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บทคัดย่อ 
  

การศึกษาวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบ
การเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ซึ่งการวิจัย
ครั้ งนี้อยู่ภายใต้แบบจ าลองทฤษฎีการยอมรับและการใช้ เทคโนโลยี  (Unified Theory of 
acceptance and Use of technology หรือ UTAUT) โดยทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี
นี้ได้รับความสนใจจากนักวิชาการจ านวนมากในน าไปใช้ในการท างานวิจัย เพราะเนื่องจากความมี
ประสิทธิภาพของการพยากรณ์ที่สูงขึ้นมากจากทฤษฎีดั้งเดิมอย่าง TAM และมีนักวิชาการได้ท าการ
ตรวจสอบและขยายมันในบริบทที่แตกต่างกันออกไป รวมถึงการศึกษาด้านพหุวัฒนธรรม 
(Multicultural) ด้วย ท าให้เห็นว่าปัจจัยที่ส่งผลร่วม/ตัวแปรกระตุ้นนั้นมีความยืดหยุ่น สามารถท าให้
เกิดการสร้างมิติใหม่ ๆ ของรูปแบบทฤษฎี ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีการเพ่ิมปัจจัยที่ส่งผลร่วม/ตัวแปรกระตุ้น 
“ชาติพันธุ์ (Ethnic)” เพ่ือน ามาเพ่ิมประสิทธิภาพของการพยากรณ์ของการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยีระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติด้วย 

ผลจากการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีสัดส่วนที่เป็นเพศชายและเพศหญิงจ านวนใกล้เคียง
กัน ส่วนมากมีอายุอยู่ในช่วง 20 – 40 ปี โดยกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นวัยที่เริ่มท างานหรือท างาน
มาระยะหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ว่าผู้ใช้บริการเหล่านี้ชอบการท่องเที่ยวและมีการใช้บริการท่าอากาศยานต่าง ๆ 
และด้วยที่มีอายุไม่มากจึงมีทัศนะคติต่อการเปิดรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ตามท่าอากาศยานที่เดินทางเพ่ือ
ตอบสนองความสะดวกในการใช้บริการของตนเอง โดยสามารถสรุปปัจจัยที่มีส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ใช้บริการระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติมากที่สุด คือ ความคาดหวังในความพยายาม 
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(Effort Expectancy) และยังพบอีกว่าชาติพันธุ์และอายุที่ต่างกัน มีผลต่อการยอมรับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติแตกต่างกัน 
 
ค าส าคัญ: ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ, สนามบิน, ชาติพันธุ์ 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this study is to identify factors influencing the use behavior 
of self-service check-in in a case study of Suvanabhumi Airport that this research using 
the theory of acceptance and use of technology or UTAUT Which received the 
attention of many scholars in the use of research work because of high efficiency to 
forecast from the original theory as TAM and scholars have examined and expanded 
it in different contexts Including multicultural education. Makes it possible to see that 
the factors that contribute / stimulate the variables are flexible can cause the creation 
of new dimensions of the theoretical model Therefore, the researcher has added the 
factors that contribute to the "Ethnic" variables in order to increase the efficiency of 
the forecasting of acceptance and use of Self Service Check-in technology. 

The Results of this study found that the sample group has the same 
proportion as male and female. Most of them are in the range of 20-40 years. Most of 
them are working or working for a while. Which is possible that users of these services 
prefer tourism and use of various airport services and with a very young age, there is a 
view towards new technology exposure according to meet the convenience of using 

Ref. code: 25615502037244JCX



(4) 

 

the airport’s services. Then the factor is the most influential the user behavior of self-
service check-in in a case study of Suvanabhumi Airport is Effort Expectancy and also 
found that different ethnicities and age affecting the acceptance of factors that affect 
the behavior of using the Self Service Check-in service differently. 
 
Keywords: Self-Service Check-in, Airport, Ethnic 
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ระหว่างการท าวิจัย รวมถึงข้อเสนอแนะในการปรับปรุงข้อบกพร่องของงานวิจัยฉบับนี้  จนท าให้
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ขอขอบพระคุณ ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่สละเวลาส าหรับการให้ข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ต่องานวิจัยนี้ 

ขอขอบพระคุณบิดา มารดา ส าหรับความเข้าใจ ก าลังใจ รวมถึงให้การสนับสนุนในทุก ๆ 
เรื่อง ด้วยความปราถนาดีต่อข้าพเจ้าเสมอมา 
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พ้ืนฐานสถิติส าหรับงานวิจัย อันเป็นผลให้งานวิจัยนี้มีความสมบูรณ์ด้วยดี 

สุดท้ายนี้ ข้าพเจ้าขอขอบคุณคณาจารย์ทุกท่านที่มอบความรู้ ตลอดจนเจ้าหน้าที่
โครงการปริญญาโท สาขาวิชาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ที่ให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผู้เขียนในระหว่างเรียนและ
ด าเนินงานวิจัยเป็นอย่างดเีสมอมา 
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3.3.3 ตัวแปรเสริม/ตัวแปรกระตุ้น (Moderator Variables) 44 
3.3.3.1 ชาติพันธุ์ (Ethnic) 44 
3.3.3.2 อายุ (Age) 44 
3.3.3.3 เพศ (Gender) 44 

3.4 สมมติฐานงานวิจัย 44 
3.4.1 สมมติฐานของตัวแปร 44 
3.4.2 สมมติฐานของตัวแปรเสริม 45 

3.5 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง                46 
3.5.1 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 46 
3.5.2 การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 47 

3.6 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา                48 
3.7 การออกแบบเครื่องมือวิจัย                56 

3.7.1 แบบสอบถาม  56 
3.8 การตรวจสอบเครื่องมือวิจัย                56 

3.8.1 กรณีการตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) 56 
3.8.2 กรณีการตรวจสอบความน่าเชื่อมั่น (Reliability) 56 
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3.9 การเก็บรวบรวมข้อมูล                57 
3.9.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 57 
3.9.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 57 

3.10 การจัดท าและวิเคราะห์ข้อมูล               57 
3.11 วิธีการทางสถิติ                 58 
 

บทที่ 4 ระเบียบวิธีการวิจัย 60 
  

4.1 การทดสอบความน่าเชื่อมั่นของเครื่องมือ 60 
4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 60 

4.2.1 ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 60 
4.3 ความคิดเห็นที่มีต่อการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ           63 

4.3.1 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) 63 
4.3.2 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อความคาดหวังในความพยายาม (EE) 65 
4.3.3 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่ออิทธิพลของสังคม (SI) 66 
4.3.4 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน  67 

(FC) 
4.3.5 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) 68 
4.3.6 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) 69 
4.3.7 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อประสบการณ์ในอดีต (PEx) 69 
4.3.8 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อทัศนะคติ (AT) 70 
4.3.9 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อการรับรู้ความเสี่ยง (PR) 71 

4.4 การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) 73 
4.4.1 ตัวแปรชาติพันธุ์กับตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 75 

ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง 
4.4.2 ตัวแปรอายุกับตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบ 79 

เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง 
4.5 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 2 ประชากร 82 

(Independent-Sample t-Test) 
4.5.1 ตัวแปรเพศกับตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบ 83 

เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง  
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4.6 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน              84 
(Pearson’s Correlation Coefficient) 
4.6.1 ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) มีความสัมพันธ์ต่อ 85 

ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน 
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ) 

4.6.2 ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE) มีความสัมพันธ์ต่อ 86 
ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน 
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

4.6.3 ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดง 87 
พฤติกรรมการ (BI) ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง 
อัตโนมัติ 

4.6.4 ปัจจัยด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) มีความสัมพันธ์ 87 
ต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย 
ตนเองอัตโนมัติ 

4.6.5 ปัจจัยด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) มีความสัมพันธ์ต่อ 88 
พฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย 
ตนเองอัตโนมัติ 

4.6.6 ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) มีความสัมพันธ์ต่อประสบการณ์ 89 
การใช้งานในอดีต (PEx) ของระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย 
ตนเองอัตโนมัติ 

4.6.7 ปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) มีความสัมพันธ์ต่อ 89 
ทัศนะคติ (AT) ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

4.6.8 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ (AT) 90 
ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

4.6.9 ปัจจัยด้านทัศนคติ (AT) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 91 
การใช้งาน (BI) ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

4.7 สรุปสมมติฐานการวิจัย 91 
 

บทที่ 5 สรุปผล อภิปรายผล ข้อจ ากัดและข้อเสนอแนะ 94
  

5.1 สรุปผลการวิจัย 94 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 103 
5.2.1 อภิปรายสรุปผลลักษณะทางประชากรศาสตร์ 104 
5.2.2 อภิปรายสรุปผลปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 104 
ระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

5.3 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 105 
5.4 อภิปรายผลการวิจัย 105 

5.4.1 ประโยชน์ของงานวิจัยภาคปฏิบัติ 105 
5.4.2 ประโยชน์ของงานวิจัยภาคทฤษฎี 106 

5.5 ข้อเสนอแนะ  107 
  

รายการอ้างอิง 108 
 
ภาคผนวก 115 
 
ประวัติผู้เขียน 130 
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สารบัญตาราง 
 

ตารางที่ หน้า 
1.1 สถิติการใช้ระบบ CUSS ของเดือน เมษายน 2556 12 
2.1 ปัจจัยที่ระบุในทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี UTAUT 16 
2.2 ตารางทบทวนงานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวข้อง 34 
3.1 ตารางแสดงจ านวนของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษา 48 
3.2 รายละเอียดของตัวแปรและข้อค าถาม 50 
4.1 แสดงค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคเพ่ือตรวจสอบค่าความเชื่อมั่น 60 

แบบสอบถาม (Reliability) 
4.2 กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 61 
4.3 กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 61 
4.4 กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 61 
4.5 กลุ่มตัวอย่างแยกตามสัญชาติ 62 
4.6 กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติที่เคยใช้ 63 
4.7 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 64 

ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อ 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพ 

4.8 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 65 
ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อ 
ความคาดหวังในความพยายาม 

4.9 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 66 
ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่ออิทธิพลของสังคม 

4.10 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 67 
ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อสภาพสิ่งอ านวย 
ความสะดวกในการใช้งาน 

4.11 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 68 
ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความตั้งใจ 
แสดงพฤติกรรม 
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4.12 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 69 
ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อพฤติกรรม 
การใช้ 

4.13 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 70 
ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อประสบการณ์ 
ในอดีต 

4.14 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 71 
ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อทัศนะคติ 

4.15 แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็น 72 
ของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อการรับรู้ 
ความเสี่ยง 

4.16 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 75 
คะแนนกลุ่มตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสาร 
ด้วยตนเองกับชาติพันธุ์ 

4.17 ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรความคาดหวังใน 76 
ประสิทธิภาพ (PE) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร 
ด้วยตนเองอัตโนมัติกับชาติพันธุ์ 

4.18 ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรอิทธิพลของสังคม (SI) 77 
ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
กับชาติพันธุ์ 

4.19 ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรสภาพสิ่งอ านวยความสะดวก 78 
ในการใช้งาน (FC) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร 
ด้วยตนเองอัตโนมัติกับชาติพันธุ์ 

4.20 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ 79 
คะแนนกลุ่มตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสาร 
ด้วยตนเองกับอายุ 

4.21 ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรความคาดหวังใน 80 
ประสิทธิภาพ (PE) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร 
ด้วยตนเองอัตโนมัติกับกลุ่มอายุ 
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4.22 ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรอิทธิพลของสังคม (SI) 81 
ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
กับกลุ่มอายุ 

4.23 ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรสภาพสิ่งอ านวย 82 
ความสะดวกในการใช้งาน (FC) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการ 
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติกับกลุ่มอายุ 

4.24 แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนกลุ่มตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรม 83 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหาการวิจัย 
 

ในปัจจุบันเทคโนโลยีได้เข้ามามีส่วนส าคัญต่อการใช้ชีวิตประจ าวันของทุก  ๆ คน  
เพ่ือช่วยในการตอบสนองความต้องการด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องงานหรือเรื่องส่วนตัว จนเข้ามา
เป็นส่วนหนึ่งของชีวิตคนเรา เช่น คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต และโทรศัพท์มือถือหรือสมาร์ทโฟน  
ซึ่งเทคโนโลยีเหล่านี้ก็จะมีหน้าที่ช่วยเพ่ิมความสะดวกสบาย ความรวดเร็วและความง่ายที่จะสามารถ
ท างานให้เสร็จสมบูรณ์ ตัวอย่างเช่น การท าวิทยานิพนธ์ ที่ต้องสามารถเข้าถึงระบบอินเทอร์เน็ต 
เพ่ือที่จะสามารถค้นหาข้อมูลได้ตลอดเวลาจากทุกสถานที่ 

 
โดยงานวิจัยนี้จะกล่าวถึงเทคโนโลยีที่ใช้ในงานด้านการบริการแบบ Self-Service 

Technologies (SSTs) แต่ในการที่จะเลือกใช้ ติดตั้งหรือการบริหารจัดการเทคโนโลยี SSTs นั้นก็มี
ความท้าทายเป็นอย่างมาก เพราะมีหลาย ๆ ค าถามท่ีจะต้องหาค าตอบให้ได้ก่อน (Heresniak, 1997; 
Ceriello, 2000; Bitner, 2001) ได้แก่ 

1. ท าไมบางครั้งเทคโนโลยี SSTs ก็สามารถน ามาใช้ได้ง่ายแต่บางครั้งก็ไม่สามารถ
น ามาใช้ได ้

2. อะไรเป็นตัวก าหนดให้ลูกค้าต้องการที่จะลองมาใช้เทคโนโลยี SSTs ในครั้งแรก 
3. อะไรเป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและไม่พึงพอใจของลูกค้า 
4. อะไรเป็นส่วนส าคัญท่ีจะส่งเสริมให้ลูกค้ามาทดลองหรือใช้เทคโนโลยีนี้ 
5. จะสามารถน าเทคโนโลยีมาใช้รวมกับการบริการอย่างไรให้มีประสิทธิภาพสูงที่สุด 
6. ปัจจัยอะไรบ้างที่จะสามารถกระตุ้นลูกค้าให้เข้ามาใช้เทคโนโลยี SSTs 
จากงานวิจัยของ Meuter, Ostrom, Roundtree, Bitner (2000) ได้ท าการแบ่งประเภท

ของเทคโนโลยี Self-Service Technologies (SSTs) เป็น 4 ประเภทหลัก ๆ ได้แก่ Telephone & 
Interactive Voice Response system, Online / Internet, Interactive Kiosks, Video/DVD/CD 
based ดังภาพที ่1.1 ซึ่งท าให้มองเห็นภาพของเทคโนโลยี SSTs ได้ชัดเจนขึ้น 
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ภาพที่ 1.1 ประเภทของเทคโนโลยี Self-Service Technologies: SSTs. 
Note. From “Self-Service Technologies: Understanding Customer Satisfaction with 
Technology-Based Service Encounters,” by Meuter, M.L., Ostrom, A.L., Roundtree, R.I. 
and Bitner, M.J., Journal of Marketing, 64, 50-64. 

 
Telephone & Interactive Voice Response system:  IVR 
โทรศัพท์และการตอบรับด้วยเสียงนิยมใช้ในหลาย ๆ องค์กรใช้เทคโนโลยีช่วยในการ

สั่งซื้อของลูกค้า การสอบถามข้อมูล การเรียกเก็บเงิน รวมทั้งการส ารวจลูกค้า 
Online / Internet 
การใช้บัตร ATM และ การจ่ายเงินที่สถานีเติมน้ ามันเป็นอีกรูปแบบหนึ่งที่นิยมใช้กัน

อย่างแพร่หลายต่างประเทศ การบริการทางอินเทอร์เน็ตและการจ่ายบิลผ่านทางอินเทอร์เน็ตมีความ
นิยมมากขึ้น เนื่องจากลูกค้าไม่จ าเป็นต้องเดินทางไปที่ธนาคาร ท าให้ลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ได้ เช่น  
ค่าเดินทางที่อาจจะมีค่าใช้จ่ายที่สูง แต่ในการใช้เทคโนโลยีนี้เข้ามาช่วยท าให้เสียแค่ค่าธรรมเนียม  
ซึ่งมีค่าใช้จ่ายไม่กี่บาทที่ลูกค้ายอดรับได้ และคิดว่าคุ้มกว่าที่จะต้องเดินทางไปธนาคารเอง อีกทั้ง
รูปแบบนี้ยังสามารถด าเนินการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ไม่ต้องรอเวลาท าการที่มีเวลาเปิดปิด 
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Interactive Kiosks 
ห้างสรรพสินค้าและร้านค้าปลีกจ านวนมากน าเทคโนโลยีรูปแบบนี้เข้ามาใช้ในเรื่องการ

ตรวจสอบสินค้า นอกจากนนี้ยังพบเทคโนโลยีนี้ที่สนามบินเพ่ือความสะดวกในการออกตั๋วเครื่องบิน 
รวมทั้งโรงแรมต่าง ๆ ที่ใช้เพื่อเพ่ิมความรวดเร็วในการเช็คเอาท์ของลูกค้าอีกด้วย 

Video/DVD/CD based technologies 
SSTs รูปแบบนี้ นิยมใช้เพ่ือการศึกษาและฝึกอบรมเป็นหลัก โดยที่องค์กรอาจจะใช้สื่อ

เพ่ือฝึกอบรมพนักงานใหม ่ๆ หรือแม้กระทั่งรูปแบบการศึกษาผ่านทาง วิดีโอและซีด ี
ตามที่รัฐบาลมีนโยบายจะส่งเสริมให้ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เป็นศูนย์กลาง

การคมนาคมทางอากาศในภูมิภาค (Regional Aviation Hub) ที่โดดเด่นแห่งหนึ่งของภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้ตามแผนยุทธศาสตร์กระทรวงคมนาคม พ.ศ. 2554 – 2558 (ส านักนโยบายและ
ยุทธศาสตร์ ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม, ตุลาคม 2556) และ เพ่ือให้ท่าอากาศยานนานาชาติ
สุวรรณภูมิมีความสมบูรณ์แบบในระดับนานาชาติ  ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิจึงเป็นอีกหนึ่ง
สนามบินที่มีการให้บริการทั้งในส่วน Service Encounters และ Self-Service Technologies 
(SSTs)  

Service Encounters คือ การให้บริการทางเคาน์เตอร์ผ่านทางพนักงานที่เป็นผู้รองรับ
การให้บริการ โดยที่การให้บริการรูปแบบนี้อาจจะมีความล่าช้า เนื่องจากต้องให้บริการทีละคน 
ให้เสร็จก่อนจึงจะสามารถให้บริการลูกค้าท่านถัดไปได้ แต่ข้อดีก็คือพนักงานผู้ให้บริการจะสามารถ
ทราบผลความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างทันทีและสามารถน ามาปรับปรุงได้อย่างรวดเร็ว โดยการ
สังเกตจากพฤติกรรมการแสดงออกของลูกค้าว่าพอใจหรือไม่พอใจในการบริการนั้น (Bitner, 1990) 

Self-Service Technologies คือ เทคโนโลยีประเภทนี้จะให้สิทธิแก่ผู้ใช้งานได้ท าการ
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงข้อมูล รวมทั้งการท าธรกรรมประเภทต่าง ๆ ได้ด้วยตัวของผู้ใช้บริการเอง  
โดยใช้ภาษาท่ีเป็นท้องถิ่นหรือภาษาที่เป็นกลางเพื่อใช้ในการสื่อสารผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น อีเมล เว็บ
เครือข่าย หรือแม้แต่เสียงของผู้ใช้บริการเอง ซึ่งเทคโนโลยีประเภทนี้จะสามารถช่วยให้บริษัทหรือ
องค์กรลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานได้ เช่น ค่าเทรนนิ่งพนักงาน ค่าอุปกรณ์ต่าง ๆ รวมทั้งด้านการ
สื่อสารด้วย (Hall, 2004) 

โ ด ยที่  Service Encounters คื อ  ร ะบบ  Common Use Terminal Equipment 
(CUTE) เป็นการให้บริการผ่านทางเคาน์เตอร์เช็คอินของสายการบินต่าง ๆ (Abdelaziz et al., 2010) 
แล ะ  Self-Service Technologies คื อ  ร ะบบ  Common Use Self Service (CUSS) เ ป็ น ก า ร
ให้บริการจากหลาย ๆ สายการบินผ่านทางเครื่อง Self-Checking Machine หรือ 
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ตู้คีออส (KIOSK) เพ่ือที่จะลดเรื่องความแออัดของการเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์ ระบบ
CUSS สามารถท างานได้หลายอย่าง เช่น การออกตั๋วขึ้นเครื่อง การเช็คกระเป๋าเดินทาง และอีกหลาย ๆ 
งานเพ่ือช่วยให้เกิดความสะดวก รวดเร็วแก่ผู้โดยสารสายการบิน โดยที่บางครั้ งอาจจะเป็นการใช้งาน
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตหรือโทรศัพท์มือถือ (Abdelaziz et al., 2010)  

 
1.1.1 ระบบ Common Use Terminal Equipment (CUTE) 

เป็นระบบรองรับการตรวจรับบัตรโดยสารและกระเป๋าสัมภาระให้กับสายการบิน
ต่าง ๆ โดยการใช้งานผ่าน Terminal Emulator เพ่ือให้สายการบินสามารถเชื่อมต่อไปยัง Airline 
Host ของตนเอง โดยมีการจัดสรรทรัพยากรของการใช้งานผ่าน Domain Controller ซึ่งใช้ 
Platform ต่าง ๆ ของ SITA ที่มีประสิทธิภาพการท างานสูง และมีการใช้งานทรัพยากรและพ้ืนที่
ร่วมกันระหว่างสายการบินเพ่ือการลดต้นทุนที่ไม่จ าเป็นและเพ่ือง่ายในการจัดการ ระบบ CUTE  
ถูกน ามาใช้ครั้งแรกในปี 1984 ที่เมืองลอสแอนเจลิส ประเทศสหรัฐอเมริกาและจนถึงปัจจุบันได้มี
สนามบินทั่วโลกประมาณ 400 แห่ง ที่ติดตั้งระบบ CUTE ใช้อยู่ในสนามบิน (Abdelaziz et al., 
2010) รวมถึงท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิก็เป็นหนึ่งในนั้นเช่นกัน โดยในประเทศไทยสถานที่  
ที่ใช้ระบบ CUTE มีอยู่ 5 แห่งด้วยกัน ประกอบด้วยท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ท่าอากาศ
ยานนานาชาติดอนเมือง ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และสถานี
รับส่งผู้โดยสารอากาศยานในเมือง (Airport Rail Link Makkasan Station) 

ระบบเครือข่าย CUTE เป็นโครงสร้างพ้ืนฐานที่ได้ถูกออกแบบมาเพ่ือรองรับใน
การให้บริการตรวจรับบัตรโดยสารและกระเป๋าสัมภาระ ให้กับสายการบินต่าง ๆ ซึ่งมีความจ าเป็นที่
จะต้องใช้งานได้ตลอดเวลาท าให้ระบบ CUTE จะต้องมีความน่าเชื่อถือในการใช้งานและมีความเสถียร
ของระบบในระดับที่สูง โดยได้มีการออกแบบการส ารองเส้นทางที่จะใช้ในการส่งผ่านข้อมูลไปได้ 
แม้ว่าจะมีอุปกรณ์หรือระบบเครือข่ายในส่วนใดส่วนหนึ่งไม่อยู่ในสภาวะปกติ อีกท้ังในการออกแบบยัง
มีการค านึงถึงการรักษาความปลอดภัยให้แก่ระบบเพ่ือป้องกันการโจมตีในรูปแบบต่าง ๆ อีกด้วย ทั้งนี้
ระบบเครือข่าย CUTE เป็นระบบเครือข่าย LAN ภายในสถานีรับส่งผู้โดยสารอากาศยานเท่านั้น  
ในการจะส่งข้อมูลไปยัง Airline Host ของแต่ละสายการบินนั้นจะต้องท าการส่งต่อข้อมูลผ่านมายัง
ระบบเครือข่าย CUTE ณ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิก่อนที่จะส่งต่อไปทาง SITA WAN  
ซึ่งเป็นเครือข่ายภายใน ที่ไม่มีการเชื่อมต่อสู่เครือข่ายสาธารณะที่ดูแลรักษาโดย SITA ที่เป็นองค์กร 
ที่ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศที่เก่ียวข้องกับการขนส่งทางอากาศระดับโลก 

อุปกรณ์ที่ใช้งานภายในระบบเครือข่าย CUTE นี้ เป็นผลิตภัณฑ์ของ CISSO  
ซึ่งเป็นผู้น าทางด้านอุปกรณ์ระบบเครือข่ายระดับโลก ซึ่งน าเสนอจุดเด่นทั้งในด้านประสิทธิภาพ 
เทคโนโลยีความปลอดภัยซึ่งน าไปสู่การประหยัดค่าใช้จ่ายโดยรวมและเพ่ิมประสิทธิภาพให้กับ
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กระบวนการปฏิบัติงานในองค์กรและภายในระบบเครือข่าย CUTE นี้ได้มีการใช้งานอุปกรณ์ที่มี
ประสิทธิภาพระดับสูงในรุ่นต่าง ๆ ของ CISSO เพ่ือน ามาใช้งานในส่วนต่าง ๆ ของระบบเครือข่าย 
CUTE ที่มีการรองรับการใช้งานที่มีความต้องการด้านการเชื่อมต่อด้วยความเร็วสูงอย่างต่อเนื่อง 

 

 
 
ภาพที ่1.2 การท างานโดยรวมของระบบ CUTE ที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
หมายเหตุ. จาก เอกสารฝึกอบรมพนักงาน CUTE 

 
1.1.2 ระบบ Common Use Self Service (CUSS) 

เป็นระบบให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  (Self-Service Check-
in) โดยมีการใช้งานผ่านเครื่องคีออสที่มีมาตรฐานตาม IATA (International Air Transport 
Association) โดยลักษณะจะเป็นตู้คีออสที่ใช้งานร่วมกันหลายสายการบินเพ่ือบริการเช็คอินผู้โดยสาร 
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ท าให้ช่วยลดความแออัดในการต่อแถวในการเข้าเช็คอินที่เคาน์เตอร์ ประหยัดพื้นท่ีในการติดตั้งระบบ
เช็คอิน เพ่ิมความสะดวกสบายพร้อมทั้งลดระยะเวลาในการเช็คอินแก่ผู้โดยสารและเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการบริหารจัดการในส่วนของเคาน์เตอร์เช็คอินของสนามบินและส่วนการวางแผนก าลังคน พร้อม
ทั้งลดค่าใช้จ่ายในส่วนของต้นทุนการด าเนินงานอีกด้วย โดยระบบ CUSS นั้นถูกน ามาใช้ครั้งแรกในปี 
1995 โดยสายการบิน Continental Airlines (Jared Keith Miller, 2003) 

 
ภาพที ่1.3 การเชื่อมต่อระบบ CUSS  ที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
หมายเหตุ. จาก เอกสารฝึกอบรมพนักงาน CUTE 

 
ภาพที ่1.4 เครื่องคีออสที่ท่าอากาศยานนานาสุวรรณภูมิ 
หมายเหตุ. จาก เอกสารฝึกอบรมพนักงาน CUTE 
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ภาพที ่1.5 User Interface ของเครื่องคีออสที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
หมายเหตุ. จาก เอกสารฝึกอบรมพนักงาน CUTE 

1.1.2.1 ข้อมูลตู้คีออสรุ่น IER 918  
IER 918 เป็นตู้คีออสที่ได้รับการออกแบบมาเพ่ือตอบสนองแนวโน้ม

ล่าสุดในการเดินทางของผู้โดยสาร เช่น การใช้ตั๋วโดยสารอิเล็กทรอนิกส์ ตั๋วโดยสารแบบ 2D บาร์โค้ด 
มีความสามารถในการอ่านหนังสือเดินทางแบบอิเล็กทรอนิกส์และการเช็คอินผู้โดยสารที่มีหรือไม่มี
กระเป๋าสัมภาระ เป็นต้น 

IER 918 ประกอบไปด้วยส่วนประกอบที่มีประสิทธิภาพสูงมากมาย  
หน้าจอระบบสัมผัสขนาด 17 นิ้ว 
ชิปประมวลผล Pentium M 
เครื่องพิมพ์บัตรโดยสารขนาดความกว้าง 300 dpi 
เครื่องพิมพ์แท็คติดกระเป๋าแบบบาร์โค้ดและแบบอาศัยคลื่นวิทยุ (RFID) 
เครื่องอ่านบัตรแม่เหล็กและบัตรสมาทการ์ดสามารถใช้ได้ในช่องเสียบ

เดียวกัน 
เครื่องอ่านหนังสือเดินทางแบบอ่านอักขระ (Optical Character 

Recognition หรือ OCR) 
คอมพิวเตอร์ประสิทธิภาพสูง  
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พอร์ทเชื่อมต่อแบบ USB และ TCP/IP 
เครื่องส ารองไฟฉุกเฉิน 
เครื่องอ่านบาร์โค้ดซึ่งอ่านได้ทั้งแบบ 1D, 2D, แบบ Data Matrix และ

แบบ QR code 
ความสามารถในการอ่านอ่านหนังสือเดินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
เครื่องสแกนลายนิ้วมือ 
โดยตัวตู้คีออส มีการออกแบบที่กะทัดรัด ง่ายในการติดตั้งในพ้ืนที่ที่มี

ขนาดพ้ืนที่เช็คอินจ ากัด ด้านการบ ารุงรักษาตัวตู้ออกแบบมาเป็นแบบเลื่อนออกมาเป็นแบบลิ้นชัก
และการออกแบบสภาพชิ้นส่วนภาพในที่เรียบง่าย ท าให้สะดวกในการบ ารุงรักษา การเครื่องย้ายก็
สามารถท าได้ง่ายเพราะมีน้ าหนักไม่มากและมีการออกแบบส่วนฐานให้เคลื่อนย้ายได้ง่ายด้วยรถเข็น  
มีความหลากหลายของฟังก์ชั่นสูงท าให้เครื่อง IER 918 เป็นตู้คีออสที่ดีที่สุดในการปรับใช้กับการ
เดินทางของผู้โดยสารในปัจจุบันและรองรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 

 
ภาพที ่1.6 เครื่องคีออส รุ่น IER 918 
Note. From http://www.nef.ru/pdf/IER918-GB-V2-09-06_A4.pdf 
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ภาพที ่1.7 ส่วนประกอบต่าง ๆ ภายนอกของเครื่องคีออส รุ่น IER 918 
Note. From http://www.nef.ru/pdf/IER918-GB-V2-09-06_A4.pdf 
 

 
ภาพที ่1.8 ส่วนประกอบต่าง ๆ ภายในของเครื่องคีออส รุ่น IER 918 
Note. From http://www.nef.ru/pdf/IER918-GB-V2-09-06_A4.pdf 
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1.1.3 ที่มาของปัญหาการวิจัย 
เนื่องจากในปัจจุบันผู้โดยสารที่เข้ามาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ

มีแนวโน้มว่าจะมีจ านวนที่เพ่ิมมากขึ้นทุก ๆ ปี ดังภาพที่ 1.9 ที่แสดงให้เห็นว่าในปี 2553 มีจ านวน
ผู้โดยสารมาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 42,784,967 คน และในปี 2554 มีจ านวน
ผู้โดยสารมาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 47,910,904 คน จากตัวเลขดังกล่าวพบว่า
ในปี 2554 มีผู้โดยสารเพ่ิมขึ้นจากปี 2553 อยู่ถึงร้อยละ 11.98 หรือประมาณ 5.12 ล้านคน ส่วนภาพที่ 
1.10 ที่แสดงให้เห็นว่าในปี 2554 มีจ านวนผู้โดยสารมาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
47,910,904 คน  และในปี 2555 มีจ านวนผู้โดยสารมาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ  
53,002,328 คน จากตัวเลขดังกล่าวพบว่าในปี 2555 มีผู้โดยสารเพ่ิมขึ้นจากปี 2554 อยู่ถึงร้อยละ 
10.63 หรือประมาณ 5.09 ล้านคน และสุดท้ายภาพที่ 1.11 ที่แสดงให้เห็นว่าในปี 2555 มีจ านวน
ผู้โดยสารมาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 53,002,328 คน  และในปี 2556 มีจ านวน
ผู้โดยสารมาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 51,363,451 คน จากตัวเลขดังกล่าวพบว่า
ในปี 2555 มีผู้โดยสารลดลงเล็กน้อยจากปี 2555 อยู่ถึงร้อยละ 3.09 หรือประมาณ 1.64 ล้านคน 

 

 
ภาพที ่1.9 สถิติผู้โดยสารที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเปรียบเทียบ ปี 2553 
และ 2554 
หมายเหตุ. จาก http://www.airportthai.co.th, AOT Statistics Report 2011 
 

Ref. code: 25615502037244JCX



11 

 

 
ภาพที ่1.10 สถิติผู้โดยสารที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเปรียบเทียบ ปี 2554 
และ 2555 
หมายเหตุ. จาก http://www.airportthai.co.th, AOT Statistics Report 2012 
 

 
ภาพที ่1.11 สถิติผู้โดยสารที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิเปรียบเทียบ ปี 2555 
และ 2556 
หมายเหตุ. จาก http://www.airportthai.co.th, AOT Statistics Report 2013 
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จากการสังเกตการณ์พบว่าผู้โดยสารส่วนมากนิยมใช้บริการเช็คอินผ่านทาง
เคาน์เตอร์ (CUTE) จนบางครั้งการให้บริการของ เคาน์เตอร์สายการบินต่าง ๆ เกิดความล่าช้า ส่งผล
ให้มีคิวการต่อแถวที่ยาว ท าให้ผู้โดยสารบางรายพลาดการขึ้นเครื่องให้ทันเวลา กลับกันถึงแม้ว่า
บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ (CUSS) ที่การให้บริการด้วยเครื่องคีออส จะมีเฉพาะบาง
สายการบินเท่านั้น แต่จ านวนการใช้เครื่อง Self-Checking Machine หรือ CUSS กลับมีผู้มาใช้
บริการที่น้อยมากหรือแถบจะไม่ค่อยมีผู้โดยสารเข้ามาใช้บริการเลยดังที่แสดงในตารางที่ 1.1 ทั้ง ๆ  
ที่ระบบ CUSS มีกระบวนการท างานที่สะดวกและรวดเร็วกว่าระบบ CUTE (Abdelaziz, Hegazy 
and Elabbassy, 2010) 
 
ตารางที่ 1.1 
สถิติการใช้ระบบ CUSS ของเดือน เมษายน 2556 

สายการบิน 
จ านวนผู้โดยสาร

ทั้งหมด 
จ านวนผู้โดยสารที่ใช้

งานระบบ CUSS 
การใช้งาน CUSS จาก

ผู้โดยสารทั้งหมด (ร้อยละ) 
A 7,226 1,306 18.07 

B 11,541 2,460 21.32 

C 68,092 367 0.54 
D 854,433 9,141 1.07 

E 33,831 724 2.14 

หมายเหตุ. จาก รายงาน Passenger Summary ระบบ CUSS (เม.ย. 2556) 
 

จากตารางที่ 1.1 จะพบว่าสายการบิน A, B, C, D และ E มีการน าระบบ CUSS 
มาไว้เพ่ือบริการลูกค้า โดยถ้าเปรียบเทียบกับจ านวนของผู้โดยสารที่มาใช้บริการสายการบิน พบว่า
การใช้งานของระบบ CUSS ของสายการบินที่มีมากที่สุดร้อยละ 21.32 คือสายการบิน  B  
ส่วนสายการบิน C นั้นมีจ านวนผู้มาใช้บริการไม่ถึงร้อยละ 1 ด้วยซ้ า จากปัญหาข้างต้น ท าให้ผู้วิจัย
สนใจที่จะศึกษาถึงปัจจัยใดที่เกี่ยวข้องที่จะสามารถน ามาจัดหาแนวทางเพ่ือให้ระบบเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัตินี้มีประสิทธิภาพมากขึ้นและเพ่ือน ามาวิเคราะห์หาวิธีการที่จะบริหารจัดการท าให้
ผู้โดยสารเปลี่ยนพฤติกรรมมาใช้เทคโนโลยี SSTs หรือ CUSS เพ่ิมมากข้ึน 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์และเปรียบเทียบปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ให้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติของทั้งผู้โดยสารคนไทยและผู้โดยสารต่างชาติ
ที่มาใช้ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เพ่ือน ามาบริหารจัดการให้ผู้โดยสารเปลี่ยนพฤติกรรมมาใช้
เทคโนโลยี Self Service Check-in เพ่ิมมากข้ึน 

 
1.3 ของเขตของการวิจัย 

 
ส าหรับงานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยมุ่งท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลในการใช้บริการระบบเช็คอิน

ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ โดยก าหนดขอบเขตของการวิจัยจะศึกษาเฉพาะผู้โดยสารขาออกทั้ง 
ชาวไทยและชาวต่างชาติที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
ผู้ให้บริการตู้คีออสได้กรอบแนวคิดในการช่วยออกแบบผลิตภัณฑ์ตู้คีออส ให้เกิดความ

เหมาะสมแก่ผู้ใช้งาน เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประโยชน์จากการใช้งานสูงสุด 
 
หน่วยงานที่ซื้อเทคโนโลยี Self-Service Check-in เข้ามาใช้งาน เช่น บริษัท ท่าอากาศ

ยานไทย จ ากัด (มหาชน) จะได้รับทราบถึงปัจจัยต่าง ๆ ของผู้โดยสารที่ส่งผลต่อการใช้ตู้คีออสในการ
เช็คอินเพ่ือสามารถน าใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาการจัดท ากลยุทธในการวางแผนงาน
ประจ าปี เพ่ือให้เกิดความคุ้มค่าในการลงทุนที่น าเทคโนโลยีนี้เข้ามาใช้งาน 

สายการบินต่าง ๆ สามารถใช้เป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจในการเลือก ที่จะใช้
หรือไม่ใช้เทคโนโลยี Self-Service Technology เข้ามาช่วยในการเช็คอินผู้โดยสารของสายการบิน 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
บทนี้จะน าเสนอมุมมองทางทฤษฎีส าหรับแต่ละองค์ประกอบในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 

บททบทวนวรรณกรรมนี้จะมุ่งเน้นในเรื่องการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี การกระท าตามหลักเหตุ
และผล พฤติกรรมตามแผน และความเชื่อมั่นในเทคโนโลยีที่พร้อมจะกลับมาใช้ซ้ าที่ใช้ในการวิจัยนี้ 
พร้อมทัง้การระบุและการอภิปรายต่าง ๆ ของมิติย่อยในแต่ละตัวแปร 

 
2.1 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย 
 

2.1.1 ทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (Unified Theory of acceptance 
and Use of technology หรือ UTAUT) 

ในปี ค.ศ. 2003 Venkatesh, Davis, และ Morris ได้เสนอทฤษฎีที่สร้างขึ้นจาก
งานวิจัยต่าง ๆ ที่ผ่านมาเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี คือทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology: UTAUT) ซึ่ง UTAUT เป็นรูปแบบ
การยอมรับของแต่ละบุคคล ซึ่งรวบรวมมาจากแบบจ าลองและทฤษฎีจ านวนทั้งสิ้น 8 ทฤษฎี ได้แก่ 
Theory of Reasoned Action (TRA), Technology Acceptance Model (TAM), Motivational 
Model (MM), Theory of Planned Behavior (TPB), Model Combining the Technology 
Acceptance Model and Theory of Planned Behavior (C-TAM-TPB), Model of PC 
Utilization (MPCU), Innovation Diffusion Theory (IDT) และ Social Cognitive Theory (SCT) 
(Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003)  

วัตถุประสงค์ของการสร้าง UTAUT คือ การน าทฤษฎีและงานวิจัยด้านการ
ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคลที่กระจัดกระจายอยู่ ไปเป็นแบบจ าลองทฤษฎีเอกภาพ 
ในการท าเช่นนี้โดยการเปรียบเทียบโมเดลเฉพาะทั้ง 8 แบบ ที่เป็นตัวก าหนดความตั้งใจและการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ ความคล้ายกันเชิงแนวคิดและเชิงประจักษ์ในแบบจ าลองเหล่านี้ได้ถูกน ามาใช้
สร้าง UTAUT” (Venkatesh, et al., 2003) 

เพ่ือสรุปผลการวิจัย UTAUT ขั้นสูงด้านการยอมรับของแต่ละบุคคลโดยรวบรวม
มุมมองทางทฤษฎีที่พบได้ทั่วไปในวรรณกรรม ร่วมกับ 4 ตัวแปร ก ากับเข้าด้วยกันเพ่ือสร้างอิทธิพล
แบบไดนามิก รวมถึงเพศ อายุ ความสมัครใจ และประสบการณ์” (Venkatesh, et al., 2003)  
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ซึ่งมองได้ว่า UTAUT สมควรจะน ามาใช้เพ่ือศึกษาการยอมรับต่อการใช้บริการ
Self Service Check-in จึงได้น าเสนอคุณค่าของ UTAUT ผ่านข้อค าถามของการวิจัยนี้ (ตารางที่ 3.2 
รายละเอียดของตัวแปรและข้อค าถาม) 

 

 
ภาพที ่2.1 ทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (UTAUT) 
Note. From “User acceptance of information technology: Toward a unified view,” by 
Venkatesh, V., Morris, M., and Davis, G.B., 2003, MIS Quarterly, vol.27, no. 3, pp. 447. 
 

ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีระดับความสัมพันธ์โดยตรงต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 
(Behavioral Intention: BI) และพฤติกรรมการใช้ (Use Behavior: UB) สามารถจ าแนกกลุ่มปัจจัย
ได้ 4 กลุ่มใหญ่ตามแนวทางของVenkateshและคณะ คือ  

1. ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy: PE) 
2. ความคาดหวังในความพยายาม (Effort Expectancy: EE) 
3. อิทธิพลของสังคม (Social Influence: SI) 
4. สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating Conditions: FC) 
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ตารางที่ 2.1 
ปัจจัยที่ระบุในทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (UTAUT) 

ปัจจัยหลัก โครงสร้างและทฤษฎี อ้างอิง 

ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ (PE) 

การรับรู้ประโยชน์ (TAM/TAM2 
and C-TAM-TPB) 

Davis (1989) 

แรงจูงใจภายนอก (MM) Davis, Bagozzi, and 
Warshaw (1992) 

ความเหมาะสมกับงาน (MPCU) Thompson, Higgins, and 
Howell (1991) 

ความได้เปรียบเชิงเปรียบเทียบ 
(IDT) 

Moore and Benbasat (1991) 

ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) Compeau and Higgins 
(1995) 

ความคาดหวังในความ
พยายาม (EE) 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
(TAM/TAM2) 

Davis (1989) 

ความซับซ้อน (MPCU) Thompson et al. (1991) 

ความง่ายในการใช้งาน (IDT) Moore and Benbasat (1991) 

อิทธิพลของสังคม (SI) 

บรรทัดฐานทางสังคม (TRA, TAM2, 
TPB and C-TAM-TPB) 

Ajzen (1991), Fishbein and 
Ajzen (1975), Taylor and 
Todd (1995) 

ปัจจัยทางสังคม (MPCU) Thompson et al. (1991) 

ภาพลักษณ์ (IDT) Moore and Bendasat (1991) 

สภาพสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน 
(FC) 

การรับรู้การควมคุมพฤติกรรม (TPB 
and C-TAM-TPB) 

Ajzen (1991), Taylor and 
Todd (1995) 

เงื่อนไขการอ านวยความสะดวก 
(MPCU) 

Thompson et al. (1991) 

ความเข้ากันได้ (IDT) Moore and Bendasat (1991) 
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2.1.1.1 ทฤษฎีที่ใช้ส าหรับการเชื่อมโยงระหว่างความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อ
พฤติกรรม (The Theory of reasoned action หรือ TRA) 

น า เ สนอ โ ดย  Fishbein แล ะ  Ajzen (Fishbein and Ajzen, 1975)  
ซึ่งเป็นหนึ่งในทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม (Social Psychology) ถูกน ามาใช้เป็นพ้ืนฐานส าหรับ
การศึกษาพฤติกรรมมนุษย์มากที่สุด (Venkatesh, Morris and Davis, 2003) ตามทฤษฎีได้อธิบาย
ความสัมพันธ์ระหว่างความเชื่อและทัศนคติที่มี่ต่อพฤติกรรมว่า การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมมนุษย์เป็น
ผลมาจากการเปลี่ยนแปลงความเชื่อ และบุคคลจะแสดงพฤติกรรมเพราะคิดว่าเป็นสิ่งสมควรกระท า 
เนื่องจากบุคคลจะพิจารณาเหตุผลก่อนการกระท าเสมอ Davis, Bangozzi และ Warshaw (Davis, 
Bangozzi and Warshaw, 1989) จึงได้ปรับใช้หลักการจากทฤษฎี TRA เพ่ือศึกษาการยอมรับการใช้
เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล หรือดังเช่นงานวิจัยของ Bagchi (Bagchi, Kanungo and Dasgupta, 
2003) และงานวิจัยของ Celuch, Taylor และ Goodwin (Celuch, Taylor and Goodwin, 2004) 

จากหลักการ  TRA แม้ ว่ าการแสดงพฤติกรรมของแต่ละบุคคล 
(Individual Behaviour) เกิดจากการตัดสินใจของบุคคล แต่ปัจจัยที่ เป็นตัวก าหนดการแสดง
พฤติกรรมโดยตรง คือ ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (Behavioural Intention) ซึ่งความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมจะได้รับแรงขับเคลื่อนจากปัจจัยหลัก 2 ประการ ได้แก่ ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม 
(Attitudes towards the behaviour) และบรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม 
(Subjective norm) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตามทฤษฎี TRA ข้างต้น ดังรูปแบบจ าลอง ดังภาพที่ 
2.2 

 

 
ภาพที ่2.2 แบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตามทฤษฎี TRA 
Note. From Belief, Attitude, Intention and Behavior: An Introduction to Theory and 
Research, by Fishbein, M., and Ajzen, I., 1975, MA: Addison-Wesly 

 
จากภาพที่ 2.2 ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม คือปัจจัยที่เกิดขึ้นภายในตัว

บุคคล บุคคลจะประเมินภาพรวมของพฤติกรรมจากความเชื่อถึงผลที่น่าจะตามมา ไม่ว่าจะเป็น
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ความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบเกี่ยวกับการแสดงพฤติกรรม บุคคลที่ประเมินพฤติกรรมและเชื่อว่าให้ผล
เชิงบวก บุคคลจะมีทัศนคติที่ดีต่อพฤติกรรม ในทางตรงข้ามถ้าผลการประเมินเป็นเชิงลบ บุคคลจะมี
ทัศนคติที่ไม่ดีต่อพฤติกรรมดังกล่าว 

บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม คือการรับรู้ของ
แต่ละบุคคลเกี่ยวกับความคาดหวัง หรือความต้องการของกลุ่มบุคคลในสังคมที่มีความส าคัญต่อบุคคล 
ในการแสดงหรือไม่แสดงพฤติกรรมใด ๆ ถือเป็นแรงจูงใจให้แต่ละบุคคลปฏิบัติตามความต้องการของ
กลุ่มบุคคลในสังคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มบุคคลใกล้ชิด อาทิ บุคคลในครอบครัว เพ่ือนร่วมงานที่
ต้องการให้บุคคลแสดงพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง แต่อย่างไรก็ตาม TRA ยังคงมีข้อจ ากัดเนื่องจาก
การแสดงพฤติกรรมของแต่ละบุคคลอาจจะไม่สามารถเกิดขึ้นได้จริง ถ้าหากพฤติกรรมนั้นมีความ
ซับซ้อนยุ่งยากมากเกินกว่าความสามารถของบุคคลจะควบคุมได้ (Ajzen, 1991) ทฤษฎี TRA  
จึงได้รับการพัฒนาและกลายเป็นทฤษฎี Theory of Planned Behavior หรือ TPB 

2.1.1.2 ทฤษฎีที่ศึกษาทางด้านพฤติกรรม ซึ่งได้รับการพัฒนาและขยายมาจาก
ทฤษฎี TRA (Theory of Planned Behaviour: TPB) 

น าเสนอโดย Ajzen (Ajzen, 1985) เป็นทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม 
(Social Psychology) พัฒนามาจากทฤษฎี TRA โดย Ajzen (Ajzen, 1991) ได้เพ่ิมปัจจัยการรับรู้ถึง
การควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ (Perceived behavioural control) 
เพ่ือลดข้อจ ากัดของทฤษฎี TRA และสามารถน ามาปรับใช้เพ่ือศึกษาความตั้งใจ และพฤติกรรมใน
บริบทที่หลากหลาย รวมถึงสามารถช่วยสร้างความเข้าใจในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีของแต่ละ
บุคคลได้ เช่นงานวิจัยของ Taylor และ Todde (Taylor and Todde, 1995) และงานวิจัยของ 
Harrison และคณะ (Bagchi, Kanungo and Goodwin, 2003) เป็นต้น 

หลักการของ TPB จะศึกษาพฤติกรรมของแต่ละบุคคลที่ได้รับแรง
ขับเคลื่อนจากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมนั้น 
ประกอบด้วย 3 ประการ ได้แก่ ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการ
แสดงพฤติกรรม และการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด  ๆ 
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตามทฤษฎี TPB ข้างต้น ดังภาพที ่2.3 
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ภาพที ่2.3 แบบจ าลองความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตามทฤษฎี TPB 
Note. From From Intentions to Actions: A Theory of Planned Behavior.  
In J. Kuhl, and J. Beckmann (Eds.), Action control: From cognition to behaviour, by 
Ajzen, I., 1985, New York: Springer-Verlag. 
 

จากภาพที่ 2.3 ความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจและหรือพฤติกรรม 
ได้รับอิทธิพลจากทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม 
และการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ ที่มีอิทธิพลโดยตรงต่อ
พฤติกรรมด้วย ซึ่งการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงออกพฤติกรรมใด  ๆ คือ 
การรับรู้ถึงความยากหรือง่ายในการแสดงพฤติกรรม ถ้าบุคคลรับรู้ว่ามีความสามารถที่จะแสดง
พฤติกรรมในสภาพนั้นได้ และสามารถควบคุมให้เกิดผลลัพธ์ตามต้องการได้ บุคคลจะมีแนวโน้มที่จะ
แสดงออกพฤติกรรมนั้น นอกจากนี้ Ajzen (Ajzen, 2002b) เชื่อว่าบุคคลที่มีความพยายามที่จะ
ควบคุมปัจจัยต่าง ๆ ทั้งปัจจัยภายใน เช่น ความรู้ ความสามารถของแต่ละบุคคล เป็นต้น และปัจจัย
ภายนอกเช่น สิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน เป็นต้นได้ ซึ่งปัจจัยการรับรู้ถึงการควบคุม
พฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ นี้จะถูกก าหนดด้วย ความเชื่อของบุคคลที่มีต่อ
ปัจจัย (เช่น การใช้งานอย่างต่อเนื่อง) ซึ่งอาจส่งเสริมหรือขัดขวางการแสดงพฤติกรรมนั้น (Control 
beliefs) และการรับรู้ถึงก าลังของปัจจัยดังกล่าวที่มีผลต่อความเชื่อมั่น (Efficacy) ที่ท าให้บุคคล
สามารถแสดงพฤติกรรมได้หรือไม่ อย่างไรก็ตาม TPB มีข้อจ ากัดบางประการที่ท าให้การน า TPB มา
อธิบายทัศนคติและพฤติกรรมอาจเกิดความคลาดเคลื่อนได้ เช่น ข้อจ ากัดที่เกิดจากความไม่สอดคล้อง
กันระหว่างความตั้งใจแสดงพฤติกรรมของแต่ละบุคคล และพฤติกรรมที่เกิดข้ึนจริงเมื่อเวลาผ่านไป  
(Ajzen, 1985) จึงน าไปสู่การพัฒนาทฤษฎี Technology Acceptance Model หรือ TAM 
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2.1.1.3 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งาน เป็นตัววัดความส าเร็จของ
การพัฒนาการใช้เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

เป็นทฤษฎีที่มีการยอมรับและมีชื่อเสียงในการเป็นตัวชี้วัดความส าเร็จ
ของการใช้เทคโนโลยี น าเสนอโดย Davis (Davis, 1985) ซึ่งเป็นการปรับแต่งเพ่ิมเติมต่อจากทฤษฎี 
TRA เพ่ือพัฒนาเป็นแบบจ าลอง TAM และใช้ศึกษาในบริบทการยอมรับการใช้ระบบสารสนเทศ  
โดยไม่น าบรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมเข้ามาใช้เป็นปัจจัยในการพยากรณ์
พฤติกรรมการใช้ที่เกิดข้ึนจริง ดังภาพที ่2.4 

 

 
ภาพที ่2.4 แบบจ าลองต้นฉบับของ Davis, 1985. 
Note. From A Technology Acceptance Model for Empirically Testing New End-User 
Information Systems: Theory and Results, by Davis, F., 1985, Unpublished Ph.D. 
dissertation, MIT Sloan School of Management, Cambridge, MA. 
 

อย่ า ง ไ ร ก็ ต า ม  Davis (Davis, 1989) แล ะ  Davis, Bagozze แล ะ 
Warshaw (Davis, Bagozza and Warshaw, 1989) ได้ดัดแปลง TAM โดยไม่รวมทัศนคติที่มีต่อ
พฤติกรรม เพ่ือให้สามารถอธิบายความตั้งใจได้อย่างละเอียดถี่ถ้วนยิ่งขึ้น (Venkatesh, Morris and 
Davis, 2003) และสามารถน ามาใช้พยากรณ์การยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคล 
เช่น งานวิจัยของ Davis, Bagozze และ Warshaw (Davis, Bagozza and Warshaw, 1989) และ
สามารถใช้อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจและพฤติกรรมการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 
เช่น งานวิจัยของ Davis (Davis, 1989) ความสันพันธ์ระหว่างปัจจัยตามทฤษฎี TAM แสดงดังภาพที่ 
2.5 
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ภาพที ่2.5 แบบจ าลองต้นฉบับของ Davis, Bagozza and Warshaw 1989 
Note. From “User Acceptance of Computer Technology: A Comparison of Two 
Theoretical Models,” by Davis, F.D., Bangozzi, R.P., and Warshaw, P.R., 1989,  
Management Science, vol.35, no. 8, pp. 982-1002. 

 
ทั้งนี้แม้ว่า TAM สามารถใช้พยากรณ์การยอมรับการใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ แต่ Taylor และ Todde (Taylor and Todde, 1995a) กล่าวว่า 
TAM มีข้อจ ากัดบางประการ จึงขาดความสมบูรณ์ส าหรับความต้องการใหม่ที่เกิดขึ้น นอกจากนี้ 
Malhotra และ Galletta (Malhotra and Galletta, 1999) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดการใช้งาน
จริง มีเพียงความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้เท่านั้น จึงน าไปสู่การพัฒนาขยายเพ่ิมเติมแบบจ าลอง 
TAM โดยเพ่ิมปัจจัยต่าง ๆ เพ่ือน ามาศึกษาในบริบทการยอมรับการใช้ระบบสารสนเทศให้มีความ
ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น เช่น งานวิจัยของ Chan (Chan and Lu, 2004) และงานวิจัยของ Kim (Kim 
and Malhotra, 2004) 

โดยหลักการของ TAM จะศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยหลัก 4 ประการ ได้แก่ ตัวแปรภายนอก 
(External variables) การรับรู้ ถึ งประโยชน์ที่ ได้ รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (Perceived 
usefulness หรือ PU) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived ease of Use หรือ 
PEOU) และทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward using) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตาม
ทฤษฎี ข้างต้น แสดงดังภาพที ่2.6 
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ภาพที ่2.6 แบบจ าลองขยายเพ่ิมเติมความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยของ TAM 
Note. From “User Acceptance of Computer Technology: A Comparison of Two 
Theoretical Models,” by Davis, F.D., Bangozzi, R.P., and Warshaw, P.R., 1989,  
Management Science, vol.35, no. 8, pp. 982-1002. 
 

จากภาพที่  2.6 ตั วแปรภายนอก เช่น  ข้อมูลประชากรศาสตร์  
(Demographic) ประสบการณ์ (Previous Experience) เป็นต้น มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ 
ที่จะได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน 

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ ปัจจัยที่
ก าหนดการรับรู้ในแต่ละบุคคลว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนช่วยพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ได้อย่างไร และเป็นปัจจัยที่ส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ด้วย 

การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน คือ ปัจจัยที่ก าหนดในแง่ปริมาณ
หรือความส าเร็จที่ได้รับว่าตรงกับความต้องการหรือที่คาดหวังไว้หรือไม่ ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
รับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศด้วย 

ทัศนคติที่มีต่อการใช้งานได้รับอิทธิพลจากการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ
จากเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน ในขณะที่ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการใช้งานได้รับอิทธิพลจากทัศนคติที่มีต่อการใช้งานและการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจาก
เทคโนโลยีสารสนเทศ และส่งผลให้เกิดการยอมรับการใช้งานจริงในที่สุด แต่อย่างไรก็ตามผลการวิจัย
ที่ผ่านมาแสดงให้เห็นถึงความจ าเป็นที่ต้องเพ่ิมตัวแปรอ่ืน ๆ ในแบบจ าลอง TAM เพ่ือสามารถสร้าง
ความเข้าใจถึงวิธีการอธิบายการยอมรับการใช้ เทคโนโลยีใหม่ของแต่ละบุคคลได้ชัดเจนยิ่งขึ้น  
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(Green, 2005) และเพ่ือให้อธิบายเหตุผลของบุคคลในการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากระบบ
สารสนเทศ (Venkatesh and Davis, 2000) จึงน าไปสู่การพัฒนาแบบจ าลอง TAM 2 

แบบจ าลอง TAM 2 น าเสนอโดย Venkatesh และ Davis (Venkatesh 
and Davis, 2000) เพ่ือขยายเพ่ิมเติมแบบจ าลอง TAM เพ่ือสามารถช่วยพยากรณ์พฤติกรรมการใช้
ระบบสารสนเทศได้ชัดเจนยิ่งขึ้น เช่นงานวิจัยของ Mei-Ying Wu และคณะ (Wu, Chou, Weng and 
Huang, 2008) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยในแบบจ าลอง TAM 2 ดังภาพที ่2.7 

 

 
ภาพที ่2.7 แบบจ าลองขยายเพ่ิมเติมความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยของ TAM2 
Note. From “A theoretical extension of the technology acceptance model: for 
longitudinal field studies,” by Venkatesh V. and Davis, F., 2000, Management Science, 
vol. 46, no. 2, pp. 186 – 204. 

จากภาพที ่2.7 แบบจ าลอง TAM 2 ได้รับการปรับปรุงที่ตัวแปรภายนอก
และปัจจัยที่เกิดก่อน (Antecedents) ที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งานให้มีความทันสมัยมากยิ่งข้ึน และจากการวิจัย
พบว่ากระบวนการของอิทธิพลจากสังคม (Social influence process) เช่น (1) บรรทัดฐานของ
บุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม (2) ความสมัครใจ (Voluntariness) และ (3) ภาพลักษณ์ 
(Image) ต ล อ ด ทั้ ง ก ร ะ บ ว น ก า ร ใ ช้ ปั ญ ญ า  (Cognitive instrumental process) เ ช่ น  
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(1) ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับงาน (Job relevance) (2) คุณภาพของผลลัพธ์ (Output quality) 
(3) ผลลัพธ์ที่สามารถแสดงให้เห็นก่อนได้ (Result demonstrability) และ (4) การรับรู้ว่าเป็นระบบ
ที่ง่ายต่อการใช้งาน เป็นต้น ต่างเป็นปัจจัยที่เอ้ือต่อการยอมรับเทคโนโลยีใหม่ นอกจากนี้ TAM 2  
ได้น าเสนอแนวคิดใหม่ว่า บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมเป็นปัจจัยหลัก 
ที่ก าหนดความตั้งใจที่จะใช้งาน (Intention to Use) และมีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ
จากเทคโนโลยีสารสนเทศและภาพลักษณ์เชิงบวก ส าหรับผลกระทบของตัวแปรเสริม/ตัวผันแปร 
(Moderating variable) ประสบการณ์และความสมัครใจเกิดควบคู่และมีความเชื่อมโยงระหว่าง
บรรทัดฐานบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมและความตั้งใจที่จะใช้งาน นอกจากนี้ ยังพบว่า
ปัจจัยที่เกิดก่อนซึ่งได้แก่ 1. ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับงาน 2. คุณภาพของผลลัพธ์ และ 3. ผลลัพธ์ 
ที่สามารถแสดงให้เห็นก่อนได้ มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศใน
เชิงบวก และพบอีกว่า ภายใต้เงื่อนไขการใช้งานโดยบังคับและผู้ใช้งานมีประสบการณ์จ ากัด บรรทัด
ฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมจะมีอิทธิพลต่อความตั้งใจที่จะใช้งานในเชิงบวก 

2.1.1.4 ทฤษฎีที่ใช้วัดการใช้งานจริงในเทคโนโลยีและใช้ท านายเกี่ยวกับการ
ยอมรับและการใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล (Model of PC utilization: MPCU) 

แบบจ าลองการใช้ประโยชน์เครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล หรือ MPCU 
เป็นทฤษฎีที่พัฒนามาจากแบบจ าลอง The theory of interpersonal behaviour ของ Triandis 
(Triandis, 1977) ใช้ศึกษาพฤติกรรมมนุษย์ ทั้งนี้ Thompson และคณะ (Thompson, Higgins and 
Howell, 1991) ได้น ามาปรับใช้ศึกษาบริบทของระบบสารสนเทศ เพ่ือพยากรณ์การใช้เครื่อง
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล อย่างไรก็ตามแบบจ าลอง MPCU เหมาะส าหรับมาใช้พยากรณ์การยอมรับ
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคล Thompson และคณะ (Thompson, Higgins and 
Howell, 1991) จึงใช้แบบจ าลอง MPCU เพ่ือการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้มากกว่าที่จะศึกษาและ
อธิบายความตั้งใจ หรือดังเช่นงานวิจัยของ Muhammad Al-Khaldi และ Wallace (Al-Khaldi and 
Wallace, 1999) และงานวิจัยของ Thompson Higgins และ Howell (Thompson, Higgins and 
Howell, 1994) 

หลักการของ MPCU คือ การใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลได้รับแรง
ขับเคลื่อนจาก (1) ผลลัพธ์ที่ตามมาในระยะยาว (Long term consequence) (2) ความสามารถของ
ระบบสารสนเทศที่แต่ละบุคคลเชื่อว่า การใช้ระบบสารสนเทศจะเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานได้  
(Job fix) (3) นวัตกรรมนั้นมีความยากหรือง่ายต่อการใช้งาน (Complexity) (4) ผลของการใช้งานที่
ส่งผลให้เกิดความรู้สึกสนุกสนาน อ่ิมเอมใจ ประทับใจ หรืออึดอัดใจ ความกลัว หรือความไม่พอใจ 
(Affect toward use) (5) ปัจจัยทางสังคม ที่เป็นสัมพันธภาพระหว่างบุคคลที่แสดงออกถึงวัฒนธรรม
และการได้ปฏิบัติต่อกันในสถานการณ์สังคมนั้น ๆ (Social factor) และ (6) สภาพสิ่งอ านวยความ
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สะดวกในการใช้งาน (Facilitation conditions) เป็นปัจจัยที่ส่ งเสริมให้เกิดความง่ายในการ
ปฏิบัติงาน เช่น การจัดเตรียมระบบสนับสนุนด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
ตามทฤษฎี MPCU ข้างต้น แสดงได้ดังภาพที ่2.8 

 

 
ภาพที ่2.8 แบบจ าลอง MPCU 
Note. From “Personal Computing: Toward a Conceptual Model of Utilization,”by 
Thompson, R.L., Higgings, C.A., and Howell, J.M., 1991, MIS Quarterly, vol.15, no. 1, 
pp. 124 – 143. 
 

2.1.1.5 ทฤษฎีพื้นฐานทางสังคมที่ใช้ศึกษาเกี่ยวกับความหลากหลายของปัจจัย
ที่ใช้อธิบายถึงนวัตกรรมและใช้เป็นเครื่องมือที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมในองค์กร (Innovation 
Diffusion Theory: IDT) 

เป็นทฤษฎีพ้ืนฐานทางสังคมวิทยา (Sociology) น าเสนอโดย Roger 
ตั้งแต่ปี 1960s (Roger, 1995) ส าหรับใช้ศึกษาการเผยแพร่นวัตกรรม ทั้งนี้ Moore และ Benbasat 
(Moore and Benbasat, 1991) ได้ปรับใช้แนวคิดคุณลักษณะของนวัตกรรม (Characteristic of 
innovation) จากทฤษฎีการรับรู้ด้วยคุณสมบัติ (The theory of perceived attribute) ซึ่งเป็นหนึ่ง
ในองค์ประกอบหลักที่ได้รับความนิยมมากที่สุดของทฤษฎี IDT เพ่ือศึกษาการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล หรือดังเช่นงานวิจัยของ Blak Neuendorf และ Valdiseri (Blak, 
Neuendorf and Valdiseri, 2005) งานวิจัยของ Cheung Chan และ Limanyem (Cheung, Chan 
and Limayem, 2005) และงานวิจัยของ Agarwal และ Prasad (Agarwal and Prasad, 1997) 

หลักการคุณลักษณะของนวัตกรรม แสดงให้เห็นว่านวัตกรรมเป็นสิ่งที่ง่าย
ต่อการยอมรับ ควรมีคุณลักษณะ 5 ประการดังนี้ (1) นวัตกรรมนั้นมีข้อได้เปรียบหรือมีข้อดีกว่า 
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(Relative advantage) คือการรับรู้ว่านวัตกรรมนั้นสามารถใช้งานได้ดีกว่าที่เคยมีมาก่อน (2) ง่ายต่อ
การใช้งาน (Ease of use) คือการรับรู้ว่านวัตกรรมนั้นใช้งานได้ง่าย (3) สามารถเห็นได้ (Visibility) 
คือ สามารถสังเกตเห็นบุคคลอ่ืน ๆ ในองค์กรการใช้งานระบบสารสนเทศได้ (4) ความสอดคล้องหรือ
เหมาะสมกับผู้ใช้งาน (Compatibility) คือความสอดคล้องกับความต้องการหรือประสบการณ์ของ
กลุ่มผู้มีศักยภาพในการยอมรับนวัตกรรม และ (5) ผลลัพธ์ที่สามารถแสดงให้เห็นก่อนได้ คือผลลัพธ์ที่
ได้จากการใช้นวัตกรรมนั้นจะต้องสามารถจับต้องได้ สังเกตได้และสามารถถ่ายทอดได้ 

2.1.1.6 ทฤษฎีที่ใช้ส าหรับการวิจัยในเรื่องที่เกี่ยวกับจิตวิทยา เพื่อใช้สนับสนุน
แรงจูงใจที่ใช้อธิบายถึงการแสดงพฤติกรรม (Motivational Model: MM) 

น าเสนอโดย Vallerand (Vallerand, 1997) ใช้ส าหรับการวิจัยด้าน
จิตวิทยา ศึกษาแรงจูงใจมาปรับใช้วิจัยด้านการยอมรับการใช้เทคโนโลยีใหม่ หรือในงานวิจัยของ 
Smith Rahim และ Graeme (Smith, Johnston and Shanks, 2007) งานวิจัยของ Chenoweth 
Minch และ Gattiker (Chenoweth, Minch and Gattiker, 2009) และงานวิจัยของ Igbaria และ
คณะ (Igbaria, Baroudi and Parasuraman, 1996) 

หลักการของทฤษฎีแรงจูงใจ คือ การจูงใจหรือแรงจูงใจ (Motivation) 
เป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นในบุคคลที่ใช้ความพยายามในการผลักดันให้เกิดการกระท าอย่างต่อเนื่อง 
และมีแนวโน้มที่แน่นอนเพ่ือมุ่งไปสู่เป้าหมายที่ต้องการ ซึ่งการแสดงพฤติกรรมจะมีสาเหตุและสิ่งเร้า 
ที่แตกต่างกันมาเป็นแรงขับเคลื่อนจนท าให้เกิดการตอบสนองในรูปของพฤติกรรม แรงจูงใจสามารถ
จ าแนกได้ดังนี้ 

แรงจูงใจภายใน (Intrinsic motivation) คือ การรับรู้ว่า แรงจูงใจของ
มนุษย์เกิดจากความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างบุคคลกับสิ่งที่มีปฏิสัมพันธ์ด้วย 

แรงจูงใจภายนอก (Extrinsic motivation) คือ การรับรู้ว่า แรงจูงใจของ
มนุษย์จะเกิดขึ้นถ้าบุคคลสามารถคาดหวังได้ว่าเมื่อท างานส าเร็จแล้วจะได้รับสิ่งที่ต้องการได้จากงาน
นั้น และเห็นว่าบุคคลต้องท าอะไรบ้างจึงควรได้รับรางวัลผลตอบแทน และรางวัลผลตอบแทนต้องมาก
เท่าไหร่จึงลงมือท างานนั้น 

2.1.1.7 ทฤษฎีด้านพฤติกรรมมนุษย์ (Social Cognitive Theory: SCT) 
พบว่าการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย์นั้นเกิดจากอิทธิพลจาก

สิ่งแวดล้อม ปัจจัยส่วนบุคคล และคุณสมบัติด้านพฤติกรรมส่วนตัว (Social Cognitive Theory: 
SCT) เป็นหนึ่งในทฤษฎีที่ ใช้ศึกษาการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมมนุษย์ น าเสนอโดย Bandura 
(Bandure, 1986) ตามทฤษฎีอธิบายว่าความตั้งใจแสดงพฤติกรรมของแต่ละบุคคลจะได้รับแรง
ขับเคลื่อนจาก ความสามารถของตนเอง (Self-efficacy) โดยที่ความเชื่อมั่นของผู้ใช้ คือ การพิจารณา
ถึงความสามารถของบุคคลใดบุคคลหนึ่งในการใช้เทคโนโลยีเ พ่ือความส าเร็จของงาน และความ
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คาดหวังในผลลัพธ์ของการท างาน (Outcome expectation) Compeau และ Higgins (Compeau 
and Higgins, 1995b) จึงได้ปรับใช้ทฤษฎี SCT เพ่ือศึกษาในบริบทการใช้คอมพิวเตอร์ แต่อย่างไรก็
ตามวัตถุประสงค์และพ้ืนฐานของทฤษฎีสามารถใช้ศึกษาการยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศได้
เช่นกัน ดังเช่นงานวิจัยของ Compeau และ Higgins (Compeau and Higgins, 1995a; Compeau, 
Higgins and Huff, 1999) 

จากหลักการของทฤษฎี SCT ศึกษาความตั้งใจแสดงพฤติกรรมของแต่ละ
บุคคลที่ได้รับแรงขับเคลื่อนจากปัจจัยทั้ง 5 ประการ ได้แก่ (1) ความคาดหวังในประสิทธิภาพที่ท าให้
เกิดผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน (Outcome expectation-performance) (2) ความคาดหวังในตัว
บุคคลที่ท าให้เกิดผลลัพธ์ของการปฏิบัติงาน (Outcome expectation-personal) (3) ความเชื่อมั่น
ของผู้ใช้งาน (4) ผลที่เกิดขึ้นจากการแสดงพฤติกรรม (Affect) เช่น ความชอบส่วนบุคคลที่มีต่อ
พฤติกรรม ซึ่งเป็นผลที่เกิดขึ้นจากการใช้คอมพิวเตอร์ (5) ความวิตกกังวล (Anxiety) คือ ความกังวล
หรือความรู้สึกต่าง ๆ ซึ่งเป็นปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นเทื่อมีการแสดงพฤติกรรม เช่น การใช้คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

2.1.1.8 ทฤษฎีที่ผสมผสานกันระหว่าง TAM กับ TPB (Combined-TAM-
TPB: C-TAM-TPB)  

เพ่ือใช้ส าหรับทดสอบการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยประสบการณ์การใช้
ระบบ ว่ามีอิทธิพลต่อการปรับปรุงและการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศหรือไม่ เป็นทฤษฎีที่ Taylor 
และ Todde (Taylor and Todde, 1995a) พัฒนาขยายเพ่ิมเติมทฤษฎี TAM โดนการผนวกบรรทัด
ฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม และการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองใน
การแสดงพฤติกรรมใด ๆ จากทฤษฎี TPB ร่วมกับปัจจัยองค์ประกอบของ TAM เพ่ือให้สามารถเก็บ
ข้อมูลที่มีความซับซ้อนได้มากยิ่งขึ้น โดยใช้การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดง
พฤติกรรมใด ๆ ระบุถึงอุปสรรคของการใช้งาน เช่น ข้อจ ากัดด้านทักษะของแต่ละบุคคล เป็นต้น และ
ใช้บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรมใด ๆ ระบุถึงความคิดเห็นของกลุ่มบุคคลใน
สังคมท่ีอาจมีความส าคัญต่อผู้ใช้ในอนาคต เช่นงานวิจัยของ Wen-Bao Lin, Ming-Kuen Wang และ 
Kevin (Lin, Wang, and Hwang, 2010) แล ะ ง านวิ จั ย ข อ ง  Mathieson (Mathieson, 1991) 
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยตามทฤษฎี C-TAM-TPB ข้างต้น แสดงได้ดังภาพที ่2.9 
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ภาพที ่2.9 แบบแสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยของ C-TAM-TPB 
Note. From “Assessing IT Usage: The Role of Prior Experience,” by Taylor, S. and 
Todde, P.A., 1995a, MIS Quarterly, vol. 19, no. 2, pp. 561 – 570 
 

จากภาพที่ 2.9 แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการใช้งานและการใช้งานที่เกิดขึ้นจริงจะได้รับอิทธิพลโดยตรงจาก บรรทัดฐานของบุคคลที่
อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม และการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดง
พฤติกรรมใด ๆ 

เนื่องจากแบบจ าลอง 8 ทฤษฎีข้างต้น ตั้งแต่ 2.1.1.1 – 2.1.1.8 เมื่อใช้
เป็นทฤษฎีพ้ืนฐานในงานวิจัย อาจท าให้จ าเป็นต้องคัดเลือกเฉพาะแบบจ าลองที่มีชื่อเสียง หรือท าให้
งานวิจัยส่วนใหญ่ละเลยแบบจ าลองที่เป็นทางเลือก ดังนั้นจึงมีความจ าเป็นต้องพัฒนาแบบจ าลองเพ่ือ
ใช้อธิบายการยอมรับการใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลภายใต้ทฤษฎีรวม (Unified theory) ที่อาศัย
พ้ืนฐานความสัมพันธ์ที่เด่นชัดของปัจจัยต่าง ๆ จาก 8 ทฤษฎี และถูกน าไปใช้ศึกษาการยอมรับการใช้
เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลในภาคธุรกิจ (เช่น Entertainment Telecommunication Banking และ 
Public administration) โดยใช้ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมและ/หรือพฤติกรรมการใช้เป็นตัวแปร
หลัก (Ajzen, 1991) 

หลักการของทฤษฎี UTAUT ศึกษาพฤติกรรมการใช้ที่ได้รับแรงขับเคลื่อน
จากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมประกอบด้วย 3 
ป ร ะ ก า ร  ไ ด้ แ ก่  (1) ค ว า ม ค า ด ห วั ง ใ น ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ  (Performance expectancy)  
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(2) ความคาดหวังในความพยายาม (Effort expectancy) และ (3) อิทธิพลของสังคม (Social 
influence) ส่วนสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้มีความสัมพันธ์โดยตรงต่อพฤติกรรมการใช้  
ส าหรับตัวแปรเสริม/ตัวผันแปรมีจ านวน 4 ตัวแปร ได้แก่ (1) เพศ (2) อายุ (3) ประสบการณ์ และ  
(4) ความสมัครใจในการใช้งาน มีความส าคัญในการท าหน้าที่เชื่อมโยง (Conjunction) แบบจ าลองทั้ง 
8 ทฤษฎีให้กลายเป็นทฤษฎีรวมความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยหลักและตัวแปรเสริม/ตัวผันแปรตาม
ทฤษฎี UTAUT  

2.1.2 ทฤษฎีการยอมรับและการใช้ เทคโนโลยีที่ มีพื้นฐานมาจากสัญชาติ  
(Nationality Based UTAUT: NUTAUT) 

NUTAUT ได้ถูกดัดแปรงมาจากโมเดล UTAUT โดยมีการเพ่ิมตัวแปรใหม่ คือ 
สัญชาติ (Nationality) ขึ้นมา ดังภาพที่ 2.10 สัญชาติได้ถูกน าขึ้นอยู่กับสมมติฐาน ซึ่งโมเดล UTAUT 
จะมีตัวแปรอิสระ คือ ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ความคาดหวังในความพยายาม (EE) 
อิทธิพลของสังคม (SI) โดยจะส่งผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม(BI) และความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 
(BI) ที่รวมกับผลกระทบมาจาก สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) ด้วยนั้น ก็จะส่งผล
กระทบต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) ในทางท่ีแตกต่างกันไปเม่ือมีตัวแปรเรื่องสัญชาติเข้ามาเกี่ยวข้อง 

 

 
ภาพที ่2.10 ทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีที่มีพ้ืนฐานมาจากสัญชาติ (Nationality Based 
UTAUT: NUTAUT) 
Note. From “Impact of Gender and Nationality on Acceptance of a Digital Library: An 
Empirical Validation of Nationality Based UTAUT Using SEM,” by Orji, R.O., 2010, 
Journal of Emerging Trends in Computing and Information Sciences, Vol.1, no. 2, pp. 
71. 
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2.1.3 ทฤษฎีความพยายาม (The Theory of Trying: TT) 
ทฤษฎีนี้ถูกน าเสนอโดย Boggozzi และ Warshaw (Boggozzi and Warshaw, 

1990) เป็นทฤษฎีที่ขยายเพิ่มเติมมาจากทฤษฎี TRA ของ Ajzen (Ajzen, 1985) และความพยายามที่
จะอธิบายกระบวนการของความพยายามที่จะแสดงพฤติกรรม หรือเพ่ือให้บรรลุถึงเป้าหมาย เช่น การ
รับรู้ถึงผลลัพธ์การแสดงพฤติกรรมที่จะเกิดปัญหาหรือเกิดความส าเร็จ (Boggozzi and Warshaw, 
1990) ข้อแตกต่างของทฤษฎี TT เมื่อเปรียบเทียบกับทฤษฎี TRA และ TPB มีอยู่ 3 ประการ ได้แก่ 
(1) การวัดผลจาก 3 ทัศนคติ คือ ทัศนคติต่อความส าเร็จ (Attitude toward success) ทัศนคติต่อ
ความล้มเหลว (Attitude toward failure) และทัศนคติต่อกระบวนการ (Attitude toward 
process) แทนที่จะพิจารณาด้านทัศนคติเพียงแค่มิติเดียว และยังมีอีก 2 ปัจจัยที่จะเป็นตัวตัดสิน คือ 
ความคาดหวังในความส าเร็จ (Expectation of success) และความคาดหวังในการล้มเหลว 
(Expectation of failure) (2) ทัศนคติต่อความส าเร็จ (Attitude toward success) และทัศนคติต่อ
ความล้มเหลว (Attitude toward failure) จะมีผลต่อความตั้งใจที่จะแสดงพฤติกรรม (Intention to 
try) เท่ากับความคาดหวังในความส าเร็จที่สูง (Expectation of success) และความคาดหวังในการ
ล้ ม เ หล วที่ ต่ า  (Expectation of failure) (Lewin, Dembo, Festinger and Sears, 1944) แล ะ  
(3) พฤติกรรมในอดีต (past behaviour) เป็นตัวก าหนดในแง่ของความถี่และลักษณะที่จะส่งผล
โดยตรงต่อความตั้งใจที่จะแสดงและกระท าพฤติกรรม พฤติกรรมในอดีต (past behaviour) สามารถ
พิสูจน์การตอบสนองของวัตถุประสงค์ในเชิงทฤษฎีได้ (Ouellette and Wood, 1998) ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยตามทฤษฎี TT แสดงได้ดังภาพที่ 2.10 
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ภาพที่ 2.11 แบบแสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยของทฤษฎีความพยายาม 
Note. From “Trying to Consumer,” by Bagozzi, R., and Warsaw, L., 1990,  Journal of 
Consumer Research, 17(2), pp. 127 – 140. 
 

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) 
Bauer (1960) ได้เสนอแนวคิดการรับรู้ความเสี่ยงว่ามักจะเป็นความไม่แน่นอนที่

ส าคัญต่อพฤติกรรมผู้ใช้บริการ โดยในเวลาต่อมาได้มีผู้น าแนวคิดการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived 
Risk) ไปท าการค้นคว้าเป็นจ านวนมาก 

Cunningham (1967) กล่าวว่าการรับรู้ความเสี่ยงหมายถึง ความไม่แน่นอนที่
รับรู้ได้ถึงสินค้าและบริการหนึ่ง ๆ ของลูกค้าที่ท าให้เกิดผลกระทบด้านลบกับการซื้อหรือใช้บริการ  

หากลูกค้ารับรู้ความเสี่ยงเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการในระดับที่มากแสดงว่าเกิด
ความไม่แน่นอนในเชิงลบที่มีความส าคัญ 

Heng, Hock-Hai & Bernard (2005) กล่าวว่า ทัศนคติเกี่ยวกับความเสี่ยงจะ
ส่งผลเชิงลบและมีความสัมพันธ์กับความเชื่อม่ันและความตั้งใจกระท า การรับรู้ความเสี่ยงสามารถ 

แบ่งออกได้เป็น 4 ด้านได้แก่ การรับรู้ความเสี่ยงด้านเศรษฐกิจ, ด้านการกระท า, 
ด้านบุคคลและด้านความเป็นส่วนตัว 

Martin & Camarero (2008) กล่าวว่า การรับรู้ความเสี่ยงใช้การซื้อสินค้าหรือ
ใช้บริการออนไลน์ของลูกค้านั้นขึ้นอยู่กับการรักษาความปลอดภัยและมีการเก็บข้อมูลส่วนตัวของ
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ลูกค้าท่ีเหมาะสม หากมีการน าเสนอข้อมูลขององค์กรและข้อมูลสินค้าหรือบริการครบถ้วน ก็จะท าให้
เกิดการรับรู้ความเสี่ยงในระดับที่ต่ า 

Lim (2003) ได้ศึกษาแบบทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับปัจจัยด้านการรับรู้ความ
เสี่ยง ซึ่งพบว่าสามารถแจกแจงปัจจัยความเสี่ยงได้ 4 ประเภท ได้แก่ ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี ความ
เสี่ยงจากผู้ให้บริการ ความเสี่ยงจากความผิดพลาดของผู้ใช้บริการ และความเสี่ยงจากความผิดพลาด
ของสินค้าและบริการ 

Zhou (2010) ได้กล่าวถึงการตระหนักถึงความเป็นส่วนตัวว่า มีผลกระทบทาง
ลบต่อความเชื่อมั่นไว้วางใจและมีผลกระทบทางบวกต่อการรับรู้ความเสี่ยงในการใช้บริการระบุ
ต าแหน่ง โดยมีแนวคิดของ Smith (1996) ที่น าเสนอเกี่ยวกับ CPIF ที่กล่าวถึงการตระหนักถึงความ
เป็นส่วนตัวของผู้ใช้งานซึ่งประกอบไปด้วย 4 ส่วน ดังนี้ 

Collection คือความกังวลในการจัดเก็บข้อมูลของผู้ใช้งานว่าข้อมูล นั้นได้ถูก
จัดเก็บอย่างเหมาะสมหรือไม่ 

Improper Access คือความกังวลในความปลอดภัยของข้อมูลที่ถูกจัดเก็บ
ตั้งแต่มาตรการในการป้องกันข้อมูล ข้อก าหนดเกี่ยวกับผู้ที่มีสิทธิ์ในการเข้าถึงข้อมูลหรือระบบนั้น ๆ 

Errors คือความกังวลในความถูกต้องของข้อมูลที่ถูกจัดเก็บ ซึ่งอาจท าให้เกิดผล
กระทบในทางลบต่อคุณภาพการให้บริการได้เช่นกัน 

Secondary Use คือความกังวลถึงการถูกน าข้อมูลไปใช้เพ่ือประโยชน์ของ
องค์กรหรือบุคคลที่สามมากกว่าประโยชน์ของผู้ใช้บริการ 

ดังนั้น ผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายความการรับรู้ความเสี่ยงได้ว่า เป็นการรับรู้
ถึงความไม่แน่นอนในการรักษาความปลอดภัย การเก็บรักษาข้อมูลส่วนตัวและความไม่ชัดเจน
ครบถ้วนของข้อมูลที่ผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริการได้รับ ท าให้เกิดผลกระทบทางลบน าไปสู่ความไม่พึงพอใจ
และไม่ซื้อสินค้าหรือใช้บริการที่ได้รับรู้ความเสี่ยงนั้น 

2.1.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับชาติพันธุ์ (Ethnic) 
ค าว่าชาติพันธุ์ (ethnic) เริ่มปรากฏในภาษาอังกฤษมาตั้งแต่คริสต์ศตวรรษที่ 14 

ซึ่งมีรากศัพท์ มาจากค าว่า ethnikos ในภาษากรีก (ต่อมาเพ้ียนมาเป็นค าว่า ethnos) โดยในสังคม
ยุโรปนั้นหมายถึง พวกนอกรีตหรือคนป่าเถื่อน นอกจากนั้นแล้วยังมีนัยยะของความแตกต่างทาง
ลักษณะสีผิวอยู่ด้วย โดยมีการใช้มาจนถึงในศตวรรษที่ 19 ต่อมาในช่วงต้นทศวรรษ 1960 เริ่มปรากฏ
เป็นค าว่า ethnics ในสหรัฐอเมริกา เป็นค าสุภาพที่หมายถึงชาวยิว อิตาเลี่ยน ไอริชและชาวยุโรปอื่น
ที่ไม่ใช่คนอังกฤษซึ่งเป็นกลุ่มคนใหญ่ในสังคมอเมริกา ทั้งนี้ ความหมายของการใช้ค านี้ในบริบทของ
สังคมอเมริกามิได้เป็นไปในเชิงลบอย่างที่ใช้ในบริบทของสังคมยุโรปในยุคก่อนหน้านั้น แต่หมายถึง
กลุ่มคนเชื้อสายอ่ืน ๆ ที่ด้อยกว่ากลุ่มที่เป็นลูกหลานของชาวอังกฤษซึ่งมีอ านาจการครอบง าเหนือกว่า
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พวกเขาเหล่านั้น เมื่อเรียกเฉพาะกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งจึงใช้ค าว่า ethnic group (กลุ่มชาติพันธุ์) ทั้งนี้  
เพ่ือลดปัญหาการฆ่าล้างเผ่าพันธุ์ อันเป็นความเชื่อท่ีเกี่ยวกับสายเลือด ภายหลังสงครามโลกครั้งที่สอง 
(ค.ศ. 1945) จึงเปลี่ยนมาใช้ค าว่า ethnicity (ชาติพันธุ์สัมพันธ์) ซึ่งมีนัยยะของการจ าแนกความ
แตกต่างของผู้คนและความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มต่าง ๆ ในสังคม โดยพิจารณาจากความแตกต่างทาง
วัฒนธรรมและความด้อยกว่าในเชิงอ านาจทางการเมือง สังคมและเศรษฐกิจ แต่อาจไม่ใช่ชนกลุ่มน้อย
ในความหมายที่มีจ านวนประชากรน้อยกว่าในสังคม (Eriksen, 1993; Jenkins, 1997) 

Fetterman (1998) ได้ให้ค านิยามของค าว่าชาติพันธุ์ไว้ว่า เป็นศิลปะและ
วิทยาศาสตร์ในการอธิบายกลุ่มหรือวัฒนธรรม 

Cornell และ Hartmann (2007) ได้อธิบายไว้ว่า เชื้อชาติ หมายถึงกลุ่ม เช่น
ไอริช ฟิจิ หรือซู ฯลฯ ที่ร่วมเป็นเอกลักษณ์ตามบรรพบุรุษร่วมกันภาษาหรือวัฒนธรรม มันมักจะ
ขึ้นอยู่กับศาสนาความเชื่อและประเพณีที่เป็นความทรงจ าของการอพยพหรือการล่าอาณานิคม  

Tayeb (1996) กล่าวว่า วัฒนธรรมเป็นส่วนส าคัญในการก าหนดทัศนคติและ
พฤติกรรมในสังคมแต่ละกลุ่ม 

จากงานวิจัยของทั้ง 3 ท่าน อาจจะสรุปได้ว่าชาติพันธุ์คือ ความพยายามจ าแนก
กลุ่มคนต่าง ๆ โดยเป็นกลุ่มคนที่มีวัฒนธรรม ภาษา ศาสนา ประเพณีที่เหมือนกัน สืบเชื้อสายมาจาก
บรรพบุรุษเดียวกัน โดยมีวัฒนธรรมเข้าไปมีบทบาทในการหล่อหลอมให้บุคคลมีพฤติกรรมไปใน
แนวทางเดียวกันภายในสังคม อีกท้ังยังเป็นตัวก าหนดทัศนคติ พฤติกรรม ความเชื่อและค่านิยมต่าง ๆ 
ในสังคม ดังนั้นเมื่อมนุษย์อยู่รวมกันเป็นกลุ่มหรือองค์กรก็จะมีการก าหนดโครงสร้างบทบาทและ
หน้าที่ในการอยู่ร่วมกัน โดยจารีตประเพณีและวัฒนธรรมเป็นตัวควบคุมความประพฤติกรรมของคน
ในกลุ่มให้ด าเนินไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งความแตกต่างทางด้านวัฒนธรรมของแต่ละชาติพันธุ์ทั้ง
ทางด้านวัฒนธรรมทางวัตถุ (Material Culture) ได้แก่ เครื่องมือเครื่องใช้และเทคโนโลยีต่าง ๆ 
รวมทั้งวัฒนธรรมทางด้านจิตใจ (Non-Material Culture) เช่น ความเชื่อถือ ค่านิยม และพิธีกรรม
ต่าง ๆ  
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ตารางที่ 2.2  
ตารางทบทวนงานวิจัยในอดีตที่เก่ียวข้อง 
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The Major Dimensions of Perceived Risk. Risk Taking and Information Handling in 

Consumer Behavior
S.M. Cunningham 1967 x

3 The Use of Ethnographic Techniques in Educational Research Stephen Wilson 1977 x x x

4 Keyword: A Vocabulary of Culture and Society. New York: Oxford University Press R. William 1983 x
5 Ethnicity & Nationalism: Anthropological Perspectives. Pluto Press T.H. Eriksen 1993 x
6 Rethinking Ethnicity: Arguments and Explorations R. Jenkins 1997 x

7 Gender Differences in the Perception and Use of Email An Extension to the TAM
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8 Investigating information systems with ethnographic research Michael D. Myers 1999 x x x

9 Putting ethnography to work: the case for a cognitive ethnography of design
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ตารางที่ 2.2 
ตารางทบทวนงานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 
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New technologies new differences. Gender and ethnic difference in pupils use of 

ICT in primary and secondary education

Monique Volman, Edith Van 

Eck, Irma Heemskerk and Els 

Kuiper

2003 x

12 Customer Adoption of Technology-Based Self-Service Jinhui Wang and Jose Namen 2004

13 Ethnography and the empowerment of everyday people Elizabeth B. -N. Sanders 2004 x x x x x
14 Basic classical ethnographic research methods Tony L Whitehead 2005 x x

15
Applying qualitative methods in organizations: A note for 

industrial/Orgaznizational Psychologists

Benjamin Osayawe Ehigie 

and Rebacca Ibhaguelo 

Ehigie

2005 x x x x

16
Ethnic diversity and organizational performance: Assessing diversity effects at the 

managerial and street levels

David Pitts and Elizabeth M. 

Jarry
2005 x x x x x

17
Computer Self-efficacy Computer anxiety and Attitudes toward the Internet A 

study among Undergraduates in Unimas

Hong Kian Sam, Abang 

Ekhsan, Abang Othman and 

Zaimuarifuddin Shukri 

Nordin

2005 x

18 Self-service technology adoption comparing three technology
James M. Curran and 

Matthew L. Meuter
2005 x x x

19
Predicting the Adoption of Location-Based Services: The Role of Trust and 

Perceived Privacy Risk

Xu, Heng; Teo, Hock-Hai; 

and Tan, Bernard
2005 x

20 Understanding Customer Attitude towards Technology-Based Self-Service

Balasubrahmanyam Annam 

and Narasimha rao 

Yallapragada

2006 x
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ตารางที่ 2.2  
ตารางทบทวนงานวิจัยในอดีตที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
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21 Hypermedia ethnography in educational settings: possibilities and challenges Amanda Coffey, et al. 2006 x x x

22
Exploring factors that determine consumer attitude toward use of intelligent 

software agents

Gregory Maroudas and 

Panos Louvieris
2006 x x x

23
Consumer trust to a web site: moderating effect of attitudes

toward online shopping. CyberPsychology & Behavior 

S.S. Martin and C. Camarero 2008 x

24
Self-Service Technology and Internet Banking: An Investigation of Consumers' Trial 

Decision
Chai Keng Fui 2008 x x

25
An empirical investigation of attitude toward self-service technology in quicl 

service restaurants

Clark S. Kincaid and 

Seyhmus Baloglu
2010 x x x

26
Study of Airport Self-Service Technology within Experimental Research of Check-in 

Techniques Case Study and Concept

Shady G. Abdelaziz, 

Abdalfatah A. Hegazy and 

Ahmed Elabbassy

2010 x

27
The effect to culture differences on self check-in kiosk use An empirical study of 

Canadian Travellers

Chris Choi, Jueun Cho and 

Pavla Kazda
2010 x x

28 Impact Gender and Nationality on acceptance of a digital library Rita Oluchi 2010 x x x x x x x x

29 Factors Influencing the Adopting of Self Service Technologies (SSTs)

Muhammad Shahid Bashir 

and Sameh A. H. 

Albarbarawi

2011

30
Self-Service Technology: An Investigation of the Potential for Adoption in Apparel 

Retail Setting
SooEun Cho 2011 x x x
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ตารางทบทวนงานวิจัยในอดีตที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
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31 Self Service Technology: An Overview of existing research
Herbjorn Nysveen and Per E. 

Pedersen
2011 x x x x

32 To Self-Service or Not To Self-Service? That is the Question for Hotels Varzan S. Kolah 2011 x x x

33
Socio-Demographic factors affecting attitude towards information and 

communication Technology Usage
Musa Abu Hassan and et al. 2011 x

34
A Longitudinal Study on Self-Service Technology: Understanding Customers' Post-

Adoption Experience
Cheng Wang 2012 x x x x x

35
Attitudinal Model for Technology Acceptance: A Study of Self-Service Technologies 

in Banks

Prateek and Prof. Versha 

Mehta
2012 x x x

36
The adoption of retail Self-service checkout systems An Empirical study examining 

the link between intention to Use and Actual Use
Tapani Rinta-Kahila 2013 x x x

37
Consumers perceived risk: sources versus consequences, Electronic Commerce 

Research and Applications
N. Lim 2003 x
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Why the micro-prudential regulation fails? The impact on systemic risk by 

imposing a capital requirement
Chen Zhou 2010 x
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2.2 สรุปภาพรวมของการทบทวนงานวิจัย 
 
จากการทบทวนงานวิจัย สามารถสรุปได้ว่าทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 

(Unified Theory of acceptance and Use of technology หรือ UTAUT) สามารถน ามาใช้ใน
การพยากรณ์หรือให้ค าอธิบายการยอมรับเทคโนโลยีใหม่ได้อย่างมีหลักการ ซึ่งรวมถึงเทคโนโลยี SSTs 
ด้วย ดังนั้นทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (Unified Theory of acceptance and Use of 
technology หรือ UTAUT) จึงมีความเหมาะสมที่จะน ามาใช้ในการท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับระบบ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิในครั้งนี้ 

 
นับตั้งแต่ที่ทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีถูกพัฒนามาในปี  ค.ศ.2003  

โดย Venkatesh และคณะ (Venkatesh et al., 2003) มันก็ได้รับความสนใจจากนักวิชาการจ านวน
มากในน าไปใช้ในการท างานวิจัยเพราะเนื่องจากความมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ที่สูงขึ้นมาก
จากทฤษฎีดั่งเดิมอย่าง TAM (Venkatesh and Morris, 2000) และมีนักวิชาการได้ท าการตรวจสอบ
และขยายมันในบริบทที่แตกต่างกันออกไป รวมถึงการศึกษาด้านพหุวัฒนธรรม(Multicultural) ด้วย 
(Oshlyansky et al., 2007) ท าให้เห็นว่าปัจจัยที่ส่งผลร่วม/ตัวแปรกระตุ้นนั้นมีความยืดหยุ่น 
สามารถท าให้เกิดการสร้างมิติใหม่ ๆ ของรูปแบบทฤษฎี ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีการเพ่ิมปัจจัยที่ส่งผลร่วม/
ตัวแปรกระตุ้น “Ethnic” เนื่องจากท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เป็นท่าอากาศยานนานาชาติ
ขนาดใหญ่ ท าให้มีผู้โดยสารหลากหลายเชื้อชาติเข้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก จึงท าให้ปัจจัยที่ส่งผล
ร่วม/ตัวแปรกระตุ้นนี้ ควรที่จะน ามาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการพยากรณ์ของการยอมรับและ
การใช้เทคโนโลยี Self Service Check-in ด้วย 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
การศึกษานี้เป็นการศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยบทนี้

อธิบายถึงระเบียบวิธีการวิจัย (Research Methodology) ซึ่งประกอบด้วยรายละเอียดในเรื่อง
ดังต่อไปนี้ 

3.1 ประเภทของงานวิจัย 
3.2 กรอบงานวิจัย 
3.3 นิยายตัวแปร 
3.4 สมมติฐานงานวิจัย 
3.5 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
3.6 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.7 การออกแบบเครื่องมือวิจัย 
3.8 การตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
3.9 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.10 การจัดท าและวิเคราะห์ข้อมูล 
3.11 วิธีการทางสถิติ 

 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 

การด าเนินงานการวิจัยเรื่องการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลในการใช้บริการ Self-Service 
Check-in กรณีศึกษาสนามบินนานาชาติสุวรรณภูมินั้น เป็นลักษณะการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) ซึ่งพ้ืนที่ที่ใช้ศึกษาคือท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ โดยใช้เทคนิคการรวบรวมข้อมูล
โดยวิธีการท าแบบสอบถาม หลังจากนั้นข้อมูลที่รวบรวมได้จากการท าแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง
จะถูกน ามาวิเคราะห์ผลทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for 
Social Science) 
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3.2 กรอบแนวคิดงานวิจัย (Conceptual Model) 
 

 
ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 
3.3 นิยายตัวแปร 
 

จากการที่ผู้ท าวิจัยได้ทบทวนทฤษฏีและงานวิจัยที่มุ่งเน้นในเรื่องการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยี ท าให้ได้ตัวแปรต่าง ๆ ที่ส่งผลและมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย  
โดยผู้วิจัยได้ท าการอ้างอิงนิยามความหมายของตัวแปรแต่ละตัวที่เกี่ยวข้องในงานวิจัยชิ้นนี้มาจาก
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
3.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

3.3.1.1 ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy: PE) 
หมายถึง ระดับความคาดหวังของแต่ละบุคคลว่าระบบนี้จะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้งานให้กับผู้ใช้
ได ้(Venkatesh et al., 2003) ประกอบด้วยค าถาม 6 ข้อ ดังนี้ 

(1) ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะท าให้ท่านประหยัดเวลาใน
การเช็คอิน 
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(2) ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้องมีความแม่นย าและ
ถูกต้องในการเช็คอิน 

(3) ท่านคิดว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ท าให้การเช็คอิน
ของท่านสะดวกสบายมากกว่าการเช็คอินที่เคาน์เตอร์สายการบิน 

(4) ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้องสามารถปรับเปลี่ยน
หรือเลือกที่นั่งได้ 

(5) ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้องสามารถปรับเปลี่ยน
ภาษาท่ีใช้ได้หลากหลาย 

(6) ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้องสามารถรองรับการ
เช็คอินที่มีลักษณะเป็นกรุ๊ปได้ 

3.3.1.2 ความคาดหวังในความพยายาม (Effort Expectancy: EE) หมายถึง 
ระดับความคาดหวังแต่ละบุคคลว่าจะต้องมีความเรียบง่ายของการใช้งานระบบและไม่มีความยุ่งยาก
ซับซ้อน (Venkatesh et al., 2003 และ Davis et al., 1989) ประกอบด้วยค าถาม 4 ข้อ ดังนี้ 

(1) การท ารายการผ่านระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัตินั้นมีความง่าย 
(2) การท ารายการผ่านระบบเช็คอินผู้ โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ   

มีข้ันตอนที่น้อยและไม่ยุ่งยาก 
(3) การเรียนรู้การใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติเป็นเรื่อง

ง่าย ซึ่งท่านสามารถเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง 
(4) ท่านคิดว่าการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองได้ง่ายเป็นสิ่ง

ส าคัญ 
3.3.1.3 อิทธิพลของสังคม (Social Influence: SI) หมายถึง การรับรู้ของแต่ละ

บุคคลว่ากลุ่มบุคคลที่มี อิทธิพลต่อบุคคล ให้การสนับสนุนว่าแต่ละบุคคลควรใช้งานระบบ 
(Venkatesh, Morris and Davis, 2003 และ Wu, Chou, Weng and Huang, 2008) ประกอบด้วย
ค าถาม 3 ข้อ ดังนี้ 

(1) ท่านตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติเพราะเห็นคน
อ่ืน ๆ ก็ใช้กัน 

(2) เพ่ือนหรือบุคคลรอบข้างของท่าน มีส่วนท าให้คุณตัดสินใจใช้ระบบ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

(3) แนวโน้ม (Trend) ของคนในปัจจุบันที่เปลี่ยนไปใช้งานบริการแบบ
ออนไลน์มากขึ้น ส่งผลให้ท่านตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง 
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3 . 3 . 1 . 4  สภาพสิ่ ง อ านวยความสะดวกในการ ใช้ ง าน  (Facilitating 
Conditions: FC) หมายถึง ระดับความเชื่อของแต่ละบุคคลว่าโครงสร้างพ้ืนฐานและองค์ประกอบที่
มีอยู่ จะช่วยส่งเสริมหรืออ านวยความสะดวกให้เกิดการใช้งานระบบได้  (Ajzen, 1991) ประกอบด้วย
ค าถาม 4 ข้อ ดังนี้ 

(1) การมีตู้คีออสที่เพียงพอต่อการใช้งาน 
(2) มีการแนะน าวิธีการใช้งานตู้คีออสทางอินเทอร์เน็ตหรือมีแผ่นพับแนะน า

การใช้ 
(3) มีพนักงานให้ความช่วยเหลือในเรื่องการใช้งาน 
(4) การมีจ านวนสายการบินที่สามารถเช็คอินผ่านตู้คีออสได้เป็นจ านวนมาก 

3.3.1.5 การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk: PR) หมายถึง ผลการรับรู้ข้อมูล
ที่ผิดพลาดที่อาจน าไปสู่ความผิดหวัง ความไม่พึงพอใจ และส่งผลทางลบในการใช้งานระบบ ท าให้เกิด
การลังเลใจในการใช้งานระบบ (Bauer, 1960 และ Cunningham, 1967) ประกอบด้วยค าถาม 5 ข้อ 
ดังนี้ 

(1) ท่านมีความกังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของท่านเมื่อท า
รายการผ่านตู้คีออส 

(2) ท่านมีความกังวลว่าท่านจะท ารายการผ่านตู้คีออสได้ไม่ถูกต้อง 
(3) หากท่านท ารายการที่ตู้คีออสเป็นเวลานาน จะท าให้ท่านรู้สึกอับอายหรือ

เสียหน้า 
(4) หากตู้คีออสเกิดมีปัญหาและท่านจ าเป็นที่ต้องติดต่อเจ้าหน้าที่ ท่านกลัว

ว่าจะหาคนติดต่อด้วยไม่ได้ 
(5) การท ารายการด้วยระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติอาจมี

โอกาสเกิดความผิดพลาดในการท ารายการมากกว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารที่เคาน์เตอร์ 
3.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

3.3.2.1 ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention: BI) หมายถึง 
ตัวชี้วัดของความน่าจะเป็นของแต่ละบุคคลที่จะใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ (Howard, et al., 2007) ประกอบด้วยค าถาม 3 ข้อ ดังนี้ 

(1) ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
(2) ถ้าสายการบินที่ท่านใช้บริการมีช่องทางให้ท่านใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสาร

ด้วยตนเองอัตโนมัติ ท่านจะเลือกใช้เป็นตัวเลือกแรก 
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(3) จากประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติใน
อดีตของท่าน ท าให้ท่านมีความเชื่อมั่นว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะสามารถใช้งาน
ได้ด ี

3.3.2.2 พฤติกรรมการใช้ (Use Behavior: UB) หมายถึง การยอมรับที่จะใช้
เทคโนโลยีการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  (Howard, et al., 2007) ประกอบด้วย
ค าถาม 3 ข้อ ดังนี้ 

(1) ท่านพึงพอใจกับการมีเทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติ เช่น 
การจองตั๋วหนัง การจ่ายเงิน ฯลฯ 

(2) โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ (ถ้าไม่เคยใช้ให้ข้ามไปตอบข้อ 29) 

(3) ท่านใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ เป็นปริมาณเท่าใด
เมื่อท่านมีเท่ียวบินเดินทาง 

3.3.2.3 ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience: PEx) หมายถึง ประสบการณ์
ในอดีตที่เคยกระท า ซึ่งอาจจะมีผลให้เกิดการกระท าในปัจจุบัน (Venkatesh, et al., 2003 และ 
Davis, et al., 1989) ประกอบด้วยค าถาม 2 ข้อ ดังนี้ 

(1) โดยรวมแล้วท่านรู้สึกพึงพอใจกับประสบการณ์การใช้ระบบบริการด้วย
ตนเองอัตโนมัติในอดีตของท่าน เช่น การใช้ตู้ ATM, การจองตั๋วหนัง, การจ่ายบิลผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
ฯลฯ   

(2) ประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติในอดีต 
เช่น การใช้ตู้ ATM, การจองตั๋วหนัง, การจ่ายบิลผ่านทางอินเทอร์เน็ต ฯลฯ มีผลให้ท่านเลือกใช้ระบบ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

3.3.2.4 ทัศนะคติ (Attitude: AT) หมายถึง ปฏิกิริยาทางความรู้สึกโดยรวมของ
แต่ละบุคคลที่มีต่อการใช้งาน บุคคลจะประเมินภาพรวมของพฤติกรรมจากความเชื่อถึงผลที่น่าจะ
ตามมา ไม่ว่าจะเป็นความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบเกี่ยวกับการแสดงพฤติกรรม (Traindis, 1980) 
ประกอบด้วยค าถาม 4 ข้อ ดังนี้ 

(1) ท่านมีความเห็นว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติเป็นระบบที่
มีประโยชน์ 

(2) ท่านรู้สึกยินดีในการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
(3) ท่านรู้สึกชอบท่ีจะใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
(4) ท่านมีความเห็นว่าสมควรที่จะน าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง

อัตโนมัติมาใช้ในการให้บริการผู้โดยสาร 
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3.3.3 ตัวแปรเสริม/ตัวแปรกระตุ้น (Moderator Variables) 
3.3.3.1 ชาติพันธุ์ (Ethnic) เป็นตัวแปรที่พบในงานวิจัยเกี่ยวกับ NUTAUT ที่มี

การเพ่ิมตัวแปรสัญชาติเข้า แล้วได้ผลว่าถ้ามีสัญชาติเข้ามาเกี่ยว อาจจะท าให้พฤติกรรมการใช้ (UB) 
แตกต่างกันไป (Orji, 2010) 

3.3.3.2 อายุ (Age) เป็นตัวแปรที่พบในงานวิจัยเกี่ยวกับ UTAUT ซึ่งเป็นตัวแปร
ที่ก ากับเข้าด้วยกันเพ่ือสร้างอิทธิพลแบบไดนามิก (Venkatesh, et al., 2003) 

3.3.3.3 เพศ (Gender) เป็นตัวแปรที่พบในงานวิจัยเกี่ยวกับ UTAUT ซึ่งเป็นตัว
แปรที่ก ากับเข้าด้วยกันเพ่ือสร้างอิทธิพลแบบไดนามิก (Venkatesh, et al., 2003) 
 
3.4 สมมติฐานงานวิจัย 
 

3.4.1 สมมติฐานของตัวแปร 
สมมติฐานที่  1  (H1) : ปัจจัยด้ านความคาดหวัง ในประสิทธิภาพ (PE)  

มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่  2 (H2) : ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE)  
มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 3 (H3): ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI) มีความสัมพันธ์ต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรมการ (BI) ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 4 (H4): ปัจจัยด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC)  
มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่  5 (H5) : ปัจจัยด้านความตั้ งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI)  
มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 6 (H6): ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) มีความสัมพันธ์ต่อ
ประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) ของระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่  7 (H7) : ปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx)  
มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ (AT) ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 8 (H8): ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) มีความสัมพันธ์ต่อ
ทัศนะคต ิ(AT) ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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สมมติฐานที่ 9 (H9): ปัจจัยด้านทัศนคติ (AT) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรมการใช้งาน (BI) ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

3.4.2 สมมติฐานของตัวแปรเสริม 
สมมติฐานที่ 10 (H1a): ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยความ

คาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 11 (H2a): ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยความ
คาดหวังในความพยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 12 (H3a): ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัย
อิทธิพลของสังคม (SI) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 13 (H4a): ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพ 
สิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 14 (H1b): ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยความ
คาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 15 (H2b): ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยความ 
คาดหวังในความพยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบ 

การให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
สมมติฐานที่ 16 (H3b): ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพล

ของสังคม (SI) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่  17 (H1c) : ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัย 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่  18 (H2c) : ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัย 
ความคาดหวังในความพยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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สมมติฐานที่ 19 (H3c): ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพล
ของสังคม (SI) ที่มีผลความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 20 (H4c): ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพ 
สิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน  (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

 
3.5 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ก าหนดประชากรที่ใช้ในการศึกษาเป็นผู้โดยสารขาออกที่มาใช้
บริการที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ โดยแบ่งช่วงอายุออกเป็น 4 ช่วงอายุ เพ่ือให้การเก็บ
ข้อมูลครอบคลุมและแตกต่างในแต่ละช่วงอายุ คือ อายุ 20 – 30 ปี อายุ 31 – 40 ปี และอายุ  
41 – 55 ปี และมากกว่า 55 ปี 
 

3.5.1 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรที่น ามาใช้ในการศึกษาเป็นผู้โดยสารขาออกที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศ

ยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ซึ่งขนาดของประชากรน ามาจากจ านวนผู้โดยสารในปี 2556 ซึ่งมีจ านวน 
51,363,451 คน น ามาก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างได้จากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 
1967) โดยให้ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับร้อยละ 5 

สูตร n        =       N 
                             1+Ne2 

n คือ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
N คือ ขนาดประชากร   
e คือ คลาดคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง เช่น 

ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 90 สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.10 
ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 0.05 (ปกตินิยม

ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95) 
ระดับความเชื่ อมั่น ร้อยละ 99 สัดส่วนความคลาดเคลื่ อนเท่ากับ 0.01 
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ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คือ  
สูตร n     =     51,363,451 

               1+51,363,451 (0.052) 
    =       399.997 หรือ ประมาณ 400 คน 

จ านวนกลุ่มตัวอย่าง เป็นจ านวน 400 คน และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนได้
ไม่เกินร้อยละ 5 ดังนั้นเพื่อเพ่ิมความแม่นย า ผู้วิจัยจึงเลือกเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 420 คน 

3.5.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 

 
ภาพที่ 3.2 จ านวนผู้โดยสารที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 10 อันดับแรกจ าแนก
ตามสัญชาติ 
หมายเหตุ. จาก http://www.airportthai.co.th, AOT Statistics Report 2013 
 

ได้ท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการแบ่งกลุ่มเป็นสัดส่วนกับขนาดของกลุ่ม 
เพ่ือก าหนดจ านวนตัวอย่างตามขนาดของกลุ่ม โดยเหตุผลที่เลือกคน 5 สัญชาตินี้ คือเรื่องเหตุผลด้าน
ภาษา จึงได้จ านวนตัวอย่างดังตารางที่ 3.1 

 
  

Ref. code: 25615502037244JCX



48 

  

ตารางที่ 3.1 
ตารางแสดงจ านวนของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษา 

สัญชาติ จ านวน ร้อยละ จ านวนตัวอย่าง 

ไทย 6,207,706 54 227 

อินเดีย 1,745,186 15 63 
บริเตน 1,241,788 11 46 

อเมริกา 1,204,996 10 42 

สิงคโปร์ 1,191,558 10 42 
รวม 11,591,234 100 420 

 
3.6 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 

งานวิจัยนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
จัดท าเป็น 2 ภาษาคือ ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ ซึ่งแบบสอบถามได้ออกแบบมาจากการทบทวน
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบบสอบประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 

 
3.6.1 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ท าแบบสอบถาม จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา สัญชาติ และเทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติที่เคยใช้ โดยมีทั้งค าถามที่เป็น
แบบเลือกเพียงค าตอบเดียวและแบบเลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ 

3.6.2 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ
ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ โดยมีลักษณะเป็นมาตรวัดแบบ  Five-point Likert Type 
Scale จ านวน 34 ข้อ แบ่งออกเป็นปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 

3.6.2.1 ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) จ านวน 6 ข้อ 
3.6.2.2 ความคาดหวังในความพยายาม (Effort Expectancy) จ านวน 4 ข้อ 
3.6.2.3 อิทธิพลของสังคม (Social Influence) จ านวน 3 ข้อ 
3.6.2.4 สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating Conditions) 

จ านวน 4 ข้อ 
3.6.2.5 ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention) จ านวน 3 ข้อ 
3.6.2.6 พฤติกรรมการใช้ (Use Behavior) จ านวน 3 ข้อ 
3.6.2.7 ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) จ านวน 2 ข้อ 
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3.6.2.8 ทัศนะคติ (Attitude) จ านวน 4 ข้อ 
3.6.2.9 การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) จ านวน 5 ข้อ 
โดยมีรายละเอียดการให้คะแนนเป็นระดับ แทนค่าด้วยเลข 1, 2, 3, 4, 5 

ตามล าดับ โดยมีความหมาย คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิง ไม่เห็นด้วย ไม่แน่ใจ เห็นด้วย เห็นด้วยอย่างยิ่ง
ตามล าดับ ทั้งนี้ข้อค าถามในแต่ละปัจจัยมาจากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังที่แสดงตาม
ตารางที่ 3.4 

3.6.3 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของผู้ท าแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 3.2  
รายละเอียดของตัวแปรและข้อค าถาม 

ตัวแปร องค์ประกอบ รายละเอียดข้อค าถาม โครงสร้างและทฤษฎี อ้างอิง 

ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ (PE) 

PE1 ระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะท าให้
ท่านประหยดัเวลาในการเช็คอิน 

การรับรูป้ระโยชน์ (TAM/TAM2 and 
C-TAM-TPB) 

Davis (1989) 

PE2 ระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้องมี
ความแม่นย าและถูกต้องในการเช็คอิน 

ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) Compeau and Higgins (1995) 

PE3 ท่านคิดว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารดว้ยตนเองอัตโนมตัิ 
ท าให้การเช็คอินของท่านสะดวกสบายมากกว่าการ
เช็คอินท่ีเคาน์เตอรส์ายการบิน 

ความไดเ้ปรียบเชิงเปรียบเทียบ (IDT) Moore and Benbasat (1991) 

PE4 ระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถปรับเปลี่ยนหรือเลือกที่น่ังได ้

ความเหมาะสมกับงาน (MPCU) 
ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) 

Thompson, Higgins, and 
Howell (1991) 
Compeau and Higgins (1995) 

ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ (PE) 

PE5 ระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถปรับเปลี่ยนภาษาที่ใช้ได้หลากหลาย 

ความเหมาะสมกับงาน (MPCU) Thompson, Higgins, and 
Howell (1991) 

PE6 ระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถรองรับการเช็คอินท่ีมีลักษณะเป็นกรุ๊ปได ้

ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) Compeau and Higgins (1995) 

 
 
 

 

Ref. code: 25615502037244JCX



51 
 

 

ตารางที่ 3.2  
รายละเอียดของตัวแปรและข้อค าถาม (ต่อ) 

ตัวแปร องค์ประกอบ รายละเอียดข้อค าถาม โครงสร้างและทฤษฎี อ้างอิง 

ความคาดหวังใน
ความพยายาม (EE) 

EE1 การท ารายการผา่นระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัตินั้นมีความง่าย 

การรับรูค้วามง่ายในการใช้งาน 
(TAM/TAM2) 

Davis (1989) 

EE2 การท ารายการผา่นระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ มีขั้นตอนท่ีน้อยและไม่ยุง่ยาก 

ความง่ายในการใช้งาน (IDT) 
ความซับซ้อน (MPCU) 

Moore and Benbasat (1991) 
Thompson et al. (1991) 

EE3 การเรยีนรู้การใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมตัิเป็นเรื่องง่าย ซึ่งท่านสามารถเรยีนรูไ้ด้
ด้วยตนเอง 

การรับรูค้วามง่ายในการใช้งาน 
(TAM/TAM2) 

Davis (1989) 

ความคาดหวังใน
ความพยายาม (EE) 

EE4 ท่านคิดว่าการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองได้ง่ายเป็นสิ่งส าคัญ 

ความง่ายในการใช้งาน (IDT) Moore and Benbasat 

อิทธิพลของสังคม 
(SI) 

SI1 ท่านตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัตเิพราะเห็นคนอื่น ๆ ก็ใช้กัน 
 

ปัจจัยทางสังคม (MPCU) Thompson et al. (1991) 

SI2 เพื่อนหรือบุคคลรอบข้างของท่าน มีส่วนท าให้คุณ
ตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัต ิ

ปัจจัยทางสังคม (MPCU) Thompson et al. (1991) 

SI3 แนวโน้ม (Trend) ของคนในปัจจุบันท่ีเปลี่ยนไปใช้
งานบริการแบบ Online มากขึ้น ส่งผลให้ท่าน
ตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง 

บรรทัดฐานทางสังคม (TRA, TAM2, 
TPB and C-TAM-TPB) 
ภาพลักษณ์ (IDT) 

Ajzen (1991), Fishbein and 
Ajzen (1975), Taylor and 
Todd (1995) 
Moore and Bendasat (1991) 
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ตารางที่ 3.2  
รายละเอียดของตัวแปรและข้อค าถาม (ต่อ) 

 

ตัวแปร องค์ประกอบ รายละเอียดข้อค าถาม โครงสร้างและทฤษฎี อ้างอิง 

สภาพสิ่งอ านวย
ความสะดวกใน
การใช้งาน (FC) 

FC1 การมีตู้คีออสที่เพียงพอต่อการใช้งาน เงื่อนไขการอ านวยความสะดวก 
(MPCU) 

Thompson et al. (1991) 

FC2 มีการแนะน าวิธีการใช้งานตู้คีออสทางอินเทอร์เน็ต
หรือมีแผ่นพับแนะน าการใช้ 

เงื่อนไขการอ านวยความสะดวก 
(MPCU) 

Thompson et al. (1991) 

FC3 มีพนักงานให้ความช่วยเหลือในเรือ่งการใช้งาน การรับรู้การควมคุมพฤติกรรม (TPB 
and C-TAM-TPB) 

Ajzen (1991), Taylor and 
Todd (1995) 

FC4 การมีจ านวนสายการบินที่สามารถเช็คอินผ่านตู้คีออส
ได้เป็นจ านวนมาก 

เงื่อนไขการอ านวยความสะดวก 
(MPCU) 

Thompson et al. (1991) 

ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม (BI) 

BI1 ท่านมีความตั้งใจท่ีจะใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมตั ิ

การรับรูป้ระโยชน์ (TAM/TAM2 and 
C-TAM-TPB) 

Davis (1989) 

BI2 ถ้าสายการบินท่ีท่านใช้บริการมีชอ่งทางให้ท่านใช้
ระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ท่านจะ
เลือกใช้เป็นตัวเลือกแรก 

ความไดเ้ปรียบเชิงเปรียบเทียบ (IDT) Moore and Benbasat (1991) 

ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม (BI) 

BI3 จากประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วย
ตนเองอัตโนมตัิในอดีตของท่าน ท าให้ท่านมีความ
เชื่อมั่นว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารดว้ยตนเองอัตโนมตัิ
จะสามารถใช้งานไดด้ ี

ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) Compeau and Higgins 
(1995) 
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ตารางที่ 3.2  
รายละเอียดของตัวแปรและข้อค าถาม (ต่อ) 

 

ตัวแปร องค์ประกอบ รายละเอียดข้อค าถาม โครงสร้างและทฤษฎี อ้างอิง 

พฤติกรรมการใช้ 
(UB) 

UB1 ท่านพึงพอใจกับการมีเทคโนโลยีการให้บริการด้วย
ตนเองอัตโนมตัิ เช่น การจองตั๋วหนัง การจ่ายเงิน 
ฯลฯ 

ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) Compeau and Higgins 
(1995) 

UB2 โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจการใช้งานระบบเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมตั ิ

ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) 
การรับรูป้ระโยชน์ (TAM/TAM2 and 
C-TAM-TPB) 

Compeau and Higgins 
(1995) 
Davis (1989) 

UB3 ท่านใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
เป็นปริมาณเท่าใดเมื่อท่านมเีที่ยวบินเดินทาง 

การรับรู้การควมคุมพฤติกรรม (TPB 
and C-TAM-TPB) 

Ajzen (1991), Taylor and 
Todd (1995) 

ประสบการณ์ใน
อดีต (PEx) 

PEx1 โดยรวมแล้วท่านรู้สึกพึงพอใจกับประสบการณ์การใช้
ระบบบริการด้วยตนเองอัตโนมัติในอดีตของท่าน เช่น 
การใช้ตู้ ATM, การจองตั๋วหนัง, การจ่ายบลิผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต ฯลฯ   

การรับรู้การควมคุมพฤติกรรม (TPB 
and C-TAM-TPB) 

Ajzen (1991), Taylor and 
Todd (1995) 

PEx2 ประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วย
ตนเองอัตโนมตัิในอดีต เช่น การใช้ตู้ ATM, การจอง
ตั๋วหนัง, การจ่ายบลิผ่านทางอินเทอร์เน็ต ฯลฯ มผีล
ให้ท่านเลือกใช้ระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัต ิ

การรับรูป้ระโยชน์ (TAM/TAM2 and 
C-TAM-TPB) 

Davis (1989) 
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ตารางที่ 3.2  
รายละเอียดของตัวแปรและข้อค าถาม (ต่อ) 

ตัวแปร องค์ประกอบ รายละเอียดข้อค าถาม โครงสร้างและทฤษฎี อ้างอิง 

ทัศนคติ (AT) 

AT1 ท่านมีความเห็นว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัตเิป็นระบบท่ีมีประโยชน์ 

การรับรูป้ระโยชน์ (TAM/TAM2 and 
C-TAM-TPB) 

Davis (1989) 

AT2 ท่านรู้สึกยินดีในการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมตั ิ

ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) Compeau and Higgins 
(1995) 

AT3 ท่านรู้สึกชอบที่จะใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมตั ิ

ความคาดหมายถึงผลลัพธ์ (SCT) Compeau and Higgins 
(1995) 

AT4 ท่านมีความเห็นว่าสมควรที่จะน าระบบเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมตัิมาใช้ในการให้บริการ
ผู้โดยสาร 

ความเหมาะสมกับงาน (MPCU) Thompson, Higgins, and 
Howell (1991) 

การรับรูค้วามเสี่ยง 
(PR) 

PR1 ท่านมีความกังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูล
ส่วนตัวของท่านเมื่อท ารายการผา่นตู้คีออส 

แรงจูงใจภายนอก (MM) Davis, Bagozzi, and Warshaw 
(1992) 

PR2 ท่านมีความกังวลว่าท่านจะท ารายการผ่านตู้คีออสได้
ไม่ถูกต้อง 

ความซับซ้อน (MPCU) Thompson et al. (1991) 

การรับรูค้วามเสี่ยง 
(PR) 

PR3 หากท่านท ารายการที่ตู้คีออสเป็นเวลานาน จะท าให้
ท่านรู้สึกอับอายหรือเสยีหน้า 

ภาพลักษณ์ (IDT) Moore and Bendasat (1991) 

PR4 หากตู้คีออสเกดิมีปญัหาและท่านจ าเป็นที่ต้องติดต่อ
เจ้าหน้าท่ี ท่านกลัวว่าจะหาคนตดิต่อด้วยไม่ได ้

แรงจูงใจภายนอก (MM) Davis, Bagozzi, and Warshaw 
 (1992) 
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ตารางที่ 3.2  
รายละเอียดของตัวแปรและข้อค าถาม (ต่อ) 

  
 

 

ตัวแปร องค์ประกอบ รายละเอียดข้อค าถาม โครงสร้างและทฤษฎี อ้างอิง 

การรับรูค้วามเสี่ยง 
(PR) 

PR5 การท ารายการด้วยระบบเช็คอินผูโ้ดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติอาจมีโอกาสเกิดความผดิพลาดในการท า
รายการมากกว่าระบบเช็คอินผูโ้ดยสารทีเ่คาน์เตอร์ 

ความซับซ้อน (MPCU) Thompson et al. (1991) 
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3.7 การออกแบบเครื่องมือวิจัย 
 

3.7.1 แบบสอบถาม 
ผู้วิจัยท าการศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องแล้ว

น าข้อมูลเหล่านั้นมาท าการออกแบบแบบสอบถามซึ่งผู้วิจัยได้จัดท าขึ้นเอง เป็นแบบภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษ ส าหรับกลุ่มเป้าหมายจ านวน 420 ชุด เพ่ือเป็นการตรวจสอบและเพ่ือความรัดกุมของ
งานวิจัยนี้  

โดยเนื้อหาของแบบสอบถามนั้นจะมีรายละเอียดที่ส าคัญ ๆ ดังต่อไปนี้ 
ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ลักษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) 
ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นต่อปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อพฤติกรรม

การใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ลักษณะค าถามเป็นแบบให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้คะแนนเป็นตัวเลข โดยใช้ Five-point Likert Type Scale ก าหนดช่วงคะแนน
ออกเป็น 5 ระดับคะแนนตั้งแต่ 1 ถึง 5 โดยช่องคะแนน 1 หมายความว่าไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง และ  
5 หมายความว่าเห็นด้วยอย่างยิ่ง   

ส่วนที่ 3 เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ ลักษณะเป็นค าถามเปิดให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 
 
3.8 การตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
 

การตรวจสอบเครื่องมือวิจัยจะใช้วิธีการตรวจสอบ 2 วิธีด้วยกัน คือ การตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงและการตรวจสอบความน่าเชื่อถือ 

 
3.8.1 กรณีการตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity)  

จะใช้วิ ธีการตรวจสอบความตรงเชิง เนื้อหา  (Content Validity) โดยให้
ผู้เชี่ยวชาญ (อาจารย์ที่ปรึกษา) พิจารณาตรวจสอบ และขอค าแนะน าในการแก้ไขค าถาม ปรับปรุง 
ก่อนน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างทดลอง (Pilot Test) จากนั้นน ามาแก้ไข ปรับปรุง
ข้อผิดพลาดอีกครั้งและน าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มตัวอย่างจริง 

3.8.2 กรณีการตรวจสอบความน่าเชื่อม่ัน (Reliability)  

จะใช้วิธีการตรวจสอบด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (α – Coefficient) 
ด้วยวิธีการของครอนบาค (Cronbach, 1951) โดยมีสูตรการค านวณ ดังนี้ 
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โดย  α  คือ ค่าความเชื่อมั่น 

     k คือ จ านวนข้อ 
     si

2 คือ ค่าความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 
     st

2 คือ ค่าความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบับ 
โดยใช้เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟาที่มีค่ามากกว่า 0.5 ก็สามารถที่จะยอมรับได้ใน

การท าวิจัยเชิงส ารวจ (อ้างถึงใน สิทธิกุล พวงมะลิ, 2552, น.61) ระบุว่าโดยเกณฑ์ทั่วไปค่าความ
เที่ยงตรงที่อยู่ระหว่าง 0.5 – 0.6 ก็สามารถเป็นที่ยอมรับในการวิจัยเชิงส ารวจเช่นกัน 
 
3.9 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  

3.9.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
เก็บข้อมูลโดยการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้โดยสารขาออก

ที่มาใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณ
ภูม ิโดยเก็บจากจุดบริการตู้คีออสจ านวน 16 ตู้   

3.9.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความทางวิชาการ ทฤษฎีหลักการและงานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง เพ่ือก าหนดขอบเขตของการวิจัยและสร้างเครื่องมือวิจัย ให้ครอบคลุมความมุ่งหมายของ
การวิจัย 
 
3.10 การจัดท าและวิเคราะห์ข้อมูล 
 

หลังจากรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนที่ก าหนด ผู้วิจัยได้น าข้อมูลมา
ด าเนินการดังนี้ 

 
3.10.1 ตรวจสอบการตอบแบบสอบข้อมูลว่ามีความสมบูรณ์ในการตอบค าถามหรือไม่

และคัดแยกแบบสอบถามที่ข้อมูลไม่มีความสมบูรณ์ออก 
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3.10.2 น าแบบสอบถามที่มีข้อมูลสมบูรณ์ถูกต้องแล้วมาลงรหัสเพ่ือให้ข้อมูลอยู่ในรูป
ของตัวเลขและน าไปประมวลผลทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical 
Package for Social Science) 

3.10.3 แปลความหมายข้อมูลที่ได้น าจากการประมวลผล เพ่ือน าไปจัดท ารายงานผล
ของการวิจัย 
 
3.11 วิธีการทางสถิติ 
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
 
การวิเคราะห์สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ที่ เป็นสถิติ

ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนที่ 1 ของแบบสอบถามประกอบด้วย ค่าความถี่ (Frequency) ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือ
อธิบายข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง ในส่วนการอธิบายความหมายของค่าเฉลี่ย ผู้วิจัยเลือกใช้เกณฑ์
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) แบบ Five-point Likert Type Scale โดยก าหนดช่วง
คะแนนออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ 

ปัจจัยที่ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง  ระดับการให้คะแนนเท่ากับ  1 คะแนน 
ปัจจัยที่ไม่เห็นด้วย  ระดับการให้คะแนนเท่ากับ  2 คะแนน 
ปัจจัยที่ไม่แน่ใจ  ระดับการให้คะแนนเท่ากับ  3 คะแนน 
ปัจจัยที่เห็นด้วย  ระดับการให้คะแนนเท่ากับ  4 คะแนน 
ปัจจัยที่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ระดบัการให้คะแนนเท่ากับ  5 คะแนน 
จากนั้นน ามาหาค่าเฉลี่ยในแต่ละระดับความคิดเห็นและน ามาจัดช่วงคะแนนเพ่ือแปล

ความหมายของแต่ละระดับความคิดเห็น เพ่ือให้สามารถแยกระดับความคิดเห็นได้  5 ระดับ  
จึงก าหนดความกว้างของแต่ละระดับโดยใช้สูตรการค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 

 
ความกว้างของอันตรภาคชั้น     = พิสัย 

                             จ านวนชั้น 
 

           = 5 – 1  
             5 
 

        =  0.8 
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จากนั้นน าความกว้างของอันตรภาคชั้นมาก าหนดเป็นความหมายของค่าเฉลี่ยในแต่ละ
ระดับความคิดเห็น โดยแบ่งได้ดังนี้  
        คะแนนเฉลี่ย   แปลความหมาย 

1.0 – 1.80   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
1.81 – 2.60   ไม่เห็นด้วย 
2.61 – 3.40   ไม่แน่ใจ 
3.41 – 4.20   เห็นด้วย 
4.21 – 5.00    เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 
การวิเคราะห์สถิติ เชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) เป็นสถิติที่ใช้

ทดสอบสมมุติฐาน เพ่ือใช้หาความสัมพันธ์เชิงเปรียบเทียบของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่  ค่าการทดสอบ  
t-test ใช้วิเคราะห์ความแตกต่างหรือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน, 
ค่าการทดสอบ f-test ใช้เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป โดยใช้การวิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation 
Coefficient) ใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามว่ามีความสัมพันธ์กัน
หรือไม่ และมีสัมพันธ์กัน อย่างไร ทิศทางเดียวกันหรือทิศทางตรงข้ามกัน ซึ่งทิศทางของความสัมพันธ์
นั้นสามารถทราบได้จากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Coefficient of Correlation) ซึ่งจะมีค่าอยู่
ระหว่าง -1 ถึง 1 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
4.1 การทดสอบความน่าเชื่อม่ันของเครื่องมือ 

 
ตารางที่ 4.1  
แสดงค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคเพ่ือตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นแบบสอบถาม (Reliability) 

ตัวแปร จ านวนข้อค าถาม ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพ 6 .613 

ความคาดหวังในความพยายาม 4 .807 

อิทธิพลของสังคม 3 .894 
สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน 4 .673 

ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 3 .776 

พฤติกรรมการใช้ 3 .526 
ประสบการณ์ในอดีต 2 .673 

ทัศนคติ 4 .800 
การรับรู้ถึงความเสี่ยง 5 .874 

รวมทุกตัวแปร 34 .870 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่าค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคมากกว่า 0.6 ดังนั้นจึง

สามารถสรุปได้ว่าแบบสอบถามนี้มีความเที่ยงตรงของข้อมูลสามารถยอมรับและน าแบบสอบถามนี้ไป
ใช้ท าการวิจัยเพื่อวิเคราะห์ในขั้นต่อไปได้ (อ้างถึงใน สิทธิกุล พวงมะลิ, 2552, น.61) ระบุว่าโดยเกณฑ์
ทั่วไปค่าความเที่ยงตรงที่อยู่ระหว่าง 0.5 – 0.6 ก็สามารถเป็นที่ยอมรับได้ 

 
4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 

 
4.2.1 ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สัญชาติ 
และเทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัตที่เคยใช้ มีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 441 คน 
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ตารางที่ 4.2  
กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 231 52.4 
หญิง 210 47.6 

รวม 441 100.0 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชายร้อยละ 52.4 และเป็นเพศหญิงร้อยละ 
52.4 
 
ตารางที่ 4.3  
กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

20-30 ปี 165 37.4 
31-40 ปี 167 37.9 
41-55 ปี 99 22.2 
มากกว่า 55 ปี 11 2.5 

รวม 441 100.0 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 31 – 40 ปีมากที่สุด คิดเป็น

ร้อยละ 37.9 รองลงมาเป็นช่วงอายุ 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.4 อันดับสามคือช่วงอายุ 41-55 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 22.2 และอันดับสุดท้ายคือช่วงอายุมากกว่า 55 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.5 
 

ตารางที่ 4.4  
กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 22 5.0 
ปริญญาตรี 317 71.9 
ปริญญาโท 96 21.8 
ปริญญาเอก 6 1.4 
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ตารางที่ 4.4  
กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา (ต่อ) 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

สูงกว่าปริญญาเอก 0 0 
รวม 441 100.0 

 
จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ที่ปริญญาตรีมาก

ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 71.9 รองลงมาอยู่ที่ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 21.8 อันดับสามอยู่ที่ต่ ากว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 5.0 อันดับสี่อยู่ที่ปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 1.4 และอันดับสุดท้ายระดับ
ที่สูงกว่าปริญญาเอกซึ่งไม่พบเลย คิดเป็นร้อยละ 0.0 

 
ตารางที่ 4.5  
กลุ่มตัวอย่างแยกตามสัญชาติ 

สัญชาติ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไทย 230 52.2 
อินเดีย 69 15.6 
บริติช 50 11.3 
อเมริกา 45 10.2 
สิงคโปร์ 47 10.7 

รวม 441 100.0 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสัญชาติไทยมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ

52.2 รองลงมาเป็นสัญชาติอินเดีย คิดเป็นร้อยละ 15.6 อันดับสามเป็นสัญชาติบริติช คิดเป็นร้อยละ 
11.3 อันดับสี่สัญชาติสิงคโปร์ คิดเป็นร้อยละ 10.7 และอันดับสุดท้ายคือสัญชาติอเมริกา คิดเป็น 
ร้อยละ 10.2 
 
  

Ref. code: 25615502037244JCX



63 

 

ตารางที่ 4.6  
กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติที่เคยใช้ 

เทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเอง
อัตโนมัติที่เคยใช้ 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละของกลุ่ม
ตัวอย่าง 

ร้อยละของ
ค าตอบ 

ตู้ ATM 428 97.1 26.26 
การจ่ายบิลผ่านอินเทอร์เน็ต 289 65.5 17.73 
E- Banking 293 66.4 17.98 
Mobile Check-in 303 68.7 18.59 
E-Learning 180 40.8 11.04 
ระบบสอบถามข้อมูลอัตโนมัติทางโทรศัพท์ 137 31.1 8.40 
อ่ืน ๆ 0 0 0 

รวม 1,630 369.6 100.00 
*ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 

 
จากตาราง 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เคยใช้งานเทคโนโลยีการให้บริการด้วย

ตนเองอัตโนมัติมาก่อนอยู่แล้ว โดยส่วนใหญ่จะเคยใช้ตู้  ATM คิดเป็นร้อยละ 97.1 รองลงมาเป็น 
Mobile Check-in คิดเป็นร้อยละ 68.7 อันดับสามเป็น E-Banking คิดเป็นร้อยละ 66.4 อันดับสี่เป็น
การจ่ายบิลผ่านอินเทอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 65.5 อันดับห้าเป็น E-Learning คิดเป็นร้อยละ 40.8 
และอันดับสุดท้ายเป็นระบบสอบถามข้อมูลอัตโนมัติทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ 31.1 ส่วนประเภท
อ่ืน ๆ ไม่มีผู้ตอบ 
 
4.3 ความคิดเห็นที่มีต่อการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

 
4.3.1 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) 

ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความคาดหวังในประสิทธิภาพ สามารถสรุปข้อมูล
ได้ตามตารางท่ี 4.7 
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ตารางที่ 4.7  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความคาดหวังในประสิทธิภาพ  

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) 
1. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะท าให้
ท่านประหยัดเวลาในการเช็คอิน 

4.29 .623 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้องมี
ความแม่นย าและถูกต้องในการเช็คอิน 

4.29 .688 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

3. ท่านคิดว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
ท าให้การเช็คอินของท่านสะดวกสบายมากกว่าการ
เช็คอินที่เคาน์เตอร์สายการบิน 

4.25 .727 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

4. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถปรับเปลี่ยนหรือเลือกที่นั่งได้ 

4.00 .887 เห็นด้วย 

5. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถปรับเปลี่ยนภาษาท่ีใช้ได้หลากหลาย 

4.36 .799 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

6. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถรองรับการเช็คอินที่มีลักษณะเป็นกรุ๊ปได้ 

3.46 1.122 เห็นด้วย 

รวม 4.11 .481 เห็นด้วย 

 
จากตารางที่ 4.7 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร

ด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) มีค่าเฉลี่ยรวม 4.11 และมีค่าเบี่ยงเบน
เฉลี่ยมาตรฐานรวม .481 แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับเห็นด้วย สรุปคือกลุ่มตัวอย่าง
มีคาดหวังอย่างมาก ว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้องช่วยให้พวกเขาได้รับ
ประโยชน์จากการใช้งานได้ แต่หากจ าแนกเป็นรายข้อจะพบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดอยู่หลายข้อ  
เช่น เรื่องของการประหยัดเวลาในการเช็คอิน เรื่องความแม่นย าและถูกต้องในการเช็คอิน หรือเรื่อง
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ความหลากหลายของภาษาที่รองรับ แสดงว่าผู้ใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ
ค่อนข้างท่ีรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานค่อนไปทางสูง 

4.3.2 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อความคาดหวังในความพยายาม (EE) 
ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ

ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความคาดหวังในความพยายาม สามารถสรุป
ข้อมูลได้ตามตารางที่ 4.8 
 
ตารางที่ 4.8  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความคาดหวังในความพยายาม  

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย 

ด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE) 
1. การท ารายการผ่านระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัตินั้นมีความง่าย 

4.07 .686 เห็นด้วย 

2. การท ารายการผ่านระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ มีขั้นตอนที่น้อยและไม่ยุ่งยาก 

4.10 .712 เห็นด้วย 

3. การเรียนรู้การใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติเป็นเรื่องง่าย ซึ่งท่านสามารถเรียนรู้ได้
ด้วยตนเอง 

4.22 .681 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

4. ท่านคิดว่าการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองได้ง่ายเป็นสิ่งส าคัญ 

4.43 .661 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

รวม 4.21 .545 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 
จากตารางที่ 4.8 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร

ด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความคาดหวังในความพยายาม (EE) มีค่าเฉลี่ยรวม 4.21 และมีค่าเบี่ยงเบน
เฉลี่ยมาตรฐานรวม .545 แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง สรุปคือกลุ่ม
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ตัวอย่างมีคาดหวังอย่างมากที่สุด ว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติควรจะต้องง่ายต่อการ
ใช้งานและไม่ควรมีความซับซ้อน ขั้นตอนที่น้อยแลสามารถที่จะเรียนรู้ได้ด้วยตนเองได้ง่าย 

4.3.3 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่ออิทธิพลของสังคม (SI) 
ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ

ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่ออิทธิพลของสังคม สามารถสรุปข้อมูลได้ตาม
ตารางที ่4.9 
 
ตารางที่ 4.9  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่ออิทธิพลของสังคม 

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ด้านอิทธิพลของสังคม (SI) 
1. ท่านตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติเพราะเห็นคนอ่ืน ๆ ก็ใช้กัน 

3.00 1.073 ไม่แน่ใจ 

2. เพื่อนหรือบุคคลรอบข้างของท่าน มีส่วนท าให้คุณ
ตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

3.11 1.078 ไม่แน่ใจ 

3. แนวโน้ม (Trend) ของคนในปัจจุบันที่เปลี่ยนไปใช้
งานบริการแบบ Online มากขึ้น ส่งผลให้ท่านตัดสินใจ
ใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

3.40 1.128 ไม่แน่ใจ 

รวม 3.17 .993 ไม่แน่ใจ 

 
จากตารางที่ 4.9 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร

ด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่ออิทธิพลของสังคม (SI) มีค่าเฉลี่ยรวม 3.17 และมีค่าเบี่ยงเบนเฉลี่ย
มาตรฐานรวม .993 แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับไม่แน่ใจ สรุปคือกลุ่มตัวอย่าง 
มีความคิดเห็นว่าบุคคลรอบข้างที่มีอิทธิพลต่อตนเองมีผลกระทบปานกลาง ในการตัดสินใจใช้ระบบ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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4.3.4 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน 
(FC) 

ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน 
สามารถสรุปข้อมูลได้ตามตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน 

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) 

1. การมีตู้คีออสที่เพียงพอต่อการใช้งาน 4.24 .747 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2. มีการแนะน าวิธีการใช้งานตู้คีออสทางอินเทอร์เน็ต
หรือมีแผ่นพับแนะน าการใช้ 

3.83 .932 เห็นด้วย 

3. มีพนักงานให้ความช่วยเหลือในเรื่องการใช้งาน 3.44 1.359 เห็นด้วย 
4. การมีจ านวนสายการบินที่สามารถเช็คอินผ่านตู้คี
ออสได้เป็นจ านวนมาก 

4.26 .666 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

รวม 3.94 .667 เห็นด้วย 

 
จากตารางที่ 4.10 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอิน

ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน  (FC) มีค่าเฉลี่ยรวม 
3.94 และมีค่าเบี่ยงเบนเฉลี่ยมาตรฐานรวม .667 แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับเห็น
ด้วย สรุปคือกลุ่มตัวอย่างมีระดับความเชื่ออย่างมาก ว่าสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีอย่างเพียงพอจะ
ช่วยสนับสนุนให้เกิดการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้ โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ได้  
หากวิเคราะห์จ าแนกเป็นรายข้อ จะพบว่าหากเพ่ิมจ านวนตู้ คีออสให้มากขึ้นให้เพียงพอต่อการใช้งาน 
จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการใช้งานระบบ 
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4.3.5 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) 
ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ

ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม สามารถสรุปข้อมูลได้
ตามตารางท่ี 4.11 

 
ตารางที่ 4.11  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) 

1. ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

4.12 .619 เห็นด้วย 

2. ถ้าสายการบินที่ท่านใช้บริการมีช่องทางให้ท่านใช้
ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ท่านจะ
เลือกใช้เป็นตัวเลือกแรก 

3.91 .794 เห็นด้วย 

3. จากประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วย
ตนเองอัตโนมัติในอดีตของท่าน ท าให้ท่านมีความ
เชื่อมั่นว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะ
สามารถใช้งานได้ดี 

3.98 .743 เห็นด้วย 

รวม 4.00 .600 เห็นด้วย 

  
จากตารางที่  4.11 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอิน

ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) มีค่าเฉลี่ยรวม 4.00 และ 
มีค่าเบี่ยงเบนเฉลี่ยมาตรฐานรวม .600 แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับเห็นด้วย สรุปคือ
มีความน่าจะเป็นสูงที่กลุ่มตัวอย่างจะใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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4.3.6 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) 
ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ

ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อพฤติกรรมการใช้ สามารถสรุปข้อมูลได้ตามตาราง
ที ่4.12 

 
ตารางที่ 4.12  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อพฤติกรรมการใช้ 

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) 

1. ท่านพึงพอใจกับการมีเทคโนโลยีการให้บริการด้วย
ตนเองอัตโนมัติ เช่น การจองตั๋วหนัง การจ่ายเงิน ฯลฯ 

4.15 .667 เห็นด้วย 

2. โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจการใช้งานระบบเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  

3.92 .711 เห็นด้วย 

3. ท่านใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ เป็นปริมาณเท่าใดเมื่อท่านมีเที่ยวบินเดินทาง 

3.54 1.204 บ่อย 

รวม 3.87 .640 เห็นด้วย 
 

จากตารางที่ 4.12 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) มีค่าเฉลี่ยรวม  และมีค่าเบี่ยงเบนเฉลี่ย
มาตรฐานรวม  แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับเห็นด้วย สรุปคือกลุ่มตัวอย่างรู้สึก
ยอมรับที่จะใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติอย่างมาก 

4.3.7 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อประสบการณ์ในอดีต (PEx) 
ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ

ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อประสบการณ์ในอดีต สามารถสรุปข้อมูลได้ตาม
ตารางที ่4.13 
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ตารางที่ 4.13  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อประสบการณ์ในอดีต 

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ด้านประสบการณ์ในอดีต (PEx) 
1. โดยรวมแล้วท่านรู้สึกพึงพอใจกับประสบการณ์การใช้
ระบบบริการด้วยตนเองอัตโนมัติในอดีตของท่าน เช่น 
การใช้ตู้ ATM, การจองตั๋วหนัง, การจ่ายบิลผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต ฯลฯ   

4.18 .615 เห็นด้วย 

2. ประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วย
ตนเองอัตโนมัติในอดีต เช่น การใช้ตู้ ATM, การจองตั๋ว
หนัง, การจ่ายบิลผ่านทางอินเทอร์เน็ต ฯลฯ มีผลให้
ท่านเลือกใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

3.99 .786 เห็นด้วย 

รวม 4.08 .612 เห็นด้วย 

 
จากตารางที่ 4.13 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอิน

ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อประสบการณ์ในอดีต (PEx)  มีค่าเฉลี่ยรวม 4.08 และมีค่า
เบี่ยงเบนเฉลี่ยมาตรฐานรวม .612 แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับเห็นด้วย สรุปคือ
กลุ่มตัวอย่างมีประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติในอดีตที่ค่อนข้างดี  
ที่จะส่งผลให้เกิดการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติในอนาคต 

4.3.8 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อทัศนะคติ (AT) 
ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ

ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อทัศนะคต ิสามารถสรุปข้อมูลได้ตามตารางที่ 4.14 
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ตารางที่ 4.14  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อทัศนะคต ิ

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย 

ด้านทัศนะคติ (AT) 
1. ท่านมีความเห็นว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติเป็นระบบที่มีประโยชน์ 

4.36 .571 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

2. ท่านรู้สึกยินดีในการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ 

4.16 .684 เห็นด้วย 

3. ท่านรู้สึกชอบท่ีจะใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ 

4.29 .659 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

4. ท่านมีความเห็นว่าสมควรที่จะน าระบบเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติมาใช้ในการให้บริการ
ผู้โดยสาร 

4.44 .627 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

รวม 4.31 .503 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 
จากตารางที่ 4.14 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอิน

ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อทัศนะคติ (AT)  มีค่าเฉลี่ยรวม 4.31 และมีค่าเบี่ยงเบนเฉลี่ย
มาตรฐานรวม .503 แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง  สรุปคือกลุ่ม
ตัวอย่างมีทัศนะคติที่ดีมากต่อระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ โดยผู้ใช้งานรู้สึกว่าเป็นระบบ
ที่มีประโยชน์ มีความยินดีที่จะใช้งานและเห็นว่าควรน าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัตินี้ 
มาให้บริการผู้โดยสารท่านอ่ืน ๆ  

4.3.9 ความคิดเห็นของผู้ใช้งานที่มีต่อการรับรู้ความเสี่ยง (PR) 
ผลวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้งานระบบการ

ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีการรับรู้ความเสี่ยง สามารถสรุปข้อมูลได้ตามตาราง
ที ่4.15 
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ตารางที่ 4.15  
แสดงค่าเฉลี่ย (MEAN) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อการรับรู้ความเสี่ยง 

(n=441) 

ตัวแปร ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) 
1. ท่านมีความกังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูล
ส่วนตัวของท่านเมื่อท ารายการผ่านตู้คีออส 

3.20 1.139 ไม่แน่ใจ 

2. ท่านมีความกังวลว่าท่านจะท ารายการผ่านตู้คีออสได้
ไม่ถูกต้อง 

3.05 1.137 ไม่แน่ใจ 

3. หากท่านท ารายการที่ตู้คีออสเป็นเวลานาน จะท าให้
ท่านรู้สึกอับอายหรือเสียหน้า 

2.39 1.239 ไม่เห็นด้วย 

4. หากตู้คีออสเกิดมีปัญหาและท่านจ าเป็นที่ต้องติดต่อ
เจ้าหน้าที่ ท่านกลัวว่าจะหาคนติดต่อด้วยไม่ได้ 

2.84 1.388 ไม่แน่ใจ 

5. การท ารายการด้วยระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติอาจมีโอกาสเกิดความผิดพลาดในการท า
รายการมากกว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารที่เคาน์เตอร์ 

3.01 1.002 ไม่แน่ใจ 

รวม 2.90 .969 ไม่แน่ใจ 

 
จากตารางที่ 4.15 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้ระบบการให้บริการเช็คอิน

ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีต่อการรับรู้ความเสี่ยง (PR)  มีค่าเฉลี่ยรวม 2.90 และมีค่าเบี่ยงเบน
เฉลี่ยมาตรฐานรวม .969 แปลความหมายได้ว่า ความคิดเห็นอยู่ที่ระดับไม่แน่ใจ สรุปคือกลุ่มตัวอย่าง
มีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ต่อความเสี่ยงที่เกิดขึ้นในระหว่างการใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ เช่น ความปลอดภัยของข้อมูล การท ารายการผ่าน 
ตู้คีออสได้ไม่ถูกต้องหรือโอกาสที่จะเกิดความผิดพลาดในการท ารายการ 
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4.4 การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) 
 

เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ด้วยระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 เพ่ือทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไป
และตัวแปรดังกล่าวต้องผ่านเงื่อนไขของการวิเคราะห์ความแปรปรวน ซึ่งมี 3 ข้อดังนี้ 

 
1. การสุ่มตัวอย่างแต่ละชุด สุ่มอย่างเป็นอิสระต่อกัน 
2. สุ่มตัวอย่างจากประชากรที่มีการแจกแงปกติ 
3. ค่าความแปรปรวนของแต่ละประชากรเท่ากัน 
โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ ร้อยละ 95 หมายความว่าหากระดับนัยส าคัญ 

(Significant Level) น้อยกว่า 0.05 จะท าการปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซึ่งประกอบไปด้วย 8 สมมติฐาน 
ดังนี้ 
 

สมมติฐานที่ 10(H1a) 
H0: ความแตกต่างของชาติพันธุ์ไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในประสิทธิภาพ 

(PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

H1: ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในประสิทธิภาพ 
(PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 11(H2a) 
H0: ความแตกต่างของชาติพันธุ์ไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความพยายาม 

(EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

H1: ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความพยายาม 
(EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 12(H3a)  
H0: ความแตกต่างของชาติพันธุ์ไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) ที่มีผลต่อ

ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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H1: ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) ที่มีผลต่อ
ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 13(H4a) 
H0: ความแตกต่างของชาติพันธุ์ไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกใน

การใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

H1: ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกใน
การใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 17(H1c)  
H0: ความแตกต่างของอายุไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) 

ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

H1ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ที่มี
ผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 18(H2c) 
H0: ความแตกต่างของอายุไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความพยายาม (EE) 

ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

H1: ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความพยายาม (EE) ที่
มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 19(H3c) 
H0: ความแตกต่างของอายุไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) ที่มีผลความ

ตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) ที่มีผลความตั้งใจ

แสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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สมมติฐานที่ 20(H4c) 
H0: ความแตกต่างของอายุไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการ

ใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

H1: ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการ 
ใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

4.4.1 ตัวแปรชาติพันธุ์กับตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง 
 
ตารางที ่4.16  
แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนกลุ่มตัวแปรอิสระที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองกับชาติพันธุ์  

(n=441) 

 แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความคาดหวัง
ในประสิทธิภาพ 
(PE) 

ระหว่างกลุ่ม 20.056 4 5.014 26.752 .000 
ภายในกลุ่ม 81.720 436 .187   

รวม 101.776 440    

ความคาดหวัง
ในความ
พยายาม (EE) 

ระหว่างกลุ่ม 2.225 4 .556 1.886 .112 
ภายในกลุ่ม 128.578 436 .295   

รวม 130.803 440    

อิทธิพลของ
สังคม (SI) 

ระหว่างกลุ่ม 131.446 4 32.862 47.318 .000 
ภายในกลุ่ม 302.793 436 .694   

รวม 434.239 440    

สภาพสิ่งอ านวย
ความสะดวกใน
การใช้งาน (FC) 

ระหว่างกลุ่ม 43.362 4 10.841 31.025 .000 

ภายในกลุ่ม 152.345 436 .349   

รวม 195.708 440    
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จากการทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยโดยสถิติ ANOVA พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีชาติพันธุ์
แตกต่างกัน มีความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ต่อการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ  แตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่  อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .05  
ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4.16 ดังนั้นต้องท าการเปรียบเทียบรายคู่ว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีชาติพันธุ์
ใดบ้างที่มีพฤติกรรมการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่แตกต่างกัน  
โดยใช้วิธีการของ Tukey 
 
ตารางที ่4.17  
ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ที่ส่งผล
ต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติกับชาติพันธุ์ 

(n=441) 
PE ไทย อินเดีย บริติช อเมริกา สิงคโปร์ 

ไทย - .57899* .14333 -.10185 .13156 

อินเดีย  - -43565* -.68084* -.44743* 
บริติช   - -.24519* -.01177 

อเมริกา    - .23341 
สิงคโปร์     - 

*p<0.05 
 

จากตารางที่ 4.17 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้านความคาดหวัง 
ในประสิทธิภาพ (PE) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ จ าแนกตามชาติพันธุ์พบว่า ชาติพันธุ์ที่แตกต่างกันมีความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE)  
ที่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจ านวน 5 คู่ ได้แก่  

คนไทยมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าคนอินเดีย (μ= .57899) 

คนอินเดียมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนบริติช (μ= .43565) 

คนอินเดียมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนอเมริกา (μ= .68084) 

คนอินเดียมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนอินเดีย (μ= .44743) 

คนบริติชมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนอเมริกา (μ= .24519) 
จากการทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยโดยสถิติ ANOVA พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีชาติพันธุ์

แตกต่างกัน มีความคาดหวังในความพยายาม (EE) ต่อการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร
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ด้วยตนเองอัตโนมัติ ไม่แตกต่าง อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังรายละเอียดตามตารางที่ 
4.16 

จากการทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยโดยสถิติ ANOVA พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีชาติพันธุ์
แตกต่างกันกับเรื่องอิทธิพลของสังคม (SI) ต่อการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ แตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่ อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังรายละเอียด
ตามตารางที่ 4.16 ดังนั้นต้องท าการเปรียบเทียบรายคู่ว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีชาติพันธุ์ใดบ้างที่มี
พฤติกรรมการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่แตกต่างกัน  โดยใช้
วิธีการของ Tukey 
 
ตารางที ่4.18  
ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรอิทธิพลของสังคม (SI) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติกับชาติพันธุ์ 

(n=441) 
SI ไทย อินเดีย บริติช อเมริกา สิงคโปร์ 

ไทย - 1.32512* 1.08435* .47101* -.11480 
อินเดีย  - -.24077 -.85411* -1.43992* 

บริติช   - -.61333* -1.19915* 

อเมริกา    - -.58582* 
สิงคโปร์     - 

*p<0.05 
 

จากตารางที่ 4.18 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้านอิทธิพลของสังคม (SI) 
ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ จ าแนกตามชาติ
พันธุ์พบว่า ชาติติพันธุ์ที่แตกต่างกันมีการรับอิทธิพลของสังคม (SI) ที่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 มีจ านวน 8 คู่ ไดแ้ก่  

คนไทยมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าคนอินเดีย (𝜇= 1.32512) 

คนไทยมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าคนบริติช (𝜇= 1.08435) 

คนไทยมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าคนอเมริกา (𝜇= .47101) 

คนอินเดียมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนอเมริกา (𝜇= .85411) 

คนอินเดียมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนสิงคโปร์ (𝜇= 1.43992) 

Ref. code: 25615502037244JCX



78 

 

คนบริติชมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนอเมริกา (𝜇=  .61333) 

คนบริติชมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนสิงคโปร์ (𝜇= 1.19915) 

คนอเมริกามีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนสิงคโปร์ (𝜇= .58582) 
จากการทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยโดยสถิติ ANOVA พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีชาติพันธุ์

แตกต่างกันกับสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) ต่อการใช้งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ แตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่ อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4.16 ดังนั้นต้องท าการเปรียบเทียบรายคู่ว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีชาติพันธุ์
ใดบ้างที่มีพฤติกรรมการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่แตกต่างกัน  
โดยใช้วิธีการของ Tukey 
 
ตารางที ่4.19  
ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน 
(FC) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติกับชาติพันธุ์ 

 (n=441) 
FC ไทย อินเดีย บริติช อเมริกา สิงคโปร์ 

ไทย - .64601* .57630* -.12258 -.29008* 
อินเดีย  - -.06971 -.76860* -.93609* 

บริติช   - -.69889* -.86638* 

อเมริกา    - -.16749 
สิงคโปร์     - 

*p<0.05 
 

จากตารางที่ 4.19 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้านสภาพสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน (FC) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ จ าแนกตามชาติพันธุ์พบว่า ชาติติพันธุ์ที่แตกต่างกันมีความคาดหวังในสภาพสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน (FC) ที่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจ านวน 7 คู่ ได้แก่  

คนไทยมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าคนอินเดีย (𝜇= .64601) 

คนไทยมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าคนบริติช (𝜇= .57630) 

คนไทยมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าคนสิงคโปร์ (𝜇= .29008) 

คนอินเดียมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนอเมริกา (𝜇= .76860) 
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คนอินเดียมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนสิงคโปร์ (𝜇= .93609) 

คนบริติชมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนอเมริกา (𝜇=  .69889) 

คนบริติชมีระดับค่าเฉลี่ยน้อยกว่าคนสิงคโปร์ (𝜇= .86638) 
4.4.2 ตัวแปรอายุกับตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอิน

ผู้โดยสารด้วยตนเอง 
 
ตารางที ่4.20  
แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนกลุ่มตัวแปรอิสระที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองกับอายุ 

 (n=441) 
 แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความคาดหวัง
ในประสิทธิภาพ 
(PE) 

ระหว่างกลุ่ม 6.244 3 2.081 9.521 .000 

ภายในกลุ่ม 95.532 437 .219   

รวม 101.776 440    

ความคาดหวัง
ในความ
พยายาม (EE) 

ระหว่างกลุ่ม .210 3 .070 .234 .873 

ภายในกลุ่ม 130.594 437 .299   

รวม 130.803 440    

อิทธิพลของ
สังคม (SI) 

ระหว่างกลุ่ม 39.347 3 13.116 14.514 .000 

ภายในกลุ่ม 394.892 437 .904   
รวม 434.293 440    

สภาพสิ่งอ านวย
ความสะดวกใน
การใช้งาน (FC) 

ระหว่างกลุ่ม 11.740 3 3.913 9.296 .000 

ภายในกลุ่ม 183.967 437 .421   
รวม 195.708 440    

 
จากการทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยโดยสถิติ ANOVA พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีกลุ่มอายุ

แตกต่างกัน มีความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ต่อการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ  แตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่  อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .05  
ดังรายละเอียดตามตารางท่ี 4.20 ดังนั้นต้องท าการเปรียบเทียบรายคู่ว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุใดบ้างที่มี

Ref. code: 25615502037244JCX



80 

 

พฤติกรรมการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่แตกต่างกัน  โดยใช้
วิธีการของ Tukey 
 
ตารางที ่4.21  
ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ที่ส่งผล
ต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติกับกลุ่มอายุ 
            (n=441) 

PE 20 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 55 ปี มากกว่า 55 ปี 

20 – 30 ปี - .23564* .25790* .27475 

31 – 40 ปี  - .02225 .03910 
41 – 55 ปี   - .01685 

มากกว่า 55 ปี    - 

*p<0.05 
 

จากตารางที่ 4.21 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้านความคาดหวัง 
ในประสิทธิภาพ (PE) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ จ าแนกตามกลุ่มอายุพบว่า กลุ่มอายุที่แตกต่างกันมีความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE)  

ที่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่  

ช่วงอายุ 20 - 30 ปีมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าช่วงอายุ 31 - 40 ปี (μ= .23564) 

ช่วงอายุ 20 - 30 ปีมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าช่วงอายุ 41 - 55 ปี (μ= .25790) 
จากการทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยโดยสถิติ ANOVA พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ

แตกต่างกัน มีความคาดหวังในความพยายาม (EE) ต่อการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ ไม่แตกต่าง อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังรายละเอียดตามตารางที่ 
4.20 

จากการทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยโดยสถิติ ANOVA พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุแตกต่าง
กันกับเรื่องอิทธิพลของสังคม (SI) ต่อการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ แตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่ อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังรายละเอียดตาม
ตารางที่ 4.20 ดังนั้นต้องท าการเปรียบเทียบรายคู่ว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุใดบ้างที่มีพฤติกรรมการ 
ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่แตกต่างกัน โดยใช้วิธีการของ Tukey 
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ตารางที ่4.22 
ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรอิทธิพลของสังคม (SI) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติกับกลุ่มอายุ 
            (n=441) 

SI 20 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 55 ปี มากกว่า 55 ปี 

20 – 30 ปี - .60728* .62305* .05657 
31 – 40 ปี  - .01576 -.55072 

41 – 55 ปี   - -.56648 

มากกว่า 55 ปี    - 
*p<0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้านอิทธิพลของสังคม (SI) 
ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ จ าแนกตามกลุ่ม
อายุพบว่า กลุ่มอายุที่แตกต่างกันมีรับการอิทธิพลของสังคม (SI) ที่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 มีจ านวน 2 คู่ ได้แก่  

ช่วงอายุ 20 - 30 ปีมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าช่วงอายุ 31 - 40 ปี (μ= .60728) 

ช่วงอายุ 20 - 30 ปีมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าช่วงอายุ 41 - 55 ปี (μ= .62305) 
จากการทดสอบความแตกต่างเฉลี่ยโดยสถิติ  ANOVA พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ

แตกต่างกันกับสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) ต่อการใช้งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ แตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่ อย่างมีนัยยะส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ดังรายละเอียดตามตารางที่ 4.20 ดังนั้นต้องท าการเปรียบเทียบรายคู่ว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ
ใดบ้างที่มีพฤติกรรมการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่แตกต่างกัน  
โดยใช้วิธีการของ Tukey 
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ตารางที ่4.23  
ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุ่มตัวแปรสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้ งาน 
(FC) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติกับกลุ่มอายุ 

            (n=441) 

FC 20 – 30 ปี 31 – 40 ปี 41 – 55 ปี มากกว่า 55 ปี 

20 – 30 ปี - .31159* .36436 .00606 
31 – 40 ปี  - .05278 -.30553 

41 – 55 ปี   - -.35830 

มากกว่า 55 ปี    - 
*p<0.05 
 

จากตารางที่ 4.23 เมื่อท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้านสภาพสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน (FC) ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ จ าแนกตามกลุ่มอายุพบว่า กลุ่มอายุที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อสภาพสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน (FC) ที่แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจ านวน 1 คู่ ได้แก่  

ช่วงอายุ 20 - 30 ปีมีระดับค่าเฉลี่ยมากกว่าช่วงอายุ 31 - 40 ปี (μ= .31159) 
 
4.5 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 2 ประชากร (Independent-Sample t-Test) 
  

เป็นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 2 ประชากร (Independent-Sample  
t-Test) โดยก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% หมายความว่าหากระดับนัยส าคัญ (Significant 
Level) น้อยกว่า 0.05 จะท าการปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซึ่งประกอบไปด้วย 3 สมมติฐาน ดังนี้ 

 
สมมติฐานที่ 14(H1b) 
H0ความแตกต่างของเพศไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE)  

ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

H1: ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ที่มี
ผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 
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สมมติฐานที่ 15(H2b) 
H0: ความแตกต่างของเพศไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความพยายาม (EE) 

ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

H1: ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความพยายาม (EE)  
ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 16(H3b) 
H0: ความแตกต่างของเพศไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) ที่มีผลต่อ

ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

 H1: ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) ที่มีผลต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

 
4.5.1 ตัวแปรเพศกับตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอิน

ผู้โดยสารด้วยตนเอง 
 
ตารางที ่4.24  
แสดงผลการเปรียบเทียบคะแนนกลุ่มตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

  N ค่าเฉลี่ย SD t Sig. 

PE 
ชาย 231 4.1378 .44790 1.449 .148 
หญิง 210 4.0714 .51369   

EE 
ชาย 231 4.2435 .55654 1.549 .122 

หญิง 210 4.1631 .53065   

SI 
ชาย 231 3.1962 .96607 .546 .585 

หญิง 210 3.1444 1.02431   
 

จ ากตา ร า งที่  4.24 กา รทดสอบคว ามแตกต่ า ง ขอ งค่ า เ ฉ ลี่ ย  2 ป ร ะช ากร  
(Independent-Sample t-Test) จ าแนกตามเพศสรุปผลได้ว่า เพศท่ีแตกต่างกันไม่ได้มีผลกระทบต่อ
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ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ  

 
4.6 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient)  
  

การค านวณหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสัน ใช้หาความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลเชิง
ปริมาณหรือตัวแปรแบบต่อเนื่อง ซึ่งคิดค้นโดย คาร์ล เพียรสัน (Karl Pearson) บางครั้งอาจเรียกว่า 
Pearson Product Moment Correlation Coefficient โดยเบื้องต้นตัวแปร 2 ตัว ต้องเป็นตัวแปร
แบบต่อเนื่องหรือเป็นข้อมูลเชิงปริมาณและความสัมพันธ์ระหว่าง 2 ตัวแปรต้องเป็นเส้นตรง (Linear 
Relationship) ซึ่งค านวณได้จากสูตรดังภาพที่ 4.1 

 
ภาพที่ 4.1 สูตรการค านวณค านวณหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสัน 
 

 โดย  ρ  แทนสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสัน 

  cov(x,y) หรือ 𝜎𝑥𝑦 แทนความแปรปรวนร่วมของตัวแปร X และ Y 

   𝜎𝑥 , 𝜎𝑦 แทนส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปร X และ Y 

  𝜇𝑥 , 𝜇𝑦 แทนค่าเฉลี่ยของตัวแปร X และ Y 

ในทางปฏิบัติเราเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง ดังนั้นจะประมาณ ρ ด้วย r ตามสูตร 
ดังภาพที่ 4.2 
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ภาพที่ 4.2 สูตรการค านวณค านวณหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสันจากตัวอย่าง 
 

 โดย r แทนสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสัน 

  cov (x,y) หรือ 𝜎𝑥𝑦 แทนความแปรปรวนร่วมของตัวแปร X และ Y 
   Sx, Sy แทนส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปร X และ Y 

  𝑥, 𝑦 แทนค่าเฉลี่ยของตัวแปร X และ Y 
  n แทนจ านวนตัวอย่าง 

 
การแปลผลความสัมพันธ์ (r) มีดังนี้ 

มีค่าระหว่าง 0.80 – 0.99 มีค่าความสัมพันธ์สูงทางบวก 
มีค่าระหว่าง 0.60 – 0.79 มีค่าความสัมพันธ์ค่อนข้างสูงทางบวก 
มีค่าระหว่าง 0.40 – 0.59 มีค่าความสัมพันธ์ปานกลาง 
มีค่าระหว่าง 0.20 – 0.39 มีค่าความสัมพันธ์ค่อนข้างต่ า 
มีค่าระหว่าง 0.00 – 0.19 มีค่าความสัมพันธ์ต่ าหรือไม่มีความสัมพันธ์ 

 
4.6.1 ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจ

แสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
สมมติฐานที่ 1(H1) 
H0: ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความ

ตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจ

แสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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ภาพที่ 4.3 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) กับ
ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) 

 
ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่าปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ 

(PE) มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (Sig= .000) 
4.6.2 ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจ

แสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
สมมติฐานที่ 2(H2) 
H0: ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความ

ตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจ

แสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
 

 
ภาพที่ 4.4 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE) กับ
ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) 
  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่าปัจจัยด้านความความคาดหวังในความ
พยายาม (EE) มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (Sig= .000) 
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4.6.3 ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการ (BI) ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 3(H3) 
H0: ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดง

พฤติกรรมการ (BI) ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดง

พฤติกรรมการ (BI) ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
 

 
ภาพที่ 4.5 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI) กับความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการ (BI) 
  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่าปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI)  
มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (Sig= .000) 

4.6.4 ปัจจัยด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) มีความสัมพันธ์ต่อ
พฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 4(H4) 
H0: ปัจจัยด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) ไม่มีความสัมพันธ์

ต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (FC) มีความสัมพันธ์ต่อ

พฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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ภาพที่ 4.6 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน 
(FC) กับพฤติกรรมการใช้ (UB) 
  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 4 พบว่าปัจจัยด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวก
ในการใช้งาน (FC) ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้ (UB) (sig= .262) 

4.6.5 ปัจจัยด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) มีความสัมพันธ์ต่อ
พฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 5(H5) 
H0: ปัจจัยด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อ

พฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านความตั้ งใจแสดงพฤติกรรมการใช้  (BI) มีความสัมพันธ์ต่อ

พฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

 
ภาพที่ 4.7 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านกับความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) 
กับพฤติกรรมการใช้ (UB) 
  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 5 พบว่าปัจจัยด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรม
การใช้ (BI)  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้ (UB) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (Sig= .000) 
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4.6.6 ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) มีความสัมพันธ์ต่อประสบการณ์การใช้งาน
ในอดีต (PEx) ของระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 6(H6) 
H0: ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อประสบการณ์การ 

ใช้งานในอดีต (PEx) ของระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) มีความสัมพันธ์ต่อประสบการณ์การใช้งาน

ในอดีต (PEx) ของระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
 

 
ภาพที่ 4.8 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) กับประสบการณ์
การใช้งานในอดีต (PEx) 
 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 6 พบว่าปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้  (UB)  
มีความสัมพันธ์กับประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (Sig= .000) 

4.6.7 ปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ 
(AT) ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 7(H7) 
H0: ปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ 

(AT) ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ 

(AT) ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
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ภาพที่ 4.9 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) กับ
ทัศนะคติ (AT) 
  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 7 พบว่าปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานใน
อดีต (PEx) มีความสัมพันธ์กับทัศนะคติ (AT) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (Sig= .000) 

4.6.8 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ (AT) ที่มีต่อ
ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 8(H8) 
H0: ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ (AT) ที่มี

ต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ (AT) ที่มีต่อ

ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
 

 
ภาพที่ 4.10 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) กับทัศนะคต ิ(AT) 
  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 8 พบว่าปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR)  
มีความสัมพันธ์กับทัศนะคติ (AT) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 (Sig= .050) 
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4.6.9 ปัจจัยด้านทัศนคติ (AT) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้
งาน (BI) ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 9(H9)  
H0: ปัจจัยด้านทัศนคติ (AT) ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการ

ใช้งาน (BI) ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
H1: ปัจจัยด้านทัศนคติ (AT) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการ 

ใช้งาน (BI) ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
 

 
ภาพที่ 4.11 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านทัศนคติ (AT) กับความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการใช้งาน (BI) 
  

ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 9 พบว่าปัจจัยด้านทัศนคติ (AT)  มีความสัมพันธ์
กับความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งาน (BI) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (Sig= .000) 
 
4.7 สรุปสมมติฐานการวิจัย 
 
ตารางที่ 4.25  
สรุปสมมติฐานการวิจัย 

ล าดับ สมมติฐาน ผลการวิจัย 

1 ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) มีความสัมพันธ์ต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

2 ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE) มีความสัมพันธ์ต่อ
ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 
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ตารางที่ 4.25  
สรุปสมมติฐานการวิจัย (ต่อ) 

ล าดับ สมมติฐาน ผลการวิจัย 

3 ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

4 ปัจจัยด้านสภาพสิ่ งอ านวยความสะดวกในการใช้ งาน  (FC) มี
ความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

ปฏิเสธ 

5 ปัจจัยด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) มีความสัมพันธ์ต่อ
พฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

6 ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) มีความสัมพันธ์ต่อประสบการณ์การ
ใช้งานในอดีต (PEx) ของระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

7 ปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) มีความสัมพันธ์ต่อ
ทัศนะคติ (AT) ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

8 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ (AT) ที่
มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

9 ปัจจัยด้านทัศนคติ (AT) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 
(BI) การใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

10 ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้
งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

11 ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความ
พยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งาน
ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

ปฏิเสธ 

12 ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) 
ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 
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ตารางที่ 4.25  
สรุปสมมติฐานการวิจัย (ต่อ) 

ล าดับ สมมติฐาน ผลการวิจัย 

13 ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบ
การให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

14 ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวั ง ใ น
ประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้
งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

ปฏิเสธ 

15 ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความ
พยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งาน
ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

ปฏิเสธ 

16 ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) ที่มี
ผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

ปฏิเสธ 

17 ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวัง ใน
ประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้
งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

18 ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความ
พยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งาน
ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

ปฏิเสธ 

19 ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) ที่มี
ผลความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 

20 ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพสิ่ งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบ
การให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สอดคล้อง 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล ข้อจ ากัดและข้อเสนอแนะ 

 
จากเนื้อหาข้างต้นแสดงให้เห็นถึงความใกล้เคียงของผลการวิจัยกับหลักทฤษฎีต่าง  ๆ  

ซ่ึงเป็นกรอบแนวคิดหลักที่ผู้วิจัยได้น ามาประยุกต์ใช้ ส่วนในด้านรายละเอียดในแง่สถิติและการแปล
ผลทางวิชาการจะน าเสนอในหัวข้อดังต่อไปนี้ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
  

การวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัยเรื่อง การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 
Self Service Check-in กรณีศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จะแบ่งเป็น 2 ส่วน ส่วนแรกเป็นจะเป็น
การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ประเภทการค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายลักษณะข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนที่สอง
จะเป็นการทดสอบสมมติฐานการวิจัยโดยใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics 
Analysis) โดยใช้ค่าการทดสอบ t-test วิเคราะห์ความแตกต่างหรือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน ใช้ค่าการทดสอบ f-test ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 
ที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้น โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 
ANOVA) และใช้การหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์ส าหรับวิเคราะห์ความแปรปรวนระหว่าง 
ตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามว่ามีความสัมพันธ์กันหรือไม่  โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  
เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล ซึ่งแบบสอบถามทางผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
(Validity) โดยให้ผู้เชี่ยวชาญ (อาจารย์ที่ปรึกษา) พิจารณาตรวจสอบ และขอค าแนะน าในการแก้ไข
ค าถาม ปรับปรุง และตรวจสอบความน่าเชื่อมั่นของเครื่องมือ ( Reliability) โดยวิธีการหา 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคซึ่งผลออกมาได้มากกว่า 0.6 ซึ่งเป็นที่ยอมรับในการวิจัยเชิง
ส ารวจ 

   
ส่วนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้คือผู้โดยสารขาออกท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่ใช้บริการระบบการ

ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ จ านวนทั้งสิ้น 441 คน มีสัดส่วนของกลุ่มเพศชายและ
เพศหญิงที่ใกล้เคียงกันคือจ านวน 231 คน และ 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.4 และ 47.6 ตามล าดับ 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จะมีอายุอยู่ที่  31-40 ปี มีจ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 37.9 และพบว่า 
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มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุดถึง 317 คน คิดเป็นร้อยละ 71.9 โดยกลุ่มตัวอย่างเคยใช้
เทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติเป็น ตู้ ATM มากที่สุดถึงจ านวน 428 คน คิดเป็นร้อยละ 
97.1 ทั้งนี้ผู้ท าวิจัยได้ท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษามา 5 สัญชาติ ได้แก่ ไทย อินเดีย  
บริติช อเมริกา และสิงคโปร์  

และข้อมูลจากแบบสอบถามพบว่าปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการยอมรับการใช้ระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติมากที่สุด คือ ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม 
(EE) คิดเป็นค่าเฉลี่ย 4.21 รองลงมาคือปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) คิดเป็นค่าเฉลี่ย 
4.11 ส่วนปัจจัยที่ส่งผลกระทบน้อยที่สุดคือ ปัจจัยด้านด้านอิทธิพลของสังคม (SI) คิดเป็นค่าเฉลี่ย 
3.17 และยังพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีทัศนคติที่ดีมากต่อการใช้งาน ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการใช้งานระบบ  
ซึ่งเป็นไปตามทฤษฎีที่ใช้ส าหรับการเชื่อมโยงระหว่างความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม หรือ 
TRA ซ่ึงน าเสนอโดย Fishbein และ Ajzen (Fishbein and Ajzen, 1975) 

ส่วนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
งานวิจัยนี้ได้ก าหนดสมมติฐานเพ่ือการทดสอบหาผลกระทบของปัจจัยที่มีผลต่อการ

ยอมรับการใช้บริการระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  และได้ก าหนด
สมมติฐานเกี่ยวกับตัวแปรอิสระและตัวแปรเสริมไว้ ซึ่งสามารถสรุปผลการทดสอบได้ดังตารางที่ 5.1  
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ตารางที่ 5.1  
สรุปสมมติฐานที่เก่ียวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐาน 
(Hypothesis) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent 
Variables) 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent 

Variables) 

ความสัมพันธ์ปัจจัย 
(Relation Factor) 

ตัวแปรควบคุม 
(Moderators) 

ข้อสรุป 
(Conclusion) 

H1 
ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม (BI) 

ปัจจัยด้านความ
คาดหวังใน
ประสิทธิภาพ (PE) 

Yes 
ชาติพันธุ์ (Ethic) 

อายุ (Age) 

มีอิทธิพลต่อคนไทย คนบริติช คน
อเมริกา และคนสิงคโปร์ ที่มีอายุช่วง 
 20 – 30 ปี มากกว่าคนอินเดีย 

H2 
ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม (BI) 

ปัจจัยด้านความ
คาดหวังในความ
พยายาม (EE) 

Yes - 
ไม่มีตัวแปรควบคุมตัวไหนเลยที่มี
อิทธิพลต่อปัจจัยนี้ 

H3 
ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม (BI) 

ปัจจัยด้านอิทธิพลของ
สังคม (SI) 

Yes 
ชาติพันธุ์ (Ethic) 

อายุ (Age) 

มีอิทธิพลต่อคนไทยและคนสิงคโปร์ ที่มี
อายุช่วง 20 – 30 ปี ส่วนคนอินเดียและ
คนบริติช ไม่มีผลต่อการยอมรับปัจจัยนี้ 
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ตารางที่ 5.1 
สรุปสมมติฐานที่เก่ียวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ (ต่อ) 

สมมติฐาน 
(Hypothesis) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent 
Variables) 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent 

Variables) 

ความสัมพันธ์ปัจจัย 
(Relation Factor) 

ตัวแปรควบคุม 
(Moderators) 

ข้อสรุป 
(Conclusion) 

H4 
พฤติกรรมการใช้ 
(UB) 

ปัจจัยด้านสภาพสิ่ง
อ านวยความสะดวกใน
การใช้งาน (FC) 

No 
ชาติพันธุ์ (Ethic) 

อายุ (Age) 
มีอิทธิพลต่อคนสิงคโปร์ ที่มีช่วงอายุ 
20 – 30 ปี สูงกว่าชาติพันธุ์อ่ืน 

H5 
พฤติกรรมการใช้ 
(UB) 

ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม (BI) 

Yes - 
ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งาน
เพ่ิมมากยิ่งขึ้นจะช่วยส่งผลให้เกิดการ
ใช้งานระบบสูงมากข้ึน 

H6 

ปัจจัยด้าน
ประสบการณ์
การใช้งานใน
อดีต (PEx) 

พฤติกรรมการใช้ (UB) Yes - 
การใช้งานที่ผู้ใช้รู้สึกได้ถึงประสบการ
ที่ดี จะช่วยส่งผลต่อการใช้งานครั้ง
ต่อไป 

H7 ทัศนะคติ (AT) 
ปัจจัยด้านประสบการณ์
การใช้งานในอดีต (PEx) 

Yes - 

ผู้ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มี
ประสบการณ์การใช้งานที่เพ่ิมมากขึ้น 
จะส่งผลต่อทัศนะคติที่มากข้ึนไปด้วย 
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ตารางที่ 5.1 
สรุปสมมติฐานที่เก่ียวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ (ต่อ) 

สมมติฐาน 
(Hypothesis) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent 
Variables) 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent 

Variables) 

ความสัมพันธ์ปัจจัย 
(Relation Factor) 

ตัวแปรควบคุม 
(Moderators) 

ข้อสรุป 
(Conclusion) 

H8 ทัศนะคติ (AT) 
ปัจจัยด้านการรับรู้
ความเสี่ยง (PR) 

Yes - 

ความเสี่ยงที่ผู้ใช้งานระบบ หากเกิด
ข้อผิดพลาด จะส่งผลถึงความรู้สึก
ผิดหวังหรือความไม่พึงพอใจและจะ
ส่งผลต่อทัศนะคติ 

H9 
ความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม (BI) 

ทัศนะคติ (AT) Yes - 

ผู้ใช้งานระบบยิ่งมีทัศนะคติที่ดีต่อ
ระบบมากข้ึน จะส่งผลกระทบต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งานสูงขึ้น
ตามไปด้วย 
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สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ (PE) มีความสัมพันธ์ต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพมีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดง
พฤติกรรม อย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่า ผู้ใช้งานมีความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพและประโยชน์ที่
ได้รับเพ่ิมมากขึ้นจากการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ จะมีผลต่อ
ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งานสูงขึ้นด้วย ซึ่งเป็นไปตามงานวิจัยของ Venkatesh และคณะ  
(Venkatesh, et al., 2003) ดังนั้นเพ่ือให้มีผู้เข้ามาใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติมากขึ้น ควรพัฒนาให้ระบบมีประสิทธิภาพและรองรับการใช้งานได้อย่างครบถ้วน  
ลดการก่อให้เกิดข้อผิดพลาดของระบบให้น้อยที่สุด และสายการบินควรมีการกระตุ้นและ 
มีประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงประโยชน์ที่จะได้รับจากการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติมากขึ้น เช่น ความรวดเร็วในการเช็คอิน เป็นต้น 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม (EE) มีความสัมพันธ์ต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรม (BI) การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังในความพยายาม มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรม อย่างมีนัยยะส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่า ผู้ใช้งานมีความคิดเห็นต่อการใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่มีความง่ายต่อการใช้งานที่มากขึ้น จะมีผลต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งานสูงขึ้นด้วย ซึ่งเป็นไปตามงานวิจัยของ Venkatesh และคณะ 
(Venkatesh, et al., 2003) ดังนั้นเพ่ือให้มีผู้เข้ามาใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติมากขึ้น ควรพัฒนาระบบให้มีความง่ายในการใช้ ไม่ซับซ้อน สอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้ใช้ระบบ 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม (SI) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดง
พฤติกรรมการ (BI) ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคมมีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม อย่างมีนัย
ยะส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่าการที่เพ่ือน ญาติ หรือพ่ีน้องเข้าไปใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติมากขึ้น ท าให้ผู้ใช้งานต้องการเข้าไปใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติมากขึ้นไปด้วย ซึ่งเป็นไปตามงานวิจัยของ Venkatesh และคณะ 
(Venkatesh, et al., 2003) 

สมมติ ฐานที่  4 ปั จจั ยด้ านสภาพสิ่ งอ านวยความสะดวกในการใช้ งาน  (FC)  
มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน ไม่มี
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ความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมอย่างมีนัยยะส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่า ผู้ใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติมีความคิดเห็นต่อสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้
งานที่มีมากขึ้นจะไม่มีผลกระทบต่อความต้องการเข้าไปใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) มีความสัมพันธ์ต่อ
พฤติกรรมการใช้ (UB) งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการใช้  
อย่างมีนัยยะส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่า ถ้าผู้ใช้มีความตั้งใจที่จะใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติอยู่แล้ว ก็จะลงมือใช้งานระบบทันทีที่มีโอกาส ซึ่งเป็นไปตามงานวิจัยของ 
Venkatesh และคณะ (Venkatesh, et al., 2003) 

สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ (UB) มีความสัมพันธ์ต่อประสบการณ์การใช้
งานในอดีต (PEx) ของระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ มีความสัมพันธ์ต่อประสบการณ์การใช้งานในอดีต  
อย่างมีนัยยะส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่าประสบการณ์การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติในครั้งที่ผ่านมา ถ้าเป็นประสบการณ์ท่ีดี ใช้งานแล้วไม่เกิดข้อผิดพลาด ท าให้เกิดความ
รวดเร็ว ก็จะท าให้ผู้ใช้งานต้องการที่จะใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ
ในครั้งถัดไป ซ่ึงเป็นไปตามงานวิจัยของ Bagozzi และ Warshaw (Bagozzi and Warshaw, 1990)  

สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) มีความสัมพันธ์ต่อ
ทัศนะคติ (AT) ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้งานในอดีต (PEx) มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ (AT) 
อย่างมีนัยยะส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่าประสบการณ์การใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติในครั้งที่ผ่านมา ถ้าเป็นประสบการณ์ท่ีดี ใช้งานแล้วไม่เกิดข้อผิดพลาด ท าให้เกิดความ
รวดเร็ว ก็จะท าให้ผู้ใช้งานมีความคิดเห็นว่าเป็นระบบที่ดี ทัศนคติของผู้ใช้งานต่อระบบก็จะเป็นไปใน
ด้านดี ซึ่งเป็นไปตามงานวิจัยของ Boggozzi และ Warshaw (Boggozzi and Warshaw, 1990)  

สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (PR) มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ (AT)  
ที่มีต่อระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัย
ด้านการรับรู้ความเสี่ยง มีความสัมพันธ์ต่อทัศนะคติ อย่างมีนัยยะส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่า ความเสี่ยงที่
ผู้ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติต้องพบเจอ คือ ความเสี่ยงที่ข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใช้งานจะหลุดออกไปสู่สาธารณะจากการเก็บข้อมูลของผู้ใช้งาน ข้อมูลที่เก็บต้องมีระบบ
รักษาความปลอดภัยที่ดี ไม่สามารถเผยแพร่ให้บุคคลที่สาม ซึ่งถ้าข้อมูลเหล่านี้หลุดออกไป จะท าให้
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ผู้ใช้งานระบบเกิดทัศนคติที่ไม่ดี และไม่อยากใช้งานระบบต่อไป เพราะมองว่าระบบไม่มีความ
ปลอดภัยของข้อมูล ซึ่งเป็นไปตามงานวิจัยของ Zhou (Zhou, 2010)  

สมมติฐานที่ 9 ปัจจัยด้านทัศนคติ (AT) มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม
การใช้งาน (BI) ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ปัจจัยด้านทัศนะคติ มีความสัมพันธ์ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งาน อย่างมีนัยยะ
ส าคัญ ซึ่งอธิบายได้ว่า ผู้ใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติยิ่งมีทัศนะคติ
ที่ดีต่อระบบมากขึ้น จะท าให้เกิดการใช้งานระบบสูงขึ้นตามไปด้วย ซึ่งเป็นไปตามงานวิจัยของ 
Fishbein และ Ajzen (Fishbein and Ajzen, 1975) 

สมมติฐานที่ 10 ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นคนอินเดียมีค่าเฉลี่ยในการยอมรับปัจจัยน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ แสดงว่าความคาดหวัง
ในประสิทธิภาพและประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ ในกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นคนอินเดียจะมีอิทธิพลน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า คนอินเดีย
ใช้งานระบบโดยที่ไม่ได้คาดหวังถึงประสิทธิภาพ อาจจะเป็นเพราะประเทศอินเดีย เป็นประเทศที่มี
พัฒนาการด้านเทคโนโลยีอย่างมาก จึงท าให้ผู้คนมีความสนใจที่จะลองใช้งานเทคโนโลยีใหม่  ๆ
ตลอดเวลา 

สมมติฐานที่ 11 ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความ
พยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  
ชาติพันธุ์ที่แตกต่างกันไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความพยายามที่มีผลกับความตั้งใจ
แสดงพฤติ กรรมการ ใช้ ง านระบบการให้บริ การ เช็ค อินผู้ โ ดยสารด้ วยตนเอง อัต โนมั ติ   
ซึ่งแสดงให้เห็นว่าทุกชาติพันธุ์มองว่าระบบจะต้องมีความง่ายต่อการใช้เหมือน ๆ กัน 

สมมติฐานที่ 12 ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI) 
ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นคน
อินเดียและคนบริติชมีค่าเฉลี่ยในการยอมรับปัจจัยน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ แสดงว่าอิทธิพลทางสังคมที่อยู่
รอบตัวคนอินเดียและคนบริติชไม่ได้เป็นตัวผลักดันให้เกิดความตั้งใจจะใช้งานระบบ อาจเป็นเพราะ
ประเทศท้ัง 2 นั้น มีการพัฒนาเทคโนโลยีมาอย่างต่อเนื่อง จนเกิดเทคโนโลยีใหม่ ๆ มากมาย ท าให้คน
ทั้ง 2 ประเทศมีการใช้งานระบบต่าง ๆ เพ่ืออ านวยความสะดวกอยู่แล้ว และกลุ่มตัวอย่างที่เป็นคน
ไทยและคนคนสิงคโปร์มีค่าเฉลี่ยในการยอมรับปัจจัยมากที่สุด ซึ่งทั้ง 2 ชาติพันธุ์นี้มองว่าอิทธิพลของ
สังคมท าให้เกิดการใช้งานระบของบุคคลอ่ืนเหมือนกัน อาจเพราะทั้ง 2 ประเทศประเทศตั้งอยู่ในภูมิ
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ประเทศใกล้กัน จึงท าให้มีวัฒนธรรมและนิสัยคล้าย ๆ กัน คือมีวัฒนธรรมที่เอาใจใส่ผู้อ่ืนและแคร์
ความรู้สึกของผู้คนรอบข้าง 

สมมติฐานที่ 13 ความแตกต่างของชาติพันธุ์มีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นคนสิงคโปร์มีค่าเฉลี่ยในการยอมรับปัจจัยมากกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ แสดงว่าสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่จะช่วยส่งเสริมหรือสนับสนุนให้เกิดการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ จะมีอิทธิพลต่อกลุ่มตัวอย่างที่เป็นคนสิงคโปร์มากที่สุด ส่วนกลุ่มอ่ืน ๆ จะอยู่ในระดับ
ใกล้เคียงกัน โดยจะเห็นว่าประเทศสิงคโปร์เป็นประเทศที่มีความเจริญทางด้านวัตถุสูง สามารถดูได้
จากสนามบินชางงีของประเทศสิงคโปร์ที่เป็นสนามบินที่ดีที่สุดในโลก มีความพร้อมในเรื่องเทคโนโลยี
และทรัพยากรที่พร้อมสนับสนุนการใช้งาน จึงก่อให้เกิดความสะดวกในการใช้ ท าให้คนสิงคโปร์รู้สึกว่า
ยอมรับในปัจจัยนี้มากกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ 

สมมติฐานที่  14 ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
เพศที่แตกต่างกัน ไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งานระบบ
การให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานที่ 15 ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความ
พยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศที่
แตกต่างกัน ไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานข้อที่ 16 ความแตกต่างของเพศมีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI)  
ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศท่ีแตกต่างกันไม่มี
ผลกระทบต่อปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

จากสมมติฐานข้อที่ 14 – 16 พบว่าเพศที่แตกต่างไม่มีผลต่อปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการ
ยอมรับการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานข้อที่  17 ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวัง 
ในประสิทธิภาพ (PE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างอายุน้อยมีค่าเฉลี่ยในการยอมรับปัจจัยมากกว่ากลุ่มอายุที่มากกว่า แสดงว่าความคาดหวัง
ในประสิทธิภาพและประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ ในกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุน้อยจะมีอิทธิพลมากกว่ากลุ่มท่ีมีอายุมาก 
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สมมติฐานข้อที่ 18 ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความ 
พยายาม (EE) ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  
กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกันไม่มีผลกระทบต่อปัจจัยความคาดหวังในความพยายามการในการใช้
งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

สมมติฐานข้อที่ 19 ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยอิทธิพลของสังคม (SI)  
ที่มีผลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ (BI) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุ่มตัวอย่างอายุน้อย
มีค่าเฉลี่ยในการยอมรับปัจจัยมากกว่ากลุ่มอายุที่มากกว่า แสดงว่าอิทธิพลทางสังคมที่อยู่รอบตัวจะมี
อิทธิพลต่อกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยมากกว่ากลุ่มท่ีมีอายุมาก 

สมมติฐานข้อที่ 20 ความแตกต่างของอายุมีผลกระทบต่อปัจจัยสภาพสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการใช้งาน (FC) ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ (UB) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  
กลุ่มตัวอย่างอายุน้อยมีค่าเฉลี่ยในการยอมรับปัจจัยมากกว่ากลุ่มอายุที่มากกว่า  แสดงว่าสิ่งอ านวย
ความสะดวกที่จะช่วยส่งเสริมหรือสนับสนุนให้เกิดการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ จะมีอิทธิพลต่อกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุน้อยมากกว่ากลุ่มที่มีอายุมาก 

จากสมมติฐานข้อที่ 17, 19 และ 20 พบว่าอายุที่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยที่เกี่ยวข้อง
กับการยอมรับการใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ผลการทดสอบ
พบว่า ปัจจัยที่มีผลกระทบจากความแตกต่างจากตัวแปรด้านอายุ คือ ปัจจัยด้านความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ ปัจจัยด้านอิทธิพลของสังคม และปัจจัยด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน 
เนื่องจากอายุที่แตกต่างจะมีทัศนคติต่อการยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่ต่างกันด้วย โดยคนที่มีอายุน้อย
กว่ามีแนวโน้มที่จะยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่ง่ายกว่าคนที่มีอายุเยอะ แต่งานวิจัยนี้ยังพบว่ากลุ่มคนที่
อายุมากกว่า 55 ปี หรือวัยเกษียณ มีการยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่ง่ายพอ ๆ กับคนที่มีอายุน้อยอาจ
เป็นเพราะได้รับอิทธิพลการใช้เทคโนโลยีจากคนรุ่นลูกรุ่นหลานที่เคยแนะน าให้ใช้มาก่อน 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 

ผลจากการการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติกรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ มีประเด็นส าคัญที่
สามารถน ามาอภิปรายผลการวิจัย ได้ดังนี้ 
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5.2.1 อภิปรายสรุปผลลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีสัดส่วนที่เป็นเพศชายและเพศหญิงจ านวน

ใกล้เคียงกัน ส่วนมากมีอายุอยู่ในช่วง 20 – 40 ปี โดยมีระดับการศึกษาปริญญาตรี และเป็นที่น่า
สังเกตว่ากลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นวัยที่เริ่มท างานหรือท างานมาระยะหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ว่า
ผู้ใช้บริการเหล่านี้ชอบการท่องเที่ยวและมีการใช้บริการท่าอากาศยานต่าง ๆ และด้วยที่มีอายุไม่มาก
จึงมีทัศนะคติต่อการเปิดรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ตามท่าอากาศยานที่เดินทางเพ่ือตอบสนองความสะดวก
ในการใช้บริการของตนเอง 

5.2.2 อภิปรายสรุปผลปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบการเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

กลุ่มตัวอย่าง โดยรวมแล้วมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ใช้บริการระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ เฉลี่ยอยู่ที่ระดับเห็นด้วย มีแค่ในส่วนของ
อิทธิพลของสังคมและการรับรู้ความเสี่ยงที่อยู่ในระดับไม่แน่ใจหรือระดับปานกลาง อาจเป็นเพราะ
กลุม่ประชากรตัวอย่างมีความคุ้นเคยต่อเทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติอยู่แล้ว ท าให้เกิด
การยอมรับที่ค่อนข้างสูง แต่อย่างไรก้อตามปัจจัยที่ส่งผลเด่นชัดมากที่สุดคือ ความคาดหวังในความ
พยายาม ซึ่งได้ค่าเฉลี่ยไปถึง 4.21 แสดงว่าผู้ใช้งานจะค านึงถึงความง่ายในการใช้งานเป็นอันดับแรก 
ดังนั้นการที่จะท าให้การใช้บริการระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติแพร่หลายเป็นที่นิยม
ใช้งานนั้น ผู้ให้บริการระบบควรจะต้องค านึงถึงความง่ายต่อการใช้งานให้มาก ไม่ว่าจะเป็นทั้งในส่วน
ของขั้นตอนการใช้งานหรือหน้าจอเมนูใช้งาน ที่เชื่อมระหว่างตัวผู้ใช้งานกับตัวระบบ ก็ควรออกแบบ
ให้เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อนเพราะถ้าผู้ใช้งานคิดว่าระบบนี้ยุ่งยาก อาจเกิดความเบื่อหน่ายหรือไม่กล้าใช้ 
จนล้มเลิกการใช้งานได้ 

นอกจากนี้ยังพบว่าตัวแปรด้านอายุที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการระบบการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ อายุที่พบว่ามีแนวโน้นในการยอมรับการใช้ระบบระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะเป็นช่วงอายุ 20 - 30 ปีและอายุมากกว่า 55 ปี 
โดยเฉพาะอายุมากกว่า 55 ปีนั้นเป็นกลุ่มทีน่่าสนใจเพราะกลุ่มนี้มีทั้งเวลาและความสามารถในการใช้
จ่ายที่มาก หากมีการท าการตลาดกับลูกค้ากลุ่มนี้อย่างเหมาะสม เชื่อว่าคนกลุ่มนี้จะสามารถยอมรับ
ในการใช้ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติอย่างไม่ยาก สุดท้ายในส่วนของตัว
แปรด้านชาติพันธุ์ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ ระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ
นั้น พบว่าชาติพันธุ์ต่าง ๆ ยังมีความคิดเห็นในเรื่องคือ ความคาดหวังในความพยายาม ที่ไม่แตกต่าง
กันคือระบบต้องง่ายต่อการใช้งาน แต่จะมีเรื่องอิทธิพลทางสังคมที่มีค่าเฉลี่ยของคนไทยและคน
สิงคโปร์ค่อนข้างที่จะเด่นกว่าชาติอ่ืน  ซึ่งสายการบินที่มีลูกค้าหลักเป็นคน 2 สัญชาตินี้อาจต้องมีการ
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ท าประชาสัมพันธ์ระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติแบบ Word-of-Mouth 
หรือใช้ influencer ในการท าตลาด  
 
5.3 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 
 

เนื่องจากงานวิจัยนี้ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลนานเป็นเวลาประมาณ 3 ปี จึงท าให้
เกิดช่องว่างของข้อจ ากัดเรื่องแนวโน้มการใช้เทคโนโลยี ซึ่งในช่วงปีแรก ๆ ที่ท าการเก็บข้อมูล 
แนวโน้มการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศด้าน Self-Service อาจจะยังไม่แพร่หลายเท่าไหร่ หลาย ๆ คน
ยังไม่ม่ันใจในตัวเทคโนโลยีว่าจะใช้งานได้สมบูรณ์โดยไม่มีข้อผิดพลาด แต่พอมาช่วงปีหลัง ๆ แนวโน้ม
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศด้าน Self-Service ได้เข้ามามีอิทธิพลต่อผู้ใช้งานอย่างแพร่หลายมากขึ้น 
ตัวอย่างเช่น การจองตั๋วหนังผ่านระบบอัตโนมัติ การท าธุรกรรมผ่านตู้คีออส และปัจจุบันท่าอากาศ
ยานในต่างประเทศบางแห่ง เริ่มมีการบังคับใช้เทคโนโลยีสารสนเทศด้าน Self-Service โดยที่
ผู้โดยสารทุกท่านจ าเป็นจะต้องใช้งาน โดยที่ไม่มีพนักงานคอยให้ค าแนะน า เช่น การโหลดกระเป๋าด้วย
ตนเองเอง ที่ทางผู้โดยสารแต่ละท่านจะต้องท าทุกอย่างเอง ตั้งแต่ขั้นตอนการสแกนกระเป๋าเข้าระบบ
ไปจนถึงเอา Tag ติดกระเป๋า มาติดกระเป๋าด้วยตัวเอง ก่อนยกกระเป๋าขึ้นสายพานเพ่ือท าการโหลด
สัมภาระลงไปไว้ใต้เครื่องบินต่อไป 
 
5.4 ประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย 
 

ผลที่ได้จากงานวิจัยนี้ สามารถก่อให้เกิดประโยชน์ทั้งทางปฏิบัติและทางทฤษฎี ดังนี้ 
 
5.4.1 ประโยชน์ของงานวิจัยภาคปฏิบัติ 

5.4.1.1 ด้านการพัฒนาระบบหรือการออกแบบผลิตภัณฑ์ ซึ่งผลของการวิจัยชี้ชัด
ว่า ความคาดหวังในความพยายาม  เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้งานระบบการ
ให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติสูงสุด ซึ่งถ้าผู้พัฒนาระบบหรือผู้ออกแบบผลิตภัณฑ์ 
สามารถสร้างส่วนต่อประสานกับผู้ใช้ (User Interface) หรือขั้นตอนการใช้งานให้ไม่ซับซ้อน สวยงาม 
ใช้งานง่ายเหมาะกับผู้ใช้งานทุกวัย จะท าให้ผู้ใช้งานรับรู้ว่าระบบนี้มีประโยชน์ ท าให้การเช็คอิน
สะดวกสบายมากขึ้น ประหยัดเวลามากขึ้น ท าให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อระบบแล้วจะท าให้เกิดการใช้งาน
ซ้ าในครั้งต่อ ๆ ไป 
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5.4.1.2 ด้านความคุ้มค่าในการลงทุนน าเทคโนโลยีมาใช้  ซึ่งผลของการวิจัยพบว่า 
ทัศนคติของผู้ที่ใช้งานระบบระบบ การให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่ตอบ
แบบสอบถาม อยู่ในระดับที่มีทัศนคติที่ดีมาก ซึ่งหมายความว่า ผู้ใช้งานรู้สึกว่าเป็นระบบที่มีประโยชน์
และเห็นสมควรที่จะน าระบบนี้มาใช้ในการให้บริการผู้โดยสาร นั่นแสดงให้เห็นว่ามีความคุ้มค่าที่จะ
ลงทุนน ามาใช้งานที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ซึ่งหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ เช่น บริษัท 
ท่าอากาศยานไทย จ ากัด ควรสนับสนุนและมีนโยบายเพิ่มจ านวนตู้คีออส เพ่ือรองรับจ านวนผู้โดยสาร
ที่มีมากในปัจจุบันและท่ีก าลังจะเพ่ิมข้ึนในอนาคต 

5.4.1.3 ด้านการตัดสินใจในการเลือกใช้หรือไม่ใช้งานเทคโนโลยีการเช็คอินด้วย
ตนเองของสายการบินต่าง ๆ เนื่องจากระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ เริ่มมี
การน ามาใช้ในหลาย ๆ สนามบินของต่างประเทศ ผู้วิจัยจึงมองว่าสายการบินควรพิจารณาที่ จะน า
ระบบนี้เข้ามาใช้งาน เพ่ือเป็นการเตรียมความพร้อมในอนาคตเพราะคาดว่าระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ น่าจะมีการน ามาใช้อย่างแพร่หลาย แต่ที่ยังไม่นิยมในปัจจุบัน 
เพราะตัวระบบในตอนนี้ยังต้องใช้แรงงานคนช่วยในการตรวจสอบเอกสารต่าง ๆ อยู่ แต่ถ้าในอนาคต 
ข้อมูลทุกอย่างอยู่ในระบบเดียว และสามารถพัฒนาระบบให้ดึงข้อมูลทั้งหมดออกมาได้ ก็จะท าให้
ระบบนี้ไม่จ าเป็นต้องใช้แรงงานคนอีกต่อไป ท าให้เกิดการประหยัดต้นทุนในระยะยาว เช่น ค่าแรง 
ค่าใช้จ่ายในการใช้งานเคาน์เตอร์เช็คอิน เป็นต้น  ซึ่งถ้าสายการบินน ามาใช้ในปัจจุบัน อาจจะมี
พนักงานคอยแนะน าแก่ผู้โดยสารว่า ถ้าในช่วงที่มีผู้โดยสารมาใช้บริการเช็คอินที่หน้าเคาน์เตอร์เป็น
จ านวนมาก ท่านอาจสามารถไปใช้งานระบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติได้ ซึ่ง
จะมีพนักงานสายการบินคอยให้ค าแนะน าในการใช้ช่วงแรก ๆ ก่อน เพ่ือให้ผู้ใช้งานรู้สึกสบายใจ แต่
พอใช้ไปสักพักอาจจะมีแค่ป้ายแนะน าการใช้งานเท่านั้น   

5.4.2 ประโยชน์ของงานวิจัยภาคทฤษฎี 
ผลจากการวิจัยยืนยันว่าทฤษฎี UTAUT เหมาะสมในการใช้หาปัจจัยในการ

ยอมรับเทคโนโลยีการให้บริการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัตินี้ กล่าวคือ ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม อิทธิพลของสังคม ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้งานระบบ 
แต่ส าหรับงานวิจัยนี้ ตัวแปรเสริม ความสมัครใจในการใช้งาน จะไม่ได้ถูกน ามาศึกษา เพราะเนื่องจาก
ตอนเก็บข้อมูลแบบสอบถามนั้น ท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ก าลังใช้งานระบบการให้บริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  ซึ่งอาจจะมีทั้งคนสมัครใจและไม่สมัครใจใช้งานแต่สถานการณ์
บังคับ เช่น แถวที่ท าการเช็คอินที่เคาน์เตอร์ยาว เป็นต้น ซึ่งถ้าน าข้อมูลส่วนนี้มาแปลผล อาจท าให้ผล
ที่ได้เกิดความคาดเคลื่อน ดังนั้นจึงตัดตัวแปรเสริมความสมัครใจในการใช้งานออกเพ่ือความเที่ยงตรง
ของข้อมูลที่มากขึ้น และงานวิจัยนี้ยังต่อยอดองค์ความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีงานด้านการบริการแบบ 
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Self-Service ในรูปแบบของการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ซึ่งผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่าว่าเพศ
ที่ต่างกันไม่ว่าจะเป็นผู้ชายหรือผู้หญิง ปัจจัยต่าง ๆ ที่น ามาศึกษาก็มีอิทธิพลกับทั้งสองเพศไม่แตกต่าง
กันเลย รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งานก็ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้งานด้วยเช่นกัน ซึ่ง
เป็นเรื่องน่าสนใจว่าท าไมปัจจัยสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งานถึงไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
งาน ซึ่งอาจน ามาท าเป็นงานวิจัยในอนาคตต่อไปได้ 

 
5.5 ข้อเสนอแนะ 
 

ส าหรับการน าไปใช้งานเชิงธุรกิจ 
ถึงแม้ว่าผลของการวิจัยจะพบว่าปัจจัยเกือบทุกตัว ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

ระบบการเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ  แต่ส าหรับผู้วิจัยนั้น เห็นว่าควรมีการน าระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศด้าน Self Service นี้มาบังคับใช้งานในทุก ๆ ท่าอากาศยานของประเทศไทย 
เนื่องจากแนวโน้มของเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้าน Self-Service และอัตราการว่างงานที่มีเพ่ิมขึ้นใน
ปัจจุบัน อาจเกิดจากการน าเอาเทคโนโลยีเข้ามาใช้แทนที่แรงงานคน เพ่ือเป็นการลดต้นทุนค่าแรงงาน 
ถึงแม้ว่าการลงทุนด้านเทคโนโลยีจะมีราคาสูงกว่าในช่วงแรก แต่ถ้ามีการน าเอาเทคโนโลยีนี้เข้ามาใช้
งาน จะส่งผลให้ประหยัดต้นทุนเรื่องแรงงานไปได้มากในอนาคต 

  
ส าหรับการท างานวิจัยครั้งต่อไป 
จากผลการวิจัยครั้งนี้เป็นการรวบรวมปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ ระบบ

การเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ แล้วน ามาท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้เครื่องมือคือ 
แบบสอบถาม ดังนั้นในการศึกษาครั้งต่อไป ควรมีการศึกษาในเชิงพรรณนา เช่น การสัมภาษณ์แบบ
เจาะกลุ่ม (Focus Group) หรือการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) หรือ ใช้ระยะเวลาในการ
เก็บข้อมูลในสั้นลง เพ่ือให้ได้ข้อสรุปจากปัจจัยที่ชัดเจนมากขึ้น 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Self Service Check-in

กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 

 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการท าวิทยานิพนธ์ ตามหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่
ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ (Self Service  
Check-in) ของผู้โดยสารที่มาใช้งานท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
 ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ (Self Service Check-in) หมายถึง ระบบบริการ
เช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติด้วยการใช้งานผ่านตู้คีออส ซ่ึงติดตัง้อยู่บริเวณอาคารผูโ้ดยสารขา
ออกชั้น 4 โดยจะให้บริการเก่ียวกับการเช็คอินผู้โดยสารของสายการบินต่าง ๆ 
  ผู้วิจัยใคร่ขอความกรุณาจากท่านได้ท าแบบสอบถามโดยที่ยังไม่ต้องค านึงถึงเรื่องการโหลด
กระเป๋าสัมภาระ และตอบแบบสอบถามทุกข้อด้วยข้อมูลที่เป็นความจริงที่ตรงกับความเห็นของท่าน
มากที่สุด ไม่มีค าตอบที่ “ถูก” หรือ “ผิด” ทั้งหมดก็เพ่ือความสมบูรณ์ในการท าประเมิน โดยข้อมูลที่
ได้จากแบบสอบถามทั้งหมดจะถูกเก็บเป็นความลับและจะน าไปใช้เพ่ือวัตถุประสงค์ในการศึกษาวิจัย
เท่านั้น ซึ่งจะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อตัวผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้วิจัยขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอย่างยิ่งที่สละเวลาอันมีค่า เพ่ือแสดงความ
คิดเห็นในแบบสอบถามมา ณ. ที่นี้ด้วย 
 
ตัวอย่าง  ตู้คีออสของระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติที่ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ 
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แบบสอบถามชุดนี้ประกอบด้วย  3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ท าแบบสอบถาม  
  ส่วนที่ 2 ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการระบบเช็คอินผู้ โดยสารด้วยตนเอง
    อัตโนมัติ (Self-Service Check-in)  
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการยอมรับการใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
    อัตโนมัติ (Self-Service Check-in) 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ท าแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน ( ) และตอบค าถามที่ตรงกับข้อมูลของตัวท่าน 
1. เพศ   ( ) 1. ชาย  ( ) 2. หญิง 

 
2. อายุ   ( ) 1. 20 – 30 ปี  ( ) 2. 31 – 40 ปี   

 
   ( ) 3. 41 – 55 ปี  ( ) 4. มากกว่า 55 ปี  

 
3. ระดับการศึกษา ( ) 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี ( ) 2. ปริญญาตรี  ( ) 3. ปริญญาโท 

   ( ) 4 ปริญญาเอก  ( ) 5. สูงกว่าปริญญาเอก 
 

4. สัญชาติ  ( ) 1.ไทย  ( ) 2. อินเดีย  ( ) 3. บริติช 
    ( ) 4. อเมริกา  ( ) 5. สิงคโปร์  
 
5. ท่านเคยใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วยตนเองอัตโนมัติ (Self-Service Technologies) อะไร

ดังต่อไปนี้ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
  ( ) 1. ตู้ ATM  ( ) 2. การจ่ายบลิผ่านทางอินเทอร์เน็ต  
  ( ) 3. E- Banking ( ) 4. Mobile Check-in 
  ( ) 5. E- Learning ( ) 6. ระบบสอบถามข้อมูลอัตโนมัติทางโทรศัพท์ 
  ( ) 7. อ่ืน ๆ …………………………………………….. (โปรดระบุ) 
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ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นที่มีต่อปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ (Self-Service Check-in) 
ค าชี้แจง ขอให้ท่านอ่านทีละข้อและพิจารณาปัจจัยที่ท่านก าลังอ่านว่ามีความส าคัญต่อการยอมรับ
การใช้บริการ Self Service Check-in มากน้อยเพียงใด จากนั้นโปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่
ตรงกับความเห็นของท่านมากที่สุดเพียงช่องเดียว 
 

ปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้ มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ
ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

(Self Service Check-in) 
มาก-น้อย เพียงใด 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(1) 

ไม่
เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่
แน่ใจ 
(3) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(5) 

ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) 

6. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะท าให้
ท่านประหยัดเวลาในการเช็คอิน 

     

7. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้องมี
ความแม่นย าและถูกต้องในการเช็คอิน 

     

8. ท่านคิดว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ ท าให้การเช็คอินของท่านสะดวกสบาย
มากกว่าการเช็คอินที่เคาน์เตอร์สายการบิน 

     

9. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถปรับเปลี่ยนหรือเลือกที่นั่งได้ 

     

10. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถปรับเปลี่ยนภาษาท่ีใช้ได้หลากหลาย 

     

11. ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติจะต้อง
สามารถรองรับการเช็คอินที่มีลักษณะเป็นกรุ๊ปได้ 
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ปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้ มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ
ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

(Self Service Check-in) 
มาก-น้อย เพียงใด 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(1) 

ไม่
เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่
แน่ใจ 
(3) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(5) 

ความคาดหวังในความพยายาม (Effort Expectancy) 

12. การท ารายการผ่านระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัตินั้นมีความง่าย 

     

13. การท ารายการผ่านระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ มีขั้นตอนที่น้อยและไม่ยุ่งยาก 
 

     

14. การเรียนรู้การใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติเป็นเรื่องง่าย ซึ่งท่านสามารถเรียนรู้
ได้ด้วยตนเอง 

     

15. ท่านคิดว่าการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองได้ง่ายเป็นสิ่งส าคัญ 

     

อิทธิพลของสังคม (Social Influence) 

16. ท่านตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติเพราะเห็นคนอ่ืน ๆ ก็ใช้กัน 

     

17. เพ่ือนหรือบุคคลรอบข้างของท่าน มีส่วนท าให้คุณ
ตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ 

     

18. แนวโน้ม (Trend) ของคนในปัจจุบันที่เปลี่ยนไปใช้
งานบริการแบบ Online มากขึ้น ส่งผลให้ท่าน
ตัดสินใจใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง 

     

สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating Conditions) 

19. การมีตู้คีออสที่เพียงพอต่อการใช้งาน      
20. มีการแนะน าวิธีการใช้งานตู้คีออสทางอินเทอร์เน็ต

หรือมีแผ่นพับแนะน าการใช้ 
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ปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้ มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ
ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

(Self Service Check-in) 
มาก-น้อย เพียงใด 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(1) 

ไม่
เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่
แน่ใจ 
(3) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(5) 

21. มีพนักงานให้ความช่วยเหลือในเรื่องการใช้งาน      

22. การมีจ านวนสายการบินที่สามารถเช็คอินผ่านตู้คี
ออสได้เป็นจ านวนมาก 

     

ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention) 
23. ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย

ตนเองอัตโนมัติ 
     

24. ถ้าสายการบินที่ท่านใช้บริการมีช่องทางให้ท่านใช้
ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ ท่านจะ
เลือกใช้เป็นตัวเลือกแรก 

     

25. จากประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการ
ด้วยตนเองอัตโนมัติในอดีตของท่าน ท าให้ท่านมี
ความเชื่อมั่นว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติจะสามารถใช้งานได้ดี 

     

พฤติกรรมการใช้ (Use Behavior) 

26. ท่านพึงพอใจกับการมีเทคโนโลยีการให้บริการด้วย
ตนเองอัตโนมัติ เช่น การจองตั๋วหนัง การจ่ายเงิน 
ฯลฯ 

     

27. โดยรวมแล้วท่านพึงพอใจการใช้งานระบบเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ (ถ้าไม่เคยใช้ให้ข้าม
ไปตอบข้อ 29) 

     

28. ท่านใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง
อัตโนมัติ เป็นปริมาณเท่าใดเมื่อท่านมีเที่ยวบิน
เดินทาง 

0-
20% 

21-
40% 

41-
60% 

61-
80% 

81-
100% 
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ปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้ มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ
ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

(Self Service Check-in) 
มาก-น้อย เพียงใด 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(1) 

ไม่
เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่
แน่ใจ 
(3) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(5) 

ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) 

29. โดยรวมแล้วท่านรู้สึกพึงพอใจกับประสบการณ์การ
ใช้ระบบบริการด้วยตนเองอัตโนมัติในอดีตของท่าน 
เช่น การใช้ตู้ ATM, การจองตั๋วหนัง, การจ่ายบิล
ผ่านทางอินเทอร์เน็ต ฯลฯ   

     

30. ประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีการให้บริการด้วย
ตนเองอัตโนมัติในอดีต เช่น การใช้ตู้ ATM, การ
จองตั๋วหนัง, การจ่ายบิลผ่านทางอินเทอร์เน็ต ฯลฯ 
มีผลให้ท่านเลือกใช้ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

     

ทัศนคติ (Attitude) 

31. ท่านมีความเห็นว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติเป็นระบบที่มีประโยชน์ 

     

32. ท่านรู้สึกยินดีในการใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสาร
ด้วยตนเองอัตโนมัติ 

     

33. ท่านรู้สึกชอบท่ีจะใช้งานระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติ 

     

34. ท่านมีความเห็นว่าสมควรที่จะน าระบบเช็คอิน
ผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติมาใช้ใน 
การให้บริการผู้โดยสาร 

     

การรับรู้ถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) 
35. ท่านมีความกังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูล

ส่วนตัวของท่านเมื่อท ารายการผ่านตู้คีออส 
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ปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้ มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ
ระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเองอัตโนมัติ 

(Self Service Check-in) 
มาก-น้อย เพียงใด 

ไม่
เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(1) 

ไม่
เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่
แน่ใจ 
(3) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

เห็น
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 
(5) 

36. ท่านมีความกังวลว่าท่านจะท ารายการผ่าน 
ตู้คีออสได้ไม่ถูกต้อง 

     

37. หากท่านท ารายการที่ตู้คีออสเป็นเวลานาน  
จะท าให้ท่านรู้สึกอับอายหรือเสียหน้า 

     

38. หากตู้คีออสเกิดมีปัญหาและท่านจ าเป็นที่ต้อง
ติดต่อเจ้าหน้าที่ ท่านกลัวว่าจะหาคนติดต่อด้วย
ไม่ได้ 

     

39. การท ารายการด้วยระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วย
ตนเองอัตโนมัติอาจมีโอกาสเกิดความผิดพลาดใน
การท ารายการมากกว่าระบบเช็คอินผู้โดยสารที่
เคาน์เตอร์ 

     

 
ส่วนที่ 3  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการยอมรับการใช้บริการระบบเช็คอินผู้โดยสารด้วยตนเอง 
   อัตโนมัติ (Self-Service Check-in) 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

** ขอขอบพระคุณทุกท่านที่สละเวลาอันมีค่าในการให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์ ** 
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QUESTIONNAIRE 
THE FACTORS INFLUENCING THE USE BEHAVIOR OF SELF SERVICE 

CHECK-IN: A CASE STUDY OF SUVARNABHUMI  
INTERNATIONAL AIRPORT 

  
Explanation 
 This questionnaire is the part of thesis the Master of Science in major of 
management information system at Thammasat University. The purpose is to study 
the factors of influencing the use behavior of self service check-in at Suvarnabhumi 
International Airport. 
 The self service check-in system is the kiosk which each passenger can use to 
check-in by themselves. This kiosk will stand by on the 4th floor in every airline. 
 The researcher like you to help for this questionnaire by “Regardless about 
the baggage” which mean please imagine that you don’t have to drop you baggage. 
Please answer the question by match to your opinion the most. This answer do not 
have right or wrong answer. All of your answer will keep as a secret and will use for 
this study only which is your answer will not affecting anything to yourself. 
  The researcher would like to thank you for your kind that you kindly give your 
opinion for this questionnaire. 
  
Example The kiosk for self service check-in system at Suvarnabhumi International 
Airport 
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This questionnaire contains by 3 parts as 
 Part 1  General information of the respondents 

Part 2 The factors of acceptance to use the self service check-in by 
passenger themselves 

Part 3 Additional suggestion to acceptance to use the self service 
check-in by passenger themselves 

 
Part 1 General information of the respondents 
Explanation Please mark the () to which answer is match to you the most 
1. Gender  ( ) 1. Male   ( ) 2. Female 
 
2. Age   ( ) 1. 20 – 30 yrs  ( ) 2. 31 – 40 yrs 
   ( ) 3. 41 – 55 yrs  ( ) 4. More than 55 yrs 
 
3. Education  ( ) 1. Below Bachelor degree ( ) 2. Bachelor degree 
   ( ) 3. Master degree  ( ) 4. Doctorate degree 
   ( ) 5. More than Doctorate degree 
 
4. Nationality  ( ) 1. Thai   ( ) 2. Indian 
   ( ) 3. British   ( ) 4. American 
   ( ) 5. Singaporean 
 
5. Which is/are the Self Service Technologies that you ever use (can answer more 
than 1 answer)? 
  ( ) 1. ATM  ( ) 2. Online payment 
  ( ) 3. E-Banking  ( ) 4. Mobile Check-in 

 ( ) 5. E-Learning ( ) 6. Automatic telephone information system 
  ( ) 7. Other please specify ………………………………………………………………… 
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Part 2 The factors of acceptance to use the self service check-in by passenger 
themselves 
Explanation Please read in daily details and considering how many that factors are 
important to the acceptance to use the Self Service Check-in and please mark (/) in 
the box that you think it’s match the most. 
 

How many that factors are 
important to the acceptance to 
use the Self Service Check-in? 

Strongly 
Disagree 

(1) 

Disagree 
(2) 

Neutral 
(3) 

Agree 
(4) 

Strongly 
Agree 

(5) 

Performance Expectancy 

6. The Self Service Check-in 
System will save your time 

     

7. The Self Service Check-in 
System are accuracy and 
correct 

     

8. The Self Service Check-in 
System make you more 
comfortable than the 
Counter Service Check-in 

     

9. The Self Service Check-in 
System can change or 
choose the seat that you 
want 

     

10. The Self Service Check-in 
System have various 
language that you can 
choose 

     

11. The Self Service Check-in 
System can check-in as a 
group 

     

Ref. code: 25615502037244JCX



125 

 

How many that factors are 
important to the acceptance to 
use the Self Service Check-in? 

Strongly 
Disagree 

(1) 

Disagree 
(2) 

Neutral 
(3) 

Agree 
(4) 

Strongly 
Agree 

(5) 

Effort Expectancy 

12. Easy to use The Self Service 
Check-in System by yourself 
without the adviser 

     

13. Less process and 
uncomplicated to use The 
Self Service Check-in System 

     

14. Easy to learn how to use The 
Self Service Check-in System 
by yourself 

     

15. The important thing to use 
The Self Service Check-in 
System is How easy the 
system can use 

     

Social Influence 
16. If you saw the other use The 

Self Service Check-in System, 
it’s affect to your decision to 
use The Self Service Check-in 
System 

     

17. Your friends or your beside 
affect to your decision to use 
The Self Service Check-in 
System 
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How many that factors are 
important to the acceptance to 
use the Self Service Check-in? 

Strongly 
Disagree 

(1) 

Disagree 
(2) 

Neutral 
(3) 

Agree 
(4) 

Strongly 
Agree 

(5) 

18. Now the global trends come 
to online service more than 
in the past. So it’s affect to 
you decision to use The Self 
Service Check-in System  

     

Facilitating Conditions 
19. The Sufficient number of the 

kiosk 
     

20. Have the introduction 
method on the internet or 
the postcard next to the 
kiosk 

     

21. The staff standby to help for 
more information 

     

22. The number of airline check-
in kiosk should have a lot 

     

Behavioral Intention 
23. You intends to use The Self 

Service Check-in System by 
yourself 

     

24. If the airline that you choose 
have The Self Service Check-
in System , you will use The 
Self Service Check-in System 
immediately 
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How many that factors are 
important to the acceptance to 
use the Self Service Check-in? 

Strongly 
Disagree 

(1) 

Disagree 
(2) 

Neutral 
(3) 

Agree 
(4) 

Strongly 
Agree 

(5) 

25. From your past experience 
you believe The Self Service 
Check-in System is the good 
system 

     

Use Behavior 

26. You’re satisfied with The Self 
Service Check-in System such 
as online booking movie 
ticket, online payment etc. 

 
 

     

27. In totally you’re satisfied The 
Self Service Check-in System 
(If you’re never use The Self 
Service Check-in System, 
please pass to 29) 

     

28. How often that you use The 
Self Service Check-in System 
when you have the flight 

0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100% 

     

Past Experience 
29. In totally you’re satisfied the 

past experience that use The 
Self Service Check-in System 
such as using ATM, Online 
movie booking, Online 
payment etc. 
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How many that factors are 
important to the acceptance to 
use the Self Service Check-in? 

Strongly 
Disagree 

(1) 

Disagree 
(2) 

Neutral 
(3) 

Agree 
(4) 

Strongly 
Agree 

(5) 

30. the past experience that use 
The Self Service Check-in 
System such as using ATM, 
Online movie booking, 
Online payment etc. affect to 
your decision to use the self 
service check-in system 

     

Attitude 
31. In your opinion, Do you think 

the self service check-in 
system is a useful system 
 

     

32. You’re happy to use the self 
service check-in system  

     

33. You feel comfortable to use 
the self service check-in 
system  

     

34. You think it should have the 
self service check-in system 
for the passengers 

     

Perceived Risk 

35. You’re worries about the 
security of personal 
Information when you do the 
process thru the kiosk 
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How many that factors are 
important to the acceptance to 
use the Self Service Check-in? 

Strongly 
Disagree 

(1) 

Disagree 
(2) 

Neutral 
(3) 

Agree 
(4) 

Strongly 
Agree 

(5) 

36. You’re worries that you will 
make a mistake thru the 
kiosk 

     

37. If you use a lot of time to 
process thru the kiosk, you 
will feel ashamed 

     

38. If have some problem with 
the kiosk and you need the 
staff, you’re afraid that 
nobody around to help 

     

39. There are more mistake 
when process thru the self 
service check-in system than 
the counter service 

     

 
 
Part 3 For more suggestion to the acceptance to use The Self Service Check-in 
System 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

** Thank you for your kind and taking the time to provide valuable information useful** 
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ประวัติผู้เขียน 
 
ชื่อ นาย กัมรภัทร์ เนื้อนวล 
วันเดือนปีเกิด 15 ตุลาคม พ.ศ.2527 
ต าแหน่ง CUTE IER Team 

บริษัท สามารถคอมเทค จ ากัด 
ประสบการณ์ท างาน 2555 – ปัจจุบัน 

CUTE IER Team 
บริษัท สามารถคอมเทค จ ากัด 
2552 – 2555 
CUTE Technician 
บริษัท สามารถคอมเทค จ ากัด 
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