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บทคัดย่อ 
 

D-Ticket เป็นแอปพลิเคชันจองตั๋วรถไฟออนไลน์ที่พัฒนาโดยการรถไฟแห่งประเทศไทย เพ่ือ
เพิ ่มความสะดวกและประสิทธิภาพในการจองตั ๋ว ซึ ่งผู ้ใช้บริการสามารถจองและชำระเงินผ่าน          
แอปพลิเคชันได้ทุกที่ทุกเวลา งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพระบบ การรับรับรู้ความเสี่ยง 
และความพึงพอใจที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ผู้วิจัยใช้
ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณโดยทำการวิจัยเชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน D-Ticket จำนวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพระบบ การรับรู้ความเสี่ยง และความพึงพอใจที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของ
การจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket นั้น มี 4 ปัจจัย เรียงลำดับจากมากไปน้อย ได้แก่ คุณภาพ
ระบบด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง คุณภาพระบบด้านประโยชน์ใช้สอย ความพึงพอใจ และการ
รับรู้ความเสี่ยง โดยคุณภาพระบบด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง คุณภาพระบบด้านประโยชน์     
ใช้สอย และความพึงพอใจ ส่งผลในทิศทางเดียวกันกับประโยชน์สุทธิของการจองตั ๋วรถไฟผ่าน            
แอปพลิเคชัน D-Ticket ขณะที่การรับรู้ความเสี่ยงส่งผลในทิศทางตรงกันข้ามกับประโยชน์สุทธิของการ
จองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย คือ ควรปรับปรุงระบบให้ทำงาน
รวดเร็วขึ้น เพิ่มฟังก์ชันที่เป็นประโยชน์และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน พัฒนาคุณภาพบรกิาร 
และเพ่ิมมาตรการป้องกันความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นกับผู้ใช้งาน 
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Abstract 
 

D-Ticket is an online train ticket booking application developed by the State 
Railway of Thailand to increase convenience and efficiency in ticket booking. Users can 
book and pay via the application anytime, anywhere. The objective of this research is to 
analyze how the quality of the system, perceived risks, and user satisfaction impact the 
net benefits of train ticket bookings through the D-Ticket application. The researcher 
employed a quantitative research methodology using an empirical approach, with data 
collected from 400 users of the D-Ticket application through questionnaires. Statistical 
techniques applied for data analysis include frequency, percentages, means, standard 
deviations, and multiple regression analysis. The research findings indicated that the 
quality of the system, risk perception, and satisfaction that affect the net benefits of 
railway ticket reservations via the D-Ticket application included four factors, ranked from 
highest to lowest: system quality in terms of response times, system quality in terms of 
usability, satisfaction, and risk perception. The system quality in terms of response times, 
system quality in terms of usability, and satisfaction had a positive impact on the net 
benefits of railway ticket reservations through the D-Ticket application, while risk 
perception had a negative effect. The recommendations from the research results are 
to improve the system to work faster, add useful functions that meet the needs of users, 
develop service quality, and add measures to prevent risks that may occur to users. 
Keywords: Net Benefits, D-Ticket Application, System Quality, Risk Perception, 

Satisfaction 
 
บทนำ  
 การคมนาคมในประเทศไทยมีหลายรูปแบบที่ได้รับความนิยม เช่น การขนส่งทางบก ระบบราง 
น้ำ และอากาศ การขนส่งเป็นต้นทุนสำคัญและส่งผลกระทบต่อต้นทุนรวมของสินค้า (Arree et al., 
2022) ทั้งนี้การขนส่งระบบรางได้รับความนิยมสูงเนื่องจากความสะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงง่าย อีกทั้ง
ยังช่วยลดปัญหาจราจรที่แออัด ประสิทธิภาพของระบบรางทำให้การเดินทางด้วยรถไฟเป็นทางเลือกที่
น่าสนใจสำหรับผู้โดยสารในประเทศไทย (Bunsin, 2016) ปัจจุบันประเทศไทยมีสถานีรถไฟทั้งหมด 
442 แห่ง มีผู้ใช้งานรถไฟ 17.5 ล้านคนต่อปี และมีจำนวนเที่ยวรถไฟ 95,743 เที่ยว เพื่อการใช้งานทั้ง
ทางด้านการพาณิชย์และสังคมในประเทศ (DIGI Institute of Innovation and Data Governance, 
2024) อย่างไรก็ดี การขนส่งระบบรางในประเทศไทยยังมีปัญหา อันเนื่องมาจากความล่าช้าและไม่ตรง
เวลา ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อีกทั ้งการจองตั ๋วที ่สถานีรถไฟอาจไม่สะดวก ทำให้
ผู้ใช้บริการบางรายเลือกใช้การขนส่งแบบอื่นที่สะดวกกว่า (Bunsin, 2016) ทั้งนี้เพราะกระบวนการ
จำหน่ายตั๋วรถโดยสารเป็นส่วนสำคัญของการคมนาคมขนส่ง ซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
การจองตัว๋รถไฟบางเส้นทางอาจทำให้ผู้โดยสารต้องเสียเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาจองที่สถานี 
ซึ่งหากจองในวันเดินทางอาจเสี่ยงที่ขบวนรถเต็มหรือไม่ได้เที่ยวรถตามที่ต้องการได ้ 
 แนวคิดส ังคมไร ้เง ินสดกำลังได ้ร ับความนิยมในปัจจ ุบ ัน เน ื ่องจากการใช้เทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกส์ในการทำธุรกรรมทางการเงิน เช่น การโอนเงินผ่านแอปธนาคาร และ Prompt Pay ทำ
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ให้การทำธุรกรรมสะดวกและง่ายขึ้น ผู้คนสนใจใช้แอปพลิเคชันเพื่อความสะดวกและความปลอดภัย 
เทคโนโลยีมีบทบาทสำคัญในการซื้อสินค้าและทำธุรกรรมออนไลน์ รวมถึงการจองตั๋ว โดยสาร ซึ่งแอป
พลิเคชันจะช่วยเพิ่มความปลอดภัยและประสิทธิภาพในการชำระเงินและติดตามการให้บริการได้ 
(Rayasakul, 2018) D-Ticket เป็นแอปพลิเคชันจองตั ๋วรถไฟออนไลน์ที ่พัฒนาโดยการรถไฟแห่ง
ประเทศไทย เพื่อเพิ่มความสะดวกและประสิทธิภาพในการจองตั๋ว ซึ่งผู้ใช้บริการสามารถจองและชำระ
เงินผ่านแอปพลิเคชันได้ทุกที่ทุกเวลา โดยรองรับทั้งระบบ iOS และ Android ผู้ใช้สามารถชำระเงินผ่าน
บัตรเครดิตหรือเดบิต ระบบนี้ช่วยลดขั้นตอนและเพิ่มความสะดวกในการจองตั๋ว ทำให้ได้รับประโยชน์
จากการใช้งานที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 ธุรกิจการคมนาคมขนส่งระบบรางได้มีการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้โดยสารโดย
เริ่มนำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาอำนวยความสะดวกและสร้างความรวดเร็วในการให้บริการ ซึ่งสิ่งที่
จะทำให้ผู ้ใช้งานระบบเกิดประสิทธิภาพสูงสุดหรือประโยชน์สุทธิได้นั ้นย่อมเกิดจากคุณภาพระบบ 
(Prasertoui, 2015; Xu et al., 2015; Sutapod et al., 2017) การรับรู้ความเสี่ยง (Rungruangsak, 
2015; Luilapprasert, 2017; Chanjareanlap, 2020) แ ล ะ ค ว า ม พ ึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผ ู ้ ใ ช ้ ง า น 
(Wongjamroen, 2015 ; Prasertoui, 2015 ; Korbkarun, 2015 ; Thipprapai, 2015; Sutapod et 
al., 2017; El-Ebiary et al., 2020) ทั้งนี้เพราะคุณภาพระบบ หมายถึง ความยืดหยุ่นในการใช้งาน 
ความเชื่อถือของข้อมูล ความสามารถในการป้องกันและความมั่นคงของระบบ รวมถึงความรวดเร็วใน
การตอบสนองและความสะดวกในการเข้าถึง ขณะที่การรับรู้ความเสี่ยงเป็นการตระหนักถึงโอกาสใน
การสูญเสียจากการซื้อสินค้าหรือบริการ ซึ่งมักทำให้ผู้บริโภคกังวลเกี่ยวกับความไม่แน่นอนในคุณภาพ
สินค้า การชำระเงิน การจัดส่ง และความเสี่ยงทางกฎหมาย ส่วนความพึงพอใจของผู้ใช้งานเกี่ยวข้องกับ
ความรู้สึกท่ีมีต่อประสบการณ์และการตอบสนองตามความคาดหวังของตนเอง จากเหตุผลที่กล่าวมาจึง
เป็นสาเหตุให้ผู้วิจัยสนใจที่จะทำการศึกษาว่าคุณภาพระบบ การรับรู้ความเสี่ยง และความพึงพอใจส่งผล
ต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket หรือไม่ โดยผลการวิจัยนี้จะสามารถ
นำไปใช้เพื่อปรับปรุง พัฒนา และวางแผนการให้บริการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ อันจะทำให้ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจในการให้บริการจองตั๋วรถไฟออนไลน์ในระยะยาวต่อไป 
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ทบทวนวรรณกรรม  

แนวคิดเกี่ยวกับประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน 
ประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน หมายถึง ประสิทธิภาพสูงสุดที่ผู้ใช้งานจะได้รับจากการใช้งานระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ (Suthaphote, 2017) ทั้งนี้ Seddon (1997) กล่าวว่า ประโยชน์ที่ผู้ใช้งานได้รับ 
หมายถึง การสามารถวัดได้จากสัดส่วน ผลรวมของผลประโยชน์ทั้งจากในอดีต และในอนาคตที่เกิดจาก
การใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ การใช้งานทรัพยากร และการเรียนรู้ระบบที่คาดว่าจะน้อยกว่าผลรวม
ของผลเสียที ่เกิดขึ ้น ขณะที่ DeLone and McLean (2003) กล่าวว่า ประโยชน์ที ่ผู ้ใช้งานได้รับ 
หมายถึง ความแตกต่างระหว่างผลกระทบทางบวกและทางลบของประสบการณ์ของลูกค้ า พนักงาน 
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องค์การ ตลาด อุตสาหกรรม และสังคม ซึ่งประโยชน์ที่ผู้ใช้งานได้รับนั้นไม่สามารถวัดได้โดยตรง ต้องวัด
ผ่านคุณภาพ ระบบ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพการให้บริการ 

สรุปได้ว่า ประโยชน์สุทธิในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ ประสิทธิภาพสูงสุดที่ผู้ใช้งานได้รับ 
ซึ่งมาจากการวัดผ่านคุณภาพระบบ คุณภาพสารสนเทศ และคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 4 ด้าน
คือ ความสามารถในการผลิต เช่น เพิ่มประสิทธิภาพการทำงาน ด้านนวัตกรรม เช่น สร้างความคิดใหม่
ในการทำงาน ด้านความพึงพอใจ เช่น สร้างคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการ และด้านการควบคุมบริหารจัดการ 
เช่น ทำให้กระบวนการทำงานเป็นไปตามแผนการดำเนินงาน นอกจากนี้ ประโยชน์สุทธิยังเป็นตัวแปร
สำคัญในการวัดความสำเร็จ เนื่องจากสามารถระบุสมดุลของผลกระทบทางบวกและทางลบได้เป็นอย่าง
ดี 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพระบบ 
ระบบ คือ การรวบรวมสิ่งต่างๆ ที่มนุษย์ได้ออกแบบ และคิดสร้างสรรค์ขึ้นมาเพื่อดำเนินการ 

ให้บรรลุผลตามเป้าหมายที่วางไว้ (Banathy, 1968) ขณะที่ คุณภาพระบบ (System Quality) หมายถึง 
ความยืดหยุ่นในการใช้งาน ความเชื่อถือได้ของข้อมูลที่เกิดจากการประมวลผลของข้อมูลในระบบ ระดับ
ความง่ายต่อการใช้งาน ความเหมาะสมของซอฟต์แวร์ รวมถึงฟังก์ชันการใช้งานที่องค์กรต้องการ 
(Akrasuwan, 2015) คุณภาพระบบมีองค์ประกอบสำคัญ 3 ประการ คือ 

1. ความสะดวกในการเข้าถึง (Ease of Access) คือ ความสามารถในการให้ความครอบคลุม
อย่างทั ่วถึงและกว้างขวาง ซึ ่งอำนวยความสะดวกโดยการประสานงานอย่างใกล้ชิดของกิจกรรม
ปลายทางต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นกิจกรรมภายในหรือภายนอกก็ตาม (Jitprasong, 2016) 

2. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Times) หมายถึง เวลาในการตอบสนองของ
ระบบสารสนเทศ ตั้งแต่ผู้ใช้งานร้องขอจนกระทั่งระบบตอบสนองกลับมายังผู้ใช้งานเป็นไปด้วยความ
รวดเร็ว ดี สม่ำเสมอ และสมเหตุสมผล (DeLone & McLean, 2003) 

3. ประโยชน์ใช้สอย (Usability) หมายถึง ประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานระบบ โดยคำนึงถึง
ปัจจัยด้านผู้ใช้งาน ผลกระทบต่อการใช้งาน การใช้งานได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น และประสิทธิภาพในการใช้
งาน (Petter et al., 2008) 

สรุปได้ว่า ระบบ คือ การรวบรวมสิ่งต่างๆ ที่มนุษย์ออกแบบและสร้างขึ้นเพื่อดำเนินการให้
บรรลุผลตามเป้าหมายที่วางไว้ คุณภาพระบบ หมายถึง ความยืดหยุ่นในการใช้งาน ความเชื่อถือของ
ข้อมูล ความสามารถในการป้องกันและความม่ันคงของระบบ รวมถึงความรวดเร็วในการตอบสนองและ
ความสะดวกในการเข้าถึง การประเมินคุณภาพระบบสามารถทำได้ผ่านมิติต่างๆ เช่น ความง่ายในการ
ใช้งาน ความปลอดภัย ความมีเสถียรภาพ ความรวดเร็วในการตอบสนอง และความง่ายในการเข้าถึง 

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง 
การรับรู้ความเสี่ยงเป็นการรับรู้ถึงความไม่แน่นอนในการรักษาความปลอดภัย การเก็บรักษา

ข้อมูลส่วนตัวและความไม่ชัดเจนครบถ้วนของข้อมูลที่ผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริการได้รับ ทำให้เกิดผลกระทบทาง
ลบนำไปสู่ความไม่พึงพอใจและไม่ซื้อสินค้าหรือใช้บริการที่ได้รับรู้ความเสี่ยงนั้ น (Praphalai, 2014) 
การรับรู้ความเสี่ยงของผู้ใช้บริการมีการแบ่งมิติไว้อย่างหลากหลายแต่ยังคงแนวความคิดที่คล้ายคลึงกัน
ซึ่งสามารถแจกแจงปัจจัยความเสี่ยงที่สามารถรับรู้ได้ดังนี้ (Al-Kolles, 2020) 

1. ความเสี่ยงด้านการเงิน (Financial Risk) เน้นที่ทัศนคติและความเชื่อของลูกค้าว่าค่าใช้จ่าย
หรือจำนวนเงินที่อาจสูญเสียมีความเสี่ยงมากเกินไป และมีความรู้สึกว่ามีบริการที่ดีกว่าในอนาคต ดังนั้น
ลูกค้าอาจตัดสินใจที่จะไม่ใช้บริการนั้นๆ  
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2. ความเสี่ยงด้านประสิทธิภาพการใช้งาน (Performance Risk) เกี่ยวข้องกับคุณภาพของการ
เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตและการเข้าถึงเครือข่าย ซึ่งมีผลต่อประสิทธิภาพในการใช้บริการ ความเสี่ยงนี้
สามารถเกิดจากข้อบกพร่องหรือข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นในระบบการสื่อสาร หรือปัญหาในการเข้าถึงหน้า
เว็บไซต์  

3. ความเสี่ยงด้านความปลอดภัย (Security Risk) เน้นที่ความปลอดภัยของข้อมูลและการ
ให้บริการ ความเสี่ยงสูงขึ้นเมื่อมีความเชื่อว่าอาจถูกโจรกรรมหรือละเมิดความเป็นส่วนตัว ซึ่งสามารถ
เกิดจากการถูกโจรกรรมผ่านทางเครือข่าย การแก้ไขรหัสธุรกรรม หรือการลักลอบเข้าถึงข้อมูลส่วนตัว
โดยไม่ได้รับอนุญาต นอกจากนี้ ความเชื่อในความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยสำคัญท่ีมีผลต่อความ
เสี่ยงด้านนี้ 

4. ความเสี่ยงด้านสังคม (Social Risk) เกี่ยวข้องกับความรู้สึกและทัศนคติของผู้อื่นที่อาจมี
อิทธิพลต่อการใช้บริการ ผู้ใช้บริการมีแนวโน้มที่จะพึ่งพาความคิดเห็นของผู้อื่นในครอบครัวหรือจาก
บุคคลใกล้ชิด และอิทธิพลจากความรู้สึกของคนรอบข้าง ข่าวสาร หรือผลกระทบจากการโจรกรรม
ข้อมูล 

5. ด้านความเสี่ยงด้านจิตใจ (Psychological Risk) เกี่ยวข้องกับความรู้สึกว่าบริการนั้นไม่
เหมาะสมหรืออาจทำให้เกิดความเครียดหรือกังวล  

6. ด้านความเสี่ยงด้านเวลา (Time Risk) เกี่ยวข้องกับความเสี่ยงที่เกี่ยวกับเวลาที่ใช้ในการทำ
ธุรกรรม การทำธุรกรรมไม่ได้ผลตามท่ีคาด 

7. ความเสี่ยงด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy Risk) เช่น การถูกละเมิดหรือลักลอบนำข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใช้บริการไปใช้โดยไม่ได้รับอนุญาต ซึ่งเก่ียวข้องกับความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการด้วยเช่นกัน  

สรุปได้ว่า การรับรู้ความเสี่ยง หมายถึง การตระหนักถึงโอกาสในการสูญเสียจากการซื้อสินค้า
หรือบริการ ซึ่งมักทำให้ผู้บริโภคกังวลเกี่ยวกับความไม่แน่นอนในคุณภาพสินค้า การชำระเงิน การจัดส่ง 
และความเสี่ยงทางกฎหมาย ความเสี่ยงนี้สามารถลดลงได้ด้วยการสื่อสารและการจัดการที่ดี การให้
ข้อมูลที่ครบถ้วนและชัดเจน ขณะที่ข้อมูลที่ไม่ครบถ้วนหรือซับซ้อนอาจทำให้ความเสี่ยงดูสูงขึ้น ส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์หรือบริการ การจัดการความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพจะ
ช่วยลดผลกระทบในการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกดีใจที่เกิดขึ้นเมื่อบรรลุเป้าหมายตามความต้องการหรือ

แรงจูงใจของตนเอง (Wolman, 1973) ซึ่งเกิดขึ้นเมื่อบริการสามารถตอบสนองความคาดหวังและความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างลงตัว (Donabedian, 1980) และเป็นความรู้สึกพอใจที่เกิดจากการ
ตอบสนองตามความต้องการ ส่งผลให้เกิดทัศนคติที ่ดีต่อสิ ่งที ่ได้รับ (DeLone & McLean, 2003) 
นอกจากนี้ยังเป็นการประเมินของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ซึ่งอาจมีมุมมองที่แตกต่างกันตาม
มุมมองของแต่ละคน (Thiamkaeo, 2015) โดย Shelly (1975) กล่าวว่า ความรู้สึกนี้มีทั้งด้านบวกและ
ด้านลบ โดยความรู้สึกทางบวกจะนำไปสู่ความสุขที่สามารถเพิ่มพูนได้ ซึ่งสามารถเกิดขึ้นได้ดีที่สุดเมื่อ
ทรัพยากรหรือสิ่งเร้าครบถ้วน ทั้งนี้ Bloch et al. (1991) ชี้ว่าความพึงพอใจเป็นกุญแจสำคัญในการ
พัฒนาบริการ เพราะการเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าจะช่วยในการปรับปรุงบริการ
ให้ตอบสนองได้ดียิ่งขึ้น โดยการปรับปรุงบริการจะส่งผลดีต่อการสร้างความพึงพอใจและการเพิ่มฐาน
ลูกค้าในอนาคตตามที่ Aungbangnoi (2020) ระบวุ่า ความพึงพอใจ หมายถึง การมีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งที่
ได้รับ ซึ่งเป็นผลจากการตอบสนองตามความต้องการของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ขณะที่ Kumwong 
(2020) กล่าวถึงความพึงพอใจที่เกิดจากการให้บริการที่ดีกว่าความคาดหวัง ผ่านปัจจัยหลายประการ 
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เช่น การจัดระบบที่ดี บุคลากรที่มีความรู้และความสามารถ สถานที่ที่สะอาด และความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการ โดยทุกองค์ประกอบต้องทำงานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจที่สูงสุด
ให้กับผู้รับบริการ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู ้ใช้งานเกี่ยวข้องกับความรู้สึกที ่มีต่อประสบการณ์และการ
ตอบสนองตามความคาดหวังของตนเอง เมื่อผู้ใช้ไดร้ับการตอบสนองที่เป็นไปตามความคาดหวังจะทำให้
เกิดความพึงพอใจ และมีความสุขในการใช้งานระบบนั้นๆ ความพึงพอใจมักมีมุมมองที่แตกต่างกันตาม
ประสบการณ์และความคาดหวังของแต่ละบุคคล และสามารถเกิดจากสิ่งเร้าหรือทรัพยากรที่ตอบสนอง
ต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ได้ดีที่สุด  

สมมติฐานการวิจัย  
คุณภาพระบบ การรับรู้ความเสี่ยง และความพึงพอใจส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋ว

รถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
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Figure 1 Research Framework  
 
ระเบียบวิธีการศึกษา  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรในการศึกษานี้ คือ ผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน D-Ticket วิธีการสุ่มตัวอย่างใช้แบบตาม

ความสะดวก (Convenience Sampling) จำนวน 400 คน โดยใช้สูตรของ Cochran (1977) กรณีที่ไม่
ทราบขนาดของประชากรที ่แน่นอน มีระดับความเชื ่อมั ่น 95% หรือระดับนัยสำคัญ .05  โดยใช้
แบบสอบถามออนไลน์ผ่านทางเว็บบอร์ดด้านการเดินทางท่องเที่ยว โดยมีอัตราการตอบกลับ 100% 

เครื่องมือและวิธีสร้างเครื่องมือการวิจัย 
เครื่องมือการวิจัย         
การศึกษานี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

โดยมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ โดยแบ่งเครื่องมือออกเป็น 5 ส่วน คือ  
 ส่วนที่ 1 ข้อคำถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยเป็นคําถามแบบให้เลือกตอบ 

The System Quality of the D-Ticket Application 
- Ease of Access 
- Response Times 
- Usability 

Perceived Risk of the D-Ticket Application 

Satisfaction with the Use of the D-Ticket 
Application 

Net Benefits of Booking 
Train Tickets via D-Ticket 

Application 
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 ส่วนที่ 2 ข้อคำถามเกี่ยวกับคุณภาพระบบแอปพลิเคชัน D-Ticket จำนวน 15 ข้อ  
 ส่วนที่ 3 ข้อคำถามเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยงของแอปพลิเคชัน D-Ticket จำนวน 5 ข้อ  
 ส่วนที่ 4 ข้อคำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket 
จำนวน 5 ข้อ  
 ส่วนที่ 5 ข้อคำถามเกี่ยวกับประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket 
จำนวน 5 ข้อ  

ลักษณะแบบสอบถามส่วนที่ 2-5 เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ โดย
ที่ 1 หมายถึง น้อยที่สุด และ 5 หมายถึง มากที่สุด 
 วิธีสร้างเครื่องมือการวิจัย 

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
2. นำแบบสอบถามที่สร้างเสร็จไปปรึกษากับผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน และนำมาแก้ไขปรับปรุงให้มี

ความสมบูรณ์ 
3. ทดสอบเครื่องมือก่อนดำเนินการเก็บข้อมูล ซึ่งมีวิธีการดังนี้ 

3.1 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผู้วิจัยนำแบบสอบถามไปให้ผู ้เชี่ยวชาญ
ตรวจสอบข้อคำถามและความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม แล้วนำมาหา
ค่าดัชนีความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ ( Index of Item-Objective Congruence: IOC) โดยข้อ
คำถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 แสดงว่าข้อคำถามนั้นใช้ได้ (Kongsat & Thamwong, 2015) ซึ่ง
พบว่าข้อคำถามท้ังหมดมีค่า IOC ระหว่าง 0.50-1.00 
  3.2 การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยนำแบบสอบถาม จำนวน 30 ชุด ไป
ทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างทดลองที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย แล้วนำมาวิเคราะห์เพื่อหา
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Coefficient of Alpha) โดยใช้สูตร
ของ Cronbach (1970) ผลการทดสอบความเชื่อมั่นของมาตรวัดที่ใช้ในการวิจัยนี้ พบว่า มาตรวัด
คุณภาพระบบแอปพลิเคชัน D-Ticket ทั้ง 3 ด้าน คือ ประโยชน์ใช้สอย ความสะดวกในการเข้าถึง และ
ความรวดเร็วในการตอบสนอง มีค่าสัมประสิทธิ ์ความเชื ่อถือได้อยู ่ในระดับยอมรับได โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได้ .782 .755 และ .711 ตามลำดับ ขณะที่มาตรวัดการรับรู้ความเสี่ยงของแอป
พลิเคชัน D-Ticket มีค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได้อยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได้  
.810 มาตรวัดความพึงพอใจของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket มีค่าสัมประสิทธิ์ความ
เชื่อถือได้อยู่ในระดับยอมรับได โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได้ .776 เช่นเดียวกับมาตรวัดประโยชน์
สุทธิของแอปพลิเคชัน D-Ticket ที่มีค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได้อยู่ในระดับยอมรับได โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได้ .777 ตามเกณฑ์ของ George and Mallery (2006) 

4. นำแบบสอบถามไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยต่อไป 
การวิเคราะห์ข้อมูล  
1. สถิติพรรณนาใช้ค่าความถี่ และค่าร้อยละ เพื่ออธิบายข้อมูลที่ได้จากการเก็บแบบสอบถาม

ส่วนที่ 1 และใช้ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายข้อมูลที่ได้จากการเก็บแบบสอบถามส่วน
ที่ 2-5 

2. สถิติอนุมานใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดย
วิธี Enter และสร้างแบบจำลองเพื่อศึกษาคุณภาพระบบ การรับรู้ความเสี่ยง และความพึงพอใจที่ส่งผล
ต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ที่นัยสำคัญทางสถิติระดับ .05 
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ผลการศึกษา 
 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จำนวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 มีอายุระหว่าง 21 -30 ปี จำนวน 273 คน คิดเป็นร้อย
ละ 68.3 มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 76.0 มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 และมีรายได้ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 15 ,000 บาท จำนวน 
217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 

คุณภาพระบบ การรับรู้ความเสี่ยง ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟ
ผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพระบบแอปพลิเคชัน D-Ticket ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 3 ด้าน เรียงลำดับจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย 
ดังนี้ ด้านประโยชน์ใช้สอย มีค่าเฉลี่ย 4.398 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.661 ด้านความสะดวกในการ
เข้าถึง มีค่าเฉลี่ย 4.294 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.726 และด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มี
ค่าเฉลี่ย 4.254 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.749 ขณะที่การรับรู้ความเสี่ยงของแอปพลิเคชัน D-Ticket 
อยู่ในระดับน้อย มีค่าเฉลี่ย 2.012 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.0286 ส่วนความพึงพอใจของการจองตั๋ว
รถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.332 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.6804 ประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.336 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.7364 รายละเอียดดัง Table 1 

 
Table 1  System Quality,  Risk Perception,  Satisfaction, and Net Benefits of Booking Train Tickets via 

D-Ticket Application  
(n = 400) 

Variables 𝒙̅ S.D. Interpretation 
System Quality 

- Ease of Access 
4.315 
4.294 

0.712 
0.726 

Highest 
Highest 

- Response Times 4.254 0.749 Highest 
- Usability 4.398 0.661 Highest 

Risk Perception 2.012 1.0286 Low 
Satisfaction 
Net Benefits 

4.332 
4.336 

0.6804 
0.7364 

Highest 
Highest 

 
คุณภาพระบบ การรับรู้ความเสี่ยง และความพึงพอใจที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจอง

ตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket 
การวิเคราะห์พหุสัมพันธ์ โดยการตรวจสอบค่า Tolerance และค่า VIF ของตัวแปรพยากรณ์ 

พบว่า ค่า Tolerance ของตัวแปรพยากรณ์ทุกตัวแปรมีค่าอยู่ระหว่าง 0.255 - 0.852 และค่า VIF มีค่า
อยู่ระหว่าง 1.173 – 3.919 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ของ Hair et al. (2010) ที่กำหนดให้ค่า Tolerance มี
ค่ามากกว่า 0.01 และค่า VIF ที่ไม่เกิน 10 แสดงว่าตัวแปรพยากรณ์ทุกตัวแปรไม่เกิดปัญหาความเป็น
พหุสัมพันธ์ (Multicollinearity) ซึ่งเป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้นในการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ผู้วิจัยจึงวิเคราะห์ข้อมูลในขั้นต่อไป   
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จากการพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน พบว่า คุณภาพระบบ การรับรู้ความเสี่ยง 
และความพึงพอใจที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket มี 4 ปัจจัย 
เรียงลำดับจากมากไปน้อย ได้แก่ คุณภาพระบบด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง คุณภาพระบบด้าน
ประโยชน์ใช้สอย ความพึงพอใจ และการรับรู้ความเสี่ยง โดยคุณภาพระบบด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง คุณภาพระบบด้านประโยชน์ใช้สอย และความพึงพอใจ ส่งผลในทิศทางเดียวกันกับ
ประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ขณะที่การรับรู้ความเสี่ยงส่งผลใน
ทิศทางตรงกันข้ามกับประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ทั้งนี้ปัจจัยทั้งหมด
สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ได้ร้อย
ละ 57.3 รายละเอียดดัง Table 2 
 
Table 2 Analysis Results of Factors Affecting Net Benefits of Booking Train Tickets via D-Ticket 

Application 
(n = 400) 

Variables 
Unstandardized         

Coefficients 
Standardized              
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta   
(Constant)                             1.048 .196  5.353 .000* 
Ease of Access  -.009 .064 -.009 -.143 .886 
Response Times .311 .062 .324 5.046  .000* 
Usability  .249 .061 .233 4.066  .000* 
Risk Perception  -.076 .026 -.103 -2.919  .004* 
Satisfaction  .244 .065 .235 3.732  .000* 

R = 0.761, R2 = 0.579, Adj. R2 = 0.573 

 
สรุปและการอภิปรายผล  

จากการวิจัยพบว่า คุณภาพระบบด้านที่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอป
พลิเคชัน D-Ticket ได้แก่ ความรวดเร็วในการตอบสนอง และประโยชน์ใช้สอย ในขณะที่ ความสะดวก
ในการเข้าถึงไม่ส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket นอกจากนี้ การ
รับรู้ความเสี่ยง และความพึงพอใจส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน  D-
Ticket ด้วยเช่นกัน จากผลวิจัยดังกล่าวสามารถอภิปรายผลได้ดังนี ้

1. คุณภาพระบบด้านความรวดเร็วในการตอบสนองส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋ว
รถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ทั้งนี้เพราะความรวดเร็วในการตอบสนองของแอปพลิเคชัน D-Ticket 
มีผลต่อการใช้งานของผู้ใช้แอปพลิเคชัน ทำให้ผู้ใช้ไม่ต้องเสียเวลาในการรอนาน อันส่งผลต่อความ
เชื่อมั่นที่มีต่อระบบการจองตั๋วด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sutapod et al. (2017) ที่ศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน
ระบบ Navis ภายในท่าเรือแหลมฉบัง พบว่า ความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้
งานระบบ Navis ของผู้ใช้งานภายในท่าเรือแหลมฉบัง งานวิจัยของ Prasertoui (2015) ที่ศึกษาอิทธิพล
ของคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิของผู ้ใช้งานแอพพลิเคชัน 
Facebook, Line หรือ Instagram ในการเลือกซื้อเสื้อผ้าแฟชั่นสตรีของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชน
ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความรวดเร็วในการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบ บ 
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Facebook, Line หรือ Instagram ในการเลือกซื ้อเสื ้อผ้าแฟชั ่นสตรี และงานวิจัยของ Meeruang 
(2018) ทีศ่ึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบการบริหารจัดการลานตู้การท่าเรือ
กรุงเทพ พบว่า มิติด้านความรวดเร็วในการตอบสนองเป็นหนึ่งในปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้งาน โดยผู้ใช้งานจะรู้สึกพึงพอใจกับระบบมากขึ้นหากระบบมีความน่าเชื่อถือและสามารถ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ DeLone and McLean (2003) 
ที่ว่า ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Times) หมายถึง เวลาในการตอบสนองของระบบ
สารสนเทศตั้งแต่ผู้ใช้งานร้องขอจนกระทั่งระบบตอบสนองกลับมายังผู้ใช้งานเป็นไปด้วย ความรวดเร็ว 
ดี สม่ำเสมอ และสมเหตุสมผล  

2. คุณภาพระบบด้านประโยชน์ใช้สอยส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอป
พลิเคชัน D-Ticket ทั้งนี้เพราะประโยชน์ใช้สอยให้คุณค่าที่ชัดเจนแก่ผู้ใช้งานแอปพลิเคชัน เช่น ฟังก์ชัน
ที่สะดวกในการจองและจัดการตั๋ว ข้อมูลการเดินทางที่เป็นประโยชน์ และการสนับสนุนลูกค้าที่รวดเร็ว 
ซึ่งช่วยเพิ่มความพึงพอใจและลดความยุ่งยากในการใช้บริการ  ส่งผลให้ผู้ใช้งานมองเห็นความคุ้มค่าที่
แท้จริงจากการใช้แอปพลิเคชันนี้ ซึ่งอาจกระตุ้นให้เกิดการใช้ซ้ำ ทั้งนี้เพราะการที่ผู้บริโภคประเมินว่า
แอปพลิเคชันนั้นจะให้ผลตอบแทนที่คุ้มค่าหรือเกินกว่าความต้องการของพวกเขาหรือไม่ ซึ่งเป็นตัวบ่งชี้
ถึงความคุ้มค่าและความพึงพอใจที่คาดหวังจากการใช้งานแอปพลิเคชันนั้นๆ การที่ผู้ใช้รู้สึกว่าแอปพลิเค
ชันนั ้นช่วยแก้ปัญหา หรือทำให้ชีวิตสะดวกขึ ้นตามที่คาดหวัง จะทำให้แอปพลิเคชันถูกมองว่ามี
ประโยชน์ใช้สอยสูง (Xu et al., 2015) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sutapod et al. (2017) ที่ศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน
ระบบ Navis ภายในท่าเรือแหลมฉบัง พบว่า ประโยชน์ใช้สอยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบ 
Navis ของผู ้ใช้งานภายในท่าเรือแหลมฉบัง แต่ขัดแย้งกับงานวิจัยของ Sujitjorn (2015) ที่ศึกษา
ลักษณะนิสัยของผู้บริโภค ประโยชน์ใช้สอยและการจัดอันดับของแอปพลิเคชัน ราคาที่เหมาะสม และ
ความพึงพอใจที ่ส ่งผลต่อความตั ้งใจในการซื ้อแอปพลิเคช ันบนสมาร ์ทโฟนของผู ้บร ิโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านประโยชน์ใช้สอยไม่ส่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อแอปพลิเคชัน บน
สมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  
 3. การรับรู้ความเสี่ยงส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket 
เนื่องจากเมื่อผู้ใช้รับรู้ว่ามีความเสี่ยงสูงในการใช้งานแอปพลิเคชัน เช่น ความเสี่ยงจากความปลอดภัย
ของข้อมูลหรือความเสี่ยงด้านการใช้งาน จะทำให้ความเชื่อมั่นของผู้ใช้ลดลง ผู้ใช้ที่ไม่มั่นใจอาจเลือกไม่
ใช้งานแอปพลิเคชันนั้น ผู้ใช้งานอาจเลือกใช้บริการไปซื้อตั๋วที่สถานีหรือหน้าเคาน์เตอร์ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Luilapprasert (2017) ทีศ่ึกษาคุณลักษณะแอปพลิเคชัน ความรู้และประสบการด้านแอป
พลิเคชัน การรับรู้ความเสี่ยง ทัศนคติในเรื่องการใช้แอปพลิเคชัน และพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชันที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการจองที่พักโดยใช้แอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนของประชาชนในเขต
กรุงเทพทหานคร พบว่า ตัวแปรที่ส่งผลต่อทัศนคติและพฤติกรรมมากที่สุด คือ ความรู้เกี่ยวกับแอป
พลิเคชัน การรับรู้ความเสี่ยง ส่งผลต่อทัศนคติในการใช้แอปพลิเคชัน และพฤติกรรมในการใช้แอปพลิเค
ชันในแง่ของความกังวลเกี ่ยวกับความปลอดภัย (Security Concern) และความเสี ่ยงในการถูก
หลอกลวง (Fraud Risk) โดยตัวแปรที่ส่งผลต่อทัศนคติและพฤติกรรมมากที่สุด คือ ความกังวลเกี่ยวกับ
ความปลอดภัย และงานวิจัยของ Rungruangsak (2015) ที่ศึกษาการยอมรับและการรับรู้ความเสี่ยงที่
ส่งผลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการระบุตำแหน่ง (Location-based Services: LBS) ของผู้ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การรับรู้ความเสี่ยงส่งผลทางลบต่อความไว้วางใจในการใช้บริการระบุ
ตำแหน่ง (Location-based Services: LBS) ของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับ Chanjareanlap (2020) ที่
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ณัฐชนน ชัยศิริ มฟุลฮีีน นาแว พลพล ขันแกล้ว และเจษฎา นกน้อย 

 

กล่าวว่า การรับรู้ความเสี่ยง หมายถึง การตระหนักรู้ถึงโอกาสที่เกิดความสูญเสียในการติดตามผลลัพธ์ที่
ต้องการ หรือเรียกได้ว่าเป็นการผสมผสานความไม่แน่นอนกับความเป็นไปได้ของผลลัพธ์ร้ายที่อาจ
เกิดขึ้นภายหลังจากการซื้อสินค้าหรือบริการ ความเสี่ยงสามารถวัดได้จากการรับรู้เหตุการณ์อันตรายที่
เกิดขึ้น และมีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค การรับรู้ความเสี่ยงส่วนใหญ่จะทำให้ผู้บริโภคมีความไม่
มั่นใจและมีความห่วงใยเกี่ยวกับผลลัพธ์ที่เป็นไปได้  การรับรู้ความเสี่ยงสามารถมีผลต่อทัศนคติและ
พฤติกรรมของผู้บริโภค ความไม่ม่ันใจและความกังวลเกี่ยวกับความเสี่ยงสามารถทำให้ผู้บริโภคลดความ
เต็มใจในการซื้อหรือตัดสินใจไม่ซื้อสินค้า การสื่อสารและการจัดการความเสี่ยงอย่างมีประสิทธิภาพ
สามารถช่วยลดผลกระทบเชิงลบที่อาจเกิดข้ึน  
 4. ความพึงพอใจส่งผลต่อประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วรถไฟผ่านแอปพลิเคชัน D-Ticket ทั้งนี้ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมักขึ้นอยู่กับความรวดเร็วในการตอบสนอง ความง่ายในการใช้งาน  และการ
รับรู้ความเสี่ยงของแอปพลิเคชัน แอปพลิเคชันที่มีประสบการณ์การใช้งานที่ดีสามารถดึงดูดและรักษา
ผู้ใช้งานได้ดีขึ้น ซึ่งนำไปสู่การเพ่ิมจำนวนผู้ใช้งานและการมีอัตราการรักษาผู้ใช้งานที่สูงขึ้น และความพึง
พอใจนั้นยังขึ้นอยู่กับความปลอดภัยที่แข็งแกร่ง การสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้ใช้งานและป้องกันการ
สูญเสียข้อมูล ซึ่งทำให้ผู้ใช้งานรู้สึกปลอดภัยในการใช้แอปพลิเคชัน ส่งผลให้ความพึงพอใจสูงขึ้นและลด
ความเสี่ยงในการสูญเสียลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sutapod et al. (2017) ที่ศึกษาอิทธิพล
ของคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานระบบ Navis 
ภายในท่าเรือแหลมฉบัง พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของ
ผู้ใช้งานระบบ Navis ภายในท่าเรือแหลมฉบัง งานวิจัยของ Wongjamroen (2015) ที่ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อประโยชน์สุทธิของระบบจองตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ความพึงพอใจของผู ้ใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู ้ใช้งาน งานวิจัยของ 
Prasertoui (2015) ที่ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ และประโยชน์สุทธิ
ของผู้ใช้งานแอพพลิเคชัน Facebook, Line หรือ Instagram ในการเลือกซื้อเสื้อผ้าแฟชั่นสตรีของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวก
ต่อประโยชน์ที่ได้รับของผู้ใช้งาน Facebook, Line หรือ Instagram ในการเลือกซื้อเสื้อผ้าแฟชั่นสตรี 
งานวิจัยของ Korbkarun (2015) ที่ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ การใช้งาน ความพึงพอใจ 
ต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งานแอปพลิเคชันในการจองโรงแรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อประโยชน์สุทธิของผู้ใช้งาน และ
งานวิจัยของ Thipprapai (2015) ทีศ่ึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจและพฤติกรรมในการจองที่พักผ่าน
แอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนที่ส่งผลต่อการจองที่พักผ่านแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนซ้ำในครั้งถัดไปของ
กลุ่มอาชีพพนักงานสำนักงานในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความพึงพอใจในการจองที่พักผ่านแอป
พลิเคชันบนสมาร์ทโฟนส่งผลต่อการจองที่พักผ่านแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนซ้ำในครั้งถัดไปมากที่สุด 
ซึ่งสอดคล้องกับที่ Bloch et al. (1991) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้านั้นเป็นขั้นตอนสำคัญในการ
พัฒนาบริการ เพราะจะช่วยให้ผู้ให้บริการเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าได้ดีขึ้น โดย
สามารถนำข้อมูลการสำรวจความพึงพอใจมาใช้ในการปรับปรุงบริการเพื่อให้สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากที่สุด การที่ผู ้ให้บริการสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ดีนั้นจะส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจในลูกค้า  และเพิ่มฐาน
ลูกค้าซ้ำในอนาคตให้กับธุรกิจหรือบริการนั้นๆ อีกด้วย และยังสอดคล้องกับที ่El-Ebiary et al. (2020) 
ได้กล่าวไว้ว ่า ความพึงพอใจของผู ้ใช้งานในระบบสารสนเทศหรือแอปพลิเคชันนั ้นเกิดขึ ้นจาก
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของผู ้ใช้งานอย่างรวดเร็ว มีการ
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ให้บริการที่หลากหลาย มีความสวยงามทันสมัย มีขั้นตอนการใช้งานที่ง่ายต่อการเข้าถึงและใช้งาน 
รวมทั้งการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลผู้ใช้งาน ความเสถียรภาพและความพร้อมในการใช้งาน และ
การมีพนักงานที่มีความพร้อมและความสามารถในการช่วยเหลือแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจนี้เป็น
ปัจจัยสำคัญท่ีช่วยส่งเสริมความตั้งใจในการใช้งานของผู้ใช้งานอย่างแท้จริงในระยะยาว 

   
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้  
1. ควรปรับปรุงระบบให้ทำงานรวดเร ็วขึ ้น เช ่น พัฒนาเซิร ์ฟเวอร์และการออกแบบ

ประสบการณ์ผู้ใช้งานที่ทำให้ผู้ใช้งานสามารถดำเนินการจองตั๋วได้อย่างสะดวกและไม่ซับซ้อน พร้อมทั้ง
เพ่ิมฟังก์ชันแนะนำอัตโนมัติและคู่มือการใช้งานเพื่อช่วยให้ผู้ใช้งานสามารถจองตั๋วได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

2. ควรเพิ่มฟังก์ชันที่เป็นประโยชน์และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งาน เช่น ตารางเวลา
เดินรถ การแจ้งเตือนก่อนเวลาเดินทาง และการให้ข้อมูลแบบเรียลไทม์ เพื ่อให้ผู ้ใช้ งานมีความ
สะดวกสบายและเพ่ิมคุณค่าจากการใช้งาน 

3. ควรพัฒนาคุณภาพบริการ เช่น การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง การตอบสนองต่อปัญหาอย่างรวดเร็ว 
และการสื่อสารที่ชัดเจน เช่น การแจ้งเตือนข้อมูลการเดินทาง เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจและกระตุ้นให้เกิด
การใช้ซ้ำ 

4. ควรเพิ่มมาตรการป้องกันความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นกับผู้ใช้งาน เช่น การยืนยันตัวตนสอง
ขั้นตอน (2FA) การเข้ารหัสข้อมูล รวมถึงการแสดงนโยบายการคืนเงินและการเปลี่ยนแปลงอย่างชัดเจน 
เพ่ือลดความกังวลของผู้ใช้งาน 

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในครั้งต่อไป 
1. การศึกษาต่อผลกระทบของการรับรู้ความเสี่ยง โดยการศึกษาวิจัยเพิ่มเติมเกี่ยวกับวิธีการที่

การรับรู้ความเสี่ยงมีผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันและความพึงพอใจของผู้ใช้ งาน โดยการ
ใช้วิธีการศึกษาที่เจาะลึกมากขึ้นเพ่ือให้เข้าใจถึงสาเหตุและกลไกของการรับรู้ความเสี่ยง 

2. การศึกษาผลกระทบระยะยาว โดยการวิจัยเพื่อประเมินผลกระทบระยะยาวของการใช้แอป
พลิเคชัน D-Ticket โดยการติดตามความพึงพอใจและประโยชน์สุทธิของผู้ใช้ในระยะยาว 

3. การศึกษาประโยชน์สุทธิของการจองตั๋วผ่านแอปพลิเคชันอ่ืน อันจะทำให้ทราบว่ามีปัจจัยที่มี
อิทธิพลแตกต่างกันหรือไม่ อย่างไร 
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