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บทคัดย่อ

บทความน้ีมวัีตถุประสงค์เพ่ือศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิาร THAI Mobile 

ความคดิเหน็ของผูใ้ช้บรกิารต่อความสามารถในการท�ำงานและโครงสร้างของ THAI 

Mobile และก�ำหนดแนวทางการพัฒนา THAI Mobile ให้มปีระสทิธิภาพ โดยมกีลุม่

ตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารสายการบินไทยที่มีประสบการณ์ใช้บริการ THAI Mobile 

จ�ำนวน 400 คน ประมวลผลด้วยโปรแกรมส�ำเร็จรูป พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 30 - 39 ปี การศึกษาปริญญาโท เป็นพนักงานเอกชน  

รายได้ 20,001 - 30,000 บาท นิยมท่องเที่ยวเส้นทางเอเชียแปซิฟิก มีประสบการณ์

ใช้บริการ 1 - 3 เดือน ใช้บริการด้วยความเข้าใจ การให้ความส�ำคัญ และปริมาณ

ความถ่ีโดยเฉลี่ยที่ปานกลาง ไม่เคยพบปัญหาจากการใช้งาน และไม่เคยแนะน�ำ 

ให้ผู้อื่นใช้บริการ THAI Mobile  ความเห็นโดยรวมในการตอบสนองการใช้บริการ

ในเรื่อง การบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์อยู่ในระดับน้อย และมีรูปแบบโครงสร้าง

ที่เหมาะสมน้อยในด้าน ระบบความปลอดภัยและการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ ดังน้ัน 
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แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลเิคชัน่ THAI Mobile โดยมุง่เน้น การพัฒนาในเรือ่ง

การบรกิาร และเร่งพัฒนารปูแบบโครงสร้างให้มคีวามเหมาะสมและมปีระสทิธิภาพ

เพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบินไทยมากขึ้นต่อไป

ค�ำส�ำคัญ : 	 โมบายแอพพลเิคชัน่ แนวทางพัฒนาแอพพลเิคชัน่ บรษิทั การบนิไทย  

	 จ�ำกัด (มหาชน)

ABSTRACT

This studies aimed  to 1) study service usage behavior of THAI  

Mobile , 2) to study performance and its structures, and  3) establish 

guideline for development efficiency mobile application.  There were 400 

sampling customers, Thai airways passengers, who had experience in 

using THAI Mobile. The collecting data instrument was questionnaire and 

results revealed that most of respondents were male, aged between 30-39 

years old, with Master’s degree education, employee with monthly income 

between 20,001 - 30,000 baht.  Most respondents experienced in using THAI 

Mobile between 1-3 months long with average ranking of understanding, 

significance, and regularity in using this mobile application. They did not 

experience any usage problems; however, they have never recommended 

other to use THAI Mobile. The research showed using service from Royal 

Orchid Holiday was minor responding. Design and structures of this mobile 

application in category of Customer Help and Safety were inappropriate. 

Therefore, development guideline for Thai mobile application should focus 

on services and appropriate structures improvement to fulfill satisfaction of 

THAI Airways’ customers further in the future. 

Keywords : 	Mobile application, Application development guideline,  

	 Thai Airways International Public Company Limited
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แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส�ำหรับผู้ใช้บริการสายการบิน

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

บทน�ำ
เทคโนโลยีการสื่อสารในปัจจุบันมีความก้าวหน้าไปอย่างมาก ก่อให้เกิด

การพัฒนาต่อยอดทางเทคโนโลยี อกีท้ังประเทศไทยเข้าสูยุ่คเครอืข่าย 4G ท�ำให้การ
ใช้อินเตอร์เน็ตในรูปแบบ Mobile device เป็นเรื่องที่สะดวกสบายมากขึ้น ผู้บริโภค
สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารสารสนเทศได้รวดเร็ว ผู้บริโภคสามารถใช้เทคโนโลยี
ได้ตามวิถีชีวิต การใช้เครื่องมือสื่อสารและคอมพิวเตอร์สามารถใช้ได้ทุกท่ี ท�ำให้
เอื้อประโยชน์ต่อการใช้งานและการท่ีสังคมออนไลน์เข้ามามีบทบาทในการด�ำเนิน
ชีวิตมากขึ้น ท�ำให้วิถีการด�ำเนินชีวิตเปลี่ยนไปจากอดีตอย่างเห็นได้ชัด นับต้ังแต่ปี  
พ.ศ. 2551 Smart phone เริ่มเป็นที่รู้จักอย่างแพร่หลาย โดยการเริ่มต้นของบริษัท  
Apple (Apple, 2007) ท�ำให้รูปแบบการใช้งานเทคโนโลยีเป็นสิ่งท่ีสะดวกและ
สามารถเข้าถึงได้ง่าย ท�ำให้เกิดรูปแบบการตลาดสมัยใหม่ท่ีมีการพ่ึงพาการใช้
เทคโนโลยีมากยิ่งขึ้น จนกระทั่งในปัจจุบัน Smart phone เป็นธุรกิจที่มีการแข่งขัน
ที่สูง เนื่องด้วยสามารถเข้าถึงผู้ใช้ทุกเพศ ทุกวัย มีการพัฒนาต่อยอดจนเกิดระบบ
ปฏิบัติการใหม่ๆ เพิ่มขึ้น เช่น Android และ Windows Phone ท�ำให้เกิดการพัฒนา
ต่อยอดเทคโนโลยีต่างๆ โดยพัฒนาให้สามารถรองรับการใช้งานบน Smart phone 
ได้ง่ายและสะดวก ในปัจจุบันการตลาดแบบ Mobile marketing เป็นการตลาด 
ทีพั่ฒนาขึน้เพ่ือให้สอดคล้องกับเทคโนโลยี และสามารถเข้าถึงกลุม่เป้าหมายโดยตรง 
และสามารถวัดผลได้รวดเร็ว รวมทั้งเป็นรูปแบบท่ีใช้ต้นทุนทางการตลาดต�่ำ และ 
ได้รับความสนใจจากกลุ่มเป้าหมายสูง ที่บริษัทส่วนใหญ่เลือกใช้นั้นไม่ได้อยู่
แค่เว็บไซต์ แต่ทุกวันน้ีได้มีการพัฒนาต่อยอดเป็นรูปแบบของ E - Marketing  
ที่ เป ็นการตลาดบนโลกออนไลน์  ในแต่ละบริษัทรวมท้ังสายการบินต่างๆ  
มกีารพัฒนาต่อยอดโดยน�ำเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้กับสายการบินของตน และ 
ด้วยแนวโน้มการใช้งาน Mobile device อย่าง Smart phone เพ่ิมข้ึนอย่างก้าวกระโดด
ในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผ่านมา ซึ่งเป็นผลมาจากการพัฒนาเทคโนโลยีดังกล่าว โดยเฉพาะ
การพัฒนาต่อยอดโมบายแอพพลเิคชัน่บนอปุกรณ์เคลือ่นทีข่องบรษิทัต่างๆ ทีม่กีาร
แข่งขันกันเพื่อชิงความเป็นหนึ่งในตลาด
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เ พ่ือ เป ็นการพัฒนาคุณภาพการบริการ ท่ี เหมาะสมกับยุคสมัย  

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) ได้มีการพัฒนารูปแบบกลยุทธ์ทางการตลาด 

สมยัใหม่โดยการมุง่เน้นการตลาดแบบ E - Marketing และ E - Service ซึง่ไม่ได้มกีาร

จ�ำกัดการน�ำเสนอข้อมูลการบริการบนเว็บไซต์เท่านั้น การบินไทยได้พัฒนารูปแบบ

บริการให้สอดคล้องกับยุคสมัยท่ีทุกคนสามารถเข้าถึงได้ โดยบริการที่การบินไทย 

มีการพัฒนานั้นสามารถรองรับการใช้งานของ Smart phone ที่สามารถใช้ได ้

ในทุกระบบปฏิบัติการ อาทิ Web on mobile และบริการ THAI Mobile (บริษัท  

มีเดีย แอสโซซิเอตเต็ด จ�ำกัด, 2554) ท่ีผู้ใช้บริการสามารถดาวน์โหลดมาจาก

ศูนย์ข้อมูลการดาวน์โหลดในแต่ละระบบปฏิบัติการได้ ท้ังนี้ ท้ังสองบริการใหม่น้ี 

มีคุณสมบัติและความสามารถในการใช้งานที่เหมือนกันโดยความสามารถของ

การบริการที่พัฒนาขึ้นน้ัน คือ สามารถตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ตารางการบิน  

การส�ำรองที่นั่ง การเช็คอิน การตรวจสอบข้อมูลเอื้องหลวงทัวร์ การตรวจสอบข้อมูล

การสะสมไมล์ และการตรวจสอบข้อมลูการรบัส่งสนิค้า เป็นต้น แต่เน่ืองด้วยรปูแบบ

วิถีของผู้ใช้บริการในปัจจุบันมีความหลากหลายจึงต้องมีเครื่องมือในการบริการ 

ที่มีความเหมาะสมตามแต่ละประเภทของผู้ใช้บริการ และเพ่ือให้สามารถแข่งขัน 

กับคู่แข่งขันในตลาดสายการบินที่มีการใช้เทคโนโลยีและกลยุทธ์ท่ีคล้ายคลึงกัน 

ในการท�ำการตลาดกับผู้ใช้บริการได้อย่างดี

จากปัจจัยท่ีส่งผลกระทบที่กล่าวมาข้างต้น การสร้างแนวทางพัฒนา 

โมบายแอพพลิเคช่ัน THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองผู้ใช้บริการ 

สายการบินไทย จึงเป็นแนวทางที่เหมาะสมอย่างย่ิงเพ่ือการส่งเสริมพัฒนา 

ด้านการบริการของสายการบินไทย รวมทั้งเป็นการสร้างแนวทางพัฒนาโมบาย

แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพ ดังนั้น การวิจัยครั้งน้ีจึงมุ่งเน้น 

เพ่ือให้ทราบถึง รายละเอียดของข้อมูลต่างๆ ท่ีส�ำคัญ และเป็นประโยชน์ของ 

ผู ้ใช ้บริการสายการบินไทย โดยมุ ่งเน ้นให้ผู ้ใช ้บริการสายการบินไทยเกิด 

ความพึงพอใจสงูสดุ เพ่ือเป็นการผลกัดนัและยกระดบัมาตรฐานของสายการบนิไทย

และอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยให้สูงขึ้น
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บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

วัตถุประสงค์การวิจัย

ผู้วิจัยได้ก�ำหนดวัตถุประสงค์เพื่อการวิจัย ดังนี้

1.กกเพ่ือศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารโมบายแอพพลเิคชัน่ THAI Mobile 

ของผูใ้ช้บรกิารสายการบนิ บรษิทั การบนิไทย จ�ำกัด (มหาชน)

2.กกเพ่ือศกึษาความคดิเหน็ของผูใ้ช้บรกิารต่อความสามารถในการท�ำงาน

และโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile เพื่อการบริการ 

3.กกเพ่ือก�ำหนดแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI  

Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย  

จ�ำกัด (มหาชน)

วิธีการด�ำเนินการวิจัย

เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของงานวจิยัในครัง้นี ้ผูวิ้จยัได้ก�ำหนดวิธี

การด�ำเนินการวิจัย ดังต่อไปนี้

1.กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

1.กกประชากร ได้แก่ กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยในการเดินทางและ 

มปีระสบการณ์การใช้บรกิารโมบายแอพพลเิคชัน่ THAI Mobile ในช่วงเดือนธันวาคม 

พ.ศ. 2556 ถึง เดอืนมนีาคม พ.ศ. 2557 จ�ำนวน 1.59 ล้านคน (บรษิทั การบนิไทย 

จ�ำกัด (มหาชน), 2557)

	 กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี ้ ได้แก่ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเท่ียวบนิ

ภายในประเทศและต่างประเทศของสายการบินไทยและมีประสบการณ์การใช้

บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile โดยก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างเทียบจาก

ตารางส�ำเรจ็รปูของ Taro Yamane (Taro Yamane, 1973, p. 886-887) โดยก�ำหนด 

ค่าความเชื่อมั่น 95% และความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% เมื่อเทียบจากตาราง

ส�ำเร็จรูปของ Taro Yamane จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างตามความคลาดเคล่ือนท่ี

ก�ำหนดข้างต้น เป็นจ�ำนวน 400 คน  
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2.ก	เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ส�ำหรับเครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถาม ประกอบ

ด้วยรายละเอียดต่อไปนี้ 

	 ส่วนท่ีก1	 ข้อมลูทัว่ไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม

	 ส่วนทีก่2กข้อมลูเก่ียวกับพฤตกิรรมการใช้บรกิารโมบายแอพพลเิคชัน่ 

THAI Mobile ของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

	 ส่วนทีก่3กข้อมลูเก่ียวกับความสามารถ และโครงสร้างของโมบายแอพ

พลิเคชั่น THAI Mobile เพื่อการบริการ ตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ

	 ส่วนที่ก4กข้อเสนอแนะ แนวทางพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 

Mobile ของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

ทั้งน้ี จากการศึกษาลักษณะกลุ่มค�ำถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค ์

ของงานวิจัย ผู้วิจัยได้ก�ำหนดกลุ่มค�ำถามในส่วนที่ 1 2 และ 3 เป็นค�ำถามลักษณะ

แบบค�ำถามปลายปิด โดยค�ำถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ แบ่งออกเป็น 5 ระดับ  

ตามแนวคดิของ Likert (Linkert, 1973) และในส่วนที ่4 เป็นค�ำถามลกัษณะแบบค�ำถาม

ปลายเปิด น�ำมาใช้ช่วยในการสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะต่างๆ 

โดยผ่านการเสนอต่อกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และผู้เชี่ยวชาญจากภายนอก 

เพ่ือตรวจสอบและแก้ไขแบบสอบถามให้มีความเหมาะสมในด้านการใช้ภาษา  

ความถูกต้อง โดยให้มีความครอบคลุมเนื้อหาตามวัตถุประสงค์ และตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงตาม แล้วน�ำผลการพิจารณามาวิเคราะห์หาความเท่ียงตรงตาม

เนื้อหา ด้วยการหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามและประเด็นหลัก

ของเนื้อหาที่ต้องการศึกษา ผู้วิจัยให้กลุ่มตัวอย่างกรอกข้อมูลในแบบสอบถาม 

ด้วยตัวเอง 
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บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

3.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 ในการวิจัยนี้ มีการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 แบบ ได้แก่ 

	 ข้อมูลปฐมภูมิ ใช้การวิจัยเชิงส�ำรวจในช่วงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2557 

จนถึงมิถุนายน พ.ศ. 2558 โดยจะแบ่งออกเป็น 

	 1.กกการเก็บข้อมูลแบบสอบถามกระดาษ 1 ชุด จ�ำนวน 7 หน้า 

บริเวณเคาท์เตอร์เช็คอินของสายการบินไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

จงัหวัดสมทุรปราการ ทีเ่ดนิทางทัง้ในประเทศและต่างประเทศ แบบสอบถามทีใ่ช้ได้

ทั้งสิ้นรวมเป็นจ�ำนวน 158 ชุด

	 2.	 การเก็บข ้อมูลแบบสอบถามออนไลน์ผ ่านทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) ทั้งสิ้นรวมเป็นจ�ำนวน 242 ชุด เพื่อให้ครบ 400 ชุด

โดยใช้วิธีสุม่ตวัอย่างแบบหลายข้ันตอน เพ่ือให้ได้จ�ำนวนตามต้องการและ

เข้าถึงกลุ่มตัวอย่างมากที่สุด โดยเรียงล�ำดับ ดังนี้

ขั้นตอนที่ 1 การสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งเขตพ้ืนท่ี ผู้วิจัยได้ท�ำการเลือก

พ้ืนที่บริเวณเคาท์เตอร์เช็คอินในประเทศและต่างประเทศของสายการบินไทย 

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ เท่าน้ัน เน่ืองจากเป็น

สนามบินท่ีมีปริมาณผู ้เดินทางมาก และมีความหลากหลายในปัจจัยต่างๆ  

ท่ีเหมาะสมแก่การเก็บรวบรวมข้อมูล เช่น วัตถุประสงค์ของผู ้เดินทาง และ 

เส้นทางการเดินทาง เป็นต้น 

ขั้นตอนที่ 2กการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง โดยการสุ่มตัวอย่าง

เฉพาะผู้โดยสารที่มีการเดินทางกับสายการบินไทย หรือผู้ใช้บริการ THAI Mobile  

ในช่วงเก็บรวบรวมข้อมูล

ขั้นตอนที่ 3กการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง โดยการสุ ่มตัวอย่าง

เฉพาะผู้โดยสารที่มีการเดินทางกับสายการบินไทยและมีประสบการณ์ใช้บริการ  

THAI Mobile 

ข ้อมูลทุติยภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ เ ก่ียวข้องจากเอกสาร  

ต�ำราวิชาการ วิทยานิพนธ์ และรายงานการวิจัย รวมทั้งการศึกษาค้นคว้าหาข้อมูล

ทางอินเตอร์เน็ต
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4.ก	การวิเคราะห์ข้อมูล

	 น�ำแบบสอบถามที่ได้มาด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม

ส�ำเรจ็รปู และอ้างองิค่าสถิต ิโดยการวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ และ

พฤติกรรมการใช้โมบายแอพพลเิคช่ัน น�ำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูในรปูแบบตาราง 

โดยใช้ค่าสถิติในการอ้างอิง ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัย

จากการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ข้อมูลท่ัวไปทางด้านประชากรศาสตร์ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ�ำนวน 208 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 

52.00 มีอายุในช่วง 30-39 ปี จ�ำนวน 277 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 69.30 การศึกษา

ในระดับปริญญาโท จ�ำนวน 223 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 55.80 อาชีพเป็นพนักงาน

บรษิทัเอกชน จ�ำนวน 201 คน หรอืคดิเป็นอตัราร้อยละ 50.20 รายได้ต่อเดอืนในช่วง 

20,001 - 30,000 บาท จ�ำนวน 150 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 37.50 เดินทาง 

ในเส้นทางเอเชียแปซิฟิก จ�ำนวน 282 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 70.50 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง คือ เพ่ือท่องเท่ียว จ�ำนวน 284 คน หรือคิดเป็นอัตรา

ร้อยละ 71.00 

1.	 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI  

Mobile ของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

	 จากการศึกษาพฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

ของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า มีการใช้งานแอพพลิเคชั่นในระยะเวลาน้อยกว่า 1 เดือน 

จ�ำนวน 194 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 48.50 รองลงมา คือ ระยะเวลาการใช้งาน 

3 เดือน จ�ำนวน 83 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 20.80 โดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความ

เข้าใจเกีย่วกับการใช้งานของโมบายแอพพลเิคชัน่ในระดบัมาก หรอืคดิเป็นค่าเฉลีย่ 

3.48 ไม่เคยพบปัญหาจากการใช้งานแอพพลิเคชั่น จ�ำนวน 239 คน หรือคิดเป็น

อัตราร้อยละ 59.80 ด้วยความพึงพอใจจากการใช้โมบายแอพพลิเคชั่นโดยเฉล่ียท่ี

ระดับปานกลาง หรือคิดเป็นค่าเฉลี่ย 3.35 และไม่เคยแนะน�ำให้ผู้อื่นใช้โมบายแอพ

พลิเคชั่น จ�ำนวน 226 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 56.50 
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บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

	 จากการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการกลุ่มตัวอย่าง พบว่า โดยรวม 

มคีวามถ่ีในการใช้งานแอพพลเิคชัน่อยู่ในระดบัปานกลาง หรอืคดิเป็นค่าเฉลีย่ 2.51 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินไทยใช้งานในส่วนของการ

ตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินและการบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทยด้วยความถี่

อยู่ในระดับมาก หรือคิดเป็นค่าเฉลี่ย 3.48 และ 3.52 ตามล�ำดับ บริการรอยัลออร ์

คิดฮอลลิเดย์มีระดับความถี่ในการใช้งานที่น้อยที่สุด หรือคิดเป็นค่าเฉลี่ย 1.51 และ

มกีารให้ความส�ำคญักับโมบายแอพพลเิคช่ันในระดบัปานกลาง หรอืคดิเป็นค่าเฉลีย่ 

3.28 

2.กกผลการศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อความสามารถและ

โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile เพื่อการบริการ

	 จากการศึกษา พบว่า ความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 

Mobile ในการตอบสนองการใช้งานของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) มคีวามเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมือ่พิจารณาตามรายข้อ 

พบว่า ความสามารถในการตอบสนองการใช้งานด้านการบรกิารตารางเท่ียวบนิสาย

การบนิไทย และการตรวจสอบข้อมลูเทีย่วบนิสายการบนิไทยอยู่ในระดบัมาก (ตารางท่ี 1) 

และด้านการบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์มีความสามารถในการตอบสนองอยู่ใน

ระดับน้อย 

	 จากการศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อความเหมาะสมของ 

รูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile โดยรวมพบว่า รูปแบบ

โครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่นมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก (ตารางท่ี 2)  

เมื่อพิจารณารูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่นตามรายข้อ พบว่า การจัด 

รูปแบบหมวดหมู่เมนู ตัวอักษร ภาษา ภาพและสี สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 

Device และมคีวามสามารถครอบคลมุการบรกิาร มคีวามเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก 

และ ระบบความปลอดภัย และระบบความช่วยเหลือผู้ใช้งานอยู่ในระดับปานกลาง

ตามล�ำดับ 
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3.ก	ผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิ เคชั่น 

THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน  

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)	

	 จากการวิเคราะห์ข้อมูลการเสนอแนะของผู้ใช้บริการสายการบินไทย 

โดยใช้ค�ำถามแบบปลายเปิด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ข้อเสนอแนะแนว

ทางการพัฒนาโมบายแอพพลเิคชัน่ในมมุกว้าง เช่น การพัฒนาโมบายแอพพลเิคชัน่ 

ให้สมบูรณ์ตามรูปแบบของโมบายแอพพลิเคชั่นที่แท้จริง ควรมีการศึกษาโมบาย 

แอพพลิเคชั่นของต่างสายการบินเพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงขีดความสามารถ

ในการท�ำงานและรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่นให้มีประสิทธิภาพ 

ทีทั่ดเทยีมหรอืทีด่กีว่าคูแ่ข่งในตลาดการบรกิารด้านการบนิ พิจารณาตามหัวข้อของ

วิจัยได้ดังนี้

	 การพัฒนาความสามารถในการท�ำงานของโมบายแอพพลิเคชัน่ ได้แก่ 

	 -	 บริการเสริมในการแจ้งเตือนผู ้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น 

		  ถึงโปรโมชั่น หรือ กิจกรรมต่างๆ เร็วกว่าช่องทางอื่น 

	 -	 การพัฒนาการเชื่อมต่อเครือข่ายที่รวดเร็ว 

	 -	 การเสริมสร้างความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น 

		  โดยเฉพาะในเรือ่งความปลอดภัยในการท�ำธุรกรรมทางการเงนิผ่าน 

		  โมบายแอพพลิเคชั่น 

	 การพัฒนารูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น ได้แก่ 

	 -	 การพัฒนาเรื่องการลดขั้นตอนการใช้งานให้น้อยลงเพื่อความง่าย 

		  และรวดเร็วของผู้ใช้บริการ 

	 -	 การปรับปรุงขนาดหน้าจอให้เหมาะสมกับอุปกรณ์ในปัจจุบัน 

สรุปได้ดังน้ี ข้อเสนอแนะแนวทางต่างๆ จากผู้ตอบแบบสอบถามน้ัน 

มคีวามต้องการให้ THAI Mobile มคีวามสามารถและมรีปูแบบทีด่ ีสวยงาม ถูกต้อง 

ทันสมัย มีการให้บริการที่รวดเร็ว และปลอดภัยแก่ผู้ใช้งาน 
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บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

สรุปและอภิปรายผล

การวิจัยเพ่ือแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  

ส�ำหรับผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน) นั้น เป็นการ

วิจยัถึงข้อมลูประชากรศาสตร์ พฤตกิรรมการใช้บรกิาร ความสามารถในการท�ำงาน 

และความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้าง THAI Mobile ของสายการบินไทย  

เพ่ือน�ำมาวิเคราะห์และเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นให้มี

ประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน โดยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  

อาย ุ30-39 ปี การศึกษาระดับปริญญาโท ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 

มรีายได้ประมาณ 20,001 – 30,000 บาท มคีวามนิยมเดนิทางเพ่ือการท่องเท่ียวและ

ส่วนมากเดินทางเส้นทางเอเชียแปซิฟิก 

เมื่อพิจารณาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยแล้วน้ัน สรุปพฤติกรรมการ

ใช้บริการได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีประสบการณ์ใช้บริการประมาณ 1-3 เดือน  

ซึ่งโดยเฉลี่ยเป็นการใช้บริการ THAI Mobile ด้วยความเข้าใจและความพึงพอใจ

ที่ระดับปานกลาง ผู้ตอบแบบสอบถามไม่เคยพบปัญหาจากการใช้งานแต่ไม่เคย

แนะน�ำหรือชักจูงผู้อื่นให้ใช้บริการต่อ ซ่ึงผลท่ีได้เหล่าน้ีสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

อินทิรา จันทรัฐ (2552) ศึกษาเก่ียวกับ ความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ

การบริการสายการบินต้นทุนต�่ำเท่ียวบินในประเทศ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาด

หวงัต่อคณุภาพการบรกิารอย่างมากในการใช้บรกิาร และมผีลต่อการเลอืกใช้บรกิาร

ในครั้งต่อไปอย่างมาก ดังน้ัน หากแต่ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพท่ีได้

รับการบรกิารในระดับน้อย ก่อให้เกิดผล คอื ผูใ้ช้บรกิารมพีฤตกิรรมเลีย่งในการกลบัมา

ใช้บริการซ�้ำ หรือมีการใช้บริการในระดับท่ีน้อย และเล่ียงการแนะน�ำหรือชักจูง 

ให้ผู้อื่นใช้โมบายแอพพลิเคชั่น 

ผลการวิจยัพฤตกิรรมของผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถ่ีในการใช้งานระดบั

ปานกลาง และมีการให้ความส�ำคัญในการใช้แอพพลิเคชั่นน้ีท่ีระดับปานกลางเช่น

กัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภานุวัฒน์ สัมมาวรกิจ (2556) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับ

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกเปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟนของผู้บริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคยังมีพฤติกรรมในการเปิดรับแอพพลิเคชั่น
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ในสมาร์ทโฟนเพ่ือใช้งานอยู่ในระดับน้อยถึงปานกลาง ความส�ำคัญที่ผู้บริโภคหรือ

ผู้ใช้บริการให้แก่การใช้แอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟนเพ่ือใช้งานจึงอยู่แค่ระดับน้อย

ถึงปานกลางเช่นกัน

ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในความสามารถการตอบสนอง

การใช้บริการของ THAI Mobile อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายข้อ  

พบว่า ความสามารถในการตอบสนองด้านการบรกิารตารางเท่ียวบนิสายการบนิไทย 

และการตรวจสอบข้อมูลเท่ียวบินสายการบินไทยอยู่ในระดับมากตามล�ำดับ และ 

ด้านการบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์มีความสามารถในการตอบสนองอยู ่

ในระดบัน้อย ผลการวจิยัในครัง้นีส้ามารถสรปุได้ว่า การทีผู้่ใช้งานโมบายแอพพลิเคชัน่ 

มีความพึงพอใจจากการใช้งานในระดับปานกลาง สืบเน่ืองมาจากความสามารถ

ในการตอบสนองการใช้งานของแอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้อง

กับแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ ของ Kotler (2006) และMaslow (1970)  

ว่าด้วยความพึงพอใจเกิดจากความคาดหวังของผู้ใช้งาน หากผู้ใช้งานโมบาย 

แอพพลิเคชั่น มีประสบการณ์การใช้งานที่ตรงกับความคาดหวัง ผู้ใช้งานย่อมเกิด

ความพึงพอใจ แต่หากได้รับประสบการณ์ท่ีดีเกินความคาดหวัง ผู้ใช้งานย่อมเกิด

ความพึงพอใจที่มากขึ้นถึงมากที่สุด

ผลการวิจัยเรื่องความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้าง THAI Mobile  

โดยรวมมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดับมาก เมือ่พิจารณาตามรายข้อ พบว่า ความเหมาะสม

รูปแบบโครงสร้างในหัวข้อ ภาพและสี ตัวอักษร ใช้ได้หลายอุปกรณ์ Device ภาษา 

การจัดรูปแบบหมวดหมู่ ความครอบคลุมการบริการ และการออกแบบอยู่ในระดับ

มากตามล�ำดับ และหัวข้อ ระบบความปลอดภัย และระบบความช่วยเหลือผู้ใช้

งานอยู่ในระดับปานกลางตามล�ำดับ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Konstantinos  

Semertzidis (2013) ศึกษาเก่ียวกับแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น 

เพ่ือการเรียนการสอน ได้สรุปหลักการการออกแบบรูปลักษณ์โมบายแอพพลิเคชั่น 

เพ่ือใช้งาน พบว่า การพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นท่ีดีและถูกต้องต้ังแต่ขั้นแรกน้ัน 

เป็นการช่วยลดทอนปัญหาพ้ืนฐานท่ัวไปจากการใช้โมบายแอพพลิเคชั่นจริง  

ช่วยให้เกิดความง่ายต่อการใช้งาน และโมบายแอพพลิเคชั่นมีข้อมูลตรงตาม

วัตถุประสงค์การใช้งานของผู้ใช้งานจริง
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บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

ข ้อ เสนอแนะแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิ เคชั่ น  พบว ่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เสนอแนะการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นให้สมบูรณ์

ตรงตามรูปแบบของโมบายแอพพลิเคชั่นท่ีแท้จริง เพ่ิมเติมระบบการแจ้งเตือน 

โปรโมชั่นต ่างๆ หรือกิจกรรมส่งเสริมการตลาดเร็วกว ่าช ่องทางอื่น และ 

พัฒนาศักยภาพความสามารถในการบริการด้านต่างๆ โดยเน้นเรื่อง ความง่าย 

สะดวก รวดเร็ว และความปลอดภัยในการใช้บริการ THAI Mobile ซึ่งสอดคล้อง

กับหลักการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่นที่ดีของ Jonathan (2010) และแนวโน้ม 

ของการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือตอบสนองความต้องการผู ้ใช้งาน 

ในปัจจุบันมากท่ีสุด (สุชาดา พลาชัยภิรมย์ศิล, 2554) และสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ ยุพเรศ พิริยพลพงศ์ (2558) ซึ่งท�ำการวิจัยเก่ียวกับปัจจัยและพฤติกรรมท่ีม ี

ผลต่อการตดัสนิใจใช้โมบายแอพพลเิคชัน่ซือ้สนิค้าผ่านทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต

ของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคให้ความส�ำคัญ 

ด้านระบบความปลอดภัยในการช�ำระเงินผ่านแอพพลิเคชั่น รวมถึงกระบวนการ

ยืนยันการช�ำระเงินทางอีเมลล์ / โทรแจ้งแก่ผู้บริโภคก่อนส่งสินค้า และปัจจัย 

ด้านเทคโนโลยีด้านระบบสัญญาณการเชื่อมต่อเครือข่ายและระดับความเร็วในการ

ใช้งาน มีความส�ำคัญมากที่สุด

ดังน้ัน สามารถน�ำผลการวิจัยและข้อเสนอแนะข้างต้นไปใช้เป็นแนวทาง

การพัฒนาโมบายแอพพลิเคช่ัน THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนอง 

ผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)
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: บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน).
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ตารางที่ก1ก	แสดงจ�ำนวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลของผู้ใช ้

	 บริการสายการบินไทย จ�ำแนกตาม ระดับความสามารถในการ 

	 ตอบสนองการใช้งานแอพพลิเคชั่น

(n = 400)

ความสามารถของ 

โมบายแอพพลิเคชั่น

ความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน
X S.D. แปลผล

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ไม่เคยใช้

การซื้อบัตรโดยสาร 34 131 143 28 7 57 2.97 1.447 ปานกลาง

8.50% 32.80% 35.80% 7.00% 1.80% 14.20%

การจองบัตรโดยสาร 34 134 133 39 3 57 2.97 1.445 ปานกลาง

8.50% 33.50% 33.30% 9.80% .80% 14.20%

การเช็คอินออนไลน์ 59 143 146 15 4 33 3.35 1.285 ปานกลาง

14.80% 35.80% 36.50% 3.80% 1.00% 8.30%

บริการเสริมในการเดินทาง 17 117 133 69 3 61 2.73 1.404 ปานกลาง

4.30% 29.30% 33.30% 17.30% .80% 15.30%

บริการ รอยัลออร์คิดพลัส 7 136 125 45 30 57 2.69 1.418 ปานกลาง

1.80% 34.00% 31.30% 11.30% 7.50% 14.20%

บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ 3 69 179 51 22 76 2.38 1.317 น้อย

0.80% 17.30% 44.80% 12.80% 5.50% 19.00%

ข้อมูลส�ำนักงานสายการบินไทย 15 114 152 43 11 65 2.71 1.427 ปานกลาง

3.80% 28.50% 38.00% 10.80% 2.80% 16.30%

การให้ข้อเสนอแนะแก่สาย

การบินไทย

9 93 150 72 11 65 2.56 1.372 น้อย

2.30% 23.30% 37.50% 18.00% 2.80% 16.30%

ข้อตกลงการใช้งาน 6 76 202 43 8 65 2.59 1.316 น้อย

1.50% 19.00% 50.50% 10.80% 2.00% 16.30%

การตรวจสอบข้อ 

มูลเที่ยวบินการบิน

65 176 111 18 4 26 3.51 1.228 มาก

16.30% 44.00% 27.80% 4.50% 1.00% 6.50%

การบริการตารางเที่ยวบิน

การบินไทย

72 186 94 18 4 26 3.56 1.241 มาก

18.00% 46.50% 23.50% 4.50% 1.00% 6.50%

การบริการสืบค้นสนามบิน

ใกล้เคียง

7 103 195 38 3 54 2.78 1.274 ปานกลาง

1.80% 25.80% 48.80% 9.50% 0.80% 13.50%

เฉลี่ย 2.90 1.347 ปานกลาง
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แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส�ำหรับผู้ใช้บริการสายการบิน

บริษัท การบินไทย จ�ำกัด (มหาชน)

ตารางท่ีก2กแสดงจ�ำนวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานข้อมูลของผู้ใช้ 

	 บริการสายการบินไทย จ�ำแนกตาม ความเหมาะสมของรูปแบบ 

	 โครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น

(n = 400)

รูปแบบโครงสร้างโมบาย

แอพพลิเคชั่น

มีความเหมาะสม

X S.D. แปลผลมาก

ที่สุด

มาก ปาน

กลาง

น้อย น้อย

ที่สุด

การออกแบบมคีวามเหมาะสม 16 152 212 20 0 3.41 .650 มาก

4.00% 38.00% 53.00% 5.00% 0.00%

การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู 64 133 166 29 8 3.54 .914 มาก

16.00% 33.30% 41.50% 7.20% 2.00%

ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน 77 170 149 0 4 3.79 .783 มาก

19.30% 42.50% 37.30% 0.00% 1.00%

มีภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ 67 165 157 11 0 3.72 .770 มาก

16.80% 41.30% 39.30% 2.80% 0.00%

ภาพและสี มีความเหมาะสม 76 188 129 7 0 3.83 .746 มาก

19.00% 47.00% 32.30% 1.80% 0.00%

มีระบบความปลอดภัยในการ

ใช้งาน

12 175 167 42 4 3.37 .752 ปานกลาง

3.00% 43.80% 41.80% 10.50% 1.00%

สามารถใช้งานได้หลาย

อุปกรณ์ Device

90 145 144 21 0 3.76 .860 มาก

22.50% 36.30% 36.00% 5.30% 0.00%

มีความสามารถครอบคลุม

การบริการ

34 161 183 22 0 3.52 .729 มาก

8.50% 40.30% 45.80% 5.50% 0.00%

มีระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน 18 96 212 52 22 3.09 .874 ปานกลาง

4.50% 24.00% 53.00% 13.00% 5.50%

เฉลี่ย 3.55 .7864 มาก

 


