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บทคัดย่อ  
 
 การวิจัยนีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อระบุปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้แอปพลิเคชันการบริการ กรณีศึกษา 
ลา้งเครือ่งปรบัอากาศ ช่วงสถานการณ ์COVID-19 และเพื่อเปรยีบเทียบความแตกตา่งดา้นปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของ
ผูใ้ช้แอปพลิเคชันลา้งเครื่องปรบัอากาศของภาครฐัวิสาหกิจ (กฟภ.) และภาคเอกชน โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัย
ประยกุตจ์าก แบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยี แบบจ าลองรูปแบบการรบัรู-้ผลกระทบ-พฤติกรรม และทฤษฎีแรงจงูใจเพื่อ
ปอ้งกนั  
 การวิจัยนีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม โดยสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified 
Random Sampling) จากผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัลา้งเครื่องปรบัอากาศบนสมารท์โฟนจ านวน 420 คน ในประเทศไทย ในช่วง
เดือน พฤศจิกายน 2563 - กรกฎาคม 2564 และวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง 

ผลการวิจยัพบว่า 1. ปัจจยัที่สง่ผลต่อความภกัดีของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัลา้งเครื่องปรบัอากาศอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ประกอบดว้ย คณุภาพของเมนกูารใชง้าน การรบัรูก้ารใชง้านง่าย ความพึงพอใจ ทศันคติ ในการใชง้าน การรบัรู ้
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ประโยชน ์ตน้ทุนการเปลี่ยน การรบัรูก้ารป้องกัน และการรบัรูค้วามปลอดภยั ตามล าดบั 2. ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชัน Pea 
Hero Care and Service ปัจจัยดา้นตน้ทุนการเปลี่ยนที่ส่งผลต่อความภกัดีสงูกว่าผูใ้ชง้านแอปพลิเคชันอื่น แต่ผูใ้ชง้าน 
แอปพลิเคชันอื่น ปัจจัยดา้นความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีที่สูงกว่าผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน PEA Hero Care and 
Service 
 
ค าส าคัญ : ความภกัดี, แอปพลเิคชนัการบรกิาร, แอปพลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศ, ตน้ทนุการเปลีย่น, ความพงึพอใจ 
 
Abstract  
 

The purpose of this research was to identify factors that affect user’s loyalty to service applications for 
clean air conditioner during the COVID-19 and to compare the differences in factors affecting the loyalty of users 
of the air conditioner cleaning application of the state enterprise (PEA). The research applied the conceptual 
framework of applied research from the Technology Acceptance Model, cognitive-impact-behavior model and 
protection motivation theory. 

This research was quantitative research using questionnaires. By stratified random sampling from 420 
smartphone air conditioner cleaning app users in Thailand during November 2020 - July 2021, the data was 
analyzed using a structural equation model. 
 The research found that 1) the factors affecting the loyalty of users of the air conditioner cleaning 
application were statistically significant, perception of ease of use, interface quality, satisfaction, the attitude of 
use perceived, Switching cost, perceived protection motivation, perceived security, respectively. 2) PEA Hero 
Care and Service application users, the switching cost factor affecting loyalty is higher than other application 
users. but users of other applications satisfaction factor affecting loyalty is higher than PEA Hero Care and 
Service application users. 
 
Keywords:  Loyalty, Service Applications, Cleaning Air Conditioners Applications, Switching Cost, Satisfaction 
 
บทน า  

 
ปัจจุบันแค่มีแอปพลิเคชันในสมารท์โฟนก็สามารถซือ้สินคา้หรือบริการไดอ้ย่างง่ายดาย โดยการขยายช่อง

ทางการจ าหนา่ยสนิคา้ไปยงัช่องทางออนไลน ์เพื่อเพิ่มช่องทางในการเขา้ถึงสนิคา้หรอืบรกิารมากขึน้กวา่รูปแบบเดิม ซึง่การ
สั่งซือ้สินคา้หรือบริการไดส้ะดวกกว่า ท าใหพ้ฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งปัจจยัดงักลา่วนีห้ลายบริษัทจึงเร่ง
พฒันาเทคโนโลยีตา่ง ๆ ขึน้มาปรบัพฤติกรรมของผูบ้รโิภคใหส้ะดวกสบายมากที่สดุเทา่ที่ธุรกิจจะสามารถด าเนินการได ้เชน่ 
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การชอ้ปป้ิงผา่นแอปพลเิคชนัในสมารท์โฟน ปัจจบุนั ภาวะการณร์ะบาดของโรคระบาด COVID-19 ท าใหห้ลายธุรกิจหนัมา
ท าการตลาดรูปแบบใหมโ่ดยการน าเทคโนโลยีตา่ง ๆ มาประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจของตนเอง เพื่อความอยูร่อดทางธุรกิจ โดยเพิ่ม
ความสะดวกใหก้บัลกูคา้มากยิ่งขึน้ (ฐะนพุงศ ์ ศรีกาฬสินธุ,์ อรรถศิษฐ์  พฒันะศิริ, อญัชนา  กลิ่นเทียน, 2563; พชัราภรณ ์ 
วรโชติก าจร และ สทิธิชยั  วรโชติก าจร, 2563) ซึง่แอปพลเิคชนั เป็นรูปแบบหนึง่ของการท าธุรกิจพาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกสห์รอื 
e-Commerce จากแผนยุทธศาสตรเ์ก่ียวกบัธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์พ.ศ.2564-2565 ไดร้ายงานผลการส ารวจมลูค่า
พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสโ์ดยส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์หรือ สพธอ. ตัง้แต่ปี พ.ศ.2558 พบว่า มูลค่า
พาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกสใ์นแต่ละปีมีมูลค่าที่สูงขึน้อย่างต่อเนื่อง โดยอัตราเฉลี่ยของประเทศไทยเพิ่มขึน้รอ้ยละ 17 ทัง้นี ้
ภาพรวมการจดัอนัดบัประเทศในอาเซียนท่ีมีมลูคา่พาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส ์แบบ B2C สงูสดุในปี 2561 พบวา่ หลายประเทศ
ในกลุ่มอาเซียนปรบัตัวอย่างก้าวกระโดด โดยประเทศไทย มีมูลค่าพาณิชยก์ลุ่มอาเซียนจ านวนเงินสูงถึง 46.51 พัน
ลา้นดอลลา่รส์หรฐั (ส  านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส,์ 2564) 
 จะเห็นไดว้า่ แอปพลเิคชนัมีแนวโนม้เติบโตที่คอ่นขา้งสงูในอนาคต ทัง้นีม้ีการตัง้ขอ้สงัเกตวา่จะสง่ผลใหผู้บ้รโิภค
มีความภกัดีตอ่สินคา้ (Brand Loyalty) ลดลง จากสถานการณโ์รคระบาด COVID-19 ดว้ย เนื่องจากผูบ้ริโภคชะลอการใช้
จ่ายเพราะมีรายรบัท่ีลดลง แตท่ัง้นีก็้ยงัคงมีกลุม่ผูบ้รโิภคบางกลุม่ที่ยงัสามารถใชจ้่ายได ้ซึง่แตเ่ดิมการเลอืกซือ้ของอาจตอ้ง
เดินทางไปซือ้ของที่รา้นคา้ แตช่่วงการเกิดโรคระบาด ท าใหร้า้นคา้ตอ้งปิดจึงเป็นขอ้จ ากดัในการใหผู้บ้รโิภคจบัจ่ายซือ้สนิคา้ 
ดงันัน้ การซือ้สินคา้ออนไลน ์ส่งผลใหผู้บ้ริโภคสามารถเปรียบเทียบสินคา้ไดง้่ายขึน้ จึงมีโอกาสที่ผูบ้ริโภคจะสนใจที่จะ
ทดลองสนิคา้ใหม ่ๆ หรอื เปลีย่นไปใชย้ี่หอ้อื่นไดง้่ายขึน้ (ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2563)  
 ดว้ยสภาพภมูิอากาศประเทศไทยเป็นเขตเมืองรอ้น และสถานการณโ์รคระบาด COVID-19 ถึงแมจ้ะมีการชะลอ
การใชจ้่ายจากการมีรายรบัท่ีลดลง จะมีกลุม่ผูบ้รโิภคบางกลุม่ที่ยงัสามารถใชจ้่ายได ้แตก็่ปฏิเสธไมไ่ดว้า่ แทบทกุครวัเรือน
จะมีเครื่องปรบัอากาศในการใช้งาน และเป็นสิ่งจ าเป็นต่อการใช้ชีวิตประจ าวัน หากผูบ้ริโภคใหค้วามส าคัญกับการ
บ ารุงรักษาเครื่องปรับอากาศจึงอาจยอมใช้จ่ายในส่วนนี ้ท าให้มีผู้ประกอบการหลายราย จัดท าแอปพลิเคชันลา้ง
เครือ่งปรบัอากาศเพื่อเพิ่มช่องทางใหก้บัผูบ้รโิภคในการเขา้ถงึบรกิารของตนไดง้่ายขึน้ ทัง้ภาครฐัวิสาหกิจ ทัง้ยงัเป็นการเพิม่
ความสะดวกใหก้บัผูใ้ชง้านในการจดัการจองคิวของช่าง หรือเลือกบริการลา้งเครื่องปรบัอากาศไดง้่ายขึน้ผ่านเมนกูารใช้
งาน และเพิ่มความมั่นใจใหก้บัผูใ้ชง้านท่ีไดร้บัมาตราฐาน ง่ายในการเปรยีบเทียบการใหบ้รกิารของผูป้ระกอบการแตล่ะราย 
แตส่  าหรบัผูป้ระกอบการนัน้  การจดัท าแอปพลเิคชนัท าใหเ้กิดการแขง่ขนัทางธุรกิจที่สงูขึน้ ผูใ้ชง้านจึงพรอ้มที่จะเปลี่ยนไป
ใชบ้ริการของเจา้อื่นไดเ้สมอ ในงานวิจยันีค้ือ แอปพลิเคชนั Pea Hero Care and Service ของการไฟฟ้าสว่นภมูิภาค และ
ผูป้ระกอบการเอกชนรายอื่น ๆ ผูว้ิจยัจึงเลอืกแอปพลเิคชนับริการลา้งเครือ่งปรบัอากาศเป็นกรณีศกึษา เนื่องจากเป็นธุรกิจ
เสรมิของ กฟภ. ที่ไมส่ามารถผกูขาดกบัผูบ้รโิภคไดเ้ช่นเดียวกบัการจ าหนา่ยกระแสไฟฟา้ และการมีสาขาที่ครอบคลมุเกือบ
ทั่วประเทศไทย สามารถใหบ้ริการไดท้ั่วประเทศในอนาคตอนัใกล ้ในขณะที่ผูป้ระกอบการเอกชนรายอื่น ยงัมีสาขาที่ยงัไม่
ครอบคลมุทั่วประเทศไทย เป็นการยากที่จะขยายสาขาใหค้รอบคลมุมากกว่า แต่ในขณะเดียวกัน ถึงแมก้ารไฟฟ้าส่วน
ภมูิภาคจะเป็นผูจ้  าหนา่ยกระแสไฟฟา้ แตภ่าคเอกชนก็จะมีฐานขอ้มลูของผูบ้รโิภคที่ซือ้เครื่องปรบัอากาศจากธุรกิจ อาจท า
ใหเ้ขา้ถึงผูบ้รโิภคไดเ้ฉพาะกลุม่มากกวา่  
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 การวิจยัก่อนหนา้นีไ้ดศ้กึษาถึงตวัแปรที่สง่ผลกระทบตอ่ความภกัดีต่อตราสินคา้ ซึ่งไดแ้ก่ความเช่ือทศันคติหรอื
การรบัรูท้ี่เกิดจากแรงจูงใจทางการตลาด คณุภาพของเมนกูารใชง้าน การรบัรูค้วามปลอดภยั ความพึงพอใจ และตน้ทุน
การเปลี่ยน (Chang & Chen, 2009) การรบัรูถ้ึงประโยชน ์การรบัรูค้วามสะดวกในการใช้งาน และทัศนคติของบุคคล 
(Davis, 1989) รวมถึงการประเมินการรบัรูข้อ้มลูขา่วสารท่ีเป็นความรู ้ประสบการณท์างสขุภาพ และการใหค้วามส าคญักบั
สิ่งที่มาคุกคาม และทศันคติของบุคคลที่คิดแกปั้ญหาในสิ่งที่ก าลงัคุกคามอยู่ (Dunn & Rogers, 1986) แต่ส่วนนอ้ยที่ยงั
ไม่ไดศ้ึกษาถึงการรบัรูก้ารป้องกนัโรคที่จะสง่ผลต่อทศันคติ ตน้ทนุการเปลี่ยนและความภกัดีตอ่ตราสินคา้ ว่า เมื่อเกิดการ
ระบาดของโรคทศันคติของผูบ้ริโภคต่อผูใ้หบ้ริการที่ใหค้วามส าคญักบัการป้องกนัโรค และจะกระทบต่อการเปลี่ยนไปใช้
บรกิารของผูใ้หบ้รกิารรายอื่นหรอืไม่ 

ดว้ยเหตผุลดงักลา่วขา้งตน้จึงน ามาซึ่งค าถามวิจยัว่า ปัจจยัใดบา้งที่สง่ผลต่อความภกัดีของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั
ลา้งเครื่องปรบัอากาศในช่วงสถานการณ ์COVID-19 และเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นปัจจยัที่สง่ผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ช้แอปพลิเคชันลา้งเครื่องปรบัอากาศของภาครฐัวิสาหกิจ (กฟภ.) และภาคเอกชน  โดยผูว้ิจัยไดศ้ึกษาผูใ้ช้บริการ       
แอปพลิเคชนัลา้งเครื่องปรบัอากาศบนสมารท์โฟนของหน่วยงานรฐัวิสาหกิจ (กฟภ.) แอปพลิเคชนั PEA Hero Care and 
Service เนื่องจากเป็นองคก์รรฐัวิสาหกิจขนาดใหญ่ มีฐานลกูคา้จ านวนมาก มีสาขาที่ครอบคลมุทั่วประเทศไทย ยกเวน้ใน
จังหวดักรุงเทพมหานคร นนทบุรี และสมุทรปราการ เปรียบเทียบกับผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชันลา้งเครื่องปรบัอากาศของ
ภาคเอกชน เพื่อใหอ้งคก์รรฐั องค์เอกชน นกัวิชาการ น าขอ้มูลที่ไดจ้ากการวิจยัเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกสท์ี่มีแนวโนม้เติบโตมากขึน้ในอนาคต รวมทัง้เป็นแนวทางใหท้ราบถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้ง
ค านึงถึงในการใหบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนัและรกัษาผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีในบริการซึง่เป็นสิ่งส  าคญัต่อความส าเรจ็ทาง
ธุรกิจในอนาคตตอ่ไป 
 

วัตถุประสงคข์องงานวิจัย 
1. เพื่อระบุปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้แอปพลิเคชันลา้งเครื่องปรบัอากาศในช่วงสถานการณ์ 

COVID-19 
2. เพื่ อ เปรียบเทียบความแตกต่างด้าน ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้แอปพลิ เคชันล้าง

เครือ่งปรบัอากาศของภาครฐัวิสาหกิจ (กฟภ.) และภาคเอกชน  
 

การทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง  
   

ทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model หรือ TAM)  
Ajzen and Fishbein (1975) กลา่วว่า TAM ศึกษาเจตนาตามพฤติกรรมในการใชร้ะบบ TAM เสนอว่า การ

รบัรูป้ระโยชน ์(Percived Usefulness) และการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) มีความเก่ียวขอ้ง
ที่ส  าคญัอธิบายพฤติกรรม  Davis (1989) ไดก้ าหนดการรบัรูถ้ึงประโยชนว์่า ระดบับคุคลเช่ือว่าการใชร้ะบบเฉพาะจะช่วย
เพิ่มประสทิธิภาพ และการรบัรูค้วามสะดวกในการใชง้าน การใชค้อมพิวเตอรถ์กูก าหนดโดยความตัง้ใจตามพฤติกรรม การ
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ใชร้ะบบโดยที่ความตัง้ใจที่จะใชร้ะบบสง่ผลกบัทศันคติของบคุคล และการรบัรูป้ระโยชน ์เพื่อศกึษาถึงทศันคติที่มีตอ่การใช้
เทคโนโลยี  Venkatesh and Davis (2000) ไดใ้หค้วามหมายว่า สิ่งส  าคัญของความส าเร็จดา้นเทคโนโลยีเพื่อใหส้  าเร็จ
ตามที่ตัง้ใจไว ้ การใชง้านระบบเป็นภาพสะทอ้นของการยอมรบัเทคโนโลยีโดยผูใ้ช ้TAM จึงเป็นพืน้ฐานส าหรบัการวิจยั ที่
เ ก่ียวข้องกับพฤติกรรมความตั้งใจและการใช้เทคโนโลยี Mulyana, Disman, Wibowo and Hurriyati (2020) ระบุว่า 
การศกึษาทศันคติของลกูคา้เมื่อน าเทคโนโลยีมาใชก้ารศกึษาการยอมรบัเทคโนโลยีเป็นสิง่ส  าคญั โดยศกึษาความคาดหวงั 
อิทธิพลทางสงัคม ความสะดวกในการใชง้าน Chuang, Wang and Liang (2020) ความตัง้ใจที่จะใชเ้ทคโนโลยีโดยเนน้
การศึกษาดา้นการรบัรูป้ระโยชน ์คือการรบัรูค้วามสามารถของตนเองเ ก่ียวกบัคอมพิวเตอร ์หรือเทคโนโลยี การรบัรูค้วาม
สะดวกในการใชง้าน คือ การรบัรูถ้ึงความสะดวกสบายในการใชง้าน เนื่องจากเป็นตวัแปรที่สง่ผลตอ่พฤติกรรมในการตัง้ใจ
ใชง้าน 

จากทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งที่กลา่วมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ การรบัรูป้ระโยชนแ์ละการรบัรูค้วาม
ง่ายในการใชง้าน และทศันคติในการใชง้าน เป็นปัจจยัที่ส  าคญัที่เก่ียวขอ้งกบัการเลือกใชง้านของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนับรกิาร
เป็นท่ีมาของ สมมติฐานดงันี ้ 

สมมติฐานที่ H1 การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้านมีผลเชิงบวกตอ่การรบัรูป้ระโยชนก์ารใชแ้อปพลเิคชนั
บรกิารลา้งเครือ่งปรบัอากาศ 

สมมติฐานที่ H2 การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้านมีผลเชิงบวกตอ่ทศันคติการใชแ้อปพลเิคชนับรกิารลา้ง
เครือ่งปรบัอากาศ 

สมมติฐานที่ H3 การรบัรูป้ระโยชนใ์นการใชง้านมีผลเชิงบวกตอ่ทศันคติการใชแ้อปพลเิคชนับรกิารลา้ง
เครือ่งปรบัอากาศ 

 
แบบจ าลองรูปแบบการรับรู้-ผลกระทบ-พฤติกรรม (C-A-B) 

 Chang and Chen (2009) ระบุว่า ลูกคา้สามารถรบัรูคุ้ณภาพของเมนูการใชง้าน รบัรูค้วามปลอดภยัที่
เพิ่มขึน้ได ้ จากทฤษฎีนีเ้ป็นการตรวจสอบอิทธิพลของลกูคา้ ตอ่คณุภาพของเมนกูารใชง้านและการรบัรูค้วามปลอดภยัทีจ่ะ
สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ รวมถึงความพงึพอใจของลกูคา้และตน้ทนุในการเปลีย่น ซึง่การสรา้งความภกัดีของลกูคา้นัน้
เป็นเรือ่งที่ยาก ผูป้ระกอบจึงตอ้งสรา้งความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ขนัทางธุรกิจ สิง่ที่ผูป้ระกอบการจะตอ้งค านงึถึงมากที่สดุคือ 
การออกแบบเมนูการใชง้านเพื่อเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อดึงดดูใจลกูค้า ใหล้กูคา้มีความสะดวกในการใชง้าน การ
โตต้อบที่รวดเรว็ การออกแบบแอปพลเิคชนัท่ีตอบสนองความตอ้งการการใชง้านของผูบ้รโิภค ซึง่เช่นเดียวกบัแอปพลเิคชนั
บริการลา้งเครื่องปรบัอากาศ ที่มีผูบ้ริการหลายธุรกิจ ทัง้ภาครฐัวิสาหกิจและเอกชน ต่างพฒันาแอปพลิเคชนัตามรูปแบบ
ของบรษัิทเอง การจะศกึษาปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ จึงมีความจ าเป็นตอ้งศกึษาดา้นการรบัรูค้ณุภาพของเมนู
การใช้งาน การรบัรูค้วามปลอดภัย ความพึงพอใจ และตน้ทุนในการเปลี่ยนดว้ย โดย Koufaris and Hampton-Sosa 
(2004) ไดใ้หเ้หตผุลว่า การเพิ่มระดบัการรบัรูด้า้นความปลอดภยัตามหลกัทฤษฎี ถือเป็นการตดัสินพืน้ฐานของผูบ้รโิภคที่
จะตัดสินใจซื ้อบริการออนไลน์  ด้าน Samudro, Sumarwan, Yusuf, and Simanjuntak (2018) ระบุว่า การเงินและ
ความสมัพันธ์ของตน้ทุนในการเปลี่ยนที่เป็นทางบวกต่อลูกคา้คือการเปลี่ยนไปใช้ทางเลือกอื่นเพราะจะช่ว ยประหยดั
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ค่าใชจ้่าย แต่ยงัมีขอ้จ ากัดทางลบในดา้นขัน้ตอนในการเปลี่ยนที่ลกูคา้อาจจะตอ้งผิดหวงั หากเปลี่ยนไปใชท้างเลือกอื่น 
ลกูคา้จึงยงัเลือกที่จะใชแ้อปพลิเคชนัเดิมซึง่ตน้ทนุในการเปลี่ยนทัง้ดา้นบวกและดา้นลบนีม้ีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีใน
ทิศทางเดียวกัน ถึงมีว่าจะมีผลที่ต่างกันก็ตาม  Burnham, Frels, and Mahajan (2003) ระบุว่า ตน้ทุนการเปลี่ยน แบ่ง
ออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 1. เวลาและความพยายามที่เก่ียวขอ้ง 2. คา่ใชจ้่ายทางการเงินท่ีสงู 3. การสญูเสยีความสมัพนัธ์
ส่วนบุคคลและแบรนดข์องสินคา้ที่อาจจะท าใหผู้บ้ริโภครูส้ึกไม่สบายใจทางจิตใจดว้ย แสดงใหเ้ห็นว่า นอกเหนือจาก
คา่ใชจ้่ายในการเปลีย่นที่จะมีผลตอ่การเปลีย่นไปใชแ้อปพลเิคชนัอื่นแลว้นัน้ผลทางดา้นจิตใจอารมณห์รือทศันคติ การรบัรู ้
ของผูบ้ริโภคเก่ียวกับเวลาและ ความพยายามที่เก่ียวขอ้งกบัการเปลี่ยนผูใ้หบ้ริการ เป็นสิ่งส  าคญัที่ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งให้
ความส าคญั  Prentice, Lopes and Wang (2020) กล่าวว่า แอพพลิเคชันเป็นตวัขบัเคลื่อนธุรกิจทัง้นีต้อ้งศึกษามมุมอง
ของลูกคา้ดว้ยว่าคุณภาพของบริการมีผลต่อความภักดีของลกูคา้ดว้ยหรือไม่  Mitchev and Chompu Nuangjamnong 
(2021) กล่าวว่า การระบุผลกระทบที่มีความพึงพอใจของลูกคา้และความภักดีของลูกคา้ในโลกออนไลนใ์นช่วงวิกฤต 
COVID-19 จึงตอ้งวิเคราะหค์ุณภาพของเมนูการใช้งานรวมถึงการรบัรูค้วามปลอดภัย ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความ         
พึงพอใจและความภกัดีของลกูคา้ Pourabedin, Yeoh, Chatterjee and Ho (2016) แอปพลิเคชันบนโทรศพัท์มือถือเป็น
ช่องทางจดัจ าหน่ายใหมเ่นื่องจากแอปพลิเคชนับนโทรศพัทม์ีความพิเศษเฉพาะตวัเปรียบไดก้บัเว็บไชต ์เพิ่มการรบัรูใ้หก้บั
ลกูคา้ ทัง้นีก็้มีโอกาสที่ลกูคา้จะสลบัไปช่องทางอื่น จึงตอ้งศกึษาดา้นตน้ทนุการเปลีย่นและการรบัรูค้ณุคา่ซึง่เป็นผลกระทบ
ตอ่ทศันคติในการเปลีย่นช่องทางออนไลนอ์ื่น  

จากทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งที่กลา่วมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัส าคญัที่สง่ผลตอ่ความภกัดี
ที่ตอ้งน ามาศึกษานอกเหนือจากทศันคติของผูใ้ชง้านแลว้ คือ การรบัรูค้วามปลอดภยั คณุภาพของเมนกูารใชง้าน ตน้ทนุ
การเปลีย่น และความพงึพอใจ ของผูใ้ชแ้อปพลเิคชนับรกิาร เป็นท่ีมาของ สมมติฐานดงันี ้

สมมติฐานที่ H4 การรบัรูค้วามปลอดภยัในการใชง้านมีผลเชิงบวกตอ่ทศันคตกิารใชแ้อปพลเิคชนับรกิาร
ลา้งเครือ่งปรบัอากาศ 

สมมติฐานที่ H5 คณุภาพของเมนกูารใชง้านมีผลเชิงบวกตอ่การรบัรูค้วามปลอดภยัการใชแ้อปพลเิคชนั
บรกิารลา้งเครือ่งปรบัอากาศ 

สมมติฐานที่ H6 คณุภาพของเมนกูารใชง้านมีผลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้การใชแ้อปพลเิคชนั
บรกิารลา้งเครือ่งปรบัอากาศ 

สมมติฐานที่ H7 คณุภาพของเมนกูารใชง้านมีผลเชิงบวกตอ่ตน้ทนุการเปลีย่นการใชแ้อปพลเิคชนับรกิาร
ลา้งเครือ่งปรบัอากาศ 

สมมติฐานที่ H8 ทศันคตกิารใชแ้อปพลเิคชนับรกิารลา้งเครือ่งปรบัอากาศสง่ผลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจ
ของลกูคา้ 

สมมติฐานที่ H9 ทศันคตกิารใชแ้อปพลเิคชนัสง่ผลเชิงบวกตอ่ตน้ทนุการเปลีย่นการใชแ้อปพลเิคชนับรกิาร
ลา้งเครือ่งปรบัอากาศ 

สมมติฐานที่ H10 ตน้ทนุการเปลีย่นสง่ผลเชิงบวกตอ่ความภกัดขีองลกูคา้ใชแ้อปพลเิคชนับรกิารลา้ง
เครือ่งปรบัอากาศ 
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สมมติฐานที่ H11 ความพงึพอใจของลกูคา้สง่ผลเชิงบวกตอ่ความภกัดีของลกูคา้ใชแ้อปพลเิคชนับรกิาร

ลา้งเครือ่งปรบัอากาศ 
ทฤษฎีแรงจูงใจเพื่อป้องกัน (Protection Motivation Theory) 

Roger (1975) เป็นผูค้ิดทฤษฎีแรงจูงใจเพื่อป้องกันเป็นครัง้แรกในปี พ.ศ. 2518 ภายหลงัไดร้บัการแก้ไข
ปรบัปรุงใหมอ่ีกครัง้ในปี พ.ศ. 2526 โดย Dunn and Rogers (1986) ทฤษฎีนีเ้กิดขึน้จากความพยายามที่จะท าความเขา้ใจ
ในกฎเกณฑข์องการกระตุน้ใหเ้กิดความกลวั เนน้การประเมินการรบัรูข้อ้มูลขา่วสารท่ีเป็นความรู ้ประสบการณท์างสขุภาพ 
และการใหค้วามส าคญักบัสิง่ที่มาคกุคาม และทศันคติของบคุคลท่ีคิดแกปั้ญหาในสิง่ที่ก าลงัคกุคามอยู ่การใหค้วามส าคญั
กบัสิ่งที่ก าลงัคกุคาม หมายรวมถึงการประเมินในปัจจยัต่าง ๆ ที่เป็นผลใหค้วามน่าจะเป็นของการเพิ่มหรือลดลงของการ
ตอบสนองของบคุคลต่อสิ่งที่มีมาคกุคามทางสขุภาพ Dunn and Rogers (1986)  กลา่วว่า ปัจจยัที่อาจสง่ผลเพิ่มหรือลด
ของการตอบสนองอาจเป็นจากปัจจยัทัง้ภายในและภายนอกของรา่งกายของบคุคล ไดแ้ก่ ความรุนแรงของโรค หรือสิ่งที่
ก าลงัคกุคาม (Noxiousness) การรบัรูโ้อกาสเสี่ยงต่อการเป็นโรค (Perceived Probability)  ความคาดหวงัในประสิทธิผล
ของการตอบสนอง (Response Efficacy) จากองคป์ระกอบหรือตวัแปรที่ท  าใหเ้กิดความกลวั จะท าใหเ้กิดสื่อกลางของ
กระบวนการรบัรูใ้นดา้นตา่งๆ คือ 1. ท าใหเ้กิดการรบัรูใ้นความรุนแรง จนสามารถประเมินความรุนแรงได  ้ 2. ท าใหเ้กิดการ
รบัรูใ้นการทนสถานการณ ์และเกิดความคาดหวงัในการทนรบัสถานการณ ์ 3. ท าใหเ้กิดการรบัรูใ้นความสามารถในการ
ตอบสนองการทนรบัสถานการณ์ ทัง้หมดนีจ้ึงท าใหเ้กิดแรงจูงใจเพื่อปอ้งกนัโรค และความตัง้ใจที่จะตอบสนองในที่สดุ ซึ่ง
การศกึษาดา้นแอปพลเิคชนัลา้งเครื่องปรบัอากาศและการใหค้วามส าคญัดา้นการปอ้งกนัโรคถือเป็นสิง่ส  าคญัที่ผูใ้หบ้ริการ
จะละเลยไม่ไดใ้นสถาการณโ์รคระบาด COVID-19 ที่เกิดขึน้ในปัจจุบนัวา่ การรบัรูก้ารป้องกนัโรคจะสง่ผลต่อทศันคติของ
ผูใ้ชบ้ริการที่จะเลือกใชแ้อปพลิเคชนัลา้งเครื่องปรบัอากาศหรือไม่  Wang,  Liu-Lastres,, Ritchie and Mills (2019) กลา่ว
ว่า การรักษาสุขภาพและความเป็นอยู่ที่ดีเป็นสิ่งส  าคัญ โดยส ารวจพฤติกรรมการป้องกันต่อความเสี่ยงต่อสุขภาพ
ประกอบดว้ยการประเมินภยัคกุคาม การเผชิญปัญหาซึง่จะสง่ผลต่อพฤติกรรมที่แทจ้ริงของลกูคา้  เนื่องจาก ความสะอาด
ของเครื่องปรบัอากาศนัน้สง่ผลต่อสขุภาพของผูใ้ชง้าน ดงันัน้การรบัรูก้ารป้องกนั จึงเป็นอีกหนึ่งปัจจยัส าคญัที่ตอ้งท ามา
ศกึษาถึงทศันคติของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นท่ีมาของสมมติฐาน ดงันี ้

สมมติฐานที่ H12 การรบัรูก้ารป้องกนัในการใชง้านมีผลเชิงบวกต่อทศันคติการใชแ้อปพลิเคชนับริการลา้ง
เครือ่งปรบัอากาศ 

จากการทบทวนวรรณกรรมการศกึษานีไ้ดบ้รูณาการทฤษฎีทัง้ 3 ทฤษฎีเพื่อสรา้งแบบจ าลอง ดงันี ้
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 กรอบแนวคดิการวิจัย 
 

 
ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดวิจยั ประยกุตจ์าก Chang and Chen (2009) 
 

ระเบียบวิธีวิจัย (Research Methodology)  
 

การวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงปรมิาณโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอ้มลู  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  คือ ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันลา้งเครื่องปรับอากาศทั่วประเทศไทยบน

สมารท์โฟนของหน่วยงานรฐัวิสาหกิจ และหน่วยงานเอกชนทั่วประเทศไทย จ านวน 420 ราย โดยแบ่งตามกลุม่แอปพลเิค
ชันที่เลือกใช้บริการ คือ แอปพลิเคชัน PEA Hero Care and Service ซึ่งเป็นตัวแทนของแอปพลิเคชันของหน่วยงาน
รฐัวิสาหกิจ และแอปพลิเคชนัอื่น ๆ ที่เป็นตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการหน่วยงานเอกชน ดา้นอายแุบ่งกลุม่ตวัอย่างตามช่วงอาย ุ
คือ อายนุอ้ยกวา่ 39 ปี ระหว่าง Gen Y & Gen Z เป็นกลุม่ตวัอยา่งที่อยูใ่นวยัเริม่ตน้ท างานถึงวยักลางคนท่ีเริ่มมีอ านาจใน
การตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริการลา้งเครื่องปรบัอากาศ และมีความสนใจในเทคโนโลยี และกลุม่อายมุากกว่า 39 ปี ระหว่าง 
Gen X & Gen Baby Boomer เป็นกลุม่ที่มีอ  านาจในการตดัสินใจในการเลือกใชผู้้ใชบ้ริการลา้งเครื่องปรบัอากาศที่สงูขึน้ 
เนื่องจากประสบการณ ์และรวมถึงรายไดท้ี่สงูกวา่ แตก็่ไมไ่ดเ้ติบโตมาพรอ้มกบัยคุเทคโนโลยี เพื่อใชเ้ป็นกลุม่ตวัอยา่ง 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มลู ผูใ้ชบ้รกิารแอป
พลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศทั่วประเทศไทยบนสมารท์โฟนของหนว่ยงานรฐัวสิาหกิจ แอปพลเิคชนั PEA Hero Care And 
Service และหน่วยงานเอกชนทั่วประเทศไทย แอปพลิเคชนัอื่น ในช่วงเดือน พฤศจิกายน 2563 - กรกฎาคม 2564   โดย
ผูว้ิจยัไดศ้กึษาวิจยัตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยัและเพื่อการพฒันาใหเ้กิด



 

86 

 

วารสารบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 

 ปีที ่11  ฉบับที ่2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2565) 
JMS-UBU  

Journal of Management Science, Ubon Ratchathani University  

 
การออกแบบสรา้งแบบสอบถาม รวมถึงศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยพิจารณาถึงรายละเอียดต่าง ๆ 
เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความสมบรูณ ์แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 ตอนไดแ้ก่ 

 ตอนที่ 1 ขอ้มูลพืน้ฐานของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลีย่ตอ่เดือน  
 ตอนที่ 2 ขอ้มูลการใชง้านบริการแอปพลิเคชันลา้งเครื่องปรบัอากาศแบบติดผนงั ไดแ้ก่ ภาคที่อาศยั 
ลกัษณะที่อยู ่จ านวนเครือ่งปรบัอากาศ จ านวนคนที่พกัอาศยั เป็นตน้ 

ตอนที่ 3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ช้แอปพลิเคชันลา้งเครื่องปรบัอากาศ ช่วงสถานการณ์ 
COVID-19 โดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนแบบมาตรสว่นประมาณคา่ (Likert Scale) 5 ระดบั จากการทดสอบเครือ่งมือ
ดว้ยวิธี Factor Loading, % Total Variance และ Cronbach Alpha โดยตอ้งมีค่าใกลเ้คียง หรือมากกว่า 0.7 การตอบ
แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่าง ในสว่นของตวัแปรที่วดัค่าโดย Likert Scale กลุม่ตวัอย่างไดแ้สดงความคิดเห็นสว่นใหญ่
และใหค้วามส าคญักบัปัจจยัตา่ง ๆ โดยพิจารณาค าตอบสว่นใหญ่ คือ ผลของคา่เฉลีย่ไดร้บัจากการตอบแบบสอบถามของ
กลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะขอ้ความ ซึง่วดัจากคา่เฉลีย่ของค าตอบที่กลุม่ตวัอยา่งเลอืกตอบมากที่สดุ  

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหค์ าถามในองคป์ระกอบทัง้ 9 ปัจจยั จากการทดสอบเครือ่งมือดว้ยวธีิ Factor Loading, 
% Total Variance และ Cronbach Alpha ของกลุม่ทดลอง 30 ชดุ และกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 420 ชดุมีคา่น าหนกัของปัจจยั 
(Factor Loading) มีระดบัเที่ยงตรงมากกวา่ 0.7 ซึง่ถือเป็นตวัแปรมีความสมัพนัธก์นัมากสามารถรวมเป็นองคป์ระกอบและ
ปัจจยัเดียวได ้ 

ผลการวิเคราะหค์า่ความนา่เช่ือถือไดข้องแบบสอบถามมีคา่ %Total Variance ของแบบสอบถามแตล่ะ
ดา้นในระดบั 0.6 ซึ่งถือวา่ความเช่ือถืออยูใ่นระดบัท่ีพอใชไ้ด ้ซึ่งองคป์ระกอบทัง้หมดไดค้า่ Cronbach Alpha มากกวา่ 0.7 
แสดงวา่ แบบสอบถามที่ใชใ้นการวิจยันี ้มีความเที่ยงตรง และมีความเช่ือถือไดอ้ยา่งดีทกุองคป์ระกอบ  

 
 การวิเคราะหข์้อมูล ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงปรมิาณ ดงันี ้

1. วิเคราะหข์อ้มลูประชากรกลุม่ตวัอยา่งโดยใชส้ถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ คา่ความถ่ี 
คา่รอ้ยละ  

2. วิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรตา่ง ๆ โดยใชส้ถิตเิชิงอนมุาน (Inferential statistic) ดว้ยวิธี
วิเคราะหแ์บบจ าลองสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM) 
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ผลการศึกษา 
 
ตารางที่  1 จ านวนผูใ้ชง้านแยกตามแอปพลเิคชนัและช่วงอายุ 
 

แอปพลิเคชัน กลุ่มอายุ รวม 
น้อยกว่า 39 ปี (Gen.Y & Z) มากกว่า 39 ปี (Gen.x & BB.) 

PEA Hero Care 76 120 196 

 38.78% 61.22%  

แบรนดอ์ืน่ ๆ 148 76 224 

 66.07% 33.93%  

รวม 224 196 420 

 53.33% 46.67%  
 
จากตารางที่ 1 กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยัจ านวน 420 คน จ าแนกตามแอปพลเิคชนัท่ีผูใ้ชบ้รกิารเลอืกใชง้าน 

คือ 1. แอปพลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศของการไฟฟา้สว่นภมูิภาค PEA Hero Care and Service ซึง่เป็นองคก์ร
รฐัวิสาหกิจ 2. แบรนดอ์ื่น ๆ ขององคก์รเอกชนท่ีมีแอปพลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศ โดยตามช่วงอายขุองผูใ้ชบ้รกิาร
แบง่เป็น 2 กลุม่ คือ GenY และ Gen Z คือผูท้ี่มีชว่งอายตุ  ่ากวา่ 39 ปี เป็นผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศ 
PEA Hero Care จ านวน 76 คน และผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัแบรนดอ์ื่น ๆ จ านวน 148 คน รวมจ านวน 224 คน ดา้นกลุม่ 
Gen X และ Gen BB. คือผูท้ี่มีชว่งอายมุากกวา่ 39 ปีขึน้ไปแยกเป็นผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศ PEA 
Hero Care จ านวน 120 คน และผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัแบรนดอ์ืน่ ๆ จ านวน 76 คน รวมจ านวน 196 คน 

กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศแบรนดอ์ื่น ๆ   53% เป็นเพศหญิง 54% 
อายนุอ้ยกวา่ 39 ปี 55% สถานภาพสมรส 54% การศึกษาต ่ากวา่ปรญิญาตรี  38% อาชีพรบัราชการหรอืรฐัวิสาหกิจ 31%  
รายไดไ้ม่เกิน 30,000 บาท 52%  เครื่องปรบัอากาศขนาด 12,000 BTU  25% อาศยับา้นเดี่ยว 55%  มีเครื่องปรบัอากาศ
จ านวน 1 เครื่อง 47% สมาชิกในบา้น 2 คนขึน้ไป 55% ซึ่งตนเองรว่มอาศยัอยู่ดว้ย กบั แฟนหรือสามี 54%  มีความกงัวล
นอ้ยกับ PM2.5  33% ปัญหาที่พบกบัเครื่องปรบัอากาศคือ เครื่องปรบัอากาศไม่เย็น 52%  ไม่มีโรคประจ าตวั  59% ลา้ง
เครือ่งปรบัอากาศเมื่อเครือ่งปรบัอากาศมีปัญหา 42%  เคย Work Form Home หรอืเรยีนออนไลน ์74%  ช่องทางที่ใชช้  าระ
คา่บรกิารคือ เงินสด  52%  เหตผุลที่ตดัสนิใจลา้งเครือ่งปรบัอากาศกบัแอปพลเิคชนัดงักลา่วเพราะมีช่ือเสยีง 27%จากการ
วิเคราะหปั์จจยัทีส่ง่ผลตอ่ความภกัดีของผูใ้ชแ้อปพลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศ ช่วงสถานการณ ์COVID-19 
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ผูว้ิจยัไดท้ าการสุม่ตวัอย่างจากผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนับริการลา้งเครื่องปรบัอากาศทั่วประเทศไทย  จากผลการ

ประมาณค่าจากแบบจ าลองสมการโครงสรา้ง พบว่า ค่าความสอดคลอ้งของแบบจ าลองตามสมมติฐานกับขอ้มูลเชิง
ประจกัษ์ (CFI) อยูใ่นระดบัรอ้ยละ 79 คา่ดชันีการยอมรบัแบบจ าลอง (TLI) อยูท่ี่ระดบัรอ้ยละ 76 และคา่ดชันีรากของก าลงั
ที่สองเฉลีย่เศษของการประมาณคา่ความคลาดเคลือ่น (RMSEA) เทา่กบั 0.09 ซึง่คา่ยงัอยูใ่นเกณฑท์ี่นา่เช่ือถือได ้ใกลเ้คยีง
มาตรฐานมาก แบบจ าลองนีจ้ึงสามารถน าไปประมาณคา่ได ้ตามตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 ผลการประมาณคา่แบบจ าลองสมการโครงสรา้ง (SEM) 
 

Variable total 
  แอปพลิเคชัน 
  PEA Hero Care   แอปอื่น   

PS       
INTQ 0.7207 *** 0.7050 *** 0.8111 *** 

CS             
ATT 0.5414 *** 0.4695 *** 0.5778 *** 
INTQ 0.3903 *** 0.3203 *** 0.5334 *** 

SWC             
ATT 0.3724 *** 0.1678  0.4944 *** 
INTQ 0.3569 *** 0.2635 *** 0.6028 *** 

Att             
PS 0.1667 *** 0.1385 ** 0.1807 ** 
PU 0.2843 *** 0.3139 *** 0.2748 *** 
PEOU 0.2713 *** 0.2194 * 0.3135 *** 
PPM 0.2107 *** 0.2177 *** 0.1957 *** 

CL             
CS 0.6249 *** 0.5341 *** 0.7480 *** 
SWC 0.2832 *** 0.3056 *** 0.2230 *** 

PU             
PEOU 0.7329 *** 0.9215 *** 0.6619 *** 
N 420  196  224  
Loglikelihood -14036.2  -5606.6  -7700.9  
Chi-squared MS 2677.9 *** 1237.4 *** 2033.2 *** 
Chi-squared BS 10192.8 *** 6595.7 *** 5407.6 *** 
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RMSEA 0.09  0.07  0.10  
CFI 0.79  0.90  0.71  
TLI 0.76   0.89   0.67   
หมายเหต ุINTQ = Interface Quality, PS = Perceived Security, CS = Customer Satisfaction, SWC = Switching 
Cost, Lo = Customer Loyalty, PEOU = Perceived Ease of Use, ATT = Attitude PU = Perceived Usefulness, PPM 
= Perceived Protection motivation 
* มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.10, ** มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05, และ *** มีนยัส  าคญัทางสถิติ 0.01 
 

สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานจากแบบจ าลอง พบว่า  
1. ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานทุกปัจจัย ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้แอปพลิเคชันล้าง

เครื่องปรบัอากาศ ช่วงสถานการณ ์COVID-19 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ประกอบดว้ย คณุภาพของเมนกูารใชง้าน การ
รบัรูก้ารใชง้านง่าย ความพงึพอใจ ทศันคติในการใชง้าน การรบัรูป้ระโยชน ์ตน้ทนุการเปลีย่น การรบัรูก้ารป้องกนั และการ
รบัรูค้วามปลอดภยั ตามล าดบั  

2. เปรยีบเทียบผลการศกึษาแบง่ตามแอปพลเิคชนัท่ีเลอืกใชบ้รกิาร  
 2.1 ทศันคติและคณุภาพของเมนกูารใชง้านที่สง่ผลต่อความพึงพอใจของกลุม่ตวัอย่างผูใ้ชง้านทัง้สอง

กลุม่ใหค้วามส าคญัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 โดยกลุม่ตวัอย่างทัง้สองกลุม่ มีทศันคติที่สง่ผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจมากกวา่ คณุภาพของเมนกูารใชง้านท่ีสง่ผลต่อความพงึพอใจ แต่ดา้นกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั PEA Hero 
Care มีทศันคติที่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ และคณุภาพของเมนกูารใชง้านที่สง่ผลต่อความพงึพอใจที่นอ้ยกวา่กลุม่ตวัอยา่ง
แอปพลเิคชนัอื่น 

 2.2 ทศันคติและคุณภาพของเมนูการใชง้านที่ส่งผลต่อตน้ทุนการเปลี่ยนของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชง้านทัง้
สองกลุม่ตวัอย่างใหค้วามส าคญัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ยกเวน้ กลุม่ตวัอย่างผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั PEA Hero 
Care ปัจจยัดา้นทศันคติที่สง่ผลเชิงบวกตอ่ตน้ทนุการเปลีย่นอยา่งไมม่ีนยัส  าคญั โดยกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้านแอปพลเิคชนัอืน่ 
ใหค้วามส าคญักบัเมนกูารใชง้านที่สง่ผลเชิงบวกต่อตน้ทนุการเปลี่ยน มากกว่าทศันคติที่สง่ผลต่อตน้ทนุการเปลี่ยน ดา้น
กลุม่ตวัอยา่งผูง้านแอปพลเิคชนั PEA Hero Care ดา้นเมนกูารใชง้านท่ีสง่ผลเชิงบวกตอ่ตน้ทนุการเปลีย่นและคณุภาพของ
เมนกูารใชง้านท่ีสง่ผลเชิงบวกตอ่ตน้ทนุการเปลีย่นที่นอ้ยกวา่กลุม่ผูใ้ชง้านแอปพลเิคชนัอื่น  

 2.3 ความพึงพอใจและต้นทุนการเปลี่ยนที่ส่งผลต่อความภักดีของกลุ่มตัวอย่างทั้งสองกลุ่มให้
ความส าคญัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 โดยกลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่ม ใหค้วามส าคญักบัความพึงพอใจที่สง่ผลต่อ
ความภกัดีมากกว่า ตน้ทนุการเปลี่ยนที่สง่ผลต่อความภกัดี โดย กลุม่ตวัอย่างผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัอื่นมีความพึงพอใจที่
สง่ผลเชิงบวกต่อความภกัดีที่มากกวา่กลุม่ตวัอย่างผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั PEA Hero Care แต่พบว่ากลุม่ตวัอย่างผูใ้ชง้าน
แอปพลเิคชนั PEA Hero Care มีทศันคติเชิงบวกที่สง่ผลตอ่ความภกัดีสงูกวา่กลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้านแอปพลเิคชนัอื่น 
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ตารางที่ 3 Direct Effects, Indirect Effect และ Total Effect 
 

Hypothesis Path Total Effect  Direct 
Effect 

  Indirect 
Effect 

 Test Results 

Model Total        
H1 PEOU -> PU 0.7329***  0.7329*** -  Supported 
H2 PEOU -> ATT 0.4796***  0.2713*** 0.2084***  Supported 
H3 PU -> ATT 0.2843***  0.2843*** -  Supported 
H4 PS -> ATT 0.1667***  0.1667*** -  Supported 
H5 INTQ -> PS 0.7207***  0.7207*** -  Supported 

Hypothesis Path Total Effect  
Direct 
Effect 

  Indirect 
Effect 

 Test Results 

H6 INTQ -> CS 0.4553***  0.3903*** 0.0650***  Supported 
H7 INTQ -> SWC 0.4016***  0.3569*** 0.0447***  Supported 
H8 ATT -> CS 0.5414***  0.5414*** -  Supported 
H9 ATT -> SWC 0.3724***  0.3724*** -  Supported 
H10 SWC -> CL 0.2832***  0.2832*** -  Supported 
H11 CS -> CL 0.6249***  0.6249*** -  Supported 
H12 PPM -> ATT 0.2107***  0.2107*** -  Supported 
PEA Hero Care        
H1 PEOU -> PU 0.9215***  0.9215*** -  Supported 
H2 PEOU -> ATT 0.5086***    0.2194* 0.2893***  Supported 
H3 PU -> ATT 0.3139***  0.3139*** -  Supported 
H4 PS -> ATT     0.1385**    0.1385** -  Supported 
H5 INTQ -> PS 0.7050***  0.7050*** -  Supported 
H6 INTQ -> CS 0.3662***  0.3203***         0.0459**  Supported 
H7 INTQ -> SWC 0.2799***  0.2635***        0.0164  Supported 
H8 ATT -> CS 0.4695***  0.4695*** -  Supported 
H9 ATT -> SWC     0.1678    0.1678 -  Supported 
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H10 SWC -> CL 0.3056***  0.3056*** -  Supported 
H11 CS -> CL 0.5341***  0.5341*** -  Supported 
H12 PPM -> ATT 0.2177***  0.2177*** -  Supported 
แอปอื่น        
H1 PEOU -> PU     0.6619***  0.6619*** -  Supported 
H2 PEOU -> ATT    0.4953***    0.3135*** 0.1819***  Supported 
H3 PU -> ATT     0.2748***  0.2748*** -  Supported 
H4 PS -> ATT     0.1807**    0.1807** -  Supported 
H5 INTQ -> PS 0.8111***  0.8111*** -  Supported 
H6 INTQ -> CS 0.6181***  0.5334***         0.0847**  Supported 
H7 INTQ -> SWC 0.6753***  0.6028***         0.0725*  Supported 
H8 ATT -> CS 0.5778***   0.5778**** -  Supported 
H9 ATT -> SWC 0.4944***  0.4944*** -  Supported 
H10 SWC -> CL 0.2230***  0.2230*** -  Supported 

Hypothesis Path Total Effect  
Direct 
Effect 

  Indirect 
Effect 

 Test Results 

H11 CS -> CL     0.7480***    0.7480 -  Supported 
H12 PPM -> ATT     0.1957***    0.1957 -  Supported 

 
ตามตารางที่ 3  พบว่า สมมติฐานที่ส่งผลทัง้อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมต่อทศันคติคือ 

การรบัรูก้ารใชง้านง่ายที่ส่งผลต่อทศันคติ โดยวิเคราะหร์วมทุกแอปพลิเคชนั มีค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มและ
อิทธิพลรวมเท่ากบั 0.2713, 0.2084 และ 0.4796 ตามล าดบั ดา้นแอปพลิเคชนั PEA Hero Care and Service พบว่ามีคา่
เท่ากับ 0.2194 ,0.2893 และ 0.5086 ตามล าดบั ดา้นแอปพลิเคชันอื่นพบว่ามีค่าเท่ากับ  0.3135, 0.1819 และ 0.4953 
ตามล าดบั 

สมมติฐานท่ีสง่ผลทัง้อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมต่อความพงึพอใจและตน้ทนุการเปลีย่น
คือ  1.คณุภาพของเมนกูารใชง้านสง่ผลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจ  2.คณุภาพของเมนกูารใชง้านสง่ผลเชิงบวกตอ่ตน้ทนุการ
เปลี่ยน โดยการวิเคราะหร์วมทุกแอปพลิเคชัน พบว่า มีอิทธิพลทางตรงเท่ากับ   0.3903  และ  0.3569  ตามล าดับ  มี
อิ ท ธิ พ ลท า ง อ้อ ม  เ ท่ า กั บ  0.0650 แ ล ะ  0.0447 ต า ม ล า ดั บ  มี อิ ท ธิ พ ล ร ว ม เ ท่ า กั บ  0.4553 แ ล ะ  0.4016  
ตามล าดบั  เมื่อวิเคราะหแ์ยกตามแอปพลเิคชนั ดา้นแอปพลเิคชนั PEA Hero Care and Service พบวา่ มีอิทธิพลทางตรง
เท่ากับ 0.3203 และ 0.2635 ตามล าดบั มีอิทธิพลทางออ้มเท่ากับ 0.0459 และ 0.0164 ตามล าดบั มีอิทธิพลรวมเท่ากบั 
0.3662 และ 0.2799 ตามล าดบั ดา้นแอปพลิเคชนัอื่น พบว่า มีอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.5334 และ 0.6028 ตามล าดบั มี
อิทธิพลทางออ้มเทา่กบั  0.0847 และ 0.0725 ตามล าดบั มีอิทธิพลรวมเทา่กบั 0.6181 และ 0.6753 ตามล าดบั 
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สมมติฐานที่สง่ผลทัง้อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมต่อทศันคติคือ การรบัรูก้ารใชง้านง่าย  

ที่สง่ผลตอ่ทศันคติ โดยวิเคราะหร์วมทกุแอปพลเิคชนั มีคา่อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลรวมเทา่กบั 0.2713, 
0.2084 และ 0.4796 ตามล าดบั ดา้นแอปพลเิคชนั PEA Hero Care and Service พบวา่มีคา่เทา่กบั 0.2194 ,0.2893 และ 
0.5086 ตามล าดบั ดา้นแอปพลเิคชนัอื่นพบวา่มีคา่เทา่กบั  0.3135, 0.1819 และ 0.4953 ตามล าดบั 

จากผลดงักลา่วขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นวา่การพฒันาคณุภาพของเมนกูารใชง้านใหม้ีความใชง้านง่ายถือเป็นปัจจยั
ส าคญัตอ่ตน้ทนุการเปลีย่น และความภกัดี  

 
อภปิรายผล 
  

จากการวิจยัสามารถอภิปรายผลการวจิยัไดด้งัตอ่ไปนี ้คณุภาพของเมนกูารใชง้าน การรบัรูก้ารใชง้านง่าย ความ
พงึพอใจ ทศันคติในการใชง้าน การรบัรูป้ระโยชน ์ตน้ทนุการเปลีย่น การรบัรูก้ารปอ้งกนัโรค และการรบัรูค้วามปลอดภยั ทกุ
ปัจจัยส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใชแ้อปพลิเคชันลา้งเครื่องปรบัอากาศ ตามสมมติฐานงานวิจัย สอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ Chang and Chen (2009) ที่ระบวุ่าปัจจยัส าคญัที่จะสง่ผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการคือ รบัรูค้ณุภาพเมนู
การใชง้าน การรบัรูค้วามปลอดภยั ที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและตน้ทุนในการเปลี่ยนที่ส่งผลต่อ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร เช่นเดียวกนักบั Ajzen and Fishbein (1975); Venkatesh and Davis (2000) ระบวุา่ การรบัรูถ้ึง
ความง่ายตอ่การใชง้านมีอิทธิพลอยา่งมากในการยอมรบัของผูใ้ช้ Mitchev and Chompu Nuangjamnong (2021) พบวา่
คณุภาพของอินเทอรเ์ฟซ คณุภาพของขอ้มลู การรบัรูค้วามปลอดภยัมีผลส าคญัตอ่ความพงึพอในและความภกัดีของลกูคา้ 
Mulyana et al. (2020) พบว่า ความสะดวกในการใชง้านส่งผลเชิงบวกต่อยอมรบัเทคโนโลยี Pourabedin et al. (2016) 
พบวา่ทศันคติสง่ผลตอ่ความตัง้ใจในการเปลีย่นช่องทางออนไลน ์จากงานวิจยัขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นวา่ คณุภาพของเมนกูาร
ใชง้านใหม้ีความใชง้านง่ายถือเป็นปัจจัยส าคญัอนัดบัตน้ ๆ ของความภกัดี แต่ไม่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Samudro      
et al. (2018) ระบุว่าตน้ทุนการเปลี่ยนมีผลต่อการพัฒนาความภักดีของลูกคา้ โดยเนน้มุมมองดา้นผลประโยชน์ดา้น
เศรษฐกิจ ดา้นความกงัวลในการใชง้าน มลูค่าและความสมัพนัธท์างสงัคมถือเป็นตน้ทนุการการเงินที่มีความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ การก าหนดตน้ทนุการเปลี่ยนจึงเป็นสิ่งส  าคญัในการสรา้งความภกัดีของลกูคา้ใหม้ีความสมัพนัธก์บัธุรกิจที่มีความ
ยั่งยืน ดา้น Koufaris and Hampton-Sosa (2004) พบว่า การรบัรูป้ระโยชนข์องเว็บไชต ์ความสะดวกในการใชง้าน และ
ความปลอดภยั เป็นปัจจยัส าคญัอนัดบัตน้ ๆ และ Dunn and Rogers (1986) ระบวุา่ จิตวิทยาทางสงัคมดา้นสขุภาพลกูคา้
รบัรูแ้ละใหค้วามส าคญัดา้นการป้องกันเชิงสขุภาพดงันัน้ การรบัรูก้ารป้องกันจึงเป็นแรงจูงใจอนัส าคญัในการเลือกซือ้
ผลิตภณัฑ ์Chuang et al. (2020) พบว่า การรบัรูถ้ึงประโยชน ์และการรบัรูถ้ึงความง่ายในการใชง้านสง่ผลตอ่การตัง้ใจใช ้
Prentice et al. (2020) การพฒันาเทคโนโลยีเป็นส่วนสนบัสนุนใหล้กูคา้มีความภกัดี ทัง้นีปั้จจัยตน้ทุนทางดา้นการเงินก็
ส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ จากงานวิจัยที่ไม่สอดคลอ้งขา้งตน้สรุปไดว้่า สิ่งส  าคัญในการสรา้งความภักดีนัน้ไม่ใช่
คุณภาพของเมนูการใชง้านง่าย แต่เป็นการรบัรูป้ระโยชนใ์นดา้นต่าง ๆ เช่นดา้นเศรษฐกิจ ดา้นความสมัพนัธ์ และดา้น
การเงิน ที่ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัตน้ ๆ  
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สรุปและข้อเสนอแนะ  
 
 สรุป 

 จากผลการศกึษาและการคน้ควา้งานวจิยัในอดีตท าใหท้ราบขอ้มลูปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของผูใ้ชแ้อป
พลเิคชนัลา้งเครือ่งปรบัอากาศ ชว่งสถานการณ ์COVID-19 พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัคณุภาพของเมนกูารใช้
งานเป็นอนัดบัแรก คณุภาพของเมนกูารใชง้าน ความพงึพอใจ ทศันคติในการใชง้าน การรบัรูป้ระโยชน ์ตน้ทนุการเปลีย่น 
การรบัรูก้ารปอ้งกนั และการรบัรูค้วามปลอดภยั เป็นอนัดบัรองลงมาตามล าดบั  

ดา้นการวเิคราะหค์วามแตกตา่งตามแอปพลเิคชนัการใชง้าน พบวา่ ทศันคติและคณุภาพของเมนกูารใชง้าน
ที่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้านแอปอื่นใหค้วามส าคญัมากกวา่แอปพลชินั PEA Hero care โดยทศันคติ
สง่ผลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจทีม่ากกวา่ คณุภาพของเมนกูารใชง้านท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจ ทัง้สองกลุม่ตวัอยา่ง 

ดา้นทศันคติและคณุภาพของเมนกูารใชง้านท่ีสง่ผลตอ่ตน้ทนุการเปลีย่น พบวา่ ทัง้สองกลุม่ตวัอยา่งให้
ความส าคญักบัคณุภาพของเมนกูารใชง้านท่ีสง่ผลเชิงบวกตอ่ตน้ทนุการเปลีย่นที่สงูกวา่ทศันคติทีส่ง่ผลเชิงบวกตอ่ตน้ทนุ
การเปลีย่น และกลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้านแอปพลเิคชนัอื่น ใหค้วามส าคญักบัคณุภาพของเมนกูารใชง้านและทศันคติที่สง่ผลตอ่
ตน้ทนุการเปลีย่นทีม่ากกวา่กลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้านแอปพลเิคชนั PEA Hero Care ในขณะท่ี กลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้านแอปพลเิค
ชนัใหค้วามส าคญักบัทศันคติที่สง่ผลตอ่ตน้ทนุการเปลีย่นที่นอ้ยกวา่อยา่งไมม่ีนยัส  าคญั เนื่องจากผูใ้ชง้านรบัรูก้ารใชง้าน
ง่ายที่สง่ผลตอ่ทศันคติที่นอ้ยกวา่กลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้านแอปพลเิคชนัอื่น 

ดา้นความพงึพอใจและตน้ทนุการเปลีย่นที่สง่ผลตอ่ความภกัดี พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งแอปพลเิคชนัอืน่มีความ
พงึพอใจที่สง่ผลตอ่ความภกัดีที่มากกวา่กลุม่ตวัอยา่งแอปพลเิคชนั PEA Hero Care แตก่ลบัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งผูใ้ชง้าน
แอปพลเิคชนั PEA Hero Care ใหค้วามส าคญักบัตน้ทนุการเปลีย่นที่สง่ผลเชิงบวกกบัความภกัดทีี่สงูกวา่กลุม่ตวัอยา่ง
ผูใ้ชง้านแอปพลเิคชนัอื่น  
  
 ข้อเสนอแนะ 

 1. ผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนับริการควรพิจารณาคณุภาพของเมนกูารใชง้านเป็นอนัดบัตน้ โดยเนน้ใหค้ณุภาพ
ของเมนกูารใชง้านมีความง่ายในการใชง้าน ซึง่เป็นปัจจยัล าดบัแรกที่ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญั  

 2. ผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนั PEA Hero Care and Service ควรพฒันาคณุภาพของเมนกูารใชง้านใหผู้ใ้ชง้าน
สามารถใชง้านไดง้่ายยิ่งขึน้ เพื่อสรา้งความพงึพอใจ ท่ีจะสง่ผลตอ่ความภกัดีที่สงูขึน้ 

3. ผูป้ระกอบการแอปพลเิคชนัอื่น ควรท าการตลาดหรอืประชาสมัพนัธใ์หผู้ใ้ชบ้รกิารรบัรูป้ระโยชนใ์นการใช้
งานที่มากขึน้ เพื่อรกัษาฐานลูกคา้ไม่ใหเ้ปลี่ยนไปใช้บริการกับผูใ้หบ้ริการรายอื่น และควรเพิ่มโปรโมชันดา้นราคาให้
ผูใ้ชบ้รกิารมีตวัเลอืกที่มากขึน้เพื่อเป็นการเพิ่มการรบัรูต้น้ทนุในการเปลีย่นของลกูค้า พรอ้มทัง้สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
เพื่อสรา้งความภกัดีที่สงูขึน้ 
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4. ผูบ้ริหารของ กฟภ. ควรรวมการใชง้านทกุแอปพลิเคชนัที่เก่ียวกับลกูคา้ไวใ้นแอปพลิเคชันเดียว เพื่อให้

ลกูคา้ไดเ้ขา้ถึงการบรกิารท่ีนอกเหนือจากการจ าหนา่ยกระแสไฟฟา้ การรบัรูบ้รกิารอื่น ๆ ของ กฟภ. ผา่นเพียงแอปพลเิคชนั
เดียว เป็นการเพิ่มการรบัรูก้ารใชง้านง่ายของผูใ้ชบ้รกิาร  
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