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บทคัดยอ

การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือจัดกลุมผูโดยสารสายการบินตามผลกระทบการรับรูความเส่ียงของการซ้ือ
บัตรโดยสารออนไลน การวิจัยเชิงปริมาณน้ีใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงโดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง
ผูโดยสารชาวไทยท่ีมีประสบการณซ้ือบัตรโดยสารออนไลนจํานวน 390 คน แบบสอบถามการรับรูความเส่ียง
ของการซ้ือบัตรโดยสารออนไลนเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเปาหมาย สถิติท่ีใชใน
การวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ (%) คาเฉล่ีย ( ) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวิเคราะหจัดกลุม
ดวยเทคนิค K-Means Clustering ผลการวิจัยพบวา ผูโดยสารชาวไทยสวนใหญรับรูความเส่ียงของการซ้ือ
บัตรโดยสารออนไลนในระดับปานกลาง ไดแก ความเสี่ยงดานความมั่นคง (  = 3.16) ความเสี่ยง
ดานประสิทธิภาพการใชงาน (  = 3.10) ความเส่ียงดานการเงิน (  = 3.04) ความเส่ียงดานเวลา (  = 2.55) 
และความเส่ียงดานจิตวิทยา (  = 2.51) เม่ือจัดกลุมผูโดยสารดวยการวิเคราะหจัดกลุมดวยเทคนิค K-Means 
Clustering แบงไดเปน 2 กลุม คือ กลุมรักความเส่ียง (57.44%) และกลุมหลีกเล่ียงความเส่ียง (42.56%) 
ผลการวิจัยเปนประโยชนตอสายการบินตนทุนต่ําและสายการบินใหบริการเต็มรูปแบบ ตลอดจนหนวยงาน
ที่เกี่ยวของในการกําหนดกลยุทธการลดความเส่ียงจากการใหบริการจัดจําหนายบัตรโดยสารออนไลน
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Abstract

The objective of this research is to cluster the group of airline passengers based on the impact 
of perceived risks towards online airline tickets purchasing. This quantitative research employed 
a purposive sampling method by collecting data from 390 Thai airline passengers who had 
experience of online airline tickets purchasing. The perceived risks questionnaire was the 
research tool for gathering and collecting data from target sample. The statistical tools for 
data analysis were percentage (%), mean ( ), standard deviation (S.D.) and K-Means 
clustering analysis. The empirical results obtained that most of Thai passengers have risk 
perception of online airline tickets purchasing at the moderate level: security risk (  = 3.16), 
performance risk (  = 3.10), fi nancial risk (  = 3.04), time risk (  = 2.55), and psychological 
risk (  = 2.51). Specially, Thai airline passengers are divided into 2 groups by K-Means 
clustering analysis: (1) “Risk Lover” (57.44%) and (2) Risk Aversion (42.56%). The fi nding 
contribute to value information for full service and low cost airlines and concerned organization 
to determine risk reduction strategy of online fl ight booking service.
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บทนํา

ในปจจุบันการประเมินสภาวะแวดลอมภายนอกองคการดานเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทในการดําเนินงาน
ขององคการธุรกิจในอุตสาหกรรมทองเท่ียว เม่ือเกิดการพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Revolution) 
ท่ีเก่ียวของโดยเฉพาะเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (Information Communication Technology: 
ICT) ระหวางหนวยงานภาครัฐ เอกชน ผูประกอบการและนักทองเที่ยว ในการนําเสนอขอมูลนโยบาย
ดานการทองเท่ียว แหลงทองเท่ียว ผลิตภัณฑสินคาและบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก เปนตน (Buhalis, D. 
and Law, R., 2008; Gretzel, U. and Fesenmaier, D. R., 2009) ท้ังน้ีการเผยแพรขอมูลสารสนเทศ
ดานการทองเที่ยวดําเนินการผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ตและการสื่อสารโทรคมนาคม ผานชองทาง
การใหบริการทางเว็บไซต ระบบคอมพิวเตอร และโทรศัพทมือถือ ซ่ึงถือเปนชองทางการจัดจําหนายแบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) ท่ีสามารถสรางคุณคาแกผูใชบริการเปนอยางมาก สงผลใหนักทองเท่ียว
มีพฤติกรรมคนหาขอมูลสินคาและบริการดานการทองเที่ยวผานชองทางออนไลนเพื่อวางแผนและ
ตัดสินใจซื้อในชวงกอนการเดินทาง อีกทั้งเปนชองทางจัดจําหนายที่ชวยเชื่อมโยงผูประกอบการธุรกิจ
และนักทองเที่ยวระหวางการเดินทางในการติดตอสื่อสารอยางรวดเร็ว ไดรับขอมูลท่ีชัดเจนและแมนยํา 
ถือเปนการเพ่ิมความสามารถในการแขงขันขององคกร พัฒนารูปแบบ การใหบริการและความสัมพันธอันดี
กับผูใชบริการ โดยนักทองเท่ียวสามารถแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะหรือความพึงพอใจหลังการใชบริการ 
นอกจากน้ีชองทางบริการอิเล็กทรอนิกสยังชวยลดคาใชจายในการดําเนินงานดวยตนทุนตํ่าและประหยัดเวลา
ดานการติดตอสื่อสารของธุรกิจทองเที่ยวและธุรกิจอื่นที่เกี่ยวของ (Zhou, Z., 2004; Wiertz, C. and 
Ruyter, K. D., 2007; Lee, J. and Morrison, A. M., 2010)
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 ในขณะเดียวกันองคการการบินพลเรือนระหวางประเทศ (International Civil Aviation 
Organization: ICAO) ไดคาดการณสถานการณการเติบโตของอุตสาหกรรมการบินโลกโดยระบุวา 
ปริมาณการขนสงผูโดยสารในป ค.ศ. 2045 จะมีอัตราการเติบโตของปริมาณการขนสงผูโดยสารในภาพรวม
รอยละ 4.5 - 4.6 ตอป (ICAO, 2019a) ถึงแมวาปริมาณความตองการเดินทางทางอากาศของผูโดยสาร
จะมีแนวโนมสูงขึ้น แตอุตสาหกรรมการบินยังตองประสบปญหาและอุปสรรคในการดําเนินธุรกิจที่สงผล
กระทบเชิงลบตอราคาสินคาและบริการตามสภาวะเศรษฐกิจโลกจากอัตราเงินเฟอและอัตราการแลกเปล่ียน
เงินตราตางประเทศท่ีผันผวน สงครามการคา (Trade War) ระหวางสหรัฐอเมริกาและจีน การถอนตัวของ
อังกฤษออกจากสหภาพยุโรป (Brexit) การแขงขันอยางรุนแรงของสายการบินตนทุนต่ําท่ีสรางความแตกตาง
ดวยอัตราคาโดยสารราคาถูกพรอมเที่ยวบินและเวลาที่หลากหลาย ประกอบกับราคานํ้ามันที่ปรับตัวสูงข้ึน 
 ท้ังน้ีมีการคาดการณวาระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจะถูกพัฒนาใชงานอยางตอเน่ือง โดยมีอัตรา
เติบโตถึงรอยละ 96 ในป ค.ศ. 2025 ซ่ึงมีนัยสําคัญเชิงบวกตอสายการบิน (ICAO, 2019b) สงผลใหเกิด
การลดคาใชจายการดําเนินงาน ดานสํารองที่นั่ง การยืนยันบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส (E-Ticketing) 
เปนการลดใชกระดาษของบัตรโดยสารท่ีตองส่ังพิมพในรูปแบบเดิม พบวาสายการบินท่ัวโลกสามารถประหยัด
คาใชจายสวนปฏิบัติการตอปเปนจํานวนเงิน 3 พันลานดอลลารสหรัฐ นอกจากน้ีผูโดยสารยังไดรับความสะดวก
ดานการวางแผนและตรวจสอบขอมูลการเดินทางลวงหนา ตลอดจนการปรับเปลี่ยนและแกไขขอมูล
การเดินทางผานระบบสํารองที่นั่งทางชองทางออนไลนดวยตนเอง (IATA, 2019b) จะเห็นไดวา 
การดําเนินการดังกลาวมีความสอดคลองกับวิสัยทัศนเทคโนโลยีการทองเที่ยวประสบการณแบบใหม 
(New Experience Travel Technologies: NEXTT Vision) ของอุตสาหกรรมการบินในอนาคต 
ซ่ึงเปนการดําเนินงานรวมระหวางสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport 
Association: IATA) กับสภาสมาคมทาอากาศยานระหวางประเทศ (Airports Council International: ACI) 
ท่ีสงเสริมการทํางานรวมประสานระหวางสายการบิน ทาอากาศยานและผูใหบริการในการเช่ือมตอการเดินทาง
แบบไรรอยตอ (Seamless) อยางมีประสิทธิภาพดวยระบบปฏิบัติการท่ีอาศัยเทคโนโลยีและนวัตกรรมบริการ
สวนกิจกรรมกอนเดินทางถึงทาอากาศยาน การใชระบบใหบริการอัตโนมัติดวยการจัดการยืนยันอัตลักษณ
ตัวบุคคล (Digital Identity Management) การเช่ือมตอขอมูลระบบปฏิบัติงานตามเวลาจริง (Real 
Time System) เพื่อการทํางานแบบบูรณาการระหวางหนวยงานท่ีเกี่ยวของในการตัดสินใจ วางแผน
การดําเนินงานรวมกัน (ICAO, 2019b)
 หากพิจารณาถึงปจจัยการแพรระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา (COVID-19) สงผลใหรัฐบาล 
ทาอากาศยาน ธุรกิจสายการบิน ภาคสาธารณสุข และหนวยงานท่ีเก่ียวของ ออกกฎระเบียบและมาตรการ
สําหรับผูมีความจําเปนตองเดินทางตามแนวทางการบริหารจัดการดานความปลอดภัยทางชีวภาพ 
(Biosecurity) ของการขนสงทางอากาศ เพื่อลดความเสี่ยงและปองกันการแพรกระจายของเชื้อโรค 
(IATA, 2020) จากสาเหตุดังกลาว สายการบินจําเปนตองปรับกลยุทธในการพัฒนารูปแบบธุรกิจ 
(Business Model) แบบใหม เพ่ือบริหารจัดการตนทุน ตลอดจนการปรับตัวเพ่ือกาวเขาสูบรรทัดฐานใหม 
(New Normal) ดวยการปรับแผนการใหบริการเพื่อสรางความม่ันใจดานความปลอดภัยในการเดินทาง 
ในภาวะวิกฤต COVID-19 โดยสายการบินแนะนําใหผูโดยสารใชเทคโนโลยีผานชองทางบริการแบบอัตโนมัติ 
(Automation) ที่มุงเนนปฏิสัมพันธสวนบริการกับผูโดยสารเปนรายบุคคลในชวงกอนการเดินทาง 
(Pre-Flight) โดยการซื้อบัตรโดยสารผานชองทางจัดจําหนายออนไลนผานระบบอินเทอรเน็ตและ
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แอพพลิเคชั่นผานโทรศัพทมือถือเพื่อลดโอกาสสัมผัส (Contactless) ทางกายภาพระหวางผูโดยสารกับ
พนักงานผูใหบริการ ตลอดจนเปนการเพ่ิมชองทางจัดจําหนายบัตรโดยสารผานบริษัทตัวแทนการทองเท่ียว 
(IATA, 2019a; Airline Reporting Corporation (ARC), 2019) 
 อยางไรก็ตาม สายการบินตองเผชิญความทาทายในการจัดจําหนายบัตรโดยสารออนไลน 
เนื่องจากผูโดยสารอาจรับรูความเส่ียง (Perceived Risk) ถึงผลลัพธเชิงลบหรือความสูญเสีย (Loss) 
จากการใชบริการ จากผลงานวิจัยพบวา ผูโดยสารที่ประสบปญหาความยุงยากจนเกิดความผิดพลาด
จากการซ้ือบัตรโดยสารออนไลน สงผลใหผูโดยสารรูสึกกลัวหรือวิตกกังวลถึงความปลอดภัยดานการใชงาน 
การชําระคาโดยสารดวยบัตรเครดิต รวมถึงการใหขอมูลสวนบุคคล ซึ่งสงผลกระทบทางตรงตอ
กระบวนการตัดสินใจใชบริการและความต้ังใจใชบริการซ้ําของผูโดยสารตอไปในอนาคต (Agag, G. and 
El-Masry, A. A., 2016; Amaro, S. and Duarte, P., 2015; Cunningham, L. F. et al., 2005) 
ทั้งนี้พบวามีงานวิจัยที่เกี่ยวของจํานวนจํากัดที่มุงศึกษาปจจัยการรับรูความเส่ียงของข้ันตอนการซ้ือ
บัตรโดยสารออนไลนในบริบทงานวิจัยของ กลุมผูโดยสารในประเทศไทย จากความสําคัญดังกลาว 
ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาและวิเคราะหปจจัยการรับรูความเสี่ยงของ การซื้อบัตรโดยสารออนไลนโดยจําแนก
กลุมผูโดยสารตามประเภทของการรับรูความเส่ียง พรอมทั้งอธิบายขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของ
ผูโดยสารแตละกลุม 

การทบทวนวรรณกรรม

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูความเสี่ยง (Perceived Risk) ถูกนําเสนอในบริบทพฤติกรรมผูบริโภค 
(Consumer Behavior) โดย Bauer, R. A. (Bauer, R. A., 1960) อธิบายวาผูบริโภคจะเกิดความรูสึกเส่ียง
ที่ตองรับผิดชอบตอผลลัพธเชิงลบตอการซ้ือสินคาและบริการต้ังแตขั้นตอนการแสวงหาขอมูลซึ่งเปน
สวนหน่ึงของกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Consumers’ Purchasing Decision) อาจกลาวไดวา
การรับรูความเสี่ยงประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ 1) การวิเคราะหขอมูลเชิงอัตวิสัย (Subjective 
Analysis) ตามความคิดเห็นสวนบุคคล 2) ความไมแนนอน (Uncertainty) ของการเกิดเหตุการณท่ีไมทราบ
ลวงหนาและผลลัพธที่ไมพึงประสงค 3) ความสูญเสีย (Loss) ที่เกิดจากผลลัพธเชิงลบที่รายแรง 
(Dowling, G. R. and Staelin, R., 1994; Boksberger, P. E. et al., 2007) 
 การรับรูความเส่ียงเปนตัวแปรแบบพหุมิติ (Multidimensional Construct) ที่ประกอบดวย
ปจจัยเชิงสาเหตุทางจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูความเส่ียงตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือสินคาและ
บริการที่แตกตางกันในแตละสถานการณทั้งในปจจุบันและอนาคต โดยเฉพาะการซื้อผานชองทางการ
จัดจําหนายออนไลน (Koo, T. T. et al., 2015) ท้ังน้ีผูใชบริการตองประสบปญหาความยุงยากในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศผานระบบออนไลนโดยตองรับรูความเส่ียงดานประสิทธิภาพ การใชงาน (Performance 
Risk) จากการใชบริการที่เกิดขอบกพรองหรืออุปสรรคจากการเขาสูระบบความเสถียรของระบบ
ขณะดําเนินการสงผานขอมูล ตลอดจนการบริการผานระบบอาจไมตรงตามรายละเอียดหรือเงื่อนไข
ตามท่ีผูใหบริการระบุขอมูลไวท่ีหนาเว็บไซต สงผลใหผูใชบริการรับรูถึงการบริการท่ีไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง
หรือไมตรงตามความตองการ (Yang, Y. et al., 2015) การรับรูความเสี่ยงดานประสิทธิภาพการใชงาน
กอใหเกิดความกังวลดานการใชบริการผานระบบออนไลนที่อาจไมสามารถสรางประโยชนจากการ
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ใหบริการอยางเต็มประสิทธิภาพสูงสุดอยางแทจริง โดยพบวาผูโดยสารท่ีมีความรูสึกเชิงลบจะสงผลกระทบ
ตอความตั้งใจในการซ้ือบัตรโดยสารออนไลน (Nunkoo, R. and Ramkissoon, H., 2013)
 ความผิดพลาดจากการบริการดานประสิทธิภาพการใชงานจะสงผลใหผูโดยสารรับรูถึงความเส่ียง
ดานการเงิน (Financial Risk) โดยผูโดยสารรูสึกเกรงกลัวในการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการท่ีไมคุมคา
กับเงินที่สูญเสียไป ทั้งนี้ผูโดยสารกังวลวาจะตองเสียคาบัตรโดยสารในราคาที่สูงเกินไปเมื่อเปรียบเทียบ
กับการบริการบนเที่ยวบินที่จะไดรับ (Boksberger, P. E. et al., 2007) ตลอดจนวิตกกังวลกับการชําระ
คาใชจายแอบแฝงจากการใชบริการผานระบบออนไลน เชน คาบริการอินเทอรเน็ตเมื่อใชบริการทาง
โทรศัพทมือถือ (Featherman, M. S. and Pavlou, P. A., 2003) 
 ในขณะเดียวกัน ความเส่ียงดานเวลา (Time Risk) ถือเปนความเส่ียงที่ผูโดยสารรับรูจากการ
สูญเสียเวลาและความไมสะดวกที่เกิดขึ้น หากตองพบปญหาความผิดพลาดหรือความลาชาในการทํางาน
ของระบบออนไลน ตลอดจนผูใชบริการตองเสียเวลากับการเรียนรูขอมูลวิธีการใชงานระบบใหบริการ
ออนไลนดวยตนเอง (Cunningham, L. F. et al., 2005) นอกจากน้ีผูใชบริการกังวลวาขอมูลสวนบุคคล
อาจเปดเผยระหวางการดําเนินการทําธุรกรรมผานระบบออนไลนในขั้นตอนการสั่งซื้อหรือการชําระเงิน
ผานบัตรเครดิต แสดงใหเห็นถึงการรับรูความเส่ียงดานความม่ันคง (Security Risk) ท่ีผูใชบริการรูสึกวา
อาจไมไดรับความปลอดภัยจากการใชบริการออนไลนที่กอใหเกิดความสูญเสียดานทรัพยสินหรือ 
การปกปดขอมูลสวนตัวที่เปนความลับ (Hanafi zadeh, P. and Khedmatgozar, H. R., 2012) 
 นอกจากนี้ความเสี่ยงดานจิตวิทยา (Psychological Risk) เปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับ
การใชบริการที่ไมสอดคลองกับภาพลักษณ (Self-Image) หรือลักษณะบุคลิกภาพของผูใชบริการ 
สงผลใหลูกคาสูญเสียความภูมิใจ ในตนเองหรือเกิดความประหมาเมื่อตองใชบริการนั้น (Deng, R. and 
Ritchie, B. W., 2018) ทั้งนี้พบวาการรับรูความเสี่ยงดานจิตวิทยากอใหเกิดความเครียดหรือวิตกกังวล
จากสถานการณตาง ๆ ที่เกิดขึ้นระหวางการเดินทางโดยเคร่ืองบินในข้ันตอนการสํารองบัตรโดยสารท่ี
อาจเกิดปญหาความยุงยากในการใชงานระบบ การไมสามารถสํารองที่นั่งในเที่ยวบินได หรือการยกเลิก
เที่ยวบิน (Rezaei, S. et al., 2016) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน จะเห็นไดวาการรับรูความเสี่ยงเปนปจจัยเชิงสาเหตุที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมความต้ังใจซ้ือสินคาและบริการผานชองทางจัดจําหนายออนไลน ดังน้ันการจัด
กลุมผูโดยสารคํานึงถึงปจจัย การรับรูความเส่ียงดานตาง ๆ ของการซ้ือบตัรโดยสารออนไลน ไดแก 
ความเสี่ยงดานประสิทธิภาพการใชงาน ความเสี่ยงดานการเงิน ความเสี่ยงดานเวลา ความเสี่ยงดาน
ความม่ันคงและความเส่ียงดานจิตวิทยา (Cunningham, L. F. et al., 2005; Boksberger, P. E. et al., 2007; 
Hanafi zadeh, P. and Khedmatgozar, H. R., 2012; Nunkoo, R. and Ramkissoon, H., 2013; 
Rezaei, S. et al., 2016) ทั้งนี้การจัดกลุมผูโดยสารที่ไดจะเกิดประโยชนตอสายการบินและหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของเพ่ือกําหนดกิจกรรมทางการตลาดท่ีชวยเสริมสรางชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารออนไลน 
และสามารถลดผลกระทบตอการรับรู ความเสี่ยงของกลุมผูโดยสารในขั้นตอนการตัดสินใจใชบริการ
ซึ่งสงผลตอการซื้อและใชบริการออนไลนของสายการบินอยางตอเนื่องในอนาคต จึงนําไปสูการสราง
กรอบแนวคิดการวิจัยดังรูปที่ 1
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รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

วิธีดําเนินการวิจัย

 1. ประชากร คือ ผูโดยสารชาวไทยท่ีมีประสบการณใชบริการซื้อบัตรโดยสารออนไลน ทั้งนี้
การเลือกกลุมตัวอยางจากผูโดยสารชาวไทยที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน จึงใชวิธีการเลือก
กลุมตัวอยางโดยวิธีการคํานวณโดยใชสูตร Cochran (Cochran, W. G., 1953) ไดขนาดกลุมตัวอยาง 
384 คน ผูวิจัยไดเพิ่มจํานวนกลุมตัวอยางโดยไดขนาดกลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทยจํานวน 400 คน 
โดยใชอัตราความคลาดเคล่ือนเทากับ 0.05 (ละเอียด, 2560) ทําการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน
ดวยวิธีการเจาะจงเลือกผูมีประสบการณซ้ือบัตรโดยสารออนไลน (Purposive Sampling) โดยเก็บขอมูล
เมื่อเดือนมกราคม - กุมภาพันธ 2563 ดวยการแจกแบบสอบถามผานชองทางออนไลนจํานวน 400 ชุด 
ผลการสํารวจพบวามีอัตราตอบกลับ (Response Rate) จํานวน 390 ชุด คิดเปนรอยละ 97.5 ทั้งนี้
การเขาถึงกลุมตัวอยางดําเนินการเปนไปตามหลักการของการเคารพซึ่งบุคคล (Respect for Person) 
ที่เกี่ยวของกับหลักจริยธรรมการวิจัยในมนุษย (เจนวิทย, 2561) ผูวิจัยระบุถึงวัตถุประสงคของการวิจัย
ในแบบสอบถาม กลุมตัวอยางมีอิสระตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นดวยความยินยอมและเต็มใจ 
ถือเปนวิธีการท่ีสะดวกและมีความเส่ียงกับกลุมตัวอยาง ในระดับตํ่าที่ยอมรับได
 2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามออนไลนประกอบดวยขอคําถาม 3 ตอน ไดแก 
  ตอนที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรของผูโดยสารสายการบิน เปนแบบตรวจสอบรายการ 
  ตอนที่ 2  ปจจัยการรับรูความเส่ียงของการซ้ือ บัตรโดยสารออนไลนซึ่งไดตัวแปรจากการ
ทบทวนวรรณกรรม (Cunningham, L. F. et al., 2005; Boksberger, P. E. et al., 2007; Hanafi zadeh, P. 
and Khedmatgozar, H. R., 2012; Nunkoo, R. and Ramkissoon, H., 2013; Rezaei, S. et al., 
2016) เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับตามแบบลิเคิรท 
  ตอนที่ 3 เปนคําถามปลายเปดเพื่อแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ การตรวจสอบ
เคร่ืองมือโดยนําแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญจํานวน 3 ทาน รวมพิจารณาความถูกตองของโครงสรางเน้ือหา 
(Content Validity) ของแบบสอบถาม ทั้งนี้คาดัชนีความสอดคลองของคําถามแตละขอกับวัตถุประสงค 
(Index of Item Objective Congruence: IOC) มีคามากกวา 0.50 (ประสพชัย, 2553) แสดงใหเห็นถึง
เคร่ืองมือท่ีใชมีความเท่ียงตรงอยูในระดับดีมีความเหมาะสมท่ีจะนําไปใชทดสอบ จากการหาคาความเช่ือม่ันของ
แบบสอบถามโดยใชสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coeffi  cient) พบวาคาความเช่ือม่ัน
ท้ังฉบับเทากับ 0.918 ซ่ึงมีคาเขาใกล 1 แสดงวาเคร่ืองมือท่ีใชมีคาความเช่ือม่ันสูงอยูในระดับท่ียอมรับได 
มีความเหมาะสมที่จะนําไปใชกับกลุมตัวอยาง จึงสามารถนําแบบสอบถามไปใชเก็บขอมูลได (กัลยา, 2556) 

 
 
 
 
 

การรบัรูความเสีย่งของการซือ้บตัรโดยสารออนไลน 
1. ความเส่ียงดานประสิทธิภาพการใชงาน 
2. ความเส่ียงดานการเงิน  
3. ความเส่ียงดานความม่ันคง  
4. ความเส่ียงดานเวลา  
5. ความเส่ียงดานจิตวิทยา  

กลุมผูโดยสารชาวไทยทีม่ปีระสบการณ 
ซือ้บตัรโดยสารออนไลน 
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 การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล
 การวิเคราะหขอมูลทางประชากรศาสตรใชสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) ประกอบดวย
ความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) โดยแปลความหมายของคาคะแนนตามเกณฑของ Best, J. W. (Best, J. W., 1981) คือ 
ระดับมากท่ีสุด (4.51 - 5.00) ระดับมาก (3.51 - 4.50) ระดับปานกลาง (2.51 - 3.50) ระดับนอย (1.51 - 2.50) 
และระดับนอยที่สุด (1.00 - 1.50) ตามลําดับ นอกจากนี้ไดใชสถิติเชิงอนุมานดวยการวิเคราะหกลุม 
(Cluster Analysis) ดวยเทคนิค K-Means Clustering ซึ่งเปนสถิติเพื่อการจัดกลุม หนวยวิเคราะห
ท่ีใชจําแนกกลุมขอมูลท่ีไมทราบลวงหนาวามีก่ีกลุมโดยอาศัยความคลายคลึงหรือความแตกตางกันของขอมูล 
(กัลยา, 2550) ผลจากการวิเคราะหกลุมในงานวิจัยนี้ คือ การจัดกลุมผูโดยสารสายการบินที่มีการรับรู
ความเสี่ยงของการซื้อบัตรโดยสารออนไลนที่คลายกันอยูในกลุมเดียวกนั 

ผลการวิจัย

 1. ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร พบวาผูโดยสารสายการบินที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนเพศหญิงจํานวน 273 คน รอยละ 70 มีชวงอายุระหวาง 30 - 39 ป จํานวน 129 คน รอยละ 33.1 
กลุมตัวอยางสวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 240 คน รอยละ 61.5 ประกอบอาชีพ
เปนพนักงานบริษัทเอกชนจํานวน 198 คน รอยละ 50.8 มีรายไดตอเดือนระหวาง 25,001 - 40,000 บาท 
จํานวน 215 คน รอยละ 55.1 กลุมตัวอยางสวนใหญมีวัตถุประสงคการเดินทางเพื่อทองเที่ยวพักผอน
จํานวน 294 คน รอยละ 75.4 ทั้งนี้ผูโดยสารสายการบินที่เปนกลุมตัวอยางมีประสบการณซื้อบัตรโดยสาร
ออนไลนของสายการบิน แบงเปนเคยซื้อบัตรโดยสารออนไลนของสายการบินตนทุนตํ่าจํานวน 214 คน 
รอยละ 54.9 เคยซ้ือบัตรโดยสารออนไลนของสายการบินใหบริการเต็มรูปแบบจํานวน 26 คน รอยละ 6.6 
และเคยซื้อบัตรโดยสารออนไลนของทั้งสายการบินตนทุนต่ําและสายการบินใหบริการเต็มรูปแบบจํานวน 
150 คน รอยละ 38.5 สวนใหญใชบริการซื้อบัตรโดยสารออนไลนเปนระยะเวลานานกวา 2 ปขึ้นไป 
จํานวน 143 คน รอยละ 36.7 กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการซื้อบัตรโดยสารออนไลนผานชองทาง
เว็บไซตของสายการบินจํานวน 167 คน รอยละ 42.8 

ตารางที่ 1 การวิเคราะหปจจัยการรับรูความเส่ียงของการซ้ือบัตรโดยสารออนไลนของผูโดยสารสายการบิน 

   ปจจัยการรับรูความเส่ียงของการซ้ือ
   บัตรโดยสารออนไลน  S.D. แปลผล

 1. ความเสี่ยงดานประสิทธิภาพการใชงาน  3.10 0.93 ปานกลาง
 2. ความเสี่ยงดานการเงิน  3.04 0.94 ปานกลาง
 3. ความเสี่ยงดานความม่ันคง 3.16 1.00 ปานกลาง
 4. ความเสี่ยงดานเวลา   2.55 1.09 ปานกลาง
 5. ความเสี่ยงดานจิตวิทยา  2.51 1.09 ปานกลาง
   รวม 2.87 0.82 ปานกลาง
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 จากตารางที่ 1 แสดงปจจัยการรับรูความเสี่ยงของการซื้อบัตรโดยสารออนไลนโดยรวมพบวา
ผูโดยสารรับรู ความเส่ียงของการซ้ือบัตรโดยสารออนไลนในระดับปานกลาง (  = 2.87) เมื่อพิจารณา
รายดานพบวาอยูในระดับ ปานกลางทุกตัวแปรโดยการรับรูความเสี่ยงดานความมั่นคงมีคาเฉลี่ยมากที่สุด 
(  = 3.16) รองลงมาคือ ความเส่ียงดานประสิทธิภาพการใชงาน (  = 3.10) ความเสี่ยงดานการเงิน 
(  = 3.04) ความเสี่ยงดานเวลา (  = 2.55) และความเสี่ยงดานจิตวิทยา (  = 2.51) ตามลําดับ
 การจัดกลุมผูโดยสารสายการบินตามผลกระทบการรับรูความเส่ียงของการซ้ือบัตรโดยสารออนไลน
 การจัดกลุมผูโดยสารจํานวน 390 ตัวอยาง เพื่อจัดกลุมผูโดยสารที่รับรูความเสี่ยงที่คลายกัน
ใหอยูกลุมเดียวกัน โดยการวิเคราะหใชปจจัยที่มีผลกระทบตอการรับรูความเสี่ยงของการใชบริการซื้อ
บัตรโดยสารออนไลนเปนปจจัยการ จัดกลุม เนื่องจากกลุมตัวอยางมีจํานวนมากกวา 200 ตัวอยาง จึงใช
วิธีการวิเคราะหกลุมแบบไมเปนขั้นตอน (Non-Hierarchical Cluster Analysis) หรือการจัดกลุมแบบ 
K-Means Clustering (กัลยา, 2550) พบวาการจําแนกกลุมตัวอยางออกเปน 2 กลุม เปนจํานวนที่
เหมาะสมที่สุด ทั้งนี้ไดแสดงจํานวนสมาชิกของแตละกลุมดังตารางท่ี 2

ตารางที่ 2 จํานวนและรอยละของผูโดยสารแตละกลุม

 กลุม จํานวน รอยละ
 1 166 42.56
 2 224 57.44
 รวม 390 100

 จากการทดสอบตัวแปรที่ไดจากการศึกษาปจจัยการรับรูความเสี่ยงของผูโดยสารในการซื้อ
บัตรโดยสารออนไลนจํานวน 17 ตัวแปร พบวาหลังจากเปรียบเทียบการแบงกลุมจํานวน 2 และ 3 กลุมแลวน้ัน 
การกําหนดแบงกลุมท่ี 2 สามารถอธิบายลักษณะของกลุมตัวแปรไดอยางเหมาะสม ท้ังน้ีการแสดงคาเฉล่ีย
หรือคากลางของแตละ Cluster ที่เปลี่ยนไปในแตละรอบของการวิเคราะหขอมูลรวม 10 รอบ จึงไมพบ
การเปลี่ยนแปลงของคากลางแสดงใหเห็นดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยมาตรฐานของตัวแปรแตละตัวเมื่ออยูตางกลุมกัน และจัดเปน 2 กลุม

ตวัแปร: การรบัรูความเสีย่ง 

กลุมที ่
1 

รักความ
เสีย่ง 

2 
หลีกเลีย่ง
ความเสีย่ง 

1. ความเสีย่งดานประสทิธภิาพการใชงาน  
1.1) การสงผานขอมูลจากระบบอินเทอรเน็ตไมเสถียร -.54319 .40254 
1.2) ความผิดพลาดจากการทํางานของระบบ  -.52307 .38764 
1.3) การไมสามารถรองขอบริการอ่ืนเพ่ิมเติม เชน การเลือกท่ีน่ังบนเคร่ืองบิน -.51761 .38359 
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ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยมาตรฐานของตัวแปรแตละตัวเมื่ออยูตางกลุมกัน และจัดเปน 2 กลุม (ตอ)

 ท้ังน้ีไดวิเคราะหขอมูลทางประชากรศาสตรของสมาชิกในแตละกลุม สามารถอธิบายลักษณะโดดเดน
ของแตละกลุมไดดังนี้
 กลุมที่ 1 มีจํานวนสมาชิก 166 คน (รอยละ 42.56) เปนกลุมที่มีคาเฉลี่ยมาตรฐานการรับรู
ความเส่ียงคอนขางนอย โดยมีการรับรูความเส่ียงในแตละประเด็นไมมากนัก โดยเฉพาะการรับรูความเส่ียง
ดานเวลาท่ีกลุมท่ี 1 มีระดับการรับรู ความเส่ียงท่ีต่ํากวากลุมท่ี 2 กลุมน้ีเห็นวาการใชบริการซ้ือบัตรโดยสาร
ออนไลนไมทําใหสูญเสียเวลาจากการใชระบบออนไลนของสายการบิน นอกจากนี้กลุมยังรับรูความเสี่ยง
ดานความมั่นคงในระดับตํ่า โดยมีความเชื่อมั่นตอความปลอดภัยในการทํางานของระบบออนไลนที่มี
การปองกันการสูญหายของขอมูลจากการคุกคามของไวรัส จึงต้ังช่ือกลุมวา “รักความเสี่ยง” กลุมที่ 1 
ประกอบดวยผูหญิงมากกวาผูชาย (รอยละ 68.67 และรอยละ 31.33) สวนใหญเปนนิสิต/นักศึกษา 
(รอยละ 59.03) กําลังศึกษาในระดับปริญญาตรี (รอยละ 48.80) 
 กลุมที่ 2 มีจํานวนสมาชิก 224 คน (รอยละ 57.44) เปนกลุมที่ตระหนักถึงการรับรูความเสี่ยง
ในทุกประเด็น จึงตั้งชื่อกลุมวา “หลีกเลี่ยงความเส่ียง” โดยประเด็นที่กลุมนี้รับรูความเสี่ยงสูงที่สุด คือ 

ตวัแปร: การรบัรูความเสีย่ง 

กลุมที ่
1 

รักความ
เสีย่ง 

2 
หลีกเลีย่ง
ความเสีย่ง 

2. ความเสีย่งดานการเงนิ 
2.1) ความยุงยากในการเปรียบเทียบราคาและเท่ียวบินของแตละสายการบิน -.65781 .48748 
2.2) การถูกโจรกรรมทางการเงิน -.61314 .45438 
2.3) การเสียคาใชจายมากข้ึน เชน อัตราคาบริการอินเทอรเน็ต อัตรา

คาธรรมเนียมการสํารองบัตรโดยสาร 
-.67174 .49781 

2.4) ความผิดพลาดจากการชําระคาโดยสารดวยบัตรเครดิต -.60570 .44887 
3. ความเสีย่งดานความมัน่คง 

3.1) การถูกเปดเผยขอมูลบุคคล -.60071 .44517 
3.2) การสูญหายของขอมูลจากการคุกคามของไวรัส -.68927 .51080 
3.3) การเขาถึงบริการโดยบุคคลอ่ืนผานบัญชีสวนตัวของผูใชบริการ -.65083 .48231 
3.4) ความปลอดภัยในการใชบริการจากการใหขอมูลสวนบุคคล  -.57377 .42521 

4. ความเสีย่งดานเวลา   
4.1) การดําเนินการท่ีใชระยะเวลานาน        -.72159 .53475 
4.2) การสูญเสียเวลาเพ่ือเรียนรูวิธีการใชระบบ -.74617 .55297 
4.3) ชวงเวลาการเขาถึงบริการไมตรงตามเวลาท่ีตองการ -.66867 .49553 

5. ความเสีย่งดานจติวทิยา   
5.1) ความไมพึงพอใจตอข้ันตอนการใชงานท่ีซับซอนและหลายข้ันตอน -.66250 .49096 
5.2) ความกังวลตอระบบท่ียากตอการใชงาน  -.67202 .49802 
5.3) ความรูความเขาใจตอวิธีการใชบริการผานระบบอินเทอรเน็ตหรือ

โทรศัพทมือถือ 
-.64907 .48101 
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ความเสี่ยงดานเวลาจากการใชบริการ ซื้อบัตรโดยสารออนไลนตองใชเวลาดําเนินการเปนระยะเวลานาน 
ตลอดจนตองเรียนรูวิธีการใชบริการผานระบบ ขอกําหนดและเง่ือนไขที่แตกตางกันของแตละสายการบิน 
สงผลตอเนื่องใหรับรูความความเส่ียงดานจิตวิทยาโดยเปนกลุมที่วิตกกังวลตอระบบที่ยากตอการใชงาน 
(Unfriendly User) ของบางสายการบินที่มีขั้นตอนการใชงานหลายข้ันตอนที่สลับซับซอน กลุมที่ 2 
ประกอบดวยผูหญิงมากกวาผูชาย (รอยละ 70.98 และรอยละ 29.02) สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
(รอยละ 63.39) อายุระหวาง 30 - 39 ป (รอยละ 33.04) ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 
(รอยละ 52.23) หลังจากการนําขอมูลประชากรศาสตรของแตละกลุมมาพิจารณาแลว สามารถสรุป
ลักษณะทางประชากรศาสตรของแตละกลุมไดดังตารางที่ 4

ตารางที่ 4 ขอมูลประชากรศาสตรของสมาชิกในแตละกลุม

 กลุม ชื่อกลุม  ขอมูลประชากรศาสตร
 1 รักความเส่ียง สวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 68.67) กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี 
   (รอยละ 48.80) เปนนิสิต/นักศึกษา (รอยละ 59.03) 
 2 หลีกเลี่ยงความเส่ียง สวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 70.98) อายุระหวาง 30 - 39 ป 
   (รอยละ 33.04) จบการศึกษาระดับปริญญาตรี (รอยละ 63.39) 
   เปนพนักงานบริษัทเอกชน (รอยละ 52.23)

การอภิปรายผล  

“กลุมรักความเสี่ยง” เปนกลุมที่รับรูความเสี่ยงจากการใชบริการซื้อบัตรโดยสารออนไลนในระดับตํ่า 
พบวาสมาชิกเปนกลุมเจเนอเรช่ันซี (Generation Z) หรือกลุมนิสิต/นักศึกษาที่เกิดและเติบโตในโลก
ยุคดิจิทัล (Digital Natives) มีทักษะดานวิทยาศาสตรและความสามารถในการใชเทคโนโลยี ดังนั้น 
กลุมนี้จึงมีพฤติกรรมความถ่ีจากการใชบริการซ้ือสินคาและบริการออนไลนบอยครั้งในระดับสูง (Heavy 
Users) (McKinsey & Company., 2018) กลาวไดวากลุมเจเนเรช่ันซี มีประสบการณเชิงบวกตอการใช
บริการซื้อสินคาและบริการออนไลน ประกอบกับมีความรูการใชเทคโนโลยีเพื่อทําธุรกรรมออนไลน 
ตลอดจนความสนใจและการยอมรับนวัตกรรมการบริการจึงมีผลการรับรูความเสี่ยงตอการซื้อสินคาและ
บริการออนไลนอยูในระดับตํ่า (Priporas, C. V. et al., 2017)
 “กลุมหลีกเลี่ยงความเส่ียง” เปนกลุมที่มีความโดดเดนโดยรับรูความเสี่ยงจากการใชบริการซื้อ
บัตรโดยสารออนไลน พบวาสมาชิกเปนกลุมเจเนอเรชั่นวาย (Generation Y) มีอายุระหวาง 30 - 39 ป 
ที่มีลักษณะพิเศษ คือ เปนกลุมที่เติบโตมาพรอมกับเทคโนโลยี มีความจําเปนตองใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย
ในการดํารงชีวิตและการทํางานประจําวัน ถือเปนกลุมผูใชบริการท่ีเช่ียวชาญทางเทคโนโลยี (Tech-Savvy) 
พรอมใชยอมรับและปรับตัวตอนวัตกรรมใหมได (Krbová., P. K., 2016) อยางไรก็ตาม จากผลการวิจัย
พบวากลุมนี้มีระดับการรับรูความเส่ียงดานเวลาท่ีสูงสุดจากการใชบริการซื้อบัตรโดยสารออนไลน 
สอดคลองกับลักษณะเฉพาะของกลุมเจเนอเรช่ันวายที่มุงทํางานเชิงรุก (Proactive) เปนผูโดยสารท่ีตอง
สํารองบัตรโดยสารออนไลนลวงหนาโดยเปนกลุมที่มีความอดทนตํ่า (Impatient) ทั้งรางกายและจิตใจ 
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จึงชื่นชอบบริการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการและแสวงหาความพึงพอใจ
จากการบริการไดอยางทันทีทันใด (López-Bonilla, J. M. and López-Bonilla, L. M., 2013; 
Muda, M., 2016) นอกจากน้ีกลุมผูโดยสารเจเนอเรช่ันวายจะตัดสินใจใชบริการดวยการใหบริการตนเอง
อัตโนมัติ (Self Service Technology: SST) ของสายการบินผานชองทางออนไลน เชน การข้ึนทะเบียน
ผูโดยสาร (Check-in) การสํารองบัตรโดยสารออนไลน (Reservation) การคนหาขอมูลเที่ยวบิน
ก็ตอเม่ือรูสึกวาการใชบริการออนไลน เปนเทคโนโลยีท่ีทําใหเกิดความสนุกสนาน (Enjoyable Technology) 
สงผลใหเกิดแรงจูงใจในการใชบริการ ความพึงพอใจและความประทับใจในการใชบริการ (Ku, E. S. and 
Chen, C. D., 2013; López-Bonilla, J. M. and López-Bonilla, L. M., 2013) ดังน้ัน จากผลการวิจัย
ที่พบวากลุมนี้รับรูความเสี่ยงดานจิตวิทยาในระดับสูงเนื่องจากเกิดความเครียดหรือความกังวลตอการใช
ระบบท่ีอาจมีข้ันตอนการใชงานท่ีสลับซับซอนหรือเปนระบบท่ียากตอการใชงาน ท้ังน้ีเม่ือผูโดยสารกลุมน้ี
เกิดความไมพึงพอใจในการใชบริการผานระบบออนไลน อาจสงผลตอการไมเลือกใชบริการอยางตอเนื่อง
หรือเปลี่ยนใจไปใชบริการของสายการบินอื่นทดแทน (Considine, E. and Cormican, K., 2016) 

ขอเสนอแนะ 
 
 1. สายการบินควรกําหนดกลยุทธการควบคุมความเส่ียง (Risk-Reduction Strategy) ของ
การใหบริการจัดจําหนายบัตรโดยสารออนไลนโดยมุงเนนการพัฒนาเว็บไซตและแอพพลิเคช่ันของสายการบิน 
ถือเปนรูปแบบการใหบริการตนเองอัตโนมัติ (Self Service Technology: SST) ดวยนวัตกรรมบริการ
แบบดิจิทัล (Digital Innovation) เนื่องจากผลการวิจัยแสดงวา “กลุมหลีกเลี่ยงความเส่ียง” เปนกลุม
ผูโดยสารท่ีรับรูถึงความเส่ียงดานการสูญเสียเวลาและความเส่ียงดานจิตวิทยาท่ีสงผลกระทบตอการใช
บริการซ้ือบัตรโดยสารออนไลน ท้ังน้ีสายการบินควรมุงเนนปรับปรุงรูปแบบการใชงาน (Functionality) 
ของระบบใหมีความเสถียรดวยการอัปเดตขอมูล ดูแลประสิทธิภาพการทํางานของระบบเพ่ือความตอเน่ือง 
ความรวดเร็วในการทํางานและความปลอดภัยระหวางการสงขอมูลผานระบบซึ่งชวยลดความผิดพลาด
ระหวางการทํางาน นอกจากนี้ควรกําหนดรูปแบบการใชงานของระบบที่สามารถเขาใจและใชงานไดงาย 
(Friendly User Environment) โดยการอธิบายวิธีการใชงานดวยการใชขอความพรอมรูปภาพประกอบ
บนเว็บไซต เพื่อใหผูโดยสารรับรูและเขาใจขั้นตอนใหบริการของระบบไดอยางถูกตอง
 2. สายการบินควรมุงเนนการออกแบบ (Design) ปรับปรุงเว็บไซตใหสวยงาม ทันสมัยและ
นาใชบริการ โดยคํานึงถึงขนาดตัวอักษรและสีสันที่เหมาะสม รวมกับการใชสื่อมัลติมีเดีย วีดีโอ หรือ
เพลงที่ชวยดึงดูดความสนใจของผูใชบริการ สงผลใหผูโดยสารทั้ง 2 กลุม ไดแก กลุมรักความเส่ียง 
และกลุมหลีกเลี่ยงความเสี่ยงไดรับประสบการณเชิงบวกจากการใชบริการซื้อบัตรโดยสารออนไลน
โดยรับรูถึงความสนุกสนาน (Enjoyment) ซ่ึงสงผลตอความเต็มใจท่ีจะใชบริการ อยางตอเน่ืองในอนาคต 
(Willing to Use) นอกจากนี้สายการบินควรรักษาความสัมพันธอันดีกับผูโดยสารเพื่อเสริมสราง
ประสบการณเชิงบวกดวยการรับฟงคําติชมหรือขอรองเรียนผานชองทางออนไลน โดยมีระบบการจัดการ
ปญหาการบริการหรือขอรองเรียนท่ีมีประสิทธิภาพอยางรวดเร็วในกรณีท่ีผูโดยสารประสบปญหาการใชงาน
ระบบโดยสามารถใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง
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 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป
 1. ควรศึกษาปจจัยเชิงจิตวิทยาที่ปจจัยสาเหตุ (Antecedent) เชิงบวกและลบซึ่งสงผลตอ
การตัดสินใจใชบริการซ้ือบัตรโดยสารออนไลน เชน ความสนุกสนาน (Enjoyment) ความวิตกกังวล 
(Anxiety) การยอมรับนวัตกรรม (Innovation Acceptance) หรือศึกษาปจจัยผลลัพธ (Consequence) 
ของการรับรูความเสี่ยงการใชบริการซ้ือสินคาและบริการออนไลน เชน การรับรูประโยชน (Perceived 
Usefulness) หรือการรับรูคุณคา (Perceived Value) 
 2. ควรศึกษาการจัดกลุมการรับรูความเสี่ยงการใชบริการซื้อบัตรโดยสารออนไลนตามการ
แบงประเภทของผูโดยสารสายการบินที่มีพฤติกรรมที่แตกตางกัน เชน ผูโดยสารนักธุรกิจ (Business 
Passenger) ผูโดยสารกลุมทองเท่ียว (Leisure Passenger) ผูโดยสารท่ีเดินทางเปนกลุม (Group Inclusive 
Tour Passenger) หรือผูโดยสารพิเศษ เชน ผูโดยสารที่มีขอจํากัดในการเคลื่อนไหว (Passengers 
with Reduced Mobility: PRM) ผูโดยสารที่ตองการผูติดตาม (Passenger Required Escorts)
 3. ควรเพิ่มการทําวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึกของปจจัย
ที่สงผลตอการซื้อบัตรโดยสารออนไลนที่ครอบคลุมและชัดเจนมากยิ่งข้ึน
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