค าถามท่ีเก่ียวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ ผู ้ให้บริการมีความรู้ท่ีจะตอบปัญหาได ้
ผูใ้ห้บริการสามารถอธิบายให้เขา้ใจในขอ้สงสัยต่างๆ ผูใ้ห้บริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความ
มัน่ใจในการบริการ และผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 
 5) การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ การใหค้วามเป็นห่วงและสนใจผูม้ารับบริการแต่ละคน
และมีความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาตอบสนองได ้ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ี เก่ียวขอ้ง
5 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการ
เป็นกนัเองกบัผูใ้ช้ ผูใ้ห้บริการมีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ช้และผูใ้ห้บริการเขา้ใจถึง ความ
จ าเป็นในการมาขอใชบ้ริการ 
 ส าหรับเกณฑใ์หม่ทั้ง 5 ดา้นน้ี ไดมี้การรวมองคป์ระกอบบางดา้นท่ีมีความคลา้ยกนั ของ
เกณฑ์เดิมมาไวด้้วยกัน ซ่ึงด้านท่ียงัคงใช้เหมือนเดิม มี 3 ด้าน คือ ด้านลักษณะทางกายภาพ  
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ส่วนเกณฑ์ใหม่
ดา้นความไวว้างใจ เป็นการรวมเกณฑ์เดิม 4 ดา้น มาไวด้ว้ยกนั คือ ความเช่ียวชาญ ความมีอธัยาศยั
ความน่าเช่ือถือ และความปลอดภยั ส่วนดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ไดร้วมเกณฑเ์ดิม 3 ดา้นไว ้ดว้ยกนั คือ
การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และความเขา้ใจลูกคา้ 
 เคร่ืองมือ SERVQUAL ท่ีพฒันาปรับปรุงใหม่ ประกอบด้วยขอ้ค าถามทั้งส้ินจ านวน  
22 ขอ้ ซ่ึงครอบคลุมเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการ 5 ดา้น โดยค าถามแต่ละขอ้จะวดัทั้งระดบัความ
คาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัของการไดรั้บบริการตามจริง และแต่ละขอ้จะประเมินค่า 7
ระดบั (ระดบั 1 - 7) ขอ้มูลท่ีไดจ้ะน ามาหาค่าความแตกต่างของคะแนนความคาดหวงักบัคะแนน
บริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความแตกต่างของคะแนนจะสามารถบอกระดบัของคุณภาพบริการไดว้า่เป็น
อยา่งไร ผลท่ีไดจ้ากการประเมินจะช่วยให้ผูท่ี้มีหนา้ท่ีให้บริการ เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช ้และ
สามารถน าไปพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการให้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์าร
ต่อไป (Parasuraman และคณะ, 1985) 
 การประเมินคุณภาพบริการโดยใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL เพื่อหาความแตกต่าง ระหวา่ง
ความคาดหวงัของลูกคา้ (Service Quality = Perceived Service minus Expected Service) 
ซ่ึงสามารถค านวณในแต่ละดา้นของ SERVQUAL ไดด้งัน้ี 



33 

 1) ถา้คะแนนการรับรู้มากกวา่คะแนนความคาดหวงั (P - E > 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพอยูใ่นเกณฑท่ี์ดี และถา้ระดบัคะแนนมากข้ึน แสดงวา่ คุณภาพบริการจะดีข้ึนตามล าดบั 
 2) ถา้คะแนนการรับรู้นอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงั (P - E < 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพบริการ อยู่ในเกณฑ์ท่ีไม่ดี และถา้ระดบัคะแนนติดลบมากข้ึน แสดงว่าคุณภาพบริการยิ่ง
ลดลงตามล าดบั 
 3) ถา้คะแนนการรับรู้เท่ากบัคะแนนความคาดหวงั (P - E = 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพบริการท่ีพอเพียงแลว้ เป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการ (Parasuraman และคณะ, 1988) 
 ในปี ค.ศ. 2005 Parasuraman (Parasuraman และคณะ, 2005) ได้น าหลักของ 
SERVQUAL มาประยุกต์ ใช้กับธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ และได้พฒันาเคร่ืองมือในการประเมิน
คุณภาพการบริการเวบ็ไซตข้ึ์นใหม่ท่ีช่ือวา่ "E-S-QUAL" และ "E-RecS-Qual" และจดักลุ่มของการ
วดัคุณภาพของเวบ็ไซตโ์ดยแบ่งเป็น มิติการวดัคุณภาพ 4 ดา้นไดแ้ก่ 
 1) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การใชง้านง่าย ความรวดเร็วในการเขา้ถึง
ขอ้มูลภายในเวบ็ไซต ์
 2) การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึงความสามารถในการท างานให้ได้ตาม
เป้าหมายท่ีตกลงไว ้(ผา่นเวบ็ไซต)์ ท่ีเก่ียวกบัการจดัส่งสินคา้และความพร้อมของสินคา้ท่ีจะจดัส่ง 
 3) ความสามารถของระบบ (System Availability) หมายถึง เวบ็ไซตจ์ะตอ้งอยูใ่นสภาพ
ของการพร้อมใชง้านไดเ้สมอ 
 4) ความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดบัความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูล
พฤติกรรมการใชง้านของลูกคา้ 
 
2.6  ข้อมูลของระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ คือ ระบบสืบคน้ขอ้มูลกฎหมาย มีวตัถุประสงค์เพื่อให้
บริการคน้ควา้ขอ้มูลกฎหมายและกฎทั้งท่ีประกาศและไม่ประกาศในราชกิจจา รวมทั้งกฎหมายท่ีถูก
ยกเลิก และขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่องานคดีปกครอง นอกจากน้ียงัสามารถเช่ือมโยงจาก
กฎหมายหรือกฎไปยงัค าพิพากษา ค าสั่ง หรือค าวินิจฉัยต่างๆ ผ่านหน้าเว็บ (HTML) โดยระบบ
ดงักล่าวท างานผ่านโปรแกรมประยุกตท่ี์ท างานบนเวบ็เพจ (Web – based application) ซ่ึงสามารถ
ใชง้านผา่นเวบ็บราวเซอร์ (Web Browser) ท่ีติดตั้งอยูบ่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ทุกเคร่ืองและยงัสามารถ
ใช้งานผ่านทาง Smart Phone หรือ Tablet ได้อีกด้วย อนัจะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ การปฏิบติังาน
ของบุคลากรศาลปกครอง กล่าวคือ สามารถปฏิบติังานได้โดยผ่านระบบเดียว ทั้งในการสืบคน้
ขอ้มูลกฎหมายและการเช่ือมโยงกบัค าพิพากษา ค าสั่ง หรือค าวินิจฉยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยการน า
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เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชเ้พื่ออ านวยความสะดวกในการปฏิบติังาน และรองรับการเขา้ถึงขอ้มูลได้
ในทุกเวลาและทุกสถานท่ีบนอุปกรณ์ทางเทคโนโลยสีมยัใหม่ 
 2.6.1 หลกัการและเหตุผลในการพฒันาระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีฐานความคิด ดงัต่อไปน้ี  
 1) เป็นระบบฐานขอ้มูลส าหรับการสืบคน้และแสดงผลขอ้มูลกฎหมายท่ีเป็นปัจจุบนั 
ถูกตอ้ง และครบถว้น  
 2) มีระบบงานประจ าและผูป้ฏิบติังานประจ าในการส ารวจขอ้มูลกฎหมาย การน าเขา้และ
การปรับปรุงขอ้มูลกฎหมายท่ีจดัเก็บในฐานขอ้มูล 
 3) การน าเขา้ การจดัเก็บ การสืบคน้ และการแสดงผลการสืบคน้ขอ้มูล เป็นด าเนินการ
ผ่านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัและเป็นมิตรกบัผูใ้ช้งาน (User 
Friendly) 
 เม่ือคิดคน้และออกแบบระบบงานตามฐานความคิดขา้งตน้แลว้ ทีมผูพ้ฒันาจึงไดส้ ารวจ
ข้อมูลกฎหมายท่ีจะน าเข้าในระบบ วางระบบงานประจ าในการน าเข้าและปรับปรุงข้อมูลใน
ฐานขอ้มูลโดยประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการวางระบบงาน และการพฒันา
โปรแกรมประยุกต์ส าหรับการน าเข้า การจัดเก็บ การสืบค้น และการแสดงผลข้อมูล “ระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์” มีองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
  1) ดา้นรูปแบบและวธีิการท างาน 
 เป็นระบบสืบค้นกฎหมายจากฐานข้อมูล ท่ีได้น า เข้าและจัดเ ก็บโดยเน้ือหา
ประกอบดว้ยกฎหมายแม่บท กฎหมายล าดบัรอง เช่น พระราชกฤษฎีกา กฎ ท่ีออกโดยอาศยัอ านาจ
ของกฎหมายแม่บทนั้น รวมถึงกฎหมายและกฎทั้งท่ีประกาศ และไม่ประกาศในราชกิจจานุเบกษา
ด้วย เม่ือสืบค้นกฎหมายฉบับท่ีต้องการได้แล้วยงัสามารถเช่ือมโยงจากกฎหมายนั้ นไปย ัง  
ค าพิพากษา ค าสั่ง ค  าวินิจฉัย ของศาลปกครอง และค าวินิจฉัยของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง และ
แสดงผลในรูปแบบไฟล ์.DOC .PDF และ HTML ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีพร้อมใชง้านไดท้นัที  
 2) ดา้นเทคโนโลย ี
 ไดน้ าเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใชจ้ดัการ การน าเขา้ การจดัเก็บ การสืบคน้ และการ
แสดงผล โดยใช้โปรแกรมประยุกต์ท่ีท างานบนเวบ็เพจ (Web - Based Application) ซ่ึงเป็น
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายในปัจจุบนั เน่ืองจากมีความยืดหยุน่ท่ีผูใ้ชส้ามารถเขา้
ใชง้านระบบไดโ้ดยผา่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อใชง้านระบบ เพราะโปรแกรมประยุกตด์งักล่าวนั้น
จะท างานบนเวบ็บราวเซอร์ (Web Browser) ท่ีถูกติดตั้งไวอ้ยูแ่ลว้บนคอมพิวเตอร์ เช่น อินเตอร์เน็ต
เอ็กซ์พลอเรอร์ (Internet Explorer) ไฟร์ฟอกซ์ (Fire Fox) และกูเก้ิลโครม (Google Chrome) 
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เป็นตน้ แตกต่างกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ ระบบลูกข่าย - แม่ข่าย (Client – Server) ท่ีจะตอ้งท าการ
ติดตั้งโปรแกรมท่ีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ลูกข่าย (Client) ทุกเคร่ืองก่อน จึงจะสามารถใชง้านติดต่อกบั
เคร่ืองแม่ข่าย (Server) เพื่อใชง้านได ้
 2.6.2 ปัญหา อุปสรรค และความจ าเป็นในการริเร่ิมคิดคน้งาน 
 1. ดา้นความตอ้งการระบบงาน 
 บุคลากรของส านักงานศาลปกครองท่ีปฏิบติังานเก่ียวกบักฎหมาย มีความตอ้งการ
ระบบงานท่ีสนับสนุนในการค้นควา้กฎหมาย อาทิ สามารถค้นหาข้อมูลกฎหมายท่ีตอ้งการได้
โดยง่ายจากการกรอกค าส าคญั เช่น ค าศพัท์ทัว่ไปหรือค าศพัท์เฉพาะ การแสดงผลกฎหมายใน
รูปแบบกฎหมายท่ีเป็นฉบบัแกไ้ขเป็นปัจจุบนั (กฎหมายฉบบั update) มีขอ้มูลกฎหมายและกฎทั้งท่ี
ประกาศและไม่ประกาศในราชกิจจานุเบกษา มีการเช่ือมโยงกฎหมายกบัค าพิพากษา และค าวินิจฉยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ ซ่ึงในปัจจุบนัแมจ้ะมีระบบท่ีรองรับการท างานดงักล่าวอยูบ่า้ง แต่ก็ยงัไม่ตรงกบั
ความต้องการในการใช้งานท่ีแท้จริง และการใช้งานก็แยกต่างหากจากกันในแต่ละระบบ  
ดว้ยแนวคิดดงักล่าวจึงเป็นท่ีมาในการคิดคน้และพฒันา “ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์” ท่ีง่ายต่อ
การใช้งาน และสะดวกต่อการท างานเพราะข้อมูลกฎหมาย ค าพิพากษา ค าสั่งและค าวินิจฉัย 
ท่ีเก่ียวขอ้งไดถู้กน ามาอยูใ่นระบบเดียวกนัซ่ึงสามารถน าไปใชง้านไดท้นัที 
 2. ดา้นความสามารถของเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีน ามาใชใ้นการพฒันาระบบต่างๆ ในการท างานลว้น
ปฏิบติัการบนเวบ็เพจ (Web - Based Application) เพราะสามารถรองรับการท างานไดทุ้กท่ี มี
รูปแบบการท างานท่ีไม่ยุง่ยาก ท าใหผู้ใ้ชท้  างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อีกทั้งการปฏิบติังานบนเวบ็
เพจ เป็นระบบปฏิบติัการท่ีใชอ้ยูอ่ยา่งแพร่หลาย ท าให้ระบบน้ีสามารถท างานควบคู่กบัเวบ็เพจอ่ืน
ไดอ้ย่างไม่ติดขดั อยา่งไรก็ตาม ระบบท่ีใช้ในงานคดีของศาลปกครองบางระบบยงัไม่รองรับการ
ท างานในรูปแบบดงักล่าว โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในระบบฐานขอ้มูลกฎหมายซ่ึงจ าเป็นตอ้งใช้ในการ
ท างานคดี แต่ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ไดอ้ยา่งเต็มประสิทธิภาพ ทั้งน้ี แนวคิด
ส าคญัซ่ึงเป็นจุดเร่ิมต้นในการคิดค้นและพฒันา “ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์” ก็เพื่อช่วย
แกปั้ญหาซ่ึงเป็นอุปสรรคในการท างานให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนได ้ดงันั้น “ระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์” จึงสามารถน ามาทดแทนระบบฐานขอ้มูลกฎหมายเดิมได ้เพราะมีโครงสร้างส่วนหน่ึง
เป็นขอ้มูลกฎหมายดว้ย 
 2.6.3 วตัถุประสงคข์องการคิดคน้งาน 
 วตัถุประสงคห์ลกัของการคิดคน้งาน “ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์” คือ  
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 1. เพื่อคิดคน้และพฒันาระบบงานท่ีตอบสนองความตอ้งการใชง้านของบุคลากรในการ
สืบค้นข้อมูลกฎหมาย และเช่ือมโยงกับค าพิพากษา ค าสั่ งและค าวินิจฉัยท่ีเ ก่ียวข้อง ผ่าน
คอมพิวเตอร์ของผูป้ฏิบติังาน ท่ีเช่ือมต่อกบัฐานขอ้มูลกฎหมายท่ีใชง้านไดโ้ดยง่าย 
 2. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังานเก่ียวกบังานคดีปกครอง และงานกฎหมายของ
ผูป้ฏิบติังาน 
 3. เพื่อให้ส านกังานศาลปกครองมีระบบงานหลกัส าหรับรองรับการท างานคดีปกครอง
และงานกฎหมายท่ีเช่ือถือได ้
 4. เพื่อตอบสนองต่อแผนยุทธศาสตร์ของศาลปกครองในการอ านวยความยุติธรรม
เก่ียวกบัขอ้พิพาททางปกครอง 
 2.6.4 แนวคิด รูปแบบ และวธีิการท่ีด าเนินการ 
 “ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์” มาจากแนวความคิดท่ีจะสร้างระบบสืบคน้ขอ้มูล
กฎหมายท่ีสามารถเช่ือมโยงกฎหมายแม่บท กฎหมายล าดบัรองทั้งท่ีประกาศและท่ีไม่ประกาศใน
ราชกิจจานุเบกษา ไปยงัค าพิพากษา ค าสั่งและค าวินิจฉัยท่ีเก่ียวข้องหรือเป็นประโยชน์ต่อการ
ปฏิบติังาน โดยปฏิบติัการผ่านรูปแบบโปรแกรมประยุกต์ท่ีท  างานบนเว็บเพจ (Web – Based 
Application) โดยมีขั้นตอนการด าเนินการ 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
  1. ขั้นตอนการศึกษาและออกแบบระบบ  
 ด าเนินการโดยกลุ่มพฒันาระบบงานหอสมุดกฎหมายมหาชน ส านกัหอสมุดกฎหมาย
มหาชน ด าเนินการศึกษาค้นควา้และวิเคราะห์ความต้องการของบุคลากรศาลปกครองท่ีมีต่อ
กฎหมาย กฎ และค าวนิิจฉยั หรือความเห็นต่างๆ ทางกฎหมายเพื่อใชใ้นการปฏิบติังาน หลงัจากนั้น
จึงออกแบบโครงสร้างของระบบและออกแบบความสัมพนัธ์ ความเช่ือมโยงกฎหมาย ออกแบบ
หน้ารายละเอียดของกฎหมายส่วนต่างๆ ท่ีเป็นค าสั่งในวิธีเข้าใช้ วิธีการน าเข้าข้อมูลกฎหมาย  
การแสดงผลของการสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายต่างๆ การตรวจสอบระบบงานเพื่ออ านวยความสะดวก
ทั้งต่อผูใ้ชง้านในการสืบคน้และผูป้ฏิบติังานในการน าเขา้ขอ้มูล 
 2. ขั้นตอนการพฒันาระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  
 เม่ือกลุ่มพฒันาระบบงานหอสมุดกฎหมายมหาชน ส านกัหอสมุดกฎหมายมหาชน
วิเคราะห์และออกแบบระบบเบ้ืองตน้ตามความตอ้งการแลว้ กลุ่มพฒันาระบบสารสนเทศงานคดี
ปกครอง ส านักวิทยาการสารสนเทศ จึงเป็นผู ้สร้างและพฒันาระบบ ตามแนวความคิดและ
โครงสร้างเบ้ืองตน้ โดยมีกลุ่มพฒันาระบบงานหอสมุดกฎหมายมหาชน ส านกัหอสมุดกฎหมาย
มหาชนเป็นผูส้นบัสนุนขอ้มูล และให้ขอ้คิดเห็นในการปรับปรุงระบบให้เหมาะสมข้ึน จากนั้น ทั้ง
สองกลุ่มจะร่วมกนัตรวจสอบระบบและร่วมกนัพฒันาให้ระบบสามารถตอบสนองความตอ้งการ
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ของผูใ้ช้ไดง่้ายและมีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยในการติดตามการพฒันาระบบงานในแต่ละระยะ  
มีการก าหนดวาระการประชุมเพื่อประโยชน์ในการพฒันาระบบในระยะต่อไป 
 3. ขั้นตอนการน าเขา้ขอ้มูล  
 ในระหว่างการพฒันาระบบและระหว่างการทดสอบระบบระยะแรก กลุ่มพฒันา
ระบบงานหอสมุดกฎหมายมหาชน ส านักหอสมุดกฎหมายมหาชน เป็นผูน้ าเข้าขอ้มูลเบ้ืองต้น 
เพื่อให้มีข้อมูลท่ีสามารถน าไปทดสอบระบบได้ และเม่ือได้ทดสอบระบบมาระยะหน่ึงแล้ว  
กลุ่มข้อมูลกฎหมาย ส านักกฎหมาย จะเป็นหน่วยงานหลกัในการน าเขา้ขอ้มูลกฎหมายและกฎ  
ท่ีประกาศและไม่ประกาศในราชกิจจานุเบกษา รวมถึงการเช่ือมโยงขอ้มูลกฎหมายกบัค าพิพากษา 
ค าสั่งและค าวนิิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีกลุ่มพฒันาระบบงานหอสมุดกฎหมายมหาชน ส านกัหอสมุด
กฎหมายมหาชน ท าหนา้ท่ีช่วยเสริมในการน าขอ้มูลเขา้สู่ระบบดว้ย  
 อีกทั้งระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไดมี้การเช่ือมจากขอ้มูลกฎหมายหรือกฎโยงไป
ยงัค าพิพากษา ค าสั่งและค าวนิิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงแสดงผลบนหนา้เวบ็เพจ หรือ html อีกดว้ย 
 2.6.5 แนวความคิดในการด าเนินการของทีมงาน 
 “ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์” มีความซบัซ้อนในการออกแบบระบบการตรวจสอบ
และการคดัเลือกกฎหมายท่ีจะน าเข้าในฐานข้อมูล การสร้างความเช่ือมโยงกฎหมายท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกนั ดงันั้น ทีมงานจึงน าวฒันธรรมศาลปกครอง หรือ “TRUST” มาปรับใชเ้พื่อช่วยให้การ
ด าเนินงานประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย เพื่อดึงศกัยภาพและความช านาญงานในหนา้ท่ีเฉพาะ
ของทีมงานท่ีปฏิบติังานในหน่วยงานต่างส านกักนั ดงัน้ี 
 1. T = Transparency (ความโปร่งใส) ทุกคนท างานร่วมกนัตามบทบาท ภารกิจท่ีทีมงาน
ตกลงร่วมกนัโดยพร้อมรับฟังค าวิจารณ์อยา่งเปิดเผยและหาขอ้สรุปเพื่อปรับปรุงการท างานร่วมกนั
ใหบ้รรลุเป้าหมาย 
 2. R = Righteousness (ความถูกตอ้ง) ทุกคนท างานร่วมกนัตามบทบาท ภารกิจของตน
ตามท่ีตกลงร่วมกันด้วยความตรงไปตรงมา และพร้อมปรับปรุงแก้ไขข้อผิดพลาดของตน 
หากเกิดข้ึนโดยทนัที 
 3. U = Unity (ความเป็นเอกภาพ) ทุกคนท างานร่วมกนัดว้ยความสามคัคีเป็นน ้ าหน่ึงใจ
เดียว และรับฟังความเห็นของส่วนใหญ่เพื่อมุ่งความส าเร็จของงาน 
 4. S = Standard (ความมีมาตรฐาน) ทุกคนท างานดว้ยความรู้ความช านาญตามมาตรฐาน
วชิาชีพของตนท่ีแตกต่างกนัตามส านกัท่ีสังกดั 
 5. T = Teamwork (การท างานเป็นทีม) ทุกคนท างานดว้ยความร่วมมือร่วมใจ ยอมรับ
ความเห็นต่างและพร้อมปรับตวัเขา้หากนั ใหเ้กียรติซ่ึงกนัและกนัในการท างาน 
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 2.6.6 ประโยชน์ของระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีประโยชน์ดงัน้ี 
 1. เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน บุคลากรของศาลปกครองสามารถปฏิบติังานได้
โดยผา่นระบบเดียว ทั้งในการสืบคน้กฎหมาย เช่ือมโยงค าพิพากษา ค าสั่ง หรือค าวนิิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2. เพิ่มความสะดวกในการท างาน ระบบน้ีเป็นการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชเ้พื่อช่วย
เพิ่มความสะดวกในการท างาน โดยรองรับการเข้าถึงข้อมูลได้ในทุกเวลาและทุกสถานท่ีบน
เคร่ืองมือทางเทคโนโลยสีมยัใหม่  
 3 มีแหล่งอา้งอิงและฐานขอ้มูลท่ีส าคญัดา้นกฎหมายของส านกังานศาลปกครอง ระบบน้ี
เป็นการสร้างแหล่งอา้งอิงและฐานขอ้มูลกฎหมายท่ีส าคญั กล่าวคือ เป็นแหล่งรวบรวมและจดัเก็บ
กฎหมาย กฎหมายท่ีเป็นฉบบัแกไ้ขเป็นปัจจุบนั (กฎหมายฉบบั updated) กฎหมายเก่า กฎหมายท่ี 
หาจากแหล่งอ่ืนได้ยาก เช่น กฎท่ีไม่ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เป็นตน้ รวมทั้งเช่ือมโยงกับ 
ค าพิพากษา ค าสั่งและค าวินิจฉยัท่ีเป็นบรรทดัฐาน ซ่ึงจะช่วยอ านวยความสะดวกในการท างานคดี
ปกครองไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
2.7  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 ในการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัรวบรวมขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 กุลปริยา นกดี (2558) ได้ศึกษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี ระบบระบุต าแหน่ง  
(GPS Tracking) ของบริษทั พี.ที. ทรานส์ เอ็กซ์เพรส จ ากดั กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ  
กลุ่มขอ้มูลจากผูบ้ริหาร พนักงานตรวจสอบเส้นทางการเดินรถ และพนักงานขบัรถของบริษทั พี.ที. 
ทรานส์ เอก็ซ์เพรส จ ากดั จ  านวน 155 คน ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 36 – 40 ปี มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา/ปวช. มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท และส่วนใหญ่มีประสบการณ์ 5 – 10 ปี ในการท างานท่ีบริษทั พี.ที. 
ทรานส์ เอ็กซ์เพรส จ ากัด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
ระบบระบุต าแหน่ง (GPS Tracking) ของบริษทั พี.ที. ทรานส์ เอ็กซ์เพรส จ ากดั ได้แก่ การรับรู้ถึง 
ความง่ายต่อการใชง้าน และคุณภาพการให้บริการ ดา้นการเขา้ถึงการให้บริการ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นการ
รับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากเทคโนโลยี ทัศนคติต่อเทคโนโลยี คุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ ความน่าเช่ือถือ และความปลอดภยัไม่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีระบบ
ระบุต าแหน่ง (GPS Tracking) ของบริษทั พี.ที. ทรานส์ เอก็ซ์เพรส จ ากดั 
 เกวรินทร์ ละเอียดดีนันท์ (2559) ศึกษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี และพฤติกรรม
ผู ้บริโภคทางออนไลน์ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ผู ้บริโภคในเขต
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กรุงเทพมหานครโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวมรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือ
หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ และพกัอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 260 ราย สถิติเชิงพรรณนาท่ี
ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้
ทดสอบสมมติฐาน คือการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
 ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20 – 29 ปี  
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 
บาทใชเ้วลาในการอ่านหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์โดยเฉล่ียวนัละ 1 – 3 ชัว่โมง ส่วนใหญ่เคยตดัสินใจ
ซ้ือหนังสืออิเล็กทรอนิกส์เ น้ือหาประเภทหนังสือนวนิยาย และเคยตัดสินใจซ้ือหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ผา่น Mebmarket.com ส่ือออนไลน์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ 
คือ Dek-d.comโดยราคาเฉล่ียของหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเลือกซ้ือในแต่ละคร้ังราคา 100 – 300 
บาท สถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคใช้งานหนังสืออิเล็กทรอนิกส์มากท่ีสุด คือ บ้าน และผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่การยอมรับเทคโนโลยี ดา้นการน ามาใชง้านจริงส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือหนงัสือ
อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมา คือ พฤติกรรมผูบ้ริโภค
ออนไลน์ ด้านทศันคติท่ีมีต่อส่ือออนไลน์ การยอมรับเทคโนโลยี ด้านความง่ายในการใช้งาน 
พฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์ด้านความบนัเทิงทางออนไลน์ ด้านการรับรู้ทางออนไลน์ และการ
ยอมรับเทคโนโลยี ดา้นความตั้งใจท่ีจะใช้ตามล าดบั โดยร่วมกนัพยากรณ์การตดัสินใจซ้ือหนงัสือ
อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ร้อยละ 47.10 ในขณะท่ีการยอมรับ
เทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียง และดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้และ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์ด้านอารมณ์ทางออนไลน์ และด้านความต่อเน่ืองไม่มีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จิรว ัฒน์ วงศ์ธงชัย (2555) ศึกษาเ ร่ือง ปัจจัยด้านการรับรู้ท่ีมีผลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยบีาร์โคด้สองมิติ ผลการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชง้านกลุ่มเจเนอเรชัน่วายมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นดา้นความไดเ้ปรียบเหนือเทคโนโลยี
เดิม ความสนุกในการใช้งาน ความสอดคลอ้งกบัคุณค่า ความตอ้งการ และประสบการณ์ในอดีต 
ความง่ายในการใชง้านและความมีประโยชน์ ตามล าดบั ยิ่งไปกวา่นั้นผูใ้ชง้านกลุ่มเจเนอเรชัน่วายมี
ความคิดเห็นเก่ียวกับการยอมรับโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นด้านการยืนยนัใน
เทคโนโลยีและการใช้งานจริง ตามล าดบั ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้มีความสัมพนัธ์กบั
การยอมรับ ยิ่งไปกวา่นั้นปัจจยัดา้นการรับรู้มีผลกระทบต่อการยอมรับเทคโนโลยีบาร์โคด้สองมิติ
(Two dimensional Barcode) ของผูใ้ชง้านกลุ่มเจเนอเรชัน่วาย โดยปัจจยัการรับรู้มีผลกระทบต่อการ
ยอมรับในเทคโนโลยีบาร์โคด้สองมิติของผูใ้ช้งานกลุ่มเจเนอเรชัน่วายในดา้นความสอดคลอ้งกบั
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คุณค่า ความตอ้งการ และประสบการณ์ในอดีต ดา้นความง่ายในการใช้งาน ดา้นความมีประโยชน์ 
และด้านความสนุกในการใช้งาน ตามล าดับ ผู ้ใช้งานกลุ่มเจเนอเรชั่นวายท่ีมีปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ อาชีพ และรายได้แตกต่างกันมีการรับรู้ในเทคโนโลยีบาร์โคด้สองมิติ
แตกต่างกนั อีกทั้งผูใ้ช้งานกลุ่มเจเนอเรชั่นวายท่ีมีปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่อาชีพ และ
รายได ้แตกต่างกนัมีการยอมรับเทคโนโลยบีาร์โคด้ สองมิติแตกต่างกนั 
 จุรีพร ทองทะวยั (2555) ศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับของผูว้่าจา้งในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Enterprises : 
SMEs): กรณีผูใ้ห้บริการด้านการพฒันาระบบงาน (Application Development Outsourcing) 
มีวตัถุประสงค์เพื่อหาปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการ
พฒันาระบบงานจากภายนอกองคก์าร กรอบแนวคิดของงานวจิยัมีพื้นฐานมาจาก ทฤษฎีการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) และเคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการของ Yoon and Hyunsuk (2004) 
ประกอบดว้ย 6 มิติ คือ ความไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) การ
ประกนัคุณภาพ (Assurance) ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) กระบวนการ (Process) และ การศึกษา 
(Education) เคร่ืองมือวดัคุณภาพน้ีปรับปรุงมาจาก SERVQUAL ของ Parasuramam, Ziethaml, and 
Berry (1990) ส่วน TAM เป็นเคร่ืองมือวดัการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยี พฒันาโดย Davis (1989) 
TAM ประกอบดว้ย การรับรู้ประโยชน์ (Perceived of Usefulness) และการรับรู้ความง่ายของการ 
ใชง้าน (Perceived Ease of Use) 
 ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้
บริการจากภายนอกเพื่อพฒันาระบบงานของผูว้่าจา้งกลุ่ม SMEs ในภาพรวมคือ ความไวว้างใจ 
การศึกษาและการประกนัคุณภาพ ทั้ง 3 มิติน้ีมีผลต่อทั้งในดา้นการรับรู้ประโยชน์และรับรู้ความง่าย
ของการใชบ้ริการจากภายนอก นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัพบวา่ผูว้่าจา้งมีทศันคติทางบวกต่อการใช้
บริการจากภายนอกซ่ึงจะมีผลส่งต่อความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการดา้นการพฒันาระบบงานจากภายนอก
องคก์ารต่อไปในอนาคต  
 วรพิน งามไกวลั (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับนวตักรรม
หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคชาวไทยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูท่ี้เคยใช้
บริการหรือรู้จกัหนังสืออิเล็กทรอนิกส์จ านวน 322 ตวัอย่าง ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีระดบัอายุอยู่ท่ี 20-29 ปี ระดบั
การศึกษาในระดบัปริญญาโทหรือเทียบเท่า เป็นนกัเรียน นักศึกษา มีรายไดน้้อยกว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาทส่วนใหญ่เคยใช้งานหนังสืออิเล็กทรอนิกส์มาก่อน โดยใช้งานเวลาอยู่ท่ีบ้าน มี
ระยะเวลาในการใชง้านอยูท่ี่ 2-3 ชัว่โมงต่อวนั จากการวดัระดบัการรับรู้หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ผล
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การทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ปัจจยัลักษณะประชากรศาสตร์มีผลต่อการยอมรับนวตักรรม
หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ดา้นเพศ ดา้นอาย ุดา้นระดบัการศึกษา และดา้นอาชีพ ในขณะเดียวกนั
ดา้นรายไดไ้ม่มีผลต่อการยอมรับนวตักรรมหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ 2) ปัจจยัองคป์ระกอบการรับรู้มี
ผลต่อการยอมรับนวตักรรมหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ ไดแ้ก่ การรับรู้จากส่ิงเร้า และการรับรู้จากบุคคล 
 วราภรณ์ บวัมณี (2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับนวตักรรมดา้นการเรียน 
การสอนอิเล็กทรอนิกส์ของโรงเรียนวชิราวุธวิทยาลัย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ 
การยอมรับนวตักรรม และศึกษาระดบัการยอมรับนวตักรรมดา้นการเรียนการสอนอีเล็กทรอนิกส์ของ
ครู-อาจารยใ์นโรงเรียนวชิราวุธวิทยาลยั การศึกษาพบว่า 1) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับนวตักรรม 
ดา้นการเรียนการสอนอิเล็กทรอนิกส์ของครู-อาจารยใ์นโรงเรียนวชิราวุธวิทยาลยั คือ ครูคอมพิวเตอร์
ควรท าหนา้ท่ีต่างๆ ไดอ้ยา่งหลากหลาย เช่นดูแลระบบเครือข่าย พฒันา Website ออกแบบส่ือเพื่อจะได้
แกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดต้รงประเด็นและส่ือสารกบัครูไดง่้าย โรงเรียนควรมีทุนสนบัสนุนการพฒันาครูใน
ดา้นการผลิตส่ือการเรียนการสอนดว้ยคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าหรับการเรียนการสอนอิเล็กทรอนิกส์
ตอ้งมีลกัษณะใชง้านง่าย ไม่ซบัซ้อน การแจง้แผนการฝึกอบรมให้ทราบตั้งแต่ตน้ปีการศึกษา เพื่อให้ครู
จดัสรรเวลาเพื่อเขา้รับการอบรม 2) ระดบัการยอมรับนวตักรรมดา้นการเรียนการสอนอิเล็กทรอนิกส์
ของครู-อาจารยใ์นโรงเรียนวชิราวุธวิทยาลยั อยู่ในขั้นประเมิน และครู-อาจารยข์องวชิราวุธวิทยาลยั  
ท่ีมีเพศ อายุระดบัการศึกษาระดบัความรู้ความสามารถในการใช้งานคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต  
มีระดบัการยอมรับนวตักรรม ดา้นการเรียนการสอนอิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกนั 
 วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล โดยใช้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบด้วยสถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน Independent Sample t-test, One-way ANOWA 
และ Dependent Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป สถานภาพโสด 
มีการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
40,000 บาทข้ึนไป ส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการดา้นเงินฝากเผือ่เรียก เงินฝากประจ า 3 เดือน สลากออม
สินพิเศษ 3 ปี บริการดา้นสินเช่ือบุคคล และบริการดา้นสงเคราะห์ชีวิตประเภทออมสินเงินไดร้าย
เดือน ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นใน
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ
ต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกวา่ความคาดหวงัท่ีมี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน ทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 
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อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ
ท่ีแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่าง
กนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 อคัรเดช ป่ินสุข (2558) ศึกษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ  
(E-satisfaction) ในการจองตัว๋ภาพยนตร์ออนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิดท่ีผา่นการทดสอบความตรงของเน้ือหาและมีระดบั
ความเช่ือมัน่โดยรวมเท่ากบั .942 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้เคยใช้บริการจองตัว๋ภาพยนตร์
ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชัน่ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร จานวน 280 คน และวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากว่า 20 ปี 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 15,000
บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตัว๋ภาพยนตร์
ออนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 1) การยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน 
และดา้นการรับรู้ประโยชน์ 2) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความ
เป็นส่วนตวั และ 3) ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ดา้นความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 
และดา้นความสะดวกในการใช้งาน โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจในการจองตัว๋ภาพยนตร์
ออนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดร้้อยละ 56 ในขณะ
ท่ีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองความต้องการ และด้านการเข้าถึงการ
ใหบ้ริการ ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ดา้นการจดัองคป์ระกอบ และดา้นช่องทางใน
การส่ือสาร ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตัว๋ภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่น
ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 Lemuria and France (2005) ศึกษาเร่ือง การใช้ประโยชน์จากบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Government) : ความไวว้างใจของประชาชน นวตักรรมใหม่และปัจจยัท่ีท าให้
เป็นท่ียอมรับ งานวิจยัน้ีแสดงให้เห็นถึงแบบจ าลองท่ีประสานกนัมีการรวมกนัในการยอมรับน า  
e-Government ไปใชซ่ึ้งรวมแนวความคิดของ (TAM), (DOI) และความน่าเช่ือถือไวด้ว้ยกนัโดยแต่
ละตวัมีปัจจยัในการศึกษาถึงการยอมรับ แล้วท าการศึกษาเพื่อหาผลของการยอมรับปัจจยัในการ
ยอมรับการใชเ้วบ็ไซตข์องทางภาครัฐ e-government ซ่ึงการศึกษาน้ีไดผ้ลการยอมรับของประชาชน 
นัน่คือ ปัจจยัความสะดวกในการใชบ้ริการ และความน่าเช่ือถือ 
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 Mafe, Blas & Manzano (2009) ไดศึ้กษาเร่ือง กลไกขบัเคล่ือน และขดัขวางการตดัสินใจซ้ือ
ตัว๋เคร่ืองบินออนไลน์ (Drivers and Barriers to Online Airline Ticket Purchasing) โดยการศึกษาคร้ังน้ี
เป็นการศึกษาเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ท่ีมีผลต่อการพฒันาการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์โดย
มุ่งเน้นศึกษาปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
(Perceived Ease of Use) และการรับรู้ถึงความเส่ียงในการซ้ือ (Perceived Purchase Risk) ซ่ึงมีผลมาจาก
ปัจจยัย่อยอีก 5 ขอ้คือ ความเป็นส่วนตวั (Privacy Risk) ผลจากการกระท า (Performance Risk) สังคม 
(Social Risk) เวลา (Time Loss Risk) และทางดา้นจิตใจของผูใ้ชง้าน (Psychological Risk) ผลการวิจยั
สรุปไดว้า่ การรับรู้ถึงความเส่ียงในการซ้ือ และการรับรู้ถึงประโยชน์มีผลกระทบโดยตรงต่อความตั้งใจ
ซ้ือบตัรโดยสารเคร่ืองบินทางออนไลน์ ขณะท่ีการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานมีผลกระทบทางออ้ม
ต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ ส่วนปัจจยัย่อยของการรับรู้ถึงความเส่ียง ดา้นความเป็นส่วนตวัผลจากการ
กระท า ทางด้านจิตใจของผูใ้ช้งาน ส่งผลอย่างมากต่อการรับรู้ถึงความเส่ียงในการซ้ือบตัรโดยสาร
เคร่ืองบินทางออนไลน์ แต่ปัจจยัดา้นสังคมและเวลาส่งผลน้อยท่ีสุด นอกจากนั้นยงักล่าวไวอี้กว่าเร่ือง
ของราคาเป็นหน่ึงในส่วนท่ีท าให้การส ารองท่ีนัง่บตัรโดยสารเคร่ืองบินทางออนไลน์เป็นประโยชน์ 
 Roca, Garcia & Vega (2009) ไดศึ้กษาเร่ืองความส าคญัของการรับรู้ถึงความไวว้างใจ ความ
ปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัในระบบการซ้ือขายออนไลน์ (The Importance of Perceived Trust, 
Security and Privacy in Online Trading Systems) ในการศึกษาคร้ังน้ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัทฤษฎีการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) ซ่ึงได้ศึกษาต่อเน่ืองมาจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (TRA) และใช้ทฤษฎี
พฤติกรรมตามแผน (TPB) ต่อการซ้ือขายแลกเปล่ียนท่ีเก่ียวกบัการเงินทางออนไลน์ โดยมุ่งเน้นศึกษา
เก่ียวกับปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
(Perceived Ease of Use) การรับรู้ถึงความไวว้างใจ (Perceived Trust) การรับรู้ถึงความเป็นส่วนตวั 
(Perceived Privacy) การรับรู้ถึงความปลอดภัย (Perceived Security) และเจตนาเชิงพฤติกรรม 
(Behavioral Intention) ผลการวิจยัสรุปไดว้า่ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ และการรับรู้ถึงประโยชน์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อเจตนาเชิงพฤติกรรม 
ขณะท่ีการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อเจตนาเชิงพฤติกรรมซ่ึงผูว้ิจยัได้
วิเคราะห์ไวว้่าเคร่ืองมือในเว็บไซต์มีการใช้งานง่ายซ่ึงเป็นขอ้เท็จจริงอยู่แลว้ นอกจากนั้นการรับรู้ถึง
ความไวว้างใจมีผลกระทบต่อเจตนาเชิงพฤติกรรมมากท่ีสุด การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชง้าน
มีผลกระทบต่อการรับรู้ถึงความไวว้างใจมากกว่าการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ส่วนการรับรู้ถึง
ความปลอดภยัมีผลกระทบต่อการรับรู้ถึงความไวว้างใจ ในขณะท่ีการรับรู้ถึงความเป็นส่วนตวัไม่มี
ผลกระทบต่อการรับรู้ถึงความไวว้างใจ 
 



 

 

 
 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยแีละพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพล
ต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ผูว้ิจยัได้ด าเนินการวิจยัตาม
ขั้นตอนดงัน้ี 
 3.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 3.2  การก าหนดประชากรและการสุ่มตวัอยา่ง 
 3.3  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.4  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลหรือสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1  กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี รวมถึงผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ ามาก าหนด
เป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั ไวด้งัภาพท่ี 3.1 
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          ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)                ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 
3.2  ประชากรและตัวอย่าง 
 การศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดประชากรและตวัอยา่งไว ้ดงัน้ี 

 
 

1.ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) 
   1.1 เพศ (Gender) 
    1.2 อาย ุ(Age) 
   1.3 ต าแหน่ง (Position) 
    1.4 ระดบัการศึกษา (Education) 

2. การยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ (Technology Acceptance)  
   2.1 การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) 
    2.2 ความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) 
   2.3 ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน (Intention to Use) 
    2.4 ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Attitude toward Using) 
   2.5 การน ามาใชง้านจริง (Actual Use) 
ท่ีมา: Chu & Chu, (2011) 
 

3.  พฤติกรรมพนักงานคดีปกครองท่ีใช้งานระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ (Online Consumer Behavior) 
   3.1 การรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions) 
   3.2 อารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) 
   3.3 ความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment) 
   3.4 ความต่อเน่ือง (Flow) 
   3.5 ทศันคติท่ีมีต่อส่ือออนไลน์ (Online Attitudes) 
ท่ีมา: Hausman & Siekpe, (2009) 
 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ (Service Quality Perceptions) 
1. การเขา้ถึงบริการ (Access) 
2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
3. สมรรถนะ (Competence) 
4. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 
5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
6. ความไวว้างใจ (Reliability) 
7. การตอบสนองต่อผูใ้ชง้าน (Responsiveness) 
8. ความปลอดภยั (Security) 
9. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
10. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding’s 
Knowing the User) 
ท่ีมา: Parasuraman และคณะ, (1985) 
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 3.2.1 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานคดีปกครองของส านกังานศาลปกครองใน
ส่วนกลาง (กรุงเทพมหานคร) ซ่ึงประกอบดว้ย พนกังานคดีปกครองท่ีปฏิบติัหน้าท่ีช่วยตุลาการ 
ศาลปกครองในงานคดีและพนกังานคดีปกครองส่วนงานสนบัสนุนงานคดี จ านวนทั้งส้ิน 448 คน
จ าแนกได ้ดงัน้ี 
 1. พนกังานคดีปกครองในส านกังานศาลปกครองกลาง จ านวน 253 คน 
  2. พนกังานคดีปกครองในส านกังานศาลปกครองสูงสุดจ านวน 195 คน 
 3.2.2 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
 จากประชากรท่ีก าหนด ผูว้ิจยัท าการก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรของเครจซ่ีและ 
มอร์แกน (Krejcie and Morgan, 1970) โดยสุ่มกลุ่มตวัอย่างจากประชากรทั้งหมด ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และมีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณไม่เกินร้อยละ 5 และสัดส่วนของ
ลกัษณะท่ีสนใจในประชากรเท่ากบั 0.5 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเป็น ดงัน้ี 
 
 ตามสูตร 
 
 โดย n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = ขนาดประชากร 
 E = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
 X2 = ค่าไคสแควร์ท่ี df เท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
 P = สัดส่วนของลกัษะท่ีสนใจในประชากร 
 
 แทนค่าจากสูตร  
         
 

 n =     207.047 หรือ 207  

 
 ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือ 207 คน 
 โดยผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถามไดอ้ยา่งสมบูรณ์จ านวน 150 ชุด คิดเป็นร้อยละ 72.4 
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 3.2.3 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 การสุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งกลุ่ม 2 ขั้น โดยมีล าดบั
ขั้นตอนดงัน้ี  
 ขั้นท่ี 1 ผูว้ิจยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิโดยอาศยัสัดส่วน (Proportional Stratified 
Sampling) โดยเลือกตวัอยา่งจากพนกังานคดีปกครองแต่ละส านกังานศาล และเทียบสัดส่วนเพื่อหา
ขนาดตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในแต่ละส านกังานศาล โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 
 
 
 
 
 การสุ่มตวัอยา่งดงักล่าวของพนกังานคดีปกครองในแต่ละส านกังานศาลจะไดจ้  านวนตาม
ตาราง ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 3.1   แสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งของบุคลากรส านกังานศาลปกครองจ าแนกตามส านกังานศาล 

สังกดั 
ประชากร 

(ราย) 
ตัวอย่าง 

(ราย) 
ส านกังานศาลปกครองกลาง 253 117 
ส านกังานศาลปกครองสูงสุด 195 90 
รวม 448 207 

 
 ขั้นท่ี 2 ในแต่ละกลุ่มตวัอยา่งของส านกังานศาล ผูว้ิจยัจะใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก
หรือสมคัรใจ (Convenient or Volunteer Sampling) โดยการเลือกตวัอยา่งตามความสะดวกและความ
สมคัรใจของผูว้จิยัและผูถู้กวจิยั ใหค้รบตามขนาดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งของแต่ละส านกังานศาล 
 
3.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดเคร่ืองมือในการวจิยัดงัน้ี 
 3.3.1 การสร้างเคร่ืองมือ 

จ านวนตวัอยา่งแต่ละศาล   = จ  านวนตวัอยา่งทั้งหมด x จ  านวนประชากรในแต่ละสังกดั 
                              จ  านวนประชากรทั้งหมด 
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 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะปลายปิด (Closed – ended 
Questionnaire) และค าถามปลายเปิด (Opened - ended Questionnaire) โดยมีขั้นตอนในการสร้าง
เคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาปรับปรุงให้เขา้กบักลุ่ม
ตวัอยา่ง 
 2) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาท าการหาค่าความเท่ียงตรงด้านเน้ือหา (Content 
Validity) โดยให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบเพื่อพิจารณาความครอบคลุมของเน้ือหา ลักษณะ
ความถูกตอ้งของภาษาท่ีใช ้
 3) ทดสอบเคร่ืองมือจากการส ารวจล่วงหน้ากบัท่ีมีลกัษณะคลา้ยตวัอย่าง คือ เจา้หน้าท่ี 
ศาลปกครอง (ด้านกฎหมาย) จ านวน 33 ราย เพื่อวิเคราะห์ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
(Reliability) แลว้วดัความสอดคลอ้งภายใน หรือ การหาค่าครอนบคัอลัฟา (Cronbach’s Alpha) 
 จากการทดสอบ การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ และคุณภาพการ
ให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ไดผ้ลการทดสอบดงัน้ี ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ใน
ภาพรวมมีค่าเท่ากบั 0.927 โดยมีรายละเอียดแต่ละดา้นไดแ้ก่ การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีค่าเท่ากบั 0.889 พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพล
ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีค่าเท่ากบั 0.807 และคุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ มีค่าเท่ากับ 0.906 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า แบบสอบถามดังกล่าวมีความถูกต้องและ
เหมาะสมท่ีจะน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริงได ้
  4) ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 
 3.3.2 แบบสอบถาม 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะปลายปิด (Closed – ended 
Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แบ่งออกเป็น 5
ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 9 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีวดัค่าตวับ่งช้ีการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ 5 ดา้น จ านวน 17 ขอ้ คือ 
  1. ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU)  จ านวน 4 ขอ้ 
 2. ดา้นความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEU) จ านวน 4 ขอ้ 
 3. ดา้นความตั้งใจท่ีจะใช ้(Intention to Use: INU)   จ านวน 3 ขอ้ 
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 4. ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Attitude toward Using: ATU)  จ านวน 3 ขอ้ 
 5. ดา้นการน ามาใชง้านจริง (Actual Use: ACU)   จ านวน 3 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามท่ีวดัค่าตวับ่งช้ีพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพล
ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 5 ดา้น จ านวน 16 ขอ้ คือ 
 1. ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions: OC)  จ านวน 3 ขอ้ 
 2. ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions: OEM)  จ านวน 3 ขอ้ 
 3. ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment: OET) จ านวน 3 ขอ้ 
 4. ดา้นความต่อเน่ือง (Flow: FL)     จ านวน 2 ขอ้ 
 5. ดา้นทศันคติออนไลน์ (Online Attitudes: OA)   จ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามท่ีวดัค่าตวับ่งช้ีคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ 10 ดา้น จ านวน 28 ขอ้ คือ 
  1. ดา้นความง่ายในการเขา้ถึงบริการ (Access)   จ านวน 5 ขอ้ 
 2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication)   จ านวน 3 ขอ้ 
 3. ดา้นสมรรถนะ (Competence)     จ านวน 3 ขอ้ 
 4. ดา้นความมีไมตรีจิต (Courtesy)    จ านวน 1 ขอ้ 
 5. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility)    จ านวน 4 ขอ้ 
 6. ดา้นความไวว้างใจ (Reliability)    จ านวน 2 ขอ้ 
 7. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชง้าน (Responsiveness)  จ านวน 3 ขอ้ 
 8. ดา้นความปลอดภยั (Security)     จ านวน 2 ขอ้ 
 9. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)   จ านวน 3 ขอ้ 
 10. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชง้าน     จ านวน 2 ขอ้ 
  (Understanding’s Knowing the User) 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 ลักษณะแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ถึงส่วนท่ี 4 ผูว้ิจ ัยก าหนดคะแนนในการตอบ
แบบสอบถามออกเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
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ตารางที ่3.2  แสดงระดบัความคิดเห็นและระดบัการใหค้่าคะแนน 
 

ระดับความคิดเห็น ระดับการให้ค่าคะแนน 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด 4 
เห็นดว้ยมาก 3 
เห็นดว้ยนอ้ย 2 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 

 
 โดยมีเกณฑ์คะแนนตามวิธีการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาค
ชั้นมีดงัน้ี 
 
 จากสูตรความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น  =   (คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด) 

                 จ  านวนชั้น 
 =   (4 – 1) 

          4 
 =   0.75 

 
 เกณฑใ์นการแปลขอ้มูลเฉล่ียท่ีไดม้าจดัระดบัความส าคญัเป็น 4 ระดบั คือ 
 
ตารางที ่3.3  เกณฑค์่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็น 

คะแนนค่าเฉลีย่ การแปลผล 
3.21 – 4.00 ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
2.51 – 3.20 ระดบัความคิดเห็นมาก 
1.76 – 2.50 ระดบัความคิดเห็นนอ้ย 
1.00 – 1.75 ระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด 

 
ทีม่า:  อรณิชา เสตะคุณ (2560) และ Tim May (2001) 
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3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัจะเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.4.1 ก าหนดหมายเลขแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบการเก็บแบบสอบถาม 
 3.4.2 ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองโดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด
จ านวน 207 ชุด 
 3.4.3 ตรวจสอบขอ้มูลความถูกตอ้งและความครบถว้นของแบบสอบถามก่อนท่ีจะน ามาประมวลผล
หากมีฉบบัใดไม่สมบูรณ์จะคดัออกและด าเนินการเก็บเพิ่มให้ครบจ านวน 
 
3.5  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลหรือสถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลและใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 3.5.1 ผูว้จิยัจะวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1) ผูว้ิจ ัยน าแบบทดสอบท่ีผ่านการตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนแล้วน ามาลง 
รหสัเลข (Code Book) ตามเกณฑข์องเคร่ืองมือแต่ละส่วน 
 2) น าแบบสอบถามท่ีลงรหัสแล้ว มาบันทึกลงในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อ
ประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ดัเก็บและค านวณหาค่าทางสถิติแลว้น าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ตามวตัถุประสงค ์
ท่ีตอ้งการ โดยน าเสนอผลการศึกษาในรูปแบบตารางการวิเคราะห์และน าผลการศึกษาท่ีไดม้าวิเคราะห์
สรุปผลการวจิยั อภิปรายผลและเขียนขอ้เสนอแนะ 
 3.5.2 ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาขอ้มูล โดยใชส้ถิติท่ีเก่ียวขอ้งในการวิเคราะห์ขอ้มูลในการพรรณนา
ประชากรท่ีศึกษา และทดสอบสมมติฐานการวจิยัโดยใชส้ถิติอา้งอิง ดงัน้ี 
 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Means) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 สถิติเชิงอนุมาน/สถิติอา้งอิง (Inferential Statistics) ท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ การทดสอบ 
ท่ีใชค้่า Independent Sample t – test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
One Sample t – test, F - test (ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ก าหนดระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 ในการหาอิทธิพลระหว่างตวัแปรอิสระกับตวัแปรตาม 
และการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยวธีิ Least Significant Difference (LSD) 



 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัเร่ือง “การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพล
ต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์” (Acceptance of Technology and 
Behaviors of Administrative Case Officials Influencing Perceptions on Service Quality of Law 
Information Systems) 
 บทท่ี 4 เป็นผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดเ้สนอผลการวจิยั แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 4.1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.2  การยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  
 4.3  พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  
 4.4  คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 4.5  การทดสอบสมมติฐานการวจิยั 
 
4.1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.1  แสดงค่าความถ่ี และค่าร้อยละ เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
จ าแนกตามเพศ อาย ุต าแหน่ง สังกดั ระดบัการศึกษาสูงสุด ระยะเวลาการใชง้านระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์โดยเฉล่ียต่อวนั การใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในส่วนใดมากท่ีสุด การใช้
งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ผ่านอุปกรณ์ใดมากท่ีสุด และสถานท่ีท่ีใชง้านระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์มากท่ีสุด 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
         ชาย 79 52.7 

       หญิง 71 47.3 

รวม 150 100.0 

อายุ 
         18-30 ปี 38 25.3 

       31 -40 ปี 93 62.0 

       41 – 50 ปี 16 10.7 

       51 - 60  ปี 3 2.0 

รวม 150 100.0 

ต าแหน่ง 
         พนกังานคดีปกครองปฏิบติัการ 86 57.3 

       พนกังานคดีปกครองช านาญการ 52 34.7 

       พนกังานคดีปกครองช านาญการพิเศษ 12 8.0 

       พนกังานคดีปกครองเช่ียวชาญ - - 

รวม 150 100.0 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

สังกดั 
       ส านกังานศาลปกครองกลาง 

       ส านกังานศาลปกครองสูงสุด 

 
93 

57 

 
62.0 

38.0 

รวม 150 100.0 

ระดับการศึกษาสูงสุด 
       ปริญญาตรี 

       ปริญญาโท 

       ปริญญาเอก 

 
80 

70 

- 

 
53.3 

46.7 

- 

รวม 150 100.0 

ระยะเวลาการใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
โดยเฉลีย่ต่อวนั   
       นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง 49 32.7 

       1 - 3 ชัว่โมง 87 58.0 

       4 - 6 ชัว่โมง 11 7.3 

       7 - 8 ชัว่โมง 3 2.0 

       มากกวา่ 8 ชัว่โมง - - 

รวม 150 100.0 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

การใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในส่วนใด
มากทีสุ่ด 
       สืบคน้ขอ้มูลกฎหมาย 

       สืบคน้ค าวนิิจฉยัช้ีขาดอ านาจหนา้ท่ีระหวา่งศาล 

       สืบคน้ขอ้มูลกฎหมายหรือค าพิพากษา ค าวินิจฉยั
ท่ีเก่ียวขอ้งผา่นการเช่ือมโยงหนา้เวบ็เพจ (HTML) 

 

63 

7 

80 

 

42.0 

4.7 

53.3 

รวม 150 100.0 

การใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ผ่าน
อุปกรณ์ใดมากทีสุ่ด 
       คอมพิวเตอร์ตั้งโตะ๊ 

 

127 

 

84.7 

       คอมพิวเตอร์โน๊ตบุค๊ 

       แทบ็เล็ต 

4 

3 

2.7 

2.0 

รวม 150 100.0 

สถานที่ที่ใ ช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
มากทีสุ่ด   
       บา้น 8 5.3 

       สถานท่ีท างาน 142 94.7 

รวม 150 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 150 คน 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 52.7 และผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีเป็นเพศหญิง จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 อาย ุ31 - 40 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 
รองลงมาไดแ้ก่อายุ 18 - 30 ปี จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 อายุ 41 - 50 ปีจ านวน 16 คน  
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คิดเป็นร้อยละ 10.7 และอายุ 51 - 60 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ด ารงต าแหน่งพนกังานคดี
ปกครองปฏิบติัการ จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 รองลงมาไดแ้ก่พนกังานคดีปกครองช านาญ
การ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 และพนกังานคดีปกครองช านาญการพิเศษ จ านวน 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.0 สังกดัส านกังานศาลปกครองกลาง จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 และสังกดั
ส านกังานศาลปกครองสูงสุด จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ38.0 มีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญา
ตรีจ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 และระดับปริญญาโท จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7  
มีระยะเวลาการใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เฉล่ียต่อวนัมากท่ีสุด คือ 1 - 3 ชัว่โมง จ านวน 
87 คน คิดเป็นร้อยละ 58.0 รองลงมาไดแ้ก่ น้อยกวา่ 1 ชัว่โมงจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 32.7  
4 - 6 ชัว่โมง จ านวน 11 คนคิดเป็นร้อยละ 7.3 และ7 - 8 ชัว่โมงจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0  
มีการใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในส่วนการสืบคน้ข้อมูลกฎหมายหรือค าพิพากษา  
ค าวินิจฉัยท่ีเก่ียวข้องผ่านการเช่ือมโยงหน้าเว็บเพจ (HTML) มากท่ีสุด จ านวน 80 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 53.3 รองลงมาไดแ้ก่ การสืบคน้ขอ้มูลกฎหมาย จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 และการ
สืบคน้ค าวนิิจฉยัช้ีขาดอ านาจหนา้ท่ีระหวา่งศาล จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 มีการใชง้านระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ผ่านคอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ มากท่ีสุด จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 84.7 
รองลงมาไดแ้ก่ สมาร์ทโฟน จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7คอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊ค จ านวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.7 และแท็บเล็ต จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0และมีการใช้งานระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ในสถานท่ีท างานมากท่ีสุด จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 94.7 และใชง้านท่ีบา้น
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 
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4.2  การยอมรับเทคโนโลยทีี่มีอทิธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 
ตารางที ่4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวม (n = 150) 
 

การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) 3.38 .52 มากท่ีสุด 
ดา้นความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use:PEU) 2.93 .60 มาก 
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใช ้(Intention to Use: INU) 3.30 .58 มากท่ีสุด 
ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Attitude toward Using: ATU) 3.09 .62 มาก 
ดา้นการน ามาใชง้านจริง (Actual Use: ACU) 3.24 .58 มาก 

รวม 3.17 .43 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.43 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์
(Perceived Usefulness: PU) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52) รองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะใช้ (Intention to Use: INU) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั0.58) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of 
Use: PEU) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.93ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 ) 
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ตารางที ่4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) (n = 150) 
 

การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ ด้ านการ รับ รู้ถึ งประโยชน์
(Perceived Usefulness: PU) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

1. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีส่วนช่วยใน
การพฒันาความรู้ความสามารถของท่าน 

3.35 .59 มากท่ีสุด 

2. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีส่วนช่วย
พฒันาประสิทธิภาพการท างานของท่าน 

3.41 .58 มากท่ีสุด 

3. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ท าให้ท่านน า
ขอ้มูลทางกฎหมายท่ีหลากหลายมาใชป้ระโยชน์ได ้

3.39 .55 มากท่ีสุด 

รวม 3.38 .52 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.38 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีส่วนช่วยพฒันาประสิทธิภาพการท างานของ
ท่าน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.41 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.58 ) รองลงมา ไดแ้ก่ ระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ ท าให้ท่านน าขอ้มูลทางกฎหมายท่ีหลากหลายมาใช้ประโยชน์ได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.39 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.55 ) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์มีส่วนช่วยในการพฒันาความรู้ความสามารถของท่าน (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.35 ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.59 ) 
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ตารางที ่4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEU) (n = 150) 
 

การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ด้านความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use: PEU) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

4. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีการจดัเป็นหมวดหมู่ตาม
ประเภทกฎหมาย ค าพิพากษา และค าวินิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีง่าย
ต่อการใชง้าน 

3.00 .71 มาก 

5. ระบบกฎหมายและกฎออนไลนง่์ายต่อการเขา้ถึงและสืบคน้ 2.99 .72 มาก 
6. ท่านสามารถสืบคน้ขอ้มูลท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน
ไดภ้ายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว 

2.77 .74 มาก 

7. ท่านสามารถเรียกดูและใช้งานขอ้มูลผ่านระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ ไดต้ลอดเวลาท่ีมีการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต 

2.97 .73 มาก 

รวม 2.93 .60 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่าระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ในดา้นความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEU) อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.93 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีการจดัเป็นหมวดหมู่ตามประเภทกฎหมาย 
ค าพิพากษา และค าวินิจฉัยท่ีเก่ียวขอ้ง ท่ีง่ายต่อการใช้งาน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.71) รองลงมาไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ง่ายต่อการเขา้ถึงและสืบคน้
(ค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.99 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่  
ท่านสามารถสืบคน้ขอ้มูลท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่านไดภ้ายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.77 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74) 
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ตารางที ่4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ในดา้นความตั้งใจท่ีจะใช ้(Intention to Use: INU) (n = 150) 
 

การยอมรับเทคโนโลยทีีม่ีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ด้านความตั้งใจทีจ่ะใช้ (Intention to Use: INU) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

8. ท่านตั้งใจท่ีจะใชง้านจากขอ้มูลในระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ ต่อไปเร่ือยๆ 

3.40 .61 มากท่ีสุด 

9. ท่านตั้งใจท่ีจะใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  
อยา่งสม ่าเสมอ 

3.29 .64 มากท่ีสุด 

10. ท่านตั้งใจท่ีจะเลือกใชร้ะบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
เป็นอนัดบัแรกเม่ือตอ้งการท าการสืบคน้ขอ้มูลทางกฎหมาย 

3.22 .76 มาก 

รวม 3.30 .58 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ในดา้นความตั้งใจท่ีจะใช ้(Intention to Use: INU) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.30 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.58 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ท่านตั้งใจท่ีจะใช้งานจากขอ้มูลในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ต่อไป
เร่ือยๆ(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.40 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61) รองลงมาไดแ้ก่ ท่านตั้งใจท่ีจะ
ใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ อย่างสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.29 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.64) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ท่านตั้งใจท่ีจะเลือกใชร้ะบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน ์เป็นอนัดบัแรกเม่ือตอ้งการท าการสืบคน้ขอ้มูลทางกฎหมาย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.22 ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76) 
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ตารางที ่4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Attitude toward Using: ATU) (n = 150) 
 

การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ด้านทศันคติทีม่ีต่อการใช้ (Attitude toward Using: ATU)  

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

11. การใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้ท่านรู้สึก
วา่ท่านไดช่้วยลดการใชก้ระดาษในการปฏิบติังาน 

3.23 .78 มาก 

12. การใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้ท่าน
สามารถพกพาขอ้มูลทางกฎหมายจ านวนมากท่ีท่านตอ้งการใช้
งานไปทุกท่ี ทุกเวลา 

3.05 .89 มาก 

13. ท่านรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีไดใ้ชง้านระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน ์

3.00 .62 มาก 

รวม 3.09 .62 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ในดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Attitude toward Using: ATU) อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.09 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้ท่านรู้สึกวา่ท่านไดช่้วยลดการใช้
กระดาษในการปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78) รองลงมา
ได้แก่ การใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้ท่านสามารถพกพาข้อมูลทางกฎหมาย
จ านวนมากท่ีท่านตอ้งการใชง้านไปทุกท่ี ทุกเวลา ปฏิบติังาน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.89) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ท่านรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีไดใ้ช้งานระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62) 
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ตารางที ่4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นการน ามาใชง้านจริง (Actual Use: ACU) (n = 150) 
 

การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ด้านการน ามาใช้งานจริง (Actual Use: ACU) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

14. ตัวท่านเองได้ท าการสืบค้นข้อมูลกฎหมายในการ
ปฏิบติังานจริง 

3.32 .65 มากท่ีสุด 

15. บุคลากรในหน่วยงานของท่านก็ได้ใช้ข้อมูลระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดว้ยเช่นกนั 

3.21 .65 มาก 

16. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไดมี้การเขา้ไปใชง้าน
กนัอยา่งแพร่หลายอยูเ่สมอในหน่วยงานของท่าน 

3.19 .67 มาก 

รวม 3.24 .58 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ระดบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นการน ามาใชง้านจริง (Actual Use: ACU) อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.24 
และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.58 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ไดแ้ก่ ตวัท่านเองไดท้  าการสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายในการปฏิบติังานจริง (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.32 ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65 ) รองลงมาไดแ้ก่ บุคลากรในหน่วยงานของท่านก็ไดใ้ชข้อ้มูลระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดว้ยเช่นกนั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65) 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ได้มีการเข้าไปใช้งานกันอย่าง
แพร่หลายอยูเ่สมอในหน่วยงานของท่าน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.19  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67) 
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4.3  พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองทีม่ีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 
ตารางที่ 4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัพฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองท่ีมี
อิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวม (n = 150) 
 

พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองที่มีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 
ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions: OC) 3.05 .47 มาก 
ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions: OEM) 2.92 .55 มาก 
ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment: OET) 2.72 .62 มาก 
ดา้นความต่อเน่ือง (Flow: FL) 2.73 .67 มาก 
ดา้นทศันคติออนไลน์ (Online Attitudes: OA) 2.98 .54 มาก 

รวม 2.90 .44 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.90 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการรับรู้ทาง
ออนไลน์ (Online Cognitions: OC) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.47)
รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นทศันคติออนไลน์ (Online Attitudes: OA) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.54) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ด้านความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online 
Entertainment: OET) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.72 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62) 
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ตารางที ่4.9  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัเก่ียวกบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ี
มีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions: OC) 
(n = 150) 
 

พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองที่มีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ด้านการรับรู้ทางออนไลน์ (Online 
Cognitions: OC) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

17. การอา้งอิงในเน้ือหาของขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ มีการอา้งอิงแหล่งท่ีมาของขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 

3.03 .56 มาก 

18. ขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีความ
ครบถว้น ถูกตอ้งและทนัสมยั 

3.05 .54 มาก 

19. ท่านสามารถเขา้ถึงและรับรู้ขอ้มูลกฎหมายใหม่ไดท้นัที
ผา่นระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 

3.06 .66 มาก 

รวม 3.05 .47 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ในดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions: OC) อยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.47 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ท่านสามารถเขา้ถึงและรับรู้ขอ้มูลกฎหมายใหม่ได้ทนัทีผ่านระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66) รองลงมาไดแ้ก่ 
ขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีความครบถว้น ถูกตอ้งและทนัสมยั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.05 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ การอา้งอิงในเน้ือหาของ
ขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีการอา้งอิงแหล่งท่ีมาของขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.03 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56) 
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ตารางที่ 4.10  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมี
อิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions: OEM)  
(n = 150) 
 

พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองที่มีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online 
Emotions: OEM) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

20. ท่านตอ้งการติดตามขอ้มูลกฎหมายท่ีท่านมีความจ าเป็นตอ้ง
ใชง้านผา่นระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อยูเ่สมอ 

3.08 .70 มาก 

21. ท่านรู้สึกวา่การอ่านและสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายผา่นระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดีกวา่การอ่านจากหนงัสือกฎหมาย 

2.65 .80 มาก 

22. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีส่วนช่วยท าให้ท่าน
ตอ้งการสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายอ่ืนนอกเหนือจากท่ีจ าเป็นตอ้ง
ใชง้านอยูเ่ป็นประจ า 

3.05 .64 มาก 

รวม 2.92 .55 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions: OEM) อยู่ในระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.92 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.55 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ท่านตอ้งการติดตามขอ้มูลกฎหมายท่ีท่านมีความจ าเป็นตอ้งใช้งานผ่าน
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อยูเ่สมอ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70)
รองลงมาไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีส่วนช่วยท าให้ท่านตอ้งการสืบคน้ขอ้มูลกฎหมาย
อ่ืนนอกเหนือจากท่ีจ าเป็นตอ้งใชง้านอยูเ่ป็นประจ า (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.64) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ท่านรู้สึกวา่การอ่านและสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายผา่นระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดีกว่าการอ่านจากหนงัสือกฎหมาย (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.65 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.80)  
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ตารางที่ 4.11  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมี
อิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment: OET) 
(n = 150) 
 

พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองที่มีอิทธิพลต่อ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ด้านความบันเทิง
ทางออนไลน์ (Online Entertainment: OET) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

23. การศึกษาข้อมูลกฎหมายในระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ท าให้ท่านรู้สึกว่าท่านได้ผ่อน
คลายมากกวา่การอ่านจากหนงัสือ 

2.47 .90 มาก 

24. การศึกษาข้อมูลกฎหมายในระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ ท าให้ท่านรู้สึกว่าท่านไดเ้รียนรู้
ผา่นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

2.95 .65 มาก 

25. การศึกษาข้อมูลกฎหมายในระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ช่วยกระตุน้ให้ท่านเกิดความคิด
ริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการท างานอยูบ่่อยๆ 

2.72 .70 มาก 

รวม 2.72 .62 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment: OET) อยูใ่นระดบัมาก
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.72 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ท าให้ท่าน
รู้สึกวา่ท่านไดเ้รียนรู้ผา่นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.95 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.65) รองลงมาไดแ้ก่ การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ช่วยกระตุน้ให้ท่าน
เกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการท างานอยูบ่่อยๆ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.72 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.70) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ท าให้ท่านรู้สึกว่าท่านได้ผ่อนคลายมากกว่าการอ่านจากหนังสือ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.47  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.90) 
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ตารางที่ 4.12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมี
อิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความต่อเน่ือง (Flow: FL) (n = 150) 
 

พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองที่มีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ด้านความต่อเน่ือง (Flow: FL) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

26. ท่านไม่รู้สึกเบ่ือในการเขา้ศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์เน่ืองจากระบบมีการจัดวาง
รูปแบบและเน้ือหาท่ีมีความเช่ือมโยงต่อเน่ืองกนัไม่สับสน
ในการใชง้าน 

2.71 .74 มาก 

27. ในขณะท่ีท่านศึกษาขอ้มูลกฎหมายจากระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ ท่านจะมีสมาธิในการเขา้ถึงและสืบค้น
ขอ้มูลไดดี้และล่ืนไหลต่อเน่ือง 

2.75 .73 มาก 

รวม 2.73 .67 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นความต่อเน่ือง (Flow: FL) อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.73 และ
มีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
ในขณะท่ีท่านศึกษาขอ้มูลกฎหมายจากระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ท่านจะมีสมาธิในการเขา้ถึง
และสืบคน้ขอ้มูลไดดี้และล่ืนไหลต่อเน่ือง (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.75 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.73) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ท่านไม่รู้สึกเบ่ือในการเขา้ศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์เน่ืองจากระบบมีการจดัวางรูปแบบและเน้ือหาท่ีมีความเช่ือมโยงต่อเน่ืองกนัไม่สับสน
ในการใชง้าน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.71 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74) 
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ตารางที่ 4.13  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมี
อิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นทศันคติออนไลน์ (Online Attitudes: OA) (n = 150) 
 

พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองที่มีอิทธิพลต่อ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ด้านทัศนคติ
ออนไลน์ (Online Attitudes: OA) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

28. การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ ท าใหท้่านรู้สึกถึงความเป็นคนทนัสมยั
ทนัต่อขอ้มูลข่าวสารท่ีเกิดข้ึนในโลกออนไลน์ 

2.91 .69 มาก 

29. การศึกษาและสืบคน้ข้อมูลกฎหมายในระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้ท่านรู้สึกว่าตวัท่าน
เป็นผูมี้ความรู้และเท่าทนัเหตุการณ์ 

2.87 .69 มาก 

30. การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ท าให้ท่านรู้สึกวา่ท่านไดมี้ส่วนช่วยลด
ภาวะโลกร้อนเพราะไม่ตอ้งใช้กระดาษซ่ึงผลิตมา
จากตน้ไม ้

3.18 .69 มาก 

31. การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ ท าให้ท่านเสมือนว่าตวัท่านเองมีห้องสมุด
ส่วนตวั 

2.99 .69 มาก 

รวม 2.98 .54 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ด้านทศันคติออนไลน์ (Online Attitudes: OA) อยู่ในระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้ท่าน
รู้สึกวา่ท่านไดมี้ส่วนช่วยลดภาวะโลกร้อนเพราะไม่ตอ้งใชก้ระดาษซ่ึงผลิตมาจากตน้ไม ้ (ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.18 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69) รองลงมาไดแ้ก่ การศึกษาขอ้มูลกฎหมายใน
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ท าให้ท่านเสมือนว่าตวัท่านเองมีห้องสมุดส่วนตวั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
2.99 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ การศึกษาและสืบคน้
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ขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลนท์ าใหท้่านรู้สึกวา่ตวัท่านเป็นผูมี้ความรู้และเท่าทนั
เหตุการณ์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.87 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.69) 
 
4.4  คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 
ตารางที ่4.14  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ในภาพรวม (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

ดา้นความง่ายในการเขา้ถึงบริการ (Access) 2.87 .52 มาก 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) 2.56 .65 มาก 
ดา้นสมรรถนะ (Competence) 2.69 .59 มาก 
ดา้นความมีไมตรีจิต (Courtesy) 2.90 .65 มาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility) 3.05 .49 มาก 
ดา้นความไวว้างใจ (Reliability) 2.85 .61 มาก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชง้าน (Responsiveness) 3.11 .52 มาก 
ดา้นความปลอดภยั (Security) 2.82 .62 มาก 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2.87 .58 มาก 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชง้าน (Understanding’s 
Knowing the User) 

2.89 .60 มาก 

รวม 2.87 .44 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ใน
ภาพรวม อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.87 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.44 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  ด้านการตอบสนองต่อผู ้ใช้งาน 
(Responsiveness) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Credibility) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.49) และดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.56 ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65) 
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ตารางที ่4.15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นความง่ายในการเขา้ถึงบริการ (Access) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
ด้านความง่ายในการเข้าถึงบริการ (Access) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

32. ท่านในฐานะผู ้ใช้งานระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์สามารถเขา้ใช้บริการของระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ ไดอ้ยา่งง่ายดาย สะดวก และรวดเร็ว 

3.08 .61 มาก 

33. ท่านสังเกตว่าผูใ้ช้งานท่านอ่ืนก็สามารถสืบคน้
ขอ้มูลกฎหมายจากระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ได้
อยา่งสะดวก รวดเร็วเช่นเดียวกบัท่าน 

2.91 .70 มาก 

34. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถมีอุปกรณ์
รองรับในการเขา้ถึงและสืบคน้ไดห้ลากหลายช่องทาง
เช่น คอมพิวเตอร์ตั้งโตะ๊ สมาร์ทโฟน แทบ็เล็ต  

3.06 .77 มาก 

35. ท่านสามารถติดต่อผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ได้ทันทีเม่ือเกิดปัญหาหรือข้อสงสัยผ่าน
ช่องทางต่างๆ เช่น อีเมล ์โทรศพัท ์ 

2.53 .81 มาก 

36. ท่านคิดว่า ขอ้มูลแสดงวิธีการใช้งานท่ีปรากฏใน
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีความชัด เจน 
เพียงพอ และตรงตามความตอ้งการ 

2.79 .71 มาก 

รวม 2.87 .52 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ดา้นความง่ายในการเขา้ถึงบริการ (Access) อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.87 และมีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ท่านใน
ฐานะผูใ้ช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถเข้าใช้บริการของระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ ไดอ้ยา่งง่ายดาย สะดวก และรวดเร็ว (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.08 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.61) รองลงมาไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถมีอุปกรณ์รองรับในการเขา้ถึงและ
สืบคน้ไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.77) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ท่านสามารถติดต่อผูดู้แล
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ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ได้ทนัทีเม่ือเกิดปัญหาหรือข้อสงสัยผ่านช่องทางต่างๆ เช่น อีเมล์
โทรศพัท ์(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.53 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81) 
 
ตารางที ่4.16  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 
37. เม่ือท่านตอ้งการติดต่อเพื่อขอรับขอ้มูลต่างๆ จากผูดู้แล
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท่านสามารถติดต่อและ
ไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็วมีประสิทธิภาพ 

2.57 .78 มาก 

38. ท่านมัน่ใจว่าได้มีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกับระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์อยา่งทัว่ถึง 

2.59 .71 มาก 

39. ท่านได้รับทราบว่ามีการส่ือสารระหว่างผูดู้แลระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์กับผูใ้ช้งานอยู่อย่างสม ่าเสมอ
และขอ้ความท่ีใชส่ื้อสารมีความชดัเจนเขา้ใจง่ายและทัว่ถึง 

2.51 .72 มาก 

รวม 2.56 .65 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.56 และมีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ท่านมัน่ใจ
วา่ไดมี้การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อยา่งทัว่ถึง (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.59 ค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71) รองลงมาไดแ้ก่ เม่ือท่านตอ้งการติดต่อเพื่อขอรับขอ้มูลต่างๆ 
จากผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท่านสามารถติดต่อและไดรั้บการตอบสนองอย่างรวดเร็วมี
ประสิทธิภาพ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.57 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
ไดแ้ก่ ท่านไดรั้บทราบวา่มีการส่ือสารระหวา่งผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์กบัผูใ้ชง้านอยู่
อย่างสม ่าเสมอและขอ้ความท่ีใช้ส่ือสารมีความชัดเจนเขา้ใจง่ายและทัว่ถึง (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.51 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72) 
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ตารางที ่4.17  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นสมรรถนะ (Competence) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ด้านสมรรถนะ (Competence) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

40. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงขอ้มูล
ตามท่ีผูใ้ชง้านสืบคน้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 

2.83 .62 มาก 

41 . ผู ้ ดู แ ล ร ะ บบกฎหม า ย แ ล ะ ก ฎออน ไ ลน์ 
มีความสามารถในการใหค้  าปรึกษาไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.59 .73 มาก 

42. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีความสามารถ
ในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด 

2.64 .71 มาก 

รวม 2.69 .59 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.17 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ดา้นสมรรถนะ (Competence) อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.69 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.59 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์สามารถแสดงขอ้มูลตามท่ีผูใ้ชง้านสืบคน้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ครบถว้น (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.83 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62) รองลงมาไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.64 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.71) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
มีความสามารถในการให้ค  าปรึกษาไดเ้ป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.59 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.73) 
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ตารางที ่4.18  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นความมีไมตรีจิต (Courtesy) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
ด้านความมีไมตรีจิต (Courtesy) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

43. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ให้บริการ
ดว้ยภาษาและขอ้ความท่ีสุภาพจริงใจ 

2.90 .65 มาก 

รวม 2.90 .65 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.18 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ด้านความมีไมตรีจิต (Courtesy) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.90 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.65 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ให้บริการดว้ยภาษาและขอ้ความท่ีสุภาพจริงใจ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.90 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.65) 
 
ตารางที ่4.19  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 
44. ขอ้มูลในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีรายละเอียด
แสดงถึงแหล่งท่ีมาของขอ้มูลและมีความน่าเช่ือถือ 

3.05 .56 มาก 

45. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เป็นท่ีรู้จกัและได้รับ
ความไวว้างใจจากผูใ้ชง้านโดยทัว่ไป 

2.94 .64 มาก 

46. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีการอพัเดทขอ้มูลให้
ทนัสมยัและมีความถูกตอ้งอยูเ่สมอเช่ือถือได ้

3.09 .58 มาก 

47. ผูใ้ช้งานทุกคนสามารถได้ขอ้มูลท่ีตอ้งการจากระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์เท่าเทียมกนั 

3.11 .66 มาก 

รวม 3.05 .49 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.19 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.49 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ช้งานทุกคน
สามารถไดข้อ้มูลท่ีตอ้งการจากระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66) รองลงมาไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีการอพัเดท
ขอ้มูลใหท้นัสมยัและมีความถูกตอ้งอยูเ่สมอเช่ือถือได ้(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.58) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เป็นท่ีรู้จกัและไดรั้บ
ความไวว้างใจจากผูใ้ชง้านโดยทัว่ไป (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.94 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั0.64) 
 
ตารางที ่4.20  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นความไวว้างใจ (Reliability) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ด้านความไว้วางใจ (Reliability) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

48. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถ
แสดงขอ้มูลท่ีสืบคน้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 

2.96 .67 มาก 

49. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ให้
ขอ้มูลแก่ผูใ้ชง้านไดอ้ย่างถูกตอ้ง ชดัเจนทุก
คร้ังเม่ือมีการสอบถามผา่นระบบออนไลน์ 

2.73 .67 มาก 

รวม 2.85 .61 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.20 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ดา้นความไวว้างใจ (Reliability) อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.85 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.61 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์สามารถแสดงขอ้มูลท่ีสืบคน้ได้อย่างถูกตอ้ง แม่นย  า (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.96 ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจนทุกคร้ังเม่ือมีการสอบถามผา่นระบบออนไลน์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั
2.73 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67) 
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ตารางที ่4.21  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชง้าน (Responsiveness) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้งาน (Responsiveness) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

50. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถลด
ขั้นตอนในการปฏิบติังาน และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังานของผูใ้ชง้าน 

3.15 .58 มาก 

51. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงผล
ข้อมูลท่ีต้องการสืบค้นท่ีตรงต่อความต้องการของ
ผูใ้ชง้าน 

3.09 .58 มาก 

52. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีเมนูหลากหลาย
ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการสืบคน้ขอ้มูล 

3.09 .64 มาก 

รวม 3.11 .52 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.21 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชง้าน (Responsiveness) อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11 และมีค่า 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ 
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การปฏิบติังานของผูใ้ช้งาน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.58) รองลงมา
ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีเมนูหลากหลายท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการสืบคน้
ขอ้มูล (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงผลขอ้มูลท่ีตอ้งการสืบคน้ท่ีตรงต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้าน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.58) 
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ตารางที ่4.22  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นความปลอดภยั (Security) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ด้านความปลอดภัย (Security) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

53. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่เคยน าไวรัส 
มาสู่อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการสืบคน้ของท่าน 

3.00 .71 มาก 

54. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่เคยแสดง
ขอ้มูลท่ีไม่ตรงกบัส่ิงท่ีท่านตอ้งการสืบคน้ 

2.65 .72 มาก 

รวม 2.82 .62 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.22 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ด้านความปลอดภัย (Security) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.82 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ไม่เคยน าไวรัสมาสู่อุปกรณ์ท่ีใช้ในการสืบคน้ของท่าน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.00 ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่เคย
แสดงขอ้มูลท่ีไม่ตรงกบัส่ิงท่ีท่านตอ้งการสืบคน้ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.65 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.72) 
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ตารางที ่4.23  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

55. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ใหบ้ริการได้
อยา่งประทบัใจทุกคร้ังท่ีท่านใชง้าน 

2.83 .61 มาก 

56. หน่วยงานของท่านจัดอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ี
ทนัสมยั และเพียงพอต่อการใช้งานเพื่อรองรับระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ 

2.86 .82 มาก 

57. คอมพิวเตอร์แม่ข่าย (Server) ของหน่วยงานของ
ท่านมีสมรรถนะในการประมวลผลท่ีรวดเร็วรองรับ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 

2.91 .71 มาก 

รวม 2.87 .58 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.23 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.87 และมีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.58 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ 
คอมพิวเตอร์แม่ข่าย (Server) ของหน่วยงานของท่านมีสมรรถนะในการประมวลผลท่ีรวดเร็วรองรับระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.91 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71) รองลงมาไดแ้ก่ 
หน่วยงานของท่านจดัอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั และเพียงพอต่อการใชง้านเพื่อรองรับระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.86 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82) และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ใหบ้ริการไดอ้ยา่งประทบัใจทุกคร้ังท่ีท่าน
ใชง้าน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.83 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61) 
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ตารางที ่4.24  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชง้าน (Understanding’s Knowing the User) (n = 150) 
 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ด้านการ
รู้จักและเข้าใจผู้ใช้งาน (Understanding’s Knowing the User) 

ระดับความคิดเห็น 

 S.D. ระดับ 

58. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงผลการสืบคน้
ตรงกบัความตอ้งการและความรู้ของผูใ้ชง้านเป็นรายบุคคล 

2.99 .64 มาก 

59. ผู ้ดูแลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถให้
ค  าแนะน าแก่ผูใ้ชง้านทุกรายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

2.80 .67 มาก 

รวม 2.89 .60 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.24 พบว่าระดบัคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชง้าน (Understanding’s Knowing the User) อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 2.89 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงผลการสืบคน้ตรงกบัความตอ้งการ
และความรู้ของผูใ้ชง้านเป็นรายบุคคล (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.99 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64) 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถให้ค  าแนะน าแก่ผูใ้ชง้าน
ทุกรายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.80 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.67) 
 
4.5  การทดสอบสมมติฐานการวจัิย 
 4.5.1 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั ไดแ้ก่ 

 เพศของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
 อายุของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
 ต าแหน่งของพนักงานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
 ระดับการศึกษาของพนักงานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.25  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ n  S.D. t 
Sig. 

(2-tailed) 
ชาย 79 2.84 .42 

-0.738 0.462 
หญิง 71 2.89 .46 

 
 จากตารางท่ี 4.25 พบว่าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนักงานคดีปกครองจ าแนกตามเพศ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t - test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.462 ซ่ึงมากกวา่
0.05 แสดงให้เห็นว่าระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครองท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.26  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ n  S.D. F Sig. 

18 - 30 ปี 38 2.93 .40 

1.195 0.314 
31 - 40 ปี 93 2.83 .44 
41 - 50 ปี 16 2.88 .48 
51 - 60 ปี 3 3.23 .47 

รวม 150 2.87 .44 
 
 จากตารางท่ี 4.26 พบว่าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนักงานคดีปกครองจ าแนกตามอายุ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F - test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.314 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงให้เห็นวา่ระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
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มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.27  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามต าแหน่ง 
 

ต าแหน่ง n  S.D. F Sig. 

พนกังานคดีปกครองปฏิบติัการ 86 2.92 .42 

2.011 0.137 
พนกังานคดีปกครองช านาญการ 52 2.83 .45 
พนกังานคดีปกครองช านาญการพิเศษ 12 2.66 .50 

รวม 150 2.87 .44 
 
 จากตารางท่ี 4.27 พบว่าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามต าแหน่ง ผลการ
ทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F - test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.137 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงให้เห็นวา่ระดบัการรับรู้
คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนักงานคดีปกครองท่ีมีต าแหน่ง
แตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที ่4.28  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครอง จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด n  S.D. t 
Sig. 

(2-tailed) 
ปริญญาตรี 80 2.86 .39 

-0.156 0.876 
ปริญญาโท 70 2.87 .49 
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 จากตารางท่ี 4.28 พบว่าการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามระดบัการศึกษา
สูงสุด ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t - test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.876
ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่าระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 4.5.2 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 การยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 
ตารางที ่4.29  การวเิคราะห์การถดถอยเชิงซอ้น แบบขั้นตอน (Multiple Linear Regression Analysis- Enter)
ระหวา่งการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ประกอบดว้ย ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์
ดา้นความง่ายในการใชง้าน ดา้นความตั้งใจท่ีจะใช ้ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้และดา้นการน ามาใชง้าน
จริง มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 
การยอมรับเทคโนโลยี
ระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ 

B 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig F Sig 

Std. Error Beta 

Constant 1.043 .218  4.778 .000 20.342 0.000 
ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ .018 .070 .021 .255 .799 
ดา้นความง่ายในการใชง้าน .282 .055 .383 5.103 .000* 
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใช ้ -.025 .074 -.033 -.335 .738 
ด้านทัศนคติท่ี มี ต่อ
การใช ้

.173 .055 .244 3.114 .002* 

ดา้นการน ามาใชง้านจริง .149 .073 .198 2.047 .042* 
R = 0.643, R Square = 0.414, Adjusted R Square = 0.394 
Std. Error of the Estimate = 0.34158 F = 20.342, Sig = 0.000 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ Multiple Linear Regression Analysis- Enter 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ผลลพัธ์ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 เม่ือเปรียบเทียบกบัระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 (Sig มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) แสดงวา่มีตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั (ระดบัการยอมรับเทคโนโลยี
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์) ส่งผลต่อตวัแปรตาม คือ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  นอกจากน้ีพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ  
(R Square) มีค่าเท่ากบั 0.406 สามารถอธิบายไดว้่า ตวัแปรอิสระระดบัการยอมรับเทคโนโลยีระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ และสามารถอธิบายความผนัแปรของตวัแปรไดร้้อยละ 40.6 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ
ความถดถอย (Beta) พบวา่ดา้นความง่ายในการใชง้าน (Beta = 0.383) ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Beta 
= 0.244) และดา้นการน ามาใชง้านจริง (Beta = 0.211) ในทิศทางบวก มีความสัมพนัธ์ ท าให้มีอิทธิพล
ต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนระดบัการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(Beta = 0.021) และดา้นความตั้งใจท่ีจะใช้ (Beta = -0.033) ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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 4.5.3 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองมีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 
ตารางที่ 4.30  การวิเคราะห์การถดถอยเชิงซ้อน แบบขั้นตอน (Multiple Linear Regression 
Analysis - Enter) ระหวา่งระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครอง ประกอบดว้ยดา้นการรับรู้ 
ทางออนไลน์ ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ ดา้นความต่อเน่ือง และดา้น
ทศันคติออนไลน์ มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 

พฤติกรรมของพนักงาน
คดีปกครอง 

B 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig F Sig 

Std. Error Beta 
Constant .827 .185  4.467 .000 32.284 0.000 
ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ .306 .065 .329 4.686 .000* 
ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ .067 .061 .085 1.101 .273 
ดา้นความบนัเทิงทาง
ออนไลน์ 

.128 .060 .180 2.147 .033* 

ดา้นความต่อเน่ือง .212 .049 .327 4.342 .000* 
ดา้นทศันคติออนไลน์ -.006 .063 -.007 -.088 .930 
R = 0.727, R Square = 0.529, Adjusted R Square = 0.512 
Std. Error of the Estimate = 0.30637 F = 32.284, Sig = 0.000 

 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ Multiple Linear Regression Analysis - 
Enter ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ผลลพัธ์ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 เม่ือเปรียบเทียบกบัระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 (Sig มีค่านอ้ยกวา่ 0.05) แสดงวา่มีตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ย 1 ตวั (ระดบัพฤติกรรม
ของพนกังานคดีปกครอง) ส่งผลต่อตวัแปรตาม คือเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ นอกจากน้ีพบวา่ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square)
มีค่าเท่ากบั 0.529 สามารถอธิบายไดว้่า ตวัแปรอิสระระดบัพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครอง 
ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ และสามารถอธิบาย
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ความผนัแปรของตวัแปรไดร้้อยละ 52.90 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (Beta) พบว่า
ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ (Beta = 0.329) ดา้นความต่อเน่ือง (Beta = 0.327) และดา้นความบนัเทิง
ทางออนไลน์ (Beta = 0.180) ในทิศทางบวก มีความสัมพนัธ์ ท าให้มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนระดบัพฤติกรรม
ของพนกังานคดีปกครอง ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ (Beta = 0.085) และดา้นทศันคติออนไลน์ (Beta =  
-0.007) ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยัขา้งตน้ สามารถสรุปไดด้งัน้ี คือ 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั ไดแ้ก่ 

 เพศของพนักงานคดีปกครองแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั พบว่าผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t - test ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.462 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงให้เห็นวา่การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 อายุของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์แตกต่างกนั พบว่าผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F - test โดยวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.314 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนักงานคดีปกครองท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 ต าแหน่งของพนักงานคดีปกครองแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั พบว่าผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F - test โดยวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.137 
ซ่ึงมากกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครองท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
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 ระดับการศึกษาของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั พบวา่ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t - test ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.876 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงให้เห็นวา่การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนักงานคดีปกครองท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุด
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 2 การยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีอิทธิพลต่อการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ พบว่าผลการทดสอบสมมติฐาน  
ดา้นความง่ายในการใช้งาน (Beta = 0.383) ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช้ (Beta = 0.244) และดา้น 
การน ามาใชง้านจริง (Beta = 0.211) มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน  
 ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Beta = 0.021) และดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใช ้(Beta = -0.033) ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 3 พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ พบว่าผลการทดสอบสมมติฐาน ด้านการรับรู้ 
ทางออนไลน์ (Beta = 0.329) ดา้นความต่อเน่ือง (Beta = 0.327) และดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์
(Beta = 0.180) มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ (Beta = 0.085) และดา้นทศันคติ
ออนไลน์ (Beta = -0.007) ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 



 

 
 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อ
ศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครอง
2) เพื่อศึกษาระดับพฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครอง 3) เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 4) เพื่อศึกษาพฤติกรรมและการยอมรับ
เทคโนโลยรีะบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถามท่ีมี
ลกัษณะปลายปิด (Closed - ended Questionnaire) และค าถามปลายเปิด (Opened – ended Questionnaire) 

 ในส่วนของแบบสอบถาม (Questionnaires) แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 9 ขอ้ ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ต  าแหน่ง สังกัด ระดับการศึกษาสูงสุด ระยะเวลาการใช้งานระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์โดยเฉล่ียต่อวนั ส่วนท่ีใช้งานมากท่ีสุดในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ การใช้งาน
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ผ่านอุปกรณ์ใดมากท่ีสุด และการใช้งานระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ในสถานท่ีใดมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามท่ีวดัค่าตวับ่งช้ีการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ จ  านวน 17 ขอ้ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(Perceived Usefulness: PU) ดา้นความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEU) ดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใช ้(Intention to Use: INU) ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Attitude toward Using: ATU) และดา้น
การน ามาใชง้านจริง (Actual Use: ACU)  
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามท่ีวดัค่าตวับ่งช้ีพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพล
ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ จ านวน 16 ข้อ ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการรับรู้ 
ทางออนไลน์ (Online Cognitions: OC) ด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions: OEM)  
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ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment: OET) ดา้นความต่อเน่ือง (Flow: FL) และ
ดา้นทศันคติออนไลน์ (Online Attitudes: OA) 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามท่ีวดัค่าตวับ่งช้ีคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ จ  านวน 28 ขอ้ ประกอบดว้ย 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความง่ายในการเขา้ถึงบริการ (Access) 
ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) ด้านสมรรถนะ (Competence) ด้านความมีไมตรีจิต 
(Courtesy) ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) ด้านความไวว้างใจ (Reliability) ด้านการตอบสนอง 
ต่อผูใ้ช้งาน (Responsiveness) ด้านความปลอดภยั (Security) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
(Tangibles) และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ชง้าน (Understanding’s Knowing the User) 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 ในส่วนของการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือการวิจยัโดยการวิเคราะห์ค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยการเก็บขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ีศาลปกครอง (ดา้นกฎหมาย) 
จ านวน 33 ราย เพื่อวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) แลว้วดัความสอดคลอ้ง
ภายใน หรือการหาค่าครอนบคัอลัฟา (Cronbach’s Alpha) จากการทดสอบ การยอมรับเทคโนโลยีท่ี
มีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ และคุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ไดผ้ล
การทดสอบดงัน้ี ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ในภาพรวมมีค่าเท่ากบั 0.927 โดยมีรายละเอียดแต่ละ
ดา้นไดแ้ก่ การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีค่าเท่ากบั 0.889 
พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีค่าเท่ากับ 
0.807 และคุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีค่าเท่ากบั 0.906 ซ่ึงแสดงให้เห็น
วา่ แบบสอบถามดงักล่าวมีค่าความเช่ือมัน่ในระดบัสูงสามารถน าไปใช้ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจริงได ้
 ส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ ใช้กลุ่มตัวอย่างจากพนักงานคดีปกครองของส านักงาน 
ศาลปกครองในส่วนกลาง (กรุงเทพมหานคร) ซ่ึงประกอบดว้ย พนกังานคดีปกครองท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีช่วย
ตุลาการศาลปกครองในงานคดีและพนักงานคดีปกครองส่วนงานสนับสนุนงานคดี ซ่ึงรวบรวม
แบบสอบถามได้จ  านวน 150 ชุด แลว้น ามาวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Arithmetic Means) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และใช้สถิติเชิงอนุมาน/สถิติ
อา้งอิง (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ การทดสอบท่ีใชค้่า Independent Sample t – test การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) One Sample t -test, F-test (ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอย
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พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ในการหาอิทธิพลระหวา่งตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตาม และการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่โดยวธีิ Least Significant Difference (LSD) 
 
5.1  สรุปผลการวจัิย 
 งานวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดส้รุปผลงานวจิยัตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัทั้ง 4 ขอ้ ไดด้งัน้ี 
 5.1.1 เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครอง  
 ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด มีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.87 และมีค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ช้งาน (Responsiveness) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.52) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.49) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.56 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65) 
 5.1.2 เพื่อศึกษาระดบัพฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครอง 
 ผลการวิจัยพบว่า ระดับพฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.90 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการรับรู้ทาง
ออนไลน์ (Online Cognitions: OC) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.47)
รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นทศันคติออนไลน์ (Online Attitudes: OA) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.54) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ด้านความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online 
Entertainment: OET) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.72 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62) 
 ผลการวิจัยพบว่าระดับการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.17 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.43 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived 
Usefulness: PU) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 ) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น
ความตั้งใจท่ีจะใช ้(Intention to Use: INU) (ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.30 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั
0.58) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ ดา้นความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use: PEU) 
(ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.93 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 ) 
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 5.1.3 เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดี
ปกครองจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อย
ละ 52.7 และผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นเพศหญิง จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 มีอาย ุ 
31 -40 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมาได้แก่อายุ 18-30 ปี จ  านวน 38 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.3 อายุ 41 – 50 ปี จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7 และอายุ 51 - 60 ปี จ  านวน 3 คน  
คิดเป็นร้อยละ 2.0 ด ารงต าแหน่งพนกังานคดีปกครองปฏิบติัการจ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 57.3 
รองลงมาไดแ้ก่พนกังานคดีปกครองช านาญการ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 และพนกังาน
คดีปกครองช านาญการพิเศษ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และมีระดับการศึกษาสูงสุด 
ในระดบัปริญญาตรีจ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 และระดบัปริญญาโท จ านวน 70 คน คิดเป็น
ร้อยละ 46.7 โดยสรุปเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ของพนกังานคดีปกครองจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
 การรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครอง
ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนั 
 การรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครอง
ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนั  
 การรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดี
ปกครองท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ไม่แตกต่างกนั  
 การรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครอง
ท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ไม่แตกต่างกนั 
 5.1.4 เพื่อศึกษาพฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครอง ด้านการรับรู้ทางออนไลน์  
ดา้นความต่อเน่ือง และดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ส่วนดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ และดา้นทศันคติออนไลน์ ไม่มี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  
 การยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ดา้นความง่ายในการใชง้านดา้น
ทศันคติท่ีมีต่อการใช้ และด้านการน ามาใช้งานจริง มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
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ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  ส่วนด้านการรับรู้ถึงประโยชน์  และด้านความตั้ งใจท่ีจะใช ้ 
ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 
5.2  อภิปรายผลการวจัิย 
 ผลจากการศึกษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีประเด็นท่ีน่าสนใจดงัน้ี 
 5.2.1 ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนักงาน 
คดีปกครอง  
 จากผลการวิจัยพบว่า ระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ของพนักงานคดีปกครองในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชง้าน (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เน่ืองจาก ระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์มีเมนูหลากหลายท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการสืบคน้ขอ้มูล สามารถลดขั้นตอนใน
การปฏิบัติงาน และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน รวมทั้ งสามารถแสดงผลข้อมูลท่ี
ตอ้งการสืบคน้ตรงต่อความตอ้งการของพนกังานคดีปกครอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Parasuraman และ
คณะ, 1985) ท่ีอธิบายถึงมิติของคุณภาพการให้บริการในมิติท่ีการบริการตอ้งมีความพร้อมและ
ความเตม็ใจในการใหบ้ริการขององคก์รหรือพนกังาน ส่วนดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) 
มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด อาจเน่ืองมาจากจาก การติดต่อเพื่อขอรับขอ้มูลต่างๆ จากผูดู้แลระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ไม่สามารถติดต่อและได้รับการตอบสนองอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การ
ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท่ียงัไม่ทัว่ถึง และการส่ือสารระหวา่งผูดู้แล
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์กบัผูใ้ช้งานอาจยงัไม่มีช่องทางท่ีสะดวก และขอ้ความท่ีใช้ส่ือสาร
อาจยงัมีความเขา้ใจท่ีคาดเคล่ือนระหว่างผูดู้แลระบบกบัผูใ้ช้งาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Parasuraman 
และคณะ , 1985) ท่ีอธิบายถึงมิติของคุณภาพการให้บริการในมิติด้านการติดต่อส่ือสาร 
(Communication) วา่เป็นความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย รวมไปถึง
การท าความเขา้ใจในเร่ืองภาษาท่ีอาจจะแตกต่างกนัของลูกคา้ และยงัสอดคล้องกบัการวิจยัของ 
วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้
ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ 
 5.2.2 ระดบัพฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังาน
คดีปกครอง 
 จากผลการวิจยัพบว่า ระดบัพฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions: OC) มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด
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เน่ืองจาก การอา้งอิงในเน้ือหาของขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีการอา้งอิง
แหล่งท่ีมาของขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ขอ้มูลครบถ้วน ถูกตอ้งและทนัสมยั รวมทั้งสามารถเขา้ถึงและรับรู้
ขอ้มูลกฎหมายใหม่ไดท้นัทีผา่นระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Resnik & Stern 
1977 (อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ท่ีไดใ้ห้ค  านิยามของค าว่า การรับรู้ทางออนไลน์  
เป็นส่ิงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคได้เขา้ถึงส่ิงท่ีตนเองต้องการซ้ือผ่านเว็บไซต์ ซ่ึงเป็นตวัช้ีน าท่ีช่วยให้
ผูบ้ริโภครับรู้ดีกว่าท าให้ผูบ้ริโภคบรรลุวตัถุประสงค์ในการซ้ือได้เร็วกว่าการรับรู้แบบดั้ งเดิม  
ส่วนดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment: OET) มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด อาจเน่ืองมาจาก
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เป็นระบบท่ีสนับสนุนในการปฏิบติังานดา้นขอ้มูลกฎหมายและ
ขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีจ  าเป็นต่องานคดีปกครอง ดงันั้นการเขา้ไปใช้งานในระบบดงักล่าวของพนกังานคดี
ปกครองจึงเป็นไปเพื่อการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นส าคญั อนัอาจไม่ก่อให้เกิดความเพลิดเพลินหรือความ
บนัเทิง รวมถึงไม่ก่อให้เกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการท างานแต่อยา่งใด ซ่ึงมีความสอดคลอ้ง
กบั Langer 1953(อา้งถึงใน Richard & Chebat, 2015) ไดใ้ห้ค  านิยามวา่ ความบนัเทิง คือ กิจกรรม 
ใดใดท่ีปราศจากการใชร่้างกายโดยตรงหรือเป็นกิจกรรมท่ีบุคคลมีความประสงคท่ี์จะเขา้ร่วมเพราะ
สนใจในกิจกรรม 
 จากผลการวิจยัพบวา่ ระดบัการยอมรับเทคโนโลยีของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพล
ต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) มี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด เน่ืองจากระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไดร้วบรวมทั้งกฎหมายและขอ้มูลอ่ืนท่ี
เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังาน ซ่ึงส่งผลโดยตรงในการช่วยพฒันาประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนักงานคดีปกครอง ซ่ึงสอดคล้องกับ Davis (1989) ท่ีอธิบายว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ 
(Perceived Usefulness: PU) เป็นตวัแปรหลกัท่ีส าคญัของ TAM ซ่ึงหมายถึง ระดบัท่ีบุคคลเช่ือวา่
การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ จะเพิ่มสมรรถภาพและประสิทธิภาพในการท างานให้มากข้ึน การท่ี
บุคคลรับรู้วา่เทคโนโลยีท่ีน ามาใชน้ั้นก่อให้เกิดประโยชน์และเสนอทางเลือกท่ีมีคุณค่าส าหรับการ
ปฏิบติังานเดียวกนั รวมทั้งถา้ใช้เทคโนโลยีใหม่น้ีจะท าให้ไดง้านท่ีมีคุณภาพดีข้ึน หรือท าให้งาน
เสร็จเร็วข้ึน ส่วนดา้นความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEOU) มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด อาจ
เน่ืองมาจากระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีเมนูส าหรับการใชง้านท่ีหลากหลาย มีการจ าแนกประเภท
กฎหมายเป็นหมวดหมู่ รวมทั้ งมีตัวกรองในการสืบค้นท่ีหลากหลาย ซ่ึงข้อมูลกฎหมายในระบบ 
มีจ  านวนมากและบางกรณีกฎหมายอาจมีช่ือซ ้ ากนัหรือคลา้ยกนัมาก การแสดงผลการสืบคน้ขอ้มูลจึงอาจ
แสดงผลเป็นจ านวนมาก ท าใหพ้นกังานคดีปกครองอาจพบปัญหาการสืบคน้ไม่พบขอ้มูลหรือพบขอ้มูล
ท่ีไม่ตรงกบัความตอ้งการอยูบ่า้งอนัส่งผลให้การสืบคน้ขอ้มูลเกิดความล่าชา้ในบางกรณี ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบั Davis (1989) ท่ีอธิบายวา่ ความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use: PEOU) เป็นตวัแปรหลกัท่ี
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ส าคญัของ TAM อีกตวัแปรหน่ึง ซ่ึงหมายถึงระดบัท่ีผูใ้ชค้าดหวงัต่อเทคโนโลยีท่ีเป็นเป้าหมายท่ีจะใช้
วา่ตอ้งมีความง่ายและมีความเป็นอิสระจากความมานะพยายาม (ไม่ใช่ว่าใช้อยูบ่่อยๆ แลว้จึงท าให้ง่าย) 
เทคโนโลยใีดท่ีใชง้านง่ายและสะดวกไม่ซบัซอ้น มีความเป็นไปไดม้ากท่ีจะไดรั้บการยอมรับจากผูใ้ช ้
 5.2.3 การรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครอง
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 จากผลการวิจัยพบว่า พนักงานคดีปกครองท่ีมีเพศ อายุ ต  าแหน่ง ระดับการศึกษา 
แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกัน  
อาจเน่ืองมาจาก ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เป็นระบบสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายและขอ้มูลอ่ืนๆ 
เพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติงานด้านคดีปกครองท่ีปฏิบัติการโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ซ่ึง
ประมวลผลการสืบคน้ของพนกังานคดีปกครองผ่านโปรแกรม การแสดงผลของขอ้มูลจึงเป็นไป
ตามการสืบคน้ของพนกังานคดีปกครองแต่ละคนโดยไม่แบ่งแยกเพศ อาย ุต าแหน่ง ระดบัการศึกษา  
อีกทั้งพนกังานคดีปกครองอาจเคยสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายจากแหล่งขอ้มูลอ่ืนมาก่อน เช่น ราชกิจจา
นุเบกษา หรือส านกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา ซ่ึงอาจมีลกัษณะและวิธีการใชง้านท่ีใกลเ้คียงกบั
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ จึงท าให้ทราบในเบ้ืองตน้ว่าจะตอ้งใช้งานอย่างไร รวมถึงทราบ
ขอ้จ ากดัของการใช้งานดว้ย ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการวิจยัของ วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ไดศึ้กษา
เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล 
ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั 
มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 5.2.4 พฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดี
ปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
 จากผลการวิจยัพบว่า พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครอง ด้านการรับรู้ทางออนไลน์  
ดา้นความต่อเน่ือง และดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ เน่ืองจาก ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ นั้น การอา้งอิงในเน้ือหาของ
ขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีการอา้งอิงแหล่งท่ีมาของขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ขอ้มูล
ครบถว้น ถูกตอ้งและทนัสมยั รวมทั้งสามารถเขา้ถึงและรับรู้ขอ้มูลกฎหมายใหม่ไดท้นัทีผ่านระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ ส่วนดา้นความต่อเน่ือง การเขา้ใช้งานในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
มีการจัดวางรูปแบบและเน้ือหาท่ีมีความเช่ือมโยงต่อเน่ืองกันท าให้ไม่สับสนในการใช้งาน และ 
ในด้านความบนัเทิงทางออนไลน์ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เป็นระบบท่ีสนับสนุนในการ
ปฏิบติังานดา้นขอ้มูลกฎหมายและขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีจ  าเป็นต่องานคดีปกครอง ดงันั้นการเขา้ไปใชง้าน
ในระบบดงักล่าวของพนกังานคดีปกครองจึงเป็นไปเพื่อการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นส าคญั อนัอาจไม่
ก่อให้เกิดความเพลิดเพลินหรือความบนัเทิง รวมถึงไม่ก่อให้เกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ในการ
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ท างานแต่อย่างใด ดงันั้น พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองทั้งสามดา้นดงักล่าวจึงมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจัยของ  
เกวรินทร์ ละเอียดดีนันท์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี และพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ทางออนไลน์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์ ดา้นการรับรู้ทางออนไลน์ และดา้นความบนัเทิง 
ทางออนไลนมี์อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ส่วนด้านอารมณ์ทางออนไลน์ และด้านทศันคติออนไลน์ ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ อาจเน่ืองจาก ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์นั้น 
พนกังานคดีปกครองไม่ไดมี้ความจ าเป็นตอ้งติดตามขอ้มูลกฎหมายอยูเ่สมอ จะมีความจ าเป็นต่อเม่ือ
ตอ้งสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายเพื่อประกอบการท างานของตนเป็นเร่ืองๆ ไปรวมถึงไม่ไดรู้้สึกวา่การอ่าน
และสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายผ่านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ดีกวา่การอ่านจากหนงัสือกฎหมายแต่
อยา่งใด และดา้นทศันคติออนไลน์ พนกังานคดีปกครองจะใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
เพื่อประกอบการท างานของตนเฉพาะกฎหมายท่ีตอ้งใชเ้ป็นรายกรณีไปการศึกษาและสืบคน้ขอ้มูล
กฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์จึงไม่ท าให้รู้สึกวา่เป็นผูมี้ความรู้และเท่าทนัเหตุการณ์ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวจิยัของ เกวรินทร์ ละเอียดดีนนัท ์(2559) ไดศึ้กษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี
และพฤติกรรมผูบ้ริโภคทางออนไลน์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์ ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ ไม่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากผลการวิจยัพบวา่ การยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ดา้นความ
ง่ายในการใช้งาน ด้านทศันคติท่ีมีต่อการใช้ และด้านการน ามาใช้งานจริง มีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ เน่ืองจาก ดา้นความง่ายในการใช้งาน นั้น 
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีเมนูส าหรับการใชง้านท่ีหลากหลาย มีการจ าแนกประเภทกฎหมายเป็น
หมวดหมู่ รวมทั้งมีตวักรองในการสืบคน้ท่ีหลากหลาย ซ่ึงขอ้มูลกฎหมายในระบบมีจ านวนมากและ 
บางกรณีกฎหมายอาจมีช่ือซ ้ ากนัหรือคลา้ยกนัมาก การแสดงผลการสืบคน้ขอ้มูลจึงอาจแสดงผลเป็น
จ านวนมาก ท าให้พนกังานคดีปกครองอาจพบปัญหาการสืบคน้ไม่พบขอ้มูลหรือพบขอ้มูลท่ีไม่ตรงกบั
ความตอ้งการอยู่บา้งอนัส่งผลให้การสืบคน้ขอ้มูลเกิดความล่าช้าในบางกรณี ส่วนดา้นทศันคติท่ีมีต่อ
การใช้ ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์แสดงผลของขอ้มูลในรูปแบบดิจิทลัไฟล์ท าให้ลดการใช้
กระดาษลงได ้และสามารถพกพาขอ้มูลในรูปแบบดิจิทลัไฟล์ไดส้ะดวกกว่าขอ้มูลท่ีเป็นกระดาษ 
และดา้นการน ามาใชง้านจริง พนกังานคดีปกครองไดใ้ชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สืบคน้
ข้อมูลเพื่อประกอบการท างานคดีเป็นประจ าอยู่แล้ว ซ่ึงสอดคล้องกับการวิจัยของ เกวรินทร์  
ละเอียดดีนนัท ์(2559) ไดศึ้กษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี และพฤติกรรมผูบ้ริโภคทางออนไลน์ท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า 
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การยอมรับเทคโนโลยี ดา้นความง่ายในการใชง้าน และดา้นการน ามาใชง้านจริง มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ และด้านความตั้งใจท่ีจะใช้ ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ อาจเน่ืองจาก ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ นั้น 
พนกังานคดีปกครองมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เพื่อสืบคน้ขอ้มูล
ในการปฏิบติังานคดีอยูเ่ป็นประจ า จึงมีความตระหนกัถึงประโยชน์ของระบบดงักล่าวอยูแ่ลว้ และ
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใช้ พนกังานคดีปกครองมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใช้งานระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์เพื่อสืบคน้ขอ้มูลในการปฏิบติังานคดีอยู่เป็นประจ า ดงันั้น จึงมีความตั้งใจท่ีจะใช้งาน
ระบบดงักล่าวอยูแ่ลว้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ เกวรินทร์ ละเอียดดีนนัท ์(2559) ไดศึ้กษาเร่ือง 
การยอมรับเทคโนโลยี และพฤติกรรมผูบ้ริโภคทางออนไลน์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า การยอมรับเทคโนโลยี ด้าน 
การรับรู้ถึงประโยชน์ ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
5.3  สรุปและอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน 
 5.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์แตกต่างกนั ไดแ้ก่ 

 5.3.1.1 เพศของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั พบว่าผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t - test ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.462 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงให้เห็นวา่การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 5.3.1.2 อายุของพนักงานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั พบวา่ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.314 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนักงานคดีปกครองท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 5.3.1.3 ต าแหน่งของพนกังานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกนั พบวา่ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า F-test โดยวิเคราะห์ความ
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แปรปรวนทางเดียว (One - way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.137 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 แสดงให้เห็นว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของ
พนกังานคดีปกครองท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 5.3.1.4 ระดับการศึกษาของพนักงานคดีปกครองแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์แตกต่างกัน พบว่าผลการทดสอบสมมติฐานด้วยค่า 
t - test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.876 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงให้เห็นวา่การรับรู้
คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังานคดีปกครองท่ีมีระดบัการศึกษา
สูงสุดแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 5.3.2 การยอมรับเทคโนโลยีระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ พบวา่ผลการทดสอบสมมติฐาน ดา้นความง่ายในการใช้
งาน (Beta = 0.383) ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Beta = 0.244) และดา้นการน ามาใชง้านจริง (Beta = 
0.211) มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน  
 ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Beta = 0.021) และดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใช ้(Beta = -0.033) ไม่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
 5.3.3 พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์  พบว่าผลการทดสอบสมมติฐาน ด้านการรับรู้ทางออนไลน์  
(Beta = 0.329) ดา้นความต่อเน่ือง (Beta = 0.327) และดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ (Beta = 0.180) 
มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน 
 ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน ด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Beta = 0.085) และ 
ดา้นทศันคติออนไลน์ (Beta = -0.007) ไม่มีอทิธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
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5.4  ข้อเสนอแนะ 
 5.4.1 ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้
 1) จากระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังาน
คดีปกครองดา้นการติดต่อส่ือสารซ่ึงมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ดงันั้น ผูพ้ฒันาหรือผูดู้แลระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน์ ควรจดัให้มีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกับระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อย่างทัว่ถึง  
มีช่องทางท่ีให้ผูใ้ช้งานสามารถติดต่อกบัผูพ้ฒันาหรือผูดู้แลระบบไดโ้ดยสะดวกเม่ือตอ้งการสอบถาม
ขอ้มูลเก่ียวกบัระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ และผูท่ี้จะใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ชง้านดงักล่าวจะตอ้งมีทกัษะใน
การส่ือสารท่ีดี และมีความเขา้ใจในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เป็นอยา่งดี รวมถึงควรจดัท าคู่มือการ
ใชง้านส าหรับผูใ้ชง้าน และคู่มือส าหรับการปฏิบติังานส าหรับผูดู้แลระบบใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 2) จากระดับการยอมรับเทคโนโลยีของพนักงานคดีปกครอง ท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ด้านทัศนคติท่ีมีต่อการใช้ ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นโดย 
มีค่าเฉล่ียในระดับสูงว่าการใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้สามารถพกพาข้อมูล 
ทางกฎหมายจ านวนมากท่ีตอ้งการใช้งานไปทุกท่ี ทุกเวลา ดงันั้น ผูพ้ฒันาระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ ควรพัฒนาระบบให้สามารถใช้งานผ่าน สมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ต ได้อย่าง 
มีประสิทธิภาพ เพราะมีผูใ้ชง้านจ านวนไม่นอ้ยท่ีใชอุ้ปกรณ์ดงักล่าวในการสืบคน้ขอ้มูลจากระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ อีกทั้งในบางกรณีท่ีมีความจ าเป็นเร่งด่วนอาจต้องสืบคน้ข้อมูลผ่าน
อุปกรณ์ขา้งตน้ เช่น ในขณะท่ีท าการไต่สวนคู่กรณี ซ่ึงห้องไต่สวนอาจมีคอมพิวเตอร์ไม่เพียงพอ
หากการสืบคน้จากอุปกรณ์ดงักล่าวน้ีสามารถท าได ้การปฏิบติัหนา้ท่ีก็จะมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 3) จากระดับการยอมรับเทคโนโลยีของพนักงานคดีปกครอง ท่ีมีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใช้ ซ่ึงค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 
มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ดังนั้น ผูพ้ฒันาหรือผูดู้และระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ควรจัดให้มีการ
สอบถามความตอ้งการหรือส่ิงท่ีตอ้งพฒันาหรือปรับปรุงจากผูใ้ช้งานอย่างสม ่าเสมอ เพื่อความ 
พึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชง้านต่อระบบดงักล่าว 
 4) จากระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ของพนกังาน
คดีปกครองดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชง้าน ซ่ึงค าถามเก่ียวกบัความสามารถของระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ในการแสดงผลขอ้มูลท่ีต้องการสืบคน้ตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ช้งานมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
ดงันั้น ในอนาคตระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ควรมีการเช่ือมโยงขอ้มูลไปยงัหน่วยงานอ่ืนท่ี
เก่ียวข้องเพื่อความครอบคลุมของข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช้งาน เช่น ศาลยุติธรรม หรือ 
ศาลรัฐธรรมนูญ เป็นตน้ 
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 5.4.2 ขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1) เน่ืองจากงานวิจัยคร้ังน้ีได้ศึกษาเฉพาะพนักงานคดีปกครองสังกัดส านักงาน 
ศาลปกครองกลางและส านักงานศาลปกครองสูงสุดท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในกรุงเทพมหานครเท่านั้น 
ดงันั้น ควรมีการศึกษาขอ้มูลจากหน่วยงานท่ีมีการใชบ้ริการระบบขอ้มูลกฎหมายและกฎออนไลน์
อ่ืน เช่น ตุลาการศาลปกครอง ผูบ้ริหารส านกังานศาลปกครอง พนกังานคดีปกครองสังกดัอ่ืน หรือ
เจา้หนา้ท่ีศาลปกครอง ทั้งในส่วนกลาง (กรุงเทพมหานคร) และส่วนภูมิภาคดว้ย เพื่อน าขอ้คน้พบ
และผลการพิสูจน์สมมติฐานมาศึกษาเชิงเปรียบเทียบในประเด็นท่ีไดน้ ามาศึกษาวจิยั 
 2) เน่ืองจากงานวจิยัคร้ังน้ีไดศึ้กษาการยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของพนกังานคดี
ปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ดงันั้น ควรมี
การศึกษาโดยใชต้วัแบบหรือตวัแปรอ่ืนท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัระบบกฎหมายและกฎออนไลน์หรือท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีเป็นเลิศเพื่อน ามาเสนอแนะในการพฒันาและปรับปรุงทั้งระบบและการ
บริการใหมี้ความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
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ภาคผนวก ก 
ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) 

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-             Alpha 
              if Item         if Item        Total                 If Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
V1            47.4545        31.8182        .6338           .8800 
V2            47.4545        31.5682        .6757           .8785 
V3            47.5152        32.0701        .5982           .8814 
V4            48.0000        33.6250        .3096           .8920 
V5            47.9091        33.7102        .3134           .8915 
V6            48.0000        32.1875        .4767           .8860 
V7            47.8788        33.4223        .3818           .8889 
V8            47.5455        31.8182        .6472           .8797 
V9            47.7576        31.4394        .6725           .8784 
V10           47.7879        31.2973        .5493           .8833 
V11           47.6970        33.0303        .3256           .8930 
V12           47.8485        32.2576        .4498           .8873 
V13           47.9091        29.7102        .8055           .8718 
V14           47.6364        31.5511        .7318           .8771 
V15           47.7879        32.7973        .5382           .8837 
V16           47.9091        30.2727        .7232           .8755 
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Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     33.0                    N of Items = 16 
 
Alpha =    .8897 
 
Reliability 
 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
X1            39.4242        19.7519        .5549           .7875 
X2            39.5455        20.0057        .5266           .7898 
X3            39.5455        20.3807        .3869           .7984 
X4            39.7576        20.6894        .3096           .8038 
X5            40.1515        19.5076        .4727           .7920 
X6            39.7576        20.5019        .4562           .7948 
X7            40.0606        19.4337        .4488           .7941 
X8            39.7879        20.2973        .4775           .7931 
X9            39.9394        20.1212        .3503           .8019 
X10           40.0303        19.7178        .4897           .7910 
X11           39.9394        18.1837        .7007           .7726 
X12           39.7576        20.2519        .3939           .7979 
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X13           39.9091        20.2102        .3795           .7991 
X14           39.6667        20.6042        .2684           .8084 
X15           39.6364        21.5511        .1429           .8155 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     33.0                    N of Items = 15 
 
Alpha =    .8073 
 
Reliability 
 
 ****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Y1            77.1818        83.2784        .4829           .9034 
Y2            77.3333        82.2292        .4207           .9043 
Y3            77.2727        80.3920        .4968           .9030 
Y4            77.5455        79.2557        .5288           .9024 
Y5            77.4242        81.5019        .5307           .9023 
Y6            77.5152        80.3201        .6620           .9000 
Y7            77.6364        80.3636        .4961           .9030 
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Y8            77.6364        79.6761        .5495           .9018 
Y9            77.2727        84.6420        .3530           .9052 
Y10           77.4242        81.7519        .5068           .9027 
Y11           77.5152        82.8201        .3784           .9050 
Y12           77.3030        83.1553        .3901           .9047 
Y13           77.2121        80.8598        .6403           .9006 
Y14           77.2121        80.7348        .5907           .9012 
Y15           77.0606        84.3712        .3751           .9049 
Y16           77.0909        81.3352        .4993           .9028 
Y17           77.3939        81.9337        .5651           .9019 
Y18           77.3333        82.1667        .5928           .9018 
Y19           77.0000        82.7500        .5246           .9027 
Y20           77.1818        81.4659        .7034           .9004 
Y21           77.2424        83.5019        .3956           .9045 
Y22           77.2727        80.5795        .4529           .9041 
Y23           77.6667        80.3542        .4171           .9054 
Y24           77.5758        83.1894        .3688           .9051 
Y25           77.4545        81.7557        .3651           .9061 
Y26           77.3030        83.3428        .3360           .9057 
Y27           77.2121        81.7348        .6222           .9013 
Y28           77.4545        79.4432        .6069           .9006 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     33.0                    N of Items = 28 
 
Alpha =    .9062 
 
 
 



110 

Reliability 
 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
V1           170.3030       247.9053        .5338           .9259 
V2           170.3030       249.6553        .4340           .9265 
V3           170.3636       252.4886        .2768           .9275 
V4           170.8485       253.8826        .1793           .9282 
V5           170.7576       251.3769        .3240           .9272 
V6           170.8485       247.3826        .4788           .9261 
V7           170.7273       252.7045        .2673           .9275 
V8           170.3939       250.4962        .3940           .9268 
V9           170.6061       250.4962        .3732           .9269 
V10          170.6364       251.9886        .2316           .9281 
V11          170.5455       254.6932        .1123           .9290 
V12          170.6970       249.1553        .3791           .9269 
V13          170.7576       245.6269        .5429           .9256 
V14          170.4848       247.3201        .6086           .9255 
V15          170.6364       250.6761        .4232           .9266 
V16          170.7576       244.0019        .6208           .9250 
X1           170.5758       248.5019        .5198           .9260 
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X2           170.6970       248.2803        .5579           .9258 
X3           170.6970       247.2178        .5592           .9257 
X4           170.9091       251.5852        .3042           .9274 
X5           171.3030       252.0303        .2483           .9279 
X6           170.9091       249.3352        .5335           .9260 
X7           171.2121       250.3598        .3066           .9275 
X8           170.9394       250.3712        .4424           .9265 
X9           171.0909       249.9602        .3379           .9272 
X10          171.1818       246.5909        .5630           .9256 
X11          171.0909       244.3352        .6048           .9251 
X12          170.9091       250.5852        .3575           .9270 
X13          171.0606       250.3712        .3518           .9270 
X14          170.8182       254.2784        .1370           .9287 
X15          170.7879       254.7348        .1343           .9285 
Y1           170.7576       250.4394        .4792           .9264 
Y2           170.9091       245.4602        .5820           .9254 
Y3           170.8485       245.1326        .5146           .9258 
Y4           171.1212       245.0473        .4702           .9262 
Y5           171.0000       248.6875        .4592           .9263 
Y6           171.0909       248.5852        .4770           .9262 
Y7           171.2121       246.0473        .4719           .9262 
Y8           171.2121       243.9848        .5618           .9254 
Y9           170.8485       252.4451        .3749           .9270 
Y10          171.0000       251.3750        .3154           .9273 
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R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Y11          171.0909       251.5227        .2876           .9275 
Y12          170.8788       250.7348        .3635           .9269 
Y13          170.7879       247.6098        .5578           .9257 
Y14          170.7879       245.3598        .6255           .9251 
Y15          170.6364       251.5511        .4274           .9267 
Y16          170.6667       247.9167        .4591           .9263 
Y17          170.9697       248.5928        .5327           .9259 
Y18          170.9091       248.4602        .5917           .9257 
Y19          170.5758       249.1269        .5473           .9260 
Y20          170.7576       248.8769        .5868           .9258 
Y21          170.8182       249.9034        .4511           .9264 
Y22          170.8485       249.3826        .3106           .9276 
Y23          171.2424       249.7519        .2630           .9283 
Y24          171.1515       251.3201        .3165           .9273 
Y25          171.0303       249.1553        .3182           .9276 
Y26          170.8788       251.3598        .2989           .9274 
Y27          170.7879       250.0473        .4703           .9264 
Y28          171.0303       247.2803        .4467           .9264 
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Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     33.0                    N of Items = 59 
 
Alpha =    .9278 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามวทิยานิพนธ์ หวัขอ้ 

“การยอมรับเทคโนโลยแีละพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ (Acceptance of Technology and Behaviors of 

Administrative Case Officials Influencing Perceptions on Service Quality of Law Information 
Systems)” 

 แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมของ
พนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
โดยประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ พฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ และคุณภาพการใหบ้ริการของระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ การแสดงความคิดเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการสร้างฐานขอ้มูลในเร่ืองดงักล่าว
โดยมีกลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานคดีปกครอง ของส านักงานศาลปกครองกลางและส านักงาน 
ศาลปกครองสูงสุดท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีช่วยตุลาการศาลปกครองในงานคดีและส่วนสนบัสนุนงานคดี จึงขอ
ความอนุเคราะห์ ท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นอนัแทจ้ริงของท่าน 
เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านไดก้รุณาสละ
เวลาอนัมีค่าในการให้ขอ้มูลแก่ผูว้ิจยั อยา่งไรก็ตามการตอบแบบสอบถามชุดน้ี เป็นไปตามความ
สมัครใจของท่าน โดยผูว้ิจ ัยจะน าเสนอข้อมูลในภาพรวม ซ่ึงจะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อการ
ปฏิบติังานของท่าน 

นายสักเมธ จตุรพรชยั 
นกัศึกษาปริญญาโท คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

เบอร์โทรศพัท ์081-2688596 
อีเมล ์sud_skn24@hotmail.com 

รายละเอียดของแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามชุดน้ีมีทั้งหมด 11 หนา้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้ 1 - 9 เป็นขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
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 ส่วนท่ี 2 ขอ้ 1 – 16 เป็นการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ

ออนไลน์  

 ส่วนท่ี 3 ขอ้ 17 - 31 เป็นพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์  
 ส่วนท่ี 4 ขอ้ 32 - 59 เป็นคุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  
 ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
 

 ทั้งน้ีในส่วนท่ี 1 – 4 ขอให้ท่านท าเคร่ืองหมาย “√” ลงในช่องว่างท่ีตรงกบัระดบัความ
คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว โดยตวัเลขท่ีก ากบัในส่วนท่ี 2 – 4 มีความหมาย ดงัน้ี 
 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมาก 
 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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แบบสอบถาม เร่ือง การยอมรับเทคโนโลยแีละพฤติกรรมของพนกังานคดีปกครองท่ีมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง โปรดกรอกข้อมูลในช่องว่างหรือท าเคร่ืองหมาย “√” ลงในช่อง      หน้าข้อความทีต่รง 
กบัความเป็นจริงเกี่ยวกบัตัวท่าน 
1. เพศ                    ชาย                       หญิง 
2. อาย ุ                    18 - 30 ปี                  31 - 40 ปี                       41 - 50 ปี                  51 - 60 ปี 
3. ต าแหน่ง         พนกังานคดีปกครองปฏิบติัการ       พนกังานคดีปกครองช านาญการ 
                 พนกังานคดีปกครองช านาญการพิเศษ       พนกังานคดีปกครองเช่ียวชาญ 
4. สังกดั         ส านกังานศาลปกครองกลาง     ส านกังานศาลปกครองสูงสุด 
5. ระดบัการศึกษาสูงสุด          ปริญญาตรี        ปริญญาโท        ปริญญาเอก 
6. ท่านใชเ้วลาในการใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์โดยเฉล่ียวนัละก่ีชัว่โมง 
 นอ้ยกวา่ 1 ชัว่โมง   1 – 3 ชัว่โมง   4 - 6 ชัว่โมง
 7 – 8 ชัว่โมง     มากกวา่ 8 ชัว่โมง 
7. ท่านใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ในส่วนใดมากท่ีสุด 
 สืบคน้ขอ้มูลกฎหมาย               สืบคน้ค าวนิิจฉยัช้ีขาดอ านาจหนา้ท่ีระหวา่งศาล 

สืบคน้ขอ้มูลกฎหมายหรือค าพิพากษา ค าวินิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้งผา่นการเช่ือมโยงหนา้เวบ็เพจ
(HTML) 

8. ท่านใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ผา่นอุปกรณ์ใดมากท่ีสุด 
 คอมพิวเตอร์ตั้งโตะ๊  คอมพิวเตอร์โน๊ตบุค๊   แทบ็เล็ต 

สมาร์ทโฟน 
9. สถานท่ีใดท่ีท่านใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มากท่ีสุด 
 บา้น    สถานท่ีท างาน 
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ส่วนที ่2 การยอมรับเทคโนโลยทีีม่ีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย “√” ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
มากทีสุ่ดเพยีงช่องเดียว 

โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือกดงัน้ี 
4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมาก 
2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU)  
1. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีส่วนช่วยในการพฒันา
ความรู้ความสามารถของท่าน 

    

2. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มี ส่วนช่วยพัฒนา
ประสิทธิภาพการท างานของท่าน 

    

3. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ท าให้ท่านน าขอ้มูลทาง
กฎหมายท่ีหลากหลายมาใชป้ระโยชน์ได ้

    

ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use: PEU)  
4. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ มีการจดัเป็นหมวดหมู่
ตามประเภทกฎหมาย ค าพิพากษา และค าวนิิจฉยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ท่ีง่ายต่อการใชง้าน 

    

5. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ง่ายต่อการเขา้ถึงและสืบคน้     

6. ท่านสามารถสืบค้นข้อมูลท่ีตรงกับความต้องการของ
ท่านไดภ้ายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว 

    

7. ท่านสามารถเรียกดูและใชง้านขอ้มูลผา่นระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน ์ไดต้ลอดเวลาท่ีมีการเช่ือมต่ออินเตอร์เนต  
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การยอมรับเทคโนโลยทีีม่ีอทิธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
ความตั้งใจทีจ่ะใช้ (Intention to Use: INU)  
8. ท่านตั้งใจท่ีจะใชง้านจากขอ้มูลในระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน ์ต่อไปเร่ือยๆ 

    

9. ท่านตั้ งใจท่ีจะใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
อยา่งสม ่าเสมอ 

    

10.ท่านตั้งใจท่ีจะเลือกใช้ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
เป็นอนัดบัแรกเม่ือตอ้งการท าการสืบคน้ขอ้มูลทางกฎหมาย 

    

ทศันคติทีม่ีต่อการใช้ (Attitude toward Using: ATU)  
11. การใชง้านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้ท่านรู้สึก
วา่ท่านไดช่้วยลดการใชก้ระดาษในการปฏิบติังาน 

    

12. การใช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้ท่าน
สามารถพกพาขอ้มูลทางกฎหมายจ านวนมากท่ีท่านตอ้งการ
ใชง้านไปทุกท่ี ทุกเวลา 

    

13. ท่านรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีได้ใช้งานระบบกฎหมายและ
กฎออนไลน ์

    

การน ามาใช้งานจริง (Actual Use: ACU)  
14. ตัวท่านเองได้ท าการสืบค้นข้อมูลกฎหมายในการ
ปฏิบติังานจริง 

    

15. บุคลากรในหน่วยงานของท่านก็ได้ใช้ข้อมูลระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดว้ยเช่นกนั 

    

16. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไดมี้การเขา้ไปใชง้านกนั
อยา่งแพร่หลายอยูเ่สมอในหน่วยงานของท่าน 
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ส่วนที ่3 พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองทีม่ีอทิธิพลต่อระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย “√” ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
มากทีสุ่ดเพยีงช่องเดียว 

โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือกดงัน้ี 
4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมาก 
2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองที่มีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านการรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions: OC)  
17. การอา้งอิงในเน้ือหาของขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน ์มีการอา้งอิงแหล่งท่ีมาของขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 

    

18. ขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีความ
ครบถว้น ถูกตอ้งและทนัสมยั 

    

19. ท่านสามารถเขา้ถึงและรับรู้ขอ้มูลกฎหมายใหม่ไดท้นัที
ผา่นระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 

    

ด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions: OEM)  
20. ท่ านต้องการติดตามข้อมูลกฎหมายท่ีท่ านมีความ
จ าเป็นต้องใช้งานผ่านระบบกฎหมายและกฎออนไลน์อยู่
เสมอ 

    

21. ท่านรู้สึกว่าการอ่านและสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายผ่านระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ดีกวา่การอ่านจากหนงัสือกฎหมาย  

    

22. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีส่วนช่วยท าให้ท่าน
ต้องการ สืบค้นข้อมูลกฎหมาย อ่ืนนอกเหนือจาก ท่ี
จ าเป็นตอ้งใชง้านอยูเ่ป็นประจ า 
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พฤติกรรมของพนักงานคดีปกครองทีม่ีอิทธิพลต่อระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความบันเทงิทางออนไลน์ (Online Entertainment: OET)  
23. การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท าให้
ท่านรู้สึกวา่ท่านไดผ้อ่นคลายมากกวา่การอ่านจากหนงัสือ 

    

24. การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ท าให้
ท่านรู้สึกวา่ท่านไดเ้รียนรู้ผา่นเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

    

25. การศึกษาข้อมูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ช่วยกระตุน้ใหท้่านเกิดความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์น
การท างานอยูบ่่อยๆ 

    

ด้านความต่อเน่ือง (Flow: FL)  
26. ท่านไม่รู้สึกเบ่ือในการเข้าศึกษาข้อมูลกฎหมายในระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์เน่ืองจากระบบมีการจดัวางรูปแบบและ
เน้ือหาท่ีมีความเช่ือมโยงต่อเน่ืองกนัไม่สับสนในการใชง้าน 

    

27. ในขณะท่ีท่านศึกษาขอ้มูลกฎหมายจากระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน์ ท่านจะมีสมาธิในการเข้าถึงและสืบค้น
ขอ้มูลไดดี้และล่ืนไหลต่อเน่ือง 

    

ด้านทศันคติออนไลน์ (Online Attitudes: OA)  
28. การศึกษาข้อมูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ ท าให้ท่านรู้สึกถึงความเป็นคนทนัสมยั ทนัต่อ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีเกิดข้ึนในโลกออนไลน์ 

    

29. การศึกษาและสืบคน้ขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ท าใหท้่านรู้สึกวา่ตวัท่านเป็นผูมี้ความรู้และเท่าทนัเหตุการณ์ 

    

30. การศึกษาข้อมูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน์ท าให้ท่านรู้สึกว่าท่านได้มีส่วนช่วยลดภาวะโลก
ร้อนเพราะไม่ตอ้งใชก้ระดาษซ่ึงผลิตมาจากตน้ไม ้

    

31. การศึกษาขอ้มูลกฎหมายในระบบกฎหมายและกฎ
ออนไลน ์ท าใหท้่านเสมือนวา่ตวัท่านเองมีห้องสมุดส่วนตวั 
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ส่วนที ่4 คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย “√” ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
มากทีสุ่ดเพยีงช่องเดียว 

โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งช้ีในการเลือกดงัน้ี 
4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยมาก 
2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีท่าน เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านความง่ายในการเข้าถึงบริการ (Access)  
32. ท่านในฐานะผูใ้ช้งานระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
สามารถเข้าใช้บริการของระบบกฎหมายและกฎออนไลน์  
ไดอ้ยา่งง่ายดาย สะดวก และรวดเร็ว 

    

33. ท่านสังเกตว่าผูใ้ช้งานท่านอ่ืนก็สามารถสืบค้นข้อมูล
กฎหมายจากระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ได้อย่างสะดวก 
รวดเร็วเช่นเดียวกบัท่าน 

    

34. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถมีอุปกรณ์รองรับ
ในการเข้าถึงและสืบค้นได้หลากหลายช่องทาง เช่น 
คอมพิวเตอร์ตั้งโตะ๊ สมาร์ทโฟน แทบ็เล็ต  

    

35. ท่านสามารถติดต่อผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์
ได้ทนัทีเม่ือเกิดปัญหาหรือขอ้สงสัยผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 
อีเมล ์โทรศพัท ์ 

    

36. ท่านคิดว่า ขอ้มูลแสดงวิธีการใช้งานท่ีปรากฏในระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์มีความชดัเจน เพียงพอ และตรงตาม
ความตอ้งการ 
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คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication)  
37. เม่ือท่านตอ้งการติดต่อเพื่อขอรับขอ้มูลต่างๆ จากผูดู้แล
ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ท่านสามารถติดต่อและไดรั้บ
การตอบสนองอยา่งรวดเร็วมีประสิทธิภาพ 

    

38. ท่านมั่นใจว่าได้มีการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์อยา่งทัว่ถึง 

    

39. ท่านได้รับทราบว่ามีการส่ือสารระหว่างผูดู้แลระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์กบัผูใ้ชง้านอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอและ
ขอ้ความท่ีใชส่ื้อสารมีความชดัเจนเขา้ใจง่ายและทัว่ถึง 

    

ด้านสมรรถนะ (Competence)  
40. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงขอ้มูลตาม 
ท่ีผูใ้ชง้านสืบคน้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 

    

41. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีความสามารถใน
การใหค้  าปรึกษาไดเ้ป็นอยา่งดี 

    

42. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด 

    

ด้านความมีไมตรีจิต (Courtesy)  
43. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ให้บริการด้วย
ภาษาและขอ้ความท่ีสุภาพจริงใจ 

    

ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility)  
44. ขอ้มูลในระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีรายละเอียด
แสดงถึงแหล่งท่ีมาของขอ้มูลและมีความน่าเช่ือถือ 

    

45. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์เป็นท่ีรู้จกัและได้รับ
ความไวว้างใจจากผูใ้ชง้านโดยทัว่ไป 

    

46. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีการอพัเดทขอ้มูลให้
ทนัสมยัและมีความถูกตอ้งอยูเ่สมอเช่ือถือได ้
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คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

47. ผูใ้ช้งานทุกคนสามารถได้ข้อมูลท่ีตอ้งการจากระบบ
กฎหมายและกฎออนไลน์เท่าเทียมกนั 

    

ด้านความไว้วางใจ (Reliability)  
48. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงขอ้มูลท่ี
สืบคน้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 

    

49. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ให้ขอ้มูลแก่ผูใ้ชง้าน
ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจนทุกคร้ังเม่ือมีการสอบถามผ่านระบบ
ออนไลน ์

    

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้งาน (Responsiveness)  
50. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถลดขั้นตอนใน
การปฏิบติังาน และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของผูใ้ชง้าน 

    

51. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงผลขอ้มูล
ท่ีตอ้งการสืบคน้ท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

    

52. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์มีเมนูหลากหลายท่ีช่วย
อ านวยความสะดวกในการสืบคน้ขอ้มูล 

    

ด้านความปลอดภัย (Security)  
53. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่เคยน าไวรัสมาสู่
อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการสืบคน้ของท่าน 

    

54. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ไม่เคยแสดงขอ้มูลท่ีไม่
ตรงกบัส่ิงท่ีท่านตอ้งการสืบคน้ 

    

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
55. ผูดู้แลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ให้บริการไดอ้ยา่ง
ประทบัใจทุกคร้ังท่ีท่านใชง้าน 

    

56. หน่วยงานของท่านจดัอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั และ
เพียงพอต่อการใชง้านเพื่อรองรับระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ 
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คุณภาพการให้บริการระบบกฎหมายและกฎออนไลน์ ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

(4) 

เห็นด้วย
มาก 
(3) 

เห็นด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

(1) 

57. คอมพิวเตอร์แม่ข่าย (Server) ของหน่วยงานของท่านมี
สมรรถนะในการประมวลผลท่ีรวดเร็วรองรับระบบกฎหมาย
และกฎออนไลน ์

    

ด้ า น ก า ร รู้ จั ก แล ะ เ ข้ า ใ จ ผู้ ใ ช้ ง า น  (Understanding’s 
Knowing the User) 

 

58. ระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถแสดงผลการ
สืบค้นตรงกับความต้องการและความรู้ของผู ้ใช้งานเป็น
รายบุคคล 

    

59. ผู ้ดูแลระบบกฎหมายและกฎออนไลน์สามารถให้
ค  าแนะน าแก่ผูใ้ชง้านทุกรายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

    

ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

ผู้วจัิยขอขอบคุณทุกท่านเป็นอย่างสูงทีก่รุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ 
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