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บทคดัยอ่ 
 

การวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาปัจจยัการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสาย
การบนิ 2) วเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องปัจจยัทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสาย
การบนิ กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั คอื ผู้โดยสารชาวไทย จ านวน 400 คนที่มปีระสบการณ์การใช้
บรกิารเชค็อนิออนไลน์ของสายการบนิตน้ทุนต ่าหรอืสายการบนิทีใ่หบ้รกิาร  เตม็รปูแบบ แบบสอบถาม
ประกอบด้วยขอ้มูลส่วนบุคคล ตวัแปรจากแบบจ าลองการยอมรบัเทคโนโลยแีละตวัแปรเชงิจติวทิยา 
จ านวนทัง้สิ้น 7 ตัวแปร สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การวเิคราะหก์ารถดถอยโลจสิตคิทว ิ

ผลการวจิยัเชงิประจกัษ์พบว่าปัจจยัด้านความตัง้ใจใชง้าน อทิธพิลทางสงัคม การรบัรูค้วาม
เสี่ยง เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบิน  อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สว่นปัจจยัดา้นการรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้าน การรบัรูป้ระโยชน์การ
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ใช้งาน นวัตกรรมส่วนบุคคล และทัศนคติที่มีต่อการใช้ไม่มีความสมัพนัธ์ต่อการใช้บริการเช็คอิน
ออนไลน์ จากผลการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติคทวิ พบว่าตัวแบบสามารถท านายการใช้บริการ
เชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารไดถู้กตอ้งรอ้ยละ 88.5 

 
ค าส าคญั: บรกิารเชค็อนิออนไลน์, ผูโ้ดยสารสายการบนิ 
 
ABSTRACT 
 

This research has two main aims. The first objective is to explore factors affecting airline 
passengers’  online check- in services usage.  The second objective is to analyze a relationship 
of factors affecting airline passengers’  online check- in services usage.  The surveys were 
conducted with 400 Thai airline passengers who have experience in using online check- in 
services of low cost carriers or full service carriers.  Demographic information, total of seven 
psychology constructs with the variables of Technology Acceptance Model were included in the 
questionnaires.  The data were examined by percentage, mean, standard deviation and binary 
logistic regression. 
 The empirical results demonstrate that an intention to use, social influence and 
perceived risk affected airline passangers’ online check-in services usage; statistically significant 
at 0. 05.  On the contrary, the perception of ease of use, perception of usefulness, personal 
innovativeness and attitude toward the use of the service have no relation with airline 
passengers’ online check-in services usage. The result of the binary logistic regression analysis 
reveals that the model can predict 88.5% of airline passengers’ online check-in services usage 
correctly. 
 
Keywords: Online Check-in Services, Airline passengers 
 
 

บทน า 
 
 อุตสาหกรรมการบนิและโลจสิติกส์เป็นกลุ่มอุตสาหกรรมอนาคต (New S-Curve) ที่มุ่งเน้น  
การพฒันาดว้ยการใชเ้ทคโนโลย ีความคดิสรา้งสรรค ์และนวตักรรมใหม่เพื่อเป็นกลไกในการขบัเคลื่อน
เศรษฐกจิของประเทศตามแผนยุทธศาสตรก์ารพฒันาอุตสาหกรรมไทย 4.0 ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2560 - 
2579) (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2559) ดงันัน้ องค์การภาคธุรกิจการบินและโลจิสติกส์จึงมีบทบาท
ส าคัญในการพัฒนารูปแบบธุรกิจ (Business Model) ด้วยนวัตกรรมการจัดการ (Management 
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Innovation) ตามแนวการศกึษาของ Pereira and Caetano (2015) ทีมุ่่งเน้นการสรา้งคุณค่าของธุรกจิ
เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัดว้ยการวจิยัและพฒันาทางปัญญา เทคโนโลยแีละนวตักรรมใน
กระบวนการผลติและบรกิาร ตลอดจนการสร้างองคค์วามรูแ้ก่พนักงานทุกระดบัชัน้ในองค์การให้เป็น
คนท างานที่มีความรู้ (Knowledge Worker) โดยมีทกัษะการเรียนรู้ คิดวิเคราะห์ การใช้นวตักรรม     
การเสนอแนวคดิใหม่และการแกปั้ญหาเฉพาะหน้า (Mládková et al., 2015)  
 ทัง้นี้ สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ( International Air Transport Association: 
IATA) ได้กระตุ้นให้องคก์ารด้านธุรกจิการบนิน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาปรบัใชใ้นการปฏบิตักิารทุกภาค
สว่นของธุรกจิเพื่อทดแทนการด าเนินงานรปูแบบเดมิ ถอืเป็นการพฒันารปูแบบธุรกจิใหม่  โดยการแปร
สภาพด้วยดจิทิลั (Digital Transformation) ที่ส่งผลต่อการเพิม่ประสทิธภิาพด้านการตดัสนิใจในการ
ออกแบบบรกิาร ความมัน่คง ความปลอดภยั และความยัง่ยนืของธุรกจิการบนิ (IATA, 2019a) จะเหน็
ไดจ้ากการจดัโปรแกรม Fast Travel ทีก่ าหนดใหผู้โ้ดยสารมสี่วนร่วมบรกิารตนเอง (Self Service) ใน 
6 กระบวนบรกิารหลกัระหว่างใชบ้รกิาร ณ ท่าอากาศยาน ดว้ยการน าเทคโนโลยใีหบ้รกิารตนเอง (Self-
Service Technologies : SSTs) มาใชเ้ป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการขึน้ทะเบยีนผูโ้ดยสาร (Check-In) 
โดยผู้โดยสารสามารถเช็คอินออนไลน์เพื่อเลือกที่นัง่ รบับตัรที่นัง่ (Boarding Pass) และตรวจสอบ
ขอ้มูลการเดนิทางล่วงหน้าจากช่องทางเชค็อนิด้วยตนเอง (Self-Service Check-In) ได้แก่ ช่องทาง
เวบ็ไซต์ โทรศพัทม์อืถอื ตู้เชค็อนิอตัโนมตั ิซึง่เป็นช่องทางทีช่่วยอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร
ผูโ้ดยสารขาออก (Departure Procedure) ก่อใหเ้กดิการส่งมอบบรกิารทีเ่ป็นมาตรฐานและเพิม่คุณค่า
ดา้นการจดัการประสบการณ์ผูโ้ดยสาร (Customer Experience Management : CEM) โดยลดขัน้ตอน
การรอควิเพื่อเชค็อนิที่เคาน์เตอร์สายการบนิ อกีทัง้เป็นการลดต้นทุนค่าจ้างพนักงานปฏบิตัิการและ
ตน้ทุนจากความผดิพลาดในการบรกิาร โดยสามารถประหยดัค่าใชจ้่ายต่อปีดา้นการด าเนินการของสาย
การบนิเป็นจ านวน 2.1 พนัลา้นดอลล่ารส์หรฐั (IATA, 2019b) นอกจากนี้ พบว่ารอ้ยละ 95 ของสายการ
บนิทัว่โลกตระหนักถึงความส าคญัของการลงทุน  ด้านการให้บรกิารเชค็อนิออนไลน์ และสนับสนุน
งบประมาณเพื่อส่งเสรมิการวจิยัและพฒันา  ดา้นเทคโนโลยกีารใหบ้รกิารตนเองของสายการบนิต่อไป
ในอนาคต (SITA, 2019) 
 อย่างไรกต็าม สายการบนิต้องเผชญิความทา้ทายในการน าเทคโนโลยใีหบ้รกิารตนเองมาใช้    
ในกระบวนเช็คอินออนไลน์ เนื่องจากเป็นเทคโนโลยีที่สามารถส่งมอบบริการและมีปฏิสมัพนัธ์กับ
ผูโ้ดยสารโดยไม่ตอ้งพึง่พาความช่วยเหลอืจากพนักงาน สายการบนิจงึมภีารกจิทีต่อ้งกระตุน้และจงูใจ
ให้ผู้โดยสารใช้บรกิารเชค็อนิออนไลน์แทนการเช็คอินรูปแบบเดมิที่เคาน์เตอร์ของสายการบนิ ทัง้นี้ 
ผู้โดยสารจ าเป็นต้องมคีวามรู้และทกัษะการใช้นวตักรรมเพื่อการใช้งานตามค าสัง่ของระบบได้อย่าง
ถูกต้อง ตลอดจนมทีศันคตเิชงิบวกทีร่บัรูถ้งึประโยชน์การใชบ้รกิารผ่านระบบออนไลน์ (Gures et al., 
2018) จากผลงานวิจัยพบว่า หากผู้โดยสารรู้สึกกลัวหรือวิตกกังวลในการใช้งาน ประกอบกับ          
ขาดความรู้ด้านการใช้เทคโนโลยีที่เพียงพอ จะเกิดความเสี่ยงจากความผิดพลาดในการใช้บริการ
โดยเฉพาะช่วงเวลาการเตรียมตัวก่อนการเดินทางซึ่งเกี่ยวข้องกับการยอมรับการใช้เทคโนโลยี
ใหบ้รกิารตนเอง และความตัง้ใจใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารต่อไปในอนาคต (Hilton et al., 
2013; Kelly et al., 2017) จากความส าคญัดงักล่าว ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาและวเิคราะหปั์จจยัทีส่่งผลต่อ
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ความตัง้ใจใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสาร สายการบินเพื่อจะได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อ    
สายการบนิและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อวางแผนการสง่มอบบรกิารอย่างมคีุณภาพ 
 
ค าถามน าวิจยั 

 
1. ปัจจัยการใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบินตามทฤษฎีการยอมรับ

เทคโนโลยทีีบ่รูณาการกบัตวัแปรเชงิจติวทิยาคอืปัจจยัใด 
 2. ความสมัพนัธข์องปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารเป็นอย่างไร 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยการใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบินตามทฤษฎี        
การยอมรบัเทคโนโลยทีีบ่รูณาการกบัตวัแปรเชงิจติวทิยา 

2. เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องปัจจยัทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสาร
สายการบนิ 
 

ประโยชนข์องการวิจยั 
 

1. ทราบและเข้าใจว่าปัจจัยเชิงจิตวิทยาที่บูรณาการกับปัจจัยตามทฤษฎีการยอมรับ
เทคโนโลยเีป็นปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบนิ 

2. สายการบินสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยเป็นแนวทางการวางแผนและจัดสรร        
การบริการเพื่อกระตุ้นจูงใจให้ผู้โดยสารเกิดทศันคติที่มีต่อการเช็คอินออนไลน์เชิงบวกที่ส่งผลต่อ    
ความตัง้ใจใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ในระดบัทีส่งูขึน้ได้ 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
 
 ทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model : TAM) 
 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีถูกน ามาใช้เป็นทฤษฎีพื้นฐานในการวิจยัเพื่ออธิบายปัจจยั        
ทีส่่งผลต่อการยอมรบัการใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึง่ส่งผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของ
ผู้โดยสารสายการบิน รากฐานของการศึกษาทฤษฎีนี้พัฒนาต่อยอดมาจากทฤษฎีการกระท า          
ด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action : TRA) ที่กล่าวว่า การแสดงพฤติกรรมของแต่ละบุคคล     
เกิดจากการตัดสินใจส่วนบุคคลที่ได้รบัอิทธิพลจาก 1) ทัศนคติที่มีต่อความตัง้ใจแสดงพฤติกรรม 
(Attitude to Behavioral Intention) เป็นปัจจยัภายในที่ก าหนดพฤติกรรม (Behavior) ที่เกิดขึ้น  ใน
อนาคต จะเหน็ไดว้่าปัจจยัทีส่่งผลต่อการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรม คอื การเปลี่ยนความคดิหรอืทศันคติ
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โดยมีความเชื่อว่าบุคคลจะแสดงพฤติกรรมกต่็อเมื่อได้ประเมนิผลลพัธ์ของพฤติกรรมว่า   เป็นสิง่ที่
สมควรปฏิบัติและเป็นการกระท าที่ได้พิจารณาเหตุผลที่เหมาะสมก่อน 2) บรรทัดฐานของบุคคล
เกี่ยวกบัพฤตกิรรม (Subjective Norm) เป็นปัจจยัภายนอกเกี่ยวกบัการรบัรูข้องบุคคลเกีย่วกบัความ
คดิเหน็ของกลุ่มอทิธพิลทางสงัคม (Social Influence) เช่น กลุ่มครอบครวั กลุ่มเพื่อนสนิท  กลุ่มเพื่อน
ร่วมงาน กลุ่มอาชพีหรอืชมรมต่างๆ ซึ่งเป็นกลุ่มอ้างองิที่บุคคลต้องท าตามความคาดหวงัและ  ความ
ต้องการโดยก าหนดแนวคิดและพฤติกรรมของตนที่สอดคล้องกบับรรทดัฐานของกลุ่ม เพื่อให้ได้รบั
รางวลัหรอืหลกีเลีย่งการถูกต่อตา้นจากกลุ่ม (Ajzen and Fishbein, 1980) 
 จากแนวคดิเบื้องต้นดงักล่าว Davis (1989) และ Davis et al. (1989) ได้น าไปปรบัปรุงและ
พฒันาเป็นทฤษฎกีารยอมรบัเทคโนโลยโีดยศกึษาการรบัรูถ้งึความง่าย ในการใชง้าน (Perceived Ease 
of Use) คอื ความส าเรจ็ทีไ่ดร้บัจากการใชเ้ทคโนโลยโีดยผูใ้ชม้รีะดบัความคาดหวงัต่อเทคโนโลยวี่าตอ้ง
เป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน มีรูปแบบการใช้งานที่มีค าสัง่แบ่งเป็นหมวดหมู่ชัดเจน สามารถ
ด าเนินการเสร็จสิ้นภายในระยะเวลาอันรวดเร็วโดยผู้ใช้ไม่จ าเป็นต้องใช้  ความพยายามมากใน
การศกึษาและเรยีนรูเ้พื่อใชง้าน เมื่อบุคคลสามารถใชเ้ทคโนโลยไีดส้ าเรจ็ย่อมรบัรูป้ระโยชน์การใชง้าน 
(Perceived of Usefulness) โดยผู้ใชต้ระหนักว่าเทคโนโลยชี่วยพฒันาประสทิธภิาพของกระบวนการ
ท างาน ซึ่งเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรบั (Adoption) หรอืทศันคติที่มต่ีอการใช้ (Attitude Toward 
using) คอื ความโน้มเอยีงหรอืการประเมนิที่เกดิจากการเรยีนรู ้ การพจิารณา การประมวลขอ้มูลและ
เหตุผลที่เกี่ยวขอ้งกบัอารมณ์ ความรู้สกึของบุคคลทีม่ต่ีอระดบัความชอบหรอืไม่ชอบ ความเหน็ดว้ย
หรอืไม่เหน็ดว้ยต่อการยอมรบัเทคโนโลย ีทัง้นี้ ทศันคตทิีม่ต่ีอ การใชเ้ป็นปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจใช้
งาน (Intention to Use) ในการใช้บรกิารซ ้าอย่างต่อเนื่อง หากผู้ใช้มปีระสบการณ์แง่บวกที่ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจจากการใชง้าน 
 จากการศกึษางานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งในระยะต่อมา พบว่าได้มกีารขยายขอบเขตองค์ประกอบ
ทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลยดี้วยการน าแนวคิดทางความเชื่อ (Belief) ซึ่งเป็นตวัแปรปัจจยัภายใน    
เชิงจิตวิทยาที่ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจใช้เทคโนโลยี ได้แก่ ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง 
(Perceived Risk) และปัจจยัด้านนวตักรรมส่วนบุคคล (Personal Innovativeness) มาศกึษาเพิม่เตมิ 
(Kim et al., 2010; Kokkinou and Cranage, 2013; Lin and Filieri, 2015) ทัง้นี้ การรบัรูค้วามเสีย่ง คอื 
ความไม่แน่นอนทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งพบปัญหาความยุง่ยากในการใชบ้รกิารเทคโนโลยใีหบ้รกิารตนเองทาง
ช่องทางออนไลน์ โดยมโีอกาสประสบภาวะความเสีย่งด้านประสทิธภิาพ (Performance Risk) ความ
เสีย่งดา้นความมัน่คง (Security Risk) ความเสีย่งดา้นการเงนิ (Financial Risk) ความเสีย่งดา้นสงัคม 
(Social Risk) ความเสีย่งดา้นร่างกาย (Physical Risk) ความเสีย่งเชงิจติวทิยา (Psychological Risk) 
และความเสีย่งด้านเวลา (Time Risk) ทัง้นี้ การรบัรู้ความเสีย่ง  ถือเป็นตวัแปรทีส่่งผลต่อพฤตกิรรม
ของผูใ้ชบ้รกิารโดยการตดัสนิใจใชเ้ทคโนโลยขีึน้อยู่กบัการพจิารณาเหน็ว่าเทคโนโลยใีหบ้รกิารนัน้ตอ้ง
มคีวามเสีย่งจากการใช้งานในระดบัต ่า (Al-Jabri and Sohail, 2012) ในขณะที่ นวตักรรมส่วนบุคคล
เกีย่วขอ้งกบัลกัษณะบุคลกิภาพของผูใ้ชเ้ทคโนโลยทีีเ่ตม็ใจปรบัเปลีย่นและพยายามใชบ้รกิารโดยการ
คน้หาขอ้มลูของผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหม่ จากผลการวจิยัพบว่าผูใ้ช้บรกิารพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสแ์ละ
การส ารองบรกิารดา้นการท่องเทีย่วออนไลน์ต้องเป็นผู้มนีวตักรรมส่วนบุคคล โดยผู้ใชร้ะบบต้องรบัรู้
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ความสามารถของตนเอง มคีวามรู้ด้านเทคนิคที่ซบัซ้อน ความเขา้ใจในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ
รปูแบบใหม่ (San et al., 2012) การวจิยันี้  ไดป้ระยุกตด์ว้ยการน าปัจจยัเชงิจติวทิยาดา้นการรบัรูค้วาม
เสีย่งและปัจจยัดา้นนวตักรรมส่วนบุคคล มาใชโ้ดยขยายกรอบแนวคดิการวจิยัในบรบิทการใชบ้รกิาร
เชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบนิ จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้จงึน าไปสู่การสรา้งกรอบ
แนวความคดิการวจิยัดงันี้ 
 

กรอบแนวความคิด 

 
 การรบัรูถ้งึความง่ายในการใชง้าน 
 การรบัรูป้ระโยชน์การใชง้าน 
 การรบัรูค้วามเสีย่ง 
 นวตักรรมสว่นบคุคล 
 อทิธพิลทางสงัคม 
 ทศันคตทิีม่ต่ีอการใช ้
 ความตัง้ใจใชง้าน 

 
รปูท่ี 1: กรอบแนวความคดิ 

 

ระเบียบวิธีการวิจยั 
 
 ประชากร คอื ผู้โดยสารชาวไทยทีม่ปีระสบการณ์การใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของสายการ
บนิประเภทสายการบนิตน้ทุนต ่าหรอืสายการบนิใหบ้รกิารเตม็รปูแบบ 

การเลอืกกลุ่มตวัอย่างจากผู้โดยสารชาวไทยทีเ่คยใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของสายการบนิ 
แต่ด้วยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจยัจงึใช้วธิกีารเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยวธิกีารค านวณ   
โดยใช้สูตร Cochran (Cochran, 1953) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 384 คน ทัง้นี้ ผู้วิจ ัยได้เพิ่มจ านวน    
กลุ่มตวัอย่างเพื่อป้องกนัความคลาดเคลื่อนโดยไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารชาวไทยทัง้หมด 400 คน 
ท าการสุ่มตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) การเกบ็รวบรวมขอ้มูลระหว่างเดอืน
กรกฎาคม – กนัยายน 2562 ด้วยการแจกแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ จ านวน 160 ตวัอย่าง 
และการแจกแบบสอบถาม ณ ท่าอากาศยานสวุรรณภูม ิจ านวน 240 ตวัอย่าง 
 
เครือ่งมือในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัเป็นแบบสอบถามประกอบด้วยขอ้ค าถาม 3 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 
ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูโ้ดยสารสายการบนิ เป็นแบบตรวจสอบรายการ จ านวน 9 ขอ้ ตอนที ่2 
ปัจจยัการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบนิ เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั

Logistic regression 

 
การใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ 
ของผูโ้ดยสารสายการบนิ 
- เลอืกใชบ้รกิาร 
- เลอืกไม่ใชบ้รกิาร 
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ตามแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 33 ข้อ และตอนที่ 3 เป็นค าถามปลายเปิด   
เพื่อแสดงความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิจ านวน 1 ขอ้ 
 
การตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือวิจยั 
 การตรวจสอบเครื่องมือโดยน าแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน ร่วมพิจารณา    
ความถูกตอ้งของโครงสรา้งเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม โดยเป็นผูเ้ชีย่วชาญดา้นธุรกจิ
การบนิและการขนส่งจากมหาวทิยาลยัชัน้น าภายในประเทศ จ านวน 2 ท่าน และผูเ้ชีย่วชาญการตลาด
ประจ าสายการบนิ จ านวน 1 ท่าน ทัง้นี้ ค่าดชันีความสอดคล้องของค าถามแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์
(Index of Item Objective Congruence : IOC) มคี่ามากกว่า 0.50 (ประสพชยั พสุนนท์, 2553)  แสดง
ใหเ้หน็ถงึเครื่องมอืทีใ่ชม้คีวามเทีย่งตรงอยู่ในระดบัดมีคีวามเหมาะสมทีจ่ะน าไปใชท้ดสอบ จากนัน้น า
แบบสอบถามที่ปรบัปรุงแล้วไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 ตวัอย่าง โดยใช้วธิหีา  ค่าความ
เชื่อมัน่ (Reliability) โดยใชส้มัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ทัง้ฉบบั
เท่ากบั 0.816 ซึ่งมคี่าเขา้ใกล้ 1 แสดงว่าเครื่องมอืที่ใช้มคี่าความเชื่อมัน่สูงอยู่ในระดบัที่   ยอมรบัได้ 
และมคีวามเหมาะสมทีจ่ะน าไปใชก้บักลุ่มตวัอย่าง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) 
 
การวิเคราะหข์้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ประกอบด้วยความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระด้วยการวเิคราะห์   
การถดถอยโลจสิตคิทว ิ(Binary Logistic Regression) โดยการเลอืกตวัแปรอสิระเขา้วเิคราะห์ดว้ยวธิ ี
Enter 
 

ผลการวิจยั 
 
 ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
 พบว่าผูโ้ดยสารสายการบนิทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 286 คน รอ้ยละ 
71.5 มชี่วงอายุระหว่าง 20-29 ปี จ านวน 162 คน รอ้ยละ 40.5 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ส าเรจ็การศกึษา
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 234 คน ร้อยละ 58.5 ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน     
145 คน ร้อยละ 36.3 มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 25,001-40,000 บาท จ านวน 121 คน ร้อยละ 30.3 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคก์ารเดนิทางเพื่อท่องเทีย่วพกัผ่อน จ านวน 299 คน รอ้ยละ 74.8 
เคยใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของสายการบินทัง้สายการบินต้นทุนต ่าและสายการบินให้บริการ        
เต็มรูปแบบ ส่วนใหญ่ใช้บริการเชค็อินออนไลน์เป็นระยะเวลานานกว่า 2 ปี ขึ้นไป จ านวน 282 คน    
รอ้ยละ 70.5 3 กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เลอืกใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ จ านวน 350 คน รอ้ยละ 87.5 และ
เลอืกไม่ใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ จ านวน 50 คน รอ้ยละ 12.5 
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ตารางท่ี 1: ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของปัจจยัการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบนิ  
ปัจจยัการใช้บริการเชค็อินออนไลน์ Mean S.D. แปลผล 

1. การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน    4.08 0.691 มาก 
2. การรบัรูป้ระโยชน์การใชง้าน           4.27 0.577 มาก 
3. การรบัรูค้วามเสีย่ง                       3.40 0.733 ปานกลาง 
4. นวตักรรมส่วนบุคคล                    3.66 0.455 มาก 
5. อทิธพิลทางสงัคม                        4.22  0.538 มาก 
6. ทศันคตทิีม่ต่ีอการใช ้                    3.84 0.458 มาก 
7. ความตัง้ใจใชง้าน                         4.22   0.789 มาก 

รวม 3.96 0.396 มาก 

 
 จากตารางที่ 1 แสดงปัจจยัการใช้บรกิารเชค็อนิออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบนิโดยรวม 
พบว่าผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบัปัจจยัการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์โดยมคีวามเหน็ดว้ยในระดบัมาก 
เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า การรบัรูป้ระโยชน์การใชง้านมคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด รองลงมาคอื ความตัง้ใจ  
ใชง้าน อทิธพิลทางสงัคม การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ทศันคตทิีม่ต่ีอการใช ้นวตักรรมส่วนบุคคล 
และการรบัรูค้วามเสีย่ง ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 2: ปัจจยัทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบนิ 

ตวัแปร B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 
การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (PEOU) 0.323 0.308 1.099 1 0.294 1.381 
การรบัรูป้ระโยชน์การใชง้าน (PU) 0.224 0.369 0.368 1 0.544 1.251 
การรบัรูค้วามเสีย่ง (PR)                      -0.903 0.447 4.088 1 0.043 0.405 
นวตักรรมส่วนบุคคล (PI) 0.641 0.723 0.785 1 0.374 1.899 
อทิธพิลทางสงัคม (SI)                       -0.746 0.377 3.914 1 0.048 0.474 
ทศันคตทิีม่ต่ีอการใช ้(ATU) -0.231 0.489 0.223 1 0.637 0.794 
ความตัง้ใจใชง้าน (BI)                         1.069 0.263 16.531 1 0.000 2.912 
Constant 0.355 1.719 0.043 1 0.837 1.426 

Chi-square = 51.951, df = 7, Sig. = 0.000 
-2 Log likelihood = 249.465 
Nagelkerke R Square = 0.443 
 
 จากตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติคทวิ พบว่าค่า Chi-Square ของ
โมเดลเท่ากบั 51.951 (Sig = 0.000) แสดงว่าโมเดลมคีวามเหมาะสมโดยปัจจยัต่างๆ มอีทิธพิลต่อการ
ใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์อย่างน้อยหนึ่งปัจจยั ค่า -2 Log Likelihood เท่ากบั 249.465 แสดงว่าสมการ    
โลจสิติคมคีวามเหมาะสมในการทดสอบนัยส าคญั และค่า Nagelkerke R Square แสดงตวัแปรอสิระ  
ในแบบจ าลองสามารถอธิบายความผนัแปรของการใช้บริการเช็คอินออนไลน์ได้ร้อยละ 44.3 ทัง้นี้     
ตัวแปรที่ส่งผลต่อการใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบินมี 3 ตัวแปร คือ การรบัรู้    
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ความเสี่ยง (PR) อิทธิพลทางสงัคม (SI) และความตัง้ใจใช้งาน (BI) ในขณะเดียวกนั ไม่พบระดบั
นัยส าคญัของตวัแปรการรบัรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (PEOU) การรบัรู้ประโยชน์การใช้งาน (PU) 
นวตักรรมสว่นบุคคล (PI) และทศันคตทิีม่ต่ีอการใช ้(ATU) แสดงว่าตวัแปรเหล่านี้ไม่ใชปั่จจยัทีส่ง่ผลต่อ
การใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบนิ 
 เมื่อพจิารณาค่า Wald Statistic ที่มากกว่า 1 และค่า Sig. ที่มคี่าน้อยกว่า 0.05 ประกอบกบั
การพจิารณาเปรยีบเทยีบค่า Exp(B) หรอืค่า Odds Ratio แสดงถงึน ้าหนกัหรอืความส าคญัของตวัแปร
ทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ ไดแ้ก่ ค่า Odds Ratio ของตวัแปรความตัง้ใจใชง้าน (BI) มคี่า
มากทีส่ดุ (2.912) รองลงมา คอื อทิธพิลทางสงัคม (SI) และการรบัรูค้วามเสีย่ง (PR) ตามล าดบั (0.474, 
0.405) หมายถึง ความตัง้ใจใชง้านเป็นตวัแปรทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผู้โดยสาร
สายการบินมากที่สุด รองลงมา คือ อิทธิพลทางสงัคม และการรบัรู้ความเสี่ยงตามล าดับ  จากค่า
สมัประสทิธิก์ารถดถอยโลจสิตคิ Exp(B) สามารถเขยีนสมการถดถอยโลจสิตคิไดด้งันี้ 
 

Ŷ = 0.355 – 0.903 PR – 0.746 SI + 1.069 BI 
  
ตารางท่ี 3: การพยากรณ์โอกาสในการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบนิ 

 
การใช้บริการเชค็อินออนไลน์ 

การพยากรณ์โอกาส 
การใช้บริการเชค็อินออนไลน์ การพยากรณ์ 

(ร้อยละ) ไม่ใช้บริการ ใช้บริการ 
ไมใ่ชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ 6 44 12.0 

        ใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ 2 348 99.4 
รวม 88.5 

 
 การตรวจสอบความเชื่อถือได้ในการพยากรณ์ จากผลการจ าแนกค่าเฉลี่ยของตวัแปรตาม   
จากขอ้มลูตวัอย่างหรอืความน่าจะเป็นของการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ ถ้ามคี่า 1 จ าแนกว่าผูโ้ดยสาร
เลือกใช้บริการเช็คอินออนไลน์ ถ้ามีค่า 0 จ าแนกว่าผู้โดยสารเลือกไม่ใช้บริการเช็คอินออนไลน์        
จากตารางที่ 3 พบว่า ตวัแบบสามารถพยากรณ์การใช้บรกิารเชค็อนิออนไลน์ได้ถูกต้องร้อยละ 99.4 
และพยากรณ์การไม่ใช้บริการเช็คอินออนไลน์ได้ถูกต้องร้อยละ 12.0 หากพิจารณาในภาพรวม          
จะเหน็ไดว้่าตวัแบบสามารถจ าแนกการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ไดถู้กตอ้งรอ้ยละ 88.5 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 
 1. ผลการวจิยัพบว่า ค่า Exp(B) ของตวัแปรการรบัรูค้วามเสีย่งเท่ากบั 0.405 ซึง่มคี่าน้อยกวา่ 
1 สามารถอธิบายได้ว่า หากผู้โดยสารสายการบินรบัรู้ความเสี่ยงเพิ่มขึน้ จะส่งผลต่อความตัง้ใจใช้
บรกิารเชค็อนิออนไลน์ทีล่ดลง จากการศกึษาของ Kim et al. (2010) แสดงถงึการรบัรู้ ความเสีย่งของ
การส ารองตัว๋โดยสารผ่านช่องทางออนไลน์ของสายการบนิ จากงานวจิยันี้ ไดส้ะท้อนความเสีย่งทีอ่าจ



  ปัจจยัทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบนิ 
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เกิดขึ้นจากการใช้บริการเช็คอินออนไลน์ ได้แก่ ความเสี่ยงในการส่งผ่านข้อมูลเนื่องจากระบบ
อินเตอร์เน็ตไม่เสถียรระหว่างการด าเนินการ ความเสี่ยงจากการไม่สามารถเก็บขอ้มูลส่วนตวัของ
ผูโ้ดยสารโดยขอ้มลูอาจถูกเปิดเผยเมื่อใชบ้รกิาร ความเสีย่งจากขอ้มลูอาจสญูหายจากการคุกคามของ
ไวรสั ความเสีย่งจากความบกพร่องในการบรกิารของสายการบนิโดยผูโ้ดยสารไม่สามารถรอ้งขอบรกิาร
อื่นเพิม่เตมิได ้เช่น การเลอืกทีน่ัง่บนเครื่องบนิ ตลอดจนผูโ้ดยสารไม่สามารถใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์
ในทุกเทีย่วบนิของสายการบนิ เช่น เทีย่วบนิรหสัร่วม (Code Share) เทีย่วบนิเชื่อมต่อ (Transit) จาก
ผลการศกึษาการรบัรูค้วามเสีย่งจากการใชเ้ทคโนโลยใีหบ้รกิารตนเองของสายการบนิเป็นปัจจยัทีส่่งผล
กระทบทางลบ ท าใหผู้โ้ดยสารเกดิความไม่ไวว้างใจและวติกกงัวลกบัความตัง้ใจแสดงพฤติกรรมหรอื
การตดัสนิใจใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป โดยเฉพาะผูโ้ดยสารทีไ่ม่เคยใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของสายการ
บนิจะมรีะดบัการยอมรบัความรู้สกึเสีย่งได้ในระดบัต ่า (Lu et al., 2009; Al-Jabri and Sohail, 2012; 
Considine and Cormican, 2016)  
 2. ผลการวจิยัพบว่า ค่า Exp(B) ของตวัแปรอทิธพิลทางสงัคมเท่ากบั 0.474 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 
1 สามารถอธบิายไดว้่า อทิธพิลทางสงัคมเป็นปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ของ
ผู้โดยสารที่ลดลง สืบเนื่องมาจากผู้โดยสารบางส่วนไม่ยอมรับการใช้เทคโนโลยีให้บริการตนเอง       
โดยขาดแรงกระตุ้นจูงใจใหใ้ชบ้รกิารจากกลุ่มบุคคลทีม่อีิทธพิลทางความคดิ ทศันคตเิชงิลบต่อการใช้
นวตักรรมว่าเป็นสิง่ที่ยากต่อการเรียนรู้และใช้งาน ตลอดจนพฤติกรรมต่อต้านนวตักรรม  และขาด  
ความพร้อมทางจิตใจต่อการใช้เทคโนโลยีให้บริการตนเองโดยมีความชอบที่จะใช้บริการที่คุ้นเคย
มากกว่าการปรบัตัวเขา้กบันวตักรรมใหม่ (Dibrov, 2015) จะเห็นได้ว่าปัจจยัอิทธพิลทางสงัคมจาก
เพื่อน ครอบครวั บุคคลใกลช้ดิ การใหข้อ้มูลจากสายการบนิโดยพนักงานหรอืสื่อโฆษณาผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัขัน้ตอนการบรกิารทีส่่งผลต่อประสบการณ์การใชบ้รกิารเชงิลบ จะเป็นอุปสรรค
ต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ การตรวจและรบับตัรโดยสาร รวมถงึการตรวจสอบเทีย่วบนิ
และขอ้มลูการเดนิทางล่วงหน้าซึง่ประหยดัเวลาใหก้บัผูโ้ดยสารโดยลดขัน้ตอนการใชบ้รกิารทีเ่คาน์เตอร์
เชค็อนิ (Lee et al., 2012; Kuo and Jao, 2018) 
 3. ผลการวจิยัพบว่า ค่า Exp(B) ของตวัแปรความตัง้ใจใชง้านเท่ากบั 2.912 ซึง่มคี่ามากกว่า 
1 สามารถอธบิายไดว้่า หากผูโ้ดยสารสายการบนิมคีวามตัง้ใจใชง้านเพิม่ขึน้ จะส่งผลต่อการใชบ้รกิาร
เช็คอินออนไลน์ที่เพิ่มมากขึ้นด้วย ทัง้นี้ ความตัง้ใจแสดงพฤติกรรม (Behavioral intention) ได้รบั
อทิธพิลจากทศันคตทิีม่ต่ีอการใชเ้ทคโนโลย ี(Attitude toward using) โดยผูโ้ดยสารจะประเมนิผลลพัธ์
ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ว่ามผีลทางบวกโดยเหน็ว่าเป็นการบรกิารรูปแบบเฉพาะ
ของสายการบนิทีจ่ าเป็นตอ้งมเีพื่อยกระดบัคุณภาพและเพิม่ประสบการณ์เดนิทางทีส่ะดวกสบาย    เป็น
ช่องทางที่ผู้โดยสารสามารถติดต่อสื่อสารกบัสายการบินเพื่อรบัข้อมูลด้านการเดินทางล่วงหน้าได้
โดยตรง (Yim et al., 2012) ยิง่ไปกว่านัน้ การเชค็อนิออนไลน์ส่งผลใหเ้กดิความมคีุณค่าดา้นจติใจโดย
ผู้โดยสารรู้สกึว่าสนุกสนาน (Enjoyment) ยินดีและพอใจ (Pleasure) เมื่อใช้บริการ ซึ่งส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารต่อไปในอนาคต (Chen and Wang, 2016) 
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ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากงานวิจยั 

 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการส่งเสริมการใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผู้โดยสารสายการบิน         
มดีงันี้ 
 1. สายการบนิควรก าหนดกลยุทธ์การควบคุมความเสีย่ง (Risk-Reduction Strategy)  ของ
การใหบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ เน่ืองจากผลการวจิยัแสดงว่าปัจจยัการรบัรูค้วามเสีย่งทีเ่พิม่ขึน้  จะสง่ผล
ต่อความตัง้ใจใช้บริการเชค็อินออนไลน์ที่ลดลง ทัง้นี้ สายการบินควรมุ่งเน้นออกแบบและปรบัปรุง
รูปแบบการใชง้าน (Functionality) ของระบบเชค็อนิทีม่คีวามเสถยีรเพื่อความต่อเนื่อง  ในการท างาน
และความปลอดภยัระหว่างการส่งขอ้มูลผ่านระบบ ซึง่ช่วยลดผลกระทบความผดิพลาดระหว่างการใช้
งาน ป้องกนัการเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของผู้โดยสารโดยสายการบนิควรระบุรายละเอยีด   ด้านความ
ปลอดภยัส่วนนโยบายความเป็นส่วนตวั (Privacy Policy) ใหผู้โ้ดยสารรบัทราบถงึการใหค้วามส าคญั
และความรบัผิดชอบของสายการบินในการปกป้องความเป็นส่วนตัวของผู้โดยสาร  ซึ่งจะส่งผลให้
ผูโ้ดยสารยอมรบัความรูส้กึเสีย่งและเกดิความเชื่อมัน่ในระบบความปลอดภยัเพื่อการใชบ้รกิารเชค็อนิ
ออนไลน์ในระดบัทีส่งูขึน้ได ้
 2. สายการบินควรให้ข้อมูลเกี่ยวกับวิธีการและขัน้ตอนการใช้บริการเช็คอินออนไลน์          
ดว้ยการอธบิายโดยใชข้อ้ความพรอ้มรูปภาพ สื่อวดีโีอบนเวบ็ไซต์หรอืสื่อสงัคมออนไลน์ต่างๆ เพื่อให้
ผูโ้ดยสารรบัรูถ้งึความสะดวกในการใชง้านและขัน้ตอนการบรกิารของระบบไดอ้ย่างถูกตอ้ง นอกจากน้ี 
ผู้โดยสารจะรบัรู้ประโยชน์จากการบรกิารเชค็อนิออนไลน์ที่อ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสาร ได้แก่   
การเลือกหรือเปลี่ยนที่นัง่ล่วงหน้า การขอเลื่อนระดบัชัน้บริการ การบนัทึกข้อมูลหมายเลขสมาชกิ   
และรายละเอียดการเดินทาง การรบับตัรที่นัง่ การสัง่พิมพ์ป้ายติดกระเ ป๋าและใบเสร็จรบัเงิน ทัง้นี้           
ผูโ้ดยสารยงัรบัรูถ้งึประโยชน์จากการใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์เมื่อเปรยีบเทยีบกบัการใชบ้รกิารเชค็อนิ
ที่เคาน์เตอร์ โดยผู้โดยสารสามารถเชค็อนิล่วงหน้าผ่านระบบด้วยตนเองได้ตลอด 24 ชัว่โมง ท าให้    
ลดเวลาการต่อแถวที่เคาน์เตอร์เชค็อนิ และมเีวลาเพิม่ในการประกอบกจิกรรมอื่น ณ ท่าอากาศยาน 
เช่น การรบัประทานอาหาร การพกัผ่อนทีห่อ้งรบัรองของสายการบนิ การซือ้สนิคา้ปลอดอากรระหว่าง
รอขึ้นเครื่อง ยิ่งไปกว่านัน้ จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า ผู้โดยสารที่มีประสบการณ์เชิงบวก          
มแีนวโน้มทีจ่ะบอกต่อ น าเสนอขอ้มลู แนะน าใหบุ้คคลใกลช้ดิ ครอบครวัและเพื่อนใหเ้กดิความไวว้างใจ
และตดัสนิใจใชบ้รกิารเชค็อนิออนไลน์ในระดบัทีส่งูขึน้ได้ 
 3. สายการบนิควรด าเนินการกระตุน้โดยใชก้ลไกดา้นแรงจงูใจใหผู้โ้ดยสารเกดิทศันคตทิีม่ต่ีอ
การใช้บริการเช็คอินออนไลน์เชิงบวกที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บริการเช็คอินออนไลน์ที่เพิ่มขึ้น         
โดยควรฝึกอบรมพนักงานฝ่ายการโดยสารที่ให้ขอ้มูล ตอบค าถามและขอ้สงสยัได้อย่างรวดเร็วและ
ถูกต้องเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารเป็นรายบุคคล ทัง้นี้ สายการบินสามารถพฒันา
รูปแบบการให้ข้อมูลผ่านระบบการตอบผู้โดยสารผ่านระบบแชท (Chatbot) ในลกัษณะฝ่ายบริการ
ผู้โดยสารปัญญาประดษิฐ์ (AI) ที่สามารถให้บรกิารตอบกลบัการสนทนาผ่านตวัอกัษรแบบอตัโนมตัิ
ตลอด 24 ชัว่โมง รวมถงึการบนัทกึขอ้มลูขอ้ค าถามและค าตอบทีใ่ชบ้่อย (FAQs) เพื่อสายการบนิจะได้
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รับทราบปัญหาที่เกิดจากระบบการเช็คอินออนไลน์เพื่อจดัสรรความช่วยเหลือพิเศษแก่ผู้โดยสาร      
เป็นรายบุคคลไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
 
ข้อเสนอแนะการท าวิจยัในครัง้ต่อไป 
 1. ควรศึกษาปัจจยัเชิงจติวทิยาที่ส่งผลกระทบทัง้เชงิบวกและลบซึ่งส่งผลต่อการตัดสนิใจ       
ใช้บรกิารเชค็อนิออนไลน์ เช่น ความสนุกสนาน (Enjoyment) ความวติกกงัวล (Anxiety) การต่อต้าน
นวตักรรม (Innovation Resistance)  
 2. ควรศกึษาปัจจยัการใชเ้ทคโนโลยกีารใหบ้รกิารตนเองทีส่่งผลต่อผลลพัธด์า้นประสบการณ์
ผูโ้ดยสาร ความผกูพนัของผูโ้ดยสาร (Passenger Engagement) หรอืคุณค่าร่วม (Co-Creation Value) 
ตลอดจนผลกระทบในระยะสัน้และระยะยาวทัง้เชงิบวกและลบ 
 3. ควรศึกษาปัจจัยการใช้เทคโนโลยีการให้บริการตนเองในกระบวนการหลักอื่นๆ ของ      
สายการบนิ เช่น การส ารองทีน่ัง่และบตัรโดยสารผ่านเวบ็ไซตแ์ละระบบแอพพลเิคชัน่ในโทรศพัทม์อืถอื 
การโหลดสมัภาระผ่านระบบอตัโนมตัิ หรือการใช้เทคโนโลยกีารให้บริการตนเองส่วนอุตสาหกรรม
บริการในบริบทอื่น เช่น โรงแรม บริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว ธุรกิจบริการแบบเศรษฐกิจแบ่งปัน 
(Sharing Economy) เช่น Grab หรอื Airbnb 
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