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บทคัดย�อ

ก  ารวิจัยเรื่องมุมมองผูบริหารตอการใชเทคโนโลยีในการบริการตนเอง หรือ Self-Service Technology (SST) 

ในธุรกิจบริการ เปนการศึกษามุมมองของผูบริหารของธุรกิจบริการขนาดใหญที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย

และผูบริหารของธุรกิจที่มีชื่อเสียง มีประสบการณในการใช SST ในประเทศไทย โดยมีเปาหมายเพื่อใหเห็น

ภาพรวมแนวคิด มุมมองเก่ียวกับ SST ในธุรกิจบริการในประเทศไทยท้ังในดานโอกาส แนวโนม ผลกระทบ 

และขอจํากัดในการประยุกตใช SST โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บขอมูลผานการสัมภาษณ

เชิงลึก (In-Depth Interview) รวมถึงเก็บรวบรวมขอมูลทุติยภูมิ เชน บทสัมภาษณ และบทความตีพิมพ เพื่อใหไดขอมูล

ที่เพียงพอในการวิเคราะห

ผลการศึกษาพบวา ผูบริหารของธุรกิจบริการคิดวาการใช SST ในธุรกิจบริการสามารถลดคาใชจายในการจัดการ 

เพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร ลดการลงทุนกับกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคาในเชิงกลยุทธและนําทรัพยากรไปลงทุนกับกิจกรรม

ที่กอใหเกิดคุณคาตอธุรกิจไดมากข้ึน นอกจากน้ีธุรกิจสามารถขยายตลาดไปยังกลุมลูกคาใหม (New Market Segment)

ที่ตองการความสะดวกจากการใช SST รวมถึงสรางความสัมพันธที่ใกลชิดกับลูกคาไดมากกวาเดิม อยางไรก็ตามการนํา SST 

เขามาประยุกตใชในธุรกิจบริการ ยังมีความเส่ียงตอธุรกิจในหลายดาน อาทิ ความคุมคาของระบบเทคโนโลยี และความปลอดภัย

ดานขอมูลภายในธุรกิจ

มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST)

ในธุรกิจบริการของไทย
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ผลการศึกษาพบวา มีปจจัยสําคัญในการเลือกใช SST ในธุรกิจบริการ อาทิ ความคุมคาในการลงทุน ความพรอม

ดานทรัพยากรของธุรกิจ การเช่ือมโยงกับระบบภายในเดิม ความเสถียรของระบบ และปจจัยภายนอกอ่ืน ๆ  เชน การปรับตัว

ทางเทคโนโลยีของคูแขงขันหลัก และนโยบายของธุรกิจแมในตางประเทศ (Headquarter) นอกจากนี้ ผลการสัมภาษณ

เชิงลึกยังชี้ใหเห็นถึงโอกาสและแนวโนมการใช SST ในประเทศไทยท่ีมีทิศทางเพ่ิมสูงขึ้นอันเนื่องมาจากปญหาขาดแคลนแรงงาน

ทั้งในสวนของแรงงานทักษะตํ่า (Unskilled Labor) และแรงงานทักษะสูง (Skilled Labor) แตการประยุกตใช SST ยังมี

ขอจํากัดที่สําคัญในดานความรูสึกและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ียังตองการปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ รวมถึงขอจํากัดทางกฎหมาย 

และการสนับสนุนของรัฐบาล ซึ่งสงผลตอแนวทางการใช SST ในประเทศไทยที่ควรพัฒนาแบบคอยเปนคอยไปโดยปรับใช SST 

ไปพรอมกับการใหบริการแบบด้ังเดิม (Traditional Service) ควบคูกับการใหความรู สงมอบประสบการณที่ดีในการใช SST 

เพื่อใหผูบริโภคเกิดความรูสึกที่ดี และยอมรับ SST ตอไป

คําสําคัญ : เทคโนโลยีในการบริการตนเอง การวิจัยเชิงคุณภาพ การสัมภาษณเชิงลึก ธุรกิจบริการ
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ABSTRACT

The study of executive perspectives towards Self-Service Technology (SST) in Thailand is to 

understand how public company limited executives in service sector and other well-known 

service corporate executives have perceived the usage of SST in their business. Importantly, 

they have to experience SST usage in their current services. The aims of this study are to 

understand the overview of SST usage in Thailand, such as opportunities, trends, effects, and limitations. 

Qualitative research is applied. To obtain sufficient information for analysis, data is collected by both 

in-depth interview and secondary data, such as interview articles and publied reports.

The study found that executives have recognized the advantages of SST usage in service 

business in many ways, for examples, management costs reduction and managerial efficiency increase. 

It also helps executives reducing non-generating value activities, then focusing more on strategic value 

creation activities. Moreover, it enables the companies to expand their market segments to a new 

market segment, who enjoys the convenience of SST. In addition, SST also builds stronger customer 

relationships. However, the adoption of SST can expose the company to risks associated with unworthy 

technological investment and internal information system safety.

Yada Wisuttisaeng
Guest Service Representative (Marketing),

Minor Hotel Group Limited

Dr.Bhuminan Piyathasanan
Lecturer of Department of Marketing,

Thammasat Business School, Thammasat University

Executive Perspectives towards
Self-service Technology (SST)
in Thailand’s Service Sectors



4 วารสารบริหารธุรกิจ

มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

The study suggests the main factors in selecting SST in Thailand’s service sector include 

worthiness of technological investment, readiness of company resources, concordance with existing 

systems and SST’s system stability. And, examples of external factors include technological adoption 

of direct competitors and parent company’s policies (Headquarter). Moreover, the study suggests that 

the opportunity and trend of SST usage in Thailand is on the rise as the result of unskilled and skilled 

labor shortage. In contrast, there are some limitations on affections and behaviors of Thais that satisfy 

with current, traditional services. In addition, legal restrictions and lack of government supports also 

hinder SST’s applications. Last, some executives have believed that concomitantly SST usage and 

traditional service will contribute to the utmost satisfied outcomes to Thai customers.

Keywords: Self-Service Technology (SST), Qualitative Research, Depth-Interview, Service Sector
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ป�ที่ 40 ฉบับที่ 156 ตุลาคม - ธันวาคม 2560

ท่ีมา วัตถุประสงค� และขอบเขตการวิจัย
ธุรกิจบริการเปนภาคธุรกิจที่สําคัญของประเทศไทย โดยมีสัดสวนรอยละ 52 ของ GDP ซึ่งกอใหเกิดการจางงาน

ในภาคดังกลาวสูงถึงรอยละ 49 ของการจางงานในประเทศไทยโดยรวม (Suriyathanin, 2015) ในปจจุบันเทคโนโลยี

ของโลกไดพัฒนาอยางกาวกระโดด และไดเปลี่ยนรูปแบบท้ังการดําเนินชีวิตของผูบริโภคและรูปแบบการดําเนินธุรกิจธุรกิจ

เปนอยางมาก (Malisuwan, 2016) การใหบริการตนเองผานเทคโนโลยี หรือ Self-Service Technology (SST) ชวยให

ผู ใชบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว ก็เปนหน่ึงในเทคโนโลยีที่โอกาสใหมใหแกธุรกิจบริการในฐานะท่ีชวยสงมอบคุณคา

ในการใชบริการแทนระบบการใหบริการแบบดั้งเดิม ที่มีการใหบริการโดยตรงจากพนักงาน อีกทั้งยังมีประโยชนในการเพิ่ม

มาตรฐานของการใหบริการ ลดตนทุนแรงงาน สรางประสบการณและเปนทางเลือกใหมใหกับผูรับบริการ (Curran & Meuter, 

2005)

เทคโนโลยีในการบริการตนเอง (Self-Service Technology: SST) คือ เทคโนโลยีที่ชวยใหลูกคา หรือผูใชบริการ

ทําธุรกรรมและแลกเปล่ียนทรัพยากรกับธุรกิจโดยไมตองมีการปฏิสัมพันธโดยตรงกับพนักงานผูใหบริการ เชน การซื้อขายหุน

ออนไลน สั่งจองต๋ัวผานทางอินเทอรเน็ต โดย SST ใชในตางประเทศอยางแพรหลาย เชน การเติมนํ้ามัน การ Check in/

out ในโรงแรม การชําระสินคาดวยตนเองในหางสรรพสินคา และการฝากกระเปาเดินทางผานเคร่ืองรับฝากอัตโนมัติที่สนามบิน 

เปนตน แตสําหรับประเทศไทยน้ัน SST ยังถือเปนเรื่องคอนขางใหม แมในปจจุบันธุรกิจชั้นนําจะนํา SST มาประยุกตใชใน

อุตสาหกรรมบริการตาง ๆ  เชน MK Restaurants ไดเปดโอกาสลูกคาสั่งอาหารดวยตนเองผาน Tablet สายการบิน Air Asia 

ที่นําระบบ Self Check-in ผานเครื่องใหบริการอัตโนมัติเพื่อลดระยะเวลาในการใชบริการที่สนามบิน หรือธนาคารทหารไทย 

(TMB) ที่ใหลูกคาทําธุรกรรม เชน การฝาก/ถอนเงินผานอินเทอรเน็ตแบบเบ็ดเสร็จ แตการใหบริการสวนใหญยังอยูใน

ขั้นทดลอง และมีขอจํากัดในหลายดานอันเปนผลจากความแตกตางดานประชากรศาสตร เศรษฐกิจและวัฒนธรรมของไทย 

การนํา SST มาประยุกตใชในประเทศไทยจึงมีบริบทแตกตางจากในตางประเทศ ตองอาศัยความรูความเขาใจที่ถูกตอง และ

ปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการอยางเหมาะสม ในปจจุบัน ผูบริหาร นักธุรกิจ และนักการตลาดตางใหความสนใจในการลงทุน

เพื่อประยุกตใช SST ซึ่งแมจะมีขอมูลและงานวิจัยที่เก่ียวของในเรื่อง SST ที่ตีพิมพในระดับสากลจํานวนหนึ่ง แตยังไมมี

งานวิจัยโดยตรงท่ีนําเสนอเก่ียวกับสถานการณ โอกาส ขอจํากัด และความเหมาะสมของการประยุกตใช SST ในบริบทของ

สังคมไทยโดยเฉพาะ

งานวิจัยชิ้นนี้มีเปาหมายศึกษาถึงการประยุกตใช Self-Service Technology (SST) ในธุรกิจบริการของประเทศไทย 

โดยใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) จากคณะผูบริหาร

ของธุรกิจบริการขนาดใหญที่มีการจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย และบริษัทที่มีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับในอุตสาหกรรม

มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบมุมมองการบริหาร ความทาทาย แนวโนม โอกาส ขอจํากัดและขอเท็จจริงที่เกี่ยวของกับ

การประยุกตใช SST ซึ่งเปนขอมูลที่นาสนใจและสามารถใชเปนแนวทางในการบริหารธุรกิจบริการดวย SST ได อีกทั้ง

ผลการศึกษาวิจัยนี้จะใหขอมูลที่มีประโยชนแกธุรกิจบริการในการใช SST ใหสอดคลองกับความตองการ และสรางประสบการณ

การบริการที่ดีกับผูบริโภค ขอบเขตของงานวิจัยในครั้งนี้ ไดทําการสัมภาษณคณะผูบริหาร (Management Team) จาก

บริษัทในธุรกิจบริการโดยแบงประเภทธุรกิจบริการตามเกณฑของตลาดหลักทรัพย รวมถึงพิจารณาคัดเลือกอุตสาหกรรมท่ีมี

การใหบริการเปนหลัก ซึ่งประกอบดวย 1) กลุมที่เนนการใหบริการเปนหลัก (Services) เชน การแพทย สื่อ/สื่อสิ่งพิมพ

และการทองเที่ยว/สันทนาการ 2) ธุรกิจการเงิน (Financials) 3) อสังหาริมทรัพยและกอสราง (Property & Construction) 

และ 4) เทคโนโลยี (Technology) โดยกลุมอุตสาหกรรมน้ีมีความหมายและนิยามเชนเดียวกับที่ใชจัดบริษัทจดทะเบียน

ในตลาดหลักทรัพย โดยมีระยะเวลาการเก็บขอมูลในเดือนกุมภาพันธ–มิถุนายน พ.ศ. 2560
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ทบทวนวรรณกรรม
ปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทตอการบริการสมัยใหมมากข้ึน การเขามาของเทคโนโลยีไมเพียงเปล่ียนรูปแบบ

ของการปฏิสัมพันธเพื่อสงมอบคุณคาเทานั้นแตยังเปล่ียนกระบวนการการใหบริการแบบด้ังเดิมที่ประกอบดวยความสัมพันธ

ระหวาง ธุรกิจ พนักงาน และลูกคา (Service Marketing Triangle) ไดเพิ่มขึ้นมาอีกหนึ่งองคประกอบคือ “เทคโนโลยี”

ทําหนาที่เปนตัวกลาง มีบทบาทสําคัญในการสงมอบคุณคาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Parasuraman, 2000)

ภาพที่ 1: The Service Marketing Pyramid ของ Parasuraman (2000)

Self-Service Technology (SST) หรือเทคโนโลยีที่ชวยใหลูกคาสามารถเขาถึงสินคาหรือบริการไดดวยตนเอง

ไดลดบทบาทการปฏิสัมพันธกับพนักงานลง ในขณะที่เพ่ิมประสิทธิภาพในการสงมอบคุณคาแกผู บริโภคในดานอื่น เชน

ความสะดวกสบาย การแกไขปญหา การลดตนทุน โดยเปล่ียนแนวโนมการจัดการความสัมพันธระหวางลูกคาจากเดิมที่เปน

ผูคอยรับบริการจากพนักงาน (Passive Audiences) ใหกลายเปนผูมีสวนรวมในการใหบริการ (Active Players) หรือ

ผูมีสวนรวมในกระบวนการสรางคุณคาของธุรกิจบริการ (Hilton et al., 2013; Meuter et al., 2000; Prahalad & 

Ramaswamy, 2000; Rust & Espinoza, 2006) จึงมีศัพทเรียกลักษณะของการปฏิสัมพันธแบบ Self-Service ที่ลูกคาเปน

ผูสรางและรับคุณคา (Value Co-Creation) ในหลากหลายรูปแบบ เชน “การมีสวนรวมในการสรางคุณคาแบบเสมือนจริง

ของลูกคา (Virtual Customer Integration)” (Prandelli, Verona, & Raccagni, 2006) “การรับบริการเสมือนหนึ่งเปน

ผูใหบริการ (Partial Employee)” (Mills & Morris, 1986) และ “การตอบสนองความตองการสวนบุคคลแบบจํานวนมาก 

(Mass Customization)” (Hart, 1995) SST ออกแบบมาเพ่ือใหประโยชนทั้งในฝายผูรับบริการและผูใหบริการ กลาวคือ 

ลูกคาไดรับความสะดวกรวดเร็ว ความคงท่ีของคุณภาพการรับบริการ และการรับบริการในตนทุนที่ถูกลง ขณะเดียวกัน ธุรกิจ

ในฐานะผูใหบริการก็ไดประโยชนจากการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น ตนทุนการบริหารตํ่าลง ลดปญหาแรงงาน

และสามารถนําทรัพยากรที่เคยใชกับการใหบริการแบบเผชิญหนากับพนักงานบริการ (Face-to-Face Service) ที่เปนการ

ใหบริการแบบด้ังเดิม ไปสรางมูลคาดานอื่นใหกับองคกรไดอยางมีประสิทธิผลมากขึ้น (Bitner, Brown, & Meuter, 2000) 

นอกจากน้ี SST ยังมีสวนชวยลดปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนระหวางพนักงานผูใหบริการและลูกคา เชน ความผิดพลาดของ

การใหบริการโดยพนักงาน และความไมพรอมในการตอบรับการรองขอจากลูกคา (Bitner et al., 1990) ซึ่งอาจสราง

ความผิดหวัง และทําใหลูกคาไมพอใจจากปญหาดังกลาว ดังนั้นการประยุกตใช SST จึงมีสวนชวยลดความผิดพลาดดังกลาว

ลงและเปดโอกาสใหลูกคาไดรับประสบการณที่ดีในการรับบริการจากพนักงานในโอกาสอ่ืน ๆ  ตอไป

(Technology)
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1. ประเภทของ Self-Service Technology (SST)

ในปจจุบัน การแบงประเภทของ SST ยังไมมีแบบแผนแนชัด เนื่องจากการพัฒนาทางเทคโนโลยีเกิดขึ้นตลอดเวลา 

ทั้งนี้หากพิจารณาถึงการประยุกตใชในธุรกิจบริการ สามารถแบงออกได 3 รูปแบบ (Meuter et al., 2000) คือ (1) ระบบ

ตอบรับอัตโนมัติผานโทรศัพท (Telephone Interaction) และระบบบันทึกและตอบรับดวยเสียง (Interactive Voice 

Response หรือ IVR) มีขอดีคือ มีตนทุนที่ตํ่า ชวยประหยัดเวลาในการรอรับการใหบริการทางโทรศัพทของลูกคา และ

สามารถพัฒนาคุณภาพบริการ ลดจํานวนสายที่ไมไดรับของธุรกิจ เนื่องจากทุกสายจะเขาไปยังระบบ IVR โดยตรง ซึ่งใน

ปจจุบันธุรกิจบริการสวนใหญจะประยุกตใชกันอยางแพรหลาย (2) เคร่ืองจักรอัตโนมัติ (Interactive Kiosk) เปนลักษณะ

ของอุปกรณโตตอบคอมพิวเตอรที่ตั้งอยูในท่ีสาธารณะเพ่ือใหลูกคาสามารถเขาถึงสินคาหรือบริการไดดวยตนเอง เชน

การ Check-in เขาพักที่โรงแรม หรือเดินทางที่สนามบิน เคร่ืองจองคิวอัตโนมัติที่รานอาหาร และเครื่องใหขอมูลการทองเที่ยว 

เปนตน ซึ่งสิ่งทาทายสําหรับเคร่ืองจักรอัตโนมัติเหลานี้คือ วิธีการจัดการกับความลมเหลวของระบบระหวางการใชที่จะ

สงผลโดยตรงตอประสบการณของลูกคาและการปรับใชงานในอนาคต (Kaushik, Agrawal, & Rahman, 2015) และ

(3) การบริการตนเองผานระบบอินเทอรเน็ต (Online/Internet) ทั้งนี้ การเขามาของการใหบริการตนเองดวยเครือขาย

อินเทอรเน็ต (Internet-Based Self-Services) เปนการเปล่ียนชองทางการทําธุรกรรมแบบด้ังเดิมไปสูการทําธุรกรรมแบบ

ตลาดเสมือนจริง (Virtual Market Place) ที่มีตนทุนตํ่ากวา สามารถเก็บขอมูลที่เกี่ยวของกับลูกคาเมื่อมีการใชงานออนไลน

เพื่อใชวิเคราะหในภายหลัง (Big Data Analysis) เพิ่มโอกาสใหกับการใหบริการดวยตนเองของลูกคามากขึ้น ธุรกิจสามารถ

เสนอความชวยเหลือแกลูกคาในเวลาที่ลูกคาตองการ อีกทั้งยังสามารถสรางความแตกตาง (Differentiated) ในการใหบริการ

ไดเปนอยางดี เชน การนําเสนอขอมูลที่นาสนใจ และสรางระบบการจองการรับบริการแบบออนไลน (Kasavana, 2008)

นอกจากน้ี SST สามารถแบงออกไดตามวัตถุประสงคของการใชงาน ไดแก (1) เพื่อใหบริการลูกคา (Customer 

Service) อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาในเรื่องตาง ๆ  เชน การติดตามสถานะของสินคา การสอบถามขอมูล การจายบิล 

การสอบถามยอดเงินคงเหลือ (2) เพื่อทําธุรกรรม (Transactions) แลกเปลี่ยนทรัพยากรระหวางลูกคากับธุรกิจโดยไมจําเปน

ตองติดตอ ปฏิสัมพันธกับพนักงานโดยตรง เชน การจองต๋ัวออนไลน หรือการทําธุรกรรมการเงินออนไลน และ (3) เพื่อให

ขอมูล (Self-Help) โดยลูกคาสามารถทําความเขาใจขอมูลที่มีประโยชนไดดวยตนเอง (Meuter et al., 2000)

2. การยอมรับและปรับใช� Self-Service Technology (SST) ของธุรกิจ

การประยุกตใชเทคโนโลยีในธุรกิจนั้น ผูบริหารของแตละองคกรประกอบดวย 3 ขั้นตอนสําคัญ (McAfee, 2006) 

ไดแก (1) การเลือกเทคโนโลยี (IT Selection) ที่เหมาะสมกับสถานการณของธุรกิจ โดยอาจเลือกเทคโนโลยีที่ธุรกิจอื่นใชแลว

และประสบความสําเร็จ หรือไดรับคําแนะนําจากผูใหคําปรึกษาของบริษัท (Consultant) ปญหาในขั้นตอนการเลือกเทคโนโลยี 

คือ เทคโนโลยีมีการพัฒนาอยูตลอดเวลา จึงเปนความทาทายในการเลือกเทคโนโลยีใหเหมาะสมและกอใหเกิดประโยชนสูงสุด 

ทั้งนี้ผูบริหารควรใชมุมมองจากภายในสูภายนอก (Inside-out Approach) กลาวคือ วิเคราะหโอกาส ขอจํากัด หรือปญหา

ของธุรกิจ แลวจึงพิจารณาเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาประยุกตใช เพื่อตอบสนองความตองการท่ีมีอยูของธุรกิจ ดวยมุมมองน้ี

จะทําใหขอบเขตของเทคโนโลยีที่ธุรกิจตองเลือกนั้นแคบลง และทําใหตัดสินใจเลือกเทคโนโลยีมาประยุกตใชกับองคกรไดงาย

และดีกวาท่ีจะไปแสวงหาเทคโนโลยีที่มีอยูแลวภายนอกมาปรับใชกับธุรกิจ (Outside-in Approach) ซึ่งในท่ีสุด การลงทุน

ในเทคโนโลยีที่ไมไดใชจริงจากมุมมองภายนอกสูภายในธุรกิจ (Outside-in Approach) จะกลายเปนคาใชจายมหาศาล

ของบริษัท (2) การนําเขามาใชจริงในบริษัท (IT Adoption) ซึ่งภายหลังจากเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสม ผูบริหารจะนํา

เทคโนโลยีที่ลงทุนไปทดลองใชโดยมีเปาหมายหลักคือ การสรางคุณคาสูงสุด (Maximize Value) ทั้งนี้ ความทาทายที่สําคัญ

ในขั้นตอนนี้คือ การรับรูประโยชนของเทคโนโลยีไมทั่วถึง พนักงานในแตละระดับตระหนักถึงคุณคาไมเทากัน และการที่
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

ไมใหโอกาสพนักงานมีสวนรวมในการเสนอความคิดเห็นเพื่อปรับปรุงแกไข มักนําไปสูความลมเหลวของการปฏิบัติงาน และ 

(3) การใชประโยชนจากเทคโนโลยี (IT Exploitation) ใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุดเพื่อใหคุมคากับทรัพยากร 

ของธุรกิจท่ีไดลงทุนไป ปญหาในขั้นตอนนี้อยู ที่การจัดการระบบเทคโนโลยีใหมีความเสถียร และการผลักดันใหพนักงาน

แตละระดับโดยเฉพาะระดับปฏิบัติการ ใหมีสวนรวมในการใชงาน ปรับปรุง และแกไขเทคโนโลยีที่นํามาปรับใชใหดียิ่งขึ้น

Waarts, Everdingen และ Hillegersberg (2002) พบวา มีปจจัยท่ีสําคัญ 4 ประการท่ีมีผลตอความสําเร็จ

ในการปรับใชเทคโนโลยีของธุรกิจ ซึ่งประกอบดวย การรับรู คุณคาของเทคโนโลยีของบริษัท (Perceived Innovation 

Characteristics) ทั้งดานขอดีและขอเสีย ทัศนคติ ความพรอมของทรัพยากร (เชน เงินลงทุน ความรู บุคลากร เวลา)

ปจจัยภายในธุรกิจ (Internal Environment Characteristics) ที่ผูบริหารตองปรับใชใหเขากับผังองคกร และระบบการ

ปฏิบัติการอยางเหมาะสม และปจจัยภายนอกธุรกิจ (External Environment Characteristics) ที่กระทบถึงการบริหารงาน 

เชน ระดับการแขงขันในอุตสาหกรรม นโยบายของภาครัฐ และบทบาทของผูผลิตเทคโนโลยีใหกับธุรกิจ (Supplier) ทั้งนี้

ปจจัยตาง ๆ  ที่สงผลตอการปรับเปล่ียนนวัตกรรมจะมีความเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาในการกระบวนการแพรกระจายทาง

นวัตกรรม (Diffusion Process) และจะมีความแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะ และระยะเวลาในการปรับใชของแตละ

อุตสาหกรรม (Rogers, 1995)

3. ผลกระทบของ Self-Service Technology ต�อธุรกิจ

จากการศึกษางานวิจัยเกี่ยวกับผลกระทบของ Self-Service Technology (SST) ตอธุรกิจ ผูวิจัยไดสรุปผลกระทบ

ที่เปนประโยชน หรือเปนโทษตอการบริหารงานของธุรกิจ ดังนี้

3.1 ประโยชนของ SST ตอธุรกิจ ไดแก ชวยลดคาใชจายในการจัดการและเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ

ของธุรกิจ (Scherer, Wünderlich, & Wangenheim, 2015) ซึ่งจากงานวิจัยของ Moon และ Frei (2000) พบวา

ธนาคารสามารถลดคาใชจายจากการทําธุรกรรมตอครั้ง จาก 1.5 ดอลลารสหรัฐฯ เหลือเพียงแค 2 เซนต ดวยการเปลี่ยน

การทําธุรกรรมดวยพนักงานธนาคารผานหนาเคานเตอรเปนการใหบริการธุรกรรมแบบออนไลน ซึ่งสอดคลองกับบทความ

ในนิตยสาร The Economist (2009) ที่รายงานวาการใชตู Kiosk เขามาชวยจายเงินในรานสะดวกซื้อสามารถลดจํานวน

พนักงานไปได 2.5 คนตอเคร่ือง ทําใหการตัดสินใจของธุรกิจรวดเร็วและดีขึ้นกวาเดิมซึ่งชวยแกไขปญหาใหทันทวงที อีกทั้ง

ยังชวยใหธุรกิจสามารถเก็บรวบรวมขอมูลของลูกคาอยางเปนระบบมากข้ึนอันนําไปสูการวิเคราะหขอมูลเพ่ือประกอบ

การตัดสินใจไดอยางเหมาะสม (Bitner, Brown, & Meuter, 2000; Pine, 1993) ทั้งนี้ SST ยังชวยใหธุรกิจสามารถลด

การลงทุนในกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคาในเชิงกลยุทธกับธุรกิจ แลวนําทรัพยากรไปลงทุนกับกิจกรรมที่กอใหเกิดคุณคาใหกับ

ธุรกิจไดมากกวา รวมถึงชวยทําใหความสัมพันธระหวางลูกคา พนักงาน และธุรกิจไดใกลชิดกันมากขึ้น (Ennew & Binks, 

1999) นอกจากน้ี SST ยังชวยใหธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมลูกคาใหม (New Segment) เชน กลุมที่ไมตองการการรอคอย

การรับบริการจากพนักงาน หรือกลุมที่ตองการเขาถึงขอมูลดวยตนเองอยางรวดเร็ว (Bitner, Ostrom, & Meuter, 2002)

3.2 ขอเสียของ SST ตอธุรกิจ ไดแก การท่ีเทคโนโลยีเขามาทําหนาท่ีแทนพนักงานทําใหตําแหนงงานลดลง

และพนักงานจํานวนมากถูกไลออก (Preda, Ivanescu & Furdui, 2009) และ SST อาจลดความสัมพันธระหวางลูกคากับ

ธุรกิจในระยะยาว แมวา SST จะเขามาชวยเพิ่มชองทางการติดตอระหวางลูกคากับธุรกิจก็ตาม โดยงานวิจัยของ Scherer, 

Wünderlich และ Wangenheim (2015) ไดรายงานวา หากธุรกิจใช SST เพียงอยางเดียวตั้งแตเริ่ม อาจลดความสัมพันธ

ระหวางธุรกิจและสงผลตอการรักษาฐานลูกคาในระยะยาว ดังนั้นธุรกิจจึงควรประยุกตใชการใหบริการแบบผสมผสาน
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อยางเหมาะสม กลาวคือ คงการใหบริการผานชองทางแบบดั้งเดิมที่มีพนักงานคอยใหบริการไวสวนหนึ่ง พรอมกับการใช SST 

เพื่อใหบริการควบคูกันไป โดยเฉพาะในระยะแรกของการแนะนํา SST แกผูบริโภค

ระเบียบวิธีการวิจัย
การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับแนวคิด มุมมองของผูบริหารตอการประยุกตใชเทคโนโลยีใน

การบริการตนเองของประเทศไทย เนื่องจากการใหบริการตนเองผานเทคโนโลยีนี้ถือเปนเรื่องใหมในสังคมไทย จึงเหมาะ

ที่จะใชการวิจัยแบบสํารวจปรากฏการณ (Exploratory Research) เพื่อใหไดขอมูลเบื้องตนแลวนําผลท่ีไดไปตอยอด

ในการวิจัยประเภทอื่นในอนาคต นักวิจัยเลือกใชการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณเชิงลึก

(In Depths Interview) โดยมุงเนนการสะทอนใหเห็นถึงความจริง เพื่ออธิบายปรากฏการณทางสังคม (Contextual) และ

จุดเดนในดานความยืดหยุน เปดโอกาสใหผูวิจัยไดศึกษาเร่ืองใหม ๆ  ใหเขาใจถึงปรากฏการณที่เกิดขึ้น เพื่อใหไดขอมูลมากพอ

ที่จะทําความเขาใจถึงสิ่งนั้น ๆ  ไดมากข้ึน (Yin, 1994)

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้คือ กลุมธุรกิจบริการผูใช SST ในประเทศไทย โดยใชในรูปแบบตาง ๆ  เชน เคร่ืองจักร

ใหบริการอัตโนมัติ (Interactive Kiosks) ระบบตอบรับอัตโนมัติผานโทรศัพท (Telephone Interaction) ระบบบันทึก

และตอบรับดวยเสียง (Interactive Voice Response หรือ IVR) หรือการใหบริการดวยตนเองผานอินเทอรเน็ต

(Online/Internet) อยางนอยหนึ่งประเภท โดยมีหลักเกณฑในการคัดเลือกธุรกิจ 2 ประการ ไดแก (1) บริษัทที่

ประกอบธุรกิจบริการขนาดใหญและจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย หรือมีชื่อเสียง รูจักกันอยางแพรหลายในสายธุรกิจน้ัน ๆ

(2) บริษัทที่ไมไดประกอบธุรกิจบริการโดยตรงแตมีชื่อเสียงและประสบการณในการใช SST ในประเทศไทย เชน เครื่อง

จําหนายสินคาหยอดเหรียญอัตโนมัติ ถือเปนกลุ มตัวอยางที่มีขอมูลมากเกี่ยวกับปรากฎการณที่กําลังศึกษา (Intensity

Sample) (Nopkasorn, 2008) โดยไดวางแผนสัมภาษณผู บริหารท่ีมีประสบการณเกี่ยวกับการประยุกตใชและพัฒนา

ระบบ SST อยางตอเนื่องมาตลอด ซึ่งขอมูลที่ไดรับจากกลุมตัวอยางในสวนน้ีจะทําใหไดขอมูลที่มีมิติมากขึ้น (Triangulation 

of Sources) (Denzin, 1978; Patton, 1999) อันนําไปสูความสมบูรณของขอมูล ตลอดจนการวิเคราะหและอธิบาย SST 

ในลําดับตอไป

ในการวางแผนเพื่อเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง นักวิจัยไดกําหนดจํานวนตัวอยางขั้นตํ่าอยางนอย 1 ตัวอยางใน

แตละประเภทอุตสาหกรรมของธุรกิจบริการท่ีไดจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย ซึ่งจะครอบคลุม (1) กลุมที่เนนการใหบริการ

เปนหลัก (Services) (เชน ดานการแพทย, สื่อ/สื่อสิ่งพิมพ และการทองเที่ยว/สันทนาการ) (2) ธุรกิจการเงิน (Financials) 

(เชน ธนาคาร และเงินทุน/หลักทรัพย) (3) อสังหาริมทรัพยและกอสราง (Property & Construction) และ (4) เทคโนโลยี 

(Technology) โดยในภาพรวมมีแผนเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณเชิงลึกจากผูบริหารอยางนอย 5 คน เพื่อใหไดขอมูลที่

สมบูรณ และเพียงพอตอการวิเคราะหในลําดับตอไป (Miles et. Al., 2014, p.34) เมื่อเสร็จสิ้นการเก็บขอมูลภาคสนาม

มีขนาดของผูใหขอมูล (Key Informants) เปนผู บริหารรวมท้ังสิ้น 18 คน ซึ่งมีตําแหนงการทํางานท่ีเก่ียวของ และมี

ประสบการณโดยตรงกับการบริหาร ควบคุมดูแลการประยุกตใช SST ในธุรกิจ เชน กรรมการบริหาร ผูอํานวยการ ผูจัดการ 

(ดูรายละเอียดเพิ่มเติมในตารางท่ี 4 ขอมูลเบื้องตนของกลุมตัวอยาง)

งานวิจัยนี้ใชเครื่องมือในการเก็บขอมูลวิจัย 2 สวนคือ สวนแรกนั้นจะเปนการรวบรวมขอมูลระดับทุติยภูมิ (Desk 

Research) จากแหลงขอมูลที่หลากหลาย อาทิ อินเทอรเน็ต หนังสือพิมพ รายงานประจําปของบริษัท งานวิจัย บทสัมภาษณ

ผูบริหารตามสื่อตาง ๆ  รวมถึงบทความทางวิชาการอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของ และในสวนที่สองจะใชการเก็บ รวบรวมขอมูลระดับ

ปฐมภูมิ (Primary Research) ดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) กับกลุมตัวอยางที่เปนผูบริหาร (Management 
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

Level) ของแตละบริษัท เชน คณะกรรมการ ผูดูแลแผนงาน ผูจัดการแผนก และหัวหนาฝายการตลาด โดยใชการสัมภาษณ

แบบเผชิญหนา (Face-to-Face Interview) และ/หรือใชการสัมภาษณทางโทรศัพท (Telephone Interview) ในกรณีที่

ตองการขอมูลในภายหลัง หรือกรณีที่ผูใหสัมภาษณไมสะดวกใหเขาพบ

คําถามท่ีใชในการสัมภาษณจะเปนคําถามปลายเปด โดยการรางหัวขอและประเด็นหลักไวอยางคราว ๆ  ตามกรอบ

แนวคิดจากการทบทวนวรรณกรรม โดยมีคําถามปลายเปดเพื่อสอบถามผูบริหารในประเด็นตาง ๆ  ไดแก 1) โอกาสของ SST 

2) แนวโนมของการประยุกตใช SST 3) ปจจัยในการเลือกใช SST ของธุรกิจ 4) ผลกระทบดานบวกและลบของ SST ตอ

ธุรกิจ 5) ขอจํากัดของ SST ในประเทศไทย และ 6) แนวทางในการพัฒนา SST ในอนาคต ทั้งนี้ คําถามอาจถูกสลับลําดับ

และปรับเปล่ียนหรือเพิ่มเติมตามความเหมาะสมกับบริบทและสถานการณขณะสัมภาษณ โดยเนนการเปดโอกาสใหผูถูกสัมภาษณ

ไดแสดงความคิดเห็นในประเด็นตาง ๆ  อยางเต็มที่ ทั้งน้ีผูวิจัยจะถามเพ่ิมเติมในบางประเด็นที่สําคัญเพ่ือใหไดขอมูลที่ถูกตอง

ครบถวน การสัมภาษณแตละคร้ัง ผูวิจัยไดขออนุญาตกลุมตัวอยางในการบันทึกเสียงและเผยแพรขอมูลบางสวนที่เปนประโยชน

แกงานวิจัย ภายหลังการสัมภาษณ นักวิจัยไดนําถอดเทปบันทึกเสียงอยางละเอียด แลวนําขอมูลและประเด็นสําคัญมาจัด

หมวดหมู วิเคราะหตีความแบบอุปนัย (Analytic Induction) สังเกตวิเคราะหความเหมือน ความแตกตางของขอมูลที่รวบรวม 

ใชทฤษฎีเขามาชวยอธิบายเหตุการณที่เกิดขึ้น แลวนํามาตั้งขอสมมติฐานจนเกิดเปนขอสรุป

ผลการวิจัย
จากการสัมภาษณผู บริหารธุรกิจบริการของไทย สามารถแบงประเด็นสําคัญของการประยุกตใช Self-Service 

Technology (SST) ไดทั้งส้ิน 6 ประเด็นสําคัญ ดังนี้ (1) โอกาส (2) แนวโนม (3) ปจจัยในการเลือกใช (4) ผลกระทบ

ทั้งดานบวกและลบ (5) ขอจํากัด และ (6) แนวทางการพัฒนา ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

1. โอกาสของการใช� Self-Service Technology ในประเทศไทย

กลุมตัวอยางผูบริหารมองวาประเทศไทยมีโอกาสที่ดีสําหรับการประยุกตใชและพัฒนา SST จากปจจัยสนับสนุน

2 ดานคือ ประการท่ีหนึ่ง คนไทยมีลักษณะในการปรับตัวเขากับเทคโนโลยีไดรวดเร็ว เมื่อไดรับรูประโยชนของ SST และ

ทดลองใชจะสามารถใชงานไดดวยตนเองโดยไมจําเปนตองมีพนักงานคอยชวยเหลือมากนัก

“พี่เคยไปคุยกับแบบชาวบาน ๆ  รานคาเขาก็บอกวาสอนครั้งเดียวจริง ๆ  นะ ไมเคยใชเลย สอน

ครั้งเดียว พอเปนเขาก็ใชตู บุญเติมตลอด คือเรามองวามันใชงาย คือมันตองออกแบบใหเขาใชงายที่สุด

เพราะวาคนพวกน้ีเขาจะไมชอบอะไรท่ีมันซับซอน” (B9., บริการเติมเงิน)

“อยูที่เราดีไซน วาเราจะทําใหมันใชงานงายไดไหม ไมยุงยากขอปุมใหญ ๆ  … เมืองไทยเน่ียจะเปน

อีกเมืองหนึ่งท่ี คือถาลองปุบนาจะโอเคนะ แตที่วาคือกวาจะกาวขามใหเขาลองเนี่ยคือที่ยังยากอยู แตพี่

เชื่อวาพอไดลองปุบ นาจะโอเคนะ อยางแมพี่อยางนี้ 60 กวา บนเร่ือง เอยแท็กซี่เรียกยาก พี่ก็บอกก็ใช 

Uber ดิ พอสอนทีหน่ึงปุบก็คือใชเปนเลย แลวเขาก็เขาใจ เขารูดวยซ้ําวาคิดคาทางดวนไมไดคิดคาทางดวน 

เขาดูเปนหมดแบบท่ีวาบริษัทเราไมไดมีเวลาการแบบ Personal Coaching” (B13., ธนาคาร)

ประการที่สอง กลุมตัวอยางสวนใหญมองวา คนไทยมีความสามารถดานการพัฒนาเทคโนโลยีสูงโดยเฉพาะดาน

การเขียนโปรแกรม (Software) มีขั้นตอนในการทํางาน (Work Procedure) นอยกวาตางชาติ อีกทั้งยังเขาใจถึงวัฒนธรรม 

และพฤติกรรมการใชบริการของคนไทย ทําใหทํางานไดดี และรวดเร็วกวา
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“คนไทยเกงจะตาย จริง ๆ  คนไทยเกงนะ พี่เปนนายกสมาคมเกม และสื่อดิจิทัลบันเทิง เพราะ

ฉะน้ันพ่ีรูวาคนไทยเกงมาก เขียนโปรแกรม ทํางานเร็ว เพราะวาเราไมมีขั้นตอนมากเหมือนฝรั่ง เหมือน

เวลาฝร่ังก็มีขั้นตอนกวาจะเดือนสองเดือน อันนี้เขียนสองวันเสร็จ คนไทยทํางานไดเร็วกวาเยอะ แลวก็

เขาใจกระบวนการของคนไทยกันเองดวย” (B7., สื่อสิ่งพิมพ)

“จริง ๆ  แลวผมวา IT ไทยไปไกลมากแลวนะ สิงคโปรเรายังเฉย ๆ  เลย คาตัวแพงกวาเทานั้นแหละ 

กับพูดภาษาอังกฤษได … โปรแกรมเมอรเราจริง ๆ  ก็แข็ง แตแคไมไดภาษาอังกฤษ กับไมมีคนที่ไปทํา

ซอฟตแวรขายตางชาติ ที่ขาดมากกวา … จริง ๆ  เราขาด Business analyzed กับ Software analyzed 

เพราะคนเขียนโปรแกรมเมอรไมมีดาน Business อยู แลว มันตองเอาสายธุรกิจมาจับ ถาไมนับของ

แบงกนะ Vending อะไรตาง ๆ  แอปฯ เปนคนไทยเขียนทั้งนั้นแหละ ถาทางดานเครือขายคอมพิวเตอร 

ระบบ Control Data Center นี้เราอยูตน ๆ  ของเอเชียเลยดวยซ้ํา มีสิงคโปร เรา ออสเตรเลียเน่ีย

เราอยูแถวนี้กับเขาแลว …ญี่ปุนนี่ใชบริษัทไทยทั้งนั้นเลยนะ” (B17., เทคโนโลยี)

2. แนวโน�มการใช� Self-Service Technology ในประเทศไทย

ดานแนวโนมการใช Self-Service Technology ในประเทศไทย กลุมตัวอยางผูบริหารมองไปในทิศทางเดียวกันวา 

มีแนวโนมท่ีจะเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง ซึ่งมาจากปจจัยเกื้อหนุน 2 ประการ ไดแก

2.1) ปญหาขาดแคลนแรงงาน จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางผูบริหารพบวา สวนใหญแลวธุรกิจบริการของไทย

ยังเปนการใหบริการแบบด้ังเดิม (Traditional Service) โดยใชแรงงานทักษะตํ่า (Unskilled Labor) ซึ่งสามารถใชเทคโนโลยี

เขามาทดแทนการใหบริการไดงาย ประกอบกับคาแรงมีตอหนวยที่เพิ่มสูงขึ้นทุกป ผูประกอบการจึงมีแนวโนมที่จะเปล่ียน

มาใช SST แทนที่การใชแรงงาน (Preda, Ivanescu & Furdui, 2009) ซึ่งโดยทั่วไปจะมีตนทุนท่ีตํ่ากวา อีกทั้งในสวน

ของแรงงานทักษะสูง (Skilled Labor) ก็มีไมเพียงพอตอความตองการของตลาด การนํา SST เขามาชวยจึงเปนการบรรเทา

ปญหาในสวนนี้ไดอยางดี

“เมืองไทยมีการจางงานสูงมาก ๆ  ในยุโรปตกงานกัน 20–30% ของเราอัตราการวางงานตํ่ามาก 

Demand สูง Supply เร่ืองคนเราต่ําแปลวาเทคโนโลยีจะตองเขามาชวยเรา ระบบปฏิบัติการตาง ๆ

มันตองเขามาชวยในเร่ืองนี้ ไมงั้นธุรกิจจะ Run ไมได ตองลดการใชแรงงานคนในอนาคตแนนอน

เพราะฉะน้ันตองทําตัวนี้เตรียมไว” (B6., สปาและความงาม)

“คนที ่Expert ทีจ่ะมาแกปญหาใหลกูคาไดมนีอย ถงึจะเทรนกนัมาเยอะกเ็หอะ ใช Collaboration 

(หรือ Self-Service Technology – นักวิจัย) อยางนี้ก็ไมตองสง Engineer ไป จะไดไมตองเปนคาใชจาย

ทั้งคุณ (ลูกคา) และเรา (บริษัท) อยางนี้” (B17., เทคโนโลยี)

“อีกไมกี่ป แรงงานพมาตั้งตัวไดเขาก็จะกลับประเทศหมด ประเทศไทยจะเปนประเทศท่ีขาดแคลน

แรงงาน แลวผู ประกอบการตองจายคาแรงงานข้ันตํ่าสูงขึ้น เพราะวาแรงงานหลักของเราคือตางดาว

กลับไปพัฒนาประเทศเขาแลวไง … ไทยกําลังเจอกับปญหาลดหลั่นปริมาณแรงงานที่มีคุณภาพลดลง

ในขณะที่คาใชจายแรงงานตอหนึ่งหนวยสูงขึ้น” (B10., โรงแรม)
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“World Bank เขามาคิดวิเคราะหขอมูลตาง ๆ  เขาบอกวา 72% ของงานในประเทศไทย มีโอกาส

ถูกทดแทนดวยระบบ Automation เปนอันดับ 10 ของโลกเลยนะของประเทศท่ีกําลังพัฒนา เพราะเรา

ไมไดใชธุรกิจหรือวาอะไรท่ีมัน Hi-Tech มาก … พอ Automation มาปุบโดน Replace แรงงานหมด 

เพราะมันถูกกวา” (B16., อสังหาริมทรัพยและกอสราง)

2.2) ผลของอัตราเรงการแพรกระจายทางเทคโนโลยี (Diffusion of Technology) และสภาพแวดลอมในอุตสาหกรรม 

กลุมตัวอยางสวนใหญมองวาธุรกิจจําเปนตองปรับตัวเขาหาเทคโนโลยีที่มีการพัฒนาอยูตลอดเวลา สภาพการแขงขันท่ีรุนแรง

ในอุตสาหกรรมทําใหธุรกิจไมสามารถอยูกับที่ได และเทคโนโลยีเปนหนึ่งในปจจัยที่สรางขอไดเปรียบในการแขงขัน โดยเฉพาะ

อยางยิ่งธุรกิจที่เปนผูนําตลาด (Market Leader) จําเปนตองปรับตัวและนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการใหบริการเพื่อให

นําสมัยอยูเสมอ

“คือมันถูกบังคับนะ มันเหมือนกับโลกนะ ประเทศไทยมันก็คือบริษัทบริษัทหนึ่งนะ ประเทศไทย

ก็ตองแขงขัน แขงขันกับยุโรป แขงขันกับคนจีนอยางเนี้ย มันเหมือนกับสถานการณมันทําใหพวกเนี้ย

(Self-Service Technology – นักวิจัย) มันตองมาแน ๆ  … เพียงแควาเราจะไปไดเร็วแลวเราไปไดดีกวา

เขาหรือเปลา” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

“ตอนนี้เทคโนโลยีมันเร็วมาก มัน Disruptive คือบางอยางมันทําใหธุรกิจบางประเภทมัน

หายไปเลย เราคิดวามันไมเกี่ยวกับเราหรอก แตความจริงไมจริง เพราะวาเราจําเปนจะตองปรับตัว…

คราวนี้เราจะทํายังไงใหเรายังสามารถจัดการได ถาเราคิดวา งั้นเราก็ใชเทคโนโลยีอันใหมเลย ก็ตองใชเงิน

มหาศาล อยางนี้เราก็ตองพิจารณาเยอะ ตองฉลาดเพียงพอที่จะเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะกับเรา” (B6.,

สปาและความงาม)

3. ป�จจัยในการเลือกใช� Self-Service Technology ของธุรกิจ

จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางในกลุมธุรกิจบริการตาง ๆ  พบวา ธุรกิจสวนใหญมีการประยุกตใช SST อยางใด

อยางหนึ่ง เชน การใหบริการขอมูล โตตอบ และสนทนาดวยระบบโทรศัพทตอบรับ (IVR) ในขณะที่ธุรกิจบางสวน โดยเฉพาะ

อยางยิ่งกลุมธุรกิจการเงิน (Financials) กลุมขนสงและโลจิสติกส (Transportation & Logistics) และกลุมเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร (Technology & Communication) ไดประยุกตใชเครื่องจักรอัตโนมัติเพื่อใหลูกคาบริการ

ดวยตนเอง ทั้งในรูปแบบของการซื้อสินคา ชําระคาบริการ ทําธุรกรรม และสอบถามขอมูล เปนตน นอกจากนี้ยังพบวา

กลุมตัวอยางทั้งหมดไดประยุกตใช SST ผานระบบอินเทอรเน็ต (Online/Internet) ในสวนงานใหบริการตาง ๆ  ไดแก

(1) การใหขอมูลแกลูกคา (Information) เชน การใหขอมูลและระบบสอบถามขอมูลออนไลน (2) การรับลูกคาเดิม/ใหม 

(Customer Adquistion) เชน จองคิวเขาใชบริการ และลงทะเบียนผานแอปพลิเคช่ัน (3) การพัฒนาคุณภาพบริการ (Service 

Quality Improvement) เชน การตรวจสอบการทํางานแบบ Real Time และระบบการรายงานปญหาดวยตนเองแบบ

ออนไลน และ (4) การใหบริการดวยตนเองหลังการขาย After-Sale Self Service เชน ระบบสมาชิกเปลี่ยนแปลงขอมูล

การสั่งซื้อ หรือขอมูลสวนบุคคลดวยตนเองผานเว็บไซต/แอปพลิเคชั่น

จากการสัมภาษณ พบวา ปจจัยที่ธุรกิจสวนใหญใชในการตัดสินใจปรับใชเทคโนโลยี โดยเฉพาะการใช Self-Service 

Technology (SST) กับลูกคานั้น สรุปไดเปน 3 ปจจัยสําคัญ ไดแก (1) ความคุมคา (2) ความพรอมในการลงทุน และ

(3) ความเชื่อมโยงกับระบบเดิม นอกจากนี้ยังมีปจจัยสําคัญอ่ืน ๆ  ที่อยูนอกเหนือความควบคุมของธุรกิจ เชน การเปลี่ยนแปลง

รูปแบบเทคโนโลยีของคูแขง นโยบายของธุรกิจแมในตางประเทศ (Headquarter) ที่ตองการปรับเทคโนโลยีของธุรกิจในเครือ
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ใหเปนมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงตนทุนของเทคโนโลยีที่หากมีคาใชจายไมสูงจนเกินไปนักก็จะดึงดูดใหธุรกิจลงทุนในระบบ SST 

ไดงายข้ึน ซึ่งในปจจัยตาง ๆ  มีรายละเอียดที่นาสนใจ ดังนี้

3.1) ความคุมคาในการลงทุน โดยข้ึนอยูกับเปาหมาย (Objective) และกลยุทธ (Strategy) ทิศทางของธุรกิจ

โดยอาจอยูในรูปผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงิน หรือไมเปนตัวเงินก็ได

“มันก็ตองนึกถึงในเรื่องของความคุมคาของเทคโนโลยีดวย เราลงทุนไปแลวใชไหม เราใชมาเทานี้ 

พอถึงเวลามันก็ตองปรับปรุงอีก ทุกอยางเปนคาใชจาย หากไดกําไรเพิ่มขึ้น หรือลดตนทุนการใหบริการ

ไดมาก ก็นาลงทุน” (B12., ขนสง)

“บางครั้งผูใหญเขาบอกวาลงทุน 100 ลาน เขาอาจจะประหยัดคนก็ไดเทานี้ … ดูอยางนี้ก็ไมควร

จะลงทุน แตตองทําเพราะอะไร เพราะทําใหเราอยูใน Industry ได อยูในการแขงขันได … ทุกคนมันเปน

ดิจิทัลจะไปไมก็ไมได … การใหบริการตนเองผานเทคโนโลยี (SST – นักวิจัย) ทําใหเราลดคนไดเทานี้นะ 

อาจจะไมคุม แตที่ไดกลับมามันคืออยางอื่นที่มันตีเปนตัวเงินอาจจะลําบาก มันอาจจะไมใชเปนตัวเงิน … 

แตทิศทาง Strategy ยังไงก็ตองไป” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

3.2) นโยบายและความพรอมดานทรัพยากรท่ีใชในการลงทุนกับ SST ของธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่ง เงินลงทุน 

บุคลากร และองคความรู ความชํานาญตาง ๆ  ที่จะใชในการดูแลเทคโนโลยีนี้โดยตรง ทั้งนี้หากธุรกิจมีเงินลงทุน แตไมมี

องคความรู ธุรกิจอาจจะตองจางบริษัทภายนอกที่มีความชํานาญ หรือสรรหาพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญเขามาดูแลโดยเฉพาะ

“ฝาย IT ของ Headquarter มีบทบาทสําคัญกับการปรับใชนะ และเราตองปฏิบัติตามนโยบาย

ของบริษัทแม อยางเชน IT ที่ตางประเทศอาจจะบอกอยากลงทุนกับระบบใหม ใหมาศึกษาและมาปรับใช 

เราก็ตองหาคนท่ีมีความเช่ียวชาญมาดูแล พอรับนโยบายมาจากท่ีนั่นก็ตองคุมเพ่ือใหมันเปน Minor’s 

Standard” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

3.3) การเชี่ยมโยงกับระบบภายในของธุรกิจ ความเสถียรของระบบใหบริการ และความปลอดภัยของขอมูลภายใน 

ซึ่งกลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญเปนอยางมาก เพราะจะสงผลตอประสิทธิภาพการบริหารงานและคุณภาพการใหบริการ 

รวมถึงประสบการณในการใชบริการของลูกคา

“มีเรื่องการจอง มีระบบปฏิบัติการ POS (Point of Sale) เพื่อชวยในการทํา Report รวมถึง

ตัวนี้ มันตองลิงกเขาไปในระบบของ CRM ไดดวย เพื่อใหรูจักลูกคา ในขณะเดียวกันมันสามารถเขาไป 

Control Stock และก็ออก Bill ตาง ๆ  ในเร่ืองของงานบัญชีไดดวย เวลาเราคิดมันตอง Synchronize

ไดดี คือเวลาคิดมันตอง Holistic เหมือนเวลาพ่ีทําธุรกิจตัวนี้ เวลาท่ีเราแกปญหา เราไมไดแกปญหา

ณ ปญหานั้นอยางเดียว แตเราแกปญหาเพื่อไมใหมันเกิดขึ้นในอนาคตดวย ... จะใช SST เขามาตองมอง

ใหครอบคลุมและเชื่อมกันหมด” (B6., สปาและความงาม)

“ถาเกิดวาเอาระบบพวกนี้เขามาตองเอาระบบที่มา Merge กับระบบปจจุบันไดแลวโรงแรม

ก็ไมไดใช PMS เจาเดียว Operator OS ของเรามีหลายที่มากอยางของพี่อยางนี้โรงแรม 7 โรงแรมก็

ใชไมเหมือนกัน ที่เช็กอินออนไลนพวกน้ีมันรองรับพวกนี้ทั้งหมดหรือยัง คุณจะเขามา Access ในระบบ

ของเราน่ันแปลวา Internal ขอมูลของเราก็หลุดไปกับคุณดวยนะ นั่นคือความเส่ียงอีกอยางหนึ่ง” (B10., 

การโรงแรม)
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“จุดที่ตองกังวลเวลาท่ีจะนําเทคโนโลยีใหม ๆ  เขามาใชกับลูกคา โดยเฉพาะ SST ก็คอนขางจะ

เยอะนะคะเพราะวา อยางเราเปนองคกรท่ีใหบริการ เราก็จะตองม่ันใจวาทุก ๆ  จุดมันจะไมมีผลกระทบ

กับประสบการณเดิมที่ลูกคาเคยไดรับ ไมมีผลกระทบกับคุณภาพ ความสัมพันธกับลูกคาของเรา คือ ลูกคา

ที่มาใชบริการนี่ยังจะตองไดบริการเหมือนเดิม แมวาเราจะเปลี่ยนมาใช SST หรือจะอยูในขั้นตอนที่เรา

เปลี่ยน System หรือระบบอะไรตาง ๆ  มันตองมีการวางแผนคอนขางเยอะเลยคะ ตองมีการวางแผนมีการ 

Test ตองเสถียร ใชเวลานานกวาเทคโนโลยี System หนึ่งตัวจะเปล่ียนและ Launch ไมใชวามันจะทํา

ดวยความแบบปบปบอะไรอยางนี้ ไมมี เพราะวามันจะตองไมให Service สะดุดเลย” (B11., การโรงแรม)

4. ผลกระทบของการใช� Self-Service Technology ต�อธุรกิจ

ผลกระทบของการประยุกตใช Self-Service Technology (SST) ตอธุรกิจ ผูวิจัยไดทําการรวบรวมและจัดหมวดหมู

ขอมูล แบงออกเปนผลกระทบดานบวกและลบ ดังนื้

4.1) ผลกระทบทางดานบวกของ Self-Service Technology ตอธุรกิจ

จากการสัมภาษณผูบริหารที่เปนกลุมตัวอยาง เมื่อถามถึงผลดีของการนํา SST มาปรับใชกับการใหบริการของธุรกิจ 

กลุมตัวอยางสวนมากซึ่งเปนผูบริหารบริษัทในอุตสาหกรรมบริการขนาดใหญของไทย มองวาในปจจุบัน คาใชจายในการ

จางพนักงานถือเปนตนทุนที่สูง การนํา SST เขามาใชอยางมีประสิทธิภาพ จะสามารถลดตนทุนของธุรกิจในขณะที่

เพิ่มประสิทธิผล และมาตรฐานในการใหบริการลูกคาไดเปนอยางดี

“ตองยอมรับวาลูกคามันเพ่ิมมากขึ้นอยูแลว แลวลูกคาก็จะ Demanding ตอบเร็ว ๆ  ในขณะท่ี

เราก็ไมสามารถจางคนหรือ Call Center เพิ่มขึ้นไดตลอดเวลา คือหนึ่งเปลือง Cost ขององคกร

สอง Call Center ที่สามารถทํางานไดดีไมไดมีเยอะ คือไมใชทุกคนสามารถเปน Call Center ได แลว

สาม เวลาจาง Call Center 1 คน มันก็จะมี Cost ทั้ง Cost ของ Call Center เอง ของ Cost

ของระบบ Cost ของ License ในการเขาระบบตอคน เพราะงั้น Cost ตอ Call Center คนไมถูก

ซึ่งหากใช SST เขามาชวยตรงนี้ได ก็จะทําใหเราลด Cost ตรงนี้ไปไดเยอะ” (B13., ธนาคาร)

“ลดตนทุนแนนอน Automate มีความเร็วขึ้น การรวบรวมขอมูลการวิเคราะห การตอบสนอง

ความตองการของลูกคาก็จะเร็วข้ึน ไมตองมาผานพนักงาน ลดตนทุนก็ทําใหนําเงินสวนที่เหลือไปเลนกับ

กลยุทธราคา หรือคาบริการไดเยอะขึ้น สามารถ Service ไดมากขึ้น” (B1., การโรงแรมและรานอาหาร)

“มันก็จะชวยลด Cost ในเรื่องของบุคลากรไปไดมากนะครับ สําหรับพนักงานที่เราจางมานี่

แตละเดือนแตละเดือนน่ีก็ นอกจากเงินเดือนแลวยังตองมีสวัสดิการอะไรที่มากมายมหาศาล จะตองเลี้ยงเขา

ไปอีกจนกวาจะเกษียณนะ เกษียณตองมีใหตังคอีกอะไรอยางน้ี บําเหน็จบํานาญมันก็ยุ งยากพอสมควร

แตถาใชอุปกรณนี่มันก็จะชวยได แลวก็ไดความสะดวกกับผูโดยสารมากข้ึนดวย” (B12., การขนสง)

นอกจากชวยลดตนทุนของธุรกิจในดานพนักงานแลว กลุมตัวอยางยังมองวาเปนการลดตนทุนของลูกคาในการติดตอ

ผานตัวกลาง และเพ่ิมชองทางที่สะดวกรวดเร็วในการติดตอกับลูกคาโดยตรง
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“มันนาจะชวยในการ Growth ของ Business เรามากข้ึน สามารถเขาถึง End Customer

ไดโดยไมตองผานตัวกลาง ลดตนทุนในสวนของคาคอมมิชชั่น คานายหนา ลดตนทุนในสวนของพนักงาน

มีความรวดเร็วในการจะไปจัดการเร่ือง Booking แลวก็ Accurate มากข้ึน” (B1., การโรงแรมและ

รานอาหาร)

“มันเขาไปตอบสนองความตองการของ อันนี้ตองบอกกอนเลย ลูกคาตองการ ความรวดเร็ว

วองไว ฉับไวในการรับบริการและการติดตอประสานงาน เพราะวาเขาไมรอ ลูกคามีความอดทนนอยลง 

เพราะฉะนั้น เรามีเทคโนโลยี แลวตอบเขาทันทีที่เขาตองการ อันนี้เขาเรียก Responsiveness” (B6.,

สปาและความงาม)

รวมถึงมองวาเปนการนํา SST เขามาใหบริการจะชวยลดภาระงานของพนักงาน ลดการลงทุนที่ไมจําเปนของธุรกิจ 

และสามารถนําพนักงานไปทําหนาที่อื่นที่สามารถสรางมูลคาใหกับธุรกิจไดมากกวา

“เรื่องเทคโนโลยี ในเชิงผู ประกอบการเน่ีย จะเอามาแทนคนในหลาย ๆ  เรื่อง ซึ่งมองวาเปน

เรื่องท่ีนาจะถูกตองนะ เพราะวาอะไรท่ีมัน Inefficiency ท่ีมันไมจําเปน คนก็ควรถูกเอาไปทําอยางอ่ืน

ที่จําเปนมากกวา” (B15., หลักทรัพย)

“แทนท่ีเราตองเปดสาขาเปนพันสาขาเพ่ือใหเขาถึงไดทุกลูกคาอยางน้ีมันก็อาจจะไมตองจําเปน

ถึงขนาดน้ัน เพราะวาบางสาขาอยางน้ีบางที จริง ๆ  หนาที่หลักของพนักงานกลายเปนวาเขาตองมาน่ัง

จายบิล หรือวาเหมือนกับรับทําธุรกรรมเล็ก ๆ  ซึ่งสําหรับเราตรงนั้นเปน Cost ที่สูง เราเอา SST มาใช

เอาเวลาที่พนักงานตองทําตรงนั้น ใหเขามาใหคําแนะนําทางการเงิน หรือมาทํางานอื่นที่สรางมูลคาใหกับ

องคกรไดมากกวาดีกวา” (B13., ธนาคาร)

นอกจากลดตนทุนแลว SST ยังสามารถชวยใหองคกรเก็บขอมูลของลูกคาแบบทันที (Instant Customer’s Data 

Collection) ลดการซํ้าซอนของขอมูล ประหยัดเวลา สามารถนําขอมูลจาก SST ไปใชชวยในการแบงกลุมทางการตลาด 

(Market Segmentation) เพื่อใหองคกรสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาที่ตางกันไป (Customization)

“เราจะมีการสํารวจลูกคาอยากไดแบบไหน ก็ใช SST ผาน Internet เก็บรวบรวมขอมูลจาก

การใหบริการตนเองของลูกคา รวมถึงขอมูลที่ถูกบันทึกผานการทํางานกับระบบ รวบรวมขอมูลใหอยูใน 

Categories เดียวกัน และสามารถนําไปวิเคราะหไดรวดเร็วแทนที่จะเปน Manual เหมือนเมื่อกอน”

(B1., การโรงแรมและรานอาหาร)

“หลัก ๆ  เลยที่เราเอาเทคโนโลยีมาใช ก็คือ การทําการตลาด จะไดรู วาลูกคามีความตองการ

อะไร เราใหพนักงานของเรา Analyze ลูกคาไดมากข้ึน เพื่อจะไปบริการในจุดที่เขาตองการ จะมีเวลา

ในการเตรียมตัวในการใหบริการมากข้ึน ใชเทคโนโลยีเพื่อประหยัดเวลา การใหลูกคาบริการตนเองผานเว็บ 

เราไดทั้งความสะดวกของลูกคา รวมถึงขอมูลที่จําเปน แตวาที่สําคัญ มันตอง Sync กันกับการจัดการ

เรื่อง Back up ทั้ง Front ทั้ง Back มันตองไปดวยกัน ตองลิงกกันไมซํ้าซอนกัน” (B6., สปาและ

ความงาม)

และที่สําคัญ การประยุกตใช SST ในธุรกิจบริการ ชวยใหธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายทางการตลาดใหม ๆ

ไดมากขึ้น อีกทั้งยังเหมาะสมกับวิถีการดําเนินชีวิต และความเปนสวนตัวของลูกคา
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“เมื่อ 6–7 ปที่แลว บริษัทเรามีฐานลูกคาประมาณ 25,000 คน ตอนน้ีเรามีมากถึง 250,000 คน 

เราโตแบบกาวกระโดดทุกป 30-40% เราเขาถึงลูกคาใหม ๆ  ไดเยอะจากการเนนการใหบริการดวยตนเอง

ผานอินเทอรเน็ต” (B15., หลักทรัพย)

“ของพ่ีมันจะมีเหตุการณที่เซเวนเขาเลิกขายบัตรเติมเงิน AIS กันยาฯ มีลูกคาอยู 20 ลานคน

ตัดมาเดือนตุลาฯ เทานั้นนะ 23 ลาน เพิ่มมา 3 ลานคน หลังจากน้ันคน 3 ลานคนนี่ไมหายไปเลย

เพราะวาอะไร เพราะเขาใชไปแลว เขาใชอันนี้งายกวา เขาไมตองไปคุย ไมตองยืนรอ ไมตองไปตอคิว

ถามองในแงของบุญเติมมันมีความเปนสวนตัว คือเขาก็ไมอยากบอกเบอรใคร เขาก็ไมอยากบอกวาเรา

เติมเงินเทาไร คือมันมีความเปนสวนตัวอยู แลวแบบคือสมมติวาอยู Counter บอกเบอรโทรศัพท คือ

มันเขินนะบางทีคือมันเปนพฤติกรรมของคน การใหบริการตัวเองผานตูจึงตอบโจทยไดดี” (B9., บริการ

เติมเงิน)

“สิบกวาปหลังเนี่ย คนเริ่มคุนเคยกับเครื่องหยอดเหรียญแบบบริการตนเอง ทั้งตูกดนํ้า ตูซักผา

ตู นํ้ามันสิ่งพวกนี้มันทําใหคนในสังคมคุ นเคยมากขึ้นเร่ือย  ๆ  จนวันนึงเราก็มองวามันไดระดับหนึ่งแลว

จึงเร่ิมนําเคร่ืองบริการตนเองไปขยายตามโรงงาน แหลงชุมชนขางนอกมากข้ึน อยางลูกคาในโรงงานเน่ีย

กดนํ้ากันเปนวาเลนนะ บางโรงงานเราไดเดือนเปนแสนเลย ตลาดตอบรับดีมาก” (B5., เครื่องกดอัตโนมัติ)

4.2) ผลกระทบทางดานลบของ Self-Service Technology ตอธุรกิจ

กลุมตัวอยางสวนมากพิจารณาถึงความเสี่ยงในการลงทุนในการประยุกตใช SST สรุปได 3 ประเด็นคือ (1) การ

พิจารณาถึงความคุ มคาในการลงทุน (2) ความเสถียรของระบบ SST และ (3) ความปลอดภัยของขอมูลภายใน ซึ่งมี

รายละเอียดท่ีนาสนใจ ดังนี้

ผลกระทบดานลบท่ีสําคัญคือ SST ก็เหมือนเทคโนโลยีอื่น ๆ  ที่ตองมีการลงทุนท่ีสูง จึงมักมีคําถามตอ “ความคุมคา” 

ของระบบเทคโนโลยีที่ธุรกิจตองลงทุนเม่ือเทียบกับ “คุณคา” ที่จะไดรับกลับมา ทั้งผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงิน เชน กําไร

การลดตนทุนการใหบริการ และผลตอบแทนที่ไมอยูในรูปของเงิน เชน ความสัมพันธ หรือจงรักภักดีตอตรายี่หอของลูกคา 

(Brand Loyalty) เปนตน

“ขอเสียมันก็ หนึ่ง High Investment สองก็คือ Competitor ก็ไปกับเราดวยนะ เราลงทุน

เคาก็ลงทุน ทํายังไงเราถึงจะลํ้ากวาเขา อยางอะไรเราคิดไดเขาก็คิดได เพราะเทคโนโลยีมันเขาพรอมกัน

ก็ตอง Update การใหบริการตนเองใหทันสมัยเสมอ” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

“การเตรียมเรื่อง Technology เขามาใหลูกคาบริการตนเอง และชวยในดานระบบนั้นชวยใน

เรื่อง หนึ่ง Scalable เรื่องที่สอง ชวยในเรื่องการ Repeat ซึ่งเปนเร่ืองของระบบการจัดการ CRM ที่เรา

พยายามท่ีจะจัดการอยู ถาเราใชระบบใหญเกินไป เราก็ไมมีเงินจาย ตองใชทรัพยากรเยอะในการจัดการ

ก็สิ้นเปลือง ที่สุดแลวคุมรึเปลาตอลูกคา 1 คนท่ีไดกลับมา … ขอเสียก็คือเสียเงิน เสียทรัพยากรคนท่ีจะ

ตองมาบริหารระบบ ซึ่งอาจจะไมดีก็ได อาจจะเสียเงินเปลาก็ได” (B6., สปาและความงาม)

“ถาพูดถึงในแงของการลงทุนใน SST ที่ลูกคาสามารถใชงานระบบไดดวยตนเอง ตอบสนอง

ความตองการของผูเรียนไดตามตองการ … เราก็ตองเหนื่อยในการตามคูแขงขันเหมือนกัน เพราะวา

ตองตามเทคโนโลยีอะไรก็ตามแต มันตองพัฒนาแลวนะ เราอยูเฉย ๆ  ไมไดแลวนะ เพราะวาเทคโนโลยี
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มันเปล่ียนไปเร่ือยนะครับ ก็ตองมีทีม แลวก็มีทีม Innovation ที่ดูเรื่องพวกน้ีพัฒนาอยางตอเนื่อง”

(B8., โรงเรียนกวดวิชา)

ผลกระทบดานลบตอมาคือ ความเสี่ยงในความเสถียรและการเชื่อมโยงกับระบบการจัดการเดิมของธุรกิจ ไมวาจะเปน

ระบบบัญชี ระบบคลังสินคา หรือการเช่ือมโยงกับตารางการใหบริการของพนักงาน ซึ่งหากไมสามารถเช่ือมโยงกับระบบ

การจัดการเดิมของธุรกิจไดโดยสมบูรณอาจสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการในอนาคต นอกจากนี้

ยังผลกระทบดานลบอื่น ๆ  ที่กลุมตัวอยางกังวลใจ อาทิ ความเส่ียงที่จะเกิดการรั่วไหลของขอมูลภายใน โดยเฉพาะหาก SST 

ที่ธุรกิจใชเปนระบบการบริการจากภายนอก (Third Party) อาจทําใหขอมูลภายในของธุรกิจรั่วไหล และความยากในการ

ปรับเปลี่ยนความรูสึกและพฤติกรรมการใชบริการแบบเดิมของลูกคา เปนตน

“คือขอเสียในระบบ SST หรือ Infra พวกเน้ีย คือความเสถียร พอเราใชตรงน้ีมาก ๆ  หาก

เกิด System มัน Down หรือวาขอมูลที่สูญหายไป ธุรกิจก็พังได พูดถึงงานบริษัท มันมีหลังบานกับ

หนาบานนะ ถาประยุกตใช System แลวมันยัง Indicate มาท่ีหลังบานไมไดดี ความยุงยากหลังบาน

ก็จะเกิดขึ้น เชน งบบัญชีตาง ๆ  ไมลงตัว เชน ทําแลวไมชนกับยอดขายไปแลวเทานี้ ฝากแบงกแลวเทานี้ 

แต Data ที่เขามามีแคเนี้ย ก็เปนเรื่องหลังบานที่ตองมานั่งรับ” (B2., การโรงแรมและรานอาหาร)

“ถาไมมีการควบคุมดี ๆ  มันก็หลุดเหมือนกันนะ ดังนั้น SST ตาง ๆ  ที่นําเขามาใชตองเสถียร

เชื่อถือได เหมือนกับเวลาเราส่ัง แลวเราไมได Keep Record พอเขาจะมาเบิกเงิน ก็งงวามันมาจากไหน 

หลังบานก็ตองพรอม ตองสอดรับกันอยางสมบูรณ” (B7., สื่อสิ่งพิมพ)

“ความยากในการเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคาใหมาใช SST มันยากนะ ที่จะทํายังไงใหคนมาใช

ชองทางน้ี คนบางกลุม OK แตคนบางกลุมก็ยังไมเขาใจ รูสึกวายังไมปลอดภัย รูสึกถึงความเส่ียงที่เมื่อ

ใชบริการผาน Internet หรือบริการดวยตนเองแลว ขอมูลจะปลอดภัยไหม มีความเสี่ยงอะไรเกิดขึ้นกับ

ตัวลูกคาผู ใชบริการไหม คือเหมือนกับรู สึกวามันยังจับตองไมได ไมไดรับใบเสร็จรับเงินอะไรอยางนี้”

(B13., ธนาคาร)

5. ข�อจํากัดของการใช� Self-Service Technology ในประเทศไทย

ผลการสัมภาษณเชิงลึกตอประเด็นอุปสรรค/ขอจํากัดของการปรับใช Self-Service Technology (SST)

ในประเทศไทย สามารถแบงออกเปน 4 ประเด็นหลัก ไดแก (1) วัฒนธรรมของคนไทย (2) การขาดแคลนบุคลากรในฝง IT 

(3) ขอจํากัดดานกฎหมาย และ (4) การสนับสนุนจากภาครัฐบาล มีรายละเอียดแตละประเด็นดังนี้

5.1) ลักษณะวัฒนธรรม/พฤติกรรม และนิสัยของคนไทย ซึ่งในสวนของพฤติกรรมการใชบริการของคนไทยนั้น

มักนิยมรับบริการโดยตรงจากพนักงาน เนื่องจากวัฒนธรรมไทยมีความแตกตางในชนช้ันวรรณะ (Power Distance)

คอนขางมาก ทําใหลูกคาเคยชินกับการไดรับบริการจากผูใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม เมื่อธุรกิจบริการการแนะนํา SST 

เพื่อเปนทางเลือกในการใหบริการ จึงถือเปนเรื่องแปลกใหมและถูกมองวาเปนทางเลือกที่ดอยกวาการไดรับบริการจากพนักงาน

โดยตรง อีกทั้งพฤติกรรมการใช SST ของผูบริโภคคนไทยบางสวนยังมีวิธีการใชที่ไมถูกตอง ซึ่งอาจสงผลตอคุณภาพของ

การรับบริการที่ผิดจากที่คาดหวังไว ยังเปนที่กังวลใจตอการบริหารงานของธุรกิจ ดังนั้นเพื่อควบคุมการใช SST บางธุรกิจ

จึงเลือกที่จะต้ังแผนกตรวจสอบการใช SST ของลูกคาเพื่อปองกันความผิดพลาดที่เกิดขึ้น
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“ขนาดโรงแรมท่ัว ๆ  ไปเหมือนท่ีเราไปเช็กอินที่อื่น แมจะมีคนมาดูแลเรา เรายังไมไดอยางท่ีเรา

ตองการเลย เอาอะไรกับ Self-Check in ดวย SST ที่อาจจะไมสามารถติดตอพนักงานได ยังไงลูกคา

ก็ตองไดการ Human Interaction นึกภาพออกใชไหม เหมือนเวลาเราโมโหเราก็อยากจะเห็นคนเขาใจ 

มารับรูความรูสึกตรงนั้น แตถานองคุยกับใครก็ไมได ไดแตพยายามติดตอผานโทรศัพทหรืออีเมล มันยิ่ง

ทําใหคนโมโหนะ จริง ๆ  แลว ถาลูกคาฝรั่งอาจใช SST ไดผล แตวาถาเปนลูกคาไทยอะไมมีทางเขาใจหรอก 

ยากมาก คนไทยชอบ Negotiation นะ ลูกคาไมคอยชอบ Interaction กับระบบอัตโนมัติเทาไหร”

(B10., โรงแรม)

“พฤติกรรมคนไทยทําไมถึงยังชอบคุยโทรศัพทเข ามาถามแทนที่จะกดเข าระบบอัตโนมัติ 

(Interactive Voice Response หรือ IVR – นักวิจัย) พี่ยังตอบไมได แตคิดวาคนไทยชอบพูดคุยกับคน

มากกวาคุยกับคอมพ หรือคนไทยใจรอนไหม อยากคุยใหรู เร่ืองเลย ไมอยากฝากขอความท้ิงไว บางที

การคุยมันคือการไดสัมผัสอะไรบางอยางจากมนุษยดวยกัน” (B14., ธนาคาร)

“คือคนไทยแลวจริง ๆ  อาจจะยังไมคอยเหมาะกับ SST เทาไร จะวาไปก็มีสวนนะ เพราะเรา

ยังอยากที่จะรูวาอันนี้เปนยังไง ยังอยากที่จะตองใหมีคนอธิบายใหฟง มีคนคอยใหบริการเพราะรู สึกดี

ไมแปลกที่ทําไมปมนํ้ามันที่ตองบริการตนเองเหมือนเมืองนอกจึงยังไมประสบความสําเร็จในไทย” (B11., 

การโรงแรม)

นอกจากนี้ลักษณะนิสัยของคนไทย ทั้งในสวนของผู บริโภคและพนักงานของธุรกิจบางสวนยังขาดระเบียบวินัย

ขาดความรับผิดชอบ และบางสวนยังเห็นแกตัว เห็นแกได ทําใหระบบ SST นั้นมีปญหา ทําใหองคกรผูใหบริการตาง ๆ  กังวล

ถึงความเสียหายที่อาจเกิดขึ้นในการประยุกตใช SST

“Self-Service Technology มันเหมาะกับประเทศท่ีมี Manner เยอะ ๆ  มีวินัย รู ผิดชอบ

แตมันไมเหมาะกับประเทศเรา” (B10., โรงแรม)

“การปรับใชเทคโนโลยีสําหรับงานบริการ โดยใหลูกคาบริการตนเอง พี่วาก็เหมาะกับคนบางกลุมนะ 

ไมใชทุกคนจะใช SST แลวดี บางกลุมนี่ไมไดเลย พังแน ... พี่วามันตองแกที่นิสัยของคนไทย บางสวน

เห็นอะไรที่มันยืดหยุนได ก็ไมมีวินัย ไมรูจักกติกา ก็มักจะไมคอยปฏิบัติตาม คือถาพูดถึงหลักการท่ัวไปนะ 

เพราะพ้ืนฐานของลูกคาแตละคนมันไมเหมือนกัน ก็ตองดูเรื่องพวกน้ี แตถามวา SST ดีไหม พี่วาเอามาใช

มันก็ดีอยูแลว แตตองใหเหมาะกับกลุมเปาหมายเรา” (B2., การโรงแรมและรานอาหาร)

“จริง ๆ  ตอนปแรกเรากังวลเรื่องนี้มาก แลวเราก็เจอจริง ๆ  (การโจรกรรมไฟลจากการเรียนผาน 

SST ทางเว็บไซตของบริษัท) เราก็เลยหยุดการขาย แลวก็จากนั้นก็พัฒนาระบบ เพื่อที่จะใหปองกันเร่ือง

ของการโจรกรรม มันก็จะขึ้นเปนลายนํ้าวาใครกําลังเรียนไฟลนี้อยู นั่นแปลวาถาเกิดวาเกิดการ Capture 

หนาจอ หรือวาบันทึกหนาจออะไรก็ตาม เราก็จะเห็นวามาจากใคร” (B8., โรงเรียนกวดวิชา)

“มันเหมือนมันเดินคนละฝง มันไมมาเดินคูกันไป ถามวาโกงไดไหม นี่ มันยังคิดเลยนะ ไมก็

เอาปญหาของ BTS ก็ไดครับ ทุกวันนี้เดินออกสองคนยังไดเลย ถามวาทําไมเราตองมี Inspector นี่คือ

วัฒนธรรมไทย คือเขาก็เรียนรูเทคโนโลยีนั่นแหละ เรียนรูวาเครื่องเราเปนยังไง หาชองทางใหไดเปรียบระบบ 

อันนี้ผมวาไมคอยโอเค และยังเปนปญหาที่ตองแกไขกันตอไป” (B12., การขนสง)
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5.2) ประเทศไทยขาดแคลนบุคลากร/นักพัฒนาระบบ SST ที่มีความรู ความเช่ียวชาญ และวิสัยทัศน จาก

การสัมภาษณพบวา นักพัฒนาระบบเทคโนโลยี (รวมถึง SST) ของไทยยังมีมุมมองแบบแยกสวนและเปนการวางแผนพัฒนา

ระยะส้ัน ไมตอเนื่อง แมวานักพัฒนาเทคโนโลยีของไทยมีความสามารถในการเขียนและพัฒนาระบบซอฟตแวรตาง ๆ  ไดเปน

อยางดี แตกลับขาดผูพัฒนาระบบอยางตอเนื่อง สงผลใหธุรกิจขาดความม่ันใจในการปรับใช SST ที่พัฒนาโดยคนไทย

“เทาที่พี่สัมผัสมา นักพัฒนาโปรแกรมหรือระบบตาง  ๆ  ของไทยไมมีวิธีคิดที่จะมองภาพรวม

และทําแบบระยะยาว ไมรูวาถูกสอนมายังไง แตพี่อาจจะสัมผัสคนระดับกลางไปถึงลางเยอะ... ในมุมที่พี่มอง 

คือคนไทยก็เกง แตวาบางทีประสบการณนอย แลวก็เกิดวาวันนี้อารมณไมดี ไมทํา นี่ก็เปน Culture ของ

คนไทยคือเหมือนแบบไมไดถูกฝกใหแยกระหวางการทํางานกับเร่ืองสวนตัว มันทําใหเราขาดความม่ันใจวา

คนไทยทําออกมาแลวมันจะดีไหม ...อันที่สองบางทีคือ Bug เวลาทําระบบมันอาจเกิดขึ้นตลอดเวลา เราก็

ไมรู หรอกวานองกลุมนี้จะยังอยูรึเปลา ถาพูดเรื่องเทคโนโลยีนะ ก็เลยทําใหเราตองไปซ้ือโปรแกรมจาก

เมืองนอก Developer ไทยไมถูกสงเสริม ก็จะวนอยูอยางนี้” (B7., สื่อสิ่งพิมพ)

“ประเทศไทยทําได แตสิ่งที่ขาดคือ ขาด Developer ที่จะมาทํา เพราะวาสวนใหญเทาที่ดูมา 

เมืองนอกทําได เมืองไทยก็ทําได แตไมมีคนที่จะเขามาพัฒนาระบบ SST มากกวา” (B18., การสื่อสาร)

“ทีมบุคลากรอาจจะสูกับเมืองนอกอาจจะหาลําบาก อยางเชนการพัฒนาเทคโนโลยี พัฒนาแอปฯ 

ระบบ SST ตาง ๆ  หลาย ๆ  เรื่อง เราขาดมือดี ๆ  ทางดาน IT คือ Developer ที่จะมาทํา… บางคร้ัง

เราเห็นเมืองนอกเขาพัฒนาไปขนาดน้ี ก็รู วาเด๋ียวเทรนดพวกน้ีมันก็มาบานเรา แตเราทําไมได ขาดทีม

ที่จะมาพัฒนา … ซอฟตแวรที่ใชเนี่ยบางคนทําแลวก็หยุด ไมไดพัฒนาตอเนื่อง ในขณะท่ีหลาย ๆ  ซอฟตแวร

ที่ใชกับฝรั่ง เดี๋ยวน้ีมันเปนแนวโนมแบบ Subscription service จายรายป รายเดือนเยอะ เพราะงั้น

เขาจะพัฒนาไปเร่ือย ๆ  เพราะย่ิงทําดี ลูกคาจะอยูกับเขาเร่ือย แตบานเรามองอะไรงาย คือขายซอฟตแวร

ไปเลย แลวก็ไดเงินกอน แลวก็ไมไดพัฒนาตอ... ไมมองประเด็นที่วา มันมีประโยชนตอคนไหม แลวมันจะ

อยูไดในระยะยาวหรือเปลา” (B15., หลักทรัพย)

5.3 ขอจํากัดทางกฎหมาย เนื่องจากเทคโนโลยีพัฒนาไปเร็วกวากฎหมายที่จะรองรับ โดยกฎหมายบางอยางยัง

ไมออกมารองรับกับการใชเทคโนโลยี แมวาธุรกิจจะมีเทคโนโลยีที่พรอมใชงานแลวแตมันยังไมสามารถนําไปปรับใชได เชน 

กฎหมายการยืนยันตัวตน (Verify) ทางอิเล็กทรอนิกส ทําใหกลุมตัวอยางบางสวนหลีกเล่ียงปญหาที่อาจเกิดขึ้นโดยเลือกใช

การใหบริการแบบเผชิญหนากับพนักงานบริการ (Face-to-Face Service) ที่เปนการใหบริการแบบด้ังเดิมแทนการเปล่ียน

มาใช SST

“อันนี้พูดตรง ๆ  เนอะ คือพี่วาเหมือนอยางพวกสมาคม ธนาคาร แบงกชาติในประเทศไทยหรือ

สมาคมประกัน คือเหมือนกับเขาเพ่ิงมาเร่ิมเขียนกฎหมายกันเพ่ือรองรับเร่ืองดิจิทัล คือจริง ๆ  เขาควร

เริ่มเขียนกันเมื่อ 5 ปที่แลว คือถาถามเรานะ เหมือนกับวาเรามีไอเดียแลว มีเทคโนโลยี แตเรายังไปไมได 

หรือเรายังเปดตัวใชงานไมไดเพราะเหมือนกับวากฎหมายยังไมออก มันก็เลยกลายเปนเหมือนกับวาจริง ๆ  

แลวเราควรจะถามพวกเขมรลาวอยางนี้ทําไมเขาไปไดเร็วกวาเรา เพราะเหมือนกับวาเขากาวไปไดเลย แต

ของเราเหมือนกับมันโตเร็ว มันมาเร็วกวาคนอ่ืน แตพอมันมาเร็วมันก็มาแบบเปนกอน ๆ  ชิ้น ๆ  ถาเรามอง

เปนระบบแบงกเหมือนกับวามันเกิดขึ้นตางกรรมตางวาระ เกิดนูนนี่นั่นโนนเต็มไปหมด แตไม Integrated 

สักอยาง หากตองการใหเกิดไว ๆ  อาจตองโยนของเกาทิ้งแลวทําใหมหมดอะไรอยางนี้ ถาถามพี่ เมืองไทย

เหมือนกับ รัฐบาลเหมือนไมไดมองไปขางหนาไกล ๆ  พอสมควร” (B13., ธนาคาร)
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

“แตบังเอิญวาเราจะมีปญหาเร่ืองของสวนใหญพวกเน้ียลูกคาจะจายเงิน Credit Card มันจะมี

ตัวหน่ึงที่เกี่ยวกับวาลูกคาตอง Sign ยินยอม Credit Card อันนี้เขากําลังดูวาทํายังไงท่ีจะ Secure

ตัวเนี้ยวา ถาลูกคาไปโดยท่ีไมได Sign ตรง Credit Card เนี่ย มันจะมีความเส่ียงของการเรียกเก็บเงิน

หรือเปลา ซึ่งถาหากวาเขาตอบโจทยตรงนี้ได ลูกคาก็ไมตองมาเสียเวลาที่เคานเตอรตอน Check out คะ 

ก็สามารถ Check out จากหองพัก ใหเบลไปรับ แลวเขาก็สั่งจายจากหองพักไดเลย” (B3., การโรงแรม

และรานอาหาร)

“ขอจํากัดอาจจะเปนเรื่องกฎหมาย หรือเรื่องการขอคําอนุญาต การใชงานตาง ๆ  ที่บางทีมันตอง

ไปผูกกับองคกรของรัฐบาลคะ ขอจํากัดบางอยางท่ีในไทยยังทําไมได เชน ระบบมันพัฒนามาแลว แต

ระบบนี้มันรองรับในเมืองนอก แตวาในไทยไมรองรับระบบตรงน้ี” (B18., การติดตอสื่อสาร)

“อันนี้ก็ยังเปนขอจํากัดของประเทศเราอยู เพราะวา รร.4 รร.5 ของกรมการทองเท่ียวไทย

เขายังตองใช Register ทะเบียนของผูเขาพักอยู ตองลงทะเบียนของกรมการปกครองมีผูเขาพักกี่คนมาจาก

ประเทศไหนเราตองกรอกพวกน้ี Record ตองกรอกทุกวันแลวก็จะสงออนไลน ก็ยังเปนขอจํากัดในการ

นํา SST มาใชกับระบบของโรงแรมอยู” (B10., โรงแรม)

5.4) การสนับสนุนของรัฐบาล กลุมตัวอยางบางสวนแสดงความคิดเห็นวา แมรัฐบาลจะมีนโยบายสนับสนุนการ

ปรับใชเทคโนโลยีในธุรกิจบริการ แตที่ผานมาภาครัฐยังไมใหการสนับสนุนดานการพัฒนาเทคโนโลยีอยางจริงจังเทาที่ควร

ทั้งในดานเงินลงทุน ขอมูลสนับสนุน และทรัพยากรที่จําเปนตาง ๆ  การพัฒนาเทคโนโลยีของแตละธุรกิจจึงตางคนตาง

ดําเนินการ ทําใหการพัฒนาทั้งธุรกิจบริการเปนไปแบบแยกสวน

“ไมมีงบให จริง ๆ  พี่ไมอยากโทษวารัฐบาลทําไมรัฐบาลไมมีงบ มันผิดทั้งกระบวนการมาแลว

มันเหมือนพอเอางบมาใหมันก็มีเบี้ยรายทาง กวาจะไปถึงปลายทางก็เหลือไมเยอะ เพราะฉะนั้นแกยากคะ 

ในภาคเอกชนก็ตองชวยเหลือตัวเองหมด คือทุกคนตองด้ินรนเอง เพราะฉะน้ันก็เปนเร่ืองยากมาก

ที่ประเทศไทยจะพัฒนาโดยรัฐบาล” (B7., สื่อสิ่งพิมพ)

“รัฐบาลเราไมคอยกลาไดกลาเสีย การพัฒนาการทองเท่ียวเลยทําไดไมสุด ประเทศไทยเปน

ประเทศท่ีทั่วโลกอยากจะมาแตไมรูจะมาทําอะไร รัฐบาลตองกลาลงทุน ทําระบบ นําเทคโนโลยีมาปรับใช

แบบจริงจัง ทําแอพฯ แบบ SST ใหนักทองเที่ยวหาขอมูลการทองเที่ยวก็ได” (B10., โรงแรม)

“รัฐบาลไมเคยทําอะไรเลยครับ ไมเคยมายุ งอะไรครับ ทําเอาเองหมดเลยครับ… (ผู วิจัย

ถามตอเกี่ยวกับระบบบัตรแมงมุม) ระบบขนสงของประเทศไทยนี่มันหลากหลาย มันขึ้นอยูกับหนวยงาน

หลาย ๆ  หนวยงาน ไมใชหนวยงานเดียว ไมเหมือนสิงคโปร รัฐบาลเขาเขามาดูแล อยาง BTS นี่มันก็

เปนหนวยงานเอกชน รถไฟฟาใตดินก็มีบริษัทอีกบริษัทหน่ึงมาดูนะ ถึงแมสวนหน่ึงโครงสรางมันจะเปน

ของรัฐบาลก็จริง คือมันมีหลายรูปแบบของการใหบริการ อยางเรืออะไรพวกน้ีมันก็เปนสัมปทาน รถเมล

ก็สัมปทานก็คนละเจาอีก คือพอมันจะมาทําพวกนี้นี่มันคุยกันไมรูเรื่อง คือตางคนก็อยากจะไดผลประโยชน 

พอความเปนจริงมันทําไมได แลวรัฐบาลตอนน้ีก็อีนุงตุงนังมานานหลายปแลว แมงมุมใยแหงหมดแลว

ปานนี้” (B12., การขนสง)
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6. การพัฒนา Self-Service Technology ในประเทศไทยในอนาคต

ในดานแนวทางการพัฒนา SST ในประเทศไทย กลุมตัวอยางสวนมากเห็นวา การปรับใช SST ใหไดผลน้ันตอง

พัฒนาควบคูไปกับการใหบริการแบบดั้งเดิม เนื่องจากลูกคายังตองใชเวลาในการปรับตัว และการใหบริการทั้ง SST และ

การใหบริการโดยพนักงานมีขอดีขอเสียที่ตางกันไป เหมาะกับความตองการของลูกคาท่ีแตกตางกัน แตทั้งนี้กลุมตัวอยาง

ก็มองวา ในอนาคตการใหบริการจะเปนในรูปแบบอัตโนมัติมากขึ้น การใหบริการแบบดั้งเดิมโดยพนักงานจะถูกแทนที่

ซึ่งเปนผลจากความกาวหนาทางเทคโนโลยี ปญหาการขาดแคลนแรงงาน รวมถึงตนทุนในการลงทุนกับระบบที่ใหผลตอบแทน

ที่คุมคากวาในปจจุบัน

“พี่คิดวาขอจํากัด ลักษณะนิสัยของคนไทยอาจจะยังไมคุนกับการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยขนาดนั้น 

มันอาจจะตองมีการใหขอมูล มีการปูพื้นฐานในการใชเทคโนโลยีในงานบริการแบบคอยเปนคอยไป แลวก็

คอยตอยอดปรับใหซับซอนขึ้น” (B11., โรงแรม)

“มันเปนสวนผสมมากกวา ไมใชเพราะมีตรงนี้เสร็จ คุณก็ไปตรงนู นได หรือทิ้งระบบเดิมได

มันตองไปควบคูกัน ที่เราเปล่ียนการใหบริการจากคนเปนระบบเน่ียเปนเพราะวามันเร็วขึ้น มันดีขึ้น

มันมีมาตรฐาน ลดความผิดพลาดไดมากขึ้น แตตองไมลืมประสบการณในการใชบริการของลูกคา ตอง

ไมทิ้งพวกเขาไว ยังตองสรางปฏิสัมพันธใหเกิดขึ้น” (B1., การโรงแรมและรานอาหาร)

“ธุรกิจบริการยังตองเก็บ Typical Channel ไวเหมือนเดิม เชน เราก็ตองมีเบอรโทรรองรับ

การพูดคุย หรือรับการจองจากลูกคา มีเว็บเราก็ดี แตถามวาโทรมาจองไดไหม ก็ยังไดอยู สะดวกโทร

ก็โทร สะดวกใช SST ผานแอปก็แอป มันก็ตองคูกันไป แตอนาคตนั้นสัดสวนการใชงาน SST ก็ตอง

เพิ่มข้ึนกวาชองทางปรกติแนนอน” (B4., การโรงแรมและรานอาหาร)

บทสรุปและอภิปรายผล
การวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือใหทราบมุมมองของผูบริหารท่ีมีตอการประยุกตใช Self-Service Technology 

(SST) ในประเด็นสําคัญตาง ๆ  ไดแก (1) โอกาส (2) แนวโนม (3) ปจจัยในการปรับใช (4) ผลกระทบของ SST ตอธุรกิจ

ทั้งดานบวกและลบ (5) ขอจํากัดในการปรับใช SST ในประเทศไทย และ (6) แนวทางในการพัฒนา

ซึ่งจากผลการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณเชิงลึกกลุมตัวอยางที่เปนผูบริหารในธุรกิจบริการของไทย พบวา

โอกาสของการใช SST ในประเทศไทย เกิดจากปจจัย 2 ดานที่สําคัญคือ (1) ดานผูบริโภคนั้น คนไทยสามารถเรียนรู 

ปรับตัวเขากับเทคโนโลยีไดดี และ (2) ดานนักพัฒนาเทคโนโลยี โดยผูบริหารธุรกิจบริการมองวา คนไทยมีความสามารถ

ดานการพัฒนาเทคโนโลยีสูง โดยเฉพาะดานการเขียนโปรแกรม (Software) ซึ่งมีขั้นตอนในการทํางาน (Work Procedured) 

กระชับ ไมซับซอน ทําใหทํางานไดรวดเร็ว ทั้งนี้มีแนวโนมที่ดีของการประยุกตใช SST ในภาคธุรกิจบริการอันเนื่องมาจาก

ปญหาการขาดแคลนแรงงานท้ังในสวนของแรงงานทักษะต่ํา (Unskilled Labor) และแรงงานทักษะสูง (Skilled Labor)

ในอนาคตจึงจําเปนตองใชเทคโนโลยีเขามาชวยในการใหบริการ นอกจากน้ี ดวยอัตราเรงของการแพรกระจายทางนวัตกรรม

เทคโนโลยี (Diffusion of Technology) และสภาพแวดลอมการแขงขันที่สูงในธุรกิจบริการ ไดสงผลใหการประยุกตใช

SST เพื่อเพิ่มชองทางในการใหบริการ กลายเปนปจจัยสําคัญในการสรางความแตกตาง และสรางขอไดเปรียบในแขงขัน

โดยเฉพาะในดานตนทุน เชน การใหบริการผานตูคีออสน้ัน จะมีคาใชจายตํ่ากวาการใหบริการแบบดั้งเดิมประมาณ 90% 
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

นอกจากน้ียังมีรายงานวาผูบริโภคกวา 85% นิยมเลือกใชตราผลิตภัณฑบริการที่มีทางเลือกในการใชบริการที่หลายหลาย เชน 

การใหบริการตนเองผานตูคีออส, โทรศัพทมือถือ และการบริการตนเองผานระบบอินเทอรเน็ต (The Economist, 2009)

จากขอมูลสัมภาษณ พบปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเพ่ือปรับใช SST กับการใหบริการของธุรกิจ เชน พิจารณาถึง

ความคุมคาในการลงทุนทั้งในรูปของผลตอบแทนท่ีเปนเงิน (Monetary Return) และไมใชเงิน (Non-Monetary Return) 

เชน ความสัมพันธกับพนักงาน และ ความจงรักภักดีของลูกคา เปนตน โดยทิศทางการพิจาณาถึงปจจัยตาง ๆ  นั้นขึ้นอยูกับ

เปาหมายและนโยบายของธุรกิจ โดยหากเปนธุรกิจบริการขนาดใหญที่มีความพรอมดานทรัพยากรอาจสามารถลงทุนกับ SST 

ไดมากกวา โดยเฉพาะอยางยิ่งการนําเครื่องจักรอัตโนมัติ (Interactive Kiosks) มาใหบริการ ตลอดจนสามารถพัฒนาระบบ

การใหบริการดวยตนเองท่ีครอบคลุม และบูรณาการเขาหาระบบการใหบริการแบบดั้งเดิมไดเบ็ดเสร็จ แตหากเปนธุรกิจบริการ

ขนาดเล็ก อาจตองพิจารณาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย และทิศทางการดําเนินงานเปนสําคัญ การลงทุนใน SST ในปจจุบัน

จะพบวา ธุรกิจบริการขนาดเล็กสามารถประยุกตใช SST ผานระบบอินเทอรเน็ต (Online/Internet) ไดดี เนื่องจาก

ใชเงินลงทุนไมสูงมาก อีกทั้งยังเหมาะสมกับพฤติกรรมการเลือกซื้อ/ใชบริการของผูบริโภคในยุคปจจุบัน ซึ่งผลการวิจัยน้ี

สอดคลองกับงานวิจัยของ Waarts, Everdingen และ Hillegersberg (2002) ในดานการรับรูคุณคาของเทคโนโลยีของ

ธุรกิจ (Perceived Innovation Characteristics) ที่มีปจจัยสําคัญ 4 ดาน ประกอบดวย (1) การรับรูคุณคาของเทคโนโลยี 

(2) ทัศนคติ/ความพรอมในการปรับใชของธุรกิจ (3) ปจจัยภายใน และ (4) ปจจัยภายนอกที่เรงเราการยอมรับเทคโนโลยี

(อานรายละเอียดเพิ่มเติมในตารางท่ี 1)

ผลการสัมภาษณชี้ใหเห็นถึงขอจํากัดของการใช SST ในประเทศไทยใน 3 ประเด็นหลักไดแก (1) พฤติกรรมการ

ใชบริการของคนไทยท่ียังขาดความรับผิดชอบ ตลอดจนระเบียบวินัยในการใชบริการ อันอาจสงผลตอความเสียหายทางธุรกิจ

ในหลายดาน เชน การใชผิดวีธีอันกอใหเกิดความเสียหายตออุปกรณ SST หรือทําใหเกิดตนทุนในการตรวจสอบการใช SST 

ของลูกคาเพิ่มเติม (2) ขอจํากัดทางกฎหมายท่ีไมเอื้อตอการทําธุรกรรมดวยตนเองของผูบริโภค และ (3) การขาดการสนับสนุน

อยางจริงจังจากภาครัฐบาล แมจะมีนโยบายออกมาวาจะสนับสนุนการใชเทคโนโลยีในประเทศ อยางเชน ไทยแลนด 4.0

ที่ภาครัฐตองการจะเปล่ียนโครงสรางเศรษฐกิจประเทศไทยไปสูเศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนดวยนวัตกรรมก็ตาม การพัฒนาเทคโนโลยี

ของธุรกิจภาคเอกชนสวนใหญจึงตองพัฒนาระบบดวยตนเอง ทําใหการพัฒนาทั้งอุตสาหกรรมบริการยังเปนไปแบบแยกสวน

ตารางที่ 1: ปจจัยในการประยุกตใช SST ในธุรกิจบริการของประเทศไทย

องค�ความรู�เดิม และงานวิจัยสนับสนุน สรุปประเด็นที่ได�จากการสัมภาษณ�

จากบทความของ Waarts, Everdingen และ 

Hillegersberg (2002) ปจจัยที่มีผลตอการปรับใชเทคโนโลยี

ในธุรกิจ มี 4 ปจจัยหลัก ไดแก

1. ลักษณะในการรับรูทางนวัตกรรม (Perceived 

Innovation Characteristics) การที่ธุรกิจรับรูถึงคุณคา

ของเทคโนโลยีทั้งขอดี และขอเสีย โดยเปรียบเทียบกับ

วิธีดั้งเดิมที่ธุรกิจใชอยูและพิจารณาถึงความเปนไปไดของ

การปรับการใชเทคโนโลยีเขากับโครงสรางพื้นฐานของ

ธุรกิจ

ปจจัยที่ผูบริหารธุรกิจบริการคํานึงถึงในการปรับใช SST

ไดแก

1. ความคุมคาในการลงทุน โดยข้ึนอยูกับเปาหมาย 

(Objective) และกลยุทธ (Strategy) ทิศทางของธุรกิจ 

โดยอาจเปนตัวเงิน เชน รายได การลดตนทุน หรือ

อาจเปนผลตอบแทนท่ีไมเปนตัวเงินก็ได เชน ความสะดวก 

รวดเร็วในการใชบริการของลูกคา ความจงรักภักดีตอธุรกิจ 

และประสบการณที่ดีของลูกคา เปนตน
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ป�ที่ 40 ฉบับที่ 156 ตุลาคม - ธันวาคม 2560

ตารางที่ 1: ปจจัยในการประยุกตใช SST ในธุรกิจบริการของประเทศไทย (ตอ)

องค�ความรู�เดิม และงานวิจัยสนับสนุน สรุปประเด็นที่ได�จากการสัมภาษณ�

2. ลักษณะของผูรับนวัตกรรม (Innovation Adopter 

Characteristics) ทัศนคติของธุรกิจตอเทคโนโลยี และ

ความพรอมดานการเงินของธุรกิจในการลงทุนดาน

เทคโนโลยี

2. ความพรอมดานการลงทุนของธุรกิจ ทั้งในดานของเงินทุน 

ทรัพยากรของธุรกิจ และดานพนักงานที่จะมาดูแล

เกี่ยวกับเทคโนโลยีโดยตรง ธุรกิจอาจตองจางพนักงาน

ที่มีความเช่ียวชาญเขามาดูแลโดยเฉพาะ

3. ปจจัยภายในธุรกิจ (Internal Environment 

Characteristics) การปรับใชเทคโนโลยีเขากับผังองคกร 

ระดับของการใชเครื่องจักรอัตโนมัติ (Level of 

Automation) และการบูรณาการเขากับการทํางาน

ของธุรกิจ

3. การเช่ียมโยงกับระบบภายในเดิมของธุรกิจ และ

ความเสถียรของระบบ ซึ่งจะสงผลตอการบริหารงาน

และคุณภาพการใหบริการตอลูกคาของธุรกิจ

4. ปจจัยภายนอกธุรกิจ (External Environment 

Characteristics) ปจจัยสภาพแวดลอมภายนอกของ

ธุรกิจ ปจจัยอื่น ๆ  ภายนอกท่ีกระทบถึงธุรกิจ

4. ปจจัยนอกเหนือความควบคุมของธุรกิจอื่น ๆ เชน

การเปล่ียนแปลงรูปแบบเทคโนโลยีของคูแขง นโยบาย

ของบริษัทแม (Headquarter) ที่ตองการปรับเทคโนโลยี

ของธุรกิจในเครือใหเปนมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงราคา

ของเทคโนโลยีที่ถูกลงทําใหผูประกอบการสามารถเขาถึง

เทคโนโลยีไดงายขึ้น

จากการเก็บขอมูลในสวนเก่ียวกับผลกระทบของ SST ทั้งในดานบวกและดานลบ พบวา การรับผูผลกระทบดานบวก

ของ SST ของผูบริหาร มีความคลายคลึงอยางมากกับผลการวิจัยที่เกี่ยวของในอดีต เชน ธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมลูกคาใหม

ไดอยางรวดเร็ว (Bitner, Ostrom, & Meuter, 2002) และสามารถลดการลงทุนกับกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดคุณคาในเชิง

กลยุทธกับธุรกิจ (Scherer, Wünderlich, & Wangenheim, 2015) เปนตน แตการรับรูในผลกระทบดานลบของ SST

มีความแตกตางออกไป (อานรายละเอียดเพ่ิมเติมในตารางท่ี 2 และ 3) โดยกลุมตัวอยางสวนมากพิจารณาถึงความเส่ียง

ในการลงทุนใน 3 ประเด็น ไดแก (1) ความคุมคาของระบบเทคโนโลยีที่ธุรกิจตองลงทุนเมื่อเทียบกับคุณคาที่ไดกลับมา ทั้ง

ผลตอบแทนท่ีเปนตัวเงิน เชน กําไร การลดตนทุนการใหบริการ และผลตอบแทนท่ีไมอยูในรูปของเงิน เชน ความสัมพันธ

และจงรักภักดีของลูกคา (Brand Loyalty) เปนตน (2) ความเสถียร และการเชื่อมโยงกับระบบการจัดการเดิมของธุรกิจ

ไมวาจะเปนระบบบัญชี ระบบคลังสินคา หรือการเช่ือมโยงกับตารางการใหบริการของพนักงาน ซึ่งหากไมสามารถเช่ือมโยงกับ

ระบบการจัดการเดิมของธุรกิจไดโดยสมบูรณอาจสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการในอนาคต และ

(3) การร่ัวไหลของขอมูลภายในธุรกิจ โดยเฉพาะหาก SST ที่ธุรกิจใชเปนระบบการจัดการจากภายนอก (Third Party)

อาจทําใหขอมูลของบริษัทร่ัวไหลออกไปได

สําหรับแนวทางการพัฒนา SST ในประเทศไทย ผลการวิจัยแสดงวา เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ

การใหบริการสูงสุด ธุรกิจจําเปนตองใหบริการดวย SST ควบคูกับการใหบริการแบบดั้งเดิม เนื่องจากลูกคายังตองใชเวลา

ในการปรับตัว และการใหบริการทั้งสองดานมีขอดีขอเสียที่ตางกันไปเหมาะกับความตองการของลูกคาแตละกลุมที่แตกตางกัน 

ซึ่งในอนาคตธุรกิจบริการจะมีแนวโนมเปนในรูปแบบการการใหบริการผาน SST มากขึ้น
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

ตารางที่ 2: สรุปผลกระทบดานบวกของ SST ในธุรกิจบริการของประเทศไทย

องค�ความรู�เดิม และงานวิจัยสนับสนุน สรุปประเด็นที่ได�จากการสัมภาษณ�

ลดคาใชจายในการจัดการและเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดการ

ของธุรกิจ (Bitner, Ostrom, & Meuter, 2002; Moon

& Frei, 2000; Pine, 1993; Scherer, Wünderlich,

& Wangenheim, 2015)

การจางพนักงานเปนตนทุนที่สูง การนํา SST เขามาใช

ในประเทศไทยชวยลดตนทุนของธุรกิจ ในดานการ

จางพนักงาน การติดตอของลูกคาผานตัวกลาง และ

คาธรรมเนียมตาง ๆ  และยังเพิ่มประสิทธิภาพ มาตรฐาน

ในการใหบริการลูกคา และชวยเก็บรวบรวมขอมูลอยาง

เปนระบบ

ธุรกิจสามารถลดการลงทุนกับกิจกรรมท่ีไมกอใหเกิดคุณคา

ในเชิงกลยุทธกับธุรกิจ เพื่อนําทรัพยากรไปมุงเนนกิจกรรม

ที่กอใหเกิดคุณคาไดมากข้ึน (Scherer, Wünderlich,

& Wangenheim, 2015)

SST ชวยลดภาระงานท่ีไมจําเปนของพนักงาน สามารถ

นําพนักงานไปทําหนาที่อื่นซึ่งสรางมูลคาใหกับธุรกิจได

มากกวา

ธุรกิจสามารถเขาถึงกลุมลูกคาใหม (New Target Market) 

ไดอยางรวดเร็ว (Bitner, Ostrom, & Meuter, 2002)

SST ชวยใหธุรกิจสามารถขยายตลาดไปยังกลุมลูกคาใหมได 

เชน กลุมที่ชื่นชอบการบริการดวยตนเอง กลุมที่ตองการ

ความสะดวกรวดเร็วจากการใช SST แทนการรอรับบริการ

จากพนักงาน และกลุมลูกคาอื่นที่การใหบริการผาน

ชองทางเดิมเขาไมถึง เปนตน

ทําใหความสัมพันธระหวางลูกคากับธุรกิจใกลชิดกันมากขึ้น 

(Ennew & Binks, 1999)

ลูกคาสามารถติดตอกับธุรกิจไดโดยตรง จากการใช SST 

ทําใหการติดตอสะดวกรวดเร็ว สรางความสัมพันธที่ดี

ระหวางลูกคากับธุรกิจ

ตารางที่ 3: สรุปผลกระทบดานลบของ SST ในธุรกิจบริการของประเทศไทย

องค�ความรู�เดิม และงานวิจัยสนับสนุน สรุปประเด็นที่ได�จากการสัมภาษณ�

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของในอดีต มีผลกระทบดานลบ

2 ประเด็น ไดแก

1. เมื่อเทคโนโลยีเขามาทําหนาที่แทนพนักงานจะทําให

เกิดการลดตําแหนงงานลงและพนักงานจํานวนมากจะ

ถูกไลออก (Preda, Ivanescu & Furdui, 2009)

2. อาจลดความสัมพันธระหวางลูกคากับธุรกิจในระยะยาว 

(Scherer, Wünderlich, & Wangenheim, 2015)

จากการสัมภาษณ กลุมตัวอยางระบุผลกระทบดานลบ

ไว 3 ประเด็น ไดแก

1. ความเสี่ยงถึงความคุมคาจากการท่ีธุรกิจลงทุน ทั้งสวนที่

เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน

2. ความเสถียรและการเช่ือมโยงกับระบบจัดการเดิมของธุรกิจ 

เชน ระบบบัญชี ระบบคลังสินคา และตารางปฏิบัติงาน

ของพนักงาน ซึ่งหากไมสามารถเช่ือมโยงกับระบบเดิมได 

อาจสงผลตอการจัดการที่ยุงยากของธุรกิจในอนาคต

3. การรั่วไหลของขอมูลภายในธุรกิจ โดยเฉพาะหาก SST

ที่ธุรกิจใชเปนระบบการบริการภายนอก (Third party)
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ข�อเสนอแนะและข�อจํากัดของงานวิจัย
เทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทในธุรกิจบริการโดยการเอื้อใหธุรกิจไดประยุกตใช SST แตละประเภท (Type) เชน 

ระบบโทรศัพทตอบรับ เคร่ืองจักรอัตโนมัติ และการใหบริการดวยตนเองผานอินเทอรเน็ตใหแกลูกคา การประยุกตใช SST

ในธุรกิจบริการของไทยยังอยูในระยะเติบโต มีกลุมธุรกิจที่ประยุกตใช SST แลว อาทิ ธนาคาร การขนสงและโลจิสติกส

ขณะเดียวกันก็มีกลุ มธุรกิจที่กําลังอยู ในขั้นทดลองใช และกลุ มที่ยังไมไดตัดสินใจใช SST ซึ่งจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้

ขอเสนอแนะประเด็นสําคัญที่กลุมธุรกิจแตละกลุมควรพิจาณาในการประยุกตใช SST ดังนี้

กลุ�มธุรกิจท่ียังไม�ได�ตัดสินใจประยุกต�ใช� SST

• ธุรกิจควรศึกษาถึงพฤติกรรม และความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง พรอมศึกษาถึงความพรอมในการยอมรับ 

SST ของลูกคากลุมเปาหมาย เชน การสนทนากลุม (Focus Group) เพื่อสอบถามความคิดเห็นตอระบบ SST 

ที่อาจนํามาประยุกตใช

• กอนตัดสินใจลงทุนประยุกตใช SST ธุรกิจตองตั้งคําถามถึงความจําเปน พรอมกําหนดเปาหมายท่ีตองการใน

การนํา SST ไปประยุกตใช อาทิ เพ่ืออํานวยความสะดวก (Customer Service) เพื่อทําธุรกรรม (Transaction) 

หรือเพ่ือใหขอมูลที่ลูกคาตองการ (Self-help) ซึ่งเปาหมายแตละดานยอมมีรูปแบบและลักษณะการประยุกตใช

ที่แตกตางกันไป

• ศึกษาถึงขอดีและขอเสียในการประยุกตใช SST ในธุรกิจของตน โดยใหตระหนักถึงบทบาทของ SST ในฐานะ 

“ทางเลือกเพิ่มเติม” ในการใหบริการแกลูกคา แม SST จะมีประโยชนหลายดานตามการศึกษาขางตน แต SST 

ไมสามารถแทนท่ีการใหบริการแบบเผชิญหนากับพนักงานบริการ (Face-to-Face Service) ที่เปนการใหบริการ

แบบดั้งเดิมไดเบ็ดเสร็จ ดังนั้นหากระบบ SST ที่จะนํามาประยุกตใช มีแนวโนมใชงานยาก, สรางความสับสน, 

และอาจทําใหลูกคาเสียเวลามากกวาเดิม ธุรกิจก็ควรลงทุนปรับปรุงพัฒนาระบบการใหบริการแบบดั้งเดิม

และชะลอการประยุกตใช SST ออกไปจนกวาจะสามารถหาแนวทางพัฒนาใหดีขึ้นในอนาคต

• การประยุกตใช SST ขึ้นอยูกับทิศทางกลยุทธและความพรอมดานทรัพยากรของธุรกิจ แมคูแขงขันจะประยุกต

ใช SST แลว แตหากธุรกิจยังขาดความพรอม เชน ดานระบบการบริหาร และบุคลากร ธุรกิจก็ไมควรเรงรัด

ประยุกตใช SST

• ความงายในการใชงาน ความเปนสวนตัว ความปลอดภัย และความสะดวกสบายของลูกคา เปนสิ่งสําคัญที่ธุรกิจ

ควรตระหนักเสมอในระหวางการออกแบบระบบ SST

กลุ�มธุรกิจท่ีอยู�ระหว�างการทดลองใช� SST

• ธุรกิจควรศึกษาถึงพฤติกรรม ทัศนคติ และความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการผานระบบ SST อยูเสมอ

• เปาหมายสําคัญในชวงทดลองใช SST คือ การพยายามหาปญหาที่เกิดขึ้น และหาแนวทางในการลด

ความผิดพลาดใหมากท่ีสุด ซึ่งความลมเหลวของ SST นั้นอาจเกิดขึ้นจาก (1) เทคโนโลยี (Technology Failure) 

เชน ระบบลม ระบบลาชา ไมตอบสนอง (2) กระบวนการ (Process Failure) เชน ความไมสอดคลอง

ระหวางการใหบริการแบบอัตโนมัติและการใหบริการโดยพนักงาน (3) การออกแบบ (Design Failure)

เชน ความซํ้าซอนของระบบการจองผานหนาเว็บไซต และ (4) การตอบสนองความตองการของลูกคา 
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย

(Customer-Driven Failure) เชน SST ไมสามารถแกไขปญหาที่ลูกคาตองการได (Meuter et al., 2000) 

ทั้งนี้ มีขอมูลที่นาสนใจไดระบุวา ความผิดพลาดดานเทคโนโลยี และความผิดพลาดดานกระบวนการน้ัน

เปนสาเหตุสําคัญตอความไมพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ SST มากถึง 43% และ 36%

ตามลําดับ (Neuter et al., 2000)

• ในระหวางทดลองใช SST นั้น ธุรกิจควรเตรียมแผนรองรับหากระบบ SST ลมเหลว โดยควรมีชองทางใน

การใหบริการเพื่อแกไขปญหาแกลูกคา (Service Recovery) อยางทันทวงที เชน การใหบริการแกไขปญหา

ผานพนักงานผูใหบริการในพื้นที่ ผานการใหบริการดวย Call Center และผานการสนทนาสดกับพนักงาน

(Live Chat) บนอินเทอรเน็ต

• ในการออกแบบ แกไขปรับปรุงระบบในชวงทดลองประยุกตใช SST นั้น ธุรกิจควรเปดโอกาสใหทุกสวนงาน

ที่เกี่ยวของ เชน ฝายการตลาด ฝายขาย ฝายลูกคาสัมพันธ ไดมีสวนรวมในการพัฒนาระบบ SST เพื่อใหได

ความคิดเห็นที่รอบดานและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี

• ธุรกิจควรพัฒนาระบบการทํางานท้ังระบบใหมีความสอดคลอง ทํางานรวมกันไดอยางดี เชน การใหบริการ

ดวยตนเองผานอินเทอรเน็ต ระบบ SST ควรตองเชื่อมตอกับฐานขอมูลลูกคาและขอมูลในระบบบัญชี เปนตน

• การสื่อสาร ทําความเขาใจกับพนักงานภายในเพื่อใหทราบถึงเปาหมายและวัตถุประสงคของการประยุกตใช SST 

ขององคกร เปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหเกิดการมีสวนรวมและไดรับการสนับสนุนจากพนักงาน นอกจากนี้ธุรกิจ

ควรกําหนดแนวทางและพัฒนาการใหบริการของพนักงานใหสอดคลองกับการใหบริการผานระบบ SST

• จัดทําแผนใหความรู ความเขาใจท่ีถูกตองแกลูกคาอยางตอเน่ือง ในชวงแรกของการประยุกตใช SST นั้น

ลูกคาสวนใหญยังไมเคยมีประสบการณในการใชบริการ SST ดังนั้น เพื่อกระตุนใหเกิดกระบวนการยอมรับใน 

SST ธุรกิจควรสรางความตระหนักใน SST และจูงใจใหเกิดการทดลองใช

กลุ�มธุรกิจท่ีประยุกต�ใช� SST แล�ว

• ธุรกิจควรใชขอมูลจํานวนมาก (Big Data) ที่ไดรับจากระบบ SST โดยเฉพาะอยางยิ่ง การใหบริการผานระบบ

อินเทอรเน็ตที่มีการเก็บขอมูลรวมกับฐานขอมูลภายในของธุรกิจ มาศึกษาวิเคราะหเพิ่มเติม เชน ขอมูล

ทางประชากรศาสตร พฤติกรรมการใชบริการ ฯลฯ เพ่ือนําขอมูลไปวางแผนพัฒนาการใหบริการไดตรงตาม

ความตองการของลูกคามากท่ีสุด

• หม่ันตรวจสอบและพัฒนาระบบ SST อยางตอเนื่อง เพื่อให SST ที่ใชในธุรกิจมีคุณภาพที่มีความเสถียรภาพ 

เช่ือถือได และมีความทันสมัย บอยคร้ังที่ลูกคามักเจอปญหาความผิดพลาดในการใหบริการของ SST เชน

การใชบริการโทรศัพทตอบรับที่มีขอมูลไมทันสมัย เปนตน

• ธุรกิจควรโฆษณา ประชาสัมพันธเพ่ือใหความรู และแนวทางการใชบริการ SST แกลูกคาอยางตอเน่ือง แมธุรกิจ

จะประยุกตใช SST มาระยะหน่ึงแลวก็ตาม เพราะการใชบริการ SST นั้น ลูกคาเปนสวนหน่ึงของคุณภาพ

การใหบริการท่ีเกิดข้ึน ดังน้ันความรู ความเขาใจท่ีถูกตอง ยอมสงผลตอการยอมรับใน SST และชวยลด

ความผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้นจากการใชบริการผาน SST ในอนาคต



31คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 40 ฉบับที่ 156 ตุลาคม - ธันวาคม 2560

• พนักงานผูใหบริการ ยังคงมีความสําคัญอยางยิ่งยวดตอการใหบริการ และสรางประสบการณที่ดีแกลูกคา

แมธุรกิจจะประยุกตใช SST แลวก็ตาม ดังนั้นธุรกิจจึงควรจัดสรรชองทางในการติดตอสื่อสารระหวางลูกคา

และพนักงานใหสะดวก รวดเร็ว เพ่ือเปดโอกาสใหพนักงานสามารถสนับสนุน ใหความชวยเหลือ และแกไข

ปญหาการใชบริการผาน SST ของลูกคาไดเปนอยางดี

นอกจากน้ี ผลการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ ไดใหแนวทางแกผูบริหารหรือผูที่สนใจจะนําการศึกษาวิจัยชิ้นนี้ไปใชประโยชน 

เพิ่มเติมอยางนอย 3 ประการ ดังนี้

1) ผูบริหารธุรกิจบริการตองพัฒนาเทคโนโลยีดานการใหบริการขององคกรใหทันยุค ทันสมัยอยูเสมอ ปจจุบัน

เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว มีนวัตกรรมใหมเกิดขึ้นอยูตลอดเวลา ผูบริหารที่ตามความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี

ไดทันคือ ผู บริหารที่มีการวางแผนการใชเทคโนโลยี และรวมถึง SST ที่สอดคลองกับวิถีชีวิตของผู บริโภคที่เปลี่ยนไป

ไวลวงหนา ทั้งนี้ผูบริหารตองตั้งเปาหมายใหชัดเจนกอนเลือกเทคโนโลยีเขามาปรับกับธุรกิจบริการขององคกรเสมอ เพื่อไมให

หลงทางและเสียคาใชจายมากเกินความจําเปน และเทคโนโลยีที่บริษัทเลือกมาประยุกตใชกับการใหบริการนั้นอาจไมใช

เทคโนโลยีที่ทันสมัยที่สุดหรือดีที่สุด แตตองเปนเทคโนโลยีที่เหมาะสมกับธุรกิจมากท่ีสุด ทั้งในดานประสิทธิภาพและประสิทธิผล

2) การนํา SST ไปใช ตองคิดใหรอบดานและใชดวยความระมัดระวัง แมวา SST จะมีประโยชนในหลายดาน

แตหากปรับใช SST โดยไมไดวางแผนรองรับกับระบบภายใน และความเชื่อมโยงของแตละหนวยงาน ก็อาจเกิดปญหา

ตามมาจํานวนมาก เชน ความเสถียรของระบบ หรือทัศนคติที่ไมดีของพนักงาน ซึ่งสิ่งเหลานี้อาจกลายเปนตนทุนที่สูงมาก

สําหรับองคกร และอาจทําใหการลงทุนสูญเปลา ดังนั้นในการประยุกตใช SST นั้น ผูบริหารจึงควรมองภาพใหญของธุรกิจ

ที่อาจถูกผลกระทบจากปจจัยภายใน เชน ความพรอมของพนักงาน และปจจัยภายนอก เชน การแขงขัน การสนับสนุน

จากภาครัฐ โดยเฉพาะอยางย่ิงคือ พฤติกรรมของลูกคา ที่ผูบริหารตองพยายามเขาใจแรงจูงใจในการใช เชน ความรวดเร็ว 

ประสบการณแปลกใหม และผูบริหารตองเขาใจกระบวนการยอมรับ SST ในฝงลูกคาเปนอยางดี

3) SST ในประเทศไทยอยางเปนเร่ืองคอนขางใหม ยังไมมีการศึกษาผลกระทบของ SST ในระยะยาว เชน กรณี

งานวิจัยในตางประเทศท่ีพบวาการใช SST เพียงอยางเดียวอาจลดความสัมพันธระหวางธุรกิจกับลูกคา (Brand Loyalty)

ไดในระยะยาว (Scherer, Wünderlich, & Wangenheim, 2015) เปนตน ดังนั้นเมื่อนํา SST ไปปรับใชธุรกิจจึงควร

ติดตามผล และปรับปรุงพัฒนาระบบอยางสม่ําเสมอ รวมถึงตองมีชองทางใหลูกคาไดติดตอกับธุรกิจเมื่อเกิดปญหา เพื่อให

ธุรกิจสามารถแกไขปญหา หรือใหบริการไดอยางทันทวงที ทั้งนี้กลยุทธสําคัญที่ผูบริหารควรใสใจคือ การใช SST ควบคูกับ

การใหบริการแบบด้ังเดิม (Traditional Service) ในสวนที่ควรคงไว เชน การดูแล การใหคําปรึกษา การสรางประสบการณ

ที่ดีแกลูกคาผานความสุภาพ ออนนอมของผูใหบริการ เปนตน

ในสวนของขอจํากัดการวิจัยนั้น เนื่องจากงานวิจัยช้ินนี้ไดสัมภาษณผูบริหารธุรกิจบริการขนาดใหญที่จดทะเบียน

ในตลาดหลักทรัพย และผูบริหารธุรกิจในอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวของท่ีมีประสบการณในการประยุกตใช SST ในระหวางเดือน

กุมภาพันธ–มิถุนายน พ.ศ. 2560 แตในประเทศไทย มีสัดสวนของธุรกิจที่เปนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs)

มากถึง 95% ของธุรกิจทั้งหมด (Thai Credit Guarantee Corporation, 2016) ซึ่งมีลักษณะและรูปแบบการทําธุรกิจ

ที่หลากหลาย และแตกตางจากกลุมตัวอยางของงานวิจัยชิ้นนี้ ดังนั้นผลการวิจัยจึงอาจไมสามารถอธิบายถึงการประยุกตใช

SST ในธุรกิจบริการของไทยไดครอบคลุมทุกประเภท ดวยเหตุนี้ จึงเปนชองวางในการวิจัยที่สามารถทําวิจัยตอยอดให

สมบูรณมากข้ึนในอนาคต เชนการศึกษาถึงการประยุกตใช SST ในธุรกิจ SMEs เพื่อใหมุมมองการใช SST ในประเทศไทย

มีความครอบคลุมและเจาะลึกมากขึ้น ตลอดจนการศึกษาเชิงลึกกับผูบริโภคถึงทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีตอ

การใชบริการผาน SST เพื่อใหธุรกิจสามารถนําขอมูลไปบริหาร SST ไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป
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มุมมองผู�บริหารต�อการใช�เทคโนโลยีในการบริการตนเอง
(Self-Service Technology หรือ SST) ในธุรกิจบริการของไทย
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