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บทที่ 1 

บทนำ 

    

1.1ddความเป็นมาและความสำคัญ 

 ปัจจุบันเทคโนโลยีดิจิทัลได้เข้ามามีบทบาทสำคัญในชีวิตประจำวันของมนุษย์แทบทุกด้าน 

ทั้งการติดต่อสื่อสารกและปฏิสัมพันธ์ของผู้คนในสังคมกซึ่งดำเนินบนพื้นฐานของข้อมูลในระบบ

อินเทอร์เน็ตกหลายประเทศทั่วโลกจำเป็นต้องปรับตัวเข้าสู่ความเป็นดิจิทัลกทำให้เกิดแนวโน้ม

ทิศทางการพัฒนาเกี่ยวกับรัฐบาลดิจิทัลระดับโลกขึ้นกเช่นเดียวกับที่ประเทศไทยได้มีมติเห็นชอบใน

ที่ประชุมคณะกรรมการเตรียมการด้านดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจดิจิทัลและสังคมกครั้งที่ก1/2559กเมื่อวันที ่

8กกุมภาพันธ์กพ.ศ.ก2559กเกิดแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมเพื่อปฏิรูปประเทศไทยสู่ 

DIGITALกTHAILANDกให้ประเทศไทยสามารถสร้างสรรค์และใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัล

อย่างเต็มศักยภาพกในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานกนวัตกรรมกข้อมูลกทุนมนุษย์กรวมถึงทรัพยากร

อื่นกๆกเพื่อขับเคลื่อนการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศสู่ความมั่นคงกมั่งคั่งกและยั่งยืนกตาม

นโยบายของรัฐบาลกโดยมีเป้าหมายในภาพรวมก4กประการกได้แก่ก(1)กการเพิ่มขีดความสามารถใน

การแข่งขันทางเศรษฐกิจของประเทศกด้วยการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือหลัก

ในการสร้างสรรค์นวัตกรรมการผลิตและการบริการก(2)กการสร้างโอกาสทางสังคมอย่างเท่าเทียม  

ด้วยข้อมูลข่าวสารและบริการต่างกๆกผ่านสื่อดิจิทัลกเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน         

(3)กการเตรียมความพร้อมให้บุคลากรทุกกลุ่มกมีความรู้และทักษะที่เหมาะสมต่อการดำเนินชีวิต 

และการประกอบอาชีพในยุคดิจิทัลก(4)กปฏิรูปกระบวนทัศน์การทำงานและการให้บริการ          

ของภาครัฐกด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลกและการใช้ประโยชน์จากข้อมูลดิจิทัลเพื่อการปฏิบัติงานที่     

โปร่งใสกมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลก(กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร,ก2559) 

และสืบเนื่องจากการพัฒนากตั้งแต่ปีกพ.ศ.ก2559กเกิดกรอบแนวทางการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 

20กปีก(พ.ศ.ก2561-2580)กที่มีวิสัยทัศน์ก“รัฐบาลดิจิทัลกเปิดเผยกเชื่อมโยงกและร่วมกันสร้าง

บริการที่มีคุณค่าให้ประชาชน” กโดยร่างแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทยฉบับล่าสุด      

ประจำปีกพ.ศ.ก2563-2565กได้กำหนดก3กยุทธศาสตรก์ประกอบด้วยกยทุธศาสตรท์ีก่1กยกระดบัหนว่ย

งานภาครฐัไปสูอ่งคก์รดจิทิลักปรบัเปลีย่นข้อมูลปัจจุบันให้เป็นข้อมูลดิจิทัลที่ได้มาตรฐานกปรับปรุง
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กระบวนการและพัฒนาบริการดิจิทัลตามความต้องการของประชาชนกสร้างความพร้อมของ

บุคลากรและเครื่องมือเพื่อพัฒนาไปสู่องค์กรดิจิทัลกยุทธศาสตร์ที่ก2กพัฒนาและบูรณาการ

แพลตฟอร์มดิจิทัลภาครัฐกด้วยการพัฒนาแพลตฟอร์มที่ให้ประชาชนสามารถใชบ้รกิารดจิทิลัไดอ้ยา่ง

เต็มรูปแบบกพัฒนาแพลตฟอร์มเพื่อยกระดับการบริหารงานภายในภาครัฐกและส่งเสริมให้เกิดการ

ทำงานร่วมกันบนแพลตฟอร์มดิจิทัลกับทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องกยุทธศาสตร์ที่ก3กส่งเสริมการเปิด

เผยข้อมูลดิจิทัลภาครัฐกด้วยการผลักดันการเปิดเผยข้อมูลภาครัฐและส่งเสริมการใช้ประโยชน์จาก

ข้อมูลเปิดเพื่อความโปร่งใสกสร้างการมีส่วนร่วมและส่งเสริมนวัตกรรมกทำให้ทุกหน่วยงานภาครัฐ

มีความจำเป็นต้องร่วมมือกันพัฒนาและยกระดับภาครัฐในภาพรวมกให้ก้าวสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล

เพื่อให้ประเทศไทยสามารถพัฒนาได้อย่างยั่งยืนและก้าวทันการเปลี่ยนแปลงในระดับโลก 

 ทัง้นีก้โมบายแอปพลเิคชนัก(MobileกApplication)กเปน็โปรแกรมประยกุตส์ำหรบัอปุกรณเ์คลือ่นที ่

ซึ่งเข้ามามีบทบาทกับการดำเนินชีวิตของผู้คนในปัจจุบันกเพราะสามารถสร้างความสะดวกสบาย 

ต่อผู้บริโภคสินค้าและบริการที่มีพฤติกรรมการบริโภคเปลี่ยนแปลงไปจากในอดีตกทำให้ปัจจุบัน

หลายหน่วยงานภาครัฐกหันมาใช้โมบายแอปลิเคชันเป็นสื่อกลางให้บริการประชาชนกเช่นเดียวกับ 

บรษิทักทา่อากาศยานไทยกจำกดัก(มหาชน)กหรอืกทอท.กอนัเปน็หนว่ยงานรฐัวสิาหกจิกสงักดักระทรวง 

คมนาคมกได้นำเสนอโมบายแอปพลิเคชันกAOTกDigitalกAirportsกให้บริการข้อมูลการเดินทาง                

แจ้งข่าวสารสว่นลดโปรโมชนัรา้นคา้กแจง้เตอืนสถานะเทีย่วบนิกรวมถงึชว่ยในการอำนวยความสะดวก

ในสถานการณก์ารแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนาก2019ก(COVID-19)กทีก่ำลงัแพรร่ะบาดกสามารถ

ช่วยเฝ้าระวังผู้เสี่ยงติดเชื้อกพร้อมติดตามและแจ้งเตือนในกรณีที่ผู้โดยสารเดินทางมาในเที่ยวบิน

เดียวกันกับผู้เสี่ยงติดเชื้อกอีกทั้งกการใช้โมบายแอปพลิเคชันยังช่วยลดการสัมผัสกหรือการติดต่อ  

ใกล้ชิดระหว่างเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานกับผู้โดยสารที่เข้าใช้บริการกพร้อมเนื้อหาบริการเสริมอื่นกๆ 

ภายในโมบายแอปพลิเคชันที่จะช่วยอำนวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานกทั้งนี้ 

โมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานก(AirportกMobileกApplication)กเป็นแนวคิดยุคใหม่กที่นำ

เทคโนโลยดีจิทิลัมาอำนวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารผ่านการใช้งานอุปกรณ์เคลื่อนที่กเชื่อมโยงระบบ

ข้อมูลสารสนเทศทัง้หมดในทา่อากาศยานกใหผู้ใ้ชบ้รกิารทา่อากาศยานเกดิความสะดวกสบายกมเีนือ้หา

บรกิารหลักในการให้บริการข้อมูลที่จำเป็นสำหรับการเดินทางทางอากาศกและเนื้อหาบริการรอง 

อืน่กๆกทีต่อบสนองตอ่ความตอ้งการของผูโ้ดยสารกอกีทัง้กโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน 

สามารถช่วยลดต้นทุนการให้บริการประเภทออฟไลน์ของท่าอากาศยานที่มีต้นทุนสูงกโดยการเพิ่ม

การให้บริการแบบออนไลน์ที่มีต้นทุนต่ำกว่าให้มากขึ้นกปัจจุบันมีผู้ให้บริการท่าอากาศยานต่างกๆ

ทั่วโลกกให้ความสำคัญกับแนวคิดโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานมากขึ้นกเพราะโมบาย
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แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ดีจะช่วยยกระดับคุณภาพชีวิตให้กับผู้โดยสารและเพิ่มมูลค่า

ทางธุรกิจเป็นอย่างมากก(สรรพชัยกหุวะนันทน์,ก2562)กอีกทั้งกยังสอดคล้องกับการพัฒนาประเทศ

ตามแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยอีกด้วย 

 ทัง้นีก้หนว่ยงานระหวา่งประเทศทีเ่กีย่วขอ้งกบัธรุกจิทา่อากาศยานกตา่งใหค้วามสำคญักบัการปรบั

ตัวสู่ยุคดิจิทัลของท่าอากาศยานก(AirportกDigitalกTransformation)กองค์การการบินพลเรือนระหว่าง

ประเทศก(InternationalกCivilกAviationกOrganization;กICAO)กกล่าวถึงกการระบาดของเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019ก(COVID-19)กได้สะท้อนถึงการให้บริการในรูปแบบดิจิทัลกมีประสิทธิภาพมากกว่า

ขั้นตอนการทำงานแบบเดิมที่พึ่งพากระดาษและกิจกรรมออฟไลน์กโดยกICAOกได้จัดสัมมนา

ออนไลน์กล่าวถึงองค์ประกอบหลักและขั้นตอนที่ต้องพิจารณาในการปรับตัวในยุคดิจิทัลภายใน

องค์กรกและการนำเทคโนโลยีต่างกๆกมาเป็นกลไกขับเคลื่อนพัฒนาองค์กรผ่านทางเว็บไซต์ 

(ICAO,ก2020)กขณะที่สมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศก(InternationalกAirกTrans-

portกAssociation;กIATA)กเรียกร้องให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในอุตสาหกรรมการบินกพิจารณาการ

ปรับเปลี่ยนองค์กรสู่ยุคข้อมูลดิจิทัลกเพื่อลดการทำงานออฟไลน์และสร้างรูปแบบบริการออนไลน์ที่

มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นกควบคู่กับการดูแลความปลอดภัยกความมั่นคงกและความยั่งยืนด้านสิ่ง

แวดล้อมในระดับสูงสุดก(AlexandreกdeกJuniac,ก2019)กและนอกจากนี้กสภาสมาคมท่าอากาศยาน

ระหว่างประเทศ  (Airports Council International; ACI) ไดเ้สนอคูม่อืแนวทางปฏบิตัสิำหรบัการปรบัตวั

สูย่คุดจิทิลัของทา่อากาศยานก(AirportกDigitalกTransformation)กโดยมีแนวคิดที่ว่าท่าอากาศยาน

ดิจิทัลที่ดีที่สุดกจะต้องค้นหาแนวทางและขั้นตอนการนำนวัตกรรมมาใช้ให้เกิดมูลค่ากับผู้โดยสาร 

และสร้างรายได้จากเทคโนโลยี สำหรับรูปแบบธุรกิจใหม่ของท่าอากาศยานในอนาคตได้ด้วย จึงเห็น

ได้ว่า ปัจจุบันการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่ิอให้บริการผู้โดยสารเป็นเรื่องจำเป็นกและท่าอากาศยาน

จำเป็นต้องพัฒนาให้สอดคล้องกับพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนไปในแต่ละประเทศ ทั้งนีก้การพัฒนา

โมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกAOTกDigitalกAirportsกยังอยู่ในช่วงทดลองใช้เพื่อเปิด    

ให้บริการแบบเต็มรูปแบบกและพัฒนาต่อยอดไปสู่การพัฒนาท่าอากาศยานดิจิทัลของไทยก(Digital 

Airport) 

 ดังนั้นกเพื่อศึกษาหาแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ดีกและ

ดึงดูดความสนใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานในประเทศไทยกให้หันมาเลือกใช้บริการ

ท่าอากาศยานผ่านโมบายแอปพลิเคชันมากขึ้นกเพื่อเป็นการลดอัตราการแพร่เชื้อไวรัสของโรค

ระบาดในปัจจุบันกพร้อมกับพัฒนารูปแบบการให้บริการท่าอากาศยานที่ทันสมัยตอบรับยุคดิจิทัล

และสอดคลอ้งแผนพฒันารฐับาลดจิทิลัของประเทศไทยฉบบัลา่สดุกจำเปน็ตอ้งทราบถงึความตอ้งการ
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ด้านการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันของผู้โดยสารที่ตรงจุด ด้วยเหตุนี้ เพื่อพัฒนาโมบายแอปพลิเคชัน

สำหรบัทา่อากาศยานที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสารกและก้าวสู่การเปน็ทา่อากาศยาน

ดจิทิลั (Digital Airport) ผูว้จิยัจงึไดจ้ดัทำวจิยัในเรือ่งดงักลา่ว เพือ่ยกระดบัการใหบ้รกิารของทา่อากาศยาน

และอุตสาหกรรมการบินของไทย สู่ยุค DIGITAL THAILAND อย่างเต็มภาคภูมิ 

1.2ddวัตถุประสงค์การวิจัย 

 1)กกเพื่อศึกษาผลการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน ณ ปัจจุบัน 

 2)กกเพื่อเสนอแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่สอดคล้องกับ

ความต้องการใช้งาน 

1.3กกขอบเขตของการวิจัย 

     สำหรบังานวจิยั เรือ่งแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน เปน็การวจิยั

เชงิปรมิาณ ซึ่งมีขอบเขตของการวิจัยในแต่ละด้าน ดังนี้ 

 1.3.1กก ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

            1)กกประชากร คือ ผู้ใช้งานโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน ประกอบด้วย   

ผู้โดยสาร เจ้าหน้าที่สายการบิน เจ้าหน้าที่หน่วยงานภาครัฐ พนักงานท่าอากาศยาน  

   2)กกกลุม่ตวัอยา่ง คอื ผูใ้ชง้านโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน ประกอบดว้ย   

ผู้โดยสารกเจ้าหน้าที่สายการบินกเจ้าหน้าที่หน่วยงานภาครัฐกพนักงานท่าอากาศยานกจำนวนทั้งสิ้น 

400 คน และทำการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling)  

 1.3.2กกขอบเขตตัวแปร 

  1)กกตวัแปรตน้ ประกอบดว้ย การยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model; 

TAM)กพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ก(OnlineกConsumerกBehavior)กเนื้อหาการบริการในโมบาย

แอปพลิเคชันตามมาตรฐานคุณภาพบริการท่าอากาศยาน (Airport Service Quality; ASQ) 

  2)กกตัวแปรตาม คือ แนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน 

 1.3.2กกขอบเขตด้านเวลา  

  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างอยู่ในช่วงเดือนตุลาคม-เดือน

พฤศจกิายน พ.ศ. 2563 
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1.4กกประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 1)กกผู้พัฒนาแอปพลิเคชันกสามารถใช้ผลการวิจัยเป็นแนวทางในการออกแบบและพัฒนา

โมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่มีประโยชน์และใช้ได้จริงกตรงกับความต้องการของ

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้โดยสาร และผู้ใช้งานในยุคปัจจุบัน 

 2)กกท่าอากาศยานกสามารถนำผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้กับธุรกิจการจัดการท่าอากาศยาน 

เช่นกการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดกและการวางแผนรูปแบบบริการของธุรกิจท่าอากาศยาน 

เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสารกและเพิ่มความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่ง

ทางการตลาด  

 3)กกนักวิชาการหรือผู้ที่สนใจกสามารถนำผลงานวิจัยประกอบเป็นแนวทางในการศึกษา

ที่ เกี่ยวข้องกับการให้บริการท่าอากาศยานแก่ผู้ โดยสารกผ่านแอปพลิเคชันและเทคโนโลยี

สารสนเทศสมัยใหม่ 

1.5กกคำอธิบายศัพท์ 

 1.5.1กกโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน (Airport Mobile Application) หมายถึง 

โปรแกรมประยุกต์สำหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่กซึ่งออกแบบมาเพื่ออำนวยความสะดวกให้กับ

ผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานกมีเนื้อหาบริการหลักกในการให้บริการข้อมูลที่จำเป็นสำหรับ

การใช้บริการท่าอากาศยานนั้น และเนื้อหาบริการรองอื่น ๆ ที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

 1.5.2กกผู้ใช้งาน (Airport Mobile Application User) หมายถึง ผู้ใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน

สำหรับท่าอากาศยาน 

 1.5.3กกผู้ใช้งาน (Airport Mobile Application User) หมายถึง ผู้ใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน

สำหรับท่าอากาศยาน 

 1.5.4กกผลการใช้งานก(ResultกofกUsability)กหมายถึงกผลการใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน

สำหรับท่าอากาศยาน (AOT Digital Airports) ของผู้โดยสาร เจ้าหน้าที่หน่วยงานภาครัฐ เจ้าหน้าที่

ท่าอากาศยาน พนักงานสายการบิน และบุคคลทั่วไปผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่ 

 1.5.5กกการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งานก(PerceivedกUsefulness)กหมายถงึกการรบัรูถ้งึ

ประโยชนด์า้นการจดัการเวลา ประโยชนด์า้นการคำนวณคา่ใชจ้า่ยและการวางแผนการเดนิทาง ประโยชน์

ด้านการอำนวยความสะดวกจากการใช้เทคโนโลยีกประโยชน์ที่ช่วยในการตัดสินใจกและประโยชน์

ด้านการทราบข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและทันเหตุการณ์ 
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 1.5.6กกการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) หมายถึง การรับรู้ถึง

ความง่ายในการเข้าใช้เทคโนโลยี ความง่ายในการใช้งานโดยปราศจากคู่มือ ความง่ายในการมองเห็น

และตคีวาม ความงา่ยในการพกพา ความงา่ยในการเชือ่มตอ่ตลอด 24 ชัว่โมง  และความงา่ยในการใชง้าน

ผ่านเครือข่ายไร้สาย 

 1.5.7กกการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งาน (Perceived Risk)  หมายถงึ การรบัรูถ้งึความเสีย่ง

ดา้นการถกูเปดิเผยข้อมูล ความเสี่ยงจากการสูญเสียพื้นที่จัดเก็บข้อมูลในอุปกรณ์เคลื่อนที่ ความเสีย่ง

จากการคุกคามของไวรัสกความเสี่ยงจากการทำธุรกรรมทางการเงินผ่านเทคโนโลยกีและความเสี่ยง 

จากการได้รับบริการที่ไม่เสถียรเหตุจากระบบอินเตอร์เน็ตที่ไม่เอื้ออำนวย  

 1.5.8กกอารมณท์างออนไลน ์(Online Emotions) หมายถงึ อารมณร์ูส้กึยนิด ีตืน่เตน้ มคีวามสขุ

จากการใช้งาน รวมถึงอารมณ์ความต้องการที่ถูกกระตุ้นจากการบริโภคออนไลน์  

 1.5.9กกความบนัเทงิทางออนไลน ์ (Online Entertainment) หมายถงึ ความเพลดิเพลนิบนัเทงิ     

ไม่น่าเบื่อ ผ่อนคลาย และไร้กังวลจากการบริโภคออนไลน์  

 1.5.10กกความตอ่เนือ่ง (Flow) หมายถงึ ความตอ่เนือ่งของพฤตกิรรมและตอ้งการใชซ้ำ้ รวมทัง้

การตัดสินใจเลือกใช้เป็นอันดับแรก  

 1.5.11กกทศันคตทิีม่ตีอ่สือ่ออนไลน ์ (Online Attitudes) หมายถึง ทัศนคตใินแงบ่วกหรอืลบ 

จากการบริโภคออนไลน ์

 1.5.12กกเนื้อหาบริการด้านการเข้าถึงท่าอากาศยาน (Access) หมายถึง เนื้อหาบริการด้าน

ข้อมูลแผนที่อาคารจอดรถ ค่าธรรมเนียมในการจอดรถ จำนวนที่จอดรถว่าง แผนที่เดินทางระหว่าง

สถานีขนส่ง การคำนวณค่าใช้จ่าย การรับทราบข่าวสารการจราจรในเส้นทางที่เกี่ยวข้อง และจุด

บริการรถเข็น 

 1.5.13กกเนื้อหาบริการด้านจุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in) หมายถึง เนื้อหาบริการด้าน

ข้อมูลความแออัดในพื้นที่ แผนที่เคาน์เตอร์เช็คอิน บริการเช็คอินล่วงหน้า บริการติดตามสถานะ

สัมภาระ บริการข้อมูล และกฎระเบียบเกี่ยวกับสัมภาระและสิ่งต้องห้ามขนเครื่องบิน 

 1.5.14กกเนื้อหาบริการด้านจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้น (Passport/Personal 

ID Control and Security) หมายถึง เนื้อหาบริการด้านข้อมูล ระยะเวลารอ และความหนาแน่น

ในจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้น 

 1.5.15กกเนื้อหาบริการด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยาน (Finding your way)  หมายถงึ 

เนื้อหาบริการด้านการคำนวณระยะทางเดิน (Walking Distances)  บริการข้อมูลและแจ้งเตือน
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สถานะเที่ยวบิน การคำนวณระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางไปยังประตูขึ้นเครื่อง และบริการเส้นทาง

ที่ถูกต้อง รวดเร็วในการต่อเครื่อง 

 1.5.16กกเนื้อหาบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกท่าอากาศยานก(AirportกFacilities) 

หมายถึงกเนื้อหาบริการด้านการจองใช้ห้องรับรองกการจองบริการรถเช่ากแผนที่ธนาคารและ      

เครื่องกดเงินอัติโนมัติกแผนที่สถานพยาบาลกแผนที่ที่ทำการสายการบินและหน่วยงานราชการ 

แผนที่ร้านค้ากแผนที่ห้องน้ำและข้อมูลแสดงความหนาแน่นกการคืนภาษีนักท่องเที่ยวออนไลน์   

(Online Vat Refund) การแจ้งทรัพย์สินสูญหายผ่านโมบายแอปพลิเคชัน 

 1.5.17กกเนือ้หาบรกิารดา้นสิง่แวดลอ้มทา่อากาศยาน (Airport Environment) หมายถงึ เนือ้หาบรกิาร

ด้านข้อมูลและการแจ้งเตือนเมื่อเกิดสภาพอากาศทัศนวิสัยต่ำที่ส่งผลต่อความปลอดภัยในการบิน

จุดชมเครื่องบินออนไลน์กและข้อมูลสถานที่ท่องเที่ยงใกล้เคียงท่าอากาศยาน 

 1.5.18กกเนื้อหาบริการด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival Activity) หมายถึง เนื้อหา

บริการด้านข้อมูลกแผนที่กและความแออัดของจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเข้ากที่เปิดให้บริการ   

รวมถึงข้อมูลสายพานรับสัมภาระ 

 1.5.19กกเนื้อหาบริการด้านความพึงพอใจโดยรวมก(OverallกSatisfaction)กหมายถึง 

เนื้อหาบริการด้านการประเมินความพึงพอใจจากการใช้บริการท่าอากาศยานในด้านต่างกๆกเช่น 

มารยาทพนกังานกความสะอาดของหอ้งนำ้กความสะอาดของอาคารผูโ้ดยสารกและบรกิารในสว่นอืน่ 



บทที่ 2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

 สำหรับงานวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกผู้วิจัยได้

ศกึษาแนวความคดิ ทฤษฎ ีงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ทัง้ในประเทศและตา่งประเทศเพื่อประกอบการทำวิจัย 

ดังนี้ 

 2.1กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใช้งานของผู้บริโภค (Usability) 

 2.2กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการท่าอากาศยาน (Airport Service Quality) 

 2.3กกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน ์(Online Consumer Behavior) 

 2.4กกงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใช้งานของผู้บริโภค (Usability) 

 2.1.1กกความหมายของการใช้งาน (Usability) 

  อา้งองิจาก ISO9241 การใชง้านของผูบ้รโิภค (Usability) หมายถงึ ประสทิธภิาพและ

ความพึงพอใจของผู้ใช้งานก(User)กอันบรรลุถึงเป้าหมายในสภาพแวดล้อมที่กำหนดและเป็นตัวบ่งชี ้ 

ถงึคณุภาพของผลติภณัฑ ์ (Quality Attribute) วา่สามารถใชง้านไดส้ะดวกหรอืไม ่ซึง่สง่ผลโดยตรงกบั

ความรูส้กึและการตดัสนิใจของผูใ้ชง้าน ตอ่ความตอ้งการในการใชผ้ลติภณัฑซ์ำ้  

  และเมือ่อา้งองิจากแนวทางการใชง้านของ ISO9241-11 ซึง่เปน็มาตรฐานทีข่อ้งเกีย่วกบั

ความสามารถในการใช้งาน (Usability) สามารถประเมินผลและวัดค่าได้จาก 3 องค์ประกอบหลัก 

ได้แก่ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ดังนี้ 

  1)กกการใชง้านทีม่ปีระสทิธภิาพ (Efficiency) คอื การใชง้านทีส่ามารถทำไดง้า่ย สะดวก 

รวดเรว็ และไมยุ่ง่ยาก  

  2)กกการใชง้านทีม่ปีระสทิธผิล (Effectiveness) คอื ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ใจวา่ใชง้านอยา่งไร 

แม้ไม่ได้อ่านคู่มือทุกครั้ง แต่สามารถเข้าใจการใช้งานเบื้องต้นได้ในทันที  

  3)กกการใชง้านทีส่รา้งความพงึพอใจตอ่ผูใ้ชง้าน (Satisfaction) การใชง้านทีม่สีสีนั ภาษา

ภาพลักษณ์ และความชอบที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
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  ดงัทีก่ลา่วมาขา้งตน้นัน้ การสรา้งหรอืออกแบบผลติภณัฑท์ีม่กีารใชง้านทีด่ ี (Usability) 

จะตอ้งมทีัง้ 3 องคป์ระกอบรว่มกนั ดงัภาพที ่2.1  

ภาพทีก่2.1กกองค์ประกอบของการใช้งานที่ดี (Usability) 

ที่มากก ISO9241-11 (1998) 

 นอกจากนี ้มาตรฐาน ISO9126 ซึง่เปน็มาตรฐานเกีย่วกบัคณุภาพการใชง้านและพฒันา

แอปพลเิคชนั กำหนดมาตรฐานสำหรบัวดัผลการใชง้านออกเปน็ 3 ดา้น ไดแ้ก ่ความสามารถในการเขา้ใจ 

ความสามารถในการเรยีนรู ้และความสามารถในการทำงาน ซึง่ทัง้ 3 ดา้น ถกูวจิยัพบวา่เปน็ความสามารถ

ที่เหมาะสมสำหรับการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application)  

 อีกทั้ง Zhang and Adipat (2005) ได้ทำการศึกษาและสรุปรายละเอียดคุณลักษณะของ

โมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) ที่สอดคล้องกัน กล่าวถึงการใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน 

ที่ดีควรมีลักษณะ ได้แก่ มีความสามารถในการเรียนรู้ มีประสิทธิภาพ มีประสิทธิผล มีความสามารถ

ในการจดจำความผิดพลาดของผู้ใช้งานกมีความเรียบง่ายกมีความเข้าใจง่ายกและสามารถสร้าง  

ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้งาน 

U = Usability การใช้งาน

          Satisfaction  
          ความพึงพอใจ

Efficiency 
ประสิทธิภาพ

Effectiveness 

ประสิทธิผล

U
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 ทั้งนี้ จากทฤษฎี UX Umbrella โดย Dan Willis ได้กล่าวถึงการใช้งาน (Usability)   

อันเป็นส่วนหนึ่งของประสบการณ์ผู้ใช้งาน (User Experience; UX) ดังภาพที่ 2.2 

 1)กกการออกแบบภาพลักษณ์ (Visual Design) คือ สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้งาน 

ด้วยภาพลักษณ์ โครงสร้างองค์ประกอบ และการจัดเรียงที่สวยงาม 

 2)กกสถาปัตยกรรมข้อมูล (Information Architecture) คือ โครงสร้างข้อมูลทุกอย่าง 

ที่อยู่ในระบบ การวิเคราะห์ข้อมูลผู้ใช้งาน การจัดกลุ่มข้อมูลภายในระบบให้เป็นระเบียบ 

 3)กกการออกแบบปฏิสัมพันธ์ก(InteractionกDesign)กคือกการออกแบบให้มี

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างระบบกับผู้ใช้งานกให้ผลิตภัณฑ์สามารถทำตามวัตถุประสงค์ของผู้ใช้งาน 

ได้อย่างถูกต้อง และเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

 4)กกการใช้งาน (Usability) คือ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใช้งานระบบ

เพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้ใช้งาน 

 5)กกการวิจัยผู้ใช้งาน (User Research) คือ การเก็บข้อมูลเพื่อวิเคราะห์และพัฒนา

ประสบการณ์ของผู้ใช้งานให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งานมากที่สุด 

 6)กกกลยุทธ์เนื้อหาก(ContentกStrategy)กคือกการทำเนื้อหาให้เข้าถึงทุกกลุ่มผู้ใช้งาน 

โดยสร้างเนื้อหาที่จำเป็น ก่อประโยชน์และสร้างความพึงพอใจต่อผู้ใช้งาน 

 โดยทั้งก6กส่วนประกอบใต้ร่มนั้นกเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อประสบการณ์ของผู้ใช้งาน 

กล่าวได้ว่า การใชง้าน (Usability) ทีด่ ีสามารถสง่ผลใหเ้กดิประสบการณก์ารใชง้าน (User Experience; 

UX) ทีด่ขีองผูใ้ชง้านได้ 
 

 

ภาพทีก่2.2กกองค์ประกอบของประสบการณ์ผู้ใช้งาน (UX Umbrella) 

ที่มากก Willis (2014) 
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 สรุปได้ว่า ความหมายของการใชง้าน (Usability) คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน (User) 

หลงัจากไดใ้ชง้านผา่นประสทิธภิาพและประสทิธผิลของผลติภณัฑก์โดยการใชง้านทีด่สีามารถสง่ผลตอ่

ประสบการณผ์ูใ้ชง้านก(UserกExperience;กUX)กและการใชง้านทีด่กีโดยจะตอ้งเริม่ตัง้แตก่ารออกแบบ         

ทีต่อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 

 2.1.2กกทฤษฎีเกี่ยวกับการใช้งานของ Nielsen กก  

 JakopกNielsenกเป็นนักวิทยาศาสตร์คอมพิวเตอร์ชาวเดนมาร์กกที่มีผลงานการวิจัย      

ด้านการใช้งานที่มีชื่อเสียงกได้ให้ความหมายของการใช้งานก(Usablity)กว่าเป็นคุณภาพที่วัดจาก          

ความงา่ยของการใชง้านกซึง่รวมไปถงึการพฒันาปรบัปรงุความงา่ยของการใชง้านนัน้เริม่ตัง้แตข่ัน้ตอน           

การออกแบบ ซึ่งกล่าวได้ว่า การออกแบบที่ครอบคลุมความต้องการจะส่งผลถึงความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคที่มีต่อการใช้งานกดังนั้นกการออกแบบการใช้งานที่ดีตั้งแต่เริ่มต้นจึงสำคัญกเพื่อทำให้เกิด

ส่วนติดต่อผู้ใช้งานก(UserกInterface;กUI)กที่ราบรื่นกไร้ปัญหากใช้งานง่ายกและมีประสิทธิภาพกทั้งนี ้       

งานวจิยั 10 Usability Heuristic For UX/UI Design ของ Nielsen (2001) อนัประกอบดว้ย 10 หวัขอ้ 

แนวทางการออกแบบการใชง้านทีด่ ี(ดงัภาพที ่2.3) สามารถสรปุรายละเอยีด ดงันี ้

 1)กกระบบต้องมีการแสดงสิ่งใดสิ่งหนึ่งปรากฏหรือยืนยันให้ผู้ใช้งานรับรู้กว่าระบบ

อยู่ในสถานะใด ประมวลผลถงึขัน้ใด (Visibility of System Status) รวมทัง้มผีลปอ้นกลบั (Feedback) 

ในเวลาทีเ่หมาะสม 

 2)กกระบบต้องสามารถสื่อสารให้ผู้ใช้งานสามารถเข้าใจได้โดยง่ายกจากภาษา 

สัญลักษณ์กหรือเสียงที่ไม่มีความซับซ้อนกมีตรรกะการใช้งานที่สามารถตีความหมายได้อย่าง

เดียวกัน (Logical Order) ไม่คลุมเครือ 

 3)กกระบบต้องออกแบบให้มีการย้อนกลับ (Undo) และทำซ้ำ (Redo) หรือการออก

จากระบบที่ง่ายและรวดเร็วเมื่อทำผิดพลาด เพื่อตอบสนองการใช้งานของผู้ใช้งานมากที่สุด 

 4)กกระบบต้องออกแบบรายละเอียดต่าง ๆ  ที่มีการจัดวางแบบเป็นระเบียบแบบแผน 

มีความสม่ำเสมอและเป็นมาตรฐาน รวมถึง ภาษาและสัญลักษณ์ที่เหมือนกันในทุกหน้าเพื่อป้องกัน

ความสับสน และง่ายต่อความเข้าใจ 

 5)กกระบบควรจัดให้มคีำเตอืนใหร้ะวงัความผดิพลาด (Error Prevention) หรอืพจิารณา

ตัดสินใจอีกครั้งหนึ่งกเพื่อช่วยป้องกันความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นกับผู้ใช้งานกโดยออกแบบให้มี

การยืนยันซ้ำ (Dialog Box) เพื่อตรวจสอบความแน่นอนของการตัดสินใจของผู้ใช้งาน 

 6)กกระบบควรออกแบบให้ผู้ใช้งานใช้ความจำในการจดจำคำสั่งต่างกๆกในระบบ      

ให้น้อยทีส่ดุกโดยการทำใหส้ว่นประกอบหนา้จอกรายละเอยีดการออกคำสัง่และตวัเลอืกมคีวามชดัเจน 
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วิธีการใช้งานต้องเข้าถึงและรับรู้ได้ง่าย ทั้งนี้ รวมถึงฟังก์ชันย้อนดูประวัติการเข้าชม (History) หรือ

การตั้งรายการโปรด (Favorite) ด้วย 

 7)กกระบบควรออกแบบให้มีความยืดหยุ่น (Flexibility) เหมาะสำหรับผู้ใช้งานหลาก

หลายกลุ่มและเพิ่มประสิทธิผลในการทำงานกรวมถึงการมีบริการเสริมและการเข้าถึงที่แตกต่างกัน

สำหรับกลุ่มผู้ใช้งานที่แตกต่างกัน 

 8)กกระบบควรออกแบบการนำเสนอเนื้อหาเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวข้องกัน (Minimalist 

Design) เพื่อเน้นสาระเนื้อหาที่เราต้องการสื่อสาร ไม่ควรใส่ตัวหนังสือมากเกินไป 

 9)กกระบบควรออกแบบข้อความแสดงความผิดพลาดของระบบในรูปแบบที่เข้าใจ

ง่ายไม่ยุ่งยาก ใช้ภาษาทั่วไปไม่ใช่รหัสโปรแกรมที่เข้าใจยาก ระบุปัญหาและบอกวิธีแก้ไข ให้ผู้ใช้งาน

สามารถแก้ไขได้เองในเบื้องต้น 

 10)กกระบบต้องมีคู่มือการใช้งาน แบ่งสารบัญข้อมูลที่เข้าใจง่าย เจาะจงไปยังเนื้อหา

ที่ต้องการกมีการเรียงลำดับอย่างเป็นระบบกมีการออกแบบปุ่มคำสั่งช่วยเหลือในบริเวณที่จำเป็น    

เพื่อให้เกิดการใช้งานที่มีประสิทธิภาพ  

    

  ภาพทีก่2.3กกองค์ประกอบการออกแบบการใช้งานที่ดี (Usability Design) 

ที่มากก Nielsen (2001) 

 ทั้งนี้ โมเดลการใช้งาน (Usability) ของ Jakop Nielsen ที่ถูกพัฒนามาตั้งแต่ ค.ศ. 1993 

ไดจ้ดั 5 หวัขอ้ ทีม่ผีลการวจิยัระบวุา่เหมาะสมสำหรบัการพฒันาคณุภาพการใชง้านโปรแกรมประยกุต์ 

เพื่อวัดผลคุณภาพการใช้งานเบื้องต้น (Nielsen, 1999) ประกอบด้วย (ดังภาพที่ 2.4) 
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 1)กกประสิทธิภาพในการใช้งานก(Efficiency)กซึ่งผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้รวดเร็ว

ผ่านทางลัด (Shortcut) หรือฟังก์ชันเสริมต่าง ๆ 

 2)กกความสามารถในการเรียนรู้ได้ง่าย (Learnability) ผู้ใช้งานสามารถเรียนรู้วิธีการ

ใช้งานได้อย่างรวดเร็วในคำสั่งเบื้องต้น 

 3)กกการจดจำได้ก(Memorability)กผู้ใช้งานสามารถจดจำลักษณะการใช้งานของ

ระบบได้เป็นอย่างดี แม้ไม่ได้เข้าใช้เป็นเวลานาน 

 4)กกการจัดการข้อผิดพลาดในการใช้งาน (Errors) ซึ่งจะต้องพบกับข้อผิดพลาดน้อย

ที่สุด และเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในระบบขึ้น ระบบต้องเสนอทางออกให้กับผู้ใช้งานได้ทุกสถานการณ ์

 5)กกความพงึพอใจ (Satisfaction) ผูใ้ชง้านมคีวามพอใจหลงัจากใชง้าน ทัง้ภาพลกัษณ์

และระบบงานที่ถูกต้องสามารถทำงานได้สำเร็จลุล่วงกโดยผู้ใช้งานใช้แล้วต้องมีความรู้สึกไม่กดดัน

ว่าระบบใช้ยากเกินไป 

ภาพทีก่2.4กกโมเดลพฒันาคณุภาพการใชง้านโปรแกรมประยกุต ์(Quality Components of Usability) 

ที่มากก Nielsen (1999) 

 สามารถสรุปการศึกษาแนวคิดการออกแบบเพื่อให้เกิดการใช้งาน (Usablity) โมบาย

แอปพลเิคชนัทีด่ขีอง Nielsen ไดว้า่ การออกแบบจะตอ้งทำเพือ่ใหเ้กดิความงา่ยในการใชง้านเปน็หลกั 
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เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้งานก(Satisfaction)กของผู้ใช้งานทุกระดับที่แตกต่างกันกทั้งเพศ 

อายุ และการศึกษา สร้างประสบการณ์ผู้ใช้งาน (User Experience; UX) และส่วนติดต่อผู้ใช้งาน 

(User Interface; UI) ที่ราบรื่น ไร้ปัญหา โดยสามารถวัดผลคุณภาพการใช้งานจาก 5 หัวข้อ ได้แก่ 

ประสิทธิภาพในการใช้งาน  (Efficiency) ความสามารถในการเรียนรู้ได้ง่าย (Learnability) การจดจำ

ได้ (Memorability) การจัดการข้อผิดพลาดในการใช้งาน (Errors) และความพึงพอใจ (Satisfaction) 

 2.1.3กกแนวคิดการวัดคุณภาพการใช้งาน (Quality of Usability Measurement) 

 การวัดคุณภาพการใช้งานที่เป็นมาตรฐานสากลของ The International Organization 

forกStandardizationก(ISO)กซึ่งเป็นองค์กรกำหนดมาตรฐานสากลระดับโลกกประกอบด้วยตัวแทน

จากองค์กรมาตรฐานแห่งชาติจากหลายประเทศกISOกได้พัฒนามาตรฐานสากลมากกว่าก17,000 

รายการในสาขาวิชาที่หลากหลาย และมีการเผยแพร่มาตรฐาน ISO ใหม่ทุก ๆ  ปี  (ISO, 2020)กทั้งนี้ 

การใช้งานโมบายแอปพลิเคชันส่วนใหญ่ใช้มาตรฐานจาก ISO9241-11 ในการวัดความสามารถของ

การใช้งาน  (ดังตารางที่ 2.1) 

ตารางทีก่2.1กกแสดงรายการมาตรฐาน ISO ที่เกี่ยวข้อง 

ที่มากกHussain (2009) 

  

 จากตารางที่ 2.1 จะเห็นได้ว่า ISO9241-11 ระบุถึงความหมายของการชี้วัดคุณภาพ

การใช้งานโดยเฉพาะ ดังนั้นจึงถูกเลือกให้เป็นกรอบสาระสำคัญในการวิจัยนี้ อีกทั้งยังสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Constantinos and Dan (2007) ทีพ่บผลการวจิยัถงึคณุลกัษณะชีว้ดัการใชง้าน ประกอบดว้ย 

Usability in ISO Standard Description 

The ISO 9241-11 (1998) 
Identify efficiency, effectiveness and satisfaction as major 
attributes of usability. 

ISO/IEC 9126-1 (2001)

Define the standard as a software quality attributes that can 
be decomposed into five different factors, including 
understandability, learnability, operability, attractiveness and 
usability compliance.

ISO/IEC 9126-4 (2001) 
Define the related concept of quality in use as a kind of 
higher-order software quality attribute.

The ISO/IEC 14598-1 (1999) 
A model for measuring quality in use from the perspective 
of internal software quality attributes 
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3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก ่ประสทิธผิล (รอ้ยละ 62) ประสทิธภิาพ (รอ้ยละ 33) และความพงึพอใจ (รอ้ยละ 20) 

ซึง่คณุลกัษณะดงักลา่วนี ้สะทอ้นถงึมาตรฐาน ISO 9241-11 เชน่เดยีวกนั 

  ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีการวัดคุณภาพการใช้งานเพิ่มเติม พบทฤษฎีมาตรฐาน

การใช้งานชื่อ Metrics for Usability Standards in Computing (MUSiC) ของ  Bevan and MacLeod 

(1994) เป็นวิจัยที่พัฒนามาสอดคล้องกับมาตรฐาน ISO9241 ฉบับเก่า ประกอบไปด้วย การวัดผล

ดา้นประสทิธภิาพของการใชง้าน ประสทิธผิลของการใชง้าน ระยะเวลาในการปฏบิตักิาร อยา่งไรกต็าม 

ทฤษฎีนี้ยังขาดมุมมองในเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้งานกหรือความสามารถในการเรียนรู้ได้ของ     

ผู้ใชง้าน Kirakowski and Corbett จงึมกีารพฒันาทฤษฎ ี Software Usability Measurement Inventory 

(SUMI)กโดยประยุกต์เข้ากับกMUSiCกเป็นกMUSiCกSUMIกเพื่อเพิ่มการวัดผลด้านความพึงพอใจ         

อย่างเฉพาะเจาะจงมากขึ้น ใน 5 ด้าน ได้แก่  

  1)กกประสิทธิภาพ (Efficiency)  

  2)กกประสิทธิผล (Effectiveness)  

  3)กกความสามารถในการช่วยเหลือ (Helpfulness)  

  4)กกการควบคุม (Control)  

  5)กกความสามารถในการรับรู้ได้ (Learnability)   

  นอกจากนี้ พบทฤษฎีการวัดคุณภาพการใช้งาน Quality in Use Integrated Measurement 

(QUIM) ที่พัฒนาโดย Amed, et al. (2006) ซึ่ง QUIM เป็นโมเดลแบบจำลองวัดคุณภาพการใช้งาน     

ทีเ่หมาะสมสำหรบัผูใ้ชง้านทกุกลุม่ ทัง้กลุม่ทีม่คีวามรูแ้ละไมม่คีวามรูใ้นระบบ โดยโมเดลนี ้ประกอบดว้ย 

10 ปจัจยั ซึง่แบง่ออกเปน็ 26 เกณฑ ์รวมทัง้หมด 127 ตวัชีว้ดั ในการวดัคณุภาพการใชง้าน อยา่งไรกต็าม 

โมเดล QUIM ตัวนี้ ยังมีเนื้อหาที่กว้างเกินไปสำหรับการพัฒนาและออกแบบโมบายแอปพลิเคชัน 

  ต่อมา Macleod and Rengger (2009) ได้พัฒนา Diagnostic Recorder for Usability 

Measurementกซึ่งงานวิจัยนี้จะเน้นการวิเคราะห์วัดผลกับฐานข้อมูลผู้ใช้งานและการส่งต่อข้อมูล     

ไปยังแต่ละส่วน ประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่  

  1)กกเวลางาน (Task time)  

  2)กกเวลาในการขัดขวาง ช่วยเหลือ และค้นหา (Snag, Help and Search Times)   

  3)กกประสิทธิผล (Effectiveness)   

  4)กกประสิทธิภาพ (Efficiency)  

  5)กกประสิทธิภาพเชิงสัมพัทธ์ (Relative Efficiency)  

  6)กกระยะเวลาการผลิต (Productive Period) 
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  และโมเดลอืน่  ๆทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวดัคณุภาพการใชง้าน สำหรบัอปุกรณโ์ตต้อบ (Interactive 

Devices) ไดแ้ก ่ The Skill Acquisition Network (SANe) โดย Macleod and Rengger (2009) ทีว่เิคราะห ์   

การใชง้านของผูใ้ชง้านใน 60 รายงานทีแ่ตกตา่งกนั ภายใต ้ 24 หวัขอ้ เกีย่วกบัการวดัคณุภาพการใชง้าน               

ไดผ้ลสรปุออกมาใน 6 ดา้น ไดแ้ก ่

  1)กกประสิทธิภาพ (Efficiency) 

  2)กกการเรียนรู้ (Learning) 

  3)กกการปรับตัว (Adaptiveness) 

  4)กกภาระงานด้านความรู้ความเข้าใจ (Cognitive workload) 

  5)กกความซับซ้อน (Complexity ) 

  6)กกความพยายามในการแก้ไขข้อผิดพลาด (Effort for error correction) 

 ทัง้นี ้ แนวคดิการวดัคณุภาพการใชง้านแอปพลเิคชนัถกูพฒันาอยา่งตอ่เนือ่งมาจนถงึ 

แนวคดิของ Azham Hussain และ Maria Kutar ที่ สรา้งกรอบการชีว้ดัการใชง้านสำหรบัโมบาย

แอปพลเิคชนั (Usability Metric Framework for Mobile Phone Application) ซึง่ใชท้ฤษฎ ี QUIM         

เขา้มาประยกุตใ์หเ้หมาะสมกบัการใชง้านโดยใช ้ Goal Question Metric (GQM) เพือ่หาคำถามทีเ่หมาะสม     

ในการชีว้ดัและตรงวตัถปุระสงค ์ จนไดก้รอบการชีว้ดัทีน่า่เชือ่ถอืและยอมรบัได ้ จากผลการวจิยัพบวา่ 

มี 6 องค์ประกอบหลัก ในการออกแบบการใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน ที่ครอบคลุมปัจจัยที่ส่งผลต่อ

คุณภาพการใช้งาน Hussain and Kutar (2009) ไดแ้ก่ 

  1)กกความง่ายในการใช้งาน (Simplicity)  

  2)กกความถูกต้อง (Accuracy)  

  3)กกระยะเวลาที่ใช้ (Time taken)  

  4)กกฟังก์ชันการใช้งาน (Features)  

  5)กกความปลอดภัย (Safety) 

  6)กกความสวยงามและน่าใช้งาน (Attractive)  

  โดยทั้งหมดได้จัดหมวดหมู่อยู่ในองค์ประกอบรวมก3กประการกของการวัดคุณภาพ

จาก ISO 9241-11 อันได้แก่ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ดังภาพที่ 2.5 
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  สามารถสรปุจากการศกึษาและรวบรวมวธิกีารวดัคณุภาพการใชง้านโมบายแอปพลเิคชนั

แตล่ะแนวคดิและทฤษฎไีดว้า่ ทกุแนวคดิมคีวามสอดคลอ้งกนั ในเรือ่งการวดัความสามารถในการใชง้าน 

ที่สร้างประสิทธิภาพก(Efficiency)กความสามารถการใช้งานที่มีประสิทธิผลก(Effectiveness)กและ

ความสามารถในการใช้งานที่สร้างความพึงพอใจต่อผู้ใช้งานก(Satisfaction)กสอดคล้องกับกISO 

9241-11ก(1998)กโดยสามารถแบ่งรายละเอียดออกมาเป็นก6กรายการที่ครอบคลุมกตามงานวิจัยของ 

HussainกandกKutarก(2009)กซึ่งผู้วิจัยจะนำมาใช้เป็นสาระสำคัญในการออกแบบเครื่องมือการวิจัย

แนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยานเพือ่ตอบสนองตอ่ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

โดยผสมผสานกบัแนวคดิและทฤษฎดีา้นคณุภาพบรกิารทา่อากาศยาน ซึง่จะกลา่วในหวัขอ้ตอ่ไป  

2.2กกแนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคณุภาพบรกิารทา่อากาศยาน (Airport Service Quality) 

 2.2.1กกทฤษฎีคุณภาพบริการ (Service Quality) 

  จากงานวิจัยการวัดคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดของ Gronroos (1984) ได้แบ่ง

สว่นประกอบของคณุภาพการบรกิาร (Service Quality) ออกเปน็คณุภาพเชงิเทคนคิ (Technical Quality) 

และคณุภาพเชงิหนา้ที ่(Functional Quality) จะสง่ผลกระทบตอ่ความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูร้บับรกิาร 

โดยสามารถวดัระดบัคณุภาพบรกิารจากหลกัเกณฑพ์จิารณา 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 

  1)กกความเป็นมืออาชีพและทักษะของผู้ให้บริการ 

  2)กกทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ 

  3)กกการเข้าถึงง่ายและความยืดหยุ่นในการให้บริการ  

  4)กกความไว้วางใจและความซื่อสัตย์ 

  5)กกความสามารถในการแก้ไขสถานการณ์ 

  6)กกความมีชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ 

  ซึ่งต่อมากGronroosก(1990)กได้ศึกษาและพัฒนาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพจากการรับรู ้  

คณุภาพบรกิาร โดยแบ่งออกเป็นคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวัง และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์

ในการใช้บริการของผู้รับบริการ รายละอียดสรุปได้ดังนี้ 

  1)กกคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวัง (Expected Quality) รับอิทธิพลจากการสื่อสาร

ทางการตลาด ภาพลกัษณข์ององคก์ร การสือ่สารแบบปากตอ่ปาก และความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

  2)กกคณุภาพทีเ่กดิจากประสบการณใ์นการใชบ้รกิารของผูร้บับรกิาร (Experiences Quality) 

รบัอิทธิพลจากภาพลักษณ์ขององค์กร คุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหน้าที่ 
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  ขณะเดียวกันงานวิจัยของ Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) ที่เป็นพื้นฐาน

แนวคดิการศกึษาในเรือ่งคณุภาพบรกิาร ไดก้ำหนด 10 มติ ิ เรยีกวา่ SERVQUAL ซึง่ใชเ้ปน็เครือ่งมอื  

วดัคณุภาพในการใหบ้รกิาร (Dimensions of Service Quality) รายละเอยีด ดงัตารางที ่2.2 

ตารางทีก่2.2กกเครื่องมือวัดคุณภาพในการให้บริการ 

ทีม่ากก Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) 

มิติ รายละเอียด

มิติที่ 1
ลักษณะของการบริการ (Appearance)  

สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ 

มิติที่ 2

ความไว้วางใจ (Reliability)  

ความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่เป็นไปตาม 

คำมั่นสัญญาได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง

มิติที่ 3
ความกระตือรือร้น (Responsiveness)  

การรแสดงความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ พร้อมบริการอย่างเต็มที่ ทันทีทันใด

มิติที่ 4
ความรู้ความสามารถ (Competence)  

ความรู้ความสามารถในการปฏบิตังิานบรกิารทีร่บัผดิชอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ

มิติที่ 5

มีมารยาท (Courtesy)  

มีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ำใจ 

และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ

มิติที่ 6

ความน่าเชื่อถือ (Creditability)  

ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรง 

และสุจริตของผู้ให้บริการ

มิติที่ 7
ความปลอดภัย (Security)  

ให้บริการโดยปราศจากอันตราย จากความเสี่ยงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น

มิติที่ 8
การเข้าถึงบริการ (Access)  

การติดต่อเข้ารับบริการสามารถทำได้ง่าย มีความสะดวก และไม่ยุ่งยาก

มิติที่ 9
การติดต่อสื่อสาร (Communication)  

ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และการสื่อความหมาย

มิติที่ 10

การเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding of customer)  

การค้นหาและทำความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ รวมทั้งการให้

ความสนใจต่อการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
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  ตอ่มา Steve and Cook (1995) ไดศ้กึษาหลกัการพจิารณาคณุภาพบรกิารจากหลกัเกณฑ ์ 

9 ข้อ จากการพัฒนาแนวคิดการวัดคุณภาพการบริการ 6 ประการของ Gronroos (1984) โดยการเพิ่ม

เรื่องของราคา ความรวดเร็วในการให้บริการ และความปลอดภัย รวมถึงหลักเกณฑ์ในเรื่องบริการ

หลังการขายที่ครอบคลุมมากขึ้น ทั้ง 9 ข้อ ได้แก่ 

  1)กกการเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ  

  2)กกความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ 

  3)กกความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ  

  4)กกการให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  

  5)กกราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  

  6)กกคุณภาพการให้บริการระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ  

  7)กกชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  

  8)กกความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  

  9)กกความรวดเร็วในการให้บริการ  

  จากวิวัฒนาการแนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quiality) สรุปนิยามของ Schmenner 

(1988)กผลลัพธ์ได้สมการคุณภาพการให้บริการเท่ากับเป็นการรับรู้จริงกลบด้วยความคาดหวังจาก

การบริการนั้น และหากการรับรู้บริการที่ได้รับ มีน้อยกว่าความคาดหวัง ผู้รับบริการจะมองคุณภาพ

การให้บริการนั้นติดลบ หรือมองว่าบริการไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ในทางตรงกันข้ามเมื่อผู้รับบริการ

สามารถรับรู้จริงว่าบริการที่ได้รับนั้น มีมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการให้บริการจะเป็นบวก 

หรือเรียกว่ามีคุณภาพในการบริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ Zineldin (1996) ที่ว่าคุณภาพการให้

บริการเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ หลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ

นัน้ ๆ และมคีวามตอ้งการทีจ่ะใชบ้รกิารนัน้ รวมทัง้การทีเ่ขาไดท้ำการประเมนิและเลอืกทีจ่ะใชบ้รกิาร

ดังกล่าวนั้น ขณะเดียวกัน Lovelock (1996) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นเรื่องของสินค้าหรือ

บรกิาร ทีผู่ร้บับรกิารมศีกัยภาพในการบรโิภคมาครอบครอง โดยมขีัน้ตอนการประเมนิกอ่นทีจ่ะเลอืก

บริโภคสินค้าหรือบริการ ว่ามีคุณภาพบริการหรือไม่ ต่อมาเกิดการพัฒนาแนวคิดและทฤษฎีด้าน

คุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง จนมาถึงในยุคของ Wisher and Corney (2001) ที่ศึกษาเรื่องคุณภาพ

การให้บริการ มีโมเดลการวิเคราะห์คุณภาพบริการที่มีชื่อเสียงเรียกว่า SERVQUAL โดย Wisher and 

Corney (2001) กลา่ววา่ คณุภาพการใหบ้รกิารจะตอ้งมกีารตดัสนิใจเกีย่วกบัความเปน็เลศิของบริการ 

(SuperiorityกofกServices)กร่วมด้วยกซึ่งผู้รบับรกิารจะพจิารณาคณุภาพการบรกิารจากการเปรยีบ

เทียบคุณภาพการบริการที่คาดหวังกับคุณภาพบริการที่เกิดขึ้นจริงจากประสบการณ์ของผู้รับบริการ 
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ว่ามีความขดัแยง้หรอืสอดคลอ้งกนัอยา่งไร ซึง่เมือ่นำมาพจิารณารว่มกนัแลว้จะไดเ้ปน็คณุภาพทีผู่ร้บั

บริการสามารถรับรู้ได้ทั้งหมดก(TotalกPerceivedกQuality;กTPQ)กและทำการสรุปผลขั้นสุดท้าย      

เป็นคุณภาพทีร่บัรูไ้ดก้(PerceivedกServiceกQuality;กPSQ)กซึง่การวเิคราะหก์SERVQUALกไดถ้กูนำมา          

วจิยัซำ้และทดสอบความน่าเชื่อถือและความเที่ยงตรงของเครื่องมือพบว่ากSERVQUALกสามารถ

ยุบรวมและแบ่งได้เป็นก5กมิติหลักก(ดังภาพที่ก2.6)กโดยคงความสัมพันธ์กับมิติคุณภาพการให้

บริการแบบดั้งเดิมทั้ง 10 ประการของ Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990) 

 

ภาพทีก่2.6กกคณุภาพบรกิารทีร่บัรูไ้ดก้(Perceived Service Quality; PSQ) 

ที่มากกZiethaml, Parasuraman and Berry (1990) 

 มติหิลกัที ่1 ความเปน็รปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพ

ที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่างกๆกอันได้แก่กสถานที่กบุคลากรกอุปกรณ์กเครื่องมือ 

เอกสารทีใ่ชใ้นการตดิตอ่สือ่สารและสญัลษัณ์กรวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่ำใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึวา่ได้รับ

การดูแลกห่วงใยกและความตั้งใจจากผู้ให้บริการกบริการที่ถูกนำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำให้

ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจนขึ้น โดยการประเมินจะเน้นใน 2 ส่วน คือ 

 -กกเน้นที่อุปกรณ์และเครื่องอำนวยความสะดวกทางวัตถกุเช่นกป้ายสัญลักษณ์กเก้าอี้

สำหรับการนั่งรอ เป็นต้น 

 -กกเนน้ทีพ่นกังานและวสัดทุีใ่ชใ้นการตดิตอ่สือ่สารกเชน่กการแตง่กายของพนกังานกโดย

ประเด็นที่ใช้ประเมินกได้แก่กบริษัทมีอุปกรณ์ที่ทันสมัยกลูกค้าสามารถสังเกตเห็นสิ่งอำนวยความ-

SERVQUAL Dimensionss 

มิติหลักที่ 1 Tangibility 

มิติหลักที่ 2 Reliability 

มิติหลักที่ 3 Responsiveness 

มิติหลักที่ 4 Assurance 

มิติหลักที่ 5 Empathy

Expected 

Service
Perceived 

Service Quality 

(PSQ)
Perceived 

Service

Expectation

Perception
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สะดวกต่าง ๆ  ของบริษัทได้ง่าย พนักงานของบริษัทมีความสุภาพ เรียบร้อย  สิ่งอำนวยความสะดวก

ที่มีนั้นสอดคล้องกับการให้บริการของบริษัท 

 มติหิลกัทีก่2กความน่าเชื่อถือก(Reliability)กหมายถึงกความสามารถในการให้บริการ

ตรงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร มคีวามถกูตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเชน่เดมิ ในทกุขัน้ตอน

ของบริการกความสม่ำเสมอนี้จะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่ากบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือและ    

สามารถใหค้วามไวว้างใจไดก้มปีระเดน็ทีใ่ชป้ระเมนิกไดแ้กก่บรษิทัไดใ้หบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวเ้มือ่ลกูคา้       

มปีญัหา บรษิทัแสดงออกถงึความจรงิใจในการแกไ้ขปญัหานัน้ บรษิทัใหก้ารบรกิารทีถ่กูตอ้งเหมาะสม

ตั้งแต่การให้บริการในครั้งแรกกบริษัทให้บริการตรงเวลาตามที่ได้สัญญาไว้กบริษัทไม่มีประวัติ         

ในเรื่องความผิดพลาดในการให้บริการ 

 มิติหลกัที่ก3กการตอบสนองต่อลูกค้าก(Responsiveness)กหมายถึงกความพร้อมและ

ความเต็มใจที่จะให้บริการกโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที 

ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่ายกและได้รับความสะดวกจากการใช้บริการกรวมทั้งจะต้อง

กระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว มีประเด็นที่ใช้ประเมิน ได้แก่ พนักงานได้แจ้งให้ลูกค้า

ทราบว่าจะได้รับบริการเมื่อใดกพนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าได้ทันท่วงทีกพนักงาน

เต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า พนักงานไม่ยุ่งเกินไปที่จะตอบสนองต่อคำร้องขอของลูกค้า 

 มติหิลกัที ่4 การใหค้วามเชือ่มัน่ตอ่ลกูคา้ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้ง

ความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการกผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะในการให้บริการและ                    

การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ยความสภุาพกนุม่นวลกและมกีรยิามารยาทกใชก้ารตดิตอ่

สือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีส่ดุซึง่ความมัน่ใจในบรกิาร

ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คอื 

 -กกความสามารถของพนักงานกหมายถึงกความรู้และทักษะในงานบริการของ

พนักงาน เพื่อนำความเชื่อถือ และความมั่นใจมาสู่ลูกค้า 

 -กกมารยาทของพนักงานที่แสดงออกในขณะที่ให้บริการ หมายถึง ความสุภาพของ

พนักงานมีความเป็นมิตร ให้ความสนใจในการดูแลลูกค้ารวมถึงทรัพย์สินของลูกค้า 

 -กกความปลอดภัยเมื่อมาใช้บริการกหมายถึงกพนักงานต้องทำให้ลูกค้ารู้สึก

ปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยง และความกังวล เมื่อมาใช้บริการ  

 ซึ่งประเด็นที่ใช้ประเมินเรื่องการให้ความเชื่อมั่นแก่ลูกค้ากได้แกก่พนักงานให้บริการ

แสดงออกใหล้กูคา้รูส้กึมัน่ใจในบรกิารกลกูคา้รูส้กึปลอดภยัเมือ่มาใชบ้รกิารกพนกังานมีมารยาทที่ดีต่อ

ลูกค้าทุกครั้งที่มาใช้บริการ และพนักงานมีความรู้ ความสามารถที่จะตอบคำถามของลูกค้า 
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 มติหิลกัที ่ 5 การเขา้ใจผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดแูลเอาใจใส่

ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคนกโดยประเด็นที่ใช้ในการประเมิน

ได้แก่กบริษัทและพนักงานเอาใจใส่แก่ลูกค้าเป็นรายบุคคลกบริษัทเปิดให้บริการในเวลาที่ลูกค้า

สะดวกมาใชบ้รกิาร บรษิทัยดึหลกัความสนใจของลกูคา้เปน็หวัใจสำคญั และพนกังานเขา้ใจความตอ้งการ

ทีเ่ฉพาะเจาะจงของลกูคา้ 

 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ (Service Quiality) คือ การรับรู้จริงลบด้วยความคาดหวัง

หากการรับรู้จริงมีน้อยกว่าความคาดหวังกผู้รับบริการจะมีความคิดว่าบริการไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร 

และหากการรับรู้จริงมีมากกว่าสิ่งที่คาดหวัง ผู้รับบริการจะมีความคิดว่าบริการนั้นมีคุณภาพ โดย

สามารถวัดคุณภาพที่รับรู้ไดก้(PerceivedกServiceกQuality;กPSQ)กจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ของ     

ความสามารถในการรบัรูไ้ดท้ัง้หมด (Total Perceived Quality; TPQ) ทัง้ 5 มติ ิ ไดแ้ก ่ความเปน็รปูธรรม

ของบริการ (Tangibility) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และการเขา้ใจผูร้บับรกิาร (Empathy) 

 2.2.2กกแนวคิดเกี่ยวกับการบริการท่าอากาศยาน (Airport Services) 

  ท่าอากาศยาน (Airport) อ้างอิงจากพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 

มคีวามหมายวา่ เปน็สถานทีส่ำหรบัอากาศยานใชข้ึน้ลง ประกอบดว้ย ลานจอดอากาศยาน ลูอ่ากาศยาน

ขึน้ลง โรงเก็บอุปกรณ์การบิน หอบังคับการบิน ที่ทำการของเจ้าหน้าที่ และที่พักผู้โดยสารเข้าออก 

เปน็ตน้ อกีทัง้ สารานกุรมไทยสำหรบัเยาวชน ฯ เลม่ที ่22 เรือ่งที ่9 ทา่อากาศยาน อธบิายถงึความหมาย

ของท่าอากาศยานกเป็นสถานที่บนพื้นดินหรือบนพื้นน้ำที่ใช้เป็นที่ขึ้นและลงของอากาศยาน 

เพื่อรับส่งผู้โดยสาร สัมภาระสินค้า ไปรษณียภัณฑ์ ฯลฯ และในท่าอากาศยานจะมีอาคารและ

อุปกรณอ์ำนวยความสะดวก ทีจ่ะใหบ้รกิารแกอ่ากาศยาน ผูโ้ดยสาร การขนสง่สมัภาระ และไปรษณียภัณฑ์ 

นิยามได้ว่าท่าอากาศยาน คือ สถานที่ซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อระหว่างการขนส่งทางอากาศและภาคพื้นดิน 

ท่าอากาศยานทำหน้าที่เสมือนสะพานเชื่อมระหว่างประเทศกเพื่อการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ 

วฒันธรรม และเทคโนโลย ี ภายในทา่อากาศยานจะมรีะบบทา่อากาศยาน (Airport System) ให้บรกิาร

และสนบัสนุนธุรกิจในอุตสาหกรรมการบิน เพื่อความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย นอกจากนี้     

ท่าอากาศยานยงัเป็นหนึง่ปัจจยัสาํคญัของการกระจายความเจรญิจากเมอืงใหญ่สูช่นบทกทา่อากาศยาน

จึงสำคัญต่อเศรษฐกิจระดับภูมิภาค โดยส่วนประกอบของท่าอากาสยาน (ดังภาพที่ 2.7) สามารถ

แบ่งพื้นที่เป็น 2 เขต ดังนี้ 
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ภาพทีก่2.7กกส่วนประกอบของท่าอากาศยาน (Airport) 

ที่มากกAehnelt (2011) 

  1)กกเขตการบนิ (Airside) หมายถงึ พืน้ทีภ่ายในทา่อากาศยานทีใ่ชส้ำหรบัการขึน้ลง 

หรือขับเคลื่อน รวมถึงพื้นที่ใกล้เคียง อาคารหรือส่วนของอาคารที่ยื่นออกไปสู่พื้นที่นั้น ๆ และ

ภายในเขตการบนิจะมกีารควบคมุการเขา้ออก สำหรบับคุคลทีต่อ้งเขา้ไปปฏบิตังิาน จำเปน็ตอ้งไดร้บั

อนญุาตกอ่นจงึสามารถเขา้พืน้ทีเ่ขตการบนิไดก้องคป์ระกอบสำคญัในเขตการบนิ ไดแ้ก ่ ทางวิง่ (Runway) 

ทางขบั (Taxiway) ลานจอดอากาศยาน (Apron) ทางเขา้ออกอากาศยาน (Gate) และสถานดีบัเพลงิและ

กู้ภัยก(Fire Fighting Station) โดยกิจกรรมภายในเขตการบิน (Airside) แบ่งได้ 2 ลักษณะงาน ดังนี้ 

   -กกการบริการเรื่องระวางบรรทุก  คือ การนำสัมภาระของผู้โดยสารหรอืสนิคา้

ขึ้น (Load) และลง (Unload) จากอากาศยาน และการขนสง่สมัภาระดงักลา่วระหวา่งอากาศยานกับ

อาคารผู้โดยสาร (Passenger Terminal) หรืออาคารคลังสินค้า (Cargo Terminal) 

   -กกการบริการต่อตัวอากาศยาน เช่น การทำความสะอาดภายในและภายนอก

อากาศยาน การผลิตความเย็นป้อนให้กับห้องโดยสารอากาศยาน และการเติมน้ำมันให้อากาศยาน 

รวมถึงกิจกรรมข้างเครื่องอื่น ๆ  (Ramp Services) เพื่อให้อากาศยานมีความพร้อมสำหรับการขนส่ง 

  2)กกนอกเขตการบินก(Landside)กคือกพื้นที่และอาคารภายในท่าอากาศยานที่ไม่ได้

อยู่ในเขตการบิน องค์ประกอบสำคัญในเขตนี้ ได้แก่ อาคารผู้โดยสาร (Passenger Terminal) อาคาร

คลงัสนิคา้ (Cargo Terminal) และระบบการจราจรภายในทา่อากาศยานรวมถงึทีจ่อดรถ (Car Park) โดย

กิจกรรมภายในเขตนอกการบิน (Landside) แบ่งได้ 2 ลักษณะงาน ดังนี้ 
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   -กกกิจกรรมขั้นตอนสำหรับผู้โดยสาร ได้แก่ ขั้นตอนด้านบัตรโดยสาร  

กิจกรรมเกี่ยวกบักระเปา๋เดนิทางและสมัภาระ รวมถงึขัน้ตอนของการเขา้ออกนอกประเทศ  เชน่ พธิกีาร

ตรวจคนเข้าเมือง ศุลกากร ด่านตรวจพืชและสัตว์ และด่านกักกันโรค 

    -กกกจิกรรมการบรกิารเชงิพาณชิย ์ ทีท่า่อากาศยานจดัหามาบรกิารใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 

เช่น บริการร้านค้า บริการศูนย์อาหาร บริการด้านการสื่อสาร บริการแลกเปลี่ยนเงินตรา บริการ

ห้องพักกและบริการรถรับส่งกเพื่อสร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ     

ท่าอากาศยานทุกกลุ่ม 

  ทัง้นี้ ทา่อากาศยานมภีารกจิใหบ้รกิารตอ่อากาศยาน (Aircraft) ผูโ้ดยสาร (Passengers) 

และการขนส่งสินค้าก(AirกCargo)กอีกทั้งกให้บริการลูกค้าทางอ้อมกลุ่มต่างกๆกที่เป็นพนักงาน        

สายการบนิผูม้าปฏบิตังิานหรอืผูป้ระกอบการทีป่ระกอบธรุกจิในทา่อากาศยานกรวมถงึผูม้ารบัหรือส่ง 

ผู้โดยสาร ซึ่งการบริการ (Services) เป็นงานหลัก ที่ท่าอากาศยานทั่วโลกมุ่งพัฒนาเพื่อให้ผู้ใช้บริการ

เกดิความพงึพอใจมากทีส่ดุกเพราะสิง่นีจ้ะนำมาซึง่ความสำเรจ็ในการดำเนนิกจิการกรวมถงึชือ่เสยีงและ

รายได้ที่เพิ่มขึ้นของท่าอากาศยานกโดยสามารถแบ่งบริการของท่าอากาศยานก(AirportกServices)       

ได้เป็น 3 ประเภท รายละเอียดดังนี้ 

  1)กกบรกิารสิง่อำนวยความสะดวกก(Facilities)กทา่อากาศยานจะตอ้งจดัใหม้สีิง่อำนวย

ความสะดวกกประกอบด้วยกเครื่องอำนวยความสะดวกให้อากาศยานขึ้นลงกอำนวยความสะดวก     

ในการนำอากาศยานเข้าจอดที่ลานจอดอากาศยานกอำนวยความสะดวกในการบำรุงรักษาอากาศยาน 

การจัดสิ่งอำนวยความสะดวกและสถานที่ที่เพียงพอต่อผู้โดยสารกการจัดพื้นที่รับส่งสินค้าและพื้นที่

ใชส้อยสำหรบัสำนกังาน โดยสิง่อำนวยความสะดวก (Facilities) ควรมลีกัษณะ 3 ประการ คอื มมีาตรฐาน 

มีจำนวนเพียงพอ และมีความปลอดภัย 

  2)กกบริการที่ท่าอากาศยานจัดให้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายก(Services)กเช่นกบริการ

ตรวจหนังสือเดินทางกการตรวจสินค้ากและสัมภาระตามกฎหมายศุลกากรกเป็นต้นกควรมีลักษณะ     

4 ประการ คือ มีความรวดเร็ว มีความสะดวก มีความสบาย และสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ  

  3)กกบริการประเภทให้ความเพลิดเพลินกับผู้โดยสาร (Amenities) ไดแ้ก ่รา้นคา้ต่าง ๆ 

ภัตตาคาร หอ้งพกั เปน็ตน้ บรกิารประเภทนีจ้ะตอ้งเสยีคา่ใชจ้า่ยเมือ่เขา้ใชบ้รกิาร โดยบรกิารประเภท

ใหค้วามเพลิดเพลินกับผู้โดยสาร ควรมีลักษณะ 3 ประการ คือ ราคายอมรับได้ บริการเหมาะสม และ

ต้องสร้างความพึงพอใจแก่ผู้โดยสาร 
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  ซึ่งสรุปได้ว่ากการให้บริการของท่าอากาศยานก(AirportกServices)กสามารถแบ่งได้ก3 

ประเภทบรกิาร ประกอบดว้ย บรกิารสิง่อำนวยความสะดวก (Facilities) ควรมลีกัษณะ 3 ประการ คอื    

เป็นมาตรฐานกมีเพียงพอกและมีความปลอดภัยกบริการที่ท่าอากาศยานจัดให้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย 

(Services)กควรมลีกัษณะก4กประการกคือกมคีวามรวดเรว็กมีความสะดวกกมีความสบายกและตอ้งสรา้ง      

ความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการกและบริการประเภทให้ความเพลิดเพลินกับผู้โดยสารก(Amenities)               

ควรมีลักษณะก3กประการกคือกราคายอมรับได้กบริการเหมาะสมกและต้องสร้างความพึงพอใจ                       

ซึง่การออกแบบโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยานกควรเพิ่มประสิทธิภาพกประสิทธิผลกและ      

ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในทกุหมวดกจิกรรมขา้งตน้ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

 2.2.3กกแนวคิดเกี่ยวกับการวัดคุณภาพบริการท่าอากาศยาน (Airport Service Quality)  

  จากแนวคิดคุณภาพบริการท่าอากาศยานของ Fodness and Murray (2007) กล่าวถึง

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร ในด้านภูมิทัศน์บริการ (Servicescapes) ด้านการบริการ 

(Services) และด้านผู้ให้บริการ (Service Personnel) เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการในท่าอากาศยาน 

ได้แบบจำลองแนวคิดเบื้องต้นสำหรับคณุภาพการบริการท่าอากาศยาน (Preliminary Conceptual 

Model for Airport Service Quality) ดังภาพที่ 2.8 

 

ภาพทีก่2.8กกแบบจำลองแนวคิดเบื้องต้นสำหรับคุณภาพการบริการท่าอากาศยาน  

 (Preliminary Conceptual Model for Airport Service Quality) 

ที่มากกFodness and Murray (2007) 

  1)กกภูมิทัศน์บริการก(Servicescapes)กครอบคลุมปัจจัยทั้งหมดที่สามารถควบคุมได้

โดยผู้ให้บริการที่อำนวยความสะดวกในการดำเนินการของผู้โดยสารกในที่่นี้ภูมิทัศน์ท่าอากาศยาน 

(Airportscape)กประกอบด้วยกการจัดวางและความสัมพันธ์ของสิ่งอำนวยความสะดวกก(Spatial 
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Layout and Function) การตกแต่งภายในอาคารและความสามารถในภูมิทัศน์บริการเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของผู้โดยสารกโดยให้ความสำคัญกับความปลอดภัยพร้อมกับความสวยงามกสบายตา   

ทีเ่กดิประโยชนด์า้นการใชง้านกบัผูโ้ดยสารทีส่ดุ บรรยากาศภายในท่า่อากาศยาน (Ambient Conditions) 

ได้แก ่อณุหภมู ิแสง เสยีงดนตร ีและกลิน่ทีส่ง่ผลตอ่การรบัรูข้องผูโ้ดยสารทัง้หมด ดงันัน้ ทา่อากาศยาน  

ทีด่คีวรสะอาดกไม่มีเสียงรบกวนอันทำให้เกิดความรำคาญกหรือมีดนตรีบรรเลงในอาคารผู้โดยสาร 

การตกแต่งท่าอากาศยานกควรสอดคล้องกับวัฒนธรรมท้องถิ่นของเมืองที่ตั้งท่าอากาศยานกหรือ       

การตกแต่งที่สร้างความผ่อนคลายต่อผู้โดยสารกนอกจากนี้กภูมิทัศน์ท่าอากาศยานยังครอบคลุม

การมีปา้ยสญัญาณและสญัลกัษณ ์(Signs and Symbols) ทีช่ดัเจนไวบ้รกิารผูโ้ดยสาร อยา่งถกูตอ้ง 

ครบถ้วนกควรติดตั้งในตำแหน่งที่เหมาะสม 

  2)กกผู้ให้บริการ (Service Personnel) หมายถึง กลุ่มผู้ปฏิบัติงานที่ติดต่อกับผู้โดยสาร

โดยตรง อา้งองิจากทฤษฎกีารวเิคราะหค์ณุภาพบรกิาร SERVQUAL ของ Parasuraman, et al. (1988) 

ประกอบดว้ย ความเปน็รปูธรรมของบรกิาร (Tangibility) ความนา่เชือ่ถอื (Reliability) การตอบสนอง

ต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และ การเขา้ใจผูร้บับรกิาร 

(Empathy) จากงานวจิยัของ Fodness and Murray (2007) ไดส้รปุรวมประเดน็เปน็ 3 ดา้น ประกอบดว้ย 

ทศันคติของผู้ให้บริการ (Attitudes) พฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Behavior) และความเชี่ยวชาญของ       

ผูใ้หบ้รกิาร (Expertise) 

  3)กกการบริการก(Services)กหมายถึงกกิจกรรมหรือบริการใดกๆกที่ท่าอากาศยาน

สามารถนำเสนอใหผู้โ้ดยสารกสำหรบัใชเ้วลาในการรอเพือ่รบัประสบการณจ์ากบรกิารทา่อากาศยาน 

จากการวิจัยพบว่า ระยะเวลาที่ผู้โดยสารใช้ในการรอ ณ ท่าอากาศยานโดยเฉลี่ยเกินกว่าหนึ่งชั่งโมง 

(Fodness and Murray, 2007) และบางครั้งที่นานกว่าอาจเกิดจากปัจจัยความล่าช้าของเที่ยวบินและ

การยกเลิกเที่ยวบินจากสภาพอากาศหรือความขัดข้องของอากาศยานที่ส่งผลต่อความปลอดภัย 

จากงานวจิยัของ Fodness and Murray (2007) กลา่วถงึ การบรกิาร คอื กจิกกรรม 3 ประเภททีผู่โ้ดยสาร

ต้องการการสนบัสนนุจากบรกิารทา่อากาศยานกประเภทแรกกคือกการสนบัสนนุดา้นการทำงานหรอื

การศึกษา (Productivity) ควรจัดให้มีระบบอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง เครือข่ายเชื่อมต่ออุปกรณ์แบบ

ไร้สาย โทรศัพท์หรือคอมพิวเตอร์สำหรับทำงาน ประเภทที่สอง คือ การบำรุงร่างกาย (Maintenance) 

ได้แก ่อาหาร เครือ่งดืม่ และเครือ่งนุง่หม่จากรา้นคา้ภายในทา่อากาศยาน ประเภททีส่าม คอื การพกัผอ่น 

(Leisure)กซึ่งท่าอากาศยานควรจัดส่วนบันเทิงที่ตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารกสำหรับ

การใช้เวลาในการรอ (Waiting Time) ที่คุ้มค่าและเกิดความพึงพอใจมากที่สุด (Darko, 1999) 
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  ทั้งนี้ ในอุตสาหกรรมการบิน การวัดคุณภาพบริการท่าอากาศยาน (Airport Service 

Quality) เป็นเรื่องสำคัญเพราะสามารถใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ

และพัฒนาไดต้รงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารกซึง่การวดัคณุภาพบรกิารสำหรบัธรุกจิทา่อากาศยาน

มีการวัดผลเป็นประจำทุกปีกเช่นกการจัดอันดับคุณภาพบริการโดยกSkytraxกบริษัทที่ปรึกษาใน        

สหราชอาณาจักรที่เก็บข้อมูล และจัดอันดับสายการบินและท่าอากาศยานตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2542         

แม้ภายหลังทาง Skytrax จะถูกวิจารณ์ ถึงความไม่เป็นธรรมในการให้คะแนนและจัดอันดับ จึงทำให้

ท่าอากาศยานทัว่โลก หนัมาเขา้รว่มสมาคมการบนิทีไ่มแ่สวงหาผลกำไร เชน่ สภาสมาคมทา่อากาศยาน

ระหว่างประเทศ (Airports Council International; ACI) และ สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่าง

ประเทศก(InternationalกAirกTransportกAssociation;กIATA)กเพื่อปรับปรุงการบริหารจัดการ     

ท่าอากาศยานใหม้คีณุภาพบรกิารทีด่ขีึน้ 

  สำหรับสภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (Airports Council International; 

ACI) ประกอบด้วยสมาชิกกว่า 597 บริษัทที่ดำเนินงานด้านการจัดการท่าอากาศยาน ประกอบด้วย 

ท่าอากาศยานมากกว่า 1,679 แห่งใน 177 ประเทศ และเนื่องจากการเติบโตในอุตสาหกรรมการบิน 

จึงเกิดการสำรวจเพื่อวัดคุณภาพบริการท่าอากาศยาน (Airport Service Quality; ASQ) ของ ACI ขึ้น 

ตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2549 เป็นต้นมา โดยมีหัวข้อในการพิจารณา 34 รายการ ประกอบด้วย ความปลอดภัย

โดยรวม (Thoroughness of Security) ความรู้สึกปลอดภัย (Feeling Safe and Secure) การตรวจ

หนังสือเดินทาง (Passport Inspection)  ระยะทางเดิน (Walking Distances)  มารยาทของเจ้าหน้าที่

ท่าอากาศยาน (Courtesy of Airport Staff) มารยาทของพนกังานเชค็อนิ (Courtesy of Check-in Staff) 

มารยาทของเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย (Courtesy of Security Staff) ประสิทธิภาพของพนักงาน

เช็คอิน (Efficiency of Check-in Staff) ความสะอาดของอาคารผู้โดยสาร (Cleanliness of Terminal) 

หน้าจอแสดงขอ้มลูเทีย่วบนิ (Flight Information Screens) ความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 

พิธีการศลุกากร (Customs Inspection) การตรวจหนงัสอืเดนิทางขาเขา้ (Arrivals Passport Inspection)    

หอ้งสขุาก(AvailabilityกofกToilets)กความสะดวกในการตอ่เครือ่งก(EaseกofกConnecting)กการขนส่ง                

ภาคพืน้ดนิ (Ground Transportation) ระยะเวลารอ ณ จดุตรวจคน้ (Waiting at Security) ความสะดวก         

ในการหาสถานที่ต่างกๆกในท่าอากาศยานก(EaseกofกFindingกyourกway)กความสะอาดของห้องสุขา 

(Cleanliness of Toilets) หอ้งรบัรอง (Business Lounges) บรรยากาศของทา่อากาศยาน (Ambience of 

Airport) รถเขน็ (Baggage Carts) ระยะเวลารอ ณ เคานเ์ตอรเ์ชค็อนิ (Waiting at Check-in) การขนสมัภาระ 

(Baggage Delivery) ความสะดวกสบาย  ณ  พื้นที่พักรอ (Comfortable Waiting Areas) ร้านอาหาร 

(Restaurant Facilities) เวลาเปิดทำการร้านค้า (Shop Opening Hours) ที่จอดรถ (Parking Facilities) 
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ธนาคารและเครื่องกดเงินอัตโนมัติ (Bank and ATM Facilities) ความคุ้มค่าของราคาอาหาร ณ ร้าน

อาหาร (Value of Money of Restaurant Facilities) อินเตอร์เน็ต (Internet/IT Facilities) ร้านค้าปลีก 

(Shopping Facilities) ความคุ้มค่าของราคาสินค้า (Value of Money of Shopping) และความคุ้มค่า

ของค่าธรรมเนียมที่จอดรถ (Value of Money of Parking) 

  ทัง้นี ้ผูว้จิยัไดน้ำหวัขอ้พจิารณาคณุภาพบรกิารทา่อากาศยานทัง้ 34 รายการ ปรบัเขา้กบั

กรอบการชีว้ดัการใชง้านสำหรบัแอปพลเิคชนับนโทรศพัทเ์คลือ่นที ่ (Usability Metric Framework for 

Mobile Phone Application) ทีพ่ฒันาโดย Hussain and Kutar (2009) และแบบจำลองแนวคดิเบือ้งตน้

สำหรบัคณุภาพการบรกิารทา่อากาศยาน (Preliminary Conceptual Model for Airport Service Quality) 

ของ Fodness and Murray (2007) มาใชใ้นการออกแบบเครือ่งมอืการวจิยัรวมถงึแนวคดิดา้นคณุภาพ

บรกิารทา่อากาศยาน (Airport Service Quality) จาก Rhoades, Waguespack and Young (2000) Chou (2009) 

Tsai, Hsu and Chou (2011) Bogicevic, Yang, Bilgihan and Bujisic (2013) Bezerra and Gomes (2015) 

และ Lupo (2015) ซึ่งสามารถสรุปปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการท่าอากาศยานจากผู้วิจัยแต่ละทา่น 

ดงัตารางที ่2.3  
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ตารางทีก่2.3กกสรุปปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพบริการท่าอากาศยานจากวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง

Rhoades, Waguespack and 

Young (2000) 

ผู้โดยสาร (Passenger) พื้นที่พักคอย การต่อเครื่อง การขนสัมภาระ พิธีการ

ศุลกากร ประสิทธิภาพเช็คอิน การขนส่งภาคพื้น บริการเสริม ที่จอดรถ  

ร้านค้าปลีก อาหารและเครื่องดื่ม ความถี่เที่ยวบิน และเส้นทางบิน 

การบริหารจัดการ (Administration) ความจุ การออกแบบ และการบริการ 

สายการบิน (Airlines) ความจุ 

พนักงาน/ผู้เช่าพื้นที่ (Employees/tenants) ที่จอดรถ ทำเลที่ตั้ง  

และการบริการ

Chou (2009) 

จุดเช็คอิน (Check-in) ระยะเวลารอ ระยะเวลาเช็คอิน มารยาท 

และความแออัด 

ขั้นตอนตรวจคนเข้าเมือง (Immigration Process) ระยะเวลารอ ระยะเวลา

ตรวจคนเข้าเมือง มารยาท และความแออัด 

พิธีการศุลกากร (Customs Inspection) ระยะเวลาตรวจสอบ มารยาท  

และความแออัด 

ภาพรวม (Overall) สิ่งอำนวยความสะดวก การรับโทรศัพท์ ความพอเพียง

ของลิฟท์ ระยะทางเดิน ความสะอาด ศิลปะและนิทรรศการ  

หน้าจอแสดงข้อมูล การให้บริการ และป้ายบอกทาง

Tsai, Hsu and Chou (2011) 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) การวางแผนสิ่งอำนวย

ความสะดวก สุขอนามัยในห้องน้ำ ความสะอาด และการจัดวางพื้นที่ 

การไหลเวียนของท่าอากาศยาน (Airport Circulation)  

ภายในและนอกท่าอากาศยาน ความสะดวกของการขนส่งสาธารณะ 

ปฏิสัมพันธ์และผลลัพธ์ (Interaction and Outcome) ขั้นตอนการบริการ 

ทัศนคติของพนักงานขั้นตอนการตรวจสอบความปลอดภัย 

การเช็คอินและการขนสัมภาระ 

ข้อมูลเที่ยวบิน (Flight Information) ขาออกตรงเวลา การประกาศข้อมูล 

ที่ชัดเจน และข้อมูลแสดงเที่ยวบินที่ถูกต้อง

Bogicevic, Yang, Bilgihan and 

Bujisic (2013)

ระยะเวลาการเช็คอิน จุดตรวจค้น ป้ายบอกทาง การเข้าถึงท่าอากาศยาน  

ที่จอดรถ การจัดการสัมภาระ พนักงาน ร้านค้าปลีก ร้านอาหาร  

ความสะอาด ความเพียงพอของที่นั่งรอ ตู้บริการตัวเองอัตโนมัติ จุดชาร์จไฟ 

และอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง
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ตารางทีก่2.3กกสรปุปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่คณุภาพบรกิารทา่อากาศยานจากวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง (ตอ่) 

ทีม่ากกRhoades, Waguespack and Young (2000), Chou (2009) , Tsai, Hsu and Chou (2011) , Bogicevic,  

 Yang, Bilgihan and Bujisic (2013), Bezerra and Gomes (2015) และ Lupo (2015)  

ผู้วิจัย ปัจจัยที่เกี่ยวข้อง

Bezerra and Gomes (2015)

จุดเช็คอิน (Check-in) ระยะเวลารอ ประสิทธิภาพในขั้นตอน อัธยาศัย

พนักงาน และจำนวนรถเข็น 

จุดตรวจค้น (Security) อัธยาศัยพนักงาน ระยะเวลารอ ความละเอียด

รอบคอบ และความปลอดภัย 

ความสะดวกสบาย (Convenience) ความเพียงพอและคุณภาพอาหาร 

เคาน์เตอร์ธนาคาร/เครื่องกดเงินอัตโนมัติ/แลกเปลี่ยนเงินตรา  

ร้านค้าปลีก และ อัธยาศัยพนักงาน 

บรรยากาศ (Ambience) อุณหภูมิที่สบาย เสียงที่สบาย และความสะอาด 

สิ่งอำนวยความสะดวกขั้นพื้นฐาน (Basic Facilities) ห้องรับรองขาออก 

ห้องอาบน้ำ และห้องสุขา  

ความคล่องตัว (Mobility) ป้ายบอกทาง จอแสดงข้อมูลเที่ยวบิน  

และระยะทางเดิน 

ราคา (Prices) ราคาอาหาร และราคาสินค้าในร้านค้า

Lupo (2015) 

ระยะเวลาขั้นตอน (Processing Time) ตรวจคนเข้าเมือง พิธีการศุลกากร 

และรับสัมภาระ 

ความสะดวก (Convenience) ความเพียงพอ และเข้าถึงได้ง่าย 

ของห้องอาบน้ำ ร้านค้าและร้านอาหาร จุดแลกเปลี่ยนเงินตรา รถเข็น  

และสิ่งอำนวยความสะดวกให้เช่า 

ความสบาย (Comfort) ความสะอาด แสง และความแออัด 

ข้อมูล (Information) ความชัดเจน ความถี่ ตำแหน่งที่ตั้งจอแสดงข้อมูล

เที่ยวบิน 

พนักงาน (Staff) ความช่วยเหลือ ความเป็นมิตร มารยาท ความเพียงพอ 

ความน่าเชื่อถือ 

ความปลอดภัย (Safety and Security) ขั้นตอนความปลอดภัย 

ท่าอากาศยาน และสิ่งอำนวยความสะดวกด้านความปลอดภัย
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  นอกจากนี ้งานวจิยัของ Nuchanart Cholkongka (2019) ไดพ้ฒันารปูแบบการวดัคณุภาพ

การบริการท่าอากาศยานที่มีประสิทธิภาพสำหรับการประยุกต์ใช้ที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกรวมถึง        

การสรา้งแบบจำลองเชิงบูรณาการจากโมเดลวัดคุณภาพการบริการของแนวคิดต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้ง             

ผลการวิจัยพบว่ากขั้นตอนการเช็คอินกขั้นตอนการรักษาความปลอดภัยกการตรวจคนเข้าเมือง                  

และศลุกากร การมีปฏิสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ ป้ายสัญญาณและข้อมูลสำคัญ การเข้าถึงท่าอากาศยาน 

สภาพแวดลอ้มของทา่อากาศยาน อาหาร และรา้นคา้ปลกี สง่ผลกบัการรบัรูค้ณุภาพบรกิารของผูโ้ดยสาร

ตามลำดับก(ดังตารางที่ก2.4)กและควรเป็นประเด็นสำคัญในการปรับปรุงและวางแผนเพื่อพัฒนา

คุณภาพการบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจของผู้โดยสาร (Satisfaction) 

ตารางทีก่2.4กกประเด็นสำคัญที่ส่งผลกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้โดยสาร 

ที่มากกNuchanart Cholkongka (2019) 

Dimensions Most Important Least Important

Check-in Staff efficiency Wait time

Security Staff efficiency Speed

Immigration Staff efficiency No consensus

Staff interaction All considered important

Signs All considered important

Accessibility Circulation, Route convenience Walking distance

Environment Congestion and Crowding, 
Temperature, Lighting and Decoration

No consensus

Food Price Variety of choices

Retail Price and Quality Staff efficiency

Other Services and 
Facilities

Wi-Fi ATM

Transfer/ Arrival Parking bay availability Airport service availability
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2.3กกแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ (Online Consumer 

Behavior) 

 2.3.1กกความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 

 พฤตกิรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) กลา่วถงึ การกระทำทีจ่ดัหาใหไ้ดก้ารบรโิภค

หรือการจับจ่ายใช้สอยสินค้าและบริการนั้นกรวมถึงกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นทั้งก่อนและหลัง

การกระทำนัน้ (Engel, Kollat and Blackwell, 1968) 

 ตอ่มา ธงชยั สนัตวิงษ ์ (2535) ไดใ้หพ้ฒันาความหมายพฤตกิรรมผูบ้รโิภค วา่เปน็การกระทำ

ของบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มาและการบริโภคซึ่งสินค้าและบริการกรวมถึง 

กระบวนการตดัสนิใจซึง่มมีาอยูก่อ่นแลว้กซึง่เปน็สิง่ทีม่สีว่นในการกำหนดใหเ้กดิการกระทำดงักลา่วดว้ย 

ซึ่งภายในกระบวนการตัดสินใจก่อนการกระทำนั้นของผู้บริโภคกจะมีกระบวนการทางด้านจิตวทิยา

และสังคมวิทยากที่ส่งผลให้เกิดทัศนคติและค่านิยมของผู้บริโภคอยู่ก่อนกแล้วจึงมีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจกระทำการนั้น 

  รู ปแบบพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior Mode) เป็นการศกึษาถงึเหตจุงูใจ          

ทีท่ำใหเ้กดิการตดัสนิใจบรโิภคสนิคา้และบรกิาร เรยีกโมเดลนีว้า่ Stimulus-Response Model (S-R Model) 

เมือ่ถกูกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความรู้สึกนึกคิดภายในของผู้บริโภค เปรียบเหมือนกบักลอ่งสดีำ             

ทีไ่มส่ามารถคาดเดาสิง่ทีเ่กดิขึ้นภายใน (Kotler, 1997) โดยสิ่งนี้จะเกิดจากอทิธพิลของการตอบสนอง        

ของผูบ้รโิภค (Buyer’s Response) และการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Buyer’s Purchase Decision)           

องค์ประกอบของ S-R Model ประกอบดว้ย 

  1)กกสิง่กระตุน้ (Stimulus) ไดแ้ก ่สิง่กระตุน้จากภายใน (Inside Stimulus) และสิง่กระตุน้

จากภายนอก (Outside Stimulus) โดยนักการตลาดจะต้องวางกลยุทธ์จัดการสิ่งกระตุ้นภายนอก

เพื่อให้ผู้บริโภคเกดิความตอ้งการผลติภณัฑห์รอืบรกิาร และจงูใจใหก้ระทำการจดัหาสิง่นัน้มา (Buying 

Motive) ซึ่งสิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วน ดังนี้ 

   -กกสิง่กระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปน็สิง่กระตุน้ทีส่ามารถควบคมุ 

และเกีย่วขอ้งกบัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบด้วย สิ่งกระตุน้ดา้นผลติภณัฑ์ 

(Product)กคือกการออกแบบผลติภณัฑใ์หส้วยงามเพือ่กระตุน้ความตอ้งการใชบ้รกิารกสิง่กระตุน้ดา้นราคา 

(Price)กคือกการกำหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมโดยพจิารณาจากกลุม่ลกูคา้เปา้หมายกสิง่กระตุน้ดา้นชอ่ง

ทางการจำหนา่ยก(Place)กคือกการจำหนา่ยใหท้ัว่ถงึและเขา้ถงึสะดวกเพื่อกระตุ้นความต้องการบริโภค 
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และสิง่กระตุน้ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) คอื การโฆษณาสมำ่เสมอ การสร้างความสัมพันธ์

อันดีกับบุคคลทั่วไป  

   -กกสิง่กระตุน้อืน่ (Other Stimulus)  ซึง่กระตุน้ความตอ้งการผูบ้รโิภคทีไ่มส่ามารถ

ควบคมุโดยนกัการตลาดได ้ ประกอบดว้ย สิง่กระตุน้ทางเศรษฐกจิ (Economic) คอื ภาวะเศรษฐกจิโลก 

รายไดข้องผูบ้รโิภคกซึง่มอีทิธพิลตอ่ความตอ้งการของบคุคลกสิง่กระตุน้ทางเทคโนโลยกี(Technological) 

คือกเทคโนโลยกีารชำระเงนิกเทคโนโลยดีา้นการถอนเงนิอตัโนมตัทิีส่รา้งความสะดวกสบายกซึง่กระตุน้

ความตอ้งการในการบรโิภคมากขึน้ สิง่กระตุน้ทางกฎหมายและการเมอืง (Political) คอื กฎหมายการเพิม่

ลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หนึง่ ซึง่จะมอีทิธพิลตอ่การเพิม่หรอืลดความตอ้งการบรโิภค สิง่กระตุน้ทางสงัคม

วฒันธรรมก(Social)กคือกขนบธรรมเนยีมประเพณใีนแตล่ะประเทศทีแ่ตกตา่งกนักเทศกาลตา่งกๆกมีผล       

กระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการบรโิภคผลติภณัฑห์รอืบรกิารในเทศกาลนัน้ 

  2)กกความรู้สึกนึกคิดภายในของผู้บริโภค (Buyer's Black Box) ความรู้สึกนึกคิด       

ที่เปรียบเหมือนกับกล่องดำก(BlackกBox)กที่ไม่สามารถคาดเดาได้กโดยได้รับอิทธิพลจากลักษณะ

ของผู้บริโภค (Buyer Characteristics) และกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Buyer's Decision 

Process) ดังนี้ 

   -กกลักษณะของผู้บริโภคก(BuyerกCharacteristics)กมอีทิธพิลมาจากปจัจยัตา่งก  ๆ

ประกอบดว้ย ปจัจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural) คอื วฒันธรรมพืน้ฐาน วฒันธรรมยอ่ย วฒันธรรมชนชัน้

ทางสังคมกปัจจัยด้านสังคมก(Social)กคือกกลุ่มอ้างอิงกกลุ่มครอบครัวกกลุ่มบทบาทและสถานะ        

ปัจจัยส่วนบุคคลก(Personal)กคือกอายุกวงจรชีวิตครอบครัวกทัศนคติของบุคคลกอาชีพกโอกาสทาง

เศรษฐกจิหรอืรายไดก้การศึกษากและรปูแบบการดำเนนิชวีติกปจัจยัทางจติวทิยาก(Psychological)กคือ         

การจงูใจ การรบัรู ้การเรยีนรู ้ความเชือ่ ทศันคต ิบคุลกิภาพ และแนวความคดิของตนเอง ดงัแสดงในภาพ

ที่ 2.9 ซึ่งเรียงจากปัจจัยแวดล้อมที่อยู่ไกลสุดมาสู่ปัจจัยใกล้ตัวผู้บริโภคมากที่สุด 
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ภาพทีก่2.9กกปัจจัยที่ส่งผลต่อลักษณะของผู้บริโภค (Buyer Characteristics) 

ที่มากกKotler (1997) 

   -กกกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค (Buyer's Decision Process) ประกอบดว้ย

ขัน้ตอนดงันีก้การรบัรูค้วามตอ้งการกการคน้หาขอ้มลูเพือ่สนองความตอ้งการกการประเมนิผลทางเลอืก 

และการตดัสนิใจบรโิภค  

  3)กกการตอบสนองของผู้บริโภคก(Buyer’sกResponse)กหรือกการตัดสินใจซื้อของ      

ผู้บริโภค (Buyer’s Purchase Decision) ในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

   -กกการเลือกผลิตภัณฑ์ (Product Choice) 

   -กกการเลือกตราสินค้า (Brand Choice) 

   -กกการเลือกร้านค้า (Retail Choice) 

   -กกการเลือกผู้ขาย (Dealer Choice)    

   -กกการเลือกเวลาในการบริโภค (Purchase Timing) 

   -กกการเลือกปริมาณการบริโภค (Purchase Amount) 

   -กกการเลือกความถี่การบริโภค (Purchase Frequency) 

Buyer

Psychological 
Motivation
Perception
Learning

Beliefs & Attitudes

Personal
Age & Life cycle

Occupation
Economic Position

Lifestyle
Personality

Social
Reference Groups

Family
Roles and Status

Cultural
Culture

Sub-Culture
Social Class
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ภาพทีก่2.10กกโมเดลสิ่งกระตุ้นและการตอบสนอง (The Basic Stimulus-Response Model) 

ที่มากกKotler (1997) 

   

  สรปุไดว้า่กพฤตกิรรมผูบ้รโิภคกหมายถงึกการกระทำจดัหาใหไ้ดส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้มา

ผา่นกระบวนการตดัสนิใจ โดยความตอ้งการของผูบ้รโิภคนัน้มอีทิธพิลมาจากการกระตุน้จากสิง่เรา้ตา่ง ๆ 

กอ่นจะผา่นสว่นทีเ่รยีกวา่ Black Box และปรากฏพฤตกิรรมการตอบสนองออกมา เพือ่ใหไ้ดซ้ึง่สนิคา้

หรอืบริการนั้น (ดังภาพที่ 2.10) สำหรับการวิจัยแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรบั                  

ทา่อากาศยานในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้นำปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการบริโภคต่าง ๆ ดังกล่าวขา้งตน้       

มาประกอบเพือ่ศกึษาความตอ้งการของผูโ้ดยสารทีม่ตีอ่การใชแ้อปพลเิคชนัทา่อากาศยาน เชน่เดยีวกบั 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้และพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ซึ่งจะกล่าวในหัวข้อถัดไป 

 2.3.2กกปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่พฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน ์ (Factors affecting Online Consumer 

Behavior)   

  จากงานวิจัยของ Richard and Chebat (2015) เรื่อง การสร้างแบบจำลองพฤติกรรม              

ผู้บริโภคออนไลน์ด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้ของผู้บริโภคออนไลน์และความต้องการบริโภค 

ม ี 5 องคป์ระกอบสำคญั ไดแ้ก ่การรบัรูท้างออนไลน ์ (Online Cognitions) อารมณท์างออนไลน ์ (Online 

Emotions) ความบันเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment) ความต่อเนื่อง (Flow) และทัศนคต ิ               

ทีม่ตีอ่สื่อออนไลน์ (Online Attitudes) รายละเอียดดังนี้ 

Buyer  
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Buyer  
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  1)กกการรับรู้ทางออนไลน์ (Online Cognitions) Richard and Chebat (2015) ศึกษา

การรับรู้ทางออนไลนก์โดยใชโ้มเดลโฆษณาในการวจิยัออนไลนก์วา่ผูบ้รโิภคสามารถเขา้ถงึสิง่ทีต่นเอง

ตอ้งการบรโิภค ผา่นเวบ็ไซตห์รอืสือ่ออนไลนต์า่ง ๆ ซึง่ผูบ้รโิภคจะรบัรูว้ตัถปุระสงคใ์นการบรโิภคไดด้ี

กวา่การรบัรูแ้บบดัง้เดมิ อกีทัง้ Dholakia and Rego (1998) ไดศ้กึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลูของ

เนือ้หาและประสทิธภิาพของเวบ็ไชต ์พบวา่ เวบ็เพจ (Web Page) มคีวามคลา้ยคลงึกบัสือ่โฆษณาสิง่พมิพ์

มากกวา่การสือ่สารขอ้มลูทัว่ไป 

 2)กกอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) Phillips and Baumgartner (2002)      

ได้พฒันารปูแบบการประเมนิสภาพทางอารมณ ์ 3 ดา้น เปน็การศกึษาเกีย่วกบัการใชอ้ารมณท์ีต่อบสนอง

ตอ่ความรูส้กึของผูบ้รโิภคออนไลนก์ทีม่ตีอ่โฆษณาและอารมณด์า้นความพงึพอใจของผูบ้รโิภคออนไลน์

โดยใชโ้มเดลอารมณ ์PAD (Pleasure Arouse Dominance; PAD) ซึง่ผูบ้รโิภคออนไลนจ์ะแสดงพฤตกิรรม

ผา่นทางอปุนสิยัของแตล่ะบคุคล ไดแ้ก ่

    -กกความยินดีก(Pleasure)กเป็นอารมณ์ที่เกี่ยวข้องกับความสุขกความพึงพอใจ 

หรือความชอบ 

      -กกการกระตุ้นก(Arousal)กเป็นอารมณ์ที่ถูกกระตุ้นให้ตื่นเต้นกหรือเกี่ยวกับ     

ความผ่อนคลาย ความเบื่อ และความง่วง 

    -กกการครอบงำก(Dominance)กเป็นความรู้สึกที่มีการควบคุมกมีความสำคัญ 

และมีความเป็นเอกเทศ โดยแต่ละลักษณะอารมณ์จะเป็นอิสระต่อกัน   

    ทั้งนี้ พบว่า โมเดลอารมณ์ PAD ถูกนำมาศึกษาต่ออย่างต่อเนื่อง โดย Sherman, 

Mathur and Smith (1997) ศกึษาอารมณใ์นสภาวะแวดลอ้มของการคา้ปลกี Havlena and Holbrook (1986) 

ศกึษาพฤตกิรรมออนไลนโ์ดยใชโ้มเดลอารมณก์PADกสรา้งรปูแบบบทบาทการครอบงำในพฤตกิรรม      

การเขา้ถงึ หรอืพฤตกิรรมการหลกีเลีย่งทางอารมณข์องผูบ้รโิภค 

  3)กกความบันเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment) Richard and Chebat (2015)  

ได้ศึกษาความบันเทิงกหมายถึงกกิจกรรมใดที่ปราศจากการใช้ร่างกายโดยตรงกหรือเป็นกิจกรรมที่

บุคคลมีความประสงค์จะเข้าร่วมเพราะสนใจในกิจกรรมกโดยบุคคลจะรู้สึกบันเทิงเมื่อเคยผ่าน

ประสบการณ์เข้าร่วมและรู้สึกมีความสุข ยินดีที่ได้ปลดปล่อยความสุข รวมถึงอยากกลับมาเข้าร่วม

กจิกรรมนัน้อกีครัง้ ซึง่ McMillan, Hwang and Lee (2004) กลา่ววา่ ประสทิธภิาพของเวบ็ไชตข์ึน้อยูก่บั

ความรูส้กึของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ชมเวบ็ไซต ์ ถา้ผูบ้รโิภคออนไลนไ์ดเ้ขา้ชมเวบ็ไซตแ์ลว้มคีวามเพลดิเพลนิหรอื

บนัเทงิในการใชง้าน ผูบ้รโิภคจะมแีนวโนม้ไวว้างใจ และมทีศันคตทิีด่ตีอ่เวบ็ไซตด์งักลา่วเพิม่มากขึน้ 
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  4)กกความตอ่เนือ่ง (Flow) McMillan, Hwang and Lee (2004) ไดใ้หค้วามหมาย       

ความต่อเนื่อง เป็นสภาวะทางด้านการตระหนักรู้ ที่เกิดจากบุคคลที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรม ซึ่งอาจจะ

รู้สึกพึงพอใจและเพลิดเพลินต่อการใช้งาน ซึ่ง Hoffman and Novak (1996) ได้ให้คำนิยามของ

ความตอ่เนือ่งทางออนไลน ์ วา่เปน็สถานการณท์ีเ่กดิขึน้บนโลกออนไลน ์ทัง้การเลน่เกม การคน้หาขอ้มลู 

การเสพสือ่ตา่ง ๆ ทางอนิเทอรเ์นต็ ซึง่มลีกัษณะของความตอ่เนือ่ง ดงันี ้

   -กกสามารถเรียงลำดับของการตอบสนองได้ง่ายโดยการติดต่อผ่านเครื่องมือ

สือ่สารที่สามารถโต้ตอบได้ (Characterized by a Seamless Sequence of Responses Facilitated by 

Machine Interactivity) 

   -กกมีความสนุกซ่อนอยู่ภายใน (Intrinsically Enjoyable) 

   -กกมีความรู้สึกเพลิดเพลิน (Accompanied by a Loss of Self-Consciousness) 

   -กกมีการควบคุมตนเอง (Self-Reinforcing) 

   -กกมีการนำไปสู่ความรู้สึกอยากเล่น (Leads to a Sense of Playfulness) 

  5)กกทศันคตทิีม่ตีอ่สือ่ออนไลน ์ (Online Attitudes) หมายถงึ การประเมนิผลจากภายใน

เชงิรปูธรรม ซึ่งทัศนคติอาจเป็นได้ทั้งบวกหรือลบ เช่น งานวิจัยของ Bruner and Kumar (2000) 

และ Hwang, McMillan and Lee (2004) พบว่า การโฆษณาออนไลน์และการโฆษณาแบบดั้งเดมิ                            

มคีวามแตกตา่งกนั แต่รูปแบบการสื่อสารแบบดั้งเดิมยังถูกนำมาใช้กับสื่อแบบออนไลน์เช่นกัน ขณะ

ที่ Rodgers and Thorson (2000) มีแนวคิดว่า กระบวนการทำงานของสือ่ออนไลน ์ มคีวามชบัซอ้น

มากกวา่ โดยสือ่ออนไลนส์ว่นมาก จะใหผู้บ้รโิภคเปน็ผูค้วบคมุการนำเสนอขอ้มลูรวมถงึลำดบัขัน้ตอน

ของการนำเสนอ ระยะเวลา และการเขา้ถงึขอ้มลู 

 สรุปแนวคิดของกRichardกandกChebatก(2015)กได้ว่ากความสัมพันธ์ของการรับรู้ทาง

ออนไลน ์ (OnlineกCognitions)กมคีวามเกีย่วขอ้งกบัลกัษณะของเวบ็ไชต ์ ไดแ้ก ่ คณุภาพของเนือ้หาและ

ความถกูตอ้งของขอ้มลู ในขณะทีอ่ารมณท์างออนไลน ์ (Online Emotions) มคีวามเกีย่วขอ้งกบัความยนิดี 

การกระตุ้นอารมณ์ความสุข และการครอบงำ ความบันเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment)             

มีความเกีย่วขอ้งและอทิธพิลมาจากความชอบของแตล่ะบคุคลกความตอ่เนือ่งก(Flow)กเปน็สภาพทีเ่กดิขึน้      

ในระหว่างการเลน่หรอืหาขอ้มลูในอนิเทอร์เน็ตกและทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลน์ก(OnlineกAttitudes)          

มคีวามเกีย่วขอ้งกบัทัศนคติที่มีต่อสื่อกและส่งผลไปถึงทัศนคติที่มีต่อสินค้าและบริการในขั้นสุดท้าย 

(ดังภาพที่ 2.11) 
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ก 

ภาพทีก่2.11กกปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่พฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน ์(Online Consumer Behavior) 

ที่มากกRichard and Chebat (2015) 

 จากภาพที่ 2.11 จะเห็นได้ว่า อารมณ์ทางออนไลน ์ (Online Emotions) เป็นปัจจัยแรก

ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมออนไลน์ทั้งหมดกโดยจะเริ่มส่งต่อให้เกิดการรับรู้ทางออนไลน์ก(Online 

Cognitions) ความบนัเทงิทางออนไลน ์(Online Entertainment) และทศันคตทิีม่ตีอ่สือ่ออนไลน ์(Online 

Attitudes) จนเกดิความตอ่เนือ่ง (Flow) สง่ตอ่ในทกุปจัจยั สดุทา้ยจะสง่ผลถงึพฤตกิรรมการบรโิภคนัน้ 

ซึง่ผูว้จิยัไดน้ำเอาแนวคดิพฤตกิรรมออนไลนน์ีก้มาประกอบการวจิยัเพือ่ศกึษาผลการใชง้านกด้านพฤติกรรม

ออนไลนข์องผูใ้ชง้าน AOT Digital Airports และเสนอแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบั      

ทา่อากาศยาน 
ก 

 2.3.3กกพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance) 

  สงิหะ ฉวสีขุ และสนุนัทา วงศจ์ตรุภทัร (2555) ไดใ้หค้าํนยิามของการยอมรบัเทคโนโลยี 

วา่เปน็องคป์ระกอบทีท่าํใหบ้คุคลเกดิการเปลีย่นแปลงทีเ่กีย่วกบัเทคโนโลยกีประกอบด้วยก3กด้านกคือ 

พฤตกิรรมกทศันคตทิีม่ตีอ่เทคโนโลยกีและการใชง้านเทคโนโลยทีีง่า่ยขึน้กอกีทัง้กการยอมรบัเทคโนโลย ี   

เปน็ปจัจยัสาํคญัในการอยูร่ว่มกบัเทคโนโลย ีทาํใหเ้กดิประสบการณ ์ความรู ้ทกัษะ และความตอ้งการ          

การใชง้านเทคโนโลยกี(ศศพิร เหมอืนศรชียั,ก2555)  
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  โดยการยอมรับเทคโนโลยีเป็นขั้นตอน (Process) ที่เกิดขึ้นทางจิตใจหรือภายในบุคคล 

โดยเริม่จาก การไดย้นิหรอืรบัรูใ้นเรือ่งทีเ่กีย่วกบัวทิยาการนัน้ ๆ จนถงึการนาํไปใชจ้รงิในทีส่ดุ สามารถ

แบง่กระบวนการยอมรับออกเป็น 5 ขั้นตอน คือ  

   1)กกขัน้ตอนการรบัรูก้(AwarenessกStage)กเปน็ขัน้แรกทีน่าํไปสูก่ารเลอืกยอมรบักหรอื

ปฏิเสธในสิ่งใหม่กขั้นตอนนี้จะได้รับรู้ เกี่ยวกับสิ่งใหม่กๆกซึ่งการรับรู้ส่วนใหญ่เป็นการรับรู ้              

โดยบังเอิญ และยังไม่ทราบรายละเอียดทั้งหมด 

   2)กกขัน้ตอนความสนใจ (Interest Stage) เริม่ใหค้วามสนใจในรายละเอยีดเกีย่วกบัสิง่ใหม่ 

โดยขึน้อยูก่บัปจัจยัสว่นบุคุคล และคา่นยิมของแตล่ะบคุคลซึง่จะมผีลตอ่ความสนใจนี ้ 

   3)กกขัน้ตอนการประเมนิคา่ (Evaluation Stage) เริม่คดิไตรต่รอง เพือ่หาแนวทางการใชว้ธีิ

การใหม่กๆกโดยมีการเปรียบเทียบระหว่างข้อดีและข้อเสียกหากว่ามีข้อดีมากกว่ากจะตดัสนิใจใชง้าน

นั้นกบางกรณีอาจจะมีแรงผลักดันในการประเมินค่าก(Reinforcement)กเพื่อให้เกิดความแน่ใจ        

เชน่ คาํแนะนําเพื่อใช้ประกอบในการตัดสินใจ  

   4)กกขั้นตอนการทดลองก(TrialกStage)กเป็นขั้นตอนที่เริ่มทดลองกับคนส่วนน้อย         

เพื่อตรวจสอบผลลัพธ์เบื้องต้นกโดยสามารถทดลองใช้วิธีการใหม่กๆกที่เข้ากับสถานการณ์ของแต่ละ

บคุคล  

   5)กกขัน้ตอนการยอมรบัก(AdoptionกStage)กเปน็ขัน้ทีบ่คุคลจะนำไปปฏบิตักิหรอืนาํไปใช้

จรงิกซึง่บคุคลไดย้อมรบัวทิยาการใหมว่า่เปน็ประโยชนใ์นกจิกรรมนัน้แลว้  

  แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model; TAM) เป็น

ทฤษฎีที่คิดค้นโดย Davis, Bagozzi and Warshaw (1989) ซึ่งพัฒนามาจากแนวคิด The Theory of 

Reasoned Action (TRA) ของ Ajzen and Fishbein (1972) ที่ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยอันส่งผล              

ต่อการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ชง้าน ไดแ้ก ่การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) 

และการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน (Perceived Usefulness) ซึ่งเป็นปัจจัยพื้นฐานของการยอมรับ

เทคโนโลยี ส่วน TAM จะเน้นศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยต่างกๆกที่ส่งผลต่อการยอมรับ หรือการตัดสินใจ       

ที่จะใช้เทคโนโลยีใหม่กซ่ึ่งปัจจัยหลักที่ส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานกได้แก่    

การรับรู้ถึงความง่ายจากการใช้งานก(PerceivedกEaseกofกUse)กและการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้

งานก(PerceivedกUsefulness)กโดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตั้งใจใช้เทคโนโลยี 

(Behavioral Intention) มีทั้งสิ้น 3 ปัจจัย ได้แก่ การรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน (Perceived Ease of 

Use) การรับรู้ประโยชน์จากการใช้ (Perceived Usefulness) และทัศนคติ (Attitude) ซึ่งในท้ายที่สุด 

ความตั้งใจในการใช้งานเทคโนโลยีจะส่งอิทธิพลต่อการนำมาใช้งานจริง 
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  ต่อมากAjzenก(1991)กได้นำทฤษฎีกTechnologyกAcceptanceกModelก(TAM)กของ 

Davis, Bagozzi and Warshaw (1989) มาประยุกต์กับการพยากรณ์พฤติกรรมและความเข้าใจของ

มนุษย์ (ดังภาพที่ 2.12) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้

ภาพทีก่2.12กก แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model;กTAM) 

ที่มากก Ajzen (1991) 

   1)กกตัวแปรภายนอกก(ExternalกVariable)กหมายถงึกอทิธพิลของตวัแปรภายนอกซึง่

สร้างจากการรับรู้ในแต่ละบุคคลที่มีอิทธิพลแตกต่างกันกได้แก่กประสบการณ์กความรู้กความเข้าใจ    

ความเชือ่ และพฤตกิรรมทางสงัคม เปน็ตน้   

   2)กกการรับรู้ถึงประโยชนก์(PerceivedกUsefulness)กหมายถงึกการรบัรูถ้งึประโยชนท์ีเ่กดิ

จากการใชก้ซึง่เปน็ตวักาํหนดการรบัรูใ้นแตล่ะบคุคลกกลา่วคอืกแตล่ะคนจะรบัรูไ้ดว้า่เทคโนโลยจีะมสีว่น

ชว่ยในการพฒันาศกัยภาพ หรอืผลงานของตวัเองไดอ้ยา่งไรบา้ง  

   3)กกการรับรู้ถึงความง่าย (Perceived Ease of Use) หมายถึง การรับรู้ความง่ายในการ

ใช้งาน เป็นตัวกําหนดการรับรู้ ถึงความสําเร็จที่จะได้รับว่าตรงกับที่ต้องการหรือไม่  

   4)กกทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude towards Use) หมายถึง ทัศนคติที่มีต่อการ

ใช้ของแต่ละบุคคล มีความสนใจที่จะใช้ระบบเทคโนโลยี หรือยอมรับการใช้งานนี้หรือไม่  

   5)กกความตั้งใจใช้งาน (Behavioral Intention to Use) หมายถึง พฤติกรรมความตั้งใจ

ซึ่งขึ้นอยู่แต่ละบุคคลมีพฤติกรรมสนใจที่จะใช้เทคโนโลยีต่างกันกโดยเกิดจากการรับรู้ถึงประโยชน์

จากการใช้งาน และทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน  
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   6)กกการนำไปใช้จริงก(Actual Usage) หมายถึง การยอมรับเทคโนโลยี และนํามาใช้

งานจริง 

  นอกจากนี้ Ooi and Tan (2016) ได้ทําการพัฒนาแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี

สำหรับโทรศัพท์เคลื่อนที่กซึ่งพัฒนามาจากแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีก(Technology 

Acceptance Model; TAM) เพื่อให้ครอบคลุมการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่

โดยเฉพาะ เรยีกวา่ แบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลยโีทรศพัทเ์คลือ่นที ่ (Mobile Technology Acceptance 

Model;กMTAM)กโดยมีวัตถุประสงค์เพื่ออธิบายพฤติกรรมความตั้งใจใช้เทคโนโลยีกและปัจจัยที่

ทำให้เกิดการยอมรับการใช้งานเทคโนโลยีโทรศัพท์เคลื่อนที่ ประกอบด้วย 6 ปัจจัย ได้แก่  

   1)กกการรบัรูค้วามเขา้กนัได ้(Perceived Compatibility) ปจัจยัทีก่าํหนดการรบัรูน้วตักรรม

และขอบเขตของเทคโนโลยทีีม่ศีกัยภาพกสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและรปูแบบพฤตกิรรมการใชง้าน

เทคโนโลย ี 

   2)กกการรบัรูป้ระโยชนจ์ากการใชง้าน (Perceived Usefulness) ปจัจยัทีก่าํหนดการรบัรูใ้น

แตล่ะบคุคล วา่เทคโนโลยสีารสนเทศมสีว่นชว่ยพฒันาประสทิธภิาพในการปฏบิตังิาน และเปน็ปจัจยัทีส่ง่

ผลโดยตรงตอ่ความตัง้ใจ 

   3)กกการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) ปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่การรบัรูถ้งึ

ประโยชนท์่ไีดร้บัจากเทคโนโลยสีารสนเทศ ในระดบัทีผ่้ใูชง้านเชือ่วา่ ไมต่อ้งอาศยัความพยายามในการใช้

งาน (Free of Effort) ความหมายคอื หากผ้ใูชง้านไมต่อ้งใชค้วามพยายามมากในการใชง้าน ผ้ใูชง้านจะรบัรู้

วา่เทคโนโลยนี้นั สามารถนาํมาใชง้านไดง้า่ย และสดุทา้ยจะสง่ผลใหม้กีารนาํเทคโนโลยมีาใชจ้รงิ 

   4)กกการรบัรูท้รพัยากรทางการเงนิ (Perceived Financial Resource) ปจัจยัทีท่ำใหผู้บ้รโิภค

รับรู้ถึงทรัพยากรทางด้านการเงินกและยอมรับการทําธุรกรรมที่จะเกิดขึ้นเมื่อใช้เทคโนโลยีในการทํา

ธุรกรรม 

5)กกการรบัรูค้วามเสีย่งดา้นความปลอดภยัก(PerceivedกSecurityกRisk)กปจัจยัทีท่าํใหผู้้

บรโิภครบัรูค้วามปลอดภยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการทาํธรุกรรมดว้ยเทคโนโลยสีารสนเทศกซึง่อาจเป็นความเสี่ยง

ในการสูญเสียข้อมูลที่เป็นความลับกหรือข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้อาจถูกเปิดเผยเมื่อมีการทําธุรกรรม

เกิดข้ึน 

6)กกการรับรู้ด้านความไว้วางใจ (Perceived Trust) ปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้ความไว้

วางใจ และความน่าเชื่อถือของผู้บริโภค ที่มีต่อการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยี   

 สามารถสรุปได้ว่ากการยอมรับเทคโนโลยีกคือกพฤติกรรมการรับรู้กรวมกับทัศนคติ   

ที่มีต่อเทคโนโลยีนั้นกเพื่อให้ได้ความตั้งใจที่จะใช้งานกและนำไปสู่การใช้งานจริงกซึ่งการยอมรับ
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เทคโนโลยีของแต่ละคนจะแตกต่างกันไปตามปัจจัยส่วนบุคคลกความรู้กความสามารถกทักษะ      

โดยในวิจัยเรื่องแนวทางพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานเล่มนี้กผู้วิจัยได้ศึกษา     

การยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานในก3กด้านกได้แก่กด้านการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน      

ด้านการรับรู้ความง่ายจากการใช้งาน และด้านการรับรู้ความเสี่ยงจากการใช้งาน 

2.4ddงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ในวิจัยแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกผูว้จิยัไดศ้กึษาวจิยัทัง้ใน

ประเทศและตา่งประเทศเพื่อใช้ประกอบการทำวิจัย ดังนี้ 

 Paddaก(2003)กได้ศึกษาเรื่องกแผนผังกQUIM:กพื้นที่เก็บข้อมูลสำหรับการใช้งาน/คุณภาพ                 

ในการวดัการใชง้าน (QUIM Map: A Repository for Usability/Quality in Use Measurement) โดย Quality 

in Use Integrated Measurement (QUIM) คอืกรอบการวดัคณุภาพการใชง้านทีพ่ฒันาโดยกลุม่วศิวกรรม

ซอฟต์แวร์กมีวัตถุประสงค์เพื่อเชื่อมช่องว่างระหว่างแนวทางปฏิบัติของกHCIกกับโมเดลคุณภาพ                 

ทางวศิวกรรมซอฟต์แวร์ (Software Engineering Quality Models) ในการศึกษานี้ กำหนดปจัจยั                

ประกอบดว้ยกประสทิธภิาพก(Efficiency)กประสทิธผิลก(Effectiveness)กความพงึพอใจก(Satisfaction) 

ผลผลติ (Productivity) ความสามารถในการเรยีนรู ้ (Learnability) ความปลอดภยั (Safety) ความนา่เชือ่ถอื 

(Trustfulness) ความเป็นสากลในการเข้าถึง (Accessibility) และความเป็นประโยชน์ (Usefulness)               

ซึง่เปน็ตวักำหนดคณุภาพกในการใชง้านผลติภณัฑซ์อฟตแ์วรก์ปจัจยัดงักลา่วกถกูจบัคูก่บัเกณฑท์ัง้หมด       

27 เกณฑ ์ทีม่กีารวดัเพิม่เตมิผา่นเมตรกิ 125 รายการ สำหรบัการประเมนิเชงิปรมิาณ 

 Fodness and Murray (2007) ไดศ้กึษาเรือ่ง ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารตอ่คณุภาพการบรกิารของ

ทา่อากาศยาน (Passengers’ Expectations of Airport Service Quality) เพือ่นำไปพฒันารปูแบบแนวคดิ     

ของคุณภาพการบริการในท่าอากาศยานกด้วยการตรวจสอบเชิงประจักษ์เกี่ยวกับความคาดหวังของ              

ผูโ้ดยสารทีม่ตีอ่อตุสาหกรรมการบนิกเปน็การสำรวจเชงิคณุภาพและเชงิปรมิาณเพือ่วดัความคาดหวงัของ

ผู้โดยสารเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานเพื่อทดสอบมิติข้อมูลกผลการศึกษากพบว่า               

ความคาดหวังของผู้โดยสารต่อคุณภาพการบริการของท่าอากาศยานกเป็นโครงสร้างแบบหลายมิต ิ            

ตามลำดบัชัน้ ซึง่ประกอบดว้ย มติหิลกั 3 มติ ิไดแ้ก ่ดา้นฟงักช์นั (Function) ดา้นการโตต้อบ (Interaction) 

และดา้นการเบีย่งเบนความสนใจก(Diversion)กซึง่เกดิมาจากแบบจำลองแนวคดิเบือ้งตน้สำหรบัคณุภาพ

การบรกิารทา่อากาศยาน (Preliminary Conceptual Model for Airport Service Quality) อนัประกอบดว้ย

ดา้นภมูทิศันบ์รกิาร (Servicescapes) ดา้นการบรกิาร (Services) และดา้นผูใ้หบ้รกิาร (Service Personnel) 
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 Hussain and Kutar (2009) ไดศ้กึษาเรือ่ง กรอบชีว้ดัการใชง้านสำหรบัแอปพลเิคชนับนโทรศพัท์

เคลือ่นที ่ (Usability Metric Framework for Mobile Phone Application) โดยศกึษาทฤษฎเีรือ่ง Quality in 

UseกIntegratedกMeasurementก(QUIM)กซึ่งกQUIMกเป็นโมเดลที่รวบรวมเกี่ยวกับการวัดการใช้งาน 

(Usability)กและดำเนนิการพฒันาตวัชีว้ดัการใชง้านโมบายแอปพลเิคชนัโดยใช้กGoalกQuestionกMetric 

(GQM) ผลการศกึษาพบวา่ มแีนวทางทัง้หมด 6 ดา้นทีจ่ะชว่ยใหบ้รรลเุปา้หมายในการสรา้งเฟรมเวริค์ คอื 

ความงา่ยในการใชง้าน ความถกูตอ้ง ระยะเวลาทีใ่ช ้ฟงักช์นัการใชง้าน ความปลอดภยั และความสวยงาม

นา่ใชง้าน 

 Hausmanก(2009)กไดศ้กึษาเรือ่งกผลกระทบของคณุสมบตับินเวบ็อนิเทอรเ์ฟซตอ่ความตัง้ใจซือ้    

ทางออนไลนข์องผูบ้รโิภค (The Effect of Web Interface Features on Consumer Online Purchase 

Intentions) เนือ่งจากความลม้เหลวในการลงทนุสรา้งและดแูลเวบ็ไซตแ์ตเ่วบ็ไซต ์ สว่นมากยงัไมส่ามารถ

บรรลเุปา้หมายขององคก์ร (Freemantle, 2002) โดยการวจิยัของ Rosen and Purinton (2004) พบผล        

การศึกษาว่ากความล้มเหลวนั้นมาจากการออกแบบเว็บไซต์กแต่ทั้งนี้ยังไม่ได้เสนอถึงคำแนะนำ                       

ในการปรบัปรงุประสทิธภิาพ ซึง่ Hausman (2009) ไดท้ำการศกึษาองคป์ระกอบของการออกแบบเวบ็ไซต์

ทีส่รา้งผลลพัธด์า้นการบรหิารจดัการในเชงิบวกกโดยทดสอบองคป์ระกอบการออกแบบเพือ่พจิารณา    

องค์ประกอบมนุษย์และองค์ประกอบของคอมพิวเตอร์กจากนั้นเชื่อมโยงผ่านตัวกลางโดยใช้ทฤษฎ ี            

การใช้งานและความพึงพอใจ โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี และแนวคิดของความต่อเนื่อง เพื่อ

อธบิายความตัง้ใจซือ้ และความตัง้ใจกลบัมาเยีย่มชมไซตอ์กีครัง้ 

 MalinกWannasatitก(2011)กได้ศึกษาเรื่องกการศึกษาคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน

นานาชาตภิเูกต็:กการประเมนิทศันคตขิองผูโ้ดยสารก(AnกInvestigationกofกServiceกQualityกatกPhuket 

International Airport: An Assessment from the Passengers’ Viewpoint) วตัถปุระสงคเ์พือ่ศกึษาทศันคติ

ของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ตกความคาดหวังและการรับรู ้      

ด้านคุณภาพการให้บริการกรวมถึงระบุและลำดับความสำคัญของงานบริการที่จำเป็นต้องปรับปรุง           

เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการโดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวต่างชาติขาออก      

นอกประเทศ จำนวน 400 ตวัอยา่ง โดยจำแนกคณุภาพการบรกิารของทา่อากาศยานเปน็ 3 ประเภทหลกั

คือกความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวกหรือบริการระหว่างการดำเนินการเรื่องการเดินทาง 

(Servicescape) ความพงึพอใจตอ่กจิกรรมสนัทนาการหรอืบรกิารระหวา่งรอการเดนิทาง (Services) และ

ความพงึพอใจตอ่การบรกิารของพนกังานการทา่อากาศยาน (Service Personal) นำมาปรบัใชใ้นการศกึษา

คณุภาพการใหบ้รกิารของทา่อากาศยานนานาชาตภิเูกต็กและใชแ้บบวเิคราะหก์Importance-Performance 
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Analysisก(IPA)กเพือ่ประเมนิความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารชาวตา่งชาตซิึง่ใชบ้รกิารตอ่ปจัจยัการบรกิาร          

ในดา้นความสำคญัและระดบัผลการปฏบิตังิานหรอืระดบับรกิารทีไ่ดร้บัรวม 34 ปจัจยั 

 Hussain and Kutar (2012) ไดศ้กึษาเรือ่ง การประเมนิการใชง้านแอปพลเิคชนั SatNav บนโทรศพัท์

เคลือ่นทีโ่ดยใช ้mGQM (Usability Evaluation of SatNav Application on Mobile Phone Using mGQM) 

เพือ่ประเมนิการใชง้านของโมบายแอปพลเิคชนักSatNavกซึง่พฒันามาจากระบบกSatNavกทีก่ำลงัไดร้บั     

ความนยิมมากขึน้ในขณะนัน้ทำใหผู้ข้บัขีร่ถสามารถคน้หาและเดนิทางไปยงัจดุหมายทีต่อ้งการกโดยใช้ 

MobileกGoalกQuestionกMetricกModelก(mGQM)กเพือ่ประเมนิการใชง้านของแอปพลเิคชนัดงักลา่วโดย

ทดสอบการใชง้านตามวตัถปุระสงค ์ และเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามและการสมัภาษณ ์ เพือ่ประเมนิ

ข้อมูลเชงิอตันยักผลการศกึษาระบวุา่ปญัหาการใชง้านสว่นใหญบ่นแอปพลเิคชนักSatNavกในโทรศพัท์

เคลือ่นทีน่ัน้ ไดร้บัอทิธพิลจากคณุสมบตัเิฉพาะของโทรศพัทเ์คลือ่นทีแ่ตล่ะบคุคล 

 Aziz (2013) ไดศ้กึษาเรือ่ง การประเมนิการวดัความสามารถในการใชง้านเวบ็ไซต ์(Assessing Web 

Site Usability Measurement) เพือ่ประเมนิประสทิธภิาพ พจิารณาวธิกีารจดัระเบยีบและการนำเสนอขอ้มูล 

และวธิกีารเขา้ถงึและนำทางโครงสรา้งขอ้มลูกโดยกAzizกทบทวนมาตรฐานการใชง้านและแบบจำลอง               

ทีม่อียู ่พฒันาโมเดลการวดัคณุภาพการใชง้าน (Quality in Use Integrated Measurement; QUIM) สำหรบั

โมเดลการใชง้านเวบ็ไซต ์และแนวทางการออกแบบเวบ็ไซต ์ประกอบดว้ย ดา้นประสทิธภิาพ (Efficiency) 

ด้านประสิทธิผลก(Effectiveness)กดา้นความสามารถในการเรยีนรูก้(Learnability)กด้านความพึงพอใจ 

(Satisfaction) และดา้นการเขา้ถงึ (Accessibility) 

 Hussain, Hashim, Nordin and Tahir (2013) ไดศ้กึษาเรือ่ง โมเดลการประเมนิแบบเมตรกิสำหรบั

การใชง้านบนโทรศพัทเ์คลือ่นที ่(A Metric-based Evaluation Model for Applications on Mobile Phones) 

เนือ่งจากเมตรกิทีใ่ชส้ำหรบัวธิกีารประเมนิโมบายแอปพลเิคชนักยงัมกีารเปลีย่นแปลงจากการนวตักรรม

ใหม ่ๆ ดงันัน้ Hussain, et al. (2013) ไดส้รา้งแบบจำลองไดนามกิ สำหรบัการประเมนิผลทีส่ามารถเตบิโต

ไปพรอ้มกบัสิง่ประดษิฐแ์ละเทคโนโลยใีหม ่ ๆ ซึง่ประกอบดว้ยประกอบดว้ย คำถามเปา้หมายการใชง้าน

และเมตรกิสำหรบัการประเมนิโมบายแอปพลเิคชนั 

 Leeก(2013)กไดศ้กึษาเรือ่งกการบรูณาการรปูแบบการยอมรบันวตักรรมหนงัสอือเิลก็ทรอนกิส ์     

ผา่นการใชง้านอปุกรณส์ือ่สารเคลือ่นที:่ หลกัฐานจากประเทศเกาหลใีต ้ (An Integrated Adoption Model 

for E-book in a Mobile Environment: Evidence from South Korea) ผลการศกึษาพบวา่ ปจัจยัดา้นการรบัรู้

ถงึประโยชน ์ และความงา่ยในการใชง้านของนวตักรรมมอีทิธพิลตอ่การใชง้านจรงิมากทีส่ดุ ซึง่ขึน้อยูก่บั

อายขุองผูใ้ชง้านในแตล่ะวยักโดยวยัทีน่วตักรรมมอีทิธพิลตอ่การใชง้านมากทีส่ดุกคือกชว่งอายกุ30-39กปี 
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อาชีพที่มีอิทธิพลมากที่สุดกคือกคนวัยทำงานกระดับการศึกษากคือกปริญญาตรีกนอกจากนี้การรับรู ้              

ถงึประโยชนแ์ละความงา่ยในการใชง้านกไดส้ง่ผลกระทบตอ่ความตัง้ใจใชง้านหนงัสอือเิลก็ทรอนกิสน์อ้ย 

มคีวามตัง้ใจทีจ่ะใชแ้ละการรบัรูค้วามเสีย่ง ของหนงัสอือเิลก็ทรอนกิสบ์นอปุกรณส์ือ่สารเคลือ่นทีใ่นทางบวก 

 Abdulmonimก(2015)กไดศ้กึษาเรือ่งกการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบของแอปพลเิคชนักGISกบนเวบ็         

โดยใชเ้มตรกิการใชง้าน (A Comparative Analysis of Web-based GIS Application using Usability 

Matrics)  ผสมผสานทฤษฎกีารใชง้านมากมาย โดยยดึแนวคดิการใชง้าน 5 โมเดลหลกั ไดแ้ก ่แนวคดิของ 

Shackel แนวคดิของ Nielsen ISO9241P-11 ISO9126-1 และ หลกัการ Quality in Use Integrated 

Measurement (QUIM) โดยศกึษา Web-based Geographic Information System (WGIS) ผา่น 3 ตวัอยา่ง 

ไดแ้ก ่ Google maps Yahoo maps และ MapQuest วดัใน 4 ดา้นไดแ้ก ่ ประสทิธผิล (Effectiveness) 

ประสทิธภิาพ (Efficiency) ความพงึพอใจ (Satisfaction) และความสามารถในการเรยีนรูไ้ด ้ โดยไดผ้ลการ

ศกึษาวา่ Google Maps มคีวามสามารถดา้นการใชง้านสงูทีส่ดุเมือ่เทยีบกบั Yahoo Maps และ MapQuest 

 Aizezi (2015) ไดศ้กึษาเรือ่ง การระบปุญัหาการใชง้านโทรศพัทเ์คลือ่นทีใ่นการเรยีนรูภ้าษาสวเีดน

แบบไมเ่ปน็ทางการ: ความคดิของผูใ้ชง้าน (Identifying Mobile Phone Usability Issues in Informal 

Swedish Language Learning:กWhat users think about it?) โดยไดศ้กึษาและพฒันาแนวคดิการใชง้าน        

ตามแนวคิดของกJakobกNielsenกโดยเลือกจากปัจจัยที่สอดคล้องกัยการเรียนออนไลน์ผ่านโทรศัพท์

เคลือ่นที ่(M-Learning) ประกอบดว้ย ความสามารถในการเขา้ถงึ (Accessibility) งา่ยตอ่การเรยีนรู ้(Easy-

to-learn) การออกแบบทางเทคนคิ (Technical Design) ประสทิธภิาพ (Efficiency) และความพงึพอใจ 

(Satisfaction)กจุดประสงค์ของการศึกษานี้เพื่อนำไปสู่ความเข้าใจผู้ใช้งานโดยละเอียดในเรื่องการใช้

โทรศพัทเ์คลือ่นทีช่ว่ยในการเรยีนรูภ้าษา (Mobile-assisted Language Learning; MALL) จากผลการศกึษา

พบขอ้สรปุหลายประการนำเสนอในรปูแบบวจิยัเชงิคณุภาพ 

 RichardกandกChebatก(2015)กไดศ้กึษาเรือ่งกการสรา้งแบบจำลองพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน์ 

(Modeling Online Consumer Behavior: Preeminence of Emotions and Moderating Influences of Need for 

CognitionกandกOptimalกStimulationกLevel)กเปน็แบบจำลองพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลนก์ประกอบด้วย 

การรบัรูอ้อนไลนก์(OnlineกCognitions)กอารมณท์างออนไลนก์(OnlineกEmotions)กความบนัเทงิออนไลน์ 

(OnlineกEntertainment)กทศันคตอิอนไลนก์(OnlineกAttitudes)กและการสง่ผลตอ่ความตัง้ใจในการซือ้                          

ของผูบ้รโิภคออนไลน ์ผลการศกึษาพบวา่ ในบรบิทของการบรโิภคออนไลน ์อารมณท์างออนไลน ์(Online 

Emotions) มากอ่นความรูค้วามเขา้ใจในสนิคา้และบรกิาร 

 Abdoassalam (2016) ไดศ้กึษาเรือ่ง การวดัความสามารถในการใชง้านซอฟตแ์วรแ์อปพลเิคชนัโดย

ใชโ้มเดล QUIM (Measuring usability for Application Software using the QUIM Model) กลา่ววา่              
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แบบจำลองการวดัคณุภาพการใชง้าน (Quality in Use Integrated Measurement: QUIM) ครอบคลมุการวดั

ความสามารถในการใช้งานผ่านก10กปัจจัยก26กเกณฑ์กและก127กเมตริกกซึ่งการศึกษานี้เกี่ยวข้องกับ                  

การวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบกรณศีกึษา 3 ตวัอยา่งทีใ่ชแ้บบจำลอง QUIM ไดแ้ก ่ ระบบการลงทะเบยีนของ

มหาวทิยาลยัของรฐักระบบสัง่เมนรูา้นอาหารกและระบบกATMกผลการศกึษาพบวา่กการออกแบบส่วน

ตดิตอ่ผูใ้ชง้าน (User Interface) สำหรบัระบบสัง่อาหารในรา้นอาหารไดค้ะแนนสงูสดุ ดงันัน้ จงึสรปุไดว้า่ 

ระบบสัง่เมนรูา้นอาหาร เปน็ซอฟตแ์วรแ์อปพลเิคชนัทีใ่ชง้านไดง้า่ย และสะดวกตอ่ผูใ้ชง้านมากทีส่ดุใน 3 

ตวัอยา่ง 

 Richard and Chebat (2016) ไดศ้กึษาเรือ่ง แบบจำลองพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคออนไลน:์ ชว่งกอ่น

การเกดิอารมณแ์ละอทิธพิลสง่ผา่นความตอ้งการการจดจำ (Need for Cognition; NFC) และการกระตุน้  

ระดบัสงู (Optimal Stimulation Level; OSL) (Modeling Online Consumer Behavior: Preeminence of 

Emotions and Moderating Influences of Need for Cognition and Optimal Stimulation Level) โดยแบบ

จำลองของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน ์ประกอบดว้ย การรบัรูท้างออนไลน ์(Online Cognitions) อารมณ์

ทางออนไลน ์(Online Emotions) ความบนัเทงิทางออนไลน ์(Online Entertainment) ความตอ่เนือ่ง (Flow) 

ทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลนก์(OnlineกAttitudes)กและความตั้งใจซื้อก(PurchaseกIntentions)กซึ่งผู้วิจัย                  

ไดม้กีารพฒันาและทดสอบ ปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่ NFC และ OSL ผลการศกึษาพบวา่ ในการเยีย่มชมออนไลน์

ผ่านเว็บไซต์ตัวแปรด้านอารมณ์มีอิทธิพลมากที่สุดกรองลงมากคือกความต่อเนื่องเนื้อหาในเว็บไชต ์                

ความบนัเทงิ ทศันคตแิละการรบัรู ้ตามลำดบัปจัจยัทีส่ง่ผลตอ่ NFC และ OSL บนแบบจำลองทัง้ระดบัสงู

และตำ่ ถกูนำมาทดสอบทลีะอยา่ง และผลการตอบสนองของระดบัตา่ง ๆ พบวา่ ผลการตอบสนองของ 

NFC และ OSL มมีากทีส่ดุ ซึง่มนียัสำคญัโดยมแีนวทางทีค่วามแตกตา่งกนัตามทีไ่ดว้จิยั โดยสรปุผูเ้ขา้ชม

เวบ็ไซตก์มีความต้องการการจดจำก(NFC)กและการกระตุน้ระดบัสงูก(OSL)กขึน้อยูก่บัตวัแปรลกัษณะ    

สว่นบคุคลของแตล่ะคน 

 Benitez (2016) ไดศ้กึษาเรือ่ง ภาพลกัษณข์องทา่อากาศยานผา่นโมบายแอปพลเิคชนั (The Image of 

theกAirportกThroughกMobileกApplications)กวัตถุประสงคก์เพื่อศึกษาภาพลักษณ์ของท่าอากาศยาน              

จากการนำเทคโนโลยีสารสนเทศกเข้ามาใช้กับธุรกิจท่าอากาศยานผ่านโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ                  

ทา่อากาศยานกผลการศกึษาพบวา่กการรบัรูภ้าพลกัษณท์า่อากาศยานจะเปน็บวกกตอ่เมือ่ผูโ้ดยสารเกดิ           

ความพึงพอใจกและพบว่าภาพลักษณ์ของโมบายแอปพลิเคชันกส่งผลต่อการรับรู้ด้านการรักษา                   

ความปลอดภยัของทา่อากาศยานกโดยสรปุไดว้า่กโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยานเปน็เครือ่งมอื       

ที่ช่วยเพิ่มความพึงพอใจของผู้โดยสารกและลดระดับความเครียดจากการเดินทางกเป็นสิ่งที่สามารถ             
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ใช้แสดงตราสินค้าของท่าอากาศยานกซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญในการรับรู้ภาพลักษณ์ของผู้โดยสาร                           

ผู้จัดการท่าอากาศยานควรวางแผนกลยุทธ์ด้วยการตลาดบนโทรศัพท์เคลื่อนที่มากขึ้นด้วย 

 Hussain,กKpojiogumกandกJasinก(2017)กได้ศึกษาเรื่องกการวัดความสามารถในการใช้งาน                        

และขัน้ตอนในแอปพลเิคชนัการขนสง่สาธารณะ:กการทบทวนอยา่งเปน็ระบบก(UsabilityกMetricsกand 

Methods for Public Transportation Applications: A Systematic Review) เปน็การศกึษาเมตรกิการใชง้าน

และขัน้ตอนเพือ่ประเมนิแอปพลเิคชนัการขนสง่สาธารณะ ผา่นการตรวจสอบเอกสารวจิยั 144 ฉบบั และ

เลือกงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมากที่สุดก22กเรื่องกผลการศึกษาพบว่ากความพึงพอใจประสิทธิผลและ

ประสทิธภิาพเปน็ตวัชีว้ดัความสามารถในการใชง้านทีใ่ชน้ยิมมากทีส่ดุกและนยิมวจิยัดว้ยวธิกีารสำรวจ 

รองลงมาเปน็การลงภาคสนามและการสมัภาษณ์ 

 Nuchanart Cholkongka (2019) ไดศ้กึษาเรือ่ง การพฒันาและการประเมนิรปูแบบคณุภาพบรกิาร

ของทา่อากาศยาน: กรณขีองทา่อากาศยานทีต่ัง้อยูใ่นประเทศไทย (Developing and Evaluation an Airport 

ServiceกQualityกModel:กTheกcaseกofกairportกbasedกinกThailand)กเพือ่พฒันาโมเดลคณุภาพบรกิาร                    

ทีเ่หมาะสมกบัทา่อากาศยานสวุรรณภมูกิดว้ยวธิวีจิยัแบบผสมผสานเชงิสำรวจตามลำดบักผลการศึกษา  

พบวา่ กระบวนการเชค็อนิ กระบวนการรกัษาความปลอดภยั กระบวนการตรวจคนเขา้เมอืงและศลุกากร            

การโตต้อบของเจา้หนา้ที ่ สญัญาณและขอ้มลู การเขา้ถงึทา่อากาศยาน สภาพแวดลอ้มของทา่อากาศยาน 

อาหาร รา้นคา้ปลกี สิง่อำนวยความสะดวกอืน่ ๆ และกระบวนการรบัสง่และขาเขา้ผูโ้ดยสาร มอีทิธพิล  

กับการรับรู้คุณภาพการบริการกและส่งผลถึงคุณภาพการบริการท่าอากาศยานและความพึงพอใจ               

ของผูโ้ดยสาร 

 รตันส์นิ ีออมสนิสมบรูณ ์ (2559) ไดศ้กึษาเร่อืง การศกึษาแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนั 

ประเภทการคมนาคมขนสง่ทางบกกวตัถปุระสงคเ์พือ่ศกึษาและเสนอแนะแนวทางในการพฒันาโมบาย

แอปพลิเคชันประเภทคมนาคมขนส่งทางบกของประเทศไทยกเพื่อให้นักออกแบบและพัฒนาโมบาย

แอปพลเิคชนัสามารถนำไปใชป้ระโยชนใ์นอนาคตกโดยใชก้ารสมัภาษณเ์ชงิลกึผูเ้ชีย่วชาญดา้นคมนาคม

ขนส่งทางบกกและผู้เชี่ยวชาญด้านการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันกนอกจากนี้มีการเก็บข้อมูล                      

โดยการสนทนากลุ่มจากผู้ใช้งานโมบายแอปพลิเคชันด้านคมนาคมขนส่งทางบกกผลการศึกษาพบว่า        

ปจัจยัดา้นการขนสง่คมนาคมทางบกกปจัจยัดา้นขอ้มลูสารสนเทศกและปจัจยัดา้นโมบายแอปพลเิคชนั        

สง่ผลตอ่ประสทิธภิาพของการใชง้านและทำใหผู้ใ้ชเ้กดิความพงึพอใจในการใชง้านโมบายแอปพลเิคชนั

ดา้นคมนาคมขนสง่ทางบกมากทีส่ดุ 

 สิทธินันต์กสันติกุลสุขก(2562)กได้ศึกษาเรื่องกพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีผล                        

ตอ่การตดัสนิใจซ้อือาหารกราโนลา่ผา่นรา้นคา้ออนไลน์กวตัถปุระสงคเ์พ่อืศกึษาพฤตกิรรมและทศันคต ิ           
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ทีม่ผีลตอ่การตดัสนิใจซ้อือาหารกราโนลา่ผา่นรา้นคา้ออนไลน ์ เกบ็ตวัอยา่งจาํานวน 400 คน จากผูบ้รโิภค

ทีเ่คยซือ้สนิคา้ผา่นรา้นคา้ออนไลน ์ สถติทิีใ่ชก้ารวเิคราะหข์อ้มลู คอื สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก ่ คา่รอ้ยละ      

ค่าเฉลี่ยกค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานกและทดสอบสมมุติฐานด้วยสถิติไคสแควร์ก(Chi-squareกTest)                     

ผลการศึกษาพบว่ากพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจซื้ออาหาร       

กราโนลา่ผา่นรา้นคา้ออนไลน ์ 

 จากการศกึษาทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งขา้งตน้นัน้ ผูว้จิยัไดส้รา้งกรอบแนวคดิ

งานวจิยัทีใ่ชส้ำหรบังานวจิยั แนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน ดงัภาพที ่2.13 
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กรอบแนวคิดงานวิจัย เรื่องแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.13กกกรอบแนวคิดงานวิจัย (The Conceptual Framework)

เนื้อหาบริการในโมบายแอปพลิเคชันตามมาตรฐานคุณภาพ

บริการท่าอากาศยาน (Airport Service Quality; ASQ) 

ด้านการเข้าถึงท่าอากาศยาน (Access)  

ด้านจุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in) 

ด้านจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้น (Passport/Personal 

ID Control and Security) 

ด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยาน (Finding your way)    

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกท่าอากาศยาน (Airport Facilities) 

ด้านสิ่งแวดล้อมท่าอากาศยาน (Airport Environment)  

ด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival Activity) 

ด้านความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction)

แนวทางการพัฒนา

โมบายแอปพลิเคชัน

สำหรับท่าอากาศยาน 

(DEVELOPMENT 

GUIDELINES FOR 

AN AIRPORT 

MOBILE 

APPLICATION)

การยอมรับเทคโนโลยี  

(Technology Acceptance Model; TAM) 

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน (Perceived Usefulness)  

ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) 

ด้านการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งาน (Perceived Risk)

พฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์  

(Online Consumer Behavior)  
 

ด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions)  

ด้านความบันเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment)  

ด้านความต่อเนื่อง (Flow)  

ด้านทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลน์ (Online Attitudes) 



บทที่ 3 

วิธีการดำเนินการวิจัย 

 งานวิจัยเรื่องแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกมีวัตถุประสงค์

เพื่อศึกษาผลการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกณกปัจจุบันกและเสนอแนวทาง 

การพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่สอดคล้องกับความต้องการใช้งานกทั้งนี ้     

เพื่อให้การวิจัยมีรูปแบบและแนวทางที่เหมาะสมกเนื้อหาในส่วนของระเบียบวิธีวิจัยกจะกล่าวถึง 

รายละเอียดในวิธีดำเนินการต่างกๆกตั้งแต่ขั้นตอนวิธีการดำเนินการวิจัยกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ตัวแปรที่ทำการวิจัยกเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยกการเก็บรวบรวมข้อมูลกและการวิเคราะห์ข้อมูล         

เพื่อให้ได้ผลการวิจัยที่ถูกต้องกเป็นไปตามวัตถุประสงค์และเกิดคุณประโยชน์สูงสุดกผู้วิจัยจึงนำ

เสนอตามลำดับ ดังนี้

3.1กกวิธีการวิจัย 

3.2กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.3กกตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

3.4กกเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

3.5กกการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.6กกการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.1กกวิธีการวิจัย 

 ผู้วิจัยได้กำหนดขั้นตอนในการทำวิจัยแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ         

ท่าอากาศยาน ดังน้ี 

 ขั้นตอนที่ก1กกศึกษาข้อมูลแบบทุติยภูมิก(SecondaryกData)กประกอบด้วยงานวิจัยและ

แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง เช่น  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ (Online 

ConsumerกBehavior)กแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการท่าอากาศยานก(AirportกService 

Quality) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใช้งานของผู้บริโภคก(Usability)กเป็นต้นกรวมถึงนโยบาย

และแผนพัฒนาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมเพื่อปฏิรูปประเทศไทยสู่กDIGITALกTHAILAND 
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กรอบแนวทางการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล 20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) เอกสารรายงานประจำปีสถิติด้าน

ต่าง ๆ  ของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) และรูปแบบของโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ

ท่าอากาศยานทั่วโลก พร้อมศึกษาข้อมูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่างเพื่อศึกษาผลการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกณกปัจจุบันกและเสนอ

แนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่สอดคล้องกับความต้องการใช้งาน  

 ขั้นตอนที่ก2กกกำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 ขั้นตอนที่ก3กกออกแบบเครื่องมือวิจัยกโดยผู้วิจัยกำหนดเครื่องมือวิจัยเป็นแบบสอบถาม      

นำแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเสนออาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัยตรวจสอบกเพื่อพิจารณาเน้ือหา             

ที่ครอบคลุมและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์กแล้วจึงดำเนินการแก้ไขแบบสอบถามตามคำแนะนำ

ของอาจารย์ที่ปรึกษาอีกครั้งหนึ่ง 

 ขั้นตอนที่ก4กกตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัยกคือกการตรวจสอบแบบสอบถาม         

ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ทำการทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) เพื่อทำให้แน่ใจ

ว่าแบบสอบถามนั้นมีคุณภาพก่อนนำออกไปใช้จริงกทำการทดสอบด้วยการเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถามจำนวนทั้งสิ้น 30 ชุด กับกลุ่มเป้าหมาย และหาความเชื่อมั่นด้วยวิธีของ Cronbach 

ได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Coefficient Alpha) เท่ากับ 0.904 0.962 และ 0.993 (ดังภาคผนวก ข ) 

ซ่ึงมากกว่าก0.80กคิดเป็นความเชื่อมั่นในระดับดีมากกสรุปได้ว่ากแบบสอบถามที่จะนำมาใช้เป็น

เครื่องมืองานวิจัยน้ียอมรับได้ 

ข้ันตอนทีก่5กกดำเนินการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างทางออนไลน์จนครบจำนวน 400 ชุด 

ขั้นตอนที่ก6กกวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามกผู้วิจัยดำเนินการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม

สำเร็จรูป และนำค่าสถิติมาทำการแปรผล โดยให้สอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

ขั้นตอนที่ก7กกสรุปผลการศึกษาการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน          

ในกปัจจุบันกเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่สอดคล้องกับ    

ความต้องการใช้งาน และรายงานผลการวิจัย รวมถึงข้อเสนอแนะต่าง ๆ โดยเรียบเรียงจากข้อมูลที่ได้

จากการศึกษาค้นคว้า และผลวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม  
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3.2กกประชากร และกลุ่มตัวอย่าง

3.2.1กกประชากร  

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน คอื 

ผู้ที่เคยดาวน์โหลดใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน AOT Digital Airports 

 3.2.2กกกลุ่มตัวอย่าง  

  เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอนกดังนั้น

ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง สามารถคํานวณได้จากสูตรไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่ชัดของวิลเลี่ยม 

เกมเมลกคอแครนก(W.G.กCochran,ก1953)กโดยผู้วิจัยกำหนดค่าความเชื่อมั่นร้อยละก95กและ           

ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ร้อยละก5กมีสูตรในการคํานวณกเพื่อให้ได้จำนวนของกลุ่ม

ตัวอย่าง ดังสมการที่ 3.1 

                                                                                                                                                     (3.1)     

    เมื่อ        n      แทน     ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

                   P      แทน     สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการสุ่ม 

                 Z      แทน    ระดับความเชื่อมั่นที่กำหนดไว้  

                 d      แทน    ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 

      

   เมื่อนำมาคำนวณสูตรของกW.G.กCochranก(1953)กแทนค่าสัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัย

ต้องการสุ่ม ตามทฤษฎีเมื่อไม่ทราบจำนวนประชากรให้กำหนด P = 0.5  แทนค่าระดับความเชื่อมั่น

ร้อยละก95กดังนั้นกกำหนดกZก=ก1.96กที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติก0.05กและแทนค่าระดับความ     

คลาดเคลือ่นทีย่อมรบัไดร้อ้ยละก5กกำหนด  d = 0.05 (ดงัสมการที ่3.2) จะไดข้นาดของกลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้

                                      (3.2) 

                         (3.3) 

n      =
P(1-P)Z2

d2

n      = 384.16

n      =
(0.5)[(1 - 0.5)](1.96)2

(0.05)2



54

  จากการคำนวณกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ W.G. Cochran (1953) ข้างต้น ได้ขนาด

ของกลุ่มตัวอย่างที่ 384.16 (ดงัสมการที ่ 3.3) จึงปรับเพื่อความเหมาะสมได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 

ตวัอยา่ง สำหรบัการเกบ็รวบรวมขอ้มลูกจากนัน้ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (ConvenienceกSampling) 

แจกแบบสอบถามออนไลนก์บักลุม่ตวัอยา่งผูท้ีเ่คยดาวนโ์หลดใชง้านโมบายแอปพลเิคชนักAOTกDigital 

Airports จนครบตามจำนวนทีก่ำหนดไว้ 

  

3.3กกตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

 3.3.1กกตัวแปรต้น 

  จากการสังเคราะห์เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและแนวคิดทฤษฎีต่างกๆกทำให้ได้

ตัวแปรต้นสำหรับการวิจัยแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน ดังนี้ 

  1)กกการยอมรบัเทคโนโลย ี (TechnologyกAcceptanceกModel;กTAM)กประกอบดว้ย           

3 หัวข้อ ดังนี้ 

   -กกการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งานก(Perceived 

Usefulness)กหมายถึงกการรับรู้ถึงประโยชน์ด้านการจัดการเวลากประโยชน์การคำนวณค่าใช้จ่าย                   

และการวางแผนการเดินทางกประโยชน์ของการอำนวยความสะดวกจากการใช้เทคโนโลยี   

ประโยชน์ในการช่วยตัดสินใจกและประโยชน์ในการทราบข้อมูลข่าวสารที่ถูกต้องและทัน

เหตุการณ์ 

   -กกการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานก(Perceived 

EaseกofกUse)กหมายถึงกการรับรู้ถึงความง่ายในการเข้าใช้เทคโนโลยีกความง่ายในการใช้งาน                 

โดยปราศจากคูม่อื ความงา่ยในการมองเหน็และตคีวาม ความงา่ยในการพกพา ความงา่ยในการเชือ่มตอ่

ตลอดก24กชั่วโมงกและความง่ายในการใช้งานผ่านเครือข่ายไร้สาย 

   -กกการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งานก(Perceived 

Risk)กหมายถึงกการรับรู้ถึงความเสี่ยงด้านการถูกเปิดเผยข้อมูลกความเสี่ยงจากการสูญเสียพื้นที่            

จัดเก็บข้อมูลในอุปกรณ์เคลื่อนที่กความเสี่ยงจากการคุกคามของไวรัสกความเสี่ยงจากการทำ

ธุรกรรมทางการเงินผ่านเทคโนโลยีกความเสี่ยงจากการได้รับบริการที่ไม่เสถียรเหตุจากระบบ

อินเตอร์เน็ตที่ไม่เอื้ออำนวย  

  2)กกพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน ์(Online Consumer Behavior) ประกอบดว้ย 4 หวัขอ้ 

ดงันี้ 

   -กกพฤตกิรรมดา้นอารมณท์างออนไลน ์(Online Emotions) หมายถงึ ความรูส้กึยนิด ี
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ตื่นเต้นกมีความสุขจากการใช้งานกรวมถึงอารมณ์ความต้องการที่ถูกกระตุ้นจากการบริโภคออนไลน์  

   -กกพฤตกิรรมดา้นความบนัเทงิทางออนไลนก์(OnlineกEntertainment)กหมายถงึ 

ความเพลดิเพลนิ ไมน่า่เบือ่ ผอ่นคลาย ไรก้งัวล จากการบรโิภคออนไลน ์  

   -กกพฤตกิรรมดา้นความตอ่เนือ่ง (Flow) หมายถงึ พฤตกิรรมความตอ่เนือ่ง และ

ตอ้งการใชซ้ำ้ รวมทัง้การตดัสนิใจเลอืกใชเ้ปน็อนัดบัแรก  

   -กกพฤติกรรมด้านทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลน์ก(OnlineกAttitudes)กหมายถึง 

ทศันคตใินแงบ่วกหรอืลบ จากการบรโิภคออนไลน ์

  3)กกเนื้อหาบริการในโมบายแอปพลิเคชันกโดยอ้างอิงพื้นที่ให้บริการท่าอากาศยาน 

ตามการวดัคณุภาพบรกิารทา่อากาศยาน (Airport Service Quality; ASQ) ของสภาสมาคมทา่อากาศยาน

ระหว่างประเทศ (Airports Council International; ACI)  

    โดยมหีวัขอ้ในการพจิารณาคณุภาพบรกิารจำนวนก34กรายการ ไดแ้ก ่ ความปลอดภยั

โดยรวมก(ThoroughnessกofกSecurity)กความรู้สึกปลอดภัยก(FeelingกSafeกandกSecure)กการตรวจ

หนังสือเดินทางก(PassportกInspection)กระยะทางเดินก(WalkingกDistances)กมารยาทของเจ้าหน้าที ่                    

ทา่อากาศยาน (Courtesy of Airport Staff) มารยาทของพนกังานเชค็อนิ (Courtesy of Check-in Staff) 

มารยาทของเจา้หนา้ทีร่กัษาความปลอดภยั (Courtesy of Security Staff) ประสทิธภิาพของพนกังานเชค็อนิ 

(Efficiency of Check-in Staff) ความสะอาดของอาคารผูโ้ดยสาร (Cleanliness of Terminal) หนา้จอแสดง

ขอ้มลูเทีย่วบนิ (Flight Information Screens) ความพงึพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) พธิกีารศลุกากร 

(CustomsกInspection)กการตรวจหนังสือเดินทางขาเข้าก(ArrivalsกPassportกInspection)กห้องสุขา 

(AvailabilityกofกToilets)กความสะดวกในการตอ่เครือ่งก(EaseกofกConnecting)กการขนสง่ภาคพืน้ดนิ 

(Ground Transportation) ระยะเวลารอ ณ จดุตรวจคน้ (Waiting at Security) ความสะดวกในการหาสถานที่

ต่าง ๆ ในทา่อากาศยาน (Ease of Finding your way) ความสะอาดของหอ้งสขุา (Cleanliness of Toilets) 

หอ้งรบัรอง (Business Lounges) บรรยากาศของทา่อากาศยาน (Ambience of Airport) รถเขน็ (Baggage 

Carts) ระยะเวลารอ ณ เคานเ์ตอรเ์ชค็อนิ (Waiting at Check-in) การขนสมัภาระ (Baggage Delivery)           

ความสะดวกสบาย ณ พืน้ทีพ่กัรอ (Comfortable Waiting Areas) รา้นอาหาร (Restaurant Facilities)           

เวลาเปดิทำการรา้นคา้ (Shop Opening Hours) ที่จอดรถ (Parking Facilities) ธนาคารและเครื่องกด

เงินอัตโนมัติ (Bank and ATM Facilities) ความคุ้มค่าของราคาอาหาร ณ ร้านอาหาร (Value of 

MoneyกofกRestaurantกFacilities)กอินเตอร์เน็ตก(Internet/ITกFacilities)กร้านค้าปลีกก(Shopping 

Facilities)กความคุ้มค่าของราคาสินค้าก(ValueกofกMoneyกofกShopping)กและความคุ้มค่า                   

ของค่าธรรมเนียมที่จอดรถ (Value of Money of Parking) สามารถแบ่งตามขั้นตอนการใช้บริการ  
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ท่าอากาศยานกได้เนื้อหาการบริการในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานเป็นก8กหัวข้อ 

ดังนี้  

    -กกเนื้อหาบริการด้านการเข้าถึงท่าอากาศยาน (Access) หมายถึง การบริการ

ด้านข้อมูลแผนที่อาคารจอดรถกค่าธรรมเนียมในการจอดรถกจำนวนที่จอดรถว่างกแผนที่เดินทาง

ระหว่างสถานีขนส่งกการคำนวณค่าใช้จ่ายกการรับทราบข่าวสารการจราจรในเส้นทางที่เกี่ยวข้อง 

และจุดบริการรถเข็น 

    -กกเนื้อหาบริการด้านจุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in) หมายถึง การบริการ

ด้านข้อมูลความแออัดในพื้นที่กแผนที่เคาน์เตอร์เช็คอินกบริการเช็คอินล่วงหน้ากบริการติดตาม

สถานะสัมภาระ บริการข้อมูล กฎระเบียบเกี่ยวกับสัมภาระ และสิ่งต้องห้ามขึ้นเครื่องบิน 

    -กกเนื้อหาบริการด้านจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้นก(Passport/

Personal ID Control and Security) หมายถึง บริการข้อมูล ระยะเวลารอ และความหนาแน่น              

ในจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้น 

    -กกเนื้อหาบริการด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยาน (Finding your way)  

หมายถงึ การคำนวณระยะทางเดนิ (Walking Distances)  บรกิารขอ้มลูและแจง้เตอืนสถานะเทีย่วบนิ 

การคำนวณระยะเวลาที่ใช้ในการเดินทางไปยังประตูขึ้นเครื่องกบริการเส้นทางที่ถูกต้องและรวดเร็ว

ในการต่อเครื่อง 

    -กกเนื้อหาบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกท่าอากาศยานก(Airport 

Facilities) หมายถึง การจองใช้ห้องรับรอง การจองบริการรถเช่า แผนที่ธนาคารและเครื่องกดเงิน

อัตโนมัติกแผนที่สถานพยาบาลกแผนที่ที่ทำการสายการบินและหน่วยงานราชการกแผนที่ร้านค้า 

แผนที่ห้องน้ำและข้อมูลแสดงความหนาแน่นกการคืนภาษีนักท่องเที่ยวออนไลน์ก(OnlineกVat 

Refund) การแจ้งทรัพย์สินสูญหายผ่านโมบายแอปพลิเคชัน 

    -กกเนื้อหาบริการด้านสิ่งแวดล้อมท่าอากาศยานก(AirportกEnvironment) 

หมายถึงกข้อมูลและการแจ้งเตือนเมื่อเกิดสภาพอากาศทัศนวิสัยต่ำกที่ส่งผลต่อความปลอดภัยใน

การบินกจุดชมเครื่องบินออนไลน์กและข้อมูลสถานที่ท่องเที่ยวกโรงแรมกร้านอาหารกใกล้เคียง           

ท่าอากาศยาน 

    -กกเนื้อหาบริการด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival Activity) หมายถึง 

บริการข้อมูลจำนวนกแผนที่กและความแออัดของจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเข้าที่เปิดให้บริการ 

รวมถึงข้อมูลสายพานรับสัมภาระ 
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    -กกเนื้อหาบริการด้านความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) หมายถึง 

บริการประเมินความพึงพอใจการใช้บริการท่าอากาศยานในด้านต่างกๆกเช่นกมารยาทพนักงาน     

ความสะอาดของห้องน้ำ ความสะอาดของอาคารผู้โดยสาร และบริการในส่วนอื่น  

 3.3.2กกตัวแปรตาม 

  การวจิยัน้ตีวัแปรตาม คอื แนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน 

 

3.4กกเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 สำหรบังานวจิยันี ้ สามารถแบง่ประเภทของแบบสอบถามเปน็คำถามปลายปดิก(Close-ended 

Question)กและคำถามปลายเปิดก(Open-endedกQuestion)กเพื่อเปิดโอกาสให้กลุ่มตัวอย่าง                             

ตอบแบบสอบถามได้อย่างสมบูรณ์กโดยมีการกำหนดแบบสอบถามเพื่อคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง             

(Screening Question) ก่อนเข้าสู่แบบสอบถามหลัก (Main Question) ดงัทีแ่สดงภายในภาคผนวก ก 

จากนัน้กใหก้ลุม่ตวัอยา่งเปน็ผูต้อบแบบสอบถามดว้ยตนเองก(Self-administration)กโดยมรีายละเอยีด

แบบสอบถามการวจิยั ดงันี ้

 3.4.1กกแบบสอบถามเพื่อคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Screening Question)  

 เป็นคำถามปลายปิดก(Close-endedกQuestion)กจำนวนก1กคำถามกเพื่อใช้คัดเลือก          

กลุ่มตัวอย่างให้ได้จำนวนตามที่คำนวณไวก้เป็นแบบเลือกคำตอบ (Multiple Choice)กคือกท่านเคย

ดาวน์โหลดใช้งาน โมบายแอปพลิเคชัน "AOT Digital Airports" หรือไม่ ? โดยมีคำตอบ 2 ตัวเลือก 

คือกเคยกและไม่เคยกหากตอบว่าก“เคย”กให้ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าสู่การตอบแบบสอบถาม       

หลักก(MainกQuestion)กหากผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าก“ไม่เคย”กให้ถือว่าสิ้นสุดการตอบ

แบบสอบถาม 

 3.4.2กกแบบสอบถามหลัก (Main Question) 

 เป็นแบบสอบถามที่ออกแบบเพื่อศึกษาผลการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ

ท่าอากาศยาน ณ ปัจจุบัน และเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน

ที่สอดคล้องกับความต้องการใช้งานตามวัตถุประสงค์งานวิจัย จะประกอบไปด้วยคำถามปลายปิด 

(Close-ended Question) จำนวน 3 สว่น และคำถามปลายเปดิ (Open-ended Question) จำนวน 1 สว่น 

รายละเอียด ดังนี ้

  1)กกส่วนที่ก1กแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลกชุดคำถามใช้วัดลักษณะ

ของผู้บริโภค (Buyer’s Characteristics) ตามแนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภคของ Kotler (1997) และ 
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Richard and Chebat (2015) ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา สถานะผู้ใช้ และพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ 

จำนวน 5 คำถาม ออกแบบชุดคำถามแบบเลือกคำตอบ (Multiple Choice) และผู้ตอบแบบสอบถาม

จะต้องตอบคำถามทุกข้อ ข้อละ 1 คำตอบ จึงเข้าสู่แบบสอบถามส่วนถัดไป 

  2)กกส่วนที่ก2กแบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งาน   

AOTกDigitalกAirportsกแบง่ออกเปน็ก3กหวัขอ้กไดแ้กก่การยอมรบัเทคโนโลยดีา้นการรบัรูถ้งึประโยชนจ์าก     

การใช้งานก(PerceivedกUsefulness)กการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 

(PerceivedกEaseกofกUse)กและการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งาน 

(Perceived Risk) 

  3)กกส่วนที่ก3กแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งาน 

AOT Digital Airports แบ่งออกเป็น 4 หัวข้อ ได้แก่ พฤตกิรรมดา้นอารมณท์างออนไลน ์ (Online 

Emotions)กพฤติกรรมด้านความบันเทิงทางออนไลน์ก(OnlineกEntertainment)กพฤติกรรมด้าน       

ความต่อเนื่อง (Flow) และพฤติกรรมด้านทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลน์ (Online Attitudes) 

  4)กกส่วนที่ก4กแบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชัน

สำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการกแบง่ออกเปน็ก8กหวัขอ้กไดแ้กก่เนือ้หาบรกิารดา้นการเขา้ถงึ              

ทา่อากาศยานก(Access)กเนือ้หาบรกิารดา้นจดุเคานเ์ตอรเ์ชค็อนิก(Check-in)กเนือ้หาบรกิารดา้นจดุตรวจ

เอกสารเดินทางและจุดตรวจค้นก(Passport/PersonalกIDกControlกandกSecurity)กเนื้อหาบริการด้าน                 

การเดินทางภายในท่าอากาศยานก(Findingกyourกway)กเนื้อหาบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ท่าอากาศยาน (Airport Facilities)กเนือ้หาบรกิารดา้นสิง่แวดลอ้มทา่อากาศยาน (Airport Environment) 

เนื้อหาบริการด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้าก(ArrivalกActivity)กและเนื้อหาบริการด้านความพึงพอใจ             

โดยรวม (Overall Satisfaction) 

  5)กกส่วนที่ก5กแบบสอบถามข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมกเป็นคำถาม

ปลายเปดิ (Open-ended Question) ถามขอ้เสนอแนะและความคดิเหน็เพิม่เตมิตอ่โมบายแอปพลเิคชนั

สำหรบัทา่อากาศยาน (Airport Mobile Application) ทีผู่ใ้ชง้านตอ้งการ เพือ่ใหผู้ต้อบแบบสอบถาม

แสดงความเหน็ไดอ้ยา่งอสิระ และไดค้ำตอบทีส่มบรูณ ์

  โดยส่วนที่ก2-4กจะเป็นการให้คะแนนแสดงระดับความเห็นด้วยกซึ่งผู้วิจัยกำหนด

ลักษณะของแบบสอบถามวดัคา่ความคดิเหน็แบบมาตราสว่นประมาณคา่ 5 ระดบัของเรนซสิ ลเิคริท์ 

(Rensis Likert, 1932) ซึ่งแต่ละคำถามมีเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ แบ่งเป็นระดับความเห็นด้วย

น้อยที่สุดกระดับความเห็นด้วยน้อยกระดับความเห็นด้วยปานกลางกระดับความเห็นด้วยมากกและ

ระดับความเห็นด้วยมากที่สุด ดังนี้ 
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   -กกเกณฑ์การให้คะแนน      1     สำหรับระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด 

   -กกเกณฑ์การให้คะแนน      2     สำหรับระดับความเห็นด้วยน้อย 

   -กกเกณฑ์การให้คะแนน      3     สำหรับระดับความเห็นด้วยปานกลาง 

   -กกเกณฑ์การให้คะแนน      4      สำหรับระดับความเห็นด้วยมาก  

   -กกเกณฑ์การให้คะแนน      5      สำหรับระดับความเห็นด้วยมากที่สุด 

3.5กกการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัยแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน 

มีรายละเอียด ดังนี้ 

 3.5.1กกเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

   ดำเนินการด้วยการแจกแบบสอบถามออนไลน์ให้กับประชากรที่กำหนดไว้กและคัด

กลุ่มตัวอย่างที่ผ่านเกณฑ์คำถามคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างก(ScreeningกQuestion)กโดยใช้วิธีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบสะดวกก(ConvenienceกSampling)กแจกแบบสอบถามออนไลน์กับกลุ่มตัวอย่างผู้ที่เคย

ดาวน์โหลดใช้งานโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานก(AOTกDigitalกAirports)กจากนั้น

ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของการตอบคำถามกรวบรวมจนครบก400กชุดคำตอบตามจำนวน

ที่คำนวณไว้   

 3.5.2กกเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  

   ดำเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลที่สามารถสืบค้นและอ้างอิง

ได้กประกอบด้วยกบทความวิชาการกงานวิจัยกแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกเช่นกแนวคิดและ

ทฤษฎีเกี่ยวกับการพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ก(OnlineกConsumerกBehavior)กแนวคิดและ

ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการท่าอากาศยานก(AirportกServiceกQuality)กแนวคิดและทฤษฎี

เกี่ยวกับการใช้งานของผู้บริโภคก(Usability)กเป็นต้นกรวมถึงนโยบายและแผนพัฒนาดิจิทัล  

เพื่อเศรษฐกิจและสังคมเพื่อปฏิรูปประเทศไทยสู่กDIGITALกTHAILANDกกรอบแนวทาง         

การพัฒนารัฐบาลดิจิทัลก20กปีก(พ.ศ.ก2561-2580)กเอกสารรายงานประจำปีสถิติด้านต่างกๆ     

ของบริษัทกท่าอากาศยานไทยกจำกัดก(มหาชน)กและรูปแบบของโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ 

ท่าอากาศยานทั่วโลก 
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3.6กกการวิเคราะห์ข้อมูล 

 หลงัจากไดต้รวจสอบความถกูตอ้งและสมบรูณข์องชดุคำตอบในจำนวนทีไ่ดก้ำหนดไว ้ผูว้จิยัจงึ

ดำเนนิการวเิคราะหข์อ้มลู มขีัน้ตอนการวเิคราะห ์ดงันี้ 

 แบบสอบถามส่วนทีก่1กนำข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างมาแจกแจงความถีก่หาค่าร้อยละ 

นำเสนอในรปูแบบการพรรณนาขอ้มลู 

 แบบสอบถามสว่นทีก่2-4กเปน็แบบสอบถามวดัคา่ความคดิเหน็แบบมาตราสว่นกประมาณคา่ก5 

ระดบั (Likert Scale) เพือ่วดัระดบัความคดิเหน็ตอ่การยอมรบัเทคโนโลย ีพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน์ 

และเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการกโดยกำหนด

คะแนนไว ้ 5 ระดบั มเีกณฑก์ารแปลความหมายคา่คะแนนความคดิเหน็เปน็ระดบัชัน้สามารถคำนวณ

ความกวา้งของชว่งคะแนน ดงัสมการที ่3.4 

               (3.4) 

       เมื่อ        Max     แทน      คะแนนสูงที่สุด 

                                  Min      แทน      คะแนนต่ำที่สุด 

                               N          แทน      จำนวนตัวเลือก 

  แทนค่าสมการที่ 3.4 คะแนนสูงที่สุดเท่ากับ 5 และคะแนนน้อยที่สุดเท่ากับ 1 โดยมีจำนวน   

ตัวเลือก N = 5 ตัวเลือก ดงัสมการที ่3.5 

                                   (3.5) 

  

  จากสมการที่ 3.5 จะได้ค่าความกว้างของช่วงคะแนนเท่ากับ 0.8 จึงนำมาจัดระดับชั้น ได้ 5 

ระดับชั้นตามช่วงคะแนน ดังต่อไปนี้ 

   ช่วงคะแนน  1.00–1.80    หมายถึง    เห็นด้วยน้อยที่สุด 

   ช่วงคะแนน  1.81–2.60    หมายถึง    เห็นด้วยน้อย  

   ช่วงคะแนน  2.61–3.40    หมายถึง    เห็นด้วยปานกลาง  

   ช่วงคะแนน  3.41–4.20    หมายถึง    เห็นด้วยมาก  

   ช่วงคะแนน  4.21–5.00    หมายถึง    เห็นด้วยมากที่สุด  

ความกว้างของช่วงคะแนน  = 
Max - Min

N

ความกว้างของช่วงคะแนน  =  
5 - 1

 = 0.8
5
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 นอกจากนี้ยังมีสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลอื่น ดังนี้ 

 1)กกสูตรการหาค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สูตร ดงัสมการที ่3.6 

   (3.6)  

 

เมื่อ       P      แทน    ค่าคะแนนเฉลี่ยเป็นร้อยละ 

                 f       แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด  

               N      แทน    ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

 2)กกสูตรการหาค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้สูตร ดงัสมการที ่3.7 

  (3.7) 

    

เมื่อ       X      แทน    ค่าเฉลี่ยสำหรับข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง 

                ∑ ︎x     แทน    ผลรวมของข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง 

                n       แทน    จำนวนของข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง 

 3)กกสูตรการหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.) ใช้สูตร  

ดังสมการที่ 3.8

   

  (3.8) 

      

 เมื่อ      S.D.  แทน    ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                  x      แทน    ค่าคะแนน 

                 n      แทน    จํานวนคะแนนในแต่ละกลุ่ม 

                ∑x    แทน    ผลรวมของค่าคะแนน  

P  =  
f 

(100)
N

S.D.  =  

 X   =  
∑ ︎x
︎ n
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 4)กกสูตรการหาค่าความเชื่อมั่นด้วยวิธีของ Cronbach ได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 

(Coefficient Alpha) ใช้สูตร ดงัสมการที ่3.9 

  (3.9) 

 เมื่อ               แทน    ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

                 x       แทน    จำนวนข้อของแบบสอบถาม 

                n       แทน    ความแปรปรวนของแบบสอบถามรายข้อ 

                ∑x    แทน    ความแปรปรวนของแบบสอบถามทั้งฉบับ

 =  



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 หลังที่จากผู้วิจัยได้ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลทางออนไลน์จากประชากรกคือกผู้ที่เคย

ดาวนโ์หลดใชง้านโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน (AOT Digital Airports) ซึง่มขีนาดใหญ ่        

และไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่นน่อนกผูว้จิยัจงึคำนวณกลุม่ตวัอยา่งจากสตูรไมท่ราบจำนวนประชากร

ทีแ่นช่ดัของ วลิเลีย่ม เกมเมล คอแครน (W.G. Cochran, 1953) กำหนดคา่ความเชือ่มัน่รอ้ยละ 95 และ       

คา่ความคลาดเคลือ่นทีย่อมรบัไดร้อ้ยละ 5 จงึไดข้นาดของกลุม่ตวัอยา่งอยูท่ี ่ 400 ตวัอยา่ง เมือ่ทำการสุม่

ตัวอย่างแบบสะดวกก(ConvenienceกSampling)กได้ชุดคำตอบกลับคืนจำนวนทั้งหมดก613กฉบับ              

คดัเลอืกกลุม่ตวัอยา่งทีผ่า่นเกณฑค์ำถามคดัเลอืกกลุม่ตวัอยา่งก(ScreeningกQuestion)กแลว้ตรวจสอบ     

ความถกูตอ้งสมบรูณข์องชดุคำตอบ ไดช้ดุคำตอบจากแบบสอบถามจำนวนทัง้สิน้ 400 ฉบบั ตามทีไ่ด้

กำหนดไว ้ คดิเปน็รอ้ยละ 65.25 ของแบบสอบถามทัง้หมดกโดยผูว้จิยัไดท้ำการรายงานผลการวเิคราะห์

ขอ้มลูซึง่สามารถจำแนกได ้ดงันี้  

 4.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับแบบสอบถามการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

4.2กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

4.3กกผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการยอมรบัเทคโนโลยทีีม่ตีอ่การใชง้าน AOT Digital Airports 

4.4กกผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลนจ์ากการใชง้าน AOT Digital Airports 

4.5กกผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัเนือ้หาบรกิารภายในโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยานที่

ผูใ้ชง้านต้องการ 

4.6กกผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  

โดยมีสัญลักษณ์ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากการเก็บรวบรวมกมาประมวลผลด้วยโปรแกรม

สำเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ดังนี้   

n         แทน       จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 

        แทน       ค่าเฉลี่ย 

S.D.    แทน       ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

X̄
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4.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับแบบสอบถามการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

 ผู้วิจัยสรุปข้อมูลการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ รายละเอยีดดงัตารางที ่4.1 และตารางที ่4.2  

ตารางทีก่4.1กกจำนวนร้อยละของข้อมูลการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างตามจำนวนที่กำหนด 

(n = 613) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างของผู้ตอบแบบสอบถามจำนวนก613กคน 

สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

1)กกกลุม่ตวัอยา่งทีเ่คยดาวนโ์หลดใชง้านโมบายแอปพลเิคชนั AOT Digital Airports มจีำนวน      

400 คน คดิเปน็รอ้ยละ 65.25 

2)กกกลุม่ตวัอยา่งทีไ่มเ่คยดาวนโ์หลดใชง้านโมบายแอปพลเิคชนั AOT Digital Airports มจีำนวน 

213 คน คดิเปน็รอ้ยละ 34.75 

ตารางทีก่4.2กกจำนวนร้อยละของข้อมูลผู้ที่ไม่เคยดาวน์โหลดใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน  AOT   

                         Digital Airports 

(n = 213) 

  

ทา่นเคยดาวนโ์หลดใชง้าน โมบายแอปพลเิคชนั 

“AOT Digital Airports” หรอืไม ่?
จำนวน (คน) ค่าร้อยละ

เคย 400 65.25

ไม่เคย 213 34.75

รวม 613 100

ทา่นรูจ้กัโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน 

(Airport Mobile Application) หรือไม่ ?
จำนวน (คน) ค่าร้อยละ

รู้จัก 74 34.74

ไม่รู้จัก 139 65.26

รวม 213 100
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามผู้ไม่เคยดาวน์โหลดใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน 

“AOT Digital Airports”  จำนวน 213 คน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

1)กกกลุ่มตัวอย่างที่รู้จักโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานก(AirportกMobile 

Application) มีจำนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 34.74 

2)กกกลุ่มตัวอย่างที่ไม่รู้จักโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานก(AirportกMobile 

Application) มีจำนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 65.26  

4.2กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   

 ข้อมูลทั่วไปหรือข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามกผู้วิจัยได้สรุปข้อมูลจากการตอบ

แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างกประกอบด้วยกเพศกอายุกการศึกษากสถานะผู้ใช้งานกและจำนวน

ชั่วโมงในการใช้สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ย รายละเอียดดังตารางที่ 4.3  

ตารางทีก่4.3กกจำนวนร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

(n = 400) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ค่าร้อยละ

เพศ

ชาย 226 56.50

หญิง 173 43.25

อื่น ๆ 1 0.25

รวม 400 100

อายุ

ต่ำกว่า 24 ปี 114 28.50

24-39 ปี 230 57.50

40-55 ปี 34 8.50

56 ปี เป็นต้นไป 22 5.50

รวม 400 100
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ตารางทีก่4.3กกจำนวนร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

(n = 400) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน จาก

ตารางที่ก4.3กสามารถจำแนกตามตัวแปรต่าง ๆ ได้ ดังนี้ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน (คน) ค่าร้อยละ

การศึกษา

ต่ำกว่าระดับปริญญาตรี 63 15.75

ระดับปริญญาตรี 269 67.25

สูงกว่าระดับปริญญาตรี 68 17.00

รวม 400 100

สถานะผู้ใช้งาน

ผู้โดยสาร 299 74.75

เจ้าหน้าที่หน่วยงานภาครัฐ 18 4.50

เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยาน 55 13.75

พนักงานสายการบิน 28 7.00

รวม 400 100

ท่านใช้สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยวันละกี่ชั่วโมง

เฉลี่ยน้อยกว่า 1 ชั่วโมงต่อวัน 4 1.00

เฉลี่ย 1-3 ชั่วโมงต่อวัน 20 5.00

เฉลี่ย 4-6 ชั่วโมงต่อวัน 202 50.50

เฉลี่ย 7-9 ชั่วโมงต่อวัน 101 25.25

เฉลี่ย 9-11 ชั่วโมงต่อวัน 50 12.50

เฉลี่ยมากกว่า 12 ชั่วโมงต่อวัน 23 5.75

รวม 400 100



67

1)กกเพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จำนวน 226 คน 

คิดเป็นร้อยละ 56.50 รองลงมาคือ เพศหญิง จำนวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 และเพศอื่น ๆ

จำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 

2)กกอายุกพบว่ากผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 

24-39 ปี  จำนวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.50 รองลงมาคือ ช่วงอายุต่ำกว่า 24 ปี  จำนวน 114 คน 

คิดเปน็รอ้ยละ 28.50 ชว่งอายรุะหวา่ง 40-55 ป ีจำนวน 34 คน คดิเปน็รอ้ยละ 8.50 และ ชว่งอาย ุ56 ปี 

เป็นต้นไป จำนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 

3)กกการศึกษากพบว่ากผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี จำนวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.25 รองลงมาคือ จบการศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรี 

จำนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และจบการศึกษาต่ำกว่าระดับปริญญาตรี จำนวน 63 คน                  

คิดเป็นร้อยละ 15.75 

4)กกสถานะผู้ใช้งานกพบว่ากผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้โดยสาร 

จำนวน 299 คน คิดเป็นร้อยละ 74.75 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยาน จำนวน 55 คน คิดเป็น

ร้อยละ 13.75 พนักงานสายการบิน จำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และเจ้าหน้าที่หน่วยงาน          

ภาครัฐ จำนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50  

5)กกการใช้สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยวันละกี่ชั่วโมง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง

ส่วนใหญ่ใช้สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ย 4-6 ชั่วโมงต่อวัน จำนวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.50 ใช้          

สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ย 7-9 ชั่วโมงต่อวัน จำนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.25 ใช้สมาร์ทโฟนโดย

เฉลี่ย 9-11 ชั่วโมงต่อวัน จำนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ใช้สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยมากกว่า       

12 ชั่วโมงต่อวัน จำนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 ใช้สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ย 1-3 ชั่วโมงต่อวัน 

จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และใช้สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยน้อยกว่า 1 ชั่วโมงต่อวัน จำนวน   

4 คนคิดเป็นร้อยละ 1.00 

4.3กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งานกAOT 

Digital Airports 

ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งานกAOTกDigital 

Airports โดยมีรายละเอียดค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังนี้ 
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ตารางทีก่4.4กกค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งาน  

               AOT Digital Airports ของกลุ่มตัวอย่าง 

(n = 400) 

แบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

ที่มีต่อการใช้งาน AOT Digital Airports
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน (Perceived Usefulness)

1)กกการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน

วางแผนจัดการเวลาได้ดียิ่งขึ้น
3.61 1.195 มาก 6

2)กกการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านคำนวณ

ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ไป/มา ยังท่าอากาศยานได้
3.61 1.059 มาก 5

3)กกการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน 

ทราบข้อมูลที่ค้นหาทันที โดยไม่ต้องเดินทางมายัง

ท่าอากาศยาน

4.23 0.879 มากที่สุด 1

4)กกการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน 

คำนวณระยะทางเดิน (Walk Distances) ภายใน 

ท่าอากาศยานได้ดีมากยิ่งขึ้น

3.71 1.013 มาก 4

5)กกการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านตัดสิน

ใจเลือกใช้บริการร้านค้าได้ง่ายขึ้น
3.50 1.113 มาก 7

6)กกการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านทราบ

และเข้าใจกฎระเบียบในการเดินทางทางอากาศ
3.84 0.947 มาก 3

7)กกการแจ้งเตือนใน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน

ไม่พลาดข้อมูลเที่ยวบินที่มีการเปลี่ยนแปลง
4.15 0.937 มาก 2

การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use)

8)กกท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้ใน

ทันทีที่เปิดใช้งาน
3.90 0.998 มาก 3

9)กกท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้โดย 

ไม่ต้องใช้คู่มือ
4.16 0.848 มาก 1

10)กท่านสามารถอ่านรายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ ใน AOT  

Digital Airports ได้อย่างชัดเจน ไม่ซับซ้อน
3.88 0.887 มาก 4

11)กท่านสามารถเข้าใจภาษาและสัญลักษณ์ที่สื่อสาร 

ภายใน AOT Digital Airports ได้อย่างง่ายดาย
3.92 0.865 มาก 2

X̄
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ตารางทีก่4.4กกค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งาน  

               AOT Digital Airports ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

(n = 400) 

จากตารางที่ก4.4กผลการวิเคราะห์ข้อมูลกค่าเฉลี่ยกและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการ

ยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งานกAOTกDigitalกAirportsกเมื่อพิจารณาแต่ละด้านเป็นรายข้อ

สามารถเรียงลำดับ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดตามลำดับ ดังนี้ 

แบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

ที่มีต่อการใช้งาน AOT Digital Airports
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use)

12)กกท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้ใน

ทุกที่ที่ท่านต้องการ
3.79 1.032 มาก 5

13)กกท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้

ตลอด 24 ชั่วโมง
3.59 1.127 มาก 6

14)กกท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้อย่าง

รวดเร็วผ่าน WIFI ที่ให้บริการ ณ ท่าอากาศยาน
3.08 1.164 ปานกลาง 7

การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งาน (Perceived Risk)

15)กกการใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสที่ข้อมูล

ส่วนตัวของท่านจะถูกเปิดเผย
3.13 1.253 ปานกลาง 4

16)กกการใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสทำให้

ท่านสูญเสียพื้นที่จัดเก็บข้อมูล ในอุปกรณ์เคลื่อนที่

ของท่านมากกว่าที่ท่านต้องการ

2.97 1.177 ปานกลาง 5

17)กกการใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสเกิด

ปัญหาจากการคุกคามของไวรัส
2.96 1.209 ปานกลาง 6

18)กกท่านมีโอกาสที่จะได้รับข้อมูลที่ไม่ครบถ้วน จาก

การใช้งานอุปกรณ์เคลื่อนที่ ในรุ่นที่ไม่รองรับ
3.39 1.116 ปานกลาง 2

19)กกการทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน AOT Digital 

Airports มีความเสี่ยง
3.38 1.078 ปานกลาง 3

20)กกระบบอินเตอร์เน็ตที่ไม่เอื้ออำนวยมีโอกาสทำให้

เกิดความขัดข้องในการใช้งาน AOT Digital 

Airports

3.56 1.134 มาก 1

X̄
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4.3.1กกการยอมรบัเทคโนโลยดีา้นการรบัรูถ้งึประโยชนจ์ากการใชง้าน (Perceived Usefulness) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 3 การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านทราบ

ข้อมูลที่ค้นหาทันทีกโดยไม่ต้องเดินทางมายังท่าอากาศยานกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี           

ความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.879 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 7 การแจ้งเตือนใน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน  

ไม่พลาดข้อมูลเที่ยวบินที่มีการเปลี่ยนแปลงกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก       

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.937 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 6 การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านทราบ

และเข้าใจกฎระเบียบในการเดินทางทางอากาศกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก   

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.947 

 -กกอันดับที่ 4 ได้แก่ คำถามข้อที่ 4 การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน

คำนวณระยะทางเดิน (Walk Distances) ภายในท่าอากาศยานได้ดีมากขึ้น ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ มีความเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.013 

 -กกอันดับที่ 5 ได้แก่ คำถามข้อที่ 2 การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน

คำนวณค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป/มา ยังท่าอากาศยานได ้ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็น

ด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.059 

 -กกอันดับที่ 6 ได้แก่ คำถามข้อที่ 1 การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน

วางแผนจัดการเวลาได้ดียิ่งขึ้นกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.61 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.195 

 -กกอันดับที่ก7กได้แก่กคำถามข้อที่ก5กการใช้งานกAOTกDigitalกAirportsกทำให้ท่าน      

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านค้าได้ง่ายขึ้นกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก                  

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.113 

4.3.2กกการยอมรบัเทคโนโลยดีา้นการรบัรูถ้งึความงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 9 ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้            

โดยไม่ต้องใช้คู่มือ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16                

และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.848 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 11 ท่านสามารถเข้าใจภาษาและสัญลักษณ์ที่สื่อสาร 

ภายใน AOT Digital Airports ได้อย่างง่ายดาย ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก        

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.865 
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 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 8 ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports                  

ได้ในทันทีที่เปิดใช้งาน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90ก

และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.998 

 -กกอันดับที่ 4 ได้แก่ คำถามข้อที่ 10 ท่านสามารถอ่านรายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ  ใน 

AOT Digital Airports ได้อย่างชัดเจน ไม่ซับซ้อน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก             

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.887 

 -กกอันดับที่ 5 ได้แก่ คำถามข้อที่ 12 ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports              

ได้ในทุกที่ที่ท่านต้องการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 

และ มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.032 

 -กกอันดับที่ 6 ได้แก่ คำถามข้อที่ 13 ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports             

ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 และ      

มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.127 

 -กกอันดับที่ 7 ได้แก่ คำถามข้อที่ 14 ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports             

ได้อย่างรวดเร็วผ่าน WIFI ที่ให้บริการ ณ ท่าอากาศยาน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็น

ด้วยปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.08 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.164 

4.3.3กกการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งาน (Perceived Risk) 

 -กกอันดับทีก่1กได้แก่ คำถามข้อที่ 20 ระบบอินเตอร์เน็ตที่ไม่เอื้ออำนวยมีโอกาสทำให้  

เกิดความขัดข้องในการใช้งาน AOT Digital Airports ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วย

มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.134 

 -กกอันดับที่ก2กได้แก่กคำถามข้อที่ก18กท่านมีโอกาสที่จะได้รับข้อมูลที่ไม่ครบถ้วน          

จากการใช้งานอุปกรณ์เคลื่อนที่ในรุ่นที่ไม่รองรับกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วย      

ปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.39 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.116 

 -กกอันดับที่ก3กได้แก่กคำถามข้อที่ก19กการทำธุรกรรมทางการเงินผ่านกAOTกDigital 

Airports มีความเสี่ยง ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38 

และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.078 

 -กกอันดับทีก่4กได้แก่ คำถามข้อที่ 15 การใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสที่

ข้อมูลส่วนตัวของท่านจะถูกเปิดเผยกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลางกมีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 3.13 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.253 
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 -กกอันดบัที่ 5 ได้แก่ คำถามข้อที่ 16 การใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสทำให้

ท่านสูญเสียพืน้ทีจ่ดัเกบ็ขอ้มลู ในอปุกรณเ์คลือ่นทีข่องทา่นมากกวา่ทีท่า่นตอ้งการ ผูต้อบแบบสอบถาม

สว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยปานกลาง มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 2.97 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 1.177 

 -กกอันดับที่ก6กได้แก่กคำถามข้อที่ก17กการใช้งานกAOTกDigitalกAirportsกมีโอกาส            

เกิดปัญหาจากการคุกคามของไวรัสกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลาง               

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.96 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.209 

ตารางทีก่4.5กกภาพรวมค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อ 

              การใช้งาน AOT Digital Airports ของกลุ่มตัวอย่าง 

(n = 400) 

 จากตารางที ่ 4.5 ผูว้จิยัพบวา่ ผลการวเิคราะหก์ารยอมรบัเทคโนโลยทีีม่ตีอ่การใชง้าน AOT Digital 

Airports ของกลุม่ตวัอยา่ง มคีา่เฉลีย่ภาพรวมเทา่กบั 3.60 โดยอนัดบัที ่ 1 เปน็ดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน ์            

จากการใชง้าน (Perceived Usefulness) ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 

3.80 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.110 อนัดบัที ่ 2 เปน็ดา้นการรบัรูถ้งึความงา่ยในการใชง้าน 

(Perceived Ease of Use) ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.76 และ          

มคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบัก0.127กและอนัดบัทีก่3กเปน็ดา้นการรบัรูถ้งึความเสีย่งจากการใชง้าน 

(PerceivedกRisk)กผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลางกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับก3.23                            

และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.064 

แบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

ที่มีต่อการใช้งาน AOT Digital Airports
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

1)กกด้านการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน  

(Perceived Usefulness)
3.80 0.110 มาก 1

2)กกด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน  

(Perceived Ease of Use)
3.76 0.127 มาก 2

3)กกด้านการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งาน 

        (Perceived Risk)
3.23 0.064 ปานกลาง 3

รวม 3.60 0.033 มาก

X̄
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4.4กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งานกAOT 

Digital Airports 

ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งานกAOT 

Digital Airports โดยมีรายละเอียดค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังนี้ 

ตารางทีก่4.6กกค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งาน  

               AOT Digital Airports ของกลุ่มตัวอย่าง 

(n = 400) 

แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน์ 

จากการใช้งาน AOT Digital Airports
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

พฤติกรรมด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions)

21)กกท่านรู้สึกยินดี เมื่อได้รับส่วนลดและสิทธิพิเศษ

จากการใช้งาน AOT Digital Airports
4.45 0.784 มากที่สุด 1

22)กกเมื่อท่านใช้งาน AOT Digital Airports ค้นหา

ข้อมูลได้สำเร็จตามที่ต้องการ ท่านรู้สึกมีความสุข
3.81 0.906 มาก 2

23)กกท่านรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการใช้บริการร้านค้า

และร้านอาหารในท่าอากาศยาน จากการใช้งาน 

AOT Digital Airports

2.96 1.098 ปานกลาง 3

24)กกท่านรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการในการเดินทาง

ทางอากาศ จากการใช้งาน AOT Digital Airports
2.87 1.118 ปานกลาง 4

พฤติกรรมด้านความบันเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment)

25)กกท่านรู้สึกเพลิดเพลินจากการหาข้อมูลผ่าน AOT 

Digital Airports
3.10 0.991 ปานกลาง 1

26)กกการใช้งาน AOT Digital Airports  

ทำให้ท่านตื่นเต้น
2.93 0.988 ปานกลาง 3

27)กกการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านรู้สึก

ผ่อนคลาย ไร้กังวล
2.92 0.982 ปานกลาง 4

28)กกการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้การใช้

เวลารอ (Waiting-Time) ในทา่อากาศยานไมน่า่เบือ่
2.96 0.992 ปานกลาง 2

X̄
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ตารางทีก่4.6กกค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งาน  

               AOT Digital Airports ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

(n = 400) 

จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล คา่เฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรม

ผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งาน AOT Digital Airports ของกลุ่มตัวอย่าง เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน

เป็นรายข้อสามารถเรียงลำดับ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดตามลำดับ ดังนี้ 

แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน์ 

จากการใช้งาน AOT Digital Airports
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

พฤติกรรมด้านความต่อเนื่อง (Flow)

29)กกท่านรู้สึกอยากใช้งาน AOT Digital Airports ต่อไป

ในอนาคต เมื่อท่านใช้บริการท่าอากาศยานครั้ง 

ต่อไป

3.75 0.869 มาก 3

30)กกท่านตั้งใจจะเลือกใช้งาน AOT Digital Airports 

เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการทราบข้อมูลต่าง ๆ 

ภายในท่าอากาศยาน

3.80 0.906 มาก 2

31)กกท่านรู้สึกไม่ลังเลในการอัพเกรด AOT Digital 

Airports ในเวอร์ชันล่าสุด เพื่อได้รับเนื้อหาบริการ

ที่เพิ่มขึ้น

3.98 0.894 มาก 1

พฤติกรรมด้านทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลน์ (Online Attitudes)

32)กกท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports มี

ประโยชน์ต่อการใช้บริการท่าอากาศยาน
4.29 0.850 มากที่สุด 1

33)กกท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports มี

ความสะดวกสบาย ง่าย ไม่ยุ่งยาก
4.03 0.875 มาก 2

34)กกท่านเกิดความประทับใจเมื่อใช้งาน AOT Digital 

Airports
3.66 0.915 มาก 3

35)กกท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports จะ

ช่วยลดปัญหาความแออัดในท่าอากาศยานได้
3.01 1.149 ปานกลาง 4

36)กกท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports จะ

ช่วยเพิ่มระยะห่างทางสังคม (Social Distances) 

และลดอัตราการแพร่เชื้อของโรคระบาดได้

2.96 1.236 ปานกลาง 5

X̄
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4.4.1กกพฤติกรรมด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 21 ท่านรู้สึกยินดี เมื่อได้รับส่วนลดและสิทธิพิเศษ

จากการใช้งาน AOT Digital Airports ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.45 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.784 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 22 เมื่อท่านใช้งาน AOT Digital Airports ค้นหา

ข้อมูลได้สำเร็จตามที่ต้องการ ท่านรู้สึกมีความสุข ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก          

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.906 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 23 ท่านรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการใช้บริการร้าน

ค้าและร้านอาหารในท่าอากาศยานกจากการใช้งานกAOTกDigitalกAirportsกผู้ตอบแบบสอบถาม             

ส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลาง มีค่าเฉลีย่เทา่กบั 2.96 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 1.098 

 -กกอันดับที่ 4 ได้แก่ คำถามข้อที่ 24 ท่านรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการในการเดินทาง

ทางอากาศจากการใช้งานกAOTกDigitalกAirportsกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วย 

ปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.87 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.118 

4.4.2กกพฤติกรรมด้านความบันเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 25 ท่านรู้สึกเพลิดเพลินจากการหาข้อมูลผ่าน AOT 

Digital Airports ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.10 และ

มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.991 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 28 การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้การใช้        

เวลารอ (Waiting-Time) ในท่าอากาศยานไม่น่าเบื่อ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วย          

ปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.96 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.992 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 26 การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน            

ตื่นเต้น ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.93 และ                 

มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.988 

 -กกอันดับที่ 4 ได้แก่ คำถามข้อที่ 27 การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน

รู้สึกผ่อนคลาย ไร้กังวล ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

2.92 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.982 
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4.4.3กกพฤติกรรมด้านความต่อเนื่อง (Flow) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 31 ท่านรู้สึกไม่ลังเลในการอัพเกรด AOT Digital 

Airportsกในเวอร์ชันล่าสุดกเพื่อได้รับเนื้อหาบริการที่เพิ่มขึ้นกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่                    

มีความเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.894 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 30 ท่านตั้งใจจะเลือกใช้งาน AOT Digital Airports 

เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการทราบข้อมูลต่าง ๆ  ภายในท่าอากาศยาน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่   

มีความเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.906 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 29 ท่านรู้สึกอยากใช้งาน AOT Digital Airports ต่อ

ไปในอนาคต เมื่อท่านใช้บริการท่าอากาศยานครั้งต่อไป ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็น

ด้วยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.869 

4.4.4กกพฤติกรรมด้านทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลน์ (Online Attitudes) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 32 ท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports             

มีประโยชน์ต่อการใช้บริการท่าอากาศยานกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด    

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.850 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 33 ท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports              

มีความสะดวกสบาย ง่าย ไม่ยุ่งยาก ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.03 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.875 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 34 ท่านเกิดความประทับใจเมื่อใช้งาน AOT Digital 

Airports ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับก3.66 แ ละ                         

มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.915 

 -กกอันดับที่ 4 ได้แก่ คำถามข้อที่ 35 ท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports    

จะช่วยลดปัญหาความแออัดในท่าอากาศยานได้กผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วย       

ปานกลางกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.01 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.149 

 -กกอันดับที่ 5 ได้แก่ คำถามข้อที่ 36 ท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports    

จะช่วยเพิ่มระยะห่างทางสังคมก(SocialกDistances)กและลดอัตราการแพร่เชื้อของโรคระบาดได้                           

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยปานกลางกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับก2.96กและมีค่าส่วนเบี่ยง-

เบนมาตรฐานเท่ากับ 1.236 
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ตารางทีก่4.7กกภาพรวมค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ 

             จากการใช้งาน AOT Digital Airports ของกลุ่มตัวอย่าง 

(n = 400) 

  

 จากตารางที่ก4.7กผู้วิจัยพบว่ากผลการวิเคราะห์พฤติกรรมออนไลน์จากการใช้งานกAOT 

Digital Airports กลุม่ตวัอยา่ง มคีา่เฉลีย่ภาพรวมเทา่กบั 3.48 โดยอนัดบัที ่1 เปน็ดา้นความตอ่เนือ่ง (Flow) 

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.84 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน

เทา่กบั 0.019 อนัดบัที ่ 2 เปน็ดา้นทศันคตทิีม่ตีอ่สือ่ออนไลน ์ (Online Attitudes) ผูต้อบแบบสอบถาม       

ส่วนใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.59 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.175 อนัดบัที ่    

3 เปน็ดา้นอารมณท์างออนไลน ์ (Online Emotions) ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมาก         

มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.52 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.160 และอนัดบัที ่4 เปน็ดา้นความบนัเทงิ

ทางออนไลน ์ (Online Entertainment) ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยปานกลาง มคีา่เฉลีย่

เทา่กบั 2.98 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.004 

4.5กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ

ท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ 

ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ            

ท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ โดยมีรายละเอียดค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังนี้ 

แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน์ 

จากการใช้งาน AOT Digital Airports
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

1)กกด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) 3.52 0.160 มาก 3

2)กกดา้นความบนัเทงิทางออนไลน ์(Online Entertainment) 2.98 0.004 ปานกลาง 4

3)กกดา้นความตอ่เนือ่ง (Flow) 3.84 0.019 มาก 1

4)กกดา้นทศันคตทิีม่ตีอ่สือ่ออนไลน ์(Online Attitudes) 3.59 0.175 มาก 2

รวม 3.48 0.091 มาก

X̄
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ตารางทีก่4.8กกค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชัน 

               สำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ 

(n = 400) 

แบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

เนื้อหาบริการด้านการเข้าถึงท่าอากาศยาน (Access)

37)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล แผนที่อาคาร

ที่จอดรถ
4.34 0.804 มากที่สุด 1

38)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ค่าธรรมเนียม

ในการจอดรถ
4.33 0.780 มากที่สุด 2

39)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล จำนวนที่จอด

ว่าง ในแต่ละอาคารจอดรถ
4.31 0.871 มากที่สุด 6

40)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล แผนที่สถานี

ขนส่ง และวิธีการเดินทางมา/ไปยังท่าอากาศยาน
4.33 0.805 มากที่สุด 3

41)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการ คำนวณค่าบริการใน

การเดินทางโดยระบบขนส่งสาธารณะ
4.31 0.834 มากที่สุด 4

42)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล การจราจรที่

ผิดปกติ เช่น การปิดถนน การซ่อมบำรุง อุบัติเหตุ 

เป็นต้น

4.31 0.868 มากที่สุด 5

43)กกโมบายแอปพลิเคชันแสดงจุดบริการรถเข็น 

(Baggage Carts)
4.24 0.896 มากที่สุด 7

เนื้อหาบริการด้านจุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in)

44)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ 

และความหนาแน่น ณ เคาน์เตอร์เช็คอิน
4.33 0.825 มากที่สุด 4

45)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล เคาน์เตอร์เช็ค

อินของสายการบินที่ท่านเดินทาง
4.33 0.824 มากที่สุด 3

46)กกท่านสามารถเช็คอินออนไลน์ล่วงหน้า ผ่านโมบาย

แอปพลิเคชัน
4.28 0.848 มากที่สุด 6

47)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล กฎระเบียบ

เกี่ยวกับสัมภาระและสิ่งต้องห้ามในการเดินทาง

ทางอากาศ

4.34 0.794 มากที่สุด 1

X̄
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ตารางทีก่4.8กกค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชัน 

               สำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ (ต่อ) 

(n = 400) 

แบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

เนื้อหาบริการด้านจุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in)

48)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ติดตาม

สถานะสัมภาระของท่าน (Track & Trace)
4.34 0.810 มากที่สุด 2

49)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลติดต่อ 

สายการบิน
4.29 0.824 มากที่สุด 5

เนื้อหาบริการด้านจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้น (Passport/Personal ID Control and Security)

50)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ 

และความหนาแน่น ณ จุดตรวจเอกสารเดินทาง 

ขาออก

4.33 0.829 มากที่สุด 1

51)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ 

และความหนาแน่น ณ จุดตรวจค้น
4.32 0.842 มากที่สุด 2

เนื้อหาบริการด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยาน (Finding your way)

52)กกโมบายแอปพลิเคชันสามารถคำนวณระยะทางเดิน 

(Walking Distances) ในการเดินจากจุดหนึ่งไปยัง

อีกจุดหนึ่งในท่าอากาศยาน

4.31 0.809 มากที่สุด 5

53)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือน

สถานะเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง (Boarding, Final 

Call, Gate Closed, etc.)

4.35 0.768 มากที่สุด 1

54)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือน

ในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงสถานะเที่ยวบินที่ท่าน

เดินทาง (Delayed, Cancelled, Re-time, etc.)

4.35 0.776 มากที่สุด 2

55)กกโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ ประตูขึ้นเครื่อง 

(Boarding Gate) และคำนวณระยะเวลาในการเดิน

ทางจากจุดที่ท่านอยู่

4.34 0.782 มากที่สุด 3

56)กกโมบายแอปพลิเคชันสามารถนำทางท่านใช้เส้นทาง

ที่ถูกต้องและรวดเร็วในการต่อเครื่อง
4.34 0.793 มากที่สุด 4

X̄
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ตารางทีก่4.8กกค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชัน 

               สำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ (ต่อ) 

(n = 400) 

แบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

เนื้อหาบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกท่าอากาศยาน (Airport Facilities)

57)กกโมบายแอปพลิเคชันสามารถจองการเข้าใช้ห้อง

รับรองล่วงหน้า
4.26 0.850 มากที่สุด 11

58)กกโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ธนาคาร เครื่องกดเงินอัตโนมัติ และจุดแลกเปลี่ยน

เงินตราในท่าอากาศยาน

4.30 0.798 มากที่สุด 5

59)กกโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ของสถานพยาบาลในท่าอากาศยาน
4.31 0.815 มากที่สุด 3

60)กกโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ของสายการบินและหน่วยงานราชการใน 

ท่าอากาศยาน

4.28 0.831 มากที่สุด 9

61)กกโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ของร้านค้า ร้านอาหารในท่าอากาศยาน
4.31 0.779 มากที่สุด 2

62)กกโมบายแอปพลิเคชันแจ้งเตือนส่วนลด/โปรโมชัน 

ร้านค้า ร้านอาหารเมื่อท่านอยู่ในบริเวณใกล้เคียง
4.30 0.823 มากที่สุด 6

63)กกท่านสามารถเล่นเกมภายในแอปพลิเคชันเพื่อแลก

ส่วนลด/โปรโมชันร้านค้า ร้านอาหาร
4.30 0.855 มากที่สุด 7

64)กกโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ห้องน้ำ และความ

หนาแน่นของผู้ใช้งานของห้องน้ำแต่ละจุด
4.31 0.848 มากที่สุด 4

65)กกโมบายแอปพลิเคชันสามารถคืนภาษีนักท่องเที่ยว

ออนไลน์ (Online Vat Refund)
4.27 0.862 มากที่สุด 10

66)กกท่านสามารถแจ้งทรัพย์สินสูญหายผ่านโมบาย

แอปพลิเคชัน
4.32 0.825 มากที่สุด 1

67)กกโมบายแอปพลิเคชันสามารถจองบริการรถเช่า 

ล่วงหน้า
4.28 0.801 มากที่สุด 8

X̄
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ตารางทีก่4.8กกค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชัน 

               สำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ (ต่อ) 

(n = 400) 

แบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

เนื้อหาบริการด้านสิ่งแวดล้อมท่าอากาศยาน (Airport Environment)

68)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสภาพอากาศ 

ณ ท่าอากาศยาน และแจ้งเตือนเมื่อเกิดสภาพ

อากาศทัศนวิสัยต่ำ ที่ส่งผลต่อความปลอดภัยใน

การบิน

4.33 0.813 มากที่สุด 1

69)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการ จุดชมเครื่องบิน

ออนไลน์
4.30 0.846 มากที่สุด 2

70)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสถานที่ท่อง

เที่ยว โรงแรม ร้านอาหาร ใกล้เคียงท่าอากาศยาน
4.29 0.844 มากที่สุด 3

เนื้อหาบริการด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival Activity)

71)กกโมบายแอปพลิเคชันแสดงจำนวนเคาน์เตอร์ตรวจ

หนังสือเดินทางขาเข้า ที่เปิดให้บริการ
4.32 0.822 มากที่สุด 3

72)กกโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ 

และความหนาแน่น ณ จุดตรวจหนังสือเดินทาง 

ขาเข้า

4.34 0.810 มากที่สุด 2

73)กกโมบายแอปพลิเคชันบริการข้อมูลสายพานรับ

สัมภาระ
4.34 0.809 มากที่สุด 1

เนื้อหาบริการด้านความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction)

74)กกท่านสามารถประเมินความพึงพอใจการใช้บริการ

ท่าอากาศยานในด้านต่าง ๆ ผ่านโมบาย

แอปพลิเคชัน เช่น มารยาทพนักงาน ความสะอาด

ของห้องน้ำ ความสะอาดของอาคารผู้โดยสาร และ

บริการในส่วนอื่น ๆ

4.48 1.021 มากที่สุด 1

X̄
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จากตารางที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเนื้อหา

บริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการกเมื่อพิจารณาแต่ละด้าน

เป็นรายข้อสามารถเรียงลำดับ จากค่าเฉลี่ยมากที่สุดไปค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดตามลำดับ ดังนี้ 

4.5.1กกเนื้อหาบริการด้านการเข้าถึงท่าอากาศยาน (Access) 

 -กกอันดบัที ่1 ไดแ้ก ่คำถามขอ้ที ่37 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู แผนทีอ่าคารที่

จอดรถ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.34 และมคีา่สว่นเบีย่ง-

เบนมาตรฐานเทา่กบั 0.804 

 -กกอนัดบัที ่2 ไดแ้ก ่คำถามขอ้ที ่38 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู คา่ธรรมเนยีมใน

การจอดรถ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.33 และมคีา่สว่น-

เบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.780 

 -กกอนัดบัที ่ 3 ไดแ้ก ่ คำถามขอ้ที ่ 40 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู แผนทีส่ถานี

ขนสง่ และวธิกีารเดนิทางมา/ไปยงัทา่อากาศยาน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ                

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.805 

 -กกอนัดบัที ่ 4 ไดแ้ก ่ คำถามขอ้ที ่ 41 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิาร คำนวณคา่บรกิาร                

ในการเดินทางโดยระบบขนส่งสาธารณะกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด                             

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.834 

 -กกอนัดบัที ่ 5 ไดแ้ก ่ คำถามขอ้ที ่ 42 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู การจราจร                  

ทีผ่ิดปกติ เช่น การปิดถนน การซ่อมบำรุง อุบัติเหตุ เป็นต้นกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่                        

มคีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.31 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.868 

 -กกอนัดบัที ่ 6 ไดแ้ก ่คำถามขอ้ที ่ 39 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู จำนวนทีจ่อด

วา่ง ในแตล่ะอาคารจอดรถ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.31 

และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.871 

 -กกอนัดบัที ่7 ไดแ้ก ่คำถามขอ้ที ่43 โมบายแอปพลเิคชนัแสดงจดุบรกิารรถเขน็ (Baggage 

Carts) ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.24 และมคีา่สว่นเบีย่ง-

เบนมาตรฐานเทา่กบั 0.896 



83

4.5.2กกเนื้อหาบริการด้านจุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 47 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล กฎระเบียบ

เกี่ยวกับสัมภาระและสิ่งต้องห้ามในการเดินทางทางอากาศกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี           

ความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.794 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 48 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ติดตาม

สถานะสัมภาระของท่าน (Track & Trace) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.810 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 45 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลกเคาน์เตอร์

เช็คอินของสายการบินที่ท่านเดินทางกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด            

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.824 

 -กกอันดับที่ 4 ได้แก่ คำถามข้อที่ 44 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลา

รอ และความหนาแน่น ณ เคาน์เตอร์เช็คอิน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด       

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.825 

 -กกอันดับที่ก5กได้แก่กคำถามข้อที่ก49กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลติดต่อ        

สายการบนิ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.29 และมีค่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.824 

 -กกอันดับที่ก6กได้แก่กคำถามข้อที่ก46กท่านสามารถเช็คอินออนไลน์ล่วงหน้าผ่าน

โมบายแอปพลิเคชัน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 

และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.848 

4.5.3กกเนื้อหาบริการด้านจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้น (Passport/Personal ID 

Control and Security) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 50 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลา

รอกและความหนาแน่นกณกจุดตรวจเอกสารเดินทางขาออกกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี                  

ความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.829 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 51 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลา

รอกและความหนาแน่นกณกจุดตรวจค้นกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด                 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.842 
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4.5.4กกเนื้อหาบริการด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยาน (Finding your way) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 53 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้ง

เตือนสถานะเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง (Boarding, Final Call, Gate Closed, etc.) ผูต้อบแบบสอบถาม           

สว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.35 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.768 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 54 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้ง

เตือนในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงสถานะเที่ยวบินที่ท่านเดินทางก(Delayed,กCancelled,กRe-time, 

etc.)กผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุดกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.35กและมีค่าส่วน-

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.776 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 55 โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ประตูขึ้นเครื่อง 

(BoardingกGate)กและคำนวณระยะเวลาในการเดินทางจากจุดที่ท่านอยู่กผู้ตอบแบบสอบถาม           

สว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.34 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.782 

 -กกอันดับที่ 4 ได้แก่ คำถามข้อที่ 56 โมบายแอปพลิเคชันสามารถนำทางท่านใช้เส้น

ทางที่ถูกต้องและรวดเร็วในการต่อเครื่องกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด                        

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.793 

 -กกอันดับที่ก5กได้แก่กคำถามข้อที่ก52กโมบายแอปพลิเคชันสามารถคำนวณระยะ 

ทางเดินก(WalkingกDistances)กในการเดินจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งในท่าอากาศยานกผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุดกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.31กและมีค่าส่วนเบี่ยงเบน-

มาตรฐานเทา่กบั 0.809 

4.5.5กกเนื้อหาบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกท่าอากาศยาน (Airport Facilities) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 66 ท่านสามารถแจ้งทรัพย์สินสูญหายผ่านโมบาย

แอปพลิเคชัน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 และ         

มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.825 

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 61 โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ของร้านค้ากร้านอาหารในท่าอากาศยานกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด           

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.779 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 59 โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ของสถานพยาบาลในท่าอากาศยานกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด              

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.815 
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 -กกอันดับที่ 4 ได้แก่ คำถามข้อที่ 64 โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ห้องน้ำ และ                

ความหนาแน่นของผู้ใช้งานของห้องน้ำแต่ละจุด ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก

ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.848 

 -กกอันดับที่ก5กคำถามข้อที่ก58กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ธนาคารกเครือ่งกดเงนิอตัโนมตักิและจดุแลกเปลีย่นเงนิตราในทา่อากาศยานกผูต้อบแบบสอบถามสว่น

ใหญก่มคีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุกมคีา่เฉลีย่เทา่กบัก4.30กและมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.798 

 -กกอันดับที่ 6 ได้แก่ คำถามข้อที่ 62 โมบายแอปพลิเคชันแจ้งเตือนส่วนลด/โปรโมชัน 

ร้านค้า ร้านอาหารเมื่อท่านอยู่ในบริเวณใกล้เคียง ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก

ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.823 

 -กกอันดับที่ 7 ได้แก่ คำถามข้อที่ 63 ท่านสามารถเล่นเกมภายในแอปพลิเคชันเพื่อ

แลกส่วนลด/โปรโมชันร้านค้ากร้านอาหารกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด            

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.855 

 -กกอันดับที่ 8 ได้แก่ คำถามข้อที่ 67 โมบายแอปพลิเคชันสามารถจองบริการรถเช่า         

ล่วงหน้า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 และ               

มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.801 

 -กกอันดับที่ 9 ได้แก่ คำถามข้อที่ 60 โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ของสายการบนิและหนว่ยงานราชการในทา่อากาศยาน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ย

มากทีส่ดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.831 

 -กกอันดับที่ 10 ได้แก่ คำถามข้อที่ 65 โมบายแอปพลิเคชันสามารถคืนภาษีนักท่อง

เที่ยวออนไลน์ก(OnlineกVatกRefund)กผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุดกมีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 4.27 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.862 

 -กกอันดับที่ 11 ได้แก่ คำถามข้อที่ 57 โมบายแอปพลิเคชันสามารถจองการเข้าใช้ห้อง

รับรองล่วงหน้า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 และ    

มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.850 

4.5.6กกเนื้อหาบริการด้านสิ่งแวดล้อมท่าอากาศยาน (Airport Environment) 

 -กกอันดับที่ก1กได้แก่กคำถามข้อที่ก68กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสภาพ

อากาศ ณ ท่าอากาศยาน และแจ้งเตือนเมื่อเกิดสภาพอากาศทัศนวิสัยต่ำ ที่ส่งผลต่อความปลอดภัยใน

การบินกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุดกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.33กและมีค่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.813 
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 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 69 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการ จุดชมเครื่องบิน

ออนไลน ์ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญม่คีวามเหน็ดว้ยมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.30 และมคีา่สว่น-

เบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.846 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 70 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสถานที่  

ท่องเที่ยว โรงแรม ร้านอาหาร ใกล้เคียงท่าอากาศยาน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วย

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.844 

4.5.7กกเนื้อหาบริการด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival Activity) 

 -กกอันดับที่ 1 ได้แก่ คำถามข้อที่ 73 โมบายแอปพลิเคชันบริการข้อมูลสายพานรับ

สัมภาระ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 แ ละ                 

มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.809  

 -กกอันดับที่ 2 ได้แก่ คำถามข้อที่ 72 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลา

รอ และความหนาแน่น ณ จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเข้า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็น

ด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.810 

 -กกอันดับที่ 3 ได้แก่ คำถามข้อที่ 71 โมบายแอปพลิเคชันแสดงจำนวนเคาน์เตอร์

ตรวจหนังสือเดินทางขาเข้าที่เปิดให้บริการกผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด             

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.822 

4.5.8กกเนื้อหาบริการด้านความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 

 -กกอันดับที่ก1กได้แก่กคำถามข้อที่ก74กท่านสามารถประเมินความพึงพอใจการใช้

บริการท่าอากาศยานในด้านต่าง ๆ ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน เช่น มารยาทพนักงาน ความสะอาดของ

ห้องน้ำ ความสะอาดของอาคารผู้โดยสาร และบริการในส่วนอื่น ๆ  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่        

มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.021 

 ผูว้จิยัพบวา่กผลการวเิคราะหเ์นือ้หาบรกิารภายในโมบายแอปพลเิคชนัสำหรับท่าอากาศยานที่      

ผู้ใช้งานต้องการกมีค่าเฉลี่ยภาพรวมเท่ากับก4.34กโดยอันดับที่ก1กเป็นด้านความพึงพอใจโดยรวม 

(Overall Satisfaction) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 

และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 1.021 อันดับที่ 2 เป็นด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยาน 

(Finding your way)กผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 

และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.016 อันดับที่ 3 เป็น ด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival 

Activity) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 และ               

มีค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั 0.007 อนัดบัที ่4 เปน็ดา้นจดุตรวจเอกสารเดนิทางและจดุตรวจคน้ 
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(Passport/Personal ID Control and Security) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมาก

ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.009 อันดับที่ 5 เป็นด้าน         

จุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับก4.32กและมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับก0.018กอันดับที่ก6กเป็นด้านการเข้าถึง                  

ท่าอากาศยานก(Access)กผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุดกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.31 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.043 อันดับที่ 7 เป็น ด้านสิ่งแวดล้อมท่าอากาศยาน 

(AirportกEnvironment)กผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุดกมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.30 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.019 และอันดับที่ 8 เป็น ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ท่าอากาศยาน (Airport Facilities) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.29 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.026 ดังที่แสดงในตารางที่ 4.9 

ตารางทีก่4.9กกภาพรวมค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของเนื้อหาบริการภายในโมบาย 

               แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ 

(n = 400) 

แบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ
S.D. ระดับความเห็น อันดับ

1)กกด้านการเข้าถึงท่าอากาศยาน (Access) 4.31 0.043 มากที่สุด 6

2)กกด้านจุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in) 4.32 0.018 มากที่สุด 5

3)กกด้านจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้น  

       (Passport/Personal ID Control and Security)
4.32 0.009 มากที่สุด 4

4)กกด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยาน  

        (Finding your way)  
4.34 0.016 มากที่สุด 2

5)กกด้านสิ่งอำนวยความสะดวกท่าอากาศยาน  

        (Airport Facilities)
4.29 0.026 มากที่สุด 8

6)กกด้านสิ่งแวดล้อมท่าอากาศยาน  

        (Airport Environment) 
4.30 0.019 มากที่สุด 7

7)กกด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival Activity) 4.33 0.007 มากที่สุด 3

8)กกด้านความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction) 4.48 1.021 มากที่สุด 1

รวม 4.34 0.354 มากที่สุด

X̄
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4.6กกผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม  

จากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามแบบปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความ

คิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมกเกี่ยวกับโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ต้องการ          

มีผู้แสดงความคิดเห็น จำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ดังนี้  

1)กกแอปพลิเคชันมแีผนที่ยังไม่ครบทุกท่าอากาศยาน บางหัวข้อยังไม่สามารถใช้งานได้  

2)กกควรบูรณาการแอปพลิเคชันให้สามารถใช้กับผู้ประกอบการแต่ละท่าอากาศยาน 

3)กกอยากให้ AOT application มีความเสถียร และสามารถใช้งานได้ครอบคลุมทุกฟังก์ชันที่

ได้นำเสนอไว้ในงานเปิดตัวได้อย่างแท้จริง 

4)กกแอปพลิเคชันยังเข้าถึงยาก ไม่มีการแนะนำการใช้งานและไม่มสีิทธิประโยชน์ที่มากพอ 

5)กกควรโปรโมทฟังก์ชันของแอปพลิเคชันให้มากกว่านีก้ยังมีผู้ใช้งานอีกหลายท่านไม่รู้ว่ามี

ฟังก์ชันที่น่าสนใจเยอะมากๆ ทำใหผู้้ใช้งานเหล่านั้นไม่ได้เข้าไปใช้บริการมากเท่าที่ควร 

6)กกแอปพลิเคชันไม่มีข้อมูลที่เป็นปัจจุบัน ทั้งร้านค้า ร้านอาหาร จุดจอดรถสาธารณะ ข้อมูล

ซ้ำซ้อนกันเยอะมาก บางอย่างไม่สามารถใช้งานได้จริง จึงทำให้ตัดสินใจลบแอปพลิเคชันทิ้ง 

7)กกควรพัฒนาแอปพลิเคชันเพื่อให้มีการอัพเดทอย่างต่อเนื่อง เพื่อจะให้เกิดประสิทธิภาพ

อย่างต่อเนื่อง 

8)กกไม่แน่ใจว่าโมบายเเอปพลิเคชัน สามารถอำนวยความสะดวกแก่ผู้บกพร่องทางการได้ยิน 

การมองเหน็ ฯลฯ หรอืไม ่หากมกีารรองรบัการใชง้านในสว่นนีจ้ะดมีาก ๆ 

9)กกควรปรบัปรงุ Wifi ภายในอาคารผูโ้ดยสาร 

10)กกความถีก่ารอพัเดทขอ้มลู และความแมน่ยำ 

11)กกการใชง้านแอปพลเิคชนัมคีวามรวดเรว็กระทดัรดั (ใชเ้วลานอ้ย) 

12)กกควรพฒันาแอปพลเิคชนัใหส้ามารถเข้าไปดาวนโ์หลดใน Microsoft store ได้ 

13)กกทำใหเ้ราทราบขอ้มลูลว่งหนา้ 

14)กกควรปรบัปรงุและพฒันา free wifi ใหใ้ชง้านงา่ยขึน้ และใหม้คีวามเสถยีรมากขึน้ 

15)กกการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานแอปพลิเคชันของผู้ใช้งานยังมีไม่มากเท่าที่ควรและ              

ไม่มัน่ใจวา่เปน็ขอ้มลูปจัจบุนัหรอืไม่ 

โดยผูว้จิยัสามารถจำแนกหมวดหมูข่องความคดิเหน็เพิม่เตมิและขอ้เสนอแนะกจากกลุม่ตวัอยา่ง   

ไดด้งันี ้การพฒันารปูแบบสถาปตัยกรรมขอ้มลู การพฒันาความถกูตอ้งแมน่ยำและความเปน็ปจัจบุนัของ

ข้อมูลกการพฒันาระบบทีเ่อือ้อำนวยแกผู่พ้กิารกการพฒันาระบบอนิเตอรเ์นต็ไรส้ายความเรว็สงูขยายชอ่ง

ทางการดาวนโ์หลดโมบายแอปพลเิคชนั และการเพิม่การเผยแพรต่อ่สาธารณะใหเ้ปน็ทีรู่จ้กัมากขึน้



บทที่ 5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 สำหรบังานวจิยัเรือ่งแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยานฉบบันี ้ ผูว้จิยั

ใช้รูปแบบการวิจัยแบบเชิงปริมาณกผู้วิจัยทำการสร้างขอบเขตการวิจัยจากการศึกษาแนวคิดกทฤษฎี 

และเอกสารทางการวจิยัตา่ง ๆ ในภาษาไทยและภาษาตา่งประเทศทีม่เีนือ้หาเกีย่วขอ้งกบังานวจิยั โดย

ให้สอดคล้องและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยในครั้งนีก้คือกเพื่อศึกษาผลการใช้งานโมบาย

แอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน ณ ปจัจบุนั และเพือ่เสนอแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนั

สำหรบัทา่อากาศยานทีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการใชง้าน 

โดยงานวจิยัเรือ่งแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยานฉบบันี ้ ผูว้จิยัได้

นำองคค์วามรูจ้ากทฤษฎแีละงานวจิยัตา่ง ๆ ซึง่เกีย่วขอ้งกบัการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนั ไดแ้ก ่การ

ยอมรบัเทคโนโลย ี และพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน ์ เพือ่นำมาใชใ้นการวจิยัแนวทางการพฒันาโมบาย

แอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน ผูว้จิยัไดท้ำการเกบ็รวบรวมขอ้มลูการตอบแบบสอบถามจากผูต้อบ

แบบสอบถามทางออนไลน ์ โดยกำหนดจำนวนกลุม่ตวัอยา่งตามวธิขีอง Cochran (1953) เพือ่คำนวณ

กลุม่ตวัอยา่งจากสตูรไมท่ราบจำนวนประชากรทีแ่นช่ดักจนกระทัง้ไดจ้ำนวนของผูต้อบแบบสอบถาม

ทัง้สิน้ 400 คน ทีส่ามารถนำขอ้มลูมาดำเนนิการวเิคราะหโ์ดยใชโ้ปรแกรมสำเรจ็รปูในการคำนวณหาคา่

ความถี ่ (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) คา่เฉลีย่ (Mean) และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)กใหค้รอบคลมุรายละเอยีดขอ้มลูทีต่อ้งการวเิคราะหใ์หไ้ดผ้ลการวจิยักและไดบ้ทสรปุของ

ขอ้มลูจากผลการวจิยั ผลการอภปิรายขอ้มลูเกีย่วกบัแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลเิคชนั รวมถงึขอ้

เสนอแนะอืน่ ๆ โดยผูว้จิยันำเสนอรายละเอยีดตามลำดบั ดงันี้ 

 5.1กกสรุปผลการวิจัย  

5.2กกอภิปรายผลการวิจัย 

5.3กกข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

5.4กกข้อจำกัดของการวิจัย 

5.5กกการประยุกต์ผลการวิจัย 
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5.1กกสรุปผลการวิจัย 

ผู้วิจัยได้ทำการสรุปผลการวิจัยจากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมสำเร็จรูปกในการ

คำนวณหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบน-

มาตรฐาน (Standard Deviation) ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 เพื่อศึกษาผลการใช้งานโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน ณ ปัจจุบัน  และวัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 2 เพื่อเสนอ

แนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่สอดคล้องกับความต้องการใช้งาน 

โดยสามารถสรุปได้ ดังนี้ 

5.1.1กกข้อมูลส่วนบุคคล 

ผู้ที่เคยดาวน์โหลดใช้งานโมบายแอปพลิเคชันกAOTกDigitalกAirportsกส่วนใหญ่

เป็นเพศชายกมีช่วงอายุอยู่ระหว่างก24-39กปีกส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ที่ระดับปริญญาตรี          

และมีสถานะผู้ใช้งานโมบายแอปพลิเคชันกAOTกDigitalกAirportsกในฐานะผู้โดยสารเป็นส่วนใหญ่ 

ซึ่งจากการสำรวจพฤตกิรรมการใชง้านสมารท์โฟนโดยเฉลีย่ ใชง้านสมารท์โฟนอยูท่ีว่นัละ 4-6 ชัว่โมง

ต่อวัน 

5.1.2กกการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งาน AOT Digital Airports 

 การสรุปผลการวิจัยเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งานกAOTกDigital 

Airports ต ามทฤษีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model; TAM) แบ่งเป็น           

การรับรู้ทั้ง 3 ด้าน โดยแสดงรายละเอียดจากด้านที่มีระดับความคิดเห็นด้วยมากที่สุดไปจนถึงน้อย

ที่สุดตามลำดับ ดังนี้  

ลำดับที่ 1 ด้านการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน (Perceived Usefulness) การใช้งาน 

AOT Digital Airports ทำให้ผู้ใช้งานทราบข้อมูลที่ค้นหาทันทีโดยไม่ต้องเดินทางมายังท่าอากาศยาน 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23) การแจ้งเตือนใน AOT Digital Airports ทำให้ผู้ใช้งานไม่พลาดข้อมูลเที่ยวบิน

ที่มีการเปลี่ยนแปลงก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.15)กการใช้งานกAOTกDigitalกAirportsกทำให้ผู้ใช้งาน               

ทราบและเข้าใจกฎระเบียบในการเดินทางทางอากาศ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84) การใช้งาน AOT Digital 

Airportsกทำให้ผู้ใช้งานคำนวณระยะทางเดินก(WalkกDistances)กภายในท่าอากาศยานได้ดีมากขึ้น     

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71) การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ผู้ใช้งานคำนวณค่าใช้จ่ายในการเดิน

ทางไป/มายังท่าอากาศยานได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61) การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ผู้ใช้งาน

วางแผนจัดการเวลาได้ดยีิ่งขึ้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61) การใช้งาน AOT Digital Airports ท ำให้                

ผู้ใช้งานตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านค้าได้ง่ายขึ้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50) 
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ลำดับที่ 2 ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) ผู้ใช้งาน

สามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้โดยไม่ต้องใช้คู่มือ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16) ผู้ใช้งานสามารถ

เข้าใจภาษาและสัญลักษณ์ที่สื่อสาร ภายใน AOT Digital Airports ได้อย่างง่ายดาย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.92) ผู้ใช้งานสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้ในทันทีที่เปิดใช้งาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90)       

ผู้ใช้งานสามารถอ่านรายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ  ใน AOT Digital Airports ได้อย่างชัดเจน ไม่ซับซ้อน 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88) ผู้ใช้งานสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้ในทุกที่ที่ผู้ใช้งานต้องการ 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79) ผู้ใช้งานสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้ตลอด 24 ชั่วโมง (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.59) ผู้ใช้งานสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้อย่างรวดเร็วผ่าน WIFI ที่ให้บริการ 

ณ ท่าอากาศยาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.08)  

ลำดับที่ 3 ด้านการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งาน (Perceived Risk) ผู้ใช้งานรับรู้

ความเสี่ยงจากระบบอินเตอร์เน็ตที่ไม่เอื้ออำนวยมีโอกาสทำให้เกิดความขัดข้องในการใช้งานกAOT 

Digital Airports (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56) ผู้ใช้งานมีโอกาสที่จะได้รับข้อมูลที่ไม่ครบถ้วน จากการใช้

งานอุปกรณ์เคลื่อนที่ในรุ่นที่ไม่รองรับ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.39) การทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน AOT 

Digital Airports มีความเสี่ยง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38) การใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาส         

ที่ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้งานจะถูกเปิดเผย (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.13) การใช้งาน AOT Digital Airports            

มีโอกาสทำให้ ผู้ใช้งานสูญเสียพื้นทีจ่ดัเกบ็ขอ้มลูในอปุกรณเ์คลือ่นทีข่องผูใ้ชง้านมากกวา่ทีผู่ใ้ชง้าน

ตอ้งการ (คา่เฉลีย่เทา่กบั 2.97) การใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสเกิดปัญหาจากการคุกคาม

ของไวรัส (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.96) 

 5.1.3กกพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งาน AOT Digital Airports 

การสรุปผลการวิจัยของพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งานกAOTกDigital 

Airports ตามทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ (Online Consumer Behavior) มีพฤติกรรมทั้งหมด 

4 ดา้น โดยแสดงรายละเอยีดจากดา้นทีม่รีะดบัความคดิเหน็ดว้ยมากทีส่ดุไปจนถงึนอ้ยทีส่ดุ ตามลำดบั 

ดงันี ้

ลำดับที่ 1 ด้านความต่อเนื่อง (Flow) ผู้ใช้งานรู้สึกไม่ลังเลในการอัพเกรด AOT 

Digital Airports ในเวอร์ชันล่าสุด เพื่อได้รับเนื้อหาบริการที่เพิ่มขึ้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98) ผู้ใช้งาน

ตั้งใจจะเลือกใช้งาน AOT Digital Airports  เป็นอันดับแรก  เมื่อต้องการทราบข้อมูลต่าง ๆ  ภายใน

ท่าอากาศยานก(มีค่าเฉลี่ยเท่ากับก3.80)กผู้ใช้งานรู้สึกอยากใช้งานกAOTกDigitalกAirportsกต่อไป               

ในอนาคต เมื่อผู้ใช้งานใช้บริการท่าอากาศยานครั้งต่อไป (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75) 
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 ลำดับที่ 2 ด้านทัศนคติออนไลน์ (Online Attitudes) ผู้ใช้งานคิดว่าการใช้งาน AOT 

Digital Airports มีประโยชน์ต่อการใช้บริการท่าอากาศยาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29) ผู้ใช้งานคิดว่า      

การใช้งาน AOT Digital Airports มีความสะดวกสบาย ง่าย ไม่ยุ่งยาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03) ผู้ใช้งาน

เกิดความประทับใจเมื่อใช้งาน AOT Digital Airports (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66) ผู้ใช้งานคิดว่าการใช้งาน 

AOT Digital Airports จะช่วยลดปัญหาความแออัดในท่าอากาศยานได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.01)               

ผู้ใช้งานคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports จะช่วยเพิ่มระยะห่างทางสังคม (Social Distances) 

และลดอัตราการแพร่เชื้อของโรคระบาดได้ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.96) 

ลำดับที่ 3 ด้านอารมณ์ออนไลน์ (Online Emotions) ผู้ใช้งานรู้สึกยินดี เมื่อได้รับ

ส่วนลดและสิทธิพิเศษจากการใช้งาน AOT Digital Airports (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45) เมื่อผู้ใช้งาน          

ใช้งาน AOT Digital Airports ค้นหาข้อมูลได้สำเร็จตามที่ต้องการ ผู้ใช้งานรู้สึกมีความสุข (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 3.81) ผู้ใช้งานรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการใช้บริการร้านค้าและร้านอาหารในท่าอากาศยาน 

จากการใช้งาน AOT Digital Airports (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.96) ผู้ใช้งานรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการ        

ในการเดินทางทางอากาศ จากการใช้งาน AOT Digital Airports (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.87) 

ลำดับที่ก4กด้านความบันเทิงออนไลน์ก(OnlineกEntertainment)กผู้ใช้งานรู้สึก

เพลิดเพลินจากการหาข้อมูลผ่าน AOT Digital Airports (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.10) การใช้งาน AOT 

Digital Airports ทำให้การใช้เวลารอ (Waiting-Time) ในท่าอากาศยานไม่น่าเบื่อ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

2.96) การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ผู้ใช้งานตื่นเต้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.93) การใช้งาน AOT 

Digital Airports ทำให้ผู้ใช้งานรู้สึกผ่อนคลาย ไร้กังวล (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.92) 

5.1.4กกเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ 

การสรุปผลการวิจัยของเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิ เคชันสำหรับ           

ท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการโดยอ้างอิงพื้นที่ให้บริการท่าอากาศยานกตามการวัดคุณภาพ

บริการท่าอากาศยาน (Airport Service Quality; ASQ) ของสภาสมาคมท่าอากาศยานระหว่าง

ประเทศ (Airports Council International; ACI) มีหัวข้อในการพิจารณาคุณภาพบริการจำนวน 34 

รายการกผู้วิจัยจำแนกเป็นเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันก8กหัวข้อกเพื่อประกอบการ

เสนอแนวทางพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกโดยแสดงรายละเอียดจากด้านที่มี

ระดับความต้องการมากที่สุดไปจนถึงน้อยที่สุดกตามลำดับ ดังนี้ 
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ลำดับที่ก1กด้านความพึงพอใจโดยรวมก(OverallกSatisfaction)กผู้ใช้งานสามารถ

ประเมนิความพงึพอใจการใชบ้รกิารทา่อากาศยานในดา้นตา่ง ๆ ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั เชน่ มารยาท

พนกังาน ความสะอาดของหอ้งนำ้ ความสะอาดของอาคารผูโ้ดยสาร และบรกิารในสว่นอืน่ ๆ (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.48) 

ลำดับที่ก2กด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยานก(Findingกyourกway)กโมบาย

แอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือนสถานะเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง (Boarding, Final Call, 

Gate Closed, etc.) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือนในกรณี

ที่มีการเปลีย่นแปลงสถานะเทีย่วบนิทีผู่ใ้ชง้านเดนิทางก(Delayed,กCancelled,กRe-time,กetc.)ก(คา่เฉลีย่

เทา่กบั 4.35) โมบายแอปพลเิคชนัแสดงแผนทีป่ระตขูึน้เครือ่ง (Boarding Gate) และคำนวณระยะเวลา

ในการเดินทางจากจุดที่ท่านอยู่ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34) โมบายแอปพลิเคชันสามารถนำทางผู้ใช้งาน 

ให้ใช้เส้นทางที่ถูกต้องและรวดเร็วในการต่อเครื่องก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.34)กโมบายแอปพลิเคชัน

สามารถคำนวณระยะทางเดิน (Walking Distances) ในการเดินจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งใน        

ท่าอากาศยาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31) 

ลำดับที่ 3 ด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival Activity) โมบายแอปพลิเคชัน

บริการข้อมูลสายพานรับสัมภาระ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลระยะ

เวลารอและความหนาแน่นกณกจุดตรวจหนังสือเดินทางขาเข้าก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.34)กโมบาย

แอปพลิเคชันแสดงจำนวนเคาน์เตอร์ตรวจหนังสือเดินทางขาเข้าที่เปิดให้บริการก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.32) 

ลำดับที่ก4กด้านจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจค้นก(Passport/PersonalกID 

control and Security) ผู้ใช้งานส่วนใหญ่เห็นด้วยที่โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลระยะเวลารอ 

และความหนาแน่นกณกจุดตรวจเอกสารเดินทางขาออกก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.33)กและโมบาย

แอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลระยะเวลารอ และความหนาแน่น ณ จุดตรวจค้น (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32) 

ลำดับที่ 5 ด้านเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล       

กฎระเบียบเกี่ยวกับสัมภาระและสิ่งต้องห้ามในการเดินทางทางอากาศก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.34) 

โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลกติดตามสถานะสัมภาระของผู้ใช้งานก(Trackก&กTrace)           

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลเคาน์เตอร์เช็คอินของสายการบินที่ผู้ใช้

งานเดินทาง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลระยะเวลารอ และความ

หนาแน่น ณ เคาน์เตอร์เช็คอิน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลติดต่อ
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สายการบินก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.29)กผู้ใช้งานสามารถเช็คอินออนไลน์ล่วงหน้าผ่านโมบาย

แอปพลิเคชัน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28) 

ลำดับที่ก6กด้านการเข้าถึงท่าอากาศยานก(Access)กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการ

ข้อมูลแผนที่อาคารที่จอดรถก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.34)กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล                    

ค่าธรรมเนียมในการจอดรถ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลแผนที่สถานี

ขนส่งและวธิกีารเดนิทางมา/ไปยงัทา่อากาศยาน (คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.33) โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิาร

คำนวณคา่บรกิารในการเดนิทางโดยระบบขนสง่สาธารณะ (คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.31) โมบายแอปพลเิคชนั

ให้บริการข้อมูลการจราจรที่ผิดปกติ เช่น  การปิดถนน การซ่อมบำรุง อุบัติเหตุ เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.31) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลจำนวนที่จอดว่างในแต่ละอาคารจอดรถ (ค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.31) โมบายแอปพลิเคชันแสดงจุดบริการรถเข็น (Baggage Carts) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24) 

ลำดับที่ก7กด้านสิ่งแวดล้อมท่าอากาศยานก(AirportกEnvironment)กโมบาย

แอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสภาพอากาศกณกท่าอากาศยานอกและแจ้งเตือนเมื่อเกิดสภาพอากาศ

ทัศนวิสัยต่ำที่ส่งผลต่อความปลอดภัยในการบินก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.33)กโมบายแอปพลิเคชันให้

บริการ จุดชมเครื่องบินออนไลน์ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30) โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสถานที่

ท่องเที่ยว โรงแรม ร้านอาหาร ใกล้เคียงท่าอากาศยาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29) 

ลำดับที่ 8 ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกท่าอากาศยาน (Airport Facilities) ผู้ใช้งาน

ส่วนใหญ่เห็นด้วยที่สามารถแจ้งทรัพย์สินสูญหายผ่านโมบายแอปพลิเคชันก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.32) 

โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของร้านค้ากร้านอาหารในท่าอากาศยานก(ค่าเฉลี่ย

เท่ากับก4.31)กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของสถานพยาบาลในท่าอากาศยาน 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31) โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ห้องน้ำ และความหนาแน่นของผู้ใช้งานของ

ห้องน้ำแต่ละจุดก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.31)กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการธนาคาร 

เครื่องกดเงินอัตโนมัติกและจุดแลกเปลี่ยนเงินตราในท่าอากาศยานก(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.30)กโมบาย

แอปพลิเคชันแจ้งเตือนส่วนลด/โปรโมชันกร้านค้ากร้านอาหารเมื่อผู้ใช้งานอยู่ในบริเวณใกล้เคียง       

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.30)กผู้ใช้งานสามารถเล่นเกมภายในแอปพลิเคชันเพื่อแลกส่วนลด/โปรโมชัน  

ร้านค้า ร้านอาหาร (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30) โมบายแอปพลิเคชันสามารถจองบริการรถเช่าล่วงหน้า           

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับก4.28)กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของสายการบินและ         

หน่วยงานราชการในท่าอากาศยาน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28) โมบายแอปพลิเคชันสามารถคืนภาษี          

นักท่องเที่ยวออนไลน์ (Online Vat Refund) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27) โมบายแอปพลิเคชันสามารถจอง           

การเข้าใช้ห้องรับรองล่วงหน้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26)  
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5.2กกอภิปรายผลการวิจัย 

ผู้วิจัยสามารถนำผลการวิจัยมาอภิปราย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

จากผลการวจิยั ทำใหท้ราบถงึการยอมรบัเทคโนโลยใีนดา้นการรบัรูถ้งึประโยชนท์ีม่ตีอ่การใชง้าน 

(Perceived Usefulness) และการยอมรบัเทคโนโลยดีา้นการรบัรูถ้งึความงา่ยจากการใชง้าน (Perceived 

Ease of Use) ของผูใ้ชง้านอยูใ่นระดบัดมีาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อษิฎาพร มานะ (2562) เรือ่ง 

แนวทางการพัฒนาการบริการสู่ความประทับใจของผู้โดยสารชาวไทยกท่าอากาศยานดอนเมือง             

พบปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศยานกมีความประทับใจของ           

ผูโ้ดยสารดา้นการใหบ้รกิารโมบายแอปพลเิคชนั AOT Digital Airports ทีใ่ชง้านไดง้า่ย มคีวามสะดวก 

มีฟังก์ชันที่ครอบคลุมสำหรับให้ผู้โดยสารใช้งานกและเป็นประโยชน์ต่อผู้มาใช้บริการท่าอากาศยาน       

ซึง่มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.71 อยูใ่นระดบัประทบัใจมาก อยา่งไรกต็าม ผลการวจิยัครัง้นี ้พบวา่ การยอมรบั

เทคโนโลยดีา้นการรบัรูถ้งึความเสีย่งจากการใชง้าน (Perceived Risk) มคีะแนนนอ้ยทีส่ดุจากทัง้ 3 ดา้น 

อยูใ่นระดบัปานกลาง แสดงถงึความเชือ่ใจในตวัโมบายแอปพลเิคชนั แตข่ณะเดยีวกนัการรบัรูถ้งึความ

เสีย่งในระดบัปานกลาง อาจจะทำใหผู้ใ้ชง้านเกดิความคาดหวงัในบรกิารของโมบายแอปพลเิคชนัและ

ส่งผลให้ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของโมบายแอปพลิเคชันลดน้อยลงกอ้างอิงงานวิจัยของ 

Schmennerก(1995)กพบว่ากสมการคุณภาพการให้บริการซึ่งจะเท่ากับเป็นการรับรู้จริงลบด้วย                

ความคาดหวงัจากรบับรกิารนัน้ และหากการรบัรูใ้นบรกิารทีไ่ดร้บัมนีอ้ยกวา่ความคาดหวงั ผูร้บับรกิาร

จะมองคณุภาพการใหบ้รกิารนัน้ตดิลบหรอืมองวา่บรกิารไมม่คีณุภาพเทา่ทีค่วร  

อย่างไรก็ตาม การยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน AOT Digital Airports 

โดยรวม คะแนนออกมาในระดับดีมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60) โดยการรับรู้ทั้ง 3 ด้านนี้จะส่งผลต่อ

ทัศนคติในการใช้งาน (Attitude toward Using) และพฤติกรรมตั้งใจที่จะใช้บริการ (Behavioral 

Intention to Use) ซึ่งนำไปสู่การใช้จริง (Actaul Usage) (Davis, Bogozzi and Warshaw, 1989)                 

จึงสรุปได้ว่า ผู้ใช้งานมีการยอมรับเทคโนโลยีต่อโมบายแอปพลิเคชัน AOT Digital Airports ที่จะนำ

ไปสู่การใช้จริง (Actaul Usage) ในอนาคต  

นอกจากนี้ จากผลการวิจัย ทำให้ทราบถึงพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ ซึ่งพบว่า ผู้ใช้งาน            

มีพฤติกรรมด้านความต่อเนื่องมากที่สุด (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84) รองลงมาเป็นพฤติกรรมด้านทัศนคติ

ที่มีต่อสื่อออนไลน์ (Online Attitudes) และพฤติกรรมด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) 

โดยพฤติกรรมที่น้อยที่สุด คือ พฤติกรรมด้านความบันเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment) 

(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.98) โดยพฤติกรรมด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions) จะเป็นปัจจัยแรก

ก่อนทุกพฤติกรรมออนไลน์ ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมด้านความบันเทิงทางออนไลน์ (Online 
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Entertainment) และพฤติกรรมด้านทัศนคติที่มีต่อสื่อออนไลน์ (Online Attitudes) ซึ่งสุดท้ายจะ

ก่อเกิดความต่อเนื่อง (Flow) ส่งต่อไปในทุกพฤติกรรม (Richard and Chebat, 2015) หากต้องการ

ปรับปรุงและพัฒนาพฤติกรรมออนไลน์ของกลุ่มผู้ใช้งานโมบายแอปพลิเคชันกAOTกDigital 

Airports ที่พบว่ามีพฤติกรรมด้านความบันเทิงออนไลน์ต่ำที่สุด ควรออกแบบเนื้อหาบริการที่สร้าง 

สีสันกสร้างความรู้สึกบันเทิงกเป็นกิจกรรมที่ผู้ใช้งานมีความประสงค์จะเข้าร่วมเพราะสนใจ                

ในกิจกรรม (Langer, 1953) เช่น  เกมการแข่งขันเพื่อชิงของรางวัล เกมแลกส่วนลดในร้านอาหาร

หรือบริการอื่นภายในท่าอากาศยาน เกมเพื่อการสำรวจและท่องเที่ยวภายในท่าอากาศยาน เป็นต้น 

เพื่อให้เกิดความบังเทิง เพลิดเพลิน และเป็นการเพิ่มความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการท่าอากาศยาน 

สอดคล้องกับงานวิจัยของกFodnessกandกMurrayก(2007)กกล่าวถึงกแนวคิดคุณภาพบริการ                    

ท่าอากาศยานกระบุปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารกเรื่องการบริการก(Services)กที่ท่า

อากาศยานสามารถนำเสนอเพื่ออำนวยความสะดวกให้ผู้โดยสารกสำหรับการใช้เวลาในการรอเพื่อ

รับประสบการณ์จากบริการท่าอากาศยาน จากการวิจัย พบว่า ระยะเวลาที่ผู้โดยสารใช้ในการรอ ณ 

ท่าอากาศยานโดยเฉลี่ยเกินกว่าหนึ่งชั่งโมง หรือนานกว่านั้นซึ่งเกิดจากปัจจัยความล่าช้าของเที่ยวบิน

และการยกเลิกเที่ยวบินจากสภาพอากาศหรือความขัดข้องของอากาศยานที่ส่งผลต่อความปลอดภัย 

จากงานวิจัยของ Fodness and Murray (2007) กล่าวถึง หนึ่งในสามบริการหลักของท่าอากาศยาน 

คือกการพักผ่อนก(Leisure)กซึ่งท่าอากาศยานควรจัดส่วนบันเทิงที่ตอบสนองความต้องการของ         

ผู้โดยสาร สำหรับการใช้เวลาในการรอ (Waiting Time) ที่คุ้มค่าและเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

(Darko,ก1999)กซึ่งท่าอากาศยานสามารถจัดให้มีความบังเทิงผ่านโมบายแอปพลิเคชันมากขึ้น        

เพื่อเพิ่มความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการที่ท่าอากาศยานมอบให้กับผู้โดยสารและผู้ใช้บริการ         

ทุกส่วนได้กสอดคล้องกับแนวทางพัฒนารูปแบบริการที่ตอบสนองผู้โดยสารตามแนวคิดระดับ       

การบริการ (Level of Service; LoS) พัฒนาสู่การสร้างประสบการณ์ท่าอากาศยาน (Airport 

Experience)กเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพบริการท่าอากาศยานและความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

(Walanchalee Wattanacharoensil, 2019)  

นอกจากนี้ เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน สามารถ

สำรวจเนื้อหาบริการปัจจุบันของโมบายแอปพลิเคชัน AOT Digital Airports กับเนื้อหาบริการที่           

ผู้ใช้งานต้องการโดยเรียงตามลำดับความต้องการทั้ง 38 เนื้อหาบริการ (ดังตารางที่ 5.1) 
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ตารางทีก่5.1กกเนือ้หาบรกิารภายในโมบายแอปพลเิคชนั AOT Digital Airports 

ลำดับความ

ต้องการ
เนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ

AOT Digital 

Airports

1
ผู้ใช้งานสามารถประเมินความพึงพอใจการใช้บริการท่าอากาศยานในด้านต่าง ๆ ผ่าน
โมบายแอปพลิเคชัน เช่น มารยาทพนักงาน ความสะอาดของห้องน้ำ ความสะอาดของ
อาคารผู้โดยสาร และบรกิารในสว่นอืน่ ๆ

ไม่มี

2 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือนสถานะเที่ยวบินที่ผู้ใช้งานเดินทาง มี

3
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือนในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงสถานะ

เที่ยวบินที่ผู้ใช้งานเดินทาง
มี

4 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู ตดิตามสถานะสมัภาระของผูใ้ชง้าน (Track & Trace) ไม่มี

5
โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ ประตูขึ้นเครื่อง (Boarding Gate) และคำนวณระยะ
เวลาในการเดินทางจากจุดที่ผู้ใช้งานอยู่

ไม่มี

6
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ และความหนาแน่น ณ จุดตรวจ

หนังสือเดินทางขาเข้า
มี

7 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู แผนทีอ่าคารทีจ่อดรถ มี

8
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล กฎระเบียบเกี่ยวกับสัมภาระและสิ่งต้องห้ามในการ

เดินทางทางอากาศ
มี

9 โมบายแอปพลเิคชนัสามารถนำทางผูใ้ชง้านใชเ้สน้ทางทีถ่กูตอ้งและรวดเรว็ในการตอ่เครือ่ง มี

10 โมบายแอปพลิเคชันบริการข้อมูลสายพานรับสัมภาระ มี

11 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ค่าธรรมเนียมในการจอดรถ มี

12 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล เคาน์เตอร์เช็คอินของสายการบินที่ผู้ใช้งานเดินทาง มี

13
โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู แผนทีส่ถานขีนสง่ และวธิกีารเดนิทางมา/ไปยงั 

ทา่อากาศยาน
มี

14
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ และความหนาแน่น ณ จุดตรวจ

เอกสารเดินทางขาออก
มี

15 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู ระยะเวลารอ และความหนาแนน่ ณ เคานเ์ตอรเ์ชค็อนิ ไม่มี

16
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสภาพอากาศ ณ ท่าอากาศยาน และแจ้งเตือนเมื่อ
เกิดสภาพอากาศทัศนวิสัยต่ำ ที่ส่งผลต่อความปลอดภัยในการบิน

ไม่มี

17 ผู้ใช้งานสามารถแจ้งทรัพย์สินสูญหายผ่านโมบายแอปพลิเคชัน มี

18 โมบายแอปพลิเคชันแสดงจำนวนเคาน์เตอร์ตรวจหนังสือเดินทางขาเข้า ที่เปิดให้บริการ มี

19 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ และความหนาแน่น ณ จุดตรวจค้น มี

20 โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของร้านค้า ร้านอาหารในท่าอากาศยาน มี

21 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิาร คำนวณคา่บรกิารในการเดนิทางโดยระบบขนสง่สาธารณะ มี

22
โมบายแอปพลิเคชันสามารถคำนวณระยะทางเดิน (Walking Distances) ในการเดินจาก
จุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งในท่าอากาศยาน

ไม่มี

23 โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของสถานพยาบาลในท่าอากาศยาน มี

24 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล จำนวนที่จอดว่าง ในแต่ละอาคารจอดรถ มี

25
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล การจราจรที่ผิดปกติ เช่น การปิดถนน การซ่อม

บำรุง อุบัติเหตุ เป็นต้น
มี

26 โมบายแอปพลเิคชนัแสดงแผนทีห่อ้งนำ้ และความหนาแนน่ของผูใ้ชง้านของหอ้งนำ้แตล่ะจดุ ไม่มี
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ตารางทีก่5.1กกเนือ้หาบรกิารภายในโมบายแอปพลเิคชนั AOT Digital Airports (ตอ่) 
  

  

จากตารางที่ 5.1 เนื้อหาบริการที่ผู้ใช้งานต้องการใน 38 เนื้อหาบริการ มีเนื้อหาบริการ         

ที่โมบายแอปพลิเคชัน AOT Digital Airports มีให้บริการอยู่ 27 เนื้อหาบริการ และเนื้อหาบริการ

ที่โมบายแอปพลิเคชัน AOT Digital Airports ที่ยังไม่มีหรือยังไม่เปิดให้บริการทั้งหมด 11 เนื้อหา

บริการ อย่างไรก็ตาม ทั้ง 38 เนื้อหาบริการข้างต้น มีผลการวิจัยถึงความต้องการใช้งาน ในระดับ

มากทีส่ดุ (มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.34) ดงันัน้ เพือ่เปน็การพฒันาโมบายแอปพลเิคชนัสำหรบัทา่อากาศยาน

ของไทย จงึควรตอ่ยอดและพัฒนาเนื้อหาบริการที่มีอยู่ รวมถึงเพิ่มเนื้อหาบริการในหัวข้อที่ยังไม่มี

ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งาน 

นอกจากนี้ ผลการวิจัยจากการเก็บข้อมูลความคิดเห็นเพิ่มเติมและข้อเสนอแนะของ             

กลุ่มตัวอย่างกทำให้ทราบถึงความคิดเห็นที่น่าสนใจกนำไปสู่การสร้างแนวทางการพัฒนาโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ ซึ่งอ้างอิงจากกงานวิจัยของ Hussain and 

Kutar (2009) เกี่ยวกับ  6 องค์ประกอบหลักในการออกแบบการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันที่ส่งผล

ต่อคุณภาพการใช้งานอันประกอบด้วยกความง่ายในการใช้งานก(Simplicity)กความถูกต้อง 

(Accuracy) ระยะเวลาที่ใช้ (Time taken) ฟังก์ชันการใช้งาน (Features) ความปลอดภัย (Safety) และ

ความสวยงามน่าใช้งาน (Attractive) ร่วมกับ ทฤษฎี UX Umbrella โดย Willis (2014) ได้กล่าวถึง

ลำดับความ

ต้องการ
เนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ

AOT Digital 

Airports

27
โมบายแอปพลิเคชันแจ้งเตือนส่วนลด/โปรโมชัน ร้านค้า ร้านอาหารเมื่อผู้ใช้งานอยู่ใน

บริเวณใกล้เคียง
มี

28
โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการธนาคาร เครื่องกดเงินอัตโนมัติ และจุด
แลกเปลี่ยนเงินตราในท่าอากาศยาน

มี

29 ผูใ้ชง้านสามารถเลน่เกมภายในแอปพลเิคชนัเพือ่แลกสว่นลด/โปรโมชนัรา้นคา้ รา้นอาหาร ไม่มี

30 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการ จุดชมเครื่องบินออนไลน์ ไม่มี

31 โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลติดต่อสายการบิน มี

32 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลูสถานทีท่อ่งเทีย่ว โรงแรม รา้นอาหาร ใกลเ้คยีงทา่อากาศยาน มี

33 ผู้ใช้งานสามารถเช็คอินออนไลน์ล่วงหน้า ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน ไม่มี

34 โมบายแอปพลิเคชันสามารถจองบริการรถเช่าล่วงหน้า มี

35
โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของสายการบินและหน่วยงานราชการ

ในท่าอากาศยาน
มี

36 โมบายแอปพลิเคชันสามารถคืนภาษีนักท่องเที่ยวออนไลน์ (Online Vat Refund) มี

37 โมบายแอปพลิเคชันสามารถจองการเข้าใช้ห้องรับรองล่วงหน้า มี

38 โมบายแอปพลิเคชันแสดงจุดบริการรถเข็น (Baggage Carts) ไม่มี
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การใช้งาน (Usability) อันเป็นส่วนหนึ่งของประสบการณ์ผู้ใช้งาน (User Experience;กUX)  

สามารถนำเสนอแนวทางการพัฒนา ดังนี้ 

-กกพัฒนารูปแบบสถาปัตยกรรมข้อมูลของโมบายแอปพลิเคชัน จัดกลุ่มข้อมูลภายใน     

ระบบให้เป็นระเบียบ (Information Architecture) เพื่อการประมวลผลที่รวดเร็ว ใช้เวลาน้อยที่สุด               

ในการดาวน์โหลด (Time Taken) และออกแบบภาพลักษณ์ (Visual Design) ที่สร้างความพึงพอใจ

ให้กับผู้ใช้งาน ด้วยการจัดเรียงที่สวยงาม ข้อมูลไม่ซ้ำซ้อน (Willis, 2014) ซึ่งผู้ใช้งานจะต้องเข้าใจ

จากภาษาและสญัลกัษณส์ากลทีใ่ช ้สามารถตคีวามหมายไดอ้ยา่งเดยีวกนั (Logical Order) ไมค่ลมุเครอื 

เพื่อให้ผู้ใช้งานเกิดความง่ายในการใช้งานมากที่สุดก(Nielson,ก2001)กและจัดทำคู่มือหรือวิธีใช้งาน

เบื้องต้นสำหรับผู้ใช้งานใหม่ที่เข้าใจง่ายและใช้เวลาไม่นาน 

-กกพัฒนาความถูกต้องกแม่นยำกและความเป็นปัจจุบันของข้อมูลที่ปรากฏภายในโมบาย

แอปพลิเคชัน ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญกับโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน ที่มีเนื้อหาบริการด้าน

ข้อมูลเป็นหลัก ดังนั้น จึงควรเพิ่มช่องทางแจ้งผู้ดูแลข้อมูลในโมบายแอปพลิเคชันเมื่อมีผู้ใช้งานพบ

ข้อผิดพลาดด้วย 

-กกพัฒนาระบบที่เอื้ออำนวยกับผู้พิการทางสายตา และผู้พิการทางการได้ยิน เพื่อให้ผู้ใช้งาน

ทุกระดับเข้าถึงความง่ายในการใช้งานก(Simplicity)กอันเป็นส่วนหนึ่งขององค์ประกอบหลัก             

ในการออกแบบการใช้งานโมบายแอปพลิเคชันที่ส่งผลต่อคุณภาพการใช้งาน (Hussain and Kutar, 

2009) เช่น การออกแบบคำสั่งเสียง การออกแบบระบบสั่น เป็นต้น 

-กกเพิ่มการประชาสัมพันธ์ต่อสาธารณะให้มากขึ้นกเพื่อส่งเสริมการใช้บริการท่าอากาศยาน 

(Airport Services) แบบออนไลนแ์ละมุง่เนน้ใหผู้โ้ดยสาร หรอืผูท้ีป่ระสงคจ์ะใชง้านโมบายแอปพลเิคชนั 

ทราบถงึประโยชนข์องโมบายแอปพลเิคชนัในวงกวา้ง 

-กกพัฒนาระบบอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงกที่ครอบคลุมทุกพื้นที่ในท่าอากาศยาน           

ด้านความเร็วและความเสถียร โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย เพื่อรองรับการปรับตัวเข้าสู่การเป็นท่าอากาศยาน

ดิจิทัล (Digital Airport) ที่สมบูรณ์ 

-กกขยายช่องทางการดาวน์โหลดโมบายแอปพลิเคชัน ในทุกระบบปฏิบัติการ  

 สรุปได้ว่ากผู้พัฒนาโมบายแอปพลิเคชันกสามารถสร้างแนวทางในการพัฒนาโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน จากเนื้อหาบริการที่ผู้ใช้งานต้องการ ร่วมกับประเด็นปัญหาที่

ผู้ใช้งานจริงพบ ทั้งนี้ โมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานควรถูกออกแบบ และพัฒนาเนื้อหา

บริการที่ครบสมบูรณ์ให้สอดคล้องกับบริการท่าอากาศยาน (Airport Services) เพื่อส่งผลไปถึง          

การพัฒนาคุณภาพบริการท่าอากาศยานในองค์รวม และสร้างศักยภาพของท่าอากาศยานสู่ระดับโลก 
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5.3กกข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1)กกในการวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยสามารถวิจัยเพิ่มเติมได้จากประเด็นในผลการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่

ผลการวิจัยเนื้อหาบริการด้านการประเมินความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานผ่านโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกผลการวิจัยเกี่ยวพฤติกรรมความต่อเนื่องในใช้งานโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกหรือผลวิจัยเกี่ยวกับการยอมรับความเสี่ยงจากการใช้โมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน  

2)กกในการวิจัยครั้งต่อไปกผู้วิจัยสามารถเพิ่มความเป็นสากลมากขึ้นกได้แก่กการออกแบบ

แบบสอบถามภาษาอังกฤษเพื่อเพิ่มความสะดวกต่อการเก็บรวบรวมข้อมูลจากชาวต่างชาติผู้ใช้งาน

โมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกหรือการเปรียบเทียบกับโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ           

ท่าอากาศยานของประเทศไทย กับโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานของท่าอากาศยานอื่น ๆ 

ทั่วโลกที่มีความสามารถในการแข่งขันใกล้เคียงกัน  

3)กกในการวิจัยครั้งต่อไปกผู้วิจัยสามารถวิจัยแนวทางพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ           

ท่าอากาศยานโดยใช้แนวคิดหรือทฤษฎีอื่น ให้ได้ผลการวิจัยซึ่งสามารถนำมาเปรียบเทียบกับงานวิจัย

ฉบับนี้เพื่อหาความแม่นยำกและแนวโน้มในการพัฒนาที่ถูกต้องสมบูรณ์ตรงตามความต้องการของ

ผู้ใช้งาน และพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ดีเหนือกว่าที่ผู้ใช้งานคาดหวังไว้ 

5.4กกข้อจำกัดของการวิจัย 

จากการที่ผู้วิจัยได้ทำการวิจัยกเรื่องแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับ                      

ท่าอากาศยานกพบข้อจำกัดด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างกเนื่องจากประชากรมีจำนวนมากและ          

ไม่ทราบจำนวนที่แน่ชัดกอีกทั้งกไม่ทราบความกว้างที่ครอบคลุมพื้นที่ของกลุ่มตัวอย่างกทำให้ผู้วิจัย

เลือกใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก ซึ่งอาจจะทำให้ได้ข้อมูลที่ไม่ครอบคลุมเพราะเป็นการสุ่มเฉพาะ

กลุ่มที่พบปะโดยบังเอิญซึ่งอาจจะมีความคิดเห็นโน้มเอียงไปในทางเดียวกันกผู้ที่สนใจทำการศึกษา

หรือวิจัยท่านอื่นสามารถปรับเปลี่ยนขั้นตอนการสุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งต่อไป 

5.5กกการประยุกต์ผลการวิจัย 

เนื่องจากการดำรงชีวิตในปัจจุบันและในอนาคตมีแนวโน้มของการใช้โมบายแอปพลิเคชันใน

ชีวิตประจำวันเพิ่มขึ้นอย่างมากกในการวิจัยครั้งนี้กผู้ให้บริการการจัดการท่าอากาศยานต่างกๆ 

สามารถนำผลการวจิยัไปประยกุตใ์ชก้บัธรุกจิการจดัการทา่อากาศยานกการวางแผนกลยทุธท์างการตลาด

เพิม่รปูแบบกลยทุธอ์อนไลนเ์ขา้แทนทีร่ปูแบบออฟไลนก์และการวางแผนรปูแบบการบรกิารของธรุกจิ    
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ทา่อากาศยานเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย พร้อมกับเพิ่มความ

สามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งทางการตลาดกอีกทั้งกผู้พัฒนาแอปพลิเคชันสามารถนำผลการวิจัย          

ที่ได้กเป็นกรอบในการออกแบบโมบายแอปพลิเคชันใหม่กที่ตอบสนองการใช้งานหรือพัฒนาโมบาย

แอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานเดิมให้ดียิ่งขึ้นอย่างเป็นรูปธรรมกก้าวสู่การเป็นท่าอากาศยาน

ดจิทิลั (Digital Airport) ทีส่มบรูณ ์ รวมถงึการประยกุตใ์ชแ้นวทางในการพฒันาแอปพลเิคชนัสำหรบั

หนว่ยงานอืน่ ๆ เพือ่ตอบรบักบักรอบแนวทางการพฒันารฐับาลดจิทิลั 20 ป ี (พ.ศ. 2561-2580) ทีท่กุ

หนว่ยงานภาครฐัมคีวามจำเป็นที่จะต้องร่วมมือกันพัฒนา และยกระดับภาครัฐในภาพรวมให้ก้าวสู่

การเป็นรัฐบาลดิจิทัล เพื่อให้ประเทศไทยสามารถพัฒนาได้อย่างยั่งยืน และก้าวทันการเปลี่ยนแปลง

ในระดับโลก 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง แนวทางพัฒนาโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยาน 

****************************** 

เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ เรื่อง แนวทางพัฒนาโมบายแอปพลิเคชัน

สำหรับท่าอากาศยานก(DEVELOPMENTกGUIDELINESกFORกANกAIRPORTกMOBILE 

APPLICATION)กมีวัตถุประสงค์กเพื่อทราบความต้องการของผู้โดยสารเกี่ยวกับการใช้งาน

โมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานกและเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอปพลิเคชัน

สำหรับท่าอากาศยานที่สอดคล้องกับความต้องการใช้งานของผู้โดยสาร โดยแบบสอบถามฉบับนี้ 

ประกอบด้วย 

 ส่วนที่ก1กแบบสอบถามเพื่อการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 ส่วนที่ก2กแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 

 ส่วนที่ก3กแบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

 ส่วนที่ก4กแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ 

 ส่วนทีก่5กแบบสอบถามเกีย่วกบัเนือ้หาบรกิารภายในโมบายแอปพลเิคชนัทีท่า่นตอ้งการ 

 ส่วนที่ก6กข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 

 ทั้งนี้ ผู้วิจัยใคร่ขอความอนุเคราะห์ผู้ตอบแบบสอบถาม กรุณาตอบแบบสอบถาม             

ใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด ผู้วิจัยขอขอบพระคุณในความร่วมมือของทุกท่านมา ณ 

โอกาสนี้ 

                      นางสาวพรรษ์ธกานต์ ญาวีระ    

                 นักศึกษาหลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต  

           สาขาวิชาการจัดการการบิน สถาบันการบินพลเรือน 
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ส่วนที่ก1กแบบสอบถามเพื่อการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

คำชี้แจง : กรุณาคลิกช่องว่างหน้าตัวเลือกในข้อที่ตรงกับท่านมากที่สุด 

1.1กกท่านเคยดาวน์โหลดใช้งานโมบายแอปพลิเคชัน AOT Digital Airports หรือไม่ 

⬜  1.  เคย (ต่อส่วนที่ 2)  ⬜  2.  ไม่เคย (ต่อข้อ 1.2) 

1.2กกท่านรู้จักโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศายาน (Airport Mobile Application) หรือไม่ 

⬜  1.  รู้จัก   ⬜  2.  ไม่รู้จัก 

ส่วนที่ก2กแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 

คำชี้แจง : กรุณาคลิกช่องว่างหน้าตัวเลือก ในข้อที่ตรงกับท่านมากที่สุด 

2.1กกเพศ 

⬜  1.  ชาย        ⬜  2.  หญิง             ⬜  3.  อื่น ๆ   

2.2กกอายุ 

⬜  1.  ต่ำกว่า 24 ปี  ⬜  2.  24 - 39 ปี   

⬜  3.  40 - 55 ปี  ⬜  4.  56 ปี เป็นต้นไป 

2.3กกการศึกษา 

⬜  1.  ต่ำกว่าระดับปริญญาตรี      

⬜  2.  ระดับปริญญาตรี       

⬜  3.  สงูกวา่ระดบัปรญิญาตรี 

2.3กกสถานะผู้ใช้งาน 

⬜  1.  ผู้โดยสาร     ⬜  2.  เจ้าหน้าที่หน่วยงานภาครัฐ       

⬜  3.  เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยาน   ⬜  4.  พนักงานสายการบิน       

2.4กกท่านใช้สมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยวันละกี่ชั่วโมง 

⬜  1.  เฉลี่ยน้อยกว่า 1 ชั่วโมงต่อวัน ⬜  2.  เฉลี่ย 1 - 3 ชั่วโมงต่อวัน 

⬜  3.  เฉลี่ย 4 - 6 ชั่วโมงต่อวัน  ⬜  4.  เฉลี่ย 7 - 9 ชั่วโมงต่อวัน 

⬜  5.  เฉลี่ย 9 - 11 ชั่วโมงต่อวัน  ⬜  6.  เฉลี่ยมากกว่า 12 ชั่วโมงต่อวัน 
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ส่วนที่ก3กแบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งาน AOT Digital Airports  

คำชี้แจง : กรุณาคลิกเลือกระดับความความคิดเห็นของท่าน ในตารางช่องว่างด้านขวาตามระดับ

ความคิดเห็นของท่านเพียงข้อเดียว 

หมายเหตุ : -   เกณฑ์การให้คะแนน   5   สำหรับระดับความเห็นด้วยมากที่สุด 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   4   สำหรับระดับความเห็นด้วยมาก 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   3   สำหรับระดับความเห็นด้วยปานกลาง 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   2   สำหรับระดับความเห็นด้วยน้อย 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   1   สำหรับระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด 

ข้อ
การยอมรับเทคโนโลยี  

(Technology Acceptance Model) 

คะแนนความคิดเห็น

เหน็ดว้ย 

มากทีส่ดุ

เห็นด้วย

มาก

เห็นด้วย 

ปาน

กลาง

เห็นด้วย

น้อย

เหน็ดว้ย 

นอ้ยทีส่ดุ

5 4 3 2 1

การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน (Perceived Usefulness)

3.1
การใช้งาน AOT Digital Airports  

ทำให้ท่านวางแผนจัดการเวลาได้ดียิ่งขึ้น

3.2

การใช้งาน AOT Digital Airports  

ทำให้ท่านคำนวณค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป/มา  

ยังท่าอากาศยานได้

3.3

การใชง้าน AOT Digital Airports  

ทำใหท้า่นทราบขอ้มลูทีค่น้หาทนัท ีโดยไมต่อ้งเดนิ

ทางมายงัทา่อากาศยาน

3.4

การใช้งาน AOT Digital Airports  

ทำให้ท่านคำนวณระยะทางเดิน (Walk Distances)  

ภายในท่าอากาศยานได้ดีมากขึ้น

3.5
การใช้งาน AOT Digital Airports  

ทำให้ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านค้าได้ง่ายขึ้น

3.6
การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านทราบ

และเข้าใจกฎระเบียบในการเดินทางทางอากาศ
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3.7
การแจ้งเตือนใน AOT Digital Airports ทำให้ท่าน

ไม่พลาดข้อมูลเที่ยวบินที่มีการเปลี่ยนแปลง

การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use)

3.8
ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports  

ได้ในทันทีที่เปิดใช้งาน

3.9
ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports  

ได้โดยไม่ต้องใช้คู่มือ

3.10
ท่านสามารถอ่านรายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ ใน AOT 

Digital Airports ได้อย่างชัดเจน ไม่ซับซ้อน

3.11
ท่านสามารถเข้าใจภาษาและสัญลักษณ์ที่สื่อสาร 

ภายใน AOT Digital Airports ได้อย่างง่ายดาย

3.12
ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports  

ได้ในทุกที่ที่ท่านต้องการ

3.13
ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports  

ได้ตลอด 24 ชั่วโมง

3.14
ท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้อย่าง

รวดเร็วผ่าน WIFI ที่ให้บริการ ณ ท่าอากาศยาน

การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความเสี่ยงจากการใช้งาน (Perceived Risk)

3.15
การใช้งาน AOT Digital Airports  

มีโอกาสที่ข้อมูลส่วนตัวของท่านจะถูกเปิดเผย

3.16

การใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสทำให้

ท่านสูญเสียพื้นที่จัดเก็บข้อมูล ในโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

(Smartphone)ของท่านมากกว่าที่ท่านต้องการ

3.17
การใช้งาน AOT Digital Airports  

มีโอกาสเกิดปัญหาจากการคุกคามของไวรัส

3.18
ทา่นมโีอกาสไดร้บัขอ้มลูทีไ่มค่รบถว้น จากการใชง้าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Smartphone)ในรุ่นที่ไม่รองรับ

3.19
การทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน AOT Digital 

Airports มีความเสี่ยง

3.20
ระบบอินเตอร์เน็ตที่ไม่เอื้ออำนวยมีโอกาสทำให้เกิด

ความขัดข้องในการใช้งาน AOT Digital Airports 
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ส่วนที่ก4กแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ในการใช้งาน AOT Digital Airports  

คำชีแ้จง : กรณุาคลกิเลอืกระดบัความความคดิเหน็ของทา่น ในตารางชอ่งวา่งดา้นขวาตามระดบั     

ความคดิเหน็ของทา่นเพยีงขอ้เดยีว 

หมายเหตุ : -   เกณฑ์การให้คะแนน   5   สำหรับระดับความเห็นด้วยมากที่สุด 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   4   สำหรับระดับความเห็นด้วยมาก 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   3   สำหรับระดับความเห็นด้วยปานกลาง 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   2   สำหรับระดับความเห็นด้วยน้อย 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   1   สำหรับระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด 

ข้อ
พฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์  

(Online Consumer Behavior) 

คะแนนความคิดเห็น

เหน็ดว้ย

มากทีส่ดุ

เห็นด้วย

มาก

เห็นด้วย 

ปาน

กลาง

เห็นด้วย

น้อย

เหน็ดว้ย

นอ้ยทีส่ดุ

5 4 3 2 1

พฤติกรรมด้านอารมณ์ทางออนไลน์ (Online Emotions)

4.1
ท่านรู้สึกยินดี เมื่อได้รับส่วนลดและสิทธิพิเศษ 

จากการใช้งาน AOT Digital Airports 

4.2
เมื่อท่านใช้งาน AOT Digital Airports  ค้นหาข้อมูล

ได้สำเร็จตามที่ต้องการ ท่านรู้สึกมีความสุข 

4.3

ท่านรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการใช้บริการร้านค้า

และร้านอาหารในท่าอากาศยาน จากการใช้งาน 

AOT Digital Airports 

4.4
ท่านรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการในการเดินทาง

ทางอากาศ จากการใช้งาน AOT Digital Airports 

พฤติกรรมด้านความบันเทิงทางออนไลน์ (Online Entertainment)

4.5
ท่านรู้สึกเพลิดเพลินจากการหาข้อมูลผ่าน AOT 

Digital Airports 

4.6 การใชง้าน AOT Digital Airports ทำใหท้า่นตืน่เตน้
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4.7
การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านรู้สึก

ผ่อนคลาย ไร้กังวล

4.8
การใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้การใช้เวลา

รอ (Waiting-Time) ในท่าอากาศยานไม่น่าเบื่อ

พฤติกรรมด้านความต่อเนื่อง (Flow)

4.9
ทา่นรูส้กึอยากใชง้าน AOT Digital Airports ตอ่ไปใน

อนาคต เมือ่ทา่นใชบ้รกิารทา่อากาศยานครัง้ตอ่ไป

4.10

ท่านตั้งใจจะเลือกใช้งาน AOT Digital Airports  

เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการทราบข้อมูลต่าง ๆ 

ภายในท่าอากาศยาน

4.11

ท่านรู้สึกไม่ลังเลในการอัพเกรด AOT Digital 

Airports ในเวอร์ชันล่าสุด เพื่อได้รับเนื้อหาบริการ 

ที่เพิ่มขึ้น

พฤติกรรมด้านทัศนคติที่มีต่อออนไลน์ (Online Attitudes)

4.12
ท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports  

มีประโยชน์ต่อการใช้บริการท่าอากาศยาน

4.13
ท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports  

มีความสะดวกสบาย ง่าย ไม่ยุ่งยาก

4.14
ท่านเกิดความประทับใจเมื่อใช้งาน AOT Digital 

Airports 

4.15
ทา่นคดิวา่การใชง้าน AOT Digital Airports   

จะชว่ยลดปญัหาความแออดัในทา่อากาศยานได้

4.16

ทา่นคดิวา่การใชง้าน AOT Digital Airports   

จะชว่ยเพิม่ระยะหา่งทางสงัคม (Social Distances) และ

ลดอตัราการแพรเ่ชือ้ของโรคระบาดได้



119

ส่วนที่ก5กแบบสอบถามเกี่ยวกับเนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่

ต้องการ 

คำชี้แจง : กรุณาคลิกเลือกระดับความความคิดเห็นของท่าน ในตารางช่องว่างด้านขวาตาม

ระดับความคิดเห็นของท่านเพียงข้อเดียว 

หมายเหตุ : -   เกณฑ์การให้คะแนน   5   สำหรับระดับความเห็นด้วยมากที่สุด 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   4   สำหรับระดับความเห็นด้วยมาก 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   3   สำหรับระดับความเห็นด้วยปานกลาง 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   2   สำหรับระดับความเห็นด้วยน้อย 

 -   เกณฑ์การให้คะแนน   1   สำหรับระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด 

ข้อ

เนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชัน 

สำหรับท่าอากาศยานที่ต้องการ  

(Airport Mobile Application Contents)

คะแนนความคิดเห็น

เหน็ดว้ย

มากทีส่ดุ

เห็นด้วย

มาก

เห็นด้วย 

ปาน

กลาง

เห็นด้วย

น้อย

เหน็ดว้ย

นอ้ยทีส่ดุ

5 4 3 2 1

เนื้อหาบริการด้านการเข้าถึงท่าอากาศยาน (Access)

5.1
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล แผนที่อาคาร

ที่จอดรถ

5.2
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ค่าธรรมเนียม

ในการจอดรถ

5.3
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล จำนวนที่จอด

ว่าง ในแต่ละอาคารจอดรถ

5.4
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล แผนที่สถานี

ขนส่ง และวิธีการเดินทางมา/ไปยังท่าอากาศยาน 

5.5
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการ คำนวณค่าบริการ 

ในการเดินทางโดยระบบขนส่งสาธารณะ

5.6
โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู การจราจรทีผ่ดิ

ปกต ิเชน่ การปดิถนน การซอ่มบำรงุ อบุตัเิหต ุเปน็ตน้

5.7
โมบายแอปพลิเคชันแสดงจุดบริการรถเข็น 

(Baggage Carts)
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เนื้อหาบริการด้านจุดเคาน์เตอร์เช็คอิน (Check-in)

5.8
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ 

และความหนาแน่น ณ เคาน์เตอร์เช็คอิน

5.9
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล เคาน์เตอร์ 

เช็คอินของสายการบินที่ท่านเดินทาง

5.10
ท่านสามารถเช็คอินออนไลน์่ล่วงหน้า ผ่านโมบาย

แอปพลิเคชัน

5.11

โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล กฎระเบียบ

เกี่ยวกับสัมภาระและสิ่งต้องห้ามในการเดินทาง 

ทางอากาศ

5.12
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ติดตามสถานะ

สัมภาระของท่าน (Track & Trace)

5.13 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลูตดิตอ่สายการบนิ

เนือ้หาบรกิารดา้นจดุตรวจเอกสารเดนิทางและจดุตรวจคน้ (Passport/Personal ID control and Security)

5.14
โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู ระยะเวลารอ และ

ความหนาแนน่ ณ จดุตรวจเอกสารเดนิทางขาออก

5.15
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ 

และความหนาแน่น ณ จุดตรวจค้น

เนื้อหาบริการด้านการเดินทางภายในท่าอากาศยาน (Finding your way)

5.16

โมบายแอปพลิเคชันสามารถคำนวณระยะทางเดิน 

(Walking Distances) ในการเดินจากจุดหนึ่ง 

ไปยังอีกจุดหนึ่งในท่าอากาศยาน

5.17

โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือน

สถานะเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง (Boarding, Final 

Call, Gate Closed, etc.)

5.18

โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือน

ในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงสถานะเที่ยวบินที่ท่าน

เดินทาง (Delayed, Cancelled, Re-time, etc.)
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5.19

โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ ประตูขึ้นเครื่อง 

(Boarding Gate) และคำนวณระยะเวลาในการเดิน

ทางจากจุดที่ท่านอยู่

5.20
โมบายแอปพลิเคชันสามารถนำทางท่านใช้เส้นทาง 

ที่ถูกต้องและรวดเร็วในการต่อเครื่อง

เนื้อหาบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวกท่าอากาศยาน (Airport Facilities)

5.21
โมบายแอปพลิเคชันสามารถจองการเข้าใช้ห้อง

รับรองล่วงหน้า

5.22

โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ธนาคาร เครื่องกดเงินอัตโนมัติ และจุดแลกเปลี่ยน

เงินตราในท่าอากาศยาน

5.23
โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ของสถานพยาบาลในท่าอากาศยาน

5.24
โมบายแอปพลเิคชนัแสดงแผนทีแ่ละเวลาทำการของ

สายการบนิและหนว่ยงานราชการในทา่อากาศยาน

5.25
โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการ

ของร้านค้า ร้านอาหารในท่าอากาศยาน

5.26
โมบายแอปพลิเคชันแจ้งเตือนส่วนลด/โปรโมชัน 

ร้านค้า ร้านอาหารเมื่อท่านอยู่ในบริเวณใกล้เคียง

5.27
ท่านสามารถเล่นเกมภายในแอปพลิเคชันเพื่อแลก

ส่วนลด/โปรโมชันร้านค้า ร้านอาหาร

5.28
โมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ห้องน้ำ และความ

หนาแน่นของผู้ใช้งานของห้องน้ำแต่ละจุด

5.29
โมบายแอปพลิเคชันสามารถคืนภาษีนักท่องเที่ยว

ออนไลน์ (Online Vat Refund)

5.30
ท่านสามารถแจ้งทรัพย์สินสูญหายผ่านโมบาย

แอปพลิเคชัน

5.31 โมบายแอปพลเิคชนัสามารถจองบรกิารรถเชา่ลว่งหนา้
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ส่วนที่ก6กข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 

คำชี้แจง : กรุณาแสดงความคิดเห็นลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่าน 

ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมต่อโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ท่านต้องการ 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………….….

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………. 

(จบแบบสอบถาม)

เนื้อหาบริการด้านสิ่งแวดล้อมท่าอากาศยาน (Airport Environment)

5.32

โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสภาพอากาศ 

ณ ท่าอากาศยาน และแจ้งเตือนเมื่อเกิดสภาพอากาศ

ทัศนวิสัยต่ำ ที่ส่งผลต่อความปลอดภัยในการบิน

5.33 โมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิาร จดุชมเครือ่งบนิออนไลน์

5.34
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสถานที่ท่อง-

เที่ยว โรงแรม ร้านอาหาร ใกล้เคียงท่าอากาศยาน

เนื้อหาบริการด้านกิจกรรมผู้โดยสารขาเข้า (Arrival Activity)

5.35
โมบายแอปพลิเคชันแสดงจำนวนเคาน์เตอร์ตรวจ

หนังสือเดินทางขาเข้า ที่เปิดให้บริการ

5.36
โมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ 

และความหนาแนน่ ณ จดุตรวจหนงัสอืเดนิทางขาเขา้

5.37 โมบายแอปพลเิคชนับรกิารขอ้มลูสายพานรบัสมัภาระ

เนื้อหาบริการด้านความพึงพอใจโดยรวม (Overall Satisfaction)

5.38

ทา่นสามารถประเมนิความพงึพอใจการใชบ้รกิาร 

ทา่อากาศยานในดา้นตา่ง ๆ ผา่นโมบายแอปพลเิคชนั 

เชน่ มารยาทพนกังาน ความสะอาดของหอ้งนำ้ ความ

สะอาดของอาคารผูโ้ดยสาร และบรกิารในสว่นอืน่ ๆ
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ภาคผนวก ข. 

ผลการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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ผลการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

การยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อการใช้งาน AOT Digital Airports 

คำถาม
ค่าทดสอบ
ความเชื่อมั่น

1.กการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านวางแผนจัดการเวลาได้ดียิ่งขึ้น .904

2.กการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านคำนวณค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 
ไป/มา ยังท่าอากาศยานได้

.904

3.กการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านทราบข้อมูลที่ค้นหาทันที 
โดยไม่ต้องเดินทางมายังท่าอากาศยาน

.904

4.กการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านคำนวณระยะทางเดิน  
(Walk Distances) ภายในท่าอากาศยานได้ดีมากขึ้น

.904

5.กการใชง้าน AOT Digital Airports ทำใหท้า่นตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นคา้ไดง้า่ยขึน้ .904

6.กการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านทราบและเข้าใจกฎระเบียบ 
ในการเดินทางทางอากาศ

.904

7.กการแจ้งเตือนใน AOT Digital Airports ทำให้ท่านไม่พลาดข้อมูลเที่ยวบินที่มี 
การเปลี่ยนแปลง

.904

8.กท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้ในทันทีที่เปิดใช้งาน .904

9.กท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้โดยไม่ต้องใช้คู่มือ .904

10.กท่านสามารถอ่านรายละเอียดข้อมูลต่าง ๆ ใน AOT Digital Airports  
ได้อย่างชัดเจน ไม่ซับซ้อน

.904

11.กท่านสามารถเข้าใจภาษาและสัญลักษณ์ที่สื่อสาร ภายใน AOT Digital Airports 
ได้อย่างง่ายดาย

.904

12.กท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้ในทุกที่ที่ท่านต้องการ .904

13.กท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้ตลอด 24 ชั่วโมง .904

14.กท่านสามารถใช้งาน AOT Digital Airports ได้อย่างรวดเร็วผ่าน WIFI ที่ให้
บริการ ณ ท่าอากาศยาน

.904

15.กการใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสที่ข้อมูลส่วนตัวของท่านจะถูกเปิดเผย .904
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16.กการใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสทำให้ท่านสูญเสียพื้นที่จัดเก็บ
ข้อมูลในโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Smartphone) ของท่านมากกว่าที่ท่านต้องการ

.904

17.กการใช้งาน AOT Digital Airports มีโอกาสเกิดปัญหาจากการคุกคามของไวรัส .904

18.กท่านมีโอกาสที่จะได้รับข้อมูลที่ไม่ครบถ้วน จากการใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
(Smartphone)ในรุ่นที่ไม่รองรับ

.904

19.กการทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน AOT Digital Airports มีความเสี่ยง .904

20.กระบบอินเตอร์เน็ตที่ไม่เอื้ออำนวยมีโอกาสทำให้เกิดความขัดข้องในการใช้งาน 
AOT Digital Airports

.904

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 0

Total 30 100.0

a.aListwise deletion based on all variables in the 
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach’s 

Alpha N of Items

.904 20
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ผลการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

พฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์จากการใช้งาน AOT Digital Airports 

คำถาม
ค่าทดสอบ

ความเชื่อมั่น

21.กทา่นรูส้กึยนิด ีเมือ่ไดร้บัสว่นลดและสทิธพิเิศษจากการใชง้าน AOT Digital Airports .962

22.กเมื่อท่านใช้งาน AOT Digital Airports ค้นหาข้อมูลได้สำเร็จตามที่ต้องการ  

ท่านรู้สึกมีความสุข

.962

23.กท่านรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการใช้บริการร้านค้าและร้านอาหารใน 

ท่าอากาศยาน จากการใช้งาน AOT Digital Airports

.962

24.กท่านรู้สึกถูกกระตุ้นความต้องการในการเดินทางทางอากาศ จากการใช้งาน 

AOT Digital Airports

.962

25.กท่านรู้สึกเพลิดเพลินจากการหาข้อมูลผ่าน AOT Digital Airports .962

26.กการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านตื่นเต้น .962

27.กการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้ท่านรู้สึกผ่อนคลาย ไร้กังวล .962

28.กการใช้งาน AOT Digital Airports ทำให้การใช้เวลารอ (Waiting-Time)  

ในท่าอากาศยานไม่น่าเบื่อ

.962

29.กท่านรู้สึกอยากใช้งาน AOT Digital Airports ต่อไปในอนาคต เมื่อท่านใช้บริการ

ท่าอากาศยานครั้งต่อไป

.962

30.กท่านตั้งใจจะเลือกใช้งาน AOT Digital Airports เป็นอันดับแรก เมื่อต้องการ

ทราบข้อมูลต่าง ๆ ภายในท่าอากาศยาน

.962

31.กท่านรู้สึกไม่ลังเลในการอัพเกรด AOT Digital Airports ในเวอร์ชันล่าสุด  

เพื่อได้รับเนื้อหาบริการที่เพิ่มขึ้น

.962

32.กทา่นคดิวา่การใชง้าน AOT Digital Airports มปีระโยชนต์อ่การใชบ้รกิารทา่อากาศยาน .962

33.กท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports มีความสะดวกสบาย ง่าย ไม่ยุ่งยาก .962

34.กท่านเกิดความประทับใจเมื่อใช้งาน AOT Digital Airports .962
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35.กท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports จะช่วยลดปัญหาความแออัดใน 

ท่าอากาศยานได้

.962

36.กท่านคิดว่าการใช้งาน AOT Digital Airports จะช่วยเพิ่มระยะห่างทางสังคม 

(Social Distances) และลดอัตราการแพร่เชื้อของโรคระบาดได้

.962

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 0

Total 30 100.0

a.aListwise deletion based on all variables in the 
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach’s 

Alpha N of Items

.962 16
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ผลการตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

เนื้อหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชันสำหรับท่าอากาศยานที่ผู้ใช้งานต้องการ 

คำถาม

ค่าทดสอบ

ความเชื่อ

มั่น

37.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล แผนที่อาคารที่จอดรถ .993

38.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ค่าธรรมเนียมในการจอดรถ .993

39.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล จำนวนที่จอดว่าง ในแต่ละอาคารจอดรถ .993

40.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล แผนที่สถานีขนส่ง และวิธีการเดินทางมา/
ไปยังท่าอากาศยาน

.993

41.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการ คำนวณค่าบริการในการเดินทางโดยระบบขนส่ง
สาธารณะ

.993

42.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล การจราจรที่ผิดปกติ เช่น การปิดถนน  
การซ่อมบำรุง อุบัติเหตุ เป็นต้น

.993

43.กโมบายแอปพลิเคชันแสดงจุดบริการรถเข็น (Baggage Carts) .993

44.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ และความหนาแน่น  
ณ เคาน์เตอร์เช็คอิน

.993

45.กโมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู เคานเ์ตอรเ์ชค็อนิของสายการบนิทีท่า่นเดนิทาง .993

46.กท่านสามารถเช็คอินออนไลน์ล่วงหน้า ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน .993

47.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล กฎระเบียบเกี่ยวกับสัมภาระและสิ่งต้อง
ห้ามในการเดินทางทางอากาศ

.993

48.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ติดตามสถานะสัมภาระของท่าน  
(Track & Trace)

.993

49.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลติดต่อสายการบิน .993

50.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ และความหนาแน่น ณ  
จุดตรวจเอกสารเดินทางขาออก

.993

51.กโมบายแอปพลเิคชนัใหบ้รกิารขอ้มลู ระยะเวลารอ และความหนาแนน่ ณ จดุตรวจคน้ .993
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52.กโมบายแอปพลิเคชันสามารถคำนวณระยะทางเดิน (Walking Distances) ในการ
เดินจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งในท่าอากาศยาน

.993

53.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือนสถานะเที่ยวบินที่ท่านเดิน
ทาง (Boarding, Final Call, Gate Closed, etc.)

.993

54.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลและแจ้งเตือนในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลง

สถานะเที่ยวบินที่ท่านเดินทาง (Delayed, Cancelled, Re-time, etc.)

.993

55.กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ ประตูขึ้นเครื่อง (Boarding Gate) และ 

คำนวณระยะเวลาในการเดินทางจากจุดที่ท่านอยู่

.993

56.กโมบายแอปพลเิคชนัสามารถนำทางทา่นใชเ้สน้ทางทีถ่กูตอ้งและรวดเรว็ในการตอ่เครือ่ง .993

57.กโมบายแอปพลิเคชันสามารถจองการเข้าใช้ห้องรับรองล่วงหน้า .993

58.กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการธนาคาร เครื่องกดเงินอัตโนมัติ 
และจุดแลกเปลี่ยนเงินตราในท่าอากาศยาน

.993

59.กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของสถานพยาบาลใน 
ท่าอากาศยาน

.993

60.กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของสายการบินและหน่วยงาน
ราชการในท่าอากาศยาน

.993

61.กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่และเวลาทำการของร้านค้า ร้านอาหารใน 
ท่าอากาศยาน

.993

62.กโมบายแอปพลิเคชันแจ้งเตือนส่วนลด/โปรโมชัน ร้านค้า ร้านอาหารเมื่อท่านอยู่
ในบริเวณใกล้เคียง

.993

63.กท่านสามารถเล่นเกมภายในแอปพลิเคชันเพื่อแลกส่วนลด/โปรโมชันร้านค้า  
ร้านอาหาร

.993

64.กโมบายแอปพลิเคชันแสดงแผนที่ห้องน้ำ และความหนาแน่นของผู้ใช้งานของ
ห้องน้ำแต่ละจุด

.993

65.กโมบายแอปพลิเคชันสามารถคืนภาษีนักท่องเที่ยวออนไลน์ (Online Vat Refund) .993

66.กท่านสามารถแจ้งทรัพย์สินสูญหายผ่านโมบายแอปพลิเคชัน .993

67.กโมบายแอปพลิเคชันสามารถจองบริการรถเช่าล่วงหน้า .993
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68.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสภาพอากาศ ณ ท่าอากาศยาน และแจ้ง
เตือนเมื่อเกิดสภาพอากาศทัศนวิสัยต่ำ ที่ส่งผลต่อความปลอดภัยในการบิน

.993

69.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการ จุดชมเครื่องบินออนไลน์ .993

70.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูลสถานที่ท่องเที่ยว โรงแรม ร้านอาหาร  
ใกล้เคียงท่าอากาศยาน

.993

71.กโมบายแอปพลิเคชันแสดงจำนวนเคาน์เตอร์ตรวจหนังสือเดินทางขาเข้า  
ที่เปิดให้บริการ

.993

72.กโมบายแอปพลิเคชันให้บริการข้อมูล ระยะเวลารอ และความหนาแน่น  
ณ จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเข้า

.993

73.กโมบายแอปพลิเคชันบริการข้อมูลสายพานรับสัมภาระ .993

74.กท่านสามารถประเมินความพึงพอใจการใช้บริการท่าอากาศยานในด้านต่าง ๆ 
ผ่านโมบายแอปพลิเคชัน เช่น มารยาทพนักงาน ความสะอาดของห้องน้ำ  
ความสะอาดของอาคารผู้โดยสาร และบริการในส่วนอื่น ๆ

.993

Case Processing Summary
N %

Cases Valid 30 100.0

Excludeda 0 0

Total 30 100.0

a.aListwise deletion based on all variables in the 
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach’s 

Alpha N of Items

.993 38
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ประวัติผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ 

นักศึกษา พรรษ์ธกานต์  ญาวีระ                 รหัส      5913200040 

สาขาวิชา  การจัดการการบิน 

วัน-เดือน-ปีเกิด วันที่ ก27กกรกฎาคมก2534 

จังหวัดที่เกิด เชียงราย 

ที่อยู่ปัจจุบัน 440/46 ซอยบ้านตําหนัก ถนนสายเชียงใหม่-หางดง ตำบลแม่เหียะ  

 อำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ 50100 

สถานที่ทำงาน  บริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) 

ตำแหน่ง เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการท่าอากาศยาน ระดับ 3 ส่วนปฏิบัติการเขตการบิน 

 ฝ่ายปฏิบัติการท่าอากาศยาน ท่าอากาศยานเชียงใหม่ 

ประวัติการศึกษา  ปรญิญาตร ี เทคโนโลยบีณัฑติ สาขาวชิาการจดัการการขนสง่สนิคา้ทางอากาศ     

                  สถาบันการบินพลเรือน  สถาบันสมทบมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี  

  พ.ศ. 2556
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