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บทคัดย่อ 

 กำรศกึษำนีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อวิเครำะหบ์ทบำทของประสบกำรณก์ำรเช็คอินที่สนำมบินตอ่ควำมพึง
พอใจและควำมตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้โดยสำร โดยมุ่งศึกษำปัจจัยส ำคัญ ได้แก่ คุณภำพกำรบริกำร 
เทคโนโลยีบรกิำรตนเอง คณุภำพกระบวนกำร และสภำพแวดลอ้ม ในบริบทของสนำมบินยคุปัจจบุนัที่มีกำรน ำ
เทคโนโลยีมำใชใ้นกำรใหบ้รกิำรมำกขึน้ กำรวิจยันีเ้ป็นกำรวิจยัเชิงปริมำณ โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจำกผูโ้ดยสำร
สำยกำรบินจ ำนวน 341 คน ผำ่นแบบสอบถำม และวิเครำะหข์อ้มลูดว้ยกำรวิเครำะหก์ำรถดถอยพหคุณู 

 ผลกำรศึกษำพบว่ำ สภำพแวดลอ้มเป็นปัจจัยเดียวที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำร ขณะที่
คณุภำพกำรบริกำร เทคโนโลยีบริกำรตนเอง และคณุภำพกระบวนกำร ไม่พบอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจอย่ำงมี
นยัส ำคญั นอกจำกนีย้งัพบว่ำ ควำมพึงพอใจสง่ผลต่อควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรมของผูโ้ดยสำร แมอ้ิทธิพลจะอยู่
ในระดบัค่อนขำ้งต ่ำ ผลกำรวิจยัสะทอ้นใหเ้ห็นว่ำ ในบรบิทของสนำมบินยุคดิจิทลั ผูโ้ดยสำรอำจมองกำรเช็คอิน
เป็นมำตรฐำนพืน้ฐำนของกำรใหบ้ริกำร มำกกว่ำจะเป็นปัจจัยที่สรำ้งควำมแตกต่ำงในกำรตดัสินใจเลือกใช้
บริกำร ดงันัน้ สนำมบินและสำยกำรบินอำจควรใหค้วำมส ำคญักบักำรพฒันำสภำพแวดลอ้มและประสบกำรณ์
โดยรวมของผูโ้ดยสำรควบคูไ่ปกบักำรพฒันำเทคโนโลยีและกระบวนกำรใหบ้รกิำร 
 

ค าส าคัญ  : กำรเช็คอินสนำมบิน, ควำมพึงพอใจผูโ้ดยสำร, คุณภำพกำรบริกำร, เทคโนโลยีบริกำรตนเอง, 
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Abstract 

 This study aimed to examine the role of airport check-in experience on passenger 

satisfaction and behavioral intention by focusing on key factors including service quality, self-service 

technology, process quality, and physical environment within the context of modern airports where 

technology has become increasingly integrated into service operations. This research employed a 

quantitative approach. Data were collected from 341 airline passengers through questionnaires and 

analyzed using multiple regression analysis. 

 The findings revealed that physical environment was the only factor significantly influencing 

passenger satisfaction, while service quality, self-service technology, and process quality did not 

significantly affect satisfaction. In addition, passenger satisfaction was found to influence behavioral 

intention, although the effect was relatively low. The results suggest that, in the context of digital-era 

airports, passengers may perceive check-in services as a basic service expectation rather than a 

differentiating factor influencing their decision-making. Therefore, airports and airlines should place 

greater emphasis on improving the physical environment and the overall passenger experience 

alongside the development of technology and service processes. 

 

Keywords : airport check-in, passenger satisfaction, service quality, self-service technology, 

behavioral intention 

 

บทน า 

 อตุสำหกรรมกำรบินมีกำรเติบโตอย่ำงรวดเร็วในช่วงหลำยปีที่ผ่ำนมำ สง่ผลใหก้ำรแข่งขนัระหว่ำง
สนำมบินและสำยกำรบินเพิ่มสูงขึน้ ดังนัน้ ประสบกำรณ์ของผูโ้ดยสำรจึงกลำยเป็นปัจจัยส ำคัญในกำรสรำ้ง
ควำมแตกต่ำงดำ้นกำรใหบ้ริกำร (Bogicevic et al., 2017; Fodness & Murray, 2015) กระบวนกำรเช็คอินถือ
เป็นหนึง่ในจดุบรกิำรแรก ๆ ท่ีผูโ้ดยสำรตอ้งเผชิญเมื่อมำถึงสนำมบินจึงมกัถกูมองวำ่มีบทบำทส ำคญัในกำรสรำ้ง
ควำมประทบัใจแรกใหก้บัผูโ้ดยสำร งำนวิจยัที่ผ่ำนมำแสดงใหเ้ห็นวำ่ คณุภำพกำรบริกำรและประสิทธิภำพของ
กระบวนกำรสำมำรถส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรได ้(Bezerra & Gomes, 2016; Jiang & Zhang, 

2016) ในขณะเดียวกัน เทคโนโลยีบริกำรตนเอง เช่น ตูเ้ช็คอินอัตโนมัติและระบบเช็คอินผ่ำนมือถือ ได้ถูก
น ำมำใชอ้ย่ำงแพรห่ลำยมำกขึน้ เทคโนโลยีเหล่ำนีม้ีบทบำทในกำรช่วยลดระยะเวลำกำรรอคอยและเพิ่มควำม
สะดวกสบำยใหแ้ก่ผูโ้ดยสำร (Kim et al., 2017; Lin & Hsieh, 2019) อย่ำงไรก็ตำม ผูโ้ดยสำรบำงสว่นยงัคงไม่
ตอ้งกำรใช้เทคโนโลยีดังกล่ำว โดยเฉพำะในกรณีที่ใชง้ำนยำกหรือไม่คุน้เคย  นอกจำกนี ้สภำพแวดลอ้มของ
สนำมบิน เช่น ควำมสะอำด พืน้ท่ีใชส้อย และปำ้ยบอกทำง ยงัเป็นปัจจยัที่สำมำรถสง่ผลต่อควำมรูส้กึและระดบั
ควำมเครยีดของผูโ้ดยสำรได ้(Moon et al., 2017) สภำพแวดลอ้มที่ดีอำจช่วยใหผู้โ้ดยสำรรูส้กึสะดวกสบำยมำก
ขึน้ในระหว่ำงกระบวนกำรเช็คอิน อย่ำงไรก็ตำม ยงัไม่ชดัเจนวำ่ปัจจยัเหลำ่นีย้งัคงมีอิทธิพลอยำ่งมำกต่อควำม
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พงึพอใจและควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรมของผูโ้ดยสำรในบรบิทปัจจุบนัหรือไม ่ในหลำยกรณี ผูโ้ดยสำรอำจมองว่ำ
กำรใหบ้รกิำรเช็คอินเป็นเพียงขอ้ก ำหนดพืน้ฐำนท่ีควรมีอยูแ่ลว้ ดงันัน้ กำรศกึษำนีจ้ึงมีวตัถปุระสงคเ์พื่อวิเครำะห์
บทบำทที่แทจ้ริงของประสบกำรณ์กำรเช็คอินต่อควำมพึงพอใจและพฤติกรรมของผูโ้ดยสำร  นอกจำกนี ้ยงัมี
งำนวิจยับำงสว่นท่ีชีใ้หเ้ห็นวำ่ ผูโ้ดยสำรอำจรบัรูบ้รกิำรเช็คอินเป็นเพียงควำมคำดหวงัพืน้ฐำน ซึง่อำจไมไ่ดส้ง่ผล
ต่อควำมพึงพอใจอย่ำงมีนยัส ำคญั เวน้แต่จะเกิดปัญหำในกำรใหบ้ริกำร ประเด็นดงักล่ำวจึงสะทอ้นถึงควำม
จ ำเป็นในกำรทบทวนบทบำทของประสบกำรณก์ำรเช็คอินในบรบิทของสนำมบินยคุปัจจบุนั 

 

วัตถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษำผลกระทบของคุณภำพกำรบริกำร เทคโนโลยีบริกำรตนเอง คุณภำพกระบวนกำร และ
สภำพแวดลอ้ม ตอ่ควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำร  

2. เพื่อศกึษำผลของควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำรตอ่ควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรม  

3. เพื่อทบทวนควำมส ำคญัของประสบกำรณก์ำรเช็คอินตอ่กำรตดัสนิใจของผูโ้ดยสำร 
 

สมมตฐิานการวิจัย  
 H1: คณุภำพกำรบรกิำรสง่ผลเชิงบวกตอ่ควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำร 

 H2: เทคโนโลยีบรกิำรตนเองสง่ผลเชิงบวกตอ่ควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำร 

 H3: คณุภำพกระบวนกำรสง่ผลเชิงบวกตอ่ควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำร 

 H4: สภำพแวดลอ้มสง่ผลเชิงบวกตอ่ควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำร 
 H5: ควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำรสง่ผลเชิงบวกตอ่ควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรม 

 

ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อใหท้่ำอำกำศยำนและสำยกำรบินสำมำรถน ำผลกำรวิจัยไปใช้เป็นแนวทำงในกำรพัฒนำกำร
ใหบ้รกิำรในกระบวนกำรเช็คอินใหส้อดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของผูโ้ดยสำรมำกยิ่งขึน้ 

2. เพื่อใหห้น่วยงำนที่เก่ียวขอ้งสำมำรถน ำขอ้มูลดำ้นสภำพแวดลอ้มภำยในท่ำอำกำศยำนไปใชใ้นกำร
พฒันำประสบกำรณข์องผูโ้ดยสำรและยกระดบัควำมพงึพอใจในกำรใชบ้รกิำร 

3. เพื่อเป็นแนวทำงในกำรพฒันำเทคโนโลยีบรกิำรตนเองและกระบวนกำรใหบ้รกิำรภำยทำ่อำกำศยำนให้
เหมำะสมกบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสำรในยคุดิจิทลั 
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การทบทวนวรรณกรรม 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

 คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมำยถึง กำรรับรูข้องผู้ใช้บริกำรต่อคุณภำพของกำร
ใหบ้ริกำรที่ไดร้บัเมื่อเปรียบเทียบกบัควำมคำดหวงัของตนเอง ซึ่งครอบคลมุดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ  ควำมรวดเร็ว 
ควำมสะดวก และกำรตอบสนองของกำรใหบ้รกิำร ในบรบิทของอตุสำหกรรมกำรบิน คณุภำพกำรบริกำรถือเป็น
องคป์ระกอบส ำคญัที่สง่ผลต่อประสบกำรณแ์ละควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำร งำนวิจยัของ Booranakittipinyo 

(2021) และ Oliveira et al. (2024) พบวำ่ คณุภำพกำรบรกิำรและประสบกำรณภ์ำยในสนำมบินมีควำมสมัพนัธ์
กบัควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำร  
 

เทคโนโลยบีริการตนเอง (Self-Service Technology) 

 เทคโนโลยีบริกำรตนเอง (Self-Service Technology) หมำยถึง เทคโนโลยีหรือระบบที่ช่วยให้
ผูโ้ดยสำรสำมำรถด ำเนินกระบวนกำรเช็คอินหรอืใชบ้รกิำรตำ่ง ๆ ไดด้ว้ยตนเอง เช่น ตูเ้ช็คอินอตัโนมตัิ  
กำรเช็คอินผำ่นแอปพลิเคชนับนโทรศพัทม์ือถือ และระบบเช็คอินออนไลน ์Rubio-Andrada et al. (2023) พบว่ำ 
เทคโนโลยีบริกำรตนเองภำยในสนำมบินมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกต่อประสบกำรณ์และควำมพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสำร โดยเฉพำะในสนำมบินที่มุง่สูแ่นวคิด Smart Airport  

 

คุณภาพกระบวนการ (Process Quality) 

 คณุภำพกระบวนกำร (Process Quality) หมำยถึง กำรรบัรูข้องผูโ้ดยสำรตอ่ควำมรวดเรว็  
ควำมถูกตอ้ง และควำมรำบรื่นของกระบวนกำรใหบ้ริกำรเช็คอินภำยในสนำมบิน โดย Adacher et al. (2021) 

พบว่ำ กำรจัดกำรกระบวนกำรเช็คอินและกำรลดระยะเวลำรอคอยสำมำรถช่วยเพิ่มประสิทธิภำพในกำร
ให้บริกำรและสรำ้งควำมพึงพอใจแก่ผู้โดยสำรได้ ขณะที่ Oliveira et al. (2024) เสนอว่ำ ควำมรำบรื่นของ
กระบวนกำรใหบ้รกิำรเป็นองคป์ระกอบส ำคญัของประสบกำรณผ์ูโ้ดยสำร  
 

สภาพแวดล้อม (Physical Environment) 

 สภำพแวดลอ้ม (Physical Environment) หมำยถึง กำรรบัรูข้องผูโ้ดยสำรตอ่สภำพทำงกำยภำพของ
พืน้ที่ใหบ้รกิำรภำยในสนำมบิน เช่น ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ควำมสะดวกในกำรใชพ้ืน้ท่ี และป้ำยบอก
ทำง งำนวิจยัของ Booranakittipinyo (2021) และ Oliveira et al. (2024) พบวำ่ สภำพแวดลอ้มของสนำมบินมี
ผลต่อประสบกำรณ์และควำมพึงพอใจของผู้โดยสำร นอกจำกนี ้แนวคิดด้ำน Servicescape ยังเสนอว่ำ 
สภำพแวดลอ้มทำงกำยภำพสำมำรถสง่ผลตอ่พฤติกรรมและควำมรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิำรไดโ้ดยตรง  
 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม  

 ควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำร (Passenger Satisfaction) หมำยถึง ควำมรูส้ึกหรือกำรประเมินของ
ผู้โดยสำรหลังจำกได้รับบริกำร โดยเกิดจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงควำมคำดหวังก่อนใช้บริกำรกับ
ประสบกำรณท์ี่ไดร้บัจริง สว่นควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรมต่อกำรใชบ้ริกำรเช็คอิน (Behavioral Intention toward 
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Check-in Services) หมำยถึง แนวโนม้หรอืควำมตัง้ใจของผูโ้ดยสำรในกำรกลบัมำใชบ้รกิำรเช็คอินซ ำ้ กำรบอก
ต่อเชิงบวก และกำรแนะน ำบริกำรเช็คอินของสนำมบินหรือสำยกำรบินแก่ผูอ้ื่น ซึ่งสะทอ้นทศันคติและกำรรบัรู ้
ของผูโ้ดยสำรภำยหลงัจำกไดร้บัประสบกำรณ์กำรใช้บริกำร  Han et al. (2020) และ Park and Park (2021) 

พบว่ำ ผูโ้ดยสำรที่มีประสบกำรณ์เชิงบวกและเกิดควำมพึงพอใจ มีแนวโนม้ที่จะกลบัมำใช้บริกำรซ ำ้และมี
พฤติกรรมเชิงบวกตอ่สนำมบินและสำยกำรบิน  
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดในกำรวิจยั 

 

 กำรวิจยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษำปัจจยัที่สง่ผลตอ่ควำมพงึพอใจและควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรมของผูโ้ดยสำรตอ่
บริกำรเช็คอิน ณ สนำมบิน โดยก ำหนดตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) เทคโนโลยี
บริกำรตนเอง (Self-Service Technology) คุณภำพกระบวนกำร (Process Quality) และสภำพแวดล้อม 
(Physical Environment) ซึ่งคำดว่ำจะส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำร (Passenger Satisfaction) และ
ควำมพงึพอใจดงักลำ่วคำดวำ่จะสง่ผลตอ่ควำมตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม (Behavioral Intention) ของผูโ้ดยสำรตอ่กำร
ใชบ้รกิำรเช็คอิน 

 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 กำรวิจยันีเ้ป็นกำรวิจยัเชิงปริมำณ โดยใชแ้บบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมขอ้มลูจำก
ผูโ้ดยสำรสำยกำรบินท่ีมีประสบกำรณใ์นกำรใชบ้รกิำรเช็คอินภำยในสนำมบิน ประชำกรในกำรวิจยัคือ ผูโ้ดยสำร
สำยกำรบินที่เคยใชบ้ริกำรเช็คอินที่สนำมบิน โดยผูว้ิจยัด ำเนินกำรเก็บขอ้มูลจำกผูโ้ดยสำรที่ใชบ้ริกำรภำยใน
สนำมบินในช่วงระยะเวลำที่ท  ำกำรศกึษำ กลุม่ตวัอย่ำงจ ำนวน 341 คน ถกูก ำหนดโดยอำ้งอิงแนวทำงของ Hair 

et al. (2019) ส ำหรบักำรวิเครำะหก์ำรถดถอยพหุคูณ ซึ่งเสนอว่ำ กำรวิจัยเชิงปริมำณควรมีกลุ่มตัวอย่ำงที่
เพียงพอต่อจ ำนวนตัวแปรที่ศึกษำ เพื่อใหก้ำรวิเครำะห์ทำงสถิติมีควำมเหมำะสมและน่ำเช่ือถือ ทัง้นี ้กลุ่ม
ตวัอย่ำงไดม้ำจำกกำรสุม่ตวัอย่ำงแบบสะดวก (Convenience Sampling) เนื่องจำกขอ้จ ำกดัดำ้นเวลำและกำร
เขำ้ถึงกลุ่มตัวอย่ำง โดยผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัยได้ด ำเนินกำรแจกแบบสอบถำมแก่ผู้โดยสำรที่สมัครใจตอบ
แบบสอบถำมภำยในพืน้ที่สนำมบิน ทัง้นี ้แบบสอบถำมที่ไดร้บักลบัคืนและมีควำมสมบรูณส์ำมำรถน ำมำใชใ้น
กำรวิเครำะหข์อ้มูลไดจ้ ำนวน 341 ชุด ผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมหลำกหลำยทัง้ดำ้นเพศ อำยุ สญัชำติ และ
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สถำนภำพ แบบสอบถำมถกูออกแบบโดยอำ้งอิงจำกงำนวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และใชม้ำตรำสว่นประมำณคำ่ 5 ระดบั 
(Likert Scale) ตัง้แต่ 1 = ไม่เห็นดว้ยอย่ำงยิ่ง ถึง 5 = เห็นดว้ยอย่ำงยิ่ง ครอบคลมุตวัแปรหลกั ไดแ้ก่ คุณภำพ
กำรบริกำร เทคโนโลยีบริกำรตนเอง คณุภำพกระบวนกำร สภำพแวดลอ้ม ควำมพึงพอใจ และควำมตัง้ใจเชิง
พฤติกรรมต่อกำรใชบ้รกิำรเช็คอิน ผูว้ิจยัไดด้  ำเนินกำรตรวจสอบคณุภำพของแบบสอบถำมดำ้นควำมเที่ยงตรง
เชิงเนือ้หำ (Content Validity) โดยน ำแบบสอบถำมเสนอผู้เช่ียวชำญจ ำนวน 3 ท่ำน ซึ่งเป็นอำจำรย์ระดับ
ปริญญำเอกที่มีควำมเช่ียวชำญดำ้นกำรบินและกำรวิจยั เพื่อตรวจสอบควำมสอดคลอ้งระหว่ำงขอ้ค ำถำมกับ
วตัถปุระสงคก์ำรวิจยั โดยใชว้ิธีกำรประเมินคำ่ดชันีควำมสอดคลอ้งระหว่ำงขอ้ค ำถำมและวตัถปุระสงค ์(Index 

of Item-Objective Congruence: IOC) ผลกำรตรวจสอบพบวำ่ ขอ้ค ำถำมสว่นใหญ่มคีำ่ IOC เทำ่กบั 1.00 และ
บำงขอ้มีคำ่ IOC เทำ่กบั 0.67 สง่ผลใหค้ำ่ IOC โดยรวมของแบบสอบถำมเทำ่กบั 0.91 ซึง่สงูกวำ่เกณฑท์ี่ยอมรบั
ไดท้ี่ 0.50 แสดงใหเ้ห็นว่ำ แบบสอบถำมมีควำมสอดคล้องกับวตัถุประสงคก์ำรวิจัยและสำมำรถน ำไปใชเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มลูได ้นอกจำกนี ้ผูว้ิจยัไดป้รบัปรุงขอ้ค ำถำมตำมขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชำญก่อนน ำไปใชจ้รงิ ขอ้มลู
ที่ไดถู้กน ำมำวิเครำะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนำ และกำรวิเครำะหก์ำรถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) เพือ่ทดสอบควำมสมัพนัธร์ะหวำ่งตวัแปร โดยก ำหนดระดบันยัส ำคญัทำงสถิติที่ 0.05 

 

ผลการวิจัย 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลกำรวิเครำะหข์อ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำมพบว่ำ ผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีช่วงอำยรุะหวำ่ง 21–40 ปี และสว่นใหญ่มีสญัชำติไทย โดยผูต้อบแบบสอบถำมสว่นใหญ่มีประสบกำรณ์
ในกำรใชบ้รกิำรเช็คอินภำยในสนำมบินทัง้ในเที่ยวบินภำยในประเทศและระหวำ่งประเทศ สะทอ้นใหเ้ห็นวำ่ กลุม่
ตวัอยำ่งมีควำมหลำกหลำยและมีประสบกำรณใ์นกำรใชบ้รกิำรสนำมบินจรงิ 
 นอกจำกนี ้ผูต้อบแบบสอบถำมบำงส่วนไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกับกำรใช้บริกำรภำยใน
สนำมบิน โดยส่วนใหญ่มีควำมคิดเห็นเชิงบวกต่อสภำพแวดลอ้มของสนำมบิน เช่น ควำมกวำ้งขวำง ควำม
สะดวก และควำมทนัสมยัของพืน้ที่ใหบ้รกิำร อย่ำงไรก็ตำม มีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบักำรปรบัปรุงระบบป้ำยบอก
ทำงและกำรสือ่สำรขอ้มลูภำยในสนำมบิน เพื่อช่วยเพิ่มควำมสะดวกในกำรใชง้ำนส ำหรบัผูโ้ดยสำร 
 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลเบื ้องต้นพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมมีกำรรับรูต้่อคุณภำพกำรบริกำร 
เทคโนโลยีบรกิำรตนเอง คณุภำพกระบวนกำร สภำพแวดลอ้ม ควำมพึงพอใจ และควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรมอยู่
ในระดับปำนกลำงถึงค่อนข้ำงดี โดยค่ำเฉลี่ยของตัวแปรต่ำง ๆ อยู่ในช่วง 3.58–3.67 และมีส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำนอยู่ในระดับต ่ำ สะทอ้นใหเ้ห็นว่ำผูต้อบแบบสอบถำมมีควำมคิดเห็นไปในทิศทำงใกลเ้คียงกัน ทัง้นี ้
ผูว้ิจยัไดน้ ำขอ้มลูดงักลำ่วไปวิเครำะหค์วำมสมัพนัธแ์ละทดสอบสมมติฐำนกำรวิจยัในขัน้ตอนถดัไปโดยใชก้ำร
วิเครำะหก์ำรถดถอยพหคุณู 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลกำรวิเครำะหก์ำรถดถอยพหุคูณพบว่ำ คุณภำพกำรบริกำรไม่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสำรอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ (β = 0.041, p > .05) จึงไม่สนับสนุนสมมติฐำน H1 ขณะที่เทคโนโลยี
บริกำรตนเองไม่พบอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำรอย่ำงมีนยัส ำคญัทำงสถิติ (β = 0.038, p > .05) จึง
ไม่สนบัสนุนสมมติฐำน H2 เช่นเดียวกับคุณภำพกระบวนกำรที่ไม่พบอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำร
อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติ (β = -0.029, p > .05) จึงไมส่นบัสนนุสมมติฐำน H3 อยำ่งไรก็ตำม ผลกำรวิจยัพบวำ่ 
สภำพแวดลอ้มมีอิทธิพลเชิงบวกต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำรอย่ำงมีนยัส ำคัญทำงสถิติ (β = 0.121, p < 

.05) จึงสนบัสนนุสมมติฐำน H4 แสดงใหเ้ห็นว่ำ กำรรบัรูด้ำ้นสภำพแวดลอ้มภำยในสนำมบิน เช่น ควำมสะอำด 
ควำมเป็นระเบียบ และควำมสะดวกในกำรใชพ้ืน้ท่ี อำจมีบทบำทต่อควำมรูส้กึพงึพอใจของผูโ้ดยสำร นอกจำกนี ้
ยงัพบวำ่ ควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำรมีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรมตอ่กำรใชบ้รกิำรเช็คอินอยำ่ง
มีนยัส ำคญัทำงสถิติ (β = 0.111, p < .05) จึงสนบัสนนุสมมติฐำน H5 ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นว่ำ ผูโ้ดยสำรท่ีมีควำม
พึงพอใจมีแนวโนม้ที่จะกลบัมำใชบ้ริกำรซ ำ้หรือบอกต่อในเชิงบวก อย่ำงไรก็ตำม แบบจ ำลองสำมำรถอธิบำย
ควำมแปรปรวนของตวัแปรตำมไดใ้นระดบัค่อนขำ้งต ่ำ โดยมีค่ำ R² เท่ำกับ 0.027 และ 0.012 ตำมล ำดบั ดัง
แสดงในตำรำงที่ 1 

 

ตำรำงที่ 1 ผลกำรทดสอบสมมตฐิำนกำรวจิยั 

สมมติฐาน ความสัมพนัธร์ะหว่างตวัแปร β 
p-value ผลการทดสอบ 

H1 คณุภำพกำรบรกิำร → ควำมพงึพอใจ 0.041 0.512 ไมส่นบัสนนุ 

H2 เทคโนโลยีบรกิำรตนเอง → ควำมพงึพอใจ 0.038 0.547 ไมส่นบัสนนุ 

H3 คณุภำพกระบวนกำร → ควำมพงึพอใจ -0.029 0.661 ไมส่นบัสนนุ 

H4 สภำพแวดลอ้ม → ควำมพงึพอใจ 0.121 .031* สนบัสนนุ 

H5 ควำมพงึพอใจ → ควำมตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม 0.111 .041* สนบัสนนุ 

*มีนยัส ำคญัทำงสถิติที่ระดบั .05 

 

การอภปิรายผล 

 ผลกำรวิจยัพบวำ่ สภำพแวดลอ้มเป็นปัจจยัเดียวที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำรอย่ำงมี
นยัส ำคญัทำงสถิติ ซึง่สอดคลอ้งกบังำนวจิยัของ Booranakittipinyo (2021) และ Oliveira et al. (2024) ที่พบวำ่ 
สภำพแวดลอ้มภำยในสนำมบิน เช่น ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ควำมสะดวกในกำรใชพ้ืน้ที่ และปำ้ยบอก
ทำง มีผลต่อประสบกำรณ์และควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำร ผูว้ิจัยมองว่ำ ในบริบทของสนำมบินยุคปัจจุบัน 
ผูโ้ดยสำรอำจใหค้วำมส ำคญักับ “ประสบกำรณ์โดยรวม” มำกกว่ำขัน้ตอนกำรใหบ้ริกำรเฉพำะจุด เนื่องจำก
สนำมบินสมยัใหมม่ีกำรแข่งขนัดำ้นภำพลกัษณแ์ละประสบกำรณผ์ูโ้ดยสำรมำกขึน้ ท ำใหส้ภำพแวดลอ้มเป็นสิ่ง
ที่ผูโ้ดยสำรสำมำรถรบัรูแ้ละประเมินไดช้ดัเจนระหว่ำงกำรใชบ้ริกำร ในขณะที่คุณภำพกำรบริกำร เทคโนโลยี
บริกำรตนเอง และคณุภำพกระบวนกำร ไม่พบวำ่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำรอย่ำงมีนยัส ำคญั ซึ่ง
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แตกต่ำงจำกงำนวิจัยของ Rubio-Andrada et al. (2023) และงำนวิจัยก่อนหนำ้หลำยงำนที่เสนอว่ำ คุณภำพ
กำรบริกำรและเทคโนโลยีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำร อย่ำงไรก็ตำม ผูว้ิจยัมองว่ำ ผูโ้ดยสำรในปัจจุบนั
เริ่มคุ้นเคยกับระบบเช็คอินและเทคโนโลยีบริกำรตนเองมำกขึน้ โดยเฉพำะหลังสถำนกำรณ์ COVID-19 ที่
ผูโ้ดยสำรจ ำนวนมำกมีประสบกำรณใ์ชง้ำนระบบดิจิทลัอยูแ่ลว้ จึงอำจท ำใหบ้รกิำรเช็คอินกลำยเป็น “มำตรฐำน
พืน้ฐำน” ที่ผูโ้ดยสำรคำดหวงัวำ่จะตอ้งมีอยูแ่ลว้ หำกระบบสำมำรถใชง้ำนไดต้ำมปกต ิผูโ้ดยสำรอำจไมไ่ดรู้ส้กึวำ่
เป็นปัจจัยที่สรำ้งควำมพึงพอใจเพิ่มเติม เวน้แต่จะเกิดปัญหำหรือควำมล่ำช้ำในกำรให้บริกำร  นอกจำกนี ้
พฤติกรรมของผูโ้ดยสำรในปัจจุบัน โดยเฉพำะในบริบทของสำยกำรบินตน้ทุนต ่ำและสนำมบินที่มี ผูโ้ดยสำร
จ ำนวนมำก อำจใหค้วำมส ำคญักับควำมรวดเร็ว ควำมสะดวก และรำคำมำกกว่ำกำรไดร้บับริกำรในรูปแบบ
ดัง้เดิม ส่งผลใหค้ณุภำพกำรบริกำรของพนกังำนหรือกระบวนกำรเช็คอินอำจไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกัที่ใชป้ระเมิน
ควำมพึงพอใจเหมือนในอดีต ผลกำรวิจยัยงัพบวำ่ ควำมพึงพอใจมีอิทธิพลต่อควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรมอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ Han et al. (2020) และ Park and Park (2021) ที่พบว่ำ 
ผูโ้ดยสำรที่มีประสบกำรณเ์ชิงบวกมีแนวโนม้ที่จะกลบัมำใชบ้ริกำรซ ำ้และบอกต่อในเชิงบวก อย่ำงไรก็ตำม ค่ำ
อิทธิพลและค่ำ R² ของแบบจ ำลองอยู่ในระดับค่อนข้ำงต ่ำ ซึ่งอำจสะท้อนว่ำ พฤติกรรมของผู้โดยสำรใน
อตุสำหกรรมกำรบินปัจจบุนัไมไ่ดข้ึน้อยูก่บัควำมพงึพอใจเพียงอยำ่งเดียว แตย่งัเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัอื่น เช่น รำคำ 
โปรโมชั่น ตำรำงบิน ควำมสะดวกในกำรเดินทำง และภำพลกัษณข์องสำยกำรบินรว่มดว้ย ดงันัน้ ผลกำรศกึษำนี ้
สะทอ้นใหเ้ห็นวำ่ ในบรบิทของสนำมบินยคุดิจิทลั ประสบกำรณผ์ูโ้ดยสำรอำจเปลี่ยนจำกกำรใหค้วำมส ำคญักบั 
“กระบวนกำรเช็คอิน” ไปสู ่“ประสบกำรณโ์ดยรวมของกำรเดินทำง” มำกขึน้ สนำมบินและสำยกำรบินจึงอำจควร
ใหค้วำมส ำคญักบักำรออกแบบสภำพแวดลอ้มและประสบกำรณข์องผูโ้ดยสำรควบคูไ่ปกบักำรพฒันำเทคโนโลยี
และกระบวนกำรใหบ้รกิำร 
 

ข้อเสนอแนะ 

 จำกผลกำรวิจัยที่พบว่ำ สภำพแวดลอ้มเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำรอย่ำงมี
นยัส ำคญั สนำมบินและสำยกำรบินจึงควรใหค้วำมส ำคญักบักำรพฒันำสภำพแวดลอ้มภำยในพืน้ท่ีเช็คอิน เช่น 
ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ ควำมสะดวกในกำรใช้พืน้ที่ และกำรจัดระบบป้ำยบอกทำง เพื่อช่วยสรำ้ง
ประสบกำรณท์ี่ดีใหแ้ก่ผูโ้ดยสำรระหวำ่งกำรใชบ้รกิำร 

 นอกจำกนี ้แมเ้ทคโนโลยีบริกำรตนเองและกระบวนกำรเช็คอินจะไม่สง่ผลต่อควำมพึงพอใจอย่ำงมี
นยัส ำคญัทำงสถิติ แต่สนำมบินและสำยกำรบินยงัควรพฒันำเทคโนโลยีและกระบวนกำรใหบ้ริกำรใหม้ีควำม
เสถียร ใชง้ำนง่ำย และลดควำมซบัซอ้นของขัน้ตอนกำรใชง้ำน เพื่อรองรบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสำรในยคุดิจิทลัที่
มีควำมคุน้เคยกบัระบบบรกิำรตนเองมำกขึน้ 

 ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครัง้ต่อไป ควรศึกษำปัจจัยอื่นเพิ่มเติมที่อำจส่งผลต่อควำมตั้ งใจเชิง
พฤติกรรมของผูโ้ดยสำร เช่น รำคำ โปรโมชั่น ตำรำงบิน ภำพลกัษณข์องสำยกำรบิน หรือประสบกำรณโ์ดยรวม
ของกำรเดินทำง รวมถึงอำจศึกษำเปรยีบเทียบระหว่ำงสำยกำรบินตน้ทนุต ่ำและสำยกำรบินแบบใหบ้ริกำรเต็ม
รูปแบบ หรือระหว่ำงสนำมบินประเภทต่ำง ๆ เพื่อใหเ้ขำ้ใจพฤติกรรมและควำมคำดหวงัของผูโ้ดยสำรไดช้ดัเจน
มำกยิ่งขึน้ 
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บทสรุป 

 กำรศกึษำนีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อวิเครำะหบ์ทบำทของประสบกำรณก์ำรเช็คอินที่สนำมบินตอ่ควำมพึง
พอใจและควำมตัง้ใจเชิงพฤติกรรมของผูโ้ดยสำร โดยผลกำรวิจยัพบวำ่ มีเพียงสภำพแวดลอ้มเทำ่นัน้ท่ีมีอิทธิพล
ตอ่ควำมพงึพอใจของผูโ้ดยสำรอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติ ในขณะที่คณุภำพกำรบริกำร เทคโนโลยีบรกิำรตนเอง 
และคุณภำพกระบวนกำร ไม่พบว่ำมีอิทธิพลอย่ำงมีนยัส ำคญั ผลกำรวิจยัดงักล่ำวสะทอ้นใหเ้ห็นว่ำ ผูโ้ดยสำร
อำจมองว่ำกำรใหบ้รกิำรเช็คอินเป็นเพียงมำตรฐำนพืน้ฐำนท่ีควรมีอยู่แลว้ จึงไม่ไดส้ง่ผลต่อควำมพึงพอใจอยำ่ง
ชัดเจน เวน้แต่จะเกิดปัญหำในกำรใหบ้ริกำร นอกจำกนี ้ยงัพบว่ำควำมพึงพอใจมีอิทธิพลต่อควำมตัง้ใจเชิง
พฤติกรรมในระดบัต ่ำ ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่ำปัจจยัอื่น เช่น รำคำ ตำรำงบิน หรือภำพลกัษณข์องสำยกำรบิน อำจมี
บทบำทส ำคัญมำกกว่ำในกำรตัดสินใจของผู้โดยสำร ดังนั้น สนำมบินควรให้ควำมส ำคัญกับกำรพัฒนำ
สภำพแวดลอ้มในบรเิวณเช็คอิน เช่น ควำมสะอำด ควำมเป็นระเบียบ และควำมชดัเจนของป้ำยบอกทำง เพื่อ
ยกระดบัประสบกำรณ์และควำมพึงพอใจของผูโ้ดยสำร ส ำหรบักำรศึกษำครัง้ต่อไป ควรพิจำรณำตวัแปรอื่น
เพิ่มเติม เพื่ออธิบำยพฤติกรรมของผูโ้ดยสำรไดอ้ยำ่งครอบคลมุมำกยิ่งขึน้ 

 

ค าขอบคุณ 

ผูว้ิจยัขอขอบคณุผูต้อบแบบสอบถำมทกุทำ่นท่ีใหค้วำมรว่มมือในกำรใหข้อ้มลูรวมถึงนกัศกึษำที่มีสว่น
ช่วยในกำรเก็บรวบรวมและจดัเตรยีมขอ้มลูในกำรวิจยัครัง้นี ้
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