
(1) 

หัวข้อการค้นคว้าอิสระ อิทธิพลของความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้ 
บริการระบบคอีอสและคุณภาพของระบบคอีอส ท่ีมีต่อ
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีกับบริการของเอไอเอส 

ช่ือผู้เขียน  นายศรัณย์ อนุชิตกิตติกุล 
ช่ือปริญญา  วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชา/คณะ/มหาวิทยาลัย  สาขาวิชาระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ 

 คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

อาจารย์ท่ีปรึกษาค้นคว้าอิสระ 
อาจารย์ท่ีปรึกษาค้นคว้าอิสระร่วม 

 รองศาสตราจารย์ปัญจราศี ปุณณชัยยะ 
 รองศาสตราจารย์ ดร.อัจฉราวรรณ งามญาณ 

ปีการศึกษา  2556 
 

บทคัดย่อ 
 

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) หรือ AIS ได้มีนําระบบการบริการ
ตนเอง มาใช้ในปี 2555 โดยก่อนหน้านี้มีการให้บริการบนเว็บไซต์ และบริการผ่านโทรศัพท์มือถือ แต่
เนื่องจากมีการแข่งขันทางการให้บริการค่อนข้างสูงในปัจจุบัน  บริษัทจึงพัฒนาระบบคีออสขึ้นเพ่ือ
เป็นทางเลือกให้กับลุกค้าในการใช้บริการของบริษัท  โดยคาดว่าระบบดังกล่าวจะช่วยให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และไม่ทําให้เกิดความรู้สึกเสียเวลาในการต่อคิวเพ่ือรอรับการ
บริการ  รวมทั้งส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจจนสร้างให้เกิดความจงรักภักดีต่อบริษัท  ดังน้ัน
งานวิจัยนี้จึงมุ่งศึกษาถึงคุณภาพของระบบในด้านความพร้อมใช้งาน (availability) และความสามารถ
ใช้งานได้ (usability) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและการใช้ระบบคีออสท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้ากับบริษัทเอไอเอส  โดยในการพัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยน้ีอ้างอิงจากตัวแบบ
ความสําเร็จของระบบสารสนเทศของ Delone & Mclean 2003 และทฤษฎีความพร้อมในการใช้
เทคโนโลยี (Technology Readiness หรือ TR) 

งานวิจัยนี้รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามทั้งสิ้นจํานวน 294 ชุด จากผู้ท่ีเป็นลูกค้า
โทรศัพท์เคลื่อนท่ีของ AIS ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นบุคคลที่เคยเดินทางไปใช้บริการท่ี
ศูนย์บริการ (AIS shop)  มาทําการวิเคราะห์สมการถดถอยโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ      
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เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่างๆที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า และการใช้ระบบคีออส   
ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีกับบริการของบริษัทเอไอเอส 

ผลของงานวิจัยน้ีแสดงให้เห็นว่า คุณภาพของระบบคีออสทั้งด้านความพร้อมใช้งานและ
ความสามารถใช้งานได้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้าที่เกิดขึ้นส่งผล
ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าต่อบริษัท นอกจากน้ีคุณภาพของระบบคีออสยังส่งผลต่อความตั้งใจใช้
ระบบ  โดยความตั้งใจใช้ระบบ ประกอบกับความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีของลูกค้าท้ังด้านการมอง
โลกในแง่ดี ด้านนวัตกรรม และด้านความไม่ปลอดภัยจะส่งผลต่อการใช้งานระบบคีออสของบริษัทเอ
ไอเอส  

ดังน้ันผลของงานวิจัยน้ี จึงเป็นการยืนยันท้ังทฤษฏีความพร้อมในการใช้เทคโนโลยีและ
ตัวแบบความสําเร็จของการใช้ระบบสารสนเทศท่ีนํามาใช้อ้างอิงเพ่ือพัฒนากรอบของงานวิจัยน้ี  
นอกจากนี้ผลงานวิจัยน้ียังเป็นประโยชน์ต่อบริษัทต่างๆ ที่มีหรือต้องการพัฒนาระบบคีออสหรือ
ระบบงานคอมพิวเตอร์อ่ืนๆท่ีมีคุณลักษณะใกล้เคียงกับระบบคีออสเพ่ือให้บริการกับลูกค้า สามารถ
นําไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาระบบดังกล่าวเพ่ือให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าท้ังในส่วน
ของความต้องการพื้นฐานของระบบและการตอบสนองผู้ใช้ระบบในด้านความรู้สึกอารมณ์ร่วมในการ
ใช้บริการระบบ  รวมทั้งให้ระบบมีความพร้อมใช้งาน  และมีความสามารถใช้งานได้  ตลอดจนทําให้
เกิดความปลอดภัยของข้อมูลท่ีทําการส่งผ่านหรือเก็บไว้ในระบบ  และมีการป้องกันเพ่ือทําให้ลูกค้า
เกิดความมั่นใจในการใช้บริการระบบต่างๆ 
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ABSTRACT 
 

Advanced Info Service Public Company Limited (Thailand) or AIS adopted 
Self-service system use in 2012, besides Website and Mobile service. However, as 
competition among service provider presently, the company has developed a kiosk 
system as an customers’ choice to use the company services.  

Such systems are expected to facilitate the customers feel convenient, 
fast and does not waste time queuing to be served. Moreover, they cause the 
customers satisfaction, leading to customer loyalty building toward the company.       

Therefore, this research aims to study the quality of the system in terms 
of availability and usability that affect customer satisfaction and use of kiosk systems 
that affect customer loyalty with AIS. Conceptual frameworks are developed by 
deriving from Delone & Mclean IS Success model 2003 and Technology Readiness 
(TR). 
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This study collected data using a total of 294 sets of respondents, who 
are the mobile customers, who had experienced the service center (AIS shop) in 
Bangkok. The data was performed Regression analysis using statistical software 
packages to examine the relationship between various factors affecting Customer 
satisfaction, including Use of kiosk systems affecting Customer loyalty toward services 
of the company. 

The results of this research show that (1) the kiosk system quality in 
terms of availability and usability affects customer satisfaction and (2) the customer 
satisfaction occurred affects customer loyalty toward the company. In addition, the 
kiosk system quality also affects intention to use. That intention to use and the 
availability of technology in terms of optimistic view, innovation and insecurity will 
affect kios system use of the company. 

The result of this research as follows: (1) it confirms both the theory of 
technology readiness and information system success model used to develop the 
ceptual framework in this research. Moreover, (2) this result can be applied for any 
companies, which intend to develop kiosk system or other information systems as 
close to kiosk system for providing customer service, (3) used as guideline of such 
system development to meet customers expectation, both basic requirements about 
the system and user response related to availability and usability, including (4) can 
cuase the information security transmitted over or stored in the system, and 
defensive measure leading to the customer's confidence in system use of any 
services. 
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