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 วัตถุประสงคŤ: 1) เพ่ือสำรวจขšอมูลสŠวนบุคคลของผูšใชšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ 2) เพื ่อสำรวจเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใหšบริการ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 3) เพ่ือ

สำรวจความสามารถของเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 4) เพื่อสำรวจคุณภาพการ

ใหšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ และ 5) เพื่อสำรวจความสัมพันธŤระหวŠาง

ขšอมูลสŠวนบุคคล เทคโนโลยีสารสนเทศตŠอความสามารถของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ วิธีวิจัย: 

งานวิจัยเชิงปริมาณเพื่อการสำรวจ ใชšแบบสอบถามเปŨนเครื่องมือเก็บกับกลุŠมตัวอยŠางผูšโดยสาร ณ ทŠา

อากาศยานสุวรรณภูมิ จำนวน 400 คน ใชšวิธีสุŠมแบบไมŠอาศัยความนŠาจะเปŨน ดšวยวิธีเก็บแบบบังเอิญ 

สถิติที่ใชš เชิงพรรณนา คŠาเฉลี่ย รšอยละ คŠาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การแจกแจงความถี่ คŠาเฉลี่ยเลขคณติ สถิติ

เชิงอนุมานใชš    t-test, f-test, One-way Anova และคŠาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤ ผลการวิจัยพบวŠา: 

ขšอมูลสŠวนบุคคลไมŠมีความสัมพันธŤตŠอความสามารถ และคุณภาพการใหšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ดšาน

ความสามารถเทคโนโลยีสารสนเทศ และคุณภาพการใหšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพันธŤกันใน

ดšานมุŠงผลสัมฤทธิ์ โดยมากที่สุดดšานความนŠาเชื้อมีความสัมพันธŤกันในดšานมุŠงผลสัมฤทธิ์ โดยมากที่สุดดšาน

ความนŠาเชื่อถือไดšในระดับมากที่สุด ทางดšานทฤษฎี/นโยบาย: ทŠาอากาศยานควรใหšความสำคัญการ

พัฒนาขีดความสามารถการใหšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศใหšมีความทันสมัย ตอบสนองความตšองการ

ของผูšโดยสารเพื่อใหšเกิดความนŠาเชื่อถือ ยอมรับ และใชšงาน โดยตอบสนองความตšองการของผูšโดยสาร

เปŨนหลัก 
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Abstract  

 Objectives: 1) To survey personal information of information technology 

service users at Suvarnabhumi Airport 2) To survey information technology services at 

Suvarnabhumi Airport 3) To survey information technology capabilities at Suvarnabhumi 

Airport 4) To survey information technology service quality at Suvarnabhumi Airport; and 

5) to explore the relationship between personal data. Information technology to 

technology capabilities and service quality Methods: quantitative research. The 

questionnaire was used as a collection tool with a sample of passengers at Suvarnabhumi 

Airport, totaling 400 people. Using non-probability sampling by accidental collection, the 

statistics used are descriptive, arithmetic mean, percentage, standard deviation, and 

frequency distribution. Inferential statistics were the t-test, f-test, one-way ANOVA, and 

correlation coefficients. Research results: Personal data was not correlated with ability. 

And quality of information technology services: information technology competency and 

the quality of information technology services are related in terms of achievement; most 

likely, the plausibility aspect was related to the achievement aspect. Most of the reliability 

is at the highest level. Theoretical/political aspect: Airports should give importance to 

the development of information technology service capabilities to be up-to-date. 
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Responding to passenger needs for reliability, acceptance, and use, primarily meeting 

passenger needs. 

 

 

Keywords:  Information Technology Performance, Service Quality of Information 

Technology  
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ความเปŨนมาและความสำคญัของปŦญหา   

 

         เทคโนโลยี (Technology) คือ การใชšความรูš เครื ่องมือ ความคิด หลักการ เทคนิค ความรูš 

ระเบียบวิธี กระบวนการตลอดจน ผลงานทางวิทยาศาสตรŤทั้งสิ่งประดิษฐŤ และวิธีการ มาประยุกตŤใชšใน

ระบบงานเพื ่อชŠวยใหšเกิดการเปลี่ยนแปลงในการทำงานใหšดียิ ่งขึ ้น และเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของงานใหšมีมากยิ่งขึ้น (Tuemaster Admin, 2020) ผูšพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพของตน

อยŠางตŠอเนื่องเปŜาหมายหลักในการใชšเทคโนโลยีสารสนเทศมาบริการแกŠผูšโดยสาร คือ การชŠวยใหšสนามบิน

มีประสิทธิภาพและความนŠาเชื่อถือของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดียิ ่งขึ้น ภายในอาคารผูšโดยสารของ

สนามบินนั้น ก็มีการใชšเทคโนโลยีสารสนเทศสำหรับผู šโดยสาร ทุกแงŠมุมของการจัดการของอาคาร

ผูšโดยสาร เชŠน ระบบปรับอากาศขนาดใหญŠ Heating Ventilation and Air Conditioning (HVAC) หรือ 

ระบบรักษาความปลอดภัย เปŨนตšน ความกšาวหนšาในดšานเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบการลงทะเบียนท่ีนั่ง

ของการโดยสารเครื่องบิน หรือที่เรียกกันวŠา การเช็คอิน (check-in)  จะเปŨนกระบวนการผŠานเคานŤเตอรŤ

ในสนามบินซึ่งเปŨนลักษณะแบบเห็นหนšากัน (face to face) ซึ่งผูšโดยสารจะตšองเช็คอินผŠานเคานŤเตอรŤใน

สนามบิน โดยมีเจšาหนšาที่ของสายการบินทำการเช็คอินใหšแกŠผูšโดยสาร ในปŦจจุบันยังมีชŠองทางในการ

เช็คอินอ่ืน ๆ ที่ไมŠจำเปŨนตšองไปติดตŠอที่เคานŤเตอรŤสนามบินอีกหลายวิธีแตกตŠางกันไป ขึ้นอยูŠกับแตŠละสาย

การบิน  (Law & Doerflein, 2014) 

 

 
ภาพประกอบที่ 1 : ขั้นตอนออนไลนŤเช็คอินและตูšเช็คอินดšวยตนเองของ Bangkok Airways 

แหลŠงที่มา : https://https://www.bangkokair.com/tha/self-check-in/tha/self-check-in 
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 ผลสํารวจการจองตั๋วเครื่องบินของนักทŠองเที่ยวชาวไทยในปŘ พ.ศ. 2564 พบวŠา เกือบรšอยละ 80 

ของนักทŠองเที่ยวชาวชาวไทยไดšมีการจองตั๋วเครื่องบินผŠานระบบออนไลนŤ โดยนักทŠองเที่ยวในประเทศไทย

มีการใชšอินเทอรŤเน็ตเพื่อวางแผนการเดินทางและตรวจสอบราคาและยังพบวŠานักทŠองเที่ยวชาวไทยสŠวน

ใหญŠมีการใชšอินเทอรŤเน็ตในการจัดการการเดินทางมากขึ้น (Chainiran, 2008) 

 

        
ภาพประกอบที่ 2 สถิติการจองตั๋วผŠานระบบออนไลนŤ 2564 

ที่มา: https://www.thebangkokinsight.com/news/business/marketing-trends/172511/ 

 

 ปŘ 2018 สนามบินเซินเจิ้น นำ Big Data และเทคโนโลยีใหมŠอื่น ๆ มาใชšดำเนินการตรวจสอบ

ความปลอดภัยที่แตกตŠางในจีน ซึ่งถือเปŨนความสำเร็จที่ไดšรับการยอมรับในอุตสาหกรรมนี้ สนามบินไดš

เปŗดตัวการตรวจสอบความปลอดภัยแบบ FR, ชŠองทางการตรวจสอบความปลอดภัยอัจฉริยะ และ

แพลตฟอรŤมการตรวจสอบความปลอดภัยที่งŠายดายในปŘ 2019 การตรวจสอบแบบบริการตนเองแบบเต็ม

ขั้นตอนนี้ชŠวยปรับปรุงประสบการณŤของผูšโดยสารใหšดียิ่งขึ้น บริการที่ครบวงจรเหลŠานี้ใชš แพลตฟอรŤม

ดิจิทัล Horizon ของหัวเวŠยเพื่อผสานรวมขšอมูลธุรกิจเก่ียวกับความปลอดภัยสาธารณะ ผูšโดยสาร สายการ

บิน และสนามบิน ดšวยการนำการโตšตอบของขšอมูลมาใชšบนแพลตฟอรŤมการผสานรวม บริการแบบครบ

วงจรทำใหšผูšโดยสารไดšรับการเดินทางที่สะดวกสบายแบบ E2E ในทั้ง 8 สถานการณŤทางธุรกิจในอาคาร

ผูšโดยสาร (Zheng Hongbo, 2019)  สถานการณŤโควิด-19 ทำใหšผู šคนคุšนชินกับการใชšระบบไรš

สัมผัสที่สามารถดำเนินการทุกขั้นตอนดšวยตัวเองไดšอยŠางรวดเร็ว  การใหšบริการภายในสนามบินยุค

ปŦจจุบันจึงตšองลดความซับซšอนลง โดยนำโซลูชันอัจฉริยะเขšามาชŠวยสรšางบรรยากาศแหŠง สนามบินแหŠง

อนาคต ใหšผูšโดยสารสะดวกมากยิ่งขึ้นโดยผูšโดยสารจะสัมผัสประสบการณŤใหมŠนี้ตั้งแตŠเขšาสนามบินจนถึง
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ลงจากเครื่องบิน อาทิ Check-In Kiosk และ Self-Bag Drop จุดบริการเช็คอินและโหลดสัมภาระไดšดšวย

ตัวเอง e-Gates ที่ใชšเทคโนโลยีชีวมิติ (Biometrics) สแกนใบหนšา มŠานตา หรือลายนิ้วมือ เพื่อยืนยัน

ตัวตนแทนหนังสือเดินทาง ใหšผูšโดยสารสามารถเช็คอินและผŠานจุดตรวจคนเขšาเมืองไดšอยŠางรวดเร็วภายใน

เวลาไมŠกี่วินาทีสนามบินและสายการบินตŠาง ๆ จึงพัฒนาแอปพลิเคชันใหšผูšโดยสารสามารถจัดการทุก

ขั้นตอนผŠานสมารŤทโฟนไดšตลอด 24 ชั่วโมง เชŠน คšนหาและจองเที่ยวบิน เช็คอินออนไลนŤ แจšงเตือน

เที ่ยวบิน ติดตามสัมภาระไดšตั ้งแตŠตšนทางจนถึงปลายทาง บริการสอบถามขšอมูลและแจšงปŦญหา 

ขณะเดียวกัน สนามบินบางแหŠงยังมีการใชšหุŠนยนตŤนำทาง ชŠวยพาผูšโดยสารไปยังจุดบริการตŠางๆ ภายใน

สนามบินไดšอยŠางแมŠนยำ (ขยล ตันติชาติวัฒนŤ, 2023) 

 จากขšอมูลดังกลŠาวขšางตšนคณะผูšวิจัยมองประเด็นที่วŠาเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีใหšบริการของทŠา

อากาศยานสุวรรณภูมิในปŦจจุบันนี้หากมองในดšานความสามารถ และคุณภาพของเทคโนโลยีสารสนเทศ

แลšวนั้น จะเปŨนไปตามความตšองการใชšงานของผูšโดยสารหรือไมŠ โดยมองจากดšานประชากรศาสตรŤ และ

พฤติกรรมการเดินทางที ่มีความแตกตŠางกัน อนึ ่งงานวิจัยเรื่องนี้เปŨนงานวิจัยที่ศึกษาตŠอยอดงานวิจัย 

แนวคิดทฤษฏี ที่มีมากŠอนหนšาโดยออกแบบวิจัยเปŨนการศึกษาในเชิงสำรวจ ซึ่งจะไมŠไดšเริ่มจากปŦญหานำ

การวิจัย 

 คณะผู šว ิจัยจึงไดšทำการศึกษาวิจัยในหัวขšอ “ความสัมพันธŤระหวŠางเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ความสามารถ และคุณภาพการใหšบริการของเทคโนโลยี ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ” ออกแบบวิจัยเพ่ือ

ทำการสำรวจความสัมพันธŤของตัวแปร โดยมีคำถามวิจัย ดังนี้ “เทคโนโลยีสารสนเทศ ความสามารถ และ

คุณภาพการใหšบริการของเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธŤตŠอกัน

หรือไมŠ? และมีลักษณะเปŨนอยŠางไรในความสัมพันธŤ หรือไมŠสัมพันธŤกันนั้น” 

 

วัตถุประสงคŤของการวิจัย 

 1. เพ่ือสำรวจขšอมูลสŠวนบุคคลของผูšใชšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 2. เพ่ือสำรวจเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใหšบริการ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 3. เพ่ือสำรวจความสามารถของเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 4. เพ่ือสำรวจคุณภาพการใหšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 5. เพื่อสำรวจความสัมพันธŤระหวŠางขšอมูลสŠวนบุคคล เทคโนโลยีสารสนเทศตŠอความสามารถของ

เทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ 

 สมมติฐานของการวิจัย ขšอมูลสŠวนบุคคลดšานประชากรศาสตรŤ และพฤติกรรมการเดินทาง 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ความสามารถของเทคโนโลยีสารสนเทศ และคุณภาพการใหšบริการของเทคโนโลยี

สารสนเทศตŠางมีความสัมพันธŤกัน  
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 ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตดšานประชากร: ประชากรที่ศึกษาครั้งนี้คือ ผูšโดยสาร ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ขอบเขตดšานพื้นที่: พ้ืนที่ที่ศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ขอบเขตดšานตัวแปร: ตัวแปรตšนประกอบดšวย ขšอมูลสŠวนบุคคล เทคโนโลยีสารสนเทศ ตัวแปร

ตาม ประกอบดšวย ความสามารถของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ 

 ขอบเขตดšานระยะเวลา: เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2565 - เดือนกุมภาพันธŤ พ.ศ.2566 

 ประโยชนŤที่คาดวŠาจะไดšรับ 

 1. ผลการวิจัยมีประโยชนŤตŠอทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยนำผลการวิจัยเสนอตŠอผูšบริหารทŠา

อากาศยาน เพื ่อพิจารณานำไปใชšประโยชนŤดšานการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการใหšบริการเทคโนโลยี

สารสนเทศภายในทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 2. ผลการวิจัยมีประโยชนŤตŠอผูšใหšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศภายในทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

เพ่ือนำผลวิจัยไปใชšในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพในการการใหšบริการ ปรับปรุงคณุภาพในการทำงาน 

 3. ผลการวิจัยมีประโยชนŤตŠอ นักการตลาด นักวิจัย นักศึกษา อาจารยŤ และผูšสนใจ นำไปศึกษา

ตŠอยอดในระดับที่สูงกวŠาในอนาคต 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

                    ตัวแปรอสิระ                                                ตัวแปรตาม 

 

 

 

                                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
ขšอมูลสŠวนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ (เจนเนอเรชั่น) 

- อาชีพ 

- การศึกษา 

- รายไดš  

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

- ความนŠาเช่ือถือของการใหšบริการ 

- ความรวดเร็วในการใหšบริการ 

- การเขšาถึงบริการไดšทันที 

- การบริการดšวยความถูกตšอง สมบรูณŤ

คุณภาพการบริการ 

- ความเปŨนรูปธรรม 

- การตอบสนองความตšองการ 

- ความนŠาเช่ือถือ 

- การใหšความเชื่อมั่นตŠอผูšโดยสาร 

- ความเอาใจใสŠดูแล 

ความสามารถของเทคโนโลยี 

- ดšานคุณภาพของระบบ 

- ดšานคุณภาพการบริการ 

- ดšานความพึงพอใจ 
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แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวขšอง   

 ขšอมูลทั่วไปเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ทŠาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิมีเว็บไซตŤที่จัดรวบรวมขšอมูลที่เปŨนประโยชนŤตŠอผูšโดยสาร และ

ยังเพ่ิมบริการเช็คอินดšวยตัวเอง (e-Check-In) ทั้งนี้เพ่ือลดขั้นตอนที่ยุŠงยากใชšเวลานาน มกีารใหšบริการ

ผŠานโทรศพัทŤมือถือที่สามารถหาขšอมูลของเที่ยวบิน เวลาออกหรือเวลาเขšา แมšกระทั่งตšองการรูšวŠาทางเขšา

อาคารเพ่ือ Check-in ชŠองใด ตšองข้ึนเครื่องประตูใด มีบริการสายพานรับกระเปŞาที่ตšองไปรอก็สามารถ

ทราบไดšจากการใชšบริการของ Airport Flight Info Service ดšวยวิธีตŠาง ๆ สามารถรับขšอมูลขŠาวสารไดšทั้ง

ทาง SMS หรือ WAP ดšานการรักษาความปลอดภัย ไดšนำ " Biometric Technology" ที่เปŨนเทคโนโลยี

เก่ียวกับมาตรวัดทางชีวภาพโดยใชšวิธีการสกัด และแยกแยะเอกลักษณะเฉพาะที่มีความแตกตŠางเพ่ือใชš

พิสูจนŤทราบยืนยันตัวตนของบุคคลผูšเปŨนเจšาของรหัสทางชีวภาพเหลŠานั้นไดšอยŠางถูกตšองแมŠนยำ มีการ

ใหšบริการ e-Navigation ที่เปŨนคำแนะนำที่รวดเร็วสำหรับผูšใชšบริการดšวยขšอความทางโทรศพัทŤเคลื่อนที่

บริการแผนที่ GPS แนะนำทางออกจากทŠาอากาศยาน และสถานที่นŠาในใจในภาษาตŠางประเทศผูšใชšบริการ

ของทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผูšโดยสารสามารถเพ่ิมความสะดวกสบายใหšกับตนเองไดšดšวยการเลือกใชš

ระบบออกบัตรโดยสารดšวยตนเอง (CUSS) และพิมพŤบัตรโดยสาร (Boarding Pass) ไดšที่ตูšคีออส (Kiosk) 

โดยระบบจะมีการเชื่อมตŠอฐานขšอมูลกับสายการบินตŠาง ๆ ทั้งในประเทศ และตŠางประเทศดšวยเชŠนกัน 

ระบบเช็คอิน (Check-in) ที่ทางออกขึ้นเครื่องที่รวดเร็วและแมŠนยำ ระบบตรวจบัตรโดยสารข้ึนเครื่อง 

(Common Use Terminal Equipment) หรือเรียกวŠา CUTE คือระบบที่เขšามาชŠวยเพ่ิมความสามารถใน

การทำงานของ Check-in counter สามารถรองรับปริมาณสายการบินที่มาใชšบริการเพิ่มข้ึนไดšทันท ีและ

สามารถลดเวลาในข้ันตอนการเช็คอิน (Check-in) รวมถึงกระเปŞาสัมภาระทั้งหมดอีกทั้งยังเปŨนเทคโนโลยี

ที่ไดšรับการรับรองมาตรฐานจากหนŠวยงานกำกับมาตรฐานการบินสากล (IATA) ชŠวยยกระดับสนามบินใหšมี

มาตรฐานการใหšบริการเทียบเทŠาระดับโลก อำนวยความสะดวกใหšแกŠผูšโดยสาร และอำนวยความสะดวก

แกŠการดำเนินงานของสายการบินดšวย (Marketeer Team, 2018)  

 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวขšองกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 เทคโนโลยีสารสนเทศ (information technology) ทําใหšเกิดการเปลี่ยนแปลงของกระบวนการ

ทางการจัดการดšวยการเพิ่มขีดความสามารถของผูšจัดการ จัดองคŤการ การสั่งการ หรือนำทาง และการ

ควบคุมเทอรŤบัน แมคคลีน และเวทเทอรŤบี (Turban, Mclean & Wetherbe, 2001, p.116) ความหมาย

ของเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology หรือIT) ไวšวŠาหมายถึง เครื่องมือ และเทคนิคตŠาง 

ๆ ที ่นำไปใชšชŠวยในการออกแบบ และการพัฒนาระบบสารสนเทศซึ ่งหมายรวมถึง hardware และ 

software ระบบฐานขšอมูล (database) การสื่อสารโทรคมนาคม (telecommunication) และระบบรับ 

ใหšบริการ (client – server system) บรรจง  พลไชย และ วิสัย  คะตา. (2561). การบริการสารสนเทศ 



43 
 

และการประเมินผลพบวŠา ชี้วัดศักยภาพของการจัดบริการสารสนเทศ ซึ่งผูšใชšบริการมีความสนใจและ

ความตšองการใชšสารสนเทศแตกตŠางกันหัวใจสำคัญของงานบริการสารสนเทศ ก็คือ การเขšาถึงลูกคšา หรือ

ผูšใชšบริการ ดังนั้น ผูšใหšบริการสารสนเทศตšองรูšถึงความจำเปŨนและความตšองการของผูšใชšบริการ    เพื่อ

ใหšบริการสารสนเทศไดšตรงกับความตšองการของผูšใชšบริการมากที่สุด 

 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความสามารถของเทคโนโลยี 

 แนวคิดและทฤษฎีโมเดลแหŠงความสำเร ็จในการใชšระบบสารสนเทศของ DeLone & 

McLence (1992) ไดšคิดคšนโมเดลแหŠงความสําเร็จในการใชšระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IS Success 

Model) ซึ ่งประกอบดšวยหลักสำคัญ 6 ประการ ประกอบดšวย 1) ดšานคุณภาพของระบบ (System 

Quality) คือ การประเมินผลระบบและกระบวนการทํางานของเทคโนโลยีสารสนเทศ 2) ดšานคุณภาพ

สารสนเทศ (Information Quality) คือ การวัดคุณภาพของขšอมูลที่ไดšรับจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Output) 3) ดšานการใชšงาน (Use) คือ การประเมินการใชšงานขšอมูลจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ Ŝ) 

ดšานความพึงพอใจของผูšใชšงาน (User Satisfaction) คือ การวัดความพึงพอใจหรือการตอบสนองของ

ผู šใชšงานตŠอขšอมูลที ่ไดšจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 5) ดšานผลกระทบแตŠละบุคคล (Individual 

Impact) คือ การวัดผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีตŠอพฤติกรรมของผูšใชšงาน 6) ดšานผลกระทบ

ตŠอองคŤการ (Organizational Impact) คือ การวัดผลกระทบของระบบ  เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีตŠอ

ผลงานขององคŤการ 

 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวขšองกับคุณภาพระบบ  
          Banathy (1968) กลŠาววŠา ระบบ หมายถึง การรวบรวมขšอมูลสิ่งตŠางๆ ที่มนุษยŤไดšออกแบบขึ้นมา

เพื่อนํามาใชšเพื่อใหšไดšตามเปŜาหมายที่กําหนดไวš สŠวน Kindred (1975) ระบบ หมายถึง การรวมตัวของ

หลายสิ่งเพื่อความเปŨนอันหนึ่งอันเดียวกันโดยแตŠละสิ่งนั้นมีความสัมพันธŤซึ่งกันและกันหรือขึ้นตŠอกันและ

กันหรือมีผลกระทบตŠอกันและกันเพื่อใหšเกิดผลอยŠางใดอยŠางหนึ่ง ในมุมของ DeLone และ McLean 

(1992) คุณภาพของระบบ หมายถึง การประมวลผลขšอมูลตามขšอมูลการผลิตที่สะทšอนใหšเห็นถึงความ

ถูกตšองและประสิทธิภาพของระบบ ระบบที่มีคุณภาพเปŨนตัวชี้วัดของกระบวนการระบบสารสนเทศและ

สŠงผลกระทบตŠอความพึงพอใจของผูšใชšงาน และ Seddon (1997) พูดถึงคุณภาพระบบวŠา คือการแสดงใหš

เห็นถึงคุณภาพของระบบการประมวลผล ซึ่งรวมถึงซอฟตŤแวรŤสŠวนประกอบของขšอมูลและวัดไดšในระดับ

เทคนิคของระบบ มุมมองของ Robbins, Bergman, Stagg & Coulter (2003) ระบบ คือสิ่งที่เกี่ยวพัน

และสัมพันธŤซึ่งกันและกัน โดยกําหนดวิธีการปฏิบัติใหšเปŨนเอกภาพหรือบรรลุตามวัตถุประสงคŤ สŠวน ลัดดา

วัลยŤ สำราญ และคณะ (2564) พบวŠาการยอมรับ เทคโนโลยี และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสŤ โดย

ภาพรวมอยู Šในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวŠา การยอมรับเทคโนโลยี ดšานการรับรู šถึง

ประโยชนŤที่ไดšรับ ดšานการรับรูšวŠาใชšงานงŠาย และดšานทัศนคติที่มีตŠอการใชšงาน 
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 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวขšองคุณภาพการใหšบริการ และ SERVQUAL MODEL 
 ในปŦจจุบัน ที่การแขŠงขันในการใหšบริการของผูšใหšบริการ ในการเดินทางทางอากาศ หรือสายการ

บิน มีการแขŠงขัน ที่สูงเปŨนอยŠางมาก โดยแตŠละสายการบินตŠางพยายามที่จะหาหนทางในการสรšางความ

ไดšเปรียบในการแขŠงขันใหšแกŠสายการบินของตนเองเพ่ือที่จะขยายตลาดรวมถึงในการที่จะรักษาฐานลูกคšา 

เดิมพยายามที่จะสรšางความจงรักภักดีใหšเกิดขึ้นซึ่งสิ่งสำคัญ อยŠางหนึ่งที่จะ สามารถชŠวยสŠงเสรมิสŠงตŠางๆ

ขšางตšนไดš ก็คือการพัฒนาเรื่องของคุณภาพการใหšบริการอยŠางตŠอเนื่อง สรšางการบริการที่ตรงตามความ

ตšองการของผูšโดยสารหรืออาจเปŨนการสรšางการบริการที่เหนือ ความคาดหวังของผูšโดยสาร ซึ่งความพึง

พอใจของลูกคšา อาจหมายถึงตัวชี้วัดในการที่บริษัทไดš ดำเนินการใหšบริการลูกคšาไดšดีเพียงใด Roslan, 

Nor Atiqah Aima; Mohd Nor, Norasmiha; Wahab, Eta. (2015). โดยเครื่องมือที่เปŨนที่นิยมที่การจะ

นำมาใชšในการพัฒนาปรับปรุงตรวจสอบคุณภาพของการใหšบริการ เปŨนที่ยอมรับโดยกวšางขวาง เครื่องมือ

หนึ่ง ก็คือการใชš คุณภาพการใหšบริการทั้ง 5 ดšาน (SERVQUAL MODEL) Sabrina Tazreen (2012) ซึ่ง

เป Ũนการพัฒนาของ Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1993).  อานนทŤ จ ันจ ิตร 

(2563) การพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อการตั ้งใจกลับมาใชšบริการซ้ำของสายการบินตšนทุนต่ำใน

ประเทศไทย พบวŠา (1) คุณภาพการใหšบริการในภาพรวมอยูŠในระดับมากที่สุด (2) คุณภาพการใหšบริการ

สามดšาน ไดšแกŠ ดšานความเปŨนรูปธรรมของการบริการ ดšานการใหšความมั่นใจแกŠผูšโดยสาร และดšาน

ความเห็นอกเห็นใจผูšโดยสารมีอิทธิพลเชิงบวกตŠอความตั้งใจกลับมาใชšบริการซ้ำของสายการบินตšนทุนต่ำ

ในประเทศไทยอยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลŠาวโดยสรุปคือ เครื่องมือ SERVQUA MODEL 

เปŨนเครื่องมือที่ใชšในการวัดระดับ คุณภาพของการบริการบริการที่พิจารณาอยูŠบนความคาดหวังของลูกคšา 

โดยถšา ( Š ES> PS) ผูšบริโภค จะไมŠพอใจในการบริการที่ไดšรับ (ES = PS) ผูšบริโภคจะรูšสึกพอใจตŠอการ

บริการ และ (ES < PS) ผูšบริโภคจะรูšสึกประทับใจในการที่ไดšรับบริการซึ่งมีมากกวาความคาดหวังของตัว

ลูกคšาเอง (ธนายุทธ มาตราเงิน, 2564)  

  

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาวิจัยเชิงปริมาณใชšเครื่องมือแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขšอมูล  

 ประชากร: ผูšโดยสาร ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยอšางอิงสถิติจากบริษัท ทŠาอากาศยานไทย 

จำกัด (มหาชน) หรือ AOT เปŗดเผยวŠา สถิติเที่ยวบิน และผูšโดยสารในภาพรวมของทŠาอากาศยานสุวรรณ

ภูมิ (ทสภ.) ปŦจจุบันนับตั้งแตŠประเทศไทยเปŗดประเทศเมื่อวันที่ 1 ตุลาคม 2565 - 15 กุมภาพันธŤ 2566 

จำนวนผูšโดยสารรวมทั้งสิ้น 17,350,179 คน (เดลินิวสŤออนไลนŤ, 2566) ใชšสูตรการคำนวณกลุŠมตัวอยŠาง

ของ ทาโรŠ ยามาเนŠ Yamane, T. (1973) ที่ความเชื่อมั่นรšอยละ 95 ความคลาดเคลื่อนที่ 0.5 ไดšจำนวน
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กลุŠมตัวอยŠาง 400 คนเปŨนตัวแทนประชากรที่ทำการศึกษาวิจัย วิธีสุŠมแบบไมŠอาศัยความนŠาจะเปŨน (Non-

Probability Sampling) และทำการสุŠมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 1. แบบสอบถามผŠานการตรวจคุณภาพโดยนำเสนอตŠอผูšทรงคุณวุฒิ 3 ทŠานพิจารณาดšานความ

ตรงของขšอคำถาม พบวŠาขšอคำถามทุกขšอมีคŠาความตรงท่ี 0.67-1.00 (สุวิมล ติรกานันทŤ, 2549 : 148) 

คณะวิจัยไดšทำการแกšไขในขšอที่มีความคิดเห็นจากผูšทรง  

 2. นำแบบสอบถามที่ไดšปรับแกšตามคำแนะนำผูšทรงทั้ง 3 ทŠานเรียบรšอยแลšว ไปทดสอบกับกลุŠม

ตัวอยŠางที่มีความใกลšเคียงกันจำนวน 30 ชุด (Try Out) พบวŠาไดšคŠาความเชื่อมั่น (Reliability) ที่ 0.982 

ซึ่งมีคŠาเกิน 0.70 ถือวŠาผŠานเกณฑŤ (Cronbach, L. J., 1970) 

 การเก็บรวบรวมขšอมูล 
 คณะวิจัยเก็บรวบรวมขšอมูลทุติยภูมิ และปฐมภูมิ ชŠวงเวลาตั้งแตŠเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2565 - 

เดือนกุมภาพันธŤ พ.ศ. 2566  

 การเก็บรวบรวมขšอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดšทำการแจกแบบสอบถามใหšกับกลุŠมตัวอยŠาง

จำนวน 400 คน เมื่อผูšวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดšทั้งหมดแลšวทำการตรวจสอบความถูกตšองสมบูรณŤของ

แบบสอบถามเพ่ือทำการวิเคราะหŤขšอมูลสถิติตามขั้นตอนตŠอไป 

 การเก็บรวบรวมขšอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คณะวิจัยไดšมีการเก็บรวบรวมขšอมูลทุติยภูมิ 

ไดšแกŠ บทความ วิทยานิพนธŤ รายงานการวิจัยที่เกี่ยวขšอง และขšอมูลจากอินเตอรŤเน็ต เพื่อนำมาประกอบ

การศึกษาในสŠวนท่ีเก่ียวขšองกับแนวคิด ทฤษฎี และขšอมูลอšางอิงตŠาง ๆ 

 สถิติที่ใชšในการวิจัย 
 สถิติที่ใชšในการวิเคราะหŤขšอมูล ไดšแกŠ 

 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวแปรขšอมูลสŠวน

บุคคล ไดšแกŠ เพศ อายุ อาชีพ รายไดš การศึกษา วัตถุประสงคŤของการเดินทาง ปŦจจัยในการเลือกใชšบริการ 

คือ คŠารšอยละ (Percentage) คŠาคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic mean) สŠวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) สถิติเชิงอนุมาน ไดšแกŠ T-Test ในการทดสอบความ

แตกตŠางของ ตัวแปรเพศ ที่มีความสัมพันธŤตŠอความสามารถ และคุณภาพเทคโนโลยีสารสนเทศ, สถิติ F-

Test (One-way ANOVA) ในการทดสอบความแตกตŠางของ ตัวแปรอายุ รายไดšเฉลี ่ยตŠอเดือน และ

วัตถุประสงคŤในการเดินทางที่มีความสัมพันธŤตŠอความสามารถ และคุณภาพเทคโนโลยีสารสนเทศ คŠา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤ (Correlation) ในการทดสอบความสัมพันธŤระหวŠางตัวแปรที ่ศึกษาวิจัยใชšคŠา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธŤ (Correlation Coefficient) 
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ผลการวิจัย 

สŠวนที่ 1 ผลการวิเคราะหŤขšอมูลสŠวนบุคคลของผูšใชšบริการเทคโนโลยี ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

ขšอมูลประชากรศาสตรŤ จำนวนคน รšอยละ 
                                           เพศ 
ชาย 149 37.3 
หญิง 251 62.7 
รวม 400 100 
                                           อายุ 
ชŠวงอายุ 21 – 30 ปŘ 265 66.3 
ชŠวงอายุ 31 – 40 ปŘ 78 19.5 
ชŠวงอายุ 41 – 50 ปŘ 41 10.3 
ชŠวงอายุอื่น ๆ 16 4.0 
รวม 400 100 
                                          อาชีพ 
นักเรียน – นักศึกษา 105 43.5 
ขšาราชการ – รัฐวิสาหกิจ 61 15.3 
พนักงาน หรือ ลูกจšางบริษัทเอกชน 174 26.3 
เจšาของกิจการ / ธุรกิจสŠวนตัว  51 12.8 
อื่น ๆ 9 2.3 
รวม 400 100 
                                        รายไดš   
5,000 – 15,000 / เดือน 133 46.8 
15,001 – 25,000 / เดือน 187 33.3 
25,001 – 35,000 / เดือน 54 13.5 
มากกวŠา 35,001 / เดือน 26 6.5 
รวม  400 100 
                                       การศึกษา 
ต่ำกวŠามัธยมศึกษาตอนปลาย 19 4.8 
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 60 15.0 
ปริญญาตรหีรือเทียบเทŠา 296 74.0 
ปริญญาโทและสูงกวŠา 25 6.3 
รวม 400 100 
                               วัตถุประสงคŤการเดินทาง 
เพ่ือเยี่ยมญาต ิ 78 19.5 
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ขšอมูลประชากรศาสตรŤ จำนวนคน รšอยละ 
เพ่ือทŠองเท่ียว 280 70.0 
เพ่ือธุรกิจ 34 8.5 
อื่น ๆ 8 2.0 
รวม 400 100 
                               ปŦจจัยในการเลือกใชšบริการ 
คำแนะนำจากผูšอื่น   52 13.0 
ความตšองการของแตŠละบุคคล 158 39.5 
ประสบการณŤในอดีต  49 12.3 
ขŠาวสารจากสื่อและจากผูšใชšบริการ 59 14.8 
ราคา 82 20.5 
รวม 400 100 

 พบวŠา ผูšใชšบริการสŠวนใหญŠเปŨนเพศหญิง จำนวน 251 คน มีอายุเฉลี่ย ชŠวง 21-30 ปŘ จำนวน 265 

คน มีอาชีพเปŨนพนักงานหรือลูกจšางเอกชน 174 คน มรีายไดš คอื 15,001 – 25,000 / เดือน จำนวน 187 

คน  การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทŠา จำนวน 296 คน มีวัตถุประสงคŤในการเดินทางเพื่อ

ทŠองเที่ยว จำนวน 280 คน และปŦจจัยในการเลือกใชšบริการที่ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ ความ

ตšองการของแตŠละบุคคล จำนวน 158 คน สŠวนที่ 2 ผลการวิเคราะหŤขšอมูลเกี ่ยวกับเทคโนโลยี

สารสนเทศในการใหบ้รกิาร 

เทคโนโลยีสารสนเทศในการใหšบริการ  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ดšานความนŠาเชื่อถือของการใหšบริการ 4.22 0.629 มากทีสุด 

2. ดšานความรวดเร็วในการใหšบริการ 4.17 0.664 มาก 

3. ดšานการเขšาถึงการบริการไดšทันที 4.27 0.620 มากทีสุด 

4. ดšานการบริการดšวยความถูกตšองสมบูรณŤ 4.34 0.642 มากทีสุด 

รวม 4.25 0.543 มากที่สุด 

 พบวŠาผูšใชšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศมีความคิดเห็นมากที่สุดในเกือบทุกดšานที่คŠาเฉลี่ย 4.25 

หากมองรายดšานพบวŠาดšานการบริการดšวยความถูกตšองสมบูรณŤมากที่สุดที่คŠาเฉลี่ย 4.31 และในดšานที่

ความคิดเห็นมากคือ ดšานความรวดเร็วในการใหšบริการที่คŠาเฉลี่ย 4.17 
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สŠวนที่ 3 ผลการวิเคราะหŤขšอมูลเกี่ยวกับความสามารถของเทคโนโลยี 

 พบวŠา ผูšใชšบริการมีความคิดเห็นวŠาความสามารถของเทคโนโลยีมากที่สุดเกือบทุกดšานที่คŠาเฉลี่ย 

4.22 หากมองรายดšานจะพบวŠามากที่สุดในดšานผลประโยชนŤสุทธิที่คŠาเฉลี่ย 4.25 และดšานที่ความคิดเห็น

มากคือ ดšานคุณภาพของระบบที่คŠาเฉลี่ย 4.19 
สŠวนที่ 4 ผลการวิเคราะหŤขšอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

คุณภาพการบริการ   S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ดšานความเปŨนรูปธรรมของการบริการ 4.22 0.632 มาก 

2. ดšานการตอบสนองความตšองการ 4.20 0.641 มาก 

3. ดšานความนŠาเชื่อถือไวšใจไดš 4.20 0.663 มาก 

4. ดšานการใหšความเช่ือมั่นตŠอผูšโดยสาร 4.19 0.669 มาก 

5. ดšานความเอาใจใสŠดูแลในการบริการ 4.17 0.671 มาก 

6. ดšานการรูšจักและเขšาใจผูšโดยสาร 4.21 0.664 มาก 

รวม 4.20 0.578 มาก 

 พบวŠาความคิดเห็นของผูšใชšบริการมากในเกือบทุกดšานที ่4.20 หากมองรายดšานพบวŠามากที่สุดใน

ดšานความเปŨนรูปธรรมของการบริการที่คŠาเฉลี่ย 4.22 ที่ใหšความคิดเห็นนšอยที่สุดดšานการใหšความเชื่อมั่น

ตŠอผูšโดยสาร 

ผลการวิเคราะหŤความสัมพันธŤระหวŠางขšอมูลสŠวนบุคคล เทคโนโลยีสารสนเทศ ตŠอความสามารถ และ

คุณภาพการบริการของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

Correlations  ขšอมูลสŠวนบุคคล เทคโนโลยี

สารสนเทศ 
 ความสามารถของ

เทคโนโลยี 
คุณภาพการ

บริการ 
ขšอมูลสŠวนบุคคล Pearson Correlation 

Sig (2-tailed) 

N 

1 
 

400 

-0.046 
0.362 
400 

-0.084 
0.095 
400 

-0.075 
0.136 
400 

ความสามารถของเทคโนโลยี  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ดšานคุณภาพของระบบ 4.19 0.665 มาก 

2. ดšานคุณภาพการบริการ 4.24 0.610 มากที่สุด 

3. ดšานความพึงพอใจของผูšใชšงาน 4.21 0.646 มากที่สุด 

4. ดšานผลประโยชนŤสุทธ ิ 4.25 0.610 มากที่สุด 

รวม 4.22 0.557 มากที่สุด 
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Correlations  ขšอมูลสŠวนบุคคล เทคโนโลยี

สารสนเทศ 
 ความสามารถของ

เทคโนโลยี 
คุณภาพการ

บริการ 
เทคโนโลยี

สารสนเทศ 
Pearson Correlation 

Sig (2-tailed) 

N 

-0.046 
0.362 
400 

1 
 

400 

0.857** 
0.001 
400 

0.827** 
0.001 
400 

ความสามารถของ

เทคโนโลยี 
Pearson Correlation 

Sig (2-tailed) 

N 

-0.084 
0.095 
400 

0.857** 
0.001 
400 

1 
 

400 

0.889** 
0.001 
400 

คุณภาพการบริการ Pearson Correlation 
Sig (2-tailed) 

N 

-0.075 
0.136 
400 

0.827** 
0.001 
400 

0.889** 
0.001 
400 

1 
 

400 

 การวิเคราะหŤความสัมพันธŤระหวŠางขšอมูลสŠวนบุคคล พบวŠาคŠา sig = 0.095 มีคŠามากกวŠาคŠา

ความสัมพันธŤทางสถิติที่ 0.05 นั่นคือ ยอมรับผลวิจัยไดš (Ho) ซึ่งสอดคลšองกับสมมติฐานที่ตั้งไวšที่ -0.084 

และ -0.075 2.ขšอมูลสŠวนบุคคลมีความสัมพันธŤกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่ -0.046 ซึ่งมีความสัมพันธŤใน

ระดับต่ำมาก และ เทคโนโลยีสารสนเทศประกอบดšวย ความนŠาเชื่อถือของการใหšบริการ ความรวดเรว็ใน

การใหšบริการ การเขšาถึงการบริการไดšทันที และการบริการดšวยความถูกตšองสมบูรณŤสัมพันธŤตŠอ

ความสามารถของเทคโนโลยี และคุณภาพการใหšบริการพบวŠาคŠา sig = 0.01 นšอยกวŠาคŠาความสัมพันธŤ

ทางสถิติที่ 0.05 นั ่นคือ ยอมรับผลวิจ ัย (Ho) ซึ ่งสอดคลšองกับสมมติฐานที ่ตั ้งไวšโดยที่ 0.857 ซึ ่งมี

ความสัมพันธŤในระดับสูง เทคโนโลยีมีความสัมพันธŤกับคุณภาพการบริการที่ 0.827 ซึ่งมีความสัมพันธŤใน

ระดับสูง พบวŠาคŠา sig = 0.001 นšอยกวŠาคŠาความสัมพันธŤทางสถิติที่ 0.05 นั่นคือยอมรับผลวิจัยไดš (Ho) 

ซึ่งสอดคลšองกับสมมติฐานที่ตั ้งไวšที่ 0.857 และ 0.827 ซึ่งมีความสัมพันธŤในระดับสูงจึงทำใหšเห็นวŠา

เทคโนโลยีมีความสัมพันธŤตŠอความสามารถของเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ ณ ทŠาอากาศยาน

สุวรรณภูมิ 

 

สรุปผลการศึกษา 

 ขšอมูลสŠวนบุคคลที่มีความสัมพันธŤตŠอภาพลักษณŤทŠาอากาศยานนานชาติสุวรรณภูมิ สŠวนใหญŠเปŨน

เพศหญิง จำนวน 251 คน ชŠวงอายุ 21-30 ปŘ จำนวน 265 คน อาชีพ พนักงานหรือลูกจšางเอกชน 174 

คน มีรายไดš คือ 15,001 – 25,000 / เดือน จำนวน 187 คน การศึกษา ปริญญาตรีหรือเทยีบเทŠา จำนวน 

296 คน วัตถุประสงคŤในการเดินทาง เพื่อทŠองเที่ยว จำนวน 280 คน ปŦจจัยในการเลือกใชšบริการ ความ

ตšองการของแตŠละบุคคล จำนวน 158 คน เทคโนโลยีสารสนเทศพบวŠา ดšานผลสัมฤทธิ์มากที่สุด ในดšาน

การบริการดšวยความถูกตšองสมบูรณŤอยูŠในระดับมากที่สุดที่คŠาเฉลี่ย 4.34 ความสามารถของเทคโนโลยี 
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พบวŠามากที่สุดดšานผลประโยชนŤสุทธิ อยูŠในระดับคŠาเฉลี่ย 4.25 ผลการศึกษาความสัมพันธŤระหวŠาง ขšอมูล

สŠวนบุคคล เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพันธŤตŠอความสามารถของเทคโนโลยีและคุณภาพการ

ใหšบริการ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ พบวŠาขšอมูลสŠวนบุคคลมีความสัมพันธŤกับเทคโนโลยีสารสนเทศใน

ระดับต่ำมากและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพันธŤตŠอความสามารถของเทคโนโลยีในการใชšบริการ 

และคุณภาพการบริการ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิในระดับสูง 

 

อภิปรายผล 

วัตถุประสงคŤที ่1 เพื่อสำรวจขšอมูลสŠวนบุคคลของผูšใชšบริการ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ผลการศึกษาขšอมูลสŠวนบุคคลที่มีความสัมพันธŤตŠอภาพลักษณŤทŠาอากาศยานนานชาติสุวรรณภูมิ 

สŠวนใหญŠเปŨนเพศหญิง จำนวน 251 คน ชŠวงอายุ 21-30 ปŘ จำนวน 265 คน พนักงานหรือลูกจšางเอกชน 

174 คน มีรายไดš คือ 15,001 – 25,000 / เดือน จำนวน 187 คน การศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเทŠา 

จำนวน 296 คน วัตถุประสงคŤในการเดินทาง เพ่ือทŠองเท่ียว จำนวน 280 คน ปŦจจัยในการเลือกใชšบริการ 

ความตšองการของแตŠละบุคคล จำนวน 158 คนสอดคลšองกับงานวิจัยของ อานนทŤ  จันจิตร ( 2563 ) ใน

การวิเคราะหŤปŦจจัยสŠวนบุคคลของผูšใชšบริการสายการบินตšนทุนต่ำในประเทศไทย ซึ่งดšานที่สอดคลšองกับ

งานวิจัย ไดšแกŠ ดšานเพศ โดยพบวŠาผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠเปŨนเพศหญิง ดšานอายุ โดยพบวŠาผูšตอบ

แบบสอบถามสŠวนใหญŠอายุระหวŠาง 21-30 ปŘ  ดšานการศึกษา โดยพบวŠาผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠ

ระดับการศึกษาอยูŠที่ปริญญาตรีหรือเทียบเทŠาและดšานที่ไมŠสอดคลšองไดšแกŠ ดšานอาชีพ ดšานรายไดš ดšาน

วัตถุประสงคŤในการเดินทางและดšานปŦจจัยการเลือกใชšบริการ 

วัตถุประสงคŤที ่2 เพื่อสำรวจเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ผลการสำรวจเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณ พบวŠา ระดับความคิดเห็นดšาน

บริการดšวยความถูกตšองสมบูรณŤ อยูŠในระดับมากที่สุดที่คŠาเฉลี่ย 4.34 ดšานการเขšาถึงบริการไดšทันที อยูŠใน

ระดับเห็นดšวยมากที่สุดที่คŠาเฉลี่ย 4.27 ดšานความนŠาเชื่อถือของการใหšบริการ อยูŠในระดับเห็นดšวยมาก

ที่สุดที่คŠาเฉลี่ย 4.22 และดšานความรวดเร็วในการบริการ อยูŠในระดับเห็นดšวยมากที่คŠาเฉลี่ย 4.17 ซึ่ง

สอดคลšองกับงานวิจัยของบรรจง  พลไชย และวิสัย  คะตา ( 2561 ) เกี่ยวกับการบริการสารสนเทศ และ

การประเมินผล ที่สŠงผลตŠอดšานความรวดเร็วในการบริการ กลุŠมตัวอยŠางสŠวนใหญŠโดยรวมอยูŠในระดับมาก 

และไมŠสอดคลšอง 4 ดšาน คือ ดšานความนŠาเชื่อถือไวšวางใจของกลุŠมตัวอยŠางสŠวนใหญŠ โดยรวมอยูŠในระดับ

มากที่สุด, ดšานการเขšาถึงบริการไดšทันที อยูŠในระดับเห็นดšวยมากที่สุด, ดšานการเขšาถึงบริการไดšทันที อยูŠ

ในระดับเห็นดšวยมากที่สุด และดšานบริการดšวยความถูกตšองสมบูรณŤ อยูŠในระดับมากที่สุด 
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วัตถุประสงคŤที ่3 เพื่อสำรวจความสามารถของเทคโนโลยี ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ผลการสำรวจพบวŠา ผูšใชšบริการมีความคิดเห็นวŠาความสามารถของเทคโนโลยีมากที่สุดเกือบทุก

ดšานที่คŠาเฉลี่ย 4.22 หากมองรายดšานจะพบวŠามากที่สุดในดšานผลประโยชนŤสุทธิที่คŠาเฉลี่ย 4.25 และดšาน

ที ่ความคิดเห็นมากคือ ดšานคุณภาพของระบบที่ค Šาเฉลี ่ย 4.19 สอดคลšองกับแนวคิด DeLone & 

McLence (1992) 

วัตถุประสงคŤที ่4 เพื่อสำรวจคุณภาพการใหšบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 ผลการสำรวจพบวŠาความคิดเห็นของผูšใชšบริการมากในเกือบทุกดšานที่คŠาเฉลี่ย 4.20 หากมองราย

ดšานพบวŠามากที่สุดในดšานความเปŨนรูปธรรมของการบริการที่คŠาเฉลี่ย 4.22 ที่ใหšความคิดเห็นนšอยที่สุด

ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอผูšโดยสาร สอดคลšองกับ อานนทŤ จันจิตร (2563) ที่พบวŠาคุณภาพการใหšบริการ

ในภาพรวมอยูŠในระดับมากที่สุดใน 3 ดšาน ไดšแกŠ ดšานความเปŨนรูปธรรมของการบริการ ดšานการใหšความ

มั่นใจแกŠผูšโดยสาร และดšานความเห็นอกเห็นใจผูšโดยสาร และ กนกวรรณ จั่นจีน และคณะ (2565) ที่

พบวŠาคุณภาพการใหšบริการโดยรวมมีความสัมพันธŤตŠอแนวโนšมการใชšบริการเทคโนโลยีปŦญญาประดิษฐŤใน

ระดับสูง และเปŨนไปในทิศทางเดียวกัน 

วัตถุประสงคŤการวิจัยที่ 5 เพื่อสำรวจความสัมพนัธŤระหวŠางขšอมูลสŠวนบุคคล เทคโนโลยีสารสนเทศตŠอ

ความสามารถ และคุณภาพการบริการของเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

    ขšอมูลสŠวนบุคคลมีความสัมพันธŤกับเทคโนโลยีสารสนเทศในระดับต่ำมาก และ เทคโนโลยี

สารสนเทศมคีวามสัมพันธŤตŠอความสามารถของเทคโนโลยี และคุณภาพการใหšบริการพบวŠาคŠา sig = 0.01 

นšอยกวŠาคŠาความสัมพันธŤทางสถิติที ่0.05 นั่นคือ ยอมรับผลวิจัย (Ho) ซึ่งสอดคลšองกับสมมติฐานที่ตั้งไวš มี

ความสัมพันธŤในระดับสูง จึงทำใหšเห็นวŠาเทคโนโลยีมีความสัมพันธŤตŠอความสามารถของเทคโนโลยี และ

คุณภาพการบริการ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิ สอดคลšองกับงานวิจัยของกับงานวิจัยของ อานนทŤ จันทรŤ

จิตร  ( 2563 ) ใน 2  ดšาน ไดšแกŠ  ดšานความเปŨนรูปธรรมของการบริการ  โดยรวมอยูŠในระดับมาก, ดšาน

การรู šจักและเขšาใจผู šโดยสาร โดยรวมอยู Šในระดับมาก และไมŠสอดคลšองใน 4 ดšาน ไดšแกŠ ดšานการ

ตอบสนองความตšองการ  โดยรวมอยูŠในระดับมากที่สุด,  ดšานความเชื่อถือไวšใจไดš  โดยรวมอยูŠในระดับ

มากที่สุด,  ดšานการใหšความเชื่อมั่นตŠอผูšโดยสารโดยรวมอยูŠในระดับมากที่สุด, ดšานความเอาใจใสŠดูแลใน

การบริการ โดยรวมอยูŠในระดับมากที่สุด 

 

ขšอเสนอแนะผลการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ไดšนำเสนอขšอเสนอแนะเปŨน 2 สŠวน ดังนี ้
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          ขšอเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 1. เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความสัมพันธŤตŠอความสัมพันธŤตŠอความสามารถของเทคโนโลยีและ

คุณภาพการบริการ ณ ทŠาอากาศยานนานชาติสุวรรณภูมิ ดšานความรวดเร็วในการใหšบริการมีคŠาเฉลี่ย

ต่ำสุด นั่นหมายถึงวŠา ทŠาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิควรจะพัฒนาระบบใหšเทคโนโลยีสารสนเทศมี

ความรวดเร็วมากยิ่งข้ึนในการตอบสนองการใหšบริการ 

 2. ความสามารถของเทคโนโลยีที่มีความสัมพันธŤตŠอความสัมพันธŤตŠอความสามารถของเทคโนโลยี

และคุณภาพการบริการ ณ ทŠาอากาศยานนานชาติสุวรรณภูมิ ดšานคุณภาพของระบบมีคŠาเฉลี่ยต่ำสุดนั่น

หมายถึงวŠาผูšใชšบริการมองวŠาความสามารถของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใหšบริการ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณ

ภูมิควรที่จะไดšรับการพัฒนาคุณภาพของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหšมีความเสถียร ไมŠขัดขšองและมี

คุณภาพที่ดีในการใหšบริการ 

 3. คุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธŤตŠอความสัมพันธŤตŠอความสามารถของเทคโนโลยี และ

คุณภาพการบริการ ณ ทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิผูšใชšบริการมีความคดิเห็นในดšานความเอาใจใสŠดูแลในการ

บริการที่คŠาเฉลี่ยต่ำสุดนั่นหมายถึงวŠา การดูแลเอาใจใสŠในการใหšบริการเทคโนโลยีสารสนของทŠาอากาศ

ยานสุวรรณภูมิยังไมŠพอเพียง ดังนั้นทŠาอากาศยานสุวรรณภูมิจึงควรเพิ่มการดูแลคุณภาพของเทคโนโลยี

สารสนเทศใหšมีคุณภาพ พรšอมใชšงาน โดยใหšการดูแลปรับปรุง ซŠอมแซมอยŠางสม่ำเสมอ 

  

 

ขšอเสนอแนะจากการวิจัยสำหรับในการทำวิจัยครั้งถัดไป 

 1. สรšางแบบสอบถามที ่สามารถตอบกลับไดšหลายชŠองทาง เชŠน ทาง Google from และ

แบบสอบถามในกระดาษ เนื่องจากผูšใชšบริการบางทŠานไมŠสะดวกจะตอบทาง Google from เนื่องจาก

โทรศัพทŤไมŠมีอินเตอรŤเน ็ต การทำแบบสอบถามหลายชŠองทางจะทำใหšการเก็บรวบรวมขšอมูลมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น 

 2. การเก็บขšอมูลแบบสอบถามจากผูšใชšบริการที่มีชŠวงอายุที่แตกตŠางกันใหšกระจายเขšาถึงทุกกลุŠม 

เพ่ือใหšไดšรับการตอบสอบถามที่หลากหลายดšานความคิดมากขึ้น  
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