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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจยัเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน
ไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความแตกต่างของการยอมรับ

การใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของ

ธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่มตวัอยา่งคือ ประชากรที่อาศยัอยู่

ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูใ้ชบ้ริการใน
กรุงเทพมหานคร และเป็นผูท้ี่เคยใชบ้ริการแชทบอทของสายการบินในไทย จ านวน 400 คน โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ไดแ้ก่ 

ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ และสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย การทดสอบแบบที การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคุณ  

จากผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 35-44 ปี ระดับ
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-30,000 บาท ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อายุ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ที่แตกต่างกัน จะมีระดับการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของ
ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นการยอมรับที่มีผลต่อการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นการ
รับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้ระบบ และด้านการรับรู้ความเส่ียง โดย

สามารถท านายการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารใน

กรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 62 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Abstract 
 

This research's objectives were 1) To examine the different levels of acceptance using a 

chatbot in Thailand's airlines business of Bangkok passengers classified by demographic 
characteristics. 2) To study the factors affecting the acceptance of using a chatbot in the airlines 

business in Thailand of passengers in Bangkok. The sample group consists of people living in 
Bangkok who have utilized chatbots in the airline industry in Thailand, with 400 people. The 

statistics used for the data analysis were descriptive statistics which consisted of mean, standard 

deviation, percentage, and inferential statistics. The inferential statistics consisted of a T-test, One-
way analysis of variance, and multiple linear regression analysis.  

The research found that most respondents are men around 35-44 years old with a bachelor's 

degree, workers in a private company, salary ranges from 25,001 to 30,000 baht. The results of the 
hypothesis testing revealed that the passengers with different demographic characteristics such as 

age and average monthly income would show different levels of acceptance of using a chatbot in 
the airlines business in Thailand of passengers in Bangkok. Moreover, the factors affecting the 

acceptance of using a chatbot in the airlines business in Thailand were the perception of the benefits 

of the system, the attitude toward the system's use as well as risk perception also directly impact 
passengers' level of acceptability in using a chatbot in the airlines business in Thailand of 

passengers in Bangkok. It predicted the acceptance of using a chatbot in the airlines business in 

Thailand of passengers in Bangkok by 62%. 
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ดว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความอนุเคราะห์จาก รองศาสตรจารย ์ดร. วอนชนก ไชยสุนทร เป็นอาจารยท์ี่
ปรึกษาการค้นควา้อิสระ ซ่ึงให้ความกรุณาสละเวลาให้ค าปรึกษา ข้อแนะน า ข้อคิดเห็น และ

ตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ต่องานวิจยัอย่างมาก รวมไปถึงขอขอบพระคุณ

อาจารยบ์ริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจทุกท่าน ทีท่  าให้การคน้ควา้อิสระเป็นไปได้
อยา่งสมบูรณ์มากย่ิงขึ้น  

 ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ที่สละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามการคน้ควา้อิสระน้ีอย่างสมบูรณ์ รวมไปถึงให้ขอ้เสนอแนะ และค าแนะน าต่างๆ ที่

เป็นประโยชน์  

 ขอขอบพระคุณบิดา มารดา ครอบครัว ตลอดจนเพื่อนๆ พี่ๆ น้องๆ ที่เป็นก าลงัใจ และให้
การสนับสนุนที่ดีตลอดมาในการการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี รวมไปถึงขอขอบคุณคณะบริหารธุรกิจ 

สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั และเจา้หนา้ที่ทุกท่าน 

 ผู ้วิจัยหวังเป็นอย่างย่ิงว่าการค้นคว้าอิสระฉบับน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อกิจการ และผู้ที่
เก่ียวขอ้ง ตลอดจนบุคคลอื่นๆ ที่สนใจการคน้ควา้อิสระน้ี หากมีขอ้บกพร่องหรือผิดพลาดประการ

ใด ผูวิ้จยัตอ้งขออภยัมา ณ ที่น้ี 
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บทที่ 1 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำ 
 

        การทอ่งเที่ยวในประเทศไทย นบัว่าเป็นอุตสาหกรรมหลกัในการขบัเคลื่อนประเทศไทยให้
ก้าวไปข้างหน้าอย่างต่อเน่ือง อีกทั้งยงัเป็นธุรกิจที่ก  าลงัเจริญเติบโตและมีความส าคัญขึ้นเร่ือยๆ 
เน่ืองจากมีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศไทยเป็นอย่างมาก ประเทศไทยมี
จ านวนนักท่องเที่ยวสูงเป็นอันดับ 8 ซ่ึงสูงขึ้ นจากอันดับ 10 ในปีก่อนหน้า (World Tourism 
Organization, 2019) ท าให้เกิดการลงทุนทางธุรกิจที่เก่ียวข้องโดยตรงและที่เก่ียวเน่ืองกับการ
ท่องเที่ยว เช่น ธุรกิจขนส่ง ธุรกิจการน าเที่ยว ธุรกิจอาหารและการพกัแรม  ธุรกิจการคา้ของที่ระลึก 
ส่งผลให้เศรษฐกิจขยายตวั ซ่ึงถือเป็นตวัขบัเคลื่อนเศรษฐกิจหลกัของประเทศไทย ทั้งยงัก่อให้เกิด
ประโยชน์ในการสร้างรายไดใ้ห้ประเทศไทยเป็นจ านวนมาก รายไดจ้ากการท่องเที่ยวของไทยสูง
เป็นอนัดบั 4 ของโลก (World Tourism Organization, 2019) และยงัเพ่ิมรายไดข้องชุมชนทอ้งถิ่นท า
ให้เกิดการหมุนเวียนทางเศรษฐกิจชุมชนทอ้งถิ่นหรือเศรษฐกิจระดบัรากหญา้ให้มีความเข้มแข็ง
มากขึ้น 
        จากภาพที่ 1.1 แสดงให้เห็นว่าเมื่อพิจารณาในด้านรายได้จากนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
ประเทศไทยมีรายไดจ้ากนักท่องเที่ยวต่างชาติเติบโตเฉลี่ย (CAGR) จากปี 2558-2562 ในอตัราร้อย
ละ 7.02 ต่อปี 

 
รายไดจ้ากการท่องเที่ยว ปี 2558-2562 (ลา้นบาท) 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภำพที่ 1.1 รายไดจ้ากนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทย ปี 2558 – 2562 
ที่มำ: กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2562
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 จากภาพที่ 1.2 แสดงให้เห็นว่าเมื่อพิจารณาในดา้นรายไดจ้ากนกัท่องเที่ยวชาวไทยในช่วงปี 
2558-2562 เติบโตเฉลี่ย (CAGR) ในอตัราร้อยละ 6.14 ต่อปี 
 

รายไดจ้ากนกัท่องเที่ยวชาวไทยในช่วงปี 2558-2562 (ลา้นบาท) 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 1.2 รายไดจ้ากนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทย ในช่วงปี 2558 - 

2562 
ที่มำ: กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2562 
  
        แมว่้ารายไดจ้ากนกัท่องเที่ยวทั้งต่างชาติและไทย จะเติบโตในอตัราเฉลี่ยลดลงนบัเป็นปีที่ 3 
(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2562) ประกอบกับในขณะน้ีสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคติดต่อเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ยงัคงส่งผลกระทบโดยตรงต่อการท่องเที่ยวเป็น
อยา่งมาก แต่ขณะน้ีในหลายประเทศเร่ิมมีการเปิดประเทศเพ่ือตอ้นรับนกัท่องเที่ยวกลบัมา เช่ือไดว่้า
หากสถานการณ์คลี่คลายลงและกลบัคืนสู่ภาวะปกติ ธุรกิจการท่องเที่ยว โรงแรม รวมถึงการบินจะ
กลบัมาฟ้ืนตวัอย่างรวดเร็วอีกคร้ัง  เน่ืองจากการเช่ือมต่อระหว่างประเทศจากการเดินทางโดยสาย
การบินที่สะดวกมากขึ้น การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานที่ส าคัญต่างๆ เช่น การขยายสนามบิน
นานาชาติภูเก็ต ท าให้สามารถรองรับนกัท่องเที่ยวไดม้ากขึ้นจากการขยายเส้นทางการบิน และการ
ขยายเส้นทางของเที่ยวบิน การเดินทางเร็วขึ้น และความสะดวกจากการจองผ่านแพลตฟอร์มการ
ท่องเที่ยว ทั้งผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันสายการบิน ทั้งหมดน้ีอ านวยความสะดวกในการ
เดินทางอย่างมีนัยส าคญั จากขอ้มูลของส านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย พบว่าตวัเลข
ของจ านวนผูโ้ดยสารที่เดินทางทั้งภายในและระหว่างประเทศหดตวัลงเป็นอยา่งมากจากการส ารวจ 
9 เดือนแรกในปี 2563 เน่ืองมาจากสถานการณ์ COVID-19 และมาตรการการเดินทางขา้มจงัหวดั
ของภาครัฐ ดงัรูปภาพที่ 1.3 และจากรูปภาพที่ 1.4 จะเห็นไดว่้าสายการบินสัญชาติไทยที่มีส่วนแบ่ง
ตลาดขนส่งผูโ้ดยสารสูงสุด ส าหรับเส้นทางบินในประเทศ ไดแ้ก่ ไทยแอร์เอเชีย ขนส่งผูโ้ดยสาร
คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 32.3 ของผูโ้ดยสารภายในประเทศ รองลงมาคือนกแอร์ ร้อยละ 17.9 ส่วน
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เส้นทางบินระหว่างประเทศ ไดแ้ก่ การบินไทย ขนส่งผูโ้ดยสารคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 42.7 ของ
ผูโ้ดยสารระหว่างประเทศ รองลงมาคือไทยแอร์เอเชีย ร้อยละ 28.7 (ส านกังานการบินพลเรือนแห่ง
ประเทศไทย, 2562) 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
 
 

ภำพที่ 1.3 การเดินทางผ่านช่องทางอากาศของผูโ้ดยสาร ใน 9 เดือนแรกของปี 2563 
ที่มำ: ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2563 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 1.4 ส่วนแบ่งทางการตลาดขนส่งผูโ้ดยสารของสายการบินภายใน และระหว่างประเทศไทย  
ที่มำ: ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2562 
 
  ธุรกิจสายการบินคือการบริการขนส่งทางอากาศ ประกอบด้วยการให้บริการขนส่ง
ผูโ้ดยสาร บริการขนส่งสินคา้พสัดุภณัฑ์และไปรษณียภณัฑ์ โดยให้บริการขนส่งในเส้นทางบินไป
ยงัจุดต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารหรือผูใ้ชบ้ริการ ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ถึงผ่าน
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ช่องทางออนไลน์ได้ทั้งในระบบเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน ในปัจจุบนัมีนวตักรรมเทคโนโลยีที่
ทันสมัยที่ถูกน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ ระบบอัตโนมัติที่หลากหลาย ที่สามารถตอบโจทย์ความ
ตอ้งการของลูกคา้มากกว่าที่เคย ซ่ึงเทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่ที่เกิดขึ้นได้เขา้มามีบทบาทต่อ
ชีวิตของมนุษย์เป็นอย่างมาก จากการเติบโตของอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์และเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ท าให้เกิดอินเทอร์เนตและแอปพลิเคชันต่างๆขึ้น ถือเป็นการลดขอ้จ ากดัในการเขา้ถึง
ขอ้มูลและการติดต่อส่ือสารของผูค้นทัว่โลก อีกทั้งยงัเป็นตวัช่วยในการอ านวยความสะดวก มีความ
ง่ายดาย รวดเร็วและประหยดัเวลา ส่งเสริมให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวย่ิงเติบโตขึ้น โดยมีระบบ
อ านวยความสะดวกลูกค้าต่างๆ อาทิ เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence ) ที่มี
ความสามารถหลากหลายในการเรียนรู้ ช่วยในการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเพื่อคาดการณ์ท
ริปเฉพาะบุคคลและแจง้เตือนให้ทราบล่วงหน้า หรือระบบแชทบอท (Chatbot) เพื่อให้ตอบโจทย์
ผูบ้ริโภคให้ไดม้ากที่สุด 
        เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence : AI)  เป็นระบบประมวลผลที่มีตน้แบบ
มาจากโครงข่ายประสาทของมนุษย์สามารถเรียนรู้และเพ่ิมประสิทธิภาพการประมวลผลได้ตาม
จ านวนขอ้มูลที่เพ่ิมขึ้นผ่านกระบวนการเรียนรู้ดว้ยตนเอง ซ่ึงสามารถจดจ า คิด วิเคราะห์เรียนรู้และ
เช่ือมโยงข้อมูลต่างๆที่ซับซ้อนได้อย่างรวดเร็ว (Deep Learning) เสมือนระบบสมองของมนุษย์ 
(ขวญัชนก พุทธจนัทร์, 2563) โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของมนุษยแ์ละเป็นผูช่้วยในดา้น
ต่างๆ ในปัจจุบันเทคโนโลยีที่เกิดจากปัญญาประดิษฐ์ได้มีการน ามาใช้และเป็นที่ยอมรับอย่าง
แพร่หลายแลว้ เช่น การท าให้ระบบคอมพิวเตอร์เรียนรู้ไดด้ว้ยตนเอง (Machine learning) หุ่นยนต์
อจัฉริยะ (Smart robots) การประมวลผลภาษาธรรมชาติ (Natural language processing) การแปลง
เสียงเป็นข้อความ (Speech-to-Text) ซ่ึง AI ที่คุ ้นเคยในปัจจุบัน  เช่น ระบบ Siri ใน Apple หรือ 
Alexa ของ Amazon หรือแม้กระทั่ง Self-Driving or Parking ของ Tesla Benz และ  BMW (Skift 
Research, 2020) 
        แชทบอท (Chatbot) หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอร์ชนิดหน่ึงซ่ึงมีหนา้ที่ในการตอบกลบั
การสนทนา ผ่านตัวอักษรหรือเสียงพูดแบบอัตโนมัติ ถือเป็นระบบปัญญาประดิษฐ์ชนิดหน่ึงที่
สามารถสนทนาและเขา้ใจภาษาธรรมชาติ โดยสามารถตอบกลบัไดอ้ย่างทนัท่วงที และยงัสามารถ
อธิบายไดว่้าเป็นระบบทางคอมพิวเตอร์ที่การด าเนินงานตอ้งการความฉลาดที่คลา้ยมนุษย ์ (Garbuio 
& Lin, 2019) จึงท าให้ผูส้นทนารู้สึกเหมือนก าลงัสนทนาอยู่กับคนจริงๆ โดยคาดว่าภายในส้ินปี 
2562 จะเห็นธุรกิจขนาดใหญ่ทั่วโลกกว่าร้อยละ 40 หันมาใช้เทคโนโลยี Natural Language 
Processing เพื่อให้บริการแชทบอท และเพื่อเพ่ิมขีดความสามารถในการท างานของมนุษย ์ทั้งช่วย
เพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ที่สามารถให้บริการลูกคา้ได้หลายรายในเวลาเดียวกนั ซ่ึงใน
ปัจจุบนัเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แชทบอทไดเ้ขา้มามีบทบาทในหลากหลายอุตสาหกรรม อาทิ ใน
ธุรกิจอาหาร ระบบสามารถให้ส่ังอาหารออนไลน์ผ่านทาง Facebook และ Line โดยลูกคา้สามารถ
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ส่งที่อยูเ่พื่อให้ระบบค านวณค่าจดัส่งพร้อมค่าอาหาร และช าระเงินผ่านแชทไดท้นัที เช่น แชทบอท
ของ ZWIZ.AI เป็นตน้ ในธุรกิจอีคอมเมิร์ซ ระบบแชทบอทของ H&M จะช่วยแนะน าแฟชัน่และส่ง
ผูใ้ช้งานไปยงัหน้าเว็บไซต์ของแบรนด์โดยตรงเพ่ือท าการซ้ือสินค้าได้ ในธนาคารพาณิชย์ เช่น 
ธนาคารไทยพาณิชยท์ี่น าระบบมาใช้ โดยท าการเช่ือมต่อกบั Line โดยจะท าการแจง้เตือนทุกคร้ัง
เมื่อมีการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตและถึงวนัก าหนดช าระ ผูใ้ช้สามารถตรวจสอบวงเงินคงเหลือ 
รายการที่ใช้จ่ายไป เช็คโปรโมชั่นบตัรเครดิตไดอ้ย่างง่ายดาย เป็นตน้ รวมไปถึงใช้กบัในธุรกิจการ
ท่องเที่ยว ระบบสามารถช่วยในการจองเที่ยวบิน เช็คสถานะ แจง้เตือนเวลาเช็คอิน เปลี่ยนแปลงและ
ยกเลิกการจองไดอ้ีกดว้ย และเน่ืองดว้ยระบบที่สามารถอ านวยความสะดวกลูกคา้ไดอ้ย่างรวมเร็ว
และทนัท่วงที จึงช่วยสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กบัลูกคา้เป็นอย่างมาก สร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอย่างดี จากภาพที่ 1.5 จากรายงานเร่ือง The 2018 State of Chatbots Report ที่จดัท า
โดยบริษทั Drift, SurveyMonkey Audience, Salesforce และ myclever จะเห็นไดว่้าผูใ้ช้งานจ านวน
ร้อยละ 69 คาดหวงัว่าแชทบอทจะสามารถตอบค าถามง่ายๆไดท้นัที ขณะที่ผูใ้ช้งานอีกร้อยละ 62 
คาดหวงัว่าจะเขา้ถึงบริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และผูใ้ชง้านอีกร้อยละ 53 คาดหวงัว่าจะไดรั้บความ
สะดวกสบายจากการใชบ้ริการ 
 

 
 

ภำพที่ 1.5 เปรียบเทียบประโยชน์ที่ไดรั้บจากการส่ือสารผ่านแชทบอทและอีเมล 
ที่มำ: The 2018 State of Chatbots Report, 2017 
 
 ปัจจุบนัไดเ้กิดแชทบอทขึ้นอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เน่ืองจากผูค้นเร่ิม
คุน้เคยกบัการจองผ่านช่องทางออนไลน์กนัมากขึ้น ถึงแมว่้าแชทบอทอาจไม่ไดถู้กออกแบบมาเพื่อ
แทนที่มนุษย์โดยส้ินเชิง แต่ก็สามารถช่วยลดภาระหน้าที่ของพนักงานลงไดส่้วนหน่ึง เน่ืองจาก
ระบบมีความพร้อมในการใช้งานอย่างต่อเน่ือง สามารถตอบสนองความตอ้งการไดต้ลอดเวลา อีก
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ทั้งหากระบบไม่สามารถตอบสนองต่อสถานการณ์ค าถามนั้นของลูกคา้ได ้ก็สามารถส่งต่อค าถาม
ไปยงัตวัแทนที่เป็นมนุษยไ์ดเ้ช่นกนั (Angela, 2019) อีกทั้งการให้บริการคอลเซ็นเตอร์มกัมีขอ้จ ากดั
ในเร่ืองจ านวนคู่สายที่ผู ้ให้บริการสามารถรองรับได้ ผูรั้บบริการอาจต้องรอสายเป็นเวลานาน
เน่ืองจากคู่สายไม่ว่าง ด้วยเหตุน้ีการส่ือสารช่องทางใหม่จึงเข้ามามีบทบาทส าคัญ ได้แก่ การ
ให้บริการแชทบอทผ่านทางออนไลน์ ดว้ยความกา้วหน้าของเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ น้ี ท าให้
คอมพิวเตอร์เร่ิมกา้วเขา้มามีบทบาทช่วยตอบค าถามแทนเจา้หนา้ที่หรือผูใ้ห้บริการที่เป็นมนุษย ์(พี
รดล สามะศิริ, 2563) อาทิ สายการบินไทยแอร์เอเชียที่ใช้ระบบแชทบอทช่ือ เอวา ซ่ึงจะสามารถ
ตอบสนองต่อค าถามจากผูใ้ช้งานไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยขณะน้ีระบบดงักล่าวสามารถให้บริการไดถ้ึง 
11 ภาษา เพื่อการท าธุรกรรมต่างๆ ทั้งการตรวจสอบสถานะเที่ยวบิน แกไ้ขขอ้มูลส่วนตวัผูโ้ดยสาร 
ซ้ือบริการเสริมพิเศษ อาทิ ส่ังจองอาหารล่วงหนา้เเละเลือกที่นัง่ เป็นตน้ โดยหลงัจากการเปิดให้งาน
เมื่อปี 2562 พบว่าเอวาสามารถช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาต่างๆ ให้ลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี   ซ่ึงจากการเก็บ
รวบรวมสถิติผูใ้ชบ้ริการแชทบอทในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวทัว่โลกพบว่าผูใ้ช้ส่วนมากสามารถ
สอบถามขอ้มูลทัว่ไป ท าการจอง หรือบริการที่คลา้ยคลึงกนัระหว่างบริษทัท่องเที่ยวและการบริการ
ทัว่โลกในปี 2563 ไดม้ากถึงร้อยละ 46 ดงัภาพที่ 1.6 
 
 
 
 
         
 
 
 
 
 

ภำพที่ 1.6 การใชแ้ชทบอทระหว่างบริษทัท่องเที่ยวและการบริการทัว่โลกในปี 2020 
ที่มำ: Statista Research Department, 2020 
 

รายได้ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ที่ถือเป็นตัวขบัเคลื่อนหลกัของเศรษฐกิจตามที่ได้
กล่าวขา้งตน้ ประกอบกบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสโลกยุคดิจิตอล 
ความตอ้งการจดัการเดินทางดว้ยความสะดวกสบายรวดเร็ว ท าให้ธุรกิจสายการบินมีการแข่งขัน
ค่อนขา้งสูง ในประเทศไทย ปัจจุบนัเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไดถู้กน ามาประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก ซ่ึงนักท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็วผ่านเว็บแอพพลิเค

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ชันและเว็บไซต ์เจา้ของธุรกิจแต่ละรายจึงจ าเป็นตอ้งสร้างกลยุทธ์ให้แตกต่างจากคู่แข่ง โดยเฉพาะ 
มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทนัสมยั หรือมีปัญญาประดิษฐ์ที่ช่วยในการตอบสนองไดอ้ย่าง
อตัโนมตัิ สามารถอ านวยความสะดวกสบายได้อย่างรวดเร็วมากขึ้น ไปจนถึงพฒันาประสบการณ์
ของลูกคา้ในการใช้บริการเพ่ือสร้างการรับรู้และตระหนักในคุณค่าของตัวธุรกิจนั้นๆ ดว้ยเหตุน้ี 
ผูวิ้จยัจึงตอ้งการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน
ไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการน ามาพฒันาระบบ
ปัญญาประดิษฐ์แชทบอทในการบริการให้ทราบถึงพฤติกรรมและทัศนคติของผูใ้ช้บริการ และ
น าไปใช้ในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขนัให้กบัธุรกิจ รวมถึง
น าไปประยกุตเ์ป็นแนวทางในการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดให้ผูบ้ริโภคหันมาใชบ้ริการต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

        1.2.1 เพื่อศึกษาความแตกต่างของการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการ
บินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 

        1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัที่มีต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน
ไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
 

1.3 ขอบเขตกำรศึกษำ  
 

        การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการ
บินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร” ผูวิ้จยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
 

        1.3.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหาในการศึกษา  
                       1.3.1.1 ตวัแปรอิสระ คือ 
          1.3.1.1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
          1.3.1.1.2 ปัจจยัดา้นการยอมรับใช้ระบบ ประกอบดว้ย การรับรู้ถึงประโยชน์
ของระบบ การรับรู้ความง่ายในการใชร้ะบบ ทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ การรับรู้ความเส่ียง 
                        1.3.1.2 ตวัแปรตาม คือ การยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน
ไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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        1.3.2 ขอบเขตดา้นประชากร คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยใช้
บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย และเป็นผูท้ี่เคยใช้บริการแชทบอทของสายการบิน
ดงัต่อไปน้ี ไดแ้ก่ ThaiAirAsia (ไทยแอร์เอเชีย), ThaiAirAsiaX (ไทยแอร์เอเชียเอกซ์), ThaiVietjet 
(ไทยเวียตเจ็ทแอร์), Thai Airways (สายการบินไทย) จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน  
 

        1.3.3 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ คือ ผู ้ใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของ
ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยเลือกจากกลุ่ม เพจ และบัญชีผูใ้ช้งานที่มีจ านวนสมาชิกและ
ผู้ติดตามมากที่สุดซ่ึงการเก็บข้อมูลออนไลน์ จะสามารถเก็บจากพ้ืนที่ได้โดยเลือกตัวแทน 4 
แพลตฟอร์มใน Social media ไดแ้ก่ Facebook Instagram Twitter และ Line เน่ืองจากจ านวนสมาชิก
และผูต้ิดตามการท่องเที่ยวและสายการบินในแพลตฟอร์มต่างๆ ดงักล่าว คือกลุ่มคนที่ช่ืนชอบการ
ท่องเที่ยว และมกัคุน้เคยกบัการใชบ้ริการสายการบิน 
 

        1.3.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา คือ ตั้งแต่เดือนกนัยายน พ.ศ.2564 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ.2565 
 

1.4 สมมติฐำนของกำรศึกษำ 
 

           สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ช้บริการที่มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั จะมีระดบัการ
ยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร  
   สมมติฐานที่ 1.1 ผูใ้ช้บริการที่มีเพศที่แตกต่างกันจะมีการยอมรับการใช้บริการ
ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
                           สมมติฐานที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายทุี่แตกต่างกนัจะมีการยอมรับการใชบ้ริการผ่าน 
แชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
                          สมมติฐานที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัจะมีการยอมรับการใช้
บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
                           สมมติฐานที่ 1.4 ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนัจะมีการยอมรับการใช้บริการ
ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร  
                           สมมติฐานที่ 1.5 ผูใ้ช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนัจะมีการยอมรับ
การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
         สมมติฐานที่ 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ การรับรู้ความง่ายในการใชร้ะบบ ทศันคติที่
มีต่อการใชร้ะบบ การรับรู้ความเส่ียง ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย
การบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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1.5 กรอบแนวคิดของกำรศึกษำ 
 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ผูวิ้จยัไดน้ าแนวคิดที่ไดใ้นการทบทวนวรรณกรรม 
มาเป็นกรอบแนวความคิดรวมทั้งใชเ้ป็นแนวทางในการวิจยั เร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้
บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดงัต่อไปดงัภาพที่ 
1.7 
 
         ตัวแปรต้น              ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
ภำพที่ 1.7 กรอบแนวความคิด 

 

1.6 นิยำมค ำศัพท์ 
 
        1.6.1 แชทบอท (Chatbot) หมายถึง ระบบที่ถูกโปรแกรมขึ้นมาให้สามารถโต้ตอบบท
สนทนาดว้ยตวัอกัษรและเสียงพูดแบบอตัโนมตัิ เป็นการน าระบบการประมวลผลภาษาธรรมชาติ 
(Natural Language Processing) มาใชร่้วมกบัการเรียนรู้ของเคร่ืองจกัร (Machine Learning) โดยบท
สนทนาจะเป็นไปตามเงื่อนไขที่ถูกก าหนดไวล้่วงหน้า หากถูกถามนอกเหนือจากที่ถูกตั้งระบบไว ้
จะไม่สามารถให้ค าตอบคู่สนทนาได ้
 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรยอมรับใช้ระบบ 
1. การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ 
2. การรับรู้ความง่ายในการใชร้ะบบ 
3. ทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ 
4. การรับรู้ความเส่ียง 

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ 
1. เพศ                  
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา     
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

 
 

กำรยอมรับกำรใช้บริกำรผ่ำน 
แชทบอทของธุรกิจสำยกำรบิน

ไทยของผู้โดยสำรใน
กรุงเทพมหำนคร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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        1.6.2 สายการบินไทย หมายถึง ผูใ้ห้บริการรับ ส่งผูโ้ดยสารและขนส่งสินคา้ทางอากาศดว้ย
เคร่ืองบินเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารหรือผูใ้ชบ้ริการที่เขา้ ออกประเทศไทย ซ่ึงอาจ
ครอบคลุมทั้งเส้นทางบินทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ ซ่ึงในที่น้ีคือสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ไทยแอร์เอเชียเอกซ์ ไทยเวียตเจ็ทแอร์และการบินไทย 
 

        1.6.3 ผูโ้ดยสาร หมายถึง ผูใ้ช้บริการอากาศยานในการเดินทางเพื่อวตัถุประสงคต์่างๆ เพื่อ
ไปให้ถึงสถานที่จุดหมายปลายทาง โดยในที่น้ีคือผูใ้ช้บริการของสายการบินพาณิชยใ์นไทย ที่อาจ
เดินทางอยูภ่ายในประเทศและระหว่างประเทศ 
 

        1.6.4 การยอมรับใชร้ะบบ หมายถึง กระบวนการทางดา้นจิตใจและความคิดที่เกิดขึ้นในแต่
ละบุคคล โดยผ่านกระบวนการรับรู้ต่างๆดว้ยตนเอง พฤติกรรมของบุคคลในการตดัสินใจรับส่ิง
ใหม่ ที่เล็งเห็นว่ามีประโยชน์และมีประสิทธิภาพกว่าส่ิงเดิม ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนไดแ้ก่ ขั้นตอน
การรับรู้ ความสนใจ การประเมิน การทดลอง และการยอมรับ ซ่ึงจะตอ้งผ่านการเรียนรู้ดว้ยตนเอง
จากการไดทดลองใชจ้ริง จึงเกิดการยอมรับในที่สุด 
 

        1.6.5 การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ หมายถึง การรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน โดยบุคคล
เช่ือว่าการใชเ้ทคโนโลยีนั้น จะช่วยเพ่ิมสมรรถภาพและประสิทธิภาพในการท างาน ท าให้งานที่ท ามี
ประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากขึ้น โดยประโยชน์เป็นตวัก าหนดระดบัการรับรู้ ส่งผลโดยตรงกบั
ทศันคติที่มีต่อการใชง้าน และความตั้งใจในการแสดงพฤติกรรม 
 

        1.6.6 การรับรู้ถึงความง่ายของระบบ หมายถึง  การรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบ
เทคโนโลยี ที่ตอ้งมีความสะดวกและไม่ตอ้งใช้ความพยายามมากเกินไป สามารถเรียนรู้ไดโ้ดยง่าย 
การรับรู้ถึงความง่ายของระบบนั้น ขึ้นอยู่กบัระดบัความเช่ือของบุคคล และมีอิทธิพลโดยตรงกับ
การรับรู้ประโยชน์ในการใชง้าน และทศันคติที่มีต่อการใชง้าน 
        1.6.7 ทศันคติที่มีต่อการใช้ระบบ หมายถึง ทศันคติที่มีต่อการใช้ระบบ ความสนใจ ความ
ช่ืนชอบ ความคิดเห็นที่เกิดจากการใช้งาน ซ่ึงหากผูใ้ช้ไดรั้บประโยชน์จากการใช้งาน จะส่งผลให้
เกิดทศันคติที่ดีต่อการใช้งาน โดยเกิดจากการรับรู้ถึงความมีประโยชน์ในการใช้งาน และการรับรู้
ความง่ายในการใช้งาน ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจในการเสดงพฤติกรรม ที่จะน าไปสู่การใช้
งานจริง 
 

        1.6.8 การรับรู้ความเส่ียง หมายถึง ความไม่แน่นอนของผลลพัธ์ที่อาจเกิดขึ้นก่อนผูใ้ช้งาน
จะตัดสินใจใช้บริการ ความไม่มั่นใจของผูใ้ช้งานที่มีต่อผลลัพธ์ที่ปรารถนาหรือความคาดหวงั
ส่วนตวัของผูใ้ชง้านที่อาจผิดหวงัจากการที่ไดรั้บผลลพัธ์ที่ไม่น่าปรารถนา (Pavlou, 2003)  ซ่ึงท าให้
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ผูใ้ชง้านเกิดความไม่มัน่ใจหรือความไม่แน่นอนขึ้น อาจเป็นความเส่ียงในการรับรู้ขอ้มูลที่ผิดพลาด 
รวมไปถึงความรู้สึกถึงการไม่ไดรั้บความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
 

1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
  

        1.7.1 องคก์รสามารถน าขอ้มูลที่ไดรั้บจากการวิจยัใชเ้ป็นแนวทางในการจดัการกลยทุธ์ทาง
ธุรกิจ กลยุทธ์ทางเทคโนโลยีการให้บริการให้สอดรับกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค อีกทั้งยงัเพ่ือ
น าไปประยกุตใ์ชใ้นการเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนัในระยะยาว 
 

        1.7.2 องค์กรสามารถน าเอาขอ้มูลที่ไดรั้บจากการวิจยัไปเป็นแนวทางในการพฒันาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศได้อย่างเหมาะสม เพื่อพัฒนาเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แชทบอทให้
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้านยคุใหม่ 
 

        1.7.3 งานวิจยัน้ีสามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการให้ความรู้แก่ผูท้ี่สนใจดา้นเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์ ที่ประยกุตใ์ช้ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว และสามารถต่อยอดการศึกษาจากงานวิจยั
น้ี เพ่ือศึกษาเทคโนโลยีอื่นที่เก่ียวขอ้งต่อไป 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
        ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย
การบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร” คร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่
เก่ียวขอ้งกบัหัวขอ้ที่ตอ้งการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
        2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่ใชใ้นการศึกษา 
                    2.1.1 แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
                    2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับ 
                    2.1.3 ทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: 
TAM) 

            2.1.4 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความเส่ียงในเทคโนโลยีสารสนเทศ 
        2.2 แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 
                    2.2.1 แนวคิดเก่ียวกบัแชทบอท 
                    2.2.2 ตวัอยา่งการใชง้านเทคโนโลยีแชทบอทในธุรกิจสายการบินในไทย 
                    2.2.3 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่ใช้ในการศึกษา 
 
              2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
           ประชากรศาสตร์ หมายถึง ขอ้มูลในแต่ละบุคคล ซ่ึงอาจมีความแตกต่างกนั แสดงให้เห็นถึง
ลกัษณะที่สามารถมองเห็นไดจ้ากภายนอกและไม่สามารถมองเห็นไดภ้ายในจิตใจ เช่น เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ทศันคติ และการรับรู้ เป็นตน้ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
           ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548) ได้กล่าวถึงความหมายของปัจจัยทางประชากรศาสตร์ 
(Demographic Factor) หมายถึง ลกัษณะของประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ อายุ การศึกษา ขนาดของ
องคป์ระกอบของครอบครัว ระดบัรายได ้ประสบการณ์ เช้ือชาติ สัญชาติ ซ่ึงโดยรวมแลว้จะมีผลต่อ
รูปแบบของอุปสงคแ์ละปริมาณการซ้ือผลิตภณัฑท์างการท่องเที่ยว 
           ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ไดก้ล่าวถึงความหมายดา้นประชากรศาสตร์ โดยสามารถแบ่ง
ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ที่ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน มกัใชใ้นการจดักลุ่มผูบ้ริโภค เน่ืองจากเป็นลกัษณะที่ส าคญัที่ช่วยบ่งช้ีตลาดเป้าหมายไดอ้ย่าง
ชดัเจนและยงัเป็นตวัช้ีวดัดา้นประชากรศาสตร์ที่มีความง่าย และสะดวกต่อการจดักลุ่มผูท้ี่มีลกัษณะ
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ประชากรศาสตร์แตกต่างกนั จะมีลกัษณะทางจิตวิทยาที่แตกต่างกนั ดงัน้ี 
           1. เพศ (Sex) ความแตกต่างกนัระหว่างเพศชายและเพศหญิงเป็นตวัแปรส าคญัที่บ่งช้ีถึง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกนั เน่ืองจากจะมีค่านิยม ความคิด วิธีคิด วิธีการตดัสินใจ และ
ทศันคติที่แตกต่างกนั เกิดจากสาเหตใุนการไดรั้บการเลี้ยงด ูการปลูกฝังนิสัยในวยัเด็ก แต่มีงานวิจยั
ในหลายช้ินแสดงให้เห็นว่าเพศชายและเพศหญิงมีการส่ือสารและการรับส่ือไม่แตกต่างกนั 
           2. อายุ (Age) เป็นคุณลกัษณะทางประชากรที่เป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความสามารถในการ
รับรู้และท าความเขา้ใจขอ้มูลต่างๆ ไดแ้ตกต่างกนั สามารถเป็นตวัก าหนดพฤติกรรม วุฒิภาวะและ
ความคิด ความสามารถในการท าความเขา้ใจเน้ือหา ซ่ึงอาจมีการเปลี่ยนแปลงไดต้ามกาลเวลาและ
วยัของบุคคล ผูท้ี่มีอายุน้อยอาจมีการตดัสินใจที่มีอารมณ์เขา้มาเก่ียวขอ้งรวมไปถึงมองโลกในแง่ดี
มากกว่า ในทางกลับกันผู้ที่มีอายุมากขึ้ นเร่ือยๆ จะมีความรอบอบในการตัดสินใจ ความคิด 
พฤติกรรม สามารถสรุปไดโ้ดยกล่าวว่าอายทุี่เพ่ิมขึ้น เป็นปัจจยัในการเปลี่ยนแปลงในวิธีคิดและส่ิง
ที่สนใจในอนาคตอีกดว้ย (สุชา จนัทร์เอม, 2544) 
           3. ระดบัการศึกษา (Education) ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั สาขาวิชาที่แตกต่างกนั 
ยคุสมยัและระบบการศึกษาที่แตกต่างกนั อาจส่งผลกระทบต่อ ความคิดและความตอ้งการที่แตกต่าง
กนั (ปรมะ สตะเวทิน, 2546) สามารถบ่งบอกถึงความคิด ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมที่แตกต่าง
กนัได ้ซ่ึงจะมีผลต่อการรับข่าวสารต่างๆ ผูท้ี่มีระดบัการศึกษาที่สูงกว่าจะสามารถรับข่าวสารได้
ดีกว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาที่นอ้ยกว่า ตลอดจนมีแนวโนม้ที่จะเขา้ใจในส่ิงต่างๆ ไดล้ึกซ้ึงมากกว่าอกี
ดว้ย 
           4. อาชีพ (Occupation) การแบ่งหนา้ที่การท างานของคนในสังคม การประกอบการที่มี
ค่าแรงหรือรายไดต้อบแทนโดยท าตามความชอบหรือความถนดัของตนเอง เตชสิทธ์ิ กิตติสุบรรณ 
(2561) ไดใ้ห้ความส าคญัของการประกอบอาชีพไวว่้า เป็นส่ิงที่ก่อให้เกิดรายไดป้ระจ าเลี้ยงตนเอง
และครอบครัวหรือถือเป็นส่ิงจ าเป็นในการด ารงชีวิต ท าให้มีโอกาสใช้ความสามารถท างานให้เกิด
ประโยชน์ต่อสังคมได ้ท าให้เป็นที่ยอมรับของบุคคลในสังคม ท าให้มีฐานะและเป็นที่เคารพของคน
อื่น 

           5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (Income) ผลตอบแทน จ านวนเงินที่ได้รับต่อเดือน รวมทั้ง
ผลตอบแทนอื่น ๆ  ที่ไม่ไดเ้กิดจากการด าเนินงานตามปกติ เป็นตวัช้ีวดัความสามารถของผูบ้ริโภค
ในการจบัจ่ายสินคา้ บ่งบอกถึงฐานะ อ านาจในการใชจ่้าย สถานภาพทางเศรษฐกิจของบุคคล แสดง
ถึงการมีศักยภาพในการดูแลตัวเอง ผู ้ที่มีรายได้ต่อเดือนที่สูง จะมีโอกาสในการหาส่ิงที่เป็น
ประโยชน์และมีคุณภาพต่อตนเองไดม้ากกว่า 
           จากแนวคิดเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่กล่าวมาข้างต้น บอกได้ว่า ปัจจัย
ทางดา้นประชากรศาสตร์ต่างๆ เป็นส่ิงที่แสดงถึงความแตกต่างกนัทางดา้นการตดัสินใจ พฤติกรรม 
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ทศันคติ ความคิด อตัราการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นส่ิงที่ส าคญัในการก าหนดตลาดเป้าหมาย
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ผูวิ้จยัจึงไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์มาปรับใช้กบั
งานวิจยัที่ใชใ้นการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการ
บินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยก าหนดตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต้่อเดือนมาใชใ้นการวิจยั 
 

           2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับ 
           โรเจอร์และชูเมคเกอร์ (Rogers & Shoemaker, 1971) ได้ให้ความหมายของการยอมรับ
นวตักรรมไวว่้า เป็นกระบวนการทางจิตใจของบุคคล ที่น าไปสู่การตัดสินใจน านวตักรรม หรือ
เทคโนโลยีนั้นไปใช ้เพราะเห็นถึงประโยชน์มากกว่า 
           เพลินพร ผิวงาม (2533) ไดใ้ห้ความหมายของการยอมรับไวว่้า เป็นพฤติกรรมที่มองเห็นได้
และมองเห็นไม่ได้ ในการตัดสินใจรับส่ิงที่ตนมีความเห็นว่าเป็นส่ิงที่ดีกว่าส่ิงที่มีอยู่และน าไป
ปฏิบติัดว้ยความพอใจ ซ่ึงการยอมรับจะเกิดขึ้นหลงัจากไดรั้บการทดลองมาแลว้อยา่งนอ้ยคร้ังหน่ึง  
           ฟอสเตอร์ (Foster, 1973) ได้ให้ความหมายของการยอมรับไว้ว่า เป็นการเรียนรู้ผ่าน
การศึกษา จะเกิดขึ้นเมื่อมีการเรียนรู้ดว้ยตนเอง ซ่ึงจะเกิดผลดีก็ต่อเมื่อไดล้องปฎิบตัิ เมื่อแน่ใจว่า 
ส่ิงประดิษฐ์นั้นสามารถให้ประโยชน์อยา่งแน่นอน จึงกลา้ลงทุนซ้ือส่ิงประดิษฐ์นั้น 
           จากความหมายของการยอมรับขา้งตน้ สามารถสรุปไดว่้าการยอมรับคือ กระบวนการทาง
ความคิด พฤติกรรมของบุคคลในการตัดสินใจรับส่ิงใหม่ ที่ เล็งเห็นว่ามีประโยชน์และมี
ประสิทธิภาพกว่าส่ิงเดิม ซ่ึงจะตอ้งผ่านการเรียนรู้ดว้ยตนเองจึงเกิดการยอมรับในที่สุด ดงันั้นผูวิ้จยั
จึงได้น าแนวคิดน้ีมาใช้ประกอบเพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาการยอมรับการใช้บริการผ่านแช
ทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
            เราสามารถแบ่งกลุ่มของผูย้อมรับนวตักรรมตามทฤษฎีการกระจายตัวของการเปิดรับ
นวตักรรม (Diffusion of Innovation)  ตามแนวคิดของ Everette Rogers (2003) เพื่อสร้างความเขา้ใจ
ในกระบวนการถ่ายทอดเทคโนโลยีในงานวิจยัให้ชัดเจนย่ิงขึ้น ซ่ึงจะท าให้ทราบถึงพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค โดยแบ่งกลุ่มผูใ้ชอ้อกเป็น 5 กลุ่ม ดงัภาพที่ 2.1  
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ภาพที่ 2.1 การแบ่งกลุ่มคนตามทฤษฎีการกระจายตวัของการเปิดรับนวตักรรม (Diffusion of 
Innovation) 

ที่มา: Everette Rogers, 2003 
 
           1. กลุ่มล ้ าสมัย (Innovators) เป็นกลุ่มคนที่ต้องการเป็นกลุ่มแรกในการได้ทดลอง
นวตักรรมใหม่ๆ เป็นกลุ่มที่เต็มใจทดลองใช ้ชอบความเส่ียงและสนใจในแนวคิดใหม่ๆ กลา้ไดก้ลา้
เสีย ไม่กลวัความลม้เหลว  จึงเป็นกลุ่มส าคญัในการท าให้นวตักรรมใหม่เป็นที่ยอมรับในตลาด ซ่ึง
คนกลุ่มน้ีมีอยูป่ระมาณ 2.5% ของประชากรทั้งหมด 
           2. กลุ่มน าสมัย (Early Adopters) เป็นกลุ่มคนที่เป็นกลุ่มแรกๆ ในการได้ทดลอง
นวัตกรรมใหม่ๆ เช่นกันรองลงมาจากกลุ่มล ้ าสมัย เป็นผู้น าด้านความคิด พร้อมที่จะเร่ิมต้น 
ตระหนักถึงความส าคัญของการเปลี่ยนแปลง และสะดวกใจในการยอมรับส่ิงใหม่ด้วยความ
ระมดัระวงั จึงสามารถเป็นแบบอย่างให้ผูอ้ื่นได ้ ซ่ีงคนกลุ่มน้ีมีอยู่ประมาณ 13.5% ของประชากร
ทั้งหมด 
           3. กลุ่มทันสมัย (Early Majority) เป็นกลุ่มคนที่ยอมรับเทคโนโลยีหรือนวตักรรม
ใหม่ตามผูอ้ื่นไดอ้ย่างรวดเร็ว เมื่อเห็นว่าเร่ิมมีผูอ้ื่นใช้งานส่ิงนั้นๆ กนัมากขึ้น ซ่ึงจะท าให้พวกเขา
รู้สึกปลอดภยัเพราะมีคนเคยทดลองมาก่อนแลว้ มีหลกัฐานความมีประสิทธิภาพของนวตักรรมนั้น 
กล่าวได้ว่ากลุ่มทันสมัยน้ีไม่ได้มีความเป็นผู้น า แต่ยอมรับแนวคิดใหม่ๆได้ ซ่ีงคนกลุ่มน้ีมีอยู่
ประมาณ 34% ของประชากรทั้งหมด 
           4. กลุ่มตามสมัย (Late Majority) เป็นกลุ่มคนที่ค่อนข้างอนุรักษ์นิยม เคร่งครัดใน
ประเพณี ขาดความมั่นใจในการตัดสินใจ จะยอมรับนวตักรรมนั้นหลังจากคนส่วนใหญ่มีการ
ยอมรับนวตักรรมดงักล่าวแลว้  ซ่ีงคนกลุ่มน้ีมีอยูป่ระมาณ 34% ของประชากรทั้งหมด 
           5. กลุ่มลา้หลงั (Laggards) เป็นกลุ่มคนที่มีความเช่ือในค่านิยมเดิมสูง มีความอนุรักษ์
นิยมสูง กลวัการเปลี่ยนแปลง มกัเป็นผูไ้ม่มีความเช่ือมัน่ในตนเอง มีฐานะทางสังคมและการศึกษา
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อยู่ในระดบัที่ต ่า จึงเป็นเร่ืองยากที่จะโน้มน้าวให้หันมายอมรับนวตักรรมใหม่ๆ ซ่ีงคนกลุ่มน้ีมีอยู่

ประมาณ 16% ของประชากรทั้งหมด  
           ขั้นตอนกระบวนการในการยอมรับนวตักรรม หมายถึง กระบวนการซ่ึงบุคคลเป้าหมาย

เปิดรับ พิจารณา และทา้ยที่สุดมีการปฏิเสธ (Reject) ยอมรับ (Practice) หรือปฏิบตัิตาม (adopt) ตาม
นวัตกรรมใดนวัตกรรมหน่ึง (Rogers and Shoemaker, 1962) ซ่ึงกระบวนการในการยอมรับ

นวตักรรมใหม่ตามแนวคิดของ เยาวพา ชูประภาวรรณ (2547) กล่าวว่ากระบวนการในการยอมรับ

ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 
            1. ขั้นตอนการรับรู้ (Awareness) คือ การรับรู้ว่ามีนวัตกรรมใหม่คร้ังแรก 

รับทราบถึงขอ้มูลการมีอยูข่องนวตักรรม แต่ยงัไม่ครบถว้นสมบูรณ์ สามารถน าไปสู่การยอมรับหรื

อปฎิเสธได ้
       2. ขั้นตอนความสนใจ (Interest) คือ เร่ิมมีการแสวงหาขอ้มูลและเรียนรู้เพ่ิมเติม 

ในขั้นน้ีจะท าให้บุคคลไดรั้บความรู้เก่ียวกบันวตักรรมใหม่นั้นมากขึ้น 
       3. ขั้นตอนการประเมิน (Evaluation) คือ การน าขอ้มูลที่ไดม้าพิจารณาไตร่ตรอง

ถึงขอ้ดี ขอ้เสีย เกิดการตดัสินใจที่จะลองความคิดใหม่ๆ ไดรั้บความรู้เก่ียวกบัวิธีการใหม่มากขึ้น จึง

ตอ้งมีแรงผลกัดนัเพื่อให้เกิดความมัน่ใจในการตดัสินใจ 
         4. ขั้นตอนการทดลอง (Trial) คือ ขั้นตอนในการลองปฎิบัติ เพ่ือตรวจสอบ

ผลลพัธ์ว่านวตักรรมนั้น มีประโยชน์เขา้กบัสถานการณ์ของตนหรือไม่ ซ่ึงผลของการทดลองจะมี

ส่วนในการตดัสินใจอยา่งมากในการยอมรับหรือปฎิเสธต่อไป 
         5. ขั้นตอนการยอมรับ (Adoption) คือ ขั้นที่บุคคลยอมรับนวตักรรม มีการน าไป

ปฎิบติัจริงอยา่งต่อเน่ือง มองเห็นถึงประโยชน์ของนวตักรรมนั้นๆ 
           จากความหมายของกระบวนการในการยอมรับนวตักรรมขา้งตน้ สรุปไดว่้า กระบวนการ

ในการยอมรับเป็นกระบวนการทางด้านจิตใจและความคิดที่เกิดขึ้ นในแต่ละบุคคล โดยผ่าน

กระบวนการรับรู้ต่างๆดว้ยตนเอง ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนไดแ้ก่ ขั้นตอนการรับรู้ ความสนใจ การ
ประเมิน การทดลอง และการยอมรับ พฤติกรรมของบุคคลในการตดัสินใจรับส่ิงใหม่ ที่เล็งเห็นว่ามี

ประโยชน์และมีประสิทธิภาพกว่าส่ิงเดิม ซ่ึงกระบวนการในการยอมรับนั้นแสดงให้เห็นถึงขั้นตอน

ในการยอมรับที่เกิดจากการไดท้ดลองใช้จริง ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดน้ าแนวคิดน้ีมาใช้ประกอบเพ่ือเป็น
แนวทางในการศึกษาการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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           2.1.3 ทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

           แนวคิดแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีที่ได้รับความนิยมคือ ทฤษฎีแบบจ าลองการ
ยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) โดย Davis (1989) ซ่ึงเป็นการปรับปรุง 

เพ่ิมเติมทฤษฎีมาจาก TRA (The theory of reasoned action) ของ Icek Ajzen and Morris Fishbein, 
(1975) ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการอธิบายว่าเพราะเหตุใดเทคโนโลยีประเภทหน่ึงถึงมีแนวโน้มที่จะ

ไดรั้บการยอมรับ ในขณะที่เทคโนโลยีอีกประเภทถูกปฏิเสธ (Davis, 1986) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาถึงปัจจยัที่ท าให้เกิดแรงจูงใจและความสนใจส่วนบุคคลในการยอมรับการใช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความมีประโยชน์ (Perceived Usefulness) ปัจจยัดา้นรับรู้ความ

ง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) ปัจจัยด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward 

Using) ปัจจัยด้านความตั้ งใจในการแสดงพฤติกรรม (Behavior Intention) และการใช้งานจริง 
(Actual Use) ดงัภาพที่ 2.2 

 

 
ภาพที่ 2.2 ทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

ที่มา: Davis, 1989 
 

                 1. การรับรู้ถึงความมีประโยชน์ (Perceived Usefulness) หมายถึง บุคคลเช่ือว่า
การใช้เทคโนโลยี จะช่วยเพ่ิมสมรรถภาพและประสิทธิภาพในการท างาน ท าให้งานที่ท ามี
ประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากขึ้น โดยประโยชน์เป็นตวัก าหนดระดบัการรับรู้ ส่งผลโดยตรงกบั
ทศันคติที่มีต่อการใชง้าน และความตั้งใจในการแสดงพฤติกรรม  

                 2. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) หมายถึง บุคคลเช่ือ
และคาดหวงัว่าการใช้เทคโนโลยีตอ้งมีความง่าย สะดวกและไม่ตอ้งใช้ความพยายามมากเกินไป 
โดยการรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลโดยตรงกับการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน  และ
ทศันคติที่มีต่อการใชง้าน 
                 3. ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) หมายถึง ทัศนคติ ความ
สนใจ ความช่ืนชอบ ความคิดเห็นที่เกิดจากการใช้งาน ซ่ึงหากผูใ้ช้ไดรั้บประโยชน์จากการใชง้าน 
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จะส่งผลให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการใช้งาน โดยเกิดจากการรับรู้ถึงความมีประโยชน์ในการใช้งาน 
และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน  ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจในการเสดงพฤติกรรม ที่จะ
น าไปสู่การใชง้านจริง 
           แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) ดงักล่าว เป็น
ทฤษฎีที่ไดรั้บการยอมรับอย่างกวา้งขวางในการน ามาใช้ในงานวิจยัเพื่อศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การยอมรับ และใชง้านเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบนั ซ่ึงประกอบไปดว้ย ปัจจยัการรับรู้ถึงความ
มีประโยชน์ (Perceived Usefulness) และปัจจยัการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of 
Use) โดยทั้งสองปัจจยัจะส่งผลโดยตรงต่อทศันคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) ซ่ึงบ่ง
บอกถึงความตั้งใจของบุคคล โดยมีปัจจยัที่เป็นสาเหตุอนัส่งผลต่อการกระท านั้นในภาพรวม และ
ความตั้งใจในการแสดงออก ซ่ึงพฤติกรรมบางอย่างจะถูกก าหนดโดยทศันคติที่มีต่อการกระท าบน
พ้ืนฐานของการรับรู้อิทธิพลทางสังคม (Fishbein and Ajzen, 1975) ทางผูวิ้จยัจึงไดน้ ากรอบแนวคิด
ของทฤษฎีดงักล่าวมาประยุกต์ใช้ให้สอดคล้องกบังานวิจัยที่ใช้ในการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
 

           2.1.4 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความเส่ียงในเทคโนโลยีสารสนเทศ 
           ทฤษฎีการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk Theory) หมายถึง ความไม่มัน่ใจของผูใ้ชง้าน
ที่มีต่อผลลัพธ์ที่ปรารถนาหรือความคาดหวงัส่วนตัวของผูใ้ช้งานที่อาจผิดหวังจากการที่ได้รับ
ผลลัพธ์ที่ไม่น่าปรารถนา (Pavlou, 2003) ตามแนวคิดของ Martin & Camarero (2008) อธิบายว่า 
การรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการออนไลน์ของลูกคา้นั้นขึ้นอยู่กบัการรักษาความปลอดภยัและมี
การเก็บขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ที่เหมาะสม หากมีการน าเสนอขอ้มูลขององค์กรและขอ้มูลบริการ
ครบถว้น จะท าให้เกิดการรับรู้ความเส่ียงในระดบัที่ต ่า 
              Heng, Hock-Hai & Bernard (2005) ยงัได้อธิบายถึงการรับรู้ความเส่ียงไว้ว่าทัศนคติ
เก่ียวกบัความเส่ียงจะส่งผลเชิงลบและมีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่และความตั้งใจกระท า ซ่ึงการ
รับรู้ความเส่ียงสามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ด้าน ได้แก่ การรับรู้ความเส่ียงด้านเศรษฐกิจ  ด้าน
พฤติกรรม ดา้นบุคคล และดา้นความเป็นส่วนตวั  
           Bhatnagar, Misra, and Rao (2000) ไดเ้สนอความเส่ียงไว ้3 ประเภทไดแ้ก่ ความเส่ียงทาง
การเงิน ความเส่ียงทางดา้นผลิตภณัฑ ์และความเส่ียงทางดา้นขอ้มูล (ความปลอดภยัและความเป็น
ส่วนตวัของขอ้มูล)  
           ซ่ึงทฤษฎีการรับรู้ความเส่ียงสามารถแบ่งประเภทและมิติของการรับรู้ความเส่ียงไวอ้ยา่ง
หลากหลาย (Demirdogen et al., 2010) แต่ยงัคงแนวคิดที่มีความคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงสามารถแจกแจง
ปัจจยัความเส่ียงทีเ่ก่ียวขอ้งกบังานวิจยัได ้ดงัน้ี 
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 1. ความเส่ียงด้านประสิทธิภาพ (Performance Risk) ประสิทธิภาพในการใช้
บริการทางอินเทอร์เน็ต เก่ียวข้องโดยตรงกบัคุณภาพของการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต จึงสามารถแบ่ง
ออกได้เป็น 2 ส่วนหลักคือการเช่ือมต่อระหว่างผูใ้ห้บริการทางอินเทอร์เน็ต และผู้ให้บริการ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต และการเขา้ถึงเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของผูใ้ชง้าน ดงันั้นหากองคป์ระกอบของ
การเช่ือมต่อทั้ง 2 ส่วนท าหน้าที่ได้ไม่ดีพอก็จะส่งผลให้เกิดปัญหาในการใช้งานของระบบทาง
อินเทอร์เน็ต ซ่ึงอาจก่อให้เกิดความเสียหายได ้
   2. ความเส่ียงด้านความปลอดภัย (Security Risk) ทัศนคติ ความเช่ือ และ
ความรู้สึกว่า อาจไม่ได้รับความปลอดภยัจากการใช้บริการที่เพียงพอ ซ่ึงก่อให้เกิดความสูญเสีย
ต่างๆ เช่น การถูกโจรกรรมทรัพย์สินผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต การถูกลกัลอบเขา้ถึงขอ้มูล
ส่วนตวัโดยไม่ไดรั้บอนุญาต เป็นตน้ 
 3. ความเส่ียงด้านเวลา (Time Risk) การใช้งานระบบแล้วไม่ได้ผลลัพธ์ตามที่
คาด ความ ผิดพลาดที่เกิดขึ้นในระหว่างการใช้บริการ หรือการสูญเสียเวลาจากการศึกษาเรียนรู้
วิธีการใชง้านและการเขา้ถึงบริการใดๆ ของระบบทางอินเทอร์เน็ต (Littler and Melanthiou, 2006) 
                  4. ความเส่ียงดา้นขอ้มูลส่วนของผูใ้ช้บริการ (Privacy Risk)  การถูกละเมิดหรือ
ลกัลอบ น าขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ช้บริการไปใช้โดยไม่ไดรั้บอนุญาต ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความซ่ือสัตย์
ของผูใ้ห้บริการดว้ยเช่นกนั (McKechnie, 2006) 
           จากแนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความเส่ียงดงักล่าว บอกถึงความเส่ียงใน
มุมมองของระบบการส่ือสารและผูใ้ช้งาน ซ่ึงสามารถสรุปไดว่้าการรับรู้ความเส่ียง หมายถึง ความ
ไม่แน่นอนของผลลพัธ์ที่อาจเกิดขึ้นก่อนผูใ้ช้งานจะตดัสินใจใชบ้ริการ ความไม่มัน่ใจของผูใ้ช้งาน
ที่มีต่อผลลัพธ์ที่ปรารถนาหรือความคาดหวงัส่วนตัวของผูใ้ช้งานที่อาจผิดหวังจากการที่ได้รับ
ผลลพัธ์ที่ไม่น่าปรารถนา (Pavlou, 2003) ซ่ึงท าให้ผูใ้ช้งานเกิดความไม่มัน่ใจหรือความไม่แน่นอน
ขึ้น อาจเป็นความเส่ียงในการรับรู้ข้อมูลที่ผิดพลาด รวมไปถึงความรู้สึกถึงการไม่ได้รับความ
ปลอดภยัในการใชบ้ริการ ทางผูวิ้จยัจึงไดน้ าแนวคิดของทฤษฎีการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk 
Theory) ดังกล่าวมาประยุกต์ใช้ให้สอดคล้องกับงานวิจัยที่ใช้ในการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร  
โดยก าหนดตวัแปรตน้เป็นการรับรู้ความเส่ียง ในการวิจยัคร้ังน้ี 
 

2.2 แนวคิดที่เก่ียวข้องกับงานวิจัย 
 

           2.2.1 แนวคิดเกี่ยวกับแชทบอท  

           แชทบอท (Chatbot) หมายถึง โปรแกรมคอมพิวเตอร์ชนิดหน่ึงที่สามารถท างานโดยถูก
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ตั้งเง่ือนไขในการท างานเอาไวล้่วงหน้า ซ่ึงมีหน้าที่ในการตอบกลบัการสนทนา ส่ือสารกบัมนุษย ์

ผ่านตัวอักษรหรือเสียงพูดแบบอัตโนมัติแบบ Real-time โดยแชทบอทได้รับการพฒันาโดยใช้
เทคโนโลยีต่างๆ เช่น การประมวลผลตามธรรมชาติ (Natural Language Processing) การสังเคราะห์

เสียงพูด (Speech Synthesis) และเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) เป็นตน้ จึงถือ
เป็นระบบปัญญาประดิษฐ์ชนิดหน่ึงที่สามารถสนทนาและเขา้ใจภาษาธรรมชาติ โดยสามารถตอบ

กลับได้อย่างทันท่วงที และยงัสามารถอธิบายได้ว่าเป็นระบบทางคอมพิวเตอร์ที่การด าเนินงาน

ต้องการความฉลาดที่คล้ายมนุษย์ (Garbuio & Lin, 2019) จึงท าให้ผู ้สนทนารู้สึกเหมือนก าลัง
สนทนาอยูก่บัคนจริงๆ 

            2.2.1.1 ประเภทของแชทบอท  

                     จากแนวคิดของ Nimavat & Champanaria (2017) กล่าวว่าแชทบอทสามารถแบ่งได ้
4 ประเภทตามระดบัการปฏิสัมพนัธ์และกระบวนการไดม้าซ่ึงผลลพัธ์ของเทคโนโลยี ดงัน้ี 

         1. การแบ่งตามประเภทของความรู้ (Knowledge domain) โดยสามารถแบ่ง

ไดอ้ีก 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ ระบบเปิด (Open domain) ซ่ึงหมายถึงแชทบอทที่สามารถส่ือสาร โตต้อบ

ในเร่ืองทั่วไปได้อย่างเหมาะสม และระบบปิด (Closed domain) ซ่ึงหมายถึงแชทบอทที่ส่ือสาร

เฉพาะส่ิงที่ก  าหนดไวเ้พียงเท่านั้น  

             2. การแบ่งตามประเภทของการให้บริการ (Service Provided) โดยสามารถ

แบ่งไดอ้ีก 3 รูปแบบตามระยะห่างระหว่างบุคคล สามารถบอกถึงความสัมพันธ์ระหว่างคู่สนทนา

ได ้ไดแ้ก่ รูปแบบระหว่างบุคคล (Interpersonal) ซ่ึงหมายถึงแชทบอทที่ใช้ส่ือสารในลกัษณะการ

พูดคุยอยา่งเป็นทางการ เช่น แชทบอทที่ให้บริการจองตัว๋เคร่ืองบิน ใชส้ าหรับสารการบินหรือ OTA 

เป็นต้น รูปแบบภายในตัวบุคคล (Intrapersonal) ซ่ึงหมายถึงแชทบอทที่ใช้ส่ือสารอย่างไม่เป็น

ทางการ ใช้ส่ือสารในเร่ืองทัว่ไป และรูปแบบระหว่างระบบ (Intra-agent) ซ่ึงหมายถึงแชทบอทที่

ส่ือสารโตต้อบกนัระหว่างระบบเอง 

             3. การแบ่งตามวตัถุประสงค ์(Goal) โดยสามารถแบ่งไดอ้ีก 3 รูปแบบตาม

วตัถุประสงคข์องการน าไปใช ้ไดแ้ก่ รูปแบบการให้ขอ้มูล (Informative) ซ่ึงหมายถึงแชทบอทที่ให้

ข้อมูลแก่ผูใ้ช้งานจากข้อมูลที่มีอยู่ในฐานข้อมูลอยู่แล้ว รูปแบบการส่ือสารทั่วไป (Chat based/ 

Conversational) ซ่ึงหมายถึงแชทบอทที่ส่ือสาร พูดคุยทัว่ไป โดยมีเป้าหมายหลกัคือตอบค าถามที่

ผูใ้ชง้านป้อนค าถามให้ และรูปแบบการใชส้ าหรับงานต่างๆ (Task based) ซ่ึงหมายถึงแชทบอทที่ใช้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ส าหรับงานนั้นๆเท่านั้น โดยระบบจะมีความสามารถในการเขา้ใจส่ิงที่ผูใ้ช้งานถาม สามารถตอบ

ค าถามที่ซบัซ้อนได ้เช่น การจองตัว๋เคร่ืองบิน จองโรงแรม เป็นตน้ 

             4. การแบ่งประเภทตามการประมวลผลขอ้มูลที่ป้อน และการสร้างผลลพัธ์  

(Input processing and Response generation method) โดยสามารถแบ่งได้อีก 3 รูปแบบ ได้แก่ 

รูปแบบการประมวลผลขอ้มูลในรูปแบบที่ถูกก าหนดด้วยกฎต่างๆ (Rule-based bot) ซ่ึงหมายถึง 

ผลลพัธ์ของค าตอบจะมีลกัษณะตายตวั ระบบมกัจะท าการตอบโตไ้ดต้ามที่ตั้งไวเ้ท่านั้น รูปแบบการ

ประมวลผลขอ้มูลโดยใช้ Machine learning ซ่ึงหมายถึง ผลลพัธ์ของค าตอบจะมีลกัษณะไม่ตายตวั 

ระบบสามารถสร้างรูปแบบและปรับเปลี่ยนการตอบค าถามไดเ้อง โดยจะถูกดดัแปลงจากค าถามที่

ถูกป้อนเข้ามา และรูปแบบการประมวลผลในรูปแบบผสม (Hybrid) โดยจะผสมระหว่างการ

ประมวลผลข้อมูลในรูปแบบที่ถูกก าหนดด้วยกฎและการประมวลผลข้อมูลโดยใช้ Machine 

learning 

           ลักษณะของเทคโนโลยี Chatbot ที่ ดี  ที่จะส่งผลให้เทคโนโลยีแชทบอทสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพนั้น ประกอบไปดว้ยลกัษณะส าคญั 8 

ประการ (Belgavi, 2017) ดงัน้ี 

           - สามารถให้บริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัง่โมง ใน 7 วนั  

           - สามารถตอบสนองไดท้นัที โดยผูใ้ชง้านไม่ตอ้งรอ 

            - มีความสามารถในการจดจ าในส่ิงที่ผูใ้ช้บริการตอ้งการได ้รวมไปถึงสามารถ

จดจ าส่ือสารในอดีต เพื่อแนะน าผลิตภณัฑแ์ละบริการไดใ้นอนาคต 

          - สามารถพฒันาประสิทธิภาพและลดระยะเวลาในการรับค าส่ัง จนถึงส่ือสาร เพื่อ

การตอบสนองที่รวดเร็ว  

           - สามารถเพ่ิมประสบการณ์การใช้งานที่ดีให้กบัผูใ้ช้บริการ ผ่านการให้ขอ้มูลที่  

เฉพาะเจาะจงกบัส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการทราบ เรียนรู้ผ่านการให้ขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการ  

           - สามารถแสดงผลลพัธ์ที่เขา้ใจง่ายในรูปแบบ ขอ้ความ ตวัอกัษร รูปภาพ 

           - สามารถแปลงภาษาให้เป็นภาษาที่เขา้ใจไดง้่าย (Real language)  

           - สามารถใชไ้ดจ้ากหลายช่องทาง  
 

           2.2.2 ตัวอย่างการใช้งานเทคโนโลยีแชทบอทในธุรกิจสายการบินในไทย  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai Airasia) : AVA (AirAsia Virsual Allstar) 

 

ภาพที่ 2.3 ตวัอยา่งการใชง้านเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ในสายการบิน Chatbot ในการ

บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

ที่มา : ไทยแอร์เอเชีย (2564) 

 
           จากภาพที่ 2.3 เป็นระบบ Chatbot ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ซ่ึงมีช่ือว่า ระบบ “เอวา” 

(AVA : AirAsia Virtual Allstar) ที่ท างานโดยระบบปัญญาประดิษฐ์อัจฉริยะในการถามและตอบ 
ซ่ึงจะสามารถตอบสนองต่อค าถามจากผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็วตลอด 24 ชม. ระบบไดถู้กออกแบบ

และฝึกเพ่ือตอบค าถามเบื้องตน้เก่ียวกบัสินคา้และบริการของแอร์เอเชียรวมไปถึงการท าธุรกรรม

ต่างๆ อาทิ สอบถามสถานะเที่ยวบิน ส ารองที่นั่ง ขอ้มูลเก่ียวกบัสัมภาระ โปรโมชั่น การขอคืนเงิน 
จองโรงแรม ประกนัภยั เป็นตน้ ในขณะเดียวกนั AVA ก็อาจแสดงตวัเลือกที่เก่ียวขอ้งกบัหัวขอ้ที่

ตอ้งการค าตอบ ซ่ึงสามารถกดเลือกตวัเลือกที่ AVA แนะน าไดเ้มื่อมีขอ้ความปรากฎ โดยในปัจจุบนั 

AVA สามารถส่ือสารไดท้ั้งหมด 11 ภาษาดว้ยกนั (Airasia, 2021) 
 

 
 

 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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สายการบินไทยเวยีดเจ็ทแอร์ (Thai Vietjet Air) : AMY 

 
ภาพที่ 2.4 ตวัอยา่งการใชง้านเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ในสายการบิน Chatbot ในการบริการของ

สายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ 

ที่มา : ไทยเวียตเจ็ทแอร์ (2564) 

 

           จากภาพที่ 2.4 เป็นระบบ Chatbot ของสายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ ซ่ึงมีช่ือว่า “เอมี่” 
(AMY) ซ่ึงระบบสามารถพูดคุยโตต้อบกบัผูโ้ดยสารไดท้นัทีผ่านช่องทางการติดต่อดงักล่าว รวมไป

ถึง Line Official, Facebook Massager และเว็บไซต์ Skyfun ในปัจจุบนั AMY สามารถตอบค าถาม
ทั่วไปจากผูโ้ดยสาร รวมไปถึงค าถามที่พบบ่อย อาทิ จองเที่ยวบิน เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ข้อมูล

เก่ียวกับสัมภาระ โปรโมชั่น มาตรการโควิด-19 และสามารถเช่ือมต่อกับบริการแชทสดจาก

เจา้หน้าที่สายการบิน โดยระบบน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือยกระดบัประสบการณ์ของผูโ้ดยสารและเพ่ิม
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินไทยเวียตเจ็ทแอร์ โดยในปัจจุบัน AMY 

สามารถส่ือสารไดถ้ึง 2 ภาษา (Thai Vietjet, 2021) 
 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 2.1 การให้บริการของแชทบอทแต่ละสายการบินในไทย (ไทยแอร์เอเชีย และ ไทยเวียตเจ็ท 

        แอร์) 

หมวดหมู่ การให้บริการ 

Th
ai 

Ai
ras

ia 
: A

VA
 

Th
ai 

Vi
etj

et 
Ai

r : 
AM

Y 
 

ขอ้มูล
เที่ยวบิน 

จองเที่ยวบิน ✓  ✓  
ตรวจสอบเที่ยวบิน ✓  ✓  
เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ✓  ✓  
ตรวจสอบสถานะเที่ยวบิน ✓  ✓  
อพัเกรดเที่ยวบิน ✓   
ขอ้มูลเที่ยวบินว่าง ✓  ✓  

ขอ้มูล
สัมภาระ 

ส่ังจอง/เพ่ิมน ้าหนกัสัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง ✓  ✓  
สัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง ✓  ✓  
สัมภาระขึ้นเคร่ือง  ✓  
ซ้ือสัมภาระล่วงหนา้ ✓  ✓  
สัมภาระสูญหาย/ล่าชา้ ✓  ✓  
ติดตามสัมภาระ  ✓  
สัมภาระที่จองไว ้  ✓  
สัมภาระตอ้งห้าม  ✓  ✓  

ขอ้มูลช่อง
ทางการช าระ
เงินและ
ใบก ากบัภาษี 

ช่องทางการช าระเงิน ✓  ✓  

วิธีการช าระเงิน ✓  ✓  

ใบก ากบัภาษี ✓  ✓  

ขอ้มูลบริการ
เสริม 

ส่ังจองอาหาร ✓  ✓  
บริการเลือกที่นัง่ ✓  ✓  
ขอ้มูลการจองโรงแรมร่วมกบัสายการบิน ✓   
ประกนั (Flight Insurance) ✓   
แพคเกจสุขภาพ ✓   

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ) 

หมวดหมู่ การให้บริการ 

Th
ai 

Ai
ras

ia 
: A

VA
 

Th
ai 

Vi
etj

et 
Ai

r : 
AM

Y 
 

ขอ้มูลการขอ
ความ
ช่วยเหลือ 

การขอคืนเงิน (Refund) ✓  ✓  
เที่ยวบินถูกเปลี่ยน ✓  ✓  
พลาดเที่ยวบิน  ✓   
เคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋  ✓  
เคาน์เตอร์เช็คอิน อาทิ เวลาเปิด-ปิด ✓  ✓  
วิธีเช็คอินออนไลน์/พิมพ ์Boarding Pass ✓  ✓  
ผูโ้ดยสารพิเศษ (ทารก, เด็ก, ตั้งครรภ)์ ✓  ✓  
ผูโ้ดยสารพิเศษ (บกพร่องทางการไดยิ้น, บกพร่องทางการ
มองเห็น) 

 ✓  

อาคารผูโ้ดยสาร (Terminal) ✓   
แกไ้ขขอ้มูลส่วนตวั อาทิ ช่ือ-นามสกลุ, วนัเดือนปีเกิด ✓  ✓  

อื่นๆ ขอ้มูลแนะน าการให้บริการต่างๆ ✓  ✓  
ขอ้มูลเอกสารเดินทาง (ภายในประเทศ/ระหว่างประเทศ) ✓  ✓  
ขอ้มูลในการจองตัว๋แบบหมู่คณะ  ✓  
มาตรการ COVID-19 ✓  ✓  
ขอ้มูลโปรโมชัน่ ✓  ✓  
ขอ้มูล Wifi ✓   
ให้การติชม  ✓  ✓  
ขอ้มูลการเป็นสมาชิก ✓   

 

        จากตารางที่ 2.1 การให้บริการของแชทบอทแต่ละสายการบินในไทย ทั้งสายการบินไทย

แอร์เอเชีย และไทยเวียตเจ็ทแอร์แสดงให้เห็นถึงความสามารถของระบบในการให้บริการขอ้มูลใน
ด้านต่างๆ แก่ผู ้ใช้งาน ได้แก่ ข้อมูลเที่ยวบิน ข้อมูลสัมภาระ ข้อมูลช่องทางการช าระเงินและ

ใบก ากบัภาษี ขอ้มูลบริการเสริม ขอ้มูลการขอความช่วยเหลือ และอื่นๆ ซ่ึงระบบแชทบอท AVA 
สามารถให้บริการทั้งหมด 11 ภาษา ไดแ้ก่ ไทย องักฤษ มาเลเซีย อินโดนีเซีย ญี่ปุ่ น เกาหลี เวียทนาม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



26 
 

ฮินดู ตากาล็อก จีนตวัย่อ จีนแบบดั้งเดิม และระบบแชทบอท AMY สามารถให้บริการทั้งหมด 2 

ภาษา ไดแ้ก่ ไทย และองักฤษ 
 

          2.2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

           เมทินี วงศ์ธราวัฒน์ (2563) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการเช็คอิน
ออนไลน์ข องผูโ้ดยสารสายการบิน โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยัคือผูโ้ดยสารชาวไทยจ านวน 

400 คนที่มีประสบการณ์ใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของสารการบินต้นทุนต ่าหรือสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ ซ่ึงสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติคทวิ ผลการวิจยัเชิงประจกัษ์พบว่าปัจจยัดา้นความตั้งใจ

ใช้งาน อิทธิพลทางสังคม การรับรู้ความเส่ียง เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการเช็คอิน
ออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นการรับรู้

ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์การใช้งาน นวตักรรมส่วนบุคคล และทศันคติที่มีต่อ

การใชไ้ม่มีความสัมพนัธ์ต่อการใชบ้ริการเช็คอินออนไลน์ จากผลการวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติค
ทวิ พบว่าตวัแบบสามารถท านายการใชบ้ริการเช็คอินออนไลน์ของผูโ้ดยสารไดถู้กตอ้งร้อยละ 88.5 

           ณิชารีย์ กิตติคุณศิริ (2562) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์แชทบอท โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี

ปัญญา ประดิษฐ์แชทบอท รวมถึงความพร้อมของระบบนิเวศเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แชทบอท

ในบริบท ประเทศไทย เพื่อเสนอแนวทางการน าเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แชทบอทไปใช้ในการ
วางกลยุทธ์ทาง ธุรกิจขององค์กรต่างๆ ซ่ึงไดด้ าเนินการวิจัยโดยใช้วิธีเชิงคุณภาพ โดยสัมภาษณ์

ผูเ้ช่ียวชาญและผูเ้ก่ียวขอ้งกบัการพฒันาแชทบอท โดยผลการศึกษาวิจยัดา้นปัจจัยที่ส่งผลต่อการ

ยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ แชทบอท บริบทประเทศไทย ตามกรอบแนวคิดของการวิจยัน้ี
พบว่า ทั้ง 6 ปัจจัยในงานวิจัยดังกล่าว อันได้แก่ (1) ปัจจัยการรับรู้สมรรถภาพของส่ือ (2) ปัจจัย

ความเขา้กนัไดข้องเทคโนโลย (3) ปัจจยัการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (4) ปัจจยัการรับรู้ตวัตน (5) 
ปัจจยัการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน (6) ปัจจยัความเส่ียง มีส่วนส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์แชทบอท จากการเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นของกลุ่ม พบว่าทุกปัจจยัส่งผลต่อการ

ยอมรับเกินร้อยละ 50 ซ่ึงหมายความว่า ปัจจยัในงานวิจยัน้ีมีส่วนส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์แชทบอทของคนไทย และในด้านความพร้อมของระบบนิเวศเทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์แชทบอท บริบทประเทศไทยนั้น ผลการพบว่า องค์ประกอบหลักทั้ง 3 ด้านใน

ระบบนิเวศ ไดแ้ก่ ตลาดผูใ้ช้งานแชทบอท ความเป็นไปไดข้องเทคโนโลยีและการน ามาใช้ในภาค
ธุรกิจ ลว้นมีส่วนส่งเสริมสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั ในเชิงบวกที่เก้ือหนุนต่อการเติบโต 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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           กานดา ศรอินทร์ (2561) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองการเพ่ิมประสิทธิภาพระบบบริหารจดัการหน้า

ร้านของธุรกิจร้านกาแฟด้วยไลน์แชทบอท โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อออกแบบและพฒันาระบบ
บริหารจดัการหน้าร้านของธุรกิจร้านกาแฟและน าแอปพลิเคชันไลน์แชทบอทมาเป็นเคร่ืองมือใน

การเพ่ิมประสิทธิภาพและอ านวยความสะดวกในการรายงานผลและสรุปยอดขายของสินค้าผ่าน
แอปพลิเคชันไลน์แชทบอทให้มีความสามารถในการโตต้อบอตัโนมติั การวิจยัคร้ังน้ีไดด้ าเนินการ

โดยใช้แผนวิธีวิจยัและพฒันา โดยเน้นการพฒันาซอฟต์แวร์ตน้แบบเพื่อให้ระบบที่ออกแบบและ

พฒันาสามารถรองรับความตอ้งการของกลุ่มผูป้ระกอบการธุรกิจร้านกาแฟได ้ดงัน้ี (1) การส ารวจ
ปัญหาและระบุความตอ้งการเบื้องตน้ (2) การวางแผนในการพฒันาระบบ (3) การวิเคราะห์ความ

ตอ้งการและออกแบบระบบโดยน าความตอ้งการของผูใ้ช้แต่ละกลุ่มมาวิเคราะห์และออกแบบ (4) 

การพฒันาระบบ (5) การทดสอบและบูรณาการระบบ (6) การบ ารุงรักษาระบบ ซ่ึงผลจากการ
ประเมินความสามารถตามฟังก์ชนัการท างานของระบบพบว่าระบบสามารถท าการรายงานยอดขาย

และแสดงถึงประสิทธิภาพของการรายงานผลผ่าน LINE Chat Bot ไดใ้นระดบัดีมาก และมีภาพรวม
ของความสามารถในการท างานได้ตามฟังก์ชันงานหลกัต่างๆ อยู่ในระดบัดี และผลการประเมิน

ความพึงพอใจในการใชง้านระบบภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก (x̅=4.52) โดยให้ความส าคญักบัความ

ง่ายต่อการใช้ระบบ ความถูกตอ้งของขอ้มูล ความรวดเร็วในการประมวลผลขอ้มูล และความพึง
พอใจในประสิทธิภาพของการรายงานผลผ่าน LINE Chat Bot ไดใ้นระดบัที่ดีมาก 

           จกัรินทร์ สันติรัตนภกัดี (2561) ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ืองการตลาดออนไลน์และบริการลูกค้า

ดว้ยแชทบอท กรณีศึกษาการใช้ Chatfuel ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผ่านเมสเซนเจอร์ โดยการวิจัยน้ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อออกแบบโครงสร้างการสนทนาดว้ยการก าหนดค าถามและค าตอบจากข้อมูลจริง

ของผูข้ายสินคา้ออนไลน์  โดยประเมินความสามารถในการใช้งาน Chatfuel ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ผ่านเมสเซนเจอร์ และหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัผูใ้ชท้ี่ส่งผลต่อผลการประเมินในภาพรวม โดย

งานวิจยัฉบบัน้ีเลือกกลุ่ม ตวัอยา่งผูใ้ช ้30 คน ดว้ยการสุ่มแบบเจาะจงที่ความเช่ือมัน่ 100% และเก็บ

ขอ้มูลจริงจากผูข้ายสินคา้ออนไลน์ 5 คน โดยให้ผูใ้ช้แต่ละคนทดลองซ้ือสินคา้แบบไม่ไดเ้ปิดเผย
ต่อผูใ้ช้ว่าก าลงัสนทนากบัแชทบอท ผลการประเมินในภาพรวมอยู่ในระดบัดี (x̅ = 3.68) เมื่อแบ่ง

ผูใ้ช้เป็น 3 กลุ่ม กลุ่มละ 10 คน คือ กลุ่มผูท้รงคุณวุฒิดา้นภาษาไทย กลุ่มผูข้ายสินคา้ออนไลน์ และ

กลุ่มผู้ใช้ทั่วไป พบว่า ทุกกลุ่มมีค่าเฉลี่ยในระดับดี ( x̅= 3.69, 3.80 และ 3.56) กลุ่มผู ้ขายสินค้า
ออนไลน์และกลุ่มผูใ้ชท้ัว่ไป มีผลการประเมินดา้นประสิทธิภาพแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่

ระดบั .004 ในดา้นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระที่ส่งผลต่อผลการประเมินใน
ภาพรวมดว้ยการวิเคราะห์ถดถอยพหุ พบว่า รายไดต่้อเดือน ประสบการณ์การซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
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และช่องทางการซ้ือสินคา้ออนไลน ์ส่งผลต่อตวัแปรตามอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (Sig. = .003, .001 

และ .003) 
           สุนิสา ศรแกว้ (2561) ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ืองการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคาร

ในประเทศไทย โดยงานวิจัยฉบับน้ีมีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาโอกาสและอุปสรรคจากการน า
เทคโนโลยี Chatbot มาใช้ในธุรกิจธนาคาร การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคาร รวม

ไปถึงการศึกษากลยุทธ์ที่ธนาคารน า Chatbot มาใช้ งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ ใช้การ

สัมภาษณ์เชิงลึก โดยสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูบ้ริหารธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยที่เก่ียวขอ้งกบั
ดา้นดิจิทลั และผูป้ระกอบการผูพ้ฒันาเทคโนโลยี Chatbot ประกอบกบัการศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง

และการทบทวนวรรณกรรมร่วมดว้ย โดยใชก้รอบแนวคิดจากแบบจ าลองในการยอมรับเทคโนโลยี 

(Technology Acceptance Model) ทั้งหมด 6 ปัจจยัดว้ยกนั ผลการศึกษาพบว่า ธนาคารในประเทศ
ไทยยอมรับเทคโนโลยี Chatbot มาใชใ้นองคก์ร ดว้ยปัจจยัภายนอกที่ส าคญัไดแ้ก่ การเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และการขาดแคลนเจา้หน้าที่ลูกคา้สัมพนัธ์ โดยธนาคารไดน้ า  Chatbot มา
ใช้เป็นเคร่ืองมือในส าหรับกลยุทธ์ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างด้านการ

ให้บริการ กลยุทธ์ด้านการพฒันาผลิตภัณฑ์และบริการ การสร้างพนัธมิตรทางธุรกิจ และการ

น ามาใช้เพื่อพฒันากระบวนการท างานภายในองคก์ร อย่างไรก็ดี เทคโนโลยี Chatbot ยงัมีขอ้จ ากดั
และอุปสรรคในการน ามาใช้ และเพื่อหลีกเลี่ยงอุปสรรคและขอ้จ ากดันั้น ธนาคารควรมีการวาง

แผนการพฒันาเทคโนโลยีอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ และควรวางแผนเส้นทางของลูกคา้อย่างมี

ประสิทธิภาพ เพื่อน า Chatbot มาใชใ้ห้เกิดประโยชน์สูงที่สุด 

            

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที่ 3  

วิธีด ำเนินงำนวิจัย  
 

        การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย
การบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร”  คร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research Method) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล ผูโ้ดยวิจยัขอน าเสนอวิธีการด าเนินการวิจยัตามล าดบั ดงัน้ี 
         3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
         3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 
         3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
         3.4 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
         3.5 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
         3.1.1 ประชำกร 
         ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังในน้ี คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยใช้บริการแช
ทบอทกบัสายการบินในไทยมาก่อน ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
       
         3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
         กลุ่มตวัอยา่งที่เลือกใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท้ี่ใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน
ไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ที่ไดม้าจากเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) เพื่อให้ไดข้นาดตวัอย่างที่สามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบัประชากรที่เช่ือถือได ้เน่ืองมาจากในที่น้ีไม่
สามารถระบุจ านวนประชากรที่แน่นอนได้ ดงันั้นผูวิ้จยัจึงไดก้  าหนดขนาดของกลุ่มโดยใช้สูตร Cochran 
(1977) ที่ไดก้  าหนดให้ค่าความคลาดเคลื่อน = 5% (e=0.05) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% (Z=1.96) ดงัน้ี 

𝑛   = 
Z2

4e2        
 

  เมื่อ 𝑛   = จ านวนสมาชิกของกลุ่มตวัอยา่ง 
   Z   = ค่ามาตรฐานของระดบัความเช่ือมัน่ที่ก  าหนดไว ้เท่ากบั 95% ดงันั้น Z 
มีค่าเท่ากบั 1.96 
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   e   = สัดส่วนของค่าความคลาดเคลื่อนที่จะยอมให้เกิดขึ้ นได้ เมื่อค่า 
ความเช่ือมัน่ 95% จะมีค่าความคลาดเคลื่อน = 5%  
 ดงันั้นค านวณขนาดตวัอยา่งไดด้งัน้ี 
 

   𝑛   = 
(1.96)2

4(0.05)2   

   𝑛 = 384.16 385 ตวัอยา่ง 
         ดงันั้นจากการค านวณขนาดตวัอย่าง ไดเ้ท่ากบั 385 ตวัอยา่งเป็นอย่างน้อย เพ่ือให้ไดง้านวิจัยที่มี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ผูวิ้จยัจึงเพ่ิมตวัอย่างจ านวน 15 คน รวมเป็นจ านวนทั้งส้ินส าหรับการวิจัยคร้ังน้ี
ทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง 
 

         3.1.3 กำรสุ่มตัวอย่ำง 
         เน่ืองจากในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่าน
แชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดงันั้นผูวิ้จยัจึงเลือกวิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน ซ่ึงมีขั้นตอนในการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี 
         ขั้นตอนที่ 1 ผูวิ้จยัเลือกกลุ่มตวัอย่างจากแพลตฟอร์มที่จ านวนประชากรและความหนาแน่นมาก
ที่สุด เพื่อเลือกตวัแทนของกลุ่ม ซ่ึงการเก็บขอ้มูลออนไลน์ จะสามารถเก็บจากพ้ืนที่ไดโ้ดยเลือกตวัแทน 4 
แพลตฟอร์มใน Social Media ไดแ้ก่ Facebook  Instagram  Twitter และ Line โดยเลือกจากกลุ่ม เพจ และบญัชี
ผูใ้ช้งานที่มีจ านวนสมาชิกและผูต้ิดตามมากที่สุด เน่ืองจากจ านวนสมาชิกและผูต้ิดตามการท่องเที่ยวและ
สายการบินในแพลตฟอร์มต่างๆ ดังกล่าว คือกลุ่มคนที่ช่ืนชอบการท่องเที่ยว และมักคุ ้นเคยกับการใช้
บริการสายการบิน ดังตารางที่ 3.1  และเพื่อไม่ให้เป็นการเจาะจงเฉพาะสายการบินใดสายการบินหน่ึง
จนเกินไป ผูวิ้จยัจึงเลือกศึกษาขอ้มูลจากเพจที่เก่ียวขอ้งกบัการท่องเที่ยวดว้ย เพื่อให้ไดภ้าพรวมของการใช้
บริการแชทบอท ซ่ึงจะท าให้ไดก้ลุ่มตวัอย่างผูท้ี่เคยใช้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยวผ่านสายการบิน
ในไทย 
 
ตำรำงที่ 3.1 ขอ้มูลในแต่ละช่องทาง Social Media  

ช่ือเพจ, กลุ่ม, บญัชีผูใ้ช้ เก่ียวกบั จ านวนสมาชิก อนัดบั 
Facebook เพจ Airasia Super App ขอ้มูลสายการบิน 12,542,179 1 
Facebook เพจ Vietjet ขอ้มูลสายการบิน 5,481,304  2 
Facebook กลุ่ม พาไปท่องเที่ยว การท่องเที่ยว 198,905 4 
Facebook กลุ่ม AirAsia Thailand club ขอ้มูลสายการบิน 42,753 5 
Instragram บญัชี Sneakoutclub การท่องเที่ยว 38,619 6 
Instragram บญัชี Gowentgo_travel การท่องเที่ยว 33,433 8 
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ตำรำงที่ 3.1 (ต่อ) 
ช่ือเพจ, กลุ่ม, บญัชีผูใ้ช้ เก่ียวกบั จ านวนสมาชิก อนัดบั 

Instragram บญัชี Samuel_nthw การท่องเที่ยว 17,261 9 
Twitter บญัชี Go2Thailand การท่องเที่ยว 204,030 3 
Twitter บญัชี ReviewTourThai การท่องเที่ยว 35,496 7 
Twitter บญัชี Travelkaan การท่องเที่ยว 5,249 11 
Line กลุ่ม เที่ยวทัว่ไทย การท่องเที่ยว 4,458 10 
หมำยเหตุ ขอ้มูล ณ วนัที่ 20 สิงหาคม 2564       
 
   ขั้นตอนที่ 2 ผูวิ้จยัยงัใชก้ารเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อให้ไดก้ลุ่มตวัอย่าง
เฉพาะผูท้ี่เคยใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินในไทยเท่านั้น และตรงกบัเขตประชากรที่มี
ความหนาแน่นมากที่สุด โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง ซ่ึงจะมีค าถามเพื่อคดักรองและเลือกเฉพาะผู้ที่ใช้
บริการอยูใ่นแต่ละช่องทาง ที่สมคัรใจให้ขอ้มูลโดยมีการก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง ดงัตารางที่ 3.2  
 
ตำรำงที่ 3.2 จ านวนของการสุ่มตวัอยา่งในแต่ละช่องทาง  

อนัดบั ช่องทาง จ านวน (คน) 
1 Facebook ผูท้ี่กดถูกใจเพจ Airasia Super App  100 
2 Facebook ผูท้ี่กดถูกใจเพจ Vietjet 100 
3 Twitter ผูท้ี่กดติดตามบญัชี Go2Thailand 100 
4 Facebook ผูท้ี่เป็นสมาชิกในกลุ่ม พาไปท่องเที่ยว 100 

รวม 400 

 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย  
          
         การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
โดยผูวิ้จยัไดด้ าเนินการสร้างแบบสอบถามตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
         1. ศึกษาทฤษฎี แนวคิด เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งในเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการ
ใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
         2. สร้างแบบสอบถามให้มีความสอดคลอ้งกบักรอบแนวความคิดในการวิจยั และเมื่อสร้าง

แบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแลว้ น าแบบสอบถามไปเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและน าค าแนะน ามาปรับปรุงแกไ้ขให้ถูกตอ้งเหมาะสม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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         3. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจากอาจารยท์ี่ปรึกษาแลว้ไปท าการทดสอบ (Try-

Out) จ านวน 30 ตัวอย่างกับผูต้อบแบบสอบถาม และน าผลวิเคราะห์ไปท าการหาความเช่ือมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถามด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient)ซ่ึงในการตรวจสอบแบบสอบถาม ในการวิจยัคร้ังน้ีได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า
ของครอนบคั ดงัตารางที่ 3.3 

 

ตำรำงที่ 3.3 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั 

ขอ้ค าถามของตวัแปร ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบคั 

ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้านระบบ  0.833 

ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้านระบบ 0.895 

ดา้นทศันคติที่มีต่อการใชง้านระบบ 0.879 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียง 0.894 

ด้านการยอมรับการใช้บริการแชทบอทใน
ธุรกิจท่องเที่ยวผ่านสายการบินในไทย 

0.949 

รวม 0.963 

 

         แบบสอบถามถูกสร้างขึ้นเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
         ส่วนที่ 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง  มีลกัษณะเป็นค าถาม
ปลายปิด (Closed-Ended Question ) ซ่ึงจะใช้มาตรวดัเป็นแบบ Nominal Scale  มีลกัษณะแบบสอบถามเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Check-List) 
         ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Questions) 
         ส่วนที่ 3 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอท
ของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานครของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเก่ียวกบัปัจจัย
ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับ ประกอบดว้ย การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ การรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ 
ทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ การรับรู้ความเส่ียง 
         ส่วนที่ 4 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย
การบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



33 
 

         ซ่ึงลกัษณะค าถามส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 เป็นลกัษณะค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) โดย
ใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้ าหนักของการประเมินเป็นการวดั
ขอ้มูลในแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดบัดงัน้ี 
           5   คะแนน หมายถึง    มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมากที่สุด                          
   4   คะแนน       หมายถึง    มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก                      
  3   คะแนน       หมายถึง    มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง           

2   คะแนน       หมายถึง    มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 
1   คะแนน       หมายถึง    มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

            ส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ี ใชม้าตราวดัตามแนวทางในการก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมินเป็น 5 
ระดบัตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-Point Likert Scales) โดยเกณฑ์การประเมินผลในแต่ละอตัราภาคชั้น (Class 
Interval) สามารถใชสู้ตรการค านวณความกวา้งของช่วงแต่ละชั้น (R. Likert, 1967) ดงัน้ี 

  ความกวา้งของชั้น  =  
พิสัย (คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด)

อนัตราภาคชั้น
 

  ความกวา้งของชั้น  =  
5−1

5
 

  ความกวา้งของชั้น  = 0.8 
         ดงันั้นความกวา้งของอนัตรภาคชั้นเท่ากับ 0.8 น ามาใช้เป็นเกณฑ์การวดัระดับความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับ โดยมีความหมายดงัน้ี 
            คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สุด  
            คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
            คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
            คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย  
            คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 
          ส่วนที่ 5 ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะอื่น  ๆเพื่อน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ และปรับปรุงพฒันาการให้บริการ 
ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยมีลักษณะเป็นค าถาม
ปลายเปิด (Open-Ended Question) 
 

3.3 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
 
         3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
         เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล ด้วยวิธีการส ารวจ (Survey Research) โดยท าการแจกแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เก่ียวกับการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของ
ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยส่งแบบสอบถามดว้ยตนเองไปยงักลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มประชากรใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



34 
 

เขตกรุงเทพมหานคร ที่เคยใช้บริการแชทบอทกบัสายการบินในไทยมาก่อน ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีมีจ านวน
กลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 คน 
 

         3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
         เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลที่ไดจ้ากหนังสือผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ต ารา วารสาร และเอกสารทาง
วิชาการ ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต 
 

3.4 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 
        การวิจยัเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน
ไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด มา
ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล และใช้โปรแกรมทางสถิติ  SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูลของ
แบบสอบถาม เพื่อวิเคราะห์เชิงพรรณนาและการทดสอบสมมติฐาน 
         แบบสอบถามส่วนที่ 1 คือ ค าถามคัดกรองผูต้อบแบบสอบถาม โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจง  มี
ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Closed-Ended Question ) ซ่ึงจะใชม้าตรวดัเป็นแบบ Nominal Scale  มีลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) 
         แบบสอบถามส่วนที่ 2 คือ ขอ้มูลในดา้นประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ
สายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน 
         แบบสอบถามส่วนที่ 3 คือ แบบสอบถามที่เก่ียวกับปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการ
ผ่าน 
แชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่  การรับรู้ถึงประโยชน์
ของระบบ การรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ ทศันคติที่มีต่อการใช้ระบบ และการรับรู้ความเส่ียง โดยน า
ขอ้มูลที่ไดห้าค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และน าเสนอในรูปแบบตาราง
พร้อมอธิบาย 
         แบบสอบถามส่วนที่ 4 คือ แบบสอบถามที่เก่ียวกบัการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของ
ธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยน าข้อมูลที่ได้หาค่าเฉลี่ย (Mean) ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และน าเสนอในรูปแบบตารางพร้อมอธิบาย 
         แบบสอบถามส่วนที่ 5 คือ ขอ้เสนอแนะ 
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         3.4.1 กำรทดสอบสมมติฐำน 
 
ตำรำงที่ 3.4 แสดงสมมติฐานงานวิจยัและสถิติที่ใช้ในการทดสอบ 

สมมติฐานวิจยั สถิติที่วิเคราะห์ 
สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ช้บริการที่มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับ
การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 1.1 ผูใ้ช้บริการที่มีเพศที่แตกต่างกันจะมีการ

ยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

t-test 

สมมติฐานที่ 1.2 ผูใ้ช้บริการที่มีอายุที่แตกต่างกันจะมีการ
ยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
One-way ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั

จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน
ไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

One-way ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.4 ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนัจะมีการ
ยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
One-way ANOVA  

สมมติฐานที่  1.5 ผู ้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่

แตกต่างกนัจะมีการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย
การบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

One-way ANOVA 

สมมติฐานที่ 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ การรับรู้ความง่ายใน

การใช้ระบบ ทศันคติที่มีต่อการใช้ระบบ การรับรู้ความเส่ียง ส่งผล

ต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย
ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Linear 
Regression Analysis 
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3.5 สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล  
 
         3.5.1 สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) 
         เป็นสถิติที่ใช้เพื่อการบรรยายลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง หรือประชากรที่เราศึกษา  ซ่ึงใช้
อธิบายขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ไดแ้ก่ 
                          3.5.1.1 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean)  ใช้ในการอธิบายค่าของข้อมูลที่ได้จาก
แบบสอบถามส่วนที่ศึกษาดา้นปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย
การบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยใช้หลกัการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการแบ่ง
อนัตรภาคชั้น (Class Interval) ดว้ยสเกลของลิเคิร์ท (Likert scale) จากสูตร  (ชูศรี วงศรั์ตนะ 2541)  ดงัน้ี 

     ค่าเฉลี่ย (Mean) ใชสู้ตร  
 

   X̅ =  
∑ x

n
 

 

     เมื่อ x̅           แทน ค่าเฉลี่ยเลขคณิตของกลุม่ตวัอยา่ง 
∑ x                แทน ผลรวมค่าต่างๆ ของคะแนนทั้งหมด    

  n                     แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง   
                     3.5.1.2 ร้อยละ (Percentage) ใช้ส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนที่ศึกษา
ดา้นปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  

          ใชสู้ตร 
 

ค่าร้อยละ =  
จ านวนของขอ้มูลแต่ละขอ้ ×  100

จ านวนของขอ้มูลทั้งหมด
 

                        3.5.1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D) ใชส้ าหรับวิเคราะห์และแปล
ความหมายของขอ้มูลต่างๆที่ไดจ้ากแบบสอบถามดา้นปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการ
ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร และข้อมูลที่ไดจ้าก
แบบสอบถามดา้นการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสาร
ในกรุงเทพมหานคร ร่วมกบัค่าเฉลี่ยเพื่อแสดงถึงลกัษณะการกระจายของคะแนน โดยใชสู้ตร (ชูศรี 
วงศรั์ตนะ,2544) 
           ใชสู้ตร 
 

𝑆. D. = √
n∑n2 − (∑x)2

n(n − 1)
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                 เมื่อ  S.D.               แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 

(∑ 𝑥)2  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
∑ 𝑥2  แทน ผลรวมของคะแนนเต่ละตวัยกก าลงัสอง 
n    แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

        3.5.2 สถิติเชิงอนุมำน (Inference Statistics) 
                     3.5.2.1 การทดสอบแบบที (Independence T-test) ใช้ส าหรับทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกนั โดยใชส้ถิติ Independent Simple T-
test (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) ซ่ึงใช้ในการทดสอบสมมติฐานดา้นผูใ้ช้บริการที่มีเพศที่แตกต่าง
กันจะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารใน
กรุงเทพมหานคร 

        3.5.2.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มเท่ากนั (𝑆1
2 = 𝑆2

2) 

t = 
X̅1−X̅2

Sp√
1

n
+

1

n

 

                    3.5.2.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่เท่ากนั (𝑆1
2 ≠ 𝑆2

2) 

t = 
X̅1−X̅2

√
S1

2

n1
+

S2
2

n2

 

            โดยที่      t           แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

      X̅1           แทน ค่าเฉลี่ยตวัอยา่งกลุ่มที่ 1  
      X̅2            แทน ค่าเฉลี่ยตวัอยา่งกลุ่มที่ 2 
     S1

2            แทน ค่าแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที่ 1 
     S2

2            แทน ค่าแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที่ 2 
     n1            แทน ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มที่ 1 
     n2            แทน ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มที่ 2 

                          3.5.2.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้ส าหรับทดสอบความ
แตกต่างของคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม โดยดูค่าความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity 
of Variance และใช้สถิติวิเคราะห์จากค่า ANOVA (F)  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) เพื่อใช้ในการทดสอบ
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ในดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยที่แตกต่างกนัจะมีผลต่อการยอมรับ
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การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตห่ากพบ
ความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ที่ระดบันัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 หรือที่ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 

F =  
MSb

MSw
 

 

          เมื่อ  F   แทนค่าสถิติที่ใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ  

 MSb    แทนค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

 MSw  แทนค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
                     3.5.2.3 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression 
Analysis) เป็นการศึกษาถึงอิทธิพลตวัแปรอิสระ (Independent Variable) หลายตวัร่วมกนัว่ามีผลกระทบ
ต่อตวัแปรตาม (Dependent Variable) อย่างไร ซ่ึงตวัแบบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปร
ตามเรียกว่าตัวแบบการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (มนัส ไพฑูรย์เจริญลาภ, 2553) โดยใช้ในการทดสอบ
สมมติฐานขอ้ที่ 2 อนัไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้านระบบ การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน
ระบบ ทศันคติที่มีต่อการใชง้านระบบ และการรับรู้ความเส่ียง 
                          ใชสู้ตร  
 

𝑌𝑖 = 𝛽0 +  𝛽1𝑋1𝑖 +  𝛽2𝑋2𝑖 + ⋯ +  𝛽𝑘𝑋𝑘𝑖 +  𝜀𝑖  
 
                           เมื่อ       𝑌𝑖        แทน ค่าสงัเกตที่ 𝑖 ของตวัแปรตามของประชากร เมื่อ 𝑖 = 1,2,..., 𝑛 
      𝑋𝑗𝑖       แทน ค่าสงัเกตที่ 𝑖 ของตวัแปรอิสระที่ 𝑗  เมื่อ 𝑗 = 1,2,…, 𝑘 
      𝛽0       แทน ค่าที่ตดัแกน Y ของสมการเส้นตรง (เมื่อ  𝑋𝑖  ทุกค่าเป็น 0) 
      𝛽𝑗        แทน ค่าสมัประสิทธ์ิของการถดถอยบางส่วน (Partial Regression Coefficient) 
       𝜀𝑖        แทน ค่าความคลาดเคลื่อนที่ 𝑖 
       𝑘       แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
      𝑛       แทน ขนาดตวัอยา่งทั้งหมด 
           ขอ้สมมติ (Assumption) ของการวิเคราะห์ถดถอย 

1. 𝜀𝑖  มีการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution)  โดยมีค่าคาดหมาย (Expected Value)
เป็นศูนยแ์ละมีความแปรปรวนคงที่  

2. 𝜀𝑖  และ 𝜀𝑗  ส าหรับ 𝑖  ≠  𝑗 เป็นอิสระต่อกนั  
3.  𝑋𝑗𝑖   แต่ละค่าเป็นอิสระต่อกนั  
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โดยทั่วไปในการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นพหุคูณจะใช้เมตริกเป็นเคร่ืองมือโดย
ก าหนดค่าต่างๆดงัน้ี 
           สมกำรกำรถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ  
             ค่าประมาณของ  𝑌𝑖  ที่ค  านวณไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง เขียนเป็นสมการเรียกว่าสมการการถดถอย
เชิงเส้นพหุคูณ โดยมีสมการดงัน้ี 
 

𝑌̂𝑖 =  𝑏0 +  𝑏1𝑋1𝑖 +  𝑏2𝑋2𝑖 + ⋯ +  𝑏1𝑋𝑘𝑖  
 
           โดยที่   𝑌̂𝑖   เป็นค่าประมาณของ  𝑌𝑖   และ  𝑏0, 𝑏1, 𝑏2, … 𝑏𝑘   เป็นค่าประมาณของ 
𝛽0, 𝛽1, 𝛽2, … 𝛽𝑘   ตามล าดับ ในการหาตัวประมาณ 𝑏0, 𝑏1, 𝑏2, … 𝑏𝑘  ของ 𝛽0, 𝛽1, 𝛽2, … 𝛽𝑘 
จะหา ไดโ้ดยใช้วิธี Least squares method ในการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณจะใช้เมตริกเป็นเคร่ืองมือ 
ไดม้ีสูตรในการประมาณค่าดงัน้ี 
 

𝑏 = (𝑋′𝑋)−1𝑋′𝑌 
เมื่อก าหนดให้ 
 

                           𝑌 =  [

𝑌1

𝑌2

⋮
𝑌𝑛

]              𝑋 =  [

1
1
⋮
1

    

𝑋11

𝑋12

⋮
𝑋1𝑛

    

𝑋21

𝑋22

⋮
𝑋2𝑛

    

⋯
⋯
⋯
⋯

     

𝑋𝑘1

𝑋𝑘2

⋮
𝐾𝑘𝑛

] ,   𝑏 =  

𝑏0

𝑏1

⋮
𝑏𝑘

              

          การทดสอบสมการความถดถอยเชิงซ้อนโดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนจ าแนก
แบบทางเดียว โดยมีสมมติฐานคือ 

          𝐻0 ∶  𝛽1 =  𝛽2 = ⋯ 𝛽𝑘 = 0 

          𝐻1 ∶  อยา่งนอ้ยมี 𝛽𝑗  อยา่งนอ้ย 1 ค่า ≠ 0, เมื่อ 𝑗 = 1,2,…, 

          เมื่อ  𝛽𝑘  เป็นค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ซ่ึงแสดงอตัราการ 
เปลี่ยนแปลงค่า สูตรที่ใชใ้นการค านวณ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 

𝐹 =  
(𝑏′𝑥′𝑦 − 𝑛𝑌̂2)/𝑘

(𝑌′𝑌 − 𝑏′𝑋′𝑌)/(𝑛 − 𝑘 − 1)
 

               เมื่อ 𝑘        แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

          𝑛        แทน ขนาดตวัอยา่งทั้งหมด  
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          𝑌̅        แทน ค่าเฉลี่ย 

         เปรียบเทียบค่า F  ที่ได้จากการค านวณกับค่า F ที่ได้จากตารางที่ df = n –k – 1 เมื่อ

ก าหนด ระดบันยัส าคญั α เท่ากบั 0.05 และ 0.01 

         ถ้าค่า F ที่ได้จากการค านวณมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากบัค่า F ที่ได้จากตาราง ที่ระดับ

นยัส าคญั α จะยอมรับ 𝐻1 แสดงว่า X ทั้ง k ตวัไม่ส่งผลต่อ Y ในรูปเชิงเส้น  

         ถา้ค่า F ที่ไดจ้ากการค านวณมีค่ามากกว่าค่า F ที่ไดจ้ากตาราง ที่ระดบันยัส าคญั α จะ

ปฏิเสธ 𝐻0  แสดงว่ามี 𝑋𝑖  อย่างน้อย 1 ตวัที่ส่งผลต่อ Y ในรูปเชิงเส้น จึงต้องทดสอบต่อไปว่า 𝑋𝑖  
ตวั ใดมีความสมัพนัธ์กบั Y โดยใชส้ถิติทดสอบเก่ียวกบัสมัประสิทธ์ิการถดถอยทดสอบต่อไป 

         การทดสอบนยัส าคญัของค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient)  

         สมมติฐาน 
                 𝐻0 ∶  𝛽𝑗 = 0  
     𝐻1 ∶  𝛽𝑗 ≠  0 

 
         สถิติที่ใชท้ดสอบ 

 
 
         เมื่อ 𝑆𝑏𝑗  หาไดจ้ากการถอดรากก าลงัสองของ Var (𝑏𝑗) ซ่ึงค านวณไดจ้ากสูตร 

 
𝑉𝑎𝑟 (𝑏) =  𝜎2(𝑋′𝑋)−1 

 

          เมื่อ 𝜎2 คือค่าความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อน ซ่ึงประมาณไดจ้ากสูตร 
 

𝜎2 =  
𝑌′𝑌 − 𝑏′𝑋′𝑌

𝑛 − 𝑘 − 1
 

    

         เปรียบเทียบค่า t ที่ได้จากการค านวณกับค่า t ที่ได้จากตารางที่ df = n – k –1 เมื่อ

ก าหนดระดบันยัส าคญั α เท่ากบั 0.05 และ 0.01  
         ถา้ค่า t ที่ได้จากการค านวณมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า t ที่ได้จากตาราง ที่ระดับ

นัยส าคัญ α จะยอมรับ 𝐻0 แสดงว่าค่า 𝛽𝑗  =  0 นั่นคือ ตัวแปร 𝑋𝑗  ไม่ส่งผลต่อตัวแปร Y ในเชิง
เส้นตรง  

𝑡 =  
𝑏𝑗 − 𝛽𝑗

𝑆𝑏𝑗
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         ถา้ค่า t ที่ไดจ้ากการค านวณมีค่ามากกว่าค่า t ที่ไดจ้ากตาราง ที่ระดบันัยส าคญั α จะ 
ปฏิเสธ 𝐻0 ยอมรับ 𝐻1 แสดงว่าค่า 𝛽𝑗  ≠ 0 นั่นคือ ตัวแปรตาม 𝑋𝑗  ส่งผลต่อตัวแปร Y ในเชิง

เส้นตรง 

         กำรแปลควำมหมำย 

          เมื่อ 𝛽𝑗  มีนยัส าคญั แปลความไดว่้าเมื่ออิทธิพลของตวัแปรอิสระที่ j เปลี่ยนแปลงไป 

1 หน่วย ค่าของตวัแปรตามจะเปลี่ยนแปลงไป 𝛽𝑗  หน่วย เมื่ออิทธิพลของตวัแปรอิสระอื่นๆคงที่ 

          สัมประสิทธิ์กำรตัดสินใจ (Coefficient of determination, 𝑹𝟐) 

         ในการใช้สัมการไปพยากรณ์ค่า Y หรือ 𝑅2 ในการบ่งบอกถึงประสิทธิภาพการ

พยากรณ์โดยทราบถึงสัดส่วนหรือร้อยละความแปรปรวนของ Y ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้ว้ยสมการ
การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ โดยค านวณจากสูตร 

 

𝑅2 =  
𝑏′𝑋′𝑌 − 𝑛𝑌̅2

𝑌′𝑌 − 𝑛𝑌̅2
𝑥 100,0 ≤ 𝑅2 ≤ 1 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
       
        การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย
การบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัการยอมรับของการ
ใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยผูวิ้จยัได้
เก็บรวบรวมเก็บแบบสอบถามที่มีขอ้มูลค าตอบครบถว้นจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด ซ่ึงท าการ
วิเคราะห์ขอ้มูลผ่านโปรแกรมทางสถิติ สามารถสรุปเป็นผลการวิเคราะห์และน าเสนอเป็นประเด็น
และสาระส าคญั ดงัน้ี 
        4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
        4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
        4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับ 
        4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของ
ธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
        4.5 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของ
ธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
               4.5.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
        ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติการแจก
แจงความถี่ และค่าร้อยละเพื่ออธิบาย ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
ความถี่ในการใช้บริการขอ้มูลการท่องเที่ยวผ่านแชทบอท โดยผลการวิเคราะห์ขอ้มูลน าเสนอใน
รูปแบบตารางประกอบการพรรณนา ดงัตารางที่ 4.1 
 
ตารางที่ 4.1 จ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
208 
192 

 
52.00 
48.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาย ุ   
     ต ่ากว่า 15 ปี 
     15-24 ปี 
     25-34 ปี 
     35-44 ปี     

 
34 
81 
102 
128 

 
8.50 

20.30 
25.50 
32.00 

     45 ปีขึ้นไป 55 13.80 
รวม 400 100.00 

ระดบัการศึกษา 
     ต ่ากว่าปริญญาตรี         
     ปริญญาตรี 
     สูงกว่าปริญญาตรี                                   

 
107 
211 
82 

 
26.80 
52.80 
20.50 

รวม 400 100.00 
อาชีพ 
     พนกังานบริษทัเอกชน 
     ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 
     ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
     นกัเรียน/นกัศึกษา 
     รับจา้ง 

 
215 
81 
51 
43 
7 

 
53.80 
20.30 
12.70 
10.80 
1.70 

     อื่นๆ เช่น ว่างงาน, เกษียณ 3 0.70 
รวม 400 100.00 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
     ต ่ากว่า 15,000 บาท  
     15,001 – 20,000 บาท 
     20,001 – 25,000 บาท 
     25,001 – 30,000 บาท 
     มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 

 
22 
74 
111 
136 
57 

 
5.50 

18.50 
27.80 
34.00 
14.20 

รวม 400 100.00 
ความถี่ในการใชบ้ริการขอ้มูลการท่องเที่ยวผ่านแชทบอท 
     แทบไม่เคย (5%-20%) 57 14.20 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

     นอ้ยคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (20%-50%) 
     บางคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (50%-80%) 
     บ่อยคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (80%-100%) 
     ทุกคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (100%) 

138 
116 
71 
18 

34.50 
29.00 
17.80 
4.50 

รวม 400 100.00 
 
        จากตารางที่ 4.1 ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามพบว่าผูใ้ชบ้ริการ
จ านวน 400 คน สามารถจ าแนกไดต้ามน้ี 
        เพศ จากผลการวิเคราะห์พบว่าผูใ้ช้บริการจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 
208 คน คิดเป็นร้อยละ 52 และเพศหญิงจ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48 
        อายุ จากผลการวิเคราะห์พบว่าผูใ้ช้บริการจ านวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
อาย ุ35 – 44 ปี จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมา 25-34 ปี จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25.50 อายุ 15 – 24 ปี จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 อายุ 45 ปีขึ้นไป จ านวน 55 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.80 และมีอายตุ ่ากว่า 15 ปี จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตามล าดบั 
        ระดบัการศึกษา จากผลการวิเคราะห์พบว่าผูใ้ช้บริการจ านวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.80 รองลงมามีระดับ
การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.80 และระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 ตามล าดบั 
        อาชีพ จากผลการวิเคราะห์พบว่าผูใ้ชบ้ริการจ านวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.80 รองลงมามีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวัหรืออาชีพอิสระ จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 มีอาชีพขา้ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 มีอาชีพนักเรียนหรือนักศึกษา จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.80 มีอาชีพรับจา้ง จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 และมีอาชีพอื่นๆ เช่น ว่างงาน เกษียณ และ
เภสัชกร จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.70 ตามล าดบั 
        รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จากผลการวิเคราะห์พบว่าผู้ใช้บริการจ านวน 400 คน ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.00 รองลงมา 20,001 – 25,000 จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001 
– 20,000 บาท จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 รายไดเ้ฉลี่ยมากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป จ านวน 
57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 และต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามล าดบั          
 ความถี่ในการใช้บริการข้อมูลการท่องเที่ยวผ่านแชทบอท จากผลการวิเคราะห์พบว่าเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ผูใ้ช้บริการจ านวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้บริการข้อมูลการ
ท่องเที่ยวผ่านแชทบอทน้อยคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (20%-50%) จ านวน 138 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.50 รองลงมาคือใช้บางคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (50%-80%) จ านวน 116 คน คิด
เป็นร้อยละ 29 ใช้บ่อยคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (80%-100%) จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.80 แทบไม่เคยใช้ (5%-20%) จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 ใช้ทุกคร้ังที่ตอ้งการเดินทาง
ท่องเที่ยว (100%) จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามล าดบั 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการแชทบอท (Chatbot) จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. สายการบินที่ให้บริการแชทบอท (Chatbot) 
ThaiAirAsia (ไทยแอร์เอเชีย) 245 61.3 
ThaiAirAsiaX (ไทยแอร์เอเชียเอกซ์) 113 28.2 
Thaivietjet (ไทยเวียทเจ็ทแอร์) 113 28.2 
Thai Airways (สายการบินไทย) 77 19.3 

รวม 400 100.0 
2. ดา้นขอ้มูลเที่ยวบิน 
เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน 150 41.6 
ตรวจสอบสถานะเที่ยวบิน 139 38.5 
ตรวจสอบเที่ยวบิน 128 35.5 
จองเที่ยวบิน 122 33.8 
ขอ้มูลเที่ยวบินว่าง 51 14.1 
อพัเกรดเที่ยวบิน 35 9.7 

รวม 400 100.0 
3.ดา้นขอ้มูลสัมภาระ 
ส่ังจอง/เพ่ิมน ้าหนกัสัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง 93 45.4 
ซ้ือสัมภาระล่วงหนา้ 51 24.9 
สัมภาระขึ้นเคร่ือง 37 18 
ติดตามสัมภาระ 36 17.6 
สัมภาระตอ้งห้าม 27 13.2 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการแชทบอท (Chatbot) จ านวน (คน) ร้อยละ 

3.ดา้นขอ้มูลสัมภาระ 
สัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง 25 12.2 
สัมภาระสูญหาย/ล่าชา้ 13 6.3 
สัมภาระที่จองไว ้ 9 4.4 

รวม 400 100.0 
4.ดา้นขอ้มูลช่องทางการช าระเงินและใบก ากบัภาษี  
ช่องทางการช าระเงิน 113 61.7 
วิธีการช าระเงิน 78 42.6 
ใบก ากบัภาษี 58 31.7 

รวม 400 100.0 
5.ดา้นขอ้มูลบริการเสริม 
บริการเลือกที่นัง่ 141 65 
ประกนั (Flight Insurance) 76 35 
ส่ังจองอาหาร 75 34.6 
ขอ้มูลการจองโรมแรมร่วมกบัสายการบิน 23 10.6 
แพคเกจสุขภาพ 14 6.5 

รวม 400 100.0 
6.ดา้นขอ้มูลการขอความช่วยเหลือ 
การขอคืนเงิน (Refund) 133 45.2 
เที่ยวบินถูกเปลี่ยน 111 37.8 
วิธีเช็คอินออนไลน์/พิมพ ์Boarding Pass 76 25.9 
แกไ้ขขอ้มูลส่วนตวั 72 24.5 
เคาน์เตอร์เช็คอิน อาทิ เวลาเปิด-ปิด 69 23.5 
พลาดเที่ยวบิน 35 11.9 
อาคารผูโ้ดยสาร (Terminal) 27 9.2 
เคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋ 27 9.2 
ผูโ้ดยสารพิเศษ (ทารก ตั้งครรภ)์ 13 4.4 
ผูโ้ดยสารพิเศษ (บกพร่องทางสายตา การไดยิ้น) 5 1.7 

รวม 400 100.0 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการแชทบอท (Chatbot) จ านวน (คน) ร้อยละ 

7.ดา้นขอ้มูลอื่นๆ 
มาตรการ Covid-19 83 37.6 
ขอ้มูลแนะน าการให้บริการต่างๆ 68 30.8 
ขอ้มูลเอกสารเดินทาง (ภายในประเทศ/ต่างประเทศ) 51 23.1 
ขอ้มูลโปรโมชัน่/ขอ้มูลรายการส่งเสริมการตลาด 48 21.7 
ขอ้มูลการเป็นสมาชิก 36 16.3 
ขอ้มูล Wi-Fi 28 12.7 
ให้การติชม 25 11.3 
ขอ้มูลในการจองตัว๋แบบหมู่คณะ 11 5 
สอบถามเก่ียวกบัการสะสมและการไดไ้มล/์เบอร์โทรติดต่อ
ฉุกเฉิน 

2 1 

รวม 400 100.0 

  
                  จากตารางที่  4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบ
แบบสอบถามจ านวน 400 คน ที่ท าแบบสอบถามมีขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

 ส่วนใหญ่ผูโ้ดยสารเคยใชบ้ริการแชทบอทของสายการบิน ThaiAirAsia (ไทยแอร์

เอเชีย) จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 61.30 รองลงมาคิดสายการบิน ThaiAirAsiaX (ไทยแอร์เอเชีย
เอกซ์)  จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.20 คน และสายการบิน Thaivietjet (ไทยเวียตเจ็ทแอร์) 

จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.20 สายการบิน Thai Airways (สายการบินไทย) จ านวน 77 คน คิด
เป็นร้อยละ 19.30 ตามล าดบั 

 พฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถามดา้นขอ้มูลเที่ยวบินส่วนใหญ่ใช้เพื่อ

เปลี่ยนแปลงเที่ยวบินมากที่สุด รองลงมาคือเพื่อตรวจสอบสถานะเที่ยวบิน ตรวจสอบเที่ยวบิน จอง
เที่ยวบิน ขอ้มูลเที่ยวบินว่าง และอพัเกรดเที่ยวบิน ตามล าดบั 

 พฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถามดา้นขอ้มูลสัมภาระส่วนใหญ่ใช้เพื่อ

ส่ังจอง/เพ่ิมน ้ าหนักสัมภาระใต้ทอ้งเคร่ือง รองลงมาคือข้อมูลซ้ือสัมภาระล่วงหน้า สัมภาระขึ้น
เคร่ือง ติดตามสัมภาระ สัมภาระต้องห้าม สัมภาระใต้ท้องเคร่ือง สัมภาระสูญหาย/ล้าช้า และ

สัมภาระที่จองไว ้ตามล าดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 พฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถามดา้นขอ้มูลช่องทางการช าระเงินและ

ใบก ากับภาษีส่วนใหญ่ใช้เพื่อข้อมูลช่องทางการช าระเงิน รองลงมาคือวิธีการช าระเงิน และ
ใบก ากบัภาษี ตามล าดบั 

 พฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถามดา้นขอ้มูลบริการเสริมส่วนใหญ่ใช้
เพ่ือบริการเลือกที่นั่ง รองลงมาคือขอ้มูลประกนั ส่ังจองอาหาร ขอ้มูลการจองโรงแรมร่วมกบัสาย

การบิน และแพคเกจสุขภาพ ตามล าดบั 

 พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามดา้นขอ้มลูการขอความช่วยเหลือส่วน
ใหญ่ใช้เพื่อการขอคืนเงิน รองลงมาคือขอ้มลูเที่ยวบินถูกเปลี่ยน วิธีเช็คอินออนไลน์/พิมพ ์Boarding 

Pass แกไ้ขขอ้มลูส่วนตวั เคา้เตอร์เช็คอิน อาทิ เวลาเปิด-ปิด ขอ้มูลกรณีพลาดเที่ยวบิน อาคาร

ผูโ้ดยสาร เคา้น์เตอร์จ าหน่ายตัว๋  และผูโ้ดยสารพิเศษ ตามล าดบั 
 พฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถามด้านข้อมูลอื่นๆ ส่วนใหญ่ใช้เพื่อ

สอบถามขอ้มูลมาตรการ Covid-19 รองลงมาคือขอ้มูลแนะน าการให้บริการต่างๆ ขอ้มูลเอกสาร
เดินทาง ขอ้มูลโปรโมชั่น/ขอ้มูลรายการส่งเสริมการตลาด ขอ้มูลการเป็นสมาชิก ขอ้มูล Wi-Fi ให้

การติชม ขอ้มูลในการจองตัว๋แบบหมู่คณะ สอบถามเก่ียวกบัการสะสมและการไดไ้มล์ และเบอร์

โทรติดต่อฉุกเฉิก ตามล าดบั 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับ 
 

 ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน
ระบบ  (Perceived Usefulness) ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้านระบบ  (Perceived Ease of Use) 

ดา้นทศันคติที่มีต่อการใช้งานระบบ (Attitude) และดา้นการรับรู้ความเส่ียง  (Risk Perception) โดย

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดับความคิดเห็นปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับ ใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 

ค่าเฉลี่ย (X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แสดงดงัตารางที่ 4.3 – 4.7 
 

 

 
 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับ 

ขอ้ ปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับ 

n = 400 

ระดบั

ความ
คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 

ค่าเฉลี่ย 

 (X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

(S.D.) 

1. การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน

ระบบ   

3.87 0.82 มาก 2 

2. การรับรู้ความง่ายในการใชง้านระบบ   3.89 0.83 มาก 1 

3. ทศันคติที่มีต่อการใชง้านระบบ 3.56 0.84 มาก 4 

4. การรับรู้ความเส่ียง   3.65 0.78 มาก 3 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 3.74 0.68 มาก - 

 

 จากตารางที่ 4.3 พบว่าปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.74 และระดบัความคิดเห็นปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับ ไม่แตกต่างกนั
มาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.68 และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า

ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับ มีดงัน้ี 
 ล าดบัที่ 1 การรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบ  โดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็นอยู่

ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 

 ล าดบัที่ 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานระบบ โดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87  

 ล าดับที่ 3 การรับรู้ความเส่ียง โดยรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.65 
 ล าดบัที่ 4 ทศันคติที่มีต่อการใชง้านระบบ โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั

มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.56  
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.4  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ

 ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้
 ถึงประโยชน์ในการใชง้านระบบ   

ขอ้ 
การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน

ระบบ 

n = 400 

ระดบัความ

คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 

ค่าเฉลี่ย 

 (X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

1. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทท า

ให้ช่วยประหยดัเวลาในการใช้บริการ 

เ ช่น  ประหยัด เวลาในการ เ ช็คอิน , 
ประหยัด เวลาในการสืบค้นข้อมูล

เที่ยวบิน 

3.77 1.05 มาก 3 

2. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทท า

ให้ท่านไดรั้บขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ เช่น 
มีความถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั 

3.64 1.07 มาก 4 

3. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอท 

สามารถใชบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง 
4.29 0.99 มากที่สุด 1 

4. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทท า

ให้ท่านได้รับข้อมูลต่างๆ ของสายการ
บินที่ต้องการทราบได้ด้วยตนเอง เช่น 

ข้อมูลรายการส่งเสริมการขาย  ข้อมูล

สัมภาระตอ้งห้าม ขอ้มูล Covid-19 

3.79 1.01 มาก 2 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 3.87 0.82 มาก - 

 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่าผูใ้ชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารใน

กรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้านระบบ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87 และระดบัความคิดเห็นต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอท
ของธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ระบบ ไม่แตกต่างกันมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.82 และเมื่อ

พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าระดบัความคิดเห็นการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย
การบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้านระบบ  มีดงัน้ี 

ล าดบัที่ 1 ท่านรู้สึกว่าการใชบ้ริการแชทบอท สามารถใชบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง โดยมี
ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 

ล าดบัที่ 2 ท่านรู้สึกว่าหารใชบ้ริการแชทบอท ท าให้ท่านไดรั้บขอ้มูลต่าง ๆ ของสายการ

บินที่ต้องการทราบได้ด้วยตนเอง เช่น ข้อมูลรายการส่งเสริมการขาย , ข้อมูลสัมภาระต้องห้าม 
ขอ้มูล Covid-19 โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 

ล าดบัที่ 3 ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทท าให้ช่วยประหยดัเวลาในการใช้บริการ 

เช่น ประหยดัเวลาใน การเช็คอิน, ประหยดัเวลาในการสืบคน้ขอ้มูล เที่ยวบิน โดยมีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 

ล าดบัที่ 4 ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทท าให้ท่าน ไดรั้บขอมู้ลที่เป็นประโยชน์ 
เช่น มีความถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั โดยมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.64 

 

ตารางที่ 4.5  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ

 ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้

 ความง่ายในการใชง้านระบบ   

ขอ้ การรับรู้ความง่ายในการใชง้านระบบ 

n = 400 

ระดบัความ

คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 

ค่าเฉลี่ย 

 (X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

(S.D.) 

1. ท่านคิดว่าสามารถเรียนรู้ขั้นตอนการ

ใชแ้ชทบอทไดด้ว้ยตนเอง 
4.11 0.91 มาก 1 

2. ท่านคิดว่าแชทบอทเป็นเทคโนโลยีที่
ง่ายและไม่ซบัซอ้น 

4.00 1.02 มาก 2 

3. ท่านคิดว่าการใช้บริการแชทบอทช่วย
ให้เขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็วขึ้น 

 

3.90 1.07 มาก 3 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.5 (ต่อ) 

ขอ้ การรับรู้ความง่ายในการใชง้านระบบ 

n = 400 

ระดบัความ

คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 

ค่าเฉลี่ย 

 (X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

(S.D.) 

4. ท่านสามารถท าธุรกรรมผ่านการใช้

บริการระบบแชทบอทไดโ้ดยไม่ติดขดั 
3.54 1.12 มาก 4 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 3.89 0.83 มาก  

 

 จากตารางที่ 4.5 พบว่าปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ
สายการบิน ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบ โดยรวม

มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89  และระดบัความคิดเห็นของการยอมรับ

การใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้
ความง่ายในการใช้งานระบบ ไม่แตกต่างกนัมากโดยพิจารณาจากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า

เท่ากบั 0.83 และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าระดบัความคิดเห็นการยอมรับการใช้บริการผ่านแช
ทบอทของธุรกิจสายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน

ระบบ มีดงัน้ี 

 ล าดบัที่ 1 ท่านคิดว่าสามารถเรียนรู้ขั้นตอนการใช้แชทบอท ไดด้ว้ยตนเอง โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 

 ล าดับที่ 2 ท่านคิดว่าแชทบอทเป็นเทคโนโลยีที่ง่ายและไม่ซับซ้อน โดยรวมมีระดบั
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.00 

 ล าดบัที่ 3 ท่านคิดว่าการใช้บริการแชทบอทช่วยให้เขา้ถึง ขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็วขึ้น 

โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 
 ล าดบัที่ 4 ท่านสามารถท า ธุรกรรมผ่านการใช้บริการระบบ แชทบอทได้โดยไม่ติดขดั 

โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.54  

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.6  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ

 ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นทศันคติที่
 มีต่อการใชง้านระบบ   

ขอ้ ทศันคติที่มีต่อการใชง้านระบบ 

n = 400 

ระดบั

ความ
คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 
ค่าเฉลี่ย 

(X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

1. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทใน

ธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่ดีกว่าการใช้

ระบบอื่นๆ เช่น การติดต่อผ่าน Call 
Center, การติดต่อผ่าน E-mail 

3.44 1.07 มาก 4 

2. ท่านรู้สึกชอบการใชบ้ริการแชทบอทใน

ธุรกิจการท่องเที่ยว 
3.45 1.06 มาก 3 

3. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทใน

ธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่น่าสนใจ 
เ ช่ น  ใ ช้ แ ล้ ว รู้ สึ ก ว่ า เ ป็ น ผู้น า ท า ง

เทคโนโลยี 

3.52 1.02 มาก 2 

4. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทรอง

รับการใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เช่น รองรับการใชง้านหลายภาษา 

3.82 0.98 มาก 1 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 3.56 0.84 มาก - 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่าปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นทศันคติที่มีต่อการใชง้านระบบ โดยรวมมีระดบั
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.56 และระดบัความเห็นการยอมรับการใช้บริการ

ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นทศันคติที่มีต่อการใช้

งานระบบ  ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.84 เมื่อ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน ของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นทศันคติที่มีต่อการใชง้านระบบ  มีดงัน้ี 
 ล าดบัที่ 1 ท่านรู้สึกว่าการใชบ้ริการแชทบอทรองรับการใช้งานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

เช่น รองรับการใชง้านหลายภาษา โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.82  
 ล าดบัที่ 2 ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่น่าสนใจ 

เช่น ใชแ้ลว้รู้สึกว่าเป็น ผูน้ าทางเทคโนโลยี โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.52 

 ล าดบัที่ 3 ท่านรู้สึกชอบการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการท่องเที่ยว โดยรวมมีระดบั
ความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.45 

 ล าดบัที่ 4 ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่ดีกว่าการ

ใชร้ะบบอื่นๆ เช่น การ ติดต่อผ่าน Call Center, การติดต่อผ่าน E-mail โดยรวมมีระดบัความคิดเห็น
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.44 

 

ตารางที่ 4.7  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ

 ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้

 ความเส่ียง   

ขอ้ การรับรู้ความเส่ียง 

n = 400 

ระดบั
ความ

คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 

ค่าเฉลี่ย 

 (X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

(S.D.) 

1. ท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจ
ท่องเที่ยว มีนโยบายการรักษาข้อมูล

ส่วนบุคคลที่น่าเช่ือถือ 

 

3.67 0.90 มาก 2 

2. ท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจ
ท่องเที่ยวมีวิธีการเก็บประวติัการใชง้าน 

และรายละเอียดการใช้บริการต่างๆ ได้

อยา่งปลอดภยั 
 

3.70 0.92 มาก 1 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ) 

ขอ้ การรับรู้ความเส่ียง 

n = 400 

ระดบั

ความ
คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 

ค่าเฉลี่ย 

 (X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

(S.D.) 

3. ท่านคิดว่าระบบแชทบอทมีระบบการ

ช าระเงินทุกช่องทางที่น่าเช่ือถือ และมี
ความปลอดภยั 

3.62 0.97 มาก 4 

4. ท่านคิดว่าระบบแชทบอทมีการรักษา
ความปลอดภัยของข้อมูลที่ ดีกว่าการ

ส่ือสารผ่านช่องทางอื่นๆ 

3.63 0.94 มาก 3 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 3.65 0.78 มาก  

 

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ
สายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้ความเส่ียง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.65 และระดบัความคิดเห็นของการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน 

ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้ความเส่ียง ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากบั 0.78 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับ

การใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ดา้นการรับรู้
ความเส่ียง  มีดงัน้ี 

 ล าดบัที่ 1 ท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยวมีวิธีการเก็บประวัติการใช้

งาน และรายละเอียดการใช้บริการต่างๆ ได้อย่างปลอดภัย โดยรวมมีระดับความคิดเห็นมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.70 

 ล าดบัที่ 2 ท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยวมีนโยบายการรักษาข้อมูล
ส่วนบุคคลที่น่าเช่ือถือ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.67  

 ล าดบัที่ 3 ท่านคิดว่าระบบแชทบอทมีการรักษาความปลอดภัยของขอ้มูลที่ดีกว่าการ

ส่ือสารผ่านช่องทางอื่นๆ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.63  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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 ล าดบัที่ 3 ท่านคิดว่าระบบแชทบอทมีระบบการช าระเงินทุกช่องทางที่น่าเช่ือถือ และมี

ความปลอดภยั โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.62  
 

4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับการใช้บริการ

ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย (X ) และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพื่ออธิบายระดับความคิดเห็นปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสามารถแสดง

ผลการวิจยั ดงัตารางที่ 4.8 

 

ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของ

 ธุรกิจสายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร  

ขอ้ 

การยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของ

ธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารใน
กรุงเทพมหานคร 

n = 400 
ระดบั

ความ
คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 
ค่าเฉลี่ย 

 (X ) 

ส่วน
เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

1. ทุกคร้ังที่ท่านตอ้งการเดินทางท่องเที่ยวโดยสาย
การบิน ท่านจะใชบ้ริการแชทบอทเสมอ 

3.13 1.13 มาก 5 

2. ท่านจะเพ่ิมอัตราการใช้แชทบอทในธุรกิจ 
ท่องเที่ยวมากย่ิงขึ้น 

3.42 1.06 มาก 3 

3. แมว่้าจะมีการให้บริการในรูปแบบอื่นที่สามารถ

ให้ขอ้มูลไดเ้หมือนกนั เช่น Call Center หรือ E-

mail ท่านยงัคงยืนยนัที่จะใช้บริการแชทบอทใน
การ ท่องเที่ยวผ่านสายการบินต่อไป 

3.34 1.09 มาก 4 

4. ท่านจะแนะน าการใช้บริการเทคโนโลยีแช

ทบอท ในธุรกิจท่องเที่ยวผ่านสายการบินให้แก่

บุคคลอื่น 

3.47 1.08 มาก 2 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

ขอ้ 
การยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของ

ธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารใน

กรุงเทพมหานคร 

n = 400 
ระดบั
ความ

คิดเห็น 

ล าดบั

ที่ 
ค่าเฉลี่ย 

 (X ) 

ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

5. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
แชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยวผ่านสายการบินใน

ไทย 

3.49 1.11 มาก 1 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวม 3.37 0.94 มาก  

 

 จากตารางที่ 4.8 พบว่าการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน 
ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 

3.37 และระดบัความคิดเห็นของการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน ของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่า
เท่ากบั 0.94 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าโดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก การยอมรับ

การใชบ้ริการผ่าน  แชทบอทของธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร มีดงัน้ี 
 ล าดบัที่ 1 โดยรวมท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยว

ผ่านสายการบินในไทย โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.49 

 ล าดบัที่ 2 ท่านจะแนะน าการใชบ้ริการเทคโนโลยีแชทบอท ในธุรกิจท่องเที่ยวผ่านสาย
การบินให้แก่บุคคลอื่น โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.47 

 ล าดับที่ 3 ท่านจะเพ่ิมอตัราการใช้แชทบอทในธุรกิจ ท่องเที่ยวมากย่ิงขึ้น โดยรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.42 

 ล าดบัที่ 4 แมว่้าจะมีการให้บริการในรูปแบบอื่นที่สามารถให้ขอ้มูลไดเ้หมือนกนั เช่น 

Call Center หรือ E-mail ท่านยงัคงยืนยนัที่จะใช้บริการแชทบอทในการท่องเที่ยวผ่านสายการบิน
ต่อไป  โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.34  

 ล าดบัที่ 5 ทุกคร้ังที่ท่านตอ้งการเดินทางท่องเที่ยวโดยสายการบิน ท่านจะใช้บริการแช

ทบอทเสมอ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.13  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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4.5 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของ

ธุรกิจสายการบินของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร  
  

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้ าการทดสอบสมมติฐานปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการ
ใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ใช้สถิติอนุมาน 

ไดแ้ก่ การทดสอบแบบที (Independence t-test) ใช้ทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของ

ตวัแปร 2 กลุ่มดา้นประชากรณ์ศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Anova) ทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของตัวแปร 3 กลุ่มขึ้นไปดา้นประชากรศาสตร์ 

ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบ
พหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ใชวิ้เคราะห์ปัจจยัที่มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการ

ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ผลแสดงดงัตารางที่ 4.8 

 สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัจะมีระดบัการ
ยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

  สมมติฐานที่ 1.1 ผู ้ใช้บริการที่มีเพศที่แตกต่างกันจะมีการยอมรับการใช้
บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

         จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

         Ho : ผูใ้ช้บริการที่มีเพศที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแช
ทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

         H1 : ผูใ้ช้บริการที่มีเพศที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.9  ผลการทดสอบสมมติฐานเพศกบัการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน

  ไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

เพศ n ค่าเฉลี่ย S.D. t Sig 
ชาย 192 3.52 0.93 3.087 0.776 
หญิง 208 3.23 0.92   

 
   จากตารางที่ 4.9 ผลการทดสอบสมมติฐานเพศกับการใช้บริการผ่านแชทบอทของ

ธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร พบว่ามีค่า t = 3.087 และค่า Sig = 0.776 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ซ่ึงมากกว่า 0.05 จึงยอมรับ Ho นั่นคือ ผูใ้ช้บริการที่มีเพศที่แตกต่างกัน จะมีการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

         สมมติฐานที่ 1.2 ผู ้ใช้บริการที่มีอายุที่แตกต่างกันจะมีการยอมรับการใช้
บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

         จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

         Ho : ผูใ้ช้บริการที่มีอายุที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแช
ทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

         H1 : ผูใ้ช้บริการที่มีอายุที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.10 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

 สายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายขุองผูใ้ชบ้ริการ 

ความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 4 25.81 6.45 7.762 0.000** 
ภายในกลุ่ม 395 328.38 0.83   
รวม 399 354.20    

หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที่ 4.10 ผลการทดสอบสมมติฐานอายุกบัระดบัการใช้บริการผ่านแชทบอท

ของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร พบว่ามีค่า F=7.762 และ ค่า Sig = 
0.000 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.01 จึงปฏิเสธ Ho และยอมรับสมมติฐาน H1 คือผูใ้ชบ้ริการที่มีอายทุี่แตกต่างกนั 

จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารใน
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ผูวิ้จยัจึงไดท้ าการวิเคราะห์

ความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของ LSD (Least-Significant Different) ดงัตารางที่ 4.11 

 
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multi Comparison) ระหว่างอายุต่อระดบัการใช้บริการ

 ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนก
 ตามอายขุองผูใ้ชบ้ริการจ าแนกอายเุป็นรายคู่ 

อาย ุ X  ต ่ากว่า 15 
ปี 

15 – 24 ปี 25 – 34 ปี 35 – 44 ปี 45 ปีขึ้นไป 

n = 34 n = 81 n = 102 n = 128 n = 55 
3.39  3.65 3.62 3.15 3.01 

ต ่ากว่า 15 ปี 3.39 - 1.66 0.209 0.176 0.056 
15 – 24 ปี 3.65  - 0.818 0.000** 0.000** 
25 – 34 ปี 3.62   - 0.000** 0.000** 
35 – 44 ปี 3.15    - 0.332 
45 ปีขึ้นไป 3.01     - 

หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที่ 4.11 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน เมื่อทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวิธีการ 

LSD (Least-Significant Different) พบว่า ตัวแปรที่ศึกษาด้านอายุ พบความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 จ านวน 4 คู่ คือ ผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 15-24 ปี จะมีการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกับ

ผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 35-44 ปี และแตกต่างกบัผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 45 ปีขึ้นไป ผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 25-
34 ปี จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารใน

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกบัผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 35-44 ปี และแตกต่างกบัผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 45 ปี
ขึ้นไป 

         สมมติฐานที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับ

การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
         จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

         Ho : ผู ้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน จะมีการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
         H1 : ผู ้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน จะมีการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

 สายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษาของ
 ผูใ้ชบ้ริการ 

ความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 2 0.39 0.19 0.220 0.802 
ภายในกลุ่ม 397 353.80 0.89   
รวม 399 354.20    

 

 จากตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษาของ
ผูใ้ชบ้ริการ พบว่ามีค่า F=0.220 มีค่า Sig = 0.802 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า กลุ่มตวัอยา่งซ่ีงเป็น

ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาต่างกนั จะมีการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการ

บินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
         สมมติฐานที่ 1.4 ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน จะมีการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

         จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  
         Ho : ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 
         H1 : ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 

 

ตารางที่ 4.13  ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

 สายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพของผูใ้ชบ้ริการ 

ความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 4 5.30 1.32 1.198 0.311 
ภายในกลุ่ม 395 437.41 1.10   
รวม 399 442.72    

 

 จากตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของการใช้บริการผ่านแช
ทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพของ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ผูใ้ชบ้ริการ พบว่ามีค่า F= 1.198 มีค่า Sig = 0.311 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า กลุ่มตวัอยา่งซ่ีงเป็น

ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย
ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

         สมมติฐานที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการ
ใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

         จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี  

         Ho : ผูใ้ช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยที่แตกต่างกัน จะมีการยอมรับการใช้บริการ
ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

         H1 : ผูใ้ช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยที่แตกต่างกัน จะมีการยอมรับการใช้บริการ

ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

 สายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยของ

 ผูใ้ชบ้ริการ 

ความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหว่างกลุ่ม 4 33.49 8.37 10.312 0.000** 
ภายในกลุ่ม 395 320.70 0.81   
รวม 399 354.20    

หมายเหตุ  ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

 จากตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของการใช้บริการผ่านแช
ทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยของ

ผูใ้ช้บริการ พบว่ามีค่า F = 10.312 มีค่า Sig = 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 จึงปฏิเสธ Ho และยอมรับ
สมมติฐาน H1 คือผูใ้ช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.01 ผูวิ้จยัจึงไดท้ าการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการของ 
LSD (Least-Significant Different) ดงัตารางที่ 4.15 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.15  ผลการเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multi Comparison) ระหว่างรายไดเ้ฉลี่ยต่อระดบัการใช้

 บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร 
 จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยของผูใ้ชบ้ริการเป็นรายคู่ 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน X  ต ่ากว่า 
15,000 
บาท 

15,001 – 
20,000 
บาท 

20,001 – 
25,000 
บาท 

25,001 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

n = 22 n = 74 n = 111 n = 136 n = 57 
3.43 3.69 3.65 3.13 2.96 

ต ่ากว่า 15,000 บาท 3.43 - 0.223 0.301 0.151 0.042 
15,001 – 20,000 บาท 3.69  - 0.714 0.000** 0.000** 
20,001 – 25,000 บาท 3.65   - 0.000** 0.000** 
25,001 30,000 บาท 3.13    - 0.248 
มากกว่า 30,000 บาท 2.96     - 

หมายเหตุ ** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
 จากตารางที่ 4.15  แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน เมื่อทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวิธีการ 

LS.D. (Least-Significant Different) พบว่า ตวัแปรที่ศึกษาดา้นรายไดเ้ฉลี่ยของผูใ้ชบ้ริการ พบความ
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 จ านวน 4 คู่ คือ ผูใ้ช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดือน 15,001-20,000 บาท จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย 

ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกบัผูใ้ช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-30,000 
บาท และผูใ้ช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท ผูใ้ช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือน 20,001-25,000 บาท จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย 

ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกบัผูใ้ช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-30,000 
บาท และผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท  

 สมมติฐานที่ 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ การรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ 
ทศันคติที่มีต่อการใช้ระบบ การรับรู้ความเส่ียง ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอท

ของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

         จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถตั้งสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
         Ho : ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับใช้ระบบ ไม่ ส่งผลต่อการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         H1 : ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับใช้ระบบ ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการ

ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
 

ตารางที่ 4.16   ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตน้ การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ การ

รับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ ทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ การรับรู้ความเส่ียง ส่งผล

ต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสาร

ในกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 

t 

 

p 
B Error Beta 

ค่าคงที่ (Constant) -0.631 0.163  -3.870 0.000** 

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ

ระบบ  
0.203 0.053 0.178 3.683 0.000** 

ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้

ระบบ  
0.099 0.054 0.088 1.852 0.065 

ดา้นทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ  0.317 0.051 0.286 6.278 0.000** 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียง  0.464 0.047 0.389 9.896 0.000** 

R square = 0.626; Adjust R Square = 0.622; F = 165.159; Sig. = 0.000** 

หมายเหตุ ** มีนยัส าคญัทางสถิติระดบั 0.01 

 

 จากตารางที่ 4.16 เมื่อวิเคราะห์การการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตน้ทีส่่งผลต่อการยอมรับการ

ใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย พบว่า ตวัแปรอิสระจ านวน 4 ตวั ประกอบดว้ย
ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ ดา้นทศันคติในการใช้

ระบบ และด้านการรับรู้ความเส่ียง โดยพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.01 ไดแ้ก่ ตวัแปรดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ ดา้นทศันคติในการใช้ระบบ และ

ดา้นการรับรู้ความเส่ียง โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ (R square) เท่ากบั 0.626 แสดงว่าทั้ง 4 ตวัแปร ร่วมกนั
พยากรณ์การยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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กรุงเทพมหานคร โดยปัจจยัการรับรู้ความเส่ียง  (   = 0.389) เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการ
ใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร มากที่สุด 

รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ  (   = 0.286) และ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของ

ระบบ (   = 0.178) ตามล าดบั และปัจจยัทที่ไม่มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของ
ธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร คือ ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ 

(   = 0.088) 
 

 4.5.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบเพื่อเปรียบเทียบผูใ้ช้บริการที่มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั 
จะมีระดับการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารใน

กรุงเทพมหานคร และการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ การรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ ทศันคติที่
มีต่อการใช้ระบบ การรับรู้ความเส่ียง ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงวิเคราะห์โดยวิธีการทางสถิติ  คือ 

Independence t-test, One-Way Anova  และ Multiple Linear Regression Analysis สามารถสรุปผล
การทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางที่ 4.17 

 

ตารางที่ 4.17 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับ
การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศที่แตกต่างกนัจะมีการยอมรับ

การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายทุี่แตกต่างกนัจะมีการยอมรับ
การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

 

ยอมรับสมมติฐาน 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.17 (ต่อ) 

สมมติฐานวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัจะมี

การยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย
ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนัจะมีการยอมรับ
การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของ

ผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนั

จะมีการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน
ไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ การรับรู้ความง่าย

ในการใชร้ะบบ ทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ การรับรู้ความเส่ียง 

ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการ
บินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย

การบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร คือ ผูท้ี่เคยใชบ้ริการแชทบอทของธุรกิจสายการบิน 
จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน เพ่ือให้มีพ้ืนฐานในการใช้งานและคุน้เคยกบัระบบแชทบอท โดย

ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงจากการวิเคราะห์ผลในการวิจยับทที่ 4 

สามารถสรุปผลการวิจยัโดยเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

 5.1 สรุปผลการวิจยั 

 5.2 อภิปรายผล 

 5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

 5.1.1 ปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าจาก

ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 35-44 ปี มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-30,000 

บาท ความถี่ในการใชบ้ริการขอ้มูลการท่องเที่ยวผ่านแชทบอทส่วนใหญ่นอ้ยคร้ังที่ตอ้งการเดินทาง

ท่องเที่ยวร้อยละ 20 ถึงร้อยละ 50  
 

 5.1.2 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้บริการแชทบอทของสายการบิน ThaiAirAsia (ไทยแอร์เอเชีย) ดา้น
ขอ้มูลเที่ยวบินส่วนใหญ่ใช้เพ่ือเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ดา้นขอ้มูลสัมภาระส่วนใหญ่ใช้เพ่ือส่ังจอง/

เพ่ิมน ้ าหนักสัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง ดา้นขอ้มูลช่องทางการช าระเงินและใบก ากบัภาษีส่วนใหญ่ใช้

เพื่อขอ้มูลช่องทางการช าระเงิน ดา้นขอ้มูลบริการเสริมส่วนใหญ่ใชเ้พื่อบริการเลือกที่นัง่ ดา้นขอ้มูล
การขอความช่วย

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เหลือส่วนใหญ่ใช้เพื่อการขอคืนเงิน ด้านข้อมูลอื่นๆ ส่วนใหญ่ใช้เพื่อสอบถามข้อมูลมาตรการ 

Covid-19 
 

5.1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการ ได้แก่ ด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์ในการใชง้านระบบ  ดา้นการรับรู้ความง่ายในการใชง้านระบบ ดา้นทศันคติที่มีต่อการใช้

งานระบบ และดา้นการรับรู้ความเส่ียง โดยรวมอยูใ่นเกณฑร์ะดบัมากและมีปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้น ซ่ึง

สามารถเรียงล าดบัได ้ดงัต่อไปน้ี 
ล าดบัที่ 1 การรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบ  ผูบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบั

มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.83 เมื่อพิจารณารายข้อที่
ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นมากที่สุด คือ สามารถเรียนรู้ขั้นตอนการใช้แชทบอทไดด้ว้ยตนเอง 

ระบบมีความง่ายและไม่ซับซ้อน ช่วยให้เขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็วขึ้น และสามารถท าธุรกรรม

ผ่านแชทบอทไดโ้ดยไม่ติดขดั ตามล าดบั 
ล าดับที่ 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานระบบ ผูบ้ริการมีระดับความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.87 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82 เมื่อพิจารณารายขอ้ที่

ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นมากที่สุด คือ สามารถใช้บริการแชทบอทไดต้ลอด 24 ชั่วโมง การ
ใช้แชทบอทท าให้ได้รับข้อมูลต่างๆ ของสายการบินที่ต้องการทราบได้ด้วยตนเอง เช่น ข้อมูล

รายการส่งเสริมการขาย ข้อมูลสัมภาระต้องห้าม ข้อมูล  Covid-19 ช่วยประหยดัเวลาในการใช้
บริการ เช่น ประหยดัเวลาในการเช็คอิน ประหยดัเวลาในการสืบคน้ขอ้มูลเที่ยวบิน และไดรั้บขอ้มลู

ที่เป็นประโยชน์ เช่น มีความถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั ตามล าดบั 

 ล าดบัที่ 3 การรับรู้ความเส่ียง ผูบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.65 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 เมื่อพิจารณารายขอ้ที่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็น

มากที่สุด คือ แชทบอทมีวิธีการเก็บประวตัิการใช้งานและรายละเอียดการใช้บริการต่างๆ ไดอ้ย่าง
ปลอดภยั มีนโยบายการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลที่น่าเช่ือถือ มีการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลที่

ดีกว่าการส่ือสารผ่านช่องทางอื่น มีระบบการช าระเงินที่น่าเช่ือถือ และมีความปลอดภยั ตามล าดบั 

 ล าดบัที่ 4 ทศันคติที่มีต่อการใช้งานระบบ ผูบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.56 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.848 เมื่อพิจารณารายขอ้ที่ผูใ้ช้บริการมี

ระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือ รู้สึกว่าแชทบอทรองรับการใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาย เช่น 

รองรับการใช้งานไดห้ลายภาษา รู้สึกเป็นส่ิงที่น่าสนใจ ใช้แลว้รู้สึกเป็นผูน้ าทางเทคโนโลยี รู้สึก
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ชอบ รู้สึกว่าการใช้แชทบอทเป็นส่ิงที่ดีกว่าการใช้ระบบอื่นๆ เช่น การติดต่อผ่าน Call Center หรือ 

Email ตามล าดบั 
  

5.1.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย 
ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 และมีส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.94 เมื่อท าการพิจารณาในแต่ละขอ้ที่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็น

มากที่สุด คือ โดยรวมมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการแชทบอท จะแนะน าการใชบ้ริการแชทบอท
ในธุรกิจท่องเที่ยวผ่านสายการบินให้แก่บุคคลอื่น จะเพ่ิมอตัราการใชแ้ชทบอทมากย่ิงขึ้น แมว่้าจะมี

การให้บริการในรูปแบบอื่นที่สามารถให้ขอ้มูลได้เหมือนกัน เช่น Call Center หรือ E-mail ยงัคง
ยืนยนัจะใช้บริการแชทบอทต่อไป และทุกคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยวจะใช้บริการแชทบอท

เสมอ ตามล าดบั 
 

5.1.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ช้บริการที่มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั จะมีระดบัการ

ยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีเพศแตกต่างกนั จะมีการยอมรับการ
ใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว ้

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอายุแตกต่างกนั จะมีการยอมรับการ
ใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ที่

ระดบันยัส าคญัที่ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั จะมีการ

ยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่

แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว ้
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับ

การใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่

แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว ้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



70 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.5 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนั จะ

มีการยอมรับการใช้บ ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญัที่ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ 

สมมติฐานที่ 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ การรับรู้ความง่ายในการใชร้ะบบ ทศันคติ

ที่มีต่อการใช้ระบบ การรับรู้ความเส่ียง ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ที่ระดบันยัส าคญัที่ 

0.01 
 

5.2 อภิปรายผล 
 

 5.2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นปัจจัยด้านการยอมรับ 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นการยอมรับ สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 ปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานระบบ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นอยู่

ในระดบัมาก โดยมีระดบัความคิดเห็นโดยรวมค่าเฉลี่ยอยูท่ี่ 3.87 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.82  ซ่ึงปัจจยัที่มีระดบัความคิดเห็นมากที่สุด คือ ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทสามา

รถใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.99 รองลงมาคือ การใช้

บริการแชทบอทท าให้ไดรั้บขอ้มูลต่างๆ ของสายการบินที่ตอ้งการทราบไดด้ว้ยตนเอง โดยมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.01 การใชบ้ริการแชทบอทท าให้ช่วยประหยดัเวลาในการใชบ้ริการ โดย

มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.05 การใชบ้ริการแชทบอทท าให้ท่านไดรั้บขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ 

โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.07 ตามล าดบั  
 ปัจจยัการรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก โดยมีระดบัความคิดเห็นโดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.89 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.83  ซ่ึงปัจจัยที่มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือ ผูใ้ช้บริการสามารถเรียนรู้ขั้นตอนการใช้แช

ทบอทไดด้ว้ยตนเอง โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.91 รองลงมาคือ ผูใ้ช้บริการคิดว่าแช

ทบอทเป็นเทคโนโลยีที่ง่ายและไม่ซับซ้อน โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.02 ผูใ้ช้บริการ
คิดว่าการใชแ้ชทบอทช่วยให้เขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็วขึ้น โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

1.07 และผูใ้ช้บริการสามารถท าธุรกรรมผ่านการใช้บริการระบบแชทบอทไดโ้ดยไม่ติดขดั โดยมี

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.12 ตามล าดบั  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ปัจจยัทศันคติที่มีต่อการใช้งานระบบ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับ

มาก โดยมีระดบัความคิดเห็นโดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.56 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84  
ซ่ึงปัจจยัที่มีระดบัความคิดเห็นมากที่สุด คือ รู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทรองรับการใช้งานได้

อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.98 รองลงมาคือ รู้สึกว่าการใช้บริการ
แชทบอทในธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่น่าสนใจ โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.02 รู้สึก

ชอบการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการท่องเที่ยว โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.06 และ 

รู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่ดีกว่าการใช้ระบบอื่นๆ โดยมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.07 ตามล าดบั  

 ปัจจัยการรับรู้ความเส่ียง พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมี

ระดบัความคิดเห็นโดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.65 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78  ซ่ึงปัจจยัที่มี
ระดบัความคิดเห็นมากที่สุด คือ ผูใ้ช้บริการคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยวมีวิธีการ

เก็บประวติัการใช้งาน และรายละเอียดการใช้บริการต่างๆ ได้อย่างปลอดภยั โดยมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.92 รองลงมาคือ ผูใ้ช้บริการคิดว่า ผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยว มี

นโยบายการรักษาข้อมูลส่วนบุคคลที่น่าเช่ือถือ โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ ากับ 0.90 

ผู ้ใช้บริการคิดว่าระบบแชทบอทมีการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลที่ดีกว่าการส่ือสารผ่าน
ช่องทางอื่นๆ โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.94 และ ผูใ้ช้บริการคิดว่าระบบแชทบอทมี

ระบบการช าระเงินทุกช่องทางที่น่าเช่ือถือ และมีความปลอดภัย โดยมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.97 ตามล าดบั 
ซ่ึงสาเหตุของค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่แตกต่างกนัมาก ดา้นปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์

ในการใชง้านระบบ และดา้นปัจจยัการรับรู้ความง่ายในการใชง้านระบบ อาจเกิดจากกลุ่มตวัอยา่งที่
มีอายุน้อยกว่าจะมีแนวโน้มที่จะเข้าใจและยอมรับระบบแชทบอทได้มากกว่า เน่ืองจากจาก

การศึกษาพบว่าผูใ้ช้งานแชทบอทเป็นบุคคลที่มีความแตกต่างกนั โดยเฉพาะความแตกต่างดา้นอายุ 

ที่อาจท าให้มีความคุ้นเคยในการใช้อินเทอร์เน็ตและความเข้าใจในความซับซ้อนของระบบ
อตัโนมตัิความแตกต่างกนั จากผลส ารวจของ ETDA (2564) พบว่ากลุ่มที่มีอายุนอ้ยกว่าจะมีระดบั

การใช้อินเทอร์เน็ตมากกว่ากลุ่มที่มีอายุมากกว่านั่นเอง ส่วนดา้นปัจจัยทศันคติที่มีต่อการใช้งาน

ระบบและดา้นปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงอาจเกิดจากมุมมองความคิดของแต่ละบุคคลที่ไม่เหมือนกนั
อาจมีความชอบ และทศันคติกบัระบบที่แตกต่างกนัออกไป โดยสอดคลอ้งกบั ณิชารีย ์กิตติคุณศิริ 

(2562) ที่ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แชทบอท พบว่า
ปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงเป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้ความเห็นขัดแยง้กนัมากที่สุด กลุ่มผูบ้ริหาร

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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องค์กรมองว่าปัจจยัความเส่ียงจะส่งผลถึงแชทบอทถึงร้อยละ 80 ในขณะที่ผูใ้ช้งานทัว่ไปมองว่า

ความเส่ียงส่งผลต่อการยอมรับเพียงร้อยละ 45 เท่านั้น เน่ืองจากแชทบอทเป็นแพลตฟอร์มที่อาจตอ้ง
เจอปัญหาดา้นความเส่ียงเช่นเดียวกบัเทคโนโลยีอื่นๆ แต่กลุ่มผูใ้ชง้านทัว่ไปอาจถึงประโยชน์การใช้

งานเป็นหลกั จึงไม่ไดต้ระหนักถึงความเส่ียงที่เกิดขึ้นเท่าที่ควร อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั สุนิสา ศร
แกว้ (2561) ที่ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 

พบว่าปัจจัยด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude toward Using) มีส่วนส่งผลต่อการยอมรับ

เทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย ทั้งเชิงบวกและเชิงลบ โดยในเชิงบวกมีการ
เล็งเห็นถึงประโยชน์ของแชทบอทที่สามารถสะท้อนบุคลิกและภาพลักษณ์ขององค์กรให้

ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ได ้แต่ดา้นลบคือทศันคติที่บางคนหวาดกลวัการถูกเลิกจา้งหากมีการใชง้านแชทบอ

ทอยู่ โดยทัศนคติจะสะท้อนให้เห็นความพร้อมในการยอมรับเทคโนโลยีอีกด้วย อีกทั้ งจาก
สถานการณ์ Covid-19 ที่อาจท าให้ผูใ้ช้บริการก่อนเกิดสถานการณ์และหลงัเกิดสถานการณ์ มีความ

คิดเห็นที่แตกต่างกันไปจากการที่แชทบอทสามารถตอบสนองได้และไม่ได้  เช่น ก่อนเกิด
สถานการณ์ Covid-19 ผู ้ใช้บริการอาจถามค าถามที่ไม่ซับซ้อน ใช้คีย์เวิร์ดที่ระบบสามารถ

ตอบสนองได้ในทันที อาทิ ขอใบก ากับภาษี ตรวจสอบสถานะเที่ยวบิน เป็นต้น แต่หลังเกิด

สถานการณ์ Covid-19 ที่ท าให้สายการบินไม่สามารถให้บริการเดินทางทางอากาศได้เน่ืองจาก
นโยบายของรัฐบาล ส่งผลให้ผูโ้ดยสารจ านวนมากใชแ้ชทบอทเพื่อเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินและขอคืน

เงิน โดยใชค้ าพูดหรือคียเ์วิร์ดต่างๆ ที่แตกต่างกนัออกไป ยกตวัอยา่งเช่น ค าว่าเปลี่ยนไฟลท ์ระบบก็

จะไม่สามารถตอบสนองได ้ซ่ึงคียเ์วิร์ดที่ระบบสามารถตอบสนองไดใ้นกรณีน้ีคือเปลี่ยนเที่ยวบิน 
เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน เปลี่ยนแปลงการจอง เปลี่ยนแปลงเที่ยวบินเน่ืองจากโควิด เป็นตน้ โดยระบบ

จะมีขอ้ความส าเร็จรูปขึ้นมาเพ่ือแสดงให้ผูใ้ชบ้ริการเห็นไดเ้ลยว่าควรจะใชค้ียเ์วิร์ดค าไหน อยา่งไร 
และจากผูท้ี่ติดต่อเขา้มาเป็นจ านวนมากอาจส่งผลท าให้ระบบล่าชา้หรือตอบสนองผูใ้ชบ้ริการไม่ได้

เท่าที่ควร ซ่ึงส่งผลท าให้เกิดการยอมรับแตกต่างกันออกไป โดยผู้วิจัยจะขอยกตัวอย่างจาก

ข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามที่ได้เก็บตัวอย่างจากกลุ่มผูใ้ช้บริการ 400 คน ที่ได้ให้ความเห็น
แตกต่างกนัออกไป ดงัน้ี การใชง้านแชทบอทหากตอ้งการขอ้มูลทัว่ไปของเที่ยวบินรู้สึกว่าค่อนขา้ง

เป็นประโยชน์และมีความประหยดัเวลา แต่หากเป็นการแชทบอทในรูปแบบของขอ้มูลเชิงลึก เช่น 

การขอคืนเงินค่อนขา้งมีความซับซ้อน ท าให้ไดข้อ้มูลหรือการบริการที่ไม่ค่อยสมบูรณ์มากนัก แช
ทบอทในปัจจุบนัยงัจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาอีกมาก โดยในเฉพาะในส่วนของการรับฟังปัญหาของ

ลูกค้าที่ยงัท าได้จ ากัด เหมาะกับการให้ข้อมูลง่ายๆ ให้กับลูกค้าที่อาจไม่สะดวกหาข้อมูลใน
แพลตฟอร์มหลกัมากกว่า บางคร้ังแชทบอทเขา้ถึงยากเพราะระบบมีการตั้งค่าคียเ์วิร์ดนั้นๆไว ้หาก

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ลูกคา้ไม่พิมพใ์ห้ชดัเจนหรือตรงกบัคียเ์วิร์ดอาจจะไดข้อ้มูลที่ตอ้งการชา้ หากแชทบอทมีการตอบรับ

ที่แม่นย าและรวดเร็วแม่นย าจะสามารถช่วยเหลือและเป็นที่ยอมรับไดเ้สมือนการใช้โทรศพัท์ แช
ทบอทอาจจะถูกมองว่ามปีระสิทธิภาพต ่าเมื่อเทียบกบัการบริการแบบโดยตรง เช่น Call center แต่

ปัจจุบนัแชทบอทไดม้ีการพฒันาที่ดีขึ้นเร่ือยๆ ซ่ึงคาดว่าในอนาคตจะสามารถใช้งานไดง้่ายขึ้นกว่า
ปัจจุบนั หากผูใ้ชบ้ริการมีการถามถูกตอ้งตามคียเ์วิร์ด ระบบจะสามารถตอบสนองไดใ้นทนัที 
  

 5.2.2 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค 

 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน อายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการ
ยอมรับการใช้บริการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารใน

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึงสามารถอภิปรายได้ 
ดงัต่อไปน้ี 

 เพศ ผูใ้ช้บริการที่มีเพศแตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการใช้บริการผ่านแชทบอท

ของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั แสดงถึงความเท่าเทียม
ของเพศชายและเพศหญิง การยอมรับโดยไม่มีขอ้จ ากดัในดา้นเพศ ระบบแชทบอทนั้นเสมือนว่าถูก

ออกแบบมาเพื่อรองรับให้สามารถใช้งานได้โดยไม่เจาะจงเพศใดเพศหน่ึง และปัจจุบัน

ความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูลในการให้บริการยงัเขา้ถึงไดใ้นทุกเพศ ดงันั้นเพศจึงมีการยอมรับ
การใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่าง

กนันัน่เอง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จกัรินทร์ สันติรัตนภกัดี (2561) ที่ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ือง
การตลาดออนไลน์และบริการลูกคา้ดว้ยแชทบอท กรณีศึกษาการใช ้Chatfuel ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้

ผ่านเมสเซนเจอร์ พบว่าปัจจยัดา้นเพศไม่ส่งผลต่อการตลาดออนไลน์และบริการลูกคา้ดว้ยแชทบอท

ดงัที่กล่าวไวข้า้งตน้ 
 จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี ธุรกิจสายการบินภายในประเทศไทยสามารถน าข้อมูลไปใช้

โดยตรงกบักลุ่มเป้าหมายไดทุ้กเพศ เช่น รายละเอียดวิธีการใช้งานต่างๆ เน่ืองจากทั้งเพศชายและ
เพศหญิงมีการให้ระดบัความตั้งใจใช้ที่มีความใกลเ้คียงกนั โดยเพศชายมีค่าเฉลี่ยมากกว่าเพศหญิง

เพียง 0.009 เท่านั้น ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีให้ระดบัความส าคญัในดา้นปัจจยั

การรับรู้ความเส่ียงมากที่สุดเป็นอนัดบัแรก  
 อายุ ผูใ้ช้บริการที่มีอายุแตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั แสดงถึงแต่ละช่วงอายุจะมีความ

ตอ้งการที่แตกต่างกนัไปในแต่ละยุคสมยั สามารถเป็นตวัก าหนดพฤติกรรม วุฒิภาวะและความคิด 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ความสามารถในการท าความเข้าใจเน้ือหา ผู ้ที่มีอายุน้อยอาจมีการตัดสินใจที่มีอารมณ์เข้ามา

เก่ียวขอ้งรวมไปถึงมองโลกในแง่ดีมากกว่า ในทางกลบักนัผูท้ี่มีอายุมากขึ้นจะมีความรอบคอบใน
การตดัสินใจ เมื่อพิจารณาโดยวิธีเปรียบเทียบพหุคุณแบบ LSD (Least-Significant Different) พบว่า 

มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 จ านวน 4 คู่ คือ ผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 15-24 
ปี จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยของผู้โดยสารใน

กรุงเทพมหานครมากกว่าผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 35-44 ปี และมากกว่าผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 45 ปีขึ้นไป 

ผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 25-34 ปี จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย
ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานครมากกว่าผูใ้ช้บริการที่มีอายุ 35-44 ปี และมากกว่าผูใ้ช้บริการที่มี

อายุ 45 ปีขึ้นไป เมื่อไดพ้ิจารณาตามช่วงอายุพบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มีอายุ ต ่ากว่า 15 ปี , 15-24 ปี และ 

25-34 ปี มีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารใน
กรุงเทพมหานคร มากกว่ากลุ่มตวัอย่างที่มีอายุ 35-44 ปี และกลุ่มตวัอย่างที่มีอายุ 45 ปีขึ้นไป มีการ

ยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย น้อยที่สุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ประวีร์ มานพ (2563) ที่ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีและคุณภาพของเวบ็ไซต์

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานเว็บไซต์ส านักงานนวตักรรมแห่งชาติ (องค์การมหาชน) 

พบว่าปัจจยัดา้นอายุที่แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งานเว็บไซตส์ านกังานนวตักรรม
แห่งชาติ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01  

 จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี ถึงแมว่้าในปัจจุบนัอินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้ถึงคนในทุกช่วงอายแุลว้ 

แต่การใช้แชทบอทอาจเข้าถึงมากกว่ากบัผูใ้ช้บริการที่มีช่วงอายุ 15-34 ปี ซ่ึงจากผลส ารวจของ 
ETDA (2564) พบว่ากลุ่ม Gen Y (อายุ 20-39 ปี) มีการใช้อินเทอร์เน็ตมากที่สุดอยู่ที่ 12 ชั่วโมง 26 

นาที รองลงมาคือ Gen Z (อายุน้อยกว่า 20 ปี) จ านวน 12 ชั่วโมง 8 นาที และกลุ่มที่มีระดับการ
ยอมรับที่น้อย คือในผูใ้ช้บริการที่มีอายุมากกว่า 45 ปี ซ่ึงจากผลส ารวจของ ETDA (2564) พบว่า 

Gen X (อายุ 40-55 ปี) จ านวน 10 ชั่วโมง 20 นาที ส่วน Baby Boomer (อายุ 56-74 ปี) มีการใช้

อินเทอร์เน็ตอยูท่ี่ 8 ชัว่โมง 41 นาที ตามล าดบั ซ่ึงนอ้ยกว่า Gen Y และ Gen Z โดยกลุ่มดงักล่าวอาจ
มีความสะดวกมากกว่าในการใช้บริการระบบ Call Center หรือเขา้ไปติดต่อที่ส านักงานโดยตรง 

แสดงให้เห็นว่าอายุมีความส าคัญ เน่ืองจากความต้องการในแต่ละช่วงอายุมีความแตกต่างกัน  

ความคุน้เคยกบัระบบอินเทอร์เน็ตจะส่งผลต่อความพอใจของผูใ้ช้งาน เน่ืองจากจะเขา้ใจในความ
ซับซ้อนและระบบไดดี้กว่า Generation Baby Boomer และ Generation X มกัเป็นกลุ่มที่มีก  าลงัซ้ือ

สูงกว่า แต่เน่ืองจากไม่ไดเ้ติบโตมาพร้อมกบัเทคโนโลยี จึงท าให้ไม่คุน้เคยกบัระบบดงักล่าว ส่งผล

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ท าให้เกิดการยอมรับที่น้อยกว่ากลุ่ม Generation Y และ Z ซ่ึงเป็นผลเก่ียวเน่ืองท าให้ผูท้ี่มีรายไดสู้ง

เกิดการยอมรับใชท้ี่นอ้ยกว่าผูท้ี่มีรายไดน้อ้ยเช่นเดียวกนั  
 ระดบัการศึกษา ผูใ้ช้บริการที่มีระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัจะมีการยอมรับการใช้บริการ

ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั แสดงถึง
ระดับการศึกษาที่ไม่ว่าจะเป็นต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือสูงกว่าปริญญาตรี ต่างมีความรู้

ความสามารถในการเรียนรู้และท าความเขา้ใจการใช้บริการเทคโนโลยีระบบแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทยที่ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากในปัจจุบนัการเขา้ถึงขอ้มูลอินเทอร์เน็ต การพูดคุยโตต้อบ
ระหว่างผูใ้ช้งานและระบบอตัโนมตัิสามารถเขา้ถึงไดใ้นทุกระดบัการศึกษาแลว้ อีกทั้งช่องทางการ

ติดต่อกบัสายการบินผ่านเทคโนโลยีแชทบอทสามารถเขา้ถึงไดผ่้านทางเว็ปไซต์ที่มีความสะดวก

และใช้งานไดง้่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จกัรินทร์ สันติรัตนภกัดี (2561) ที่ไดท้ าการศึกษา
วิจยัเร่ืองการตลาดออนไลน์และบริการลูกคา้ดว้ยแชทบอท กรณีศึกษาการใช ้Chatfuel ปฏิสัมพนัธ์

กับลูกค้าผ่านเมสเซนเจอร์ พบว่าปัจจัยด้านระดับการศึกษา ไม่ส่งผลต่อการตลาดออนไลน์และ
บริการลูกคา้ดว้ยแชทบอท กรณีศึกษาการใช้ Chatfuel ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ผ่านเมสเซนเจอร์ ดงัที่

กล่าวไวข้า้งตน้ 

 จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี สามารถน าข้อมูลไปต่อยอดในการพัฒนาระบบแชทบอท 
เน่ืองจากระบบอินเทอร์เน็ตและเทคโนโลยีในปัจจุบนัมีความกา้วหน้าและเขา้ถึงไดง้่ายโดยไม่มี

ขีดจ ากดั อีกทั้งการเดินทางโดยอากาศยานในปัจจุบนัยงัเป็นที่นิยม รวดเร็วและสะดวกสบาย เป็นส่ิง

ไม่ว่าจะระดบัการศึกษาใดต่างให้ความสนใจ ดงันั้นหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งหรือธุรกิจสายการบินจึง
ควรค านึงถึงการออกแบบและพฒันาระบบที่เหมาะสมกับระดบัการศึกษาของผูใ้ช้ในแต่ละกลุ่ม 

เพื่อให้สามารถท าความเขา้ใจไดง้่ายและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดดี้ย่ิงขึ้น 
 อาชีพ ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของ

ธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั แสดงให้เห็นว่าทุกอาชีพ

สามารถเข้าถึงและเข้าใช้เว็บไซต์สายการบินเพ่ือติดต่อสอบถามข้อมูล การจองตั๋วเคร่ืองบิน 
โปรโมชั่นต่างๆ ไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั เน่ืองจากในปัจจุบนัหลากหลายธุรกิจไดม้ีการน าระบบแช

ทบอทมาใช้กนัอย่างแพร่หลายมากขึ้น อาทิ ระบบแชทบอทในธนาคารพาณิชย์ เป็นต้น รวมถึง

ผูโ้ดยสารส่วนมากตอ้งพ่ึงพาระบบในการติดต่อส่ือสาร สอบถามขอ้มูลทัว่ไป เพ่ือให้สามารถทราบ
ขอ้มูลที่ตอ้งการสอบถามไดอ้ย่างรวดเร็ว ซ่ึงไม่ว่าจะอาชีพใดก็มีความตอ้งการใช้บริการระบบเพื่อ

ช่วยในการแก้ไขปัญหาต่างๆ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Mónika-Anetta Alt (2021) ที่ได้
ท าการศึกษาวิจัยเร่ืองการยอมรับเทคโนโลยีแชทบอทกับธนาคาร (Banking with a chatbot – A 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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study on technology acceptance) ซ่ึงจากผลการศึกษาพบว่าอาชีพต่างกนั มีการยอมรับการยอมรับ

เทคโนโลยีแชทบอทกบัธนาคาร ไม่แตกต่างกนั 
 จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี ทุกอาชีพมีความสามารถในการเขา้ถึงและยอมรับการใช้งาน

ระบบ Chatbot ที่ไม่แตกต่างกนั จึงเป็นโอกาสที่หน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง สายการบินหรือผูอ้อกแบบ
ระบบสามารถน าขอ้มูลจากผลการวิจยัในคร้ังน้ีไปพฒันาต่อยอดเพ่ิมฐานขอ้มูลกลาง ซ่ึงเป็น Big 

Data ของสายการบิน เพื่อให้สามารถตอบสนองผูใ้ช้บริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์ ลดปัญหาที่อาจเกิดขึ้น

จากการที่ระบบไม่เขา้ใจค าพูดของผูใ้ช้งาน หรือไม่สามารถตอบสนองไดอ้ย่างตรงประเด็นให้ดี
ย่ิงขึ้น 

 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ผูใ้ช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนั จะมีการยอมรับการ

ใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 
แสดงถึง รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกนั จะมีการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย

การบินไทยอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาโดยวิธีเปรียบเทียบพหุคุณแบบ LSD (Least-
Significant Different) พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 จ านวน 4 คู่ 

คือ พบว่าผูใ้ช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-20,000 บาท จะมีระดับการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยมากกว่าผูใ้ช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-
30,000 และ ผูท้ี่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท  ผูท้ี่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-

25,000 บาท จะมีระดบัการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยมากกว่า

ผูใ้ช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-30,000 และผูท้ี่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,000 
บาท เมื่อพิจารณาตามตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนพบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ต ่ากว่า 

15,000 บาท, 15,001 – 20,000 บาท และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 25,000 บาท มีการยอมรับ
การใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทยมากกว่าผูใ้ช้บริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

25,001 30,000 บาท และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท แสดงให้เห็นว่าระดบัการยอมรับ

ใช้บริการมีความแตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นผลมาจากระบบแชทบอทเป็นระบบที่ให้บริการแบบไม่
เสียค่าใชจ่้ายและค่าบริการ ถูกน ามาใชเ้พื่อให้สามารถตอบค าถามและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ

สายการบินให้ได้ และอาจเป็นเพราะผูท้ี่มีรายได้สูงมักท าธุรกรรมการจองผ่านตัวแทน Agency 

มากกว่าการจองดว้ยตนเองที่ตอ้งพึ่งพาระบบแชทบอทในการช่วยเหลือให้ขอ้มูล จึงท าให้เกิดการ
ยอมรับที่น้อยกว่าผูท้ี่มีรายได้ต ่ากว่า อีกทั้งผูท้ี่มีรายได้สูง มักเป็นกลุ่ม Generation Baby Boomer 

และ X ซ่ึงเป็นกลุ่มผูสู้งอาย ุที่มีความสามารถในการเขา้ถึงเทคโนโลยีที่ต ่ากว่า Generation  Y และ Z 
อยู่แลว้จากผลการส ารวจ ซ่ึงส่วนใหญ่ระบบแชทบอทถูกน ามาใช้ในหลากหลายธุรกิจเน่ืองจากมี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ความง่าย ไม่ซับซ้อนและไม่เสียค่าใช้จ่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จกัรินทร์ สันติรัตนภักดี 

(2561) ที่ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ืองการตลาดออนไลน์และบริการลูกคา้ดว้ยแชทบอท กรณีศึกษาการ
ใช้ Chatfuel ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าผ่านเมสเซนเจอร์ พบว่าปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือน ส่งผลต่อ

การตลาดออนไลน์และบริการลูกคา้ดว้ยแชทบอท นอกจากนั้นยงัสอดคลอ้งกบั พชัรี สุวรรณไฉไล 
(2563) ที่ไดท้ าการวิจยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้งาน Chatbot  ของผูป้ระกอบการ

ธุรกิจในภาคกลาง ประเทศไทย พบว่ารายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต่างกนั จะมีระดบัการยอมรับการใช้งาน 

Chatbot ของผู้ประกอบการธุรกิจต่างกัน โดยผู้ประกอบการที่มีรายได้น้อยกว่าจะมีระดับการ
ยอมรับการใชง้าน Chatbot ของผูป้ระกอบการธุรกิจมากกว่าผูท้ี่มีรายไดสู้งกว่า 

 จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี ในการส่งเสริมการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร หน่วยงานที่เก่ียวข้อง สายการบินหรือ
ผูอ้อกแบบระบบ ตอ้งแสดงถึงประโยชน์และความง่ายในการใช้บริการแชทบอทว่าสามารถช่วย

ประหยดัเวลาในการเดินทางเพื่อติดต่อกับส านักงานโดยตรงหรือติดต่อ Call Center อีกทั้งควร
พฒันาระบบแชทบอทให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต่างกนั 

เพื่อให้เกิดการยอมรับการใช้งานระบบแชทบอทต่อไปในทุกระดับรายได้ เช่น การพฒันาและ

วิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในเชิงลึก เป็นตน้ 
 

5.2.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการ
บินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ความเส่ียงมีการยอมรับการใชบ้ริการ 

มากที่สุด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ Beta เท่ากบั 0.389 รองลงมาดา้นทศันคติที่มีต่อการใช้ระบบ โดยมี

ค่าสัมประสิทธ์ิ Beta เท่ากบั 0.286 และ ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ 
Beta เท่ากบั 0.178 โดยปัจจยัดา้นการรับรู้ความง่ายในการใช้ระบบ ไม่ส่งผลต่อการยอมรับ การใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปราย
ไดด้งัน้ี 

ดา้นการรับรู้ความเส่ียง ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการ

บินไทย โดยผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการยอมรับอยูร่ะดบัมาก ซ่ึงท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอท
ในธุรกิจท่องเที่ยวมีวิธีการเก็บประวัติการใช้งาน และรายละเอียดการใช้บริการต่างๆ ได้อย่าง

ปลอดภยัมากที่สุด รองลงมา คือท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยว มีนโยบายการ

รักษาขอ้มูลส่วนบุคคลที่น่าเช่ือถือ ท่านคิดว่าระบบแชทบอทมีการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลที่
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ดีกว่าการส่ือสารผ่านช่องทางอื่นๆ และท่านคิดว่าระบบแชทบอทมีระบบการช าระเงินทุกช่องทางที่

น่าเช่ือถือ และมีความปลอดภยั ตามล าดบั ซ่ึงสามารถอธิบายไดว่้าระบบความปลอดภยัของเวบ็ไซต์
และแชทบอทเป็นส่ิงที่ส าคญัที่ท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกมัน่ใจในการใช้บริการ อีกทั้งแชทบอทสามาร

ถลดข้อผิดพลาดที่อาจเกิดมนุษย์ได้ (Human Error) ในปัจจุบันสายการบินได้ให้ความส าคญักบั
ระบบแชทบอท เพ่ือให้มีมาตรฐานส าหรับการรองรับความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น รวมไปถึงขอ้มูล

การท าธุรกรรมต่างๆ ที่สายการบินไดรั้บตอ้งไม่คลาดเคลื่อนจากที่ผูใ้ชบ้ริการกรอกขอ้มูล ทั้งขอ้มูล

การจองเที่ยวบิน และการช าระเงินทุกช่องทาง เน่ืองจากอาจท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความไม่มัน่ใจใน
ประสิทธิภาพของระบบได้ อีกทั้งในปัจจุบันผูใ้ช้บริการค่อนข้างกังวลด้านข้อมูลส่วนบุคคลที่

ร่ัวไหลเพราะข่าวการถูกโจรกรรมขอ้มูลในปัจจุบนัอย่างต่อเน่ือง โดยสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ 

เมทินี วงศ์ธราวฒัน์ (2563) ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ส่ง ผลต่อการใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของ
ผูโ้ดยสารสายการบิน พบว่าปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการ

เช็คอินออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบิน อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั ณิชารีย ์กิตติคุณศิริ (2562) ได้
ศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แชทบอท พบว่าปัจจัยการ

รับรู้ความเส่ียง มีส่วนส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แชทบอท 

จากผลการศึกษาคร้ังน้ี นักพฒันาแชทบอท ผูป้ระกอบการ และสายการบิน ที่น าแชทบอท
เข้ามาใช้งานควรให้ความส าคัญกบัดา้นการเก็บขอ้มูลประวติัการใช้งาน และรายละเอียดการใช้

บริการต่างๆ อย่างปลอดภยั เพื่อให้เกิดการรับรู้ว่าการใช้แชทบอทสามารถช่วยลดความเส่ียงด้าน

การรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลต่างๆ ได้ นอกจากนั้นผูป้ระกอบการควรค านึงถึงนโยบายการ
รักษาขอ้มูลส่วนบุคคล มีการช้ีแจงนโยบายการเก็บรักษาขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน 

ดา้นทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ
สายการบินไทย โดยผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการยอมรับอยู่ระดับมาก ซ่ึงท่านรู้สึกว่าการใช้

บริการแชทบอทรองรับการใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากที่สุด เช่น สามารถรองรับการใช้งาน

ได้หลายภาษา รองลงมา คือท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่
น่าสนใจ เช่น ใชแ้ลว้รู้สึกว่าเป็นผูน้ าดา้นเทคโนโลยี ท่านรู้สึกชอบการใชบ้ริการแชทบอทในธุรกิจ

การท่องเที่ยว และท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่ดีกว่าการใช้

ระบบอื่นๆ เช่น การติดต่อผ่าน Call Center, การติดต่อผ่าน E-mail ตามล าดบั ซ่ึงสามารถอธิบายได้
ว่าปัจจยัดา้นทศันคติที่มีผลต่อการยอมรับเน่ืองจาก เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ถึงความสะดวกรวดเร็ว

ของแชทบอท และรับรู้ถึงความง่ายและประโยชน์จากการใชง้าน ซ่ึงมาจากประสบการณ์การการใช้
งานจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติที่ดีต่อการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ท าให้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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มองว่าระบบนั้นมีประสิทธิภาพ สามารถส่ือสารพูดคุยไดห้ลากหลายภาษา ตอบสนองไดดี้ ใช้แลว้

รู้สึกชอบ โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุนิสา ศรแก้ว (2561) ที่ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองการยอมรับ
เทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย พบว่าปัจจัยด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน 

(Attitude toward Using) มีส่วนส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารใน
ประเทศไทย 

จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูป้ระกอบการและผูพ้ฒันาแชทบอทควรพฒันาส่งเสริมระบบแช

ทบอทให้สามารถท างานได้ในหลากหลายฟังก์ชัน สามารถตอบค าถามที่ซับซ้อนได้ สร้างให้
สามารถสะทอ้นภาพลกัษณ์ของสายการบินให้ผูใ้ช้บริการสามารถรับรู้ให้มีลกัษณะเสมือนมนุษย ์

ท าการส่งเสริมให้ผูใ้ช้งานรู้สึกถึงความน่าสนใจและอยากทดลองใช้ ซ่ึงจะช่วยเปิดโอกาสให้เกิด

ทศันคติที่ดี อีกทั้งยงัช่วยลดความผิดพลาดที่อาจเกิดจากมนุษยไ์ด ้ 
 ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานระบบ ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทย โดยผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการยอมรับอยู่ระดบัมาก ซ่ึงรู้สึก
ว่าการใช้บริการแชทบอทสามารถใช้บริการตลอด 24 ชั่วโมงมีระดบัความเห็นมากที่สุด รองลงมา 

คือรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทท าให้ได้รับขอ้มูลต่างๆ ของสายการบินที่ตอ้งการทราบได้ด้วย

ตนเอง เช่น ขอ้มูลรายการส่งเสริมการขาย ขอ้มูลสัมภาระตอ้งห้าม ขอ้มูล Covid-19 รู้สึกว่าการใช้
บริการแชทบอทท าให้ช่วยประหยดัเวลาในการใช้บริการ เช่น ประหยัดเวลาในการเช็คอิน 

ประหยดัเวลาในการสืบคน้ขอ้มูลเที่ยวบิน และรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทท าให้ไดรั้บขอ้มูลที่

เป็นประโยชน์ เช่น มีความถูกต้องและเป็นปัจจุบัน ตามล าดับ ซ่ึงสามารถอธิบายไดว่้าระบบแช
ทบอทมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ส่งผลท าให้ผูใ้ช้งานเกิดการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ สามารถ

ติดต่อสอบถาม ท าธุรกรรมต่างๆ และไดรั้บขอ้มูลอยา่งรวดเร็วตลอดเวลา อีกทั้งยงัสามารถสอบถาม
ขอ้มูลพ้ืนฐานที่ตอ้งการทราบดว้ยตวัเองได ้ ซ่ึงช่วยในการประหยดัเวลากว่าการติดต่อ Call center 

ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน โดยสอดคล้องกบังานวิจัยของ ณิชารีย์ 

กิตติคุณศิริ (2562) ที่ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์แช
ทบอท พบว่าปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานมีส่วนส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี

ปัญญาประดิษฐ์ อีกทั้งยงัสอดคล้องกับ สุนิสา ศรแก้ว (2561) ที่ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองการยอมรับ

เทคโนโลยี Chatbot ในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย พบว่าดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ที่จะได้รับ
ของเทคโนโลยีนั้น มีผลต่อการยอมรับเทคในธุรกิจธนาคารในประเทศไทย 

 จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูป้ระกอบการและสายการบินควรค านึงถึงประโยชน์ที่ผูใ้ชบ้ริการ
จะไดรั้บ พฒันาระบบให้มีช่องทางการเขา้ถึงที่ง่ายและรวดเร็ว สามารถให้ขอ้มูลไดอ้ย่างละเอียด

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตอบสนองผูใ้ช้งานได้ดี มีการส่งเสริมและสนับสนุนให้ผูใ้ช้บริการรู้ถึงประโยชน์ของการใช้แช

ทบอทว่ามีความสะดวกและตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
 ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ระบบ ไม่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแช

ทบอทของธุรกิจสายการบินไทย โดยผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการยอมรับอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงคิด
ว่าสามารถเรียนรู้ขั้นตอนการใช้แชทบอทไดด้ว้ยตนเองมากที่สุด รองลงมา คือคิดว่าแชทบอทเป็น

เทคโนโลยีที่ง่ายและไม่ซบัซอ้น คิดว่าการใชบ้ริการแชทบอทช่วยให้เขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็ว

ขึ้นและสามารถท าธุรกรรมผ่านการใช้บริการระบบแชทบอทได้โดยไม่ติดขัด ตามล าดับ โดย
สามารถออธิบายไดว่้าในปัจจุบนัผูค้นมีความเคยชินกบัการใชง้านระบบแชทบอทในการให้บริการ

ข้อมูลอยู่แล้ว รวมถึงระบบแชทบอทเป็นระบบที่ใช้งานได้ง่ายและไม่ซับซ้อน มีขั้นตอนชัดเจน 

ผูใ้ช้บริการสามารถเรียนรู้ไดด้ว้ยตวัเอง จึงท าให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงความง่ายและคุน้เคยกบัการใช้
งานของระบบอยูแ่ลว้ โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เมทินี วงศธ์ราวฒัน์ (2563) ที่ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง

ปัจจยัที่ส่งผลต่อการใช้บริการเช็คอินออนไลน์ของผูโ้ดยสารสายการบิน พบว่าปัจจยัดา้นการรับรู้
ความง่ายในการใชง้าน ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อการใชบ้ริการเช็คอินออนไลน์ และไม่สอดคลอ้งกบั ณิ

ชารีย ์กิตติคุณศิริ (2562) ที่ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์

แชทบอท พบว่าปัจจัยการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์แชทบอท 

 จากผลการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้ประกอบการและสายการบิน ควรให้ความส าคัญกับการที่

ผูใ้ช้บริการสามารถเรียนรู้การใช้บริการแชทบอทได้ด้วยตนเอง เช่น เสนอข้อมูลที่เก่ียวขอ้งกบั
ค าถามที่ผูใ้ช้งานสอบถาม เพราะระบบที่ใช้งานง่าย จะช่วยท าให้ผูใ้ช้งานรู้สึกสะดวกและสบายใจ 

ไม่คอยระแวงต่อความผิดพลาด รวมไปถึงพฒันาช่องทางต่างๆ ในการเขา้ถึงการแชทบอทควรอยู่
บนหน้าเว็บไซต์อย่างโดดเด่น เห็นชัด และสามารถเข้าถึงระบบแชทบอทได้จากทั้ง Facebook 

Fanpage และ Line Official เพ่ือให้สามารถเข้าถึงระบบได้ง่ายขึ้น และช่วยสร้างความมั่นใจแก่

ผูใ้ชบ้ริการ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยในคร้ังนี้ 

 จากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ
สายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร โดยปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ไดแ้ก่ อายุ และ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่ไม่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการ
บินไทย ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ปัจจยัดา้นการยอมรับที่มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการ

ผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ไดแ้ก่ การรับรู้ความเส่ียง ทศันคติที่มีต่อการใชร้ะบบ และ
การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานระบบ ปัจจยัดา้นการยอมรับที่ไม่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้

บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ระบบ ผูวิ้จยัจึงมี

ขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
        5.3.1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นปัจจยัที่มี

ผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผู้โดยสารใน

กรุงเทพมหานคร จากการศึกษาวิจยัพบว่าการให้บริการอาจยงัไม่สามารถตอบโจทยผู์ใ้ช้บริการได้
อยา่งเต็มที่ เน่ืองจากระบบไม่สามารถเขา้ใจและตดัสินใจถึงล าดบัความส าคญัของเหตุการณ์ได ้และ

ผูใ้ชบ้ริการบางกลุ่มในแต่ละดา้นยงัไม่สามารถเขา้ถึงเก่ียวกบัการใชบ้ริการแชทบอทในสายการบิน
ไดเ้ท่าที่ควร ดงันั้นสายการบินและหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งควรพฒันาระบบเพ่ือส่งเสริมการยอมรับให้

สามารถเขา้ถึงไดก้บัคนทุกกลุ่ม อาทิ ส่งเสริมให้เขา้ถึงการใช้งานจากผูใ้ช้ในทุกเพศอย่างเท่าเทียม 

โดยเน้นการท าให้ระบบสามารถใช้งานได้โดยง่าย เพื่อให้เข้าใช้งานได้สะดวกย่ิงขึ้น เช่น มีการ
กรอกวิธีการใชง้านอยา่งละเอียดเพื่อเป็นขอ้แนะน าส าหรับผูใ้ชบ้ริการ โดยแสดงในรูปแบบง่าย การ

อดัคลิปวิดิโอส้ันๆ แสดงวิธีการใชง้านบางขั้นตอน เช่น การจองเที่ยวบิน เป็นตน้ อีกทั้งยงัแสดงใน

รูปแบบกราฟิก รูปภาพ เพื่อให้สามารถเข้าถึงผูใ้ช้งานส่วนมากได้ ออกแบบหน้าเว็ปไซต์ให้ไม่
ซับซ้อนและสามารถเข้าถึงได้จากหลายช่องทาง เช่น Facebook Fanpage, Line Official รวมถึง 

Social Media อื่นๆ เน่ืองจากในปัจจุบนัผูใ้ช้บริการทุกกลุ่มนิยมใช้ส่ือ Social Media เป็นส่วนมาก 
เพ่ิมคียเ์วิร์ดภาษาพูดและค าทบัศพัทใ์ห้ระบบสามารถเขา้ใจและตอบค าถามไดต้ามตอ้งการ เช่น เช็ค

ไฟลท ์เป็นตน้ สามารถน าประโยชน์จากผลการศึกษาไปใชว้างแผนในการค านึงถึงช่วงอายขุองผูใ้ช้

ในแต่ละกลุ่ม เพื่อให้เกิดการยอมรับและประโยชน์ต่อผูใ้ช้งานและหน่วยงานอยา่งแทจ้ริง เช่น การ
พฒันาแชทบอท มีการออกแบบเว็บไซต์ให้เขา้ใจง่าย ควรมีตวัอย่างค าถามช้ีแนะให้ผูใ้ช้บริการใน

หน้าแรกของกล่องขอ้ความแชทบอท เพ่ือช้ีน าและป้องกนัการใช้ Keyword ที่อาจผิดพลาด ซ่ึงจะ

น าไปสู่การที่ระบบไม่สามารถท าให้ผูใ้ช้บริการบรรลุเป้าหมายได้ และท าให้ระบบตอบไม่ตรง
ค าถาม ส่งผลต่อการยอมรับต่อไป จึงควรน าเอาขอ้มูลที่ไดจ้ากระบบเป็นฐานขอ้มูลกลาง เก็บขอ้มูล

แบบอตัโนมติั เพ่ือใชใ้นการต่อยอดการเพ่ิมความพ่ึงพอใจให้ลูกคา้ เช่น ช่วงเวลาที่นิยมเดินทางมาก
ที่สุด ที่นั่งบนเคร่ืองบินที่นิยม อาหารพิเศษที่ถูกส่ังบ่อยที่สุด เป็นตน้ พยายามดึงดูดผูสู้งอายุ หรือ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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กลุ่มคนที่อาจมีความกงัวลถึงการใชง้านเทคโนโลยี ว่าแชทบอทเป็นระบบมีความสะดวกสบาย ง่าย 

และประหยดัเวลา โดยการท าแชทบอทให้สามารถเช่ือมโยงกบัส่วนการจัดการเบื้องหลัง (Page 
Admin) ได ้เพื่อให้เมื่อมีปัญหาหรือค าถามเชิงลึก ผูใ้ช้บริการจะไดส้ามารถติดต่อกบัพนกังานของ

สายการบินไดโ้ดยตรง  
  5.3.1.2 ปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบิน

ไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร พิจารณาไดด้งัน้ี 

          1. การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานระบบ ผูป้ระกอบการและสายการบินควร
ค านึงถึงการท าให้ระบบสามารถใช้งานไดอ้ย่างไม่ติดขดัตลอด 24 ชั่วโมง แสดงให้เห็นว่าสะดวก

และรวดเร็วมากกว่าการใช้ Call Center เช่น หากผูส้อบถามตอ้งการทราบเก่ียวกบันโยบายในการ

เดินทางช่วงสถานการณ์ Covid-19 เช่น การเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน เที่ยวบินที่ถูกยกเลิก เอกสารที่ตอ้ง
ใช้เพื่อยืนยนัการฉีดวัคซีนต่างๆ เป็นต้น  จะสามารถสอบถามได้ตลอดเวลา ซ่ึงจะช่วยในการ

ประหยดัเวลาให้กบัผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้นควรมีระบบหรือช่องทางการติดต่อส ารองกรณีเกิดเหตุ
ฉุกเฉินหรือแชทบอทไม่สามารถใช้งานได้และมีการส่งเสริมให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงประโยชน์ของ

ระบบแชทบอทมากย่ิงขึ้นผ่านช่องทาง Social Media ต่างๆ  

  2. การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ระบบ เป็นปัจจัยที่ไม่มีผลต่อการยอมรับการใช้
บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร ผูป้ระกอบการ

และสายการบิน ควรให้ความส าคัญกับการพฒันาระบบที่ไม่ซับซ้อน สามารถเข้าถึงได้ง่าย  มี

ช่องทางลดัสู่ค าถามที่พบบ่อย โดยท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถเรียนรู้การใช้งานได้ดว้ยตนเอง ควร
พฒันาระบบแชทบอทให้สามารถเรียนรู้ท าความเขา้ใจพฤติกรรมของผูใ้ชง้าน มี Shortcut ที่สามารถ

น าไปสู่ค าถามที่พบบ่อย  มีการพฒันาเพ่ิมเติมให้สามารถใช้งานร่วมกบัระบบอจัฉริยะอื่นๆได ้ เช่น 
ระบบ Augmented Reality เทคโนโลยีโลกเสมือนผสานโลกแห่งความจริง 

         3. ทัศนคติที่มีต่อการใช้ระบบ ผู้ประกอบการและผู้พัฒนาแชทบอทควรพฒันา

ส่งเสริมให้ระบบแชทบอทสามารถใช้งานได้ในหลากหลายภาษา เช่น ภาษาจีนกลาง ภาษาฮินดี 
ภาษาสเปน ภาษาฝร่ังเศษ ภาษาอาหรับ เป็นตน้ ในทุกแพลตฟอร์มทั้งในเว็บไซต์และแอพพลิเคชั่น

สายการบิน รวมไปถึงมีระบบแชทบอทใน Facebook Fanpage และ Line Official ของสายการบิน

ด้วยเช่นกัน มีการอัพเดตขอ้มูลแบบ Real time แสดงให้เห็นถึงความน่าสนใจ มีการส่งข้อความ
อตัโนมตัิในเทศกาลพิเศษตามช่องทาง E-mail ,Website ,Facebook page เช่น สงกรานต ์ปีใหม่ เป็น

ตน้ ซ่ึงจะช่วยเพ่ิมการรับรู้และแสดงถึงความเป็นมิตร ช่วยเปิดโอกาสให้ผูใ้ช้งานรู้สึกอยากทดลอง
ใช้และเห็นถึงความสะดวกสบาย ส่งเสริมถึงทัศนคติที่ดีต่อไป อีกทั้ งควรมีการดูแลระบบให้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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สามารถใช้งานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ไม่ดาวน์โหลดนาน สามารถเขา้ถึงกล่องแชทบนหนา้

เวบ็ไซตไ์ดอ้ยา่งไม่ซบัซ้อน  
         4. การรับรู้ความเส่ียง นักพฒันาแชทบอท ผูป้ระกอบการและสายการบินควรมีการ

เก็บขอ้มูลประวตัิการใชง้าน รวมไปถึงขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการอยา่งปลอดภยั เช่น ช่ือ ที่อยู ่
เบอร์ติดต่อ เป็นตน้ เพื่อป้องกนัภยัคุกคามในออนไลน์ต่างๆ เช่น Hacker, Spyware เป็นตน้ รวมไป

ถึงมีการช้ีแจงนโยบายการเก็บรักษาขอ้มูลของผูใ้ช้บริการไวอ้ย่างชัดเจน เพ่ิมระบบและนโยบาย

การรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล มีการแจง้นโยบายความเป็นส่วนตัวอย่างเด่นชัด เพ่ือให้สามารถเพ่ิม
ความน่าเช่ือถือได ้มีระบบ Double Security หรือการตรวจสอบแบบสองปัจจยั ในการท าธุรกรรม

ต่างๆ เพื่อความปลอดภยั มี Website ส ารองกรณี Website หลกัใช้งานไม่ไดห้รือมีปัญหา มีการส่ง

ขอ้มูลยืนยนัการท าธุรกรรมต่างๆ ผ่านทาง E-mail และขอ้ความ เน่ืองจากเป็นขอ้มูลที่มีความส าคญั
อยา่งมากของผูใ้ชบ้ริการ รวมไปถึงขอ้มูลการช าระเงินทุกช่องทาง และขอ้มูลเอกสารการเดินทางที่

จ าเป็นภายในระบบควรเป็นขอ้มูลที่มีการอพัเดตอยูต่ลอดเวลา เน่ืองจากสถานการณ์ของ Covid-19 
ที่นโยบายอาจเปลี่ยนแปลงไดต้ลอด เพ่ือป้องกนัการเขา้ใจผิดพลาด ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการไม่มัน่ใจใน

ประสิทธิภาพของระบบ และช่วยส่งเสริมให้เกิดการยอมรับในการใชบ้ริการแชทบอทมากย่ิงขึ้น 
 

 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

     1. ควรก าหนดขอบเขตพ้ืนที่ในการเก็บขอ้มูลให้กวา้งขึ้น เช่น ในจงัหวดัอื่นๆ หรือ
ภูมิภาคอื่น เพื่อให้เกิดขอ้คน้พบใหม่ๆ ซ่ึงจะส่งผลให้ผลของการศึกษาครอบคลุมและเป็นประโยชน์

ต่อผูน้ าไปใชม้ากย่ิงขึ้น 
     2. ควรศึกษาปัจจยัที่เป็นอุปสรรคและปัญหาที่มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่าน

แชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย เพื่อน ามาแก้ไขปัญหาที่ เกิดขึ้ น เพ่ิมความพึงพอใจให้

ผูใ้ชบ้ริการ และเพ่ิมประสิทธิภาพของระบบแชทบอท 
     3. ศึกษาการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทในธุรกิจอื่นๆ ที่มีความคล้ายคลึงกบั

สายการบิน เช่น ธุรกิจตวักลางในการท่องเที่ยว (Online Travel Agency) เพื่อให้ไดมุ้มมองส าหรับ

การยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทที่ครอบคลุมมากขึ้น 
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แบบสอบถาม 
 

“ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย

การบิน ไทยของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร” 

 

ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการค้นควา้อิสระ ของนักศึกษาปริญญาโท คณะ

บริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง  ค าตอบของท่านมี

ความส าคัญอย่างย่ิงต่อการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็น
ความลบั ซ่ึงการน าเสนอขอ้มูลจะถูกน าเสนอในรูปแบบของบทสรุปภาพรวม ผลวิจยัจะถูกน าไปใช้

เพ่ือประโยชน์ทางวิชาการเท่านั้น จึงขอความกรุณาตอบค าถามตามความคิดเห็นที่แทจ้ริง 

ส่วนที่ 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : จงท าเคร่ืองหมายถูกต้อง  ✓ลงในช่อง  โดยเลือกค าตอบที่ตรงกับตัวผู้ตอบ

แบบสอบถามมากที่สุด 

1. ท่านเคยใชบ้ริการแชทบอทของสายการบินในไทยหรือไม่ (ระบบตอบค าถามอตัโนมตัิ) ผ่านแอป
พลิเคชนัหรือผ่านโซเชียลมีเดียต่างๆ 

                      1. ใช่ (ขา้มไปท าขอ้ตอ่ไป) 
                      2. ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม)  

2. ท่านเคยใชบ้ริการแชทบอทของสายการบินในไทยขอ้ใด (เลือกไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

                      1. ThaiAirAsia (ไทยแอร์เอเชีย) 
                      2. ThaiAirAsiaX (ไทยแอร์เอเชียเอกซ)์ 

                      3. ThaiVietjet (ไทยเวียทเจ็ทแอร์) 

                      4. Thai Airways (สายการบินไทย) 
3. ท่านเคยใชบ้ริการแชทบอทของสายการบินในการบริการดา้นใด (เลือกไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

ด้านข้อมูลเที่ยวบิน  

                      1. จองเที่ยวบิน       2. ตรวจสอบสถานะเที่ยวบิน 

                      3. ตรวจสอบเที่ยวบิน     4. อพัเกรดเที่ยวบิน 

                      5. เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน     6. ขอ้มูลเที่ยวบินว่าง 

ด้านข้อมูลสัมภาระ 

                      1. ส่ังจอง/เพ่ิมน ้าหนกัสัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง   2. ซ้ือสัมภาระล่วงหนา้ 
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                      3. สัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง      4. สัมภาระสูญหาย/ล่าชา้ 

                      5. สัมภาระขึ้นเคร่ือง      6. ติดตามสัมภาระ 
                      7. สัมภาระที่จองไว ้      8. สัมภาระตอ้งห้าม 

ด้านข้อมูลช่องทางการช าระเงินและใบก ากับภาษี 

                      1. ช่องทางการช าระเงิน      2. วิธีการช าระเงิน 

                      3. ใบก ากบัภาษี     

ด้านข้อมูลบริการเสริม 

                      1. ส่ังจองอาหาร      2. ประกนั (Flight Insurance) 

                      3. บริการเลือกที่นัง่     4. แพคเกจสุขภาพ 
                      5. ขอ้มูลการจองโรงแรมร่วมกบัสายการบิน 

ด้านข้อมูลการขอความช่วยเหลอื 

                      1. การขอคืนเงิน (Refund)     2. เคาน์เตอร์เช็คอิน อาทิ เวลาเปิด-
                ปิด 

                      3. เที่ยวบินถูกเปลี่ยน     4. ผูโ้ดยสารพิเศษ (ทารก,  

               ตั้งครรภ)์ 
                      5. พลาดเที่ยวบิน      6. อาคารผูโ้ดยสาร (Terminal) 

                      7. เคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋     8. แกไ้ขขอ้มูลส่วนตวั  
                      9. วิธีเช็คอินออนไลน/์พิมพ ์Boarding Pass   

                      10. ผูโ้ดยสารพิเศษ (บกพร่องทางการไดยิ้น,บกพร่องทางการมองเห็น) 

  

ด้านอื่นๆ 

                      1. ขอ้มูลแนะน าการให้บริการต่างๆ    
                      2. ขอ้มูลเอกสารเดินทาง (ภายในประเทศ/ระหว่างประเทศ)  

                      3. ขอ้มูลในการจองตัว๋แบบหมู่คณะ     

                      4. ขอ้มูลการเป็นสมาชิก      
                      5. มาตรการ Covid-19 

                      6. ขอ้มูลโปรโมชัน่/ขอ้มูลรายการส่งเสริมการตลาด 

                      7. ขอ้มูล Wi-Fi 
                      8. ให้การติชม  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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                      9. อื่นๆ โปรดระบุ..................... 

ส่วนที่ 2 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : จงท าเคร่ืองหมายถูกตอ้ง  ✓ลงในช่อง  โดยเลือกค าตอบที่ตรงกบัตวัผูต้อบ

แบบสอบถามมากที่สุด 
1. เพศ  

                     1. ชาย         2. หญิง 

2. อายุ 
                      1. ต ่ากว่า 15 ปี             2. 15-24 ปี   

                      3. 25-34 ปี            4. 35-44 ปี              

                      5. 45 ปีขึ้นไป 
3. ระดบัการศึกษา      

                      1. ต ่ากว่าปริญญาตรี             2. ปริญญาตรี 
                      3. สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ                      

                      1. นกัเรียน/นกัศึกษา                  2. พนกังานบริษทัเอกชน 
                      3. ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ                  4. รับจา้ง                                         

                      5. ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ    5. อื่นๆ......................(โปรดระบุ) 

5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
                      1. ต ่ากว่า 15,000 บาท        2. 15,001-20,000 บาท 

                      3. 20,001-25,000 บาท     4. 25,001-30,000 บาท 
                      5. มากกว่า 30,000 บาทขึ้นไป 

6. ความถี่ในการใชบ้ริการขอ้มูลการท่องเที่ยวผ่านแชทบอท 

                      1. ทุกคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (100%) 
                      2. บ่อยคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (80%-100%) 

                      3. บางคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (50%-80%)   

                      4. นอ้ยคร้ังที่ตอ้งการเดินทางท่องเที่ยว (20%-50%) 
                      5. แทบไม่เคย (5%-20%) 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจ

สายการบินไทยของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง : กรุณาประเมินว่าท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด โดยใส่เคร่ืองหมาย

ถูกตอ้ง  ✓ลงในช่อง  ให้ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 5 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมากที่สุด 

 4 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 

 3 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 

 1  หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับ 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานระบบ (Perceived Usefulness) 

1. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอท ท าให้ช่วย

ประหยดัเวลาในการใช้บริการ เช่น ประหยดัเวลาใน
การเช็คอิน , ประหยัด เวลาในการสืบค้นข้อมู ล

เที่ยวบิน 

     

2. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทท าให้ท่าน

ไดรั้บขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ เช่น มีความถูกตอ้งและ
เป็นปัจจุบนั 

     

3. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอท สามารถใช้

บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

     

4. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอท ท าให้ท่าน

ไดรั้บขอ้มูลต่างๆ ของสายการบินที่ตอ้งการทราบได้
ด้วยตนเอง เช่น  ข้อมูลรายการส่งเสริมการขาย , 

ขอ้มูลสัมภาระตอ้งห้าม, ขอ้มูล Covid-19 

 
 

 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับ 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งานระบบ (Perceived Ease of Use) 

1. ท่านคิดว่าสามารถเรียนรู้ขั้นตอนการใช้แชทบอท
ไดด้ว้ยตนเอง 

     

2. ท่านคิดว่าแชทบอทเป็นเทคโนโลยีที่ง่ายและไม่
ซบัซ้อน 

     

3. ท่านคิดว่าการใช้บริการแชทบอทช่วยให้เข้าถึง

ขอ้มูลไดส้ะดวกรวดเร็วขึ้น 

     

4. ท่านสามารถท าธุรกรรมผ่านการใช้บริการระบบ

แชทบอทไดโ้ดยไม่ติดขดั  

     

ทัศนคติที่มีต่อการใช้งานระบบ (Attitude) 

1. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการ
ท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่ดีกว่าการใช้ระบบอื่นๆ เช่น การ

ติดต่อผ่าน Call Center, การติดต่อผ่าน E-mail 

     

2. ท่านรู้สึกชอบการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการ

ท่องเที่ยว 

     

3. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทในธุรกิจการ

ท่องเที่ยวเป็นส่ิงที่น่าสนใจ เช่น ใช้แล้วรู้สึกว่าเป็น
ผูน้ าทางเทคโนโลยี 

     

4. ท่านรู้สึกว่าการใช้บริการแชทบอทรองรับการใช้

งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น รองรับการใช้งาน

หลายภาษา 

     

การรับรู้ความเส่ียง (Risk Perception) 

1. ท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยว 
มีนโยบายการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลที่น่าเช่ือถือ 
 

 

 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับ 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

การรับรู้ความเส่ียง (Risk Perception) 

2. ท่านคิดว่าผูใ้ห้บริการแชทบอทในธุรกิจท่องเที่ยว 
มีวิธีการเก็บประวตัิการใช้งาน และรายละเอียดการ

ใชบ้ริการต่างๆ ไดอ้ยา่งปลอดภยั 

     

3. ท่านคิดว่าระบบแชทบอทมีระบบการช าระเงินทุก

ช่องทางที่น่าเช่ือถือ และมีความปลอดภยั 

     

4. ท่ านคิด ว่าระบบแชทบอทมีการรักษาความ

ปลอดภยัของขอ้มูลที่ดีกว่าการส่ือสารผ่านช่องทาง
อื่นๆ 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



94 
 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัการยอมรับการใชบ้ริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสายการบินไทย

ของผูโ้ดยสารในกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง : กรุณาประเมินว่าท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด โดยใส่เคร่ืองหมาย

ถูกตอ้ง  ✓ลงในช่อง  ให้ตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 5 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมากที่สุด 

 4 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 

 3 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 

 1  หมายถึง  มีระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

 

การยอมรับการใช้บริการผ่านแชทบอทของธุรกิจสาย

การบินไทย ของผู้โดยสารในกรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทุกคร้ังที่ท่านต้องการเดินทางท่องเที่ยวโดยสาย

การบิน ท่านจะใชบ้ริการแชทบอทเสมอ 

     

2. ท่ านจะ เพ่ิ มอัตราการใช้แชทบอทใน ธุรกิ จ
ท่องเที่ยว มากย่ิงขึ้น 

     

3. แมว่้าจะมีการให้บริการในรูปแบบอื่นที่สามารถให้

ข้อมูลได้เหมือนกัน  เช่น Call Center หรือ E-mail 

ท่านยังคงยืนยันที่ จะใช้บริการแชทบอทในการ
ท่องเที่ยวผ่านสายการบินต่อไป 

     

4. ท่านจะแนะน าการใช้บริการเทคโนโลยีแชทบอท

ในธุรกิจท่องเที่ยวผ่านสายการบินให้แก่บุคคลอื่น 

     

5. โดยรวมท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการแช
ทบอทในธุรกิจท่องเที่ยวผ่านสายการบินในไทย 

     

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนที่ 5 ขอ้เสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

***ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ที่ท่านกรุณาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



 

ประวัติผู้เขียน 
  
ช่ือ-นามสกุล  นางสาวศุภิสรา  ศิริชัยวฒันา 
วัน เดือน ปีเกิด  5 ธนัวาคม 2539 
ที่อยู่ 1178/240 ซอยพหลโยธิน32 ถนนพหลโยธิน แขวงจันทรเกษม เขต

จตุจกัร กรุงเทพ 10900 
ประวัติการศึกษา  พ.ศ. 2561  จบการศึกษาสาขาบริหารท่าอากาศยาน 
                 คณะการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
E-mail   Supissara.siri@gmail.com 
เบอร์โทรศัพท์  086-356-6887 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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