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บทคัดย่อ 
 การรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ มีบทบาท
ส าคัญต่อการยกระดับคุณภาพการให้บริการของสนามบินในยุคอุตสาหกรรมการบินสมัยใหม่ปัจจัยการ
รับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้การใช้เทคโนโลยีของผู้โดยสารที่ใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ และเพ่ือวิเคราะห์
ปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยี การรับรู้ความสะดวกในการใช้งาน อิทธิพลทางสังคมและเงื่อนไข
สนับสนุนที่ส่งผลต่อพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ ตัวแปรอิสระประกอบด้วย การรับรู้ประโยชน์
ของเทคโนโลยี การรับรู้ความสะดวกในการใช้งาน อิทธิพลทางสังคม และเงื่อนไขสนับสนุน ส่วนตัวแปร
ตามคือ ความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ การวิจัยใช้ระเบียบวิธีเชิงปริมาณ เก็บข้อมูล
จากผู้โดยสารที่ใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ โดยการแจกแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น Line 
Facebook Intragram และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์ถดถอยโดยใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง 400 คน ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยี การรับรู้ความสะดวกใน
การใช้งาน อิทธิพลทางสังคมและเงื่อนไขสนับสนุนจะส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบินสุวรรณภูมิอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ค ำหลัก: การรับรู้เทคโนโลยี, ความพึงพอใจ, สนามบินสุวรรณภูมิ 
 
Abstract 
 ปThe perception of technology usage that influences passenger satisfaction with 
services at Suvarnabhumi Airport plays a crucial role in enhancing the quality of airport 
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services in the modern aviation industry. This study aims to examine the level of passengers’ 
perceptions of technology usage at Suvarnabhumi Airport and to analyze the factors of 
perceived usefulness, perceived ease of use, social influence, and facilitating conditions 
that affect passenger satisfaction. The independent variables in this study include perceived 
usefulness of technology, perceived ease of use, social influence, and facilitating conditions, 
while the dependent variable is passenger satisfaction with services at Suvarnabhumi 
Airport. This research employs a quantitative methodology, collecting data from 4 0 0 
passengers who have used the airport’s services through online questionnaires distributed 
via platforms such as Line, Facebook, and Instagram. The data were analyzed using 
descriptive statistics and multiple regression analysis. The results indicate that perceived 
usefulness, perceived ease of use, social influence, and facilitating conditions all have a 
statistically significant effect on passenger satisfaction with airport services. 
 
Keywords: Technology perception, Satisfaction, Suvarnabhumi Airport 
 
บทน า 
 อุตสาหกรรมการบินก าลังเข้าสู่ยุค Digital Aviation Transformation ซึ่งมุ่งเน้นการใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัลเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ความปลอดภัย และประสบการณ์ผู้โดยสาร องค์กรก ากับดูแลระดับโลก เช่น 
International Civil Aviation Organization และ Airports Council International ได้ผลักดันแนว
ทางการพัฒนาสนามบินอัจฉริยะ (Smart Airport) การใช้ระบบอัตโนมัติ และเทคโนโลยีชีวมิติ (Biometric 
Identification) เพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวของกระบวนการเดินทาง (ICAO, 2023; ACI, 2022) 
 ในปัจจุบันอุตสาหกรรมการบินทั่วโลกก าลังเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วจากการ
พัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลซึ่งส่งผลต่อรูปแบบการให้บริการของสนามบินและประสบการณ์ของผู้โดยสาร 
เทคโนโลยีต่าง ๆ เช่น ระบบเช็คอินอัตโนมัติ (Self-Check-in Kiosk) ระบบตรวจสอบอัตลักษณ์ด้วยชีวมิติ 
(Biometric Identification) และแอปพลิเคชันดิจิทัลส าหรับผู้โดยสาร ได้ถูกน ามาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การด าเนินงาน ลดระยะเวลาการรอคอย และเพ่ิมความสะดวกสบายให้แก่ผู้โดยสารอย่างไรก็ตาม แม้
เทคโนโลยีดังกล่าวจะมีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาบริการสนามบิน แต่ความส าเร็จของการน าเทคโนโลยี
มาใช้นั้นขึ้นอยู่กับการรับรู้ของผู้ใช้บริการ หากผู้ โดยสารรับรู้ว่าเทคโนโลยีมีประโยชน์ ใช้งานง่าย และมี
ความน่าเชื่อถือ ก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจในการใช้บริการในอนาคต ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เป็นศูนย์กลางการบินหลักของประเทศไทยและภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ซึ่งมีการน าเทคโนโลยี
ดิจิทัลมาใช้ในหลายกระบวนการบริการผู้โดยสาร งานวิจัยด้านคุณภาพบริการชี้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า
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เป็นตัวแปรส าคัญที่ส่งผลต่อความภักดีและการบอกต่อ (Parasuraman et al., 2021) ดังนั้น การศึกษา
การรับรู้การใช้เทคโนโลยีของผู้โดยสารและผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ จึงมีความส าคัญ
ต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของสนามบินในระดับ
สากล 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบินสุวรรณภูมิ 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบิน
สุวรรณภูม ิ
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทราบถึงระดับปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบินสุวรรณภูมิ 
 2. ทราบถึงปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบินสุวรรณภูมิ 
 3. แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงเทคโนโลยีให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้อย่างตรงจุด อีกทั้งยังช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ และยกระดับคุณภาพประสบการณ์ของ
ผู้โดยสารในการใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิให้ดียิ่งข้ึน 
 
กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 ตัวแปรในการวิจัย 
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วิธีการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง “ปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ณ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่มุ่งศึกษาความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุระหว่างปัจจัยด้านการรับรู้เทคโนโลยีกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยใช้แนวคิดแบบ 
จ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) ซึ่งพัฒนาโดย Fred D. Davis 
(Davis, 1989) เป็นกรอบแนวคิดหลักในการอธิบายพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ 
 การวิจัยนี้ใช้รูปแบบการศึกษาแบบภาคตัดขวาง (Cross-sectional Study) โดยเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างในช่วงเวลาเดียวกัน เพ่ือให้สามารถอธิบายสถานการณ์และความสัมพันธ์ของตัวแปรได้
อย่างมีประสิทธิภาพ (Creswell & Creswell, 2018) 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้โดยสารที่เคยใช้เทคโนโลยีในการให้บริการภายในสนามบิน 
เช่น ระบบเช็คอินอัตโนมัติ ระบบโหลดสัมภาระอัตโนมัติ และแอปพลิเคชันบนมือถือ โดยก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 400 คน ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ของการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง (Structural 
Equation Modeling: SEM) ที่แนะน าให้มีจ านวนตัวอย่างไม่น้อยกว่า 200 ตัวอย่าง และควรมีขนาด
อย่างน้อย 10-20 เท่าของจ านวนตัวแปรสังเกต เพ่ือให้ผลการวิเคราะห์มีความน่าเชื่อถือ (Hair et al., 
2010; Kline, 2015) ทั้งนี้ การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability 
Sampling) แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยคัดเลือกเฉพาะผู้ที่มีประสบการณ์ใช้เทคโนโลยีใน
สนามบิน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งพัฒนาขึ้นจากการทบทวน
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2) ปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยี ซึ่งประกอบด้วยตัวแปรส าคัญ ได้แก่ การรับรู้ประโยชน์ (Perceived 
Usefulness) การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) ความไว้วางใจ (Trust) การรับรู้
ความเพลิดเพลิน (Perceived Enjoyment) และการประหยัดเวลา (Time Saving) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด
ของ Davis (1989) และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และ 3) ความพึงพอใจในการใช้บริการ ซึ่งพัฒนาจากแนวคิด
ด้านความพึงพอใจของผู้บริโภค (Kotler & Keller, 2016) โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นมาตร
ประมาณค่าแบบ Likert Scale 5 ระดับ 
 ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย ผู้วิจัยได้ด าเนินการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
(Content Validity) โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 คน และค านวณค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ซึ่งก าหนด 
ค่าที่ยอมรับได้มากกว่า 0.50 (Rovinelli & Hambleton, 1977) นอกจากนี้ ยังได้ทดสอบความเชื่อมั่น
ของเครื่องมือโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ซึ่งควรมีค่ามากกว่า 0.70 
เพ่ือแสดงถึงความสอดคล้องภายในของแบบสอบถาม (Cronbach, 1951) 
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 การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการทั้งในรูปแบบออฟไลน์และออนไลน์ โดยแจกแบบสอบถาม
ให้แก่ผู้โดยสารที่ใช้บริการ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และผ่านช่องทาง Google Forms โดยมีการคัด
กรองผู้ตอบแบบสอบถามให้เป็นผู้ที่มีประสบการณ์ใช้เทคโนโลยีในสนามบินเท่านั้น 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้ทั้งสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน เพ่ือให้
สามารถอธิบายลักษณะของกลุ่มตัวอย่างและทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรได้อย่างครอบคลุม โดย
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการอธิบายข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพ่ือแสดงลักษณะการกระจายของข้อมูลและระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละ  
ตัวแปรในส่วนของสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุและอิทธิพลของปัจจัยการรับรู้ใน
การใช้เทคโนโลยี ซึ่งประกอบด้วย การรับรู้ประโยชน์ (Perceived Usefulness) การรับรู้ความง่ายในการ
ใช้งาน (Perceived Ease of Use) ความไว้วางใจ (Trust) การรับรู้ความเพลิดเพลิน (Perceived Enjoyment) 
และการประหยัดเวลา (Time Saving) ที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้โดยสาร ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ 
 นอกจากนี้ ผู้วิจัยยังได้ค านึงถึงจริยธรรมในการวิจัย โดยมีการแจ้งวัตถุประสงค์ของการวิจัยแก่
ผู้ตอบแบบสอบถาม ขอความยินยอมก่อนการเก็บข้อมูล และรักษาความลับของข้อมูลส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถามอย่างเคร่งครัด (Creswell & Creswell, 2018) 
 
ผลการวิจัย 

ตาราง 1 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยการรับรู้การ
ใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ (N = 400) 
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 จากตาราง 1 แสดงค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจัยการรับรู้การใช้เทคโนโลยี
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารมีระดับความ

คิดเห็นต่อปัจจัยการรับรู้เทคโนโลยีโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 4.190, S.D. = 0.610) แสดงให้เห็นว่า
ผู้โดยสารมีการรับรู้เชิงบวกต่อการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการของสนามบินเมื่อพิจารณารายด้าน 

พบว่า ปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (  = 4.320, S.D. = 0.570) อยู่ในระดับ

มากที่สุด การรับรู้ความสะดวกในการใช้งาน (  = 4.280, S.D. = 0.600) อยู่ในระดับมากที่สุด ขณะที่

เงื่อนไขสนับสนุนมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ (  = 4.100, S.D. = 0.620) อยู่ในระดับมาก และอิทธิพลทางสังคมมี

ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ( = 4.050, S.D. = 0.650) อยู่ในระดับมาก อย่างไรก็ตาม ทุกปัจจัยยังคงอยู่ในระดับ
ความต้องการมาก การแปลผลค่าเฉลี่ยใช้วิธีการแบ่งช่วงคะแนนแบบอันตรภาคชั้น (CLASS INTERVAL) 
โดยค านวณจากสูตร ช่วงคะแนน = (ค่าสูงสุด-ค่าต่ าสุด) ÷ จ านวนระดับ = (5-1) ÷ 5 = 0.80 จึงก าหนด
เกณฑ์การแปลผลดังนี้ 4.21-5.00 = มากที่สุด 3.41-4.20 = มาก 2.61-3.40 = ปานกลาง 1.81-2.60 = 
น้อย 1.00-1.80 = น้อยที่สุด แสดงให้เห็นว่าผู้โดยสารมีการรับรู้การใช้เทคโนโลยีในเชิงบวกซ่ึงช่วยอ านวย
ความสะดวกและสนับสนุนกระบวนการให้บริการภายในสนามบินสุวรรณภูมิ ซึ่งเป็นพ้ืนฐานส าคัญต่อการ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยการรับรู้เทคโนโลยีกับความพึงพอใจในการใช้บริการในขั้นตอนต่อไป 
 
 นอกจากนี้ ผลการวิเคราะห์ถดถอยหลายตัวแปร (MULTIPLE REGRESSION) พบว่า 
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 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของปัจจัยการรับรู้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า แบบจ าลองมีความ
เหมาะสมและสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจได้ร้อยละ 61.1 % (R² = 0.611, Adjusted 
R² = 0.605) โดยมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 102.347, Sig. = 0.001) แสดงให้เห็นว่าปัจจัย
การรับรู้การใช้เทคโนโลยีโดยรวมสามารถท านายความพึงพอใจได้อย่างมีนัยส าคัญ เมื่อพิจารณาเป็นราย
ปัจจัย พบว่าทุกตัวแปรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยปัจจัยที่มีอิทธิพล

มากที่สุดคือ การรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยี (β = 0.298) รองลงมาคือ เงื่อนไขสนับสนุน (β = 0.207) 

การรับรู้ความสะดวกในการใช้งาน (β = 0.183) ตามล าดับ และอิทธิพลทางสังคม (β = 0.121) แม้มี
อิทธิพลน้อยที่สุด แต่ยังคงมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 สรุปได้ว่า ปัจจัยด้านการรับรู้เทคโนโลยีทุกด้านส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบิน โดยเฉพาะการรับรู้ถึงประโยชน์ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
อย่างชัดเจน 
 
สรุปผลที่ได้จากการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลของผู้โดยสารที่ใช้
บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และเพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยด้านการรับรู้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการสนามบิน โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้โดยสารจ านวน 400 คน 
และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสาร
ที่ใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิมีระดับการรับรู้ต่อการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลโดยรวมอยู่ในระดับสูง ซึ่ง
สะท้อนให้เห็นว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่มีทัศนคติเชิงบวกต่อการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการขอ ง
สนามบิน เทคโนโลยีที่น ามาใช้ เช่น ระบบเช็คอินอัตโนมัติ (Self Check-in Kiosk) ระบบบริการดิจิทัล และ
ระบบตรวจสอบข้อมูลผู้โดยสารแบบอัตโนมัติ สามารถช่วยเพ่ิมความสะดวกสบาย ลดระยะเวลาการรอคอย 
และท าให้กระบวนการเดินทางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 จากผลการวิจัยสามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ดังนี้ 
  1. ศึกษาระดับปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบินสุวรรณภูมิ 
   พบว่า ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้เชิงบวกต่อเทคโนโลยีในทุกด้าน โดยเฉพาะด้านการรับรู้
ประโยชน์ของเทคโนโลยี ซึ่งมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด แสดงให้เห็นว่าผู้โดยสารมองว่าเทคโนโลยีที่สนามบิน
น ามาใช้สามารถช่วยอ านวยความสะดวกในการเดินทาง เพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ และลดขั้นตอน
ที่ซับซ้อนของกระบวนการต่าง ๆ ภายในสนามบิน 
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  2. ศึกษาปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบิน
สุวรรณภูม ิ
   พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยีการรับรู้ความสะดวกในการใช้งาน 
ความทันสมัยของเทคโนโลยี และความรวดเร็วในการให้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการรับรู้ในการใช้
เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้โดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ นอกจากนี้ 
ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของระบบและความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลยังมีบทบาทส าคัญในการ
สร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้โดยสารในการใช้บริการเทคโนโลยีของสนามบิน 
 ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า การพัฒนาและน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในสนามบินมี
บทบาทส าคัญต่อการยกระดับคุณภาพการให้บริการและประสบการณ์ของผู้โดยสาร โดยเฉพาะเทคโนโลยี
ที่สามารถช่วยเพ่ิมความสะดวก รวดเร็ว และความถูกต้องในการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยเพ่ิม
ระดับความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
 ดังนั้น สนามบินควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลให้มีความทันสมัย ใช้งานง่าย 
และมีความเสถียร รวมทั้งมีระบบสนับสนุนและการให้ค าแนะน าแก่ผู้โดยสารในการใช้งานเทคโนโลยี 
เพ่ือให้ผู้โดยสารสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวกและเกิดประสบการณ์ที่ดีในการเดินทางผ่านสนามบิน 
การน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้ในการให้บริการสนามบินไม่เพียงช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
เท่านั้น แต่ยังมีบทบาทส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร และสามารถช่วยเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์และความสามารถในการแข่งขันของสนามบินในระดับนานาชาติได้ในระยะยาว 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัยเรื่อง “ปัจจัยการรับรู้ในการใช้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” สามารถอภิปรายผลโดยเชื่อมโยงกับทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือเสริมสร้างความน่าเชื่อถือทางวิชาการได้ดังนี้ 
  1. ระดับการรับรู้การใช้เทคโนโลยีของผู้โดยสาร 
   ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารมีระดับการรับรู้ต่อเทคโนโลยีโดยรวมอยู่ในระดับสูง โดยเฉพาะ
ด้านการรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยี ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าผู้โดยสารตระหนักถึงคุณค่าเชิงหน้าที่ (Functional 
Value) ของเทคโนโลยี เช่น ความรวดเร็ว ความสะดวก และการลดขั้นตอนในการใช้บริการ 
   ผลดั งกล่ าวสอดคล้องกับทฤษฎี แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี  (Technology 
Acceptance Model: TAM) ของ Fred D. Davis (Davis, 1989) ที่อธิบายว่า การรับรู้ประโยชน์ (Perceived 
Usefulness) เป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อทัศนคติและความตั้งใจในการใช้งานเทคโนโลยี  นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Taufik และ Hanafiah (2019) ที่พบว่า ผู้โดยสารมีแนวโน้มยอมรับเทคโนโลยี
บริการตนเองในสนามบินมากขึ้น เมื่อรับรู้ว่าเทคโนโลยีสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการเดินทาง 
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   ในเชิงลึก ผลการวิจัยยังสะท้อนแนวคิดด้าน “คุณค่าที่รับรู้” (Perceived Value) ของ 
Zeithaml (1988) ซึ่งอธิบายว่า ผู้บริโภคจะประเมินคุณค่าจากการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่ได้รับ
กับต้นทุนที่ต้องเสียไป ในบริบทของสนามบิน เทคโนโลยีที่ช่วยลดระยะเวลารอคอยและลดความยุ่งยากใน
การด าเนินการ ท าให้ผู้โดยสารรับรู้ถึง “ความคุ้มค่า” ในการใช้งาน ส่งผลให้เกิดทัศนคติเชิงบวกต่อเทคโนโลยี 
   นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังสอดคล้องกับแนวคิดของ Venkatesh et al. (2003) ในโมเดล 
UTAUT ที่ระบุว่า “ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ” (Performance Expectancy) เป็นตัวก าหนดส าคัญ
ของการยอมรับเทคโนโลยี โดยเฉพาะในบริบทที่ผู้ใช้ต้องการความรวดเร็วและความสะดวก เช่น การ
เดินทางทางอากาศ 
  2. ปัจจัยการรับรู้ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
   ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้เทคโนโลยี ได้แก่ การรับรู้
ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ความทันสมัย ความรวดเร็ว ความน่าเชื่อถือ และความปลอดภัย
ของข้อมูล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
   2.1 การรับรู้ประโยชน์และความง่ายในการใช้งาน 
    ผลการวิจัยยืนยันว่า การรับรู้ประโยชน์และความง่ายในการใช้งานเป็นปัจจัยส าคัญ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องโดยตรงกับ TAM (Davis, 1989) และงานวิจัยจ านวนมากที่ยืนยัน
ว่า หากผู้ใช้รับรู้ว่าเทคโนโลยี “ใช้งานง่ายและมีประโยชน์” จะน าไปสู่ความพึงพอใจและการใช้งานต่อเนื่อง 
    ในบริบทสนามบิน เทคโนโลยี เช่น Self Check-in และ Self Bag Drop ช่วยลด
ขั้นตอนที่ซับซ้อน ท าให้ผู้โดยสารสามารถควบคุมกระบวนการเดินทางได้ด้วยตนเอง ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิด Self-Service Technology (SST) ที่ระบุว่า การให้ผู้ใช้มีอ านาจควบคุม (User Control) จะเพ่ิม
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
   2.2 ความรวดเร็วและการตอบสนอง (Efficiency & Responsiveness) 
    ผลการวิจัยพบว่า ความรวดเร็วในการให้บริการเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจ ซึ่งสามารถอธิบายได้ผ่านมิติของคุณภาพการบริการ (Service Quality) โดยเฉพาะมิติด้าน 
Responsiveness ตามแนวคิด SERVQUAL 
    การลดระยะเวลารอคอยผ่านเทคโนโลยี เช่น Automated Check-in และ Biometric 
System ช่วยลดความแออัดและเพ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Kim และ Park (2019) ที่พบว่า ความรวดเร็วของเทคโนโลยีมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและ
พฤติกรรมการใช้บริการซ้ า 
   2.3 ความน่าเชื่อถือและความปลอดภัย (Trust & Security) 
    ผลการวิจัยยังชี้ให้เห็นว่า ความน่าเชื่อถือของระบบและความปลอดภัยของข้อมูลมี
บทบาทส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดด้าน “Trust” ในการยอมรับเทคโนโลยี 
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    ผู้โดยสารมีแนวโน้มที่จะใช้เทคโนโลยีมากขึ้น หากมีความมั่นใจว่าระบบมีความ
ปลอดภัยและสามารถปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลได้ ซึ่งสอดคล้องกับโมเดล UTAUT (Venkatesh et al., 
2003) ที่ระบุว่า “Facilitating Conditions” และ “Trust” เป็นปัจจัยสนับสนุนการใช้งานเทคโนโลยี 
   2.4 บทบาทของเทคโนโลยีต่อคุณภาพการบริการและประสบการณ์ผู้โดยสาร 
    ผลการวิจัยสะท้อนให้เห็นว่า เทคโนโลยีไม่ได้เป็นเพียงเครื่องมือสนับสนุน แต่เป็น
องค์ประกอบหลักในการยกระดับคุณภาพการบริการ (Service Quality Enhancement) และประสบการณ์
ผู้โดยสาร (Passenger Experience) 
 แนวคิดนี้สอดคล้องกับ Marketing 5.0 ของ Kotler et al. (2021) ที่เน้นการใช้เทคโนโลยีเพ่ือ
สร้างประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience) แบบไร้รอยต่อ (Seamless Experience) โดยเฉพาะ
ในอุตสาหกรรมบริการที่มีการแข่งขันสูง เช่น อุตสาหกรรมการบิน 
 โดยสรุป ผลการวิจัยยืนยันว่า ปัจจัยด้านการรับรู้เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งต่อความ  
พึงพอใจของผู้โดยสาร โดยเฉพาะการรับรู้ประโยชน์ ความง่ายในการใช้งาน ความรวดเร็ว และความ
น่าเชื่อถือ ซึ่งสอดคล้องกับทั้งทฤษฎี TAM, UTAUT และแนวคิดด้านคุณค่าที่รับรู้นอกจากนี้ ยังสะท้อนให้
เห็นว่า เทคโนโลยีในสนามบินควรถูกออกแบบโดยเน้น “ผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง” (User-Centric Design) 
และค านึงถึงทั้งประสิทธิภาพและประสบการณ์ของผู้โดยสารควบคู่กันไป เพ่ือให้สามารถสร้างความพึง
พอใจ ความภักดี และความได้เปรียบทางการแข่งขันในระยะยาวได้อย่างยั่งยืน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
  1. พัฒนาการรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยี (Perceived Usefulness) สนามบินควรสื่อสารให้
ผู้โดยสารเห็นถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีอย่างชัดเจน เช่น การลดระยะเวลารอคอย ความรวดเร็ว และความ
สะดวก ผ่านสื่อประชาสัมพันธ์ ป้ายแนะน า หรือวิดีโอสาธิต เพ่ือเพ่ิมระดับการรับรู้และความพึงพอใจ 
  2. ปรับปรุงความสะดวกในการใช้ งาน (Perceived Ease of Use) ควรพัฒนาระบบ
ค าแนะน าการใช้งาน เช่น คู่มือ อินโฟกราฟิก และวิดีโอสอนใช้งานที่เข้าใจง่าย รวมถึงออกแบบหน้าจอ
ระบบให้ใช้งานง่าย (User-friendly) เพ่ือลดความซับซ้อนในการใช้งานของผู้โดยสาร 
  3. ส่งเสริมอิทธิพลทางสังคม (Social Influence) สนามบินสามารถใช้การสื่อสารผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ รีวิวจากผู้ใช้จริง หรือการแนะน าโดยเจ้าหน้าที่ เพ่ือกระตุ้นให้ผู้โดยสารเกิดความเชื่อมั่น
และคล้อยตามในการใช้เทคโนโลยีมากขึ้น 
  4. พัฒนาเงื่อนไขสนับสนุน (Facilitating Conditions) ควรเพ่ิมความพร้อมของระบบ
สนับสนุน เช่น การจัดเจ้าหน้าที่ประจ าจุดให้บริการเทคโนโลยี การเพิ่มจุดให้บริการ และการดูแลระบบให้
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มีความเสถียร รวมถึงอาจบูรณาการเทคโนโลยีกับบริการอ่ืน เช่น ระบบน าทางภายในสนามบิน เพ่ืออ านวย
ความสะดวกแก่ผู้โดยสาร 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครั้งต่อไป 
  1. ควรศึกษาปัจจัยเพ่ิมเติมที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจ เช่น ความเสี่ยงที่รับรู้ (Perceived 
Risk) และความเชื่อม่ันในระบบ (Trust) เพ่ือให้ครอบคลุมมิติทางพฤติกรรมของผู้ใช้มากยิ่งขึ้น 
  2. ควรท าการเปรียบเทียบระดับการรับรู้เทคโนโลยีและความพึงพอใจระหว่าง ผู้โดยสาร
ชาวไทยและชาวต่างประเทศ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกที่สามารถน าไปพัฒนาการบริการได้ตรงกลุ่มเป้าหมาย 
  3. ควรใช้เทคนิคการวิเคราะห์ขั้นสูง เช่น Structural Equation Modeling (SEM) เพ่ือ
ศึกษาความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างของตัวแปรการรับรู้เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวม 
 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยนี้มาจาก ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้เทคโนโลยี (วัตถุประสงค์ข้อที่ 
1) ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้โดยสาร (วัตถุประสงค์ข้อที่ 2) ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณที่
แสดงให้เห็นว่าปัจจัยการรับรู้เทคโนโลยีทั้ง 4 ด้านมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 ดังนั้น ข้อเสนอแนะจึงเป็นการน าผลการวิจัยมาประยุกต์ใช้ เพ่ือพัฒนาและยกระดับความพึง
พอใจของผู้โดยสารให้ดียิ่งขึ้น โดยน ามาจากข้อเสนอแนะที่กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถาม 
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