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สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี เน่ืองดว้ยความกรุณาและความช่วยเหลือจาก
บุคคลหลายฝ่าย ตั้งแต่ผูช่้วยศาสตราจารยร์วิน ระวิวงศ ์อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ท่ีกรุณาสละเวลา
ให้คาํปรึกษา ขอ้ช้ีแนะ ความรู้ คาํแนะนาํ ตลอดจนการตรวจสอบแก้ไขขอ้บกพร่องเพื่อให้สาร
นิพนธ์มีความครบถว้นสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ผูช่้วยศาสตราจารยพ์ลัลภา ปีติสันตแ์ละผูช่้วยศาสตราจารย์
พลิศา รุ่งเรือง กรรมการสอบสารนิพนธ์ ในการให้ขอ้เสนอแนะ แนวทางเพ่ิมเติมในการแก้ไข
ขอ้บกพร่องของสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ตลอดจนคณาจารยทุ์กท่านของหลกัสูตรการจดัการธุรกิจ รุ่น 15B 
ท่ีใหโ้อกาสในการถ่ายทอดวิชาความรู้ท่ีสามารถนาํไปใชต่้อยอดใหเ้กิดประโยชน์ไดแ้ละมีส่วนช่วย
ในการศึกษาสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณมา ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณสายการบินไทยแอร์เอเชียและเพ่ือนร่วมงานท่ีไทยแอร์เอเชียในการ
เอ้ือเฟ้ือขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการศึกษาวิจยัและอาํนวยความสะดวกในในการเก็บขอ้มูลงานวิจยั 
ขอขอบพระคุณบริษทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) ในการเอ้ือเฟ้ือสถานท่ีในการเก็บขอ้มูล 
ขอขอบพระคุณผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งการทาํแบบสอบถาม 413 คน 
ในการให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี นักศึกษาฝึกงานจากมหาวิทยาลยัต่างๆ ท่ี
ประจาํตูอ้ตัโนมติั Kiosk ในช่วงเวลาต่างๆ ในการใหข้อ้มูลท่ีจาํเป็นต่อการวิจยัเป็นอยา่งยิง่ 

นอกจากน้ีขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ พี่นอ้งและเพ่ือนพอ้งทุกๆ ท่านท่ีไดใ้ห้
การสนบัสนุนช่วยเหลือในดา้นต่างๆ รวมไปถึงคอยเป็นกาํลงัใจโดยตลอด จนทาํใหส้ารนิพนธ์ฉบบั
น้ีเกิดข้ึนและสาํเร็จลงไปไดด้ว้ยดี 

สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัหวงัว่าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
หรือเป็นตวัอย่างในการทาํวิจยัคร้ังต่อไป รวมถึงสามารถนาํไปศึกษาเพิ่มเติมหรือต่อยอดเพื่อเพิ่ม
รายละเอียดขอ้มูลท่ีครบถว้นและสมบูรณ์ต่อไป หากมีขอ้ผดิพลาดประการใด ขออภยัมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทคดัยอ่ 
 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อสํารวจและรวบรวมปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์
เช็คอินและตู้อัตโนมัติ (Kiosk) วิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยทั้ ง 2 ประเภทดังกล่าวและเสนอแนะแนวทางการ
ประยกุต์ใช้ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสารกบัตูอ้ตัโนมติั (Kiosk) เพื่อเพิ่มสัดส่วนจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ โดยกลุ่ม
ตวัอย่างในการวิจยัมีจาํนวน 413 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลคือแบบสอบถาม การสังเกตพฤติกรรมและการ
สัมภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลนาํเสนอในรูปแบบความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติ 
One-Way ANOVA ซ่ึงประมวลผลดว้ย SPSS for Windows พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินผา่นเคาน์เตอร์
เช็คอินคือ ปัจจยัด้านความสะดวกในการเช็คอินโดยมีพนักงานให้บริการ การได้รับการตอ้นรับท่ีดีจากพนักงาน การมี
จาํนวนเคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการและการตรวจสอบความถูกต้องของขอ้มูลก่อนส่งมอบบตัรโดยสารให้
ผูโ้ดยสาร ตามลาํดบั ในขณะท่ีปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk คือ ปัจจยัดา้นความสะดวก
รวดเร็วในขั้นตอนการเช็คอิน ความเสถียรและความน่าเช่ือถือของระบบอตัโนมติัและทาํเลท่ีตั้งของตูอ้ตัโนมติั ตามลาํดบั 
 ผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐานพบว่าลกัษณะพฤติกรรมการใช้บริการ (ใช้บริการเป็นคร้ังแรก เคยใช้
บริการมาก่อนหรือใช้บริการเป็นประจาํ) ไม่มีความแตกต่างของการให้ระดบัความสําคญัปัจจยัในการเลือกใช้บริการท่ี
เคาน์เตอร์เช็คอิน ดงันั้นการวิเคราะห์ปัจจยั จึงสามารถใช้เป็นตวัแทนกลุ่มตวัอย่างของผูใ้ช้บริการเคาน์เตอร์เช็คอินได ้
ในขณะท่ีลกัษณะการใช้บริการดังกล่าวมีความแตกต่างของการให้ระดับความสําคญัปัจจยัในการเลือกใช้บริการท่ีตู ้
อตัโนมติั Kioskในดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นคร้ังแรกและผูท่ี้เคยใชบ้ริการ
มาก่อนใหร้ะดบัความสาํคญักบัทาํเลท่ีตั้งของตูคี้ออสมาเป็นอนัดบัหน่ึงเน่ืองจากทาํเลท่ีตั้งมีผลต่อการรับรู้ว่ามีบริการน้ีอยู ่
ส่วนของผูท่ี้ใชบ้ริการเป็นประจาํใหค้วามสาํคญักบัจาํนวนตูคี้ออสท่ีเพียงพอต่อการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร เน่ืองจากส่งผล
ต่อการรอคิวเขา้ใชบ้ริการ มิเช่นนั้นจะไม่ต่างจากการใหบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน 
 

คาํสาํคญั : เคาน์เตอร์เช็คอิน / ตูอ้ตัโนมติั Kiosk / ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเช็คอิน 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
 

1.1 ทีม่าและความสําคญั  
 ท่ามกลางกระแสความนิยมทัว่โลกถึงสายการบินตน้ทุนตํ่าหรือ Low Cost Airline ท่ี
เปล่ียนแปลงวิถีชีวิตคนในเร่ืองของการเดินทางทางอากาศจากยุคสมยัเดิมท่ีคนท่ีจะสามารถใช้
บริการสายการบินไดน้ั้นจะตอ้งมีฐานะดี มาสู่ยคุปัจจุบนัท่ีค่าบตัรโดยสารนั้นมีราคายอ่มเยาท่ีทาํให้
คนทัว่ไปสามารถใช้บริการได้ การท่ีสายการบินจะสามารถขายบัตรโดยสารให้มีราคาถูกเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารและเพ่ือการแข่งขนักบัคู่แข่งจากสายการบินอ่ืนๆ ไดน้ั้น สาย
การบินจะตอ้งมีการบริหารจดัการในส่วนของตน้ทุนของตวัเองใหไ้ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
       สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินต้นทุนตํ่าท่ีให้บริการท่ีท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง ดว้ยกลยุทธ์ของสายการบินไทยแอร์เอเชียท่ีมุ่งเน้นการบริหารจดัการตน้ทุน
ภายในต่างๆ โดยอยู่บนพื้นฐานของการบริการท่ีมีคุณภาพและความน่าเช่ือถือตลอดจนความ
ปลอดภยัสูงสุด สายการบินจึงพยายามปรับปรุงสรรหาเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการทาํงานในส่วน
ต่างๆ มากข้ึน ในด้านการเช็คอินท่ีนั่งเพื่อรับบตัรโดยสารทางสายการบินได้มีการนําระบบการ
เช็คอินผ่านทางหนา้เวบ็ไซตห์รือระบบตูเ้ช็คอินอตัโนมติั (Kiosk) เขา้มาใชง้านเพื่อแบ่งเบาจาํนวน
ผูโ้ดยสารท่ีรอคิวการเช็คอินผา่นเคาน์เตอร์ นอกจากน้ียงัสามารถช่วยลดจาํนวนพนกังานท่ีเคาน์เตอร์
ลงในช่วงเวลาท่ีนอกเหนือจากช่วงเวลาเร่งด่วนอีกดว้ย 
        ดงันั้นรูปแบบการเช็คอินท่ีนั่งเพื่อรับบตัรโดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียใน
ปัจจุบนัสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทหลกัคือ การเช็คอินผา่นเคาน์เตอร์เช็คอิน (Counter Check-
in) การเช็คอินผา่นหนา้เวบ็ไซตห์รือท่ีเรียกว่าเวบ็เช็คอิน (Web Check-in) และการเช็คอินผา่นตู้
อตัโนมติัหรือตูคี้ออส (Kiosk Check-in) จากการสาํรวจพบว่าสัดส่วนการเช็คอินของผูโ้ดยสารของ
สายการบินโดยเฉล่ียในปี 2556 ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองคิดเป็น Counter Check-in 
จาํนวน 65% Web Check-in จาํนวน 23% และ Kiosk Check-in จาํนวน 12% ดงัแสดงในภาพท่ี 1.1 
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ภาพที ่1.1 สดั
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บทที ่2 

ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

2.1 เอกสารทีเ่กีย่วข้องกบัลกัษณะการลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสาร (Check-in) 
การลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสาร (Check-in) คือกระบวนการแสดงตวัและ

ยืนยนัการเดินทางกบัทางสายการบินโดยแสดงบตัรประชาชนหรือหนังสือเดินทางเป็นหลกัฐาน 
ทั้งน้ีสายการบินจะออกบตัรโดยสารให้กบัผูโ้ดยสารพร้อมทั้งบริการโหลดสัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง 
ทั้งน้ีรูปแบบการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารท่ีใชใ้นปัจจุบนัมีหลายประเภท ดงัต่อไปน้ี 

 
2.1.1 การลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารผ่านทางเคาน์เตอร์ลงทะเบียน 

(Check-in Counter)  
เป็นวิธีการแบบปกติท่ีมีใชใ้นทุกสายการบินให้บริการท่ีท่าอากาศยาน ผูโ้ดยสารตอ้ง

มาถึงท่าอากาศยานล่วงหนา้อย่างมาก 3 ชัว่โมงถึงอย่างนอ้ย 1 ชัว่โมงก่อนเวลาเดินทางและไปเขา้
แถวท่ีเคาน์เตอร์ลงทะเบียนเพื่อรับบตัรโดยสารและลงทะเบียนสัมภาระ ระยะเวลาเปิดรับในการให้
ลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารจะข้ึนกบัจุดหมายปลายทางของแต่ละเท่ียวบิน 

ข้อดี: การท่ีผูโ้ดยสารติดต่อกับพนักงานท่ีเคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผูโ้ดยสารโดยตรงเป็นการลดความสบัสนของผูโ้ดยสาร นอกจากน้ีผูโ้ดยสารท่ีมีอุปกรณ์ติดตวัพิเศษ
อ่ืนๆ เช่น Wheelchair จาํเป็นตอ้งลงทะเบียนท่ีเคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารเท่านั้น
และในกรณีท่ีผูโ้ดยสารเกิดปัญหาพนกังานจะสามารถใหค้วามช่วยเหลือไดท้นัที 

ขอ้เสีย: กระบวนการในการลงทะเบียนต้องใช้ระยะเวลาในการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของเอกสารของผูโ้ดยสารและการตรวจสอบนํ้ าหนักสัมภาระก่อนทาํการโหลดข้ึนเคร่ือง 
ส่งผลใหผู้โ้ดยสารตอ้งรอคอย เบ่ือหน่ายและอาจทาํให้เกิดการล่าชา้ของเท่ียวบินนั้นๆ ได ้เน่ืองจาก
ผูโ้ดยสารตอ้งใชเ้วลาในการเดินไปข้ึนเคร่ืองภายหลงัจากลงทะเบียน 

  
2.1.2 การลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารผ่านทางอินเตอร์เน็ต (Online/Web 

Check-in) 
เป็นวิธีท่ีทาํให้ผูโ้ดยสารสามารถทาํการลงทะเบียนไดด้ว้ยตวัเองบนเวบ็ไซตข์องสาย

การบิน ทั้งน้ีผูโ้ดยสารตอ้งมี E-Ticket หรือตัว๋โดยสารอิเลก็ทรอนิกส์ดว้ย โดยปกติแลว้กระบวนการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารดว้ยวิธีน้ีตอ้งกระทาํก่อนเคร่ืองออก 24 ชัว่โมงถึง 90 นาที ใน
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ขั้นตอนการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารประเภทน้ี ผูโ้ดยสารตอ้งให้ขอ้มูลส่วนตวัต่างๆ 
เลือกท่ีนัง่ เลือกอาหารท่ีจะใหบ้ริการบนเคร่ือง แลว้ทาํการยนืยนัวา่ผูโ้ดยสารจะเดินทางจริง บางสาย
การบินจะให้ผูโ้ดยสารทาํการพิมพบ์ตัรโดยสาร (boarding pass) เองไดเ้ลย บางสายการบินจะให้
ผูโ้ดยสารพิมพบ์ตัรข้ึนเคร่ืองจากเคร่ือง Kiosk ท่ีท่าอากาศยานและกรณีผูโ้ดยสารมีสัมภาระ การ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารประเภทน้ีจะให้ผูโ้ดยสารนําสัมภาระไปลงทะเบียนท่ีช่อง 
Baggage drop-off point ก่อนเวลาเดินทางอยา่งนอ้ย 1 ชม. 

ขอ้ดี: สะดวกรวดเร็วในการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารโดยสามารถทาํได้
ตั้งแต่ท่ีบา้นหรือท่ีทาํงานของผูโ้ดยสาร ทาํให้สามารถหลีกเล่ียงการต่อแถวเพื่อลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยานไดแ้ละประหยดัเวลา 

ขอ้เสีย: ในบางสายการบินผูโ้ดยสารจาํเป็นตอ้งพิมพบ์ตัรโดยสารเอง ผูโ้ดยสารจึงตอ้ง
มีเคร่ืองพิมพ ์และสายการบินจะไม่รับบตัรข้ึนเคร่ืองท่ีถูกส่งทางโทรสารหรือถ่ายเอกสาร ทั้งน้ีการ
พิมพ์บตัรโดยสารเองจะสามารถใช้ได้หรือไม่นั้นข้ึนอยู่กับขอ้กาํหนดของท่าอากาศยานแต่ละ
ประเทศดว้ยเช่นกนั บางสายการบินจะไม่รับการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารแบบออนไลน์
สาํหรับผูโ้ดยสารท่ีมีอายตุ ํ่ากวา่ 16 ปี หรือเกิน 65 ปี 

 
2.1.3 การลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารโดยใช้ Self-service Kiosk 
เป็นวิธีท่ีใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบนัโดยเฉพาะท่าอากาศยานขนาดใหญ่ การ

ลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารแบบน้ีเป็นการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศ
ยาน แต่แถวท่ีลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารจะสั้ นและมีกระบวนการท่ีรวดเร็วกว่าปกติ 
สัมภาระสามารถนาํไปลงทะเบียนไดท่ี้ช่อง Baggage drop-off point ของสายการบิน ผูโ้ดยสาร
จาํเป็นตอ้งมีตัว๋อิเล็กทรอนิกส์หรือตัว๋กระดาษท่ีมีแถบแม่เหล็ก ท่ีใชก้บัเคร่ือง Kiosk ได ้เคร่ือง 
Kiosk จะอ่านตัว๋ของผูโ้ดยสาร บตัรเครดิตและหนงัสือเดินทาง จากนั้นจะให้ผูโ้ดยสารตรวจสอบ
จุดหมายปลายทางและเท่ียวบิน เคร่ืองจะแสดงขอ้มูลต่างๆ ของผูโ้ดยสารเพ่ือให้ผูโ้ดยสารทาํการ
ยนืยนัเท่ียวบิน เคร่ือง Kiosk จะใชล้งทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารไดถึ้ง 14 วนัก่อนวนัเดินทาง 

ขอ้ดี: เป็นการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศยานท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึง
จะเปิดให้ใชไ้ดห้ลายชัว่โมงก่อนเคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารจะเปิด ทาํให้แถวท่ี
ใหบ้ริการสั้นกวา่ 

ขอ้เสีย: บางสายการบินหรือบางท่าอากาศยานไม่ได้จดัเตรียมเคร่ือง Kiosk ไว้
ให้บริการ ผูโ้ดยสารตอ้งทาํการตรวจสอบก่อนว่าท่ีท่าอากาศยานหรือสายการบินมีเคร่ือง Kiosk 
ให้บริการหรือไม่ บางสายการบินจะจดัให้ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางภายในประเทศหรือเดินทางโดยไม่มี
สัมภาระ ทาํการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารในรูปแบบน้ีเท่านั้น เด็กท่ีเดินทางคนเดียวไม่
สามารถใชรู้ปแบบการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารแบบน้ีได ้
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2.1.4 การลงทะเบียนและตรวจสอบผู้โดยสารทางโทรศัพท์ (Phone Check-in) 
เป็นวิธีท่ีบางสายการบินยงัคงมีให้บริการโดยผูโ้ดยสารตอ้งแจง้รายละเอียดต่างๆ เช่น 

ช่ือ เท่ียวบิน จุดหมายปลายทาง วนัท่ีเดินทาง ชั้นท่ีใช้บริการและหมายเลขยืนยนัการจอง แก่
พนักงานท่ีรับสายการลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารด้วยโทรศพัท์สามารถทาํได้ตั้งแต่ 48 
ชัว่โมงถึง 90 นาทีก่อนเวลาเดินทางข้ึนอยูก่บัสายการบิน 

ขอ้ดี: เป็นการบริการท่ีตรงไปตรงมาท่ีผูโ้ดยสารสามารถทาํไดก่้อนออกจากท่ีพกัหรือ
ทาํผา่นโทรศพัทมื์อถือ การมีพนกังานคุยดว้ยทาํใหไ้ดรั้บคาํแนะนาํในทุกส่ิงท่ีตอ้งทาํ 

ข้อเสีย: สายการบินจํานวนมากได้เลิกใช้หรือกําลังเลิกใช้การลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผูโ้ดยสารทางโทรศพัท์ เน่ืองจากการลงทะเบียนดว้ยวิธีน้ีอาจไม่มีให้บริการตลอด 24 
ชัว่โมง ผูโ้ดยสารจึงตอ้งตรวจสอบเวลาท่ีจะโทรว่าเป็นช่วงเวลาทาํงานของพนักงานสายการบิน
หรือไม่ นอกจากน้ีผูโ้ดยสารยงัคงตอ้งไปรับบตัรโดยสารท่ีเคาน์เตอร์ลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผูโ้ดยสารก่อนข้ึนเคร่ืองอีกดว้ย 
 
 

2.2 เอกสารทีเ่กีย่วข้องกบัตู้อตัโนมัต ิKiosk เพือ่ลงทะเบียน Check-in  
 
2.2.1 เคร่ืองคอีอส (Kiosk) 
เคร่ืองคีออส (Kiosk) คือ คอมพิวเตอร์ชนิดหน่ึงท่ีทาํหนา้ท่ีเป็นตวักลางให้ผูใ้ชง้าน

เขา้ถึงระบบฐานขอ้มูล สามารถจดัการธุรกรรมต่างๆ ไดภ้ายในระยะเวลาอนัสั้น ตวัอยา่งของคีออส 
เช่น ระบบ Self check-in ท่ีท่าอากาศยาน เคร่ืองคน้หาสินคา้และราคาในร้านคา้ขายปลีกและเคร่ือง
ชาํระเงินต่างๆ คีออสสามารถใชไ้ดท้ั้งในรูปแบบหน้าจอสัมผสัสําหรับการป้อนขอ้มูลเขา้ไปหรือ
อาจจะมีคียบ์อร์ดบนหนา้จอหรืออุปกรณ์อ่ืนๆ เขา้ร่วมเพ่ือใหใ้ชง้านไดส้ะดวกยิง่ข้ึนเช่น เคร่ืองอ่าน
การ์ด เคร่ืองอ่านบาร์โคด้ อุปกรณ์ท่ีใชส้ําหรับการแสดงผล คีออสบางเคร่ืองสามารถไรทแ์ผ่นซีดี
หรือวีซีดีหรือดาวน์โหลดขอ้มูลลงไปยงัเคร่ืองเล่นมีเดียแบบพกพาได้อีกด้วย คีออสมีลกัษณะ
มากมายหลายรูปแบบ ข้ึนอยูก่บัฟังกช์นัการทาํงานและการปรับแต่งในรูปแบบท่ีตอ้งการ มีวสัดุมา
ปิดลอ้มรอบ หรือเป็นเพียงแค่คอมพิวเตอร์ธรรมดาท่ีถูกนาํมาใชท้าํหนา้ท่ีเป็นคีออสกไ็ด ้

เคร่ืองคีออสในปัจจุบนัไดถู้กนาํมาใชอ้ย่างแพร่หลายเฉพาะในส่วนงานในท่าอากาศ
ยาน คีออสเองไดน้าํมาใชใ้นรูปแบบ Self check in ของสายการบินต่างๆ หรือเป็น Self check border 
control สําหรับด่านตรวจคนเขา้เมืองตามท่าอากาศยานใหญ่ๆ โดยมีจุดประสงค์เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให้บริการ กล่าวคือระยะเวลาในการให้บริการลดลง สามารถใหบ้ริการไดม้าก
ข้ึนในระยะเวลาท่ีเท่ากนั ประหยดัพื้นท่ีใชส้อย สามารถลดค่าจา้งพนักงานไดจ้ากการนาํเขา้มาใช้
ทดแทน แต่อย่างไรก็ตามถึงแมว้่าขอ้ดีในดา้นการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ประกอบกบักระแส
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ค่านิยมการทาํธุรกรรมต่างๆ ผ่านเทคโนโลยีด้วยตนเองท่ีมีมากข้ึน ความต้องการในด้านการ
ให้บริการผ่านเจา้หน้าท่ีก็ยงัคงมีอยู่เพื่อรองรับเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเคร่ืองอตัโนมติัไม่สามารถแกไ้ข
สถานการณ์ไดเ้ช่น การเดินทางโดยลาํพงัของผูโ้ดยสารท่ีมีอายุต ํ่ากว่า 16 ปี หรือผูโ้ดยสารท่ีตอ้ง
อาศยัรถเขน็ Wheel chair 

 
2.2.2 ขั้นตอนการลงทะเบียน Check in ผ่านตู้คอีอสของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
วิธีขั้นตอนการลงทะเบียนดงัแสดงในภาพท่ี 2.1 ถึง 2.7 มีดงัน้ี 
 แตะท่ีหนา้จอเพื่อเขา้สู่หนา้หลกั 
 เลือกปรับเปล่ียนภาษาตามความตอ้งการ 
 เลือกเมนูการลงทะเบียนหรือ Check in 
 เลือกรูปแบบการคน้หาขอ้มูลการสาํรองท่ีนัง่ 

 คน้หาจากหมายเลขรหัสการสํารองท่ีนั่ง Booking Number (ให้
ดาํเนินการกรอกหมายเลขรหสัการสาํรองท่ีนัง่) 

 คน้หาจากการสแกนหนงัสือยนืยนัการเดินทาง (ใชเ้อกสารการสาํรอง
ท่ีนัง่ท่ีมีบาร์โคด้ในการสแกน) 

 เลือกรายช่ือผูโ้ดยสารท่ีจะลงทะเบียน (ในกรณีท่ีมีมากกวา่ 1 คน) 
 ตรวจสอบรายละเอียดการเดินทางอีกคร้ังก่อนดาํเนินการยนืยนัการเดินทาง 
 ระบบจะดาํเนินการ Check in และพิมพบ์ตัรโดยสาร Boarding Pass ออกมา 
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ภาพที ่2.7 หน
 
ทั้งน้ีทางสายก

ต่อไปน้ี 

หรือ Call Cen
 
 
 

นา้จอการพิมพ

การบินขอสง

 สตรีมีคร
 ผูโ้ดยสาร
 ผูโ้ดยสาร
 ผูโ้ดยสาร
 ผูโ้ดยสาร
 การเดินท
 การสาํรอ

nter ก่อนเวลา

พบ์ตัรโดยสา

วนสิทธ์ิงดให

รภ ์
รท่ีเดินทางร่ว
รท่ีตอ้งการคว
รอายตุ ํ่ากวา่ 1
รท่ีเดินทางสู่ป
ทางท่ีใชห้มาย
องท่ีนัง่ล่วงหน
าตามกาํหนด

 

ร 

หบ้ริการเช็คอิ

วมกบัทารก 
วามช่วยเหลือ
16 ปีท่ีเดินทาง
ประเทศออสเ
ยเลขการสาํรอ
นา้ท่ีชาํระเงิน
การเดินทางน้

อินดว้ยตนเอง

อพิเศษและผูโ้
งตามลาํพงั 
เตรเลีย (เพื่อต
องท่ีนัง่เดียวกั
นดว้ยบตัรเครดิ
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2.3 เอกสารทีเ่กีย่วข้องกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

2.3.1 ความหมายของพฤตกิรรม 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานให้ความหมาย พฤติกรรม คือการกระทาํหรือ

อาการท่ีแสดงออกทางกลา้มเน้ือ ความคิด และความรู้สึกเพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้า เช่น ส่ิงแวดลอ้มมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย ์

บุญเก้ือ วชัรเสถียร (2543: 1) กล่าวว่า พฤติกรรม (behavior) หมายถึง การกระทาํหรือ
การแสดงออกของสัตวเ์พื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้า หรือ ส่ิงท่ีมากระตุน้ (stimulus) ซ่ึงอาจจะเกิดข้ึน
ทนัทีหรือเกิดข้ึนหลงัจากท่ีถูกกระตุน้มาแลว้ระยะหน่ึง 

Shiffinam and Kanuk (2004: 8) ให้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่า เป็น
พฤติกรรมหรือการกระทาํท่ีผูบ้ริโภคไดแ้สดงออกในรูปแบบการมองหา ตดัสินใจซ้ือ ทดลองใช ้
และประเมินสินคา้หรือบริการจากท่ีความคาดหวงัท่ีจะสนองความตอ้งการของตน 

John C. Mowen/Michael Minor (1998: 5) พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือการศึกษา
กระบวนการซ้ือหรือแลกเปล่ียนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการไดม้าและนาํไปใชข้องสินคา้และบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 3) ใหค้วามหมายพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทาํการค้นหาการซ้ือ การใช้ การประเมินผลและการใช้จ่าย ใน
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา 

ธงชยั สันติวงษ ์(2540: 24) การกระทาํใดๆ ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการ
เลือกสรรการซ้ือสินคา้และบริการ รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจซ่ึงเป็นตวันาํหรือตวักาํหนดการ
กระทาํดงักล่าวเพื่อตอบสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพื่อใหไ้ดรั้บความพอใจ 

สุภาภรณ์ พลนิกร (2548: 1) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ปรากฏการณ์ท่ีเกิดจากมนุษย์
มีความตอ้งการและมีความจาํเป็นในการบริโภคซ่ึงหมายถึงการรับประทานและใชส่ิ้งของต่างๆ และ
ความจาํเป็นดา้นจิตวิทยา  

นิเวศน์ ธรรมะ (2552: 43) การกระทาํของบุคคลในการซ้ือและใชผ้ลิตภณัฑ์หรือ

บริการ ทั้งกระบวนการภายในจิตใจและสงัคมภายนอกท่ีเกิดข้ึนก่อนและหลงัการกระทาํนั้นๆ 

จากข้อมูลข้างต้นจึงสรุปได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจ การไดม้าและการนาํไปใชซ่ึ้งสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการส่วนบุคคล 
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2.3.2 แนวคดิและทฤษฎขีองพฤติกรรมผู้บริโภค 
Harold J. Leavitt (1989) กล่าววา่มนุษยจ์ะแสดงพฤติกรรมใดๆ ออกมาจะตอ้งมีมูลเหตุ

ท่ีจะทาํให้เกิดพฤติกรรมนั้นเสมอ ซ่ึงมูลเหตุดงักล่าวจะเป็นตวักระตุน้ให้เกิดความตอ้งการและจะ
ส่งผลให้เกิดเป็นแรงจูงใจให้แสดงพฤติกรรมในท่ีสุด ลกัษณะของกระบวนการดงักล่าวเรียกว่า 
“กระบวนการของพฤติกรรม” (Process of Behavior) กระบวนการของพฤติกรรมของมนุษยจึ์งมี
ลกัษณะคลา้ยกนั 3 ประการคือ 

1. พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีสาเหตุทาํใหเ้กิด (Behavior is caused) หมายถึง การ
ท่ีคนจะแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงข้ึนนั้นจะตอ้งมีสาเหตุท่ีทาํใหเ้กิดข้ึนและส่ิงซ่ึงเป็นสาเหตุ
ท่ีทาํใหเ้กิดนั้นคือความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนภายในตวัคน 

2. พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน้ (Behavior is motivated) 
หมายถึง เม่ือคนมีความตอ้งการในดา้นใดๆ แลว้ย่อมมีความปรารถนาตามมาซ่ึงถา้มีความตอ้งการ
ในส่ิงนั้นๆ เป็นอย่างมาก ความตอ้งการดงักล่าวน้ีจะเปล่ียนเป็นแรงจูงใจหรือส่ิงกระตุน้ให้แสดง
พฤติกรรมต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการนั้นๆ 

3. พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนย่อมมุ่งไปสู่เป้าหมาย หมายถึง พฤติกรรมของมนุษยท่ี์แสดง
ออกมาเพื่อให้บรรลุผลสาํเร็จตามความตอ้งการของตน ไม่ใช่การแสดงออกท่ีไร้จุดมุ่งหมายหรือไร้
ทิศทาง ดงันั้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลมีลกัษณะเหมือนกนั แต่รูปแบบของพฤติกรรม
ของแต่ละคนท่ีแสดงออกในสถานการณ์ต่างๆ มีความแตกต่างกนัซ่ึงเกิดจากปัจจยัต่างๆ ทั้งปัจจยั
ภายในและปัจจยัภายนอก ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีจะมีผลกระทบต่อการตดัสินใจของบุคคล ทาํให้เกิด
เป็นพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาแตกต่างกนั 

John C. Mowen/Michael Minor (1998: 9) ไดก้ล่าวถึงแนวคิด 3 มุมมองจากการวิจยัท่ี
สามารถนําไปสู่วิธีการคิดเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึง
ประกอบดว้ย 

1. มุมมองการใชเ้หตุผลตดัสินใจ (Decision-Making Perspective) ในช่วงปีค.ศ. 1970 
ถึงช่วงตน้ปีค.ศ. 1980 นกัวิจยัมองว่าผูบ้ริโภคคือผูมี้อาํนาจในการตดัสินใจ จากมุมมองน้ีทาํให้การ
เลือกซ้ือของผูบ้ริโภคมาจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคเองถึงปัญหาหรือความตอ้งการบางอยา่งจึงสนอง
ความตอ้งการหรือแกปั้ญหานั้นๆ ซ่ึงขั้นตอนการตดัสินใจมาจากการรับรู้ปัญหา คน้หา ตดัสินใจ
เลือกและประเมินถึงผลท่ีไดรั้บว่าสามารถตอบสนองต่อปัญหานั้นได ้ผลลพัธ์จากขั้นตอนดงักล่าว
จะเกิดเป็นการคิดวิเคราะห์และประสบการณ์ของผูบ้ริโภคต่อไป 

2. มุมมองจากการใชป้ระสบการณ์ (Experiential Perspective) ในบางกรณีผูบ้ริโภค
เองก็ไม่จาํเป็นตอ้งใช้เหตุผลในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือเลือกสินคา้เสมอไป การชอบพอความ
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สวยงาม ความสนุกหรือส่ิงต่างๆ ท่ีมีผลต่อความรู้สึกของผูบ้ริโภคกมี็ผลต่อการตดัสินใจเช่นเดียวกนั 
เช่น คอนเสิร์ตร็อค สวนสนุกหรือการดูหนงัในโรงภาพยนตร์ เป็นตน้ 

3. มุมมองจากพฤติกรรมส่วนบุคคล (Behavioral Influence Perspective) เป็นการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือหรือเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการท่ีไม่ไดเ้กิดจากการใชเ้หตุผลความจาํเป็นหรือใช้
ความรู้สึกใดๆ แต่เกิดจากส่ิงแวดลอ้มเหตุการณ์รอบขา้งจูงใจ เช่น โปรโมชัน่การขายท่ีจูงใจ การ
กดดนัดว้ยเวลาหรือราคา เป็นตน้  

 
2.3.3 ความหมายของการตัดสินใจของผู้บริโภค 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานใหค้วามหมาย การตดัสินใจ คือ การตกลงใจ 
Shiffinam and Kanuk (2004: 547) การตดัสินใจคือ การเลือกทางเลือกตั้งแต่ 2 ทางข้ึน

ไป หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงคือคนท่ีจะทาํการตดัสินใจนั้นจาํเป็นจะตอ้งมีทางให้เลือกเสมอ ถา้ไม่มี
ทางเลือกกไ็ม่ตอ้งมีการตดัสินใจ 

จิตราภรณ์ สุทธิวรเศรษฐ ์(2539: 78) การตดัสินใจหมายถึง การกระทาํอยา่งรอบคอบ
ในการเลือกทรัพยากรท่ีมีอยู่โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้การตดัสินใจคือการ
เลือกส่ิงหน่ึงจากหลายทาง เพราะถา้หากส่ิงท่ีเลือกมีเพียงส่ิงเดียว การตดัสินใจยอ่มเป็นไปไม่ได ้

ศุภกิจ อิสระบงัเกิดผล (2554: 22) การตดัสินใจหมายถึง กระบวนการ วิธีการในการ
เลือกปฏิบติัจากบรรดาทางเลือกต่างๆ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ โดยอาศยัหลกัเกณฑก์าร
พิจารณาอยา่งรอบคอบจากทรัพยากรท่ีมีอยู ่เพื่อใหไ้ดท้างเลือกดีท่ีสุดในการปฏิบติั 

จากความหมายขา้งตน้ดังนั้น การตดัสินใจ หมายถึงการคิด วิเคราะห์ต่างๆ บนพื้น
ฐานขอ้มูลท่ีมีอยู่เพื่อตกลงใจเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงจากหลายทาง เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการหรือเป้าหมายท่ีตั้งไวอ้ยา่งดีท่ีสุด  

 
2.3.4 แนวคดิและทฤษฎขีองการตัดสินใจของผู้บริโภค 
Kotler & Armstrong (2001: 198) ไดแ้บ่งกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค

ออกเป็น 5 ขั้นตอนดงัน้ี 
1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need Recognition) หมายถึงกระบวนการท่ีผูบ้ริโภค

ไดรั้บรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการซ่ึงเกิดจากภายในตวับุคคล ความตอ้งการโดยทัว่ไปเช่น ความหิว
หรือกระหาย เม่ือความตอ้งการดงักล่าวเพ่ิมข้ึนในระดบัหน่ึงจะถูกเปล่ียนเป็นแรงผลกัดนักลายเป็น
แรงขบัภายนอก 
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2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) หมายถึง การสนใจของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภค
จะทาํการคน้หาขอ้มูลเบ้ืองตน้จากตวับุคคลใกลชิ้ดเช่น เพื่อน พ่อแม่ ญาติพี่น้อง หรือคน้หาจาก
แหล่งขอ้มูลทางการคา้เช่น โฆษณา บรรจุภณัฑ ์พนกังานขายหรือจากประสบการณ์เช่น การสัมผสั 
การดมกล่ิน การทดลองใช ้

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เป็นขั้นตอนของกระบวนการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคจะใชข้อ้มูลข่าวสารท่ีมีอยู่ในการประเมินทางเลือกและใชเ้ป็น
ตวักาํหนดแนวทางในการเลือก 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินผูบ้ริโภคจะจดัอนัดบั
ตราสินคา้และจุดมุ่งหมายของการซ้ือ โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีมีตราสินคา้เป็นท่ี
ยอมรับ โดยมีปัจจัยระหว่างความต้องการท่ีจะซ้ือกับการตัดสินใจซ้ือ ปัจจัยแรกคือทัศนคติท่ี
คาํนึงถึงราคา รายได ้และประโยชน์ของสินคา้ ปัจจยัท่ีสองคือปัจจยัท่ีไดค้าดหวงัว่าจะซ้ือและได้
เปล่ียนเป็นความตั้งใจท่ีจะซ้ือเช่น เม่ือเจอสินคา้ท่ีถูกใจ 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) ภายหลงัจากท่ีซ้ือสินคา้ไป
แลว้จะมีการประเมินความพึงพอใจ จากการเปรียบเทียบการรับรู้ของสินคา้และความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค 

Shiffinam and Kanuk (2004: 550) ไดก้ล่าวถึงมุมมอง 4 มิติของการตดัสินใจดงัน้ี 
1. Economic View ในโลกของการแข่งขนัอยา่งสมบูรณ์แบบ ผูบ้ริโภคจาํเป็นตอ้งมี

ขอ้มูลดา้นราคาเพียงพอเพื่อช่วยในการตดัสินใจเลือกจะซ้ือสินคา้ใดๆ ผูบ้ริโภคจะระมดัระวงั มอง
หาทางเลือกอ่ืนๆ มาเปรียบเทียบเพื่อเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุด 

2. Passive View เป็นมุมมองท่ีตรงขา้มกบั Economic View คือไม่มองหาขอ้มูลไม่
หาทางเลือกอ่ืนๆ เลย ส่วนใหญ่จะเช่ือและถูกโนม้นา้วดว้ยโปรโมชัน่การขายจากนกัการตลาดต่างๆ 

3. Cognitive View มุมมองน้ีจะมีลกัษณะคลา้ยนกัคิดแกปั้ญหา จะมองหาทางเลือก
ต่างๆ มากมายมาเพ่ือตอบโจทยค์วามตอ้งการของตน มีการประเมินถึงขอ้มูลการเลือกตราสินคา้
ต่างๆ 

4. Emotional View ผูบ้ริโภคเลือกตามอารมณ์และความรู้สึก ไม่จาํเป็นตอ้งมีเหตุผล
หรือราคามาเปรียบเทียบ เพื่อช่วยในการตดัสินใจซ้ือ 

Model of Consumer Decision Making เป็นโมเดลกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ของ Shiffinam and Kanuk ซ่ึงไดแ้บ่งออกเป็น 3 ขั้นตอนหลกัๆ คือ Input stage, Process stage, 
Output stage 
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Input stage เป็นขั้นตอนท่ีโนม้นา้วผูบ้ริโภคใหเ้กิดการรับรู้ถึงสินคา้ ซ่ึงจะใชข้อ้มูลใน
การโนม้นา้วจาก 2 แหล่งหลกัๆ คือ การทาํการตลาดของผูผ้ลิต ดว้ยตวัสินคา้ ราคา โปรโมชัน่และ
สถานท่ีจดัจาํหน่าย และจากสังคมรอบขา้งผูบ้ริโภคเช่น เพ่ือน พ่อแม่ ญาติพี่นอ้ง สังคมกลุ่ม ชุมชน 
เป็นตน้ ทั้ง 2 แหล่งขา้งตน้มีความสําคญัและมีผลต่อการรับรู้ การสนใจเลือกซ้ือเลือกใช้ของ
ผูบ้ริโภค 

Process stage ขั้นตอนท่ีมุ่งเน้นให้ผูบ้ริโภคเกิดการตดัสินใจเลือก ปัจจยัทางดา้น
จิตวิทยาของแต่ละบุคคล เช่นแรงจูงใจ การรับรู้ ทศันคติต่างๆ มีผลต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บมาจากขั้นตอน
แรกใหมี้การพิจารณาเกิดเป็นความสนใจเร่ิมหาขอ้มูลมีเปรียบเทียบหรือศึกษาถึงรายละเอียดต่างๆ 

Output stage ขั้นตอนน้ีประกอบดว้ย 2 ส่วนหลกัคือ การทดลองซ้ือสินคา้และการ
ประเมินผลหลงัการใชง้าน ถา้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในสินคา้กจ็ะกลบัมาซ้ือซํ้าอีก 
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บริการเคร่ืองลงทะเบียนข้ึนเคร่ืองอตัโนมติัของสายการบินตน้ทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบินไทยแอร์
เอเชียและเพื่อพฒันาแนวทางในการใชป้ระโยชน์จากการใชเ้คร่ืองลงทะเบียนข้ึนเคร่ืองอตัโนมติั
เพื่อใหผู้โ้ดยสารเกิดความพึงพอใจ ผลการศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการ
บินตน้ทุนตํ่าต่อเคร่ืองลงทะเบียนข้ึนเคร่ืองอตัโนมติั ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการวิจยัพบว่า
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูช้ายเน่ืองจากเพศชายจะมีความ
ช่ืนชอบในเร่ืองของเทคโนโลยีมากกว่าเพศหญิง เป็นกลุ่มวยัทาํงานสอดคลอ้งกบัขอ้มูลโดยทัว่ไป
บุคคลท่ีมีอายุมากจะมีพฤติกรรมตอบสนองต่อการติดต่อส่ือสารต่างจากบุคคลท่ีมีอายุน้อย ระดบั
การศึกษากาํลงัศึกษาหรือจบระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/ลูกจา้ง รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 55,001 บาทข้ึนไป เน่ืองจากผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติซ่ึงมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีค่อนขา้งสูง ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามในแต่ละดา้น เรียง
จากมากไปน้อยมีดงัน้ี 1. ดา้นคุณสมบติั (Qualification) 2. ดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
(Service) 3. ดา้นคุณลกัษณะภายนอก (Feature) 4. ดา้นสถานท่ีตั้งเคร่ือง (Place) 5. ดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ (Promotion) แสดงว่าผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเคร่ืองลงทะเบียนข้ึนเคร่ืองอตัโนมติัของ
สายการบินไทยแอร์เอเชียมีความพึงพอใจต่อด้านสถานท่ีตั้ งเคร่ือง (Place) และด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ (Promotion) ท่ีอยูใ่นลาํดบัสุดทา้ย เน่ืองจากตวัเคร่ืองลงทะเบียนข้ึนเคร่ืองอตัโนมติั
ตั้งอยูใ่นจุดท่ีมองเห็นไดย้าก จากการท่ีเคร่ืองตั้งหนัหลงัใหก้บัทางเขา้ทาํใหเ้ห็นไดไ้ม่ชดัเจนและไม่
สะดวกในการเขา้ใช้งาน ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ผูโ้ดยสารยงัไดรั้บส่ือประชาสัมพนัธ์การใช้
เคร่ืองท่ีนอ้ยโดยส่วนมากจะรับรู้ว่ามีเคร่ืองลงทะเบียนข้ึนเคร่ืองอตัโนมติัจากพนกังานของสายการ
บินและผูโ้ดยสารยงัรับรู้จากการเห็นดว้ยตนเองเป็นสดัส่วนท่ีสูงถึงร้อยละ 21.8 

ผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐานสรุปไดว้า่ เพศไม่มีผลต่อความพึงพอใจดา้นคุณลกัษณะ
ภายนอก (Feature) ดา้นคุณสมบติั (Qualification) และดา้นการใหบ้ริการ (Service) แต่มีผลต่อความ
พึงพอใจดา้นการประชาสัมพนัธ์ (Promotion) ดา้นสถานท่ีตั้งเคร่ือง (Place) เน่ืองจากเพศหญิงมี
ลกัษณะท่ีละเอียดอ่อนกบัดา้นทั้งสองขา้งตน้มากกว่า จึงมีความพึงพอใจท่ีนอ้ยกว่าเพศชาย อายไุม่มี
ผลต่อความพึงพอใจดา้นคุณลกัษณะภายนอก (Feature) ดา้นคุณสมบติั (Qualification) และดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ (Promotion) แต่มีผลต่อความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการ (Service) และดา้นสถาน
ท่ีตั้งเคร่ือง (Place) ระดบัการศึกษาไม่มีผลต่อความพึงพอใจดา้นคุณลกัษณะภายนอก (Feature) ทั้งน้ี
อาจเน่ืองมาจากความพึงพอใจดา้นคุณลกัษณะภายนอก (Feature) ไม่ไดเ้กิดจากระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนั แต่เกิดจากปัจจยัภายนอกต่างๆ อยา่งไรก็ตามระดบัการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจดา้น
คุณสมบติั (Qualification) ดา้นการประชาสัมพนัธ์ (Promotion) ดา้นการใหบ้ริการ (Service) และ
ดา้นสถานท่ีตั้งเคร่ือง (Place) อาชีพไม่มีผลต่อความพึงพอใจดา้นคุณลกัษณะภายนอก (Feature) ดา้น
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การให้บริการ (Service) และดา้นสถานท่ีตั้งเคร่ือง (Place) แต่อาชีพมีผลต่อความพึงพอใจดา้น
คุณสมบติั (Qualification) และดา้นการประชาสัมพนัธ์ (Promotion) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจ ดา้นการใหบ้ริการ (Service) และดา้นการประชาสมัพนัธ์ (Promotion) แต่รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนมีผลต่อความพึงพอใจดา้นคุณลกัษณะภายนอก (Feature) ดา้นคุณสมบติั (Qualification) 
และดา้นสถานท่ีตั้งเคร่ือง (Place)  

 
2.4.2 ปาริชาต ตั้งตระกลู (2550: บทคดัย่อ) 
รายงานการคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการเคร่ืองให้บริการขอ้มูล

อตัโนมติั Kiosk ณ อาคารผูโ้ดยสารสนามบินสุวรรณภูมิ โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการเคร่ืองใหบ้ริการขอ้มูลอตัโนมติั Kiosk ณ อาคารผูโ้ดยสารสนามบิน
สุวรรณภูมิ และเพื่อเสนอแนะแนวทางในการพฒันาปรับปรุงในการให้บริการเคร่ืองให้ขอ้มูล
อตัโนมติั Kiosk กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษามีจาํนวน 384 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลคร้ังน้ี โดยการสัมภาษณ์จากแบบสอบถาม ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลนาํเสนอในรูปของ ความถ่ี 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติ Chi-square Independent T-test และ One-way ANOVA 
ในการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงประมวลผลโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 
Windows การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการจากเคร่ืองใหข้อ้มูลอตัโนมติั Kiosk พบวา่ ปัจจยั
ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ปัจจัยด้านสถานท่ี เน่ืองจากผูท่ี้ตอ้งการใช้บริการเคร่ือง Kiosk ให้
ความสําคญักับความสะดวกสบาย เม่ือมีความตอ้งการท่ีจะใช้ ตอ้งมองเห็นได้ง่ายและมีจาํนวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นขอ้มูล เน่ืองจากผูใ้ชเ้ช่ือว่าขอ้มูลท่ี
อยูใ่นเคร่ือง Kiosk มีความถูกตอ้งครบถว้นอยูแ่ลว้ 

ผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐานสรุปไดว้่า เพศ มีผลกบัปัจจยัดา้นคุณลกัษณะเน่ืองจาก
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีลกัษณะท่ีละเอียดอ่อนกบัลกัษณะรูปลกัษณ์ภายนอก อาย ุมีผล
กบัปัจจยัทั้ง 3 ดา้น โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายมุากมีความตอ้งการปัจจยัทั้ง 3 ดา้นสูงและมีความถ่ีในการ
ใช ้เน่ืองจากคนอายุมากตอ้งการความสะดวกสบาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัจุดประสงคใ์นการให้บริการ
เคร่ืองใหข้อ้มูลอตัโนมติั Kiosk ท่ีสร้างข้ึนเพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ เช้ือชาติ มีผล
กบัปัจจยัทั้ง 3 ด้าน และความถ่ีในการใช้บริการ เน่ืองจากคนต่างชาติท่ีมาใช้บริการท่ีสนามบิน
สุวรรณภูมิไม่ทราบขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัสนามบินและสถานท่ีต่างๆ จึงมีความตอ้งใชเ้คร่ือง Kiosk 
มากกว่าคนไทยซ่ึงทราบขอ้มูลต่างๆ อยูบ่า้งแลว้ ระดบัการศึกษามีผลกบัปัจจยัทั้ง 3 ดา้นและความถ่ี
ในการใชบ้ริการ เน่ืองจากผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงมกัมีความสามารถหรือการยอมรับอุปกรณ์ท่ีเป็น
เทคโนโลย ีอาชีพ มีผลกบัปัจจยัดา้นขอ้มูลและความถ่ีในการใชบ้ริการ เน่ืองจากอาชีพท่ีแตกต่างกนั
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มกัมีความตอ้งการขอ้มูลท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงส่งผลกบัความถ่ีในการใชท่ี้แตกต่างกนัดว้ย ประเภทของ
ผูใ้ช้บริการมีผลกับปัจจยัดา้นขอ้มูลเน่ืองจากประเภทของผูม้าใช้บริการมีความตอ้งการขอ้มูลท่ี
แตกต่างกนัโดยผูโ้ดยสารขาเขา้ ผูโ้ดยสารขาออกและผูม้ารอรับผูโ้ดยสารขาเขา้มีความตอ้งการ
ขอ้มูลสูง 

 
2.4.3 กรัสม์ แก้วทอน และ ปริญญ์ เศรษฐเสถียร (2553: บทคดัย่อ) 
งานวิจัยการประเมินคุณภาพการบริการของพนักงานลงทะเบียนและตรวจสอบ

ผูโ้ดยสารโดยใชห้ลกั SERVQUAL: กรณีศึกษาสายการบินราคาประหยดั โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ
ศึกษาและประเมินคุณภาพการบริการ ส่วนลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารของสายการบิน
กรณีศึกษา บริเวณแถว E อาคารผูโ้ดยสาร ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ โดยใช้หลกั 
SERVQUAL ในส่วน Gap 5 ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างระดบัความคาดหวงัและการรับรู้บริการท่ี
ไดรั้บจริงของผูโ้ดยสาร และ Gap 1 ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างระดบัความคาดหวงัต่อการรับบริการ
ของผูโ้ดยสารและระดบัความคาดหวงัต่อการรับบริการของผูโ้ดยสารในมุมมองของพนกังาน กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ื ประกอบดว้ยผูโ้ดยสารของสายการบินกรณีศึกษาทั้งชาวไทยและชาว
ต่างประเทศจํานวน 400 คน และพนักงานท่ีให้บริการในส่วนการลงทะเบียนและตรวจสอบ
ผูโ้ดยสารของสายการบินกรณีศึกษาจํานวน 40 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถาม 2 ชุด สาํหรับผูโ้ดยสารและพนกังาน ซ่ึงประกอบดว้ยคาํถาม 10 ขอ้เก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการครอบคลุมทั้ง 5 มิติ SERVQUAL มีการให้นํ้ าหนกัและใชม้าตราส่วนในการประเมิน 7 
ระดับ เคร่ืองมือทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ความถ่ี 
(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียสองค่าท่ีได้จากกลุ่มตวัอย่างสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกัน (Independent 
Samples t - test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจาํแนกทางเดียว (one-way analysis of 
variance หรือ One-Way ANOVA) 

ผลการวิจยัพบว่า 1. คะแนน SERVQUAL (Gap 5) โดยรวมและในแต่ละมิติติดลบ
หมายความว่า การรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจริงของผูโ้ดยสารอยู่ในระดับตํ่ากว่าท่ีผูโ้ดยสารได้คาดหวงัไว ้
สามารถเรียงลาํดบัขนาด ช่องว่างของแต่ละมิติจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี มิติความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ มิติการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว มิติการดูแลเอาใจใส่และเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้ มิติรูปลักษณ์ทางกายภาพและมิติการสร้างความมั่นใจให้กับลูกคา้ ในส่วนการทดสอบ
สมมติฐานพบว่าเป็นผลท่ีไดไ้ปตามสมมติฐานทั้งหมดยกเวน้เร่ืองเพศท่ีต่างกนัมีผลต่อคะแนนดา้น
มิติรูปลกัษณ์ทางกายภาพต่างกนั 2. คะแนน Gap 1 โดยรวมและในแต่ละมิติติดลบ หมายความว่า 
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มุมมองของพนักงานต่อความคาดหวงัของผูโ้ดยสารอยู่ในระดบัตํ่ากว่าท่ีผูโ้ดยสารไดค้าดหวงัไว ้
สามารถเรียงลาํดบัขนาดช่องว่างของแต่ละมิติจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี มิติรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มิติ
การดูแลเอาใจใส่และเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ มิติการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ มิติการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว และมิติความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ในส่วนการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่าไม่เป็นไปตามสมมติฐานทั้งหมดยกเวน้ในเร่ืองการศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อคะแนนดา้นมิติ
รูปลกัษณ์ทางกายภาพต่างกนั การศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อคะแนนดา้นมิติการสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกคา้ต่างกนั และการศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อคะแนนดา้นมิติการดูแลเอาใจใส่และเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้ต่างกนั 

นอกจากน้ีผูว้ิจยัไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะในเร่ืองของมิติรูปลกัษณ์ทางกายภาพ สายการบิน
กรณีศึกษาควรปรับปรุงขนาดตวัอกัษรและความชดัเจนของจอแสดงขอ้มูลเหนือจุดลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผูโ้ดยสารเพื่อให้ง่ายต่อการอ่านและทาํความเขา้ใจ ในดา้นมิติการดูแลเอาใจใส่และเขา้
ใจความต้องการของลูกค้า สายการบินกรณีศึกษาควรจัดให้มีการสอบถามความคิดเห็นของ
ผูโ้ดยสารในเร่ืองการบริการโดยใช้คาํถามปลายเปิดเพ่ือเป็นการศึกษาในระดับท่ีละเอียดข้ึนว่า
แทจ้ริงแลว้ผูโ้ดยสารมีความตอ้งการอย่างไร ดา้นมิติการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ สายการบิน
กรณีศึกษาควรอบรมพนักงานในเร่ืองบุคลิกภาพ ความคล่องแคล่วในการทาํงาน วินัย ความรู้ใน
กระบวนการทุกขั้นตอนและความเร็วในการพูดและการออกเสียง มิติการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ี
รวดเร็ว สายการบินกรณีศึกษาควรจบัเวลาท่ีใชใ้นการให้บริการ ในกรณีปกติเฉล่ียของพนกังานแต่
ละคนเพื่อหาและฝึกพนักงานคนท่ีให้บริการชา้ท่ีสุด พร้อมทั้งมีการอบรมทกัษะการแกปั้ญหาให้
รวดเร็วด้วย นอกจากน้ียงัควรอบรมให้พนักงานทกัทายผูโ้ดยสารทุกคนและให้ความสนใจกับ
ผูโ้ดยสารท่ีอยูห่วัแถวเป็นอนัดบัแรกเสมอ และดา้นมิติความน่าเช่ือถือในการให้บริการ สายการบิน
กรณีศึกษาควรอบรมและทดสอบระดบัความรู้และทกัษะท่ีตอ้งใชใ้นการทาํงานของพนกังานเป็น
ระยะเพ่ือรักษามาตรฐานการบริการ นอกจากน้ียงัควรปรับปรุงให้แถวเคล่ือนท่ีเร็วข้ึนโดยอบรมให้
พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ วดัหาช่วงเวลาท่ีมีผูโ้ดยสารเข้ามาลงทะเบียนและ
ตรวจสอบผูโ้ดยสารเป็นจาํนวนมาก เพื่อจดัให้มีการเปิดจุดลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสาร
เพิ่มเติมให้มีปริมาณเหมาะสมและจัดให้มีพนักงานดูแลขณะท่ีผูโ้ดยสารเข้าแถวรอคอยการ
ลงทะเบียนและตรวจสอบผูโ้ดยสารเพ่ือป้องกนัการเบียดแซงกนั 
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บทที่ 3 

วธีิด าเนินการวจิยั 
 
 

3.1 รูปแบบการศึกษา 
การวิจยัน้ีใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีรูปแบบการศึกษาดงัน้ี 
 
3.1.1 การศึกษาข้อมูลเอกสาร (Documentary Research) 
เป็นการศึกษารวบรวมขอ้มูลจากแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยั หนังสือ บทความ และ

เอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชใ้นการสร้างแบบสอบถามและกรอบแนวความคิดในการศึกษา 
   
3.1.2 การวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 

เป็นการเลือกตวัอย่างท่ีไม่ทราบโอกาสหรือความน่าจะเป็นท่ีแต่ละหน่วยในประชากรจะถูกเลือก 
และประเภทการเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญหรือตามสะดวก เน่ืองจากสะดวกในการเขา้ถึงตวัอย่างท่ี
สามารถใหข้อ้มลูสารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นปัญหาท่ีตอ้งการศึกษาเป็นส าคญั สะดวกต่อการ
เลือกตวัอย่างและหน่วยตวัอย่างมกัให้ความร่วมมือในการให้ขอ้มูลสูงในการตอบแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยแบบสอบถามจะเป็นแบบปลายปิด (Close end) และปลายเปิด (Open end) 
 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
  
 3.2.1 ประชากร  
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาน้ีคือ ผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียท่ีใช้บริการ
ลงทะเบียน Check in ผา่นเคาน์เตอร์เช็คอินและตูอ้ตัโนมติั Kiosk ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
  
 3.2.2 กลุ่มตวัอย่าง  
 อา้งอิงจากตารางในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% และค่าความผิดพลาด 5% ท่ีระบุว่าหากขนาดกลุ่มประชากรท่ีอนันต์ ∞ (ข้อมูลจ านวน
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ผูโ้ดยสารถือเป็นขอ้มูลทางการตลาดท่ีเป็นความลบัของสายการบินไทยแอร์เอเชีย) จ  านวนกลุ่ม
ตัวอย่างจะอยู่ท่ี 400 ตัวอย่าง สอดคลอ้งกับวิธีการค านวณกลุ่มตัวอย่างตามการใช้ SPSS for 
Windows (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546: 14) 

   
  

   
 

 โดยท่ี n = ขนาดตวัอยา่ง 
 Z = ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางการแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน ข้ึนอยู่กบัระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ีก  าหนด ถา้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะได ้Z = 1.96 
 E = ความคลาดเคล่ือนสูงสุดในการประมาณค่า เช่น ยอมรับความคลาดเคล่ือนสูงสุด
ไดไ้ม่เกิน 5% ดงันั้นค่า E = 0.05 
 แทนค่าในสูตรจะได ้

   
     

        
 

 ขนาดตวัอยา่งจะไดเ้ท่ากบั 384 ตวัอยา่ง 
 ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ตวัแทนของผูโ้ดยสารของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชียท่ีใชบ้ริการลงทะเบียน Check in ผ่านเคาน์เตอร์เช็คอินและตูอ้ตัโนมติั Kiosk ณ ท่า
อากาศยานนานาชาติดอนเมืองจ านวน 400 คน  
  
 
3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 
 
 3.3.1 การสร้างเคร่ืองมอืวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มลูการวิจยัในคร้ังน้ีจะใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงไดถ้กูสร้างข้ึนตามขั้นตอนดงัน้ี 
 3.3.1.1 ศึกษาเอกสารงานวิจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องเพื่อน ามาสร้างกรอบ
แนวคิดในการศึกษา 
 3.3.1.2 น าทฤษฎีและแนวคิดมาสร้างเป็นแบบสอบถาม 
 
 3.3.2 แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามท่ีประกอบดว้ยค าถามปลายปิด (Close-ended question) 
เป็นลกัษณะค าถามท่ีก  าหนดค าตอบไวแ้ลว้ ผูต้อบสามารถเลือกค าตอบท่ีใกลเ้คียงกบัความคิดเห็น
ของผูต้อบมากท่ีสุด ท าใหต้อบค าถามไดง่้ายและเร็ว สามารถก าหนดกรอบค าตอบท่ีเจาะจงถึงส่ิงท่ี
จะศึกษาและเปรียบเทียบขอ้มูลไดง่้าย และค าถามปลายเปิด (Open-end question) ท่ีมีลกัษณะเปิด
โอกาสใหผู้ต้อบสามารถใหค้วามเห็นไดอ้ยา่งเสรี แบบสอบถามทั้งหมดแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
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 ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ลกัษณะการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการเช็คอินผา่นเจา้หนา้ท่ีเคาน์เตอร์  
 ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้
บริการเช็คอินผา่นตูอ้ตัโนมติัคีออส  
 การใหค้ะแนนระดบัความส าคญัของปัจจยัในการเลือกใชใ้นแต่ละดา้นเป็นสเกลอนัตร
ภาคชั้น (Interval scale) มีค  าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบ 5 ระดบั ดงัน้ี 
 ค่า 1 หมายถึงใหร้ะดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด  
 ค่า 2 หมายถึงใหร้ะดบัความส าคญันอ้ย 
 ค่า 3 หมายถึงใหร้ะดบัความส าคญัปานกลาง 
 ค่า 4 หมายถึงใหร้ะดบัความส าคญัมาก 
 ค่า 5 หมายถึงใหร้ะดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 การแจกแจงความถ่ีจะใหค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมาพิจารณาระดบัความคิดเห็น
โดยการแบ่งช่วงระดบัคะแนนดว้ยวิธีการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้นตามสูตรดงัน้ี 

อนัตรภาคชั้น   
พิสัย

จ านวนระดบั
   

คะแนนสูงสุด  คะแนนต ่าสุด

จ านวนระดบั
 

 

อนัตรภาคชั้น   
   

 
      

 

น าคะแนนท่ีไดม้าก  าหนดเกณฑก์ารจดัระดบัค่าเฉล่ียดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัความส าคญัปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 
 3.3.3 การทดสอบเคร่ืองมอื 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยหรือแบบสอบถามไดถู้กทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 
และความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 
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 3.3.3.1 ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยท าการตรวจสอบจาก
ผูเ้ช่ียวชาญผา่นทางแบบฟอร์มการตรวจสอบค่าดชันีความสอดคลอ้งของเน้ือหา (Content Validity 
Index: CVI) เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคท่ี์ก  าหนด 
 3.3.3.2 ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยการน าแบบสอบถามไป
ท าการทดสอบเบ้ืองต้นกับกลุ่มตัวอย่างจ  านวน 30 ชุดแลว้น าผลท่ีได้มาวิเคราะห์ด้วยวิธีการ
ค านวณหาความน่าเช่ือถือโดยใชว้ิธีหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) เพื่อ
ตรวจสอบความน่าเช่ือถือก่อนการน าแบบสอบถามไปเก็บตวัอยา่งจริง 
 
 3.3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มลูใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยการแจกแบบสอบถามจ านวน 413 ชุด 
เพื่อท าการสอบถามผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชียท่ีใชบ้ริการเช็คอินผา่นเคาน์เตอร์เช็คอินและ
ผูโ้ดยสายท่ีใชบ้ริการผา่นตูคี้ออส การสงัเกตพฤติกรรมการใชบ้ริการเช็คอินประเภทต่างๆ ของกลุ่ม
ตวัอยา่งและการสมัภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการเช็คอิน 
 
 3.3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลจะมาจากการรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดท่ีผ่านการตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแลว้ น ามาประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS for Windows เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ 
 3.3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นสถิติท่ีพรรณนา
คุณลักษณะของข้อมูลท่ีรวบรวมมาได้ในส่ิงท่ีต้องการศึกษาวิจัย เช่น การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
เพื่ออธิบายลกัษณะในเชิงปริมาณของตวัแปรต่างๆ 
 3.3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistic) เป็นวิธีการทางสถิติท่ี
น ามาใชเ้พื่อทดสอบสมมติฐาน วิเคราะห์ความเช่ือมัน่ การจดักลุ่มตวัแปรโดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ 
Factors Analysis รวมถึงท าการวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และวิเคราะห์ความสัมพนัธ์
ของตวัแปรดว้ยวิธี Pearson Correlation วิเคราะห์ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเช็คอินของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย โดยการวิเคราะห์หาความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA)  
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บทที ่4 

รายงานผลการวจิยั  
 
 

 จากการวิจยั การเปรียบเทียบปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ระหวา่งเคาน์เตอร์เช็คอินกบัตูอ้ตัโนมติั (Kiosk) ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ผูว้ิจยัได้
ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติจากการเกบ็แบบสอบถาม การสงัเกตการณ์ การสมัภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง
ในการใหบ้ริการ เพื่อทดสอบวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานของการวิจยั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
 

4.1 การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจิยั 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัหรือแบบสอบถามไดถู้กทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 
ความเช่ือมัน่ (Reliability) และความสมัพนัธ์ของตวัแปร (Correlation) ดงัน้ี 
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4.1.1 การทดสอบความเทีย่งตรง (Validity) 
ตาราง 4.1 แสดง Rotated Component Matrix ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอิน 

 
Component 

1 2 3 4 

Gentleness factor   .865     
Greeting factor   .873     
Attentiveness factor   .766     
Operating time factor         
Queuing time factor .757       
Check in spending time .823       
Ease of check in factor .841       
Ease of baggage load factor .613       
Recheck doc factor     .723   
Info from staff factor     .800   
Seat booking factor     .659   
No. of counter factor       .819 
No. of sign factor       .803 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 5 iterations. 

 
                   จากตาราง 4.1 พบว่า Operating time factor มีค่า Factor Loading นอ้ยกว่า 0.6 ผูว้ิจยัจึง
ไดพ้ิจารณาตดัคาํถามขอ้น้ีออกไป จากนั้นไดท้าํการประมวลผลอีกคร้ัง 
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ตาราง 4.2  แสดง Rotated Component Matrix ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอิน หลงัจาก
ตดั Operating time factor ออกไป 

 
Component 

1 2 3 4 

Gentleness factor   .868     
Greeting factor   .873     
Attentiveness factor   .764     
Queuing time factor .751       
Check in spending time .834       
Ease of check in factor .855       
Ease of baggage load factor .627       
Recheck doc factor     .748   
Info from staff factor     .812   
Seat booking factor     .666   
No. of counter factor       .820 
No. of sign factor       .819 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 5 iterations. 

 
                   จากตาราง 4.2 พบว่าคาํถามไดถู้กจดัแบ่งออกเป็น 4 Components รวม 12 คาํถาม โดยมี
ขอ้สังเกตคือ Component 2 เป็นกลุ่มคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการแสดงออกของเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังาน 
Component 1 เป็นกลุ่มคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสะดวกรวดเร็วในแต่ละขั้นตอน Component 3 
เป็นกลุ่มคาํถามเก่ียวกบัขั้นตอนการบริการ และ Component 4 เป็นกลุ่มคาํถามเก่ียวกบัส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่างๆ จึงสามารถสรุปผล Factor Analysis ไดด้งัน้ี 
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ตาราง 4.3  แสดงผล Factor Analysis ของปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอิน 
องค์ประกอบตวัแปร คาํถามที่ใช้ 

ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ี 
Q3.1.1 – Gentleness factor 
Q3.1.2 – Greeting factor 
Q 3.1.3 – Attentiveness factor 

ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็ว 

Q3.2.2 – Queuing time factor 
Q3.2.3 – Check in spending time 
Q3.2.4 – Ease of check in factor 
Q3.2.5 – Ease of baggage load factor 

ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการ 
Q3.2.6 – Recheck doc factor 
Q3.2.7 – Info from staff factor 
Q3.2.8 – Seat booking factor 

ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
Q3.3.1 – No. of counter factor 
Q3.3.2 – No. of sign factor 

 
ตาราง 4.4  แสดง Rotated Component Matrix ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk  

 
Component 

1 2 3 4 

Operating time factor       .734 
Queuing time factor         
Check in spending time   .809     
Ease of use factor   .782     
Ease of baggage load factor     .603   
Complete doc factor     .804   
Reliable machine factor     .811   
No. of machine factor .682       
No. of sign factor .804       
Location of machine factor .737       
Staff escort factor .611       
PR factor .752       

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 6 iterations. 
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                    จากตาราง 4.4 พบว่า Queuing time factor มีค่า Factor Loading นอ้ยกว่า 0.6 ผูว้ิจยัจึงได้
พิจารณาตดัคาํถามขอ้น้ีออกไป จากนั้นไดท้าํการวิเคราะห์อีกคร้ัง 
 
ตาราง 4.5  แสดง Rotated Component Matrix ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk หลงัจาก

ตดั Queuing time factor ออกไป 

 
Component 

1 2 3 

Operating time factor       
Check in spending time     .863 
Ease of use factor     .831 
Ease of baggage load factor       
Complete doc factor   .798   
Reliable machine factor   .793   
No. of machine factor .645     
No. of sign factor .804     
Location of machine factor .752     
Staff escort factor       
PR factor .762     

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 5 iterations. 

 
                   จากตาราง 4.5 พบว่า Operating time factor และ Ease of baggage load factor มีค่า 
Factor Loading นอ้ยกว่า 0.6 ผูว้ิจยัจึงไดพ้ิจารณาตดัคาํถามทั้ง 2 ขอ้น้ีออกไป จากนั้นไดท้าํการ
วิเคราะห์อีกคร้ัง 
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ตาราง 4.6  แสดง Rotated Component Matrix ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk หลงัจาก
ตดั Operating time factor และ Ease of baggage load factor ออกไป 

 
Component 

1 2 3 

Check in spending time   .880   
Ease of use factor   .839   
Complete doc factor     .856 
Reliable machine factor     .867 
No. of machine factor .677     
No. of sign factor .840     
Location of machine factor .802     
PR factor .767     

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 4 iterations. 

 
                   จากตาราง 4.6 พบว่าคาํถามไดถู้กจดัแบ่งออกเป็น 3 Components รวม 8 คาํถาม โดยมี
ขอ้สังเกตคือ Component 2 เป็นกลุ่มคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสะดวกรวดเร็วในแต่ละขั้นตอน 
Component 3 เป็นกลุ่มคาํถามเก่ียวกบัขั้นตอนการบริการ และ Component 1 เป็นกลุ่มคาํถามท่ี
เก่ียวขอ้งกบัส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ จึงสามารถสรุปผล Factor Analysis ไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 4.7  แสดงผล Factor Analysis ของปัจจยัการเลือกใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

องค์ประกอบตวัแปร คาํถามที่ใช้ 

ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็ว 
Q4.1.3 – Check in spending time 
Q4.1.4 – Ease of use factor 

ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการ 
Q4.1.6 – Complete doc factor 
Q4.1.7 – Reliable machine factor 

ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

Q4.2.1 – No. of machine factor 
Q4.2.2 – No. of sign factor 
Q4.2.3 – Location of machine factor 
Q4.2.5 – PR factor 
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                  4.1.2 การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ตาราง 4.8  แสดงเกณฑใ์นการแปลผลความเช่ือมัน่จากค่าสมัประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha 

ค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach’s Alpha 

การแปลผลความเช่ือมัน่ 

0.00 – 0.20 ตํ่ามาก / ไม่มีเลย 
0.21 – 0.40 ตํ่า 
0.41 – 0.70 ปานกลาง 
0.71 – 1.00 สูง 

 
ตาราง 4.9  แสดงค่าสมัประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ของปัจจยัเลือกใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอิน 

องค์ประกอบตวัแปร 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Cronbach’s Alpha 
การแปลระดบัความเช่ือมั่น 

ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ี 0.82 ความเช่ือมัน่สูง 
ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็ว 0.805 ความเช่ือมัน่สูง 
ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการ 0.649 ความเช่ือมัน่ปานกลาง 

ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 0.639 ความเช่ือมัน่ปานกลาง 

 
ตาราง 4.10  แสดงค่าสมัประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ของปัจจยัเลือกใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

องค์ประกอบตวัแปร 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

Cronbach’s Alpha 
การแปลระดบัความเช่ือมั่น 

ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็ว 0.739 ความเช่ือมัน่สูง 
ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการ 0.697 ความเช่ือมัน่ปานกลาง 

ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 0.794 ความเช่ือมัน่สูง 
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                    4.1.3 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของตัวแปร (Correlation) 
ตาราง 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ Correlation ของปัจจยัเลือกใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอิน 

 
Staff factor 

Convenient 
factor 

Services 
factor 

Facilities 
factor 

Staff factor Pearson Correlation 1 .288** .293** .273** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 271 271 271 271 
Convenient factor Pearson Correlation .288** 1 .339** .355** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 271 271 271 271 

Services factor Pearson Correlation .293** .339** 1 .206** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 
N 271 271 271 271 

Facilities factor Pearson Correlation .273** .355** .206** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  

N 271 271 271 271 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
                  จากตาราง 4.11 พบวา่ไม่มีค่าสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรคู่ใดท่ีมีค่าสูงกวา่ 0.7 ดงันั้นจึง
ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเอง 
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ตาราง 4.12  แสดงผลการวิเคราะห์ Correlation ของปัจจยัเลือกใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

 
Convenient 

factor 
Services 

factor 
Facilities 

factor 

Convenient factor Pearson Correlation 1 .244** .351** 

Sig. (2-tailed)  .003 .000 

N 142 142 142 
Services factor Pearson Correlation .244** 1 .208* 

Sig. (2-tailed) .003  .013 
N 142 142 142 

Facilities factor Pearson Correlation .351** .208* 1 

Sig. (2-tailed) .000 .013  

N 142 142 142 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
                 จากตาราง 4.12 พบวา่ไม่มีค่าสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรคู่ใดท่ีมีค่าสูงกวา่ 0.7 ดงันั้นจึง
ไม่มีความสมัพนัธ์กนัเอง 

 
 

4.2 การวเิคราะห์สถติเิชิงพรรณนาของข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
                  การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาของขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 413 คน ดว้ยวิธีร้อยละ ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตาราง 4.13  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 130 31.48 
หญิง 283 68.52 

รวม 413 100.00 
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                   จากตาราง 4.13 ได้จาํแนกกลุ่มตัวอย่างผูต้อบแบบสอบถามตามเพศพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 283 คนคิดเป็นร้อยละ 68.52 ในขณะท่ีเพศชายจาํนวน 
130 คนคิดเป็นร้อยละ 31.48  
 
ตาราง 4.14  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

16 – 25 ปี 67 16.22 
26 – 35 ปี 277 67.07 
36 – 45 ปี 56 13.56 
46 ปีข้ึนไป 13 3.15 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.14 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามตามช่วงอายุพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ26-35 ปี ซ่ึงมีจาํนวน 277 คนคิดเป็นร้อยละ 67.07 รองลงมา
คือช่วงอาย ุ16-25 ปี จาํนวน 67 คนคิดเป็นร้อยละ 16.22 ถดัมาคือ 36-45 ปี จาํนวน 56 คนคิดเป็นร้อย
ละ 13.56 ในขณะท่ีอาย ุ46 ปีข้ึนไปมีจาํนวน 13 คนคิดเป็นร้อยละ 3.15  
 
ตาราง 4.15  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 23 5.57 
ปริญญาตรี 230 55.69 
ปริญญาโท 155 37.53 
ปริญญาเอก 5 1.21 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.15 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามตามระดบัการศึกษาพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี มีจาํนวน 230 คนคิดเป็นร้อยละ 
55.69 รองลงมาคือปริญญาโท จาํนวน 155 คนคิดเป็นร้อยละ 37.53 ถดัมาคือตํ่ากว่าปริญญาตรี
จาํนวน 23 คนคิดเป็นร้อยละ 5.57 และ ปริญญาเอกจาํนวน 5 คนคิดเป็นร้อยละ 1.21 ตามลาํดบั 
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ตาราง 4.16  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพการทาํงาน 
อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 37 8.96 
พนกังานบริษทัเอกชน 242 58.60 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 71 17.19 

ธุรกิจส่วนตวั 48 11.62 
แม่บา้น 11 2.66 
อ่ืนๆ 4 0.97 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.16 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามตามอาชีพการทาํงานพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุดจาํนวน 242 คนคิดเป็นร้อยละ 58.60 
รองลงมาคือประกอบอาชีพขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจจาํนวน 71 คนคิดเป็นร้อยละ 17.19 ถดัมาคือ
อาชีพธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 48 คนคิดเป็นร้อยละ 11.62 นกัเรียนหรือนกัศึกษาจาํนวน 37 คนคิดเป็น
ร้อยละ 8.96 แม่บา้นจาํนวน 11 คนคิดเป็นร้อยละ 2.66 และอ่ืนๆ จาํนวน 4 คนคิดเป็นร้อยละ 0.97 
 
ตาราง 4.17  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 21 5.08 
10,001 – 30,000 บาท 187 45.28 
30,001 – 50,000 บาท 121 29.30 

50,001 บาทข้ึนไป 84 20.34 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.17 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 10,0001-30,000 บาท มีจาํนวนมากท่ีสุดคือ 187 คน
คิดเป็นร้อยละ 45.28 รองลงมาคือช่วงรายได ้30,001-50,000 บาท จาํนวน 121 คนคิดเป็นร้อยละ 
29.30 ถดัมาคือรายได ้50,0001 บาทข้ึนไปจาํนวน 84 คนคิดเป็นร้อยละ 20.34 และตํ่ากว่า 10,000 
บาทจาํนวน 21 คนคิดเป็นร้อยละ 5.08 
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4.3 การวเิคราะห์สถติเิชิงพรรณนาของลกัษณะการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาของลกัษณะการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามของ
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 413 คน ดว้ยวิธีร้อยละ ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตาราง 4.18  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามลกัษณะการใชบ้ริการของสาย

การบินตน้ทุนตํ่า (Low Cost Airline) 
ลกัษณะการใช้บริการของสายการบินต้นทุนตํา่ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ใชบ้ริการคร้ังแรก 53 12.83 
เคยใชบ้ริการมาก่อน 209 50.61 
ใชบ้ริการเป็นประจาํ 151 36.56 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.18 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามตามลกัษณะการใชบ้ริการ
ของสายการบินตน้ทุนตํ่าพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่ามา
ก่อน มีจาํนวน 209 คนคิดเป็นร้อยละ 50.61 รองลงมาคือมีการใชบ้ริการเป็นประจาํ จาํนวน 151 คน
คิดเป็นร้อยละ 36.56 และเป็นการใชบ้ริการเป็นคร้ังแรกจาํนวน 53 คนคิดเป็นร้อยละ 12.83 
 
ตาราง 4.19  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามการรับรู้ถึงบริการเช็คอินดว้ย

ตนเองผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk 
การรับรู้ถึงบริการตู้อตัโนมัต ิKiosk จํานวน (คน) ร้อยละ 

รู้จกั 303 73.37 
ไม่รู้จกั 110 26.63 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.19 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามตามการรับรู้ถึงบริการ
เช็คอินดว้ยตนเองผ่านตูอ้ตัโนมติั Kiosk ของสายการบินไทยแอร์เอเชียพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่รู้จกัหรือรับรู้วา่มีการใหบ้ริการเช็คอินผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk จาํนวน 303 คนคิดเป็นร้อยละ 
73.37 และท่ีไม่รู้จกัเป็นจาํนวน 110 คนคิดเป็นร้อยละ 26.63 
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ตาราง 4.20  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามการใชบ้ริการเช็คอินดว้ยตนเอง
ผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

การใช้บริการตู้อตัโนมตัิ Kiosk จํานวน (คน) ร้อยละ 

เคย 211 51.09 
ไม่เคย 202 48.91 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.20 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามตามประสบการณ์การใช้
บริการเช็คอินด้วยตนเองผ่านตู้อัตโนมัติ Kiosk ของสายการบินไทยแอร์เอเชียพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเคยใชบ้ริการเช็คอินผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk มีจาํนวนใกลเ้คียงกบัผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการ
เลย โดยมีจาํนวน 211 คนคิดเป็นร้อยละ 51.09 สําหรับผูเ้คยใชแ้ละจาํนวน 202 คนคิดเป็นร้อยละ 
48.91 สาํหรับผูท่ี้ไม่เคยใชต้ามลาํดบั 
 
ตาราง 4.21  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเสน้ทางการเดินทาง 

เส้นทางการเดนิทาง จํานวน (คน) ร้อยละ 

ภายในประเทศ 295 71.43 
ระหวา่งประเทศ 118 28.57 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.21 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามตามเส้นทางในการเดินทาง
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเดินทางภายในประเทศมีจาํนวน 295 คนคิดเป็นร้อยละ 71.43 และ
เดินทางดว้ยเสน้ทางระหวา่งประเทศมีจาํนวน 118 คนคิดเป็นร้อยละ 28.57 
 
ตาราง 4.22  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามการโหลดสมัภาระใตท้อ้งเคร่ือง 

การโหลดสัมภาระใต้ท้องเคร่ือง จํานวน (คน) ร้อยละ 

มี 219 53.03 
ไม่มี 194 46.97 

รวม 413 100.00 
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 จากตาราง 4.22 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามตามการโหลดสัมภาระใต้
ทอ้งเคร่ืองพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสัมภาระโหลดใตท้อ้งเคร่ืองมีจาํนวน 219 คนคิดเป็นร้อย
ละ 53.03 และไม่มีสมัภาระมีจาํนวน 194 คนคิดเป็นร้อยละ 46.97 
 
ตาราง 4.23  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามประเภทของการเช็คอิน 

ประเภทของการเช็คอนิ จํานวน (คน) ร้อยละ 

เคาน์เตอร์เชค็อิน 271 65.62 
ตูอ้ตัโนมติั Kiosk 142 34.38 

รวม 413 100.00 

 
 จากตาราง 4.23 ไดจ้าํแนกกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามตามประเภทของการเช็คอิน
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอินมีจาํนวน 271 คนคิดเป็นร้อยละ 
65.62 และเช็คอินผา่นตูอ้ตัโนมติัมีจาํนวน 142 คนคิดเป็นร้อยละ 34.38 
 
 จากการวิเคราะห์ลกัษณะการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยวิธี การแจกแจง
แบบตารางไขว ้(CrossTabs) สามารถแบ่งพฤติกรรมการใชบ้ริการไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 4.24  ความสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้มีประสบการณ์การใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk กบัการกลบัมา

ใชอี้กคร้ัง 

 
ประเภทของการเช็คอนิ 

รวม 
เคาน์เตอร์เชค็อิน ตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

ผูท่ี้เคยใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk มาก่อน 77 (36.5%) 134 (63.5%) 211 (100%) 
ผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk เลย 194 (96.0%) 8 (4.0%) 202 (100%) 

รวม 271 142 413 

 
 จากตาราง 4.24 พบว่าในจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk 
มาก่อนจาํนวน 211 คน มีผูก้ลบัมาใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk อีกเป็นจาํนวน 134 คนคิดเป็นร้อยละ 
63.5 และมีผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่เคยใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk มาก่อนจาํนวนเพียง 8 คนจาก 
202 คน ไดเ้ปล่ียนมาใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 4 
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ตาราง 4.25  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเสน้ทางการเดินทางกบัการเลือกใชบ้ริการเชค็อิน 

 
ประเภทของการเช็คอนิ 

รวม 
เคาน์เตอร์เชค็อิน ตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

ผูท่ี้เดินทางเส้นทางบินภายในประเทศ 206 (69.8%) 89 (30.2%) 295 (100%) 
ผูท่ี้เดินทางเส้นทางบินระหวา่งประเทศ 65 (55.1%) 53 (44.9%) 118 (100%) 

รวม 271 142 413 

 
 จากตาราง 4.25 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเดินทางเส้นทางบินภายในประเทศจาํนวน 
295 คน ไดเ้ลือกใชบ้ริการเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินจาํนวน 206 คนคิดเป็นร้อยละ 69.8 ในขณะท่ีใช้
บริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk จาํนวน 89 คนคิดเป็นร้อยละ 30.2 และผูต้อบแบบสอบถามท่ีเดินทาง
เส้นทางบินระหว่างประเทศจาํนวน 118 คน มีจาํนวนเลือกใช้บริการเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน
ใกลเ้คียงกบัการใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk เป็นจาํนวน 65 คนคิดเป็นร้อยละ 55.1 และจาํนวน 53 
คนคิดเป็นร้อยละ 44.9 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 4.26  ความสมัพนัธ์ระหวา่งการมีสมัภาระโหลดใตท้อ้งเคร่ืองกบัการเลือกใชบ้ริการเชค็อิน 

 
ประเภทของการเช็คอนิ 

รวม 
เคาน์เตอร์เชค็อิน ตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

ผูท่ี้มีสัมภาระโหลดใตท้อ้งเคร่ือง 172 (78.5%) 47 (21.5%) 219 (100%) 
ผูท่ี้ไม่มีสัมภาระโหลดใตท้อ้งเคร่ือง 99 (51.0%) 95 (49.0%) 194 (100%) 

รวม 271 142 413 

 
 จากตาราง 4.26 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสัมภาระโหลดใตท้อ้งเคร่ืองจาํนวน 219 
คน ไดเ้ลือกใชบ้ริการเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินจาํนวน 172 คนคิดเป็นร้อยละ 78.5 ในขณะท่ีใช้
บริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk จาํนวน 47 คนคิดเป็นร้อยละ 21.5 และผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่มีสัมภาระ
โหลดใตท้อ้งเคร่ืองจาํนวน 194 คน มีจาํนวนเลือกใชบ้ริการเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินใกลเ้คียงกบั
การใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk เป็นจาํนวน 99 คนคิดเป็นร้อยละ 51.0 และจาํนวน 95 คนคิดเป็นร้อย
ละ 49.0 ตามลาํดบั 
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4.4 การวเิคราะห์สถติเิชิงพรรณนาของปัจจยัด้านต่างๆ 
 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาของปัจจยัดา้นต่างๆ ของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่ม
ตวัอย่างจาํนวน 413 คน โดยแบ่งเป็นประเภทของการเช็คอินคือ เคาน์เตอร์เช็คอินและตูอ้ตัโนมติั 
Kiosk ดว้ยวิธีการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ไดผ้ลดงัน้ี 
 
 4.4.1 ประเภทของการเช็คอนิ: เคาน์เตอร์เช็คอนิ Counter Check-in 
ตาราง 4.27  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นของ

ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ีต่อการเลือกเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน 

ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ 
การให้ระดบัความสําคญั 

Mean S.D. 
ระดบั
ความ
คดิเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด นอ้ย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

ความสุภาพของ
พนกังาน 

3 
(1.1%) 

11 
(4.1%) 

74 
(27.3%) 

124 
(45.8%) 

59 
(21.8%) 

3.83 0.852 มาก 

การไดรั้บการตอ้นรับ
ท่ีดีจากพนกังาน 

2 
(0.7%) 

8 
(3.0%) 

67 
(24.7%) 

124 
(45.8%) 

70 
(25.8%) 

3.93 0.829 มาก 

พนกังานมีความ
กระตือรือร้นและเตม็
ใจใหบ้ริการ 

2 
(0.7%) 

9 
(3.3%) 

74 
(27.3%) 

113 
(41.7%) 

73 
(26.9%) 

3.91 0.858 มาก 

รวม      3.89 0.846 มาก 

 
 จากตาราง 4.27 พบว่าการใหร้ะดบัความสาํคญัปัยจยัดา้นเจา้หนา้ท่ีต่อการเลือกเช็คอิน
ท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินของผูต้อบแบบสอบถามมีภาพรวมอยูใ่นระดบัใหค้วามสาํคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 
3.89 เรียงลาํดบัความสําคญัของปัจจยัคือ การไดรั้บการตอ้นรับท่ีดีจากพนักงาน มีค่าเฉล่ีย 3.93 
พนกังานมีความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ ค่าเฉล่ีย 3.91 และความสุภาพของพนกังานมี
ค่าเฉล่ีย 3.83 
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ตาราง 4.28  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นของ
ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็วต่อการเลือกเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน 

ปัจจัยด้านความ
สะดวกรวดเร็ว 

การให้ระดบัความสําคญั 
Mean S.D. 

ระดบั
ความ
คดิเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด นอ้ย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

ระยะเวลาในการรอ
คิว 

4 
(1.5%) 

14 
(5.2%) 

58 
(21.4%) 

90 
(33.2%) 

105 
(38.7%) 

4.03 0.971 มาก 

ความรวดเร็วในการ
บริการเชค็อิน 

1 
(0.4%) 

8 
(3.0%) 

53 
(19.6%) 

99 
(36.5%) 

110 
(40.6%) 

4.14 0.858 มาก 

ความสะดวกในการ
เชค็อิน 

1 
(0.4%) 

5 
(1.8%) 

44 
(16.2%) 

102 
(37.6%) 

119 
(43.9%) 

4.23 0.812 
มาก
ท่ีสุด 

ความสะดวกในการ
โหลดสัมภาระ 

0 
5 

(1.8%) 
59 

(21.8%) 
100 

(36.9%) 
107 

(39.5%) 
4.14 0.818 มาก 

รวม      4.135 0.865 มาก 

 
 จากตาราง 4.28 พบว่าการให้ระดบัความสาํคญัปัยจยัดา้นความสะดวกรวดเร็วต่อการ
เลือกเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินของผูต้อบแบบสอบถามมีภาพรวมอยูใ่นระดบัให้ความสาํคญัมาก มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.135 เรียงลาํดบัความสาํคญัของปัจจยัคือ ความสะดวกในการเช็คอิน มีค่าเฉล่ีย 4.23 
ลาํดบัถดัมามีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ ความรวดเร็วในการบริการเช็คอินและความสะดวกในการโหลด
สมัภาระ ค่าเฉล่ีย 4.14 และระยะเวลาในการรอคิว มีค่าเฉล่ีย 4.03 
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ตาราง 4.29  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นของ
ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการต่อการเลือกเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน 

ปัจจัยด้านขั้นตอน
การบริการ 

การให้ระดบัความสําคญั 
Mean S.D. 

ระดบั
ความ
คดิเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด นอ้ย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

การตรวจสอบขอ้มูล
การเดินทางจาก
พนกังาน 

4 
(1.5%) 

11 
(4.1%) 

68 
(25.1%) 

110 
(40.6%) 

78 
(28.8%) 

3.91 0.911 มาก 

การใหข้อ้มูลจาก
พนกังาน 

5 
(1.8%) 

27 
(10.0%) 

68 
(25.1%) 

113 
(41.7%) 

58 
(21.4%) 

3.71 0.974 มาก 

การเลือกท่ีนัง่บน
เคร่ืองบิน 

8 
(3.0%) 

29 
(10.7%) 

76 
(28.0%) 

100 
(36.9%) 

58 
(21.4%) 

3.63 1.028 มาก 

รวม      3.75 0.971 มาก 

 
 จากตาราง 4.29 พบว่าการให้ระดบัความสาํคญัปัยจยัดา้นขั้นตอนการบริการต่อการ
เลือกเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินของผูต้อบแบบสอบถามมีภาพรวมอยูใ่นระดบัให้ความสาํคญัมาก มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.75 เรียงลาํดบัความสาํคญัของปัจจยัคือ การตรวจสอบขอ้มูลการเดินทางจากพนกังาน 
มีค่าเฉล่ีย 3.91 ลาํดบัถดัมาคือ การใหข้อ้มูลจากพนกังาน (เวลาข้ึนเคร่ือง) มีค่าเฉล่ีย 3.71 และการเลือกท่ี
นัง่บนเคร่ืองบิน มีค่าเฉล่ีย 3.63 
 
ตาราง 4.30  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นของ

ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่อการเลือกเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน 

ปัจจัยด้านส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

การให้ระดบัความสําคญั 
Mean S.D. 

ระดบั
ความ
คดิเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด นอ้ย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

จาํนวนเคาน์เตอร์ท่ี
เพียงพอ 

3 
(1.1%) 

20 
(7.4%) 

67 
(24.7%) 

108 
(39.9%) 

73 
(26.9%) 

3.84 0.943 มาก 

ป้ายขอ้มูลท่ีชดัเจน
และเพียงพอ 

1 
(0.4%) 

17 
(6.3%) 

83 
(30.6%) 

107 
(39.5%) 

63 
(23.2%) 

3.79 0.884 มาก 

รวม      3.815 0.914 มาก 
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 จากตาราง 4.30 พบวา่การใหร้ะดบัความสาํคญัปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่อการ
เลือกเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินของผูต้อบแบบสอบถามมีภาพรวมอยูใ่นระดบัให้ความสาํคญัมาก มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.815 โดยปัจจยัจากจาํนวนเคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอมีค่าเฉล่ีย 3.84 และป้ายขอ้มูลท่ีชดัเจน
และเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.79 
 
 4.4.2 ประเภทของการเช็คอนิ: ตู้อตัโนมัติ Kiosk Check-in 
ตาราง 4.31  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นของ

ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็วต่อการเลือกเช็คอินท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

ปัจจัยด้านความ
สะดวกรวดเร็ว 

การให้ระดบัความสําคญั 
Mean S.D. 

ระดบั
ความ
คดิเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด นอ้ย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

ความรวดเร็วในการ
เชค็อิน 

0 
2 

(1.4%) 
9 

(6.3%) 
33 

(23.2%) 
98 

(69.0%) 
4.60 0.674 

มาก
ท่ีสุด 

ความง่ายและสะดวก
ในการใชง้าน 

0 
1 

(0.7%) 
13 

(9.2%) 
37 

(26.1%) 
91 

(64.1%) 
4.54 0.691 

มาก
ท่ีสุด 

รวม      4.57 0.683 
มาก
ท่ีสุด 

 
 จากตาราง 4.31 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัปัยจยัดา้นความสะดวก
รวดเร็วต่อการเลือกเช็คอินท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk มีภาพรวมอยู่ในระดบัให้ความสาํคญัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.57 โดยค่าเฉล่ีย 4.60 มาจากความรวดเร็วในการเช็คอินและค่าเฉล่ีย 4.54 มาจากความ
ง่ายและสะดวกในการใชง้าน 
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ตาราง 4.32  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นของ
ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการต่อการเลือกเช็คอินท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

ปัจจัยด้านขั้นตอน
การบริการ 

การให้ระดบัความสําคญั 
Mean S.D. 

ระดบั
ความ
คดิเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด นอ้ย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

ความถกูตอ้งของ
ขอ้มูลเดินทางในบตัร
โดยสาร 

4 
(2.8%) 

3 
(2.1%) 

33 
(23.2%) 

47 
(33.1%) 

55 
(38.7%) 

4.03 0.982 มาก 

ความเสถียรและ
น่าเช่ือถือของระบบ 

1 
(0.7%) 

4 
(2.8%) 

30 
(21.1%) 

55 
(38.7%) 

52 
(36.6%) 

4.08 0.868 มาก 

รวม      4.055 0.925 มาก 

 
 จากตาราง 4.32 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความสาํคญัปัยจยัดา้นขั้นตอนการ
บริการต่อการเลือกเช็คอินท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk มีภาพรวมอยูใ่นระดบัใหค้วามสาํคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่
ท่ี 4.055 โดยปัจจยัความเสถียรและน่าเช่ือถือของระบบมีค่าเฉล่ียใกลเ้คียงกบัความถูกตอ้งของขอ้มูล
เดินทางในบตัรโดยสาร ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.08 และ 4.03 ตามลาํดบั  
 
ตาราง 4.33  แสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นของ

ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่อการเลือกเช็คอินท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

ปัจจัยด้านส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

การให้ระดบัความสําคญั 
Mean S.D. 

ระดบั
ความ
คดิเห็น 

นอ้ย
ท่ีสุด นอ้ย ปาน

กลาง มาก มาก
ท่ีสุด 

จาํนวนตูคี้ออสท่ี
เพียงพอ 

4 
(2.8%) 

11 
(7.7%) 

40 
(28.2%) 

56 
(39.4%) 

31 
(21.8%) 

3.70 0.989 มาก 

ป้ายขอ้มูลท่ีชดัเจน
และเพียงพอ 

3 
(2.1%) 

20 
(14.1%) 

37 
(26.1%) 

51 
(35.9%) 

31 
(21.8%) 

3.61 1.044 มาก 

ทาํเลท่ีตั้งของตูคี้ออส 
2 

(1.4%) 
18 

(12.7%) 
31 

(21.8%) 
51 

(35.9%) 
40 

(28.2%) 
3.77 1.043 มาก 

การประชาสัมพนัธ์
การเชค็อินตูคี้ออส 

10 
(7.0%) 

22 
(15.5%) 

34 
(23.9%) 

42 
(29.6%) 

34 
(23.9%) 

3.48 1.213 มาก 

รวม      3.64 1.072 มาก 
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 จากตาราง 4.33 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความสาํคญัปัยจยัดา้นส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่อการเลือกเช็คอินท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk มีภาพรวมอยู่ในระดบัให้ความสาํคญัมาก มี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.64 โดยลาํดบัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3.77 คือทาํเลท่ีตั้งของตูคี้ออส ถดัมาคือจาํนวนตูคี้
ออสท่ีเพียงพอมีค่าเฉล่ีย 3.70 ป้ายขอ้มูลท่ีชดัเจนและเพียงพอมีค่าเฉล่ีย 3.61 และการประชาสัมพนัธ์
การเช็คอินดว้ยตูคี้ออสมีค่าเฉล่ีย 3.48  
 
 

4.5 การวเิคราะห์สถติเิชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
 การวิเคราะห์ความแตกต่างของลกัษณะการใชบ้ริการ (ความถ่ีการใชบ้ริการ) มีผลต่อ
ระดบัการให้ความสาํคญัต่อปัจจยัการเลือกใชป้ระเภทของการเช็คอิน โดยสถิติท่ีนาํมาใชว้ิเคราะห์
คือ Analysis of Variance (ANOVA) และนยัสาํคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลกาํหนดไวท่ี้ 
ระดบั .05 ซ่ึงผลการทดสอบแบ่งออกตามประเภทของการเช็คอินดงัน้ี 
 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ลกัษณะการใชบ้ริการ (ความถ่ี) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการให้ระดบั
ความสาํคญัต่อปัจจยัการเลือกใชก้ารเช็คอินผา่นเคาน์เตอร์เช็คอิน 
 
ตาราง 4.34  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของลกัษณะการใชบ้ริการ (ความถ่ีการใชบ้ริการ) มี

ผลต่อระดบัการใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัการเลือกใชก้ารเช็คอินท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน ดว้ย
วิธี One-Way ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Staff factor Between Groups 1.269 2 .635 1.206 .301 

Within Groups 140.966 268 .526   

Total 142.235 270    
Convenient factor Between Groups 2.483 2 1.241 2.649 .073 

Within Groups 125.606 268 .469   
Total 128.089 270    

Services factor Between Groups .862 2 .431 .775 .462 
Within Groups 149.020 268 .556   
Total 149.882 270    

Facilities factor Between Groups .631 2 .316 .512 .600 

Within Groups 165.144 268 .616   

Total 165.775 270    
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 จากตาราง 4.34 พบว่าลกัษณะการใชบ้ริการ (ใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก เคยใชบ้ริการมา
ก่อนหรือใช้บริการเป็นประจาํ) ไม่มีความแตกต่างของการให้ระดบัความสําคญัต่อปัจจยัในการ
เลือกใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน อาทิ ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นขั้นตอน
ในการบริการและดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก เน่ืองจากมีค่าทางสถิติสูงกว่า .05 (ไม่สนับสนุน
สมมติฐาน) 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ลกัษณะการใชบ้ริการ (ความถ่ี) ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการให้ระดบั
ความสาํคญัต่อปัจจยัการเลือกใชก้ารเช็คอินผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk 
 
ตาราง 4.35  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของลกัษณะการใชบ้ริการ (ความถ่ีการใชบ้ริการ) มี

ผลต่อระดบัการใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัการเลือกใชก้ารเช็คอินตูอ้ตัโนมติั Kiosk ดว้ย
วิธี One-Way ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Convenient factor Between Groups 1.523 2 .761 2.092 .127 

Within Groups 50.591 139 .364   

Total 52.114 141    
Services factor Between Groups 2.296 2 1.148 1.762 .176 

Within Groups 90.558 139 .651   
Total 92.854 141    

Facilities factor Between Groups 5.657 2 2.828 4.132 .018 

Within Groups 95.159 139 .685   

Total 100.816 141    

 
 จากตาราง 4.35 พบว่าลกัษณะการใชบ้ริการ (ใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก เคยใชบ้ริการมา
ก่อนหรือใชบ้ริการเป็นประจาํ) ไม่มีความแตกต่างของการใหร้ะดบัความสาํคญัปัจจยัในการเลือกใช้
บริการท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk ในดา้นความสะดวกรวดเร็วและดา้นขั้นตอนในการบริการ เน่ืองจากมีค่า
ทางสถิติสูงกว่า .05 (ไม่สนบัสนุนสมมติฐาน) แต่ลกัษณะการใชบ้ริการดงักล่าวมีความแตกต่างของ
การใหร้ะดบัความสาํคญัต่อปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk ในดา้นส่ิงอาํนวยความ
สะดวก เน่ืองจากมีค่าสถิติ .018 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ .05 (สนบัสนุนสมมติฐาน)  
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ตาราง 4.36  แสดงการแจกแจงลกัษณะการใช้บริการ (ความถ่ี) และปัจจัยด้านส่ิงอาํนวยความ
สะดวกในการเลือกใชบ้ริการท่ีตูอ้ตัโนมติั Kiosk 

 

N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Mini
mum 

Maxi
mum 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

No. of machine 
factor 

First time 13 4.08 .760 .211 3.62 4.54 3 5 

Used to 51 3.37 .979 .137 3.10 3.65 1 5 

Always 78 3.85 .981 .111 3.62 4.07 1 5 

Total 142 3.70 .989 .083 3.53 3.86 1 5 
No. of sign factor First time 13 4.00 .913 .253 3.45 4.55 3 5 

Used to 51 3.29 .965 .135 3.02 3.57 1 5 
Always 78 3.76 1.071 .121 3.51 4.00 1 5 
Total 142 3.61 1.044 .088 3.44 3.79 1 5 

Location of 
machine factor 

First time 13 4.15 .801 .222 3.67 4.64 3 5 
Used to 51 3.67 1.052 .147 3.37 3.96 2 5 
Always 78 3.77 1.068 .121 3.53 4.01 1 5 
Total 142 3.77 1.043 .088 3.59 3.94 1 5 

PR factor First time 13 3.69 1.251 .347 2.94 4.45 1 5 

Used to 51 3.22 1.189 .166 2.88 3.55 1 5 

Always 78 3.62 1.209 .137 3.34 3.89 1 5 

Total 142 3.48 1.213 .102 3.28 3.68 1 5 

 
 จากตาราง 4.36 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นคร้ังแรกและผูท่ี้เคยใชบ้ริการ
มาก่อนให้ระดบัความสาํคญักบัทาํเลท่ีตั้งของตูคี้ออสมาเป็นอนัดบัหน่ึง ในขณะท่ีผูท่ี้ใชบ้ริการเป็น
ประจาํใหค้วามสาํคญักบัจาํนวนตูคี้ออสท่ีควรมีเพียงพอต่อการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “การเปรียบเทียบปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเช็คอินของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ระหวา่งเคาน์เตอร์เช็คอินกบัตูอ้ตัโนมติั (Kiosk) ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง” 
มีวตัถุประสงค์เพื่อสํารวจและรวบรวมปัจจัยการเลือกใช้บริการเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอิน 
(Counter Check-in) และการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติัคีออส (Kiosk Check-in) วิเคราะห์ถึงความ
แตกต่างของปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการเช็คอินทั้ง 2 ประเภทดงักล่าว และเสนอแนะแนวทางการ
ประยกุตใ์ชปั้จจยัในการเลือกใชบ้ริการของผูโ้ดยสารกบัตูอ้ตัโนมติั (Kiosk) เพื่อเพิ่มสัดส่วนจาํนวน
ผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือผูโ้ดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียท่ีใชบ้ริการ
เช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอินและผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการผ่านตูคี้ออสรวมจาํนวน 413 คน แบ่งเป็น
เคาน์เตอร์เช็คอินจาํนวน 271 คนและตูคี้ออสจาํนวน 142 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือหลกั
ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากนั้นนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS สาํหรับสถิติท่ีนาํมาใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ การ
แจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) มีการวิเคราะห์องคป์ระกอบตวัแปร (Factor Analysis) การทดสอบความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) การวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร (Correlation) และการวิเคราะห์
ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงกาํหนดระดบัความ
เช่ือมัน่ท่ี .05 นอกจากน้ียงัมีการเก็บขอ้มูลจากการสังเกตพฤติกรรมการใชบ้ริการเช็คอินประเภท
ต่างๆ ของกลุ่มตวัอยา่งและการสมัภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการเช็คอิน อีกดว้ย 
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5.1 การสรุปและอภปิรายผลการวจิยั 
 
 5.1.1 ปัจจัยทีมี่ผลต่อการเลอืกใช้บริการเช็คอนิในรูปแบบต่างๆ 
 5.1.1.1 จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 271 คนพบว่ามีการใหร้ะดบัความสาํคญั
กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินผา่นเคาน์เตอร์เช็คอิน (Counter Check-in) โดยเรียง
ตามลาํดบัดงัน้ี 
 ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็ว กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความสาํคญักบั
ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็วโดยรวมในระดบัความสําคญัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.135 โดยท่ีปัจจยัท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือความสะดวกในการเช็คอินโดยมีพนักงานคอยให้บริการ มีค่าเฉล่ียท่ี 4.23 
สอดคลอ้งกบัการใหส้มัภาษณ์ของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินเน่ืองจากมี
คนคอยดูแลจดัการธุรกรรมต่างๆ ให ้
 ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ี กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความสาํคญักบัปัจจยัดา้น
เจา้หนา้ท่ีโดยรวมในระดบัความสาํคญัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.89 โดยท่ีปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือการไดรั้บ
การตอ้นรับท่ีดีจากพนกังานในขณะเขา้รับบริการท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน มีค่าเฉล่ียท่ี 3.93 
 ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความสําคญั
กบัปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกโดยรวมในระดบัความสาํคญัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.815 โดยท่ีปัจจยัท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือการมีจาํนวนเคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการกบัผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียท่ี 3.84 
 ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการ กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความสาํคญักบั
ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการโดยรวมในระดบัความสาํคญัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.75 โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลการเดินทางจากพนกังานก่อนส่งมอบบตัรโดยสารให้
ผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียท่ี 3.91 สอดคลอ้งกบัการสังเกตพฤติกรรมผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ท่ีมีการสอบถาม
และยนืยนัขอ้มูลการเดินทางกบัพนกังานเพื่อความมัน่ใจ 

 5.1.1.2 จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 142 คนพบวา่ มีการใหร้ะดบัความสาํคญั
กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการเช็คอินผ่านตูอ้ตัโนมติัคีออส (Kiosk Check-in) โดยเรียง
ตามลาํดบัดงัน้ี 
 ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็ว กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความสาํคญักบั
ปัจจยัดา้นความสะดวกรวดเร็วโดยรวมในระดบัความสาํคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.57 โดยท่ีปัจจยัท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือความรวดเร็วในขั้นตอนการเช็คอินดว้ยตูอ้ตัโนมติั มีค่าเฉล่ียท่ี 4.60 สอดคลอ้งกบั
การสงัเกตพฤติกรรมการเช็คอินซ่ึงใชร้ะยะเวลาเพียง 2-3 นาทีต่อการเช็คอิน 1 คร้ังเท่านั้น 
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 ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการ กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความสาํคญักบั
ปัจจยัดา้นขั้นตอนการบริการโดยรวมในระดบัความสําคญัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.055 โดยท่ีปัจจยัท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือความเสถียรและความน่าเช่ือถือของระบบอตัโนมติั เช่น การทาํงานของระบบโดย
ไม่มีความผิดปกติหรือผิดพลาด มีค่าเฉล่ียท่ี 4.08 จากการสังเกตพบว่าจาํนวนตูอ้ตัโนมติัมีการเสีย
บ่อยคร้ัง บางคร้ังมีการพิมพบ์ตัรโดยสารท่ีมีความผดิพลาดออกมา 
 ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก กลุ่มตวัอย่างไดใ้ห้ระดบัความสําคญั
กบัปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกโดยรวมในระดบัความสาํคญัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.64 โดยท่ีปัจจยัท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือทาํเลท่ีตั้งของตูอ้ตัโนมติัท่ีสามารถมองเห็นไดช้ดั มีค่าเฉล่ียท่ี 3.77 จากการสังเกต
ทาํเลท่ีตั้งของตูอ้ตัโนมติัพบว่าอยูใ่นตาํแหน่งท่ีเหมาะสมและเห็นไดช้ดัสาํหรับผูโ้ดยสารท่ีเดินทาง
มาดว้ยรถสาธารณะ แต่ทาํเลท่ีตั้งของตูอ้ตัโนมติัยงัไม่เหมาะสําหรับผูโ้ดยสารท่ีเดินทางมาดว้ยรถ
ส่วนบุคคลและจอดในท่ีจอดรถของสนามบิน 
 
 5.1.2 สมมติฐานความแตกต่างของลักษณะการใช้บริการ (ความถ่ีการใช้บริการ) มีผล
ต่อระดับการให้ความสําคญัต่อปัจจัยการเลอืกใช้ประเภทของการเช็คอนิ 
 ผลการวิจยัพบวา่ลกัษณะพฤติกรรมการใชบ้ริการ (ใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก เคยใชบ้ริการ
มาก่อนหรือใช้บริการเป็นประจาํ) ไม่มีความแตกต่างของการให้ระดบัความสําคญัปัจจยัในการ
เลือกใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน ดงันั้นการวิเคราะห์ปัจจยัในดา้นต่างๆ จึงสามารถใชเ้ป็นตวัแทน
กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอินไดเ้ลย 
 ในขณะท่ีลกัษณะการใชบ้ริการดงักล่าวมีความแตกต่างของการให้ระดบัความสาํคญั
ปัจจยัในการเลือกใช้บริการท่ีตูอ้ตัโนมติั Kioskในด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก โดยพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการเป็นคร้ังแรกและผูท่ี้เคยใชบ้ริการมาก่อนใหร้ะดบัความสาํคญักบัทาํเลท่ีตั้ง
ของตูคี้ออสมาเป็นอนัดบัหน่ึงเน่ืองจากทาํเลท่ีตั้งมีผลต่อการรับรู้ว่ามีบริการน้ีอยู่ นอกจากน้ีการ
เขา้ถึงไดง่้ายก็จะเป็นโอกาสให้ผูโ้ดยสารไดท้ดลองใชบ้ริการ ในขณะท่ีผูท่ี้ใชบ้ริการเป็นประจาํให้
ความสําคญักบัจาํนวนตูคี้ออสท่ีควรมีเพียงพอต่อการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร เน่ืองจากจาํนวนตูท่ี้
เพียงพอมีผลต่อการรอคิวเขา้ใชบ้ริการ มิเช่นนั้นจะไม่ต่างจากการใหบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน 
 
 5.1.3 การวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยการเลอืกใช้บริการเช็คอนิทั้ง 2 ประเภท 
 จากขอ้มูลการให้ระดบัความสําคญัของปัจจยัในแต่ละประเภทพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ี
เลือกใช้บริการเคาน์เตอร์เช็คอินได้ให้ความสําคญักับปัจจัยการตอ้นรับท่ีดีจากพนักงาน ความ
สะดวกสบายในการเช็คอินท่ีไดรั้บจากพนกังาน การตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลการเดินทาง
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จากพนักงานและการมีจาํนวนเคาน์เตอร์ท่ีให้บริการท่ีเพียงพอ สังเกตไดว้่าปัจจยัส่วนใหญ่มีการ
เก่ียวขอ้งกับการให้บริการโดยพนักงานของสายการบิน ดังนั้ นเหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ี
เคาน์เตอร์เช็คอินคือต้องการมีคนคอยดูแลจัดการให้ทั้ งในเร่ืองของกระบวนการเช็คอิน การ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล ทั้งน้ีทั้งนั้นส่วนหน่ึงจะข้ึนอยู่กบัระยะเวลาในการรอคิวทาํให้
ปัจจยัอีกหน่ึงขอ้ท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัคือจาํนวนเคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอในการให้บริการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลจากการสงัเกตพฤติกรรมและการสมัภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีระบุวา่ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่
ท่ีเลือกใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอินเน่ืองจากตอ้งการมีปฏิสัมพนัธ์กบัพนกังานของสายการบิน มีการ
สอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้หรือตอ้งการความช่วยเหลือบางประการ รวมไปถึงตอ้งการการอาํนวยความ
สะดวกในการเช็คอิน ในขณะท่ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีเลือกใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk ไดใ้หค้วามสาํคญักบั
ปัจจัยขั้นตอนการเช็คอินท่ีรวดเร็ว ความเสถียรและความน่าเช่ือถือของระบบ ทาํเลท่ีตั้ งของตู้
อตัโนมติั รวมไปถึงจาํนวนตูอ้ตัโนมติัท่ีเพียงพอ จะเห็นไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งน้ีจะมุ่งเนน้ท่ีความรวดเร็ว
ในขั้นตอนการเช็คอิน เนน้การทาํธุรกรรมต่างๆ ดว้ยตนเองท่ีใชร้ะยะเวลาสั้นๆ มีความสะดวกและ
คล่องตวั สอดคลอ้งกบัการสังเกตพฤติกรรมการเช็คอินท่ีตูอ้ตัโนมติัของผูโ้ดยสารทัว่ไปพบว่าใช้
ระยะเวลาในการเช็คอินผา่นตูอ้ตัโนมติัเพียง 2-3 นาทีเท่านั้น 
 
 

5.2 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.2.1 ข้อเสนอแนะแนวทางการประยุกต์ใช้ปัจจัยในการเลือกใช้บริการประเภทต่างๆ 
กบัตู้อตัโนมัติ Kiosk 
 จากการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเช็คอินขา้งตน้ท่ีระบุว่า 
กลุ่มตวัอย่างเลือกใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอินเพราะตอ้งการไดรั้บการบริการหรือการอาํนวยความ
สะดวกจากพนกังาน ดงันั้นสายการบินจึงควรจดัสรรพนกังานคอยตอ้นรับและซกัถาม นาํเสนอการ
บริการเช็คอินผ่านตูอ้ตัโนมติั ให้บริการให้คาํแนะนาํ ดาํเนินการเช็คอินให้ถา้ร้องขอ อาํนวยความ
สะดวกไปถึงช่องทางพิเศษเพื่อการโหลดสมัภาระใตท้อ้งเคร่ืองอีกดว้ย 
 สําหรับกลุ่มตวัอย่างเลือกใช้บริการตูอ้ตัโนมติัเพราะตอ้งการการเช็คอินท่ีรวดเร็ว 
ตอ้งการระบบท่ีมีความเสถียรและความน่าเช่ือถือ เน่ืองจากบ่อยคร้ังท่ีตูอ้ตัโนมติัพิมพบ์ตัรโดยสาร
ผิดพลาดหรือระบบคา้งไม่ดาํเนินการพิมพบ์ตัรโดยสารให้ ดงันั้นสายการบินจึงควรตรวจสอบและ
ปรับปรุงระบบการเช็คอินใหพ้ร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา มีการจดัสรรพนกังานท่ีสามารถดูแลแกไ้ขตู้
อตัโนมติัไดท้นัทีท่ีเกิดปัญหา เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
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 ขอ้มูลจากการสังเกตและสัมภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้งพบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่แสดงความ
คิดเห็นในเร่ืองของหนา้จอคาํสั่งต่างๆ หรือขนาดตวัอกัษรของเมนูว่าไม่ชดัเจน กดเลือกไดล้าํบาก 
การสแกน QR code ท่ีมาจากการเช็คอินผา่นโมบายแอฟพลิเคชัน่ท่ีใชง้านค่อยขา้งยาก ดงันั้นสายการ
บินจึงควรพฒันาหนา้ตาของระบบใหมี้การใชง้านไดส้ะดวกยิง่ข้ึน 

 จากขอ้มูลลกัษณะการใชบ้ริการ (พฤติกรรมการใชบ้ริการ) ของกลุ่มตวัอย่างพบว่ามี
การรับรู้ว่ามีการให้บริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk ถึง 303 คน แต่กลบัมีคนท่ีเคยใชบ้ริการจริงๆ เพียงแค่ 
211 คน ดงันั้นทางสายการบินจึงควรโนม้นา้วคนกลุ่มน้ีใหม้าทดลองใชบ้ริการตูอ้ตัโนมติัโดยการจดั
รายการส่งเสริมการใชง้านเช่น แจกเป็นคูปองส่วนลดสินคา้หรืออาหารบนเคร่ืองบิน นอกเหนือจาก
การปรับปรุงพฒันาระบบใหมี้ความเสถียรและน่าเช่ือถือ 
 จากความสัมพนัธ์ระหว่างการมีสัมภาระโหลดใตท้อ้งเคร่ืองกบัการเลือกใช้บริการ
เช็คอินพบว่าร้อยละ 78.5 ของผูท่ี้มีสัมภาระโหลดใตท้อ้งเคร่ืองได้เลือกใช้บริการเช็คอินผ่านตู้
อตัโนมติั Kiosk เน่ืองจากผูโ้ดยสารส่วนมากเขา้ใจว่าถึงจะเช็คอินผ่านตูอ้ตัโนมติัยงัไงก็ตอ้งไปเขา้
แถวโหลดสัมภาระอยู่ดี จึงเสนอแนะให้สายการบินดาํเนินการประชาสัมพนัธ์ถึงช่องทางพิเศษ
สาํหรับการโหลดสัมภาระของผูโ้ดยสารท่ีเช็คอินผา่นตูอ้ตัโนมติัซ่ึงมีจาํนวนคิวท่ีสั้นกว่า นอกจากน้ี
ควรพฒันาระบบตูอ้ตัโนมติั Kiosk ให้สามารถดาํเนินการพิมพป้์ายติดสัมภาระเดินทางออกมาได ้
เพื่อใหผู้โ้ดยสารสามารถนาํไปติดสมัภาระพร้อมท่ีจะโหลดสมัภาระไดด้ว้ยตนเอง 
 
 5.2.2 ข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
 5.2.2.1 ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอิน 
 - อยากใหมี้การเปิดใหบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอินล่วงหนา้มากกวา่ 3 ชัว่โมง
ก่อนเวลาเดินทาง สาํหรับเสน้ทางบินระหวา่งประเทศ (International route) 
 - อยากใหมี้เคาน์เตอร์เช็คอินจาํนวนเยอะๆ เพื่อรองรับการโหลดสัมภาระ
จาํนวนมากของผูโ้ดยสาร สามารถลดแถวในการรอคิวไปได ้

 - อยากให้มีช่องทางเฉพาะสาํหรับผูท่ี้เช็คอินมาแลว้มีสัมภาระตอ้งโหลด
ใตเ้คร่ือง กลบักลายเป็นวา่เสียเวลาเท่ากบัคนท่ีมาเช็คอินท่ีหนา้เคาน์เตอร์ เพราะตอ้งต่อแถวรอโหลด
สัมภาระอยูดี่ อนัน้ีถา้มีการปรับเพิ่มเติมจะช่วยให้ทุกอยา่งรวดเร็วข้ึนและลดจาํนวนคนต่อแถวหนา้
เคาน์เตอร์เช็คอินไดม้าก 
 - ควรมีการบริหารจดัการเช่น เพิ่มจาํนวนเคาน์เตอร์เช็คอินหรือเพิ่มความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการใหเ้ร็วข้ึนในช่วงท่ีมีการเช็คอินค่อนขา้งเยอะเช่น ช่วงเชา้ เป็นตน้ 
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  - ควรจะยืดหยุ่นและเพ่ิมช่องทางพิเศษในเวลาเร่งด่วนเพื่ออาํนวยความ
สะดวกใหก้บัผูโ้ดยสารในกรณีฉุกเฉิน 
 - พนกังานควรยิม้แยม้ในระหวา่งการบริการมากกวา่น้ีท่ีเคาน์เตอร์เช็คอิน 
 - พนกังานท่ีแนะนาํให้ไปใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอินมีนอ้ยไป เห็นหลาย
คร้ังท่ีคนชราไม่รู้วา่ตอ้งเช็คอินยงัไงและไม่มีตวัแทนของสายการบินมาแนะนาํ 
 - พนกังานควรใหค้าํแนะนาํ ขอ้มูลหรือตอบคาํถามดว้ยความเตม็ใจ 
 5.2.2.2 ขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการตูอ้ตัโนมติั Kiosk 
 - ควรมีการสนับสนุนให้ผูโ้ดยสารเรียนรู้การใชง้านตูคี้ออสดว้ยตวัเอง 
เพื่อท่ีจะไดส้ามารถประหยดัเวลาในการต่อคิวและสะดวกรวดเร็วอีกดว้ย 
 - อยากให้การสแกนเพื่ออ่านขอ้มูลทาํไดส้ะดวกรวดเร็วกว่าน้ี การสแกน
ดว้ย QR code ค่อนขา้งยาก บางคร้ังเคร่ืองไม่อ่านขอ้มูลทาํให้สุดทา้ยตอ้งไปต่อแถวท่ีเคาน์เตอร์
เช็คอินอยูดี่ 
 - ควรปรับปรุงหน้าจอและคาํสั่งต่างๆ เน่ืองจากเมนูสับสน ใส่ขอ้มูล
ลาํบาก 
 - ควรมีการตรวจสอบระบบการทาํงานของตูเ้ป็นบ่อยๆ เน่ืองจากระบบ
ชอบใชง้านไม่ได ้(Out of service) 
 - ควรจะมีหมายเลข Gate Number แจง้ในใบ check-in จากตู ้Kiosk 
 - ควรเปิดการใช้งานของตูคี้ออสให้มากกว่าน้ี จากประสบการณ์ตรง
พบว่ามีตูคี้ออสท่ีตั้งอยู่แต่งดให้บริการทาํให้ตอ้งต่อคิวรออยู่ดีและควรทาํ Instruction การใชง้าน
เคร่ืองง่ายๆแปะไวใ้นท่ีๆ เห็นไดช้ดัเจนบริเวณเคร่ืองคีออส เพ่ือให้ผูโ้ดยสารสามารถทาํเองไดโ้ดย
ไม่ตอ้งรอพนกังานทุกคร้ัง เน่ืองจากการใชง้านเคร่ืองไม่ซบัซอ้น ผูใ้ชง้านสามารถดาํเนินการเองได ้
เป็นการลด waiting time และ ลดจาํนวนพนกังานท่ีควบคุมเคร่ืองลง 
 - อยากใหเ้พิ่มเคาน์เตอร์โหลดกระเป๋า (Drop off) บางทีเช็คอินใชเ้วลานิด
เดียวแต่ตอ้งมาเสียเวลาเขา้คิวโหลดกระเป๋า 
 
 5.2.3 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยในคร้ังต่อไป 
 - ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการต่างๆ ในแบบสอบถามมาจากการทบทวนวรรณกรรมและ
จากขอ้มูลเบ้ืองตน้ของสายการบิน ซ่ึงอาจมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการได ้จึงควรศึกษา
เพิ่มเติมจากการทาํวิจยัเชิงคุณภาพก่อนกาํหนดปัจจยัต่างๆ  
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 - เน่ืองจากงานวิจยัน้ีกาํหนดขอบเขตการเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอินและตูอ้ตัโนมติั 
Kiosk เท่านั้น ซ่ึงประเภทของการเช็คอินยงัมีในรูปแบบเวบ็เช็คอินหรือโมบายเช็คอินท่ีน่าสนใจใน
การทาํวิจยัคร้ังต่อไป 
 - งานวิจยัน้ีไดก้าํหนดขอบเขตการวิจยัท่ีท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองเท่านั้น จึง
ควรขยายขอบเขตของการศึกษาวิจยัไปท่ีท่าอากาศยานอ่ืนๆ ท่ีสายการบินให้บริการดว้ยเพื่อให้ได้
ขอ้มูลท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะพื้นท่ี 
 - ควรสร้างแบบสอบถามท่ีสามารถต่อยอดหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการเลือกใช้
บริการเช็คอินแต่ละประเภท เพื่อใหไ้ดง้านวิจยัท่ีละเอียด ครอบคลุมและน่าสนใจมากยิง่ข้ึน 
 
 

5.3 ข้อจาํกดัในการวจิยั 
 - การเก็บแบบสอบถามจากผูโ้ดยสารท่ีจะเดินทางท่ีสนามบินพบว่าผูโ้ดยสารจาํนวน
มากหลงัจากเช็คอินจะใชเ้วลาส่วนใหญ่ใน Duty Free หลงัจากผา่นด่านตรวจคนเขา้เมืองแลว้ และ
เขา้มารอท่ีประตูเคร่ืองบินในเวลาใกลก้บักาํหนดการเคร่ืองจะออกดงันั้นการเก็บแบบสอบถามหรือ
การสมัภาษณ์จะตอ้งใชเ้วลาท่ีจาํกดั 
 - ปัจจยัการเลือกใชบ้ริการต่างๆ ในแบบสอบถามมาจากการทบทวนวรรณกรรมและ
จากขอ้มูลเบ้ืองตน้ของสายการบิน ซ่ึงอาจมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการได ้
 - แบบสอบถามถูกสร้างข้ึนจากการมุ่งเน้นท่ีจะศึกษาปัจจยัในแต่ละประเภทของการ
เช็คอิน ซ่ึงการแยกแบบสอบถามออกจากกนันั้นทาํใหไ้ม่สามารถต่อยอดหาความสัมพนัธ์ของปัจจยั
ในแต่ละดา้นไดใ้นอนาคต 
 - การเก็บตวัอยา่งเป็นลกัษณะการเก็บแบบสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก ผลท่ีไดอ้าจจะ
ไม่เป็นตวัแทนท่ีแทจ้ริงของประชากรทั้งหมด ตวัอย่างเช่น การเก็บแบบสอบถามจากผูโ้ดยสาร
ชาวต่างชาติ (ซ่ึงเป็นประชากรส่วนใหญ่) โดยเก็บไดจ้าํนวนน้อยมากเม่ือเทียบกบักลุ่มตวัอย่าง
ทั้งหมด ทาํใหข้าดความเป็นตวัแทนของประชากรบางส่วนไป 
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แบบสอบถาม 
Questionnaire 

การเปรียบเทยีบปัจจัยการเลอืกใช้บริการเช็คอนิของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ระหว่างเคาน์เตอร์เช็คอนิกบัตู้อตัโนมัติ (Kiosk) ณ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมือง 

Factor analysis influencing decision for choosing Thai AirAsia's counter check-in and 
self-service check-in kiosk at Don Mueang International Airport 

 
คาํช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือสาํรวจและรวบรวมปัจจยัการเลือกใชบ้ริการเช็คอินผา่นเคาน์เตอร์
เช็คอิน (Counter Check-in) และการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติัหรือตูคี้ออส (Kiosk Check-in) ของสายการบินไทย
แอร์เอเชีย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง และวิเคราะห์ถึงความแตกต่างของปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ
เชค็อินทั้ง 2 ประเภท แบบสอบถามชุดน้ีมีทั้งหมด 4 ส่วน ดงัน้ี 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (กรุณาทาํเคร่ืองหมาย √ หน้าข้อความต่อไปนี)้ 
Part 1 : General Information (Please tick to choose the answer) 
 
1. เพศ   ชาย      หญิง 
    Gender                Male            Female  
2. อาย ุ   16-25 ปี   26-35 ปี  36-45 ปี   46 ปีข้ึนไป 
    Age         16-25                         26-35                        36-45                        46 and above 
3. การศึกษา  ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี  ปริญญาโท    ปริญญาเอก 
    Education         Below Bachelor                         Bachelor                   Master           Doctorate       
4. อาชีพ   นกัเรียน/นกัศึกษา  พนง.เอกชน  ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  ธุรกิจส่วนตวั 
     Occupation        Student         Employee                Government/Enterprise             Entrepreneur 
   แม่บา้น   อ่ืนๆ..................... 
         House Wife         Other (Please specify)…………………. 
5. รายไดเ้ฉล่ีย  ตํ่ากวา่ 10,000 บาท  10,001 - 30,000 บาท     30,001 - 50,000 บาท 
    Average income       Below USD 310/Month               USD 310 – 930                           USD 930 – 1540 

 สูงกวา่ 50,001 บาท 
      USD 1540 and Above 
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ส่วนที ่2 ลกัษณะการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม (กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ หน้าข้อความต่อไปนี)้ 
Part 2 : Consumer behavior toward check-in service 
 
1. ขอ้ใดตรงกบัการใชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํ่า (Low Cost Airline) ของท่านมากท่ีสุด 

Which one is the most correspondent to the service you use with the low cost airline? 
 เป็นการใชบ้ริการคร้ังแรก   เคยใชบ้ริการมาก่อน   ใชบ้ริการเป็นประจาํ 
       This is the first time        I used to fly          I always fly 

  
 

2. ท่านรู้จกับริการเชค็อินดว้ยตนเองผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk หรือไม่ 
Do you know self-service check-in kiosk of Thai AirAsia? 

 รู้จกั (Yes)    ไม่รู้จกั (No) 
 
3. ท่านเคยใชบ้ริการเชค็อินดว้ยตนเองผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk หรือไม่ 
       Have you ever used the self-service check-in kiosk? 
 เคย (Yes)    ไม่เคย (No) 

 
4. การเดินทางในวนัน้ีของท่านเป็นการเดินทางภายในประเทศหรือระหวา่งประเทศ 

Which route does your flight for today? 
 ภายในประเทศ    ระหวา่งประเทศ 
 Domestic                         International 

 
5. การเดินทางในวนัน้ีของท่านมีสัมภาระโหลดใตท้อ้งเคร่ืองหรือไม่ 

Do you have check-in luggage(s) with you? 
 มี (Yes)     ไม่มี (No) 

 
6. ในการเดินทางวนัน้ี ท่านทาํการเชค็อินโดยใชว้ธีิใด 

How do you check-in your flight today? 
 เชค็อินกบัเจา้หนา้ท่ีเคาน์เตอร์สนามบิน (กรุณาตอบแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 เท่านั้น) 
       Counter Check-in (Please complete Part 3 only) 
 เชค็อินผา่นตูอ้ตัโนมติั Kiosk ท่ีสนามบิน (กรุณาตอบแบบสอบถามในส่วนท่ี 4 เท่านั้น) 
      Self service Kiosk Check-in (Please complete Part 4 only) 
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ส่วนที ่3 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม สําหรับผู้ทีเ่ช็คอนิกบัเจ้าหน้าทีเ่คาน์เตอร์ทีส่นามบิน 
Part 3 : Consumer behavior for who using Counter Check-in (Instruction: Please rate the factors) 
ระดบัความสาํคญัของปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการเชค็อินกบัเจา้หนา้ท่ีเคาน์เตอร์ (กรุณาทาํเคร่ืองหมาย √ ในช่อง) 
  
ปัจจยัที่ส่งผลต่อการเลอืกใช้บริการเช็คอนิผ่านเจ้าหน้าที่เคาน์เตอร์ 
Influence Factor for choosing Counter Check-in  
(Rating Scale: 1-Strongly disagree to 5-Strongly Agree)  

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1.  ด้านเจ้าหน้าที่หรือพนักงานที่ให้บริการ (Staff at the check-in counter) ระดบัความคดิเห็น 

1.1 ความสุภาพของพนกังานท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
      Politeness of staff influences your decision 

1 2 3 4 5 

1.2 การไดรั้บการตอ้นรับท่ีดีจากพนกังานมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
      Warm welcome and greeting influences your decision 

1 2 3 4 5 

1.3 พนกังานมีความกระตือรือร้นและเตม็ใจใหบ้ริการมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
      Enthusiasm and willingness to help influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการบริการ (Check-in process and services) ระดบัความคดิเห็น 

2.1 ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ (2 ชัว่โมงก่อนเวลาเดินทาง) มีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Available check-in time (2 hours before flight) influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.2 ระยะเวลาในการรอคิวมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Queuing time influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.3 ความรวดเร็วในการบริการเช็คอินมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Processing time influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.4 ความสะดวกในการเช็คอินมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Convenience process influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.5 ความสะดวกในการโหลดสมัภาระมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Convenience for luggage loading process influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.6 การตรวจสอบขอ้มูลการเดินทางจากพนกังานมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Examine your travel information by our staff influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.7 การใหข้อ้มูลจากพนกังาน (เวลา /ประตูข้ึนเคร่ือง ( มีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Advisory information like boarding gate/time from our staff influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.8 การเลือกท่ีนัง่บนเคร่ืองบินท่ีเคาน์เตอร์มีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Seat selection process influences your decision 

1 2 3 4 5 

3. ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก (Facilities and surroundings) ระดบัความคดิเห็น 

3.1 จาํนวนเคาน์เตอร์ท่ีเพียงพอมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Sufficient check-in counters influences your decision 

1 2 3 4 5 

3.2 ป้ายขอ้มูลท่ีชดัเจนและเพียงพอมีผลต่อการเลือกใชเ้คาน์เตอร์เช็คอิน 
       Informative and clear signs influences your decision 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที ่4 ความคดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม สําหรับผู้ทีเ่ช็คอนิผ่านตู้อตัโนมัตคิอีอส 
Part 4 : Consumer behavior for who using Kiosk Check-in (Instruction: Please rate the factors) 
ระดบัความสาํคญัของปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการเชค็อินกบัเจา้หนา้ท่ีเคาน์เตอร์ (กรุณาทาํเคร่ืองหมาย √ ในช่อง)  
  
ปัจจยัที่ส่งผลต่อการเลอืกใช้บริการเช็คอนิผ่านตู้อตัโนมตัคิอีอส 
Influence Factor for choosing Kiosk Check-in  
(Rating Scale: 1-Strongly disagree to 5-Strongly Agree)  

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1.  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนในการบริการ (Check-in process at the self-service kiosk) ระดบัความคดิเห็น 

1.1 ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ (14วนัก่อนวนัเดินทาง) มีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Available check-in time (14 days before flight) influences your decision 

1 2 3 4 5 

1.2 ระยะเวลาในการรอคิวมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Queuing time influences your decision 

1 2 3 4 5 

1.3 ความรวดเร็วในการเช็คอินมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Processing time influences your decision 

1 2 3 4 5 

1.4 ความง่ายและสะดวกในการใชง้านมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Easy to use and Convenience influences your decision 

1 2 3 4 5 

1.5 ความสะดวกในการโหลดสมัภาระมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Convenience for luggage loading process influences your decision 

1 2 3 4 5 

1.6 ความถูกตอ้งของขอ้มูลการเดินทางในบตัรโดยสารมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Correctness of information in the printed ticket (Name/flight No.) influences your decision 

1 2 3 4 5 

1.7 ความเสถียรและน่าเช่ือถือของระบบมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Reliability (no errors/out of service) of the machine influences your decision 

1 2 3 4 5 

2. ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก (Facilities and surroundings) ระดบัความคดิเห็น 

2.1 จาํนวนตูคี้ออสท่ีเพียงพอมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Sufficient check-in kiosks machine influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.2 ป้ายขอ้มูลท่ีชดัเจนและเพียงพอมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Informative and clear signs influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.3 ทาํเลท่ีตั้งของตูคี้ออสมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Kiosk machine location influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.4 การใหค้าํแนะนาํการใชบ้ริการจากพนกังานมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Suggestion and instruction from staff on how to use the kiosk influences your decision 

1 2 3 4 5 

2.5 การประชาสมัพนัธ์การเช็คอินดว้ยตูคี้ออสมีผลต่อการเลือกใชคี้ออสเช็คอิน 
      Informative public relation of the check-in kiosk influences your decision 

1 2 3 4 5 
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ขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีท่านใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม 
Thank you for your information and suggestion 
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