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คํานาํ 
 

 งานวิจัยเรื่องการศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีสงผลตอการรับรูถึงการควบคุมน้ัน 
เกิดขึ้นเน่ืองจากความสนใจของผูเขียนต้ังแตศึกษาอยูในระดับปริญญาเอก ที่มีความสนใจเปนพิเศษ 
ในการศึกษาเรื่องความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ซึ่งยังไมมีผูนิยมนํามาศึกษา
เทาใดนัก การวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษาที่มีความละเอียด โดยไดรวมการวิจัยไวถึง 2 ประเด็นใหญ
ดวยกัน คือ การศึกษาถึงวิธีการวัดที่ เหมาะสม (Optimal Measurement) และการศึกษาถึง
ผลกระทบของความสะดวกของการบริการ จึงทําใหผลการศึกษาที่ ได น้ัน มีคุณประโยชน 
ในเชิงวิชาการคอนขางสูง อีกทั้งยังเปนการจุดประกายใหนักวิจัยรุนใหมเกิดการศึกษาวิธีการวัด 
ตัวแปรที่ เหมาะสมกอนที่ จะนําไปทดสอบสมมติฐานและจุดประกายใหกับ นักวิจัยตลาด 
ในการเริ่มตนที่จะศึกษาไปในวงกวางและสามารถนําไปศึกษาตอยอดในอนาคตไดอีกดวย   
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ Professor Dr.Paul G. Patterson จาก University of New 
South Wales, Australia ผูใหคําแนะนําที่มีคุณคาในการศึกษาเรื่องความสะดวกของการบริการ 
จนทําใหการศึกษาในครั้งน้ีสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี นอกจากน้ีผู วิจัยขอกราบขอบพระคุณ 
ผูชวยศาสตราจารย ดร.ศักด์ิชัย เศรษฐอนวัช อดีตคณบดีคณะการจัดการและการทองเที่ยว 
มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ใหการสนับสนุนทุนวิจัยสําหรับการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี  อีกทั้งในการลงพ้ืนที่ 
เพ่ือทําการเก็บขอมูลภาคสนามทั่วประเทศไทยน้ัน ไดรับความอนุเคราะหและความรวมมือจาก
ผูโดยสารของสายการบินเปนอยางดี  รวมถึงผูวิจัยขอขอบพระคุณเพ่ือนนักวิจัยที่ใหความสนใจและ 
ใหความรวมมือเปนอยางดีย่ิงในการใหคําปรึกษาในบางสวนที่ติดขัดในขณะที่ทํางานวิจัยในครั้งน้ี 
 งานวิจัยในครั้งน้ีจะสําเร็จลุลวงลงไมได ถาหากขาดกําลังใจที่สําคัญจากครอบครัว อันไดแก 
คุณแม พ่ีสาว และหลานชาย ซึ่งเปนผูจุดประกายใหมีการเริ่มตนของการทํางานวิจัยช้ินน้ี 
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บทคัดยอ 

 
 การศึกษาในครั้งน้ีมีวัตถุประสงคในการศึกษาสี่ประการ ไดแก 1) เพ่ือศึกษาตัววัด 

ที่เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน 2) เพ่ือศึกษาระดับการรับรูในระดับความสะดวกของสาย
การบิน 3) เพ่ือศึกษาระดับการรับรูของการรับรูถึงการควบคุม และสุดทาย 4) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ
การรับรูถึงความสะดวกของสายการบินที่มีตอการรับรูถึงการควบคุม โดยทําการศึกษาแบบสองขั้นตอน 
ไดแก การศึกษาเชิงคุณภาพ ดวยเทคนิคการสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 12 คน และการศึกษาเชิงปริมาณ 
โดยใชแบบสอบถาม กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่นที่รอยละ 95 จํานวน 385 คน 
ทําการสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ เทคนิคที่ใชในการวิเคราะหเชิงคุณภาพ ไดแก การวิเคราะหเชิงเน้ือหา 
(Content Analysis) ในสวนการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะหตัววัดที่เหมาะสม ใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory 
Factor Analysis) ดวยเทคนิค Principal Component Analysis (PCA) และหมุนแกนปจจัยแบบ 
Varimax และวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ทําการวิเคราะห
ความเที่ยงตรง (Validity) ดวยความเที่ยงจริงเชิงพินิจ (Face Validity) ความเที่ยงตรงเชิงจําแนก 
(Discriminant Validity) และความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) และทําการวิเคราะห
ความนาเช่ือถือภายในดวยคา Cronbarch’s Alpha, Construct Reliability (CR.) และคาเฉลี่ยของ
ความแปรปรวนที่สกัดได (AVE.) ทําการทดสอบสมมติฐานดวยโมเดลสมการโครงสราง (Structural 
Equation Modeling: SEM.) 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญมีการเดินทาง 
ครั้งสุดทายภายในหน่ึงเดือนที่ผานมา สวนใหญใชบริการสนามบินนานาชาติดอนเมือง และใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชียมากที่สุด  
 ผลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบินพบวา มิติในการวัดความสะดวกของสายการบิน
มีทั้งหมด 5 มิติ 16 ตัววัด (Measurement items) ไดแก ความสะดวกในการตัดสินใจ มี 3 ตัววัด 
ความสะดวกในการเขาถึง มี 3 ตัววัด ความสะดวกในการทําธุรกรรม มี 3 ตัววัด ผลประโยชนความ
สะดวก มี 4 ตัววัด และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก มี 3 ตัววัด 
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ผลการศึกษาระดับการรับรูความสะดวกของสายการบินในประเทศไทยพบวา ความสะดวกใน
การตัดสินใจความสะดวกในการทําธุรกรรม และผลประโยชนของความสะดวก อยูในระดับ “มากที่สุด” 
และความสะดวกในการเขาถึง และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก อยูในระดับ “มาก”  
นอกจากน้ี ผลการศึกษาระดับการรับรูถึงการควบคุม อยูในระดับ “มากที่สุด” 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความสะดวกในการตัดสินใจ ความสะดวกในการทําธุรกรรม 
ผลประโยชนความสะดวก และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก มีผลเชิงบวกตอการรับรูถึงการ
ควบคุม 

 
คําสําคัญ: ความสะดวกของการบริการ, การรับรูถึงการควบคุม 
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Abstract 

This study have four objectives; to study the level of airline convenience 
perception in Thailand and to study the measurement items of airline convenience. 
This study have two stages; qualitative study with twelve in-depth interviews and 
quantitative study by questionnaire. Sample size calculation at confidential level of 
0.95 are 385 samples. Sampling by snowball technique. Analytical technique in 
qualitative stage was content analysis. In quantitative stage, statistics were average, 
mean and standard deviation. Exploratory factor analysis was employed by principal 
component analysis (PCA) with varimax rotation. In addition, confirmatory factor 
analysis was employed. Moreover, validity analysis were employed by face validity, 
discriminant validity and convergent validity. In addition, internal consistency analysis 
by Cronbarch’s alpha, construct reliability (CR.) and average variance extracted (AVE.) 
also provided. The hypothesis testing analyzed by Structural Equation Modeling (SEM.). 
 The results found that most of respondents were female, had their last trip 
within one month. Most of them depart from Don Muang International Airport with 
Thai Air Asia airline. 
 The airline convenience measurement study found that airline convenience 
measurement dimension had five dimensions with 16 measurement items; decision 
convenience 3 items, access convenience 3 items, transaction convenience 3 items, 
benefit convenience 4 items, and post-benefit convenience 3 items.  
 The perception level of airline convenience in Thailand also found that 
decision convenience, transaction convenience and benefit convenience were “very 
high level”. Moreover, access convenience and post-benefit convenience were “high 
level”. In addition, the results found that perception level of perceived control were 
“very high level”.  
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 The hypothesis testing found that decision convenience, transaction 
convenience, benefit convenience and Post-benefit convenience have a positive 
impact toward perceived control. 
 
Keywords:   Service Convenience, Perceived Control 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
 

1.1 บทนํา 
 

เน่ืองจากสภาวะทางเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป ทําใหคนทั่วไปจะใชเวลาของ
ตนเองไปกับภาระผูกพันที่จําเปนตองทํา เชน ใชเวลาไปกับการทํางานมากกวาการใชเวลาเพ่ือ 
ทํากิจกรรมสวนตัว เปนตน จึงทําใหมีเวลาในการซื้อและมีเวลาในการรับบริการนอยลง ดังน้ัน บริการ
ใดก็ตามที่เสนอเวลาในการซื้อ (Buy) และเวลาในการใชบริการ (Consume) ที่นอยกวาบริการ 
ชนิดอ่ืนหรือกิจการอ่ืน ก็จะไดรับการพิจารณามากย่ิงขึ้น เชน บริการถายรูปดวนของรานถายรูป 
จะใชเวลาเพียงเล็กนอยเทาน้ัน ก็จะไดรับรูปถายสําเร็จออกมาพรอมที่จะใชงานไดทันที ซึ่งแทจริงแลว
น้ัน สิ่งที่รานบริการถายรูปดวนเสนอใหกับลูกคา คือ การเสนอความสะดวกของการบริการ (Service 
Convenience) ใหกับลูกค าน่ัน เอง ดังน้ัน จากเวลาที่ ลดลงไปของการได รับความสะดวก 
ในการบริการของลูกคา จึงกลายเปนสิ่งพ้ืนฐานที่ผูบริโภคนํามาใชประกอบการตัดสินใจซื้อ 
และบริโภคบริการชนิดน้ัน ซึ่งในงานวิจัยน้ีจะนําแนวคิด “ความสะดวกของการบริการ (Service 
Convenience)” มาเปนหัวใจสําคัญของการศึกษาในครั้งน้ี 

ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) น้ัน คือ การลดเวลา (Time) และ/
หรือการลดลงของความพยายาม (Effort) ในการไดมา, การใชและการจัดการกับบริการชนิดน้ัน 
(Brown, 1990) นอกจากน้ี Berry et al. (2002) ยังใหคําจํากัดความของความสะดวกของการบริการ
ไววา คือ การรับรูถึงเวลาและความพยายามในการซื้อหรือการใชบริการ อีกทั้ง Farquhar and 
Rowley (2009) ยังไดใหคําจํากัดความของความสะดวกของการบริการไวในทิศทางเดียวกันวา 
ความสะดวกของการบริการน้ัน หมายถึง การตัดสินใจโดยลูกคา โดยที่มีความรูสึกวาตนเอง 
มีความสามารถในการควบคุม, การจัดการ, การใชงานของเวลาและความพยายามในการบรรลุ
วัตถุประสงคของตนเองในการเขาถึงและใชบริการ จากคําจํากัดความที่ไดกลาวมาทั้งหมด จึงสรุป 
ไดวาการรับรูหรือการวัดความสะดวกของการบริการน้ัน จะทําการวัดความสะดวกจาก 2 ดาน ไดแก 
วัดจากการลดลงในการใชเวลา (Time) และการลดลงของความพยายาม (Effort) 

ธุรกิจสายการบินเปนธุรกิจที่ใชเงินในการลงทุนมหาศาล อีกทั้งเปนธุรกิจที่มีความสําคัญตอ
การพัฒนาของประเทศในหลายดาน เชน ดานการขนสง ดานเศรษฐกิจ เปนตน ดังน้ัน การศึกษาเพ่ือ
ทําความเขาใจความสะดวกของการบริการในประเด็นตางๆ ของธุรกิจสายการบิน จึงเปนสิ่งที่นักการ
ตลาดบริการตองใหความสําคัญและสนใจทําการศึกษาคุณลักษณะของความสะดวกอยางจริงจัง  
โดยความสะดวกของการบริการน้ัน จะมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไปตามบริบทของการบริการ 
(Service Context) ซึ่งจะสงผลใหความสะดวกที่เปนหัวใจหลักสําคัญของแตละบริบทมีความแตกตาง
กัน (Colwell et al., 2008) เชน ความสะดวกที่เปนหัวใจหลักในบริบทของธุรกิจคาปลีก ไดแก 
ความสะดวกในการหาสินคา (Seiders et al., 2006, 2007) หรือความสะดวกที่ เปนหัวใจหลัก 
ในบริบทของรานอาหาร ไดแก ความสะดวกของเมนูที่อานแลวเขาใจงาย (Chang et al., 2010) หรือ
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ความสะดวกที่เปนหัวใจหลักของธีมปารคแบบซาฟารี (Safari Theme Park) ไดแก ความสะดวก 
ในการจัดแสดงสัตวใหมองเห็นไดงายและชัดเจน (Phungbangkruay et al., 2013) เปนตน 
ดังน้ัน ความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) จึงเปนสิ่งจําเปนที่นักการตลาดจะตอง
ศึกษาใหเขาใจอยางถองแทเชนกันวาความสะดวกของสายการบินน้ันแทจริงคือประเด็นใด 

อีกทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของกับสายการบินในประเทศไทยโดยสวนใหญ จะเนนหนักเกี่ยวกับการ
ประเมินบริการ (Service Assessment) ในประเด็นตางๆ โดยประเด็นที่ไดรับความนิยมในการนํามา
เปนหัวขอในการศึกษามากที่สุด ไดแก คุณภาพของการบริการ (Service Quality) ความพึงพอใจ 
ในการใชบริการสายการบิน (Customer Satisfaction) และทัศนคติ (Attitude) ที่มีตอการตัดสินใจ
ใชบริการสายการบิน ซึ่งจะทําการศึกษาทั้งสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มที่ (Full Service Airline) 
และสายการบินที่ใหบริการแบบจํากัด (Limited Service Airline) หรือที่เรียกวาสายการบินตนทุนตํ่า 
(Low Cost Airline) โดยมีงานวิจัยและบทความทางวิชาการออกมาอยางมากมายในประเด็นดังกลาว 
สําหรับงานวิจัยเรื่องความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) น้ัน ไมปรากฏการศึกษา
ทั้งในระดับโลกและในประเทศไทย 

ดวยสาเหตุน้ี จึงทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาหาคุณลักษณะของความสะดวกของการ
บริการ (Service Convenience Attributes) ในบริบทของสายการบิน ซึ่งการศึกษาคุณลักษณะของ
การบริการอยางละเอียดน้ีจะกอใหเกิดประโยชนตอผูบริหารสายการบินในการนํามาใชในการบริหาร
จัดการเปนอยางย่ิง (Patterson and Spreng, 1997) งานวิจัยน้ีมีความแตกตางอยางเดนชัดจาก
การศึกษาในดานบริการของสายการบินที่ไดทําการศึกษามากอนหนาน้ี โดยการศึกษาในครั้งน้ี ไดเนน
การศึกษาถึงตัววัด (Measurement Item) ที่ใชในการวัดความสะดวกของสายการบิน (Airline 
Convenience Scale) ซึ่งโดยปกติน้ัน นักวิจัยทั่วไปจะใชตัววัดมาตรฐาน (Standard Scale) และ
นํามาปรับปรุงแตเพียงบางสวนและนํามาใชในการวิจัย โดยที่ไมไดทําการศึกษาอยางละเอียดเทาใด
นักแตเน่ืองจากความสะดวกของการบริการน้ัน จะมีลักษณะเฉพาะตามบริบท (Context Specific) 
และลักษณะเฉพาะตามการตีความของบุคคล (Individual Interpretation) (Colwell et al., 2008) 
จึงทําใหตัววัดความสะดวกของสายการบินจะตองมีความแตกตางและเปนเอกลักษณของบริบท 
สายการบินอีกดวย โดยในการศึกษาถึงตัววัดที่เหมาะสมสําหรับความสะดวกของสายการบินน้ัน 
ยังไมมีผูทําการศึกษาถึงประเด็นน้ีมากอน อีกทั้งการศึกษาผลกระทบของความสะดวกของการบริการ
ที่ไดทําการศึกษามาในอดีตน้ัน สวนใหญมักทําการศึกษาผลที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา (Chang 
et al., 2010; Chang and Polonsky, 2012; Colwell et al, 2008; Dai and Salam, 2010; 
Geissler et al., 2006; Seiders et al., 2006; Vichet, 2007) โด ย ก า ร ที่ ลู ก ค า รั บ รู ไ ด ถึ ง 
ความสะดวกและใชเวลาในการรับบริการนอยกวาปกติ เปนสิ่งที่เกี่ยวของกับการใชทรัพยากรเวลา 
(Time Resource) อันเปนทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดของทุกคนแลว และโดยปกติผูบริโภคจะ
บริหารจัดการการใชเวลาของตนเองอยางเขมงวดเพ่ือใหสามารถปฏิบัติภารกิจที่ตองปฏิบัติไดครบ
หรือตรงตามเวลาที่มีอยู จึงทําใหลูกคาตองควบคุมการใชเวลาของตนเอง ดังน้ัน ความสะดวกของ 
การบริการจึงมีผลตอการรับรูถึงการควบคุม สนับสนุนดวยผลการวิจัยในอดีตที่พบวามีผลตอ 
การรับรูถึงความควบคุมดวยเชนกัน (Phungbangkruay et al., 2013) 

การศึกษาในครั้งน้ี ไดทําการศึกษาและวิเคราะหอยางละเอียด จนทําใหสามารถระบุตัววัด 
ที่เหมาะสมสําหรับใชวัดความสะดวกของสายการบิน และยังทําการศึกษาถึงผลกระทบของการรับรูถึง
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ความสะดวกของการบริการที่จะสงผลถึงการรับรูถึงการควบคุมในบริบทของการใชบริการโดยสาร 
สายการบิน อันจะนําประโยชนมาใชในเชิงวิชาการและการบริหารจัดการทางการตลาดบริการ 
ไดเปนอยางดีอีกดวย 
 
1.2 Research  Gap 
 
          งานวิจัยที่ เกี่ยวของกับความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ในอดีต 
โดยสวนใหญน้ัน จะเนนการศึกษาในบริบทของการคาปลีก (Retailing) เปนหลัก โดยทําการศึกษา 
ในประเด็นของการคาปลีกอยางหลากหลาย ทั้งการคาปลีกแบบมีหนาราน (Store Retailing) และ
รานคาปลีกแบบไมมีหนาราน (Non-store Retailing) เชน การคาออนไลน เปนตน  ซึ่งในบริบทของ
สายการบินน้ัน ทั้งในระดับโลกและในประเทศไทย ยังไมมีนักวิจัยทําการศึกษามากอน จึงทําใหผูวิจัย
มีความสนใจที่จะศึกษาความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) ดังกลาว 
 อีกทั้งมิติในการวัดของความสะดวกของการบริการน้ัน จะมีมิติในการวัด 5 มิติ (Colwell et 
al., 2008; Seiders et al., 2006, 2007) ซึ่งจะมีความแตกตางกันไปในแตละบริบท เชน ในบริบท
ของการคาปลีกแบบมีหนารานจะใชมิติในการวัดความสะดวก 5 มิติตามปกติ แตในบริบทของการคา
ออนไลนจะใชมิติในการวัดความสะดวกถึง 6 มิติ ซึ่งจะเพ่ิมความสะดวกในการคนหา (Search 
Convenience) เพ่ิมเขาไปในการวัดอีกดวย  ดังน้ัน การศึกษาถึงมิติในการวัดความสะดวกของ 
สายการบิน จึงเปนอีกมุมมองหน่ึงที่ผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาในประเด็นดังกลาวเชนกัน ดังภาพที่ 
1.1 

 
 

 
 

ภาพที่ 1.1 Conceptual Model 
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1.3 Justification of Research 
 
 โดยพ้ืนฐานธุรกิจบริการดานการขนสงมนุษยหรือเรียกวา “บริการดานการเดินทาง” น้ัน 
ประกอบไปดวย การเดินทางโดยทางรถ, ทางเรือ และทางเครื่องบินเปนหลัก ซึ่งการเดินทาง 
โดยเครื่องบินน้ัน เปนการเดินทางที่ใชเวลาสั้นที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน เชน 
การเดินทางจากกรุงเทพมหานครไปจังหวัดเชียงใหม ถาหากเดินทางโดยทางรถยนตจะใชเวลา
ประมาณ 9-10 ช่ัวโมง แตถาใชการเดินทางโดยเครื่องบินจะใชเวลาเพียง 1 ช่ัวโมงเทาน้ัน ซึ่งจะ 
ลดเวลาจากการเดินทางดวยรถยนตลงไปถึง 9 ช่ัวโมง จึงทําใหการบริการโดยเครื่องบินหรือ 
การใชบริการสายการบิน เปนการบริการที่จัดไดวา เปนบริการที่ใหความสะดวกกับลูกคา (Provide 
Convenience) โดยความสะดวกจากการลดเวลาบริการลงน้ันเปนหัวใจหลักของการศึกษา 
ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) อันจะเนนไปที่การศึกษาการใชเวลาที่นอย 
(Minimum Time) ห รื อ ก ารล ดก าร ใช เวล าล ง (The Reduction Time) แล ะ /ห รื อ ก าร ใช 
ความพยายามที่นอย (Least Effort) ดังน้ัน บริบทของธุรกิจบริการการเดินทาง เฉกเชนสายการบิน 
จึงเปนอีกบรบิทหน่ึงที่นาสนใจ ที่ควรใหความสําคัญในการศึกษา 

 ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ในแตละบริบทจะมีความแตกตางกัน 
(Colwell et al., 2008) เชน ความสะดวกที่ เปนหัวใจหลักในบริบทของธุรกิจคาปลีก ไดแก 
ความสะดวกในการหาสินคา (Seiders et al., 2006, 2007) การจัดวางสินคาที่ดีใหลูกคาสามารถ 
หาสินคาไดโดยงายเปนสิ่งจําเปนที่จะทําใหลูกคาที่เขามายังรานคาปลีกน้ัน สามารถหาสินคาไดสําเร็จ
และเริ่มเขาสูกระบวนการตัดสินใจซื้อ เชน การเปรียบเทียบราคาหรือการตัดสินใจเลือกผูขายไดสําเร็จ
ในลําดับตอไป เปนตน  โดยเราจะเรียกความสะดวกประเภทน้ีวา “ความสะดวกในการคนหา 
(Search Convenience)” หรือความสะดวกที่ เปนหัวใจหลักในบริบทของรานอาหาร ไดแก 
ความสะดวกของเมนูที่อานแลวเขาใจงาย (Chang et al., 2010) ซึ่ งลูกคาแตละคนที่ เขามา 
ยังรานอาหารแหงน้ัน จะเริ่มกระบวนการตัดสินใจสั่งอาหาร ซึ่งหมายถึง การเริ่มตนกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อในขั้นตอนแรกดวยการอานจากเมนูอาหารเสมอ โดยเมนูอาหารที่แบงเปนหมวดหมู 
และมีความชัดเจนจะทําใหลูกคาที่ตองการสั่งอาหาร สามารถสั่งอาหารที่ตนเองตองการไดสําเร็จ 
ในเวลาอันรวดเร็ว ซึ่งเปนคุณลักษณะสําคัญของความสะดวกของการบริการ ที่ใชเวลาที่นอย เราจึง
เรียกความสะดวกประเภทน้ีวา “ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience)”  
โดยบริบทของการบริการโดยสายการบิน น้ัน ไมปรากฏการศึกษาเรื่องความสะดวกของ 
การบริการมากอน จึงทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความสะดวกที่เปนหัวใจสําคัญในบริบทน้ี
วา คือ ความสะดวกชนิดใด  

จากที่ไดกลาวมาขางตน ทําใหการบริการโดยสายการบิน เปนบริบทที่นาสนใจที่ผูวิจัยจะ
ทําการศึกษาใหมีความเขาใจในเรื่องของความสะดวกของการบริการให เขาใจอยางถองแท 
ซึ่งจะมีลักษณะเฉพาะสําหรับบริบทของสายการบิน ที่เรียกวา “ความสะดวกของสายการบิน (Airline 
Convenience)”  อันจะทําใหผูบริหารสายการบินและนักวิจัยทางการตลาดสามารถนํามาใช
ประโยชนไดเปนอยางดี 
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1.4 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาตัววัดที่เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน  

2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรูในระดับความสะดวกของสายการบิน  

3. เพ่ือศึกษาระดับการรับรูของการรับรูถึงการควบคุม  

4. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรูถึงความสะดวกของสายการบินที่มีตอการรับรูถึง 

                การควบคุม 
 
1.5 ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 งานวิจัยช้ินน้ีเปนงานวิจัยแบบผสม แบบ 3 ขั้นตอน ไดแก ขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ขั้นตอนการทดสอบกอน และ ขั้นตอนสุดทาย ซึ่งเปนหัวใจหลักของงานวิจัยช้ินน้ี คือ ขั้นตอนการวิจัย
เชิงปริมาณ โดยที่การทดสอบน้ัน จะเก็บขอมูลจากผูใชบริการสายการบินชาวไทย ที่มีการใชบริการ
สายการบินทุกประเภทที่มีจุดเริ่มตนของการเดินทางในประเทศไทย โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
          ขั้นที่ 1: ขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาตัววัด (Measurement 
Item) และมิ ติ ในการวัด (Dimension of Measurement) ของความสะดวกของการบริการ 
(Service Convenience) ซึ่งเปนหัวขอที่เรากําลังศึกษาวา ในบริบทที่เราศึกษาน้ัน ประกอบไปดวย
อะไรบาง โดยใชเทคนิคการศึกษาเชิงคุณภาพ ไดแก การสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 12  คน             
 ขั้นที่ 2: ขั้นทดสอบ (Pretest Study) หลังจากการศึกษาเชิงคุณภาพจะทําใหไดตัวแปร 
ในการศึกษา เพ่ือนํามาพัฒนาเปนแบบสอบถามเพ่ือใชในขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยผูวิจัย 
จะทํ าการคนคว าจากวรรณ กรรมที่ เกี่ ย วข อ งกั บความสะดวกของการบริก ารที่ ตี พิ มพ 
ในภาคภาษาอังกฤษ  ซึ่งในขั้นตอนน้ี แบบสอบถามตนฉบับ จะพัฒนาขึ้นมาจากขอคนพบที่เกิดขึ้น
จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพและจากคําถามตนแบบในคําถามมาตรฐานภาษาอังกฤษ  (Standard 
Scale) ผูวิจัยจะทําการแปลมาตรวัด (Scale) จากภาษาอังกฤษและทําการแปลยอนหลัง (Back 
Translation)  ดวยการแปลกลับไป-กลับมาจากคําถามตนฉบับที่ไดจากการพัฒนาขึ้นในงานวิจัยช้ินน้ี 
และทําการเปรียบเทียบกับคําถามมาตรฐานในภาษาอังกฤษ โดยในการแปลแบบสอบถามตนฉบับน้ัน 
จะใชนักแปลที่ไดรับปริญญาเอกทางดานภาษาอังกฤษโดยเฉพาะเปนขั้นตอนแรก และจะทําการแปล
จากภาษาไทยกลับไปเปนภาษาอังกฤษอีกครั้งเปนขั้นตอนที่สอง แลวนําไปเปรียบเทียบกับตนฉบับ 
ที่เปนภาษาอังกฤษ ซ ึ่งจะดําเนินการเปนขั้นตอนที่สามเพ่ือทดสอบความเที่ยงตรงของตัวแปรหลักที่ใช
ในการศึกษา (Construct Validity) ไดแก ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
แลวนําแบบสอบถามฉบับน้ัน ไปทดสอบกับผู ใชบริการสายการบินชาวไทยที่มีจุดเริ่มตน 
ของการเดินทางในสนามบินตางๆ ในประเทศไทย  จํานวน 40 คน           

ขั้นที่ 3: ขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ จะเปนการศึกษาหลักของงานวิจัยช้ินน้ี หลังจาก
วิเคราะหตัววัดในขั้นการทดสอบเรียบรอยแลว  แบบสอบถามจะทําการปรับปรุงเพ่ือแกไข 
ขอบกพรองที่คนพบจากขั้นทดสอบ เมื่อแกไขแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะไดแบบสอบถาม 
ฉบับปรับปรุง และจะใชแบบสอบถามชุดน้ีในการเก็บขอมูลจากผูใชบริการสายการบินชาวไทย 
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ที่ มี จุ ด เริ่ มตนของการเดินทางในประเทศไทย  จํ านวน 385 คน  โดยทํ าการสุ ม ตัวอย าง 
แบบเฉพาะเจาะจงจากผูที่เคยใชบริการสายการบินและเปนผูโดยสารชาวไทยเทาน้ัน   
 
1.6 คุณประโยชนของงานวิจัย (Research  Contribution) 
 
 สําหรับคุณประโยชนของงานวิจัยน้ัน งานวิจัยช้ินน้ีไดแบงคุณประโยชนออกเปน 2 สวน 
ไดแก คุณประโยชนในเชิงวิชาการ และคุณประโยชนในเชิงบริหารจัดการ  โดยมีรายละเอียด
ดังตอไปน้ี 
 

1.6.1 คุณประโยชนในเชิงวิชาการ (Academic  Contribution) 
 

 1).การศึกษาความสะดวกของการบริการของสายการบิน (Airline Convenience)  
ยังไมเคยมีผู ทําการศึกษาวิจัยมากอนทั้งในประเทศไทยและในระดับโลก การศึกษาในครั้งน้ี 
จะกอใหเกิดความเขาใจในความสะดวกของสายการบินมากยิ่งขึ ้น วาการรับรูความสะดวก 
ของสายการบินน้ัน เกิดจากการรับรูในความสะดวกประเภทใด 

2).การวัด ตัวแปรทางการตลาด  (Operationalized) น้ั น  มี ความหลากหลาย เชน 
การวัดโดยใชคํ าถามขอเดียว (Single item) การวัดโดยใช ชุดคํ าถาม  3-5 ขอ และวัดเปน 
ปจจัยขั้นที่สอง (Second-order Factor) หรือการวัดโดยใชหลายมิติในการวัด (Multidimensional 
Measurement) เปนตน 

การวัดความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ที่ผานมาน้ัน โดยสวนใหญ 
จะวัดโดยใชมิ ติ ในการวัดที่หลากหลาย (Multidimensional Measurement)  มีการวัดดวย 
มิ ติ ใน ก าร วัด  5 มิ ติ  (Gehrt and Yale, 1993; Colwell et al., 2008; Seiders et al., 2007) 
แตจะมีมิติในการวัดที่เพ่ิมขึ้นหรือลดลงน้ัน จะขึ้นอยูกับบริบทที่ทําการศึกษา ซึ่งการศึกษาในครั้งน้ี 
จะทําใหทราบถึงมิ ติในการวัด (Dimension of Measurement) ในบริบทของสายการบินวา 
ควรจะมีการวัดโดยใชมิติในการวัดก่ีมิติ  เน่ืองจากมิติในการวัดน้ันจะมีลักษณะเฉพาะตามบริบท 
ที่กําลังศึกษาอีกดวย (Colwell et al., 2008)  

3). ม ิต ิในการว ัด ในแต ละม ิต ินั ้น  จะม ีข อคําถามซึ ่ง เป นต ัวว ัดของความสะดวก
(Measurement Items) ในแตละประเด็น เชน ตัววัดในประเด็นของการวัดความสะดวก 
ในการตัดสินใจ (Decision Convenience) โดยผลของการศึกษาตัววัดอยางเปนระบบในครั้งน้ี 
จะทําใหทราบถึงตัววัดที่มีความเหมาะสม (Optional Measurement Items) ที่มีความเที่ยงตรง 
และมีความนาเช่ือถือสูง ซึ่ งนักวิจัยทางการตลาดสามารถนํามาใช ในการวัดความสะดวก 
ในแตละประเด็นไดเปนอยางดีในบริบทของสายการบินอีกดวย  สําหรับตัววัดที่เหมาะสมของ 
สายการบิน น้ัน  เราจะเรียกว า  “ความสะดวกของสายการบิน  (Airline Convenience)”  
ซึ่งจะเปนเอกลักษณและสะทอนความสะดวกของสายการบินไดอยางแทจริง 
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1.6.2 คุณประโยชนในเชิงบริหารจัดการ (Managerial Contribution) 
 

 1). ธุรกิจสายการบินน้ัน เปนธุรกิจที่ใหบริการกับคนจํานวนมากในเวลาเดียวกัน อาจจะ
เนื ่องจากปริมาณในการรองรับผู โดยสารของเครื ่องบ ินที ่ใช ในการทําการบ ินแตละครั ้ง 
ที่มีปริมาณมาก จึงทําใหถาหากสายการบินมีความเขาใจในความตองการความสะดวกของลูกคา 
จะทําใหจัดหาความสะดวกของบริการไดอยางถูกตอง (Provide Convenience) 
 2).เนื่องจากกระบวนการในการบริการของสายการบินมีหลายกระบวนการ จึงทําให 
ในแตละกระบวนการจะมีคุณลักษณะเฉพาะที ่ล ูกคาจะสามารถรับรู ไดวา คุณลักษณะใด 
คือ  ค ุณล ักษณะที ่ล ูกค าต ีความวาก อ ให เก ิดความสะดวกสําหรับตนในกระบวนการนั ้น 
ซึ่งการรับรูในคุณลักษณะดังกลาว จะทําใหผูบริหารของสายการบิน สามารถนํามาใชประโยชน 
ในการบริหารและใหบริการความสะดวกในกระบวนการดังกลาวไดอยางถูกตอง 
 3).การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาอิทธิพลของความสะดวกของการบริการที่มีผลตอ
การร ับ รู ถ ึงการควบค ุม  ซึ ่ง เป นผลการศ ึกษาจากม ุมมองของล ูกค า  (Customer View) 
โด ย ก า ร ร ับ รู ถ ึง ก า รค วบ ค ุม  (Perceived Control) นั ้น  เป น ค ุณ ล ัก ษ ณ ะป ก ต ิใน ก า ร 
ใชชีวิตประจําวันของมนุษย (Bateson, 1984) อีกทั้งความสะดวกของการบริการก็มีหลายมิติ
เชนกัน ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ จะทําใหผูบริหารของสายการบินสามารถจัดการและบริหาร
ความสะดวกในแตละมิติไดถูกตองและตรงกับสิ่งที่ลูกคาตองการได 
 
1.7 นิยามศัพท 
 
ความสะดวกของการบริการ          หมายถึง  การลดเวลา (Time) และ/หรือ การลดลงของ 
(Service Convenience)        ความพยายามในการไดมา (Effort), การใชและ 
                                                         การจัดการกับบริการชนิดน้ัน (Brown, 1990) 
 
การรับรูถึงการควบคุม                 หมายถึง  การรับรูในการควบคมุสถานการณของลูกคา 
(Perceived Control)                              ในบางสวน หรืออยางนอยก็มีการรับรูวาจะเกิดสิ่งใด  
                                                         ตอไปกับตนเอง (Lovelock, Patterson, and  
                                                         Walker, 2007) 
ตัววัด                                    หมายถึง  มาตรวัดที่ใชในการวัดตัวแปรที่กําหนด เชน การใช 
(Measurement Item)                            คําถาม 5 ขอในการวัดประเด็นเรื่องความสะดวก 
                                                        ในการตัดสินใจ เปนตน 
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1.8 การนาํเสนอผลงานวิจัย 
 

 การนําเสนอผลงานวิจัย เรื่อง “การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่สงผลตอ
การรับรูถึงการควบคุม” จะแบงออกเปน 7 บท ดังตอไปน้ี 

 
 บทที่ 1  บทนํา 
 บทที่ 2  การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 บทที่ 3  ระเบียบวิธีวิจัย 
 บทที่ 4  ผลการศึกษา 
 บทที่ 5  สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
  
  
 



การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงการควบคุม: ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิราภา พ่ึงบางกรวย 8 

 

บทท่ี 2 
ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 
 ในบทนี้จะอธิบายถึงทฤษฎีที ่ใชงานวิจัย รวมถึงงานวิจัยที ่เกี ่ยวของกับงานวิจัยชิ้นน้ี  
โดยจะแบงการนําเสนอออกเปน 4 สวน ไดแก ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน ความหมายและ 
คําจํากัดความของความสะดวกของการบริการ  ความหมายของตัวแปรตาง ๆ และงานวิจัยใน
อดีตที่เกี่ยวของ  รวมถึงกรอบแนวความคิดของงานวิจัยช้ินน้ี โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
2.1 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior)  
 
 ในสวนนี้จะนําเสนอถึงทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการสรางโมเดลที่ใชในงานวิจัยชิ้นนี้ เพื่อ
นํามาใชในการอธิบายโมเดลความสะดวกของสายการบิน ไดแก ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน 
(Theory of Planned Behavior) รวมถึงอภิปรายถึงความสัมพันธระหวางความสะดวกของ
สายการบินและการรับรูถึงการควบคุม 
 
 2.1.1 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) 
  
 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) มีการนําเสนอโดย 
Icek Ajzen ในป 1991 โดยทฤษฎีนี ้เป นทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม (Social Psychology) 
ที ่พัฒนาตอเนื ่องจากทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA.) 
(Fishbein and Ajzen, 1975; Ajzen and Fishbein, 1980) เด ิม ท ฤษ ฎ ีก ารก ระทํ าด ว ย
เหตุผลนั้น เปนทฤษฎีที่นํามาอธิบายพฤติกรรมของมนุษยมากที่สุดทฤษฎีหนึ่ง โดยหัวใจหลัก
ของทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลนั้น จะอธิบายการกระทําของมนุษยวา การกระทําพฤติกรรม
ใดของมนุษยนั้น จะเปนพฤติกรรมที่มีการไตรตรองไวลวงหนาแลววาเปนสิ่งที่สมควรกระทํา 
จึงไดแสดงพฤติกรรมนั้นออกมา แตทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลก็มีขอจํากัดตรงที่ ใหความ
สนใจในการกระทําที่เกิดขึ้นจริงเทาน้ัน แตบางครั้งบุคคลอาจจะไมไดแสดงพฤติกรรมน้ันออกมา 
เนื่องจากพฤติกรรมนั้นมีความซับซอนและยุงยากมากเกินกวาบุคคลนั้นจะควบคุมพฤติกรรม
ของตนเองได จึงทําใหมีการปรับปรุงทฤษฎีขึ้นมาใหมเปนทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory 
of Planned Behavior: TPB) โดยในทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนไดทําการอธิบายถึงการควบคุม
ในพฤติกรรมที ่ย ังไมไดกระทําออกมาใหเห็น นั ่นคือ การอธิบายถึงการรับรู ถ ึงการควบคุม
พฤติกรรมของตนเอง (Perceived Behavioral Control) และการเพิ่มการอธิบายถึงการรับรูถึง
การควบคุมพฤติกรรมของตนเองนี้ ทําใหทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนสามารถนํามาปรับใชใน
การศึกษาความต้ังใจในการกระทําพฤติกรรมไดในบริบทที่หลากหลายย่ิงขึ้น 

โดยหลักการของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนนั้น ระบุปจจัยที่มีอิทธิพลตอความต้ังใจในการ
แสดงพฤติกรรมน้ัน ประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ประการ ไดแก ทัศนคติที่มีตอพฤติกรรม (Attitude 
toward Behavior) บรรทัดฐานของบุคคลที่อยูโดยรอบการแสดงพฤติกรรม (Subjective Norm)  
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และการรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง (Perceived Behavioral Control) ซึ่งการรับรู 
ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ คือการรับรูถึงความยากหรืองาย 
ในการแสดงพฤติกรรม ถาบุคคลรับรูวามีความสามารถที่จะแสดงพฤติกรรมในสถานการณน้ันได และ
สามารถควบคุมใหเกิดผลลัพธตามตองการได บุคคลจะมีแนวโนมที่จะแสดงพฤติกรรมน้ัน โดยปจจัย
หลัก ทั้ง 3 ประการน้ีจะกอใหเกิดความต้ังใจในการแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention) และ
กอใหเกิดการแสดงพฤติกรรม (Behavior) ตามมา ตัวอยางดังแสดงในภาพที่ 2.1 

 

 
 

ภาพที่ 2.1 Theory of Planned Behavior Model 
Source: Ajzen (1991) 

 
 ทฤษฎีที ่เกี ่ยวของกับการควบคุมเปนทฤษฎีที ่มีน ักวิจัยนํามาใชกันอยางแพรหลาย 
เพราะเนื ่องจากการควบคุมเปนสิ ่งพื ้นฐานในการใชชีว ิตของชีวิตมนุษย (Bateson, 1984) 
การรับรูถึงการควบคุมทําใหมนุษยรับรูวาตนเองสามารถทําอะไรได หรือทําอะไรไมได และมี
แนวโนมที่ทําใหบุคคลผูนั้นจะกระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมอะไรบางอยาง จึงทําใหเปนทฤษฎี
ที่ไดรับความนิยมในการศึกษาเพื่ออธิบายการกระทําพฤติกรรมของผูบริโภค โดยในอดีตนั้น 
ทฤษฎีการควบคุมนิยมนํามาใชในกลุมนักวิจัยทางดานจิตวิทยา แตในปจจุบันนักวิจัยทางดาน
การตลาดบริการก็ใหความสําคัญกับการรับรูถึงการควบคุมมากขึ้น  
 การควบคุมมี 2 ประเภท คือ การควบคุมความคิด (Cognitive Control) และการ
ควบคุมพฤติกรรม (Behavioral Control) โดยการควบคุมความคิด จะหมายถึง การรับรูของ
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ลูกคาวาเขาสามารถควบคุมหรือรับรูวาจะเกิดอะไรขึ้นตอไปกับเขา และการควบคุมพฤติกรรม 
หมายถ ึง  ความสามารถในการควบคุมอย างแท จร ิงในสถานการณ ใดสถานการณ ห นึ ่ง 
(Lovelock, Patterson and Walker, 2007) 
 
 2.1.2 ความสัมพันธระหวางความสะดวกของสายการบินและการรับรูถึงการควบคุม 
 

การบริก ารการขนส งด วยสายการบ ิน นั ้น  เป นบร ิก ารการขนส งที ่ม ีระยะ เวลา 
ในการใหบริการในกระบวนการหลักที่สั้น แตมีกระบวนการในการใหบริการในภาพรวมที่ยาว 
กลาวคือ ชวงระยะเวลาในการเดินทางดวยสายการบินเมื่อเทียบกับบริการโดยปกติจะใชเวลา
นอยกวา เชน การเดินทางไปจังหวัดเชียงใหมใชเวลาในการเดินทางดวยรถยนตจากกรุงเทพฯ 
ใชระยะเวลานานถึง 10 ชั่วโมง แตถาหากเดินทางดวยสายการบินจะใชเวลาเพียง 55 นาที
เท า นั ้น  การใช เวลาในการบริการที ่น อยลง (The Reduction Time) ของการใช บริการ 
สายการบินนั้น ใหความสะดวกกับผูใชบริการ (Provide Convenience) แตการบริการดวย
สายการบินเปนการบริการที่มีกระบวนการในการใหบริการที่ยาว หมายถึง ถาหากผูโดยสารที่
จะตองเดินทางดวยสายการบินจะใชบริการดังกลาว จะตองผานกระบวนหลายขั ้นตอน 
และแตละขั้นตอนใชระยะเวลาในการใหบริการพอสมควร เชน การจองตั๋วเครื่องบิน หรือ การ
เช็คอินที่สนามบินจะตองเช็คอินกอนระยะเวลาทําการบินลวงหนาถึง 45 นาที ซึ่งระยะเวลา 
ในการใหบริการนั้น สวนหนึ่งไมไดอยูภายใตการควบคุมของสายการบิน แตอยูภายใตการ
ควบค ุมของสนามบ ินที ่ให บ ร ิก าร  เช น  อ ยู ภ าย ใต ก ารควบค ุมของการท าอากาศยาน 
แหงประเทศไทย จึงทําใหมีกฎระเบียบที ่เกี ่ยวของมากมายที ่ผู ใชบริการสายการบินหรือ
ผูโดยสารจะตองปฏิบัติตามอยางเครงครัด เชน การตรวจคนกระเปาเดินทาง ขอบังคับหรือ 
ขอหามเกี่ยวกับสัมภาระที่สามารถนําติดตัวขึ้นโดยสารเครื่องบินได เชน หามนําของเหลวหรือ 
เจลขึ้นโดยสารเครื่องบิน เปนตน การตองปฏิบัติตามกฏระเบียบตางๆ เหลานี้ ทําใหผูใชบริการ
บางส วน รู ส ึก ถ ึงก ารส ูญ เส ียก ารควบค ุมของตน เอ ง  (Lost of Control) ด ัง นั ้น  ก าร ให 
ความสะดวกของสายการบินที ่ตนเองใชบริการจะทําใหผู ใชบริการยังคงรับรู ถึงการควบคุม 
ในสถานการณนั้นของตนเองวายังคงอยู จึงทําใหการรับรูถึงการควบคุมในสถานการณของ 
การบริการจึงเปนสิ่งจําเปนที่จะตองทําการศึกษาใหมีความเขาใจอยางถองแท  งานวิจัยนี้จึง 
ใหความสนใจถึงผลกระทบของความสะดวกของการบริการที่สงผลถึงการรับรูถึงการควบคุม 
ในสถานการณของการบริการในธุรกิจสายการบิน  
 
2.2 ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
 
 หัวใจสําค ัญของการวิจ ัย ในครั ้ง นี ้ ได แก  ความสะดวกของการบริการ  (Service 
Convenience) โดยในสวนนี้จะอธิบายถึงคําจํากัดความ งานวิจัยในอดีตเกี่ยวกับวิธีการวัด
ความสะดวกของการบริการ และงานวิจัยในอดีตที่เก่ียวของกับความสะดวกของการบริการ 
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 2.2.1 คําจํากัดความของความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
 

ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) น้ัน มีนักวิจัยใหคําจํากัดความ 
ไวหลากหลาย โดยคําจํากัดความที่เกี่ยวของกับทางดานการตลาด ไดมีผูใหคําจํากัดความไววา 
ความสะดวกของการบริการ คือ การลดเวลา (The Reduction Time) และ/หรือการลดลงของ 
ความพยายามในการไดมา (Least Effort), การใชและการจัดการกับบริการชนิดน้ัน (Brown, 1990) 
นอกจากน้ี Berry et al. (2002) ยังใหคําจํากัดความของความสะดวกของการบริการไววา คือ 
การรับรูถึงเวลาและความพยายามในการซื้อหรือการใชบริการ  อีกทั้ง Farquhar and Rowley 
(2009) ยังไดใหคําจํากัดความของความสะดวกของการบริการไวในทิศทางเดียวกันวา ความสะดวก
ของการบริการน้ัน หมายถึง การตัดสินใจโดยลูกคา โดยที่มีความรูสึกวาตนเองมีความสามารถในการ
ควบคุม, การจัดการ, การใชงานของเวลาและความพยายามในการบรรลุวัตถุประสงคของตนเอง 
ในการเขาถึงและใชบริการ  

 จากคําจํากัดความที่ไดกลาวมาทั้งหมด จึงสรุปไดวาการรับรูหรือการวัดความสะดวก 
ของการบริการน้ัน จะวัดจากการรับรูในความสะดวกจาก 2 ดาน ไดแก วัดจากการลดลงในการ 
ใชเวลา (The Reduction Time) และการลดลงของความพยายาม (Least Effort) ถาหากบริการ 
ชนิดใดที่ใชเวลาในการบริโภคนอยหรือมีระยะเวลาในการใหบริการที่สั้นกวาผูใหบริการคนอ่ืน 
น่ันก็หมายความวา กิจการน้ันมีความสะดวกในการบริการน่ันเอง อีกทั้งบริการชนิดใดที่ทําให
ผูใชบริการใชความพยายามในการรับบริการที่นอยลง น่ันก็หมายความวา กิจการน้ันมีความสะดวก 
ในการใหบริการเชนกัน 

 
2.2.2วิธีการวัดความสะดวกของการบริการ (Service Convenience Measurement) 
 
จากการทบทวนวรรณกรรมถึงวิธีการวัดความสะดวกของการบริการในงานวิจ ัย 

ทางการตลาดในอดีตที่ผานมานั้น วิธีการวัด (Measurement Method) ตัวแปรทางการตลาด
โดยทั ่วไปที ่เราพบนั้น จะมีการวัดใน 3 ลักษณะ คือ 1).การวัดโดยใชคําถามขอเดียว (Single 
Item) 2).การวัดโดยใชชุดคําถาม มีเพียงมิติเดียวและวัดเปนปจจัยขั้นที่สอง (Second-order Factor)  
และ 3).การวัดโดยใชหลายมิติในการวัด (Multidimensional Measurement)  จึงทําใหการวัด 
ในเรื่องเดียวกัน เชน ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) น้ัน  มีทั้งการวัดโดยใช
คําถามขอเดียว (Single item) (Yale and Venkatesh, 1986) การวัดโดยใชชุดคําถามและทําการ 
วัดดวยปจจัยขั้นที่สองแบบมีมิติในการวัดเพียงมิติเดียว (Uni-dimension) (Brown, 1990) และวัด
โดยใชมิติในการวัดที่หลากหลาย (Multidimensional Measurement) (Gehrt and Yale, 1993; 
Colwell et al., 2008; Seiders et al., 2007) ซึ่ ง ไม ว า จ ะ ใช วิ ธี ใด ใน ก าร วัด ค วาม ส ะด วก 
ของการบริการก็ตาม  ผลของการวัดดวยวิธีการน้ัน ๆ ก็สะทอนความสะดวกของการบริการใหนักวิจัย 
ไดศึกษาและทําความเขาใจความสะดวกของการบริการไดเชนกัน 
 ในสวนของการวัดความสะดวกของการบริการนั้น พบวามีการพัฒนาตัววัดความสะดวก
ขอ งก ารบ ร ิก ารอย า ง เป น ระบ บ โดย  Seiders et al. (2007) แล ะ  Colwell et al. (2008) 
โดยในการพัฒนาตัววัดของ Seiders et al. (2007) น้ัน ทําการศึกษาและทําการทดสอบกับธุรกิจ 
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คาปลีก (Retailing) จนกระทั่งไดมิติในการวัดทั้งหมด 5 มิติ และมีตัววัดทั ้งหมด 17 คําถาม 
และ Seiders et al. (2007) ไดเรียกตัววัดความสะดวกของการบริการน้ีวา “SERVCON Scale” 
สวนการพัฒนาตัววัดของ Colwell et al. (2008) นั้น ทําการศึกษาและทําการทดสอบกับธุรกิจ
โทรศัพทมือถือและการใหบริการอินเตอรเน็ต มีมิติในการวัดทั้งหมด 5 มิติ และมีตัววัดทั้งหมด 
17 คําถามเช น เด ียวก ับ  Seiders et al. (2007) แตในการนําต ัววัด ไปใช ในงานวิจ ัยต าง ๆ 
ส ว น ให ญ น ัก ว ิจ ัย ม ัก จ ะ ใช  “SERVCON Scale” ข อ ง Seiders et al. (2007) ม า ก ก ว า 
เนื ่อ งจากม ีค าความ เชื ่อมั ่นส ูงกว า  ต ัวว ัดของ Colwell et al. (2008) โดยม ีรายละเอ ียด 
ดังแสดงไวในตารางที่ 2.1 
 
ตารางที่ 2.1 แสดงคาครอนบารคแอลฟาของมิติในการวัดความสะดวกของการบริการ 
 

มิติในการวัด Seiders et 
al. (2007) 

Colwell et 
al. (2008) 

ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) 0.76 0.66 
ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) 0.83 0.75 
ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) 0.89 0.67 
ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) 0.84 0.67 
ผ ล ป ระ โย ช น ย อ น ห ล ังข อ งค ว าม ส ะ ด วก  (Post-Benefit 
Convenience) 

0.95 0.79 

 
 มิติในการวัดความสะดวกของการบริการในงานวิจัยช้ินน้ี ใชมิติในการวัดทั้งหมด 5 มิติ ไดแก 
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) ความสะดวกในการเขาถึง (Access 
Convenience) ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) ผลประโยชน
ของความสะดวก (Benefit Convenience) และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-
Benefit Convenience) โดยแตละมิติมีคําจํากัดความตามความหมายของ Seiders et al. (2007) 
ดังตอไปน้ี  
 1.ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) หมายถึง เวลาและความพยายาม
ที่ใชในการตัดสินใจเพ่ือใหไดมาซึ่งบริการน้ัน เชน การมีขอมูลของบริการตาง ๆ เปนตน  
 2.ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) หมายถึง การรับรู ในเวลาและ 
ความพยายามที่ใชในการที่จะเริ่มตนกระบวนการสงมอบบริการ เชน การเขาถึงทําเลที่ต้ัง การเช็คอิน 
เปนตน 
 3.ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) หมายถึง การใชเวลาและ
ความพยายามในการทําธุรกรรม เชน การชําระคาโดยสาร การทําธุรกรรมในแตละขั้นตอน เปนตน  
 4.ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) หมายถึง การรับรูในเวลาและ 
ความพยายามที่ใชไปเพ่ือใหไดผลประโยชนหลักของบริการชนิดน้ัน เชน การใชเวลาในการเดินทางที่
นอยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืนของสายการบิน เชน เดินทางดวยรถยนต เปนตน และ 
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          5.ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) หมายถึง การรับรู 
ในเวลาและความพยายาม เมื่อจะตองทําการติดตอกับผูใหบริการรายน้ันหลังจากที่ไดรับบริการ 
เสร็จสิ้นลงไปเรียบรอยแลว เชน การรับสัมภาระคืนเมื่อลงจากตัวเครื่อง เปนตน 
 มิติในการวัดของความสะดวกของการบริการนั้น ถึงแมวาจะมีทั ้งหมด 5 มิติก็ตาม 
แตจากการทบทวนวรรณกรรมของผูวิจัยพบวา อาจจะไมไดนํามาใชทั้ง 5 มิติ ซึ่งมีทั้ง 1) การ
เพิ่มมิติในการวัด 2) การคงมิติในการวัด 3) การตัดทอนมิติในการวัด และ 4) การปรับปรุงมิติ
ในการวัด ซึ่งการจะปรับปรุงมิติในการวัดไปในทิศทางใดนั้น ขึ้นอยูกับความจําเปนในการศึกษา 
ของแตละบริบทวาสิ่งใดเปนสิ่งสําคัญสําหรับบริบทดังกลาว  โดยมีรายละเอียดดังแสดงในตาราง
ที่ 2.2 
 ตัวอยางการปรับปรุงมิติในการวัด เชน การเพิ่มมิติในการวัด เชน งานวิจัยของ Dai  
and  Salam (2010) ที ่ศ ึกษาการซื ้อส ินค าแบบออนไลน พบวา  ในบริบทด ังกล าว ล ูกค า 
ไมสามารถมองเห็นสินคาเหมือนกับการซื้อสินคาในรานคาปลีกตามปกติ การซื้อขายจะสําเร็จได
ก็ตอเมื่อลูกคาหาสินคาที่ตนเองตองการเจอ ดังนั้น ความสะดวกของการคนหาสินคา (Search 
Convenience) มีความจําเป นในบริบทดังกลาว จึงจําเป นตองเพิ ่มม ิต ิในการวัดดังกลาว 
ตัวอยางอีกตัวอยางหนึ่ง เชน การปรับปรุงมิติในการวัดของ Moeller et al. (2009) ที่ไดทําการ
ป ร ับ ป ร ุง ม ิต ิใน ก า ร ว ัด ด า น ผ ล ป ระ โย ช น ย อ น ห ล ัง ข อ งค ว าม ส ะ ด วก  (Post-benefit 
Convenience) เป น  ค วามสะดวกห ล ังก ารขาย  (After-sale Convenience) เ นื ่อ งจ าก 
ในบริบทของการคาปลีกที่ Moeller et al. (2009) ไดศึกษามานั้น พบวา ลูกคาจะมีการติดตอ
กับรานคาปลีกหลากหลายรูปแบบ เชน การใชบริการซอมแซม/การขอใบเสร็จรับ เงิน/ 
การแลกเปลี่ยนสินคา เปนตน จึงทําใหการวัดโดยใชมิติการวัดดานผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก (Post-benefit Convenience) แบบดั ้งเด ิม นั ้น  ไม ครอบคลุมในบริบทของ 
ธุรกิจคาปลีก ตัวอยางมิติในการวัดในงานวิจัยที่ผานมา มีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 2.2 
 กลาวคือ ในการศึกษาความสะดวกของการบริการ จําเปนจะตองศึกษาการใชมิติ 
ในการวัดในแตละบริบทใหเขาใจอยางถองแท กอนที่จะทําการศึกษาในขั้นตอนหลักของแตละ
งานวิจัยอีกดวย ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาวา ในบริบทของความสะดวกของ 
สายการบินนั้น จะตองประกอบไปดวยมิติในการวัดความสะดวกมิติใดบาง และมีความจําเปน
จะตองมีการปรับปรุงมิติในการวัดหรือไม 
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ตารางที่ 2.2 แสดงมิติในการวัดของความสะดวกของการบริการที่ใชในแตละงานวิจยัที่ผานมา 

ผูศึกษา บริบท มิติในการวัดทีใ่ชในงานวิจัย 

Seiders  et  al. (2007) คาปลีก Decision, Access, Transaction, Benefit,  
Post-purchase 

Colwell et al. (2008) โทรศัพทมือถือ/
อินเตอรเน็ต 

Decision, Access, Transaction, Benefit,  
Post-benefit 

Geissler et al. (2006) พิพิธภัณฑ Decision, Access, Transaction 

Moeller et al. (2009) คาปลีก Decision, Access, Transaction, Search, and 
After-sale. 

Hon (2010) การช็อปปง
ออนไลน 

Access, Transaction, Search, Evaluation, 
and Delivery. 

Dai and Salam (2010) การช็อปปง
ออนไลน 

Decision, Access, Transaction, Benefit, 
Post-Benefit, and  Search 

Jiang et al. (2011) การคาปลีก
ออนไลน 

Access, Transaction, Post-Purchase, 
Search, Evaluation, and Possession. 

 
 2.2.3 งานวิจัยในอดีตที่เก่ียวของกับความสะดวกของการบริการ 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมถึงงานวิจัยในอดีตที ่ผ านมานั้น  พบวามีการศึกษาถึง
ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ท า ง ต ร ง  (Direct Relationship) ข อ ง ค ว า ม ส ะ ด ว ก ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร 
ในการเปนตัวแปรตนที่มีผลตอตัวแปรตามประเภทตาง ๆ โดยพบวา สวนใหญจะเปนการศึกษา
ถึงผลกระทบที่มีตอการประเมินบริการในดานตาง ๆ เชน ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) (Seiders et al., 2006; Geissler et al., 2006; Vichet, 2007; Colwell et al., 
2008; Dai and Salam, 2010; Chang et al., 2010; Chang and Polonsky, 2012) 
ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  (Service Quality) (Geissler et al., 2006; Vichet, 2007) 
พฤติกรรมการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Behavior) (Seiders et al., 2007) ความต้ังใจในการ
กระทําพฤติกรรม (Behavioral Intention) (Seiders et al., 2007; Chang and Polonsky, 2012) 
การรับรูถึงความเทาเทียม (Fairness Perceptions) (Geissler  et al., 2006) ความจงรักภักดี 
(Loyalty) (Chang  et al., 2010) การรับรูในคุณคา (Perceived Value) (Dai and Salam, 2010; 
Chang  et al., 2010) และการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) (Phungbangkruay 
et al., 2013) โดยมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 2.3 
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ตารางที่ 2.3 แสดงตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษาความสัมพันธทางตรงในงานวิจัย 

นักวิจัย วิธีการ บริบท ประเทศ ตัวแปรตาม 

Seiders  et al. 
(2006) 

สํารวจ Retailing สหรัฐอเมริกา Customer  satisfaction 

Geissler et 
al.(2006) 

สนทนากลุม Museum สหรัฐอเมริกา Customer  satisfaction 
Fairness  perception 
Service  quality  

Seiders et 
al.(2007) 

สํารวจ Retailing สหรัฐอเมริกา Behavioral  intention 
Repurchase  visit 
Repurchase  spending 

Vichet (2007) สํารวจ โรงพยาบาล ไตหวัน Customer  satisfaction 
Service  quality 

Colwell et 
al.(2008) 

สํารวจ Cellular 
telephone
,  
personal  
internet   

แคนาดา Customer  satisfaction 

Dai  and  Salam 
(2010) 

สํารวจ Online  
shopping 

จีน Service consumption 
experience 
Perceived  value 
Customer  satisfaction 

Chang  et 
al.(2010) 

สํารวจ Chinese  
chain  
restaurant 

ไตหวัน Customer  satisfaction 
Loyalty 

Jiang  et al.(2011) Focus 
Group 

Online  
retailing 

ฮองกง Increase  in   
sale  volume 

Chang  and  
Polonsky (2012) 

สํารวจ Health 
club 

ไตหวัน Behavioral  intention 
Customer  satisfaction 

Phungbangkruay 
et al., 2013 

สํารวจ Theme 
Park 

ไทย Perceived Control 
Perceived  Value 

 
ในการศ ึกษาต าง  ๆ เหล า นี ้ ย ังพบวาความสะดวกของการบริก ารในแต ละม ิติ 

ที ่ม ีนัยสําคัญทางสถิตินั ้น จะมีผลตอตัวแปรตาม (Dependent Variable) คอนขางสูง เชน 
การศึกษาของ Chang and Polonsky (2012) ที ่ไดทําการศึกษาความสะดวกของการบริการ 
ในบริบทของคลับสุขภาพ โดยมีมิติในการวัดความสะดวกของการบริการ 5 มิติ และทําการวัด
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แบบปจจัยขั ้นแรก (First Order Factor) ผลการศึกษาพบวา มีม ิติในการวัด  2 มิติ ไดแก 
ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) (β=0.37) และผลประโยชนยอนหลัง
ของความสะดวก (Post-benefit Convenience)  (β=0.38) ที ่ม ีน ัยสําค ัญตอต ัวแปรตาม
คอนขางสูง ซึ ่งตัวแปรตามในงานวิจัยดังกลาว ก็คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction)  

อ ีก ทั ้ง ง าน ว ิจ ัย ใน อ ด ีต ย ัง ได ม ีก า รศ ึก ษ าถ ึงค ว าม ส ัม พ ัน ธ ท า งอ อ ม  (Indirect 
Relationship) ของความสะดวกของการบริการที่มีตอตัวแปรตาม เชน การศึกษาตัวแปรแทรก 
(Mediator) และตัวแปรซอน (Moderator) เปนตน  โดยการศึกษาสวนใหญในความสะดวก
ของการบริการจะเนนไปที ่การศึกษาตัวแปรแทรก (Mediator) ที่เขามาแทรกความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรตน ซึ่งก็คือ ความสะดวกของการบริการ ที่จะมีผลตอตัวแปรตามตาง ๆ เชน 
การศึกษาของ Dai and Salam (2010) และ Chang et al. (2010) ที่ไดทําการศึกษาถึงบทบาท
การเข ามาแทรกของการร ับ รู ในค ุณ ค า  (Perceived Value) ระหวางความสะดวกของ 
การบริการและความพึงพอใจของลูกคา 

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตดังกลาว แสดงใหเห็นวาความสะดวกของการบริการ
นั้น มีความสัมพันธทั ้งทางตรงและมีความสัมพันธทางออมตอตัวแปรตามที่ไดทําการศึกษา 
รวมถึงไดมีการศึกษาความสะดวกของการบริการกันอยางกวางขวางในหลากหลายบริบท ทั้งใน
บริบทของการบริการที ่ม ีปฏิส ัมพันธตํ่า (Low Contact Service) เชน การศึกษาในธุรกิจ
โทรศัพทมือถือ ธุรกิจการใหบริการอินเตอรเน็ต หรือธุรกิจการช็อปป งออนไลน และยังมี
การศ ึกษาในบริบทของการบริการที ่ม ีปฏ ิส ัมพ ันธส ูง (High Contact Service) เช น  การ
ใหบริการในโรงพยาบาล สถานบริการสุขภาพ พิพิธภัณฑ และธุรกิจคาปลีกแบบดั้งเดิม เปนตน  
จากการทบทวนวรรณกรรมไมพบการศึกษาความสะดวกของการบริการในธุรกิจสายการบิน 
และจากการทบทวนวรรณกรรมที่ไดกลาวมาขางตน ยังแสดงใหเห็นวา ความสะดวกของการ
บริการนั้น เปนตัวแปรที่สําคัญที่มีผลสูงตอตัวแปรตาม จึงเปนประเด็นที่นาสนใจทางการตลาด 
ที่นาทําการศึกษาอีกตัวแปรหน่ึง 

 
2.3 การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 
 
 2.3.1 คําจํากัดความของการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 
 
 ในอดีตนั้นงานวิจัยทางดานการตลาดบริการนิยมศึกษาถึงผลกระทบของปจจัยตาง ๆ  
ที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาและคุณภาพของการบริการ  ในชวงเวลาตอมางานวิจัยทาง
การตลาดบริการไดหันมาใหความสนใจในเรื่องการสรางคุณคาของลูกคามากขึ้น (Vargo and 
Lusch, 2004, 2006, 2008; Vargo et al., 2008) จึงมีงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการสรางคุณคา
เกิดขึ้นมากมาย โดยใหความสนใจในการศึกษาทั้งการรับรูคุณคาในตัวลูกคาแตละราย  เชน 
งานวิจัยของ Babin et al. (1994), Sweeney and  Soutar (2001), Tam (2004) และ Jen et al. 
(2011) รวมถึงการรับรู ในคุณคาระหวางบริษ ัทตอบริษ ัท  (Business to Business: B2B) เชน  
งานวิจัยของ Patterson and Spreng (1997)  และ La et al. (2009) โดยสิ่ งที่ทํ าใหการรับรู 
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ในคุณคาไดรับความสนใจในกลุมนักวิจัยดานการตลาดบริการน้ัน เน่ืองจากการรับรูในคุณคาเปน
ปจจัยที่สําคัญมากที่สุดในการสรางขอไดเปรียบในการแขงขันของธุรกิจ (Parasuraman, 1997) และ
มีบทบาทสําคัญในการทําใหลูกคาโนมเอียงที่จะตัดสินใจเลือกบริการน้ัน (Holbrook, 1994) 
 ถึงแมงานวิจัยทางการตลาดจะใหความสนใจในการศึกษาถึงตัวแปรดังที ่ไดกลาวมา
ขางตน แตการรับรูถึงการควบคุมก็เปนอีกตัวแปรหนึ่งที ่นักวิจัยทางการตลาดใหความสนใจ 
ในการศึกษาคอนขางมาก เพราะในธุรกิจบริการนั้น สิ่งสําคัญคือ สถานการณของการบริการ 
(Service Situation) โดยการบริโภคบริการมีความแตกตางจากการบริโภคผลิตภัณฑตรงที่ 
การใหบริการหรือการผลิตบริการจะตองกระทําในเวลาเดียวกับที่มีการบริโภคบริการ จึงทําให
สถานการณของการบริการมีความสําคัญ ผู บริโภคโดยสวนใหญตองการรับรูถึงการควบคุม 
ในสถานการณที่ตนเองกําลังรับบริการอยู เพราะการควบคุมเปนสิ่งพื้นฐานในการใชชีวิตของ
ชีวิตมนุษย (Bateson, 1984) ผู บริโภคตองการรับรู ถ ึงการควบคุมในทุกสถานการณตั ้งแต 
สถานการณที่มีความยากลําบากในการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง เชน การควบคุมตนเอง 
ในชวงเวลาที่มีสินคาลดราคาของผูโภคหญิง หรือสถานการณที่กระทําพฤติกรรมไดงาย เชน 
การควบคุมตนเองไมซื้อสินคาที่มีแอลกอฮอล เปนตน การรับรูถึงการรับรูถึงการควบคุมทําให
มนุษยรับรูวาตนเองสามารถทําอะไรได หรือทําอะไรไมได และมีแนวโนมที่ทําใหบุคคลผูนั ้น 
จะกระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมอะไรบางอยางออกมา 
 การควบคุมมี 2 ประเภท คือ การควบคุมความคิด (Cognitive Control) และการ
ควบคุมพฤติกรรม (Behavioral Control) โดยการควบคุมความคิด จะหมายถึง การรับรูของ
ลูกคาวาเขาสามารถควบคุมหรือรับรูวาจะเกิดอะไรขึ้นตอไปกับเขา และการควบคุมพฤติกรรม 
หมายถ ึง  ความสามารถในการควบคุมอย างแท จร ิงในสถานการณ ใดสถานการณ ห นึ ่ง 
(Lovelock, Patterson and Walker, 2007) จากงานวิจ ัย ในอดีตพบวา น ักว ิจ ัยม ีการใช 
ตัวแปรการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) แทนตัวแปรการควบคุมที่แทจริงอีกดวย 
(Actual Control) (Ajzen, 1991; Ajzen and Driver, 1992) โ ด ย ล ัก ษ ณ ะ ก า ร ร ับ รู ถ ึง 
การควบคุม คือ การที่ลูกคารับรูวาในสถานการณของการบริการนั้น จะเกิดอะไรขึ้นตอไปกับ
ตนเอง ซึ ่งความหมายก็ค ือ การรับรู ถ ึงการควบคุมความคิด (Cognitive Control) ซึ ่งจะ
นํามาใชในงานวิจัยน้ีน่ันเอง 
  
  2.3.2 ความสัมพันธระหวางความสะดวกของสายการบินและการรับรูถึงการควบคุม 
 

โดยปกติมนุษยจะรับรูวาตนเองควบคุมอะไรบางอยางไดนั้น เกิดจากการรับรูขอมูลของ
สถานการณที่กําลังเผชิญอยู หรือการรับรูในทรัพยากร (Resource) ที่ตนเองมี ในการรับมือ 
ในสถานการณน้ัน หรือการรับรูถึงการเปลี่ยนแปลงบางอยางที่กําลังจะเกิดขึ้นในสถานการณนั้น 
(Ajzen, 1991; Ajzen and Driver, 1992) ซึ ่งทรัพยากรที ่มนุษยท ุกคนมีเท าเท ียมกันก็ค ือ 
ทรัพยากรเวลา (Time Resource) ทุกคนจะมีทรัพยากรนี้เทากันคือมีเพียง 24 ชั่วโมงเทานั้น 
แตในชีวิตประจําวันนั้น มนุษยมีภารกิจที่จะตองปฏิบัติมากมาย ทั้งภารกิจสวนตัว เชน การ
รับประทานอาหารหรือการนอน เปนตน และภารกิจผูกพันที่จําเปนจะตองทํา เชน การทํางาน 
เปนตน จึงทําใหทุกคนจะใชทรัพยากรนี้อยางระมัดระวังและตองมีการบริหารการใชทรัพยากร
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ตัวนี้ใหเกิดประโยชนสูงสุดในการใช มนุษยจึงพยายามใชทรัพยากรเวลากับสิ่งที่จําเปนจะตองใช
กอนเปนลําดับแรก ดังนั้น จึงตองมีการบริหารและมีการควบคุมการใชทรัพยากรดานเวลาเปน
อยางดี 

โดยความสะดวกของการบริการนั้น เปนการทําใหผูบริโภคตระหนักถึงการใชทรัพยากร
ที่ตัวเองมี นั่นก็คือ การใชเวลา (Time) และความพยายาม (Effort) ในสถานการณของการ
บริการ (Seider et al., 2007; 2008) ซึ่งการใชบริการในบริบทของสายการบินเปนบริการที่
ตองการใชทรัพยากรเวลาของผูใชบริการ เพราะเปนบริการที่ผู ใชบริการจะตองไปใชบริการ 
ดวยตนเองและจะตองมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการอีกดวย (High Contact Service) จึงทําให
ผูบริโภคตองมีการบริหารการใชทรัพยากรเวลาของตนเองที่จะใชไปกับการรับบริการดังกลาว
อยางเหมาะสมกับทรัพยากรเวลาที ่ตนเองมี ดังนั้น ความจําเปนในการรับรู การใชเวลาเพื่อ 
รับบริการดังกลาว ทําใหผู บริโภคสามารถบริหารจัดการเรื ่องทรัพยากรเวลาของตนเองได 
และรับรูถึงการควบคุมของตนเองที่มีตอสถานการณที่จะเกิดขึ้นเมื่อจะใชบริการ ก็จะนําไปสู 
การตัดสินใจวาตนเองควรจะใชบริการน้ันหรือไม 

งานวิจัยในอดีตที่ผานมาที่ไดศึกษาถึงการรับรูถึงการควบคุมในงานวิจัยทางการตลาด
นั้น สวนใหญทําการศึกษาการรับรูถึงการควบคุมในการเปนตัวแปรทํานาย (Predictor) ที่มีผล
ตอต ัวแปรตาม เชน  การศึกษาของ Kang et al.(2006) ทําการศึกษาพบวา การรับรู ถ ึง 
การควบคุมมีผลเชิงบวกตอความตั้งใจในการใชคูปองในธุรกิจคาปลีกแบบออนไลน เปนตน 
นอกจากนี้ งานวิจัยของ Hui and Bateson (1991) ยังพบวา การรับรูถึงการควบคุมยังสงผล
เชิงบวกตออารมณเชิงบวกของผูบริโภคในสถานการณของการบริการอีกดวย  

ในสวนของการศึกษาการรับรู ถ ึงการควบคุมในการเปนตัวแปรตาม (Dependent 
Variable) ในบริบททางการตลาดบริการคอนขางนอย แตก็พบวามีนักวิชาการใหความสนใจ 
ในการศึกษา เชน งานวิจัยของจิราภา พึ่งบางกรวย และคณะ (2556) ไดทําการศึกษาเรื่อง
อิทธิพลของความสะดวกของการบริการในการทํานายคุณคาของลูกคา: บทบาทการแทรกของ 
การรับรูในการควบคุมของลูกคา ในธุรกิจบริการเนนประสบการณที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง พบวา 
ความสะดวกของการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูในการควบคุม จากที่ไดทําการทบทวน
วรรณกรรมมาขางตน จึงทําใหผู วิจัยเห็นถึงความสัมพันธเชิงบวกของความสะดวกของการ
บริการที่มีตอการรับรูถึงการควบคุม จึงนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดของงานวิจัย 
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2.4 กรอบแนวความคิด 
 
 งานวิจ ัย ชิ ้น นี ้ม ีกรอบแนวความคิดของงานวิจ ัยวา ความสะดวกของการบริการ 
ในแตละมิติมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูถึงการควบคุม อีกทั้งจากการทบทวนวรรณกรรม
ในอดีตพบวา การรับรูในทรัพยากรที่ตนเองมีอยูหรือการที่เรารับรูวาจะมีการใชทรัพยากรที่มีอยู
(การใชทรัพยากรเวลา) ในระดับใด โดยการใชทรัพยากรเวลาที่นอยลงจะทําใหมีผลเชิงบวกตอ
การรับรู ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองเพิ ่มขึ ้น (Ajzen, 1991) อีกทั ้งงานวิจัยในอดีต 
ยังพบวาความสะดวกของการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกตอการรับรูถึงการควบคุม (จิราภา 
พ่ึงบางกรวย และคณะ, 2556) จึงนําเสนอกรอบแนวความคิดของงานวิจัยน้ีดังภาพที่ 2.2  
 
  

 
 

ภาพที่ 2.2  กรอบแนวความคิด 
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บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีการศึกษา 

 
 ในบทน้ีจะแสดงรายละเอียดถึงระเบียบวิธีวิจัย อีกทั้งยังแสดงรายละเอียดของขอบเขตของ
การศึกษา  ประชากรที่ใชในการศึกษา วิธีการสุมตัวอยางขอมูล กระบวนการในการเก็บขอมูล 
การออกแบบเครื่องมือวัด รวมถึงเทคนิคในการวิเคราะหผลการวิจัย 
 
3.1 วิธีการศึกษา 
 
 งานวิจัยช้ินน้ีเปนงานวิจัยแบบผสม แบบ 3 ขั้นตอน ไดแก ขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ขั้นตอนการทดสอบกอน และ ขั้นตอนสุดทาย คือ ขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งเปนหัวใจหลักของ
งานวิจัยช้ินน้ี โดยที่การทดสอบน้ัน จะเก็บขอมูลจากผูใชบริการสายการบินชาวไทย ที่มีการใชบริการ
สายการบินทุกประเภทที่มีจุดเริ่มตนของการเดินทางในประเทศไทย โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
          ขั้นที่ 1: ขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาตัววัด (Measurement 
Item) และมิ ติ ในการวัด (Dimension of Measurement) ของความสะดวกของการบริการ 
(Service Convenience) ซึ่งเปนหัวขอที่เรากําลังศึกษาวา ในบริบทที่เราศึกษาน้ัน ประกอบไปดวย
อะไรบาง โดยใชเทคนิคการศึกษาเชิงคุณภาพ ไดแก การสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 12  คน       
 
 ขั้นที่  2: ขั้นทดสอบ  หลังจากการศึกษาเชิงคุณภาพทําให ได ตัวแปรในการศึกษา 
เพ่ือนํามาพัฒนาเปนแบบสอบถามเพ่ือใชในการศึกษาเชิงปริมาณ โดยผูวิจัยทําการคนควาจาก
วรรณกรรมที่เกี่ยวของกับความสะดวกของการบริการที่ตีพิมพในภาคภาษาอังกฤษ ซึ่งในขั้นตอนน้ี 
แบบสอบถามตนฉบับ จะพัฒนาขึ้นมาจากขอคนพบที่เกิดขึ้นจากผลการศึกษาเชิงคุณภาพและจาก
คําถามตนแบบในคําถามมาตรฐานหรือมาตรวัดในภาษาอังกฤษ  (Standard Scale) ผูวิจัยจะทําการ
แปลมาตรวัด (Scale) จากภาษาอังกฤษและทําการแปลยอนหลัง (Back Translation)  โดย ขั้นตอน
ที่ 1). แปลแบบสอบถามจากตนฉบับที่เปนภาษาอังกฤษโดยนักแปลที่ไดรับปริญญาเอกภาษาศาสตร
ทางดานภาษาอังกฤษโดยเฉพาะ ขั้นตอนที่ 2).ทําการแปลจากภาษาไทยกลับไปเปนภาษาอังกฤษอีก
ครั้ง และขั้นตอนที่ 3).นําไปเปรียบเทียบกับตนฉบับที่เปนภาษาอังกฤษอีกครั้ง เพ่ือเปนการทดสอบ 
ความเที่ยงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity)  แลวนําแบบสอบถามตนฉบับที่สรางขึ้นมาน้ัน 
ไปทดสอบกับผูใชบริการสายการบินชาวไทย ซึ่งมีจุดเริ่มตนของการเดินทางในสนามบินตาง ๆ 
ในประเทศไทย ที่เปนกลุมตัวอยางของงานวิจัยในครั้งน้ี จํานวน 40 คน 
 
 ขั้นที่ 3: ขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ จะเปนขั้นในการศึกษาหลักของงานวิจัยช้ินน้ี หลังจาก
วิเคราะหตัววัดในขั้นการทดสอบเรียบรอยแลว  แบบสอบถามจะทําการปรับปรุงเพ่ือแกไขขอบกพรอง
ที่คนพบจากขั้นทดสอบ เมื่อแกไขแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะไดแบบสอบถามฉบับปรับปรุง และ
จะใชแบบสอบถามชุดน้ีในการเก็บขอมูลจากผู ใชบริการสายการบินชาวไทยที่มีจุดเริ่มตน 
ของการเดินทางในประเทศไทย จํ านวน  385 คน  แต เน่ื องจากกฎระเบียบ ใน เรื่อ งของ 
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การรักษาความปลอดภัยที่เขมงวดของสนามบิน จึงทําใหไมสามารถดําเนินการเก็บขอมูลในบริเวณ
สนามบินได งานวิจัยช้ินน้ี จึงทําการสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ (Snowball Sampling) โดยผูวิจัยเริ่ม
เก็บแบบสอบถามรายแรกจากผู โดยสารของสายการบินที่พบในระหวางน่ังรอเพ่ือเดินทาง 
ดวยสายการบินอยูในสนามบินดอนเมืองและทําการอธิบายวัตถุประสงคของการวิจัยดังกลาวใหทราบ 
ตอมาผูตอบแบบสอบถามที่ไดทําการตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะทําการแนะนําคนใกลชิด 
ที่มีการเดินทางดวยสายการบินใหกับงานวิจัยเพ่ือใชในการเก็บขอมูลเพ่ิมเติม จนกระทั่งเก็บขอมูล
ตอเน่ืองไปจนครบ 385 คน 
 
3.2 ขอบเขตของการศึกษา 
 
 การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่สงผลตอการรับรูถึงการควบคุม มีขอบเขตของ
การศึกษา ดังน้ี 
 1.ขอบเขตดานเนื้อหา สําหรับการศึกษาในครั้งน้ี  ผู วิจัยเนนการศึกษาเน้ือหาเรื่อง 
ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ซึ่งจะทําการศึกษาในบริบทของการใชบริการ
สายการบินของลูกคาชาวไทยที่มีจุดเริ่มตนของการเดินทางในสนามบินตาง ๆ ในประเทศไทย 
และในสวนของการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) น้ัน เปนการศึกษาการรับรูถึง 
การควบคุมในฝงที่ เปนมุมมองของตัวลูกคา (Customer View) ซึ่งเปนการรับรูถึงการควบคุม 
ในสถานการณของการใชบริการเดินทางดวยสายการบิน  
 2.ขอบเขตดานเวลา  งานวิจัยช้ินน้ีใชระยะเวลาในการดําเนินการวิจัยทั้งหมด 10 เดือน คือ 
ระหวางเดือนตุลาคม 2560 ถึง กรกฎาคม 2561 
 
3.3 ประชากรและการสุมตัวอยาง 
 
 ประชากรในการศึกษา คือ ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินทุกประเภท ไดแก 
ผูโดยสารสายการบินแบบใหบริการเต็มที่ (Full-Service Airline) ที่มีการใหบริการเต็มรูปแบบ 
ของสายการบินระดับโลก มีบริการที่น่ัง ทั้งช้ันธุรกิจและช้ันประหยัด รวมถึงมีการบริการอาหาร 
การเลือกที่ น่ั ง การรับฝากสัมภาระ และบริการอ่ืน ๆ ฟรี และผู โดยสารสายการบินแบบ 
ใหบริการจํากัด (Limited Service Airline) หรือสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ที่ม ี
คาโดยสารตํ่ากวาปกติ จะมีบริการเฉพาะช้ันประหยัด และมีการลดตนทุนในการบริการหลายอยางลง 
โดยผูโดยสารที่ตองการบริการอ่ืนใดเพ่ิมเติมที่นอกเหนือจากปกติ จะตองมีการชําระคาบริการเพ่ิมเติม 
เชน การเลือกที่น่ัง การรับฝากสัมภาระ และบริการอาหารบนเครื่อง  
 กลุมตัวอยางที่ ใชในการวิจัยครั้งน้ี  คือ ผู ใชบริการสายการบินชาวไทยที่มีจุดเริ่มตน 
ของการเดินทางในสนามบินตาง ๆ ในประเทศไทย เน่ืองจากไมทราบจํานวนผูใชบริการสายการบิน
ชาวไทยในสนามบินตาง ๆ ในประเทศไทยที่แนนอน  ผูวิจัยจึงทําการประมาณคากลุมตัวอยาง 
แบบไมรูจํานวนประชากรที่แนนอน โดยกําหนดคาความเช่ือมั่นที่รอยละ 95 คํานวณขนาดของกลุม
ตัวอยางไดจํานวน 385 คน และเน่ืองดวยกฎระเบียบในเรื่องของการรักษาความปลอดภัยที่เขมงวด
ของสนามบิน จึงทําใหไมสามารถดําเนินการเก็บขอมูลในบริเวณสนามบินได งานวิจัยช้ินน้ี จึงทําการ
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สุมตัวอยางแบบกอนหิมะ (Snowball Sampling) โดยผู วิจัยเริ่มเก็บแบบสอบถามรายแรกจาก
ผูโดยสารของสายการบินที่พบในระหวางน่ังรอเพ่ือเดินทางดวยสายการบินอยูในสนามบินดอนเมือง
และทําการอธิบายวัตถุประสงคของการวิจัยดังกลาวใหทราบ ตอมาผูตอบแบบสอบถามที่ไดทําการ
ตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะทําการแนะนําคนใกลชิดที่มีการเดินทางดวยสายการบินใหกับ
ผูวิจัยเพ่ือใชในการเก็บขอมูลเพ่ิมเติม จนกระทั่งเก็บขอมูลตอเน่ืองไปจนครบ 385 คน 
 
3.4 ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาความสะดวกของสายการบินที่สงผลตอ 
การรับรูถึงการควบคุมน้ัน ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง ไดแก 
 1.แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data Sources) ผู วิจัยทําการศึกษาคนควาจาก
แหลงขอมูลที่ไดมีผูทําการศึกษาไวแลว เชน คนควาจากตํารา หนังสือ วารสารและบทความวิจัยที่มี
การเผยแพรไวตามแหลงตางๆ เชน วารสารวิชาการและฐานขอมูลงานวิจัย เปนตน 
 2.แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data Sources) การวิจัยในครั้งน้ีใชการเก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือนํามาศึกษาหาขอสรุปของงานวิจัยตามวัตถุประสงค 
 
3.5 การออกแบบเครื่องมือในการวัด 
 
 ในการวิจัยเชิงปริมาณในขั้นตอนที่ 3 ซึ่งเปนขั้นตอนหลักของการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี ไดใช
เครื่องมือในการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือหลักในการเก็บขอมูล  โดยแบบสอบถาม
ไดนําไปทดสอบ (Pretest) ในขั้นของการทดสอบกอนในขั้นตอนที่ 2 กอนนํามาใชจริงในการศึกษา 
เชิงปริมาณ เมื่อพบจุดบกพรองที่ตองนํามาแกไข เชน คําที่มีความหมายกํากวมหรือพิมพผิด ผูวิจัยจะ
นํามาแกไขใหถูกตอง กอนที่จะนําแบบสอบถามน้ันไปเก็บขอมูลในขั้นตอนของการวิจัยเชิงปริมาณ 
ในขั้นตอนที่ 3 
 
 3.5.1 การออกแบบในสวนของแบบสอบถาม 
 
 สําหรับการออกแบบในสวนของแบบสอบถามที่ใชในการศึกษาในครั้งน้ี  ผู วิจัยไดนํา 
ผลการศึกษาจากขั้นตอนการวิจัย เชิงคุณภาพ (Qualitative Stage) มาใช ในการออกแบบ 
ตัววัดความสะดวกของการบริการ (Measurement Item)  นอกจากน้ีผูวิจัยยังไดนําตัววัดมาตรฐาน
ของความสะดวกของการบริการ (Standard Measurement Scale) จากตนฉบับที่เปนภาษาอังกฤษ
นํามาใชในการสรางแบบสอบถามรวมในครั้งน้ีอีกดวย  โดยแบบสอบถามมาตรฐานที่เปนตนฉบับ
ภาษาอังกฤษมักจะเกิดความไมเทียบเทาของขอคําถามอันเกิดจากภาษาในการแปลอยูเสมอ จึงทําให 
มีความเที่ยงตรงเชิงโครงสรางตํ่า (Low Construct Validity) ดังน้ัน เพ่ือขจัดปญหาทางดานภาษา
ของตัววัดที่ ใชในงานวิจัยที่มาจากภาษาตางประเทศ ผู วิจัยจึงไดทําการแปลยอนกลับ (Back 
Translation) เพ่ือทดสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสรางของแบบสอบถาม (Construct Validity) โดย 
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1.ผู วิจัยไดนําแบบสอบถามตนฉบับเฉพาะสวนที่มาจากตนฉบับภาษาอังกฤษมาแปล 
เปนภาษาไทย โดยนักแปลผู เช่ียวชาญระดับปริญญาเอกภาษาศาสตร ทางดานภาษาอังกฤษ 
ในขั้นตอนน้ีจะทําใหได “แบบสอบถามตนฉบับภาษาไทย” 

2.แบบสอบถามตนฉบับภาษาไทยที่ไดรับการแปลมาน้ัน  จะทําการแปลจากภาษาไทย
กลับไปเปนภาษาอังกฤษอีกครั้ง โดยนักแปลชาวไทย ที่มีความรูภาษาอังกฤษเปนอยางดี 
ซึ่ ง เป น ค น ล ะ บุ ค ค ล กั บ นั ก แ ป ล ที่ ทํ า ก า ร แ ป ล แ บ บ ส อ บ ถ า ม ต น ฉ บั บ ภ า ษ า ไท ย 
ในขั้นตอนแรก  ในขั้นตอนน้ีจะได “แบบสอบถามภาษาอังกฤษ ฉบับแปลยอนกลับ” 

3.ผูวิจัยไดนํา “แบบสอบถามภาษาอังกฤษตนฉบับ” และ “แบบสอบถามภาษาอังกฤษ 
ฉบับแปลยอนกลับ” มาเปรียบเทียบกันรายขอ เพ่ือศึกษาถึงความแตกตางของความหมายของคําถาม
รายขอวายังคงมีความหมายเหมือนเชนแบบสอบถามตนฉบับหรือไม เมื่อพบคําถามที่ดูมีความ
แตกตาง ก็ไดนําขอคําถามน้ัน ไปปรึกษากับนักวิจัยที่ใชภาษาอังกฤษเปนภาษาแม ไดแก นักวิจัยชาว
ออสเตรเลีย เพ่ือถกเถียงในประเด็นดังกลาว และในขั้นตอนน้ีจะทําใหได “แบบสอบถามตนฉบับ
ภาษาไทย”  

4.ผูวิจัยไดนําขอคําถามใน “แบบสอบถามตนฉบับภาษาไทย” มารวมกับขอคําถามที่ไดจาก
ผลการศึกษาในเชิงคุณภาพ และทําการรวมเปนชุดเดียวกัน โดยในขั้นตอนน้ีจะได “แบบสอบถาม
ฉบับนําไปทดสอบกอน” แบบสอบถามที่ ใชในการศึกษาจะประกอบไปดวยตัวแปรหลักที่ ใช 
ในการศึกษา 2 ตัวแปร ไดแก 1).ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) และ  
2).การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) รวมถึงประกอบไปดวยขอมูลสวนบุคคล เชน  เพศ 
อายุ การศึกษา และรายได และในสวนสุดทายเปนสวนของพฤติกรรมในการใชบริการประเภทตาง ๆ 
ของสายการบิน เชน บริการความสะดวกที่ใชในแตละกระบวนการบริการ เปนตน 
 แบบสอบถามที่ไดออกแบบไวในขั้นตอนน้ี ไดถูกนําไปทดสอบกอนกับผูใชบริการสายการบิน
ชาวไทยที่มีจุดเริ่มตนของการเดินทางในสนามบินตาง ๆ ในประเทศไทย จํานวน 40 ชุด   

ผลวิเคราะหจากขั้นการทดสอบกอนน้ัน  พบจุดบกพรองที่ตองนํามาแกไขบางสวน ซึ่งไมใช
ความบกพรองในประเด็นที่สําคัญของงานวิจัย เชน คําที่มีความหมายกํากวมกอใหเกิดการเขาใจผิด
และคําที่ พิมพผิด เปนตน  ผู วิจัยได นําแบบสอบถามน้ันกลับมาแกไขใหถูกตอง แลวจึงนํา
แบบสอบถามน้ันไปเก็บขอมูลในขั้นตอนของการวิจัยเชิงปริมาณในขั้นตอนที่ 3 
 
 3.5.2 คําถามที่ใชในการวัด 
 

ตั วแปรหลั กที่ ใช ในการศึ กษาความสะดวกของสายการบินที่ ส งผลต อการรับ รู 
ถึงการควบคุมในครั้งน้ี มีทั้งหมด 2 ตัว ไดแก ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
และการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) โดยคําถามที่ใชในการวัด มีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 

3.5.2.1 ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
 
ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) คือ การลดเวลา (Time Reduction) 

และ/หรือการลดความพยายามลง (Least Effort) ในการไดมา การใช และการจัดการกับบริการน้ัน 
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(Brown, 1990) โดยคําถามที่ใชในการวัดความสะดวกของการบริการน้ัน เปนมาตรวัดแบบ Likert  
5 ระดับ โดยที่ 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง และ 5 หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง  ซึ่งคําถามที่ใช 
ในการวัดความสะดวกของการบริการไดทําการพัฒนาขึ้นมาจากผลการศึกษาในเชิงคุณภาพและ
ปรับปรุงจากมาตรวัดของ Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. (2008) โดยมีคา Cronbach’ 
Alpha ของงานวิจัยช้ินน้ี อยูระหวาง 0.73-0.86  ซึ่งในงานวิจัยช้ินน้ีไดใหรหัสคําถามที่ใชในการวัด
เรื่องความสะดวกของการบริการแยกตามมิติในการวัดทั้ง 5 มิติ โดยความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience) กํ า ห น ด ร หั ส เป น  DC, ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใน ก า ร เข า ถึ ง  (Access 
Convenience) กําหนดรหัสเปน AC, ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) 
กําหนดรหัสเปน TC, ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) กําหนดรหัสเปน BC  
และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-benefit Convenience) กําหนดรหัสเปน PBC 
โดยรายละเอียดของคําถามที่ใชในงานวิจัยในขั้นตอนการศึกษาเชิงปริมาณอยูในบทที่ 4   
   
 3.5.2.2 การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 
  

การรับรูถึงการควบคุม คือ การรับรูของลูกคาวาเขาสามารถควบคุมหรือรับรูวาจะเกิด
อะไรขึ้นตอไปกับเขา และการควบคุมพฤติกรรม หมายถึง ความสามารถในการควบคุมอยาง
แทจริงในสถานการณใดสถานการณหน่ึง (Lovelock, Patterson and Walker, 2007) สําหรับ
การศึกษาถึงการรับรู ถ ึงการควบคุม น้ัน งานวิจัยช้ินน้ีใชมาตรวัดแบบ Likert 5 ระดับ โดยที่ 
1 หมายถึ ง  ไม เห็ น ด วยอย าง ย่ิ ง และ  5 ห มายถึ ง  เห็ น ด วยอย าง ย่ิ ง ซึ่ งคํ าถ ามที่ ใช วั ด 
การรับรูถึงการควบคุมน้ัน ไดทําการปรับปรุงจากมาตรวัดของ Hui and Bateson (1991)  โดยมีคา 
Cronbach’ Alpha ของงานวิจัยช้ินน้ี เทากับ 0.92  ซึ่งในงานวิจัยช้ินน้ีไดใหรหัสคําถามที่ใชในการวัด
เรื่องการรับรูถึงความไววางใจไววา PC1-PC3 รายละเอียดของคําถามที่ใชในงานวิจัย ดังแสดงใน
ตารางที ่3.1 
 
          ตารางที่ 3.1 คําถามที่ใชในการวัดการรับรูถึงการควบคุม 

รหัส รายละเอียดของคาํถาม 

PC1 ฉันรูสึกวา..ฉันควบคุมสถานการณได 

PC2 ฉันรูสึกวา..ฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเองไดงาย 
PC3 ฉันรูสึกวา...ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป 

 
3.6 ตัวแปรควบคุม 
 
 ในงานวิจัยช้ินน้ีไดควบคุมถึงผลกระทบของตัวแปรที่มีตอความสัมพันธในโมเดล อันไดแก 
ประสบการณในการเดินทางและความคุนเคยในการเดินทาง โดยผูตอบแบบสอบถามจะเปนผูระบุ
ตัวเลขเปนจํานวนปที่ตนเองมีประสบการณในการเดินทางโดยสายการบิน นอกจากน้ีความคุนเคย 
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ในการเดินทางน้ัน เก็บขอมูลดวยมาตรวัดแบบ Likert โดย 5 หมายถึง คุนเคยเปนอยางย่ิง และ 
1 หมายถึง ไมคุนเคยเปนอยางย่ิง 
 
3.7 การวิเคราะหขอมูล  
    
 สําหรับการวิเคราะหขอมูลน้ัน ผูวิจัยไดแบงการนําเสนอรายละเอียดในสวนน้ีออกเปน 2 สวน 
ไดแก สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลขอมลูจากสถิติเชิงพรรณนา 
 
 3.7.1 สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 

สําหรับการศึกษาในครั้งน้ีในสวนของการวิเคราะหขอมูลทั่วไป ผูวิจัยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห ซึ่งไดแก รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จะ
นํามาวิเคราะหดวยโปรแกรม SPSS for Window  

และในสวนของขอมูลที่ไดมาทั้งหมดน้ัน จะนําไปตรวจสอบหาคานอกขอบเขต (Outliers) 
เน่ืองจากวา ถาหากขอมูลใดมีคาที่ผิดปกติรวมอยูดวย จะทําใหผลการวิจัยเกิดความผิดพลาดได 
โดยคานอกขอบเขต (Outliers) ที่ปรากฏวาอยูนอกขอบเขตเปนคาแรกจะถูกตัดออกทีละตัว 
แลวทําการวิเคราะหหาคานอกขอบเขตซ้ําอีกครั้ง  และถาหากพบคานอกขอบเขต (Outliers) อีก 
ก็จะทําการตัดคานอกขอบเขตที่ปรากฏเปนคาแรกออกทันที โดยจะทําการทดสอบซ้ําจนกระทั่ง 
ไมมีคานอกขอบเขตปรากฏ หลังจากที่ไดตัดคานอกขอบเขตออกหมดเรียบรอยแลว จะทําใหไดขอมูล 
ที่มีคุณภาพเหมาะสมสําหรับใชในการทดสอบสมมติฐานตอไป  ซึ่งในงานวิจัยช้ินน้ี ปรากฏ 
คานอกขอบเขตจํานวน 5 ชุด ดังน้ัน จะเหลือขอมูลที่มีคุณภาพในการทดสอบสมมติฐาน จํานวน 380
ชุด   

นอกจากน้ี  ผู วิจัยไดทํ าการทดสอบสมมติฐานของการใชสถิ ติทดสอบการถดถอย 
(Regression Assumption Testing) ดวยโปรแกรม SPSS for Window กอนที่จะนําไปทดสอบ
สมมติฐานงานวิจัยอีกดวย โดยจะนําเสนอผลการทดสอบไวในบทที่ 4 กอนที่จะนําเสนอผลการ
ทดสอบสมมติฐาน 
    ในงานวิจัยช้ินน้ี ไดทําการวิเคราะหทั้งความเที่ยงตรงและความนาเช่ือถือ  ดวยการพิจารณา
จากคา Cronbach’s Alpha อีกทั้งยังทําการวิเคราะหองคประกอบของตัวแปรที่ใชในงานวิจัย โดยใช
เทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ 2 เทคนิค ไดแก  การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ 
(Exploratory Factor Analysis: EFA) และการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis: CFA) รวมถึงวิเคราะหความเที่ยงตรงเฉพาะหนา (Face Validity) ความเที่ยงตรง
เชิงโครงสราง (Construct Validity)  ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) และความ
เที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) อีกดวย 
 สวนของการทดสอบสมมติฐานในงานวิจัยน้ีน้ัน ผูวิจัยทําการทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ 
เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยทําการทดสอบดวยโมเดลสมการโครงสราง (Structural 
Equation Modeling: SEM) โดยใชโปรแกรม AMOS for Window  
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   3.7.2 การแปลผลขอมูลจากสถิติเชิงพรรณนา 
 
 ในสวนของการแปลผลขอมูลจากการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) โดยคาเฉลี่ย (Mean) น้ัน ในงานวิจัยช้ินน้ีเก็บขอมูลโดยใชมาตรวัดแบบ Likert 5 ระดับ 
ผูวิจัยไดแบงการแปลผลการรับรูออกเปน 5 ระดับเชนเดียวกัน ซึ่งเกณฑในการแปลผลน้ัน คํานวณ
จากความกวางของอันตรภาคช้ัน ดวยวิธีดังตอไปน้ี 
 
 
       ความกวางของอันตรภาคช้ัน  = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
                                                 จํานวนช้ันที่แปลผล 
      =  5 – 1 
                                                 5 
                                           =  0.8 

ดังน้ัน การแปลผลระดับของการรับรูจากคาเฉลี่ยที่คํานวณได จะใชเกณฑในการแปล
ความหมายดังตอไปน้ี 
 
 ระดับคาเฉลี่ย  ความหมาย 
 
 1.00-1.80  หมายถึง   ระดับนอยที่สุด/ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
 1.81-2.60  หมายถึง   ระดับนอย/คอนขางไมเห็นดวย 
 2.61-3.40  หมายถึง   ระดับปานกลาง 
 3.41-4.20  หมายถึง   ระดับมาก/คอนขางเห็นดวย 
 4.21-5.00  หมายถึง   ระดับมากที่สุด/เห็นดวยอยางย่ิง 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 บทน้ีจะนําเสนอผลการวิจัย ซึ่งจะแบงการนําเสนอออกเปน 2 สวนใหญ โดยสวนแรกจะ
นําเสนอผลการศึกษาเชิงคุณภาพ ซึ่งเปนขั้นตอนแรกของการวิจัยในครั้งน้ี และสวนที่สองจะเปน 
ผลการศึกษาเชิงปริมาณ  
 
4.1 ผลการศึกษาเชงิคณุภาพ 
 
 ในสวนน้ีจะนําเสนอโดยแบงออกแบงออกเปน 2 สวนใหญ ไดแก ระเบียบวิธีการวิจัย 
เชิงคุณภาพ และผลการวิจัยเชิงคุณภาพ  โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 

4.1.1 ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 

 งานวิจัยช้ินน้ีเปนงานวิจัยแบบผสม มี 2 ขั้นตอน โดยขั้นตอนแรกของงานวิจัยช้ินน้ี เปน
งานวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งเปนขั้นตอนการศึกษาหลักของการวิจัยช้ินน้ี  โดยในสวนน้ีจะนําเสนอระเบียบ
วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ  ซึ่งจะอธิบายรายละเอียดของผูรับการสัมภาษณในขั้นตอนน้ี 
 

4.1.1.1 วัตถุประสงคของการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 
การวิจัยเชิงคุณภาพไดนํามาใชเปนขั้นตอนแรกของการทําวิจัยช้ินน้ี  โดยวัตถุประสงคของ 

การวิจัย เชิ งคุณ ภาพ น้ัน  เพ่ื อทํ าความ เข าใจ เรื่ อ งความสะดวกของการบริการ  (Service 
Convenience)  เพ่ือหาความเที่ ยงตรงเชิงเน้ือหาของงานวิจัย (Content Validity) และเพ่ือ 
หาคุณลักษณะของความสะดวกที่จะนํามาพัฒนาเปนตัววัดในงานวิจัย  ซึ่งผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ในขั้นตอนน้ีจะนําไปใชในการสรางแบบสอบถามและเปนหลักฐานสนับสนุนความเที่ยงตรงเชิงพินิจ
ของโครงสราง (Face Validity of the Construct) ในงานวิจัยช้ินน้ีอีกดวย  
 

4.1.1.2 วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพและเกณฑในการเลือกผูรวมสัมภาษณในงานวิจัย 
 
ในขั้นตอนน้ี ผูวิจัยไดนําเทคนิคการสัมภาษณเชิงลึกแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Construct  

In-depth Interview) โดยผูวิจัยไดออกแบบการสัมภาษณหลักไวสวนหน่ึง และเมื่อมีประเด็นที่
นาสนใจ ก็จะทําการสัมภาษณเพ่ิมเติมในขณะที่ดําเนินการสัมภาษณ 
 กลุมเปาหมายที่จะทําการสัมภาษณ ไดแก ผูโดยสารชาวไทยที่เคยใชบริการสายการบิน 
ทุกประเภท ไดแก สายการบินแบบใหบริการเต็มที่  (Full Service Airline) ที่มีการใหบริการ 
เต็มรูปแบบของสายการบินระดับโลก มีบริการที่น่ัง ทั้งช้ันธุรกิจและช้ันประหยัด รวมถึงมีการบริการ
อาหาร การเลือกที่น่ัง การรับฝากสัมภาระ และบริการอ่ืน ๆ ฟรี และสายการบินแบบใหบริการ 
แบบจํากัด (Limited Service Airline) หรือสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ที่มีคาโดยสาร
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ตํ่ากวาปกติ จะมีบริการเฉพาะช้ันประหยัด และมีการลดตนทุนในการบริการหลายอยางลง 
โดยผูโดยสารที่ตองการบริการอ่ืนใดเพ่ิมเติมที่นอกเหนือจากปกติ จะตองมีการชําระคาบริการเพ่ิมเติม 
เชน การเลือกที่น่ัง การรับฝากสัมภาระ และบริการอาหารบนเครื่อง จํานวน 12 คน โดยผูรับการ
สัมภาษณจะตองมีประสบการณในการใชบริการเดินทางโดยสายการบินมากอน ซึ่งผูวิจัยจะมีคําถาม
ในการคัดกรองผูรับการสัมภาษณ จํานวน 2 ขอ ไดแก 1).ทานเคยใชบริการเดินทางดวยเครื่องบิน
หรือไม 2). ทานเคยใชบริการเดินทางโดยสายการบินมาเปนเวลาก่ีป  ซึ่งจากคําถามทั้งสองขอน้ัน 
จะสะทอนใหเห็นถึงประสบการณและความเขาใจเรื่องความสะดวกของการบริการ (Service 
Convenience) ไดเปนอยางดี  และเพ่ือใหเกิดการกระจายของผูรับการสัมภาษณและมีความคิดเห็น
ที่ ห ลากหลาย  ผู วิจั ย ยั งได ทํ าการคั ด เลื อกผู รับการสัมภาษณ ที่ มี คุณ ลั กษณ ะบางอย าง 
ที่ เหมือนกัน (Homogeneous) เชน วัตถุประสงคในการเดินทาง, ระดับการศึกษา และเพศ 
อีกทั้ง ผูวิจัยยังไดทําการคัดเลือกผูรับการสัมภาษณที่มีคุณลักษณะบางอยางที่มีความแตกตางกัน 
(Heterogeneous)  เชน อายุ และประสบการณในการเดินทาง เปนตน 

 
4.1.1.3 การสมัภาษณเชิงลึก 
 

           งานวิจัยน้ีไดใชเทคนิคการสัมภาษณเชิงลึก แบบหน่ึงตอหน่ึง (One-to-One In-depth 
Interview) ทําการสัมภาษณในชวงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน 2560 การนําใชเทคนิคการสัมภาษณ
เชิงลึกแบบหน่ึงตอหน่ึงมาใชในงานวิจัยช้ินน้ีน้ัน เพ่ือที่จะใหผูรับการสัมภาษณมีความเปนอิสระ 
ในการตอบในหัวขอที่กําลังสนทนา โดยปราศจากอิทธิพลของคําตอบของผูรับการสัมภาษณคนอ่ืน ๆ  
นอกจากน้ี เพ่ือขจัดความไมสม่ําเสมอและความไมเทาเทียมกันในการสัมภาษณในแตละครั้ง 
การสัมภาษณเชิงลึกจะทําโดยนักวิจัยคนเดียวกัน ผูสัมภาษณจะขออนุญาตผูรับการสัมภาษณทุกคน
ในการบันทึกเทปในขณะที่ทําการสัมภาษณ และนํามาถอดเทปการสัมภาษณเพ่ือนํามาใชในการ
วิเคราะห ซึ่งในแตละครั้งที่มีการสัมภาษณจะใชเวลาอยูระหวาง 30-40 นาที สําหรับหัวขอที่ใชในการ
สัมภาษณน้ัน ผูวิจัยจะสัมภาษณในประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 1).ความเขาใจในเรื่องความสะดวกของการ
บริการโดยสายการบิน 2).การรับรูในความสะดวกประเภทตาง ๆ  
 

4.1.1.4 เทคนิคที่ใชในการวิเคราะหการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 
การสัมภาษณเชิงลึกจะถูกบันทึกการสัมภาษณและนํามาถอดเทปเพ่ือนํามาใชในการ

วิเคราะห และตีความหมาย  โดยรายงานการถอดเทปของผูรับการสัมภาษณแตละรายจะนํามา
กําหนดรหัสจากขอมูลเชิงคุณภาพเปนขอมูลเชิงปริมาณเพ่ือนํามาใชอธิบายผลการวิเคราะห 
ซึ่งเทคนิคพ้ืนฐานของการวิเคราะหในขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ การกําหนดรหัสอยางเปนระบบ
ผานการวิเคราะหเชิงเน้ือหา (Content Analysis) (Morgan, 1988) 
 การวิเคราะห เริ่มตนจากการบันทึกความถี่ของคําตอบที่ผูรับการสัมภาษณกลาวถึง 
ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience)  ในการวิเคราะหน้ัน ผูวิจัยไดทําการอาน
ขอมูลจากรายงานการถอดเทปของผูรับการสัมภาษณทุกรายในเวลาเดียวกันเพ่ือหาความเหมือนกัน
ของคําตอบของผูรับการสัมภาษณ เมื่อพบแนวคิดที่เหมือนกันจึงไดพัฒนามาเปนหัวขอ (Theme) 
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และนํามาอธิบายการรับรูความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) โดยหัวขอทั้งหมด 
ที่กลาวมาน้ัน จะอยูบนพ้ืนฐานของวรรณกรรมในอดีตของความสะดวกของการบริการ และผูวิจัย 
ไดทําการคัดเลือกขอความของผูรับการสัมภาษณบางสวนซึ่งเปนขอความที่ดี มาเปนตัวแทนของ
ประโยคในการพัฒนาขึ้นมาเปนแบบสอบถามเพ่ือใชในการเก็บขอมูลการวิจัยในขั้นตอนการวิจัย 
เชิงปริมาณตอไป 
 
 

4.1.2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ   
 
 ในสวนน้ีจะแบงการนําเสนอผลออกเปน 3 สวน สวนแรกไดแก ขอมูลทั่วไปของผูรับการ
สัมภาษณ สวนที่สอง ไดแก  ผลการศึกษาความเขาใจในเรื่องความสะดวกของการบริการ และสวนที่
สาม ไดแก การพัฒนาแบบสอบถามความสะดวกของสายการบิน โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
 4.1.2.1 ขอมูลทั่วไปของผูรับการสัมภาษณ 
 
 ผูรับการสัมภาษณมีอายุเฉลี่ย 32.5 ป โดยมีอายุอยูในระหวาง 18-55 ป ผูรับการสัมภาษณที่ 
อายุนอยที่สุดอายุ 18 ป และผูรับการสัมภาษณที่อายุมากที่สุด อายุ 55 ป  เปนเพศหญิง 7 คน และ
เพศชาย 5 คน  มีประสบการณในการเดินทางโดยสายการบินเฉลี่ย 8 ป ผูรับการสัมภาษณที่มี
ประสบการณในการเดินทางโดยสายการบินมากที่สุดคือ มีประสบการณสูงถึง 22 ป สวนผูที่มี
ประสบการณ ในการเดินทางนอยที่สุด มีประสบการณ  1 ป และผูรับการสัมภาษณทั้ งหมด 
มีความเขาใจในความสะดวกของการบริการ สามารถระบุคุณลักษณะที่เปนความสะดวกของ 
การบริการโดยสายการบินไดเปนอยางดี โดยผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) 
เปนความสะดวกของการเดินทางโดยสายการบินที่มีการรับรูมากที่สุดและมีการเอยถึงมากที่สุด 
ในขณะที่มีการสัมภาษณ  โดยรายละเอียดของผูรับการสัมภาษณแสดงในตารางที่ 4.1 
 สําหรับวัตถุประสงคของการวิจัยเชิงคุณภาพในขั้นตอนน้ีน้ัน เพ่ือวิเคราะหความเที่ยงตรง 
เชิงเน้ือหา (Content Validity) ของความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) และเพ่ือ
หาคุณลักษณะความสะดวกที่จะพัฒนาขึ้นมาเปนตัววัดในงานวิจัย เมื่อทําการวิเคราะหเน้ือหา 
(Content Analysis) ของขั้นการวิจัยเชิงคุณภาพแลว และผลการวิเคราะหเชิงคุณภาพจะนําเสนอใน
สวนตอไป   
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       ตารางที่ 4.1 แสดงรายละเอียดของผูรับการสัมภาษณเชิงลึก 

คนที ่ เพศ อายุ การศึกษา วัตถุประสงคในการเดินทาง ประสบการณ
เดินทาง (ป) 

1 หญิง 33 ปริญญาโท เพ่ือการทองเที่ยว 7 
2 หญิง 55 ปริญญาเอก เพ่ือการการศึกษา 22 
3 ชาย 49 ปริญญาเอก เพ่ือการธุรกิจ/ทํางาน 20 
4 หญิง 32 ปริญญาโท เพ่ือการเยี่ยมญาติ 5 
5 หญิง 29 ปริญญาโท เพ่ือการการศึกษา 5 
6 หญิง 48 ปริญญาเอก เพ่ือการธุรกิจ/ทํางาน 15 
7 ชาย 27 ปริญญาโท เพ่ือการทองเที่ยว 4 
8 ชาย 36 ปริญญาโท เพ่ือการทองเที่ยว 10 
9 หญิง 18 ปริญญาตร ี เพ่ือการทองเที่ยว 1 
10 ชาย 20 ปริญญาตร ี เพ่ือการทองเที่ยว 2 
11 ชาย 19 ปริญญาตร ี เพ่ือการเยี่ยมญาติ 2 
12 หญิง 24 ปริญญาตร ี เพ่ือการธุรกิจ/ทํางาน 3 

 
  4.1.2.2 ผลการศึกษาความเขาใจในเรื่องความสะดวกของการบริการ 

 
           ความสะดวกของการบริการน้ัน  ผูรับการสัมภาษณใหความเห็นวา การรับรูวาบริการของ 
สายการบินน้ันมีความสะดวก โดยเกิดจากการรับรูวามีการใชเวลารับบริการไมนานหรือมีขั้นตอน 
ไมยุงยาก จึงจะตีความวาบริการในขั้นตอนน้ันมีความสะดวก (Convenience) โดยผูรับการสัมภาษณ
ที่ใชบริการสายการบินแบบใหบริการเต็มที่ (Full Service Airline) และใชบริการสายการบินแบบ
ใหบริการแบบจํากัด (Limited Service Airline) มีการตีความเรื่องความสะดวกเชนเดียวกัน  
ดังรายละเอียดดานลาง 
 

“คือ..ถาเราใชเวลาไมนานในแตละกระบวนการ..มันก็เรียกวาสะดวกแลวละครับ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 8  

 
 

“สะดวกก็คือเร็วไงคะ..อะไรที่เร็วๆ น่ันแหละ คือ ความสะดวก” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 9  

 
“สําหรับเรา..ไมชอบอะไรที่ยุงยากครับ...ถาขั้นตอนนอยๆ หรือไมมีกระบวนการอะไรที่ยุงยากมาก  

ก็เรียกวาสะดวกแลวครับ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 3  
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 ผูรับการสัมภาษณไดกลาวถึงขั้นตอนของการรับบริการในแตละขั้นจะมีความสะดวก 
ไมเหมือนกัน โดยการรับรูความสะดวกจะเริ่มต้ังแตการหาขอมูลในการซื้อต๋ัวโดยสาร ไปจนถึงเมื่อมี
การเดินทางเสร็จสิ้นเรียบรอยแลว จะสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันกับทฤษฎีความสะดวกของ 
การบริการที่ไดวางมิติในการวัดความสะดวกของการบริการไวตามกระบวนการตัดสินใจซื้อ 5 ขั้นตอน
ของผูบริโภค ไดแก 1) ตระหนักถึงความตองการของตนเอง 2) การหาขอมูลเพ่ือนํามาตัดสินใจซื้อ 3) 
ประเมินทางเลือก 4) ตัดสินใจซื้อ และ 5) พฤติกรรมหลังการซื้อ (Berry et al. 2002) 
  ซึ่งจากผลการวิเคราะหเชิงเน้ือหา (Content Analysis) แสดงใหเห็นถึงการแยกมิติในการวัด
ความสะดวกของการบริการโดยสายการบิน (Airline Convenience Measurement) ออกเปน 
5 มิติ ไดแก 1) ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) 2) ความสะดวกในการเขาถึง 
(Access Convenience) 3) ความ สะด วก ใน ก ารทํ า ธุ รก รรม  (Transaction Convenience) 
4) ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) และ 5) ผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก (Post-Benefit Convenience) ดังน้ี  
 

1)  มิติในการวัดความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience)  
 
ความสะดวกในการตัดสินใจน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง การมีขอมูลเพ่ือนํามาใช

ประกอบการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน ซึ่งขอมูลตาง ๆ เหลาน้ัน ไดแก เสนทางการบิน 
ราคาคาโดยสาร มีขอมูลของทุกอยางที่กลาวมาในหลายแหลงขอมูล เปนตน โดยคุณลักษณะที่ใชใน
การพิจารณาเรื่องความสะดวกในการตัดสินใจ มีตัวอยางคุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“เวลาหนูจะไปไหน..หนูจะดูวามีสายการบินไหนที่บินไปที่น่ันบาง...ย่ิงมีหลายสายการบินย่ิงดีเลยคะ 

เราก็มีโอกาสไดเลือกเยอะ ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 12  

 
“คือผมไปไหน ผมก็จะดูเวลาในการบินครับ เพราะมีหลายอยางที่ตองทํา บางทีผมไปเชา เย็นกลับ 

ก็บอย ก็จะไดบริหารจัดการเวลาของตัวเราเองได” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 3  

 
“ราคาก็มีผลในการตัดสินใจนะ เพราะปกติเคาจะบินหลายเวลาอยูแลว อยางผมไปหาดใหญเง้ียะ.. 

มีเปน 10 เที่ยวบินเลย ผมกดู็ราคาแลวก็สลับเวลาเดินทางเอาก็ไดถาถูกกวา  
สําหรับผมนะขอมูลราคาสําคญัมาก” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 7  
 

  2) ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience)  
 

ความสะดวกในการเขาถึงน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง การเขาถึงที่หลากหลาย ซึ่งจะ
รวมทั้งการเขาถึงหนวยงานอ่ืนที่ไมใชการไปใชบริการสายการบินโดยตรง ซึ่งก็คือ การเขาถึงสนามบิน
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ที่ไปใชบริการ (Airport Access) โดยผูรับการสัมภาษณจะกลาวถึงการเขาถึงในสวนน้ีมากกวา 
การเขาถึงการใชบริการสายการบินโดยตรง ซึ่งจะมีการกลาวถึงนอยกวา เชน หมายถึงการเขาถึง 
ทําเลที่ต้ังของสนามบินที่ตองไปใชบริการ ความเพียงพอของลานจอดรถ แตในสวนของการเขาถึง 
ของการใชบริการสายการบินอยางแทจริงน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง การเช็คอินและเขาสูตัว
เครื่องบินที่จะเดินทาง โดยคุณลักษณะที่ใชในการพิจารณาเรื่องความสะดวกในการเขาถึง มีตัวอยาง 
คุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“เวลาที่เราเดินทางนะ..บางทีมันมีการเดินทางไดหลายสนามบิน เชน มบิีนจากจากทั้งที่ดอนเมือง 

และก็ที่สุวรรณภูมิ..ผมก็จะเลอืกดอนเมืองกอน เพราะเดินทางไปสนามบินงายกวา ใกลบานผมดวย” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 8  

 
“เวลาเดินทางสวนใหญจะขบัรถไปเองนะ ก็ตองไปวนหาที่จอดรถอยูนานมาก กวาจะจอดได 

แทบจะตกเครือ่งเลยก็หลายครั้งนะคะ..ถามีที่จอดรถเยอะ ๆ ก็จะสะดวกมากขึ้นเลยคะ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 4  

 
“บางทีไปงานของบริษัท เคาออกคาจอดรถใหอยูแลว..จอดกี่วันบริษัทก็จายใหหมด..เราก็เอารถไป

จอดทิ้งไวที่สนามบินสิ...แตประเด็นคือ มันหาที่จอดรถยากมาก  
แตถาบินเวลาดึก ๆ อยาง ตี 1 ตี 2 เง้ีย..มีชัวรคะ ” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 12  
 

“ตองไปเช็คอินกอนเวลาเครื่องออก 45 นาทีน่ีโหดมากนะ คือ คุณไปถึงสนามบินยังไมพอ..คุณตองไป
ถึงเคานเตอรที่เช็คอินแลวดวย  กวาคุณจะลงจากรถเดินเขาไปในสนามบินอีก..มันกวางนะคุณ ไมใช

ใกลๆ  เลย..เพราะฉะน้ันเน่ีย คุณตองไปถึงสนามบินอยางนอยเน่ีย ลวงหนาถึงชม.กวา ๆ เลยนะ ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 7  

 
  3) ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) 

 
ความสะดวกในการทําธุรกรรมน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง การซื้อต๋ัวเครื่องบินดวย

วิธีการตาง ๆ และการชําระเงินคาโดยสาร ซึ่งในกระบวนการน้ี จะรวมถึง ขั้นตอนการชําระเงินและ 
ความหลากหลายของการชําระเงิน โดยคุณลักษณะที่ใชในการพิจารณาเรื่องความสะดวกในการ 
ทําธุรกรรม มีตัวอยางคุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“เรามอง..เวลาซื้อต๋ัวคะ บางสายการบินซื้อยากนะ ตองคลิกน่ัน คลิกน่ีเต็มไปหมดเลย ปวดหัว 

อันไหนยุงยากนอยหนอย ก็เอาอันน้ันละกัน” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 4  
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“เมื่อกอนรูดบัตรจายเงินไดอยางเดียว ..เด๋ียวน้ีดีหนอย..จาย ATM ก็ได ใชแอพก็ได สบายเลย 
แถมคาธรรมเนียมถูกกวาจายบัตรเครดิตอีกนะ” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 6  
 

  4) ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience)  
 
ผลประโยชนของความสะดวกน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง ความสะดวกของการเดินทาง

โดยเครื่องบินจริง ๆ ที่ใชเวลานอยกวาการเดินทางดวยยานพาหนะประเภทอ่ืน เชน รถยนต และ
ความสะดวกของการใชบริการประเภทตาง ๆ บนเครื่องบินในขณะที่มีการเดินทาง เชน อาหารและ
เครื่องด่ืม หองนํ้า และอินเตอรเน็ตไรสาย เปนตน โดยคุณลักษณะที่ ใชในการพิจารณาเรื่อง
ผลประโยชนของความสะดวก มีตัวอยางคุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“ก็ตองยอมรับนะครับวา..เวลาไปไหนดวยเครื่องมันเร็วกวาขับรถไปเองจริง ๆ ผมจะดูวาเรามีเวลา

ในทริปน้ัน มากนอยขนาดไหน..ถามีเวลานอย ก็จะไปเครื่องเลย” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 3  

 
“ตองไปเรียนวันเสารอาทิตยที่ตางจังหวัด ก็จะบินไปประจํา ไมง้ันเหน่ือยมากเกินไปคะ” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 5 
  

 “บางทีก็จําเปนตองเขาหองนํ้านะคะ..เพราะมันก็ไมใชแปบๆ นะ ออกไปไหนก็ไมได ถาไมมีหองนํ้า 
บนเครื่องบินน่ี..แยเลยนะคะ” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 4  
 

“เวลาไปเที่ยวเราก็ใชเวลาเที่ยวเต็มที่เนาะพ่ี..เคยครั้งนึง ตอนขากลับจากเวียดนาม หนูรีบมาสนามบิน
กลัวเช็คอินไมทัน..ก็ยังไมไดกินไรเลย..ดีนะเน่ีย ไดขาวกลองบนเครื่องชวยชีวิตไว.. 

ไมง้ันกวาจะถึงบาน หิวตาย..ไปหาซื้อที่อ่ืนก็ไมได..ราคาก็โอเค..รับได” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 9  

 
“เวลาเดินทางมันก็เบ่ือเนาะ..ถามี Wifi เลนเน็ตได มีเพลงฟงหรือมีหนังดู...ก็จะเพลินมากเลย” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 10  
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          5) ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) 
 
           ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวกน้ัน ผูรับการสัมภาษณสวนใหญหมายถึง การรับ
สัมภาระที่ฝากไวใตทองเครื่องบินคืน และความชวยเหลือในการแกไขปญหาของสายการบินหลังจาก
เดินทางเสร็จเรียบรอยแลว โดยคุณลักษณะที่ใชในการพิจารณาเรื่องผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก มีตัวอยางคุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“ถาลงจากเครื่องแลว..ก็การรับกระเปาที่สายพานน่ีแหละคะ ที่พีคเลย..... 

บางทีนะ..ตองมายืนชะเงอรอแลวรออีก..แบบวา รอนานมากกกกก” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 4  

 
 “(ขํากอนตอบ)...ซื้อกระเปาตอนเซลลเนาะ มันก็ตองคลายกับคนอ่ืนเปนธรรมดา...ทีน้ีด๊ันมีคนยืน

กอนหนาเรา หยิบกระเปาของเราไปกอน เคาคงรีบอะคะ ไมไดดูเพราะมันคลายกันเลยนะ มีตางกัน 
ตรงรอยนิดหนอย ๆ ที่แตกตาง ก็ไปแจงสายการบินแลวก็เอาใบน้ันทิ้งไวใหที่สนามบิน เราก็ไปเที่ยว

ตอเลย ก็ซื้อเสือ้ผาใหมเอา (ขําคิกๆ ) ประมาณ 2 วัน ทางสายการบินก็ติดตอมา วาเคาเอามาคืนแลว 
ใหไปรับของเราคืนดวย มีแตเสื้อผาเราก็เลยไมซีเรียสเทาไหร” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 1  
 

โดยสรุป ผลการวิจัยเชิงคุณภาพช้ีใหเห็นวาการรับรูในความสะดวกของการบริการของ 
สายการบิน (Airline Convenience) น้ัน  ทํ าใหผู วิจัยไดรายละเอียดสําหรับ นํามาสรุป เปน 
มิติในการวัด (Dimension) และตัววัด (Measurement Item) ที่คนพบในขั้นตอนน้ี เพ่ือที่จะนํามา
พัฒนาเปนแบบสอบถามเพ่ือใชทดสอบในขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ  โดยมิติในการวัดและตัววัด 
ไดนําเสนอไวในตารางที่ 4.2 
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  ตารางที่ 4.2 มิติในการวัดและตัววัดที่เกิดขึ้นในขัน้ตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ 

มิติในการวัด (Dimension) ตัววัด (Measurement Item) 

ความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-มีเสนทางบินที่เราจะไป 
-มีการประมาณเวลาในการเดินทาง 
-มีเวลาเดินทางหลายๆ เวลา  ฯลฯ 

ความสะดวกในการเขาถึง (Access 
Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-สายการบินใหบริการที่สนามบินใกลบาน 
-ที่สนามบินทีจ่ะเดินทางมีที่จอดรถพอ 
-เช็คอินไดไว 

ความสะดวกในการทําธุรกรรม 
(Transaction Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-ซื้อต๋ัวเครื่องบินไดหลายวิธีการ 
-ใชเวลาสั้นในการทําธุรกรรม 
-ชําระเงินไดหลายวิธี 

ผลประโยชนของความสะดวก 
(Benefit Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-เดินทางโดยเครื่องบินใชเวลานอยกวาวิธีอ่ืน 
-มีบริการหองนํ้าบนเครื่องบิน 
-มีบริการอาหารและนํ้าด่ืมบนเครื่องบิน 
-มีเสนทางบินที่จะเดินทางไป 
-ตารางบินมีเวลาเหมาะกับที่ตองการ 

ความสะดวกของผลประโยชน
ยอนหลัง (Post-Benefit 
Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-รับสัมภาระคนืไดรวดเร็ว 
-ถาสัมภาระสญูหาย จะสามารถติดตามคืนไดอยาง
รวดเร็ว 
-ถาตองติดตอเรื่องอ่ืน ๆ กับสายการบิน..ก็จะทําไดงาย 
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4.1.2.3 การพัฒนาแบบสอบถามความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience  
         Questionnaire) 

 
มาตรวัดความสะดวกของการบริการน้ัน ไดมีการพัฒนามาตรวัด (Scale) ขึ้นมา 

อยางเปนระบบโดย Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. (2008) โดยนักวิจัยทางการตลาด
บริการมีการนํามาตรวัดทั้งสองตัวน้ีไปใชกันอยางกวางขวาง  ผลจากการศึกษาเชิงคุณภาพ 
ทําใหผูวิจัยเห็นถึงความแตกตางในบริบทของสายการบินที่มีความละเอียดออนกวาธุรกิจบริการ
ประเภทอ่ืน จึงทําใหประเด็นคําถามที่ใชในการวัดความสะดวกในบริบทน้ี มีคุณลักษณะ (Attributes) 
ที่แตกตางไปจากบริบทอ่ืนอีกดวย  

ดังน้ัน การศึกษาในครั้งน้ี ผูวิจัยจึงพัฒนาแบบสอบถามจากผลการศึกษาที่ไดจากขั้นตอน 
การวิจัยเชิงคุณภาพรวมกับมาตรวัดความสะดวกของการบริการทั้งของ Seiders et al. (2007) 
ซึ่งไดทําการพัฒนามาตรวัดในการวัดความสะดวกของการบริการขึ้นมาจํานวน 17 คําถาม และใหช่ือ
วา “SERVCON Scale” ทํ าการวัดด วยมิ ติ ในการวัด  5 มิ ติ  โดยมีค า Construct Reliability 
อยูระหวาง 0.76-0.95 และใชมาตรวัดของ Colwell et al. (2008) ซึ่งไดพัฒนามาตรวัดขึ้นมา
จํานวน 17 คําถามเชนเดียวกัน และทําการวัดดวยมิติในการวัด 5 มิติ มีคาสัมประสิทธ์ิของครอนบาค
อยูระหวาง 0.66-0.79 และนําขอคําถามที่ไดพัฒนาขึ้นมาน้ัน ไปใหผูเช่ียวชาญทางดานการตลาดที่มี
คุณวุฒิระดับปริญญาเอก จํานวน 2 ทาน และผูบริหารของสายการบินประเมิน จํานวน 1 ทาน 
เพ่ือทําการประเมินความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (Face Validity)  หลังจากน้ัน ผูวิจัยไดทําการปรับปรุง
แบบสอบถามตนฉบับอีกครั้งหน่ึงกอนที่จะนําไปใชในการศึกษาหาตัววัดที่เหมาะสมในขั้นตอน
การศึกษาเชิงปริมาณ 

โดย ในการประเมิ นความสะดวกของการใช บ ริก ารสายการบิน น้ั น  กํ าหนดให 
“1 เทากับ ไมเห็นดวยอยางย่ิง” และ “5 เทากับ เห็นดวยอยางยิ่ง” โดยมีรายละเอียดของคําถาม 
ในแตละมิติ มีรายละเอียดอยูดานลาง ดังน้ี 
 ตัววัดความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) ผูวิจัยพัฒนาคําถามและ
กําหนดรหัสของตัววัดเปน DC1-DC8 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.3 
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 ตารางที่ 4.3 รายละเอียดของตัววัดความสะดวกในการตัดสินใจ 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

DC1 การมีขอมูลเทีย่วบิน วามีเดินทางไปไหนบาง 
DC2 การใหขอมูลเวลาบินวาเดินทางออกในเวลากี่โมง  และจะถึงในเวลากี่โมง 
DC3 การมีขอมูลของตารางการเดินทางไวหลายๆ แหลง  
DC4 การมีขอมูลเปรียบเทียบของแตละเวลากับราคาคาโดยสารในแตละเวลาในหนาจอเดียว 
DC5 การมีขอมูลเวลาบินกับราคาคาโดยสารของวันอ่ืน ๆ ในหนาจอเดียว 

DC6 การทราบขอมูลตางๆ เบ้ืองตนของสายการบินทําใหตัดสินใจไดงายขึ้น 
DC7 การตัดสินใจใชสายการบินน้ีรวดเร็วและงายดาย 
DC8 ฉันสามารถหาขอมูลทีฉ่ันตองการไดงายกอนที่จะตัดสินใจใชบริการสายการบินน้ี 

 
ตัววัดความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) ผูวิจัยพัฒนาคําถามและกําหนด

รหัสของตัววัดเปน AC1-AC5 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.4 
 
 ตารางที่ 4.4 รายละเอียดของตัววัดความสะดวกในการเขาถึง 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

AC1 ทําเลที่ต้ังของสนามบินที่จะไปใชบริการอยูใกลบาน 
AC2 ฉันสามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว  
AC3 ที่สนามบินมีทีจ่อดรถไวบริการอยางเพียงพอ 
AC4 สนามบินมีบรกิารชวยใหเขาถึงสนามบินไดโดยงาย เชน มีรสบัสรับ-สงจากลานจอดรถ 

หรือ เดินจากลานจอดรถไดงาย 
AC5 เมื่อจะขึ้นเครื่อง...มีบริการชวยใหเขาถึงตัวเครื่องไดงาย เชน เดินจากสะพานเทียบเขาสู

ตัวเครื่องไดเลย 

 
ตัววัดความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) ผูวิจัยพัฒนาคําถาม

และกําหนดรหัสของตัววัดเปน TC1-TC5 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.5 
 

 ตารางที่ 4.5 รายละเอียดของตัววัดความสะดวกในการทําธรุกรรม 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

TC1 การซื้อต๋ัวเครื่องบินทําไดงาย..หลากหลายชองทาง  
TC2 การมีเอเยนต หรือ มีเจาหนาที่ หรือ เพ่ือน ดําเนินการซื้อแทนทาน 
TC3 ใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซื้อต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ 
TC4 สามารถชําระเงินไดหลากหลายวิธี 
TC5 การมีเทคโนโลยีชวยบริการตนเอง (Self Service Technology) มาอํานวยความสะดวก  
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ตัววัดของผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) ผูวิจัยพัฒนาคําถามและ
กําหนดรหัสของตัววัดเปน BC1-BC8 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.6 

 
   ตารางที่ 4.6 รายละเอียดของตัววัดของผลประโยชนของความสะดวก 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

BC1 สามารถเดินทางไปถึงที่หมายที่อยูไกลๆ ไดในระยะเวลาอันสั้น 
BC2 ฉันสามารถขอความชวยเหลือของพนักงานไดโดยงาย 
BC3 ต๋ัวโดยสารบอกรายละเอียดไวอยางชัดเจน ทําใหฉันปฏิบัติตามไดอยางสะดวก 
BC4 การมีหองนํ้าใหบริการไวในเครื่องบินโดยสาร 
BC5 การมบีริการอินเตอรเน็ตแบบไรสาย หรือ Wifi  
BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน 
BC7 การมีเสนทางบินในสถานที่..ที่ฉันตองการจะไป  
BC8 การมีตารางการบินในเวลาที่เหมาะสมสําหรบัฉัน  

 
ตัววัดผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) ผูวิจัยพัฒนา

คําถามและกําหนดรหัสของตัววัดเปน PBC1-PBC4 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.7 
 

  ตารางที่ 4.7 รายละเอียดของตัววัดผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

PBC1 การรับสัมภาระคืน เมื่อลงจากตัวเครื่อง..ใชเวลาอันรวดเร็ว 
PBC2 เมื่อมีสัมภาระสลับสับเปลี่ยน หรือ สมัภาระหาย สามารถติดตามคืนมาไดในเวลา

อันรวดเร็ว 
PBC3 เมื่อฉันตองติดตอสายการบินน้ีอีกครั้ง..หลังจากที่ใชบริการไปแลว..ฉันสามารถทําได

โดยงาย 
PBC4 การเดินทางดวยสายการบินสําเร็จน้ัน..ทําใหฉันสามารถทําอยางอ่ืนหลังจากลง

เครื่องบินไดตามที่ตองการ เชน ไปประชุมไดตรงเวลา, ไปเที่ยวยังที่ตองการได  

 
 
4.2 ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 

 
ในสวนของผลการวิจัยเชิงปริมาณน้ัน จะแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหออกเปน 6 สวน 

คือ 1) ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 2) ผลการวิเคราะหตัววัดและการ
วิเคราะหองคประกอบ 3) ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือและความเที่ยงตรง 4) ผลการศึกษาระดับ
การรับรูความสะดวกของสายการบิน 5) ผลการศึกษาระดับการรับรูถึงการควบคุม และ 6) ผลการ
การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลของตอการรับรูถึงการควบคุม  
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4.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 71.4 และ
เปนเพศชายลําดับรองลงมา คิดเปนรอยละ 28.6 ดังแสดงในตารางที่ 4.8 
 
                           ตารางที่ 4.8 เพศของผูตอบแบบสอบถาม 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 110 28.6 
หญิง 275 71.4 

รวม 385 100 

 
อายุของผู ตอบแบบสอบถามมีอายุเฉลี ่ย เทากับ 23.76 ป มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.54 ( X =23.76, SD.=0.54)  โดยผูตอบแบบสอบถามที่ตํ่าที่สุดเทากับ 15 ป  และมี
อายุสูงสุด 72 ป   

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 81.3 ลําดับ
รองลงมาไดแก ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเปนรอยละ 12.5 ลําดับที่สาม ไดแก ระดับปริญญาโท 
คิดเปนรอยละ 4.1 และสุดทาย ไดแก ระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 2.1 ดังแสดงใน
ตารางที่ 4.9 

 
                        ตารางที่ 4.9 การศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

มัธยมศึกษาตอนตน 8 2.1 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 48 12.5 

ปริญญาตร ี 313 81.3 

ปริญญาโท 16 4.1 

รวม 385 100 

 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี มีรายไดเฉลี่ย 18,000 บาท มีสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.57 ( X =18,000, SD.=0.57) โดยผูที่มีรายไดนอยที่สุด มีรายไดเทากับ 4,000 บาท/
เดือน และผูที่มีรายไดสูงสุด มีรายไดเทากับ 120,000 บาท/เดือน     

นอกจากน้ี ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการเดินทางดวยสายการบินครั้งสุดทายเกิดขึ้น
ในชวงระยะเวลาไมเกิน 1 เดือนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 35.6 ลําดับรองลงมา ไดแก ชวงเวลาเกิน
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หน่ึงปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 21.0 ลําดับที่สาม ไดแก ชวงเวลาไมเกิน 3 เดือน คิดเปนรอยละ 15.8 
ลําดับที่สี่ ไดแก ชวงเวลาไมเกิน 6 เดือน คิดเปนรอยละ 15.5 และลําดับสุดทาย ไดแก ชวงเวลา 
ไมเกิน 1 ป คิดเปนรอยละ 11.9 ดังแสดงในตารางที่ 4.10 

 
                        ตารางที่ 4.10 ชวงเวลาในการเดินทางครั้งสุดทาย 

ชวงเวลาในการเดินทาง
ครั้งสุดทาย 

จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 1 เดือน 137 35.6 
ไมเกิน 3 เดือน 61 15.8 

ไมเกิน 6 เดือน 60 15.5 

ไมเกิน 1 ป 46 11.9 

เกิน 1 ปขึ้นไป 81 21.0 

รวม 385 100 

 
สายการบินที่ใชบริการในครั้งน้ัน สวนใหญเปนการเดินทางโดยสายการบินไทยแอรเอเชีย 

มากที่สุด คิดเปนรอยละ 34.8 ลําดับรองลงมา ไดแก การบินไทย คิดเปนรอยละ 30.7 ลําดับที่สาม 
ไดแก สายการบินนกแอร คิดเปนรอยละ 21.0 ลําดับที่สี่ ไดแก สายการบินไทยไลออนแอร คิดเปน
รอยละ 9.9 ลําดับสุดทาย ไดแก สายการบินไทยสไมล คิดเปนรอยละ 3.6 ดังแสดงในตารางที่ 4.11 

 
                        ตารางที่ 4.11 สายการบนิที่ใชบรกิาร 

สายการบินที่ใชบริการ จํานวน รอยละ 

การบินไทย 118 30.7 
สายการบินนกแอร 81 21.0 

สายการบินไทยแอรเอเชีย 134 34.8 

สายการบินไทยสไมล 14 3.6 

สายการบินไทยไลออนแอร 38 9.9 

รวม 385 100 
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 4.2.2 ผลการวิเคราะหตัววัดและการวิเคราะหองคประกอบ 
 
       ในสวนน้ีจะแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหออกเปน 3 สวน คือ 1) ผลการวิเคราะห 
ตัววัด 2) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ และ 3) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 
 
      4.2.2.1 ผลการวิเคราะหตัววัด (Measurement Analysis Results) 
 
      ผลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience 
Measurement) ในขั้นตอนการศึกษาเชิงคุณภาพพบวา ตัววัดมาตรฐานตนฉบับของ Seiders et al. 
(2007) และ Colwell et al. (2008) น้ัน ไมเพียงพอในการวัดคุณลักษณะความสะดวกในบริการ 
ดานตาง ๆ ของสายการบิน โดยในแตละมิติจะมีตัววัดเพ่ิมเติมโดยเฉพาะของบริบทสายการบิน 
เริ่มจากมิติแรก ไดแก ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 8 ตัว 
โดยกํ าหนดรหัส ตัววัด ช่ือ DC1-DC8 มิ ติที่ สอง ไดแก  ความสะดวกในการเข าถึ ง (Access 
Convenience) มี ตัววัดทั้ งหมด 5 ตัว โดยกําหนดรหัสตัววัด ช่ือ AC1-AC5 มิ ติที่ สาม ไดแก 
ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 5 ตัว โดยกําหนดรหัส
ตัววัดช่ือ TC1-TC5 มิติที่สี่ ไดแก ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) มีตัววัด
ทั้งหมด 8 ตัว โดยกําหนดรหัสตัววัดช่ือ BC1-BC8 และมิติสุดทาย ไดแก ผลประโยชนยอนหลังของ
ความสะดวก (Post-Benefit Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 4 ตัว กําหนดรหัสตัววัดช่ือ PBC1-
PBC4 โดย ตั ว วัดทั้ งหมดจะ เป น คุณ ลั กษ ณ ะเฉพ าะของบ ริบท สายการ บิน  เช น  ตั ว วัด 
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience Measurement) จะเปนตัววัดที่ถามถึง
ตารางการบิน  เป นตน  หรือ ตัววัดของความสะดวกในการเข าถึ ง (Access Convenience 
Measurement) จะเปนตัววัดที่ถามถึงความสะดวกในการเช็คอินและความสะดวกในการเขาถึง
ส น าม บิ น  เป น ต น  ห รื อ ตั ว วั ด ผ ล ป ระ โย ชน ข อ งค วาม ส ะด วก  (Benefit Convenience 
Measurement) จะเปนตัววัดที่ถามถึงการใชเวลาที่ลดลงในการเดินทางดวยสายการบิน เปนตน 
โดยสรุป ตัววัดที่นํามาใชในการศึกษาตอในขั้นตอนเชิงปริมาณ มีจํานวนทั้งหมด 30 ตัว (รายละเอียด
แสดงไวในตารางที่ 4.3-4.7) 
   
      4.2.2.2 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis  
                         Results) 
 
      การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจมีเกณฑที่ใชในการพิจารณาดังตอไปน้ี 
การพิจารณาความเหมาะสมของขอมูลที่นํามาใชในการวิเคราะหดวยเทคนิค Factor Analysis 
ดวยคา KMO>0.6 (Kaiser and Rice, 1974) คา Barlett’s Test of Sphericity จะตองมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ อีกทั้ง คา eigenvalue>1 และคานํ้าหนักองคประกอบ>0.5 (Kaiser and Rice, 1974; 
Hair et al., 2010) 
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      ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก DC1, DC2 และ DC3  มีค า KMO 
เทากับ 0.668 และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 แสดงวาขอมูลที่ไดมีความเหมาะสมที่จะใชเทคนิค 
Factor Analysis และมีคา eigen value เทากับ 2.197 คานํ้าหนักองคประกอบ อยูระหวาง 
0.801-0.907 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 73.22 และผลการศึกษายังพบวา
มีตัววัดที่ไมผานเกณฑ 5 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑการวิเคราะห เชน การทราบขอมูลตาง ๆ 
เบ้ืองตนของสายการบินทําใหตัดสินใจไดงายขึ้น การตัดสินใจใชสายการบินน้ีรวดเร็วและงายดาย 
ซึ่งคําถามดังกลาวเปนคําถามที่ปรับปรุงมาจากตัววัดมาตรฐานของ Seiders et al. (2007) และ 
Colwell et al. (2008) คําถามจากตัววัดมาตรฐานน้ัน จะเปนคําถามที่กวางจนเกินไปจึงทําให 
ไมไดแสดงความชัดเจนของบริบทสายการบิน เชน ขอมูลเบ้ืองตนของสายการบินน้ัน ไมไดบอกวา
หมายถึงขอมูลของอะไร เน่ืองจากในการเดินทางโดยสายการบินมีขอมูลที่เก่ียวของคอนขางเยอะ 
คําถามจึงตองระบุใหมีความเฉพาะเจาะจงลงไปมากขึ้น ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.12 
 
 ตารางที่ 4.12 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของความสะดวกในการตัดสินใจ 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

DC1 การมีขอมูลเทีย่วบิน วามีเดินทางไปไหนบาง .856 
DC2 การใหขอมูลเวลาบินวาเดินทางออกในเวลากี่โมงและจะถึงในเวลากี่โมง .907 

DC3 การมีขอมูลของตารางการเดินทางไวหลายแหลง  .801 

Number of Cases 385 
KMO 0.668 
eigenvalue 2.197 
% of Variance  Extracted 73.22 

 
                         สวนผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติความสะดวกในการเขาถึง 
(Access Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก AC1, AC2 และ AC3  มีคา KMO เทากับ 
0.666 และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 แสดงวาขอมูลที่ไดมีความเหมาะสมที่จะใชเทคนิค Factor 
Analysis และมีคา eigen value เทากับ 1.953  คานํ้าหนักองคประกอบ อยูระหวาง 0.744-
0.849 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 65.11 และผลการศึกษายังพบวามีตัววัด
ที่ไมผานเกณฑ 2 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑการวิเคราะห เชน มีบริการชวยใหเขาถึงตัวเครื่อง
ไดงาย เชน การเดินเขาถึงตัวเครื่องบินไดจากตัวอาคาร และสนามบินมีบริการรถรับ-สงจาก 
ลานจอดรถ เปนตน โดยในบริบทของสายการบินน้ัน คุณลักษณะความสะดวกในการเขาถึงของ 
สายการบิน ไดแก ทําเลที่ต้ังของสนามบินที่สายการบินน้ันใหบริการ กระบวนการในการเช็คอิน 
ของสายการบินและที่จอดรถที่เพียงพอของสนามบิน ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.13 
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 ตารางที่ 4.13 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของความสะดวกในการเขาถึง 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

AC1 ทําเลที่ต้ังของสนามบินที่จะไปใชบริการอยูใกลบาน .744 
AC2 ฉันสามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว  .849 

AC3 ที่สนามบินมีทีจ่อดรถไวบริการอยางเพียงพอ .796 

Number of Cases 385 
KMO .666 
eigenvalue 1.953 
% of Variance  Extracted 65.11 

                        
นอกจากน้ีผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิ ติความสะดวก 

ในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก TC1, TC3 และ 
TC4 มีคา KMO เทากับ  0.723 และมีนัยสําคัญทางสถิติที ่ .05  แสดงวาขอมูลที ่ไดมีความ
เหมาะสมที่จะใชเทคนิค Factor Analysis และมีคา eigen value เทากับ 2.343  คานํ้าหนัก
องคประกอบ อยูระหวาง 0.858-0.907 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 78.09 
และผลการศึกษายังพบวา มีตัววัดที่ไมผานเกณฑ 2 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑการวิเคราะห 
เชน การมีผูดําเนินการซื้อต๋ัวเครื่องบินแทนและการมีเทคโนโลยีชวยบริการตนเองในการอํานวย 
ความสะดวกทําใหการทําธุรกรรมมีความรวดเร็วมากย่ิงขึ้น เชน ตูอัตโนมัติชนิดตาง ๆ เปนตน 
โดยในบริบทของสายการบินน้ัน คุณลักษณะความสะดวกในการทําธุรกรรมของสายการบิน ไดแก 
การซื้อต๋ัวเครื่องบินและการชําระเงินในรูปแบบตาง ๆ ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.14 
 
 ตารางที่ 4.14 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของความสะดวกในการทําธุรกรรม 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

TC1 การซื้อต๋ัวเครื่องบินทําไดงายหลากหลายชองทาง  .858 
TC3 ใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซื้อต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ .886 

TC4 สามารถชําระเงินไดหลากหลายวิธี .907 

Number of Cases 385 
KMO .723 
eigenvalue 2.343 
% of Variance  Extracted 78.09 
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                         อีกทั้ง ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติผลประโยชนของ 
ความสะดวก (Benefit Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 4 ตัว ไดแก BC4, BC6, BC7 และ BC8 
มีคา KMO เทากับ 0.813 และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  แสดงวาขอมูลที่ไดมีความเหมาะสมที่
จะใชเทคนิค Factor Analysis และมีคา eigen value เทากับ 2.76  คานํ้าหนักองคประกอบ 
อยู ระหวาง 0.799-0.867 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนไดร อยละ 69.91 และ 
ผลการศึกษายังพบวา มีตัววัดที่ไมผานเกณฑ 4 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑการวิเคราะห เชน 
การเดินทางดวยสายการบินทําใหถึงจุดหมายในระยะเวลาอันสั้น ต๋ัวโดยสารบอกรายละเอียดไว 
อยางชัดเจน ทําใหฉันปฏิบัติตามไดโดยงาย หรือ การใหบริการอินเตอรเน็ตแบบไรสายหรือ Wi-Fi 
ทําใหฉันเกิดความสะดวก เปนตน โดยในบริบทของสายการบินน้ัน คุณลักษณะของผลประโยชน 
ของความสะดวก ไดแก การมีบริการหองนํ้า อาหารวางและเครื่องด่ืม เสนทางการบินและเวลา 
ที่ตองการ ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.15 
 
 ตารางที่ 4.15 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของผลประโยชนของความสะดวก 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

BC4 การมีหองนํ้าใหบริการไวในเครื่องบินโดยสาร .799 
BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน .837 

BC7 การมีเสนทางบินในสถานที่..ที่ฉันตองการจะไป  .841 

BC8 การมีตารางการบินในเวลาที่เหมาะสมสําหรบัฉัน  .867 

Number of Cases 385 
KMO .813 
eigenvalue 2.76 
% of Variance  Extracted 69.91 

 
      และสุดทายผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติผลประโยชน
ยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก PBC1, 
PBC2 และ PBC3 มีคา KMO เทากับ 0.724 และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  แสดงวาขอมูลที่ได
ม ีความเหมาะสมที ่จะใชเทคนิค Factor Analysis และมีค า  eigen value เท าก ับ  2.345 
คานํ้าหนักองคประกอบ อยูระหวาง 0.856-0.903 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนได
รอยละ 78.16 และผลการศึกษายังพบวา มีตัววัดที่ไมผานเกณฑ 1 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑ
การวิเคราะห ไดแก การเดินทางดวยเครื่องบินน้ัน ทําใหฉันสามารถทําอยางอ่ืนหลังจากลงจาก
เครื่องบินไดตามที่ตองการ เปนตน โดยในบริบทของสายการบินน้ัน คุณลักษณะของผลประโยชน
ยอนหลังของความสะดวก ไดแก การรับสัมภาระและการติดตามสัมภาระคืน ผลการวิเคราะหแสดง
ในตารางที่ 4.16 
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 ตารางที่ 4.16 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของความสะดวกของผลประโยชนยอนหลัง 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

PBC1 การรับสมัภาระคืน เมื่อลงจากตัวเครื่องใชเวลาอันรวดเร็ว .892 
PBC2 เมื่อมีสัมภาระสลับสับเปลี่ยนหรือสัมภาระหาย สามารถติดตามคืนมาได

ในเวลาอันรวดเร็ว 
.903 

PBC3 เมื่อฉันตองติดตอสายการบินน้ีอีกครั้ง..หลังจากที่ใชบริการไปแลว..ฉัน
สามารถทําไดโดยงาย 

.856 

Number of Cases 385 
KMO .724 
eigenvalue 2.345 
% of Variance  Extracted 78.16 

 
โดยสรุปในภาพรวมของผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติใน

การวัดความสะดวกของสายการบินมีทั้งหมด 5 มิติ โดยแตละมิติในการวัดน้ัน มีคา KMO อยูระหวาง 
0.66-0.81 ซึ่งมีคาสูงกวาเกณฑที่กําหนด  แสดงวาขอมูลที่ได มีความเหมาะสมในการนํามาวิเคราะห
ดวยเทคนิค Factor Analysis  นอกจากน้ี คา eigenvalue อยูระหวาง 1.95-2.76 สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนไดระหวาง 65.11-78.16  คานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.744-0.907 
โดยคาทั้งหมดน้ัน สูงกวาเกณฑขั้นตํ่าที่กําหนดไวทุกคา จึงสามารถนําตัววัดที่ผานเกณฑในแตละมิติ 
ไปทําการวิเคราะหเพ่ือยืนยันตัววัดอีกครั้งในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis)  
  นอกจากน้ี ผูวิจัยยังไดทําการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจตัวแปรอิสระของ
งานวิจัย ไดแก การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) ดวยเชนกัน พบวา มีตัววัดที่ผานเกณฑ 
3 ตัว ไดแก PC1, PC2 และ PC3 มีค า KMO เท ากับ  0.728 และมีน ัยสําคัญทางสถิต ิที ่ .05  
แสดงวาขอมูลที่ไดมีความเหมาะสมที่จะใชเทคนิค Factor Analysis และมีคา eigen value 
เทากับ 2.513  คานํ้าหนักองคประกอบ อยูระหวาง 0.895-0.942 และยังสามารถอธิบายความ
แปรปรวนไดรอยละ 83.78 ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.17 
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  ตารางที่ 4.17 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของการรับรูถึงการควบคุม 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

PC1 ฉันรูสึกวา..ฉันควบคุมสถานการณได .895 
PC2 ฉันรูสึกวา..ฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเองไดงาย .942 

PC3 ฉันรูสึกวา...ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป .909 

Number of Cases 385 
KMO .728 
eigenvalue 2.513 
% of Variance  Extracted 83.78 

 
4.2.2.3 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis  

                    Results) 
    

ในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (CFA.) นั ้น ผู วิจัยจะพิจารณาจาก 
คาดัชนีความสอดคลองจะตองผานเกณฑที่กําหนดไว โดยในขั้นตอนน้ีผูวิจัยไดนําตัวแปรที่ไดจาก
การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจมาทําการวิเคราะหซ้ําอีกครั ้ง เพื ่อยืนยันตัววัดของ 
แตละมิติในการวัด สําหรับเกณฑที่ใชในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factory Analysis) น้ัน มีรายละเอียด ดังแสดงในตารางที่ 4.18  

 
ตารางที่ 4.18 เกณฑที่ใชในการประเมินองคประกอบเชิงยืนยันและโมเดล 

เกณฑ ชื่อดัชน ี คาที่ใชเปนเกณฑ ผูศึกษา 

CMIN/df. Chi-square  Per  Degree  of  
Freedom  Ratio 

คาที่ยอมรับไดอยูระหวาง 1  
ถึง  3 

Carmines and  
Mclever (1981) 

CFI Comparative  fit  Index ตองมากกวา 0.95 Byrne (2001) 

GFI Goodness-of-fit  Index ตองมากกวา 0.90 Byrne (2001) 

NFI Normed fit Index ตองมากกวา 0.90  หรือเขา
ใกล 0.95 

Bentler (1992),  
Byrne (2001) 

TLI Tucker-Lewis Index ตองมากกวา 0.95 Hu and Bentler 
(1999) 

RMR Root Mean Square Residual ตํ่ากวา 0.05 Byrne (2001) 

RMSEA Root  Mean  Square  Error  
of  Approximation 

ตํ่ากวา 0.05=good  fit, 
0.08-0.05= mediocre fit, 
0.08-0.10= poor fit 

Joreskog  and  
Sorbom (1993), 
Browne and 
Cudeck (1993) 
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ในขั้นตอนน้ี ผูวิจัยไดนําตัววัดของแตละมิติในการวัดความสะดวกของการบริการ
ที่ผานเกณฑที่กําหนดในขั้นตอนวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจมาวิเคราะหตอในการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรม AMOS  
 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัววัดทั้ง 5 มิติน้ัน ยืนยันตัววัดของ 
แตละมิติตามผลการศึกษาในขั้นตอนการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจทั้ง 16 ตัววัด โดยโมเดล
การศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) ในภาพรวม มีความเหมาะสม
ในระดับ “Mediocre Fit” มีคา RMSEA=0.073 (Joreskog and Sorbom, 1993; Browne and 
Cudeck, 1993) คา t อยูระหวาง 10.16-18.29 และมี นัยสําคัญทางสถิ ติที่  .01 มี ดัชนีความ
สอดคลองผานเกณฑที่ กําหนด ดังน้ี χ2=283.84, df=94, χ2/df=3.02, RMR=0.047, CFI=0.95, 
GFI=0.91, และ TLI=0.93 โดยการวิเคราะหโมเดลการศึกษาตัววัดในภาพรวม มีรายละเอียดดังรูป 
ที่ 4.1  
  

 
ภาพที่ 4.1 โมเดลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบินในภาพรวม 

 
      ตัววัดความสะดวกของสายการบินจากผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันน้ัน ยืนยัน

ตัววัดของแตละมิติ โดยมีรายละเอียดดังน้ี มิติที่ 1) ความสะดวกในการตัดสินใจ มี 3 ตัววัด ไดแก 

DC1, DC2 และ DC3 มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.67-0.88 มิติที่ 2) ความสะดวกในการ

เขาถึง มี 3 ตัววัด ไดแก AC1, AC2 และ AC3 มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.60-0.79 

มิติที่  3) ความสะดวกในการทําธุรกรรม มี 3 ตัววัด ไดแก TC1, TC3 และ TC4 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบอยูระหวาง 0.78-0.85 มิติที่ 4) ผลประโยชนของความสะดวก มี 4 ตัววัด ไดแก BC4, 

BC6, BC7 และ BC8 มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.70-0.83 และผลประโยชนยอนหลังของ

ความสะดวกมี 3 ตัววัด ไดแก PBC1, PBC2 และ PBC3 มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.78-

0.85 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.19 
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ตารางที่ 4.19 แสดงรายละเอียดตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience  
                 Measurement) 

รหัส คําอธิบาย 
คาน้ําหนัก

องคประกอบ 
CR. AVE. 

ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) α=0.81 0.89 0.74 
DC1 การมีขอมูลเสนทางการบิน ทําใหตัดสินใจไดงาย 0.79   
DC2 การมีขอมูลประมาณการของเวลาในการบิน ทําใหตัดสินใจได

รวดเร็ว 
0.88   

DC3 การมีตารางการบินเผยแพรไวหลายแหลง ทําใหตัดสินใจไดรวดเร็ว 0.67   
คาเฉลี่ยความสะดวกในการตัดสินใจรวม ( X =4.37, S.D.=0.67) ความสะดวกระดับมากท่ีสุด 
ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) α=0.73 0.82 0.61 
AC1 ทําเลของสนามบินท่ีสนามบินนั้นใหบริการ อยูใกล 0.60   
AC2 สามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว 0.79   
AC3 ท่ีสนามบินมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ 0.69   
คาเฉลี่ยความสะดวกในการเขาถึงรวม ( X =4.00, S.D.=0.73) ความสะดวกระดับมาก 
ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) α=0.86 0.92 0.79 
TC1 การซ้ือตั๋วเครื่องบินทําไดงายหลากหลายชองทาง 0.78   
TC3 ฉันใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซ้ือต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ 0.84   
TC4 การชําระเงินสามารถชําระไดหลากหลายวิธี 0.85   
คาเฉลี่ยความสะดวกในการทําธุรกรรมรวม ( X =4.31, S.D.=0.73) ความสะดวกระดับมากท่ีสุด 
ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) α=0.83 0.91 0.72 
BC4 การมีบริการหองน้ําบนเครื่องบินทําใหเกิดความสะดวก 0.70   
BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน ทําใหเกิด 

ความสะดวก 
0.76   

BC7 การมีเสนทางการบินในจุดหมายปลายทางท่ีตองการจะเดินทาง 
ทําใหเกิดความสะดวก 

0.80   

BC8 ตารางการบินในเวลาท่ีเหมาะสมกับความตองการของ 
ทําใหเกิดความสะดวก 

0.83   

คาเฉลี่ยของผลประโยชนของความสะดวกรวม ( X =4.27, S.D.=0.64) ความสะดวกระดับมากท่ีสุด 
ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) α=0.86 0.92 0.79 
PBC1 สามารถรับสัมภาระคืนในเวลาอันรวดเร็ว 0.84   
PBC2 เม่ือสัมภาระสลับสับเปลี่ยนหรือสูญหาย สามารถติดตามคืนไดใน

เวลาอันรวดเร็ว 
0.85   

PBC3 เม่ือตองติดตอสายการบินอีกครั้งหลังจากใชบริการไปแลว 
สามารถทําไดโดยงาย 

0.78   

คาเฉลี่ยของความสะดวกของผลประโยชนยอนหลังรวม ( X =4.00, 
S.D.=0.84) 

ความสะดวกระดับมาก 

หมายเหตุ: คาน้ําหนักองคประกอบเปนคาจากผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน, ตัววัดทุกตัวมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 
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โดยสรุป  ผลการวิเคราะหที่ไดนําเสนอมาขางตนไดแสดงใหเห็นวาตัววัดทั้งหมดที่ใชใน
งานวิจัยน้ีน้ัน มีความเหมาะสมและสามารถนํามาใชในการวัดความสะดวกของสายการบินและ
นํามาใชในการทดสอบสมมติฐานตอไป   

 
4.2.3   ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือและความเที่ยงตรง 
 
        4.2.3.1 ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือ (Reliability Analysis)  
 
           ผ ล ก า ร ศ ึก ษ า ค า  Cronbach’s Alpha ข อ ง ต ัว ว ัด ใ น ง า น ว ิจ ัย น้ี 

มีค าระหวาง 0.73-0.86 ซึ ่งม ีค า  Cronbach’s Alpha มากกวา  0.7 ตามเกณฑที ่กําหนด 
(Nunnally, 1978) นอกจากน้ีในงานวิจัยน้ี ยังไดประเมินความนาเช่ือถือของ Construct จากคา 
Composite Reliability (CR.) โ ด ย จ ะ ต อ ง ม ีค า ม า ก ก ว า  0.7 (Hair et al., 2010) 
โด ยค า  Composite Reliability ขอ งงาน ว ิจ ัย นี ้ ม ีค า ร ะห ว า ง  0.82-0.92 จ ึงส ร ุป ได ว า 
ต ัว ว ัด ค ว า ม ส ะ ด ว ก ข อ ง ส า ย ก า ร บ ิน  (Airline Convenience Measurement Items) 
ในงานวิจัยน้ี มีความนาเช่ือถือสูง 

 
      4.2.3.2 ผลการวิเคราะหความเที่ยงตรง (Validity Analysis) 
 
           ผลจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ ไดนํามาทดสอบความเที่ยงตรง

อีกครั้งดวยการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน และผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 
ได ย ืนย ันตัววัดความสะดวกของสายการบ ินในแตละม ิต ิ ว าม ีต ัวว ัด เช น เด ียวก ับผลของ 
การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ อีกทั้งตัววัดทุกตัวมีผลการทดสอบวามีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ .05 อีกดวย 

 ในงานวิจัยน้ีไดทําการวิเคราะหความเที่ยงตรง (Validity) ทั้งความเที่ยงตรงเชิง
เหมือน (Convergent Validity) และความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity)  
   ในส วนของความ เที ่ย งตรงเช ิง เหม ือน นั ้น  พ ิจารณ าจากค า  Composite 
Reliability (CR.) ต อ งมากกว า  0.7  และค า  Average Variance Extracted (AVE.) ต อ ง
ม าก ก ว า  0.5 (Fornell and Larcker, 1981)  ผ ล ก า ร ว ิจ ัย พ บ ว า ค า  CR.ข อ ง ง า น ว ิจ ัย น้ี 
ม ีค า ร ะ ห ว า ง  0.82-0.92 แ ล ะ ค า  AVE. อ ยู ร ะ ห ว า ง  0.61-0.79 ซึ ่ง แ ส ด ง ให เห ็น ถ ึง 
ค ว าม ส อ ด ค ล อ งภ าย ใน ที ่อ ยู ใ น ร ะ ด ับ ส ูง ข อ งต ัว ว ัด ค ว าม ส ะ ด ว ก ข อ งส าย ก า ร บ ิน 
ที่ใชในการศึกษา  
   สําหรับความเที ่ยงตรงเชิงจําแนกนั้น พิจารณาจากคารากที ่สองของ AVE. 
โดยมิติในการวัดที่มีความเที่ยงตรงเชิงจําแนกนั้น คาของรากที่สองของ AVE. จะตองมากกวา 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของมิติในการวัดแตละมิติ ผลการวิเคราะหพบวา คาของรากที่สอง
ของ AVE. ของมิติในการวัดมีคาระหวาง 0.78-0.89 และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของมิติ 
ในการวัดแตละมิติ มีคาอยูระหวาง 0.39-0.57 ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความเที่ยงตรงเชิงจําแนกของ
ตัววัดในแตละมิติไดเปนอยางดี  
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  จากผลการวิเคราะหความนาเชื่อถือ ความเที ่ยงตรงเชิงเหมือนและความเที ่ยงตรง 
เชิงจําแนก ดังที ่ไดกลาวมาขางตนนั้น ไดแสดงใหเห็นวาตัววัดของมิติในการวัดแตละมิติของ 
ความสะดวกของสายการบินมีความนาเช่ือถือและมีความเที่ยงตรงสูง ดังแสดงใหเห็นในตารางที่  
4.19  
  

4.2.4 ผลการศึกษาระดับการรับรูความสะดวกของสายการบิน  
 
ผลการศึกษาระดับการรับรู ในความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) 

ทั้ง 5 มิติ พบวา  
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) มีระดับการรับรูในภาพรวม 

อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 เมื่อพิจารณารายขอพบวา การมีขอมูลเสนทาง
การบินทําใหตัดสินใจไดงาย การมีขอมูลประมาณการของเวลาในการบินทําใหตัดสินใจไดรวดเร็ว 
และการมีตารางการบินเผยแพรไวหลายแหลงทําใหตัดสินใจไดรวดเร็ว ทั้งหมดมีระดับการรับรู 
อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.30-4.57  

ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) มีระดับการรับรูในภาพรวม อยูใน
ระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ทําเลของสนามบินที่สนามบินน้ัน
ใหบริการอยูใกล สามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว และสนามบินมีที่จอดรถใหบริการอยางเพียงพอ 
ทั้งหมดมีระดับการรับรูอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.71-4.08 

 ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) มีระดับการรับรู ใน
ภาพรวม  อ ยู ในระด ับ  “มากที ่ส ุด” ม ีค า เฉลี ่ย เท าก ับ  4.31 เมื ่อพ ิจารณ ารายข อพบวา 
การซื้อต๋ัวเครื่องบินทําไดงายหลากหลายชองทาง ฉันใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซื้อต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ 
และการชําระเงินสามารถชําระไดหลากหลายวิธี ทั้งหมดมีระดับการรับรูอยูในระดับ “มากที่สุด”  
มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.33-4.45 

ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) มีระดับการรับรูในภาพรวม 
อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 เมื่อพิจารณารายขอพบวา การมีเสนทางการบิน
ในจุดหมายปลายทางที่ตองการจะเดินทางทําใหเกิดความสะดวก และตารางการบินในเวลาที่
เหมาะสมกับความตองการทําใหเกิดความสะดวก มีระดับการรับรู อยู ในระดับ  “มากที ่ส ุด”  
มีคาเฉลี ่ยอยูระหวาง 4.38-4.41  และการมีบริการหองนํ้าบนเครื่องบินทําใหเกิดความสะดวก 
และการมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบินทําใหเกิดความสะดวก มีระดับการรับรู 
อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.17-4.20 

ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) มีระดับการ
รับรูในภาพรวม อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 เมื่อพิจารณารายขอพบวา สามารถ
รับสัมภาระคืนในเวลาอันรวดเร็ว เมื่อสัมภาระสลับสับเปลี่ยนหรือสูญหายสามารถติดตามคืนได 
ในเวลาอันรวดเร็ว และเมื่อตองติดตอสายการบินอีกครั้งหลังจากใชบริการไปแลวสามารถทําได
โดยงาย มีระดับการรับรู อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี ่ยอยู ระหวาง 3.83-4.06 รายละเอียด 
ดังแสดงในตารางที่ 4.20 
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ตารางที่ 4.20 แสดงระดับการรับรูความสะดวกของสายการบิน 
รหัส คําอธิบาย คาเฉลี่ย Std. 

Deviation 
ระดับความ

สะดวก 
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) 
DC1 การมีขอมูลเสนทางการบิน ทําใหตัดสินใจไดงาย 4.38 0.84 มากที่สุด 
DC2 การมีขอมูลประมาณการของเวลาในการบิน ทําให

ตัดสินใจไดรวดเร็ว 
4.57 0.78 มากที่สุด 

DC3 การมีตารางการบินเผยแพรไวหลายแหลง ทําใหตัดสินใจ
ไดรวดเร็ว 

4.30 0.92 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวม 4.37 0.67 มากที่สุด 

ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) 
AC1 ทําเลของสนามบินท่ีสนามบินนั้นใหบริการอยูใกล 4.02 0.97 มาก 
AC2 สามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว 4.08 0.98 มาก 
AC3 ท่ีสนามบินมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ 3.71 0.70 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 4.00 0.73 มาก 
ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) 
TC1 การซ้ือตั๋วเครื่องบินทําไดงายหลากหลายชองทาง 4.50 0.79 มากที่สุด 
TC3 ฉันใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซ้ือต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ 4.33 0.85 มากที่สุด 
TC4 การชําระเงินสามารถชําระไดหลากหลายวิธี 4.45 0.83 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวม 4.31 0.73 มากที่สุด 
ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) 
BC4 การมีบริการหองน้ําบนเครื่องบินทําใหเกิดความสะดวก 4.20 0.85 มาก 
BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน  

ทําใหเกิดความสะดวก 
4.17 0.96 มาก 

BC7 การมีเสนทางการบินในจุดหมายปลายทางท่ีตองการจะ
เดินทาง ทําใหเกิดความสะดวก 

4.41 0.81 มากที่สุด 

BC8 ตารางการบินในเวลาท่ีเหมาะสมกับความตองการ 
ทําใหเกิดความสะดวก 

4.38 0.84 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวม 4.27 0.64 มากที่สุด 
ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) 
PBC1 สามารถรับสัมภาระคืนในเวลาอันรวดเร็ว 3.83 0.93 มาก 
PBC2 เม่ือสัมภาระสลับสับเปลี่ยนหรือสูญหาย สามารถติดตาม

คืนไดในเวลาอันรวดเร็ว 
3.77 0.84 มาก 

PBC3 เม่ือตองติดตอสายการบินอีกครั้งหลังจากใชบริการไปแลว 
สามารถทําไดโดยงาย 

4.06 0.93 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 4.00 0.84 มาก 
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4.2.5 ผลการศึกษาระดับการรับรูถึงการควบคุม  
 
ผลการศึกษาระดับการรับรูถึงการควบคุม (Percieved Control) พบวา มีระดับการ

รับรูในภาพรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
ฉันรูสึกวาฉันควบคุมสถานการณได ฉันรูสึกวาฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเองไดงาย และฉันรูสึกวา 
ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป ทั้งหมดมีระดับการรับรูอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 
4.72-4.80 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.21 

 
ตารางที่ 4.21 แสดงระดับการรับรูถึงการควบคุม 
รหัส คําอธิบาย คาเฉลี่ย Std. 

Deviation 
ระดับความ

สะดวก 
PC1 ฉันรูสึกวา..ฉันควบคุมสถานการณได 4.72 0.56 มากที่สุด 
PC2 ฉันรูสึกวา..ฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเองไดงาย 4.75 0.63 มากที่สุด 
PC3 ฉันรูสึกวา...ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป 4.80 0.75 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวม 4.79 0.73 มากที่สุด 

 
4.2.6 ผลการการศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลของตอการรับรูถึงการควบคุม  
 
กอนที่จะทําการทดสอบสมมติฐานน้ัน  ขอมูลที่ไดมาทั้งหมด 385 ชุดน้ัน จะนําไปตรวจสอบ

หาคานอกขอบเขต (Outliers) กอน เน่ืองจากวา ถาหากขอมูลของงานวิจัยน้ีมีคาที่ผิดปกติรวมอยู 
จะทําใหผลการวิจัยเกิดความผิดพลาดได โดยคาที่ปรากฏวาอยูนอกขอบเขตเปนคาแรกจะถูกตัดออก
ทีละตัว แลวจะทําการวิเคราะหซ้ําอีกครั้ง  และถาหากพบคานอกขอบเขตอีก ก็จะทําการตัดออกทันที  
โดยผูวิจัยจะทําการวิเคราะหซ้ําจนกระทั่งไมมีคานอกขอบเขตปรากฏ หลังจากที่ไดตัดคานอกขอบเขต 
ออกแลวจะเหลือขอมูล จํานวน 380 ชุด สําหรับใชในการทดสอบสมมติฐานตอไป 

หลังจากที ่ไดทําการตัดคา Outliers ออกไปเรียบรอยแลว ผู วิจัยไดนําขอมูลที ่เหลือ
ทั้งหมดมาทดสอบสมมติฐานการใชสถิติการทดสอบการถดถอย (Regression Assumption 
Testing) กอนที่จะนําขอมูลชุดนี้ไปใชในการทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไวตอไป โดยการทดสอบ
สมมติฐานการใชสถิติการทดสอบการถดถอยนั้น จะวิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS for 
Window 
 ก า ร ว ิเค ร าะ ห จ ะ เริ ่ม ต น จ าก ก า ร ว ิเค ร าะ ห ก า ร ก ร ะ จ าย แ บ บ ป ก ต ิ (Normal 
Distribution) เนื่องจากขอมูลมีจํานวนมากกวา 50 ชุด ในการวิเคราะหครั้งนี้จะใชเทคนิคของ 
Kolomogorov-Smirnov Statistics แ ล ะ ก ร า ฟ  โ ด ย ผ ล ก า ร ว ิเ ค ร า ะ ห พ บ ว า  ค า 
Kolomogorov-Smirnov=0.21 แ ล ะ  ค า  P=0.20 น อ ก จ า ก นี ้ผ ล ก า ร ว ิเ ค ร า ะ ห 
คา Standardized Residual โดยนํามาสรางกราฟ Normal P-P Plot จะพบวาขอมูลนี้ไมมีคา
ผิดปกติปรากฏอยู และแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธแบบเชิงเสน (Linear Relationship) โดย
กราฟจะทํามุม 45 องศากับแกน X ดังแสดงตามภาพที่ 4.2  
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ดังนั้น ผลการวิเคราะหขอมูลดังที่ไดอธิบายมาขางตนนั้น แสดงใหเห็นวาขอมูลมีการ
ก ระจ ายแ บ บ ป ก ต ิ (Normal Distribution) แ ล ะม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ แ บ บ เช ิง เส น  (Linear 
Relationship) 

 
ภาพที่ 4.2 Normal P-P Plot ของคา Standardized Residual 

 
 ลําดับตอมา ไดแก การวิเคราะห error term (ε) นั้น คาเฉลี่ยตองเทากับศูนย (Zero 
Mean) ผลการวิเคราะหพบวา คา Residual อยูระหวาง -2.52 ถึง 2.58 มีคาเฉลี่ยเทากับ 0 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เทากับ 0.86 ดังนั้น ผลการวิเคราะหดังกลาว
แสดงใหเห็นวา คาเฉลี่ยเทากับศูนย (Zero Mean) ผานการทดสอบสมมติฐานขอที่สอง 
 ลําดับที ่สาม ไดแก การวิเคราะหความแปรปรวนของ error term จะตองเทากัน 
สําหรับการวิเคราะหครั้งนี้ ใชการวิเคราะห Homogeneity of Variance Test หรือ Levene 
Test ในการวิเคราะห ผลการวิเคราะหพบวา คา Levene เทากับ 1.38  และคา P เทากับ 
0.53 แสดงใหเห็นวาขอมูลไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดังนั้น จากขอมูลดังกลาวแสดงใหเห็น
ถึงความแปรปรวนของ error term ของตัวแปรอิสระ (Dependent  Variable)  ที่ใชในการ
ทดสอบในโมเดลมีความแปรปรวนเทากัน จึงสรุปไดวาขอมูลในชุดนี้ผานการทดสอบสมมติฐาน
ขอที่สาม 

ลําดับที ่สี ่ ไดแก ความเปนอิสระของขอมูล ในงานวิจัยน้ีใชการสรางกราฟระหวาง 
คา Standardized Residual และ คา Standardized Predicted เพ่ือแสดงความเปนอิสระของ
ขอมูล  ผลการวิเคราะหจากการนําคาดังกลาวไปสรางกราฟพบวา คาจะอยูระหวาง -2 และ 2 
ลักษณะของเสนกราฟมีการเกาะกลุมกันเปนแผนเสนตรง (Band) แสดงใหเห็นวาขอมูลมีความเปน
อิสระตอกัน จึงสรุปไดวา ขอมูลในชุดน้ีผานการทดสอบสมมติฐานขอที่สี่  
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ภาพที่ 4.3 ภาพ Scatter Plots 
 

น อ ก จ า ก นี ้ ง า น ว ิจ ัย นี ้ย ัง ไ ด ทํ า ก า ร ว ิเ ค ร า ะ ห  Multicollinearity อ ีก ด ว ย 
โด ย  Multicollinearity ค ือ  ระด ับ ขอ งผลกระท บที ่เก ิด จ ากต ัวแป รที ่ส าม ารถอธ ิบ าย 
โดยตัวแปรอื่นในโมเดล (Hair et al., 1998) ซึ่งถาหากงานวิจัยชิ้นใดก็ตาม เกิดปญหาในเรื่อง
ของ Multicollinearity เกิดขึ้น จะทําใหลดอํานาจของการวิเคราะหลง รวมถึงอาจทําใหเกิด
การวิเคราะหที ่ผิดพลาดอีกดวย (Hair et al., 1998) ในการวิเคราะหครั้งนี้ใชการวิเคราะห 
การ เก ิด  Multicollinearity ด วยค า  Variance Inflation Factor (VIF.) โดยจะพ ิจ ารณ า 
รายปจจัยที ่จะใชในการวิเคราะห ซึ ่งถาหากตัวแปรที ่นํามาใชในงานวิจัยนั ้นไมเกิดปญหา 
Multicollinearity เกิดขึ ้น คา VIF จะตองตํ่ากวา 10 (Hair et al., 1998) ผลการวิเคราะห
พบวา คา VIF. ของงานวิจัยชิ้นนี้มีคาอยูระหวาง 1.90 และ 2.95 ซึ่งตํ่ากวา 10 จึงสรุปไดวา 
งานวิจัยช้ินน้ีไมเกิดปญหา Multicollinearity ในการวิจัยเกิดขึ้น 

 
โดยสรุป ขอมูลทั้ งหมดถูกนํามาวิเคราะห เง่ือนไขในการใชสถิ ติทดสอบการถดถอย 

(Regression Assumption Testing) กอนจะนําไปทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ผลการวิเคราะห
แสดงใหเห็นวาขอมูลในชุดน้ีผานการทดสอบสมมติฐานการใชสถิติการทดสอบการถดถอยทั้งหมด 
จึงเปนขอมูลที่มีคุณภาพที่เหมาะสมสามารถนําไปใชในการวิเคราะหสมมติฐานของงานวิจัยได  
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ผูวิจัยไดทําการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยพบวา โมเดลความสะดวกของสายการบิน
ที่สงผลตอการรับรูถึงการควบคุมนั้น มีความเหมาะสมในระดับปานกลาง โดยพิจารณาจากคา 
RMSEA=.061 (Browne and Cudeck, 1993; MacCallum et al., 1996) โดยโมเดลความ
สะดวกของสายการบินสามารถทํานายการรับรูถึงการควบคุมไดรอยละ 36 และมีคาดัชนีความ
สอดคลองผานเกณฑตางๆ ที่กําหนด เชน CFI=.94, GFI=.93, TLI=.93 (รายละเอียดแสดงในตารางที่ 
4.22) 
 
ตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
Independent Variable -> Dependent Variable   β  t-value  Sig. Result 

Decision Convenience->Perceived Control .16 1.95 .045 Supported 

Access Convenience->Perceived Control -.20 -1.70 .089 Not Supported 

Transaction Convenience->Perceived Control .22 2.16 .031 Supported 

Benefit Convenience->Perceived Control .25 2.25 .024 Supported 

Post-Benefit Convenience->Perceived Control   .27 3.10 .000 Supported 

 (Explained  Variance  in  Perceived  Control = 36%) 

χ2/df=2.423, p<.00, CFI=.94, GFI=.93, TLI=.93, RMR=.02, RMSEA=.061 

 
เมื ่อพ ิจ ารณ าอ ิท ธ ิพ ลของความสะดวกของสายการบ ินที ่ส งผลต อการร ับ รู ถ ึง 

การควบคุมพบวา อิทธิพลของผลประโยชนยอนหลังของความสะดวกมีอิทธิพลตอการควบคุม
มากที่สุด (β=0.27, t=3.10, p-value=.000) ลําดับที่สอง ไดแก ผลประโยชนของความสะดวก 
(β=0.25, t=2.25, p-value=.024) ลําดับที่สาม ไดแก ความสะดวกในการทําธุรกรรม (β=0.22, 
t=2.16, p-value=.031) และลําดับสุดทาย ไดแก ความสะดวกของการตัดสินใจ  (β=0.16, 
t=1.95, p-value=.045)  โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.22 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง “การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่สงผลตอการรับรูถึง 

การควบคุม” ผู วิจัยไดนําเสนอผลการวิจัยไวทั้ งหมด 5 บท โดยในบทที่  5 น้ีจะนําเสนอสรุป
ผลการวิจัย อภิปรายผล ข อจําก ัดของงานวิจ ัย  และข อ เสนอแนะในการว ิจ ัยครั ้งต อ ไป 
เรียงตามลําดับ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

การวิจัย เรื่ อ ง “การศึ กษาความสะดวกของสายการบินที่ ส งผลตอการรับรู ถึ ง 
การควบคุม” มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1).เพ่ือศึกษาตัววัดที่เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน 
2).เพ่ือศึกษาระดับการรับรูในระดับความสะดวกของสายการบิน 3).เพ่ือศึกษาระดับการรับรูของการ
ควบคุม และ 4).เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรูถึงความสะดวกของสายการบินที่มีตอการรับรูถึงการ
ควบคุม โดยทําการศึกษาแบบสองขั้นตอน ไดแก การศึกษาเชิงคุณภาพ ดวยเทคนิคการสัมภาษณ 
เชิงลึก จํานวน 12 คน และการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากผูใชบริการ
สายการบินในประเทศไทย กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่นที่รอยละ 95 
จํานวน 385 คน และทําการสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ 

 
 5.1.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปพบวา จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 71.4 มีอายุเฉลี่ย 23.76 ป โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุสูงสุด 
อายุ 72 ป และอายุตํ่าสุด อายุ 15 ป มีรายไดเฉลี่ย 18,000 บาท สวนใหญจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 81.3 สวนใหญมีการเดินทางดวยสายการบินครั้งสุดทายเกิดขึ้น 
ในชวงระยะเวลาไมเกิน 1 เดือนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 35.6 มีการเดินทางโดยสายการบิน 
ไทยแอรเอเชียเปนสวนใหญ คิดเปนรอยละ 34.8  
 
 5.1.2 มิ ติในการวัดและตัววัดที่ เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน (Airline  
                 Convenience Measurement) 
 
 การรับรูความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) มีมิติในการวัดทั้งหมด 
5 มิติ ไดแก ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience: DC.)   ความสะดวกในการ
เข า ถ ึง  (Access Convenience: AC.)  ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร ทํ า ธ ุร ก ร ร ม  (Transaction 
Convenience: TC.)   ผลประโยชน ของความสะดวก (Benefit Convenience: BC.)   และ
ผลประโยชนย อนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience: PBC.)  โดยม ีต ัวว ัด 
(Measurement Items) ทั้งหมด 16 ตัว แยกตามมิติในการวัด ดังตอไปนี้ ความสะดวกในการ
ตัดสินใจ กําหนดรหัสตัววัดเปน DC มีตัววัด 3 ตัว ไดแก DC1 DC2 และ DC3 มิติที่สอง ไดแก
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ความสะดวกในการเขาถึง กําหนดรหัสตัววัดเปน AC มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก AC1 AC2 
และ AC3 ความสะดวกในการทําธุรกรรม กําหนดรหัสตัววัดเปน TC มีตัววัดที ่ผ านเกณฑ 
3 ตัว ไดแก TC1 TC3 และ TC4 ผลประโยชนของความสะดวก กําหนดรหัสตัววัดเปน BC 
มีตัววัดที ่ผานเกณฑ 4 ตัว ไดแก BC4 BC6 BC7 และ BC8 และผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก กําหนดรหัสตัววัดเปน PBC มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก PBC1 PBC2 และ 
PBC3 
 
 5.1.3 ระดับการรับรูในความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) 
 
 การรับรูความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) ในภาพรวมมีคาเฉลี ่ย
เทากับ 4.18 มีระดับการรับรูอยูในระดับมาก เมื่อแยกตามมิติในการวัดแตละมิติ มีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ ความสะดวกในการตัดสินใจ มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.33-4.57 มีระดับการรับรูใน
ความสะดวกอยูในระดับมากที ่สุด มิติที ่สอง ไดแก ความสะดวกในการเขาถึง มีคาเฉลี ่ยอยู
ระหวาง 3.71-4.08 มีระดับการรับรูในความสะดวกอยูในระดับมาก มิติที ่สาม ไดแก ความ
สะดวกในการทําธุรกรรม มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.33-4.50 มีระดับการรับรูในความสะดวกอยูใน
ระดับมากที่สุด  มิติที่สี่ ไดแก ผลประโยชนของความสะดวก มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.17-4.41 
ม ีระด ับการร ับ รู ในความสะดวกอ ยู ใน ระด ับมากและมากที ่ส ุด  และม ิต ิส ุดท าย  ได แก 
ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.77-4.06 มีระดับการรับรูใน
ความสะดวกอยูในระดับมาก 
 
 5.1.4 ระดับของการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 
 
 การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) ในภาพรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 มีระดับ
การรับรูอยูในระดับมากที่สุด เมื่อแยกตามรายขอคําถามที่ใชในการวัด มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 
4.72-4.80 มีระดับการรับรูถึงการควบคุมอยูในระดับมากที่สุด 
 
 5.1.5 ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความสะดวกของสายการบินที่มีตอการรับรู 
                 ถึงการควบคุม 
 
 โมเดลการรับรู ในความสะดวกของสายการบินมีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
(Mediocre Fit) ผลการศึกษาพบวา ความสะดวกของสายการบินสามารถทํานายการรับรูถึงการ
ควบคุม ไดรอยละ 36  โดยความสะดวกของการตัดสินใจมีผลเชิงบวกตอการรับรูถึงการควบคุม 
(β=0.16) ความสะดวกในการทําธุรกรรมมีผลเชิงบวกตอการรับรู ถึงการควบคุม (β=0.22) 
ผลประโยชนของความสะดวกมีผลเชิงบวกตอการรับรูถึงการควบคุม (β=0.25)  นอกจากน้ี 
ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวกมีผลเชิงบวกตอการรับรูถึงการควบคุม (β=0.27) อีกดวย    
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5.2 อภิปรายผล 
 

การศ ึก ษ า เรื ่อ งความสะดวกของสายการบินที่ ส งผลตอการรับรูถึ งการควบคุม 
ผูวิจัยไดนําผลการศึกษาที่คนพบเพ่ือมาอภิปรายผล ดังตอไปน้ี 

1). มิติในการวัดและตัววัดที่เหมาะสมของการรับรูถึงความสะดวกของการใชบริการ 
สายการบ ิน นั ้น  จะทําการวัดจากมิ ติในการวัด 5 มิติ และใชคําถามในการวัด  16  คําถาม 
จากการศึกษาตัววัดการรับรู (Perception) ทางการตลาดบริการในอดีตพบวา จะนิยมการใช 
มิติในการวัดที่หลากหลายมิติ (Multi Dimensional Measurement) และจะวัดโดยใชชุดคําถาม 
ที่มีหลายขอคําถามในการวัด ซึ่งการวัดในลักษณะดังกลาวจะมีความนาเช่ือถือและมีความเที่ยงตรง 
สู งกวาการใชคํ าถามขอ เดียว  (Single Item) หรือมิ ติ ในการวัดมิ ติ เดียวแต เปน ชุดคํ าถาม 
(Uni-Dimension) (Diamantopoulous and Sarstedt, 2012) สําหรับการวัดความสะดวกของ 
สายการบินก็เปนเชนเดียวกัน โดยผลการศึกษาในงานวิจัยน้ี สอดคลองกับมิติในการวัดและตัววัด
มาตรฐานของความสะดวกของการบริการที่ไดพัฒนาขึ้นมาโดย Seiders et al.(2007) และ Colwell 
et al.(2008) เชนกัน แตผลของการศึกษาทําใหมีตัววัดที่มีคุณลักษณะที่เฉพาะเหมาะกับบริบทของ
สายการบินมากย่ิงขึ้น 

2).การรับรูในความสะดวกของสายการบินสวนใหญอยูในระดับมากที ่สุด ไดแก ความ
สะดวกในการตัดสินใจ ความสะดวกในการทําธุรกรรม และผลประโยชนของความสะดวก 
เน่ืองจากการเดินทางโดยสายการบินเปนการเดินทางที่มีความสะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น 
เชน การเดินทางทางรถยนตหรือการเดินทางทางเรือโดยสาร เปนตน ดังนั้น โดยพื้นฐานของ
วิธีการเดินทางจึงมีความสะดวกมากกวาวิธีการอื่น ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของสมาคมขนสง
ทางอากาศระหวางประเทศ ที่ทําการศึกษาภาพรวมของตลาดการเดินทางทางอากาศในป 2011 
พบวา ผูโดยสารสายการบินของกลุมประเทศยุโรปและทั่วโลกมองหาการบริการที่มีความสะดวก
และคาดหวังจะไดรับความสะดวกจากการใชบริการสายการบินอีกดวย โดยผูโดยสารสวนหนึ่ง 
ไดแก ผูโดยสารนักธุรกิจ จะเปนกลุมที่เห็นคุณคาของเวลามากกวากลุมอื่น ยินยอมที่จะจายเงิน
เพิ่มขึ้นการเดินทางที่สะดวกและมีบริการที่มีความรวดเร็วขึ้น (International Air Transport 
Association, 2011)  

3).ความสะดวกของผลประโยชนยอนหลัง (Post-Benefit Convenience) เปนความ
สะดวกของการบริการที ่ม ีผลตอการรับรู ถ ึงการควบคุมมากที ่ส ุด (β=0.27) ซึ ่งผู ใชบริการ 
สายการบินม ีช วงระยะเวลาในกระบวนการดังกลาวสั ้นกวากระบวนการอื ่น   กลาวค ือ 
เปนชวงเวลาหลังจากที่เดินทางถึงจุดหมายปลายทางเปนที่เรียบรอยแลว ผูโดยสารจะไปทําการ
รับสัมภาระคืน ซึ่งเปนชวงเวลาที่สั้น และเปนลักษณะเฉพาะของคุณลักษณะ (Attributes) ที่
ลูกคาใชในการประเมินความสะดวกในบริบทน้ี ผลการศึกษาในงานวิจัยนี้ สอดคลองกับงานวิจัย
ของ Althaqafi et al (2019) ที ่ทําการศึกษาเรื ่องความพึงพอใจของลูกคาสายการบินใน
ซาอุด ิอาระเบ ีย  พบวา ป จจ ัยที ่ทําให ผู โดยสารสายการบ ินม ีความพึงพอใจมากที ่ส ุดค ือ 
การรับสัมภาระหรือการรับกระเปาคืนจากสายพานลําเลียง โดยสัมภาระจะตองมาถึงสายพาน
ลํ า เล ีย งพ ร อ ม ให ผู โด ย ส า ร ร ับ ค ืน ได อ ย า ง ร วด เร ็ว แ ล ว  ย ัง จ ะต อ ง ไม ทํ า ให เส ีย ห าย 
หรือสกปรก อีกทั้งยังจะตองไดรับการดูแลเปนอยางดีจากทางสายการบินอีกดวย ถาหากทาง
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สายการบินสามารถบริหารจัดการการรับสัมภาระคืนของผูโดยสารไดเปนอยางดี ก็จะชวยให
การรับรูความสะดวกของผลประโยชนยอนหลังมีระดับการรับรูถึงความสะดวกที่มากขึ้น  

4).ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) เปนความสะดวกที่มีผลตอ
การรับรู ถ ึงการควบคุมเปนลําดับที ่สอง (β=0.25) โดยมีอิทธิพลตอการรับรู ถ ึงการควบคุม 
รองจากผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) ซึ่งเมื่อผูวิจัยได
ทําการวิเคราะหเพิ่มเติมในเชิงลึกของตัววัดผลประโยชนของความสะดวกพบวา ปจจัยการมี
ตารางการบินในเวลาที ่เหมาะสมกับความตองการ (β=0.23, t=2.86, p-value=0.00) และ 
การมีเส นทางการบ ินในสถานที ่ที ่ต องการจะเด ินทาง  (β=0.20, t=2.48, p-value=0.01) 
เปนปจจัยที ่มีผลการตอการรับรูถึงการควบคุม โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที ่ .05 สอดคลองกับ
งานวิจัยของมนสินี เลิศคชสีห (2558) ที่ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
สายการบินการบินไทย สําหรับการใหบริการภายในประเทศ โดยทําการศึกษาจากผูโดยสาร 
ช า ว ไท ย ที ่ใ ช บ ร ิก า ร ส าย ก า ร บ ิน ไท ย  ใน เส น ท า งภ าย ใน ป ร ะ เท ศ  แ ล ะ ศ ึก ษ าจ าก 
สวนประสมการตลาดบริการที ่ม ีผลตอการเลือกใชบริการ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ซึ่งในงานวิจัยของมนสินี เลิศคชสีห (2558) นั้น หมายถึงการมีเที่ยวบินและเสนทาง
การบินตรงตามความตองการ  (β=0.25, t=5.46, p-value=0.00) มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  
 
5.3 ขอจํากัดของงานวิจัย 
 
 1.งานวิจัยชิ ้นนี ้ทําการศึกษาเพื ่อหามิติในการวัดและอิทธิพลของความสะดวกของ 
สายการบินในภาพรวมเทาน้ัน  การใชบริการสายการบินในปจจุบันมีทั้งการใชบริการสายการบิน
แบบใหบริการอยางเต็มที ่ (Full Service Airline) และสายการบินที ่ให บริการแบบจํากัด 
(Limited Service Airline) ซึ่งการใหบริการของสายการบินทั้งสองประเภทจะมีบริการที่จะมี
ความแตกตางกันในบางคุณลักษณะ เชน การใหบริการของสายการบินแบบใหบริการอยาง
เต็มที ่จะมีการใชพนักงานในการใหบริการเปนหลัก แตในการใหบริการของสายการบินที่
ใหบริการแบบจํากัดจะใชเทคโนโลยีเขามาใหบริการมากกวาใชพนักงาน ดังนั้น คุณลักษณะของ
ความสะดวก (Convenience Attributes) ของสายการบินทั้งสองแบบยอมมีความแตกตางกัน 
 2.ในการศึกษาความสะดวกของสายการบินนั้น ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ 
(Snowball Sampling) โดยเริ ่มจากผู โดยสารคนแรกที ่เจอที ่อยู ระหวางนั ่งรอเพื ่อเดินทาง 
โดยสายการบินไทยแอรเอเชีย และผูโดยสารคนดังกลาวจะแนะนําคนใกลชิดที่พึ่งจะเดินทาง 
โดยสายการบินเพื่อทําการตอบแบบสอบถามคนตอไปจนครบจํานวนที่กําหนด จึงอาจจะทําให
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูใชบริการสายการบินแบบใหบริการจํากัดมากกวา 
 3.บริบทของการใชบริการเดินทางดวยสายการบินเปนบริบทที ่ล ูกคาจะตองอยูใน
กระบวนการบริการคอนขางนานและมีระยะเวลาที ่ไมตอเนื ่องกัน  เชน การหาขอมูลเพื ่อ
ตัดสินใจ จะเกี่ยวของกับการประเมินความสะดวกของการตัดสินใจ (Decision Convenience) 
ซึ่งในบางครั้ง เชน การเดินทางไปตางประเทศน้ัน ลูกคาจะทําการหาขอมูลลวงหนากอนเดินทาง
เปนระยะเวลานานมากกวา 3 เดือน หรือ ในการประเมินความสะดวกของผลประโยชน
ย อนหลังของความสะดวก  (Post-Benefit Convenience) จะเป นการประเม ิน ในช วงที่ 
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ลงจากเครื ่องบินและไปรับกระเปาที ่สายพานลําเลียงกระเปา ซึ ่งเปนชวงระยะเวลาสั ้น ๆ  
ดังน้ัน การประเมินความสะดวกของการใชบริการสายการบินจึงจะไมมีความตอเน่ืองเหมือนเชน
การประเมินความสะดวกของการบริการประเภทอ่ืน 
  
5.4 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 
 1. งานวิจัยน้ีเปนงานวิจัยเบ้ืองตนของการศึกษาคุณลักษณะความสะดวกของสายการบิน 
(Airline Convenience Attributes) เพ่ือใหนักวิจัยทางการตลาดทราบถึงหมวดหมูคุณลักษณะ 
ที่ซอนอยูในความสะดวกประเภทตาง ๆ ที่อยูในการบริการของสายการบิน เชน การมีบริการอาหาร
และเครื่องด่ืม เปนคุณลักษณะหมวดหมูหน่ึงของบริการที่สายการบินนําเสนอใหกับผูโดยสาร 
ในระหวางกระบวนการบริโภคบริการบนเครื่องบิน (Service Consumption Process) ซึ่งประเด็น
ในการศึกษาเพ่ิมเติมถึงการสรางความสะดวกของบริการดานอาหารและเครื่องด่ืมใหกับผูโดยสารน้ัน 
มีกระบวนการหรือมีการเพ่ิมคุณคาใด (Value Added) เขาไปในคุณลักษณะน้ัน ที่จะทําใหผูโดยสาร
รับรูถึงความสะดวกของบริการชนิดดังกลาว จึงเปนสิ่งที่นาสนใจเปนอยางย่ิง 
 2. กระบวนการใหบริการของสายการบินแบบใหบริการเต็มที่ (Full Service Airline) และ
สายการบินที่ใหบริการแบบจํากัด (Limited Service Airline) มีกระบวนการใหบริการที่แตกตางกัน 
ดังน้ัน คุณลักษณะของความสะดวกของการบริการก็จะมีความแตกตางกันไปตามประเภทของ 
สายการบินอีกดวย ซึ่งสงผลใหความสะดวกของสายการบินแตละประเภทน้ัน มีลักษณะที่แตกตางกัน 
ในการศึกษาครั้งตอไป ควรจะมีการแยกทําการศึกษาความสะดวกของสายการบินแตละประเภท 
เพ่ือใหเห็นคุณลักษณะของความสะดวกไดชัดเจนขึ้น 
 3. สายการบินแบบบริการจํากัด (Limited Service Airline) มีการนําเทคโนโลยีที่ใชเพ่ือชวย 
ในการบริการตนเอง (Self-service Technology) มาใชในกระบวนการใหบริการคอนขางมาก ทําให
ความสะดวกที่เกิดจากเทคโนโลยีดังกลาว จึงกลายเปนสวนหน่ึงของความสะดวกของสายการบิน 
อยางหลีกเลี่ยงไมได  การศึกษาความสะดวกของเทคโนโลยีชวยในการบริการตนเอง (Self-service 
Technology) ในธุรกิจสายการบิน จึงเปนประเด็นของความสะดวกประเด็นหน่ึงที่นาสนใจ
ทําการศึกษาคนควาเพ่ิมเติม 
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งานวิจัยเรื่อง “ความสะดวกของลูกคาสายการบนิ (Airline Convenience)” 

 
การศึกษาเรื่องความสะดวกของบริการในธุรกิจสายการบินน้ัน เปนการวิจัยในขั้นตอนแรก 

เพ่ือหาคําถาม (Scale) อันจะนํามาใชในการวัดความสะดวก...หรือ Service Convenience ซึ่งขอมูล
ที่ไดในขั้นตอนน้ี..จะนํามาวิเคราะหดวยสถิติช้ันสูง และนํามาสรางเปนตัววัด (Measurement Items) 
สําหรับช้ีวัดความสะดวกของผูโดยสารสายการบินตอไป 

ถาหากคําถามในบางขอ อาจจะเหมือนถามซ้ํ าไปซ้ํ ามาหลายครั้ ง ทั้ ง น้ี เน่ืองจาก 
มีวัตถุประสงคในการถามเพ่ือยืนยันคําตอบและนํามาวิเคราะหในเชิงสถิติเพ่ือหาคุณลักษณะ 
(Attributes) ของความสะดวกของสายการบินวามีคุณลักษณะใดคือความสะดวกที่ลูกคาที่ใชบริการ
สายการบินตองการ ผูวิจัยตองกราบขออภัยมา ณ.ที่น้ี 
 
*** โปรดนึกถึงการเดินทางครั้งสุดทาย** วาทานเดินทางดวยสายการบินใด แลวใชความคิดเห็น
เก่ียวกับความสะดวกที่มีตอสายการบินน้ันในการตอบทั้งหมด เปนการเดินทางดวยสายการบิน 
ภายในประเทศหรือตางประเทศก็ได ** 

 

ผศ.ดร.จิราภา พึ่งบางกรวย 
หัวหนาโครงการวิจัย 

1.การเดินทางโดยสายการบนิครัง้ลาสุดนัน้....ทานเดินทางดวยสายการบินใด 

            1.การบินไทย  2.นกแอร   3.ไทยแอรเอเชีย         4.ไทยสไมล 
5. ไทยไลออนแอร  6.กานตแอร   7.โอเรียนทไทยแอรไลน      8.อ่ืนๆ 
 

2.การเดินทางในครั้งนัน้ ทานเดินทางเม่ือใด 
        1.ไมเกิน 1 เดือนทีผ่านมา  2.ไมเกิน 3 เดือนที่ผานมา    3. ไมเกิน 6 เดือนที่ผานมา   
         4.ไมเกิน 1 ปที่ผานมา      5. 5.เกิน 1 ปขึน้ไป 
 
3.เพศ   1.ชาย 2. หญิง 
4.มีรายไดตอเดือน   

       1. นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท 2. 10,001 - 20,000 บาท  

       3. 20,001 - 30,000 บาท              4. 30,001 - 40,000 บาท    

       5. 40,001 – 50, 000 บาทขึ้นไป     6. มากกวา 60, 000 ขึน้ไป 

 

5.การศึกษา  1.มัธยมศึกษาตอนตน     2.มัธยมศึกษาตอนปลาย   3.ปริญญาตรี
             4.ปริญญาโท              5. ปริญญาเอก 
 
6.อายุ โปรดระบุตัวเลข.........................ป 
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สวนที่ 1 ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 

จากความสะดวกของการบริการที่ไดรับจากสายการบิน โปรดระบุถึงระดับของความเห็นดวย
ในแตละขอความดานลาง  โดยวงกลมที่ตัวเลขในแตละขอที่บงบอกถึงความคิดเห็นของทาน  

ขอ 7. โปรดระบรุะดับความสะดวกในการตัดสินใจของทานที่ไดรับจากการใชบริการ 

รหัส 
ความสะดวกในการตัดสินใจ 

(Decision Convenience) 
สะดวก

นอยท่ีสุด 
สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

DC1 การมีขอมูลเท่ียวบินวามีเดินทางไปไหน
บาง 

1 2 3 4 5 

DC2 การใหขอมูลเวลาบินวาเดินทางออกใน
เวลากี่โมงและจะถึงในเวลากี่โมง 

1 2 3 4 5 

DC3 การมีขอมูลของตารางการเดินทางไว
หลายๆ แหลง เชน บนเว็บไซท, นิตยสาร
ของสายการบิน หรือใน Application 

1 2 3 4 5 

DC4 การมีขอมูลเปรียบเทียบของแตละเวลากับ
ราคาคาโดยสารในแตละเวลาในหนาจอ
เดียว 

1 2 3 4 5 

DC5 การมีขอมูลเวลาบินกับราคาคาโดยสาร
ของวันอ่ืนๆ ในหนาจอเดียว 

1 2 3 4 5 

DC6 การทราบขอมูลตางๆ เบื้องตนของสายการ
บินทําใหตัดสินใจไดงายขึ้น 

1 2 3 4 5 

DC7 การตัดสินใจใชสายการบินนี้รวดเร็วและ
งายดาย 

1 2 3 4 5 

DC8 ฉันสามารถหาขอมูลท่ีฉันตองการไดงาย
กอนท่ีจะตัดสินใจใชบริการสายการบินนี ้

1 2 3 4 5 

 

ขอ 8. โปรดระบุระดับความสะดวกในการเขาถึงของทานที่ไดรับจากการใชบริการ 

รหัส 
ความสะดวกในการเขาถึง  
(Access Convenience) 

สะดวก
นอยท่ีสุด 

สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

AC1 ทําเลท่ีต้ังของสนามบินท่ีจะไปใชบริการ
ใหบริการอยูในสนามบินท่ีอยูใกลฉัน เชน 
สนามบินสุวรรณภูมิ หรือ สนามบินดอน
เมือง เปนตน 

1 2 3 4 5 

AC2 ฉันสามารถเขาถึงจุดท่ีมีการเช็คอินไดอยาง
รวดเร็ว หรือ ฉันสามารถเช็คอินท่ีไหนก็ได 

1 2 3 4 5 

AC3 ท่ีสนามบินมีท่ีจอดรถไวบริการอยาง
เพียงพอ 

1 2 3 4 5 
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รหัส 
ความสะดวกในการเขาถึง  
(Access Convenience) 

สะดวก
นอยท่ีสุด 

สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

AC4 สนามบินมีบริการชวยใหเขาถึงสนามบินได
โดยงาย เชน มีรสบัสรับ-สงจากลานจอด
รถ หรือ เดินจากลานจอดรถไดงาย 

1 2 3 4 5 

AC5 เม่ือจะขึ้นเครื่อง...มีบริการชวยใหเขาถึง
ตัวเครื่องไดงาย เชน เดินจากสะพานเทียบ
เขาสูตัวเครื่องไดเลย, เดินไปในลานจอด
เพ่ือขึ้นบันไดเขาถึงท่ีตัวเครื่องได 

1 2 3 4 5 

 

ขอ 9. โปรดระบรุะดับความสะดวกในการทาํธุรกรรมของทานที่ไดรับจากการใชบริการ 

รหัส 
ความสะดวกในการทาํธุรกรรม  

(Transaction Convenience) 
สะดวก

นอยท่ีสุด 
สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

TC1 การซ้ือตั๋วเครื่องบินทําไดงาย..หลากหลาย
ชองทาง เชน ผานเคานเตอรท่ีสนามบิน, 
ผานเว็บ, ผานทาง Application, ผาน
เอเยนต เปนตน 

1 2 3 4 5 

TC2 การมีเอเยนต หรือ มีเจาหนาท่ี หรือ เพ่ือน 
ดําเนินการซ้ือแทนทาน 

1 2 3 4 5 

TC3 ใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซ้ือตั๋วเครื่องบินได
สําเร็จ 

1 2 3 4 5 

TC4 การชําระเงินมีความหลากหลาย เชน ผาน
บัตรเดบิต บัตรเครดิต ชําระท่ีเซเวนอีเลฟ
เวน เปนตน 

1 2 3 4 5 

TC5 การมีเทคโนโลยีชวยบริการตนเอง (Self 
Service Technology) มาอํานวยความ
สะดวก เชน ตูเช็คอิน ทําใหการทําธุรกรรม
มีความสะดวกมากย่ิงขึ้น 

1 2 3 4 5 
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ขอ 10. โปรดระบรุะดับผลประโยชนของความสะดวกของทานที่ไดรับจากการใชบริการ 

รหัส 
ผลประโยชนของความสะดวก  
(Benefit Convenience) 

สะดวก
นอยท่ีสุด 

สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

BC1 การเดินทางดวยสายการบิน..ทําใหเดินทาง
ไปถึงท่ีหมายท่ีอยูไกลไดในระยะเวลาสั้น 

1 2 3 4 5 

BC2 การขอความชวยเหลือของพนักงานท้ัง
ดานลางและบนเครื่องไดโดยงาย 

1 2 3 4 5 

BC3 ตั๋วโดยสารบอกรายละเอียดไวอยางชัดเจน 
ทําใหปฏิบัติตามไดอยางสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC4 การมีหองน้ําใหบริการไวในเครื่องบิน
โดยสาร..ทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC5 การใหบริการอินเตอรเน็ตแบบไรสาย หรือ 
Wifi ทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบน
เครือ่งบินทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC7 การมีเสนทางบินในสถานท่ี..ท่ีตองการจะ
ไป ทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC8 การมีตารางการบินในเวลาท่ีเหมาะสม 
ทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

 

ขอ 11. โปรดระบุระดับผลประโยชนยอนหลังของความสะดวกของทานที่ไดรบัจากการใชบริการ 

รหัส 

ผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก  

(Post-Benefit Convenience) 

สะดวก
นอยท่ีสุด 

สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

PB1 การรับสัมภาระคืน เม่ือลงจากตัวเครื่อง..
ใชเวลาอันรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

PB2 เม่ือมีสัมภาระสลับสับเปลี่ยน หรือ 
สัมภาระหาย สามารถติดตามคืนมาไดใน
เวลาอันรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

PB3 เม่ือฉันตองติดตอสายการบินนี้อีกครั้ง..
หลังจากท่ีใชบริการไปแลว..ฉันสามารถทํา
ไดโดยงาย 

1 2 3 4 5 

PB4 การเดินทางดวยสายการบินสําเร็จนั้น..ทํา
ใหฉันสามารถทําอยางอ่ืนหลังจากลง
เครื่องบินไดตามท่ีตองการ เชน ไปประชุม
ไดตรงเวลา, ไปเท่ียวยังท่ีตองการได เปน
ตน 

1 2 3 4 5 
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สวนที่ 2 การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 

โปรดระบุถึงระดับของความเห็นดวยในแตละขอความดานลาง  โดยวงกลมที่ตัวเลขในขอที่
บงบอกถึงความคิดเห็นของทาน  

ขอ 12. โปรดระบุระดับการรับรูถึงการควบคุมของทาน 

รหัส 
การรับรูถึงการควบคุม  

(Perceived Control) 
สะดวก

นอยท่ีสุด 
สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

PC1 ฉันรูสึกวา..ฉันควบคุมสถานการณได 1 2 3 4 5 

PC2 ฉันรูสึกวา..ฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเอง
ไดงาย 

1 2 3 4 5 

PC3 ฉันรูสึกวา...ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป 1 2 3 4 5 

 

ขอ 13. ความคิดเหน็อ่ืนเพิ่มเติม โปรดอธบิาย 

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

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

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

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

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

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

 

ขอขอบพระคุณทุกทานทีใ่หความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม 
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