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บทคดัย่อ

	 วิทยานิพนธ์เร่ือง แนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน  

มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาผลการใชง้าน โมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานดา้น 

การยอมรับเทคโนโลย ี และดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลนใ์นปี พ.ศ. 2563 และเสนอ

แนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ใชง้านด�ำเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน และใชแ้บบสอบถาม 

เป็นเคร่ืองมือการวจิยั ท�ำการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส�ำเร็จรูป แปลผลโดยอา้งอิง

สถิติท่ีเก่ียวขอ้งในการค�ำนวณหาค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

	 ผลการวจิยัจากแนวคิดและทฤษฎีดา้นการยอมรับเทคโนโลย ีพฤติกรรมผูบ้ริโภค

ออนไลน์ และเน้ือหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชนั พบว่าผูใ้ชง้านมีการยอมรับ

เทคโนโลยภีาพรวมในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.60 โดยรับรู้ถึงประโยชน ์

จากการใชง้านมากท่ีสุดแต่กลบัรับรู้ถึงความเส่ียงจากการใชง้านเพียงระดบัปานกลาง  

ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 และพบวา่ผูใ้ชง้านมีพฤติกรรมออนไลน์ภาพรวมในระดบัมาก 

วนัที�รับบทความ : 24/04/64

วนัที�แกไ้ขบทความ ครั� งที� 1 : 12/05/64

วนัที�แกไ้ขบทความ ครั� งที� 2 : 13/05/64

วนัที�ตอบรับ : 14/05/64



31CRRU Journal of Communication Chiangrai Rajabhat University
Vol. 4 No. 1 (January - April 2021)

ค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.48 ซ่ึงผูใ้ชง้านมีความบนัเทิงทางออนไลนน์อ้ยท่ีสุดอยูใ่นระดบั

ปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.10 และเน้ือหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชนัท่ีผูใ้ชง้าน

ตอ้งการมากท่ีสุด คือ ความสามารถการประเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยาน

ดา้นต่าง ๆ  ผา่นโมบายแอปพลิเคชนัซ่ึงมีความตอ้งการในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48

	 ดงันั้น เพ่ือเป็นแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน 

ในปัจจุบนั ผูพ้ฒันาควรพฒันาการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ความเส่ียงจากการใชง้าน 

และเพ่ิมกิจกรรมสร้างความบนัเทิงจากการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน

รวมถึงการพฒันาดา้นสถาปัตยกรรมขอ้มูลภายในโมบายแอปพลิเคชนัใหเ้กิดการใชง้าน

อยา่งมีประสิทธิภาพการพฒันาดา้นความถูกตอ้ง แม่นย �ำ และเป็นปัจจุบนัของขอ้มูล  

การพฒันาดา้นการออกแบบเพื่อรองรับการใชง้านส�ำหรับ

ค�ำส�ำคญั :	โมบายแอปพลิเคชนัการยอมรับเทคโนโลยี  พฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน ์ 

คุณภาพบริการท่าอากาศยาน

Abstract

	 This paper presents the development guidelines for an Airport Mobile Application 

with the objectives to (1) study the present of an Airport Mobile Application usability 

(in 2020) and (2) to present the development guidelines for an Airport Mobile Application. 

Survey data were collected from representative samples of 400 AOT Digital Airports’ 

Users. The questionnaire was assessed with the aid of statistical analysis, Mean, Percentage 

and Standard Deviation were quantified.

	 The research base on the theory of Technology Acceptance Model, Online 

Consumer Behavior and service contents based on an Airport Service Quality. The results 

of the research showed that users accepted the overall technology at a high level, with 

Technology Acceptance Model: Perceived Usefulness was the greatest, but Perceived 

Risk was only at a moderate level (mean was 3.23). And found that users have a high 

level of Online Consumer Behavior as well, with the least behavior on Online Entertainment 

at a moderate level (mean was 3.23). And service contents within an Airport Mobile 

Application that users want the most is to be able to assess the satisfaction of using 
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various airport services via the mobile application, with the highest level of demand  

(mean was 4.48).

	 Therefore, the development guidelines to improve usability of an Airport Mobile 

Application in Thailand, Technology Acceptance Model: Perceived Risk should be 

developed and adding entertainment from the use of an Airport Mobile Application. 

Moreover, developments in the data architecture within an Airport Mobile Application 

for efficient use, to improve the accuracy of information, to develop the ability to support 

an Airport Mobile Application in various operating systems (OS). In addition, an Airport 

Mobile Application should also support the use of people with disabilities and the 

application should be publicized to be more known in public.

Keywords :	Airport Mobile Application, Technology Acceptance, Online Consumer 

Behavior, Airport Service Quality

บทน�ำ

	 ปัจจุบนัเทคโนโลยดิีจิทลัไดเ้ขา้มามีบทบาทส�ำคญัในชีวติประจ�ำวนัของมนุษยแ์ทบ

ทุกดา้นทั้งการติดต่อส่ือสารและปฏิสมัพนัธ์ของผูค้นในสงัคม ซ่ึงด�ำเนินบนพ้ืนฐานของ

ขอ้มูลในระบบอินเทอร์เน็ต หลายประเทศทัว่โลกมีการปรับตวัเขา้สู่ความเป็นดิจิทลั

(Digital Transformation) เกิดแนวโนม้ทิศทางการพฒันาเก่ียวกบัรัฐบาลดิจิทลัระดบัโลก

ข้ึน จากแผนยทุธศาสตร์ในร่างแผนพฒันารัฐบาลดิจิทลัของประเทศไทยฉบบัล่าสุด ประจ�ำ

ปี พ.ศ. 2563-2565 ท�ำใหทุ้กหน่วยงานภาครัฐมีความจ�ำเป็นตอ้งร่วมมือกนัพฒันายกระดบั

หน่วยงานสู่รัฐบาลดิจิทลั เพ่ือใหป้ระเทศไทยสามารถพฒันาไดอ้ยา่งย ัง่ยนืและกา้วทนัการ

เปล่ียนแปลงในระดบัโลก 

	 ทั้งน้ี การใหบ้ริการผา่นโมบายแอปพลิเคชนั (Mobile Application) สามารถสร้าง

ความสะดวกสบายต่อผูบ้ริโภคสินคา้และบริการ ท่ีมีพฤติกรรมการบริโภคเปล่ียนแปลง

ไปจากในอดีต ท�ำใหห้ลายหน่วยงานหนัมาใชเ้คร่ืองมือโมบายแอปลิเคชนัเป็นส่ือกลางให้

บริการประชาชน โดยบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ�ำกดั (มหาชน) หน่วยงานรัฐวสิาหกิจ

สงักดักระทรวงคมนาคม ไดน้�ำโมบายแอปพลิเคชนั AOT Digital Airports มาใหบ้ริการ

ขอ้มูลการเดินทางทางอากาศ เช่ือมโยงระบบขอ้มูลสารสนเทศทั้งหมดในท่าอากาศยาน 

ใหผู้ใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานเกิดความสะดวกสบายมากข้ึน อีกทั้ง ช่วยลดการสมัผสัหรือ
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การติดต่อใกลชิ้ดระหวา่งเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานกบัผูโ้ดยสารท่ีเขา้ใชบ้ริการ อนัเป็นปัจจยั

เพิ่มความเส่ียงจากการแพร่เช้ือไวรัสท่ีก�ำลงัระบาดในปัจจุบนั แต่เน่ืองจากโมบายแอปพลิ

เคชนั AOT Digital Airports ยงัไม่ใชท้างเลือกท่ีนิยมแพร่หลายในการใชบ้ริการท่าอากาศยาน

ของผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานในประเทศไทย

	 ดงันั้น เพื่อศึกษาหาแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน

ท่ีดี และดึงดูดความสนใจของผูใ้ชบ้ริการท่าอากาศยานใหห้นัมาเลือกใชง้านโมบายแอป

พลิเคชนั AOT Digital Airports มากข้ึน จ�ำเป็นตอ้งศึกษาถึงผลการใชง้านโมบายแอปพลิ

เคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานในช่วงท่ีผา่นมา (พ.ศ. 2563) ทั้งในดา้นการยอมรับเทคโนโลยี

และดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์ เพ่ือใหท้ราบถึงปัญหาและความตอ้งการใชง้าน 

พร้อมเสนอแนวทางพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของผูใ้ชง้านในประเทศไทย และเพิม่ความนิยมในการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนั 

AOT Digital Airports ยกระดบัการใหบ้ริการของท่าอากาศยานและอุตสาหกรรมการบิน

ของไทย สู่ยคุ DIGITAL THAILAND อยา่งเตม็ภาคภมิู

วตัถุประสงค์

	 1.	 เพ่ือศึกษาผลการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน ดา้น 

การยอมรับเทคโนโลยแีละดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน ์ในปี พ.ศ. 2563

	 2.	 เพ่ือเสนอแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานท่ีสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการใชง้าน

ทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง

	 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance)

	 แบบจ�ำลองการยอมรับเทคโนโลย ี(The Technology Acceptance Model; TAM) 

เป็นทฤษฎีท่ีคิดคน้โดย Davis, Bagozzi and Warshaw (1989) ซ่ึงพฒันามาจาก The Theory 

of Reasoned Action (TRA) ของ Ajzen and Fishbein (1975) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ 

การยอมรับหรือตดัสินใจท่ีจะน�ำเทคโนโลยใีหม่มาใชจ้ริง โดยมี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม

ความตั้งใจใชเ้ทคโนโลย ี(Behavioral Intention) คือ (1) การรับรู้ความง่ายจากการใชง้าน 

(Perceived Ease of Use) (2) การรับรู้ประโยชนจ์ากการใชง้าน (Perceived Usefulness)  

และ (3) ทศันคติท่ีมีต่อการใชง้าน (Attitude) สุดทา้ย พฤติกรรมความตั้งใจใชเ้ทคโนโลยี

จะส่งผลใหเ้กิดการน�ำมาใชง้านจริง (Actual Usage) ต่อมา Ajzen (1991) ไดน้�ำแบบจ�ำลอง 
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TAM มาประยกุตก์ารคาดเดาพฤติกรรมความเขา้ใจของมนุษย ์เพิม่เร่ือง อิทธิพลของตวัแปร

ภายนอก (External Variable) ซ่ึงจะแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ ประสบการณ์  

ความรู้ ความเขา้ใจความเช่ือ และพฤติกรรมทางสงัคมเขา้มามีผลต่อการรับรู้ดว้ย นอกจากน้ี 

Ooi and Tan (2016) พฒันาแบบจาํลองTAM เพ่ือใหค้รอบคลุมพฤติกรรมของผูใ้ชโ้ทรศพัท์

เคล่ือนท่ีโดยเฉพาะ เรียกวา่ Mobile Technology Acceptance Model (MTAM) ประกอบดว้ย 

6 ปัจจยั ไดแ้ก่ (1) การรับรู้ความเขา้กนัได ้(Perceived Compatibility) (2) การรับรู้ประโยชน์

จากการใชง้าน (Perceived Usefulness) (3) การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease 

of Use) (4) การรับรู้ทรัพยากรทางการเงิน (Perceived Financial Resource) (5) การรับรู้

ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั (Perceived Security Risk) และ (6) การรับรู้ดา้นความ 

ไวว้างใจ (Perceived Trust) 

	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคออนไลน์ (Online Consumer  

Behavior)

	 จากงานวจิยัของ Richard and Chebat (2015) เร่ือง การสร้างแบบจ�ำลองพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคออนไลนเ์ก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรับรู้และความตอ้งการของผูบ้ริโภคออนไลน์

โดยสรุปความสมัพนัธ์ของทั้ง 5 องคป์ระกอบ รายละเอียด ดงัน้ี (1) การรับรู้ทางออนไลน ์

(Online Cognitions) มีความเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะของเวบ็ไชต ์ ไดแ้ก่ คุณภาพของเน้ือหา

และความถกูตอ้งของขอ้มูลโดย Dholakia and Rego (1998) ไดศึ้กษาความสมัพนัธ์ระหวา่ง

ขอ้มูลของเน้ือหาและประสิทธิภาพของเวบ็ไชต ์ และพบวา่ เวบ็เพจมีความคลา้ยคลึงกบั 

ส่ือโฆษณาส่ิงพิมพม์ากกวา่การส่ือสารขอ้มูลทัว่ไป (2) อารมณ์ทางออนไลน์ (Online  

Emotions) มีความเก่ียวขอ้งกบัความยนิดี การกระตุน้อารมณ์ความสุขและการครอบง�ำ 

อา้งอิงงานวจิยัของ Phillips and Baumgartner (2002) เก่ียวกบัการใชอ้ารมณ์ตอบสนองต่อ

ความรู้สึกของผูบ้ริโภคออนไลนท่ี์มีต่อโฆษณา โดยใชโ้มเดลอารมณ์ PAD (Pleasure Arouse 

Dominance; PAD) ซ่ึงผูบ้ริโภคออนไลน์จะแสดงพฤติกรรมผา่นทางอุปนิสยัของแต่ละ

บุคคล (3) ความบนัเทิงทางออนไลน ์(Online Entertainment) มีอิทธิพลมาจากความชอบ

ของแต่ละบุคคลซ่ึง McMillan, Hwang and Lee (2004) กล่าววา่ ประสิทธิภาพของเวบ็ไชต์

ข้ึนอยูก่บัความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีเขา้ชมเวบ็ไซต ์ถา้ผูบ้ริโภคออนไลนไ์ดเ้ขา้ชมเวบ็ไซต์

แลว้มีความเพลิดเพลินหรือบนัเทิงในการใชง้าน ผูบ้ริโภคจะมีแนวโนม้ไวว้างใจและ 

มีทศันคติท่ีดีต่อเวบ็ไซตด์งักล่าวเพิ่มมากข้ึน (4) ความต่อเน่ือง (Flow) เป็นสภาพท่ีเกิดข้ึน

ในระหวา่งการเล่นหรือหาขอ้มูลในอินเทอร์เน็ต McMillan, Hwang and Lee (2004) ไดใ้ห้
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ความหมายของความต่อเน่ือง วา่เป็นการตระหนกัรู้ท่ีเกิดจากบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม 

และ Hoffman and Novak (1996) ไดใ้หค้ �ำนิยามของความต่อเน่ืองทางออนไลน ์วา่เป็น

สถานการณ์ต่อเน่ืองท่ีเกิดข้ึนบนส่ือออนไลน ์ทั้งการเล่นเกม การคน้หาขอ้มูลการเสพส่ือ

ต่าง ๆ ทางอินเทอร์เน็ต และ (5) ทศันคติท่ีมีต่อส่ือออนไลน์ (Online Attitudes) เป็น 

การประเมินผลจากภายใน ซ่ึงทศันคติอาจเป็นไดท้ั้งบวกหรือลบ 

	 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการใช้งานของผู้บริโภค (Usability)

	 ความหมายของการใชง้าน (Usability) คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน (User)  

หลงัจากไดใ้ชง้านผา่นประสิทธิภาพและประสิทธิผลของผลิตภณัฑโ์ดยการใชง้านท่ีดี 

จะส่งผลต่อประสบการณ์ผูใ้ชง้าน (User Experience; UX) และการใชง้านท่ีดี โดยจะตอ้ง

เร่ิมตั้งแต่การออกแบบท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้าน อา้งอิงจาก ISO9241 การ 

ใชง้านคือ ประสิทธิภาพและความพึงพอใจเป็นตวับ่งช้ีถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ 

(Quality Attribute) ส่งผลโดยตรงกบัความรู้สึกและการตดัสินใจของผูใ้ชง้าน ในความ

ตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑซ์�้ ำ และ ISO9241-11 มาตรฐานเก่ียวกบัความสามารถในการใชง้าน 

สามารถประเมินผลและวดัค่าไดจ้าก 3 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 

และความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน นอกจากน้ี ทฤษฎีเก่ียวกบัการใชง้านของ Nielsen (2001) 

ศึกษาแนวคิดการออกแบบเพ่ือให้เกิดการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัท่ีดี สรุปไดว้่า  

การออกแบบจะตอ้งท�ำเพ่ือใหเ้กิดความง่ายในการใชง้านเป็นหลกั เพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจ

ในการใชง้านของผูใ้ชง้านทุกระดบัท่ีแตกต่างกนั ทั้งเพศ วยั และการศึกษา สร้างประสบการณ์

ผูใ้ชง้านและส่วนติดต่อผูใ้ชง้านท่ีราบร่ืนไร้ปัญหา โดยวดัผลคุณภาพการใชง้านจาก  

(1) ระบบตอ้งมีการแสดงส่ิงใดส่ิงหน่ึงปรากฏหรือยนืยนัใหผู้ใ้ชง้านรับรู้วา่ระบบอยูใ่น

สถานะใด ประมวลผลถึงขั้นใด (2) ระบบตอ้งสามารถส่ือสารใหผู้ใ้ชง้านสามารถเขา้ใจ 

ไดโ้ดยง่าย (3) ระบบตอ้งออกแบบใหมี้การยอ้นกลบัและท�ำซ�้ ำ (4) ระบบตอ้งออกแบบ 

รายละเอียดต่าง ๆ  ท่ีมีการจดัวางแบบเป็นระเบียบแบบแผน (5) ระบบควรจดัใหมี้ค�ำเตือน

ใหร้ะวงัความผดิพลาด (6) ระบบควรออกแบบใหผู้ใ้ชง้านใชค้วามจ�ำในการจดจ�ำค�ำสัง่ 

ต่าง ๆ ในระบบใหน้อ้ยท่ีสุด (7) ระบบควรออกแบบใหมี้ความยดืหยุน่ (8) ระบบควร

ออกแบบการน�ำเสนอเน้ือหาเฉพาะเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกนั (9) ระบบควรออกแบบขอ้ความ

แสดงความผดิพลาดของระบบในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่ายไม่ยุง่ยาก และ (10) ระบบตอ้งมีคู่มือ

การใชง้าน
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	 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการใช้งาน (Quality of Usability  

Measurement)

	 มาตราฐานการใชง้านส่วนใหญ่มีความสอดคลอ้งกบัการวดัคุณภาพการใชง้าน 

ของ The International Organizationfor Standardization (ISO) ไดแ้ก่ ทฤษฎีมาตรฐาน 

การใชง้านช่ือ Metrics for Usability Standards in Computing (MUSiC) ของ Bevan and 

MacLeod (1994) เป็นวิจยัท่ีพฒันามาสอดคลอ้งกบัมาตรฐาน ISO9241 ประกอบดว้ย  

การวดัผลดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน ประสิทธิผลของการใชง้าน และระยะเวลา 

ในการปฏิบติัการ อยา่งไรกต็ามทฤษฎีน้ียงัขาดมุมมองในเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 

หรือความสามารถในการเรียนรู้ไดข้องผูใ้ชง้าน ต่อมา พบทฤษฎีการวดัคุณภาพการใชง้าน 

Quality in Use Integrated Measurement (QUIM) ท่ีพฒันาโดย Amed, et al. (2006)  

ซ่ึง QUIM เป็นโมเดลแบบจ�ำลองวดัคุณภาพการใชง้านท่ีเหมาะสมส�ำหรับผูใ้ชง้านทุกกลุ่ม 

รวมกลุ่มท่ีมีความรู้และกลุ่มไม่มีความรู้ในระบบ ประกอบดว้ย 10 ปัจจยั ซ่ึงแบ่งออกเป็น 

26 เกณฑ ์รวมทั้งหมด 127 ตวัช้ีวดั อยา่งไรกต็าม QUIM ตวัน้ี ยงัมีเน้ือหาท่ีกวา้งเกินไป

ส�ำหรับการพฒันาและออกแบบโมบาย แอปพลิเคชนั งานวจิยัของ Constantinos and Dan 

(2007) ท่ีพบผลการวจิยัถึงคุณลกัษณะช้ีวดัการใชง้าน ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

ประสิทธิผล (ร้อยละ 62) ประสิทธิภาพ (ร้อยละ 33) และความพึงพอใจ (ร้อยละ 20) ซ่ึง

คุณลกัษณะดงักล่าวน้ี สะทอ้นถึงมาตรฐาน ISO 9241-11 เช่นเดียวกนั จนถึงแนวคิดของ 

Hussain and Kutar (2009) ท่ีสร้างกรอบการช้ีวดัการใชง้านส�ำหรับโมบายแอปพลิเคชนั

ไดก้รอบการช้ีวดัท่ีน่าเช่ือถือและยอมรับได ้จากผลการวจิยัพบวา่มี 6 องคป์ระกอบในการ

ออกแบบการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนั คือ (1) ความง่ายในการใชง้าน (Simplicity)  

(2) ความถูกตอ้ง (Accuracy) (3) ระยะเวลาท่ีใช ้ (Time taken) (4) ฟังกช์นัการใชง้าน  

(Features) (5) ความปลอดภยั (Safety) และ (6) ความสวยงามและน่าใชง้าน (Attractive) 

โดยทั้งหมดสอดคลอ้งองคป์ระกอบรวม 3 ประการ ของการวดัคุณภาพจาก ISO 9241-11 

ประกอบดว้ย ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน

	 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการท่าอากาศยาน (Airport Services)

	 ความหมายของท่าอากาศยาน (Airport) อา้งอิงจากพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน 

พ.ศ. 2554 คือ สถานท่ีส�ำหรับอากาศยานใชข้ึ้นลง ประกอบดว้ย ลานจอดอากาศยาน  

ลู่อากาศยานข้ึนลง โรงเกบ็อุปกรณ์การบิน หอบงัคบัการบิน ท่ีท�ำการของเจา้หนา้ท่ี และ

ท่ีพกัผูโ้ดยสารเขา้ออก นอกจากน้ี สารานุกรมไทยส�ำหรับเยาวชน ฯ เล่มท่ี 22 เร่ืองท่ี 9  

ท่าอากาศยาน อธิบายความหมายของท่าอากาศยานว่าเป็นสถานท่ีบนพ้ืนดินหรือบน 
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พ้ืนน�้ำท่ีใชเ้ป็นท่ีข้ึนและลงของอากาศยานเพ่ือรับส่งผูโ้ดยสาร สมัภาระสินคา้ ไปรษณียภณัฑ ์

ฯลฯ โดยในท่าอากาศยานจะมีอาคารและอุปกรณ์อ�ำนวยความสะดวกใหบ้ริการแก่อากาศยาน 

ผูโ้ดยสาร การขนส่งสมัภาระ และไปรษณียภณัฑ ์ โดยท่าอากาศยานมีภารกิจใหบ้ริการ 

ต่ออากาศยาน ผูโ้ดยสาร และการขนส่งสินคา้ อีกทั้งใหบ้ริการลูกคา้ทางออ้มกลุ่มต่าง ๆ  

ท่ีเป็นพนกังานสายการบินผูม้าปฏิบติังาน หรือผูป้ระกอบการท่ีประกอบธุรกิจใน 

ท่าอากาศยาน รวมถึงผูม้ารับหรือส่งผูโ้ดยสาร แบ่งบริการของท่าอากาศยาน (Airport 

Services) ได ้ 3 ประเภทรายละเอียดดงัน้ี (1) บริการส่ิงอ�ำนวยความสะดวก (Facilities)  
ควรมีลกัษณะ 3 ประการ คือมีมาตรฐาน มีจ�ำนวนเพียงพอ และมีความปลอดภยั (2) บริการ

ท่ีท่าอากาศยานจดัใหโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย (Services) ควรมีลกัษณะ 4 ประการ คือ  

มีความรวดเร็ว มีความสะดวก มีความสบาย และสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และ

(3) บริการประเภทใหค้วามเพลิดเพลินกบัผูโ้ดยสาร (Amenities) ควรมีลกัษณะ 3 ประการ 

คือ ราคายอมรับได ้บริการเหมาะสม และตอ้งสร้างความพึงพอใจแก่ผูโ้ดยสาร

	 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการวดัคุณภาพบริการท่าอากาศยาน (Airport Service 

Quality)

	 จากววิฒันาการแนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality) ไดส้มการคุณภาพการให้

บริการเท่ากบัการรับรู้จริง ลบดว้ยความคาดหวงัก่อนรับบริการ หากการรับรู้จริงมีนอ้ยกวา่

ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะมองคุณภาพไม่ดีเท่าท่ีควร ในทางตรงกนัขา้มเม่ือผูรั้บบริการรับรู้

วา่บริการท่ีไดรั้บนั้น มีมากกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการจะเป็นบวกหรือเรียกวา่ 
มีคุณภาพในการบริการ (Schmenner, 1988) สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Zineldin (1996) 

วา่คุณภาพการใหบ้ริการเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั รวมทั้งการประเมินเลือกใชบ้ริการ 

ดงักล่าว ต่อมา Wisher and Corney (2001) ไดโ้มเดลการวเิคราะห์คุณภาพบริการเรียกวา่ 

SERVQUAL คือ คุณภาพการใหบ้ริการตอ้งมีการตดัสินใจเก่ียวกบัความเป็นเลิศของบริการ 

(Superiority of Services) ร่วมดว้ย โดยเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงักบัคุณภาพ

บริการท่ีเกิดข้ึนจริงวา่ไดคุ้ณภาพท่ีสามารถรับรู้ไดท้ั้งหมด (Total Perceived Quality; TPQ) 

และขั้นสุดทา้ยเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ไดจ้ริง (Perceived Service Quality; PSQ) ซ่ึงโมเดล 

การวเิคราะห์ SERVQUAL ไดถ้กูน�ำมาวจิยัซ�้ ำทดสอบความน่าเช่ือถือและความเท่ียงตรง

ของเคร่ืองมือจ�ำแนกได ้ 5 มิติหลกัคือ (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  

(2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) (3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) (4) การให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และ (5) การเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) และส�ำหรับ

แนวคิดคุณภาพบริการท่าอากาศยานของ Fodness and Murray (2007) กล่าวถึงปัจจยัท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร ไดแ้บบจ�ำลองแนวคิดเบ้ืองตน้ส�ำหรับคุณภาพการ

บริการท่าอากาศยาน ประกอบดว้ย (1) ดา้นภมิูทศันบ์ริการ (Servicescapes) (2) ดา้นผูใ้ห้
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บริการ (Service Personnel) และ (3) ดา้นบริการ (Services) นอกจากน้ี มีการวดัคุณภาพ

บริการส�ำหรับธุรกิจท่าอากาศยานเป็นประจ�ำทุกปีจากหลายหน่วยงาน รวมถึง สมาคม 

ไม่แสวงหาผลก�ำไรอยา่งสภาสมาคมท่าอากาศยานระหวา่งประเทศ (Airports Council 

International; ACI) มีส�ำรวจเพื่อวดัคุณภาพบริการท่าอากาศยาน (Airport Service Quality; 

ASQ) ข้ึนตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2549 โดยมีหวัขอ้ในการพิจารณาครอบคลุม 34 รายการ แบ่งเป็น 

8 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงท่าอากาศยาน (Access) ดา้นจุดเคานเ์ตอร์เช็คอิน (Check-in) 

ดา้นจุดตรวจเอกสารเดินทางและจุดตรวจคน้(Passport/PersonalID Control and Security) 

ดา้นการเดินทางภายในท่าอากาศยาน (Finding your way) ดา้นส่ิงอ�ำนวยความสะดวก 

ท่าอากาศยาน (Airport Facilities) ดา้นส่ิงแวดลอ้มท่าอากาศยาน (Airport Environment) 

ดา้นกิจกรรมผูโ้ดยสารขาเขา้ (Arrival Activity) และดา้นความพึงพอใจโดยรวม (Overall 

Satisfaction)

กรอบแนวคดิงานวจิยั

	 จากการสังเคราะห์เอกสารงานวิจยัและแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งท�ำใหไ้ด้

ตวัแปรตน้และตวัแปรตามส�ำหรับการวจิยัแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับ

ท่าอากาศยาน ดงัน้ี

ภาพที ่1  กรอบแนวคิดงานวจิยั
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วธีิด�ำเนินการวจิยั

	 เคร่ืองมอืการวจิยั

	 ส�ำหรับงานวจิยัน้ี เป็นแบบสอบถามออนไลน ์ใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูต้อบแบบสอบถาม

ดว้ยตนเอง (Self-administration) ประกอบดว้ย การก�ำหนดแบบสอบถามเพ่ือคดัเลือก 

กลุ่มตวัอยา่ง (Screening Question) เป็นค�ำถามปลายปิด (Close-ended Question) จ�ำนวน 

1 ค�ำถาม แบบเลือกค�ำตอบ (Multiple Choice) คือ ท่านเคยดาวน์โหลดใชง้านโมบาย 

แอปพลิเคชนั "AOT Digital Airports" หรือไม่ ? โดยมีค�ำตอบ 2 ตวัเลือก หากตอบวา่ “เคย” 

ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้สู่การตอบแบบสอบถามหลกั (Main Question) หากผูต้อบ

แบบสอบถามตอบวา่ “ไม่เคย” ใหถื้อวา่ส้ินสุดการตอบแบบสอบถาม ต่อมาเป็นแบบสอบถาม

หลกั ประกอบไปดว้ย 5 ส่วน ดงัน้ี

	 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ชุดค�ำถามใชว้ดัลกัษณะของ 

ผูบ้ริโภค (Buyer’s Characteristics) ตามแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ Kotler (1997)  

และ Richard and Chebat (2015) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา สถานะผูใ้ช ้และพฤติกรรม 

ผูบ้ริโภคออนไลน ์จ�ำนวน 5 ค�ำถาม ออกแบบชุดค�ำถามแบบเลือกค�ำตอบ (Multiple Choice) 

และผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งตอบค�ำถามทุกขอ้ ขอ้ละ 1 ค�ำตอบ จึงเขา้สู่แบบสอบถาม

ส่วนถดัไป

	 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีต่อการใช้งาน  

AOT Digital Airports

	 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน์จากการใชง้าน  

AOT Digital Airports

	 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัเน้ือหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับ

ท่าอากาศยานท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการ

	 ซ่ึงส่วนท่ี 2-4 จะเป็นการใหค้ะแนนแสดงระดบัความเห็นดว้ย ซ่ึงผูว้ิจยัก�ำหนด

ลกัษณะของแบบสอบถามวดัค่าความคิดเห็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัของ 

เรนซิส ลิเคิร์ท (Rensis Likert, 1932) ซ่ึงแต่ละค�ำถามมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั  

แบ่งเป็นระดบัความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด ใหค้ะแนน 1 ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ย ใหค้ะแนน 

2 ระดบัความเห็นดว้ยปานกลาง ใหค้ะแนน 3 ระดบัความเห็นดว้ยมาก ใหค้ะแนน 4 ระดบั

ความเห็นดว้ยมากท่ีสุด ใหค้ะแนน 5 โดยผูว้จิยัไดท้ �ำการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 

ก่อนน�ำออกไปใชจ้ริงดว้ยการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม 30 ชุด และหาความเช่ือมัน่ 
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ดว้ยวธีิของ Cronbach ไดค่้าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (Coefficient Alpha) เท่ากบั 0.904 0.962 

และ 0.993 ซ่ึงมากกวา่ 0.80 เป็นความเช่ือมัน่ในระดบัดีมาก สามารถน�ำมาใชจ้ริงได้

	 ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิม่เติม เป็นค�ำถามปลายเปิด 

(Open-ended Question) ถามขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพ่ิมเติมต่อการพฒันาโมบาย

แอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน (Airport Mobile Application) ท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการ  

เพ่ือให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความเห็นไดอ้ย่างอิสระ และไดค้ �ำตอบท่ีสมบูรณ์  

เพื่อประกอบการวเิคราะห์ผลการวจิยั ต่อวตัถุประสงคก์ารวจิยัท่ี 2 

	 การเกบ็รวบรวมข้อมูล

	 เก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิดว้ยการแจกแบบสอบถามออนไลน์ กบัประชากร 

ท่ีก�ำหนดไว ้ คือ ผูท่ี้เคยดาวน์โหลดใชง้านโมบายแอปพลิเคชนั AOT Digital Airports  

โดยคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จากสูตรไม่ทราบจ�ำนวนประชากรท่ีแน่ชดัของ Cochran 

(1953) ก�ำหนดค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดร้้อยละ 5 

ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 384.16 ปรับเพ่ือความเหมาะสม จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน  

400 ตวัอยา่ง ซ่ึงผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากนั้น 

ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของการตอบค�ำถาม รวบรวมจนครบ 400 ชุดค�ำตอบ  

ระยะเวลาการเกบ็ขอ้มูล ตั้งแต่เดือนเมษายน – เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 และรวบรวมขอ้มูล

จากแหล่งทุติยภมิู ประกอบการหาแนวทางพฒันาตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัท่ี 2 ไดแ้ก่ ขอ้มลู

รูปแบบของโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานทัว่โลก บทความวิชาการ และ 

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง

	 การวเิคราะห์ข้อมูล

	 น�ำขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งมาแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ น�ำเสนอ 

ในรูปแบบการพรรณนาขอ้มูล ส่วน แบบสอบถามวดัค่าความคิดเห็นแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า 5 ระดบั (Likert Scale) แปลความหมายค่าคะแนนความคิดเห็นเป็นระดบัชั้น 

สามารถค�ำนวณความกวา้งของช่วงคะแนนจากนั้น ไดช่้วงคะแนน  1.00–1.80 คือ เห็นดว้ย

นอ้ยท่ีสุด ช่วงคะแนน  1.81–2.60 คือ เห็นดว้ยนอ้ย ช่วงคะแนน  2.61–3.40 คือ เห็นดว้ย

ปานกลาง ช่วงคะแนน  3.41–4.20 คือ เห็นดว้ยมาก ช่วงคะแนน 4.21–5.00 คือ เห็นดว้ย

มากท่ีสุด และค�ำนวณหาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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ผลการวจิยั

	 วตัถุประสงค์ที ่1 เพือ่ศึกษาผลการใช้งานโมบายแอปพลเิคชันส�ำหรับท่าอากาศยาน 

ด้านการยอมรับเทคโนโลย ีและด้านพฤตกิรรมผู้บริโภคออนไลน์ ในปี พ.ศ. 2563

	 ผูท่ี้เคยดาวน์โหลดใชง้านโมบายแอปพลิเคชนั AOT Digital Airports ส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย มีช่วงอายอุยูร่ะหวา่ง 24 - 39 ปี ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี 

และมีสถานะผูใ้ชง้านในฐานะผูโ้ดยสารเป็นใชง้านสมาร์ทโฟนโดยเฉล่ีย ใชง้านสมาร์ทโฟน

อยูท่ี่ วนัละ 4 – 6 ชัว่โมงต่อวนั

	 การยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีต่อการใชง้าน AOT Digital Airports ของกลุ่มตวัอยา่ง

ตามทฤษีการยอมรับเทคโนโลยแีบ่งเป็นการรับรู้ทั้ง 3 ดา้น มีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.60 

อนัดบัท่ี 1 ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใชง้าน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

มีความเห็นดว้ยระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.110 อนัดบัท่ี 2 ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

มีความเห็นดว้ยระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.127 และอนัดบัท่ี 3 ดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียงจากการใชง้าน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

มีความเห็นดว้ยระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.23 และมีค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.064

	 พฤติกรรมออนไลนจ์ากการใชง้าน AOT Digital Airports ตามทฤษฎีพฤติกรรม 

ผูบ้ริโภคออนไลน์ 4 ดา้นมีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 3.48 อนัดบัท่ี 1 ดา้นความต่อเน่ือง  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 และมี 

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.019 อนัดบัท่ี 2 ดา้นทศันคติท่ีมีต่อส่ือออนไลน ์ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 และมี 

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.175 อนัดบัท่ี 3 ดา้นอารมณ์ทางออนไลน์ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 และมีค่าส่วน 

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.160 และอนัดบัท่ี 4 ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน์ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.98 และมีค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.004

	 วัตถุประสงค์ที่ 2 เพือ่เสนอแนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิเคชันส�ำหรับท่า

อากาศยานทีส่อดคล้องกบัความต้องการใช้งาน
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	 เน้ือหาบริการภายในโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการ 

สามารถจ�ำแนกออกเป็น 8 หวัขอ้ มีค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั 4.34 โดยผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความเห็นดว้ยระดบัมากท่ีสุด โดยตอ้งการเน้ือหาบริการดา้นความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด (ผูใ้ชง้านสามารถประเมินความพึงพอใจการใชบ้ริการท่าอากาศยานในดา้น 

ต่าง ๆ  ผา่นโมบายแอปพลิเคชนั เช่น มารยาทพนกังาน ความสะอาดของหอ้งน�้ำ ความสะอาด

ของอาคารผูโ้ดยสาร และบริการในส่วนอ่ืน ๆ) และมีคะแนนความคิดเห็นในหวัขอ้น้ี 

เกาะกลุ่มกนัอยา่งมาก (ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.021) ดงัตารางท่ี 1

ตารางที ่1	 ภาพรวมค่าเฉล่ีย และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเน้ือหาบริการภายในโมบาย

แอปพลิเคชนัสาํหรับท่าอากาศยานท่ี ผูใ้ชง้านตอ้งการ

	

	

	 เม่ือส�ำรวจเน้ือหาบริการท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการกบัเน้ือหาบริการท่ี AOT Digital Airport 

มีใหบ้ริการในปัจจุบนั (ดงัตารางท่ี 2) พบเน้ือหาบริการท่ี AOT Digital Airport ยงัไม่มี 

ให้บริการ และควรเพิ่มลงในโมบายแอปพลิเคชนัให้ตอบสนองความตอ้งการใชง้าน 

ของผูใ้ชง้านในปัจจุบนั 
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ตารางที่ 2 	ส�ำรวจเน้ือหาบริการท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการกบัเน้ือหาบริการท่ี AOT Digital Airport 

มีใหบ้ริการ
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	 ทั้งน้ี ผลการวจิยัจากแบบสอบถามส่วนท่ี 5 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

ไดมี้ผูแ้สดงความคิดเห็นต่อโมบายแอปพลิเคชนัท่ีตอ้งการ และปัญหาท่ีพบ สามารถจ�ำแนก

ชุดค�ำตอบเพื่อสร้างแนวทางพฒันา ดงัน้ี พฒันารูปแบบสถาปัตยกรรมขอ้มูล พฒันาความ

ถกูตอ้งแม่นย �ำและความเป็นปัจจุบนัของขอ้มูล พฒันาระบบท่ีเอ้ืออ�ำนวยแก่ผูพิ้การ พฒันา

ระบบอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงขยายช่องทางการดาวน์โหลดโมบายแอปพลิเคชนั 

และเพิ่มการเผยแพร่ต่อสาธารณะใหเ้ป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน

	 ดงันั้น จากการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิและขอ้มูลทุติยภูมิ สามารถน�ำเสนอเป็น

แนวทางการพฒันาโมบายแอปพลิ-เคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน ได ้ดงัน้ี

	 1.	 พฒันารูปแบบสถาปัตยกรรมขอ้มูลของโมบายแอปพลิเคชนั จดักลุ่มขอ้มูล

ภายในระบบ ใหเ้ป็นระเบียบเพื่อการประมวลผลท่ีรวดเร็ว ใชเ้วลาในการดาวนโ์หลดนอ้ย

ท่ีสุด และออกแบบภาพลกัษณ์ท่ีสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชง้าน ดว้ยการจดัเรียงท่ีสวยงาม 

ขอ้มูลไม่ซ�้ ำซอ้น ซ่ึงผูใ้ชง้านจะตอ้งเขา้ใจ จากภาษาและสัญลกัษณ์สากลท่ีใช ้ สามารถ

ตีความหมายไดอ้ยา่งเดียวกนั ไม่คลุมเครือ เพ่ือใหผู้ใ้ชง้านเกิดความง่ายในการใชง้าน 

มากท่ีสุด และจดัท�ำคู่มือหรือวธีิใชง้านเบ้ืองตน้ส�ำหรับผูใ้ชง้านใหม่ท่ีเขา้ใจง่ายและใชเ้วลา

ไม่นาน

	 2.	 พฒันาความถกูตอ้ง แม่นย �ำ และความเป็นปัจจุบนัของขอ้มูลท่ีปรากฏ ภายใน

โมบายแอปพลิเคชนั ซ่ึงเป็นส่ิงส�ำคญักบัโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานท่ีมี

เน้ือหาบริการดา้นขอ้มูลเป็นหลกั ดงันั้น จึงควรเพ่ิมช่องทางแจง้ ผูดู้แลขอ้มูลในโมบาย

แอปพลิเคชนัเม่ือมีผูใ้ชง้านพบขอ้ผดิพลาดดว้ย

	 3.	 พฒันาระบบท่ีเอ้ืออ�ำนวยกบัผูพิ้การทางสายตาและผูพิ้การทางการไดย้ิน  

เพ่ือใหผู้ใ้ชง้านทุกระดบัเขา้ถึงความง่ายในการใชง้าน อนัเป็นส่วนหน่ึงของ องคป์ระกอบหลกั

ในการออกแบบการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัท่ีส่งผลต่อ คุณภาพการใชง้าน เช่น  

การออกแบบค�ำสัง่เสียง การออกแบบระบบสัน่ เป็นตน้

	 4.	 เพิ่มการประชาสัมพนัธ์ต่อสาธารณะใหม้ากข้ึน เพ่ือส่งเสริมการใช ้ บริการ 

ท่าอากาศยานแบบออนไลน์ และมุ่งเนน้ใหผู้โ้ดยสารหรือผูท่ี้ประสงคจ์ะใชง้านโมบาย 

แอปพลิเคชนัทราบถึงประโยชนข์องโมบายแอปพลิเคชนัในวงกวา้ง

	 5.	 พฒันาระบบอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูง ท่ีครอบคลุมทุกพ้ืนท่ีในท่าอากาศยาน

ดา้นความเร็วและความเสถียร โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย เพ่ือรองรับการปรับ ตวัเขา้สู่การเป็น 

ท่าอากาศยานดิจิทลัท่ีสมบูรณ์

	 6.	 ขยายช่องทางการดาวนโ์หลดโมบายแอปพลิเคชนัในทุกระบบปฏิบติั
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อภปิรายผล

	 1.	 จากผลการวิจยัผลการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน  

ดา้นการยอมรับเทคโนโลย ีและดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคออนไลน ์ในปี พ.ศ. 2563 พบวา่ 

ดา้นการยอมรับเทคโนโลยโีดยรวม คะแนนออกมาในระดบัดีมาก ซ่ึงจะส่งผลต่อทศันคติ

ในการใชง้าน (Attitude toward Using) และ พฤติกรรมตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการ (Behavioral 

Intention to Use) ซ่ึงน�ำไปสู่การใชจ้ริง (Actual Usage) (Davis, Bagozzi and Warshaw, 

1989) แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชง้าน AOT Digital Airports ในปัจจุบนัมีการยอมรับเทคโนโลยี

ท่ีจะน�ำไปสู่การใชจ้ริง (Actual Usage) ในอนาคตโดยข้ึนอยูก่บัทางผูพ้ฒันาโมบายแอป

พลิเคชนัวา่จะสามารถพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านหรือ

ไม่ ซ่ึงในปัจจุบนัผูใ้ชง้านมีการรับรู้ถึงประโยชนท่ี์มีต่อการใชง้าน(Perceived Usefulness) 

และการรับรู้ถึงความง่ายจากการใชง้านของผูใ้ชง้าน(Perceived Ease of Use)อยูใ่นระดบั

ดีมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อิษฎาพร มานะ (2562) เร่ือง แนวทางการพฒันาการบริการ

สู่ความประทบัใจของผูโ้ดยสารชาวไทย ท่าอากาศยานดอนเมือง พบปัจจยัดา้นเทคโนโลยี

ของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการท่ีท่าอากาศยาน มีความประทบัใจดา้นการใหบ้ริการ

โมบายแอปพลิเคชนั AOT Digital Airports ท่ีใชง้านไดง่้าย มีความสะดวก มีฟังกช์นั 

ท่ีครอบคลุมส�ำหรับใหผู้โ้ดยสารใชง้าน และเป็นประโยชนต์่อผูม้าใชบ้ริการท่าอากาศยาน 

	 2.	 ส�ำหรับประเดน็การพฒันาพฤติกรรมผูบ้ริโภคอนไลนเ์น่ืองจากพฤติกรรมดา้น

อารมณ์ทางออนไลนท่ี์เป็นปัจจยัท่ีมาก่อนทุกพฤติกรรมออนไลน ์ส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรม

ดา้นความบนัเทิงทางออนไลน ์และ พฤติกรรมดา้นทศันคติท่ีมีต่อส่ือออนไลน ์ซ่ึงสุดทา้ย

จะก่อเกิดความต่อเน่ือง ส่งต่อไป ในทุกพฤติกรรม (Richard and Chebat, 2015) หากกล่าว

ถึงการปรับปรุงและพฒันา พฤติกรรมออนไลน์ของกลุ่มผูใ้ชง้านโมบายแอปพลิเคชนั  

AOT Digital Airports ในอนาคต ซ่ึงพบวา่มีพฤติกรรมดา้นความบนัเทิงออนไลนต์�่ำท่ีสุด 

ผูพ้ฒันาควรออกแบบเน้ือหาบริการท่ีสร้างสีสัน สร้างความรู้สึก บนัเทิง เป็นกิจกรรม 

ท่ีผูใ้ชง้านมีความประสงคจ์ะเขา้ร่วมเพราะสนใจในกิจกรรม (Langer, 1953) เช่น  

เกมการแข่งขนัเพื่อชิงของรางวลั เกมแลกส่วนลดในร้านอาหาร หรือบริการอ่ืนภายในท่า

อากาศยาน เกมเพ่ือการส�ำรวจและท่องเท่ียวภายในท่าอากาศยาน เป็นตน้ เพ่ือให้เกิด 

ความบงั เทิง เพลิดเพลิน และเป็นการเพิ่มความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการท่าอากาศยาน 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Fodness and Murray (2007) กล่าวถึง แนวคิดคุณภาพบริการ 

ท่าอากาศยาน ระบุปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร คือบริการท่ีท่า อากาศยาน

สามารถน�ำเสนอเพ่ืออ�ำนวยความสะดวกให้ผูโ้ดยสาร ส�ำหรับการใชเ้วลาในการรอ  

(Waiting Time) เพื่อรับ ประสบการณ์จากบริการท่าอากาศยานซ่ึงวจิยัของ Fodness and 
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Murray (2007) พบวา่ ระยะเวลาท่ีผูโ้ดยสารใชใ้นการรอ ณ ท่าอากาศยานโดยเฉล่ียเกินกวา่

หน่ึงชัง่โมง หรืออาจนานกวา่นั้นซ่ึงเกิดจากปัจจยัความล่าชา้ของเท่ียวบินเช่น การ ยกเลิก

เท่ียวบินเน่ืองจากสภาพอากาศ หรือความขดัขอ้งของอากาศยานท่ีส่งผลต่อความปลอดภยั 

จากงานวิจยัของ Fodness and Murray (2007) กล่าวถึง หน่ึงในสามบริการหลกัของ 

ท่าอากาศยาน คือ การพกัผอ่น (Leisure) ซ่ึงท่าอากาศยานควรจดัส่วนบนัเทิงท่ีตอบสนอง

ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ส�ำหรับการใชเ้วลาในการรอ ท่ีคุม้ค่าและเกิดความพึงพอใจ

มากท่ีสุด (Darko, 1999)

	 3.	 นอกจากน้ี จากการเก็บขอ้มูลความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอ้เสนอแนะของ 

กลุ่มตวัอยา่ง ท�ำใหท้ราบถึงความคิดเห็นท่ีน่าสนใจ น�ำไปสู่การสร้างแนวทางการพฒันา

โมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการ คือ การพฒันารูปแบบ

สถาปัตยกรรมขอ้มูล การพฒันาความถูกตอ้งแม่นย �ำและความเป็นปัจจุบนัของขอ้มูล  

การพฒันาระบบท่ีเอ้ืออ�ำนวยแก่ผูพิ้การ การพฒันาระบบอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูง

ขยายช่องทางการดาวนโ์หลดโมบายแอปพลิเคชนั และการเพ่ิมการเผยแพร่ต่อสาธารณะ

ใหเ้ป็นท่ีรู้จกัมากข้ึนยนืยนัผลการวจิยัแนวทางการออกแบบของของ Hussain and Kutar 

(2009) เร่ือง 6 องคป์ระกอบในการออกแบบการใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัท่ีส่งผล 

ต่อคุณภาพการใชง้านไดแ้ก่ ความง่ายในการใชง้าน (Simplicity) ความถกูตอ้ง (Accuracy) 

ระยะเวลาท่ีใช ้ (Time taken) ฟังกช์นัการใชง้าน (Features) ความปลอดภยั (Safety)  

และความสวยงามน่าใชง้าน (Attractive) ทั้งน้ีผูพ้ฒันาโมบายแอปพลิเคชนัสามารถ 

สร้างแนวทางในการพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน จากเน้ือหาบริการ 

ท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการร่วมกบัแนวทางแกไ้ขประเดน็ปัญหาท่ีผูใ้ชง้านจริงพบ ดงัท่ีกล่าวขา้ง

ตน้ ทั้งน้ี โมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานควรถูกออกแบบและพฒันาเน้ือหา

บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์สอดคลอ้งกบับริการท่าอากาศยาน (Airport Services) ในแต่ละ

ท่าอากาศยาน เพื่อส่งผลถึงการพฒันา คุณภาพบริการท่าอากาศยานในองคร์วม และสร้าง

ศกัยภาพของท่าอากาศยานไทยสู่ระดบัโลก

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะในการท�ำวจิยัคร้ังต่อไป

	 1.	 การวจิยัคร้ังต่อไป นกัวชิาการหรือผูท่ี้สนใจ สามารถวจิยัรายละเอียดเพิ่มเติม

จากประเดน็ของผลการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผลการวจิยัเก่ียวกบัเน้ือหาบริการดา้นการประเมิน

ความพึงพอใจการใชบ้ริการท่าอากาศยานผา่นโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยาน 
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ผลการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมความต่อเน่ืองในใชง้านโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับ 

ท่าอากาศยาน หรือผลวิจยัเก่ียวกบัการยอมรับความเส่ียงจากการใชโ้มบายแอปพลิเคชนั

ส�ำหรับท่าอากาศยาน

	 2.	 การวิจยัคร้ังต่อไป นกัวิชาการหรือผูท่ี้สนใจ สามารถเพิ่มความเป็นสากล 

มากข้ึน ไดแ้ก่ การออกแบบเคร่ืองมือวิจยั หรือแบบสอบถามเป็นภาษาองักฤษเพ่ือ 

ความสะดวกต่อการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากชาวต่างชาติผูใ้ชง้านโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับ

ท่าอากาศยาน หรือเปรียบเทียบโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานของประเทศไทย 

กบัโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานของท่าอากาศยานอ่ืน ๆ ท่ีมีความสามารถ 

ในการแข่งขนัใกลเ้คียงกนั

	 3.	 การวจิยัคร้ังต่อไป นกัวชิาการหรือผูท่ี้สนใจ สามารถวจิยัแนวทางพฒันาโมบาย

แอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานโดยใชแ้นวคิดหรือทฤษฎีอ่ืน ใหไ้ดผ้ลการวจิยัซ่ึงสามารถ

น�ำมาเปรียบเทียบกบังานวิจยัฉบบัน้ีเพ่ือหาความแม่นย �ำ และแนวโนม้ในการพฒันา 

ท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชง้าน และสร้างแนวทางพฒันาโมบาย 

แอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานท่ีดีเหนือกวา่ท่ีผูใ้ชง้านคาดหวงัไว้

การประยุกต์ผลการวจิยั

	 เน่ืองจากการด�ำรงชีวิตในปัจจุบนัและในอนาคตมีแนวโนม้ของการใชโ้มบาย 

แอปพลิเคชนัในชีวติประจ�ำวนัเพ่ิมข้ึนอยา่งมาก ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูใ้หบ้ริการการจดัการ

ท่าอากาศยานต่าง ๆ สามารถน�ำผลการวจิยัไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจ

	 การจดัการท่าอากาศยานการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดเพิ่มรูปแบบกลยทุธ์

ออนไลน์เขา้แทนท่ีรูปแบบออฟไลน์ และการวางแผนรูปแบบการบริการของธุรกิจ 

ท่าอากาศยานเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย พร้อม

เพิม่ความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งทางการตลาด อีกทั้ง ผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนัสามารถ

น�ำผลการวิจยัท่ีไดส้ร้างกรอบในการออกแบบโมบายแอปพลิเคชนัใหม่ท่ีตอบสนอง 

การใชง้านหรือพฒันาโมบายแอปพลิเคชนัส�ำหรับท่าอากาศยานเดิมใหดี้ยิง่ข้ึนอยา่งเป็น

รูปธรรม กา้วสู่การเป็นท่าอากาศยานดิจิทลั (Digital Airport) ท่ีสมบูรณ์ รวมถึงการประยกุต์

ใชแ้นวทางในการพฒันาแอปพลิเคชนัส�ำหรับหน่วยงานอ่ืน ๆ  เพ่ือตอบรับกบักรอบแนวทาง

การพฒันารัฐบาลดิจิทลั 20 ปี (พ.ศ. 2561 - 2580) ท่ีทุกหน่วยงานภาครัฐมีความจ�ำเป็น 

ท่ีจะตอ้งร่วมมือกนัพฒันา และยกระดบัภาครัฐในภาพรวมใหก้า้วสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทลั 

เพ่ือใหป้ระเทศไทยสามารถพฒันาไดอ้ยา่งย ัง่ยนืและกา้วทนัการเปล่ียนแปลงในระดบัโลก
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