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บทคัดย่อ 

 
งานวิจัยนี้เป็นการศึกษาการประยุกต์ใช้ Self-service technology (SSTs) ของธุรกิจ

บริการในตลาดหลักทรัพย์ใน นํามาเปรียบเทียบกับธุรกิจบริการชั้นนําของประเทศสหรัฐอเมริกา 
รวมถึงทิศทางและดําเนินงานจากมุมมองของผู้คร่ําหวอดในอุตสาหกรรมธุรกิจบริการ 
ระเบียบวิธีวิจัยของการศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยทุติยภูมิ (Desk research) โดยเก็บข้อมู ล
ระดับและประเภทการประยุกต์ใช้ SSTs ของธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยและ
นําไปเปรียบเทียบกับธุรกิจบริการชั้นนําในแต่ละอุตสาหกรรมของประเทศสหรัฐอเมริกา และวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative research) โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ส่วนบุคคลเชิงลึก (In-depth interview) 
จากผู้บริหารที่มีความเชี่ยวชาญในอุตสาหกรรมธุรกิจบริการจํานวน 2 ท่าน โดยนําข้อมูลมาวิเคราะห์
แบบสร้างข้อสรุป และนําเสนอผลงานวิจัยในลักษณะการพรรณนาเชิงวิเคราะห์ (Descriptive 
analysis) ตามประเด็นที่ตั้งวัตถุประสงค์ไว้ 

งานวิจัยครั้งนี้ สามารถสรุปได้ว่า SSTs ประเภท โทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ 
(Telephone & interactive voice response (IVR) systems) ถูกประยุกต์ใช้มากท่ีสุด รองลงมา
คือ อินเตอร์เน็ท (Internet based self-services) และเครื่องจักรอัตโนมัติ (Self-service kiosks 
(SSKs)) ตามลําดับ เมื่อเทียบกับ ธุรกิจบริการในประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่า มีการใช้  SSTs ในระดับ
ที่สูงกว่า ให้บริการหลากหลายกว่า และหลากหลายกว่าในหลายอุตสาหกรรม และนอกจากนี้ยังพบว่า 
คนไทยยังต้องการพนักงานในการให้บริการเป็นหลักและใช้เทคโนโลยีเสริม แต่ในอนาคตโดยเฉพาะ
คนรุ่นใหม่จะยอมรับเทคโนโลยีมากขึ้น และมีความกลัวเทคโนโลยีลดลงต่างจากคนไทยในยุคปัจจุบัน 
ซึ่งยังมีโอกาสอย่างมากรออยู่ในอนาคต 
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งานวิจัยในครั้งนี้สามารถเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการธุรกิจบริการและผู้ที่มีส่วน
เกี่ยวข้องนําไปประยุกต์ในการดําเนินธุรกิจและวางแผนเป็นแนวทางในการดําเนินงานในอนาคต 
รวมถึงนักวิจัยในการต่อยอดงานวิจัยในอนาคต 
 
ค าส าคัญ : Self-service technology, SSTs , เทคโนโลยีการให้บริการตนเอง                           
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ABSTRACT 
 

This independent study aims to examine how service companies in The 
Stock Exchange of Thailand implement Self-service technology (SSTs) of and then 
compare this with level of implementing of leading service companies in America. 
Moreover , The independent study includes way and service process in the future 
from service company heads’ perspectives Research methodology is Desk research 
and Qualitative research. In desk research , researcher gather data of level and 
classification of SSTs of service companies in The Stock Exchange of Thailand , then 
compares this with which of leading services companies in America. In Qualitative 
research , by using in-depth interview technique , researcher interview two service 
company heads and makes a conclusion in descriptive analysis 

In a nutshell , classification of self-service technology is used most by 
service companies in Thailand is Telephone & interactive voice response (IVR) 
systems , Internet based self-services and Self-service kiosks (SSKs) respectively. In 
contrast to America’s , top service companies in each service industry all use higher 
and more various level of SSTs. Additionally , Thai people still need employee as a 
main service process and want company to use technology as a subsidiary and even 
today people are still afraid and shy to use SSTs but in the future , people will  more 
accept technology and realize advantage as Technology acceptance model (TAM)  
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The research can be a guideline for researchers to quote foe the future 
research and entrepreneur to run their business and embrace the future challenge. 
 
Keywords : Self-service technology, SSTs              
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ที่มาและความส าคัญ 

 
การบริการถือเป็นธุรกิจที่มีบทบาทและความสําคัญในการพัฒนาและรักษาเสถียรภาพ  

ทางเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยในปี โดยรวมของไทยได้เพ่ิมบทบาทต่อเศรษฐกิจไทยอย่างต่อเนื่อง 
โดยในปี 2557 ภาคบริการมีสัดส่วนอยู่ที่ร้อยละ 52 ของ GDP และมีการจ้างงานในภาคดังกล่าวสูงถึง
ร้อยละ 49 ของการจ้างงานรวม (งานวิจัยธุรกิจบริการ 1, 2555) โดยธุรกิจบริการหลักๆคือ ธุรกิจ
บริการที่อยู่ในกลุ่มโครงสร้างพ้ืนฐานอย่างบริการสุขภาพ การศึกษา บริการสื่อสารโทรคมนาคม และ
บริการขนส่งโลจิสติกส์ มีส่วนสําคัญในการพัฒนาศักยภาพของประชาชนคนไทยให้มีคุณภาพชีวิตที่ดี 
เป็นทรัพยากรมนุษย์ที่มีค่าของประเทศ นอกจากนี้ บริการในกลุ่มที่สําคัญที่ไปเสริมสร้างธุรกิจหรือ
รายได้และช่วยต่อยอดเพ่ิมมูลค่าของบริการให้สูงขึ้น เช่น ธุรกิจบันเทิง  สุขภ าพ ความงาม เป็นต้น 
อีกท้ัง ประเทศไทยเป็นแกนนําในเรื่องการท่องเที่ยว ธุรกิจร้านอาหาร และการบิน (ประเทศไทยตั้งอยู่
ในตําแหน่งศูนย์กลางของอาเซียน ) ซึ่งเป็นจุดเด่นของประเทศไทย ดังนั้น ประเทศไทยจึงเป็น
ศูนย์กลาง การท่องเที่ยว โรงแรม รวมถึงการท่องเที่ยวพร้อมการรักษา พยาบาล (การแพทย์ )         
(พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล, 2012) 

แต่ด้วยการเปลี่ยนแปลงทางด้านประชากรศาสตร์ ทําให้การแข่งขันทางธุรกิจ
เปลี่ยนแปลงไป เช่น การลดลงและขาดแคลนแรงงาน การพัฒนาทางเทคโนโลยี รวมถึง อินเตอร์เน็ต 
ทําให้ผู้บริโภคคํานึงถึงความสะดวกสบายมากข้ึน เพรา ะความรวดเร็วในการให้บริการและตรงความ
ต้องการของผู้บริโภค ดังนั้นธุรกิจบริการจึงต้องอํานวยความสะดวกของลูกค้าตั้งแต่การเข้าถึงสินค้า  
บริการให้ความรู้   บริการเสริมเพ่ือความพอใจของลูกค้าในการใช้บริการที่มากขึ้นหรือเทคโนโลยีบาง
ประเภท อย่างเช่น Online service ที่สามารถให้บริการผู้ใช้บริการ 24 ชั่วโมง ดังนั้น การใช้ 
เทคโนโลยี ก็เป็นหนึ่งในกลยุทธ์ของบริษัทเพ่ืออํานวยความสะดวกสบายในการให้บริการแก่ลูกค้ามาก
ขึ้นหรือเพ่ือต้องการลดต้นทุนและแรงงานให้กับองค์กรในระยะยาวซึ่งเป็นเหตุผลหลักขององค์กรผู้
ให้บริการ ประหยัดเวลาในกา รให้บริการ แต่ยังเพ่ิมมูลค่าให้กับบริการนั้นๆอีกด้วย กล่าวคือ  ลูกค้า
เปรียบเสมือนเป็นพนักงานคนหนึ่งเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการให้บริการ ลูกค้ารู้สึกถึงเป็นผู้ควบคุม
การให้บริการ และเมื่อคุณค่าจากการให้บริการเกิดจากลูกค้าตนเอง ลูกค้ามีโอกาสและแนวโน้มว่าจะ
จ่ายแพงขึ้น ซึ่งคุณค่านี้เกิดร่วมกันจากฝั่งผู้ให้บริการและลูกค้าเอง ทําให้กลายเป็นประสบการณ์ไม่
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เหมือนใครที่ได้รับจากการบริการ จึงไม่ใช่เรื่องแปลกใจที่จะเห็นได้ว่าในหลายปีที่ผ่านมาธุรกิจบริการ
ได้ลงทุนในเทคโนโลยีในการให้บริการจํานวนมากและมีแนวโน้มจะมากข้ึนไปอีกในอนาคต  

การใช้ SSTs (Self service technologies) ในประเทศแถบตะวันตก มีความ
หลากหลายมากและเน้นการใช้  ทักษะแรงงานขั้นสูงและเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น Self-checkout  
ในโรงแรม และ การเติมน้ํามันด้วยตนเอง ขณะที่ ในประเทศไทย การใช้เทคโนโลยีในการให้บริการยัง
เป็นเรื่องใหม่ เ มื่อเทียบกับต่างประเทศ เพราะในต่างประเทศไทย มีการเริ่มใช้เทคโนโลยีในการ
ให้บริการตัวเองมาเป็นเวลานาน ดังนั้น ผู้บริโภคในต่างประเทศจึงคุ้นเคยกว่า โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
SSTs  ยังเป็นเรื่องใหม่ ยังอยู่ในขอบเขตที่จํากัด ถึงแม้จะมีการเติบโต แต่ไม่แพร่หลายและได้รับควา ม
นิยมมากนัก เช่น ร้านอาหาร MK ให้บริการสั่งอาหารด้วย IPAD ดังนั้นจึงเป็นเรื่องท่ีท้าทายของธุรกิจ
บริการในประเทศไทยในการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการให้บริการตนเอง 

เมื่อศึกษาถึงงานวิจัยที่เก่ียวข้องในประเทศไทย พบว่าไม่มีงานวิจัยใดที่อธิบายถึง
ปรากฏการณ์ และทิศทางการประยุกต์ใช้ SSTs สําหรับงานวิจัยในต่างประเทศ พบว่า มีข้อเสนอแนะ
ที่เป็นประโยชน์ เช่น Meuter, M. L., Ostrom, A.L., Roundtree, R.I., & Bitner, M.J. (2000) : 
Self-Service Technologies: Understanding Customer Satisfaction with Technoiogy-
Based Service Encounters  และ Jinhui Wang ,Jose Namen (2004) : Customer adoption 
of technology-based self-service แต่หากมองในแง่ความแตกต่าง ในด้านประชากรศาสตร์ 
เศรษฐกิจ และวัฒนธรรม นักวิจัยพบว่า มีข้อจํากัดในการประยุกต์ใช้ข้อมูลดังกล่าว ดังนั้น การศึกษา
ในครั้งนี้จึงมีความสําคัญต่อการศึกษาการประยุกต์ใช้ SSTs ในประเทศไทย 
 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
  

1.2.1  เพ่ือศึกษาว่าธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ในไทยประยุกต์ใช้ SSTs อย่างไร
และอยู่ในระดับใดเม่ือเทียบกับธุรกิจบริการในประเทศที่มีความเป็นผู้นําทางเทคโนโลยี อย่างประเทศ 
สหรัฐอเมริกา ในแต่ละประเภทของธุรกิจบริการ 

1.2.2  เพ่ือศึกษาข้อจํากัดของการใช้ SSTs เมื่อนํามาประยุกต์ใช้ในประเทศไทย รวมถึง  
ความพร้อมของธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ในไทยประยุกต์ใช้ SSTs 

1.2.3 เพ่ือศึกษาการประยุกต์ใช้ SSTs ของธุรกิจบริการ   ซึ่งอธิบายด้วยใช้ทฤษฎี  
Technology adoption model (TAM) , Diffusion of innovation และ Dabholkar’s model 
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1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 

งานวิจัยนี้มุ่งเน้นที่จะศึกษาถึง การประยุกต์ใช้ SSTs  ของธุรกิจบริการในตลาด
หลักทรัพย์ในประเทศไทย เมื่อเทียบกับบริษัทในต่างประเทศ (ประเทศสหรัฐอเมริกา) เป็นประเทศชั้น
นําในการใช้เทคโนโลยี โดย SERVICE แบ่งโดยตลาดหลักทรัพย์ ได้แก่ SET และ MAI ซึ่งประกอบด้วย
กลุ่ม COMM , MEDIA , PROF , TOURISM , HELTH , TRANS แต่บางบริษัทในกลุ่ม SERVICE 
ประเภท COMM นั้นบางบริษัทผู้วิจัยมีความเห็นว่าไม่ควรจัดอยู่ในประเภทธุรกิจบริการ เพราะรายได้
หลัก ซึ่งเกินกว่า 50% มาจากการขายสินค้า และบริษัทนอกประเภท SERVICE ที่รายได้ของบริษัท
มากกว่า 50 เปอร์เซ็นต์มาจากการบริการ ซึ่งสามารถแบ่งได้ดังต่อไปนี้ 

1.3.1 ขอบเขตที่ 1  บริษัทที่เป็นธุรกิจบริการ ถูกจัดอยู่ในกลุ่ม  SERVICE ซึ่งสามารถ
แบ่งย่อยได้เป็นกลุ่ม COMM , MEDIA , PROF , TOURISM , HELTH , TRANS ทั้งในตลาด
หลักทรัพย์ SET และ MAI 

1.3.2 ขอบเขตที่ 2  บริษัทที่เป็นธุรกิจบริการที่ไม่ได้ถูกจัดอยู่ในก ลุ่ม SERVICE แต่มี
รายได้จากการบริการมากกว่า 50% ทั้งในตลาดหลักทรัพย์ SET และ MAI 

1.3.2 ขอบเขตที่ 3 บริษัทที่เป็นธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ของประเทศอเมริกา ซึ่ง
เป็นบริษัทที่มีมูลค่าหุ้นสูงสุด  ในแต่ละประเภทของธุรกิจบริการ  
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
  

1.4.1 ทําให้ผู้ประกอบการธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์เข้าใจถึงความพร้อมของ
ประเทศไทยในการประยุกต์ใช้ SSTS เมื่อเปรียบกับต่างประเทศ ที่เป็นประเทศชั้นนํา 

1.4.2 ทําให้ผู้ประกอบการธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ตระหนักถึงข้อจํากัดของแต่
ละภาคธุรกิจในการประยุกต์ใช้ SSTS รวมถึงตระหนักถึงความสําคัญ คุณค่า และประโยชน์  ของการ
ประยุกต์ใช้  SSTS  ในแต่ละประเภทของธุรกิจบริการ 

1.4.3 ทําให้ผู้ประกอบการธุรกิจบริการตระหนักถึงความสําคัญของเทคโนโลยีใน
ปัจจุบัน ที่เข้ามามีบทบาทในการบริการมากขึ้น ทําให้พฤติกรรมของลูกค้านั้นเปลี่ยนไป 
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1.5 นิยามค าศัพท์ท่ีศัพท์ในงานวิจัย 
 

Self-Service Technology (SST) คือ เทคโนโลยีที่ไว้ใช้ในการปฏิสัมพันธ์ซึ่งทําให้
ลูกค้าสามารถได้รับการบริการได้โดยที่ปราศจากพนักงาน เมื่อลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กับกับ SSTs ลูกค้า
จําเป็นต้องเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เพราะการบริการด้วย SSTs ต่างจากการให้บริการโดยพนักงาน
โดยสิ้นเชิง ดังนั้นลูกค้าบางคนอาจจะไม่มองว่า SSTs เป็นการบริการ เพราะลูกค้ามองว่าการบริการ 
หมายถึง การปฏิสัมพันธ์ในลักษณะคนต่อคน ตัวอย่างเช่น เครื่องจักรอัตโนมัติที่ใช้เช็คเอ้าท์ 

แต่ความหมายของบริการในปัจจุบันเริ่มที่จะเปลี่ยนไปเพราะเทคโนโลยี อย่างเช่น การ
ซื้อของออนไลน์ , เครื่องจักรอัตโนมัติที่สนามบิน , Internet banking และการจองโรงแรมหรือสาย
การบินผ่านอินเตอร์เน็ท ทําให้พฤติกรรมของคนไทยเปลี่ยนไปท้ังความคาดหวังและความคิ ดต่อ
บริการ Self-service technologies คือเทคโนโลยีที่ลูกค้าบริการตนเอง  โดยไม่มีพนักงานเก่ียวข้อง   
ในปัจจุบัน SSTs สามารถพบเห็นได้ทั่วไป ทั้ง  ATM , การจองตั๋วเครื่องบินตามเว็บไซต์ และ ระบบ
ตอบรับอัตโนมัติทางโทรศัพท์ (Meuter, Ostrom, Roundtree, & Bitner, 2000). 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 ความหมายและความส าคัญของ SSTs 
 

การเติบโตของเทคโนโลยี ทําให้การดําเนินธุรกิจเปลี่ยนไปและยังทําให้เกิดโอกาสในการ
สร้างปฏิสัมพันธ์มากข้ึนระหว่างธุรกิจและผู้บริโภค (Kang & Gretzel, 2012; Rahman, 2004)  
อุตสาหกรรมธุรกิจบริการ มีการพัฒนานวัตกรรมทางธุรกิจใหม่ๆอยู่เสมอและธุรกิจบริการผสมผสาน
การบริการแบบเดิม(Traditional service) และเทคโนโลยีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการรูปแบบ
ใหม่เข้าด้วยกัน ทําให้ลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจต่อการมาก ขึ้น กล่าวคือ การรอคิวนาน หรือการ
ดําเนินการช้า ลูกค้าจะเลือกท่ีจะใช้เทคโนโลยีในการบริการ อย่างเช่น SSTs มากกว่า (Kasavana, 
2008). การยอมรับ SSTs ในรูปแบบใหม่ๆมากขึ้นทําให้ธุรกิจบริการเริ่มที่จะปรับใช้ SSTs ในการเพิ่ม
ระดับมาตรฐานคุณภาพของการบริการ  ประสิทธิภา พในการดําเนินงาน และที่สําคัญที่สุด คือการ
เพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ  (Cunningham, Young, & Gerlach, 2009) อีก
ทั้งในหลายบริษัทยังใช้ SSTs ในการลดต้นทุนอีกด้วย ในปัจจุบันค่านิยมเปลี่ยนไป ลูกค้าให้คุณค่าแก่
ความสะดวกสบาย ความสม่ําเสมอ และความรู้ สึกควบคุมในการบริการมากกว่ารอยยิ้ม ขณะที่ธุรกิจ
ต้องการลดต้นทุนในการบริการ และไว้ใจเครื่องจักรมากขึ้น ดังนั้นเราจะเห็นได้ว่าเราจะเจอกับการ
บริการ อย่างเช่น  พนักงานที่ไม่มีประสบการณ์ , คิวแถวที่ยาวเหยียด บ่อยครั้ง ดังนั้น จึงเป็นโอกาส
ในการทําธุรกรรมต่างๆออนไลน์หรือการใช้ SSTs จึงเป็นตัวเลือกที่น่าสนใจ (Oana Preda,2009) 

 ความก้าวหน้าของการใช้เทคโนโลยีทําให้เกิดการใช้  SSTs ในหลายรูปแบบใน
อุตสาหกรรมบริการ ดังนั้นธุรกิจต้องทําให้เครื่องจักรหรือเทคโนโลยีนั้นง่ายต่อการใช้และมีคําแนะนํา
ชัดเจนเพื่อการนําใช้บริการที่ประสบความสําเร็จของSSTs  Kasavana (2008)  

 
2.2 ประเภทของ SSTs 
  

ที่ผ่านมา มีนักวิชาการได้จัดหมวดหมู่ของ SSTs ในรูปแบบที่แตกต่างกัน  อาทิเช่น 
Meuter ,Ostrom, Roundtree, Bitner  (2000) ได้ศึกษาและแยกประเภทของ SSTs ตามตารางท่ี 
1 ด้านล่าง โดยแบ่งประเภทตามเทคโนโลยีที่ใช้ของแต่ละบริษัท และอีกด้านจะแบ่งตามจุดมุ่งหมาย
ของการใช้เทคโนโลยีโดยคํานึงจากมุมมองของลูก ค้า การแบ่งประเภทของเทคโนโลยีที่ลูกค้ามี
ปฏิสัมพันธ์ด้วย ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ประเภท  
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2.2.1 เครื่องจักรอัตโนมัติ (Self-service kiosks (SSKs)) 
  เป็นเครื่องที่ใช้กันแพร่หลายมากที่สุด อย่างไรก็ตามปัญหาก็มากเช่นกันเมื่อลูกค้า

พบเจอปัญหาในระหว่างช่วงเริ่มการใช้งานในระยะแรก ซึ่งมีตั้งแต่การไม่มีฟังก์ชั่นที่ตามลูกค้าต้องการ
และข้อผิดพลาดเล็กน้อยของการบริการ ทําให้เกิดความลูกค้าไม่พอใจ  เนื่องจากการปฏิสัมพั นธ์ทาง
เทคโนโลยีนี้ทําให้เกิดความขัดแย้งที่เพ่ิมข้ึนระหว่างลูกค้าและพนักงานได้ (Griffy-Brown, Chun, & 
Machen, 2008) ความท้าทายและความผิดพลาดในระหว่างการใช้ SSKs ในหลายรูปแบบ ถือว่าเป็น
ตัวอย่างของการเรียนรู้ของธุรกิจ ความผิดพลาดของการใช้ SSKs เกิดจากการคาดการ ของผลลัพธ์ที่
ผิดพลาดของธุรกิจ , การใช้ SSKs แบบไม่จําเป็น และการวางตําแหน่ง SSKs ผิดที่ผิดทาง สังเกตได้ว่า
สายการบินต่างๆ ให้บริการผู้โดยสารโดยเครื่องเช็คอินอัตโนมัติด้วยตนเอง เพื่อที่จะทําให้ผู้โดยสารคุ้น
ชินกับการใช้ SSKs และนําไปสู่การปรับใช้เทคโนโลยีอ่ืนที่ต ามมา (Ostrowski, 2010) ยิ่งไปกว่านั้น 
ธุรกิจโรงแรมมีการใช้ เครื่องจักรอัตโนมัติในการเช็คอินและเช็คเอ้าท์ด้วยตนเองอย่างแพร่หลายมาก
ที่สุด เนื่องจากพบว่ามีการยอมรับ SSTs เพ่ิมข้ึนในธุรกิจบางประเภท เช่น โรงแรม ทําให้ โรงแรม
อย่างเช่น Hilton group ได้ใช้ เครื่องจั กรอัตโนมัติ ในการเช็คอิน เพ่ือปริ้นคูปองสําหรับทานอาหาร
เช้า และใช้ในการเช็คเอ้าท์เพ่ือปริ้นตั๋วเครื่องบิน หรือ boarding pass  (Ostrowski, 2010; Shaw, 
2004).  

2.2.2 โทรศัพท์ และ เครื่องตอบรับ (Telephone & interactive voice 
response (IVR) systems) 

        ในการให้บริการโดยใช้โทรศัพท์ จะมีตั้งแต่ระบบตอบรับอัตโนมัติ จนไปถึงระบบ
ที่ซับซ้อนมากขึ้น ได้แก่ ระบบบันทึกเสียงและมีการตอบรับในระดับที่สูงขึ้น (IVR) ซึ่งการใช้โทรศัพท์
อัตโนมัติในการให้บริการมีข้อดี เช่นเดียวกับ SSTs ประเภทอ่ืนคือ ประหยัดต้นทุน โดย ระบบ IVR 6 
เครื่องมีต้นทุนเท่ากับพนักงานเพียงคนเดียวต่อการใช้สนทนาต่อหนึ่งคู่สาย อย่างไรก็ตาม ผลลัพธ์จาก
การใช้เทคโนโลยีทําให้เกิดความผิดพลาดได้ เช่นการมีเมนูที่มากเกินไปทําให้ผู้ใช้บริการสับสน หรือ 
การที่ไม่สามารถจดจําเสียงของผู้ใช้บางรายได้ (Susannah Richardson,2015) อย่างไรก็ตาม IVR ช่วย
พัฒนาคุณภาพของการบริการ โดยสามารถลดเวลาในการรอคิว เพราะระบบ  IVR สามารถรองรับ
คู่สายได้พร้อมกันหลายคนในเวลาเดียวกัน (Christian Azar,2011) IVR จะช่วยให้ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการมากขึ้น เช่น จํานวนสายที่ไม่ได้รับของธุรกิจบริการจะลดลงเพราะทุกสายที่โทรเข้าจะเข้าสู่
ระบบ IVR ยิ่งไปกว่านั้น IVR ยังช่วย ROI ดีขึ้น และมีความแข่งแกร่งในตลาดในแง่ของการให้บริการอีก
ด้วย (Seema P Mishra,2013) 
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2.2.3 อินเตอร์เน็ท (Internet based self-services) 
     ในบรรดา SSTs ทุกประเภท internet based self-services ถือว่ามี ROI ที่ดี

ที่สุด เพราะต้นทุนในการประยุกต์ใช้ต่ํามาก อีกท้ังประโยชน์ของ  Internet based self-services คือ 
ทําให้ลูกค้ามีความผูกพันธ์ร่วมกับธุรกิจบริการเพราะ ก่อนหน้าที่ลูกค้าจะทําธุรกรรมต่างๆหรือใช้
บริการต้องมีการสร้างโปรไฟล์เป็นของตนเองก่อน (Michael L. Kasavana,2010) 

        อินเตอร์เน็ทมีบทบาทอย่างมากในปัจจุบันเพราะเป็นช่องทางในการทําธุรกรรม
ต่างๆระหว่าง ธุรกิจ และ ลูกค้า ในตลาดการซื้อขาย นอกเหนือจากนั้น อินเตอร์เน็ทยังเปิดโอกาสการ
ใช้ SSTs ในหลายๆรูปแบบอีกด้วย เช่น ลูกค้าสามารถปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับธุรกิจบริการหรือต้องการ
ถามคําถามสามารถติดต่อได้โดยตรงผ่านอินเตอร์เน็ทหรือสามารถติดต่อพนักงานออนไลน์ก็ได้
เช่นเดียวกัน สินค้าสามารถขายได้โดยตรงโดยไม่มีข้อจํากัด ในธุรกิจ หลายประเภท อินเตอร์เน็ตมี
บทบาทสําคัญในการเติมเต็มความต้องการของผู้บริโภค  (Jeong & Lambert, 2001) .Law and Hsu 
(2006) ได้ตรวจสอบความมีประโยชน์ของการใช้เว็บไซต์ในหลายๆรูปแบบของธุรกิจโรงแรมจาก
มุมมองของผู้ใช้ และพบว่า ผู้ใช้เว็บไซต์ที่สนใจจะใช้ internet based self-services ต้องการการ
เข้าถึงข้อมูลที่ง่ายบนเว็บไซต์ 

        ซึ่งอินเตอร์เน็ทสามารถแบ่งได้อีกปร ะเภท คือ  Mobile-commerce หรือ ที่
รู้จักในนาม M-commerce ถือเป็นส่วนหนึ่งของ  Internet based self-services ซึ่งใช้งานผ่าน
สมาร์ทโฟน  สมาร์ทโฟนเป็นอุปกรณ์ที่ถูกใช้มากที่สุดในการส่งถ่ายข้อมูล เสียง และวีดิโอ (Nessler, 
2010)  ความต้องการของสมาร์ทโฟนทําให้มีประโยช น์ต่อธุรกิจบริการในแง่ของการให้บริการ  ธุรกิจ
บริการส่วนใหญ่ อย่างเช่น สายการบิน เริ่มที่จะใช้ระบบที่เอ้ืออํานวยต่อโทรศัพท์มือถือสําหรับการ
ให้บริการ เช่น การเช็คอินผ่านโทรศัพท์มือถือ หรือในธุรกิจบางประเภท (Lombardi, 2010). 

        ขณะที่บริษัทมีการใช้ SSTs เพ่ือจุดประสงค์ดังต่อไปนี้ (1) การให้บริการลูกค้า 
อย่างเช่น การจ่ายบิล การติดตามสถานะของการส่งสินค้า แบบ FedEx  การเช็คเอ้าท์ของโรงแรม 
หรือที่พบเห็นบ่อยท่ีสุดคือ ตู้ ATM (2) การทําธุรกรรม คือการที่สามารถให้ลุกค้า สั่งสินค้า ซื้อสินค้า 
โดยที่พนักงานไม่ได้ข้องเก่ียวกับกิจกรรมในการแลกเปลี่ยนสินค้าใดๆ ตัวอย่างเช่น การสั่งซื้อสินค้าใน
เว็บไซต์  Amazon และมีการจ่ายเงินแบบออนไลน์ หรือจะเป็นการซื้อต๋ัวผ่านเครื่องขายตั๋วหนัง ของ 
Major Cineplex (3)  การให้ข้อมูลข่าวสารคือการให้ลูกค้าสามารถ เรียนรู้ข้อมูลข่าวสารด้วยตนเอง 
สามารถให้บริการตนเอง อย่างเช่น การโทรศัพท์ถามข้อมูลบริษัทโดยเป็นระบบอัตโนมัติ  ซึ่งสามารถ
สรุปเป็นตารางได้ดังนี้ 
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ตารางที่ 2.1 : ประเภทของ SSTs ของ Meuter ,Ostrom, Roundtree, Bitner  (2000) 
 

วัตถุประสงค์ 
รูปแบบเทคโนโลยีที่ประยุกต์ใช้ 

โทรศัพท์ / เครื่องตอบรับ เครื่องจักรอัตโนมัติ อินเตอร์เน็ท 
การให้บริการ

ลูกค้า 
การสอบถามยอดคงเหลือ
เงินในบัญชีทางโทรศัพท์ 

ตู้ ATM 
การติดตามพัสดุ 

(Package tracking) 

การทํา
ธุรกรรม 

การซื้อขายผ่านระบบ
อัตโนมัติ  

การเติมน้ํามันผ่านตู้อัตโนมัติ การสั่งซื้อสินค้าออนไลน์ 

การให้ข้อมูล
ข่าวสาร 

การหาข้อมูลด้วยตนเอง
ผ่านระบบตอบรับอัตโนมัติ 

การหาข้อมูลของ
ห้างสรรพสินค้าผ่านเครื่องจักร

อัตโนมัติ 

การเรียนทางไกลผ่าน
อินเตอร์เน็ต 

 
ทั้งนี้บริษัทสามารถเลือกใช้ประเภทของ SSTs ทั้ง การให้บริการลูกค้า , การทําธุรกรรม  และการให้
ข้อมูลข่าวสาร เพ่ือที่จะพัฒนาเครื่องจักรอัตโนมัติให้มีสิทธิภาพในการใช้งานรวมถึงฟังก์ชั่นต่างๆที่
เพ่ิมข้ึน  ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีเช่นนี้ทําให้บริษัทเกิดความยืดหยุ่นในการเลือกใช้ประเภทของ 
SSTs เพ่ือให้ตรงกับความต้องการและลักษณะของลูกค้า อย่างไรก็ ตาม ความยืดหยุ่นนี้ก็เป็นความท้า
ทายของบริษัทเช่นเดียวกัน ดังนั้นการปรับใช้เทคโนโลยีในประเภทอุตสาหกรรมบริการต้องมี คู่มือ
การใช้งานที่ชัดเจนและง่าย และมีประโยชน์อย่างเห็นได้ชัดต่อลูกค้า 
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 2.3 ข้อดีและข้อเสียของ SSTs  
 

 ข้อดีของ SSTs ข้อเสียของ SSTs 

ลูกค้า 1) ทําให้อํานาจในการควบคุมบริการตกไปอยู่
กับลูกค้าทําให้สามารถให้บริการตนเองในคราว
เดียวแตกต่างจากเดิมที่ต้องให้บริการโดย
พนักงาน (Weiss, 2006).  
2) สามารถให้บริการหรือทําธุรกิจได้ 24 
ช่ัวโมง และสามารถให้บริการแก่ท่ัวโลกได้ไม่ว่า
ลูกค้าจะอยู่ที่ไหนก็ตาม (Oana Preda, 2009 
3) ทําให้เพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า  SSTs 
ให้อํานาจแก่ลูกค้าในการทําสิ่งต่างๆด้วยตนเอง 
อีกทั้ง  SSTs สามารถลดต้นทุนในการบริการ
ได้อีกด้วย (Oana Preda, 2009) 

1) ธุรกิจไม่สามารถสร้างความสัมพันธ์ที่แนบ
ชิดกับลูกค้าได้ ในอดีตที่ผ่านมา ธุรกิจส่วนใหญ่
มีความสัมพันธ์ที่แนบแน่นกับลูกค้า แต่ใน
ปัจจุบันกลับตรงกันข้ามเพราะเทคโนโลยีใหม่ๆ
ที่เค้ามา ซึ่งแน่นอนว่าการหาลูกค้าใหม่ย่อมมี
ต้นทนท่ีแพงกว่าการรักษาลูกค้าเก่า (Oana 
Preda, 2009) 
2)ลูกค้ารู้สึกไม่สบายใจกับการใช้เทคโนโลยี 
เช่น SSTs ลูกค้าจะรู้สึกกลัวท่ีจะปฏิสัมพันธ์ 
ทําให้ขาดการได้รับข้อมูลที่เป็นส่วนตัว 
(Beatson, 2007). 

 
 

ธุรกิจ 1) การใช้ SSTS ในการแก้ปัญหาไม่เพียงแค่ทํา
ให้พนักงานไม่ต้องจัดการเกี่ยวกับบริการใน
ระดับล่าง (low-value activities) ยังทําให้
พนักงานมีเวลามากขึ้นในการโฟกัสกับกิจกรรม
มีก่อให้เกิดคุณค่าและกิจกรรมในเชิงกลยุทธ์
มากกว่าเพื่อพัฒนาการดําเนินงานให้ดีขึ้น 
(Thomas Schröder, 2007)  
2) SSTs สามารถเพิ่ม ROI ของธุรกิจและเพิ่ม
มูลค่าให้กับแรงงาน (Neo Kee Chuan,2010) 
3) ถ้าพนักงานคิดว่า SSTs สําคัญกับ
ความก้าวหน้าของการรวบรวมข้อมูลในธุรกิจ 
และมันมีประสิทธิภาพในการลดระยะเวลาและ
ช่วยให้พนักงานมีเวลาทําสิ่งต่างๆมากขึ้นใน
การสร้างรายได้ ใน จะทําให้พนักงานรู้สึกผ่อน
คลายและพบว่าการทํางานง่ายขึ้นกว่าในอดีตที่
ผ่านมา (Oana Preda, 2009) 

1) SSTs จะทําให้ธุรกิจบริการและลูกค้าขาด
การให้บริการข้อมูลต่างๆแบบส่วนตัวแบบ
ส่วนตัวท่ีพนักงานเคยทําได้ (Beatson, 2007). 
2) จํานวนเทคโนโลยีที่มากขึ้นใช้ในปัจจุบันทํา
ให้จํานวนตําแหน่งงานลดลงและทําให้
พนักงานจํานวนมากถูกไล่ออก  เพราะที่ผ่าน
มาพนักงานมีหน้าที่ทําสิ่งต่างๆเหล่านั้น แต่ 
SSTs สามารถเข้าทําหน้าท่ีทดแทนได้  (Oana 
Preda, 2009) 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎี 
 

งานวิจัยชิ้นนี้ใช้ 3 ทฤษฎีในการอธิบายความแตกต่างของการประยุกต์ใช้และการ
ยอมรับ SSTs ของธุรกิจในประเทศไทยเทียบกับธุรกิจบริการในประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งได้แก่ The 
Technology Acceptance Model (TAM) , Diffusion of innovation และ Dabholkar’s 
model เพราะ The Technology Acceptance Model (TAM) อธิบายถึงการยอมรับในเทคโนโลยี 
และเพราะว่า SSTs นับว่าเป็น เทคโนโลยี ดังนั้น TAM จึงมีประโยชน์ในการอธิบายการยอมรับและ
ประยุกต์ใช้  SSTs ในประเทศไทยเมื่อเทียบกับประเทศชั้นนําทางเทคโนโลยี อย่าง ประเทศ
สหรัฐอเมริกา และปัจจัยทางด้านคุณลักษณะของเทคโนโลยีจะถูกอธิบายด้วยทฤษฎี  Diffusion of 
innovation และ Dabholkar’s model  โดยทฤษฎีในการศึกษาท่ีผ่านมา เช่น (Jinhui Wang, 
2004) พบว่าใช้ ทฤษฎี Diffusion of innovation และ Dabholkar’s model เป็นสองทฤษฎีที่ใช้
อธิบายคุณสมบัติในการวิจัยของงานวิจัยชิ้นนี้   ความมีประโยชน์ ,ความซับซ้อน ,ความซับซ้อนหรือ
ยืดหยุ่นน้อย และ ความควบคุมได้ ถือเป็นปัจจัยที่สําคัญท่ีสุดสําหรับการยอมรับในเทคโนโลยี  

 
2.4.1 The Technology Acceptance Model (TAM) 
     The Technology Acceptance Model (TAM) เป็นทฤษฎีซึ่งอธิบายถึง

ผู้ใช้งานยอมรับและใช้งานเทคโนโลยีที่เฉพาะเจาะจงได้อย่างไร (Davis et al., 1989) จุดประสงค์
หลักของ TAM คือเข้าใจผลกระทบของปัจจัยภายนอกบน ความเชื่อ ทัศนคติ  ควา มตั้งใจ ให้ลึกซึ้ง
ยิ่งขึ้น อีกทั้ง TAM ยังใช้ในการคาดการณ์ระดับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้บริโภค   

        TAM ของ Davis ในปี 1989 จะเจาะลึกไปใน 2 ส่วน  (1) การรับรู้ถึงประโยชน์
ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (perceived usefulness (PU)) หมายถึง ผู้บริโภคเชื่อว่าเทคโนโลยี
จะช่วยเหลือพวกเขาให้ดีขึ้นมากน้อยแค่ไหน หรือให้ความหมายโดย (Davis, 1989, p. 985) ไว้ว่า 
ระดับของผู้บริโภคท่ีเชื่อว่าฟังก์ชั่นของระบบสามารถช่วยให้การทํางานของผู้บริโภคดีข้ึนเมื่อใช้
เทคโนโลยี  

        เมื่อผู้บริโภคยอมรับหรือปฏิเสธเทคโนโลยี พวกเขาอา จจะได้รับอิทธิพลโดย
ความคิดท่ีว่าเทคโนโลยีที่ใช้งานง่ายเพียงใด  และ (2) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน 
(perceived ease of use (PEOU)) คือ ระดับความเชื่อของบุคคลที่เชื่อว่าระบบปราศจากความ
ยุ่งยากในการใช้งานหรือความพยายามในการใช้งาน  (Davis, 1989, p. 985)  

        ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และ  
การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน  ของเทคโนโลยีใหม่ๆ  มีผลต่อทัศนคติของผู้บริโภคต่อการใช้
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เทคโนโลยีใหม่ๆซึ่งมีผลโดยตรงต่อความตั้งใจที่จะใช้เทคโนโลยี  ใน TAM ขั้นพ้ืนฐาน การรับรู้ถึง
ประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลโดยตรงต่อความตั้งใจของผู้บริโภคต่อการยอมรับ
ในเทคโนโลยี ขณะที่  การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน  มีโดยทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อ
ความตั้งใจของผู้บริโภคต่อการยอมรับเทคโนโลยีผ่านทาง การรับรู้ ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ  นอกเหนือจากนั้น ทัศนคติต่อการใช้เทคโนโลยี จะส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจเชิง
พฤติกรรมของผู้บริโภค เช่นเดียวกับ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมจะส่งผลอย่างยิ่งต่อการใช้เทคโนโลยีที่
แท้จริง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 The Technology Acceptance Model (TAM) ของ Davis et al, 1989 
 

2.4.2 ทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรม (Diffusion of Innovation Theory) 
Rogers (1995) ได้อธิบายว่ากระบวนการ innovation-diffusion คือ กระบวนการที่ลดความไม่
มั่นใจในการใช้นวัตกรรม  ดังนั้นจึงได้เสนอคุณสมบัติหลัก 5 ประการของนวัตกรรม ที่จะช่วยลดความ
ไม่ม่ันใจต่อการใช้นวัตกรรม ซึ่งประกอบไปด้วย  (1) relative advantage, (2) compatibility, (3) 
complexity, (4) trialability, and (5) observability โดยคุณสมบัติเหล่านี้มีผลต่อการยอมรับต่อ
นวัตกรรม 
 
 

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่
ได้รับจากเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

การรับรู้ว่าเป็นระบบที่
ง่ายต่อการใช้งาน 

ทัศนคติต่อ
การใช้ 

ความตั้งใจเชิง
พฤติกรรม 

การใช้เทคโนโลยี
ที่แท้จริง 
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1. มีประโยชน์ (Relative advantage) 
 คือระดับท่ีคนรับรู้ว่านวัตกรรมดีกว่าแนวคิดเดิมที่เคยมีอยู่ ระดับของความมีประโยชน์สามารถถูกวัด
ได้ในแง่เศรษฐกิจ แต่ ความสะดวกสบาย ความพึงพอใจ และความมีเกียรติในสังคม เป็นปัจจัยที่
สําคัญ  มันไม่สําคัญมากเท่าไหร่ว่านวัตกรรมมีประโยชน์มากเพียงใด แต่ที่สําคัญคือคนรับรู้ว่า
นวัตกรรมมีประโยชน์มากเพียงใด ยิ่งคนรับรู้ว่านวัตกรรมีประโยชน์มากเพียงใด อัตราการยอมรับของ
นวัตกรรมยิ่งเร็วมากขึ้นเท่านั้น 
2. เทคโนโลยีต้องเข้ากันได้  (Compatibility) 
คือระดับท่ีคนรับรู้ว่านวัตกรรมมีความสอดคล้องและเข้ากันได้กับคุณค่าท่ีมีอยู่ ประสบการณ์ท่ีผ่านมา 
และความต้องการของผู้ใช้งานมากน้อยแค่ไหน  ความคิดที่เข้ากันไม่ได้หรือไม่ตรงกับมาตรฐานเดิมที่มี
ในสังคมจะได้รับการยอมรับช้ากว่านวัตกรรมที่เข้ากันได้  การยอมรับนวัตกรรมที่เข้ากันไม่ได้มักจะ
ต้องมีการยอมระบบใหม่ๆก่อนหน้านี้ ซึ่งเป็นผลทําให้กระบวนการล่าช้า 
3. การซบัซ้อนและมีความยืดหยุ่นน้อย (Complexity) 
คือระดับท่ีคนรับรู้ว่านวัตกรรมมีความยากที่จะเข้าใจและใช้งานมากน้อยแค่ไหน บางนวัตกรรมบาง
ประเภทสามารถจะทําให้สมาชิกในสังคมส่วนใหญ่เข้าใจได้ง่าย ขณะที่นวัตกรรมบางประเภทมีความ
ยุ่งยากมากกว่าและถูกยอมรับได้ช้ากว่า ความคิดใหม่ๆที่ง่ายกว่าที่จะเข้าใจจะถูกยอมรับเร็วกว่า
นวัตกรรมซึ่งต้องการให้ผู้ใช้จําเป็นต้องพัฒนาทักษะและความเข้าใจใหม่  
4. สังเกตเห็นได้ (Observability) 
คือระดับท่ีคนรับรู้ว่านวัตกรรมนั้นสามารถจะทําให้ผู้อ่ืนมองเห็นได้หรือไม่ ยิ่งผลลัพธ์ของนวัตกรรม
สามารถสังเกตเห็นได้ง่ายมากเพียงใด คนยิ่งมีแนวโน้มจะยอมรับนวัตกรรมมากข้ึนเท่านั้น  การ
มองเห็นได้จะกระตุ้นให้เกิดการถกเถียงในเรื่องแนวคิดใหม่ๆ อย่างเช่น เพ่ือนบ้านของผู้ใช้นวัตกรรม
มักจะขอข้อมูลเกี่ยวกับเก็บนวัตกรรมจากผู้ใช้ 
5. ทดลองใช้ได้ (Trialability) 
คือระดับท่ีนวัตกรรมนั้นสามารถท่ีจะทดลองได้โดยทั่วไปหรือไม่  ความคิดใหม่ๆท่ีผู้ใช้สามารถทําการ
ทดลองโดยแบ่งเป็นช่วงๆได้ โดยปกติจะได้ยอมรับเร็วกว่านวัตกรรมที่ไม่สามารถแบ่งเป็นช่วงๆได้ 
และนวัตกรรมที่สามารถทดลองใช้ได้ช่วยลดความไม่แน่นอนของบุคคลในการพิจารณาท่ีจะนํา
นวัตกรรมไปใช้ โดยสามารถเรียนรู้ด้วยการทดลอง 

2.4.3 Dabholkar’s theory 
Dabholkar (1996) พบว่า ปัจจัยหรือคุณสมบัติของเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
โดย ได้แก่ Speed, perceived control, reliability, ease of use และ enjoyment ซ่ึง 
perceived control, ease of use และ enjoyment ส่งผลในเชิงบวก   และในภายหลัง  
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Dabholkar และ Bagozzi (2002) พบว่า perceived control, ease of use และ enjoyment 
เป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีผลต่อการใช้ SSTs 
 
1.ความเร็วในการส่งผ่านบริการ (Speed of service delivery) 
ความเร็วในการส่งผ่านบริการถือเป็นส่วนหนึ่งในความคาดหวังของลูกค้าในเรื่องเวลา ยกตัวอย่างให้
เห็นภาพชัด คือ ระบบเช็คเอ้าท์อัตโนมัติด้วยตนเอง สามารถประหยัดเวลาได้มากกว่าการที่จะต้องมา
เช็คเอ้าท์จากเค้าเตอร์โดยตรงจากพนักงาน  ดังนั้นความเร็วจากการส่งผ่านบริการโดย เทคโนโลยีจึง
ทําให้ประหยัดเวลา และลดเวลาของการรอคอยของลูกค้า  
ยิ่งต้องทําให้ลูกค้ารอในการให้บริการมากแค่ไหน มีความเป็นได้มากขึ้นที่ลูกค้าจะไม่พอใจในบริการ 
ในทางกลับกัน ถ้าลูกค้าคาดหวังว่าบริการจะรวดเร็ว ลูกค้ามีแนวโน้มที่จะประเมินการบริการไว้สูงซึ่ง
ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อบริการโดยรวม 
2.ความรู้สึกควบคุมได้ (Perceived control)  
ลูกค้ารู้สึกสามารถควบคุมสิ่งต่างๆได้ เมื่อลูกค้าให้บริการด้วยตนเอง และการมีส่วนร่วมสามารถทําให้
เกิดความรู้สึกถึงการควบคุมด้วยตนเอง  ความรู้สึกควบคุมได้  ส่งผลดีต่อการประเมินคุณภาพของการ
บริการและความตั้งใจในการใช้ SSTs อย่างเช่น ระบบทัชสกรีน ในทางกลับกัน ถ้าลดความรู้สึกท่ีจะ
ควบคุมได้อาจะส่งผลให้ความพึงพอใจของลูกค้าลดลง 
3.ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
ความน่าเชื่อถือถือเป็นปัจจัยที่สําคัญต่อทั้งคุณภาพการบริการและการบริการที่ใช้เทคโนโลยี รวมถึง
การยอมรับในเทคโนโลยี และ Dabholkar (1996) ยังพบว่า ความน่าเชื่อถือ และ ความถูกต้อง
แม่นยํา นั้นเกี่ยวข้องกันในการประเมินการยอมรับเทคโนโลยี 
4.ความง่ายในการใช้ (Easy of use) 
ความง่ายในการใช้แสดงถึงระดับที่ลูกค้าคาดหวังให้ SSTs นั้นง่ายต่อการเรียนรู้ใช้งาน และมี
ความสัมพันธ์กับความตั้งใจของลูกค้าที่จะใช้ SSTs อีกครั้ง แน่นอนว่าความง่ายในการใช้ เป็นปัจจัย
สําคัญในการอธิบายความคิดของลูกค้าและพฤติกรรมในการใช้ SSTs  ในการศึกษาใน หลาย
อุตสาหกรรมพบว่า ความง่ายในการใช้และการยอมรับในเทคโนโลยีและความพึงพอใจมีความสัมพันธ์
กันกับการบริการใหม่ๆ (Shim et al. 2001; DeJong et al. 2003; Lim and Dubinsky 2004).  
5.ความสนุก (Enjoyment) 
การใช้ SSTs อาจจะถูกมองว่าเป็นเรื่องของความสนุกโดยผู้บริโภคบา งคน ซึ่งมีความพึงพอใจจากการ
มีปฏิสัมพันธ์กับเครื่องจักร ดังนั้นจึงสรุปว่า ความสนุกในการใช้บริการที่มีเทคโนโลยี เป็นหนึ่งในปัจจัย
หลักท่ีส่งผลต่อการประเมินคุณภาพของการบริการ 
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2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

จากการค้นคว้างานวิจัยในอดีตท่ีผ่านมาพบว่า มีการใช้ทฤษฎีทั้ง The Technology 
Acceptance Model (TAM) , Diffusion of innovation และ Dabholkar’s model ในการศึกษา
ทั้งการยอมรับในเทคโนโลยี ความพร้อมต่อนวัตกรรมใหม่ๆ โดยใช้ทฤษฎีเหล่านี้อธิบาย ดังนี้ 
 

2.5.1 งานวิจัยท่ีใช้ทฤษฎี The Technology Acceptance Model (TAM) 
       สุภลักษณ์ ตรีเจริญ  (2013) พบว่า ผู้ที่เคยใช้บริการสํารองที่นั่งผ่าน

โทรศัพท์มือถือ ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับในเทคโนโลยี อย่างเช่น ความคุ้มค่าของบริการ มี
ความสําคัญอย่างมากต่อการยอมรับในเทคโนโลยีของผู้บริโภค ซึ่งในงานวิจัยนี้ เทคโนโลยี หมายถึง 
ระบบหรือบริการสํารองท่ีนั่งการเดินทางผ่านโทรศัพท์มือถือของสายการบินต้นทุนต่ํา และปัจจัย
รองลงมาที่มีความสําคัญต่อการยอมรับในเทคโนโลยีคือ ปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์และควา มง่ายต่อ
การใช้งาน  มีผลทําให้เกิดการยอมรับของผู้บริโภคในระดับที่สูงขึ้น ขณะที่ผู้ที่ไม่เคยใช้หมายถึง ระบบ
หรือบริการสํารองที่นั่งการเดินทางผ่านโทรศัพท์มือถือของสายการบินต้นทุนต่ํา พบว่า คือ ปัจจัยการ
รับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายต่อการใช้งาน  มีผลต่อการยอมรับในเทคโนโลยีมากที่สุด 

       วรนิษฐ์ มหรรมรัตน์  (2013) พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับของ
ผู้บริโภค เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการร้านค้าผ่านช่องทางออนไลน์  และปัจจัยด้านการรับรู้
ความง่ายของการใช้งาน เป็นปัจจัยที่ไม่ได้รับการพิจารณาว่าส่งผล ต่อการใช้บริการร้านค้าผ่าน
ช่องทางออนไลน์  เนื่องจาก กลุ่มตัวอย่างน่าจะเห็นว่าร้านค้าในจตุจักร มีช่องทางการซื้อขายอ่ืนอยู่
แล้ว อย่างเช่น เฟสบุ๊ก อินสตาแกรม ดังนั้นจึงมองว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายของการใช้งาน ไม่มี
ผล ส่วนปัจจัยการรับรู้ถึงความสอดคล้องกับการดําเนินชีวิต ไม่ส่งผลการใช้บริการร้านค้าผ่านช่องทาง
ออนไลน์ เพราะกลุ่มตัวอย่างมีการใช้บริการที่ตลาดนัดจตุจักร มากกว่า 3 ครั้งข้ึนไป ดังนั้นจึงเลือกที่
จะใช้บริการที่ตลาดนัดมากกว่าหน้าเว็บไซต์ 

       สกาวรัตน์ ยะจอม  (2014) พบว่า การรับรู้ประโยชน์ มีผลต่อพฤ ติกรรมแบ่งปัน
การบ่งปันข้อมูลตําแหน่งทางภูมิศาสตร์ผ่านแอปพลิเคชันที่รองรับการให้บริการด้านตําแหน่ง
ภูมิศาสตร์ ซึ่งตรงกับทฤษฎีของ TAM เช่นเดียวกับ การรับรู้ความง่ายของการใช้งาน ที่มีผลต่อ
พฤติกรรมแบ่งปันการแบ่งปันข้อมูลตําแหน่งทางภูมิศาสตร์ผ่านแอปพลิเคชันที่รองรั บการให้บริการ
ด้านตําแหน่งภูมิศาสตร์ เช่นเดียวกัน 
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       ปัญจมา เทพสงเคราะห์ (2010) พบว่า ปัจจัยด้านการคาดหวังในความพยายาม  
(Effort expectacy) มีผลอย่างมากต่อการยอมรับเทคโนโลยีการให้บริการข้อมูลด้านการบินผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือ ซึ่งในธุรกิจสายการบิน ความรับรู้ถึ งความง่ายในการใช้งาน คือ การแสดงผลใน
โทรศัพท์มือถือ สามารถอ่านทําความเข้าใจได้ง่าย และไม่ซับซ้อน 

2.5.2 งานวิจัยท่ีใช้ทฤษฎี Diffusion of innovation 
        Jinhui Wang (2004) พบว่า ความมีประโยชน์ ,ความซับซ้อนและมีความ

ยืดหยุ่นน้อย และ ความควบคุมได้ ถือเป็นปัจจัยที่สําคัญท่ีสุดสําหรับคุณสมบัติของ SSTs  ต่อการ
ยอมรับของผู้บริโภค โดยใช้กรณีศึกษาเป็น ที่เช็คอินท์ที่สนามบิน 

        Chai Keng Fui (2008) พบว่า คุณสมบัติของนวัตกรรมส่งผลต่อความพร้อมของ
ผู้ใช้บริก ารต่อเทคโนโลยี มากกว่าคุณสมบัติส่วนตัวหรือคาแรคเตอร์ของผู้ใช้บริการ ดังนั้นการที่จะ
ส่งเสริมให้ลูกค้าใช้ SSTs ธุรกิจบริการควรที่จะพัฒนาคุณสมบัติของ SSTs ให้ดีพร้อมเหมาะกับลูกค้า 
ดังนั้นจึงเป็นเรื่องสําคัญท่ี SSTs ไม่ก่อให้เกิดความยุ่งยากในการใช้ และทําให้ทดลองได้และสังเกตได ้

2.5.3 งานวิจัยท่ีใช้ทฤษฎี Dabholkar’s model 
        Ida Lehtinen (2010) ความเร็วในการส่งผ่านบริการ  (Speed of service 

delivery) ความรู้สึกควบคุมได้ (Perceived control)  และความสนุก (Enjoyment) ไม่ใช่เป็นปัจจัย
ที่ส่งผลต่อความคิดของคุณภาพของบริการที่ดีข้ึนและความตั้งใจจะใช้ SSTs ในทางตรงกันข้ามปัจจัย 
2 ปัจจัย ได้แก่ ความง่ายในการใช้  (Easy of use) และ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีผลกระทบ
อย่างมาก  อย่างไรก็ตาม เมื่อคิวในการใช้บริการเพ่ิมข้ึน  ความเร็วในการส่งผ่านบริการ  (Speed of 
service delivery) กลายเป็นปัจจัยที่สําคัญมากข้ึนสําหรับลูกค้า  

        Jinhui Wang (2004) พบว่า สําหรับ เครื่องจักรเช็คอินอัตโนมัติ ในสนามบิน ที่
ช่วยให้การบริการง่ายขึ้นและเร็วขึ้น ผู้ใช้บริการที่เลือกท่ีจะใช้ เครื่องจักรเช็คอินอัตโนมัติ แทนที่จะ
หลีกเลี่ยงไปเช็คอินกับพนักงานแทน จะรับรู้ถึงประโยชน์ของคุณสมบัติของเครื่องจักรเช็คอินอัตโนมัติ 
หรือ SSTs เช่น ความรวดเร็ว ความไม่ยุ่งยาก และความควบคุมได้  
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 

3.1 ขอบเขตประชากร 
 

ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ บริษัทที่มีลักษณะธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ ทั้ง
SETและMAI ที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ของสํานักงานกํากับหลักทรัพย์และ
ตลาดหลักทรัพย์ (กลต.)  และเทียบกับบริษัทท่ีเป็นธุรกิจบริการในต่างประเทศคือ สหรัฐอเมริกาซ่ึง
เป็นผู้นําในแต่ละประเภทของธุรกิจบริ การ (ข้อมูล ณ วันที่  7 กุมภาพันธ์ 2559) ซึ่งมีวิธีการคัดเลือก
บริษัท ดังนี้ 

1. บริษัทในประเทศไทย  บริษัทที่มีลักษณะธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ ทั้ง SET 
และ MAI ที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ของสํานักงานกํากับหลักทรัพย์และตลาด
หลักทรัพย์ (กลต.) ซ่ึงบริษัทเหล่านี้ทางตลาดหลักทรัพย์ได้จัดประเภทอยู่ในประเภท SERVICE ซ่ึง
ประกอบไปด้วย COMM , MEDIA , PROF , TOURISM , HELTH , TRANS แต่ในบางบริษัทในกลุ่ม 
SERVICE ประเภท COMM บางบริษัทผู้วิจัยมีความเห็นว่าไม่จัดอยู่ในประเภทธุรกิจบริการเนื่องจาก
รายได้ของบริษัทมากกว่า 50 เปอร์เซ็นต์ เป็นการขายสินค้า  และ manual selection บริษัทนอก
ประเภท SERVICE ที่รายได้ของบริษัทมากกว่า 50 เปอร์เซ็นต์มาจากการบริการ 

2. บริษัทในต่างประเทศ  บริษัทที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ของประเทศสหรัฐอเมริกา
อเมริกา เพ่ือใช้ในการเปรียบกับกับธุรกิจบริการในแต่ละประเภท โดยเลือกบริษัทที่ดีที่สุดในแต่
ประเภทของธุรกิจบริการ โดยมีเกณฑ์ คือ บริษัทที่ดีที่สุด คือ มีราคาของหลักทรัพย์มากที่สุด 

 
3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
  

3.2.1 การเก็บข้อมูลศึกษาบริษัทในตลาดหลักทรัพย์ที่อยู่ในกลุ่ม Service และกลุ่มที่มี
ลักษณะการให้บริการอ่ืนๆ  (Manual selection) โดยวิธีการ Desk research  โดยมีขอบเขต
การศึกษาดังนี ้

       1. ข้อมูลบริษัทในตลาดหลักทรัพย์ประเภทธุรกิจที่อยู่ในกลุ่ม Service และกลุ่มที่
มีลักษณะการให้บริการอ่ืนๆของสํานักงานกํากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (กลต.) หาได้จาก 
www.sec.or.th 

http://www.sec.or.th/
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       2. ข้อมูลบริษัทในตลาดหลักทรัพย์ประเภทธุรกิจที่อยู่ในกลุ่ม Service และกลุ่มที่
มีลักษณะการให้บริการอ่ืนๆที่อยู่ในตลาด MAI หาได้จาก www.set.or.th 

       3.ข้อมูลบริษัทในตลาดหลักทรัพย์  ประเภทธุรกิจบริการ ของประเทศ
สหรัฐอเมริกา 

3.2.2 การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ผู้บริหารของธุรกิจบริการ จํานวน 2 ท่าน 
ได้แก่ คุณ วีรพล โรจนาสัจจา (ที่ปรึกษาทางการตลาดในกลุ่มอาหารและเครื่อง เครือบริษัทบุญรอดบ
ริวเวอรี) และ คุณ พิฑูรย์ มณีไพโรจน์ (ผู้จัดการ ฝ่ายฝึกอบรม บริษัท เอ็มเค เรสโตอรองส์) 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

งานวิจัยนี้มุ่งเน้นถึงการเปรียบระหว่างการประยุกต์ใช้ SSTs ในประเทศไทยกับ เพ่ือ
ครอบคลุมจุดประสงค์ของการวิจัย  ต้องใช้เครื่องมือ ดังต่อไปนี้ Intensive desk research และ 
Depth interview ตามลําดับ 

1. Desk research  คือ การเก็บรวบรวมข้อมูลจาก เว็บไซต์ ของ Set.or.th  ว่าบริษัท
ประเภทธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ มีการใช้ SSTs มากน้อยและอยู่ในระดับไหนของประเภท
ของ SSTs และนํามาเปรียบเทียบ กับบริษัทในต่างประเทศที่เป็นผู้นําในแต่ละประเภทของธุรกิจ
บริการ 

 2. Depth interview คือ การสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารของธุรกิจบริการ ว่ามีความเห็น
อย่างไรต่อธุรกิจที่ใช้ SSTs ในไทย , รู้จัก SSTs หรือไม่ หรือ เข้าใจถึงการใช้ SSTs มากน้อยแค่ไหน  
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  

เมื่อทําการเก็บรวบรวมข้อมูลแล้ว จึงนําข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth 
interview) ของผู้เชี่ยวชาญในธุรกิจบริการ มาวิเคราะห์แบบสร้างข้อสรุป โดยใช้ทฤษฎี The 
Technology Acceptance Model (TAM) , Diffusion of innovation และ Dabholkar’s 
model เป็นกรอบในการวิเคราะห์ข้อมูลและนําเสนอในลักษณะการวิจัยเชิงบรรยาย (Descriptive 
research) เพ่ือให้เกิดองค์ความรู้ใหม่ โดยการนําเสนอข้อมูลมี่ได้มาจัดเป็นลําดับหัวข้อและเรียบเรียง
ข้อมูลให้ได้ครบถ้วนและถูกต้องเหมาะสม 
 
 

http://www.set.or.th/
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3.5 ขั้นตอนในการด าเนินงานวิจัย 
 
ในขั้นตอนแรก ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ที่เก็บรวบรวมจะนํามาศึกษาและ

วิเคราะห์แบบ intensive desk research ซึ่งเป็นแนวทางท่ีใช้สําหรับการศึกษาการประยุกต์ใช้ SSTs 
ของบริษัทซึ่งเป็นธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ โดยศึกษาว่าแต่ละบริษัทมีการใช้ SSTs อยู่ในระดับ
ไหน โดยใช้การแบ่งประเภทและระดับจาก Meuter ,Ostrom, Roundtree, Bitner  (2000) และ
นํามาสรุปว่าธุรกิจบริการที่ถูกแบ่งตามตลาดหลักทรัพย์นั้นในแต่ละประเภทมีการนิยมใช้ SSTs 
รูปแบบไหนมากที่สุด และนําม าอธิบายถึงสาเหตุว่าทําไมถึงแต่ละประเภทของธุรกิจบริการมีการใช้ 
SSTs ไม่เหมือนกันเพ่ือให้เหมาะแก่แต่ละธุรกิจ และเม่ือทราบถึงภาพรวมของธุรกิจบริการในตลาด
หลักทรัพย์ในการใช้ SSTs แล้วหลังจากนั้นจึงรวบรวมข้อมูลของภาคธุรกิจบริการของต่างประเทศ ใน
ที่นี้จะใช้ ธุรกิจบริการที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ของประเทศสหรัฐอเมริกา โดยคัดเลือกธุรกิจบริการที่มี
มูลค่าหลักทรัพย์มากที่สุดในแต่ประเภทของธุรกิจบริการ นํามาเปรียบเทียบกันว่า ธุรกิจบริการในแต่
ประเภทในประเทศไทย มีการใช้ SSTs อยู่ในระดับใด , สามารถมีการพัฒนาได้ขนาดไหน และ
ข้อจํากัดของการใช้ SSTs ในไทย  เมื่อเทียบกับต่างประเทศ    

หลังนั้น ได้ทําการศึกษาถึงทัศนคติและข้อคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญในธุรกิจบริการถึงใช้ 
SSTs ของธุรกิจบริการในประเทศไทย ตามแนวทางของ Depth interview โดยสัมภาษณ์เชิงลึก ถึง
ความเข้าใจ ประโยชน์ ประสบการณ์การใช้ SSTs ต่อธุรกิจบริการในไทย ทําให้สามารถเข้าใจถึงการ
ยอมรับในเทคโนโลยีของผู้บริโภค ซึ่งอธิบายโดยใช้ทฤษฎี The Technology Acceptance Model 
(TAM) , Diffusion of innovation และ Dabholkar’s model 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 ในบทนี้จะกล่าวถึงผลการวิจัยที่แสดงถึงทิศทางและการดําเนินงานของประยุกต์ใช้ 

SSTs รวมทั้งการเปรียบเทียบการประยุกต์ใช้ SSTs เมื่อเทียบกับประเทศสหรัฐอเมริกา โดยแบ่งการ
แสดงผลออกเป็น 2 ส่วน  

 
4.1 ผลจากการวิจัยทุติยภูมิ (Desk research) 
4.2 ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 

 
4.1 ผลจากการวิจัยทุติยภูมิ (Desk research) 
 

4.1.1 ข้อมูลธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ 
     จากการเก็บข้อมูลธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ เพื่อศึกษาระดับการ

ประยุกต์ใช้และชนิดของ SSTs ในธุรกิจบริการ เพื่อนําข้อมูลเหล่านี้มาใช้เป็นส่วนหนึ่งในการหาข้อมูล
สรุปของการศึกษา โดยสามารถสรุปผลการวิจัยออกมาได้ดังนี้ 

 
 

ภาพที่ 4.1 แสดงเปอร์เซ็นต์ของการประยุกต์ใช้ SSTsแต่ละชนิดของธุรกิจบริการทั้งหมด 
ในตลาดหลักทรัพย์ 
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โทรศัพท์และระบบตอบรับ
อัตโนมัติ
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อินเตอร์เน็ท
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 ธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ มีทั้งหมด 13 อุตสาหกรรม รวมทั้งหมด 246 
บริษัท โดยธุรกิจการทั้งหมดใช้โทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ  (Telephone & interactive 
voice response (IVR) systems) ทั้งสิ้น184 บริษัท เครื่องจักรอัตโนมัติ (Self-service kiosks 
(SSKs)) 24 บริษัท และอินเตอร์เน็ท (Internet based self-services) 100 บริษัท 

4.1.1.1 SSTs ประเภท โทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ (Telephone & 
interactive voice response (IVR) systems) 

 
ภาพที่ 4.2 แสดงเปอร์เซ็นต์ของการประยุกต์ใช้โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติในแต่ละประเภท
    ของธุรกิจบริการ 

 
(1) ภาพรวมของอุตสาหกรรมที่ใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับ

อัตโนมัติทุกบริษัท   ได้แก่ ธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ (MEDIA : Media & Publishing) ธุรกิจเฉพาะ
ทาง (PROF : Professional Services) ธุรกิจพลังงาน  (ENERG : Energy & Utilities) ธุรกิจให้
คําปรึกษา (Consulting) ทุกบริษัทมีการใช้โทรศัพท์ และเครื่องตอบรับอัตโนมัติในการให้บริการ 
ขณะที่อุตสาหกรรมที่ใช้โทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติน้อยที่สุด ได้แก่ ธุรกิจโรงแรม  
(TOURISM : Tourism & Leisure) ธุรกิจโรงพยาบาล (HELTH : Health Care Services) 

(2) และสามารถแบ่งระดับประเภทการให้บริการ ได้ดังนี้ 
1. การให้บริการลูกค้า (Customer service) เช่น ทุกบริษัทในธุรกิจธนาคาร

(BANK : Banking) ยกเว้น บริษัท  แอล เอช ไฟแนนซ์เชียล กรุ๊ป จํากัด (มหาชน) บริษัท ทุนธนชาต 
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จํากัด (มหาชน) และบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในธุรกิจขนส่งแ ละโลจิสติกส์  (TRANS : Transportation & Logistics) และ บริษัท บางจาก
ปิโตรเลียม จํากัด (มหาชน) ในอุตสาหกรรม ธุรกิจพลังงาน (ENERG : Energy & Utilities) 

2. การให้ข้อมูลข่าวสาร(Self-help) เช่น บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากัด 
(มหาชน) ในธุรกิจร้านค้า (COMM : Commerce) , บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด 
(มหาชน) บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) และ บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) ในธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (ICT : Information & Communication) 

หรือสามารถแบ่งระดับระดับการใช้ โทรศัพ ท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ ได้
ดังนี้ 

1.อุตสาหกรรมที่ใช้  SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ
ระดับพ้ืนฐาน คือ กระจายไปยังคู่สาย ได้แก่ ธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ (MEDIA : Media & 
Publishing) ธุรกิจเฉพาะทาง (PROF : Professional Services) ธุรกิจพลังงาน (ENERG : Energy & 
Utilities) ธุรกิจให้คําปรึกษา  (Consulting) ธุรกิจโรงแรม  (TOURISM : Tourism & Leisure)ธุรกิจ
ร้านอาหาร (FOOD : Food & Beverage) ธุรกิจโรงพยาบาล  (HELTH : Health Care Services) 
ธุรกิจการเงิน  (FIN : Finance & Securities) ธุรกิจประกันภัย  (INSUR : Insurance) ธุรกิจก่อสร้าง
(CONS : Construction Services) 

2.อุตสาหกรรมที่ใช้  SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติใช้
ระดับท่ีซับซ้อนขึ้น คือ การโต้ตอบด้วยแป้นพิมพ์ได้แก่ บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากัด (มหาชน) 
ในธุรกิจร้านค้า (COMM : Commerce) ,ทุกบริษัทในธุรกิจธนาคาร  (BANK : Banking) ยกเว้น 
บริษัท แอล เอช ไฟแนนซ์เชียล กรุ๊ป จํากัด (มหาชน) บริษัท ทุนธนชาต จํากัด (มหาชน) ,บริษัท การ
บินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์
(TRANS : Transportation & Logistics) , บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) 
บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ใน
ธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ICT : Information & Communication Technology) และ 
บริษัท บางจากปิโตรเลียม จํากัด  (มหาชน) ในอุตสาหกรรม ธุรกิจพลังงาน  (ENERG : Energy & 
Utilities) 
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4.1.1.2 SSTs ประเภท เครื่องจักรอัตโนมัติ (Self-service kiosks (SSKs)) 

 
ภาพที่ 4.3 แสดงเปอร์เซ็นต์ของการประยุกต์ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติในแต่ละประเภทของธุรกิจบริการ  
 

(1) ภาพรวมของธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ มีเปอร์เซ็นต์การใช้  
เครื่องจักรอัตโนมัติสูงสุด ได้แก่ ธุรกิจธนาคาร  (BANK : Banking) ทุกบริษัทใช้เครื่องจักรอัตโนมัติใน
การให้บริการ และ ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์  (TRANS : Transportation & Logistics)  ธุรกิจ
ร้านอาหาร (FOOD : Food & Beverage) ในลําดับต่อมา ขณะที่อุตสาหกรรมที่ใช้โทรศัพท์และ
เครื่องตอบรับอัตโนมัติน้อยที่สุด ได้แก่ ธุรกิจโรงแรม  (TOURISM : Tourism & Leisure) ธุรกิจ
โรงพยาบาล  (HELTH : Health Care Services) ธุรกิจก่อสร้าง  (CONS : Construction Services) 
ธุรกิจประกันภัย(INSUR : Insurance) ธุรกิจโรงพยาบาล  (HELTH : Health Care Services) ธุรกิจ
ให้คําปรึกษา (Consulting) ธุรกิจโรงแรม  (TOURISM : Tourism & Leisure) ธุรกิจร้านค้า (COMM 
: Commerce) ธุรกิจเฉพาะทาง (PROF : Professional Services) 

(2) และสามารถแบ่งระดับประเภทการให้บริการ ได้ดังนี้ 
1. การให้บริการลูกค้า ( Customer service) ได้แก่ บริษัท เอ็มเค เรสโต

รองต์ กรุ๊ป จํากัด (มหาชน) ) ธุรกิจร้านอาหาร (FOOD : Food & Beverage),บริษัท เอเชีย เอวิเอชั่น 
จํากัด (มหาชน) บริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน) 
บริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ จํากัด (มหาชน) บริษัท บีทีเอส กรุ๊ป โฮลดิ้งส์ จํากัด (มหาชน) 
และ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์  (TRANS : Transportation & 

0% 0% 3%

27%

0%

100%

14%
20%

25%

0% 0% 0% 3% 0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%



23 
 

Logistics) , บริษัท อิออน ธนสินทรัพย์ (ไทยแลนด์) จํากัด (มหาชน) ในธุรกิจการเงิน (FIN : Finance 
& Securities) ,บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมู
นิเคชั่น จํากัด (มหาชน ) บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน ) ใน ธุรกิจระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ (ICT : Information & Communication) 

2. การทําธุรกรรม  (Transaction) ได้แก่ บริษัท เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ กรุ้ป 
จํากัด (มหาชน) ในธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ (MEDIA : Media & Publishing)  , บริษัท ฟอร์ท 
สมาร์ท เซอร์วิส จํากัด (มหาชน ) ในธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ICT : Information & 
Communication)  , บริษัท บางจากปิโตรเลียม จํากัด (มหาชน) และ บริษัท ปตท . จํากัด (มหาชน) 
ในธุรกิจพลังงาน (ENERG : Energy & Utilities) 

3. การให้บริการลูกค้าและการทําธุรกรรม  (Customer service และ 
Transaction) ได้แก่ ทุกบริษัทในธุรกิจธนาคาร (BANK : Banking) 

4.1.1.3 SSTs ประเภท อินเตอร์เน็ท (Internet based self-services) 
 

 
ภาพที่ 4.4 แสดงเปอร์เซ็นต์ของการประยุกต์ใช้อินเตอร์เน็ทในแต่ละประเภทของธุรกิจบริการ  

 ในภาพรวมของธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ มีเปอร์เซ็นต์การใช้  มีการ
ใช้ อินเตอร์เน็ทในแต่ละประเภทธุรกิจแตกต่างกัน โดยสามารถแบ่ง ระดับการใช้ อินเตอร์เน็ท 
(Internet based self-services) ได้ดังนี้ 
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(1) ภาพรวมของธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ มีเปอร์เซ็นต์การใช้
อินเตอร์เน็ทสูงสุด ได้แก่ ธุรกิจธนาคาร  (BANK : Banking) ธุรกิจร้านค้า (COMM : Commerce)  
ธุรกิจโรงแรม  (TOURISM : Tourism & Leisure)  ทุกบริษัทในอุตสาหกรรมใช้อินเตอร์เน็ทในการ
ให้บริการ ขณะที่อุตสาหกรรมที่ไม่ใช้  SSTs ประเภท อินเตอร์เน็ท  ได้แก่ ธุรกิจเฉพาะทาง (PROF : 
Professional Services) ธุรกิจให้คําปรึกษา  (Consulting) และ ธุรกิจก่อสร้าง  (CONS : 
Construction Services) 

(2) และสามารถแบ่งระดับประเภทการให้บริการ ได้ดังนี้ 
1. การให้บริการลูกค้า (Customer service)  ได้แก่ ธุรกิจโรงพยาบาล

(HELTH : Health Care Services) 
2. การทําธุรกรรม (Transaction) ได้แก่ บริษัท เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ กรุ้ป 

จํากัด (มหาชน ) ในธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ (MEDIA : Media & Publishing) , ธุรกิจโรงแรม
(TOURISM : Tourism & Leisure)  , ธุรกิจพลังงาน  (ENERG : Energy & Utilities) ,ธุรกิจการเงิน
(FIN : Finance & Securities) 

3. การให้บริการลูกค้าและการทําธุรกรรม  (Customer service และ 
Transaction)  ได้แก่ ทุกบริษัทในธุรกิจร้านค้า (COMM : Commerce) , ธุรกิจร้านอาหาร  (FOOD : 
Food & Beverage) , ธุรกิจธนาคาร  (BANK : Banking) , ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์  (TRANS : 
Transportation & Logistics) , ธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ICT : Information & 
Communication Technology) , ธุรกิจประกันภัย (INSUR : Insurance) 
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4.1.2 ข้อมูลธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์เมื่อเปรียบเทียบกับธุรกิจบริการใน
ประเทศสหรัฐอเมริกาในแต่ละอุตสาหกรรม 
 
ตารางที่ 4.1 ระดับการประยุกต์ใช้และประเภทของ SSTs ของผู้นําในแต่ละอุตสาหกรรมธุรกิจ 
               บริการในประเทศสหรัฐอเมริกา           

 
 
 
 
 
 

อุตสาหกรรม ชื่อบริษัท 
โทรศัพท์และ
เครื่องตอบรับ

อัตโนมัติ 

เครื่องจักร
อัตโนมัติ 

อินเตอร์เน็ท 

ธุรกิจ
โรงพยาบาล 

universal 
health service 

 
Basic 

Customer 
service : 

จ่ายเงิน และ 
เช็คอิน 

Customer service 
: นัดหมายแพทย์ 

และ สั่งยาล่วงหน้า   

ธุรกิจโรงแรม 
Starwood 

 

Voice 
recognition  
Customer 

service : จอง
ห้องพัก 

Customer 
service : 

เช็คอิน และ
เช็คเอ้าท์ 

Customer service 
: เช็คอิน และ เปิด

ประตูโรงแรม  
Transaction : จอง

และจ่ายเงิน 

ธุรกิจการเงิน 
BlackRock Inc 

 
Basic - 

Customer service 
: วางแผนทาง

การเงิน 
Transaction : ซ้ือ
ผลิตภัณฑ์ทางการ

เงิน 
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ธุรกิจ
ประกันภัย 

Markel Corp 
 

Voice 
recognition  
Customer 
service : 
payment 

 

- 
 

Transaction : 
payment 

 

ธุรกิจธนาคาร 
Signature bank 

 

Voice 
recognition  
Customer 

service : เช็ค
ยอดเงิน , โอน
เงิน , transfer 

fund 

Customer 
service : เช็ค
ยอดเงิน , โอน
เงิน , ถอนเงิน 
transfer fund 
, ซื้อกองทุน 

Customer 
service : เช็ค
ยอดเงิน , โอน
เงิน , ถอนเงิน 
transfer fund 
, ซื้อกองทุน 

ธุรกิจระบบ
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

Verizon 
Communications 

Inc 
 

Voice 
recognition  
Customer 

service : bill 
payment และ 

เติมเงิน 

Customer 
service : bill 

payment 

Customer 
service : 

เปลี่ยนบริการ , 
bill payment 

ธุรกิจพลังงาน 
Chevron 

 
Basic 

Transaction : 
จ่ายและเติม
น้ํามันด้วย

ตนเอง 

Self-help : 
station finder 
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จากตางรางข้ันต้นแสดงถึงประเภทและระดับการประยุกต์ใช้ SSTs ของธุรกิจบริการชั้นนําในประเทศ
สหรัฐอเมริกาเมื่อนํามาเปรียบเทียบกับธุรกิจบริการในแต่ละอุตสาหกรรมได้ดังนี้ 

4.1.2.1 ธุรกิจโรงพยาบาล (HELTH : Health Care Services) ในประเทศไทย 
เทียบกับ บริษัทในสหรัฐอเมริกา คือ Universal health service พบว่า 

    1. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาล ในประเทศไทย พบว่ามีเพียง 
โรงพยาบาลเดียว คือ บริษัท  โรงพยาบาลเอกชล จํากัด (มหาชน ) ที่ใช้ระบบตอบรับอัต โนมัติแบบ
ขั้นต้น  จากทั้งหมด 19 โรงพยาบาล ซึ่งคิดเป็นเพียง 5% เมื่อเทียบกับ  โรงพยาบาลในเครือ 
Universal health service มีการใช้ โทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้น เช่นเดียวกัน  

ธุรกิจ
ร้านอาหาร 

Chipotle 
Mexican Grill 

Inc. 
 

Basic 
Customer 
service : สั่ง

อาหาร 

Customer 
service : 
สั่งอาหาร 

ธุรกิจก่อสร้าง 
Lennar Corp  

 
Basic - - 

ธุรกิจให้
คําปรึกษา 

Accenture Plc 
 

Basic - - 

ธุรกิจร้านค้า 
Costco 

Wholesale 
 

Voice 
recognition  
Customer 
service : สั่ง
ของล่วงหน้า
และนัดวัน 

เวลา รับของ  

Transaction : 
ซื้อของ 

Transactio
n : ซื้อของ 

ธุรกิจบันเทิง
และสิ่งพิมพ์ 

Cinemark 
Holdings Inc 

 

Voice 
recognition  

Transaction : 
ซื้อตั๋วหนัง 

 

Customer 
service : ดูรอบ

หนัง 
Transaction : 

ซื้อตั๋วหนัง 

Customer 
service : ดู
รอบหนัง 

Transactio
n : ซื้อตั๋ว

หนัง 
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    2. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาล ในประเทศไทย ไม่มีบริษัทไหนเลยที่ใช้ 
เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งต่างจากโรงพยาบาลในเครือ Universal health service  ที่มีการใช้เครื่องจักร
อัตโนมัติ ในการจ่ายเงินและเช็คอิน เมื่อมาถึงโรงพยาบาล  

    3. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาล ในประเทศไทย พบว่ามี ทั้งหมด 8 
บริษัทจากท้ังหมด 19 คิดเป็น 44% ที่ใช้อินเตอร์เน็ทในการนัดหมายกับแพทย์ เมื่อเทียบกับ บริษัท
โรงพยาบาลในเครือ Universal health service ที่ใช้อินเตอร์เน็ทในการนัดหมายกับแพทย์ 
เหมือนกัน แต่จะมีการสั่งยาล่วงหน้า เพ่ิมเข้ามา 

4.1.2.2 ธุรกิจโรงแรม  (TOURISM : Tourism & Leisure) ในประเทศไทย เทียบ
กับ บริษัทในสหรัฐอเมริกา คือ Starwood  

    1. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรม ในประเทศไทย พบว่ามีเพียง โรงแรมเดียว 
คือ บริษัท โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จํากัด (มหาชน ) ที่ใช้ระบบตอบรับอั ตโนมัติแบบขั้นต้น  จาก
ทั้งหมด 13 โรงแรม ซึ่งคิดเป็นเพียง 8% เมื่อเทียบกับ  โรงแรมในเครือ Starwood ที่มีการใช้ 
โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติ  ที่เป็นระบบบันทึกด้วยเสียง  (Voice recognition) ในการจอง
ห้องพัก 

    2. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรม ในประเทศไทย ไม่มีบริษัทไหนเลยที่ใช้ 
เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งต่างจากโรงพยาบาลในเครือ Starwood ที่มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ  ในการ
เช็คอินและเช็คเอ้าท์  

    3. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรม ในประเทศไทย พบว่ามี บริษัททั้งหมด  ที่ใช้
อินเตอร์เ น็ทในการจองและจ่ายเงินห้องพัก เหมือนกับ บริษัทโรงพยาบาลในเครือ Starwood ที่ใช้
อินเตอร์เน็ทในจองและจ่ายเงินห้องพัก ซึ่งจะมีบริการที่ไม่เหมือนกับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยคือ 
การเช็คอิน และ สามารถเปิดประตูโรงแรมด้วยโทรศัพท์มือถือ 

4.1.2.3 ธุรกิจการเงิน  (FIN : Finance & Securities) ในประเทศไทย เทียบกับ  
บริษัทในสหรัฐอเมริกา คือ BlackRock Inc  

    1. อุตสาหกรรมธุรกิจการเงิน ในประเทศไทย พบว่ามีบริษัท ที่ใช้ระบบ
ตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้น  36 บริษัทจากท้ังหมด 38 บริษัท ซึ่งคิดเป็น  97% เหมือนกับ บริษัท 
BlackRock Inc ที่มีการใช้ระบบตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้น  ซึ่งอาจจะกล่าวว่าในอุตสาหกรรมธุรกิจ
ทางการเงิน สามารถนําโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ มาใช้ได้ในเบื้องต้นเท่านั้น  

     2. อุตสาหกรรมธุรกิจการเงิน ในประเทศไทย มีบริษัทเดียวนั่นก็คือ 
บริษัท อิออน ธนสินทรัพย์ (ไทยแลนด์ ) จํากัด มหาชนจากทั้งหมด 38 ซึ่งคิดเป็น 3% เครื่องจักร
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อัตโนมัติ ในรูป ATM ซ่ึงต่างกับกับบรษัิท BlackRock Inc ไม่มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติในการ
ให้บริการ  

    3. อุตสาหกรรมธุรกิจการเงิน ในประเทศไทย พบว่ามี บริษัททั้งหมด  ที่ใช้
อินเตอร์เน็ตในการให้บริการซื้อผลิตภัณฑ์ทางการเงิน  15 บริษัทจากท้ังหมด 38 บริษัท ซึ่งคิดเป็น  
40% เหมือนกับ บริษัท BlackRock Inc ซึ่งใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการซื้อผลิตภัณฑ์ทางการเงิน 
แต่จะมีการให้บริการ วางแผนทางการเงินออนไลน์ เพ่ิมเติมเข้ามา 

4.1.2.4 ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์  (TRANS : Transportation & Logistics)ใน
ประเทศไทย เทียบกับ บริษัทในสหรัฐอเมริกา คือ United airlines 

    1. อุตสาหกรรมธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ในประเทศไทย พบว่ามีบริษัท 
ที่ใช้โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติ  18 บริษัทจากท้ังหมด 22 บริษัท ซึ่งคิดเป็น  97% ซึ่งการใช้
โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติแบ่งได้  2 ระดับ คือ ระบบอัตโนมัติแบบพื้นฐานซึ่งถูกใช้โดย 16 
บริษัท จาก 18 บริษัท และ ระบบอัตโนมัติที่ซับซ้อนขึ้น ถูกใช้โดย 2 บริษัทนั่นก็คือ บริษัท  การบิน
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน ) และ บริษัท  การบินไทย จํากัด (มหาชน ) ซึ่งให้บริการในการถาม
รายละเอียดข้อมูลการบินด้วยตนเอง  เหมือนกับ บริษัท United airlines ที่มีการใช้ โทรศัพท์และ
ระบบตอบรับอัตโนมัติ  ที่เป็นระบบบันทึกด้วยเสียง  (Voice recognition) ในการจองตั๋ว และ 
ตรวจสอบสถานะเที่ยวบิน 

    2. อุตสาหกรรมธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ในประเทศไทย พบว่า มีบริษัท
ที่ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ 5 จากทั้งหมด 38 ซึ่งคิดเป็น 27% ซ่ึง 5 บริษัทเหล่านั้นทั้งหมดเป็นบริษัท
ประเภทสายการบินและสนามบิน ซึ่งใช้เครื่องจักรอัตโนมัติในการให้บริการเช็คอินด้วยตนเองและการ
ดูเวลาเข้าออกเท่ียวบิน ซึ่งเหมือนกับบริษัท United airlines ที่ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติในการให้บริการ
เช็คอินด้วยตนเอง แต่จะเพ่ิมในส่วนของการให้บริการโหลดกระเป๋าด้วยตนเองอีกด้วย 

     3.  อุตสาหกรรมธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ในประเทศไทย พบว่ามี 
บริษัททั้งหมด  ที่ใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการตั้งแต่เช็คอินออนไลน์ เช็คเวลาเข้าออกเท่ียวบินและ
เรือ ไปจนกระทั้งให้บริการจองตั๋วเครื่องบินและเรือ  มีทั้งหมด 9 บริษัทจากท้ังหมด 38 บริษัท ซึ่งคิด
เป็น 41% เหมือนกับ บริษัท United airlines ซึ่งใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการเช็คอินออนไลน์ และ 
จองตั๋วเครื่องบินออนไลน์ 

4.1.2.5 ธุรกิจประกันภัย  (INSUR : Insurance) ในประเทศไทย เทียบกับ  บริษัท
ในสหรัฐอเมริกา คือ Markel Corp 

    1. อุตสาหกรรมธุรกิจประกันภัยในประเทศไทย พบว่ามีบริษัทที่ใช้ระบบ
ตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้น  14 บริษัทจากท้ังหมด 17 บริษัท ซึ่งคิดเป็น 82% เหมือนกับ บริษัท 
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Markel Corp ที่มีการใช้ระบบตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้น  ซึ่งอาจจะกล่าวว่าในอุตสาหกรรมธุรกิจ
ประกันภัย สามารถนําโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ มาใช้ได้ในเบื้องต้นเท่านั้น  

   2. อุตสาหกรรมธุรกิจประกันภัยในประเทศไทย พบว่าไม่มีบ ริษัทใดเลยที่
ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งเหมือนกับบริษัท Markel Corp ที่ไม่มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ 
เช่นเดียวกัน  

    3.  อุตสาหกรรมธุรกิจประกันภัยในประเทศไทย พบว่ามี บริษัททั้งหมด  
ที่ใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการตั้งแต่ซื้อประกันออนไลน์ ไปจนกระทั่งการ เคลมประกันออนไลน์  
ทั้งสิ้น 9 บริษัทจากท้ังหมด 17 บริษัท ซึ่งคิดเป็น  53% เหมือนกับ บริษัท Markel Corp ซึ่งใช้
อินเตอร์เน็ตในการให้บริการแบบเดียวกัน 

4.1.2.6 ธุรกิจธนาคาร  (BANK : Banking) ในประเทศไทย เทียบกับ  บริษัทใน
สหรัฐอเมริกา คือ ธนาคาร Signature 

    1. อุตสาหกรรมธุรกิจธนาคารในประเทศไทย พบว่าธนาคารที่ใช้โทรศัพท์
และระบบตอบรับอัตโนมัติขั้นพ้ืนฐาน ซึ่งมีทั้งหมด  9 จากทั้งหมด 11 ธนาคาร ซึ่งคิดเป็น  82% ที่
ให้บริการเช็คยอดเงินในบัญชีคงเหลือ และเม่ือเทียบกับ  ธนาคาร Signature ที่มีการใช้ โทรศัพท์และ
ระบบตอบรับอัตโนมัติ ที่เป็นระบบบันทึกด้วยเสียง (Voice recognition) ในการให้บริการเหมือนกัน
คือเช็คยอดเงินในบัญชีคงเหลือ และท่ีเพ่ิมเติมคือ การเช็คกิจกรรมทางการเงินล่าสุด และ Transfer 
fund 

    2. อุตสาหกรรมธุรกิจธนาคารในประเทศไทย พบว่าทุกธนาคารใช้
เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งนั่นก็คือ ATM ในการให้บริการทั้งการเช็คยอดเงินในบัญชี ถอนเงิน ฝากเงิน 
ซื้อกองทุน ซึ่งเหมือนกับ ธนาคาร Signature ที่ให้บริการในรูปแบบเดียวกัน 

    3. อุตสาหกรรมธุรกิจธนาคารในประเทศไทย พบว่ามี บริษัททั้งหมดใช้
อินเตอร์เน็ทในการให้บริการ  เช็คยอดเงินในบัญชี ถอนเงิน ฝากเงิน ซื้อกองทุน ซึ่งรู้จักในชื่อ Online 
banking เหมือนกับ ธนาคาร Signature ที่ให้บริการในรูปแบบเดียวกัน 

4.1.2.7 ธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ICT : Information & 
Communication Technology) ในประเทศไทย เทียบกับ  บริษัทในสหรัฐอเมริ กา คือ Verizon 
Communications Inc 

      1. อุตสาหกรรมธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในประเทศไทย พบว่า
บริษัทที่ใช้โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติข้ันพื้นฐาน ซึ่งมีท้ังหมด  24 จากทั้งหมด 30 บริษัท ซึ่ง
คิดเป็น  80% ซ่ึง 3 บริษัท ใน 24 บริษัท ซึ่งล้วนเป็นบริษัทท่ีใ ห้บริการสัญญาณโทรศัพท์ทั้งสิ้น มี
ระบบตอบรับอัตโนมัติที่ซับซ้อนขึ้นกว่าเดิม กล่าวคือมีการให้บริการ  ฟังโปรโมชั่นด้วยตนเอง  และเม่ือ
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เทียบกับ บริษัท Verizon Communications Inc ที่มีการใช้ โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติ ที่
เป็นระบบบันทึกด้วยเสียง(Voice recognition) ในการจ่ายบิล และ เติมเงิน  

    2. อุตสาหกรรมธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในประเทศไทย พบว่า
บริษัทที่ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ มีทั้งหมด 4 จากทั้งหมด 30 บริษัท ซึ่งคิดเป็น 13% และ 3 บริษัท ใน 
24 บริษัท ซึ่งล้วนเป็นบริษัทท่ีให้บริการสัญญาณโทรศัพท์ทั้งสิ้น ซึ่งให้บริการการจ่ายบิล เปลี่ยน
แพ็คเกจ เติมเงิน และอีกหนึ่งบริษัท คือ บริษัท ฟอร์ท สมาร์ท เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) ซึ่งให้บริการ
ตู้เติมเงิน ดูดวง ต่างๆ  และเม่ือเทียบ  บริษัท Verizon Communications Inc ที่ให้บริการในรูปแบบ
เดียวกัน 

    3. อุตสาหกรรมธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในประเทศไทย พบว่ามี 
บริษัททั้งหมดใช้อินเตอร์เน็ทในการให้บริการ ทั้งหมด 7 จาก 30 บริษัท ซึ่งคิดเป็น 7% ซ่ึง 3 บริษัท 
ใน 24 บริษัท ซึ่งล้วนเป็นบริษัทท่ีให้บริการสัญญาณโทรศัพท์ทั้งสิ้นเมื่อเทียบกับ บริษัท  Verizon 
Communications Inc ที่ให้บริการในรูปแบบเดียวกัน คือ จ่ายบิล เปลี่ยนแพ็คเกจ  กล่าวได้ว่าบริษัท
ที่ให้บริการสัญญาณโทรศัพท์ในประเทศไทยให้บริการ SSTs เทียบเคียง บริษัท Verizon 
Communications Inc 

4.1.2.8 ธุรกิจพลังงาน  (ENERG : Energy & Utilities) ในประเทศไทย เทียบกับ  
บริษัทในสหรัฐอเมริกา คือ Chevron 

    1. อุตสาหกรรมธุรกิจพลังงานในประเทศไทย พบว่ามีบริษัทที่ใช้ระบบ
ตอบรับอัตโนมัติทั้งหมด แบ่งเป็นระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้น   9 บริษัทจากท้ังหมด 10 บริษัท 
และระบบตอบรับอัตโนมัติแบบซับซ้อนยิ่งขึ้น 1 บริษัท ได้แก่ บริษัท บางจากปิโตรเลียม จํากัด 
(มหาชน) ในการให้บริการสั่งน้ํามัน โดยการโต้ตอบโดยใช้แป้นพิมพ์ เมื่อเทียบกับ บริษัท Chevron ที่
ไม่ใช้โทรศัพท์ระบบตอบรับอัตโนมัติ  

    2. อุตสาหกรรมธุรกิจพลังงานในประเทศไทย พบว่ามีบริษัทที่ใช้
เครื่องจักรอัตโนมัติสอง บริษัท คือ บริษัท บางจากปิโตรเลียม จํากัด (มหาชน ) และ บริษัท ปตท . 
จํากัด (มหาชน) ในการให้บริการตู้เติมน้ํามันอัตโนมัติ คิดเป็น 20% เมื่อเทียบกับ บริษัท Chevron ที่
มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งให้บริการในรูปแบบเดียวกัน คือ ตู้เติมน้ํามันอัตโนมัติ 

    3.  อุตสาหกรรมธุรกิจพลังงานในประเทศไทย พบว่ามีบริษัททั้งหมดที่ใช้
อินเตอร์เน็ตในการให้บริการ 3 จาก 10 บริษัท ซึ่งคิดเป็น 30% ซึ่งให้บริการสั่งน้ํามันออนไลน์สําหรับ
ธุรกิจ เหมือนกับ บริษัท Chevron ซึ่งใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการแบบเดียวกัน 

4.1.2.9 ธุรกิจร้านอาหาร (FOOD : Food & Beverage) ในประเทศไทย เทียบกับ 
บริษัทในสหรัฐอเมริกา คือ Chipotle Mexican Grill Inc 
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    1. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทย พบว่ามีบริษัทที่ใช้ระบบ
ตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้น  เพียงบริษัทเดียวซึ่งคือ บริษัท โออิชิ กรุ๊ป จํากัด (มหาชน)จากทั้งหมด 4 
บริษัท  ซึ่งคิดเป็น 25% เมื่อเทียบกับ ร้านอาหาร Chipotle Mexican Grill  ที่ใช้โทรศัพท์ระบบตอบ
รับอัตโนมัติแบบขั้นต้น จึงสามารถสรุปได้ว่าร้านอาหารยังต้องการใช้พนักงานให้บริการเป็นหลักเพ่ือ
ความรวดเร็ว 

    2. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทย พบว่ามีบริ ษัทที่ใช้
เครื่องจักรอัตโนมัติเพียงบริษัทเดียว คือบริษัท เอ็มเค เรสโตรองต์ กรุ๊ป จํากัด (มหาชน ) ในการ
ให้บริการสั่งอาหาร จากทั้งหมด 4 บริษัท  ซึ่งคิดเป็น  25% เมื่อเทียบกับ ร้านอาหาร Chipotle 
Mexican Grill ที่มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งให้บริการในรูปแบบเดียวกัน คือ สั่งอาหาร 

     3.  อุตสาหกรรมธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทย พบว่ามีบริษัททั้งหมดที่
ใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการ 2 จาก 4 บริษัท ซึ่งคิดเป็น  50% ซึ่งให้บริการสั่งอาหาร เหมือนกับ 
Chipotle Mexican Grill ซึ่งใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการแบบเดียวกัน 

4.1.2.10 ธุรกิจก่อสร้าง (CONS : Construction Services)ในประเทศไทย เทียบ
กับ บริษัทในสหรัฐอเมริกา คือ Lennar Corp  

     1. อุตสาหกรรมธุรกิจก่อสร้างในประเทศไทย พบว่ามีบริษัทที่ใช้ระบบ
ตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้น  19 บริษัทจากท้ังหมด 29 บริษัท ซึ่งคิดเป็น  62% เหมือนกับ บริษัท 
Lennar Corp ที่มีการใช้ระบบตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้น  ซึ่งอาจจะกล่าวว่าในอุตสาหกรรมธุรกิจ
ก่อสร้าง สามารถนําโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ  มาใช้ได้ในเบื้องต้นเท่านั้น เนื่องจาก 
ธรรมชาติของธุรกิจ ที่ต้องการพนักงานในการให้บริการมากกว่า 

     2. อุตสาหกรรมธุรกิจก่อสร้างในประเทศไทย พบว่าไม่มีบริษัทใดเลยที่ใช้
เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งเหมือนกับบริษัท Lennar Corp ที่ไม่มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ เช่นเดียวกัน  

     3.  อุตสาหกรรมธุรกิจก่อสร้างในประเทศไทย พบว่าไม่มีบริษัทใดเลยที่
ใช้อินเตอร์เน็ท ในการให้ บริการตนเอง ซึ่งเหมือนกับบริษัท Lennar Corp ที่ไม่มีการใช้เครื่องจักร
อัตโนมัติ เช่นเดียวกัน ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าเนื่องจากธรรมชาติของธุรกิจ ทําให้ไม่มีความจําเป็นที่ต้อง
ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ 

4.1.2.11 ธุรกิจให้คําปรึกษา  (Consulting) ในประเทศไทย เทียบกับ  บริษัทใน
สหรัฐอเมริกา คือ Accenture Plc 

     1. อุตสาหกรรมธุรกิจให้คําปรึกษา ในประเทศไทย พบว่าทุกบริษัทใช้
ระบบตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้นทั้งหมด เหมือนกับ บริษัท Accenture Plc ที่มีการใช้ระบบตอบรับ
อัตโนมัติแบบขั้นต้น  ซึ่งอาจจะกล่าวว่าในอุตสาหกรรมธุรกิจให้คําปรึกษาส ามารถนําโทรศัพท์และ
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เครื่องตอบรับอัตโนมัติ  มาใช้ได้ในเบื้องต้นเท่านั้น เนื่องจาก ธรรมชาติของธุรกิจ ที่ต้องการพนักงาน
ในการให้บริการมากกว่า 

    2. อุตสาหกรรมธุรกิจให้คําปรึกษา ในประเทศไทย พบว่าไม่มีบริษัทใด
เลยที่ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งเหมือนกับบริษัท Accenture Plc ที่ไม่มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ  

    3.  อุตสาหกรรมธุรกิจให้คําปรึกษา ในประเทศไทย พบว่าไม่มีบริษัทใด
เลยที่ใช้อินเตอร์เน็ท ในการให้บริการตนเอง ซึ่งเหมือนกับบริษัท Accenture Plc ที่ไม่มีการใช้
เครื่องจักรอัตโนมัติ เช่นเดียวกัน  ซึ่งสามารถสรุปได้ ว่าเนื่องจากธรรมชาติของธุรกิจ ทําให้ไม่มีความ
จําเป็นที่ต้องใช้อินเตอร์เน็ท 

4.1.2.12 ธุรกิจร้านค้า (COMM : Commerce)ในประเทศไทย เทียบกับ บริษัทใน
สหรัฐอเมริกา คือ Costco Wholesale 

     1. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านค้า ในประเทศไทย พบว่ามีบริษัทที่ใช้ระบบ
ตอบรับอัตโนมั ติ 4 จากทั้งหมด 6 บริษัท ซึ่งคิดเป็น  67% ซึ่งใน 4 บริษัทนั้น 3 บริษัทใช้ระบบตอบ
รับอัตโนมัติแบบขั้นต้น มีเพียงบริษัทเดียวคือ บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากัด (มหาชน) ที่มีการใช้
ระบบตอบรับอัตโนมัติที่ซับซ้อนขึ้น คือการให้บริการฟังโปรโมชั่น  เมื่อเทียบกั บ ร้าน Costco 
Wholesale  ที่ใช้ระบบตอบรับอัตโนมัติ  ที่เป็นระบบบันทึกด้วยเสียง  (Voice recognition) ในการ
ให้บริการสั่งสินค้าล่วงหน้าและนัดเวลารับสินค้า 

    2. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านค้า ในประเทศไทย พบว่าไม่มีบริษัทใดเลยที่ใช้
เครื่องจักรอัตโนมัติ เมื่อเทียบกับ ร้ าน Costco ที่มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ ในการบริการชําระ
สินค้าด้วยตนเอง 

    3. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านค้า ในประเทศไทย พบว่าทุกบริษัทใช้
อินเตอร์เน็ตในการให้บริการ สั่งซื้อสินค้าเหมือนกับ ร้าน  Costco ซึ่งใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการ
แบบเดียวกัน 

4.1.2.13 ธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ (MEDIA : Media & Publishing)ในประเทศ
ไทย เทียบกับ บริษัทในสหรัฐอเมริกา คือ Cinemark Holdings Inc 

     1. อุตสาหกรรมธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ในประเทศไทย พบว่าทุกบริษัท
ใช้ระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้น  เทียบกับ บริษัท Cinemark Holdings Inc เป็นบริษัท โรง
ภาพยนตร์  ที่ใช้ระบบตอบรับอัตโนมัติ  ที่เป็นระบบบันทึกด้วยเสียง  (Voice recognition) ในการ
ให้บริการซื้อตั๋วภาพยนตร์ 
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     2. อุตสาหกรรมธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ในประเทศไทย พบว่ามีบริษัท
เดียวที่ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ คือ บริษัท เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ กรุ้ป จํากัด (มหาชน) ซึ่งเหมือนกับบริษัท 
Cinemark Holdings Inc ที่ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ ในการให้บริการแบบเดียวกัน 

     3. อุตสาหกรรมธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ในประเทศไทย พบว่ามี บริษัท
ทั้งหมดท่ีใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการทั้งสิ้น 17 จากทั้งหมด 34 บริษัท ซึ่งคิดเป็น  53% ซึ่งใน 17 
บริษัทนั้น 16 บริษัทให้บริการถ่ายทอดสดบนอินเตอร์เน็ตหรือหนังสือพิมพ์ออนไลน์ และอีกหนึ่ง
บริษัท คือ บริษัท เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ กรุ้ป จํากัด (มหาชน ) ที่ให้บริการซื้อตั๋วภาพยนต์ออนไลน์  
เหมือนกับ บริษัท Cinemark Holdings Inc ซ่ึงใช้อินเตอร์เน็ตในการให้บริการในรูปแบบเดียวกัน 

4.1.2.14 ธุรกิจเฉพาะทาง (PROF : Professional Services)ในประเทศไทย 
เนื่องจาก ตลาดหลักทรัพย์จัดประเภทและนิยามคําศัพท์ข้ึนมาเอง ทําให้ไม่สามารถหาธุรกิจบริการ
ประเภทที่เหมือนกันได้ และการประยุกต์ใช้ SSTs ของธุรกิจนี้อยู่ในระดับที่ 

     1. อุตสาหกรรมธุรกิจเฉพาะทาง ในประเทศไทย พบว่าทุกบริษัทใช้
ระบบตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้นทั้งหมด  ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าในอุตสาหกรรมธุรกิจเฉพาะทาง 
สามารถนําโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ  มาใช้ได้ในเบื้องต้นเท่านั้น เนื่องจาก ธรร มชาติของ
ธุรกิจ ที่ต้องการพนักงานในการให้บริการมากกว่า 

     2. อุตสาหกรรมธุรกิจเฉพาะทาง ในประเทศไทย พบว่าไม่มีบริษัทใดเลย
ที่ใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าเนื่องจากธรรมชาติของธุรกิจ ทําให้ไม่มีความจําเป็นที่
ต้องใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ 

     3. อุตสาหกรรมธุรกิจเฉพาะทาง ในประเทศไทย พบว่าไม่มีบริษัทใดเลย
ที่ใช้อินเตอร์เน็ท ในการให้บริการตนเอง ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าเนื่องจากธรรมชาติของธุรกิจ ทําให้ไม่มี
ความจําเป็นที่ต้องใช้อินเตอร์เน็ท 
 
4.2 ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
 

 จากการสัมภาษณ์ผู้ บริหารธุรกิจบริการ จํานวน 3 ท่าน ซึ่งเป็นผู้ที่มีประสบการณ์
เกี่ยวกับการให้บริการ โดยจะสัมภาษณ์เพ่ือหาจุดประสงค์ โอกาส อุปสรรค และอนาคตของใช้ SSTs 
ในประเทศไทย ในมุมมองผู้บริหาร เพ่ือนําข้อมูลเหล่านี้มาใช้เป็นส่วนหนึ่งในการหาข้อสรุปอง
การศึกษา โดยสามารถสรุปผลการวิจัยออกมาได้ดังนี้ 
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4.2.1 การใช้ SSTs ขององค์กรในปัจจุบัน 
     ทั้งสองธุรกิจมีการใช้ SSTs ในองค์กรทั้งคู่แต่ผู้ให้สัมภาษณ์ท้ังสองท่านยังเห็น

ตรงกันว่าในธุรกิจของตนนั้นยังไม่ใช้ SSTs แบบเต็มรูปแบบ แต่ใช่ในรูปแบบเสริมในการบริการของ
พนักงานให้ดีข้ึน เพราะลูกค้ายังต้องการพนักงานเพ่ือให้บริการหรือ Human touch แต่ในอนาคตจะ
ปรับใช้ให้ดียิ่งขึ้น ทั้งระบบและประสิทธิภาพ แต่ยังคงรักษา Human touch เอาไว้ 

       “ตอนนี้ใช้อยู่ก าลังพัฒนาครับตัว vending machine ที่ขายผลิตภัณฑ์ของสิงห์ 
ผ่านบริษัทชื่อ forth เป็นผลิตตู้ vending machine รายใหญ่และเป็นตู้ touchscreen เป็นทีวี คือ 
ขายของ  ดูดวง จ่ายค่าบริการ บริการตัวเองผ่านตู้ตัวนี้ร้านอาหาร ผมว่ายังไม่ถึงขนาดนั้น คิดว่า
อาจจะยังต้องใช้เวลานิดนึง เพราะว่าร้าน เราไม่ได้ mass มาก ร้านส่วนที่เป็น premium ใช้ 
technology ล าบาก เราเคยจะเอา Ipad มาเป็น digital menu ในร้านอาหารญี่ปุ่นที่เป็น 
premium ถูกลูกค้าท้วงติงหลายรายว่า อ้าว ละคนหละ ที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการส่วนหนึ่ง เพราะ
บริการที่เป็นคน เพราะใกล้ชิดกว่า”(คุณวีรพล) 

       “วัตถุประสงค์หลักๆเลยคือใช้ในช่วง peak hour คือช่วงที่บริการลูกค้าไม่เต็ม
ร้อย แต่เรามีนโยบายว่าเราจะไม่น า Tablet มาแทนคนต่างกับที่อ่ืนที่ให้ Self-service แต่ของเราเป็น 
extra add-on service เอาไว้ให้ลูกค้าสั่งเพ่ิมมากกว่า แต่ first order จะท ากับพนักงาน เพราะ
พนักงานจะสามารถเปิดการขายหรือเชียร์การขายได้ ซึ่ง Tablet ท าไม่ได้ Tablet จะเติมเต็มช่องว่าง 
เวลาลูกค้าสั่งเพิ่มจะสามารถท าได้เองที่ไม่ต้องเรียกพนักงาน อันนี้จะใช้ได้ดีในร้านที่มี turnover ของ
พนักงานสูง ซึ่งมีพนักงานจ ากัดอย่างเช่น บางร้านมีพนั กงานจดบิลเพียงแค่ 2-3 คน จะไม่พอในช่วง  
peak แต่เรายังเน้นว่า first contact กับลูกค้าขอให้เป็นคนอยู่ เพราะต้องการ human touch ช่วง
นี้ต้องเรียกว่าเป็นช่วงของการทดลองอยู่ เพราะว่าค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูงในการติดตั้งบวกกับเรากลัวว่า
ติดทีเดียวทั้งประเทศช่วงนี้มีกา รเปลี่ยนถ่ายรุ่นใหม่ค่อนข้างเร็วทั้ง hardware และ software 
เพราะฉะนั้นเราไม่อยากท าทีละเยอะๆ เราต้องมีการทดลองก่อนและท าการวิจัยว่าได้ผลจริงไหมซึ่ง
ทุกวันนี้ผมว่า มีทั้งข้อดี และ ข้อเสีย ข้อดีคือช่วยในเรื่องของการบริการและช่วยให้ลูกค้าสั่งอาหารได้
เร็วขึ้นสะดว กข้ึน ส่วนของเสียคือ ในเรื่องของเทคโนโลยี ยังมี error อยู่ บางทีลูกค้ากดไปสั่งมา 5 
อย่างเลยเราไม่สามารถยัดเยียดให้ลูกค้าจ่ายได้ แล้วของต้องถูกพนักงานคืนบางทีพนักงานหรือบริษัท
ต้องจ่ายไป ให้พนักงานบริโภคเอง เหมือนเป็น hidden cost ของสาขา เพราะระบบยังไม่ 100%  ใน
อนาคตอาจจะมีทางด้าน Mobile technology เป็น application ที่ลูกค้าสามารถมีบัตรสมาชิกอยู่
ข้างใน มีเมนูประจ า มี Reward มี point มีข้อมูล allergy ที่เมื่อมาร้านวางมือถือขน platform ทาง
ร้านจะรู้เลยว่า profile เป็นอย่างไร อันนี้ก าลังพัฒนาอยู่” (คุณพิฑูรย์) 
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4.2.2 SSTs ในปัจจุบันของไทยเป็นอย่างไร 
     ผู้สัมภาษณ์ท้ังสองท่านมองเห็นในทิศทางเดียวกันที่ว่า การประยุกต์ใช้ SSTs ยัง

ไม่ถึงขั้นในแบบต่างประเทศ ซึ่งคุณวีรพลใช้คําว่า ใหม่สําหรับคนไทย ขณะที่คุณ มองว่ายังตามหลัง
ประทศอ่ืนๆอยู่ข้ันหนึ่ง  

       “Self-service มีมานานมากแต่  Self-service technology ยังใหม่มาก แต่การ
ให้บริการตนเองเราคุ้นเคยมาแต่ไหนแต่ไรตั้งแต่ fast food เข้ามาตั้งแต่การถือถาดด้วยตนเอง หรือ
แม้แต่การทานข้าวที่โรงอาหาร เป็น manual มาก ส าหรับผม self-service technology ใหม่มาก
ส าหรับคนไทย เรียกได้ว่าแทบจะเริ่มสอนกันใหม่เลย” (คุณวีรพล) 

       “ผมคิดว่าในเมืองไทย คนยังอีก Step หนึ่ง away ยังไม่ถึงจุดนั้น เพราะเราถูก 
spoil อีกท้ังใน world ranking ประเทศท่ี hospitality ดีที่สุด Top 3 คือ กรุงเทพ อันนี้ชี้ให้เห็นว่า
ประเทศไทยแม้ยังไม่ใช่ประเทศที่ เจริญ แต่มี hospitality ดีที่สุด ต้องการ human touch มาก 
ดังนั้นผมมองว่า คนที่มาเมืองไทยเค้ายังมี expectation ที่ค่อนข้างสูง ในเรื่องของ human touch 
และ service ผมมองว่ายังเป็นจุดขายของประเทศไทยอยู่” (คุณพิฑูรย์) 

 
      คุณ หนึ่งในผู้ให้สัมภาษณ์แสดงความคิด เห็นของในมุมมองผู้ให้บริการทําไม

ยังคงใช้พนักงาน อีกเห็นผลหนึ่งเพราะ ต้นทุนของพนักงานยังต่ํากว่าการใช้เทคโนโลยี 
        “ผมคิดว่าแรงงานในเมืองไทยไม่ได้แพงถึงขนาดนั้น ถ้าพูดถึงเรื่อง cost 

effective อย่างถ้าไปดูในโรงงานของญี่ปุ่น machineเกือบ 99%จะมีแค่ตอนคนที่สุดท้ายที่ใส่กล่อง 
ก็ยังเป็น robot’s hand หยิบใส่กล่องคนยืนเช็คเฉยๆ แต่เมืองไทย ผมมองว่า machine แพงกว่า
ค่าแรง ในอีก 10 ปีข้างหน้าเป็นเรื่องของค่านิยมด้วย อาจจะต้องน าเทคโนโลยีเข้ามาทดแทน 
เช่นเดียวกับในร้านอาหารของเรา อีกหน่อยค่าแรงหรือแรงงาน อีกหน่อยจะหายากมาก แรงงานต่าง
ด้าวก็อาจจะกลับประเทศหมด เพราะว่าประเทศเค้าก็พัฒนาแล้ว คนในประเทศก็ไม่อย่างท างานเป็น
แรงงานแบบ labor intensive เทคโนโลยีก็จะเข้ามา” (คุณพิฑูรย์) 

 
         ทางคุณวีรพลก็ให้ความคิดเห็นในเรื่องนี้ว่า SSTs คือการลงทุนไม่ใช่การลด

ต้นทุน 
        “ส าหรับผมมองว่า self-service technology คือการเพ่ิมต้นทุน อย่างเช่น QR 

code แค่อันเดียว ต้องมีคนอ่าน คนท า content ต้องลงทุนเยอะ สายการบินอาจจะใช่ แต่ธุรกิจ
ร้านอาหารผมมองว่าไม่ใช่ ในขณะที่การจองคิว เราก็ยังต้องมีคน ไม่ใช่เลิกใช้คน เรายังต้องมีคนอ่ าน
ไปจองคิวจาก digital ต้องใช้คนอยู่ดี” (คุณวีรพล) 
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4.2.3 โอกาสและอุปสรรคของการใช้ SSTs 
        ผู้ให้สัมภาษณ์บอกเป็นเสียงเดียวกันว่า โอกาสรออยู่ที่คนยุคถัดไปซึ่งจะเกิดขึ้น

แน่นอน 
       “โอกาส มีเพราะ generationโตขึ้นทุกวันคนเหล่านี้จะเป็นกระบอกเสียงแทน 

brand สินค้า ผมเชื่อว่าลูกจะเป็นคนบอกพ่อแม่เองว่า ใช้เถอะ มันโอเค และผมเชื่อว่าคนที่เค้าจะเชื่อ
ที่สุดนะครับคือลูกของเค้าไม่ใช่ Technology” (คุณวีรพล) 

       “แน่นอน ในตลาดแน่นอน อนาคตแน่นอนอยู่ที่ว่า Timing อยู่ที่ว่าตอนนี้เราต้อง
ท าให้มันใช้ง่าย User friendly แค่ไหน ไม่ใช่ว่า Tablet มามีเป็นร้อยปุ่ม ถ้าเราจะท าต้องท าให้ใช้ง่าย
ไว้ก่อน เพราะคนยังเป็น Baby boomer Gen X หรือ Gen Y ถ้าไม่ใช่คนที่ Tech savvy แต่ 
Millenium ไม่สงสัยเลยว่าใช้เป็นเกือบทุกคน” (คุณพิฑูรย์) 

 
         เช่นเดียวกับ อุปสรรค ที่ผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งคู่ ลงความเห็นว่า เกิดจาก ความกลัว

ในการใช้เทคโนยี ของคนในยุคสมัยปัจจุบันที่เป็นส่วนใหญ่ในสังคม คือ Baby boomer  
        “ความกลัว อย่างเดียวเลยครับ ในเรื่องความไม่ปลอดภัย ความไม่เสถียรของ

technology ซึ่งป็น technology ที่ถูกพัฒนาโดยคนไทยเองเรากลัวอย่างเดียว” (คุณวีรพล) 
        “ผมคิดว่าคนไทยถ้าแบ่งเป็น generation เนี่ย generation Baby boomer ใน

เมืองไทยยังค่อนข้างเยอะ เพราะฉะนั้นคนกลุ่มนี้ค่อนข้างเป็นคนที่กลัวเทคโนโลยี กลัวที่จะใช้ กลัวที่
มันจะเอาข้อมูลตัวเองไป ในขณะที่ คนรุ่นใหม่ รุ่น Gen Y X Millenium จะไม่ถูกหลอกและจะรู้โดย 
instinct แต่คนรุ่น baby boomer ก็จะไม่รู้และหวาดระแวง แต่ช่วงนี้เป็นช่วงที่เป็น Gap ระหว่าง
รุ่นใหม่กับรุ่นเก่า เพราะฉะนั้นแล้วต้องมีท้ังทดทองและใช้จริง” (คุณพิฑูรย์) 

 
4.2.4 ทิศทางในอนาคตของการใช้ SSTs ของธุรกิจบริการ 
        ในอนาคตผู้ให้สัมภาษณ์ท้ังคู่มองว่า Human touch ยังคงต้องมีอยู่คู่ธุรกิจ

บริการในไทย แต่ SSTs จะถูกพัฒนาให้หลากหลายและมีประสิทธิภาพมากขึ้นเพ่ือพัฒนาการบริการ
ที่มีพนักงานเป็นแกนหลัก 

       “ผมมองว่าเรื่อง การจอง มีการใช้อย่างแพร่ห ลายมากขึ้น และความเสถียรดีขึ้น 
เชื่อถึงตอนนั้นคนไทยจะคุ้นกับการไปใช้ร้านอาหารที่ต้องจองผ่านอินเตอร์เน็ทหรือ self-service 
technology ซึ่งจะท าให้ขั้นตอนการบริการสมบูรณ์แบบมากข้ึน ผมเชื่อว่าจะเกิดขึ้นแน่ๆไม่เกิน 5ปี
ข้างหน้า อาจจะมีแค่ถ้าเค้าอยากกินไรเค้าจะหาข้อมูลล่วงหน้าก่อน เช่น สมมติอยากจะทาน MK 1มื้อ 
nutrition fact ที่จะได้ก่อนที่จะมาทานอาหารจริง การหาข้อมูลก่อนไปทานอาหารในอนาคตเกดขึ้น
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แน่ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่แล้ว แต่ในอนาคตจะรู้กระท่ังว่าว่าถ้ากินเท่านี้จะได้อะไร พอไปที่ร้านอาหารก็สั่ง
ตามนี้เลยหรือ pre order เข้าไป”(คุณวีรพล) 

 
       “ในอีก 5 ปีข้างหน้า คนไทยยังรักสบาย ไม่เคยเป็นเมืองขึ้นใคร ชินการถูกเอาใจ 

ถูกบริการที่ดีอยู่ แตกต่างจากชาวตะวันตก ที่ไม่มีคนใช้ที่บ้านหรือคนงานที่บ้าน ดังนั้นถ้าพูดถึงใน
เมืองไทยนะครับ service ยังเป็นอะไรที่เป็นจุดขายอยู่เพียงแต่ที่เราจะเอาเทคโนโลยี มาเสริมตรงจุด
ไหนและท าให้บริการไต่ระดับข้ึน เพราะคนสมัยนี้ถึงแม้ว่า จะมีอัตราก าลังคนอยู่ แต่ service mind 
ต้องบอกว่าลดน้อยลง drive to please ยังน้อยอยู่ เพราะไม่คิดว่าเค้าต้องท า อาจจะเก่ียวกับ 
Generationนี้ที่มีค่านิยมแบบนี้” (คุณพิฑูรย์) 
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บทที่ 5 
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

  
 สําหรับบทที่ 5 จะเป็นสรุปผลของการศึกษาวิจัยและอภิปรายถึงประเด็นสําคัญ

ต่างๆม่ีเกี่ยวข้องกับงานวิจัยซึ่งจะสัมพันธ์กับแนวคิดและงานวิจัยที่ศึกษาไว้ในบททบทวนวรรณกรรม 
ไปถึงข้อจํากัดและข้อเสนอแนะงานวิจัย รวมทั้งจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยจะครอบคลุม 5 ประเด็น
หลัก ดังนี้ 

 
5.1 การอภิปรายผล 
5.2 ข้อจํากัดงานวิจัย 
5.3 ข้อแนะนําสําหรับการวิจัยต่อเนื่อง 

 
5.1 การอภิปรายผล 

 
 วัตถุประสงค์ของงานวิจัยชิ้นนี้มีจุดมุ่งหมายที่จะศึกษาถึงการดําเนินงาน การ

ประยุกต์ใช้ SSTs เมื่อเปรียบเทียบกับประเทศชั้นนําและทิศทางของการใช้ SSTs ในธุรกิจบริการ ซึ่ง
จะสามารถสรุปผลได้ดังนี้ 

 การดําเนินงานของอุตสาหกรรมธุรกิจบริการในการประยุกต์ใช้ SSTs ในภาพรวม
และทิศทางในอนาคต  สามารถจัดประเภทและสรุปได้ดังนี้ กลุ่มแรก คือ อุตสาหกรรมธุรกิจก่อสร้าง 
ธุรกิจให้คําปรึกษา  ธุรกิจการเงิน ธุรกิจประกันภัย ธุรกิจเฉพาะทาง มีการประยุกต์ใช้ SSTs ประเภท
เดียวเท่านั้น กล่าวคือ มีการประยุกต์ใช้โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติ (Telephone & 
interactive voice response (IVR) systems) ในระดับเบื้องต้นเท่านั้น ซึ่งเป็นเทคโนโลยีพ้ืนฐานที่
ทุกบริษัทมี อธิบายความโดยใช้ ทฤษฎี Technology adoption model (TAM) ได้ว่า ผู้บริโภคและ
ผู้บริหารยังเห็นว่าไม่มีความจําเป็นหรือไม่มีประโยชน์ที่จะใช้เทคโนโลยีในการให้บริการตนเอง และ
การจะประยุกต์ใช้เทคโนโลยีย่อมยุ่งยากมากกว่าการให้บริการโดยพนักงาน ซึ่งธุรกิจเหล่านี้ยังต้องการ 
human touch มาก ขัดแย้งกับองค์ประกอบของ Technology adoption model (TAM)  ได้แก่ 
การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ  (perceived usefulness (PU)) และการรับรู้
ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (perceived ease of use (PEOU)) กลุ่มท่ีสอง คือ อุตสาหกรรม
ธุรกิจโรงพยาบาล ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ ธุร กิจพลังงาน ธุรกิจร้านค้า ธุรกิจบันเทิง
และสิ่งพิมพ์ ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการประยุกต์ใช้ SSTs เพียงบาง
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ประเภทและไม่ใช่ทุกบริษัทในอุตสาหกรรมที่ประยุกต์ใช้ ซึ่งเป็นเพราะในหลายบริษัท อย่างเช่น บาง
โรงพยาบาล ให้บริการนัดหมายแพทย์ทางอินเตอร์ เน็ทนั้น ซึ่งเป็นที่นิยมและยอมรับสะดวกและ
ประหยัดกว่า การนัดหมายแพทย์ผ่านทางช่องทางอ่ืน ซึ่งตรงกับ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจาก
เทคโนโลยีสารสนเทศ  (perceived usefulness (PU))  ของ ทฤษฎี Technology adoption 
model (TAM) แต่อย่างไรก็ตามยังมีบางโรงพยาบาลที่ยั งไม่มีการให้บริการจองคิวนัดแพทย์ทาง
อินเตอร์เน็ท ดังนั้นทิศทางในอนาคตสามารถสรุปได้ว่า จะเริ่มมีบริษัทประยุกต์ใช้ SSTs มากขึ้น
เรื่อยๆในแต่ละอุตสาหกรรมรวมถึงการให้บริการ SSTs ที่หลากหลายมากขึ้น เพราะมีบริษัทใน
อุตสาหกรรมนั้นนั้นนําร่องในการประยุกต์ใช้ไปแล้ว แต่ อย่างไรก็ตามยังคงต้องคํานึงถึงปัจจัย 
อย่างเช่น วัฒนธรรมของคนไทย อีกด้วย กลุ่มสุดท้าย ได้แก่ อุตสาหกรรมธุรกิจธนาคาร ที่เกือบทุก
บริษัทในอุตสาหกรรม  มีการประยุกต์ใช้ SSTs แบบเต็มรูปแบบ เพราะเทคโนโลยี อย่างเช่น ATM มี
การประยุกต์ใช้เป็นเวลานานในประเทศไทย ดังนั้น ผู้บริโภคจึงไม่มีความกลัวที่จะใช้และไม่มีความ
ยากลําบากในการใช้งาน ซึ่งตรงกับ การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (perceived ease of 
use (PEOU)) และผู้บริโภคเห็นว่า ATM มีประโยชน์จริงในการประหยัดเวลา ซึ่งตรงกับ การรับรู้ถึง
ประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสา รสนเทศ  (perceived usefulness (PU))  ของ ทฤษฎี 
Technology adoption model (TAM) ดังนั้นในอนาคต การดําเนินการและทิศทางท่ีจะพัฒนา
ต่อไปได้คือ การพัฒนาเทคโนโลยีที่มีอยู่ในเสถียรยิ่งขึ้นและพัฒนาความหลากหลายในการให้บริการ 
เช่นเดียวกับ การให้บริการของธุรกิจธนาคารในประเทศสหรัฐอเมริกา ในปัจจุบัน 

 หรือเพ่ือให้เห็นภาพรวมการประยุกต์ใช้โดยแบ่งตามประเภทของ SSTs ใน
อุตสาหกรรมธุรกิจบริการในปัจจุบัน สามารถแบ่งการประยุกต์ใช้ SSTs ได้ดังนี้ การประยุกต์ใช้
โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติ (Telephone & interactive voice response (IVR) systems) 
ซึ่งมีการประยุกต์ใช้มากที่สุด รองลงมา คือ อินเตอร์เน็ท  (Internet based self-services) 
เครื่องจักรอัตโนมัติ (Self-service kiosks (SSKs)) ตามลําดับ ซึ่งการประยุกต์ใช้ SSTs ในแต่ประเภท  
มีดังนี ้

1. โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติ  (Telephone & interactive voice response 
(IVR) systems)  ส่วนใหญ่มีการใช้แค่ในระดับเริ่มต้นเท่านั้น คือ แค่กระจายไปยังปลายสาย เพราะ
ธรรมชาติของในหลายธุรกิจ เช่น ธุรกิจก่อสร้าง ธุรกิจให้คําปรึกษา ธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ ธุรกิจ
การเงิน ธุรกิจเฉพาะทาง เป็นองค์กรที่ใหญ่ หรือ แม้กระท่ังธุรกิจโรงพยาบาล ซึ่งผู้ให้บริการคือ
พนักงานเป็นหลัก ดังนั้นจึงใช้ได้เพียงระดับเบื้องต้นเท่านั้น และโทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติที่
ซับซ้อนขึ้น กล่าวคือ มีการโต้ตอบโดยใช้แป้นพิมพ์ โดยการให้บริการลูกค้า (Customer service) 
เช่น การฟังโปรโมชั่น เช็คสถานะเที่ยวบิน เช็คยอดเงิน ซึ่งประเภทธุรกิจบริการที่ใช้มีดังนั้น ธุรกิจสาย
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การบิน ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจร้านค้า ธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (บริษัทให้บริการสัญญาณ
โทรศัพท์ ) และ อุตสาหกรรมธุรกิจบริการที่ใช้โทรศัพท์และระบบตอบรับอัตโนมัติในเปอร์เซ็นต์ที่ต่ํา 
ได้แก่ ธุ รกิจโรงแรม และ ธุรกิจโรงพยาบาล ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า ธรรมชาติของธุรกิจต้องการวาม
รวดเร็วในการให้บริการและพนักงานมีส่วนสําคัญในบริการอย่างมากที่ทําให้เกิดความพึงพอใจของ
การใช้บริการ  ขณะที่ในประเทศสหรัฐอเมริกา ธุรกิจบริการส่วนใหญ่ จะใช้โทรศัพท์และระบบตอบ
รับอัตโ นมัติประเภทโต้ตอบด้วยการบันทึกเสียง (Voice recognition) ในการให้บริการลูกค้า 
(Customer service) และให้บริการทําธุรกรรม(Transaction) อีกด้วย  

2. ในส่วนของเครื่องจักรอัตโนมัติ  (Self-service kiosks (SSKs))  มีเปอร์เซ็นต์การ
ประยุกต์ใช้น้อยที่สุดในทุกอุตสาหกรรมบริการ เนื่องจากในหลายอุตสาหกรรมไม่มีความจําเป็นต้องใช้
เครื่องจักรอัตโนมัติในการให้บริการ เช่น ธุรกิจก่อสร้าง ธุรกิจประกันภัย ธุรกิจธุรกิจให้คําปรึกษา 
ธุรกิจเฉพาะทาง เนื่องจากธรรมชาติของธุรกิจ โดยมีเพียงธุร กิจบริการบางประเภทเท่านั้นที่
ประยุกต์ใช้ ซึ่งได้แก่  ธุรกิจการเงิน ซึ่งมีเพียงบริษัท อิออน ธนสินทรัพย์ (ไทยแลนด์) จํากัด (มหาชน) 
เท่านั้นที่ใช้เรื่องจักรอัตโนมัติ แต่ลักษณะการดําเนินธุรกิจส่วนหนึ่งคล้ายธนาคาร จึงมีความ
จําเป็นต้องใช้เครื่องจักรอัตโนมัติในรูปแบ บ ATM ธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ (บริษัทให้บริการฉาย
ภาพยนตร์ ) ธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (บริษัทให้บริการสัญญาณโทรศัพท์ ) ธุรกิจร้านอาหาร 
ธุรกิจการบิน ธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (บริษัทสายการบิน ) ธุรกิจธนาคาร  ในการให้บริการ
ลูกค้า (Customer service) และให้บริการทําธุรกรรม (Transaction)เพียงแค่ การซื้อต๋ัวภาพยนตร์
และการซื้อกองทุนผ่าน ATM ขณะที่ ในประเทศสหรัฐอเมริกา  ที่มีการใช้เครื่องจักรอัตโนมัติ
หลากหลายกว่าในอุตสาหกรรม เช่น ธุรกิจโรงพยาบาล ธุรกิจพลังงาน (บริษัทบริการสถานีน้ํามัน ) 
ธุรกิจร้านค้า ธุรกิจบันเทิงและสิ่ง พิมพ์ (บริษัทให้บริการฉายภาพยนตร์ ) ธุรกิจระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ(บริษัทให้บริการสัญญาณโทรศัพท์ ) ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจการบิน ธุรกิจระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ(บริษัทสายการบิน) 

3. อินเตอร์เน็ท  (Internet based self-services) มีการใช้ในการให้บริการด้วยเอง
เกือบทุกอุตสา หกรรมของธุรกิจบริการ ยกเว้น ธุรกิจให้คําปรึกษา ธุรกิจก่อสร้าง ธุรกิจเฉพาะทาง 
เพราะธรรมชาติของธุรกิจที่ต้องให้บริการแบบตัวต่อตัว (Face-to-face) ที่พนักงานให้บริการเป็นหลัก 
ขณะที่ในประเทศสหรัฐอเมริกา มีการประยุกต์ใช้แตกต่างกันเล็กน้อยเพียงแค่ฟังก์ชั่นการใช้งา นที่
หลากหลายกว่า อย่างเช่น โรงแรม Starwood ที่สามารถ เช็คอิน ได้ในโทรศัพท์และสามารถนํามาใช้
เปิดล็อคประตูด้วยระบบอินเตอร์เน็ตในโทรศัพท์มือถือ ซึ่งในประเทศไทยยังไม่มีการนํามาใช้ สรุปได้
ว่าธุรกิจบริการในประเทศไทยยังมีช่องว่างให้พัฒนาในการประยุกต์ใช้  SSTs มากพอสมควร แต่ทั้งนี้
พบว่าในปัจจุบันธุรกิจบริการประสบปัญหาในการปรับใช้ SSTs แบบเต็มรูปแบบต่างกับธุรกิจบริการ
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ในสหรัฐอเมริกา ทั้งนี้เพราะพ้ืนฐานการใช้ชีวิต รวมถึงวัฒนธรรมที่ต่างกัน อีกท้ังผู้บริโภคยังไม่คุ้นชิน
กับ SSTs และคุ้นเคยกับการให้บริการของพนักงานมากกว่า ซ่ึงถือเป็นอุปสรรคในการใช้ แต่ยังมองว่า
ในอนาคตข้างหน้ามีโอกาสอยู่ที่จะประยุกต์ใช้ SSTs มากขึ้นเนื่องจากคนรุ่นใหม่จะเป็นแรงขับ
เคลื่อนที่สําคัญ ยิ่งไปกว่านั้นในอนาคตอันใกล้เชื่อว่าการใช้ SSTs จะเพ่ิมบทบาทในการบริการมากข้ึน
ทีละเล็กทีละน้อยอย่างเช่น การจองคิวในร้ านอาหาร เป็นต้น  ซึ่งจากการสัมภาษณ์เชิงลึกพบว่า
ผู้ประกอบการยังคิดว่าความพร้อมของผู้บริโภคในการเลือกที่จะใช้บริการ SSTs อยู่ในระดับที่ต่ําเม่ือ
เทียบกับต่างประเทศที่คุ้นเคยกับเทคโนโลยีอยู่แล้ว ในมุมมองผู้ประกอบการพบว่า ผู้บริโภค กลัวที่จะ
ใช้ SSTs กลัวจะเสียหน้ า กลัวความไม่ปลอดภัย ซึ่งตรงกับทฤษฎี  Dabholkar’s model ในเรื่อง
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เพราะความไม่รู้ อีกคนไทยยังมีประสบการณ์ที่ไม่ดีกับ SSTs ที่ทุกคน
ประสบคือ ตู้หยอดเหรียญ ทําให้ภาพที่คนไทยมองต่อ SSTs ไม่ดีมองว่าระบบไม่เสถียร ทําให้เกิด
ความผิดพลาดได้ ตรงกับทฤษฎี Diffusion of technology ในเรื่อง เทคโนโลยีต้องเข้ากันได้  
(Compatibility) อีกท้ังผู้ประกอบรายหนึ่งยังคิดว่า SSTs ไม่ใช่การลดต้นทุนแต่เป็นการลงทุน
มากกว่าที่ต้องใช้เงินพอสมควร และค่าแรงงานไทยในปัจจุ บันยังถูกกว่าเทคโนโลยี อีกทั้งผู้บริโภคยัง
ต้องการ human touch หรือพนักงาน  ในการบริการเป็นหลักไม่ใช่ SSTs ดังนั้นในอนาคตอันใกล้นี้ 
ผู้ประกอบการยังมองว่า การบริการยังคงต้องพ่ึงพาพนักงาน แต่การบริการด้วย SSTs จะเสริมเข้ามา
และพัฒนาระบบให้เสถียรและดียิ่งข้ึน ซึ่ งในอนาคตต่อไปผู้ประกอบการมองว่าโอกาสที่ธุรกิจจะ
ประสบความสําเร็จมีโอกาสซึ่งหนึ่งในปัจจัยหลักคือ ความผ่อนคลายและไม่กลัวในการใช้เทคโนโลยี
และตระหนักได้ถึงประโยชน์ตามของคนรุ่นใหม่ ตาม ทฤษฎี Technology adoption model 
(TAM) ซึ่งตรงกับ การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่าย ต่อการใช้งาน (perceived ease of use (PEOU)) และ 
การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศทฤษฎี (perceived usefulness (PU)) จะทํา
ให้ผู้บริโภคยอมรับในเทคโนโลยีและรวมถึงยอมรับเทคโนโลยีที่มีความซับซ้อนยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในบาง
ประเภทของธุรกิจเพราะปัจจุบันมี การประยุกต์ใช้ SSTs อยู่แล้วในปัจจุบัน เช่น ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจ
สายการบิน ธุรกิจให้บริการสัญญาณโทรศัพท์ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจโรงพยาบาล ทําให้การให้บริการ 
SSTs หลากหลายและทันสมัยเทียบเท่ากับธุรกิจบริการชั้นนํา อย่างในประเทศสหรัฐอเมริกา มากข้ึน 
อีกท้ัง SSTs ต้องให้ 1. ความปลอดภัย ในการค้นหารายงานข้อมูลถูกต้องปลอดภัย  2. ความพึงพอใจ
ของลูกค้า เช่น การสร้างประสบการณ์ใหม่ เช่นเดียวกับ (Oana Preda, 2009) ที่กล่าวไว้ว่า SSTs ทํา
ให้เพ่ิมความพึงพอใจของ ลูกค้า  ให้อํานาจแก่ลูกค้าในการทําสิ่งต่างๆด้วยตนเอง 
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5.2 ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 

5.2.1 ผู้ให้สัมภาษณ์ 
     เนื่องจากงานวิจัยครั้งนี้ผู้ให้สัมภาษณ์คือผู้บริหารระดับสูงจากธุรกิจบริการที่

หลากหลาย แต่เนื่องจากการนัดสัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหารต้องมีหลายขั้นตอนสวนทางกับระยะเวลาที่
ค่อนข้างจํากัด ทําให้มีผู้ให้สัมภาษณ์ซ้ํากันในประเภทของธุรกิจ กล่าวคือ ผู้บริหารของเอ็มเค เรสโ ต
อรองส์ และ ผู้บริหารของ บริษัท บุญรอดบริวเวอรี ดําเนินธุรกิจประเภทร้านอาหารเหมือนกัน แต่
ทางบริษัทบุญรอดบริวเวอรี จะมีธุรกิจที่หลากหลายกว่า อย่างเช่น ธุรกิจเครื่องดื่ม ที่ใช้ Vending 
machine เข้ามาให้บริการ ดังนั้นอาจจะกล่าวได้ว่ามุมมองต่อ SSTs ในธุรกิจบริการอาจจะซ้ํากันใน
บางส่วน 

5.2.2 ขอบเขตของประชากร 
     ประชากรในงานวิจัยครั้งนี้คือ ธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ประเทศ และ

ธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ของประเทศสหรัฐอเมริกาที่เป็นผู้นําในแต่ละประเภทของธุรกิจบริการ 
ซึ่งมีเกณฑ์ในการคัดเลือกจาก ราคาหลักทรัพย์ที่มีมู ลค่าสูงสุดในแต่ละประเภทของธุรกิจบริการนั้น 
แต่เนื่องจากหลายประเภทธุรกิจบริการมีราคาหลักทรัพย์ในแต่ละธุรกิจมีความใกล้เคียงกันและมี
ความผันผวนในทุกๆวัน เนื่องด้วยสาเหตุนี้ทําให้ผู้นําในแต่ละประเภทธุรกิจบริการเปลี่ยนหน้าในทุกๆ
เดือน ทุกๆปีหรือแม้กระทั้งแต่ละวัน อีกท้ังการใช้ SSTs ของในแต่ละบริษัทย่อมไม่เหมือนกัน 
กล่าวคือผู้นําในประเภทของบริการนั้นอาจจะไม่ใช่ผู้นําในด้านเทคโนโลยีการประยุกต์ใช้ SSTs  
อย่างเช่น โรงพยาบาลในเครือ Universal health service ไม่มีการใช้ SSTs ประเภท โทรศัพท์และ
เครื่องตอบรับอัตโนมัติเลย แต่บริ ษัทที่ดําเนินธุรกิจประเภทเดียวกัน อาจจะมีการใช้โทรศัพท์และ
เครื่องตอบรับอัตโนมัติ  

 
5.3 ข้อแนะน าส าหรับการวิจัยต่อเนื่อง 
 

 งานวิจัยนี้ได้มุ่งเน้นศึกษาทิศทางและการดําเนินงานของธุรกิจบริการในประเทศไทย 
ในการประยุกต์ใช้ SSTs เมื่อเทียบกับประเทศชั้นนํา ซึ่งในขณะที่ทํางานวิจัยชิ้นนี้นั้น งานวิจัยชิ้นนี้นั้น 
งานวิจัยในหัวข้อที่เก่ียวข้องกับบริบทของประเทศไทยนั้นยังมีอยู่จํานวนน้อย และผู้วิจัยเห็นว่า SSTs 
เป็นเรื่องที่ใหม่ในประเทศไทยแต่ภาคธุรกิจเริ่มมีการประยุกต์ใช้มากขึ้นในหลายอุตสา หกรรม แต่
อย่างไรก็ตามผู้วิจัยเห็นว่าในอนาคตควรมีการศึกษาเพ่ิมเติม ในแง่ของการศึกษาเชิงปริมาณเพ่ือ
สัมภาษณ์ผู้บริหารและผู้เชี่ยวชาญในแต่ละอุตสาหกรรมของธุรกิจบริการ เพื่อทราบถึงข้อจํากัด ความ
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จําเป็น อนาคตของ SSTs เนื่องด้วยงานวิจัยชิ้นนี้เน้นการเปรียบเทียบการปร ะยุกต์ใช้การดําเนินงาน
ในแต่ละอุตสาหกรรมของธุรกิจบริการ และข้อจํากัดในการหาคนที่จะให้สัมภาษณ์เชิงลึก ดังนั้น
งานวิจัยในอนาคตควรที่จะสัมภาษณ์ผู้บริหารและผู้เชี่ยวชาญ เพื่อทราบถึงมุมมองต่อ SSTs ไม่เพียง
แค่ผู้ประกอบการ แต่เป็นลูกค้า บุคคลที่ 3 (เอเจนซี่โฆษณา) และนักวิชาการ 
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ภาคผนวก ก 
ตารางผลการวิจัยทุติยภูมิ 

 
4.1.1 ธุรกิจโรงพยาบาล(HELTH : Health Care Services) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาลไม่ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 0% 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาลใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติคิดเป็น 5% 
ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยังคู่สายย่อย 
3. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาลใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 44% ซึ่งให้บริการ นัดหมาย
แพทย์ 
 

บริษัท   ประเภทของ SSTS   
  Telephone Auto machine Internet 

บริษัท โรงพยาบาลเอกชล จํากัด 
(มหาชน)      

บริษัท บางกอก เชน ฮอสปิทอล 
จํากัด (มหาชน)       
บริษัท กรุงเทพดุสิตเวชการ จํากัด
(มหาชน)      
บริษัท โรงพยาบาลบํารุงราษฎร์ 
จํากัด (มหาชน)      
บริษัท โรงพยาบาลจุฬารัตน์ จํากัด 
(มหาชน)       
บริษัท เชียงใหม่รามธุรกิจการแพทย์ 
จํากัด (มหาชน)       
บริษัท ธนบุรี เมดิเคิล เซ็นเตอร์ จํากัด 
(มหาชน)       
บริษัท โรงพยาบาล ลาดพร้าว จํากัด 
(มหาชน)      
บริษัท โรงพยาบาลมหาชัย จํากัด 
(มหาชน)       

บริษัท วัฒนาการแพทย์ จํากัด 
(มหาชน)      
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บริษัท โรงพยาบาลนนทเวช จํากัด 
(มหาชน)      
บริษัท โรงพยาบาลรามคําแหง จํากัด 
(มหาชน)       

บริษัท ศิครินทร์ จํากัด (มหาชน)      
บริษัท สมิติเวช จํากัด (มหาชน)      
บริษัท โรงพยาบาลวิภาวดี จํากัด 
(มหาชน)       
บริษัท ศรีวิชัยเวชวิวัฒน์ จํากัด 
(มหาชน)       
บริษัท อ ีฟอร์ แอล เอม จํากัด 
(มหาชน)       

บริษัท แอลดีซี เด็นทัล จํากัด 
(มหาชน)       
บริษัท โรงพยาบาลไทยนครินทร์ 
จํากัด (มหาชน)      
 
4.1.2 ธุรกิจโรงแรม(TOURISM : Tourism & Leisure) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรมไม่ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 0% 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรมใช้  SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ คิดเป็น  8% ซ่ึง
ให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยังคู่สายย่อย 
3. อุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรมทุกโรงแรมใช้  SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น  100% ซึ่งให้บริการ
จองและจ่ายเงินที่พัก 
 

บริษัท   ประเภทของ SSTS   

  Telephone Auto machine Internet 
บริษัท เอเชีย คอร์ปอเรท ดีเวลลอป
เมนท์ จํากัด (มหาชน)     

 

บริษัท เอเชียโฮเต็ล จํากัด (มหาชน)      

บริษัท โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จํากัด 
(มหาชน)    

 

บริษัท เทพธานีกรีฑา จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ดุสิตธานี จํากัด (มหาชน)      
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บริษัท ดิ เอราวัณ กรุ๊ป จํากัด       

บริษัท แกรนด์ แอสเสท โฮเทลส์ 
แอนด์ พรอพเพอร์ตี้ จํากัด(มหาชน)     

 

บริษัท ลากูน่า รีสอร์ท แอนด์ โฮเท็ล 
จํากัด (มหาชน)     

 

บริษัท แมนดารินโฮเต็ล จํากัด 
(มหาชน)     

 

บริษัท โอเอชทีแอล จํากัด (มหาชน)      

บริษัท โรงแรมรอยัล ออคิด (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน)     

 

บริษัท แชงกรี-ลา โฮเต็ล จํากัด 
(มหาชน)     

 

บริษัท สยามเวลเนสกรุ๊ป จํากัด 
(มหาชน)     

 

 

 
4.1.3 ธุรกิจการเงิน(FIN : Finance & Securities) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจการเงินใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 3% ซึ่งให้บริการตู้กด
เงินสดอัตโนมัติ หรือ ATM 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจการเงินใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ คิดเป็น 97% ซ่ึง
ให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบข้ันต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยังคู่สายย่อย 
3. อุตสาหกรรมธุรกิจการเงินใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 40% ซึ่งให้บริการซื้อหลักทรัพย์ 
ออนไลน์ 
 

บริษัท   ประเภทของ SSTS   

  Telephone Auto machine Internet 
บริษัทหลักทรัพย ์เออีซี จํากัด 

(มหาชน) 
 

 
 

บริษัท อิออน ธนสินทรัพย์ (ไทย
แลนด์) จํากัด (มหาชน) 
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บริษัท อะมานะฮ์ ลิสซิ่ง จํากัด 
(มหาชน) 

 

  บริษัท เอเซียเสริมกิจลีสซิ่ง จํากัด 
(มหาชน) 

 

  บริษัท เอเซีย พลัส กรุ๊ป โฮลดิ้งส์ 
จํากัด (มหาชน) 

 

 
 

บริษัทเงินทุน กรุงเทพธนาทร จํากัด 
(มหาชน) 

 

  บริษัท คันทรี่ กรุ๊ป โฮลดิ้งส์ จํากัด 
(มหาชน) 

 

 

 

บริษัทหลักทรัพย ์โนมูระ พัฒนสิน 
จํากัด (มหาชน) 

 

 

 

บริษัท ตะวันออกพาณิชย์ลีสซิ่ง จํากัด 
(มหาชน) 

 

  
บริษัท ฟินันซ่า จํากัด (มหาชน) 

 

  บริษัทหลักทรัพย ์ฟินันเซีย ไซรัส 
จํากัด (มหาชน) 

 

 

 

บริษัท โกลเบล็ก โฮลดิ้ง แมนเนจ
เม้นท์ จํากัด (มหาชน) 

 

 

 

บริษัท กรุ๊ปลีส จํากัด (มหาชน) 
 

 

 

บริษัท ไอเอฟเอส แคปปิตอล 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 

  บริษัท เจ เอ็ม ที เน็ทเวอร์ค เซอร์วิส
เซ็ส จํากัด (มหาชน) 

 

  บริษัท กรุงไทยคาร์เร้นท์ แอนด์ ลีส 
จํากัด (มหาชน) 

 

  บริษัทหลักทรัพย ์เคจีไอ (ประเทศ
ไทย) จํากัด (มหาชน) 

 

 

 

บริษัท บัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
 

 

 

บริษัทหลักทรัพย ์เมย์แบงก์ กิมเอ็ง 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 
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บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุน เอ็ม
เอฟซี จํากัด(มหาชน) 

 

  
บริษัท ไมด้า ลิสซิ่ง จํากัด (มหาชน) 

 

  บริษัท เมืองไทย ลิสซิ่ง จํากัด 
(มหาชน) 

 

  บริษัท พรีเมียร์เอ็นเตอร์ไพรซ์ จํากัด 
(มหาชน) 

   
บริษัท ภัทรลิสซิ่ง จํากัด (มหาชน) 

 

  
บริษัท เอส 11 กรุ๊ป จํากัด (มหาชน) 

 

  บริษัท ศรีสวัสดิ์ พาวเวอร์ 1979 จํากัด 
(มหาชน) 

 

 
 

บริษัท ราชธานีลิสซิ่ง จํากัด (มหาชน) 
 

  
บริษัท ฐิติกร จํากัด (มหาชน)  

  
บริษัท ทรีนีตี้ วัฒนา จํากัด (มหาชน) 

 

 

 

บริษัทหลักทรัพย ์ยูโอบี เคย์เฮียน 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 

 

 

บริษัทหลักทรัพย ์ซีมิโก้ จํากัด 
(มหาชน) 

 

 

 

บริษัท เอแคป แอ๊ดไวเซอรี่ จํากัด 
(มหาชน) 

 

 

 

บริษัท ไอร่า แฟคตอริ่ง จํากัด 
(มหาชน) 

 

 

 

บริษัท ไอร่า แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) 

 

 

 

บริษัท บรุ๊คเคอร์ กรุ๊ป จํากัด (มหาชน) 
 

  
บริษัท จี แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) 
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บริษัท ลีซ อิท จํากัด (มหาชน) 
   

บริษัท สหการประมูล จํากัด (มหาชน)  
   

 
4.1.4 ธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์(TRANS : Transportation & Logistics) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 27% ซ่ึง
ให้บริการเช็คอินด้วยตนเอง 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติเพียง 
คิดเป็น 86% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยัง
คู่สายย่อย และระบบตอบรับอัตโนมัติแบบซับซ้อนมากขึ้น กล่าวคือ สามารถโต้ตอบด้วยแป้นพิมพ์ 
โดยให้บริการ ตรวจสอบสถานะการบินและข้อมูลของการบิน ซึ่งบริษัทมีทั้งสิ้น 2 บริษัทที่ให้บริการ
ได้แก่ บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
3. อุตสาหกรรมธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 41% ซึ่งให้บริการ 
ซื้อตั๋วออนไลน์ เช็คอินออนไลน์ เช็คตารางเดินเรือ 
 

    ประเภทของ SSTS   
  Telephone Auto machine Internet 

บริษัท เอเชีย เอวิเอช่ัน จํากัด 
(มหาชน) 

   

บริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด 
(มหาชน) 

   

บริษัท เอเชียน มารีน เซอร์วิสส์ จํากัด 
(มหาชน) 

 

  บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) 

   

บริษัท ทางด่วนและรถไฟฟ้ากรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) 

   

บริษัท บางปะกง เทอร์มินอล จํากัด 
(มหาชน)       

บริษัท บีทีเอส กรุ๊ป โฮลดิ้งส์ จํากัด 
(มหาชน) 
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บริษัท จุฑานาวี จํากัด (มหาชน)      

บริษัท เจดับเบิ้ลยูดี อินโฟโลจิสติกส์ 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท กรุงเทพโสภณ จํากัด (มหาชน)      

บริษัท สายการบินนกแอร์ จํากัด 
(มหาชน) 

 
   

บริษัท นามยง เทอร์มินัล จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท พรีเชียส ชิพป้ิง จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท อาร์ ซี แอล จํากัด (มหาชน)      
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)    

บริษัท ไทยชูการ์ เทอร์มิเนิ้ล จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท โทรีเซนไทย เอเยนต์ซีส์ จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ไวส ์โลจิสติกส์ จํากัด (มหาชน)      
บริษัท เอทีพี 30 จํากัด (มหาชน)       
บริษัท เกียรติธนา ขนส่ง จํากัด 
(มหาชน)       
บริษัท เอ็นซีแอล อินเตอร์เนชั่นแนล 
โลจิสติกส์ จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท ท่าเรือราชาเฟอร์รี่ จํากัด 
(มหาชน) 

 
   

 
4.1.5 ธุรกิจประกันภัย(INSUR : Insurance) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจประกันภัยไม่ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย ซึ่งคิดเป็น 0% 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจประกันภัยใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติเพียง คิดเป็น 
82% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยังคู่สายย่อย  
3. อุตสาหกรรมธุรกิจประกันภัยใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 53% ซึ่งให้บริการ ซื้อ
ประกันภัยออนไลน์ และมี 3 บริษัท ได้แก่ บริษัท ไทยรับประกันภัยต่อ จํากัด (มหาชน) บริษัท ไทยรี
ประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) และ บริษัท ไทยประกันภัย จํากัด (มหาชน) ที่ให้บริการเคลมประกัน
ออนไลน์เพิ่มเติมนอกจากซื้อประกันออนไลน์ด้วย  
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Company   ประเภทของ SSTS   

  Telephone Auto machine Internet 

บริษัท ศรีอยุธยา แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท กรุงเทพประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) 

 
   

บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท บางกอกสหประกันภัย จํากัด 
(มหาชน)       
บริษัท จรัญประกันภัย จํากัด (มหาชน)       

บริษัท อินทรประกันภัย จํากัด 
(มหาชน)       
บริษัท เมืองไทยประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) 

 
   

บริษัท นวกิจประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัทนําสินประกันภัย จํากัด (มหาชน)     
บริษัท สามัคคีประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท สินมั่นคงประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 

บริษัท ไทยรับประกันภัยต่อ จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 

บริษัท ไทยรีประกันชีวิต จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 

บริษัท ไทยประกันภัย จํากัด (มหาชน)     

บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน)     

บริษัท ไทยเศรษฐกิจประกันภัย จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ประกันภัยไทยวิวัฒน์ จํากัด 
(มหาชน) 
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4.1.6 ธุรกิจธนาคาร(BANK : Banking) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจธนาคารทุกธนาคารใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 100% ซ่ึง
ให้บริการตู้กดเงินอัตโนมัติหรือ ATM  
2. อุตสาหกรรมธุรกิจธนาคารใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติเพียง คิดเป็น 
82% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบซับซ้อนขึ้น กล่าวคือ ให้บริการ เช็คยอดเงินในบัญชีได้
ด้วยตนเอง ซึ่งใช้การตอบโดยใช้แป้นพิมพ์  
3. อุตสาหกรรมธุรกิจธนาคารทุกธนาคารใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 100% ซึ่งให้บริการ 
โอนเงิน เช็คยอดเงินคงเหลือ และ fund transfer 
 

Company Name   ประเภทของ SSTS   

  Telephone Auto machine Internet 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) 

   

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    

ธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จํากัด 
(มหาชน) 

   

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)    

ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน)    

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)    

บริษัท แอล เอช ไฟแนนซ์เชียล กรุ๊ป 
จํากัด (มหาชน) 

 

  

ธนาคารไทยพาณิชย ์จํากัด (มหาชน)    

บริษัท ทุนธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 

  

บริษัท ทิสโก้ไฟแนนเชียลกรุ๊ป จํากัด 
(มหาชน) 

   

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)    

 
4.1.7 ธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ(ICT : Information & Communication Technology) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 
14% ซึ่งให้บริการตู้จ่ายบิล เปลี่ยนโปรโมชั่น ด้วยตนเอง  
2. อุตสาหกรรมธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับ
อัตโนมัติเพียง คิดเป็น 79% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่



59 

กระจายไปยังคู่สายย่อย และระบบตอบรับอัตโนมัติแบบซับซ้อนมากขึ้น กล่าวคือ สามารถโต้ตอบด้วย
แป้นพิมพ์ โดยให้บริการ เช็คโปรโมชั่นด้วยตนเอง ซึ่งบริษัทมีทั้งสิ้น 3 บริษัทที่ให้บริการได้แก่ บริษัท 
แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด (มหาชน) บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) 
บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
3. อุตสาหกรรมธุรกิจระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทุกธนาคารใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 
24% ซึ่งให้บริการ เช็คโปรโมชั่น จ่ายบิล เติมเงินออนไลน์ 
 

Company Name   ประเภทของ SSTS   
  Telephone Auto machine Internet 

บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส 
จํากัด (มหาชน) 

   

บริษัท แอ็ดวานซ์ อินฟอร์เมช่ัน 
เทคโนโลยี จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท บลิส-เทล จํากัด (มหาชน)      
บริษัท ซีเอส ล็อกซอินโฟ จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 

บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น 
จํากัด (มหาชน) 

 

 

 

บริษัท เฟอร์รั่ม จํากัด (มหาชน)      
บริษัท ฟอร์ท คอร์ปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท อินเตอร์แนช่ันเนิลเอนจีเนียริง 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท อินเตอร์ลิ้งค์ คอมมิวนิเคช่ัน 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท อินเทอร์เน็ตประเทศไทย จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท อินทัช โฮลดิ้งส์ จํากัด (มหาชน)      

บริษัทจัสมิน อินเตอร์เนชั่นแนล จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 

บริษัท เจ มาร์ท จํากัด (มหาชน) 
 

   

บริษัท จัสมิน เทเลคอม ซิสเต็มส์ จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท เอ็ม เอฟ อี ซี จํากัด (มหาชน)      
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บริษัท เมโทรซิสเต็มส์คอร์ปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท พรีเมียร์ เทคโนโลยี จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท สามารถคอร์ปอเรช่ัน จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท สามารถเทลคอม จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท สามารถ ไอ-โมบาย จํากัด 
(มหาชน) 

 

  

บริษัท เอสไอเอส ดิสทริบิวช่ัน 
(ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท เอสวีโอเอ จํากัด (มหาชน) 
 

    
บริษัท ซิมโฟน่ี คอมมูนิเคชั่น จํากัด 
(มหาชน)      

บริษัท ซินเน็ค (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ไทยคม จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ทรู คอร์ปอเรช่ัน จํากัด 
(มหาชน) 

   

บริษัท ทีทีแอนด์ที จํากัด (มหาชน)      
บริษัท ทีดับบลิวแซด คอร์ปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท ฟอร์ท สมาร์ท เซอร์วิส จํากัด 
(มหาชน) 

 

   

 
4.1.8 ธุรกิจพลังงาน(ENERG : Energy & Utilities) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจพลังงานใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 20% ซึ่งให้บริการ
เติมน้ํามันด้วยตนเอง  
2. อุตสาหกรรมธุรกิจพลังงานทุกบริษัทใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติเพียง 
คิดเป็น 100% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยัง
คู่สายย่อย และระบบตอบรับอัตโนมัติแบบซับซ้อนมากขึ้น สามารถโต้ตอบด้วยการบันทึกเสียง
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อัตโนมัติ (Voice recognition )โดยบริษัทที่ใช้คือ  กล่าวคือ บริษัท บางจากปิโตรเลียม จํากัด 
(มหาชน) โดยให้บริการสั่งน้ํามันสําหรับธุรกิจ 
3. อุตสาหกรรมธุรกิจพลังงานทุกบริษัทใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 30% ซึ่งให้บริการหา
สถานีเติมน้ํามัน และมีให้บริการสั่งซื้อน้ํามัน โดยบริษัทที่ใช้คือ บริษัท บางจากปิโตรเลียม จํากัด 
(มหาชน) และ บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 
 

Company   ประเภทของ SSTS   
  Telephone Auto machine Internet 

บริษัท บางจากปิโตรเลียม จํากัด 
(มหาชน) 

 

 

 

บริษัท เอสโซ่ (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

 

 

 

บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน)    

บริษัท พีทีจี เอ็นเนอยี จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท สแกน อินเตอร์ จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท สยามแก๊ส แอนด์ ปิโตรเคมี
คัลส์ จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท ซัสโก้ จํากัด (มหาชน)      
บริษัท ทาคูนิ กรุ๊ป จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ซีออยล์ จํากัด (มหาชน)      
บริษัท สยามราช จํากัด (มหาชน)      

 

4.1.9 ธุรกิจร้านอาหาร (FOOD : Food & Beverage) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านอาหาร ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 25% ซึ่งให้บริการ
สั่งบริหารด้วยตนเอง 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านอาหาร ใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติเพียง คิดเป็น 
25% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยังคู่สายย่อย  
3. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านอาหาร ใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 50% ซ่ึงให้บริการสั่งอาหาร
ออนไลน์ 
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Company   ประเภทของ SSTS   

  Telephone Auto machine Internet 
บริษัท เอ็มเค เรสโตรองต์ กรุ๊ป จํากัด 
(มหาชน)   

  

บริษัท โออิชิ กรุ๊ป จํากัด (มหาชน)      
บริษัท เอส แอนด์ พี ซินดิเคท จํากัด 
(มหาชน)      
บริษัท ฮอท พอท จํากัด (มหาชน)       

 
 
 
4.1.10 ธุรกิจก่อสร้าง(CONS : Construction Services) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจก่อสร้างไม่มีบริษัทไหน ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 0% 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจก่อสร้าง ใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติเพียง คิดเป็น  
69% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยังคู่สายย่อย  
3. อุตสาหกรรมธุรกิจก่อสร้างไม่มีบริษัทไหน ใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 0%  
 
    ประเภทของ SSTS   
  Telephone Auto machine Internet 

บริษัท บีเจซี เฮฟว่ี อินดัสทรี จํากัด 
(มหาชน)      
บริษัท ช.การช่าง จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท คริสเตียนีและนีลเส็น (ไทย) 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท อีเอ็มซี จํากัด (มหาชน)      
บริษัท อิตาเลียนไทย ดีเวล๊อปเมนต์ 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัทเนาวรัตน์พัฒนาการ จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท พีเออี (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท เพาเวอร์ไลน์ เอ็นจิเนียริ่ง 
จํากัด (มหาชน)      
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บริษัท พรีบิลท์ จํากัด (มหาชน) 
 

    

บริษัท ไพลอน จํากัด (มหาชน      
บริษัท ซีฟโก้ จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท ศรีราชาคอนสตรัคช่ัน จํากัด 
(มหาชน)      
บริษัท ซิโน-ไทย เอ็นจีเนียริ่งแอนด์
คอนสตรัคช่ัน จํากัด(มหาชน) 

 
    

บริษัท เอสทีพี แอนด์ ไอ จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ซินเท็ค คอนสตรัคช่ัน จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ไทยโพลีคอนส์ จํากัด (มหาชน) 
 

    

บริษัท ทีอาร์ซี คอนสตรัคชั่น จํากัด 
(มหาชน)      

บริษัท ทีทีซีแอล จํากัด (มหาชน) 
 

    
บริษัท ยูนิค เอ็นจิเนียริ่ง แอนด์ คอน
สตรัคช่ัน จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท แอร์โรว์ ซินดิเคท จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท บางกอก เดค-คอน จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท บิวเดอสมาร์ท จํากัด (มหาชน) 
 

    

บริษัท ไดอิ กรุ๊ป จํากัด (มหาชน)      
บริษัท ไดเมท (สยาม) จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ไฮโดรเท็ค จํากัด (มหาชน) 
 

    
บริษัท คิงส์เมน ซี.เอ็ม.ที.ไอ. จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท โปรเจค แพลนนิ่ง เซอร์วิส 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท ไทยบริการอุตสาหกรรมและ
วิศวกรรม จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท วินเทจ วิศวกรรม จํากัด 
(มหาชน)      
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4.1.11 ธุรกิจให้คําปรึกษา หรือ Consulting 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจให้คําปรึกษา ไม่มีบริษัทไหน ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 
0% 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจให้คําปรึกษา ทุกบริษัท ใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ
เพียง คิดเป็น 100% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไป
ยังคู่สายย่อย  
3. อุตสาหกรรมธุรกิจให้คําปรึกษา ไม่มีบริษัทไหน ใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 0%  
 

Company   ประเภทของ SSTS   

  Telephone Auto machine Internet 
บริษัท บิซิเนส ออนไลน์ จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ชูโอ เซ็นโก (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ซีเอ็มโอ จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ดีมีเตอร์ คอร์ปอเรช่ัน จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท วันทูวัน คอนแทคส์ จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ปิโก (ไทยแลนด)์ จํากัด (มหาชน)      
บริษัท ควอลลีเทค จํากัด (มหาชน)      
บริษัท ไทย เอ็น ดี ที จํากัด (มหาชน)      

 
4.1.12 ธุรกิจร้านค้า (COMM : Commerce) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านค้าไม่มีบริษัทไหน ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 0% 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านค้า ใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติเพียง คิดเป็น 
67% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยังคู่สายย่อย 
และให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบซับซ้อนขึ้น กล่าวคือ สามารถฟังโปรชั่นได้ด้วยตนเอง 
3. อุตสาหกรรมธุรกิจร้านค้าทุกบริษัท ใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 100% ในการให้บริการ
สั่งสินค้าออนไลน์ 
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Company   ประเภทของ SSTS   

  Telephone Auto machine Internet 
บริษัท บิ๊กซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 

บริษัท ซีพี ออลล์ จํากัด (มหาชน)     

บริษัท สยามแม็คโคร จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน จํากัด 
(มหาชน)    

 

บริษัท ทีวี ไดเร็ค จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ธนพิริยะ จํากัด (มหาชน)     

 
4.1.13 ธุรกิจบันเทิงและสิ่งพิมพ์ (MEDIA : Media & Publishing) 
1. อุตสาหกรรมบันเทิงและสิ่งพิมพ์ ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติ คิดเป็น 3% 
2. อุตสาหกรรมบันเทิงและสิ่งพิมพ์ ทุกบริษัท ใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ
เพียง คิดเป็น 100% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น 
3. อุตสาหกรรมบันเทิงและสิ่งพิมพ์ ทุกบริษัท ใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 50% ในการ
ให้บริการถ่ายทอดสดบนอินเตอร์เน็ท หนังสือพิมพ์ออนไลน์ หรือจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์  
 

Company   ประเภทของ SSTS   
  Telephone Auto machine Internet 

บริษัท อมรินทร์พริ้นติ้ง แอนด์ พับลิชช่ิง 
จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท อควา คอร์เปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน)      
บริษัท เอเชียซอฟท์ คอร์ปอเรชั่น จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท บีอีซี เวิลด์ จํากัด (มหาชน)     
บริษัท โรงพิมพ์ตะวันออก จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ฟาร์อีสท์ ดีดีบี จํากัด (มหาชน)      
บริษัท จีเอ็มเอ็ม แกรมมี่ จํากัด (มหาชน)     
บริษัท มาสเตอร์ แอด จํากัด (มหาชน)    

 บริษัท เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ กรุ้ป จํากัด 
(มหาชน) 

   

บริษัท แม็ทช่ิง แม็กซิไมซ์ โซลูช่ัน จํากัด     
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บริษัท มติชน จํากัด (มหาชน)     

บริษัท อสมท จํากัด (มหาชน)     

บริษัท โมโน เทคโนโลยี จํากัด (มหาชน)    
 บริษัท เอ็ม พิคเจอร์ส เอ็นเตอร์เทนเม้นท์ 

จํากัด (มหาชน) 
 

  
 บริษัท เนช่ัน มัลติมีเดีย กรุ๊ป จํากัด (มหาชน)     

บริษัท แพลน บี มีเดีย จํากัด (มหาชน)    
 บริษัท โพสต์ พับลิชชิง จํากัด (มหาชน)     

บริษัท ประกิต โฮลดิ้งส์ จํากัด (มหาชน)     

บริษัท อาร์เอส จํากัด (มหาชน)     

บริษัท ซีเอ็ดยูเคชั่น จํากัด (มหาชน)     

บริษัท สยามอินเตอร์มัลติมีเดีย จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 

บริษัท สยามสปอร์ต ซินดิเคท จํากัด (มหาชน)     

บริษัท ไทยบริติช ซีเคียวริตี้ พริ้นติ้ง จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 บริษัท ตงฮั้ว คอมมูนิเคชั่นส์ จํากัด (มหาชน)     
บริษัท ที.เค.เอส. เทคโนโลยี จํากัด (มหาชน)    

 บริษัท ไทรทัน โฮลดิ้ง จํากัด (มหาชน)    
 บริษัท วี จี ไอ โกลบอล มีเดีย จํากัด (มหาชน)    
 บริษัท เวฟ เอ็นเตอร์เทนเมนท์ จํากัด 

(มหาชน) 
 

  
 

บริษัท เวิร์คพอยท์ เอ็นเทอร์เทนเมนท์ จํากัด 
(มหาชน) 

 
  

 

บริษัท เออาร์ไอพี จํากัด (มหาชน)     

บริษัท เนช่ัน บรอดแคสติ้ง คอร์ปอเรชั่น 
จํากัด (มหาชน) 

 
  

 

บริษัท เนช่ัน อินเตอร์เนชั่นแนล เอ็ดดูเท
นเมนท์ จํากัด (มหาชน)     
บริษัท ทรีซิกตี้ไฟว์ จํากัด (มหาชน)      

บริษัท ทีวี ธันเดอร์ จํากัด (มหาชน)      
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4.1.14 ธุรกิจเฉพาะทาง (PROF : Professional Services) 
1. อุตสาหกรรมธุรกิจเฉพาะทาง ไม่มีบริษัทไหน ใช้ SSTs ประเภทเครื่องจักรอัตโนมัติเลย คิดเป็น 
0% 
2. อุตสาหกรรมธุรกิจเฉพาะทาง ทุกบริษัทใช้ SSTs ประเภทโทรศัพท์และเครื่องตอบรับอัตโนมัติ คิด
เป็น 100% ซึ่งให้บริการระบบตอบรับอัตโนมัติแบบขั้นต้นเท่านั้น กล่าวคือ เป็นที่กระจายไปยังคู่สาย
ย่อย  
3. อุตสาหกรรมธุรกิจเฉพาะทาง ไม่มีบริษัทไหน ใช้ SSTs ประเภทอินเตอร์เน็ทคิดเป็น 0%  
 

Company   ประเภทของ SSTS   
  Telephone Auto machine Internet 

บริษัท เบตเตอร์ เวิลด์ กรีน จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัทบริหารและพัฒนาเพื่อการ
อนุรักษ์สิ่งแวดล้อม จํากัด(มหาชน) 

 
    

บริษัท โปรเฟสช่ันแนล เวสต์ 
เทคโนโลยี (1999) จํากัด (มหาชน) 

 
    

บริษัท อัคคีปราการ จํากัด (มหาชน      
บริษัท ฟิลเตอร์ วิช่ัน จํากัด 
(มหาชน) 

 
    

บริษัท ผลธัญญะ จํากัด (มหาชน)      

 
และจากการเก็บข้อมูลธุรกิจบริการในตลาดหลักทรัพย์ของประเทศสหรัฐอเมริกา เพื่อศึกษาระดับการ
ประยุกต์ใช้และชนิดของ SSTs ในธุรกิจบริการ เพื่อนําข้อมูลเหล่านี้มาใช้เป็นส่วนหนึ่งในการหาข้อมูล
สรุปของการศึกษา โดยสามารถสรุปผลการวิจัยออกมาได้ดังนี้ 
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ภาคผนวก ข 
บทสัมภาษณ์เชิงลึก 

 
1.บทสัมภาษณ์เชิงลึกของ คุณ พิฑูรย์ มณีไพโรจน์ (ผู้จัดการ ฝ่ายฝึกอบรม บริษัท เอ็มเค เรสโตอร
องส์) 
 
ผู้สัมภาษณ์ : วัตถุประสงค์หลักๆของการนํา Tablet มาใช้ในการสั่งอาหารคืออะไร 
คุณพิฑูรย์ : วัตถุประสงค์หลักๆเลยคือใช้ในช่วง peak hour คือช่วงที่บริการลูกค้าไม่เต็มร้อย แต่เรามี
 นโยบายว่าเราจะไม่นํา Tablet มาแทนคนต่างกับที่อ่ืนที่ให้ Self-service แต่ของเรา  เป็น 
 extra add-on service เอาไว้ให้ลูกค้าสั่งเพ่ิมมากกว่า แต่ first order จะทํากับ พนักงาน 
 เพราะพนักงานจะสามารถเปิดการขายหรือเชียร์การขายได้ ซึ่ง Tablet ทําไม่ได้ Tablet จะ
 เติมเต็มช่องว่าง เวลาลูกค้าสั่งเพิ่มจะสามารถทําได้เองที่ไม่ต้องเรียกพนักงาน อันนี้จะใช้ได้ดี
 ในร้านที่มี turnover ของพนักงานสูง ซึ่งมีพ นักงานจํากัด อย่างเช่น บางร้านมีพ นักงานจด
 บิล เพียงแค่ 2-3 คน จะไม่พอในช่วง  peak แต่เรายังเน้นว่า first contact กับลูกค้าขอให้
 เป็นคนอยู่ เพราะต้องการ human touch 
ผู้สัมภาษณ์ : ซึ่งการใช้ Tablet ในการรับออเดอร์ ไม่ได้ใช้ทุกสาขาด้วยใช่ไหมครับ 
คุณพิฑูรย์ : ใช่ครับ ช่วงนี้ต้องเรียกว่าเป็นช่ว งของการทดลองอยู่ เพ ราะว่าค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูงใน
 การติดตั้งบวกกับเรากลัวว่าติดทีเดียวทั้งประเทศช่วงนี้มีการเปลี่ยนถ่ายรุ่นใหม่ค่อนข้างเร็ว
 ทั้ง hardware และ software เพราะฉะนั้นเราไม่อยากทําทีละเยอะๆ เราต้องมีการทดลอง
 ก่อนและทําการวิจัยว่าได้ผลจริงไหมซึ่งทุก วันนี้ผมว่า มีทั้งข้อดี และ ข้อเสีย ข้อดีคือช่วยใน
 เรื่องของการบริการและช่วยให้ลูกค้าสั่งอาหารได้เร็วขึ้นสะดวกข้ึน ส่วนของเสียคือ ในเรื่อง
 ของเทคโนโลยี ยังมี error อยู่ บางทีลูกค้ากดไปสั่งมา 5 อย่างเลยเราไม่สามารถยัดเยียดให้
 ลูกค้าจ่ายได้ แล้วของต้องถูกพนั กงานคืนบางทีพนักงานหรือบริษัทต้องจ่ายไป ให้พนักงาน
 บริโภคเอง เหมือนเป็น hidden cost ของสาขา เพราะระบบยังไม่ 100% 
ผู้สัมภาษณ์ : แล้วที่ผ่านมามีการตอบรับแค่ไหนครับ 
คุณพิฑูรย์ : ค่อนข้างดีแต่ว่าอย่างที่ผมบอกบางคนคิดว่าตัว Tablet มาแทน service ลูกค้าบางคนคิด
 ว่าฉันอยู่กับ Tablet แล้วฉันไม่ต้องการพนักงาน พอพนักงานาคุยด้วยเค้าก็จะไม่สนใจ 
 เหมือนเรา immerse ไปในนั้นเหมือนเราไม่สนใจโลกภายนอกซึ่งเราพยายามหาทางแก้ไขอยู่
 ให้มีทั้งคนและก็ Tablet coexist ด้วยกัน ถึงทําให้ระบบ first contact เป็นคนก่อน 
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ผู้สัมภาษณ์ : และนอกจาก Tablet ที่รับออเดอร์ ทาง MK มีแผนที่จะแนะนํา Self-service ประเภท
 อ่ืนด้วยไหมครับ 
คุณพิฑูรย์ : อาจจะมีทางด้าน Mobile technology เป็น application ที่ลูกค้าสามารถมีบัตรสมาชิก
 อยู่ข้างใน มีเมนูประจํา มี Reward มี point มีข้อมูล allergy ที่เมื่อมาร้านวางมือถื อขน 
 platform ทางร้านจะรู้เลยว่า profile เป็นอย่างไร อันนี้กําลังพัฒนาอยู่ 
 ผู้สัมภาษณ์ : มองในแง่ของเมืองไทยหละครับ โอกาสหรืออุปสรรคที่มันเกิดขึ้นสําหรับ Self-
 service technology ในปัจจุบันหละครับ 
คุณพิฑูรย์ : โอกาส ผมคิดว่ามีมากขึ้นเรื่อยๆอยู่แล้วเพียงแต่ว่า ทุกวันนี้สื่อเยอะมากและก็คนพยายาม
 โฆษณาผ่านสื่อค่อนข้างเยอะ ผู้บริโภคจึงรับไม่ได้มาก มี limit ในการรับสื่อ ไม่ว่าเราจะดู 
 Youtube Facebook Pantip หรือดูสื่อในร้านก็ตาม เราต้องจํากัดปริมาณ intake ของ
 ลูกค้าให้ได้ไม่ให้มากเกินไป 
ผู้สัมภาษณ์ : ในแง่ของการใช้เทคโนยีเข้ามาในการให้บริการตนเอง เราจะเห็นในต่างประเทศ 
 Supermarket มีการให้เช็คเอ้าท์เอง ปั๊มน้ํามัน เติมเอง ตัวนี้คิดว่าเมืองไทยถึงจุดนั้นไหมครับ 
 ที่คนยินดีหรือพร้อมที่จะใช้ Self-service technology 
คุณพิฑูรย์ : ผมคิดว่าแรงงานในเมืองไทยไม่ได้แพงถึงขนาดนั้น ถ้าพูดถึงเรื่อง cost effective อย่าง
 ถ้าไปดูในโรงงานของญี่ปุ่น machineเกือบ 99%จะมีแค่ตอนคนที่สุดท้ายที่ใส่กล่อง ก็ยังเป็น 
 robot’s hand หยิบใส่กล่องคนยืนเช็คเฉยๆ แต่เมืองไทย ผมมองว่า machine แพงกว่า
 ค่าแรง ในอีก 10 ปีข้างหน้าเป็นเรื่องของค่านิยมด้วย อาจจะต้องนําเทคโนโลยีเข้ามาทดแทน 
 เช่นเดียวกับในร้านอาหารของเรา อีกหน่อยค่าแรงหรือแรงงานอีกหน่อยจะหายากมาก 
 แรงงานต่างด้าวก็อาจจะกลับประเทศหมด เพราะว่าประเทศเค้าก็พัฒนาแล้ว คนในประเทศ
 ก็ไม่อย่างทํางานเป็นแรงงานแบบ labor intensive เทคโนโลยีก็จะเข้ามา 
ผู้สัมภาษณ์ :  ในแง่ของโอกาสและอุปสรรคของการใช้เทคโนโลยี ณ ตอนนี้ในเมืองไทยค่ายังถูกอยู่ 
 เทคโนโลยีใช้อย่างจํากัด ในแง่ของความกลัวหละครับ ในปัจจุบัน เมืองไทยพยายามทําแต่ก็
 ไม่โตซักเท่าไหร่ 
คุณพิฑูรย์ : ผมคิดว่าคนไทยถ้าแบ่งเป็น generation เนี่ย generation Baby boomer ในเมืองไทย
 ยังค่อนข้างเยอะ เพราะฉะนั้นคนกลุ่มนี้ค่อนข้างเป็นคนที่กลัวเทคโนโลยี กลัวที่จะใช้ กลัวที่
 มันจะเอาข้อมูลตัวเองไป ในขณะที่คนรุ่นใหม่ รุ่น Gen Y X millenium จะไม่ถูกหลอกและ
 จะรู้โดย instinct แต่คนรุ่น baby boomer ก็จะไม่รู้และหวาดระแวง แต่ช่วงนี้เป็นช่วงที่
 เป็น Gap ระหว่างรุ่นใหม่กับรุ่นเก่า เพราะฉะนั้นแล้วต้องมีท้ังทดทองและใช้จริง 
ผู้สัมภาษณ์ :  ยังมองถึงโอกาสอยู่ใช่ไหมครับ  
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คุณพิฑูรย์ : แน่นอน ในตลาดแน่นอน อนาคตแน่นอนอยู่ที่ว่า Timing อยู่ที่ว่าตอนนี้ เราต้องทําให้มัน
 ใช้ง่าย User friendly แค่ไหน ไม่ใช่ว่า Tablet มามีเป็นร้อยปุ่ม ถ้าเราจะทําต้องทําให้ใช้ง่าย
 ไว้ก่อน เพราะคนยังเป็น Baby boomer Gen X หรือ Gen Y ถ้าไม่ใช่คนที่ Tech savvy 
 millenium ไม่สงสัยเลยว่าใช้เป็นเกือบทุกคน 
ผู้สัมภาษณ์ :  มองทิศทางการใ ช้การให้บริการตนเองผ่านเทคโนโลยี ในตลาดอย่างไรในอีก 5 ปี
 ข้างหน้า 
 คุณพิฑูรย์ : ในอีก 5 ปีข้างหน้า คนไทยยังรักสบาย ไม่เคยเป็นเมืองขึ้นใคร ชินการถูกเอาใจ 
 ถูกบริการที่ดีอยู่ แตกต่างจากชาวตะวันตก ที่ไม่มีคนใช้ที่บ้านหรือคนงานที่บ้าน ดังนั้นถ้าพูด
 ถึงในเมืองไทยนะครับ service ยังเป็นอะไรที่เป็นจุดขายอยู่เพียงแต่ที่เราจะเอาเทคโนโลยี 
 มาเสริมตรงจุดไหนและทําให้บริการไต่ระดับข้ึน เพราะคนสมัยนี้ถึงแม้ว่า จะมีอัตรากําลังคน
 อยู่ service mind ต้องบอกว่าลดน้อยลง drive to please ยังน้อยอยู่ เพราะไม่คิดว่าเค้า
 ต้องทํา อาจจะเกี่ยวกับ Generationนี้ที่มีค่านิยมแบบนี้ 
ผู้สัมภาษณ์ :  เหมือนกับบางจากท่ีนําเอาการเติมน้ํามันเองมา แต่ไม่มีใครใช้ 
คุณพิฑูรย์ : ผมคิดว่าในเมืองไทย คนยังอีก Step หนึ่ง awayยังไม่ถึงจุดนั้น เพราะเราถูก spoil อีกท้ัง
 ใน world ranking ประเทศท่ี hospitality ดีที่สุด Top 3 คือ กรุงเทพ อันนี้ชี้ให้เห็นว่า
 ประเทศไทยแม้ยังไม่ใช่ประเทศที่เจริญ แต่มี hospitality ดีที่สุด ต้องการ human touch 
 มาก ดังนั้นผมมองว่า คนที่มาเมืองไทยเค้ายังมี expectation ที่ค่อนข้างสูง ในเรื่องของ 
 human touch และ service ผมมองว่ายังเป็นจุดขายของประเทศไทยอยู่  
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2.บทสัมภาษณ์เชิงลึกของ คุณ วีรพล โรจนาสัจจา (ที่ปรึกษาทางการตลาดในกลุ่มอาหารและเครื่อง 
เครือบริษัทบุญรอดบริวเวอรี) 
 
ผู้สัมภาษณ์ : ในประเทศไทยมีการใช้ SSTs มากน้อยแค่ไหนครับ 
คุณ วีรพล : Self-service มีมานานมากแต่  Self-service technology ยังใหม่มาก แต่การให้บริการ
 ตนเองเราคุ้นเคยมาแต่ไหนแต่ไรตั้งแต่ fast food เข้ามาตั้งแต่การถือถาดด้วยตนเอง หรือ
 แม้แต่การทานข้าวที่โรงอาหาร เป็น manual มาก สําหรับผม self-service technology 
 ใหม่มากสําหรับคนไทย เรียกได้ว่าแทบจะเริ่มสอนกันใหม่เลย 
ผู้สัมภาษณ์ : เหมือนอย่างท่ีผมดูมี อย่างในธุรกิจธนาคารจะมี internet banking ร้านอาหารเริ่มมี
 การใช้บัตรจองคิวอัตโนมัติและการสั่งอาหารด้วย Ipad 
คุณ วีรพล : ความเห็นส่วนตัวผมคิดว่าอีกนานกว่าคนไทยจะยอมรับได้ เพราะ ลึกๆผมว่า คนไทยขี้
 กลัว กลัวเรื่องความปลอดภัย ความไม่แน่นอน การเสียหน้า เพราะความไม่รู้ พอไม่รู้แล้วไป
 ทดลองใช้ก็จะหน้าแตก คนไทยไม่ชอบหน้าแตก ผมคิดว่าตรงนี้เป็นประเด็นเพราะยิ่งเราเป็น
 ผู้ใช้บริการ เราคงไม่ยอมขายหน้ากับผู้ให้บริการแน่ๆ นั่นคืออันนึงที่ผมเชื่อว่าต้องใช้เวลานาน 
 แต่ในบาง generation ก็เป็นที่ยอมรับมาก ใน generation ที่เค้าคุ้นเคยกับกับการใช้ self-
 service technology มาก่อน อย่างเช่นคนที่คุ้นเคยมากที่สุดคือ vending machine ตู้
 หยอดเหรียญ ซึ่งประเทศนี้มีมาประมาณ 20 ปีแล้ว ยังไม่เวิร์คเลย ทุกวันนี้ก็ยังไม่ได้รับตอบ
 รับที่ดี หรือง่ายกว่านั้นโทรศัพท์หยอดเหรียญ เรายังก่นด่ากันทุกวันว่า กินเหรียญ จนทุกวันนี้
 โทรศัพท์หยอดเหรียญหายไปแล้ว ผมเชื่อว่าในบางประเทศมันเหมาะบางประเทศมันไม่
 เหมาะ แต่ในบางธุรกิจเหมาะบางธุรกิจไม่เหมาะ แต่ในส่วนของร้านอาหารเองผมเชื่อว่า 
 ผู้รับบริการหรือลูก ค้าในธุรกิจร้านอาหาร ค่อนข้าง sensitive การมี human touch ยัง
 สําคัญมากกับร้านอาหาร 
ผู้สัมภาษณ์ : แล้วสําหรับร้านอาหารที่พ่ีอ๊อดดูอยู่หละครับ หรือท่ีมีประสบการณ์ที่ผ่านมาเกี่ยวกับ 
 self-service technology ประมาณไหนที่นํามาใช้ได้ครับ 
คุณ วีรพล : ถ้าเป็นเรื่องแค่การจองโต๊ะนะ การreservation บางส่วนการจองล่วงหน้าเนี่ยคือว่าดี แต่
 พอหน้างานแล้วเนี่ยคนจะไปช่วยเสริมการบริการให้สมบูรณ์แบบมากขึ้น 
ผู้สัมภาษณ์ : อย่างงั้นในร้านอาหาร การใช้ e-booking มา การใช้ application โอเคไหมครับ 
คุณ วีรพล : อย่างงั้นถือว่าดี  การจองคิ ว การตามตัว แต่การเสิร์ฟผมเชื่อว่า human touch สําคัญ
 มากกว่า ในอนาคตเชื่อว่าควรเป็น combination ระหว่าง human touch และ 
 technology 
ผู้สัมภาษณ์ : มีข้อมูลมาว่า MK restaurant ลูกค้าท่ีใช้บริการ 10 คนใช้ Ipad แค่คนเดียว 
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คุณ วีรพล : ต้องเรียนถาม คุณ ฤทธิ์  เพราะ จริงๆแล้วผมเห็น Ipad มาก่อนแล้วที่ MK restaursnt 
 ญี่ปุ่น ซึ่งเค้าใช้มาก่อนหน้านี้แล้ว เพราะคนญี่ปุ่นใช้ self-service technology มาตลอด แต่
 ที่ญี่ปุ่นก็มีปัญหานะครับ ผมเคยอ่านข่าวเจอว่า Vending machine เค้าใช้จน human 
 touch มันหายไป เค้าก็เลยจ้างคนไ ปยืนหน้าตู้ vending machine คอยทักทาลูกค้า 
 กลายเป็นว่ามันเยอะเกินไปก็ต้องการบางอย่างเข้ามาเสริม ผมว่ามันต้องเป็นการทั้งคู่จึงจะ
 เหมาะสม 
ผู้สัมภาษณ์ : ในส่วนของทางเครือ บุญรอด เอง จะมีโอกาสนํามาใช้ไหมครับ 
คุณ วีรพล : ตอนนี้ใช้อยู่กําลังพัฒนาครับตัว vending machine ที่ขายผลิตภัณฑ์ของสิงห์ ผ่าน
 บริษัทชื่อ forth เป็นผลิตตู้ vending machine รายใหญ่และเป็นตู้ touchscreen เป็นทีวี 
 คือ ขายของ ดูดวง จ่ายค่าบริการ บริการตัวเองผ่านตู้ตัวนี้ 
ผู้สัมภาษณ์ : และทางร้านอาหารหละครับที่เป็นธุรกิจบริการ 
คุณ วีรพล : ร้านอาหาร ผมว่ายังไม่ถึงขนาดนั้น คิดว่าอาจจะยังต้องใช้เวลานิดนึง เพราะว่าร้านเรา
 ไม่ได้ mass มาก ร้านส่วนที่เป็น premium ใช้ technology ลําบาก เราเคยจะเอา Ipad 
 มาเป็น digital menu ในร้านอาหารญี่ปุ่นที่เป็น premium ถูกลูกค้าท้วงติงหลายรายว่า 
 อ้าว ละคนหละ ที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการส่วนหนึ่งเนี่ย เพราะบริการที่เป็นคน เพราะใกล้ชิด
 กว่า 
ผู้สัมภาษณ์ : ถ้ามองในแง่อุปสรรคของการใช้ Self-service technology เช่น ตู้สั่งอัตโนมัติ ธนาคาร
 ออนไลน์ อุปสรรคของในเมืองไทยคืออะไรครับที่สําคัญ 
คุณ วีรพล : ความกลัว อย่างเดียวเลยครับ ในเรื่องความไม่ปลอดภัย ความไม่เสถียรของ technology 
 ซึ่งเป็น technology ที่ถูกพัฒนาโดยคนไทยเองเรากลัวอย่างเดียว 
ผู้สัมภาษณ์ : ถ้าเป็นโอกาสหละครับ 
คุณ วีรพล : โอกาส โอกาสมีเพราะ generationโตขึ้นทุกวันคนเหล่านี้จะเป็นกระบอกเสียงแทน 
 brand สินค้า ผมเชื่อว่าลูกจะเป็นคนบอกพ่อแม่เองว่า ใช้เถอะ มันโอเค และผมเชื่อว่าคนที่
 เค้าจะเชื่อที่สุดนะครับคือลูกของเค้าไม่ใช่ Technology 
ผู้สัมภาษณ์ : ถ้ามองในอนาคตอีก 5 ปีข้างหน้าหละครับ ในการใช้ Self-service technology ใน
 ธุรกิจบริการ คิดว่าจะเกิดไรขึนบ้างครับ 
คุณ วีรพล : ผมมองว่าเรื่อง การจอง มีการใช้อย่างแพร่หลายมากขึ้น และความเสถียรดีขึ้น เชื่อถึง
 ตอนนั้นคนไทยจะคุ้นกับการไปใช้ร้านอาหารที่ต้องจองผ่านอินเตอร์เน็ทหรือ self-service 
 technology ซึ่งจะทําให้ขั้นตอนการบริการสมบูรณ์แบบมากข้ึน ผมเชื่อว่าจะเกิดขึ้นแน่ๆไม่
 เกิน5ปีข้างหน้า 



73 

ผู้สัมภาษณ์ : แล้วมันสามารถไปไกลได้มากกว่าจองไหมครับ อย่างเช่น กระบวนการในการประกอบ
 อาหาร การสั่งอาหารในร้านอาหาร สามารถใช้  self-service technology เช่น การกดเมนู
 ล่วงหน้าแล้วเกิดออกมาเป็นอาหารรูปแบบใหม่ 
คุณ วีรพล : ผมว่าไม่ ยังไม่ถึงข้ันนั้น อาจจะมีแค่ถ้าเค้าอยากกินไรเค้าจะหาข้อมูลล่วงหน้าก่อน เช่น 
 สมมติอยากจะทาน MK 1มื้อ nutrition fact ที่จะได้ก่อนที่จะมาทานอาหารจริง การหา
 ข้อมูลก่อนไปทานอาหารในอนาคตเกดขึ้นแน่ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่แล้ว แต่ในอนาคตจะรู้กระท่ัง
 ว่าถ้ากินเท่านี้จะได้อะไร พอไปที่ร้านอาหารก็สั่งตามนี้เลยหรือ pre order เข้าไป 
 ผู้สัมภาษณ์ : ในเมืองไทยคิดว่า Self-service technology อันไหนที่เคยใช้แล้วคิดว่า
 ประทับใจ เยี่ยมมาก คิดว่าเป็นระบบที่ดี 
คุณ วีรพล : ผมชอบที่สุดคือ บัตรจอดรถ ที่  Emporium ที่พอเราได้บัตรมา ในบัตรจะพิมพ์ไว้เลยว่า
 เราจอดก่ีโมง พิมพ์บนการ์ดผมเวลาเราเข้าเราบอกมันมีหลักฐาน  มันดีตรงที่ว่ามันชัดเจน 
 แล้วที่สําคัญคือเราไม่ต้องเถียงกับใคร Self-service technology ดีตรงที่มีหลักฐานชัดเจน 
 ถ้าเป็นหน้าจอไม่ค่อยเวิร์คเท่าไหร่ ซึ่งบัตรจอดรถ Emporium รู้สึกว่ามัน rewrite ลบใหม่ได้ 
 ประทับใจมา 
ผู้สัมภาษณ์ : พอดีผมได้มีโอกาสเก็บข้อมูลบริษัทในตลาดลักทรัพย์เก่ียวข้องกับธุรกิจบริการว่ากี่บริษัท
 ใช้ Self-service technology แบบไหน ต่ําสุดคือที่ใช้ระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติที่เพียง
 แค่โทรเข้ามากดหนึ่งไปที่นี่ ดีขึ้นมาหน่อยคือ กด1 ทํากรมธรรม์ 
คุณ วีรพล : มีอีกอย่างหนึ่งที่ผมประทับใจมากเลยคือ E-ticket ในสายการบิน ผมว่ามันร่นระยะเวลา
 ไปมากเลยผ่านอินเตอร์เน็ต อย่างท่ีบอกเราไม่ต้องเถียงกับใคร เราต้องการแค่ว่าทําให้มัน
 ถูกต้องทันเวลา และทันจริงๆ อันนี้เวิร์ค เวลาขึ้นเครื่ องบินจะมีช่อง E-ticket และ E-
 passport ผมคิดว่าเจ๋ง ดี ประทับใจ 
ผู้สัมภาษณ์ : บริษัท บุญรอด บิวเวอรี่ มีระดับการใช้งาน Self-service technology อยู่ระดับไหน 
 อย่างเช่น ร้านอาหาร 
คุณ วีรพล : ยังไม่ค่อยได้ใช้โดยเฉพาะ เป็น  retail ที่เป็นแบบขายส่ง ส่วนร้านอาหาร  ยังใช้น้อย แต่
 สําหรับผมเป็น opportunity นะ เพรายังมีของที่เรายังไม่ใช้เต็มเลย 
ผู้สัมภาษณ์ : อะไรเป็นตัวกีดก้ันไม่ให้บุญรอดยังไม่ใช้ 
คุณ วีรพล : ความกลัวของผู้บริหาร 
ผู้สัมภาษณ์ : ไม่อยากลงทุน? 
คุณ วีรพล : ไม่ชัวร์  
ผู้สัมภาษณ์ : แล้วรู้ว่า Self-service technology ลดจํานวนคนพนักงานได้ทําไมถึงไม่ใช้ 
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คุณ วีรพล : ผมมองว่ามันไม่ใช่เป้าหมายหลัก เป็นเรื่องของความแม่นยําความถูกต้อง ถ้ามองเป็นเรื่อง
 ลดคนผมว่าไม่ใช่ ในมุมมองของผู้บริหารจะใช้ Self-service technology เมือ 1. ความ
 ปลอดภัย ในการค้นหารายงานข้อมูลถูกต้องปลอด ภัย 2.ความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การ
 สร้างประสบการณ์ใหม่  ใช้เป็นเครื่องมือในการสื่อสาร แต่ธุรกิจบริการซึ่งเป็นร้านอาหารของ
 บุญรอด ยังใช้ไม่ถึงขั้นนั้น เอามาใช้ในเรื่องการขายยังไม่เยอะ เป็นเครื่องมือในการสื่อสาร
 มากกว่า  สําหรับผมมองว่า self-service technology คือการเพ่ิมต้นทุน อย่างเช่น QR 
 code แค่อันเดียว ต้องมีคนอ่าน คนทําcontent ต้องลงทุนเยอะ 
คุณ วีรพล : โดยมองว่า Self-service technology ไม่ใช่การลดต้นทุน? 
คุณ วีรพล : สายการบินอาจจะใช่ แต่ธุรกิจร้านอาหารผมมองว่าไม่ใช่ ในขณะที่การจองคิว เราก็ยัง
 ต้องมีคน ไม่ใช่เลิกใช้คน เรายังต้องมีคนอ่านไปจองคิวจาก digital ต้องใช้คนอยู่ดี 
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