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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถที่มีต่อ

การทำงานของแอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE   รวมทั้งศึกษาความแตกต่างด้านความพึงพอใจระหว่างผู้

มารับบริการในแต่ละประเภทการใช้บริการ และปัญหาหรืออุปสรรคในการใช้งานแอปพลิเคชั่น DLT 

SMART QUEUE เพื่อให้องค์การสามารถนำข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการทำงานของแอปพลิเคช่ัน

เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 

ประชากรที่ใช้ศึกษาคือ ประชาชนผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถ ณ กรมการขนส่งทางบก ซึ่งผู้วิจัยใช้กลุ่ม

ตัวอย่างจำนวน 120 คน ผลการศึกษาพบว่า ระดับของความพึงพอใจผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถโดย

การจองคิวผ่านแอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE มีความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคช่ันในระดับสูง  โดยมี

ความพึงพอใจในปัจจัยด้านข้อมูลด้านช่องทางการสื ่อสารด้านการปรับแต่งแอปพลิเคชั ่น  และความ

สะดวกสบาย จากมากไปหาน้อย และยังพบว่า ประชาชนผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถ ที่มาใช้ประเภท

บริการแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE ไม่แตกต่างกัน ใน

ส่วนของปัญหาและอุปสรรค คือ แอปพลิเคชั่นใช้เวลาในการโหลดข้อมูลนาน pop up มีขนาดไม่พอดีกับหน้าจอ

โทรศัพท์ และไม่สามารถย้อนกลับไปแก้ไขข้อมูลได้ 

คำสำคัญ : ความพึงพอใจ, แอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE 
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Abstract 

The objectives of this study were to investigate users’ satisfaction towards DLT SMART 

QUEUE application, to study the variation in user satisfaction among services, and to explore 

the problems and difficulties they faced during using the DLT SMART QUEUE application. The 

result of the study will transfer to the organization to develop the application towards the 

users’ needs. The study was quantitative research. The tools for data collection was a 

questionnaire. Sample of the study were the 120  people ,who used a driving license service 

at the Department of Land Transport.  

The findings indicated that the users’ satisfaction towards DLT SMART QUEUE 

application is high. The levels of satisfaction range from high to low in the following issue: 

data, communication, application editing, and comfort.  

The findings suggest that consumers who utilized different driving license services had 

no varying levels of satisfaction with the DLT SMART QUEUE application. Besides it was found 

that there were some problems and difficulties during using the DLT SMART QUEUE 

application, which were 1) the application took time to respond, 2) the pop-up’s size was not 

fit to the display,and 3) the users couldn’t edit their information. 

Keywords: Satisfaction, DLT SMART QUEUE application 

 

ความเป็นมาและความสำคญัของปัญหา 

เนื่องจากในสถานการณ์ปัจจุบันมีการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโคโรน่า 2019 หรือ COVID-19 ทำให้
จะต้องมีการเว้นระยะห่างมากข้ึน ส่งผลให้กรมฯจำเป็นต้องมีมาตรการป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดของ
โรคไวรัสโคโรน่า 2019 เพื่อเพิ่มความปลอดภัยให้กับผู้มารับบริการจากกรมฯ ซึ่งกรมฯได้เตรียมความพร้อมให้
สามารถรองรับการใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะงานด้านใบอนุญาตขับรถที่มีการอบรมออนไลน์
ผ่านระบบ e-learning หลังจากนั้นก็ต้องทำจองคิวเพื่อไปทำใบขับข่ี แต่เนื่องจากสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของเชื ้อไวรัสโคโรน่า 2019 ที ่ต้องมีการเว้นระยะห่างระหว่างบุคคลทำให้แต่ละสำนักงานขนส่งสามารถ
ให้บริการได้วันละ 100 คิว โดยผู้ที่ต้องการใช้บริการด้านใบอนุญาตสามารถจองคิวล่วงหน้าผ่านแอปพลิเคช่ัน 

https://www.sanook.com/covid-19/
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DLT SMART QUEUE ซึ่งดาวน์โหลดได้ทั้งระบบ iOS และ แอนดรอยด์ ซึ่งแอปพลิเคช่ันน้ีผู้ใช้บริการสามารถ
เลือกวันเข้ารับบริการได้ มีการแจ้งให้ทราบว่าต้องเตรียมเอกสารอะไรบา้ง และมีระบบแจ้งเตือนเมื่อใกล้ถึงคิวด้วย 

ด้วยเหตุน้ีผู้ทำการวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถ
ที ่จองคิวผ ่านแอปพลิเคชั ่น DLT SMART QUEUE ว่าผ ู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจในการทำงานของ
แอปพลิเคช่ันน้ีในระดับใด มีปัญหาหรืออุปสรรคในการใช้งานแอปพลิเคช่ัน รวมถึงมีทัศนคติต่อหน่วยงานที่มา
รับบริการอย่างไร โดยผู ้วิจัยคาดว่าผลการวิจัยที่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อกรมการขนส่งทางบก เพื ่อนำไป
ปรับปรุงแอปพลิเคช่ันและการบริการให้ดีข้ึน สามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการต่อไป 

คำถามในการวิจัย 

 ผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถโดยการจองคิวผ่านแอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE มีความ

พอใจในการใช้แอปพลิเคช่ันหรือไม่ อย่างไร 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถที่มีต่อการทำงานของแอปพลิเคช่ัน 

DLT SMART QUEUE 

 2.เพื่อศึกษาความแตกต่างด้านความพึงพอใจระหว่างผู้มารับบริการในแต่ละประเภทการใช้บริการ 

 3.เพื่อศึกษาถึงปัญหาหรืออุปสรรคในการใช้งานแอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE 

สมมติฐานการวิจัย 

 1. ผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถโดยการจองคิวผ่านแอปพลิเคชั ่น DLT SMART QUEUE มี

ความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคช่ันในระดับสูง  

 2. ผู้มารับบริการในประเภทการใช้บริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชั ่นที่

แตกต่างกัน  

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 

ทฤษฎีความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction) 

Kotler (2012)ได้ให้นิยามเกี่ยวกับความพึงพอใจว่าเป็นระดับของความรู้สึกของบุคคลที่เป็นผลจาก

การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับผลที่ได้รับหรือประสิทธิภาพจากสินค้า 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่

ไม่เหมือนกัน ข้ึนอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับ
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การตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อ

ไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับสิ่งที่ตนต้ังใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย 

สาโรช ไสยสมบัติ (2534) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญประการหนึ่งที่ช่วยใหง้านประสบ

ผลสำเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะดำเนินการให้ผูท้ำงานเกดิ

ความพึงพอใจในการทำงานแล้ว ยังจำเป็นต้องดำเนินการที่จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะ

ความเจริญก้าวหน้าของการบริการเป็นปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งช้ีถึงจำนวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น

ผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆที่จะทำให้เกิดความพึง

พอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ 

โมบายแอปพลิเคชั่น (Mobile Application) 

โมบายแอปพลิเคชั่นเป็นการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์สำหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่ เช่น โทรศัพท์มอืถือ 

แท็บเล็ต โดยโปรแกรมจะช่วยตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ซึ่งในปัจจุบันโทรศัพท์มือถือหรือสมาร์ท

โฟน มีหลายระบบปฏิบัติการที่พัฒนาออกมาให้ผู้บริโภคใช้ โดยระบบปฏิบัติการที่เป็นที่นิยมคือ ระบบแอน

ดรอยด์และระบบ iOS ซึ่งปัจจุบันมีหลายหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน ได้นำเอาตัวโมบายแอปพลิเคช่ัน

เพิ่มเข้ามาเพื่อใช้เป็นอีกหนึ่งช่องทางในการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ รวมถึงการติดต่อกลุ่มลูกค้าของตน โดย

การออกแบบตัวโมบายแอปพลิเคช่ันน้ันมักจะถูกสรา้งขึ้นมาเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานให้สะดวก

มากยิ่งข้ึน โดยโมบายแอปพลิเคช่ัน แบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ Native Application, Hybrid Application 

และ Web Application 

 - Native Application คือ แอปพลิเคชั่นที่ถูกพัฒนามาด้วย Library หรือ SDK เครื่องมือที่เอาไว้

สำหรับพัฒนาโปรแกรมหรือแอปพลิเคชั่น ของ OS Mobile (Operating System Mobile) นั้นๆโดยเฉพาะ 

เช่น แอนดรอยด์ ใช้ Android SDK , iOS ใช้ Objective c เป็นต้น 

 - Hybrid Application คือ แอปพลิเคช่ันที่ถูกพัฒนาข้ึนมาด้วยจุดประสงค์ที่ต้องการให้สามารถรนับน

ระบบปฏิบัติการได้ทุก OS (Operating System)โดยใช้ Framework เข้าช่วย  เพื่อให้สามารถทำงานได้ทุก

ระบบปฏิบัติการ 

 - Web Application คือ แอปพลิเคช่ันที่ถูกเขียนข้ึนมาเพื่อเป็น Browser สำหรับการใช้งานเว็บเพจ

ต่างๆ ซึ่งถูกปรับแต่งให้แสดงผลแต่ส่วนที่จำเป็น เพื่อเป็นการลดทรัพยากรในการประมวลผล ของตัวเครื่อง
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สมาร์ทโฟน หรือ แท็บเล็ต ทำให้โหลดหน้าเว็บไซต์ได้เร็วข้ึน และผู้ใช้งานยังสามารถใช้งานผ่าน อินเตอร์เน็ต

และอินทราเน็ตในความเร็วต่ำได ้

ทฤษฎีอัตราการยอมรับเทคโนโลยี  
สิงหะ ฉวีสุข, & สุนันทา วงศ์จตุรภัทร. (2555) ทฤษฎีอัตราการยอมรับ (The Theory of 

Rate of Adoption) ได้อธิบาย ทฤษฎีนี้ไว้ว่า อัตราการยอมรับนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีไม่ได้เป็น
เส้นตรง หรือไม่ได้ขึ ้นอยู่กับ ประสิทธิภาพของเทคโนโลยี  โดยเวลาช่วงเริ่มต้นของการเผยแพร่
นวัตกรรมและเทคโนโลยีจะเติบโต ช้าหรือช้ามาก แล้วมีอัตราการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี
น้อย เส้นกราฟจะอยู่ต่ำและค่อย ๆ  สูงขึ้น จากนั้นในช่วงเติบโตการยอมรับเทคโนโลยีจะมีมาก หรือ
เมื่อเทคโนโลยีติดตลาดอัตราการ เติบโตจะเป็นไปอย่างรวดเร็ว หลังจากนั้นก็จะคงทีห่รอืเริม่ช้าลงและ
มีแนวโน้มที ่จะมีอัตราการยอมรับ นวัตกรรมและเทคโนโลยีลดลงอีกด้วย และถึงคราวที ่ต้องมี
นวัตกรรมและเทคโนโลยีใหม่เกิดขึ ้นอีก เป็นอย่างนี ้ต่อ ๆ ไป และก็จะมีการเติบโตแบบตัว S 
เช่นเดียวกันซ้ำ ๆไปเรื่อย ๆ  

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มารับบริการ 

องค์ประกอบสำคัญในการทำให้เว็บไซต์ประสบผลสำเร็จ (6C) 

  จากบทความของ ภาวุธ พงษ์วิทยะภานุ (2547) ได้แนะนำเรื่องการทำเว็บไซต์ให้ประสบ

ความสำเร็จและมีคนเข้ามาใช้บริการอย่างต่อเนื ่องว่า องค์ประกอบสำคัญในการทำให้เว็บไซ ต์ประสบ

ความสำเร็จ 6 ด้าน ได้แก่ ด้านข้อมูล (Content), ด้านการค้าขาย (Commerce), ด้านสังคม (Community), 

ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication), ด้านการปรับแต่ง (Customization) และด้านความสะดวกสบาย 

(Convenience) 

  ผู้วิจัยจะใช้ 6C หรือหลักในการทำ Online Marketing มาประยุกต์ใช้ในการวัดความพึง

พอใจ ซึ ่งประกอบด้วย Content, Community, Commerce, Communication, Customization และ 

Convenience โดยผู้วิจัยเลือกมา 4 ด้านสำหรับใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ด้านข้อมูล (Content), ด้านช่องทาง

การส ื ่อสาร (Communication),  ด ้านการปรับแต่งแอปพลิเคช ั ่น (Customization) และด ้านความ

สะดวกสบาย (Convenience) 

  ผู ้วิจัยจึงได้สรุปความหมายของความพึงพอใจต่อการใช้งานแอปพลิเคชั ่น DLT SMART 

QUEUE หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งเป็นการรับรู้ของผู้รับบริการที่ได้รับการตอบสนองจากการ

ให้บริการของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการมีความสุขและเกิดความพึงพอใจ เมื่อได้รับบริการ และเกิดผลสำเร็จ
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ตามความมุ่งหวัง ระดับความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของการบริการ และเกิด

ความไม่ชอบเมื่อความต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การใช้งานแอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE ในด้านต่างๆได้แก่ 

  1.1 ข้อมูล (Content)  

  ข้อมูลเป็นส่วนสำคัญอันดับที่หนึ ่งที ่ทำให้แอปพลิเคชั ่นน่าสนใจ ซึ ่งในปัจจุบันข้อมูลมี

หลากหลายรูปแบบ เช่น ข้อมูลที่เป็นตัวหนังสือ, รูปภาพ, ภาพเคลื่อนไหว เป็นต้น โดยข้อมูลที่ดีมีลักษณะ

ดังนี้คือ เป็นข้อมูลที่ทันสมัย มีการปรับปรุงให้เป็นปัจจุบัน และต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องสมบูรณ์ 

1.2 ช่องทางการสื่อสาร (Communication) 

              ในปัจจุบันมีช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บรกิารหลากหลายวิธี เช่น โทรศัพท์มือถือ, 

ข้อความSMS รวมทั้งการสื่อสารผ่าน Social Network ซึ่งหากมีช่องทางในการสื่อสารหลายช่องทางจะเป็น

การเพิ่มโอกาสในการเข้าถึงแอปพลิเคช่ันมากข้ึน 

1.3 การปรับแต่งแอปพลิเคช่ัน (Customization) 

              รูปแบบของการให้บริการสามารถปรับแต่งให้มีความเหมาะสมตรงกับความต้องการของ

ผู ้ใช้งาน ซึ ่งสามารถปรับแต่งได้หลายรูปแบบ ได้แก่ การปรับแต่งข้อมูลเพื ่อการบริการ ( Service 

Customization), การปรับแต่งสินค้าเพื่อการค้า (Commerce Customization), และการเก็บข้อมูลของ

ลูกค้าเพื่อการนำเสนอข้อมูล (Information Customization) 

1.4 ความสะดวกสบาย (Convenience) 

               การออกแบบแอปพลิเคชั่นให้ใช้งานได้ง่าย สะดวก และมีความซับซ้อนต่ำ จะช่วยทำให้

ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงข้อมูลหรือบริการต่างๆได้ง่ายและได้ข้อมูลอย่างถูกต้อง ซึ่งจะทำให้ผู้ใช้กลับมาใช้งานต่อ

และแนะนำแอปพลิเคช่ันให้คนอื่นได้รู้จักเพิ่มมากขึ้น  

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

Azham Hussain และ Maria Kutar (2009)  ศ ึกษางานวิจ ัย  Usability Metric Framework for 
Mobile Phone Application โดยศึกษาทฤษฎีเรื่อง Quality in Use Integrated Measurement (QUIM) 
ซึ่ง QUIM เป็นโมเดลที่รวบรวมเกี่ยวกับการวัดการใช้งาน (Usability) และดำเนินการพัฒนาตัวช้ีวัดการใช้งาน
โมบายแอปพลิเคช่ันโดยใช้ Goal Question Metric (GQM) ผล วิจัยพบว่า มีแนวทางทั้งหมด 6 ด้านที่จะช่วย
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ให้บรรลุเป้าหมายในการสร้างเฟรมเวิร์ค คือ 1) ความง่ายในการใช้งาน 2) ความถูกต้อง 3) ระยะเวลาในการ
เข้าถึงข้อมูล 4) ฟังก์ชันการใช้งาน 5) ความปลอดภัย และ 6) ความสวยงามและน่าใช้งาน 

Kaur and Sharma (2015) พบว่าการออกแบบเว็ปไซต์ ที่มีความเหมาะสมกับเนื้อหา และการใช้

ภาพที่สวยงามน่าดึงดูดเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญต่อการทำตลาดออนไลน์ ในงานวิจัยน้ียังพบด้วยอีกว่าเว็ปไซต์

ที่ออกแบบได้สวยงามมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ของผู้ใช้งานอย่างมีนัยสำคัญ สอดคล้องกับงานวิจัยของ  

Yoon (2010) ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มี ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ในประเทศ

จีน พบว่าไม่เพียงแต่เว็ปไซต์ที่นำเสนอได้สวยงามน่าสนใจเท่านั้น การนำเสนอข้อมูลเนื้อหาที่หลากหลาย

เช่ือถือได้ก็ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานได้ด้วยเช่นกัน 

(Venkatesh et al., 2003, pp. 425-478, อ้างถึงใน สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร, 2555) 

หลักของทฤษฏีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี หรือ Unified Theory of Acceptance and Use 

of Technology ศึกษาพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีที่ได้รับแรงขับเคลื่อนจากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม โดย

หนึ่งใน ปัจจัยที่มีผลโดยตรงต่อพฤติกรรมการใช้งานนั่นคือปัจจัยด้านความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating 

Conditions) ดังนั้นการที่กลุ่มตัวอย่างรู ้สึกว่าสามารถใช้งานแอปพลิเคชั ่น DLT SMART QUEUEได้อย่าง 

สะดวกง่ายดายก็ย่อมส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างเปิดใจยอมรับและปรารถนาที่จะใช้แอปพลิเคชั่น DLT SMART 

QUEUEด้วยความพึงพอใจ 

นันธินี ทิพย์ประไพ ( 2558)ได้ศึกษาเรื ่องการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมในการจองที ่พักผ่าน

แอพพลิเคช่ันบนสมาร์ทโฟนที่ส่งผลต่อการจองที่พักผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมาร์ ทโฟนซ้ำในครั้งถัดไป ของกลุ่ม

อาชีพพนักงานสำนักงานในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา: ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของ

ความพึงพอใจและพฤติกรรมในการจองที่พักผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมาร์ทโฟนที่สง่ผลต่อการจองที่พักผา่นแอพ

พลิเคชันบนสมาร์ทโฟนซ้ำในครั้งถัดไป ของกลุ่มอาชีพพนักงานสำนักงานในเขตกรุงเทพมหานคร ตัวอย่างที่ใช้

ศึกษาคือ พนักงานสำนักงานในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกและใช้จำนวน 400 

คนเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถามปลายปิดที่มีค่าความเชื่อมันรวมทั้งสิ้นคือ0.832 และมีการ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิสถิติที่ใช้ในกาวิเคราะห์เบื้องต้น คือ สถิติเชิงพรรณนา 

ได้แก่ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการ ทดสอบสมมติฐานที่ระดับ

นัยสำคัญ 0.05 ได้แก่การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ(Multiple Regression) ผลการศึกษาพบว่าความพึง

พอใจในการจองที่พักผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมาร์ทโฟนส่งผลต่อการจองที่พักผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมาร์ทโฟน

ซ้ำในครั้งถัดไปมากที่สุด ตามด้วยพฤติกรรมในการจองที่พักผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมาร์ทโฟนอย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                                                                                                                      

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถ ณ สำนักงานขนส่ง

กรุงเทพมหานครพื้นที่ 5 ระหว่างวันที่ 9 เมษายน 2564 ถึงวันที่ 19 เมษายน 2564 ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบไม่

ใช้ความน่าจะเป็น (Non Probability) ด้วยวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

เล ือกเฉพาะผ ู ้ท ี ่มาร ับบร ิการด ้านใบอนุญาตขับรถตามวันท ี ่กำหนด โดยการแจกแบบสอบถาม 

(Questionnaire) จำนวนทั้งหมด 120  ตัวอย่าง 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างแบบสอบถามให้เหมาะสมกับการวิจัยครั้งนี้ 

ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามปลายปิด โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังนี ้

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และประเภทของงานที่มาใช้บริการ โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็น

แบบตรวจสอบรายการ จำนวน 4 ข้อ 

  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้งานแอปพลิเคช่ัน 

DLT SMART QUEUE 

  ใช้ 6C หรือหลักในการทำ Online Marketing มาประยุกต์ใช้ ซึ่งประกอบด้วย Content, 

Community, Commerce, Communication, Customization และ Convenience โดยผู้วิจัยเลือกมา 4 

ความพึงพอใจต่อการใช้งาน 
แอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE 

1. ข้อมูล (Content) 
2. ช่องทางการสื่อสาร 

(Communication) 
3. การปรับแต่งแอปพลิเคช่ัน 

(Customization) 
4. ความสะดวกสบาย 

(Convenience) 

ประเภทของการบริการ 
1.การขอรับใบอนุญาตส่วนบุคคลใหม ่
2.การขอเปลี่ยนชนิดใบอนุญาตขับรถ (จาก 
2 ปี เป็น 5 ปี) สิ้นอายุเกิน 1 ปีข้ึนไป 
3.การขอเปลี่ยนชนิดใบอนุญาตขับรถ (จาก 
2 ปี เป็น 5 ปี) สิ้นอายุไม่เกิน 1 ปี 
4.การขอต่อใบอนุญาตขับรถ (จาก 5 ปี 
เป็น 5 ปี) สิ้นอายุเกิน 1 ปีข้ึนไป 
5.การขอต่อใบอนุญาตขับรถ (จาก 5 ปี 
เป็น 5 ปี) สิ้นอายุไม่เกิน 1 ปี 
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ด้านสำหรับใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ด้านข้อมูล (Content), ด้านช่องทางการสื่อสาร (Communication), ด้าน

การปรับแต่งแอปพลิเคช่ัน (Customization) และด้านความสะดวกสบาย (Convenience) รวมจำนวน 15 ข้อ 

  แบบสอบถามส่วนที่ 2 มีลักษณะคำถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 

ระดับ เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถามได้สร้างขึ้นตามหลักเกณฑ์การให้คะแนนของลิเคอร์ท (Likert’s five 

rating scale) ดังนี้ 

  ระดับ 5  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับมากที่สุด 

  ระดับ 4  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับมาก 

  ระดับ 3  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับปานกลาง 

  ระดับ 2  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับน้อย 

  ระดับ 1  หมายถึง  เห็นด้วยในระดับน้อยที่สุด 

  จากนั้นผู ้วิจัยจะนำคะแนนจากการกำหนดดังกล่าวมาประเมินค่าเพื ่อหาความหมายค่า

คะแนนเฉลี่ย โดยกำหนดคะแนนสูงสุดคือ 5 และคะแนนต่ำสุดคือ 1 และจำนวนช้ันคือ 5 ช้ัน เพื่อแบ่งระดับ

ความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ จากนั้นนำผลรวมจากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมาหาค่าเฉลี่ยและแปลความหมาย ดังนี้ 

ช่วงของค่าเฉลี่ย การแปลความหมาย 
4.21 – 5.00  มีผลต่อการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากทีสุ่ด 
3.41 – 4.20  มีผลต่อการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก 
2.61 – 3.40  มีผลต่อการปฏิบัติงานอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  มีผลต่อการปฏิบัติงานอยู่ในระดบัน้อย 
1.00 – 1.80  มีผลต่อการปฏิบัติงานอยู่ในระดบัน้อยทีสุ่ด 

  ส่วนที่ 3 ปัญหาและอุปสรรคของการใช้แอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE 

 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 

 ส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด 

เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาระบุเรียบรอ้ยแล้ว ได้นำแบบสอบถามมาทำการทดสอบ

ความน่าเชื่อถือ (Reliability Test)   โดยทำการแจกกับกลุ่มตัวอย่างที่มีสภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่างจำนวน 

30 คน ซึ่งได้แก่ ประชาชนผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถ ณ สำนักงานขนส่งกรุงเทพมหานครพื้นที่ 5เพื่อ

ตรวจสอบความน่าเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) หลังจากนั้นได้แจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างตามระยะ เวลาที่กำหนดไว้ในการศึกษา

โดยจะทำการแจกระหว่างวันที่ 9 เมษายน 2564 ถึงวันที่ 19 เมษายน 2564 
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ปัจจัย Cronbach’s Alpha 
1.ความพึงพอใจด้านข้อมลู 0.992 
2.ความพึงพอใจด้านช่องทางการสือ่สาร 0.979 
3.ความพึงพอใจด้านการปรับแตง่แอปพลิเคช่ัน 0.984 
4.ความพึงพอใจด้านความสะดวกสบาย 0.974 

วิธีการทางสถิติท่ีใช้สำหรับงานวิจัย 

วิธีการทางสถิติที่ใช้สำหรับงานวิจัยน้ีแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 

  1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ความถ่ี (Frequency) 

ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

     2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์สมมุติฐาน

ทั้งสองมข้อ มีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 

สมมุติฐานข้อที่2 จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการทดสอบความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อเปรียบเทียบความแตกตา่ง

มากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป และเมื่อพบความแตกต่างระหว่างกลุ่ม จะทำการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ 

(Multiple Comparisons) ด้วยวิธีของ LSD  

สรุปผลการวิจัย 

ข้อมูลดา้นประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จากการศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถด้วยการใช้แอปพลิเคชั ่น DLT 

SMART QUEUE  พบว่า เป็นเพศหญิง จำนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 70 ส่วนเพศชาย มีจำนวนทั้งสิ้น 36 คน คิด

เป็นร้อยละ 30 โดยกลุ่มตัวอย่างอยู่ในช่วงอายุ 25 – 34 ปี มากที่สุด จำนวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 

รองลงมาได้แก่ช่วงอายุ 35 – 44 ปี จำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 อันดับที่สามคือช่วงอายุ 15 – 24 ปี 

และช่วงอายุ 45 – 54 ปี  จำนวนช่วงอายุละ 10 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 และอันดับสุดท้ายคืออายุ 55 ปีข้ึนไป 

มีจำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 โดยส่วนใหญ่เป็นพนักงานบรษัิทเอกชน มีจำนวนทั้งสิ้น 44 คน คิดเป็นร้อย

ละ 36.7 อันดับที่สองคือ ข้าราชการ/พนักงานราชการ มีจำนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 31.7 อันดับที่สามคือ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 อันดับที่สี่คือ เจ้าของธุรกิจ จำนวน 8 คน คิดเป็น

ร้อยละ 6.7 และอันดับสุดท้ายคือ นักเรียน/นักศึกษาและประกอบอาชีพอื่นๆ มีจำนวนละ 7 คน คิดเป็นร้อย

ละ 5.8 
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ข้อมูลเกี่ยวกับประเภทของการรับบริการด้านใบอนุญาตขับรถ 

 จากการศึกษาพบว่า ผู้ที่มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทการ

ขอต่อใบอนุญาตขับรถ (จาก 5 ปี เป็น 5 ปี) สิ้นอายุไม่เกิน 1 ปี จำนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 41.7 รองลงมา

คือการขอต่อใบอนุญาตขับรถ (จาก 5 ปี เป็น 5 ปี) สิ้นอายุเกิน 1 ปีข้ึนไป จำนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 

การขอรับใบอนุญาตส่วนบุคคลใหม่ จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 การขอเปลี่ยนชนิดใบอนุญาตขับรถ 

(จาก 2 ปี เป็น 5 ปี) สิ้นอายุไม่เกิน 1 ปี จำนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 และการขอเปลี่ยนชนิดใบอนญุาต

ขับรถ (จาก 2 ปี เป็น 5 ปี) สิ้นอายุเกิน 1 ปีข้ึนไป จำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 

ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE 

  จากการศึกษาพบว่า ผู ้ที ่มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถด้วยการใช้แอปพลิเคชั่น DLT 

SMART QUEUE  มีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที ่ส ่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชั่น DLT 

SMART QUEUE ในระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านทั้ง  4 ด้าน ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจด้านข้อมูล 

ผู้ที่มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถด้วยการใช้แอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE  มีความพึงพอใจ

ด้านข้อมูล โดยมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

มีการอัพเดตข้อมูลให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากับ 4.17 รองลงมาคือ มีความชัดเจน และถูกต้อง 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 อันดับที่สามคือ ภาษาที่ใช้ สามารถสื่อความให้เข้าใจได้ถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 และ

อันดับสุดท้ายคือ ความครอบคลุมของการให้ข้อมูลพื้นฐาน เช่น การเตรียมตัวเกี่ยวกับเอกสารที่ต้องใช้ มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 

2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการสื่อสาร 

ผู้ที่มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถด้วยการใช้แอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE  มีความพึงพอใจ

ด้านช่องทางการสื่อสาร โดยมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 เมื่อพิจารณาเปน็

รายข้อ พบว่า มีช่องทางการดาวน์โหลดแอปพลิเคชั่นที่หลากหลาย (ระบบแอนดรอยด์, ระบบ iOS) มีค่าเฉลี่ย

สูงสุด เท่ากับ 4.31 รองลงมาคือ การดาวน์โหลดแอปพลิเคชั่นง่ายและไม่เสียค่าบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 

อันดับที่สามคือ ทราบว่ามีการจองคิวผ่านแอปพลิเคชั่น เพราะกรมการขนส่งทางบก มีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ

แอปพลิเคชั่นมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 และอันดับสุดท้ายคือ รู้จักแอปพลิเคชั่นเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.94 

3. ความพึงพอใจด้านการปรับแต่งแอปพลิเคช่ัน 

ผู้ที่มารับบรกิารด้านใบอนญุาตขับรถด้วยการใช้แอปพลเิคช่ัน DLT SMART QUEUE  มีความพึงพอใจด้าน

การปรับแต่งแอปพลิเคช่ัน โดยมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.90 เมื่อพจิารณา
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เป็นรายข้อ พบว่า แบ่งหมวดหมูป่ระเภทของการใหบ้รกิารแต่ละประเภทอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เท่ากบั 

3.96 รองลงมาคือ มีการวางตำแหนง่ข้อมลูต่างๆบนหน้าจอได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.94 อันดบัทีส่าม

คือ มีระบบรกัษาความปลอดภัยของข้อมูลผู้ใช้บรกิาร มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 3.88 และอันดบัสุดท้ายคือ มีการ

จัดรูปแบบหน้าจอที่มีความน่าสนใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.83 

4. ความพึงพอใจด้านความสะดวกสบาย 

ผู้ที่มารับบรกิารด้านใบอนญุาตขับรถด้วยการใช้แอปพลเิคช่ัน DLT SMART QUEUE  มีความพึงพอใจด้าน

ความสะดวกสบาย โดยมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 เมื่อพจิารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า สามารถใช้งานแอปพลเิคช่ันน้ีได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้องขอความช่วยเหลอืจากเจ้าหน้าที่ มีค่าเฉลี่ย

สูงสุด เท่ากบั 3.97 รองลงมาคือข้ันตอนการใช้งานง่าย ไม่ซบัซ้อน มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.93 และอันดับสุดท้ายคือ 

แอปพลเิคช่ันใช้งานได้ราบรื่น ต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 

การตอบคำถามและวัตถุประสงค์การวิจัย 

 จากคำถามการวิจัยที่ว่า ผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถโดยการจองคิวผ่านแอปพลิเคชั่น DLT 

SMART QUEUE มีความพอใจในการใช้แอปพลิเคช่ันหรือไม่ อย่างไร และวัตถุประสงค์ของการวิจัย ข้อที่ (1) 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถที่มีต่อการทำงานของแอปพลิเคชั่น DLT 

SMART QUEUE (2) เพื่อศึกษาความแตกต่างด้านความพึงพอใจระหว่างผู้มารับบริการในแต่ละประเภทการใช้

บริการ และ (3) เพื่อศึกษาถึงปัญหาหรืออุปสรรคในการใช้งานแอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถโดยการจองคิวผ่านแอปพลเิคช่ัน DLT SMART 

QUEUE มีความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคช่ันในระดับสูง รวมถึง ประชาชนผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับ

รถ ที่มาใช้บริการแตกต่างกัน  มีระดับความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE ไม่

แตกต่างกัน 

ทั้งนี้ มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรค ดังนี้คือ ควรปรับ pop up ให้มีขนาดที่เหมาะสม 

รองรับกับโทรศัพท์ในทุกๆรุ่น อีกทั้งยังต้องการให้เจ้าหน้าที่อธิบายให้เข้าใจง่ายและครอบคลุมทุกด้าน รวมไป

ถึงน่าจะมีการแจ้งเตือนว่าใกล้ถึงวันที่จองไปทดสอบสมรรถภาพก่อนล่วงหน้า 1 วัน และในท้ายที่สุดประชาชน

ผู้ใช้บริการมีความต้องการอยากให้ปรับปรุงในด้านการตรวจสอบข้อมูลก่อนส่งข้อมูลได้ เพื่อไม่ให้เกิดการ

ผิดพลาดของข้อมูล  
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ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานแอปพลิเคชั่นDLT SMART QUEUE และข้อเสนอแนะ
เพ่ิมเติม 

จากการศึกษาพบว่า ปัญหาและอุปสรรคของผู ้ที ่มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถด้วยการใช้

แอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE คือ แอปพลิเคชั่นใช้เวลาในการโหลดข้อมูลนาน pop up มีขนาดไม่พอดีกับ

หน้าจอโทรศัพท์ และไม่สามารถย้อนกลับไปแก้ไขข้อมูลได้ โดยมีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมคือ ควรปรับ pop up ให้มี

ขนาดที่เหมาะสม รองรับกับโทรศัพท์ในทุกๆรุ ่น,  ควรจะมีการแจ้งเตือนว่าใกล้ถึงวันที ่จองไปทดสอบ

สมรรถภาพก่อนล่วงหน้า 1 วัน, ปรับปรุงในด้านการตรวจสอบข้อมูลก่อนสง่ข้อมลูได้ เพื่อไม่ให้เกิดการผิดพลาด

ของข้อมูล และต้องการให้เจ้าหน้าที่อธิบายให้เข้าใจง่ายและครอบคลุมทุกด้าน  

อภิปรายผล 

 จากการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE ของผู้มารับ

บริการด้านใบอนุญาตขับรถ กรมการขนส่งทางบก สามารถอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี้ 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE 

     จากการศ ึ กษาพบว ่ าป ั จจ ั ยท ี ่ นำมาศ ึ กษาท ั ้ ง  4 ด ้ านค ื อ ด ้ านข ้ อ ม ู ล  ( Content) ,  

ด้านช่องทางการสื่อสาร (Communication), ด้านการปรับแต่งแอปพลิเคชั่น (Customization) และด้าน

ความสะดวกสบาย (Convenience) ล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคช่ัน DLT SMART QUEUE 

ในระดับสูง ซึ่งสอดคล้องกบัการศึกษาของ Azham Hussain และ Maria Kutar (2009) ศึกษางานวิจัย Usability 

Metric Framework for Mobile Phone Application โดยศึกษาทฤษฎีเรื่อง Quality in Use Integrated 

Measurement (QUIM) ซึ ่ง QUIM เป ็นโมเดลที ่รวบรวมเกี ่ยวก ับการว ัดการใช ้งาน (Usability) และ

ดำเนินการพัฒนาตัวช้ีวัดการใช้งานโมบายแอปพลเิคช่ันโดยใช้ Goal Question Metric (GQM) ผล วิจัยพบว่า 

มีแนวทางทั้งหมด 6 ด้านที่จะช่วยให้บรรลุเป้าหมายในการสร้างเฟรมเวิร์ค คือ 1) ความง่ายในการใช้งาน 2) 

ความถูกต้อง 3) ระยะเวลาในการเข้าถึงข้อมูล 4) ฟังก์ชันการใช้งาน 5) ความปลอดภัย และ 6) ความสวยงาม

และน่าใช้งาน และสอดคล้องกับ Kaur and Sharma (2015) พบว่าการออกแบบเว็ปไซต์ ที่มีความเหมาะสม

กับเนื้อหา และการใช้ภาพที่สวยงามน่าดึงดูดเป็นปัจจัยที่มีความสำคัญต่อการทำตลาดออนไลน์ ในงานวิจัยนี้

ยังพบด้วยอีกว่าเว็ปไซต์ที่ออกแบบได้สวยงามมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ของผู้ใช้งานอย่างมีนัยสำคัญ อีกทั้ง

ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ Yoon (2010) ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มี ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารออนไลน์ในประเทศจีน พบว่าไม่เพียงแต่เว็ปไซต์ที่นำเสนอได้สวยงามน่าสนใจเท่านั้น การนำเสนอ

ข้อมูลเนื้อหาที่หลากหลายเชื่อถือได้ก็ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานได้ด้วยเช่นกัน และสอดคล้องกับ

การศึกษาของนันธินี ทิพย์ประไพ ( 2558)ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมในการจองที่พัก
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ผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมาร์ทโฟนที่ส่งผลต่อการจองที่พักผ่านแอพพลิเคช่ันบนสมาร์ทโฟนซ้ำในครั้งถัดไป ของ

กลุ่มอาชีพพนักงานสำนักงานในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะหอ์ิทธิพลของความพึงพอใจ

และพฤติกรรมในการจองที่พักผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนที่ส่งผลต่อการจองที่พักผ่านแอพพลิเคชันบน

สมาร์ทโฟนซ้ำในครั้งถัดไป ของกลุ่มอาชีพพนักงานสำนักงานในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าความ

พึงพอใจในการจองที่พักผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนส่งผลต่อการจองที่พักผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมาร์ท

โฟนซ้ำในครั้งถัดไปมากที่สุด ตามด้วยพฤติกรรมในการจองที่พักผ่านแอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนอย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และยังสอดคล้องกับหลักของทฤษฏีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 

ห ร ื อ  Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (Venkatesh et al., 2003, pp. 425-

478, อ้างถึงใน สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร , 2555) โดยหลักการของทฤษฏี UTAUT ศึกษา

พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีที่ได้รับแรงขับเคลื่อนจากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม โดยหนึ่งใน  ปัจจัยที่มีผล

โดยตรงต่อพฤติกรรมการใช้งานนั่นคือปัจจัยด้านความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating Conditions) ดังนั้น

การที่กลุ่มตัวอย่างรู้สึกว่าสามารถใช้งานแอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUEได้อย่าง สะดวกง่ายดายก็ย่อม

ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างเปิดใจยอมรับและปรารถนาที่จะใช้แอปพลิเคชั่น DLT SMART QUEUE ด้วยความพึง

พอใจ 

 

ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป 

 จากผลการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านใบอนุญาตขับรถด้วยการใช้แอปพลิเคช่ัน 

DLT SMART QUEUE เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของกรมการขนส่งทางบก ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

1. ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้งานแอปพลิเคชั่นในด้านอื่นเพิ่มเติม 

เพื่อให้องค์การนำผลการศึกษาที่ได้ไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการทำงานของแอปพลิเคช่ัน

เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

2. ในการทำวิจัยครั้งต่อไป ควรมีการใช้วิธีการเก็บข้อมูลที่หลากหลาย เช่น การสัมภาษณ์ เพื่อให้

ได้ผลการศึกษาที่มีความถูกต้องแม่นยำมากขึ้น 
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