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อททืธาน ีโดยใช้แบบสอบถาม ประเด็นการสัมภาษณ์และการสนทนากลุ่มกับกลุ่มตัวอย่างและ
กลุ่มเป้าหมายที่เป็นลูกค้า จำนวน 375 คน ผู้บริหาร หัวหน้างานและพนักงาน จำนวน 
26 คน วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยการวิเคราะห์เนื ้อหาและวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
ปริมาณด้วยค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การแจกแจงความถี่และการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัย พบว่า 1) พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใน
การชำระค่าน้ำประปาส่วนใหญ่อยู่ในขั้นตื่นตัวหรือรับทราบ โดยปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปา ประกอบด้วย 3 ปัจจัยและสามารถ
ร่วมกันพยากรณ์ได้ร้อยละ 76.70 โดยสภาพปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกของการ
ประปาส่วนภูมิภาค ควรมีการมุ่งเน้นไปที่การปรับปรุงประสิทธิภาพของด้านความ
ปลอดภัยและด้านระบบการออกใบเสร็จรับเงินและลดความยุ่งยากซับซ้อน ทั้งนี้ กลยุทธ์
ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระ ค่าน้ำประปาผ่านช่องทาง
ออนไลน์ ประกอบด้วย กลยุทธ์พัฒนาระบบการชำระค่าน้ำประปาออนไลน์ กลยุทธ์
ปรับปรุงระบบออกใบเสร็จรับเงิน กลยุทธ์ประชาสัมพันธ์เชิงรุกและกลยุทธ์ลดข้อจำกัดใน
การเข้าถึงการใช้บริการชำระค่าน้ำประปาออนไลน์ ผลจากการวิจัยจะนำไปสู่การสร้าง
แผนการปฏิบัติและเป็นแนวทางส่งเสริมและผลักดันการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใน     
การเพิ่มประสิทธิภาพและเพิ่มมูลค่าให้แก่สินค้าและบริการขององค์กรต่อไป 
 

คำสำคัญ : กลยุทธ์ส่งเสริม พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ช่องทางออนไลน์  
ลูกค้า จังหวัดนราธิวาส   

 

Abstract 
 

 The objectives of the study were to: 1 )  analyze the factors 
influencing customer behavior in using information technology,     2) examine 
the internal and external conditions of the provincial waterworks authority, 
and 3 )  propose strategies to encourage customers to use information 
technology to pay water bills through online channels. A mixed-method 
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approach was employed, involving questionnaires, interview, and focus 
group discussions with 3 7 5  customers and 2 6  executives, supervisors, and 
employees. Data analysis included content analysis for qualitative data, 
while quantitative data were analyzed using averages, means, standard 
deviations, frequencies, and multiple regression. The findings revealed that 
participants' behaviors in using information technology to pay water bills was 
primarily at the acknowledgment or alertness stage. Three factors influencing 
the use of information technology for water bill payments were identified, 
with a predictive ability of 76.60 percent. The internal and external 
conditions of the provincial waterworks authority required improvements in 
areas such as safety, billing systems, and system complexity. Therefore, 
strategies to promote customer behavior in using information technology for 
online water bill payment included: strategies for developing an online 
water bill payment system, strategies for improving the billing system, 
proactive public relations strategies, and strategies to reduce limitations to 
accessing online water bill payment services. The results of this study lead 
to the development of an action plan and serve as a guideline to promote 
and drive the use of information technology enhancing efficiency and adding 
value to the organization's products and services. 
 

Keywords : promotion strategy, behavior of using information technology, 
online channels, customers, Narathiwat Province 
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อททืธาน ีบทนำ 
 

 การนำเทคโนโลยีเข้ามาสนับสนุนการปฏิบัติงานภายในองค์กรนั้นส่งผลให้
สามารถลดขั้นตอน ซ้ำซ้อน ประหยัดเวลา เงินทุน กำลังคนและมีความถูกต้องแม่นยำ 
และเพิ ่มความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัต ิงานและกิจกรรม  ทั ้งนี้ Kaewsuwan & 
Theppaya (2023) กล่าวว่า การนำเทคโนโลยีเข้ามาประยุกต์ใช้ปฏิบัติงานจะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพและกระบวนการทำงานได้ ทั้งนี้การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีจะประสบ
ผลสำเร็จได้นั้นย่อมขึ้นอยู่กับตัวบุคคลที่เป็นผู้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงการยอมรับ
และมีส่วนร่วมในการใช้อย่างจริงจัง (Kiranandana, 2007) ซึ ่งขึ ้นอยู่กับปัจจัยหลาย
ประการ เช่น เจตคติของบุคคล แรงจูงใจ ทักษะบุคคล และประสิทธิภาพของเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยอาจใช้เวลาช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับพฤติกรรมของบุคคลรวมถึงกลยุทธ์หรือ
แนวทางในการส่งเสริมสนับสนุนการใช้เทคโนโลยีเป็นสำคัญด้วย 

กลยุทธ์เป็นแนวทางที่องค์กรกำหนดขึ้นเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานดำเนินการให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ที่กำหนดผ่านแผนงานหรือกิจกรรม ซึ่งการที่องค์กรจะกำหนดกลยุทธ์ไดน้ั้น
ต้องมีความเข้าใจในบริบทต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กร ซึ่งมาจากการทำ SWOT 
Analysis เพื่อให้ทราบจุดแข็ง จุดอ่อน สภาพแวดล้อม สภาพสังคมปัจจุบันเป็นโอกาส
หรืออุปสรรคในการดำเนินกิจกรรม ดังที่ Tancharoen (2017) กล่าวว่า กลยุทธ์เป็น
วิธีการหรือแผนการที่คิดขึ้นอย่างรอบคอบเป็นขั้นตอนและยืดหยุ่นได้ตามสถานการณ์    
มุ ่งหมายเพื่อเอาชนะคู ่แข่งหรือหลบหลีกอุปสรรคต่าง ๆ สามารถบรรลุเป้าหมายที่
ต้องการ 

การประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุไหงโก-ลก เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจที่มีพันธกิจ
หลักให้บริการน้ำประปาครอบคลมุพื้นท่ีอำเภอสุไหงโก-ลก อำเภอแว้ง อำเภอตากใบ และ
อำเภอสุคิริน มุ่งเน้นการให้บริการโดยการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ในการ
ปฏิบัติงานและการให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อให้สอดคล้องกับวิถีชีวิตและความต้องการของ
ลูกค้าในยุคสังคมดิจิทัล เช่น การติดต่อสื ่อสาร การชำระค่าน้ำประปาออนไลน์ด้วย
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (E-Wallet) รวมทั้งการนำแอปพลิเคชันต่าง ๆ มาให้บริการกับ



    
กลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระฯ 

263 

 

วารสารราชภัฏสุราษฎร์ธานี 

อททืธาน ี

ลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับนโยบาย “ดิจิทัลไทยแลนด์ 4.0” ที่มีแนวคิดของการใช้นวัตกรรม
และเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาเป็นเครื่องมือในการเพิ่มคุณค่าให้แก่สินค้าและบริการใน
รูปแบบของสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และการบริการออนไลน์นำไปสู่การขับเคลื่อนการพัฒนา
เศรษฐก ิจและส ังคม (Digital Thailand Development Plan, 2017) นอกจากนี้         
จากการพิจารณาถึงการรายงานปัญหาและอุปสรรคโครงการ PWA Always-on          
ไตรมาส 3 ประจำปี 2565 ของการประปาส่วนภูมิภาค พบว่า  มีการดำเนินโครงการ 
PWA Always-on ตามแผนการดำเนินงานขับเคลื่อนโครงการ เพื่อลดจำนวนผู้ใช้น้ ำที่
เดินทางมาทำธุรกรรมที่สำนักงานของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาซึ่งได้กำหนดเป้าหมาย
ให้ผู้ใช้น้ำชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ แต่ทั้งนี้จากการรายงานปัญหาและ
อุปสรรคในไตรมาสที่ 3/2565 พบว่า มีสถิติภาพรวมร้อยละ 58.27 ซึ ่งยังไม่บรรลุ
เป้าหมายที่ตั้งไว้ คือ ร้อยละ 60.13 ทั้งนี้เมื่อพิจารณาถึงพฤติกรรมการชำระค่าน้ำประปา
ผ่านช่องทางออนไลน์ของผู ้ใช้น้ำการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุไหงโก -ลก พบว่า          
อยู่ที่ร้อยละ 41.22 ซึ่งต่ำกว่าเกณฑ์ที่กำหนดไว้ ทั้งนี้หากมีการส่งเสริมการใช้เทคโนโลยี
ในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ได้จะช่วยลดขั้นตอนในการดำเนินการ
ก ่อให ้ เก ิดความประหยัดท ั ้ งเวลา และงบประมาณ  (Thongkwaw et al., 2022)            
ซึ่งเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นสิ่งท่ีจำเป็นและเป็นที่ยอมรับในยุคปัจจุบันและยังช่วยเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขันของประเทศ (Ministry of Digital Economy and Society, 
2021) มากไปกว่านั้นการส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีในการชำระเงินจะช่วยยกระดับการ
ให้บริการและสร้างความน่าเชื่อถือของการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานว ิจ ัยของ Wimoltham & Nilphab (2021)  และ  Jarusen (2021)  ท ี ่กล ่าวว่ า 
เทคโนโลยีการทำธุรกรรมทางการเงิน มีอิทธิพลต่อการทำธุรกรรมที่รวดเร็วและน่าเช่ือถือ 
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการ อีกทั้งยังสามารถสร้างความเช่ือ 
ความไว้วางใจและความโปร่งใสของผู้ประกอบการ ช่วยให้องค์การบริหารจัดการได้มี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น นอกจากนี้ Roger & Shoemaker (2003) กล่าวว่า การเกิด
ทัศนคติที่ดีจนนำไปสู่ความสำเร็จในการใช้เทคโนโลยีเพื่อการดำเนินกิจกรรมใดกิจกรรม
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อททืธาน ีหนึ่งนั้นบุคคลจะต้องเปิดใจยอมรับเพื่อใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในขั้นแรกซึ่งจะส่งผลและ
ก่อให้เกิดการยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการดำเนินกิจกรรมในชีวิตประจำวนั
ในขั้นต่อไป 

จากความเป็นมาและความสำคัญของปัญหาและจากการสังเคราะห์ปัจจัยที่
ส ่ งผลต ่อการใช ้ เทคโนโลย ีสารสนเทศและกลย ุทธ ์ส ่ ง เสร ิมพฤต ิกรรมการใช้          
เทคโนโลยี รวมถึงการที่ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยและกรอบแนวคิดของ  Rabsiri (2007),     
Chaweesuk & Wongjatupat (2012), Phonlawan (2014), Panjathawee (2017), 
Supipatanasakul (2017), Aunruen (2017), Songsri (2017), Samran (2021), 
Chaiwawattrakul (2021), Phalasri (2021) และ  Kaewsuwan & Theppaya (2023) 
พบว่า บุคคลจะมีพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศ
ตรงกับลักษณะการใช้งานอีกทั้งมีการรับรู ้การใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานในเชิงบวก/     
ความยากง่าย ความตั้งใจและพฤติกรรมการใช้งานอย่างต่อเนื่อง นโยบาย/กลยุทธ์ รับรู้ถึง
ประโยชน์ที ่ได ้ร ับ ได้ร ับการสนับสนุนจากผู ้บร ิหาร การสื ่อสารคุณลักษณะของ     
เทคโนโลยีสารสนเทศและมีทัศนคติและความพึงพอใจที่มีต่อการใช้งาน จึงจะส่งผลให้
ภาพรวมของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลในการดำเนนิ
กิจกรรมได้อย่างเต็มที่ นอกจากนี้ จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับปัจจัย และ     
กลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า มีการศึกษาเฉพาะใน
ประเด็นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของครูและบุคลากรทางการศึกษาเพียงเท่านั้น 
นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาในด้านประเภทขององค์กรและกลุ่มตัวอย่างที่เป็นหน่วยของ    
การวิจัยว่ามีการทำวิจัยกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นครูหรือบุคลากรในสถานศึกษาของรัฐและ
หน่วยงานภาคเอกชนในจ ังหว ัดต ่าง  ๆ เช ่น กร ุงเทพมหานคร จ ังหว ัดพ ัทลุง            
จังหวัดสกลนครและจังหวัดปัตตานี เป็นต้น แต่ยังไม่พบว่ามีการศึกษากลยุทธ์ส่งเสริม
พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของผู้ใช้น้ำใน
เขตอำเภอสุไหงโก-ลก ซ ึ ่งอาจแตกต่างในด้านพฤติกรรมและกลยุทธ์ส ่งเสริมที่
นอกเหนือจากบริบทพื ้นที ่อื ่น ๆ ดังนั ้น เพื ่อให้เห็นถึงช่องว่างของความรู้ รวมถึง       
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ความจำเป็นดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษากลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของผู้ใช้น้ำในเขต
อำเภอสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส พร้อมทั้งวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยคาดว่าผลการวิจัยน่าจะได้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ต่อการวางแผนและเป็น
แนวทางในการส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการเพิ่มมูลค่าให้แก่สินค้าและ
บริการ รวมถึงการเตรียมความพร้อมและสนับสนุนการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศให้แก่การ
ประปาส่วนภูมิภาคได้อย่างสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน 

 

วัตถุประสงค์  
 

1. เพื ่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที ่ส ่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้าในเขต
อำเภอสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส  

2. เพื ่อวิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกของการประปา       
ส่วนภูมิภาค สาขาสุไหงโก-ลก อำเภอสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส  

3. เพื ่อกำหนดกลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใน       
การชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้าในเขตอำเภอสุไหงโก -ลก       
จังหวัดนราธิวาส  

 

การทบทวนวรรณกรรม   
 

การวิจัยนี้ผ ู ้ว ิจัยได้ทำการทบทวนวรรณกรรมที ่เกี ่ยวข้องเพื ่อกำหนดเป็น    
กรอบแนวคิดในการวิจัย ซึ่งสามารถกำหนดออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการยอมรับการใช้เทคโนโลยีและการแพร่กระจาย
ของนวัตกรรม ตามทฤษฎีของ Roger & Shoemaker (2003) ซึ่งกล่าวว่า การยอมรับ
เทคโนโลยีและการแพร่กระจายของนวัตกรรม เป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นทางจิตใจ การมี
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อททืธาน ีทัศนคติต่อเทคโนโลยี (Theeraphongsathorn, 2019) รวมถึงความเสี่ยงท่ีเป็นผลมาจาก
เทคโนโลยี (Khanabkaew & Chaiprasit, 2019) ซึ่งบุคคลจะรับรู้ความยากง่ายในการใช้งาน 
(Panjathawee, 2017) คุณค่าของเทคโนโลยี  (Janthala et al., 2023) และทราบ
รายละเอียดของเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เกิดขึ้นตามที่ตนเองสนใจ ทั้งนี้ Panyawai 
(2016) กล่าวว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการยอมรับ
การนำเทคโนโลยีไปใช้ให้เกิดประโยชน์ ทั้งนี้การทดลองปฏิบัติเป็นประจำจะช่วยสร้าง
ทัศนคติและประสบการณ์ที่มีต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งในระยะยาวแล้วจะช่วย
ให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีเพิ่มมากยิ่งข้ึน (Panjathawee, 2017) จนเกิดการยอมรับใน
การนําเทคโนโลยีไปใช้ได้อย่างเต็มที่ ซึ่งประกอบด้วย 5 ขั้น คือ ขั้นตื่นตัวหรือรับทราบ 
ขั ้นสนใจ ขั ้นประเมินผล ขั ้นการทดลองและขั้นการยอมรับ ซึ ่งผลจากการทบทวน
วรรณกรรมนี้ ผู ้วิจัยจะนำไปใช้ในการออกแบบกระบวนการวิจัยและอภิปรายผลใน
วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อนำไปใช้ประกอบการกำหนดกลยุทธ์ในวัตถุประสงค์ข้อท่ี 3  

2. แนวคิดเกี ่ยวกับ SWOT Analysis เป็นเทคนิคในการวางแผนกลยุทธ์ที่
เกี ่ยวข้องกับการแข่งขัน มีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในองค์กร 
ครอบคลุมทั้งในส่วนของด้านกําลังคน เงินทุน เครื่องมือที่ใช้ในการผลิตและเทคโนโลยี
สารสนเทศ (Tancharoen, 2017) เพื ่อให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อน โอกาสจาก
สภาพแวดล้อม สภาพสังคมเอื้อประโยชน์ต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่า
น้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ ผลจากการทบทวนวรรณกรรมในข้อนี้ ผู้วิจัยนำไปใช้ใน
การวเิคราะห์ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกของการประปาส่วนภูมิภาคอำเภอสุไหงโก-ลก 
ในวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อนำไปใช้ประกอบการกำหนดกลยุทธ์ในวัตถุประสงค์ข้อท่ี 3  

3. แนวคิดเกี ่ยวกับการจัดการเชิงกลยุทธ์ Khajannan (2009) กล่าวว่า        
การจัดการเชิงกลยุทธ์เป็นกระบวนการต่อเนื่องในการกำหนดภารกิจและเป้าประสงค์ของ
องค์กรภายใต้บริบทของสิ่งแวดล้อมภายนอกขององค์กร การกำหนดกลวิธีที่เหมาะสมไว้  
การใช้อำนาจหน้าที ่ในการควบคุมกลยุทธ์ กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์เพื ่อสื ่อสาร
ภาพลักษณ์ (Nimitphan & Pholkanitha, 2016) กลยุทธ์การบริหารจัดการองค์กร 
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(Jarusen, 2021) และกลยุทธ์ด้านงบประมาณ (Thongkwaw et al, 2022) เพื่อนำไปสู่
ความสำเร็จตามเป้าประสงค์ที่กำหนดไว้ โดยแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน คือ 1) การกำหนด
ท ิศทางองค ์กร  2)  การว ิ เคราะห ์สภาพแวดล ้อม 3)  การกำหนดกลย ุทธ ์  และ                   
4) การนำไปใช้และการควบคุม ผลจากการทบทวนวรรณกรรมในข้อนี้ ผู้วิจัยนำไปใช้ใน
ขั้นตอนของการออกแบบกลยุทธ์เพื่อส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใน
การชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้าในเขตอำเภอสุไหงโก -ลก       
จังหวัดนราธิวาส ในวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 3   

4. ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่าน
ช่องทางออนไลน์ของลูกค้า ผู้วิจัยได้สังเคราะห์เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการใช้
เทคโนโลย ีสารสนเทศของ  Rabsiri (2007), Chaweesuk & Wongjatupat (2012), 
Phonlawan (2014), Panjathawee (2017), Supipatanasakul (2017), Aunruen  
(2017), Songsri (2017), Samran (2021), Chaiwawattrakul (2021), Phalasri (2021) 
และ Kaewsuwan & Theppaya (2023) ผลจากการสังเคราะห์เพื่อให้ได้มาซึ่งปัจจัยที่
คาดว่าจะส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่าน
ช่องทางออนไลน์ของลูกค้าในเขตอำเภอสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส และนำไปใช้ในการ
ทำนายพฤติกรรมรวมถึงระดับการยอมรับการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมของลูกค้าต่อไป 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี ่ยวข้องและการสังเคราะห์เอกสารงานวิจัย
ดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปเปน็กรอบแนวคิดเพื่อนำไปใช้ในการวิจัยได้ดัง ภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

กระบวนการวิจัยในครั้งนี้ มีรูปแบบการวิจัยแบบผสมผสานวิธี โดยใช้การออกแบบ
การวิจัยเป็นลำดับ (Sequential Designs) ด้วยรูปแบบเชิงปริวรรตเป็นลำดับ (Sequential 
Transformative) ให้ความสำคัญและใช้ข้อมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพในการเสริมหรือ
สนับสนุนซึ่งกันและกัน โดยจำแนกออกตามวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 

การวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรม   
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์                                                                              

ตัวแปรต้น 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Rabsiri (2007), Chaweesuk & Wongjatupat (2012), 
Phonlawan (2014), Panjathawee (2017), Supipatanasakul 
(2017), Aunruen (2017), Songsri (2017), Samran (2021), 
Chaiwawattrakul (2021), Phalasri (2021), Kaewsuwan & 

Theppaya (2023) 
1. ปัจจัยด้านการรับรู้การใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานในเชิงบวก/
ความยากง่าย  
2. ปัจจัยด้านความต้ังใจและพฤติกรรมการใช้งานอย่างต่อเนื่อง  
3. ปัจจัยด้านนโยบาย/กลยุทธ์  
4. ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ  
5. ปัจจัยด้านการได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร  
6. ปัจจัยด้านการสื่อสารด้านคุณลักษณะการใช้เทคโนโลยี  
7. ปัจจัยด้านทัศนคติและความพึงพอใจที่มีต่อการใช้งาน 

 

 

วิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก 
1. SWOT Analysis (Tancharoen, 2017) 
2. สัมภาษณ์ผู้ที่ไม่ได้ใช้ช่องทางออนไลน์ในการชำระค่าน้ำประปา 

 

ตัวแปรตาม 

การยอมรับการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการชำระค่า

น้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ 
(Rogers & Shoemaker, 2003) 

1. ข้ันต่ืนตัวหรือรับทราบ  
2. ข้ันสนใจ  
3. ข้ันประเมินผล  
4. ข้ันการทดลอง  
5. ข้ันการยอมรับ 

ร่างและประเมินกลยุทธ์ 
(Khajannan, 2009) 

 

กลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่า
น้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของ

ลูกค้าในเขตอำเภอสุไหงโก-ลก 
จังหวัดนราธิวาส 
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1. วิธีการวิจัย เป็นวิธีการวิจัยแบบผสมผสานวิธี โดยอาศัยการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ในการสังเคราะห์ผลงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยีสารเทศ ซึ่งสืบค้นจาก
ฐานข ้อม ูล Thai List และ PSU knowledge bank จำนวน 11 ผลงาน ต ั ้ งแต ่ปี
พุทธศักราช 2550 – 2565 ผลจากการสังเคราะห์ ประกอบด้วยปัจจัย 7 ด้าน คือ          
1.ปัจจัยด้านการรับรู้การใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย 2. ปัจจัยด้าน
ความตั้งใจและพฤติกรรมการใช้งานอย่างต่อเนื่อง 3. ปัจจัยด้านนโยบาย/กลยุทธ์ 4.ปัจจัย
ด้านการรับรู ้ถึงประโยชน์ที ่ได้รับ 5. ปัจจัยด้านการได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหาร       
6.ปัจจัยด้านการสื่อสารด้านคุณลักษณะการใช้เทคโนโลยี และ 7. ปัจจัยด้านทัศนคติและ
ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้งาน นำไปใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ 

2. ประชากรและกลุ่มเป้าหมาย 
 2.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้กลุ่มเป้าหมาย คือ ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ

พฤติกรรมและกลยุทธ์ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีสารเทศ ซึ่งสืบค้นจากฐานข้อมูล Thai 
List และ PSU knowledge bank จำนวน 11 ผลงานตั้งแต่ปีพุทธศักราช 2550 – 2565   

 2.2 การวิจัยเชิงปริมาณ โดยประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 
ได้แก่ ผู้ใช้น้ำของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุไหงโก-ลก ที่อาศัยอยู่อำเภอสุไหงโก-ลก 
จังหวัดนราธิวาส จำนวน 10,540 ราย ใช้การประมาณค่าสัดส่วนขนาดกลุ่มตัวอย่างตาม
ตารางเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970) ด้วยความเชื ่อมั ่น 95% และ
ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Leekitchwatana, 2012) ได้กำหนดกลุ่มตัวอย่าง
จำนวน 375 ราย โดยทำการเทียบสัดส่วนบัญญัติไตรยางศ์ของกลุ ่มตัวอย่างตาม
คุณลักษณะตำบล ประกอบด้วย ตำบลสุไหงโก-ลก จำนวน 300 คน ตำบลปาเสมัส 
จำนวน 74 คน และตำบลมูโน๊ะ จำนวน 1 คน 

3. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย                                      
  3.1 การวิจ ัยเชิงคุณภาพ  ดำเนินการวิจ ัยโดยใช้ตารางการสังเคราะห์
ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยีสารเทศ จำนวน 11 เรื่อง ย้อนหลัง 15 ปี 
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อททืธาน ี 3.2 การวิจัยเชิงปริมาณ ดำเนินการโดยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น
สำหรับศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่าน
ช่องทางออนไลน์ จำนวน 70 ข้อ และผู ้ว ิจัยได้แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ ตอนที ่ 1 
แบบสอบถามเกี่ยวกับสถานะภาพของลูกค้า ซึ ่งมีลักษณะเป็นคำถามชนิดเลือกตอบ 
(Selected Response) จำนวน 6 ข้อ ตอนที่ 2 แบบสอบถามระดับการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบประเมิน
ค่า 5 ระดับ (Rating Scale) รวมจำนวน 29 ข้อ และตอนท่ี 3 แบบสอบถามปัจจัยที่ส่งผล
ต่อระดับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ ซึ่งมี
ลักษณะเป็นแบบประเมินค่า 5 ระดับ รวมจำนวน 42 ข้อ ถามตามปัจจัยแต่ละด้าน  
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล                                      
  4.1 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 
โดยมีการจำแนกข้อมูลเป็นหมวดหมู ่ (Classification Approach) จัดทำเป็นตาราง     
เพื่อทำการสังเคราะห์ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยีสารเทศ  

 4.2 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปในการวิเคราะห์
ข้อมูลทางสถิติ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและ
การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบคัดเลือกเข้า (Enter) 
 การวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อวิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและปัจจัย
ภายนอกของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส  

1. ว ิธ ีการวิจัย เป็นวิธ ีการวิจ ัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับ         
กล ุ ่มพนักงานและผู ้บร ิหารของการประปาส่วนภูม ิภาคและลูกค้าที ่ เป็นผู ้ใช้น้ำ            
ของการประปาส่วนภูมิภาคที ่ไม่เคยใช้ช่องทางออนไลน์ในการชำระค่าน้ำประปา             
ตามกรอบแนวคิดของ SWOT Analysis   

2. กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ใช้วิธีการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง มีกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 
2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มพนักงานและผู้บริหารของการประปาส่วนภูมิภาค จำนวน 26 คน     
ซึ่งกำหนดคุณสมบัติต้องเป็นพนักงานในสังกัดการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสไหงโก -ลก   
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ไม่น้อยกว่า 2 ปี และกลุ่มผู้ที่เป็นผู้ใช้น้ำของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุไหงโก-ลก   
โดยคัดเลือกด้วยวิธีเฉพาะเจาะจง กำหนดคุณสมบัติต้องเป็นผู้ที่ไม่เคยใช้ช่องทางออนไลน์
ในการชำระค่าน้ำประปาและสัมภาษณ์จนได้ข้อมูลที่อ่ิมตัวเพียงพอต่อการนำไปวิเคราะห์ผล 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง จำนวน 3 ตอน 
ประกอบด้วย ตอนที่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน ตอนที่  2 สภาพปัจจัยภายในและ
ภายนอกที่ส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทาง
ออนไลน์ และตอนท่ี3 ข้อเสนอแนะซึ่งมีลักษณะเป็นแบบคำถามปลายเปิด (Open end) 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา ด้วยการจำแนก จัดกลุ่ม
หมวดหมู่ประเด็นเนื้อหา โดยการวิเคราะห์ข้อมูลไปพร้อม ๆ กับการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
ทุกขั้นตอนจนสิ้นสุดการเก็บข้อมูลภาคสนาม  

การวิจัยตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อกำหนดกลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์  

1. วิธ ีการวิจ ัย เป็นวิธ ีการวิจ ัยเชิงคุณภาพ โดยการนำผลการวิเคราะห์          
จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 และผลการวิเคราะห์จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 มากำหนดกลยุทธ์
ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทาง
ออนไลน์ของผู้ใช้น้ำในเขตอำเภอสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส 

2. กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ใช้วิธีการเลือกแบบเฉพาะเจาะจงกลุ่มผู้บริหารและ
หัวหน้างานของการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุไหงโก-ลก จำนวน 6 คน กำหนดคุณสมบัติ
ต้องเป็นพนักงานในสังกัดการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสไหงโก-ลก ไม่น้อยกว่า 2 ปี  

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประเด็นการสนทนากลุ่มเพื่อประเมินร่างกลยุทธ์ 
ประกอบด้วย 4 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ประเมิน ตอนที่ 2 การประเมิน
คุณภาพกลยุทธ์ ตอนท่ี 3 ภาพรวมของกลยุทธ์ และตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์เนื้อหา ด้วยการจำแนก จัดกลุ่ม
หมวดหมู่ประเด็นเนื้อหา โดยการวิเคราะห์ข้อมูลไปพร้อม ๆ กับการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
ทุกขั้นตอนจนสิ้นสุดการเก็บข้อมูลภาคสนาม 
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อททืธาน ีการหาคุณภาพเคร่ืองมือที่ใช้ในการดำเนินการวิจัย 
 1. ผู้วิจัยนำแบบสอบถามและประเด็นการสัมภาษณ์ที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์
ที่ปรึกษาและเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 คน เพื่อประเมินความตรงเชิงเนื้อหา 
 2. ผู้วิจัยนำแบบสอบถามไปทดลองใช้กับลูกค้า (Try out) ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง 
จำนวน 30 คน จากอำเภอแว้ง จังหวัดนราธิวาส และวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตามวิธีของ 
Cronbach โดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Leekitchwatana, 2012)   
  3. ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง พบว่า แบบสอบถามตอนที่ 2 มีค่าเท่ากับ 
0.84 และแบบสอบถามตอนที่ 3 มีค่าเท่ากับ 0.89 ทั้งนี้ในส่วนของประเด็นการสัมภาษณ์
ผู้วิจัยทำการปรับแก้ไขเกี่ยวกับประเด็นและความชัดเจนของเนื้อหาให้มีความเหมาะสม
เพื่อใช้เป็นเครื่องมือการวิจัยในการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป  
 จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 
 การวิจัยนี้ไม่มีการคัดเลือกอาสาสมัครกลุ่มเปราะบาง  ซึ่งผู ้วิจัยปฏิบัติตาม
จริยธรรมการวิจัยในมนุษยโ์ดยปกป้องสิทธ์ิและผลกระทบของกลุ่มตัวอย่างอย่างเคร่งครัด  
 

ผลการวิจัย  
 

 ผลการวิจัยสามารถสรุปได้ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี ้
 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทาง

ออนไลน์ พบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅  = 3.84) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ลูกค้ามีระดับการใช้เทคโนโลยีอยู ่ในขั้นตื ่นตัวหรือรับทราบ ซึ ่งมีค่าเฉลี ่ยสูงที ่สุด           

(𝑥̅  = 3.92) รองลงมาคือ ขั้นประเมินผล (𝑥̅  = 3.91) และขั้นสนใจ (𝑥̅  = 3.84) ตามลำดบั  
 เมื ่อพิจารณาระดับความคิดเห็นของปัจจัยที ่ส ่งผลต่อการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้า พบว่า ภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก (𝑥̅  = 3.73) เมื่อพิจารณาปัจจัยเป็นรายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ระดับมาก
ทุกข้อ โดยปัจจัยด้านการรับรู้การใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย       
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มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (𝑥̅  = 3.91) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านนโยบาย/กลยุทธ์ (𝑥̅  = 3.85) และ

ปัจจัยด้านความตั้งใจและพฤติกรรมการใช้งานอย่างต่อเนื่อง (𝑥̅  = 3.78) ตามลำดับ 
 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ค่าถดถอยพหุคูณของปัจจัยในการพยากรณ์การใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ โดยวิธีคัดเลือกเข้า (Enter) 
 

ตัวแปรท่ีศึกษา 
B 

(Raw 
Score) 

Standard 
Error of b 

Beta 
(Standard 

Score) 
T P-value 

ปัจจัยด้านการรับรู้การใช้เทคโนโลยขีอง

ผู้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย (𝑥̅1) 

.304 .051 .342 6.013 .000** 

ปัจจัยด้านความตั้งใจและพฤติกรรมการ

ใช้งานอย่างต่อเนื่อง (𝑥̅2) 

.231 .054 .236 4.317 .000** 

ปัจจัยด้านนโยบาย/กลยุทธ์ (𝑥̅7) .229 .041 .277 5.605 .000** 

ค่าคงที่ (b) .534 .107  4.973 .000** 
R = .876                                           Standard Error of the Estimate = .26808 
R Square = .767                                F = 150.789** 

** p ≤ .01 
 

 จากตารางที่ 1 พบว่า ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลและสมการพยากรณ์การใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ โดยวิธี Enter พบว่า 
ค่าถดถอยพหุคูณของปัจจัยในการพยากรณ์การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระ     
ค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ ประกอบด้วย 3 ปัจจัยที่สามารถร่วมกันพยากรณ์ (Y) 
ได้ร้อยละ 76.70 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ .01 ได้แก่ ปัจจัยด้านการรับรู้การใช้เทคโนโลยี

ของผู ้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย (𝑥̅1) (𝛽 = .342) เป็นปัจจัยที ่ม ีน ้ำหนัก           
การพยากรณ์มากที่สุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านความตั้งใจและพฤติกรรมการใช้งานอยา่ง

ต่อเนื่อง (𝑥̅2) (𝛽 = .236) และปัจจัยด้านนโยบาย/กลยุทธ์ (𝑥̅7) (𝛽 = .277) ตามลำดับ  



274  
 

 

Suratthani Rajabhat Journal Vol. 11(2) (July – December 2024) 

 

ปีที่ 11 ฉบับที ่2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2567) วารสารราชภัฏสุราษฎร์ธานี

ธานีhfghgfhgf 

อททืธาน ี ค่าสหสัมพันธ์ (Y) กับปัจจัยพยากรณ์ มีเท่ากับ .876 และมีค่าความคลาดเคลื่อน    

ที่เกิดจากการพยากรณ์ (𝑆𝐸𝑒𝑠𝑡 ) เท่ากับ .26808 โดยสามารถเขียนและสร้างสมการ
พยากรณ์ ในรูปคะแนนดิบได้ ดังนี้ 
 

𝑌̂ = .534 + .304 (𝑥̅1) + .231 (𝑥̅2) + .229 (𝑥̅7) 
 

 จากสมการถอดถอยพหุคูณในรูปคะแนนดิบ สามารถทำนายพฤติกรรมการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผา่นช่องทางออนไลน์ของลูกค้า ได้ว่าปัจจัย

ด้านการรับรู้การใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย (𝑥̅1) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย 
คาดว่าการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของ

ลูกค้าเพิ่มขึ้น .304 หน่วย เมื่อควบคุม 𝑥̅2 และ 𝑥̅7 คงที่ ถ้าปัจจัยด้านความตั้งใจและ

พฤติกรรมการใช้งานอย่างต่อเนื ่อง (𝑥̅2) เพิ ่มขึ ้น 1 หน่วย คาดว่าการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้า เพิ ่มขึ ้น .231      

เมื่อควบคุม 𝑥̅1 และ 𝑥̅7 คงที่ และถ้าปัจจัยด้านนโยบาย/กลยุทธ์ (𝑥̅7) เพิ่มขึ้น 1 หน่วย 
คาดว่าการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของ

ลูกค้าเพิ่มขึ้น .229 เมื่อควบคุม 𝑥̅1 และ 𝑥̅2 คงที่ โดยผลจากการทำนายพฤติกรรมการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้านี ้จะ
นำไปใช้ประกอบการอภิปรายผลการวิจัยร่วมกับผลการวิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและ
ปัจจัยภายนอกของการประปาส่วนภูมิภาคเขตอำเภอสุไหงโก -ลก จังหวัดนราธิวาส     
เพื่อนำไปสู่การกำหนดกลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระ
ค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ในวัตถุประสงค์การวิจัยข้อท่ี 3 ต่อไป 
 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 ผลการวิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและปัจจัย
ภายนอกของการประปาส่วนภูม ิภาคเขตอำเภอสุไหงโก-ลก จ ังหว ัดนราธิวาส              
โดยพิจารณาจากระดับพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศมากที่สุด พบว่า  
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 การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของ
ลูกค้าส่วนใหญ่อยู่ใน ขั้นตื่นตัวหรือรับทราบ มีจุดแข็ง คือการประปาส่วนภูมิภาคมีบริการ
การชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ ทำให้ลูกค้าต้องการใช้และมีความสนใจใน
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าประปาผ่านช่องทางออนไลน์ ในส่วนนี้เป็นจึง
เป็นโอกาสให้ลูกค้าชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ ส่วนจุดอ่อนการชำระ        
ค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ คือไม่สามารถออกใบเสร็จรับเงินได้ในทันทีและ         
มีอุปสรรค คือ ลูกค้ายังมีข้อจำกัดในการใช้เครื่องมือและการชำระค่าน้ำผ่านช่องทาง
ออนไลน์มีความยุ่งยากซับซ้อน   
 ผลวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์สภาพปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกร่วมกับ
การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปา      
โดยพิจารณาจากปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปา
ผ่านช่องทางออนไลน์ จำนวน 3 ปัจจัย พบว่า  
 ปัจจัยด้านการรับรู ้การใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย        
มีจุดแข็ง คือ เทคโนโลยีสารสนเทศการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์มีความ
รวดเร็วในการใช้งาน อุปสรรค ลูกค้าจะรู้สึกไม่สบายใจเมื่อรับรู้ถึงโทษของเทคโนโลยี
สารสนเทศในการใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์  เช่น ลูกค้าจะไม่มั ่นใจหากไม่ได้รับ
ใบเสร ็จร ับเง ิน เป ็นห่วงความปลอดภัยในข้อม ูลส ่วนบ ุคคล เพราะต้องใช ้ เลข              
บัตรประชาชนในการลงทะเบียนและมีความเชื่อมั่นมากกว่าเมื่อได้ชำระค่าน้ำประปากับ
เจ้าหน้าท่ี    
 ปัจจัยด้านความตั้งใจและพฤติกรรมการใช้งานอย่างต่อเนื ่อง ลูกค้าเชื ่อว่า
เทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการดำเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตประจำวัน เป็นโอกาสที่จะ
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปา และมีอุปสรรค คือ ลูกค้ายังมีทัศนคติ
เชิงลบหรือไม่มั่นใจต่อการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาออนไลน์ 
เช่น การลงทะเบียนใช้งานยุ่งยาก ทั้งนี้ในส่วนด้านเจ้าหน้าที่เห็นว่าลูกค้าที่อยู่นอกพื้นท่ี
สามารถตรวจสอบ/ชำระค่าน้ำได้ด้วยตนเอง ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางและไม่ต้อง
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อททืธาน ีต่อคิวในการชำระค่าน้ำประปาส่วนอุปสรรคสำคัญ คือ การสมัครใช้งานต้องใช้อีเมล์ใน
การสมัคร ลูกค้าจดจำ Username กับ Password ไม่ได้ ซึ่งหน่วยงานอื่นจะใช้เบอร์มือ
ถือและเลขบัตรประชาชนก็สามารถสมัครใช้งานได้   
 ปัจจัยด้านนโยบาย/กลยุทธ์ต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปา
ผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้ามีจุดแข็ง โดยกิจกรรมที่การประปาส่วนภูมิภาคกำหนดช่วยให้
ได้รับความสะดวกในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น 
 ทั ้งนี้  ผลจากการวิเคราะห์สภาพปัจจ ัยภายในและปัจจัยภายนอกของ           
การประปาส่วนภูมิภาคเขตอำเภอสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส ผู้วิจัยจะนำเสนอร่วมกับ
การวิเคราะห์ปัจจัยการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทาง
ออนไลน์ และนำไปสู่การกำหนดกลยุทธ์ในวัตถุประสงค์ข้อท่ี 3 ซึ่งจะทำให้เห็นถึงปัจจัยที่
ส่งเสริมพฤติกรรม และการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ของปัจจัย
ภายในและภายนอกของการประปาส่วนภูมิภาคเขตอำเภอสุไหงโก-ลก 
 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3 ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้
เทคโนโลยี (วัตถุประสงค์ข้อที่ 1) และจากการวิเคราะห์ จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และ
อุปสรรค (วัตถุประสงค์ข้อที่ 2) เพื่อกำหนดเป็นกลยุทธ์การส่งเสริมพฤติกรรมการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้าในเขต
อำเภอสุไหงโก-ลก สามารถนำเสนอได้ดังตารางที่ 2 และตารางที่ 3 ดังนี ้
 

ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมองค์กรเพื่อกำหนดกลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรม
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้า 
 

 ปัจจัยภายใน : จุดเด่น (S) 
1. ให้บริการชำระค่าน้ำประปา

ผ่านช่องทางออนไลน ์
2. การชำระค่าน้ำประปาผ่าน

ช่องทางออนไลนจ์ะไม่มี
ค่าธรรมเนยีมในการใช้บรกิาร 

ปัจจัยภายใน : จุดอ่อน (W) 
1. การลงทะเบียนใช้งานใน
ขั้นตอนแรกมีความยุ่งยาก 
ไม่สะดวกต่อการสมัครใช้งาน 
2. ลูกค้าใหม่ไม่สามารถ
ลงทะเบียนใช้งานได้ในทนัที  
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3. การประปาส่วนภมูิภาค 
กำหนดเป้าหมายตวัชี้วดการ
ชำระออนไลน์รอ้ยละ 65 

4. ประชาสัมพนัธก์ารชำระค่า
น้ำประปาผ่านช่องทาง
ออนไลน์อย่างทั่วถึงหลาย
ช่องทาง 

5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ สามารถ
ถ่ายทอดให้ลกูค้าทราบถึง
วิธีการ/ขัน้ตอนการชำระค่า
น้ำประปาผ่านช่องทาง
ออนไลน ์

3. การชำระเงินผ่านแอป
ธนาคารอื่นที่ไม่ใช่
ธนาคารกรุงไทย หรือ
ธนาคารไทยพาณชิย์ ระบบ
จะตัดยอดการชำระใน วนั
ถัดไปหลังจากชำระเงนิเสร็จ
ส้ิน 

ปัจจัยภายนอก : โอกาส (O) 
1. ลูกค้าเห็นคณุค่าของการ

ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ในการชำระค่าน้ำประปา
ผ่านช่องทางออนไลน ์

2. ลูกค้ามีความสนใจที่จะใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศใน
การชำระค่าน้ำประปา
ผ่านช่องทางออนไลน ์

(SO) 
1. ประชาสัมพนัธ์เชงิรกุไปยัง

กลุ่มเป้าหมายที่มาชำระ
ค่าบริการที่สำนักงาน ให้เห็น
ประโยชน์ของการชำระค่า
น้ำประปาออนไลน ์

(WO) 
1. พัฒนาระบบการชำระ

ค่าน้ำประปาออนไลน์ 
ให้สะดวก เข้าถึงงา่ย 
และมีความปลอดภยั  
 

ปัจจัยภายนอก : อุปสรรค (T) 
1. ลูกค้าบางรายยังมี

ข้อจำกัดในการใช้
เครื่องมือ 

2. ลูกค้าบางรายต้องการ
ใบเสร็จรับเงินในทันท ี

3. ลูกค้าบางรายต้องการ
ใบเสร็จรับเงิน เพื่อนำไป
เบิกจ่าย 

4. ลูกค้าขาดความมัน่ใจหาก
ไม่ได้ชำระเงนิจาก
เจ้าหน้าที่โดยตรง 

(ST) 
1. ปรับปรุงระบบการออก

ใบเสร็จรับเงินในทันทีเมื่อชำระ
ค่าบริการ (โดยเทยีบเคยีงกับ
การให้บรกิารของเอกชน) 

(WT) 
1. ลดข้อจำกัดในการเข้าถึง
การใช้บรกิารชำระค่า
น้ำประปาออนไลน์ให้มาก
ที่สุด ซึ่งอาจเป็นการแก้ไข
ปัญหารายกรณ ี
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อททืธาน ี5. ลูกค้าบางรายอนิเตอรเ์น็ต
ไม่พร้อมใช้งาน 

 

ตารางที่ 3 ข้อเสนอกลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่า
น้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้า   
 

กลุยุทธ ์ แนวทางการดำเนินงาน เง่ือนไขหรือข้อจำกัด 
1.  พัฒนาระบบการชำระค่า
น้ำประปาออนไลน ์ให้สะดวก 
เข้าถึงง่าย และมีความปลอดภัย  

- แจ้งปัญหาการใช้งานระบบผ่าน
ช่องทางที่เกีย่วขอ้งโดยดำเนินการ
ทำหนังสอืผ่านสายผู้บังคับบัญชา 
เสนอปัญหาไปยังการประปาส่วน
ภูมิภาค (สำนักงานใหญ่) 

- การประปาส่วนภูมิภาคสาขา
สุไหงโก-ลก ไม่สามารถเข้าถึง/
ดำเนนิการพัฒนาระบบได ้

2. ปรับปรุงระบบการออก
ใบเสร็จรับเงินในทันทีเม่ือชำระ
ค่าบริการ (โดยเทียบเคยีงกับ
การให้บริการของเอกชน 

- ประชาสมัพันธเ์พิ่มเติมให้ลูกค้า
ทราบถึงขั้นตอนการขอ
ใบเสร็จรับเงินเมื่อลกูค้ามกีารใช้
บริการการชำระค่าน้ำประปาผ่าน
ช่องทางออนไลน ์
- แจ้งปัญหาการใช้งานระบบผ่าน
ช่องทางที่เกีย่วขอ้งโดยดำเนินการ
ทำหนังสอืผ่านสายผู้บังคับบัญชา 
เสนอปัญหาไปยังการประปาส่วน
ภูมิภาค (สำนักงานใหญ่) 

- การประปาส่วนภูมิภาคสาขา
สุไหงโก-ลก ไม่สามารถเข้าถึง/
ดำเนนิการพัฒนาระบบได ้

3. ประชาสัมพันธ์เชิงรุกแก่
กลุ่มเป้าหมายท่ีชำระค่าบริการท่ี
สำนักงาน ให้เห็นประโยชน์ของ
ระบบออนไลนแ์ละให้ท้องถิ่นมี
ส่วนในการบริหารมากขึ้น 

- ดำเนนิการประชาสัมพนัธ์เชิงรกุ
ร่วมกับโครงการเติมใจให้กัน 
ประจำปีงบประมาณ 2567 

- ไม่ม ี

4. ลดข้อจำกัดในการเข้าถึงการ
ใช้บริการชำระค่าน้ำประปา
ออนไลน์ให้มากที่สุด ซึ่งอาจเปน็
การแก้ไขปัญหารายกรณ ี

- จัดเจ้าหน้าที่ประชาสมัพันธ์การ
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการ
ชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทาง
ออนไลน์ แก่ผูท้ี่เดนิทางมาชำระ
ค่าน้ำประปา ณ สำนกังาน 

- มีบุคลากรไม่เพยีงพอในการ
ให้บริการ (อาจให้นกัศึกษา
ฝึกงานชว่ยประชาสัมพนัธ์
แทนพนกังานประจำ) 
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 จากตารางที่ 2 และตารางที่ 3 ซึ่งผ่านกระบวนการตรวจสอบและยืนยันกลยุทธ์
ร่วมกับ 1) ยุทธศาสตร์ชาติด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐ
โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองความต้องการและให้บริการอย่างสะดวก
รวดเร็ว 2) นโยบายรัฐบาลการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชน มุ่งสู่ความเป็นรัฐบาล
ดิจิทัลที่โปร่งใสตรวจสอบได้ 3) นโยบายการประปาส่วนภูมิภาค ตามโครงการ PWA 
Always-on และตามแผนการดำเนินงานขับเคลื่อนโครงการซึ่งกำหนดเป้าหมายให้ลูกค้า
ชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 65 และ 4) การประชุมกลุ่ม
ผู้บริหารและหัวหน้างานการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุไหงโก-ลก พบว่า กลยุทธ์ส่งเสริม
พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของ
ลูกค้าเขตอำเภอสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส ประกอบด้วย 4 กลยุทธ์ ได้แก ่
 กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาระบบการชำระค่าน้ำประปาออนไลน์ ให้สะดวก เข้าถึงง่าย 
และมีความปลอดภัย โดยสามารถดำเนินการได้ผ่านการทำหนังสือตามสายผู้บังคับบัญชา 
เสนอปัญหาไปยังการประปาส่วนภูมิภาค (สำนักงานใหญ่) พิจารณาความเหมาะสมต่อไป 
 กลยุทธ์ที่ 2 ปรับปรุงระบบการออกใบเสร็จรับเงินในทันทีเมื่อชำระค่าบริการ 
(โดยเทียบเคียงกับการให้บริการของเอกชน) ดังนั้น ควรดำเนินการประชาสัมพันธ์เพิ่มเติม
ให้ลูกค้าทราบถึงขั้นตอนการขอใบเสร็จรับเงินเมือ่ชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ 
 กลยุทธ์ที่ 3 ประชาสัมพันธ์เชิงรุกไปยังกลุ่มเป้าหมายที่ไม่ได้ใช้ช่องทางออนไลน์
ในการชำระค่าน้ำประปา เห ็นถึงประโยชน์ของการชำระค่าน้ำประปาออนไลน์           
โดยให้ท้องถิ่นมีส่วนในการบริหารจัดการมากขึ้น) ซึ่งอาจติดขัดในเรื่องงบประมาณ ดังนั้น       
ให้ดำเนินการร่วมกับโครงการเติมใจให้กัน ประจำปีงบประมาณ 2567 
 กลยุทธ์ที่ 4 ลดข้อจำกัดในการเข้าถึงการใช้บริการชำระค่าน้ำประปาออนไลน์
ให้มากที่สุด ซึ่งอาจเป็นการแก้ไขปัญหารายกรณี ในเบื้องต้นให้นักศึกษาฝึกงานแนะนำ
ขั้นตอนการใช้งานของการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์แก่ผู้มารอรับบริการ   
ในส่วนของการใช้สื่อดิจิทัลสนับสนุนนั้น ให้ดำเนินการขอรับจัดสรรครุภัณฑ์ประจำปี    
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อททืธาน ีองค์ความรู้ใหม่และการนำไปใช้ประโยชน์  
 

ผลการว ิจ ัยจะนำไปสู่ความร ู ้ท ี ่ เป ็นประโยชน ์ต ่อการกำหนดกลย ุทธ์         
นโยบาย แผนการปฏิบัติงาน ปรับปรุงและเป็นแนวทางส่งเสริมการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการเพิ่มประสิทธิภาพและเพิ่มมูลค่าให้แก่บริการของการประปาส่วน
ภูมิภาคที่มีลักษณะการปฏิบัติงานด้วยการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ รวมถึง
เป็นแนวทางให้แก่การประปาส่วนภูมิภาคในจังหวัดหรือสาขาอื่น ๆ เพื่อการเตรียมความ
พร้อมในการสนับสนุนและพัฒนากระบวนการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อส่งเสริม
พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของ
ลูกค้าต่อไป 

 

บทสรุปและการอภิปรายผล  
 

 สามารถอภิปรายผลได้ ดังนี้ 
วัตถุประสงค์การวิจ ัยข้อที ่ 1 การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระ          

ค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับขั้นตื่นตัวหรือรับทราบ 
อาจสืบเนื ่องจากการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์มีความเหมาะสมกับ
สถานการณ์ปัจจุบันช่วยประหยัด อีกทั้งยังช่วยลดภาระด้านค่าใช้จ่ายในด้านการเดินทาง 
ประกอบกับทางการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสไุหงโก-ลก มีนโยบายที่ชัดเจนโดยมุ่งเน้นให้
ลูกค้าชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น นอกจากนี้  ทางผู้บริหารและ
พนักงานมีการประชาสัมพันธ์ในวงกว้างให้ลูกค้าเห็นถึงความสำคัญของการชำระค่า
น้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์และยังสามารถถ่ายทอดความรู้ อธิบายวิธีการใช้งานให้
เข้าใจง่ายได้เป็นอย่างดี จึงส่งผลกระตุ้นให้ลูกค้ามีความต้องการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์เพิ ่มมากขึ้น ซึ ่งสอดคล้องกับงานวิจัย 
Theeraphongsathorn (2019) ที ่กล ่าวว ่าการร ับรู ้ประโยชน์และผู ้บร ิหารเห็นถึง
ความสำคัญที่นำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้งานจะส่งผลให้เกิดทัศนคติที ่ดีต่อการใช้
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เทคโนโลยีสารสนเทศ นอกจากนี้  ย ังสอดคล้องกับงานวิจ ัยของ  Khanabkaew & 
Chaiprasit (2019) ที่ทำการศึกษาทัศนคติและการรับรู ้ความเสี ่ยงที่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับการใช้ E-Payment ผ่านธนาคารทหารไทย จำกัด (มหาชน) ผลการวิจัย พบว่า 
ทัศนคติของผู้บริโภคมีผลต่อความต้องการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เพราะหากการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศทำให้ชีวิตประจำวันสะดวกสบายมากขึ้นจะทำให้เกิดความสัมพนัธ์
ในเชิงบวกส่งผลให้เกิดความต้องการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ทั้งนี้ ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยที่ พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้การใช้เทคโนโลยี
ของผู้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย เป็นปัจจัยที่ส่งผลมากที่สุด ซึ่งเห็นว่าเทคโนโลยี
สารสนเทศการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์มีความรวดเร็วในการใช้งาน     
อาจสืบเนื่องจากการใช้เทคโนโลยีในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์มีขั้นตอน
ไม่ยุ่งยากซับซ้อนจึงส่งผลให้เกิดการใช้เทคโนโลยีมากข้ึน ทำให้ลูกค้าเกิดความต้องการใช้
ช่องทางออนไลน์ในการชำระค่าน้ำประปา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Panjathawee 
(2017) ที่กล่าวว่า หากบุคลากรมีการรับรู้ความยากง่ายในการใช้งานเทคโนโลยีที่ไม่มี
ความซับซ้อน ไม่ต้องใช้ความพยายามมากจะเกิดการยอมรับจากผู้ใช้งานได้ดี ซึ่งเป็นไปใน
ท ิศทาง เด ี ยวก ันก ับงานว ิ จ ั ย ของ  Theeraphongsathorn (2019)  ที่ กล ่ าวว่ า              
ระบบสารสนเทศที ่ใช้งานง่าย จะช่วยสนับสนุนให้เกิดพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการปฏ ิบ ัต ิงานอีกทั ้งย ังช ่วยเพิ ่มประสิทธ ิภาพ ลดความยุ ่งยาก               
เพิ่มความสะดวก รวดเร็วและช่วยสร้างทัศนคติที่ดีต่อการนำเทคโนโลยีมาใช้ในการดำเนนิ
กิจกรรมต่าง ๆ ทั้งในชีวิตประจำวันและการปฏิบัติภายในองค์กรต่อไปด้วย มากไปกว่านั้น 
หากมีการส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ได้จะ
ช่วยลดขั้นตอนในการดำเนินการก่อให้เกิดความประหยัดทั้งเวลา และงบประมาณ 
(Thongkwaw et al., 2022) ซ ึ ่ งการส ่งเสร ิมการใช ้เทคโนโลยีในการปฏิบ ัต ิงาน          
ช่วยยกระดับการให้บริการและสร้างความน่าเชื ่อถือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่      
อีกทั้งช่วยสร้างความโปร่งใสช่วยให้องค์การบริหารจัดการได้มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
(Jarusen, 2021) 



282  
 

 

Suratthani Rajabhat Journal Vol. 11(2) (July – December 2024) 

 

ปีที่ 11 ฉบับที ่2 (กรกฎาคม - ธันวาคม 2567) วารสารราชภัฏสุราษฎร์ธานี

ธานีhfghgfhgf 

อททืธาน ี วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 2 ผลจากการวิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและ
ปัจจัยภายนอกของการประปาส่วนภูมิภาค อำเภอสุไหงโก-ลก จังหวัดนราธิวาส พบว่า   
  การวิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและภายนอกร่วมกับระดับการยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ผู้วิจัยสามารถอภิปรายผลตามทฤษฎีของ Roger & Shoemaker 
(2003) ซึ่งพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีพฤติกรรมอยู่ในขั้นตื่นตัวหรือรับทราบ อาจสืบเนื่อง
จากการประปาส่วนภูมิภาคมีระบบให้บริการการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ 
ทำให้ลูกค้าที่ต้องการความรวดเร็วในการชำระค่าน้ำประปา เกิดความสนใจที่จะใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ โดยการยอมรับ   
การใช้เทคโนโลยีเป็นขั้นตอนที่เกิดขึ้นทางจิตใจ ซึ่งขั้นรับรู้หรือตื่นตัวเป็นขั้นเริ่มแรกที่จะ
นำไปสู่การยอมรับหรือปฏิเสธวิทยาการใหม่ ๆ โดยสอดคล้องกับแบบจำลองการยอมรับ
เทคโนโลย ี (Technology Acceptance Model: TAM) Panyawai (2016) กล ่าวว่า 
บุคคลรับรู้ว่าเทคโนโลยีที่นำมาใช้นั้นก่อให้เกิดประโยชน์ย่อมมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใน
การใช้ ทั้งนี้ เมื่อผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและภายนอกร่วมกับระดับ
การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า หากการประปาส่วนภูมิภาคสาขาสุไหงโก -ลก 
ต้องการให้ลูกค้ามีระดับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่อยู่ในขั้นยอมรับนั้น จำเป็นต้อง
สร้างความตระหนักรู้ถึงคุณค่าของการใช้ผ่านการประชาสัมพันธ์เพื่อให้รับรู้ถึงประโยชน์
รวมถึงสร้างความเข้าใจและทักษะขั้นพื้นฐานในการใช้มากไปกว่านั้น คือ สามารถนำความรู้
และทักษะไปถ่ายทอดให้คำแนะนําต่อผู้ที่สนใจได้ ซึ่งสอดคล้องกับ Janthala et al. (2023)   
ที่กล่าวว่าหากผู้ใช้บริการรับรู้คุณค่าของการใช้เทคโนโลยีจะส่งผลให้เกิดการใช้เทคโนโลยี
อย่างต่อเนื่องหรือบอกต่อไปยังผู้ใช้บริการรายอื่น  

การวิเคราะห์สภาพปัจจัยภายในและภายนอกร่วมกับแนวคิด SWOT Analysis 
พบว่า ลูกค้ายังมีทัศนคติเชิงลบหรือไม่มั่นใจต่อการใช้งานเทคโนโลยี อาจสืบเนื่องจาก     
มีทัศนคติว่าการใช้เทคโนโลยีมีความยุ่งยาก ซับซ้อนกว่าการนำใบแจ้งค่าบริการไปชำระ
ค่าน้ำประปา ณ สำนักงานโดยตรง จึงปิดกั้นการยอมรับเทคโนโลยีที่เกิดขึ้น ซึ่งสอดคล้อง
กับการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระ      
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ค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ที่  พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู ้การใช้เทคโนโลยีของ
ผู้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย ส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ อาจสืบเนื่องจาก 
ลูกค้ายังมีความเข้าใจในขั้นตอนการใช้งานไม่ถ่องแท้และไม่สามารถดำเนินการแก้ไข
ข้อบกพร่องได้เมื ่อเกิดเหตุขัดข้องในระหว่างการใช้งาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
Janthala et al. (2023) ที่กล่าวว่า หากเทคโนโลยีสารสนเทศมีคุณค่าตรงกับความ
คาดหวังผู้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเกิดความพึงพอใจในครั้งแรกเมื่อเริ่มต้นใช้งานย่อม
ส่งผลให้เกิดการใช้งานอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้การอำนวยความสะดวกในการใช้งาน ให้แก่
ประชาชนทุกกลุ่มควรมีขั้นตอนที่ได้ง่ายและสะดวกสบาย นอกจากนี้แล้ว ปัจจัยด้าน   
การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับส่งผลต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปา
ผ่านช่องทางออนไลน์ ยังนำไปสู่การสร้างโอกาสให้ลูกค้าหันมาชำระค่าน้ำประปาผ่าน
ช่องทางออนไลน์เพิ่มมากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับการส่งเสริมกิจกรรมของการประปาส่วน
ภูมิภาคอำเภอสุไหงโก-ลก ที่พบว่า มีจุดแข็งในการส่งเสริมกิจกรรมที่ช่วยให้ลูกค้าได้รับ
ความสะดวกในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น เช่น โครงการ PWA 
Always-on โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อลดจำนวนลูกค้าที่เดินทางมาทำธุรกรรมที่สำนักงาน 
และโครงการเติมใจให้กันท่ีซึ่งเป็นการประชาสัมพันธ์เชิงรุกไปยังชุมชน เพื่อสร้างการรับรู้
เชิงบวกต่อการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาออนไลน์ 
 วัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3 ผลจากการกำหนดกลยุทธ์ส่งเสริมพฤติกรรม   
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้า 
ผู้วิจัยสามารถนำเสนอกลยุทธ์ได้ 4 กลยุทธ์ ประกอบด้วย 1) พัฒนาระบบการชำระค่า
น้ำประปาออนไลน์ ให้สะดวก เข้าถึงง่าย และมีความปลอดภัย กลยุทธ์ดังกล่าวสามารถ
ส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทาง
ออนไลน์ได้ เนื่องจาก หากระบบการชำระค่าน้ำประปาออนไลน์สะดวก เข้าถึงง่าย และมี
ความปลอดภัย ย่อมทำให้ผู้ใช้งานเกิดความประทับใจ และทำให้เกิดการใช้งานอย่าง
ต่อเนื ่องสอดคล้องกับงานวิจ ัยของ Panjathawee (2017) ที ่กล่าวว่า หากการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศไม่มีความซับซ้อนมากจะเกิดการยอมรับจากผู้ใช้งาน นอกจากนี้ยัง
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อททืธาน ีเป็นการสร้างทัศนคติและประสบการณ์ที่ดตี่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งในระยะยาว
แล้วจะช่วยให้ลูกค้าเกิดการยอมรับเทคโนโลยี และใช้งานระบบการชำระค่าน้ำประปา
ออนไลน์เพิ ่มมากยิ ่งขึ ้น 2) ปรับปรุงระบบการออกใบเสร็จรับเงินในทันทีเมื ่อชำระ
ค่าบริการ (โดยเทียบเคียงกับการให้บริการของเอกชน) ซึ่งกลยุทธ์ดังกล่าว จะช่วยสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ชำระน้ำประปาเสร็จสิ้น เนื่องจากระบบต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
การทำธุรกรรมทางการเงินเป็นระบบที่สนับสนุนการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี แต่ทั้งนี้
ระบบต่าง ๆ จะต้องคำนึงถึงความปลอดภัย การรักษาข้อมูลความลับส่วนบุคคลของลูกคา้
ได้เป็นอย่างดีด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Khanabkaew & Chaiprasit (2019)     
ที ่กล ่าวว่าระบบการชำระเง ินออนไลน์และระบบการออกใบเสร ็จ (E-payment)          
เป ็นระบบที ่จะช่วยล ูกค้าตั ้งแต ่การลดขั ้นตอนและลดต้นทุนการจัดการเงินสด          
ดังนั้น เพื่อให้เกิดการยอมรับของการชำระเงินออนไลน์และระบบการออกใบเสร็จในวงกว้าง 
รัฐบาลและผู้ให้บริการรับชำระเงินจำเป็นที่จะต้องสร้างความมั่นใจให้กับผู้บริโภค ใน    
ด้านความปลอดภัยในการใช้งานมากกว่าการใช้เงินสด 3) ประชาสัมพันธ์เชิงรุกไปยัง
กลุ่มเป้าหมายที่ไม่ได้ใช้ช่องทางออนไลน์ในการชำระค่าน้ำประปา เห็นถึงประโยชน์ของ
การชำระค่าน้ำประปาออนไลน์ โดยให้ท้องถิ ่นมีส่วนในการบริหารจัดการมากขึ้น          
กลยุทธ์ดังกล่าวแสดงให้เห็นถึงการให้ความสำคัญต่อการสื่อสารหรือประชาสัมพันธ์ข้อมูล 
ข่าวสาร ความรู้ รวมถึงระบบทางเทคโนโลยีของการประปาส่วนภูมิภาคอำเภอสุไหงโก-ลก 
กล่าวคือ หากมีการประชาสัมพันธ์ที่ดีและทั่วถึงทำให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงข้อมูลสิทธิ์
ประโยชน์ที่จะได้รับ และทราบข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน ทั้งนี้  ในการประชาสัมพันธ์เชิงรุกจะ
ช่วยให้สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายอย่างใกล้ชิด ทำให้ทราบถึงประเด็นปัญหาที่ลูกค้า
ได้รับผลกระทบจากการให้บริการอย่างตรงประเด็น อีกทั้งยังแสดงถึงความใส่ใจใน      
การให้บริการ นอกจากนี้ยังเป็นช่องทางนําเสนอข้อมูลขององค์กร ทั้งในส่วนของสินค้า      
และบร ิการ ไปย ั งกล ุ ่ ม เป ้ าหมาย ( Khanabkaew & Chaiprasit, 2019)  ด ั งนั้น                       
การประชาสัมพันธ์เชิงรุกจึงจำเป็นท่ีจะต้องแพร่กระจายข้อมูลออกไปอย่างกว้างขวางและ
ต่อเนื ่อง โดยอาศัยและใช้สื ่อต่าง ๆ อย่างหลากหลายและเหมาะสมกับกลุ ่มลูกค้า        
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และ 4) ลดข้อจำกัดในการเข้าถึงการใช้บริการชำระค่าน้ำออนไลน์ให้มากที ่สุด            
โดยกลยุทธ์นี้เป็นกลยุทธ์เชิงตั้งรับที่ เกี่ยวข้องกับการจัดสรรบุคลากรและเจ้าหน้าที่ใน  
การอำนวยความสะดวก สร้างประสบการณ์ที่ดี รวมถึงทัศนคติเชิงบวกต่อภาพลักษณ์   
ขององค์กร การลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็น เช่น การยกเลิกระบบคิว การใช้ระบบเทคโนโลยี
ทางการเงิน การจัดสรรเจ้าหน้าที ่คอยให้คำแนะนำเฉพาะกลุ ่ม หรือเฉพาะบุคคล          
ซ ึ ่งสอดคล้องกับงานวิจ ัยของ  Nimitphan & Pholkanitha (2016) ที ่กล ่าวว ่าการ
ประชาสัมพันธ์เป็นหนึ่งช่องทางการสื่อสารที่สำคัญสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างองค์กร
กับผู ้มีส่วนได้เสีย การประชาสัมพันธ์ที ่ด ีสามารถช่วยให้ลูกค้าสนใจยอมรับการใช้
เทคโนโลยีเพิ่มขึ้นช่วยให้เกิดการสื่อสารแบบสองทาง ในระยะยาวช่วยสร้างภาพลักษณ์
ให้แก่องค์กรและช่วยส่งเสริมพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  
 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติและนำผลการวิจัยไปใช้งาน 
 1. ขั้นตื่นตัวหรือรับทราบ อยู่ในขั้นเริ่มต้นของการยอมรับการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์ โดยทางการประปา           
ส่วนภูมิภาคควรสร้างการตระหนักถึงความสำคัญและมีการประชาสัมพันธ์เชิงรุกผ่านผู้นำ
ชุมชนท้องถิ่นให้เห็นถึงข้อดีและความสำคัญเมื่อชำระค่าน้ำประปาผ่านช่องทางออนไลน์  
 2. ปัจจัยด้านการรับรู้การใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานในเชิงบวก/ความยากง่าย  
ส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกค้าสูงที่สุด ดังนั้น การประปาส่วนภูมิภาคควรประชาสัมพันธ์
สื่อสารทั้งในรูปแบบทางตรง เช่น จัดเจ้าหน้าที่แนะนำการใช้งานหรือสอบถามปัญหาแก่
ลูกค้าให้เข้าใจถึงขั้นตอนการใช้งาน และสามารถแก้ไขปัญหาเบื้องต้นเมื่อเกิดเหตุขัดข้อง
ได้และควรมีการสื่อสารในรูปแบบทางอ้อมผ่านบอร์ดประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ เป็นต้น 
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