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บทท่ี 1 

บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 บริษัทผู้ผลิตเครื่องบินรายใหญ่ได้พยากรณ์แนวโน้มอนาคตของธุรกิจการบินว่าภายในปี พ.ศ. 

2578 จะมีจํานวนผู้โดยสารที่มีจุดหมายปลายทางมายังเอเชียตะวันออกเฉียงใต้กว่า 2,360 ล้านคน หรือ

ขยายตัวเฉลี่ย 6% ต่อปี ขณะที่การเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางทั่วโลกเติบโตเฉลี่ยที่ 4.8% ต่อปี จาก

แนวโน้มดังกล่าวน้ีจะส่งผลให้ขนาดของตลาดธุรกิจการบินในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้เติบโตขึ้น

จากเดิม ทําให้หลายฝ่ายต่างจับตามองว่า ประเทศไทยในฐานะศูนย์กลางการบินในภูมิภาคเอเชีย

ตะวันออกเฉียงใต้ มีความพร้อมที่จะรองรับโอกาสจากการเติบโตของธุรกิจการบินในภูมิภาคมากน้อย

เพียงใด  

 นอกจากน้ีแล้ว ยังมีการคาดการณ์ว่า ธุรกิจสายการบินในประเทศไทยน่าจะมีการเติบโตอย่าง

ต่อเนื่องในระยะสั้นและระยะยาว ทั้งในด้านจํานวนผู้โดยสารในประเทศและต่างประเทศ และจํานวน

เส้นทางการบินและฝูงบิน เน่ืองจากประเทศไทยเป็นจุดหมายปลายทางระดับโลกและการขยายเส้นทาง

การบินที่ครอบคลุมและเช่ือมโยงไปยังภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้กอปรกับการ

ที่กลุ่มสายการบินต้นทุนตํ่า มีบทบาทสําคัญข้ึนเรื่อย ๆ ในธุรกิจการบิน ซึ่งความเช่ือมั่นดังกล่าวสะท้อน

จากจํานวนนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางเข้ามายังประเทศไทยในช่วง 7 เดือนแรกของปี 2559 มากถึง

จํานวน 19.54 ล้านคน เพ่ิมขึ้นกว่า 11.9%   

 เมื่อธุรกิจสายการบินและธุรกิจเก่ียวเนื่องมีแนวโน้มการขยายตัวเพ่ิมมากข้ึนภายใต้ความ

เจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยีจึงทําให้สายการบินในปัจจุบันได้นําเอาเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือช่วยให้

ประสิทธิภาพการบริหารงานดีและมีบทบาทสําคัญในกระบวนการจัดจําหน่ายทุกข้ันตอน ต้ังแต่การแสดง

ค่าโดยสารไปจนถึงการชําระเงินและการออกบัตรโดยสารเป็นระบบอัตโนมัตินอกเหนือจากการจัด

จําหน่ายบัตรโดยสารแล้ว สายการบินยังใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการช่วยบริหารจัดการการ

ปฏิบัติงานประจําวันที่ซับซ้อน ในการวิเคราะห์รายได้ ราคา รูปแบบการขายที่ผ่านมา และอัตราค่าบริการ

เพ่ือที่จะต้ังราคาค่าโดยสารที่ทําให้สายการบินได้รายได้มากที่สุด รวมท้ังยังช่วยในการบริหารจัดการ

ตารางการบิน ตารางการทํางานของลูกเรือ การปฏิบัติงานต่างๆ ในสนามบิน ทั้งการเรียกดูข้อมูลการ

เช็คอิน ระบบการจัดการที่น่ัง การข้ึนเคร่ืองบิน กระเป๋าสัมภาระ ฯลฯ  
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 การท่ีระบบสารสนเทศสามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานและลดต้นทุนได้ โดยการ

โอนย้ายงานเอกสารต่างๆ ไปให้ลูกค้าเป็นผู้ดําเนินการ การจัดจําหน่ายบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์จะมี

การมอบหมายให้ลูกค้าเข้าถึงข้อมูลผู้โดยสารด้วยตนเอง เพ่ือเป็นการลดงานที่ใช้แรงงานคนและงาน

เอกสารทั่วไปแก่สายการบิน ในลักษณะเดียวกันกับการพัฒนาการออกบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส์ที่ช่วย

อํานวยความสะดวกในการเช็คอิน ทางสายการบินจะให้ลูกค้าพิมพ์ต๋ัวโดยสารในรูปแบบกระดาษออกมา

เอง ตลอดจนการใช้ระบบออกบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส์ผ่านทางโทรศัพท์ โดยไม่มีการใช้บัตรโดยสาร

แบบกระดาษ บัตรโดยสารจะถูกส่งไปทางอีเมล์หรือข้อความทางโทรศัพท์ ซึ่งลูกค้าจะใช้โทรศัพท์มือถือ

เป็นบัตรผ่านข้ึนเคร่ืองบิน (Boarding pass) แทนกระดาษ เทคโนโลยีน้ีถือเป็นธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไป

มากกว่าเป็นข้อยกเว้น เน่ืองจากทําให้สายการบินมีประสิทธิภาพในการทํางานมากขึ้น อีกทั้งยังช่วย

ประหยัดค่าใช้จ่ายด้านงานเอกสารอีกด้วย  

 จากประโยชน์ที่ได้จากการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้กับอุตสาหกรรมการบินที่กําลัง

เจริญเติบโตขึ้นอย่างต่อเน่ืองส่งผลดีต่อทั้งธุรกิจและผู้บริโภค กล่าวคือ ผู้บริโภคได้รับความสะดวกรวดเร็ว

ในการซื้อบัตรโดยสาร การออกบัตรโดยสารตลอดจนการเช็คอินที่เคาน์เตอร์ ดังน้ันในการศึกษาในคร้ังน้ี

ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะสํารวจความพึงพอใจของระบบเช็คอินด้วยตัวเองของสายการบินต้นทุนต่ําที่มีฐาน

ประจําการสนามบินดอนเมือง โดยเลือกสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ นกแอร์และไทยแอร์เอเชีย ซึ่งเป็น

สายการบินที่ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดในการนําเสนอจุดเด่นเพ่ือจูงใจให้ผู้บริโภคหรือลูกค้าสนใจและ

เลือกใช้บริการเป็นจํานวนมากส่งผลให้ในปัจจุบันสายการบินทั้ง 3 สาย ยังคงมีการดําเนินกิจการและ

พัฒนาระบบเทคโนโลยีในการให้บริการมาจนถึงปัจจุบัน โดยผลจากการศึกษาท่ีได้จะสามารถนําข้อมูลไป

ใช้เพ่ือพิจารณาปรับปรุงการให้บริการระบบเช็คอินให้มีประสิทธิภาพและการพัฒนาศักยภาพด้านการ

ให้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่า 

 

1.2 วัตถุประสงค์การศึกษา 

 1.2.1 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตัวเองอัตโนมัติของสาย

การบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง  

 1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตัวเองอัตโนมัติ

ของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง  

 ทั้งน้ีเผื่อเป็นข้อมูลให้แก่กลุ่มผู้ประกอบธุรกิจสายการบินต้นทุนตํ่าใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ การ

ให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค เพ่ือเป็นแนวทางการวางแผนกลยุทธ์และการพัฒนา

ศักยภาพด้านการให้บริการของสายการบิน เพ่ือนําไปสู่ความเป็นเลิศด้านบริการ 
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1.3 ขอบเขตของการศึกษา 

 ขอบเขตการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการสายการบินที่มี

ฐานประจําการสนามบินดอนเมือง เพ่ือทําการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการใช้บริการ

เช็คอินของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการสายการบิน 

จํานวน 433 คน โดยศึกษาตามปัจจัยในแบบจําลองเครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกค้าหรือเรียกว่า 

The American Customer Satisfaction Index Model (ACSI) และด้านภาพลักษณ์ ซึ่งเก็บข้อมูลจาก

ผู้โดยสารชาวไทยที่สนามบินดอนเมืองและช่องทางออนไลน์ โดยระยะเวลาในการเก็บข้อมูลสําหรับวิจัย

ครั้งน้ี ต้ังแต่เดือนสิงหาคม 2560 – มกราคม 2561  

 

1.4 ประโยชน์ที่ได้จากการศึกษา 

 1.3.1 ทราบระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการใช้บริการระบบเช็คอินของสาย

การบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 1.3.2 ทราบปัจจัยที่มีผลต่อระวับความพึงพอใจผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการใช้บริการระบบ

เช็คอินด้วยตัวเองของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 1.3.3 ทราบแนวทางในการใช้ประโยชน์จากการใช้ระบบเช็คอินด้วยตัวเอง เพ่ือให้ผู้โดยสารเกิด

ความพึงพอใจ  

 1.3.4 เพ่ือนําผลการศึกษาไปใช้เป็นข้อมูลในการพิจารณาปรับปรุงการให้บริการระบบเช็คอินให้

มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสาร 

 

1.5 นิยามศัพท์ 

 1.5.1 ผู้ใช้บริการ คือ ผู้โดยสารที่ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบิน

ไทยไลอ้อนแอร์ สายการบินนกแอร์และสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

 1.5.2 ความคาดหวัง คือ สิ่งที่ผู้โดยสารมุ่งหวังได้รับการบริการท่ีดี เพ่ือตอบสนองความต้องการ

ของผู้โดยสารให้ได้มากที่สุด 

 1.5.3 การเช็คอินทางเว็บไซต์ คือ การให้ผู้ใช้บริการยืนยันข้อมูลการเดินทางก่อนเครื่องออกจาก

รันเวย์ผ่านช่องทางออนไลน์เพ่ือลดระยะเวลาการเข้ามายืนยันข้อมูลการเดินทางผ่านหน้าเค้าท์เตอร์

พนักงานจําหน่ายต๋ัวเดินทาง 

 1.5.4 ความพึงพอใจด้านคุณสมบัติ (Qualification) หมายถึงผู้ใช้บริการมีความรู้สึกพึงพอใจ

ด้านคุณสมบัติของระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ ประกอบด้วย ระบบมีความเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก                 

มีความรวดเร็วและถูกต้อง 



 

 

บทท่ี 2 

การทบกวนวรรณกรรม 

 
  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่

มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด และทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาใช้เป็น

แนวทางการศึกษา ดังน้ี 1) แนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจ 2) แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 3) 

การวัดความพึงพอใจ 4) งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 5) กรอบแนวความคิดวิจัย และ 6) สมมติฐานงานวิจัย                

มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับแรงจูงใจ 

 Kotler and Armstrong (2002) ได้กล่าวว่าพฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) 

หรือแรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  ความต้องการบางอย่าง

เป็นความต้องการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความ

ลําบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ 

(recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วน

ใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระทําในช่วงเวลาน้ัน ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับ

การกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ 

ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ฟรอยด์ 

 2.1.1 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 

  อับราฮัม มาสโลว์ (A.H.Maslow)  ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความ

ต้องการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ทําไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพ่ือให้ได้มาซึ่งความ

ปลอดภัยของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลับทําสิ่งเหล่าน้ัน เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อ่ืน คําตอบของ

มาสโลว์ คือ ความต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด ทฤษฎี

ของมาสโลว์ได้จัดลําดับความต้องการตามความสําคัญ คือ (Abraham H.Maslow. 1954: 80 - 106) 

  1. ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพ้ืนฐาน คือ อาหาร 

ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
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  2. ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า ความ

ต้องการเพ่ือความอยู่รอดเป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 

  3. ความต้องการทางสังคม (social needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 

  4. ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 

ความนับถือและสถานะทางสังคม 

  5. ความต้องการให้ตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ

ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการทําทุกสิ่งทุกอย่างได้สําเร็จ 

          บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่สําคัญที่สุดเป็นอันดับแรกก่อน

เมื่อความต้องการน้ันได้รับความพึงพอใจ ความต้องการน้ันก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคล

พยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีสําคัญที่สุดลําดับต่อไป ตัวอย่าง เช่น คนที่อดอยาก 

(ความต้องการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่อง

จากผู้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศที่บริสุทธ์ิ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการแต่ละขั้นได้รับ

ความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในขั้นลําดับต่อไป 

  2.1.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 

  ซิกมันด์ฟรอยด์ (S. M. Freud) ต้ังสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทาง

จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้า

เหล่าน้ีอยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคําที่ไม่ต้ังใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือ

เหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 

  ชริณี เดชจินดา (2535) ได้กล่าวถึง การแสวงหาความพึงพอใจไว้ว่า บุคคลพอใจจะกระทํา

สิ่งใดๆที่ให้มีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระทําในสิ่งที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความยากลําบาก โดย

อาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได้ 3 ประเภท คือ 

  1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึง
พอใจว่ามนุษย์โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใดๆ 
  2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่า
มนุษย์จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จําเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของ
มนุษย์เสมอไป 
  3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์แสวงหา
ความสุขเพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์ผู้หน่ึง
ด้วยจากทฤษฏีแรงจูงใจที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่าการจูงใจทําให้มนุษย์เกิดพฤติกรรมที่ต้องการ 
ตอบสนองความต้องการของตนเองหรือเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจอาจทั้งทางกายและทางจิตใจ ดังน้ันใน
การศึกษาในครั้งน้ีผู้วิจัยเน้นนําทฤษฏีไปใช้เพ่ือสร้างคําถามสิ่งจูงใจในการใช้บริการ 
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2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้

และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการโดย

ส่งมอบการบริการน้ันไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพ่ือใช้บริการน้ัน ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลา

เกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 

  Douglas (2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง 

ทัศนคติที่เกิดขึ้นในระยะยาวเก่ียวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานทั้งหมด 

  รัชยา กุลวานิชไชยนันท์ (2535) กล่าวว่า การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะต้อง

ประกอบด้วยปัจจัย 10 ประการ ดังน้ี 

  1. ความเช่ือถือได้ (reliability) ประกอบด้วย  

   1.1 ความสม่ําเสมอ (consistency) 

   1.2 ความพ่ึงพาได้ (dependability) 

  2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบด้วย 

   2.1 ความเต็มใจที่จะให้บริการ 

   2.2 ความพร้อมที่จะให้บริการ 

   2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเน่ือง 

   2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 

  3. ความสามารถ (competency) ประกอบด้วย 

   3.1 สามารถในการสื่อสาร 

   3.2 สามารถในการบริการ 

   3.3 สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ 

  4. การเข้าถึงบริการ (access) ประกอบด้วย 

   4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก 

   4.2 ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซับซ้อนเกินไป 

   4.3 ผู้บริการใช้เวลารอคอยไม่นาน 

   4.4 เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาสะดวกสําหรับผู้ใช้บริการ 

   4.5 อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าติดต่อได้สะดวก 

  5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบด้วย 

   5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 



7 

   5.2 ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 

   5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

  6. การสื่อสาร (communication) ประกอบด้วย 

   6.1 มีการสื่อสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะของงานบริการ 

   6.2 มีการอธิบายข้ันตอนการให้บริการ 

  7. ความซื่อสัตย์ (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเช่ือถือ 

  8. ความมั่นคง (security) ประกอบด้วยความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือและอุปกรณ์ 

  9. ความเข้าใจ (understanding) ประกอบด้วย 

   9.1  การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 

   9.2 การแนะนําและการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 

  10. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (tangibility) ประกอบด้วย 

   10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อมสําหรับการให้บริการ 

   10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 

   10.3 การจัดเตรียมสถานที่ให้บริการสวยงาม 

  Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระทําที่หน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคลคน

หน่ึงนําเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้และไม่เป็นผล

ให้เกิดความเป็นเจ้าของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวข้องหรืออาจไม่เกี่ยวข้องกับการ

ผลิตภัณฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความต้องการแก่ลูกค้า ทาง

กายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการที่สําคัญได้ 4 ประการ ดังน้ี 

  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังน้ันกิจการต้องหา

หลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ได้แก่ 

   1.1  สถานที่ (place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่น และความสะดวกให้กับผู้ที่มาใช้บริการ 

   1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 

เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นว่าบริการจะดีด้วย 

   1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณ์เ ก่ียวข้องกับการให้บริการ ต้องมี

ประสิทธิภาพให้บริการรวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ 

   1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการ

โฆษณาต่างๆจะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกค้า 

   1.5 สัญลักษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินค้าที่ใช้ในการบริการ

เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และสื่อความหมายได้ 
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   1.6 ราคา (price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการที่

ชัดเจนและง่ายต่อการจําแนกระดับบริการที่แตกต่างไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) 

การให้บริการเป็นทั้งการผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่

สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําให้การขายบริการอยู่ใน

วงจํากัดในเรื่องของเวลาไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับผู้ขาย

บริการจะเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไรไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability) บริการไม่

สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนๆดังน้ันถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะทําให้เกิดปัญหาหรือ

บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 

  กุลธน (2528) ได้ให้ความเห็นในเร่ืองหลักการให้บริการที่ดีว่า มีหลักการดังต่อไปน้ี 

  1. การให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการของส่วนใหญ่ 

  2. การให้บริการโดยยึดหลักความสม่ําเสมอ 

  3. การให้บริการโดยยึดหลักความเสมอภาค 

  4. การให้บริการโดยยึดหลักประหยัด 

  5. การให้บริการโดยยึดหลักความสะดวก 

 จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการให้บริการน้ัน 

คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ดังน้ันการที่จะวัดการให้บริการว่าจะบรรลุเป้าหมายหรือไม่น้ัน 

วิธีหน่ึง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเพราะการวัดความพึงพอใจน้ีเป็นการตอบ

คําถามว่าหน่วยงานมีหน้าที่ให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่ 

เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการได้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้เพ่ือตอบสนองความ

ต้องการและความจําเป็นของลูกค้าหรือคนที่มาขอรับบริการ บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้

หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่สามารถที่จะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกค้าไว้

ได้ 

 ขณะที่ Parasuraman et al. (1991) กล่าวว่าการวัดคุณภาพของการให้บริการสามารถวัดได้

โดยวัดช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบริการที่ลูกค้ารับรู้และการบริการที่ลูกค้าคาดหวังบนพ้ืนฐานของ 5 

ปัจจัย โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจัย ดังน้ี 

 1. ความเช่ือถือได้ (reliability)  คือ ความสามารถที่จะให้บริการตามคํามั่นด้วยความถูกต้อง 

 2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและบริการอย่างรวดเร็ว 

 3. ความแน่นอน (assurance) คือ การให้ความรู้ความสุภาพของพนักงานและความสามารถใน

การส่งมอบความไว้วางใจและความเช่ือมั่นให้กับลูกค้า 

 4. ความเข้าใจลูกค้า (empathy) คือ การดูแลลูกค้าของกิจการอย่างทั่วถึงเฉพาะราย 
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 5. ลักษณะที่สัมผัสได้ (tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของส่ิงอํานวยความสะดวก 

อุปกรณ์ บุคคล และวัสดุอุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร  

 2.2.1 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

  ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผล

ของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่

ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่

แตกต่างกันได้ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ  

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, หน่วยที่ 8-15: 25-26) คือ 

  1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ ว่า

ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อย

เพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารควรจะได้รับ

อาหารตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่าน้ีเป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการ แต่ละ

ประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

  2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ

สะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และปฏิกิริยาการ

ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อ

ความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ      

   จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของ

การบริการเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจร

ของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือ

ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้นก็

ย่อมจะนํามาซึ่งความพึงพอใจในบริการน้ัน แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่

ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการนําเสนอบริการได้

ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ  

ดังน้ันการสร้างความพึงพอใจในการบริการจําเป็นที่จะต้องดําเนินการควบคู่กันไป ทั้งต่อผู้รับบริการและผู้

ให้บริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, หน่วยที่ 8-15,2545: 40-41)  

 2.2.2 กระบวนการให้บริการ 

  การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดขึ้นอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบ

เช่นเดียวกับกิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผู้รับบริการมีความต้องการการบริการ (ปัจจัยนําเข้า) และความ
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ต้องการน้ีจะเป็นแรงกระตุ้นให้ผู้รับบริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

ตนได้ ดังน้ันจึงเกิดการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ ในการที่ผู้รับบริการจะแสดง

ความต้องการออกมาเพ่ือที่ผู้ให้บริการเกิดการรับรู้ และมีการดําเนินการในอันที่จะสนองตอบความ

ต้องการน้ัน (กระบวนการให้บริการ) จนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจัยนําออก) ส่งผลกระทบต่อ

ความรู้สึกของผู้รับบริการ ซึ่งอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ ขึ้นอยู่กับความต้องการของผู้รับบริการที่ถูก

ตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวังได้มากน้อยเพียงใด (ข้อมูลย้อนกลับ) ซึ่งสามารถแสดงได้ดังภาพ  

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, หน่วยที่ 1-7: 41-42) 

 2.2.3 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการบริการ 

            โดยท่ัวไปเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ต้องคํานึงถึงคุณลักษณะที่

ผู้รับบริการคาดหวัง หากองค์กรใดตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพ่ือใช้เป็น

แรงจูงใจให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและติดใจที่จะใช้บริการ จําเป็นต้องทําความเพ่ือวางไว้และ

คํานึงถึงคุณลักษณะดังกล่าว 10 ประการ ดังต่อไปนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, หน่วยที่ 1-7: 58) 

  ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ใน 
  1. การให้บริการ เช่น การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์เพ่ืออํานวยความสะดวกต่างๆ 
  2. ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ์บริการ 
ตามคํามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
  3. ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
และพร้อมที่จะให้บริการทันทีทันใด 
  4. ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 
  5. ความมีอัธยาศัยนอบน้อม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพอ่อนน้อมเป็น
กันเอง รู้จักให้เกียรติผู้อ่ืน จริงใจ มีนํ้าใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานที่
จะต้องปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
  6. ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นด้วย
ความซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 
  7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและปัญหาต่าง  ๆ
  8. การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่ยุ่งยาก 
  9. การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์
และสื่อความหมายได้ชัดเจน ใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 
  10. ความเข้าใจลูกค้า (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการค้นหาและทํา
ความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้า รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว  
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2.3 การวัดความพึงพอใจ 

 ภณิดา ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจน้ัน สามารถทําได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้ 

 1. การใช้แบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถกระทําได้ในลักษณะกําหนด

คําตอบให้เลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกล่าว  อาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆการสัมภาษณ์

เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง  ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจึงจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 

 2. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะเป็น

การแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีจะต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจัง และสังเกตอย่างมี

ระเบียบแบบแผน 

 บุญเรียง ขจรศิลป์ (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจว่าความพึงพอใจเป็น

ทัศนคติหรือเจตคติที่เป็นนามธรรมที่เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้

โดยตรง แต่เราสามารถท่ีจะวัดทัศนะคติได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่าน้ันแทน 

ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จํากัดด้วย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้นได้ถ้าหากบุคคล

เหล่าน้ันแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง  ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่าน้ีย่อมเกิดข้ึนได้เป็น

ธรรมดาของการวัดโดยทั่วๆ ไป สอดคล้องกับรายงานของ ปทุม เมตะนันท์ (2541) กล่าวว่าความพึง

พอใจ เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตได้ โดยอาศัยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นเร่ืองยากที่จะวัด

ความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่าน้ันและการ

แสดงความคิดเห็นน้ันจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง จึงสามารถวัดความพึงพอใจน้ันได้ 

 

2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 ปาริชาต ต้ังตระกูล (2550) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการเครื่องให้บริการข้อมูล

อัตโนมัติ Kiosk ณ อาคารผู้โดยสารสนามบินสุวรรณภูมิ พบว่า เพศมีผลต่อปัจจัยด้านคุณลักษณะ อายุมี

ผลกับปัจจัยด้านข้อมูลด้านคุณลักษณะและด้านสถานท่ีโดยกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุมากมีความต้องการใน

ปัจจัยทั้ง 3 ด้านนี้สูง ระดับการศึกษามีผลกับปัจจัยด้านข้อมูลด้านคุณลักษณะและด้านสถานที่เน่ืองจากผู้

มีการศึกษาสูงมักมีความสามารถหรือการยอมรับอุปกรณ์ที่เป็นเทคโนโลยี อาชีพมีผลกับปัจจัยด้านข้อมูล 

เน่ืองจากอาชีพที่แตกต่างกันมักมีความต้องการข้อมูลที่แตกต่างกันและสอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยที่มี

ความสําคัญกับกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยของ วิทวัส อุดม

กิตติ (2549) พบว่า กระบวนการและขั้นตอนในการสํารองที่น่ังผ่านเว็บไซต์หรืออินเทอร์เน็ตมีความ

สะดวกและไม่ซับซ้อนเป็นปัจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสอดคล้องกับการศึกษาปัจจัยทาง

การตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการ
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เดินทางเส้นทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบว่า การให้ความสําคัญกับความถูกต้อง

รวดเร็ว ได้แก่ กระบวนการสํารองที่น่ังและออกบัตรโดยสารถูกต้องรวดเร็ว กระบวนการให้บริการที่

ถูกต้องรวดเร็วของพนักงานลูกค้าสัมพันธ์ และกระบวนการตรวจรับบัตรโดยสารขึ้นเคร่ืองถูกต้องรวดเร็ว

อยู่ในระดับมาก รวมถึงการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย

การบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครของ นฤทธ์ิ วงษ์

มณฑา (2554) พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในด้านกระบวนการอยู่ในระดับดีมาก ขั้นตอนในการซื้อ

ต๋ัวโดยสารและความรวดเร็วในการให้บริการบนเครื่องบินอยู่ในระดับดีมากสอดคล้องกับงานวิจัยของ

กัญญา หมื่นโฮ้ง (2549) ที่ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินต้นทุนตํ่าของผู้บริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอทางกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้สายการบินต้นทุนตํ่าของผู้บริโภคอยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยที่ได้รับความสําคัญ ได้แก่ การมี

ระบบมาตรฐานความปลอดภัยต่อผู้โดยสาร การมีระบบมาตรฐานความปลอดภัยในการทําการบินและมี

การตรวจสอบสภาพเคร่ืองบินก่อนออกเดินทางทุกคร้ัง ซึ่งงานวิจัยดังกล่าวมีความสอดคล้องกับงานวิจัย

ของเกศสุดา สรรพช่าง (2548) เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า

ภายในประเทศของผู้โดยสารขาออกท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ ซึ่งพบว่าปัจจัยด้านการสร้างและ

การนําเสนอทางกายภาพส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าภายในประเทศของผู้โดยสาร

อยู่ในระดับมาก โดยผู้โดยสารให้ความสําคัญกับความปลอดภัยในการโดยสารเช่นเดียวกัน อย่างไรก็ตาม 

งานวิจัยของศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ (2555) เรื่อง ปัจจัยในการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าเส้นทาง

ภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทย พบว่า ปัจจัยด้านการสร้างและการนําเสนอทางกายภาพมีผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าเส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารอยู่ในระดับปาน

กลางเท่าน้ัน  
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2.5 กรอบแนวความคิดวิจัย  

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี ผู้วิจัยได้นําแบบจําลองการวัดความพึงพอใจ หรือ American 

Customer Satisfaction Index (ACSI) มาใช้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วย

ตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 

 
 

 ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวความคิดวิจัย 

 

2.6 สมมติฐานงานวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎี พบว่า ความคาดหวังในสินค้าและบริการ รวมถึงความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีและการให้ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 

 ดังนั้นผู้ วิจัยได้นําปัจจัยทั้ง 5 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจตามแบบจําลอง 

American Customer Satisfaction Index(ACSI)  มาเป็นต้นแบบการวิ เคราะห์และกําหนดเป็น

สมมติฐานเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มี

ฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ซึ่งสามารถกําหนดได้ 12 สมมติฐาน ดังน้ี 

 สมมติฐาน H1 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพของการ

ให้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 
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 สมมติฐาน H2.1 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของการ

ให้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H2.2 มุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของการให้บริการ

ระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H3.1 ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H3.2 มุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบ

เช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H3.3 มุมมองคุณค่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบ

เช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H4.1 ภาพลักษณ์ของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพของผู้ใช้บริการ

ระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H4.2 ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบ

เช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง  

 สมมติฐาน H5 ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ

ระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H6.1 ข้อเสนอแนะของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H6.2 ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีของ

ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 สมมติฐาน H7 ความภักดีมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ของการให้บริการระบบเช็คอิน

ด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 

 

 

 



 

บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 

 
 ในการศึกษาครั้งน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบ

เช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินทีมีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 3.3 การรวบรวมข้อมูล 

 3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 

 3.1.1 ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มี

ฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติชาวไทยของสายการบินที่มี

ฐานประจําการสนามบินดอนเมืองจํานวน 433 คน 

 
ตารางที่ 3.1  แสดงองค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง  

ประเภท ไทยไลอ้อนแอร์ นกแอร์ ไทยแอร์เอเซีย รวม 

เคาน์เตอร์เช็คอิน 51 37 55 143 

 35.66% 25.87% 38.46% 100% 
อินเตอร์เน็ตเช็คอิน 47 58 63 168 

 27.98% 34.52% 37.50% 100% 
โมบายเช็คอิน 42 37 53 132 

 31.82% 28.03% 40.15% 100% 

รวม 140 132 171 443 
 31.60% 29.80% 38.60% 100% 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

 3.1.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเอง (Questionnaire) แบ่งออกเป็น                 

3 ชุด คือ สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ นกแอร์และไทยแอร์เอเชีย แต่ละชุดแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังน้ี 

  ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ข้อมูลด้าน

ประชากรศาสตร์  เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้  

  ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐาน

ประจําการสนามบินดอนเมือง 

  ตอนที่ 3  แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการ

สนามบินดอนเมืองได้แก่ ความคาดหวังของสินค้าและบริการ (Customer Expectations) มุมมอง

คุณภาพการบริการ (Perceived Quality) มุมมองคุณค่าการบริการ (Perceived Value) ภาพลักษณ์

สายการบิน (Organization Image) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) การร้องเรียน 

(Customer Complaint) ความภักดี (Customer Loyalty) โดยมีเกณฑ์การประเมินในการแบ่งค่า

นํ้าหนักออกเป็น 5 ระดับ เรียงลําดับ ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง = 1 เรียงไปถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง = 5  

  คําช้ีแจง : ทําเคร่ืองหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

  ระดับความคิดเห็น  5  หมายถึง  เห็นด้วยอย่างย่ิง 

  ระดับความคิดเห็น 4  หมายถึง  เห็นด้วย 

  ระดับความคิดเห็น 3  หมายถึง  เฉย ๆ 

  ระดับความคิดเห็น 2  หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 

  ระดับความคิดเห็น 1  หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 3.1.2 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย ผู้วิจัยทําการทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 

ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient)  ผลลัพธ์ค่าแอลฟ่าที่ได้แสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่า

ระหว่าง 0<α<1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 และค่าที่ได้ต้องมีค่าเท่ากับหรือมากกว่า 0.7 จึงถือว่าแบบสอบถาม

ข้อน้ันมีความน่าเช่ือถือและสามารถนําไปใช้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2548) มี

รายละเอียดผลการวิเคราะห์ความเช่ือมั่นดังตารางที่ 3.2 
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ตารางที่  3.2  แสดงค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา้ (Customer 
Expectation) 

 0.7446 0.8849 

ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก 0.8766   
ความรวดเร็ว 0.8333   
ความปลอดภัยได้มาตรฐานและรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 0.8461   
ไม่มีความผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.8942   
มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.7337 0.8779 
ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก 0.8672   
ระยะเวลาในการใช้บริการมีความเหมาะสม 0.8193   
ความปลอดภัยได้มาตรฐานและรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 0.8421   
ไม่มีความผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.8958   
มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value)  0.7740 0.9019 
ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก 0.9067   
ประหยัดเวลาในการใช้บริการ 0.8649   
ความปลอดภัยได้มาตรฐานและรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 0.8410   
ความหลากหลายของช่องทางในการใช้บริการ 0.9046   
มุมมองภาพลกัษณ์ (Perceived Image)  0.7530 0.8895 
ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก 
ความน่าเช่ือถือ ไม่มีความผดิพลาดหรือบกพร่อง 
ความปลอดภัยได้มาตรฐานและรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 
ความหลากหลายของช่องทางในการใช้บริการ 

0.9040 
0.8430 
0.8320 
0.8899   

ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction)  0.7881 0.9095 
ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก 0.9167   
ประหยัดเวลาในการใช้บริการ 0.8632   
ความปลอดภัยได้มาตรฐานและรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 0.8627   
ความหลากหลายของช่องทางในการใช้บริการ 0.9070   
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ตารางที่  3.2  (ต่อ) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การร้องเรียน (Customer Complaints)  0.9749 0.9871 
คุณมีโอกาสในการการร้องเรียนปัญหาไปยังบริษัทสาย
การบิน 0.9840 

  

คุณมีโอกาสท่ีจะบอกปัญหาต่อกับคนที่ท่านรู้จัก 0.9872   
คุณมีโอกาสท่ีจะเผยแพร่ปัญหาในสื่อสังคมออนไลน์ 0.9910   
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)  0.7932 0.7251 
คุณจะแนะนําให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ 0.8906   
ในคร้ังต่อไปคุณจะยังใช้บริการซ้ํา 0.8906   

 

3.3 การรวบรวมข้อมูล 

 ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาเน้ือหาจากแหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ได้มาจาก

การศึกษาค้นคว้าและรวบรวมข้อมูลเพ่ือประกอบการสร้างแบบสอบถาม อันได้แก่ ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต 

หนังสือทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ และข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากการใช้

แบบสอบถาม จากประชากรที่เป็นกลุ่มตัวอย่างจํานวน 433 คน โดยการแจกผ่านแบบสอบถามออนไลน์ 

รวบรวมข้อมูล นําข้อมูลที่ได้มาตรวจสอบ วิเคราะห์ และดําเนินการจัดทําตามรูปแบบเพ่ือทําการวิจัย 

 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 3.4.1 การศึกษาแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการ

สนามบินดอนเมือง ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลและทําการวิเคราะห์ผ่านโปรแกรมสําเร็จรูปเผื่อทําการวิจัย 

 3.4.2 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  3.4.2.1 สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย การวิเคราะห์โดยจําแนกความถ่ี (Frequency) 

การหาค่าร้อยละ (Percentage) และหาค่าเฉลี่ย (Mean) 

  3.4.2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานนั้น ผู้วิจัยทําการทดสอบ

ความสัมพันธ์ระหว่างสองตัวแปรในการพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรว่ามีมากน้อยเพียงใดโดย

วิธีการถดถอยพหุ ((Multiple Linear Regression)  

 



 
 

บทท่ี 4 

ผลการศึกษาวิจัย 
 

 การวิจัยในครั้งน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ซึ่งมี

ผลการวิจัยดังน้ี 

 

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยทางประชากรศาสตร์ 

 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลพบว่า ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มี

ฐานประจําการสนามบินดอนเมือง จํานวน 433 คน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 235 คน 

อายุระหว่าง 31-40 ปี จํานวน 155 คน  มีสถานภาพโสด จํานวน 259 คน ระดับการศึกษากําลังศึกษา

ปริญญาตรี/ปริญญาตรี จํานวน 218 คน มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 118 คน มีรายได้ระหว่าง 

15,001-30,000 บาท จํานวน189 คนและเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 118 คน ดังตารางที่ 4.1 

 
ตารางที่ 4.1  แสดงจํานวนและร้อยละของข้อมูลปัจจัยทางประชากรศาสตร์ 

กลุ่มตัวอย่าง จํานวน (คน) 
สายการบิน 
   - ไทยไลอ้อนแอร์  
   - นกแอร ์
   - ไทยแอร์เอเซีย  

 
140 
132 
171 

เพศ  
   - ชาย 
   - หญิง 

 
208 
235 

อายุ  
   - ตํ่ากว่า 25  
   - 26 – 30  
   - 31 – 40  
   - 41 ปีขึ้นไป  

 
16 
140 
155 
132 
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ตารางที่ 4.1  (ต่อ) 

กลุ่มตัวอย่าง จํานวน (คน) 
สถานภาพ 
   - โสด  
   - สมรส  
   - หม้าย/หย่าร้าง 

 
259 
162 
22 

การศึกษา  
   - ตํ่ากว่า ป.ตรี  
   - ป.ตร ี  
   - ป.โทหรือสูงกว่า  

 
53 
218 
172 

อาชีพ  
   - นิสิต/นักศึกษา  
   - รับราชการ  
   - เอกชน  
   - ธุรกิจส่วนตัว  
   - อ่ืนๆ  

 
61 
93 
118 
106 
65 

รายได้  
   - ตํ่ากว่า 15,000  
   - 15,001-30,000  
   - 30,001-50,000  
   - 50,001-75,000  
   - 75,001-100,000  

 
73 
189 
83 
37 
61 

ความถ่ีในการใช้บริการ  
   - ประมาณ 1 ครั้งปี  
   - ประมาณ 2-3 ครั้ง/ปี  
   - ประมาณ 4-5 ครั้ง/ปี  
   - มากกว่า 5 ครั้ง/ปี  

 
218 
177 
20 
28 

ประเภทระบบเช็คอิน  
   - เคาน์เตอร์เช็คอิน  
   - อินเตอร์เน็ตเช็คอิน  
   - โมบายเช็คอิน  

 
143 
168 
132 
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ตารางที่ 4.1  (ต่อ)  

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ 

 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่

มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ตามแบบจําลองของ American Customer Satisfaction Index 

(ACSI) พบว่า ตามกรอบแนวคิดแบบจําลองของการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามมาตรวัด 5 ระดับ (Likert 

Scale) จําแนกตามระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 3 หมายถึง 

เฉย ๆ 4 หมายถึง เห็นด้วย 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง โดยความถ่ีของการตอบแสดงไว้ดังตารางที่ 4.2 

ซึ่งคําตอบที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นด้านความคาดหวังของลูกค้า ด้านมุมมองต่อคุณภาพ ด้านมุมมอง

ต่อคุณค่าบริการ ด้านมุมมองภาพลักษณ์และด้านความพึงพอใจต่อบริการของลูกค้าเรื่องความ

สะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.555 , 4.533 , 4.483 , 4.488 และ 4.521 

ตามลําดับ ส่วนในด้านการแนะนําของกลุ่มผู้ใช้บริการมีโอกาสที่จะแนะนําให้กับคนที่คุณรู้จัก มีค่าเฉลี่ย

มากที่สุด คือ 2.323 และด้านความภักดีของลูกค้า กลุ่มผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นที่จะใช้บริการซ้ํา มี

ค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ 4.409 จากผลดังกล่าวจะเห็นว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความ

คิดเห็นในเรื่องต่างๆ ของตัวแปรในแบบสอบถามในระดับเห็นด้วยอย่างย่ิง โดยความคาดหวังของลูกค้า 

มุมมองต่อคุณภาพ มุมมองต่อคุณค่าบริการ มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจและข้อแนะนําของ

ผู้ใช้บริการในด้านความภักดีของลูกค้า จะเลือกคําตอบค่อนไปในทางเห็นด้วยอย่างย่ิง ซึ่งสะท้อนว่ากลุ่ม

ตัวอย่างผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง

มีความพึงพอใจในสัดส่วนที่มาก 

 
 
 
 
  

กลุ่มตัวอย่าง จํานวน (คน) 
วัตถุประสงค ์  
   - ศึกษาดูงาน  
   - ท่องเที่ยว  
   - ธุรกิจ  

 
64 
322 
57 
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ตารางที่ 4.2  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบิน
ดอนเมือง 

ความพึงพอใจ 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกคา้ 
ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่
ยุ่งยาก 

0 2 32 127 282 4.555 
0.00% 0.45% 7.22% 28.67% 63.66%  

ความรวดเร็ว 0 6 38 193 206 4.352 
0.00% 1.35% 8.58% 43.57% 46.50%  

ความปลอดภัยได้มาตรฐานและ
รักษาข้อมูลส่วนบุคคล 

1 3 34 179 226 4.413 
0.23% 0.68% 7.67% 40.41% 51.02%  

ไม่มีความผิดพลาดหรือบกพร่อง 1 6 36 134 266 4.485 
0.23% 1.35% 8.13% 30.25% 60.05%  

มุมมองต่อคุณภาพบริการ 
ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่
ยุ่งยาก 

0 0 31 145 267 4.533 
0.00% 0.00% 7.00% 32.73% 60.27%  

ระยะเวลาในการใช้บริการมีความ
เหมาะสม 

0 3 34 194 212 4.388 
0.00% 0.68% 7.67% 43.79% 47.86%  

ความปลอดภัยได้มาตรฐานและ
รักษาข้อมูลส่วนบุคคล 

2 5 31 198 207 4.361 
0.45% 1.13% 7.00% 44.70% 46.73%  

ไม่มีความผิดพลาดหรือบกพร่อง 1 4 36 152 250 4.458 
0.23% 0.90% 8.13% 34.31% 56.43%  

มุมมองต่อคุณค่า       
ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่
ยุ่งยาก 

1 1 35 152 254 4.483 
0.23% 0.23% 7.90% 34.31% 57.34%  

ประหยัดเวลาในการใช้บริการ 1 4 36 187 215 4.379 
 0.23% 0.90% 8.13% 42.21% 48.53%  

ความปลอดภัยได้มาตรฐานและ
รักษาข้อมูลส่วนบุคคลบุคคล 

2 4 33 192 212 4.372 
0.45% 0.90% 7.45% 43.34% 47.86%  

ความหลากหลายของช่องทางใน
การใช้บริการ 

 
1 

 
4 

 
41 

 
146 

 
251 

 
4.449 

0.23% 0.90% 9.26% 32.96% 56.66%  
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ตารางที ่4.2 (ต่อ)       
ความพึงพอใจ 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 

มุมมองภาพลกัษณ์ 

ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่
ยุ่งยาก 

0 2 35 151 255 4.488 
0.00% 0.45% 7.90% 34.09% 57.56%  

ความน่าเช่ือถือ ไม่มีความ
ผิดพลาดหรือบกพร่อง 

0 7 27 187 222 4.409 
0.00% 1.58% 6.09% 42.21% 50.11%  

ความปลอดภัยได้มาตรฐานและ
รักษาข้อมูลส่วนบุคคลบุคคล 

2 5 28 189 219 4.395 
0.45% 1.13% 6.32% 42.66% 49.44%  

ความหลากหลายของช่องทางใน
การใช้บริการ 

0 8 39 147 249 4.438 
0.00% 1.81% 8.80% 33.18% 56.21%  

ความพึงพอใจต่อบริการ 
ความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่
ยุ่งยาก 

 
0 1 34 141 267 4.521 

0.00% 0.23% 7.67% 31.83% 60.27%  
ประหยัดเวลาในการใช้บริการ 0 4 33 171 235 4.438 

0.00% 0.90% 7.45% 38.60% 53.05%  

ความปลอดภัยได้มาตรฐานและ
รักษาข้อมูลส่วนบุคคลบุคคล 

1 3 34 192 213 4.384 
0.23% 0.68% 7.67% 43.34% 48.08%  

ความหลากหลายของช่องทางใน
การใช้บริการ 

2 2 40 145 254 4.460 
0.45% 0.45% 9.03% 32.73% 57.34%  

การแนะนํา       
คุณมีโอกาสในการแนะนําไปยัง
บริษัท 

263 27 18 48 87 2.253 
59.37% 6.09% 4.06% 10.84% 19.64%  

คุณมีโอกาสท่ีจะแนะนําให้กบัคน
ที่คุณรู้จัก 

255 29 15 49 95 2.323 
57.56% 6.55% 3.39% 11.06% 21.44%  

คุณมีโอกาสท่ีจะแนะนําต่อสื่อ
สังคมออนไลน์ 

271 19 18 53 82 2.223 
61.17% 4.29% 4.06% 11.96% 18.51%  

ความภักดีของลูกค้า       

คุณจะแนะนําให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ 
5 8 109 180 141 4.002 

1.13% 1.81% 24.60% 40.63% 31.83%  

ในคร้ังต่อไปคุณจะยังใช้บริการซ้ํา 
1 1 37 181 223 4.409 

0.23% 0.23% 8.35% 40.86% 50.34%   
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4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรม 

 ผลจากการวิจัยข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสาย

การบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการระบบเช็คอินประเภท

อินเตอร์เน็ตเช็คอิน ร้อยละ 37.92 ความถ่ีในการใช้บริการอยู่ที่ 1 คร้ังต่อปี ร้อยละ 49.21 และมี

วัตถุประสงค์ในการเดินทางเพ่ือท่องเที่ยว ร้อยละ 72.69 

 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสองตัวแปร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แสดงใน

ตารางที่ 4.3 พบว่า ค่าเฉล่ียของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได้ สถานภาพ ทําให้ความ

คาดหวังของลูกค้า, มุมมองต่อคุณภาพบริการ, มุมมองต่อคุณค่า, มุมมองภาพลักษณ์, ความพึงพอใจต่อ

บริการ, การแนะนําและความภักดีของลูกค้าแตกต่างกัน โดยพบว่า 

 1. กลุ่มผู้ใช้บริการบริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่แตกต่างกัน มีความ

คาดหวังต่อการใช้บริการท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินนกแอร์มี

ความคาดหวังสูงกว่าสายการบินไทยไลอ้อนแอร์และแอร์เอเซีย ส่วนปัจจัยด้านอ่ืนไม่มีความแตกต่างกัน 

 2. กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศต่างกัน จะมีมุมมองต่อคุณภาพบริการ มุมมองต่อคุณค่าและความพึง

พอใจต่อบริการต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยเพศชายจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าเพศหญิงในทุกด้าน  

 3. กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน จะมีความคาดหวังของลูกค้า มุมมองต่อคุณค่า มุมมอง

ภาพลักษณ์ความพึงพอใจต่อบริการและการแนะนําต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ

ตํ่ากว่า 40 ปี จะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี่อายุ 40 ปีขึ้น 

 4. กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพต่างกัน จะมีมุมมองภาพลักษณ์และการแนะนําต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ กลุ่มตัวอย่างที่สมรสแล้วจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอ่ืนในทุกด้าน ยกเว้นด้านข้อแนะนํา
และความจงรักภักดี  
 5. กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน จะมีความคาดหวังของลูกค้า มุมมองต่อคุณภาพ
บริการ มุมมองต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจต่อบริการ การแนะนําและความภักดีของ
ลูกค้าต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกปัจจัย โดยระดับการศึกษาระดับปริญญาโทหรือสูงกว่ามี
ค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอ่ืนในทุกด้าน ยกเว้นด้านข้อแนะนํา 
 6. กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพต่างกัน จะมีการแนะนําต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอาชีพรับราชการจะมีค่าเฉลี่ยตํ่ากว่ากลุ่มอาชีพอ่ืนในทุกด้าน ยกเว้นด้านมุมมองต่อคุณภาพ
และการแนะนํา 
 7. กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่างกัน จะมีความคาดหวังของลูกค้า มุมมองต่อคุณภาพบริการ มุมมอง
ต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจต่อบริการ และการแนะนําต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต้ังแต่ 50,001-75,000 บาท จะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอ่ืนในทุกด้าน ยกเว้นด้าน
ข้อแนะนําและความจงรักภักดี  
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 8. กลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่ในการใช้บริการต่างกัน จะมีความคาดหวังของลูกค้า ความพึงพอใจ
ต่อบริการ และการแนะนําต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีความถี่ในการใช้บริการ
อยู่ที่มากกว่า 5 ครั้งต่อปี จะมีค่าเฉลี่ยตํ่ากว่ากลุ่มความถ่ีในการใช้บริการอ่ืน 
 9. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการประเภทของระบบเช็คอินแตกต่างกัน จะมีความคาดหวังของลูกค้า 
มุมมองต่อคุณภาพบริการ มุมมองต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจต่อบริการ การแนะนําและ
ความภักดีของลูกค้าต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกปัจจัย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการเช็คอินด้วย
ระบบอินเตอร์เน็ตเช็คอินจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าการเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอินและโมบายเช็คอิน 
 10. กลุ่มตัวอย่างที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการแตกต่างกัน จะมีความคาดหวังของลูกค้า 
มุมมองต่อคุณภาพบริการ มุมมองต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจต่อบริการ การแนะนําและ
ความภักดีของลูกค้าต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกปัจจัย โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
การท่องเที่ยวมีค่าเฉลี่ยตํ่ากว่าวัตถุประสงค์อ่ืนในทุกด้าน 
 ผลการวิเคราะห์ตัวแปรพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบิน
ที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง พบว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรจําแนกตามพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ มี
ความคาดหวังต่อการใช้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินนก
แอร์มีความคาดหวังสูงกว่าสายการบินอ่ืนๆ ส่วนปัจจัยด้านอ่ืนไม่มีความแตกต่างกัน ซึ่งจากแผนภาพ
เรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนีของสามสายการบิน ดังภาพที่ 4.1 จะเห็นได้ว่าสายการบินไทยแอร์เอเซียจะมี
ค่าเฉล่ียตํ่ากว่าอีกสองสายการบินในทุกปัจจัย เน่ืองจากสายการบินไทยแอร์เอเซียเป็นสายการบินต้นทุน
ตํ่าที่มีค่าต๋ัวถูกกว่าสายการบินไทยไลอ้อนแอร์และนกแอร์ ซึ่งอาจจะทําให้กลุ่มตัวอย่างที่เลือกใช้บริการ
สายการบินไทยแอร์เอเซียมีค่าเฉลี่ยด้านความคาดหวังของลูกค้า มุมมองต่อคุณภาพบริการ มุมมองต่อ
คุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจต่อบริการ การแนะนําและความภักดีของลูกค้าตํ่ากว่าอีกสองสายการบิน  

 
ภาพท่ี 4.1 แผนภาพเรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนีของ ไทยไลอ้อนแอร์ นกแอร์ และไทยแอร์เอเซีย 
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ตารางที่ 4.3  การแสดงผลคา่เฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมดของแบบจําลอง จําแนกจําแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ 

 จํานวน CE PQ PV IM CSI CR CL 
สายการบิน         
- ไทยไลอ้อนแอร์ 140 0.826 0.785 0.846 0.807 0.817 0.343 0.814 
- นกแอร์ 132 0.843 0.825 0.873 0.834 0.828 0.336 0.809 
- ไทยแอร์เอเซยี 171 0.792 0.776 0.851 0.797 0.801 0.280 0.802 
F-test  2.684* 2.163 1.168 1.360 0.696 1.113 0.207 
เพศ         
- ชาย 208 0.830 0.822 0.872 0.824 0.833 0.337 0.817 
- หญิง 235 0.807 0.768 0.841 0.801 0.797 0.298 0.799 
t-test  1.233 2.691** 2.103** 1.211 1.858* 0.976 1.107 
อายุ         
- 20- 25 16 0.829 0.817 0.895 0.865 0.852 0.708 0.850 
- 26 – 30 140 0.821 0.780 0.853 0.803 0.817 0.362 0.816 
- 31 – 40 155 0.851 0.822 0.878 0.840 0.848 0.376 0.816 
- 41 ปีขึ้นไป 132 0.775 0.772 0.827 0.780 0.766 0.150 0.783 
F-test  3.618** 1.647 3.096** 2.669** 4.165** 14.846** 1.508 
สถานภาพ         
- โสด 259 0.808 0.785 0.847 0.798 0.802 0.311 0.805 
- สมรส 162 0.836 0.811 0.874 0.838 0.838 0.265 0.807 
- หม้าย/หย่ารา้ง 22 0.808 0.762 0.830 0.768 0.783 0.757 0.845 
F-test  0.993 1.011 1.900 2.506* 1.792 14.624** 0.592 

การศึกษา         
- ตํ่ากว่า ป.ตรี 53 0.702 0.670 0.782 0.713 0.703 0.476 0.752 
- ป.ตรี 218 0.799 0.771 0.836 0.796 0.796 0.296 0.794 
- ป.โทหรือสูงกว่า 172 0.878 0.860 0.904 0.861 0.872 0.293 0.842 
F-test  19.40** 20.59** 17.69** 13.1** 16.7** 4.57** 7.55** 
อาชีพ         
- นิสิต/นักศึกษา 61 0.812 0.807 0.876 0.824 0.842 0.433 0.834 
- รับราชการ 93 0.808 0.808 0.837 0.798 0.796 0.358 0.778 
- เอกชน 118 0.827 0.776 0.854 0.810 0.806 0.249 0.814 
- ธุรกิจส่วนตัว 106 0.814 0.789 0.860 0.807 0.811 0.286 0.809 
- อ่ืนๆ 65 0.831 0.798 0.861 0.828 0.833 0.319 0.812 
F-test  0.221 0.387 0.660 0.290 0.665 2.40** 1.158 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ)         
 จํานวน CE PQ PV IM CSI CR CL 
รายได้         
- ต่ํากว่า 15,000 73 0.765 0.739 0.832 0.774 0.785 0.277 0.784 
- 15,001-30,000 189 0.823 0.800 0.848 0.808 0.809 0.421 0.814 
- 30,001-50,000 83 0.846 0.818 0.881 0.844 0.836 0.404 0.826 
- 50,001-75,000 37 0.889 0.880 0.915 0.880 0.895 0.115 0.822 
- 75,001ขึ้นไป 61 0.786 0.754 0.840 0.780 0.785 0.044 0.783 
F-test  3.40** 3.67** 2.71** 2.72** 2.45** 14.53** 1.093 
ความถี่ในการใช้         
- ประมาณ 1 ครั้งป ี 218 0.800 0.782 0.844 0.796 0.792 0.282 0.781 
- ประมาณ 2-3 คร้ัง/ปี 177 0.844 0.815 0.873 0.834 0.844 0.378 0.833 
- ประมาณ 4-5 คร้ัง/ปี 20 0.851 0.817 0.869 0.825 0.855 0.375 0.892 
- มากกว่า 5 ครั้ง/ปี 28 0.774 0.728 0.830 0.774 0.769 0.152 0.796 
F-test  2.28* 1.827 1.522 1.569 2.91** 3.47** 4.970 
ประเภทระบบ         
- เคาน์เตอร์เช็คอิน 143 0.763 0.698 0.800 0.730 0.744 0.434 0.792 
- อินเตอร์เน็ตเช็คอิน 168 0.862 0.850 0.891 0.854 0.856 0.442 0.855 
- โมบายเช็คอิน 132 0.822 0.825 0.871 0.846 0.836 0.029 0.765 
F-test  10.09** 24.68** 15.40** 19.19** 13.51** 57.00** 12.24** 

วัตถุประสงค์         
- ธุระส่วนตัว 64 0.869 0.845 0.898 0.863 0.858 0.642 0.892 
- ท่องเที่ยว 322 0.802 0.776 0.842 0.795 0.797 0.251 0.787 
- ธุรกิจ 57 0.855 0.835 0.886 0.844 0.862 0.323 0.828 
F-test  4.298** 4.178** 5.067** 4.010** 4.26* 26.70* 11.28* 

 
หมายเหตุ   CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value,  
IM = Image, CSI = Customer Satisfaction, CR = Customer Recommendation, CL = Customer 
Loyalty 
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4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผู้วิจัยได้นําปัจจัยทั้ง 5 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจตามแบบจําลอง American 
Customer Satisfaction Index(ACSI) มาเป็นต้นแบบการวิเคราะห์และกําหนดเป็นสมมติฐานเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการ
สนามบินดอนเมือง ซึ่งสามารถกําหนดได้ 12 สมมติฐาน ดังน้ี 
 การทดสอบสมมติฐานข้อ 1 (H1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมอง
คุณภาพของการให้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบิน
ดอนเมือง ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3856 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่
กล่าวไว้ คือ ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพของการให้บริการระบบ
เช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 
 การทดสอบสมมติฐานข้อ 2 (H2.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมอง
คุณค่าของการให้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอน
เมือง ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3783 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าว
ไว้ คือ ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของการให้บริการระบบเช็คอิน
ด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 
 การทดสอบสมมติฐานข้อ 3 (H2.2) มุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของ

การให้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ค่า

สัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3209 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ 

มุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าของการให้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเอง

อัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 4 (H3.1) ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอน

เมือง ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3408 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าว

ไว้ คือ ความคาดหวังของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วย

ตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 5 (H3.2) มุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ค่า

สัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.2112 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ 

มุมมองคุณภาพมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ

ของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 
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 การทดสอบสมมติฐานข้อ 6 (H3.3) มุมมองคุณค่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ค่า

สัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3805 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ 

มุมมองคุณค่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ

ของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 7 (H4.1) ภาพลักษณ์ของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมอง

คุณภาพของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอน

เมือง ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.5898 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าว

ไว้ คือ ภาพลักษณ์ของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณภาพของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วย

ตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 8 (H4.2) ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ค่า

สัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.1637 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ 

ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของ

สายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 9 (H5) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ

ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบิน

ดอนเมือง ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.3508 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่

กล่าวไว้ คือ ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการระบบเช็คอิน

ด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 10 (H6.1) ข้อเสนอแนะของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความ

จงรักภักดีของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบิน

ดอนเมือง ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.1183 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่

กล่าวไว้ คือ ข้อเสนอแนะของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงลบกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการระบบเช็คอิน

ด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 

 การทดสอบสมมติฐานข้อ 11 (H6.2) ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ

จงรักภักดีของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบิน

ดอนเมือง ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.5520 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่

กล่าวไว้ คือ ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการระบบ

เช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง 
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 การทดสอบสมมติฐานข้อ 12 (H7) ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเอง

อัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมืองมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ ค่า

สัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์เท่ากับ 0.7771 มีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการ

สนามบินดอนเมืองมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ 

 

 
 

ภาพที่ 4.2  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเอง

อัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง American Customer Satisfaction 

Index (ACSI) 

  

 

 

 

 



 
 

บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
 วัตถุประสงค์ของงานวิจัยน้ีมีขึ้นเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วย

ตัวเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง เพ่ือเป็นแนวทางในการวางแผนกล

ยุทธ์และการพัฒนาศักยภาพด้านการให้บริการของสายการบิน เพ่ือนําไปสู่ความเป็นเลิศด้านบริการ โดย

ใช้แบบจําลองของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) เพ่ือศึกษาความความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่

มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง ซึ่งสามารถสรุปและอภิปรายผลการศึกษาวิจัยได้ดังน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 ผลจากการเก็บรวบรวมข้อมูลพบว่า ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสาย

การบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง จํานวน 433 คน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จํานวน 235 คน อายุระหว่าง 20-25 ปี จํานวน 156 คน  มีสถานภาพโสด จํานวน 259 คน ระดับ

การศึกษากําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี จํานวน 219 คน มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 

118 คน มีรายได้ระหว่าง 15,001-30,000 บาท จํานวน189 คนและเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 

118 คน 

 5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตัวเองอัตโนมัติ

ของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง พบว่า ตามกรอบแนวคิดแบบจําลองของการศึกษา

โดยใช้แบบสอบถามมาตรวัด 5 ระดับ (Likert Scale) จําแนกตามระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง ไม่เห็น

ด้วยอย่างย่ิง 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 3 หมายถึง เฉย ๆ 4 หมายถึง เห็นด้วย 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 

โดยความถ่ีของการตอบแสดงไว้ดังตารางที่ 4.1 ซึ่งคําตอบที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นด้านความ

คาดหวังของลูกค้า ด้านมุมมองต่อคุณภาพ ด้านมุมมองต่อคุณค่าบริการ ด้านมุมมองภาพลักษณ์และด้าน

ความพึงพอใจต่อบริการของลูกค้าเรื่องความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 

4.555 , 4.533 , 4.483 , 4.488 และ 4.521 ตามลําดับ ส่วนในด้านการแนะนําของกลุ่มผู้ใช้บริการมี

โอกาสท่ีจะแนะนําให้กับคนที่คุณรู้จัก มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 2.323 และด้านความภักดีของลูกค้ากลุ่ม

ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นที่จะใช้บริการซ้ํา มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.409 จากผลดังกล่าวจะเห็นว่า กลุ่ม 
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ตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นในเร่ืองต่างๆของตัวแปรในแบบสอบถามในระดับเห็น

ด้วยอย่างย่ิงโดยความคาดหวังของลูกค้า มุมมองต่อคุณภาพ มุมมองต่อคุณค่าบริการ มุมมองภาพลักษณ์

ความพึงพอใจและข้อแนะนําของผู้ใช้บริการในด้านความภักดีของลูกค้า จะเลือกคําตอบค่อนไปในทาง

เห็นด้วยอย่างย่ิง ซึ่งสะท้อนว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่

มีฐานประจําการสนามบินดอนเมืองมีความพึงพอใจในสัดส่วนที่มาก 

 5.1.3 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสองตัวแปร จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า 

ค่าเฉล่ียของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได้ สถานภาพ ทําให้คาดหวัง คุณภาพของการ

ให้บริการ คุณค่าของการให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า ข้อแนะนําของลูกค้า และความภักดีของผู้

ให้บริการแตกต่างกันไป โดยเพศชายจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าเพศหญิงในทุกด้าน เน่ืองจากเพศชายจะให้

ความสําคัญเก่ียวกับเรื่องระบบเทคโนโลยีรวมถึงความปลอดภัยมากกว่าเพศหญิง กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุตํ่า

กว่า 40 ปี จะมีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี่อายุ 40 ปีขึ้นไป เน่ืองจากช่วงอายุดังกล่าวอยู่ในวัยทํางาน 

ทําให้มีโอกาสเดินทางเพ่ือไปศึกษาดูงาน ท่องเที่ยวหรือเพ่ือธุรกิจมากกว่ากลุ่มผู้ที่มีอายุ 40 ปีขึ้นไป กลุ่ม

ตัวอย่างที่สมรสแล้วจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอ่ืนในทุกด้าน ยกเว้นด้านข้อแนะนําและความจงรักภักดี 

เน่ืองด้วยกลุ่มตัวอย่างนี้เป็นกลุ่มที่มีภาระ หน้าที่ต้องรับผิดชอบสูงทําให้มีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างอ่ืน 

ตัวแปรจําแนกตามระดับการศึกษาจะมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกปัจจัย โดยระดับ

การศึกษาระดับปริญญาโทหรือสูงกว่ามีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอ่ืนในทุกด้าน ยกเว้นด้านข้อแนะนํา กลุ่ม

ตัวอย่างที่มีอาชีพรับราชการจะมีค่าเฉลี่ยตํ่ากว่ากลุ่มอาชีพอ่ืนในทุกด้าน ยกเว้นด้านมุมมองต่อคุณภาพ

และการแนะนํา ตัวแปรด้านรายได้จะมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกปัจจัย ยกเว้นด้าน

ความจงรักภักดี โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต้ังแต่ 50,001-75,000 บาท จะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่ากลุ่มอ่ืนในทุก

ด้าน ยกเว้นด้านข้อแนะนําและความจงรักภักดี เน่ืองด้วยส่วนใหญ่ในกลุ่มน้ีเป็นผู้ที่มีฐานะทางสังคม           

มีทางเลือกสามารถเลือกได้ ทําให้มีค่าเฉล่ียสูงกว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาโทและรายได้

ตํ่ากว่า 50,000 บาท กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการเช็คอินด้วยระบบอินเตอร์เน็ตเช็คอินจะมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าการ

เช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอินและโมบายเช็คอิน ทั้งน้ีอาจเพราะเป็นช่องทางที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็วแล้วครอบคลุมกลุ่มผู้ใช้บริการได้มากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีความถ่ีในการใช้บริการอยู่

ที่มากกว่า 5 ครั้งต่อปี จะมีค่าเฉล่ียตํ่ากว่ากลุ่มความถ่ีในการใช้บริการอื่น อีกทั้งกลุ่มตัวอย่างที่มี

วัตถุประสงค์เพ่ือการท่องเที่ยวมีค่าเฉลี่ยตํ่ากว่าวัตถุประสงค์อ่ืนในทุกด้านและแตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติทุกปัจจัย ทั้งน้ีอาจจะเป็นเพราะไม่ได้ต้องการความเร่งรีบ หรือเน้นไปที่การใช้บริการ

มากนัก เพียงแต่เป็นการโดยสารเพ่ือให้ถึงจุดหมายเท่านั้น ต่างจากวัตถุประสงค์เพ่ือธุระส่วนตัวและธุรกิจ

ที่ต้องการความพร้อมในทุกด้านเพ่ือให้พร้อมต่อการทํางานต่อหลังจากถึงปลายทาง 
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 5.1.4 ผลการวิเคราะห์ตัวแปรพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสาย

การบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง พบว่าค่าเฉล่ียของตัวแปรจําแนกตามพฤติกรรมของ

ผู้ใช้บริการ มีความคาดหวังต่อการใช้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุ่มผู้ใช้บริการ

สายการบินนกแอร์มีความคาดหวังสูงกว่าสายการบินไทยไลอ้อนแอร์และแอร์เอเซีย ส่วนปัจจัยด้านอ่ืนไม่

มีความแตกต่างกัน ซึ่งจากแผนภาพเรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนีของสามสายการบิน จะเห็นได้ว่าสายการ

บินไทยแอร์เอเซียจะมีค่าเฉล่ียตํ่ากว่าอีกสองสายการบินในทุกปัจจัย เน่ืองจากสายการบินไทยแอร์เอเซีย

เป็นสายการบินต้นทุนตํ่าที่มีค่าต๋ัวถูกกว่าสายการบินไทยไลอ้อนแอร์และนกแอร์ ซึ่งอาจจะทําให้กลุ่ม

ตัวอย่างที่เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเซียมีค่าเฉล่ียด้านความคาดหวังของลูกค้า มุมมองต่อ

คุณภาพบริการ มุมมองต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจต่อบริการ การแนะนําและความภักดี

ของลูกค้าตํ่ากว่าอีกสองสายการบิน  

 5.1.5 สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจําลอง พบว่า ด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการ

มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพ คุณค่าที่ผู้ใช้ได้รับ และความพึงพอใจของลูกค้า ส่วนด้านคุณภาพมี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าที่ผู้ใช้บริการได้รับและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เช่นเดียวกับความ

จงรักภักดีของลูกค้าที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ ซึ่งภาพลักษณ์และคุณค่าของ

ผู้ให้บริการยังมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจและคุณภาพของผู้ใช้บริการ อีกทั้งความพึงพอใจ

ของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับข้อเสนอแนะและความจงรักภักดีของผู้ใช้ แต่ในทางกลับกัน

ข้อเสนอแนะของลูกค้ากลับมีความสัมพันธ์เชิงลบกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตัวเองอัตโนมัติของสายการ

บินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นด้านความคาดหวังของลูกค้า ด้าน

มุมมองต่อคุณภาพ ด้านมุมมองต่อคุณค่าบริการ ด้านมุมมองภาพลักษณ์และด้านความพึงพอใจต่อบริการ

ของลูกค้าเร่ืองความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยากมากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างจะเลือกคําตอบค่อนไป

ในทางเห็นด้วยอย่างยิ่ง ซึ่งสะท้อนว่ากลุ้มตัวอย่างผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสาย

การบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมืองมีความพึงพอใจในสัดส่วนที่มาก โดยผลการวิจัยแสดงให้เห็น

ว่ากลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของตัวแปรจําแนกตามพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ มีความคาดหวังต่อการใช้

บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินนกแอร์มีความคาดหวังสูง

กว่าสายการบินไทยไลอ้อนแอร์และแอร์เอเซีย ส่วนปัจจัยด้านอ่ืนไม่มีความแตกต่างกัน 
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 ซึ่งจากผลการวิจัยตรงกับแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการที่กล่าวว่าการบริการที่

ประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วยปัจจัย 10 ประการ ซึ่ง 1 ในน้ันคือ การเข้าถึงบริการ (access) 

ซึ่งประกอบด้วย 1. ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก 2. ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมี 

ความซับซ้อนเกินไป 3. ผู้บริการใช้เวลารอคอยไม่นาน 4. เวลาที่ให้บรกิารเป็นเวลาสะดวกสําหรับ

ผู้ใช้บริการ 5. อยู่ในสถานที่ทีผู่้ใช้บริการสามารถเข้าติดต่อได้สะดวก 

 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาริชาต ต้ังตระกูล (2550) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้

บริการเคร่ืองให้บริการข้อมูลอัตโนมัติ Kiosk ณ อาคารผู้โดยสารสนามบินสุวรรณภูมิ พบว่า เพศมีผลต่อ

ปัจจัยด้านคุณลักษณะ อายุมีผลกับปัจจัยด้านข้อมูล ด้านคุณลักษณะและด้านสถานที่โดยกลุ่มตัวอย่างที่มี

อายุมากมีความต้องการในปัจจัยทั้ง 3 ด้านน้ีสูง ระดับการศึกษามีผลกับปัจจัยด้านข้อมูลด้านคุณลักษณะ

และด้านสถานที่เน่ืองจากผู้มีการศึกษาสูงมักมีความสามารถหรือการยอมรับอุปกรณ์ที่เป็นเทคโนโลยี

อาชีพมีผลกับปัจจัยด้านข้อมูล เน่ืองจากอาชีพที่แตกต่างกันมักมีความต้องการข้อมูลที่แตกต่างกัน อีกทั้ง

ยังสอดคล้องกับงานวิจัย เรื่อง การศึกษาปัจจัยที่มีความสําคัญกับกระบวนการตัดสินใจเลือกซื้อบริการ

สายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยของ วิทวัส อุดมกิตติ (2549) พบว่า กระบวนการและขั้นตอนในการ

สํารองที่น่ังผ่านเว็บไซต์หรืออินเทอร์เน็ตมีความสะดวกและไม่ซับซ้อน เป็นปัจจัยสําคัญในการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการ 

  

5.3 ข้อเสนอแนะ 

 จากตารางแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามแสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง

พอใจต่อปัจจัยด้านความปลอดภัยได้มาตรฐานและรักษาข้อมูลส่วนบุคคลน้อยที่สุด ดังน้ันในส่วนของ

ระบบเช็คอินอัตโนมัติควรรักษามาตรฐานของระบบให้มีความปลอดภัย ใช้งานสะดวกและรวดเร็ว อีกทั้ง

ยังต้องคอยพัฒนาและปรับปรุงระบบอยู่สม่ําเสมอเพ่ือให้ตอบสนองต่อการใช้งานของผู้โดยสารได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและลดความผิดพลาดของระบบ เน่ืองจากผลวิจัยแสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างมีความ

คาดหวังต่อปัจจัยด้านไม่มีความผิดพลาดหรือบกพร่องมีค่าเฉลี่ยสูงเป็นอันดับสองรองจากปัจจัยด้านความ

สะดวกสบาย ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก ส่วนในด้านบุคคล ควรจัดให้มีการอบรมพัฒนาบุคลากรทั้งด้านเทคนิค

และการบริการอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือเพ่ิมทักษะทั้งด้านคุณภาพและบริการของฝ่ายบริการลูกค้าไม่ให้การ

บริการเกิดความผิดพลาด ทั้งน้ีเป็นการสร้างคุณค่าในเรื่องคุณภาพการบริการให้ผู้โดยสารเกิดความภักดี 

เกิดพฤติกรรมการใช้บริการซ้ําและส่งผลไปถึงการแนะนําให้คนอ่ืน ๆ มาใช้บริการ
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แบบสอบถาม 

เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐาน

ประจําการสนามบินดอนเมือง สายการบนิไทยไลอ้อนแอร์ สายการบนินกแอร ์

และสายการไทยแอร์เอเซีย 

 

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

วิทยาลัยนวัตนกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการ

สนามบินดอนเมืองโดยใช้แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) 

 ทั้งน้ี ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามจะเก็บเป็นความลับ ผู้วิจัยจะนําเสนอผลการวิเคราะห์เป็น

ภาพรวมเพ่ือประกอบการศึกษาเท่าน้ัน จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านโปรดตอบคําถามตามความเป็นจริง 

 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ข้อมูลด้าน

ประชากรศาสตร์  เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้  

 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐาน

ประจําการสนามบินดอนเมือง 

 ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ

ของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมืองคําช้ีแจง โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในช่อง � 

ตามความคิดเห็นของท่าน 

 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 1.1 � ชาย   1.2 � หญิง 

2. อายุ 

 2.1 � 20 - 24 ปี 2.2 � 25 - 30 ปี 

 2.3 � 31 - 40 ปี 2.4 � ต้ังแต่ 41 ปีขึ้นไป  
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3. สถานภาพสมรส 

 3.1 � โสด   3.2 � สมรส 

 3.3 � หย่าร้าง 

4. ระดับการศึกษา 

 4.1 � ตํ่ากว่าปริญญาตร ี 4.2 � กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี

 4.3 � กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท/สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 

5. อาชีพ 

 5.1 � นิสิต/นักศึกษา   5.2 � รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 

 5.3 � พนักงานบริษัทเอกชน 5.4 � ธุรกิจส่วนตัว 

 5.5 � อ่ืน ๆ 

6. รายได้เฉลี่ย 

 6.1 � ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 6.2 � 15,001 – 30,000 บาท 

 6.3 � 30,001 – 50,000 บาท  6.4 � 50,001 – 75,000 บาท 

 6.5 � 75,001 บาทข้ึนไป  

  

ตอนท่ี 2  พฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการ

สนามบินดอนเมือง 

1. ความถี่ในการใช้บริการ 

 1.1 � 1 ครั้ง / ปี  1.2 � 2 – 3 ครั้ง / ปี   

 1.3 � 4 – 5 ครั้ง / ปี   1.4 � มากกว่า 5 ครั้ง / ปี  

2. ประเภทระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ 

 2.1 � COUNTER CHECK-IN  2.2 � WEB CHECK-IN 

 2.3 � MOBILE CHECK-IN    

3. วัตถุประสงค์ของการใช้บริการสายการบิน 

 3.1 � กลับบ้านเกิด  3.2 � ท่องเที่ยว 

 3.3 � ธุรกิจ   
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ตอนท่ี 3  แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติของสายการบินที่มีฐานประจําการสนามบินดอนเมือง  

คําช้ีแจง : ทําเคร่ืองหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

 ระดับความคิดเห็น 5  หมายถึง  เห็นด้วยอย่างย่ิง 

 ระดับความคิดเห็น 4  หมายถึง  เห็นด้วย 

 ระดับความคิดเห็น 3  หมายถึง  เฉย ๆ 

 ระดับความคิดเห็น 2  หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 

 ระดับความคิดเห็น 1  หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 

 

 

 

ปัจจัยท่ีมีอิทธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการระบบเช็คอิน           
ด้วยตนเองอัตโนมัติ 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1. ท่านคาดหวังต่อการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติในระดับใด 
1.1 ระบบมีความปลอดภัยได้มาตรฐาน       
1.2 ะบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติมีการใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก      
1.3 ความรวดเร็วของการใช้ระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ      
1.4 ระบบไม่มีความผิดพลาดหรือบกพร่อง      

2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ 
(Perceived Quality) อยู่ในระดับใด 
2.1 ระบบมีความปลอดภัยได้มาตรฐาน      
2.2 ระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติมีการใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก      
2.1 ความรวดเร็วของการใช้ระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติ      

          2.4  ระบบไม่มีความผิดพลาดหรือบกพร่อง      
3. คุณค่าการบริการที่ท่านได้รับจากการใช้บริการระบบเช็คอินด้วยตนเองอัตโนมัติอยู่ในระดับใด 

3.1 ความปลอดภัยได้มาตรฐานของระบบคุ้มค่าที่ใช้      
3.2 ความสะดวกสบายของบริการคุ้มค่าที่ใช้      
3.3 บริการช่วยให้ผู้ใช้บริการประหยัดเวลาคุ้มค่าที่ใช้      
3.4 ระบบไม่มีความผิดพลาดหรือบกพร่องคุ้มค่าที่ใช้      



42 
 

ประวตัิผู้วิจยั 

 
ชื่อ – สกุล    นางสาว ชัญญานุช ภัทติวงค์ 

วัน เดือน ปีเกิด   1 ตุลาคม 2536 

สถานที่เกิด    กรุงเทพมหานคร 

ที่อยู่ปัจจุบัน    72/21 ม.2 ต.ศาลายา อ.พุทธมณฑล จ.นครปฐม 73170 

สถานที่ทํางาน    หจก. เค.กฤษกร เอ็นจิเนียริ่ง 

ประวัติการศึกษา  

 พ.ศ. 2554   มัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนมารีย์อุปถัมภ์ 

 พ.ศ. 2558   ปริญญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต (วิทยาลัยนานาชาติ) สาขาธุรกิจการบิน 

ประสบการณ์ทํางาน  

 พ.ศ.2557-2558  พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน (Ground Staff) สนามบินสุวรรณภูมิ 

 มีนาคม 2561-ปัจจุบัน ประกอบธุรกิจส่วนตัว หจก. เค.กฤษกร เอ็นจิเนียริ่ง 

 

 

 

 

 


	1.หน้าปก
	2.ใบรับรอง_บทคัดย่อ
	4.กิตติกรรมประกาศ
	5.บทที่1-5

