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แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบด้วย
ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐานดว้ยสมการถดถอยแบบ
พหุคูณ 
 ผลการวจิยัพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท โดย
ปัจจยัด้านความสะดวกของการบริการท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ผลประโยชน์ของความสะดวก 
รองลงมา คือ ความสะดวกในการตดัสินใจ ความสะดวกในการท าธุรกรรม ความสะดวกในการเขา้ถึง 
และผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวก และระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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ผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
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 The objectives of this research were to: 1) study level of service convenience in each 
dimension, 2) study influence of service convenience to satisfaction with services provided by U-Tapao 
International Airport, Rayong Province, and 3) study influence of satisfaction to Repurchase Intention 
with services provided by U-Tapao International Airport, Rayong Province The sample size was 
calculated based on unknow population size. The reliability was determined at 95 percent. The 
questionnaire was used to gather data from the sample group of 400 cases. The statistics applied for 
data analysis included frequency, mean, standard deviation and multiple regression was employed for 
hypothesis test.     
 The results proved that the majority of respondents were male; aged 21-30 years; marital status 
was single; education was Bachelor’s degree; occupation was employee; and monthly income was 
between 10,001 and 20,000 Baht. Factors of service convenience ranking from the highest to the lowest 
were benefit convenience, followed by decision convenience, transaction convenience, access 
convenience, and post-benefit convenience, respectively. Besides, the overall level of satisfaction was 
high.       
 In the meantime, the hypothesis test results revealed that all access convenience, benefit 
convenience and post-benefit convenience had positive influence to satisfaction with statistical 
significance at level of .05. and customer satisfaction had positive influence to repurchase intention 
with statistical significance at level of .05. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ทีม่าและความส าคญั 
 อุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) ถือเป็นอุตสาหกรรมหน่ึงท่ีม่ีขนาดใหญ่ของโลก มี
ธุรกิจการบิน (Airline Business) เป็นองคป์ระกอบส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมการบิน ซ่ึงประกอบดว้ย
การขนส่งทางอากาศดว้ยเคร่ืองบิน มีหน้าท่ีหลกัในการเคล่ือนยา้ยส่ิงต่างๆ เช่น คน สัตว ์หรือส่ิงของ
ต่างๆ จากแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึงไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั และใชร้ะยะเวลาสั้นเสมือนการ
เช่ือมโยงคมนาคมของทุกประเทศทัว่โลกไวด้ว้ยกนั ซ่ึงเป็นขอ้ดีและขอ้ไดเ้ปรียบจากการขนส่งประเภท
อ่ืนๆ ท าให้ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจท่ีไดรั้บความนิยมมากในการเดินทาง จึงตอ้งมีความเจริญกา้วหน้า
และเติบโตไปอยา่งรวดเร็ว (กญัญาณฏัฐ ทรัพยบุ์ญทยากร และสิทธิศกัด์ิ ทองพิลา, 2553) 
 ธุรกิจการบินเร่ิมตน้การบินจากการท่ีเคร่ืองบินของพี่น้องตระกูลไรท์ ชาวสหรัฐ อเมริกา แต่
การก าเนิดสารการบินสายแรกของโลก คือ สายการบินโคโลเนียลแอร์ทรานสปอร์ตท่ีท าการบิน
เส้นทางระหว่างเมืองนิวยอร์กกับเมืองบอสตนั โดยการขนส่งแค่ไปรษณีย์เท่านั้น ส่วนการขนส่ง
ผูโ้ดยสารไดเ้ร่ิมตน้ข้ึนในปี ค.ศ. 1935 ซ่ึงประเทศต่างๆ เช่น องักฤษ ฝร่ังเศส เยอรมนั สหรัฐอเมริกา ได้
เร่ิมก่อตั้งสายการบินของตนเองถดัจากนั้นเป็นเวลา 10 ปี อยูใ่นช่วงสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ในช่วงท่ียโุรป
ยงัคงด าเนินการต่อไปนั้น รัฐบาลของสหรัฐอเมริกาได้มีการส่งสาส์นไปยงัประเทศต่างๆ ท่ีเป็น
พนัธมิตรกันให้มาร่วมประชุมกัน และตกลงร่วมกันในเร่ืองการบินพลเรือนระหว่าประเทศ เม่ือ
อนุสัญญาชิคาโกมีผลบงัคบัใช้ จึงเกิดองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) เกิดข้ึน หลงั
ส้ินสุดสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ซ่ึงเคร่ืองบินในสงครามไดถู้กน ามาใชใ้นการท าธุรกิจการบิน ประกอบกบั
ความนิยมในการเดินทางดว้ยเคร่ืองบินไดมี้การขยายตวัเพิ่มมากข้ึน กิจการการขนส่งทางอากาศระหวา่ง
ประเทศจึงมีความเจริญกา้วหนา้อยา่งรวดเร็วอยา่งไม่หยดุน่ิง (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2548) 
 ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา หรือท่ีรู้จกัคุ้นหูกันว่า “สนามบินอู่ตะเภา” ตั้ งอยู่ในพื้นท่ี 
ต าบลพลา อ าเภอบา้นฉาง จงัหวดัระยอง สนามบินแห่งน้ีอยูภ่ายใตก้ารดูแลของกองทพัเรือไทย ซ่ึงแต่
เดิมสร้างเพื่อใช้ประโยชน์ด้านการทหาร แต่เม่ือสถานการณ์ในช่วงสงครามสงบลง จึงได้รับการ
ปรับเปล่ียนเป็นสนามบินเพื่อการพาณิชย์ โดยมีเ ท่ียวบินทั้ งภายในประเทศและระหว่างประเทศ  
ส าหรับสายการบินท่ีให้บริการเท่ียวบินไปมาย ังสนามบินน้ีคือ Thai Airasia, Bangkok Airways, 



 
 

Airasia, Hainan Airlines, Nok Air, Thailion Air  และ Qatar Airways ซ่ึงสนามบินอู่ตะเภา สามารถ
รองรับเคร่ืองบินขนาดใหญ่เช่น Boeing 747 หรือ A380 ได ้แต่เน่ืองจากพื้นท่ีตั้งอยูใ่กลก้บัท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จึงท าให้ไม่มีเท่ียวบินประจ ามากนกั สมานบินอู่ตะเภาถือเป็นเส้นทางการบินขา้มภูมิภาค 
นอกจากสนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินดอนเมือง ปัจจุบนัสนามบินอู่ตะเภาไดก้ลายเป็นเขตส่งเสริม
ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก หรือเป็น “เมืองการบินภาคตะวนัออก” (Eastern Airport City) 
และยงัมีแผนการปรับปรุงเพื่อเพิ่มศกัยภาพของสนามบินอู่ตะเภา ให้รองรับผูโ้ดยสารใหม้ากข้ึน มีพื้นท่ี 
6,500 ไร่ โดยไดรั้บความร่วมมือจากทหารเรือเป็นอยา่งดี ซ่ึงคณะรัฐมนตรีอนุมติังบกลาง 760.77 ลา้น 
ให้กองทพัเรือเป็นค่าใช้จ่ายพฒันาสนามบินอู่ตะเภา-ท่าเรือพาณิชยส์ัตหีบ รองรับโครงการระเบียง
เศรษฐกิจภาคตะวนัออก ปี พ.ศ.  2560 ถึง 2564 ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีทางวิง่ 1 ทางวิง่ ขนาด
มาตรฐานยาว 3,500 เมตร กวา้ง 60 เมตร และมี 52 หลุมจอด ซ่ึงหากใชท้างวิง่น้ีเตม็ศกัยภาพ จะสามารถ
รองรับปริมาณผูโ้ดยสารได้ 20 ล้านคนต่อปี อาคารผูโ้ดยสารหลังท่ี 1 รองรับผูโ้ดยสารทั้งในและ
ระหวา่งประเทศประมาณ 700,000 คนต่อปี และหลงัจากอาคารผูโ้ดยสารหลงัท่ี 2 เปิดให้บริการจะมีขีด
ความสามารถในการรองรับผูโ้ดยสารไดป้ระมาณ 3 ลา้นคนต่อปี (ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก
, 2561) ดว้ยศกัยภาพและการพฒันาข้ึนเร่ือยๆของสนามบินแลว้ ต่อไปอู่ตะเภาจะกลายเป็นแม่เหล็กท่ี
ดึงดูดเมก็เงินจากนกัลงทุนและนกัท่องเท่ียวทัว่ทุกมุมโลก 
 อีกทั้งภาวะเศรษฐกิจท่องเท่ียวไตรมาสท่ี 4 ของปี พ.ศ. 2559 โดยองค์การการท่องเท่ียวโลก 
(UNWTO) คาดการณ์สถานการณ์วา่การท่องเท่ียวของโลกในไตรมาสน้ียงัคงเติบโตอยา่งต่อเน่ือง และ
จ านวนนกัท่องเท่ียวโลกตลอดทั้งปีเพิ่มข้ึนร้อยละ 3.7 เช่นเดียวกบัสถานการณ์ การท่องเท่ียวของไทยท่ี
ยงัคงมีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเดินทางเขา้มาประเทศไทยอยา่งต่อเน่ืองในไตรมาสน้ีซ่ึงถือเป็น “High 
Season” คาดวา่จะมีจ านวน 7.63 ลา้นคน สร้างรายไดจ้ากการท่องเท่ียว 3.93 แสนลา้นบาท ท าให้ตลอด
ทั้งปี พ.ศ. 2559 คาดวา่ประเทศไทยจะมีรายไดจ้ากการท่องเท่ียวรวมทั้งส้ิน 2.51 ลา้นลา้นบาท สูงกวา่ปี
พ.ศ. 2558 ท่ีสร้างรายได ้2.26 ลา้นลา้นบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 10.93 เป็นรายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวต่างชาติ 
1.64 ล้านล้านบาท และรายได้จากนักท่องเท่ียวภายในประเทศ 0.87 ล้านล้านบาท (ส านักงาน
ปลดักระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2559) 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าให้เห็นวา่สนามบินมีการพฒันาศกัยภาพข้ึนเร่ือยๆ มีการเปล่ียนแปลง
ไปตามเศรษฐกิจโลก ซ่ึงทุกธุรกิจจะตอ้งมีการปรับตวัไปพร้อมๆกบัการเปล่ียนแปลง เพื่อให้สินคา้หรือ
บริการตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มาใช้บริการได้มากท่ีสุด จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า 
ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) เกิดจากความสะดวกในการลดค่าใช้จ่ายทางด้าน



 
 

เวลาและความพยายามเพื่อให้ได้มาซ่ึงบริการ (Kelly et al., 1958) ความสะดวกในการให้บริการมี
ความส าคัญต่อ ลูกค้ามาก ข้ึน  (Berry et al., 2002; Xie et al., 2010) เ น่ืองจากการ เป ล่ียนแปลง
สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และเทคโนโลยี รวมทั้งรูปแบบทางประชากร (Brown, 
1990, Brown และ  McEnally, 1992 Berry et al., 2002 Seiders et al., 2006, 2007) ผู ้บ ริโภค มีความ
ตอ้งการสินคา้หรือผลิตภณัฑ์มากข้ึน ซ่ึงตอ้งใชเ้วลาและความพยายามมากข้ึนดว้ย หมายความวา่  ผูท่ี้มา
ใชบ้ริการจะใช้ความสะดวกในการบริการตดัสินใจซ้ือ (Brown, 1990) ซ่ึงมีนกัวิจยัหลายท่านไดท้  าการ
ทดสอบมิติของความสะดวกในการบริการ ตวัอย่างเช่นงานวิจยัของจิราภา (2556) ได้กล่าวว่า ความ
สะดวกในการบริการเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีสุดในการเขา้ถึงร้านคา้ปลีกรายยอ่ย (Seiders et al., 2007) ความ
สะดวกในการเข้าถึงสโมสรสุขภาพ คือสถานท่ีตั้ งท่ีหาง่าย มิติของความสะดวกในการบริการจะ
แตกต่างกนัออกไปตามบริบทท่ีศึกษา (Berry et al., 2002; Chang and Polonsky, 2012) ความสะดวกใน
การบริการพิพิธภณัฑ์ท่ีส าคญัคือ ความสะดวกในการตดัสินใจ ความสะดวกในการเขา้ถึง และความ
สะดวกในการท าธุรกรรม (Geissler et al., 2006)  อีกทั้งความสะดวกในการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจ (Colwell et al., 2008) และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ 
(นวลอนงค ์ผานดั,  2556) ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นถึงความส าคญัของความสะดวกในการบริการ อยา่งไรก็ตาม
ถึงแมว้า่จะมีบริบทท่ีคลา้ยคลึงกนั แต่มิติของความสะดวกในการบริการไม่สอดคลอ้งกนัเสมอไป อีกทั้ง
ยงัไม่พบในบริบทของสนามบิน  
 ดว้ยสาเหตุน้ีจึงเป็นแรงจูงใจหลกัท่ีผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาความสะดวกในการบริการ
ของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ซ่ึงผูว้ิจยัเล็งเห็น
ถึงความส าคญัของความสะดวกในการบริการสนามบิน โดยผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะเป็นประโยชน์
ต่อการด าเนินงานของสนามบิน ซ่ึงสามารถน าผลการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุง
คุณภาพความสะดวกในการบริการ เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าสนามบิน
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความสะดวกในการบริการในแต่ละมิติ (Dimension)  
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลความสะดวกในการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง 



 
 

 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา จงัหวดัระยอง 

 
สมมติฐาน 
 1. ความสะดวกในการตดัสินใจมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
 2. ความสะดวกในการเข้าถึงมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
 3. ความสะดวกในการท าธุรกรรมมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
 4. ผลประโยชน์ของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
 5. ผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 6. ความพึงพอใจมีผลเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
จงัหวดัระยอง 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. สามารถน าไปพฒันาระดบัความสะดวกในการใหบ้ริการของสนามบินเพื่อใหลู้กคา้เกิดความ
พึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
 2. สามารถน าความสะดวกมาวางกลยุทธ์สู่ความส าเร็จให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้า
ใชบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการซ้ือบริการมากยิง่ข้ึน 
 3. เพื่อเป็นแนวทางในการวางนโยบายสนามบินเพื่อให้ตรงกบัความพึงพอใจของผูท่ี้มาใช้
บริการ  
 4. เพิ่มเติมและขยายองค์ความรู้ทางวิชาการ และผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัอิทธิพลของความ
สะดวกในการบริการต่อความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

 



 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาเร่ืองความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใชบ้ริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง เพื่อให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการวิจยั ผูว้ิจยัได้ก าหนด
ขอบเขตของการวจิยั ดงัน้ี 
1. ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานนานชาติอู่
ตะเภา จงัหวดัระยอง 
2. ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 ตัวแปรต้น (Independent Variable) คือ 
  ปัจจัยของความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) ประกอบด้วย ความ
สะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) ความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) 
ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit 
Convenience) และผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) 
 ตัวแปรส่งผ่าน (Mediator Variable) คือ 
  ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ 
  การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase Intention) ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
3. ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเร่ิมตั้งแต่เดือนมีนาคม ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2562  

 
นิยามศัพท์ 
ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) หมายถึง การท่ีผูม้าใชบ้ริการรู้สึกไดว้า่ใชเ้วลาและ
 ความพยายามในการใช้บริการท่ีลดลง และรับรู้ไดว้า่มีการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก 
 (Seiders et al., 2007) 
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการใชเ้วลาและความ
 พยายามไม่มากในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ (Seiders et al., 2007) 



 
 

ความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการรับรู้ถึงเวลาและความ
 ทุ่มเทในการเตรียมความพร้อมเพื่อความสะดวกท่ีจะใหบ้ริการ (Seiders et al., 2007)  
ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการใชเ้วลาและ
 ความพยายามไม่ มากในการท าธุรกรรมต่างๆ ส าหรับท่าอากาศยานจะรวมถึงการตรวจเช็ค
 สัมภาระ การเช็คอินดว้ย ซ่ึงท าให้ลูกคา้ใชบ้ริการไดง่้าย สะดวก และรวดเร็วข้ึน (Seiders et al., 
 2007) 
ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการใชเ้วลาและความ
 พยายามไม่มากเพื่อท่ีจะไดรั้บประโยชน์หลกัของการบริการสนามบิน เช่น สนามบินมีเส้นทาง
 การบินตรงตามความตอ้งการของผูท่ี้มาใช้บริการ สนามบินมีแผนผงัระบุโซนต่างๆชดัเจน มี
 ป้ายบอกทิศทาง  เป็นตน้ (Seiders et al., 2007) 
ผลประโยชน์ย้อนหลงัของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการใช้
 เวลาและความพยายามในการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการอีกคร้ังเป็นไปไดง่้ายหลงัจากการใชบ้ริการ
 แลว้ เช่น การขอความช่วยเหลือหลงัพบปัญหาการใช้บริการ การไดรั้บการแกไ้ขปัญหาท่ีพบ
 อยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ (Seiders et al., 2007) 
ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีส่วนบุคคลท่ีเกิดข้ึน
 จากการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เป็นความรู้สึกถูกใจ ชอบใจ มีความสุขใน
 การไดรั้บบริการ เป็นความรู้สึกเชิงบวก ซ่ึงเป็นความชอบส่วนบุคคลท่ีเกิดจากการใชบ้ริการ
 แล้วตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไว ้จึงท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและพึงพอใจ 
 (Cronin, et al., 2010) 
การกลับมาใช้บริการซ ้า (Repurchase Intention) หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใช้บริการได้มาใช้บริการท่า
 อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาแลว้เกิดความพึงพอใจ จึงท าให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการ
 ซ ้ าอีกคร้ังหน่ึง (Anderson, et al., 1994)   



 
 

กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา เร่ือง ความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั
ระยอง สามารถเขียนกรอบวจิยัไดด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั

ความสะดวกในการบริการ 
(Service Convenience) 

ความสะดวกในการตดัสินใจ 
(Decision Convenience) 
ความสะดวกในการเขา้ถึง 
(Access Convenience) 

ความสะดวกในการท าธุรกรรม 
(Transaction Convenience) 

ผลประโยชน์ของความสะดวก 
(Benefit Convenience) 

ความสะดวกของผลประโยชน์
ยอ้นหลงั (Post-Benefit Convenience) 

 

 
 
 
 

ความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) 

 
 
 
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
(Repurchase Intention) 

 
 
 



 
 

บทที่ 2 
แนวคดิทฤษฎีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

  
 การศึกษาวิจยัเร่ืองความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ได้ท าการศึกษาค้นควา้แนวคิดและทฤษฎี รวมทั้ง
งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการก าหนดกรอบแนวคิดส าหรับการศึกษา โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  

ประวตัิโดยย่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ตั้งอยู่ในพื้นท่ี ต าบลพลา อ าเภอบา้นฉาง จงัหวดัระยอง 
และพื้นท่ีโดยรอบประมาณ 6,500 ไร่ ตั้งอยูใ่นพื้นท่ีอ าเภอบา้นฉาง และอ าเภอสัตหีบ จงัหวดัระยอง 
 สนามบินอู่ตะเภาเป็นท่าอากาศยานภายใตก้ารดูแลของกองทพัเรือไทย ริเร่ิมโครงการในปี 
พ.ศ. 2504 สืบเน่ืองจากกองทพัเรือตอ้งการก่อสร้างสนามบินทหารเรือ จึงด าเนินการส ารวจพื้นท่ี
บริเวณจงัหวดัชลบุรี และ จงัหวดัระยอง ณ เวลานั้น กระทรวงกลาโหมไดอ้นุมติัให้ฝูงบินทหารเรือ
สังกดักองเรือยทุธการ โดยใชส้นามบินกองทพัอากาศดอนเมืองเป็นสนามบินชัว่คราว 
 ต่อมากองบญัชาการทหารสูงสุดอนุมติัสร้างสนามบินแห่งใหม่ของกองทพัเรือบริเวณ
หมู่บา้นอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง โดยเป็นทางวิ่งลาดยางความยาว 1,200 เมตร เม่ือการก่อสร้างส าเร็จ
เรียบร้อย ในขณะนั้น ได้เกิดการขยายตวัของลทัธิคอมมิวนิสต์ในเวียดนามใต ้และประเทศลาว 
รัฐบาลสหรัฐอเมริกาเห็นวา่ตอ้งสร้างสนามบินขนาดใหญ่ในประเทศไทยเพิ่มเติม 
 ในปี พ.ศ. 2505 รัฐบาลไทยและสหรัฐอเมริกาไดมี้โครงการร่วมกนั โดยคณะรัฐมนตรีได้
ลงมติให้รัฐบาลสหรัฐอเมริกาปรับปรุงสนามบินอู่ตะเภาในปี พ.ศ. 2508 เพื่อเป็นหน่วยในการ
ล าเลียงหน่วยรบไปยงัจุดยุทธศาสตร์ต่างๆภายในประเทศ การก่อสร้างแล้วเสร็จในระยะเวลา
ประมาณ 1 ปี จอมพลถนอม กิตติขจร ผูบ้ญัชาการทหารสูงสุดในเวลานั้น มีค าสั่งใหส้นามบินแห่ง
น้ีใหก้องทพัเรือใชใ้นราชการ และดูแลรักษาสนามบิน โดยใชช่ื้อวา่ "สนามบินอู่ตะเภา" 
 ในปี พ.ศ. 2519 กองทพัสหรัฐอเมริกาได้ถอนก าลงัทหารออกจากประเทศไทย รวมทั้ง
สนามบินอู่ตะเภาด้วย คณะรัฐมนตรีจึงมีมติให้สนามบินอู่ตะเภาเป็นสนามบินพาณิชยร์ะหว่าง
ประเทศ และเป็นสนามบินส ารองของท่าอากาศยานดอนเมือง 
 หลงัจากการปรับปรุงสนามบินอู่ตะเภาโดยกรมการบินพาณิชย ์คณะรัฐมนตรีเห็นวา่ควรใช้
ประโยชน์จากสนามบินอู่ตะเภามากข้ึน จึงพฒันาสนามบินอู่ตะเภาเป็นท่าอากาศยานสากล โดยใช้



 
 

ช่ือว่า "สนามบินนานาชาติระยอง-อู่ตะเภา" ภายใต้สังกัดของกองทัพเรือ โดยให้พฒันาเป็น
สนามบินพาณิชยร่์วมกบักรมการบินพาณิชย ์กระทรวงคมนาคม 
 การบินไทยไดต้ั้งศูนยซ่์อมอากาศยานล าตวักวา้งแห่งท่ีสองข้ึนท่ีสนามบินอู่ตะเภา โดยศูนย์
ซ่อมน้ีสามารถรองรับเคร่ืองบิน ตระกูล Boeing 737,747 และ 777 และเคร่ืองบินตระกูล Airbus 
A300 A330 A340 
 วนัท่ี 28 พฤศจิกายน 2551 มีการเปิดให้ใช้สนามบินอู่ตะเภา อ.บา้นฉาง จ.ระยอง ในการ
ระบายผูเ้ดินทางเขา้-ออกประเทศไทย แทนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและสนามบินดอนเมืองท่ีถูก
ค าสั่งปิดเน่ืองจากมีการชุมนุมของกลุ่มพนัธมิตรประชาชนเพื่อประชาธิปไตย 
 วนัท่ี 3 มิถุนายน 2558 ไดมี้การลงนามในบนัทึกขอ้ตกลงความร่วมมือการพฒันาท่าอากาศ
ยานอู่ตะเภาใหเ้ป็นท่าอากาศยานเชิงพาณิชย ์แห่งท่ี 3  
 

ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) 
 หัวใจส าคญัของการศึกษาในคร้ังน้ี (Focal constructs) ได้แก่ ความสะดวกในการบริการ 
โดย Kelly (1958) กล่าวว่า ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) เกิดจากการลดเวลา
และการใชค้วามพยายามท่ีลดลงเพื่อให้ไดม้าซ่ึงบริการนั้นๆ ดงันั้น ความสะดวกในหารบริการจึงมี
ความส าคญัต่อผูท่ี้มาใชบ้ริการมากข้ึน 
 Berry (2002) กล่าวว่า ความสะดวกสบายในการบริการ (Service Convenience) เป็น
ความรู้สึกของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัเวลาและความรู้สึกในการใชบ้ริการ ซ่ึงความสะดวกใน
การบริการสามารถเพิ่มมูลค่าให้กบัผูท่ี้มาใช้บริการได้ โดยการใช้เวลาให้น้อยลงและใช้ความ
พยายามลดลงในขั้นตอนการใชบ้ริการ 
 ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) ได้รับการนิยามไวว้่า เวลาและความ
พยายามท่ีมีต่อผูท่ี้มาใช้บริการ (Berry et al., 2002) เวลาและความพยายามเหล่าน้ีมีความสัมพนัธ์
ในทางตรงกันข้ามกับความสะดวกสบายในความคิดของผูท่ี้มาใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ 
(Kumar et al., 1997) ซ่ึงหมายความว่าถ้าหากผูท่ี้มาใช้บริการต้องใช้เวลานานข้ึนในการรอรับ
บริการก็จะท าใหรู้้สึกวา่บริการดงักล่าวนั้นไม่สะดวก และผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีไม่ค่อยมีเวลามกัจะมอง
หาความสะดวกในการบริการจึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจ (Colwell et al., 2008) 
 Farquhar และ Rowley (2009) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของความสะดวกสบายในการให้บริการ
ตามค าตดัสินของผูท่ี้มาใช้บริการตามความรู้สึกไวว้่า การควบคุมการจดัการการใช้ประโยชน์ใน
เร่ืองของเวลาและความพยายามเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายในการเขา้ถึงและการใชบ้ริการนั้นๆ 



 
 

 จากค าจ ากดัความขา้งตน้ ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) เป็นความรับรู้
ถึงสะดวกของผูท่ี้มาใช้บริการท่ีรู้สึกว่าการท่ีตอ้งใช้เวลาและความพยายามน้อยท่ีสุดเพื่อการใช้
บริการนั้น ถือเป็นความสะดวกในการบริการ  
 

มติิของความสะดวกในการบริการ (Dimensions of Service Convenience) 
 Berry (2002) ไดท้  าการตรวจสอบทั้งประหยดัเวลาและความพยายาม พบวา่ ความสะดวก
ในการบริการมีหลายมิติ (Brown, 1990, Brown and McEnally, 1992 Berry et al., 2002 Seiders et 
al., 2007 Colwell et al., 2008 Farquhar and Rowley, 2009) ซ่ึง Brown (1990) ไดเ้สนอการวดัความ
สะดวกในการบริการไว ้5 มิติ คือ 1) เวลา หมายถึง เวลาท่ีสะดวกส าหรับลูกคา้มากข้ึน 2) สถานท่ี 
หมายถึง สถานท่ีมีสะดวกส าหรับลูกคา้ 3) การท าธุรกรรม หมายถึง บริษทัต่างๆ อาจท าให้ลูกคา้
สามารถซ้ือบริการไดง่้ายข้ึน 4) การใช ้หมายถึง บริการอาจจะท าใหส้ะดวกส าหรับลูกคา้ท่ีจะใช ้5) 
การด าเนินการ หมายถึง บริการมีคนอ่ืนให้บริการ ซ่ึงส่ีมิติแรกจะรองรับเร่ืองอรรถประโยชน์ทาง
เศรษฐกิจ ส าหรับมิติท่ีห้าเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการซ่ึงลูกคา้สามารถเลือกวิธีการได้ตามความ
ตอ้งการใช้ในการไดรั้บและใชสิ้นคา้หรือบริการได ้ต่อมาความสะดวกในการบริการไดถู้กจดัข้ึน
เป็น 5 มิติ หลังจากได้มีการศึกษาโดย Farquhar and Rowley (2009) ในเร่ืองของกระบวนการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคท าให้เขา้ใจถึงความสะดวกในการบริการได้ชดัเจนยิ่งข้ึน และ Berry et al. 
(2002) ไดเ้สนอมิติของความสะดวกในการบริการไว ้5 มิติ ไดแ้ก่  
 1) ความสะดวกในการตดัสินใจ (Decision Convenience) หมายถึง เวลาและความพยายาม
ในการตดัสินใจเลือกรับบริการ   
 2) ความสะดวกในการเขา้ถึง (Access Convenience) หมายถึง การรับรู้ถึงเวลาและความ
พยายามในการเร่ิมตน้การใหบ้ริการ  
 3) ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) หมายถึง การใช้เวลาและ
ความพยายามในการท าธุรกรรม  
 4) ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) หมายถึง เวลาและความพยายาม
ท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการตอ้งใชเ้พื่อท่ีจะไดรั้บประโยชน์หลกัของการบริการ 
 5) ความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลงั (Post-Benefit Convenience) หมายถึง การใช้
เวลาและความพยายามท่ีรับรู้ เม่ือติดต่อกบับริษทัอีกคร้ังหลงัผ่านช่วงรับประโยชน์จากการบริการ
แลว้ 
 จากมิติของความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) จะเห็นไดว้่า ความสะดวก
ในการบริการจะเก่ียวขอ้งกบั “เวลา” และ “ความพยายาม” ท่ีผูท่ี้มาใช้บริการตอ้งใชเ้สียไปกบัการ



 
 

ไดรั้บบริการ หากผูท่ี้ใชบ้ริการใช้เวลาและความพยายามท่ีลดลง นัน่หมายความวา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ไดรั้บความสะดวกในการบริการ  
 อยา่งไรก็ตามมิติการวดัความสะดวกในการบริการก่อนหนา้น้ีไม่สามารถมองเห็นภาพได้
ชดัเจนในเร่ืองตดัสินใจของผูท่ี้มาใช้บริการ แต่ในปัจจุบนัไดมี้การทดสอบทุกมิติแลว้ ดงัตารางท่ี 
2.1 แสดงการทดสอบมิติความสะดวกในการใหบ้ริการในรูปแบบการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
 
ตารางท่ี 2.1  การทดสอบมิติความสะดวกในการใหบ้ริการในรูปแบบการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
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แหล่งท่ีมา: จิราภา  พึ่งบางกรวย (2557) 
 
 จากตารางท่ี 2.1  การทดสอบมิติความสะดวกในการใหบ้ริการในรูปแบบการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภค จะเห็นวา่ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) ทั้ง 5 มิติ ไดแ้ก่ การตดัสินใจ 
(Decision) การเข้า ถึง  (Access) การท า ธุรกรรม  (Transaction) ผลประโยชน์  (Benefit) และ
ผลประโยชน์ยอ้นหลงั (Post-Benefit) ไดมี้การทดสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรงของความสะดวกทั้ง 5 
มิติ  



 
 

การวดัความสะดวกในการบริการ (Measurement of Service Convenience) 
 การวดัความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) ได้พฒันามาจาก Seiders et al. 
(2007) และ Colwell et al. (2008) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติ โดยพฒันาความสะดวกในการบริการมา
จากบริบทของการช็อปป้ิงและร้านค้าปลีก ซ่ึงมีข้อค าถาม 17 ค  าถาม เรียกว่า "SERVCON" 
นอกจากน้ีงานวิจยัของ Colwell et al. (2008) ยงัสอดคลอ้งกบั Seiders et al. (2007) โดยมีรายงาน
การทดสอบความน่าเช่ือถือของความสะดวกในการบริการ ซ่ึงวิธีการวดัความสะดวกในการบริการ
จึงมีการวดั 2 ตวัวดั โดยตวัวดัความสะดวกแบบแรกเป็นตวัวดัท่ีเรียกวา่ “SERVCON”  ของ Seiders  
(2007) และตวัวดัความสะดวกแบบท่ีสองของ Colwell   (2008) ซ่ึงความน่าเช่ือถือ Cronbarch’s 
alpha ค าถามของ Colwell (2008) นั้นมีระดบัต ่ากวา่ “SERVCON” ของ Seiders (2007) ดงัตารางท่ี 
2.2 เปรียบเทียบความน่าเช่ือถือของค าถามในแต่ละมิติของการวดัความสะดวกในการบริการ 
(Service Convenience) 
 
ตารางท่ี 2.2 เปรียบเทียบความน่าเช่ือถือของค าถามในแต่ละมิติของการวดัความสะดวกในการ
บริการ (Service Convenience) 

มิติความสะดวกในการบริการ Seiders (2007) Colwell (2008) 
ความสะดวกในการตดัสินใจ 
(Decision Convenience) 

α = 0.76 
(3  ค าถาม) 

α = 0.66 
(4  ค าถาม) 

ความสะดวกในการเขา้ถึง 
(Access Convenience) 

α = 0.83 
(4  ค าถาม) 

α = 0.75 
(4  ค าถาม) 

ความสะดวกในการท าธุรกรรม 
(Transaction Convenience) 

α = 0.89 
(3  ค าถาม) 

α = 0.67 
(3  ค าถาม) 

ผลประโยชน์ของความสะดวก 
(Benefit Convenience) 

α = 0.84 
4  ค าถาม 

α = 0.67 
3  ค าถาม 

คว า มส ะดว กข อ ง ผ ลป ระ โ ย ชน์
ยอ้นหลงั (Post-Benefit Convenience) 

α = 0.95 
(3  ค าถาม) 

α = 0.79 
(3  ค าถาม) 

 ท่ีมา: Seiders et al., 2007 ; Colwell et al., 2008 
 
 จากตารางท่ี 2.2 เปรียบเทียบความน่าเช่ือถือของค าถามในแต่ละมิติของการวดัความสะดวก
ในการบริการ (Service Convenience) ผูว้ิจ ัยได้เลือกท่ีจะใช้รูปแบบการวดั “SERVCON”  ของ 



 
 

Seiders (2007) มาใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี เน่ืองจากมีค่า Cronbarch’s alpha ค่าความน่าเช่ือถือ
มากกวา่ค าถามของ Colwell (2008)   
 

แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
นิยาม และความหมาย 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติของผูบ้ริโภค มีผลมาจากประสบการณ์ดา้นความพึงพอใจ
ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ (Kashmir, 2005) 
 Cronin & Taylor (1992) ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีผู ้บริโภคได้พิจารณา หรือ
ประเมินผล จากการไดรั้บ ประสบการณ์จากการใช้สินคา้ หรือบริการอย่างใดอย่างหน่ึง แลว้เกิด
ความประทบัใจต่อสินคา้หรือบริการนั้น 
 Oliver (1980) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการทางอารมณ์โดยรวม ท่ีรับรู้ไดถึ้งความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัก่อนการบริโภค และ
การรับรู้ผลหลงัการบริโภค 
 Wolman (1973) ใหค้วามหมายความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุขเม่ือไดรั้บ
ผลส าเร็จตามความมุ่งหมายตามความต้องการหรือแรงจูงใจความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติ 
สามารถใชท้ดแทนกนัไดคื้อ ผลของการท่ีไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมกบัส่ิงนั้น และทศันคติทางดา้นบวก
จะเป็นตวัแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิง ๆ นั้น ส่วนทศันคติทางดา้นลบก็จะสะทอ้นให้
เห็นถึงความไม่พึงพอใจจากส่ิงนั้น (Vroom, 1964) 
 Morse (1958) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ สภาพจิตท่ีปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเน่ืองจาก
ธรรมชาติของมนุษยท่ี์มีความต้องการ เม่ือความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองทั้งหมด หรือ
บางส่วนความเครียดก็จะลดนอ้ยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทางกลบักนั ถา้ความตอ้งการ
นั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียด และความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
แนวคิด และทฤษฎ ี
 ความพึงพอใจ คือ แนวคิดท่ีเก่ียวท่ีข้องกับความรู้สึกหลังการซ้ือหรือได้รับบริการ ซ่ึง
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผูใ้ห้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินค้า 
(Perceived Performance) กบัการให้บริการท่ีคาดหวงั (Expected Performance) กรณีผลท่ีไดรั้บจาก
สินคา้หรือบริการ (Product Performance) ต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้จะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่
พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แต่ถ้าระดบัของผลท่ีได้รับจากสินคา้ หรือบริการตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไวก้็จะท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ (Delighted Customer) ทั้งหมดเป็นส่ิง



 
 

ส าคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจจะเป็นการรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั 
(Kotler, 1997) 
 Cronin, et al. (2000) กล่าวถึง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากการใชสิ้นคา้ทดลองต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค หากผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในตวัสินคา้ทดลองจะ
ส่งผลทางบวกต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้นัน่ ๆ 
 Kim & Lee (2011) กล่าววา่ เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการจะท าให้ลูกคา้มี
ความภกัดี และมีการบอกต่อ และอยากกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง ดงันั้นการบอกต่อจึงเป็นตวับ่งช้ี
หลกัของความส าเร็จในอนาคตของบริษทั 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นปัจจยัพื้นฐานทางด้านพฤติกรรมของลูกคา้ในระยะยาว ใน
การท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการ ดงันั้น องคก์ารต่าง ๆ จึงตอ้งสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้
อยา่งเตม็ก าลงั (Hunt, 1977) 
 ความพึงพอใจเป็นทฤษฎีความรู้สึกของมนุษยท่ี์เป็นได้ทั้งทางบวก และทางลบ ซ่ึงใน
ทางบวกนั้นหมายถึง ความพึงพอใจซ่ึงก่อใหเ้กิดความยินดี ความสุขใจ ส่วนในทางลบนั้นหมายถึง 
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ท าใหไ้ม่สบายใจ หรือทุกขใ์จ (Shelly, 1975) 
 Rhee & Ryu (2010) กล่าวว่า ความพึงพอใจ มกัเกิดจากมูลค่าทางสังคมของสินคา้หรือ
บริการท่ีส่งผลกระทบต่อทศันคติของผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภครู้สึกพอใจในสินคา้ หรือบริการ จึงได้
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
 Ying et al., (2009) ท าการวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการคุณค่าการ
รับรู้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความตั้งใจท่ีจะกลบัมาซ้ือซ ้ าของการให้บริการโทรศพัท์มือถือ
โดยมีความพึงพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลาง ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
กลบัมาซ้ือซ ้ า 
 จากการศึกษาความพึงพอใจ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติ
ท่ีดีส่วนบุคคลท่ีเกิดข้ึนจากการใช้บริการ เป็นความรู้สึกถูกใจ ชอบใจ มีความสุขในการได้รับ
บริการ เป็นความรู้สึกเชิงบวก ซ่ึงเป็นความชอบส่วนบุคคลท่ีเกิดจากการใชบ้ริการแลว้ตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไว ้จึงท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความพึงพอใจในท่ีสุด จน
ส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า  
 
 
 
 



 
 

แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการกลบัมาใช้บริการซ ้า 
นิยาม และความหมาย 
 การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า หมายถึง ความตั้งใจของบุคคลท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าจากบริษทั 
เดิมโดยข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ หรือการไดรั้บการปฏิบติัท่ีดี และพอใจ หรือประสบการณ์ท่ีเคย
ไดรั้บมาของแต่ละบุคคล (Hellier et al., 2003) 
 Zeithmal et al., (1996) กล่าวว่า  การกลับมาใช้บริการซ ้ า  หมายถึง ปฏิกิริยาในการ
ตอบสนองบางอย่างของลูกค้าท่ีมีความตั้งใจในการท่ีจะกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใช้บริการซ ้ าอีกใน
อนาคต 
 Cronin et al. (2000) กล่าวว่า การกลบัมาใช้บริการซ ้ า หมายถึง การท่ีลูกคา้เคยซ้ือสินคา้ 
หรือบริการแล้วเกิดความพึงพอใจ และกลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใช้บริการซ ้ าอีก และมีการบอกเล่าถึง
คุณประโยชน์ หรือประสบการณ์ดี ๆ เก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการต่อไปยงัผูอ่ื้น 
 กลับมาใช้ซ ้ า  คือ ทัศนคติท่ี ดีของผู ้บริโภคเป็นผลการพัฒนามาจากการประเมิน
ประสบการณ์ในการการบริโภคของเขากบัสินคา้ หรือบริการบางอยา่ง เกิดความพึงพอใจในส่ิงนั้น 
ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้นั้นถือเป็นสารตั้งตน้ของความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ เป็นผลจากการ
ประเมินผลของลูกคา้เก่ียวกบัตวัแบรนด์สินคา้ หรือบริการซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัของการตดัสินใจ
กลบัมาใชซ้ ้ า (Karmer, 2005) 
 การกลบัมาใช้ริการซ ้ า หมายถึง การมุ่งมัน่ท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ ้ า หรือซ้ือซ ้ า (Oliver, 
1980) 
แนวคิด และทฤษฎ ี
 ความตั้งใจ หรือเจตนาในการกลบัมาใชซ้ ้ านั้นมกัจะมีการยึดติดกบัความมุ่งมัน่ของแบรนด์
แต่มีความแตกต่างกนัท่ีการให้ความส าคญั ความมุ่งมัน่ในแบรนด์ หมายถึง ความสัมพนัธ์ หรือ
ความรู้สึกท่ีดีคลา้ยคลึงกบัการเป็นมิตรภาพกนัระหวา่งตวัสินคา้ หรือบริการกบัตวัของผูบ้ริโภคเอง 
โดยท่ีการซ้ือซ ้ านั้นอาจจะสามารถอธิบายการซ้ือของแบรนด์นั้นไดว้า่ เป็นสินคา้ หรือบริการท่ีดี มี
ราคาถูก หรือไม่สามารถมีสินคา้ หรือบริการอ่ืนทดแทนได ้(Kitapci, 2014) 
 การกลบัมาใช้ซ ้ า มกัเกิดจากมูลค่าทางสังคมของสินคา้ หรือบริการท่ีส่งผลกระทบต่อ
ทศันคติของผูบ้ริโภค และผูบ้ริโภครู้สึกพอใจในสินคา้ หรือบริการนั้นจึงกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Rhee 
& Ryu, 2010)  
 ความตั้ งใจซ้ือซ ้ าของลูกค้าอาจมาจากการลดต้นทุน ซ่ึงเป็นวิธีการเพิ่มส่วนแบ่งทาง
การตลาดไดดี้ (Henkel et al., 2006) 



 
 

 พฤติกรรมการกลบัมาซ้ือซ ้ ามกัจะมาจากยึดติดในตราสินคา้ แต่มีความแตกต่างท่ีส าคญั
ระหวา่งลูกคา้ การยึดติดในตราสินคา้นั้น หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีคลา้ยกบัความเป็นมิตรภาพของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงการกลบัมาซ้ือซ ้ านั้นอาจจะมีสาเหตุมาจากการท่ีราคาสินคา้ หรือบริการถูกลง หรือไม่
มียีห่อ้อ่ืน ๆ (Calik, 1997) 
 Zeithmal et al. (1996) กล่าวว่า ความตั้งใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการซ ้ า หมายถึง ความสมคัรใจ
ของผูใ้ชข้องผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการท่ีคงความสัมพนัธ์กบัร้านคา้หรือตราสินคา้ และกลบัมาใชสิ้นคา้
และบริการดงักล่าวซ ้ าอีกคร้ังในอนาคต 
 การซ้ือซ ้ าหรือการกลับมาใช้บริการซ ้ าเป็นเร่ืองของทัศนคติของบุคคลท่ีอาจมาจาก
ประสบการณ์ในอดีตจากการซ้ือสินค้า หรือใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจจนท าให้เกิดการ
ตดัสินใจกลบัมาซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าอีก (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994) 
 จากการศึกษาสรุปไดว้า่ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูท่ี้มาใชบ้ริการ เกิดจากความพึงพอใจ
หลงัการใชบ้ริการในอดีตและตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกคร้ังหน่ึงในอนาคต 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 จิราภา พึ่งบางกรวย (2556) ได้ศึกษาเร่ือง แบบจ าลองตามสถานการณ์ถึงผลของความ
สะดวกในการบริการท่ีมีต่อการรับรู้ในคุณค่าของลูกค้าในบริบทของธุรกิจบริการท่ี เน้น
ประสบการณ์ มีวตัถุประสงค ์5 ประการคือ 1. เพื่อศึกษาถึงมิติในการวดัความสะดวกในการบริการ
ในธุรกิจบริการท่ีเน้นประสบการณ์ 2.  ผลของความสะดวกของการบริการท่ีมีต่อการรับรู้ ในการ
ควบคุม 3. เพื่อขยายผลการศึกษาถึงผลของความสะดวกท่ีมีต่อการรับรู้ในคุณค่า 4. เพื่อศึกษา ถึงผล
ของการเป็นตวัแปรแทรกของการรับรู้การควบคุมระหวา่งความสะดวกของการบริการกบัการ รับรู้
ในคุณค่าของลูกคา้ และ 5. ) เพื่อศึกษาถึงผลของตวัแปรซ้อน (การปรารถนาในการควบคุม, การ
รับรู้ถึง ความกดดนัเวลา,  และความชอบความสะดวก) ท่ีมีต่อความสัมพนัธ์ระหว่างความสะดวก
ของบริการ และการรับรู้ถึงการควบคุม ผลการศึกษาพบวา่ในธุรกิจบริการท่ีเนน้ประสบการณ์มีมิติ
ในการวดั 3 มิติ ไดแ้ก่ ความ สะดวกในการเขา้ถึง ความสะดวกในการท า ธุรกรรม และผลประโยชน์
ในความสะดวก จากการศึกษา พบวา่ความสะดวกในการเขา้ถึง และผลประโยชน์ความสะดวก  มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับการรับรู้ ในการควบคุม  อีกทั้ งความสะดวกในการเข้าถึง และ
ผลประโยชน์ความสะดวก มีความสัมพนัธ์เชิง บวกกบัการรับรู้ในคุณค่า  อีกทั้งผลการศึกษาพบวา่
การรับรู้ในการควบคุมเป็นตวัแปรแทรกเพียง บางส่วนระหวา่งความสะดวกของการบริการกบัการ
รับรู้ในคุณค่าของลูกคา้  นอกจากน้ีผลการศึกษา ตวัแปรซอ้นทั้ง 3 ตวั ไดแ้ก่ ความปรารถนาในการ



 
 

ควบคุม, การรับรู้ถึงความกดดันเวลา , และ ความชอบความสะดวก พบว่าในกลุ่มสูง  ผลของ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความสะดวกของบริการและ การรับรู้ถึงการควบคุมมีผลดีกวา่ในกลุ่มต ่า 
 ลาวณัย ์ธญัญพนัธ์ (2556) ไดศึ้กษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการ และ
คุณค่าท่ีรับรู้ท่ีมีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ
ลูกคา้ บริษทั สายการบินนกแอร์ จ  ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงคคื์อ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ อนัได้แก่ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าท่ีรับรู้ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ อนัไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ และความไวเ้น้ือเช่ือใจ (3) 
เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของลูกคา้ 
(4) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความ
พึงพอใจของลูกคา้ และ (5) เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการ และคุณค่าท่ีรับรู้ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อและการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของลูกคา้บริษทั สายการบินนกแอร์ จ  ากดั (มหาชน) ท่ีพฒันาจากแนวคิดทฤษฎี และ
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผลการศึกษาแสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าไค–สแควร์ (x^2) เท่ากบั318ท่ีองศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 280 ค่า
ความน่าจะเป็น (p–value) เท่ากบั 0.058 ไค–สแควร์สัมพทัธ์ (x^2/df) เท่ากบั 1.135 ค่าดชันีวดัระดบั
ความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั 0.955 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้(AGFI) เท่ากบั 0.940 
ค่าดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเปรียบเทียบ(CFI) เท่ากบั 0.998 ค่าดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสอง
ของส่วนท่ีเหลือมาตรฐาน (SRMR) เท่ากบั 0.034 ค่าดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากบั 0.016 นอกจากน้ี ผลการวิจยัยงัพบว่าความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อของลูกคา้สายการบินนกแอร์และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้สายการบินนกแอร์ 
 นวลอนงค ์ผานดั (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ 
และคุณค่าท่ีรับรู้ท่ีมีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ของลูกคา้บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) วตัถุประสงค์ คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ อนัไดแ้ก่คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าท่ีรับรู้ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจ อนัไดแ้ก่คุณภาพการใหบ้ริการ คุณค่าท่ีรับรู้ และความไวเ้น้ือเช่ือใจ (3) เพื่อศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของลูกคา้ (4) เพื่อ
ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ และ (5) เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และคุณค่าท่ีรับรู้ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้ริการ



 
 

ซ ้ าของลูกคา้บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่าค่าไค–สแควร์ (2) เท่ากบั 473.34 ท่ีองศา

อิสระ (df) 527 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) เท่ากับ 0.955 ไค–สแควร์สัมพทัธ์ (2/df) เท่ากับ 

0.898 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เท่ากบั 0.960 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้
(AGFI) เท่ากบั 0.946 ค่าดชันีวดัระดบัความสอดคลอ้งเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากบั 1.000 ค่าดชันีราก
ของค่า เฉ ล่ียก าลังสองของส่วนท่ี เหลือมาตรฐาน  (SRMR) เท่ากับ  0.024 ค่าดัชนีค่าความ
คลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์(RMSEA) เท่ากบั 0.000 และนอกจากน้ีผลการวิจยัยงั
พบว่าความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของลูกคา้บริษทั การบินไทย
จ ากดั (มหาชน) 
 Vinita Kaura Ch. S. Durga Prasad Sourabh Sharma (2015) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการ
ความสะดวกสบายในการให้บริการความคุม้ค่าและความยุติธรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ความพึงพอใจ มีวตัถุประสงคเ์พื่อตรวจสอบขอบเขตคุณภาพการรับรู้ราคาและ
ความเป็นธรรมและความสะดวกในการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดี
ของลูกคา้ต่อภาคการธนาคารปลีกในอินเดีย นอกจากน้ียงัศึกษาบทบาทของความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในฐานะตวัแปรระหวา่ง mediating ระหวา่งมิติคุณภาพการให้บริการการรับรู้ราคาและความ
เป็นธรรมขนาดความสะดวกในการให้บริการและความภกัดีของลูกคา้  กลุ่มตวัอย่างจ านวน 445 
คน เก็บขอ้มูลโดยแบบสอบถาม ประชากรท่ีศึกษาอยู่ในกลุ่มลูกคา้รายย่อยของธนาคารในรัฐราช
สถานอินเดียซ่ึงมกัเขา้เยี่ยมชมสถานท่ีของธนาคารเพื่อท าธุรกรรมมีบญัชีอยู่ในธนาคารอยา่งน้อย
สองแห่งและมีบริการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างน้อยหน่ึงบริการ การวิเคราะห์ความคิดเห็น
และการวเิคราะห์การถดถอย ผลการวจิยั พบวา่คุณภาพของบริการ คุณภาพการรับรู้ ราคา ความเป็น
ธรรม และความสะดวกในการให้บริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความ
ภกัดีของลูกคา้ นอกจากน้ีความพึงพอใจของลูกคา้ท าหนา้ท่ีเป็นตวัแปรกลางระหวา่งความเป็นธรรม
และความภกัดีของลูกคา้ 
 Chang and Polonsky (2011) ไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลของความสะดวกในการบริการท่ีมีผล
ต่อบริการหลายประเภทท่ีสะดวกต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม: บทบาทความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ในการตั้งถ่ินฐานของชาวไตห้วนั ซ่ึงองคก์รดา้นการบริการก าลงัมองหาวิธีท่ีจะช่วยเพิ่มมูลค่าของ
ผูบ้ริโภคและเพื่อเพิ่มความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค องค์กรสามารถแยกแยะตวัเองได้โดยการท า
ให้บริการของพวกเขาใช้งานง่ายข้ึน นั่นคือสะดวกกว่าความสะดวกในการให้บริการมีความ
ซับซ้อนและประกอบด้วย 5 ประเภทคือการตดัสินใจ การเขา้ถึงการ ท าธุรกรรม ประโยชน์และ
ความสะดวกสบายหลงัไดรั้บประโยชน์ การวิจยัมีวตัถุประสงค์เพื่อความสะดวกในการให้บริการ
ไดต้รวจสอบวิธีอ านวยความสะดวกประเภทน้ี ส่งผลต่อประสบการณ์และความตั้งใจของผูบ้ริโภค 



 
 

แต่การวิจยัเร่ืองน้ี ไดท้  าการศึกษาในสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ กลุ่มตวัอยา่งคือ ชาวไตห้วนั จ  านวน 
443 คน การวิจยัคร้ังน้ีใช้การถดถอยเชิงพรรณนาเพื่อตรวจสอบอิทธิพลของความสะดวกสบาย 5 
ประเภทต่อความตั้ งใจของผูบ้ริโภค และเพื่อทดสอบว่าความพึงพอใจเป็นตัวกลางท่ีมีผลต่อ
ความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบวา่ผลประโยชน์ของความสะดวกและผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความ
สะดวกมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจในการกระท าท่ีดีข้ึน และความพึงพอใจเป็นส่วนหน่ึงของ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความสะดวกในการบริการและความตั้งใจซ้ือ 
 Wen and Ching (2011) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผูโ้ดยสารรถขนส่งสาธารณะท่ีมีอิทธิพล
ต่อคุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และการมีส่วนร่วม โดยใชโ้มเดลสหสัมพนัธ์
(Correlation Analysis) เก็บรวบรวมข้อมูลจากผูโ้ดยสารจ้านวน 763 คน ใช้วิธีเลือกตวัอย่างโดย
อาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) ใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุในการทดสอบสมมติฐาน
ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
 Ying et al. (2009) ท าการวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการคุณค่าการ
รับรู้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความตั้งใจท่ีจะกลบัมาซ้ือซ ้ าของการให้บริการโทรศพัท์มือถือ
โดยมีความพึงพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลาง ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการ
กลบัมาซ้ือซ ้ า 
 Ryu, Han & Kim (2008) ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ของร้านอาหารจาน
ด่วนต่อคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ เก็บรวบรวมขอ้มูล
จากลูกคา้จ านวน 341 คน ใช้วิธีเลือกตวัอย่างโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) ใช้
การวิเคราะห์ถดถอยพหุในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อการซ้ือซ ้ า 
 Colwell et al. (2008) ได้ศึกษาเร่ืองความสะดวกในการบริการในบริบทของผู ้ใช้งาน
อินเตอร์เน็ตในประเทศแคนาดา พบวา่ มีความสะดวกในการบริการเพียง 3 มิติเท่านั้นท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการตดัสินใจ ผลประโยชน์ของความสะดวกและผลประโยชน์
ยอ้ยหลงัของความสะดวก ส่วนความสะดวกในการเขา้ถึงและความสะดวกในการท าธุรกรรมไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ซ่ึงยงักล่าวอีกวา่ ความส าคญัของความสะดวกแต่ละมิติจะแตกต่าง
กนัออกไปข้ึนอยูก่บับริบทของการบริการท่ีน ามาศึกษา 
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า ความสะดวกในการบริการ ได้แก่ สะดวกในการ
ตดัสินใจ ความสะดวกในการเขา้ถึง ความสะดวกในการท าธุรกรรม ผลประโยชน์ของความ และ
ความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลงั มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการไป



 
 

ตามบริบท และเม่ือผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในเชิงบวกก็จะส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาซ้ือหรือ
ใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ังหน่ึงในอนาคต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

  
 การศึกษางานวิจยัเร่ืองความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใชบ้ริการ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูลท่ีต้องการท าการวิจยั โดยการสุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 400 คน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1. ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการในท่าอากาศยาน
นานชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง 
 2. ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยาน
นานชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ซ่ึงผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นนอน ดงันั้น ตวัอยา่งท่ีจะใชใ้นการ
วิจยั ผูว้ิจยัจึงใช้วิธีค  านวณดว้ยสูตรท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรของทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973) 
โดยก าหนดความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ซ่ึงมีสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 
 

    n     =        
𝑍2

4𝑒2
 

 
เม่ือ n = ขนาดของกลุ่มประชากร 
 P = สัดส่วนของประชากร 
 Z = ระดบัค่าความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนดไวคื้อ 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
 e  = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.5 
    
 

แทนค่า             =    
1.962

4∗(0.5)2
 

          =      384.6 
 
 



 
 

 จากการค านวณขนาดตวัอยา่ง ท าให้ไดข้นาดตวัอยา่งขั้นต ่าท่ีตอ้งเก็บไดอ้ยา่งนอ้ย 385 คน 
เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงท าการเก็บขอ้มูลทั้งหมด 400 
ตวัอยา่ง ซ่ึงถือไดว้า่ผา่นเกณฑต์ามท่ีเง่ือนไขก าหนด คือไม่นอ้ยกวา่ 385 ตวัอยา่ง 
 หลงัจากนั้น ในขั้นตอนของการสุ่มตวัอยา่ง ผูว้จิยัจะท าการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใช้
ความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) โดยใช้แผนการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความ
สะดวก (Convenience Sampling)  ซ่ึงเป็นการเลือกตวัอยา่งเพื่อใหไ้ดจ้  านวนตามท่ีตอ้งการโดยไม่มี
หลกัเกณฑ ์
 

ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
 ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) คือ 
  ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) ซ่ึงประกอบดว้ย ความสะดวก
ในการตดัสินใจ (Decision Convenience) ความสะดวกในการเขา้ถึง (Access Convenience) ความ
สะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit 
Convenience) และความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลงั (Post-Benefit Convenience) 
 ตัวแปรคั่นกลาง (Mediator Variable) คือ 
  ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ 
  การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase Intention) ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 

นิยามเชิงปฏบิัติ 
 ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience)  หมายถึง การท่ีผูม้าใชบ้ริการรู้สึกไดว้า่
ใชเ้วลาและความพยายามในการใชบ้ริการท่ีลดลง และรับรู้ไดว้า่มีการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ไม่
ยุง่ยากในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา (Seiders et al., 2007) โดยท าการวดัแยกตาม
มิติในการวดั 5 ดา้น รายละเอียดของค าถามแต่ละมิติมี ดงัน้ี 
 
 ความสะดวกในการตัดสินใจ หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการใช้เวลาและความพยายามไม่
มากในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 
 



 
 

ตารางท่ี 3.1 แสดงขอ้ค าถามในมิติความสะดวกในการตดัสินใจ 
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 
DC1 ท่านใชเ้วลานอ้ยมากในการหาขอ้มูลเก่ียวกบัสนามบินแห่งน้ี (ตัว๋

เคร่ืองบิน เท่ียวบิน) 
.891 

 
DC2 สนามบินแห่งน้ี มีสายการบินและเส้นทางการบินตรงตามความ

ตอ้งการของท่าน จึงตดัสินใจไดง่้าย 
.889 

 
DC3 สนามบินแห่งน้ีมีขอ้มูลครบถว้นตามท่ีตอ้งการท าให้ง่ายต่อการ

ตดัสินใจ 
.892 

 
 ความสะดวกในการเข้าถึง หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการรับรู้ถึงเวลาและความทุ่มเทในการ
เตรียมความพร้อมเพื่อความสะดวกท่ีจะใหบ้ริการ 
 
ตารางท่ี 3.2 แสดงขอ้ค าถามในมิติความสะดวกในการเขา้ถึง 
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 
AC1 ท่านสามารถเดินทางมาสนามบินได้สะดวกและใช้เวลาในการ

เดินทางไม่มาก 
.890 

 
AC2 สนามบินมีท่ีจอดรถเพียงพอ .894 

 
AC3 สนามบินแห่งน้ีมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ .890 
AC4 สนามบินแห่งน้ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง จึงท าใหมี้ความสะดวกเร่ือง

เวลาในการมาใชบ้ริการ 
.891 

 
 ความสะดวกในการท าธุรกรรม หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการใชเ้วลาและความพยายามไม่
มากในการท าธุรกรรมต่างๆ ส าหรับท่าอากาศยานจะรวมถึงการตรวจเช็คสัมภาระ การเช็คอินดว้ย 
ซ่ึงท าใหลู้กคา้ใชบ้ริการไดง่้าย สะดวก และรวดเร็วข้ึน 
 
 
 



 
 

ตารางท่ี 3.3 แสดงขอ้ค าถามในมิติความสะดวกในการท าธุรกรรม 
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 
TC1 การตรวจเช็คสัมภาระก่อนผา่นประตูทางเขา้มีความสะดวกและ

รวดเร็ว 
.888 

 
TC2 ท่านสามารถเช็คอินเองไดส้ะดวกและรวดเร็ว .888 

 
TC3 บริการหอ้งน ้าของสนามบินมีพอใหใ้ชบ้ริการ .890 

 
 ผลประโยชน์ของความสะดวก หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการใชเ้วลาและความพยายามไม่
มากเพื่อท่ีจะไดรั้บประโยชน์หลกัของการบริการสนามบิน เช่น สนามบินมีเส้นทางการบินตรงตาม
ความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ สนามบินมีแผนผงัระบุโซนต่างๆชดัเจน มีป้ายบอกทิศทาง เป็น
ตน้ 
 
ตารางท่ี 3.4 แสดงขอ้ค าถามในมิติผลประโยชน์ของความสะดวก  
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 
BC1 สนามบินแห่งน้ี มีเส้นทางการบินไปยงัจุดหมายปลายทางตรง

ตามท่ีท่านตอ้งการ 
.890 

 
BC2 หากท่านตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบิน การนัดเจอผูร้วมเดินทางท่ี

สนามบินแห่งน้ีเป็นเร่ืองง่ายและสะดวกกวา่สนามบินอ่ืน 
.889 

 
BC3 ท าใหถึ้งจุดหมายปลายทางไดเ้ร็วข้ึน .888 
BC4 สนามบินแห่งน้ีมีแผนผงัระบุโซนต่างๆและป้ายบอกทางท่ี

ชดัเจนง่ายต่อการใชบ้ริการ 
.887 

 
 ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลัง หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใช้บริการใช้เวลาและความ
พยายามในการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการอีกคร้ังเป็นไปไดง่้ายหลงัจากการใช้บริการแลว้ เช่น การขอ
ความช่วยเหลือหลงัพบปัญหาการใชบ้ริการ การไดรั้บการแกไ้ขปัญหาท่ีพบอยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 
  
 



 
 

ตารางท่ี 3.5 แสดงขอ้ค าถามในมิติผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวก 
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 
PBC1 มีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะท่ีสะดวก .887 

 
PBC2 หากท่านพบปัญหาหลงัการใช้บริการ ท่านแน่ใจว่าจะไดรั้บการ

แกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 
.887 

 
PBC3 ท่านสามารถขอความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย .888 

 
 ความพึงพอใจ  (Customer Satisfaction)  หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีส่วน
บุคคลท่ีเกิดข้ึนจากการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา เป็นความรู้สึกถูกใจ ชอบใจ มี
ความสุขในการไดรั้บบริการ เป็นความรู้สึกเชิงบวก ซ่ึงเป็นความชอบส่วนบุคคลท่ีเกิดจากการใช้
บริการแลว้ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีตั้งไว ้จึงท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและพึงพอใจ
สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา (Cronin, et al., 2010) มีขอ้ค าถาม 3 ขอ้ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.6 แสดงขอ้ค าถามในมิติความพึงพอใจ  
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 
SAT1 ท่านพึงพอใจท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี .887 
SAT2 ท่านมีความสุขท่ีไดม้าใชส้นามบินแห่งน้ี .890 
SAT3 ท่านมีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี .889 

 
 การกลับมาใช้บริการซ ้า (Repurchase Intention)  หมายถึง การท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการไดม้าใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาแลว้เกิดความพึงพอใจ จึงท าให้ผูท่ี้มาใช้บริการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีกคร้ังหน่ึง (Anderson, et al., 1994) มีขอ้ค าถาม 3 ขอ้ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.7 แสดงขอ้ค าถามในมิติการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 
RI1 ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการจากสนามบินน้ีอีกคร้ังถา้มีโอกาส .889 



 
 

RI2 หากท่านต้องเดินทางโดยเคร่ืองบินคร้ังต่อไปท่านจะเลือกใช้
บริการจากสนามบินน้ี 

.889 

RI3 ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ีในอนาคต .889 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยผูศึ้กษา
ไดส้ร้างข้ึนจากทฤษฏีเร่ืองความสะดวกและผลงานการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน
ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ตอนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและสถานภาพ ซ่ึงขอ้ค าถามเป็นแบบให้เลือกตอบ 
มีทั้งหมด 6 ขอ้ โดยลกัษณะขอ้ค าถามเป็นค าถามแบบปลายปิด ใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว 
 ตอนที่ 2 แบบการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความสะดวกในการให้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา แบบสอบถามมีจ านวนทั้งส้ิน 17 ขอ้ โดยขอ้ค าถามเป็นแบบมาตรส่วน
ประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 
 เกณฑ์การให้คะแนนน ้ าหนกัความโดยไดแ้บ่งระดบัความคิดเห็นเป็นมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั
ระยอง 

ระดับคะแนน ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน มากท่ีสุด 
4 คะแนน มาก 
3 คะแนน ปานกลาง 
2 คะแนน นอ้ย 
1 คะแนน นอ้ยท่ีสุด 

 ผูว้ิจยัใช้เกณฑ์การแปลหาค่าเฉล่ียความคิดเห็นในการแปลผลขอ้มูลอนัตรภาคชั้น โดยใช้
สูตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ( มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,2542) ดงัน้ี 
สูตรการหาค่าของอนัตรภาคชั้น  
 

   สูตร  =  
ค่าสูงสุด−ค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     = 
5−1

5
  = 0.8 



 
 

จากการค านวณสามารถน ามาก าหนดเกณฑก์ารวดัความสะดวกในการใหบ้ริการ ไดด้งัน้ี 
 คะแนน 4.21 – 5.00  หมายถึง  มีความสะดวกมากท่ีสุด 
 คะแนน 3.41 – 4.20  หมายถึง  มีความสะดวกมาก 
 คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีความสะดวกปานกลาง 
 คะแนน 1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความสะดวกนอ้ย 
 คะแนน 1.00 – 1.80  หมายถึง  มีความสะดวกนอ้ยท่ีสุด 
 ตอนที่ 3 แบบการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกับระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการท่าอากาศยานานาชาติอู่ตะเภา แบบสอบถามมีจ านวนทั้งส้ิน 3 ขอ้โดยขอ้ค าถามเป็นแบบ
มาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 
 เกณฑ์การให้คะแนนน ้ าหนกัความโดยไดแ้บ่งระดบัความคิดเห็นเป็นมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั
ระยอง 

ระดับคะแนน ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน มากท่ีสุด 
4 คะแนน มาก 
3 คะแนน ปานกลาง 
2 คะแนน นอ้ย 
1 คะแนน นอ้ยท่ีสุด 

 
 ผูว้ิจยัใช้เกณฑ์การแปลหาค่าเฉล่ียความคิดเห็นในการแปลผลขอ้มูลอนัตรภาคชั้น โดยใช้
สูตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ( มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,2542) ดงัน้ี 
สูตรการหาค่าของอนัตรภาคชั้น  
 

   สูตร  =  
ค่าสูงสุด−ค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     = 
5−1

5
 

     = 0.8 
 
จากการค านวณสามารถน ามาก าหนดเกณฑก์ารวดัความพึงพอใจ ไดด้งัน้ี 
 คะแนน 4.21 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 



 
 

 คะแนน 3.41 – 4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนน 1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ย 
 คะแนน 1.00 – 1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 ตอนที่ 4 แบบการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภา แบบสอบถามมีจ านวนทั้งส้ิน 3 ขอ้โดยขอ้ค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมิน
ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 
 เกณฑ์การให้คะแนนน ้ าหนกัความโดยไดแ้บ่งระดบัความคิดเห็นเป็นมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ ้ าสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั
ระยอง 

ระดับคะแนน ระดับความคิดเห็น 
5 คะแนน มากท่ีสุด 
4 คะแนน มาก 
3 คะแนน ปานกลาง 
2 คะแนน นอ้ย 
1 คะแนน นอ้ยท่ีสุด 

 ผูว้ิจยัใช้เกณฑ์การแปลหาค่าเฉล่ียความคิดเห็นในการแปลผลขอ้มูลอนัตรภาคชั้น โดยใช้
สูตรการค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ( มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,2542) ดงัน้ี 
สูตรการหาค่าของอนัตรภาคชั้น  

   สูตร  =  
ค่าสูงสุด−ค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     = 
5−1

5
 

     = 0.8 
 
จากการค านวณสามารถน ามาก าหนดเกณฑก์ารวดัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ไดด้งัน้ี 
 คะแนน 4.21 – 5.00  หมายถึง  จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ ามากท่ีสุด 
 คะแนน 3.41 – 4.20  หมายถึง  จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ ามาก 
 คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง  จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าปานกลาง 
 คะแนน 1.81 – 2.60  หมายถึง  จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ านอ้ย 
 คะแนน 1.00 – 1.80  หมายถึง  จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ านอ้ยท่ีสุด 



 
 

การตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
 เพื่อใหเ้กิดความแม่นย  าของเคร่ืองมือในการวดัส่ิงท่ีตอ้งการจะวดัหรือส่ิงท่ีเคร่ืองมือควรจะ
วดัและคะแนนท่ีไดจ้ากเคร่ืองมือท่ีมีความตรงสูงสามารถบอกถึงสภาพท่ีแทจ้ริง  และพยากรณ์ได้
ถูกตอ้งแม่นย  า แบบสอบถามจึงตอ้งไดรั้บการตรวจสอบความถูกตอ้งในดา้นภาษาในเชิงเน้ือหา 
ตรวจสอบความเท่ียงตรงและตรวจสอบความน่าเช่ือถือ โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
ความเทีย่งตรง (Validity) 
 หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างเคร่ืองมือโดยใชแ้นวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสะดวกใน
การบริการเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามแล้ว ผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไป
ปรึกษากบัผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมและความครอบคลุมตามกรอบ
แนวคิดท่ีก าหนด และประเมินความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามแต่ละขอ้กบันิยามศพัท์ โดยก าหนด
เกณฑ์ในการให้คะแนนเท่ากบั +1 0 และ -1 หลงัจากนั้น ผูว้จิยัจึงน าคะแนนผูท่ี้ทรงคุณวุฒิประเมิน
ให้มาค านวณหาดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Index of item - Objective 
Congruence: IOC) โดยค าถามแต่ละขอ้ตอ้งมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 ข้ึนจึงจะถือวา่ขอ้ค าถามนั้นมีความ
เท่ียงตรงสามารถน าไปใช้ในเก็บขอ้มูลได ้(สุวิมล ติรกานนัท์, 2548) โดยค่าดชันีความสอดคลอ้ง
ระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ของงานวิจยัน้ีในภาพรวมมีค่าเท่ากบั 0.85 ถือว่าผ่านเกณฑ์ท่ี
ก าหนด มีค่าความเท่ียงตรง (Validity) ท่ีสามารถน าไปใชไ้ด ้(รายละเอียดของค่า IOC แสดงอยู่ใน
ภาคผนวก) 
 
การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
 ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามตน้ฉบบัท่ีไดพ้ฒันาข้ึนนั้นไปหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอ
นบาค (Cronbach’s Alpha) เป็นวิธีท่ีถูกใชใ้นการวดัค่าความน่าเช่ือถือท่ีนิยมใชก้นัมากท่ีสุดวิธีหน่ึง 
โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาค่าความ
เท่ียงของมาตรวดั ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาควรมีค่ามากกว่า .70 ข้ึนไปจึงจะสามารถน ามาใช้ใน
การเก็บข้อมูลได้โดยมีความน่าเช่ือถือ (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) และค่า
อ านาจจ าแนกรายขอ้ของแต่ละขอ้ค าถาม (Corrected Item–Total Correlation) ตอ้งมีค่าตั้งแต่ 0.3 ข้ึน
ไป (Field, 2005) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
 
 



 
 

ตารางท่ี 3.8 ผลการวเิคราะห์ค่าความน่าเช่ือ (Reliability) ของมาตรวดั 
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 

 ความสะดวกในการตัดสินใจ .864 
DC1 ท่านใชเ้วลานอ้ยมากในการหาขอ้มูลเก่ียวกบัสนามบินแห่งน้ี (ตัว๋

เคร่ืองบิน เท่ียวบิน) 
 

DC2 สนามบินแห่งน้ี มีสายการบินและเส้นทางการบินตรงตามความ
ตอ้งการของท่าน จึงตดัสินใจไดง่้าย 

 

DC3 สนามบินแห่งน้ีมีขอ้มูลครบถว้นตามท่ีตอ้งการท าให้ง่ายต่อการ
ตดัสินใจ 

 

 ความสะดวกในการเข้าถึง .757 
AC1 ท่านสามารถเดินทางมาสนามบินได้สะดวกและใช้เวลาในการ

เดินทางไม่มาก 
 

AC2 สนามบินมีท่ีจอดรถเพียงพอ   
AC3 สนามบินแห่งน้ีมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ  
AC4 สนามบินแห่งน้ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง จึงท าใหมี้ความสะดวกเร่ือง

เวลาในการมาใชบ้ริการ 
 

 ความสะดวกในการท าธุรกรรม .797 
TC1 การตรวจเช็คสัมภาระก่อนผา่นประตูทางเขา้มีความสะดวกและ

รวดเร็ว 
 

TC2 ท่านสามารถเช็คอินเองไดส้ะดวกและรวดเร็ว  
TC3 บริการหอ้งน ้าของสนามบินมีพอใหใ้ชบ้ริการ  

 ผลประโยชน์ของความสะดวก .857 
BC1 สนามบินแห่งน้ี มีเส้นทางการบินไปยงัจุดหมายปลายทางตรง

ตามท่ีท่านตอ้งการ 
 

BC2 หากท่านตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบิน การนดัเจอผูร้วมเดินทางท่ี
สนามบินแห่งน้ีเป็นเร่ืองง่ายและสะดวกกวา่สนามบินอ่ืน 

 

BC3 ท าใหถึ้งจุดหมายปลายทางไดเ้ร็วข้ึน  
มีตารางต่อ 

 



 
 

ตารางท่ี 3.8 ผลการวเิคราะห์ค่าความน่าเช่ือ (Reliability) ของมาตรวดั (ต่อ) 
รหัส ค าถาม Cronbarch’ Alpha 

of this dimension 
BC4 สนามบินแห่งน้ีมีแผนผงัระบุโซนต่างๆและป้ายบอกทางท่ี

ชดัเจนง่ายต่อการใชบ้ริการ 
 

 ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลงั .844 
PBC1 มีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะท่ีสะดวก  
PBC2 หากท่านพบปัญหาหลงัการใชบ้ริการ ท่านแน่ใจวา่จะไดรั้บการ

แกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 
 

PBC3 ท่านสามารถขอความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย  
 ความพงึพอใจ .869 

SAT1 ท่านพึงพอใจท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี  
SAT2 ท่านมีความสุขท่ีไดม้าใชส้นามบินแห่งน้ี  
SAT3 ท่านมีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี  

 การกลบัมาใช้บริการซ ้า .911 
RI1 ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการจากสนามบินน้ีอีกคร้ังถา้มีโอกาส  
RI2 หากท่านต้องเดินทางโดยเคร่ืองบินคร้ังต่อไปท่านจะเลือกใช้

บริการจากสนามบินน้ี 
 

RI3 ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ีในอนาคต  
  
 จากการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล พบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ 
ตวัแปรทุกตวัมีค่าความน่าเช่ือถือ อยูร่ะหว่าง .757  - .911 โดยทั้งหมดมีค่าความน่าเช่ือถือมากกว่า 
0.7 ซ่ึงถือวา่ขอ้มูลชุดน้ีเช่ือถือได ้
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
รายละเอียดของขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ด าเนินการยืน่เร่ืองกบัทางมหาวทิยาลยับูรพา เพื่อออกจดหมายขออนุญาตท าวจิยั 
สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง 



 
 

 ขั้นท่ี 2 น าใบขออนุญาตท่ีได้จากมหาวิทยาลยัไปยื่นให้กบัสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา 
จงัหวดัระยอง เพื่อขอเก็บขอ้มูล 
 ขั้นท่ี 3 ขอความร่วมมือจากผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเขา้มาใช้บริการของสนามบินนานาชาติอู่
ตะเภา จังหวดัระยอง และแจกแบบสอบถามให้กับผูโ้ดยสาร เพื่อให้ผูโ้ดยสารได้ช่วยตอบ
แบบสอบถาม 
 ขั้นท่ี 4 รวบรวมเก็บแบบสอบถาม และท าการส ารวจความถูกตอ้งและความครบถว้นของ
แบบสอบถามท่ีไดก้ลบัมาทั้ง 400 ชุด 
 

การวเิคราะห์ Test of Outlier 
 การศึกษาเร่ือง ความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ได้ท าการวิเคราะห์ค่านอกขอบเขต (Outliers) โดย
ขอ้มูลท่ีไดม้าทั้งหมดจ านวน 400 ชุดนั้น ก่อนการทดสอบสมมติฐานจะถูกน าไปตรวจสอบหาค่า
นอกขอบเขต เน่ืองจากวา่ถา้หากขอ้มูลในงานวิจยัช้ินน้ีมีค่าผิดปกติอยูด่ว้ย จะท าให้ขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การวิจยัจะเกิดความผดิพลาด เม่ือไดท้  าการวเิคราะห์แลว้ พบวา่มี ขอ้มูลท่ีอยูน่อกขอบเขตท่ีก าหนด 
ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการตดัค่านอกขอบเขต โดยท าการตดัออกทีละค่า และท าการวิเคราะห์ซ ้ าจนไม่มีค่า
นอกขอบเขตปรากฏ หลงัจากตดัค่านอกขอบเขตออกหมดแล้วเหลือชุดขอ้มูล จ านวน 393 ชุด 
ส าหรับใชใ้นการทดสอบสมมติฐานต่อไป 
 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้   
 หลังจากท่ีได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม และน ามาบันทึกลงในระบบ
คอมพิวเตอร์เรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัไดเ้ตรียมขอ้มูลส าหรับการประมวลและวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีใชค้่าสถิติเพื่อการวเิคราะห์ขอ้มูลต่างๆ ดงัน้ี 
 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่อใช้อธิบายลกัษณะ
ขอ้มูลทัว่ไปของขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ โดยใชส้ถิติเบ้ืองตน้ในการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 1. ค่าร้อยละ (Percentage) โดยน าข้อมูลมาแจกแจงความถ่ีและน าเสนอเป็นค่าร้อยละ 
ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล  
 2. ค่าเฉล่ีย (Mean) และหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการ
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 ถึงส่วนท่ี 4 เก่ียวกบัระดบัความสะดวกในการบริการ 
ความพึงพอใจ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 



 
 

 การวเิคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใช ้
การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 
1-6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  
 จากการศึกษาวิจยัเร่ืองความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้บริการ
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัความสะดวกในการ
บริการในแต่ละมิติ เพื่อศึกษาอิทธิพลความสะดวกในการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง และเพื่อศึกษาอิทธิพลความพึงพอใจท่ีมีผลต่อ
การกลับมาใช้บริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง โดยผู ้วิจ ัยได้ออก
แบบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใช้บริการในท่าอากาศยานนาน
ชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง จ านวน 400 คน และด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.2 ผลการศึกษาความสะดวกในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 4.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 4.4 ผลการศึกษาการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูท่ี้มาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภา 
 4.5 ผลการทดสอบสมมติฐานสมการการถดถอย 
 4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการวเิคราะห์ 
4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน แสดงในตารางท่ี 4.1 – 4.6 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

236 
164 

59 
41 

รวม 400 100 



 
 

 จากตารางท่ี 4.1 เพศของผูต้อบแบบสอบถามมีทั้งเพศหญิงและชาย โดยเพศชายเป็นกลุ่มท่ี
มีจ านวนมากท่ีสุดคือ จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59 และตามมาดว้ยเพศหญิง จ านวน 164 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41 
 
ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม อายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   
21-30 ปี 
31-40 ปี    
41-50 ปี 
51-60 ปี  
61 ปีข้ึนไป 

22 
230 
86 
48 
11 
3 

5.5 
57.5 
21.5 
12 
2.8 
0.8 

รวม 400 100 
  
 จากตารางท่ี 4.2 อายุของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ อายุท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ 
มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จ  านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 31-40 ปี 
จ  านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 ตามดว้ยอายุระหวา่ง 41-50 ปี จ  านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12 
อายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 อายุระหวา่ง 51-60 ปี จ  านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.8 และนอ้ยท่ีสุด อาย ุ61 ปีข้ึนไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม สถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด  
สมรส 
หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่

230 
154 
16 

57.5 
38.5 
4 

รวม 400 100 
  
 จากตารางท่ี 4.3 สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ สถานภาพโสดมากท่ีสุด จ านวน 
230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 รองลงมา คือ สมรส จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 และนอ้ยท่ีสุด
คือ หยา่ร้า/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่จ  านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ตามล าดบั 



 
 

ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม ระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ ปริญญาตรี 

122 
255 
23 

30.5 
63.8 
5.8 

รวม 400 100 
  
 จากตารางท่ี 4.4 ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญา
ตรี จ  านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.8 รองลงมาคือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 122 คน คิดเป็นร้อย
ละ 30.5 และนอ้ยท่ีสุดคือ สูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม อาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
อ่ืน ๆ โปรดระบุ……… 

82 
56 
165 
92 
5 

20.5 
14 

41.3 
23 
1.3 

รวม 400 100 
  
 จากตารางท่ี 4.5  อาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม คือ พนงังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน มาก
ท่ีสุด จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.3 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ านวน 92 คิด
เป็นร้อยละ 23 นกัเรียน/ นกัศึกษา จ านวน 82 คิดเป็นร้อยละ 20.5 นอ้ยท่ีสุดคือ ขา้ราชการ/ พลงังาน
รัฐวสิาหกิจ จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14 และอ่ืนๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม รายไดต่้อเดือน 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 
บาท 10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท  

57 
151 
92 

14.3 
37.8 
23 



 
 

30,001-40,000 บาท 
มากกวา่ 40,001 บาท 

40 
60 

10 
15 

รวม 400 100 
  
 จากตารางท่ี 4.6 รายได้ต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า มีรายได ้10,001-20,000 
บาทมากท่ีสุด จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.8 รองลงมา คือ 20,001-30,000 บาท จ านวน 92 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23 รายไดม้ากกว่า 40,001 บาท จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 รายไดต้  ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 และรายไดน้อ้ยท่ีสุดคือ 30,001-40,000 บาท 
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10 ตามล าดบั  
 
4.2 ผลการศึกษาความสะดวกในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 ในการวเิคราะห์ความสะดวกในการใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มีการวดัโดย
แบ่งออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการตดัสินใจ ความสะดวกในการเขา้ถึง ความสะดวกใน
การท าธุรกรรม ผลประโยชน์ของความสะดวก และความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลงั 
รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 4.7 -4.11 
 
ตารางที ่4.7 ผลการศึกษาความสะดวกในการตดัสินใจ (Decision Convenience) 

ความสะดวกในการตัดสินใจ (DC) X S.D. แปลผล 
1.ใชเ้วลานอ้ยมากในการหาขอ้มูลเก่ียวกบั
สนามบินแห่งน้ี (ตัว๋เคร่ืองบิน เท่ียวบิน) 

3.99 0.88 สะดวกมาก 

2.สนามบินแห่งน้ี มีสายการบินและเส้นทางการ
บินตรงตามความตอ้งการ จึงตดัสินใจไดง่้าย 

4.07 0.86 สะดวกมาก 

3.สนามบินแห่งน้ีมีขอ้มูลครบถว้นตามท่ีตอ้งการ
ท าใหง่้ายต่อการตดัสินใจ 

3.81 0.89 สะดวกมาก 

รวม 3.95 0.67 สะดวกมาก 
  
 จากตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษาพบวา่ ความสะดวกในการตดัสินใจใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา มีระดับความสะดวกในการตดัสินใจโดยรวมอยู่ในระดับสะดวกมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 (X = 3.95, S.D. = 0.67)  



 
 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับสะดวกมาก โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ได้แก่ สนามบินแห่งน้ีมีสายการบินและเส้นทางการบินตรงตามความ
ตอ้งการ จึงตดัสินใจไดง่้าย (X = 4.07, S.D. = 0.86) อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ใชเ้วลา
นอ้ยมากในการหาขอ้มูลเก่ียวกบัสนามบินแห่งน้ี (ตัว๋เคร่ืองบิน เท่ียวบิน) (X = 3.99, S.D. = 0.88) 
และสนามบินแห่งน้ีมีขอ้มูลครบถ้วนตามท่ีตอ้งการท าให้ง่ายต่อการตดัสินใจ (X = 3.81, S.D. = 
0.89) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.8 ผลการศึกษาความสะดวกในการเขา้ถึง (Access Convenience)  

ความสะดวกในการเข้าถึง (AC) X S.D. แปลผล 
4.สามารถเดินทางมาสนามบินไดส้ะดวกและใช้
เวลาในการเดินทางไม่มาก  

3.90 0.91 สะดวกมาก 

5.สนามบินมีท่ีจอดรถเพียงพอ 3.59 1.00 สะดวกมาก 
6.สนามบินแห่งน้ีมีท าเลท่ีตั้ งท่ีสะดวกต่อการ
เดินทางมาใชบ้ริการ 

3.93 0.87 สะดวกมาก 

7.สนามบินแห่งน้ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง จึงท าให้
มีความสะดวกเร่ืองเวลาในการมาใชบ้ริการ 

3.92 0.84 สะดวกมาก 

รวม 3.83 0.60 สะดวกมาก 
  
 จากตารางท่ี 4.8 ผลการศึกษาพบวา่ ความสะดวกในการเขา้ถึงของท่าอากาศยานนานาชาติ
อู่ตะเภาโดยรวมอยูใ่นระดบัสะดวกมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 (X = 3.83, S.D. = 0.60)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับสะดวกมาก โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ สนามบินแห่งน้ีมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ (X = 
3.93, S.D = 0.87) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ สนามบินแห่งน้ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง จึงท า
ใหมี้ความสะดวกเร่ืองเวลาในการมาใชบ้ริการ (X = 3.92, S.D. = 0.84) สามารถเดินทางมาสนามบิน
ได้สะดวกและใช้เวลาในการเดินทางไม่มาก (X = 3.90, S.D. = 0.91) และสนามบินมีท่ีจอดรถ
เพียงพอ (X = 3.59, S.D. = 1.00) ตามด าลบั 
 
 
 
 



 
 

ตารางที ่4.9 ผลการศึกษาความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) 
ความสะดวกในการท าธุรกรรม (TC) X S.D. แปลผล 

8.การตรวจเช็คสัมภาระก่อนผา่นประตูทางเขา้มี
ความสะดวกและรวดเร็ว 

3.94 0.77 สะดวกมาก 

9.สามารถเช็คอินเองไดส้ะดวกและรวดเร็ว 4.00 0.75 สะดวกมาก 
10.บริการห้องน ้ าของสนามบินมีพอให้ใช้
บริการ 

3.92 0.89 สะดวกมาก 

รวม 3.95 0.65 สะดวกมาก 
  
 จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาความสะดวกในการท าธุรกรรมของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาโดยรวมอยูใ่นระดบัสะดวกมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 (X = 3.95, S.D. = 0.65)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับสะดวกมาก โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ได้แก่ สามารถเช็คอินเองไดส้ะดวกและรวดเร็ว (X = 4.00, S.D. = 0.65) 
รองลงมา ไดแ้ก่ การตรวจเช็คสัมภาระก่อนผา่นประตูทางเขา้มีความสะดวกและรวดเร็ว (X = 3.94, 
S.D. = 0.77) และบริการหอ้งน ้าของสนามบินมีพอใหใ้ชบ้ริการ (X = 0.92, S.D. = 0.89) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.10 ผลการศึกษาผลประโยชน์ของความสะดวก 

ผลประโยชน์ของความสะดวก (BC) X S.D. แปลผล 
11.สนามบินแห่งน้ี  มี เ ส้นทางการบินไปยัง
จุดหมายปลายทางตรงตามท่ีตอ้งการ 

4.13 0.89 สะดวกมาก 

12.หากตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบิน การนัดเจอผู ้
รวมเดินทางท่ีสนามบินแห่งน้ีเป็นเร่ืองง่ายและ
สะดวกกวา่สนามบินอ่ืน 

3.88 0.80 สะดวกมาก 

13.ท าใหถึ้งจุดหมายปลายทางไดเ้ร็วข้ึน 4.12 0.79 สะดวกมาก 
14.สนามบินแห่งน้ีมีแผนผงัระบุโซนต่างๆและ
ป้ายบอกทางท่ีชดัเจนง่ายต่อการใชบ้ริการ 

3.76 0.88 สะดวกมาก 

รวม 3.97 0.60 สะดวกมาก 
 
 จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาผลประโยชน์ของความสะดวกของท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาโดยรวมอยูใ่นระดบัสะดวกมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 (X = 3.97, S.D. = 0.60) 



 
 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับสะดวกมาก โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ สนามบินแห่งน้ี มีเส้นทางการบินไปยงัจุดหมายปลายทางตรงตามท่ี
ตอ้งการ (X = 4.13, S.D. = 0.89) รองลงมา ไดแ้ก่ ท าให้ถึงจุดหมายปลายทางไดเ้ร็วข้ึน (X = 4.12, 
S.D. = 0.79) หากตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบิน การนดัเจอผูร้วมเดินทางท่ีสนามบินแห่งน้ีเป็นเร่ืองง่าย
และสะดวกกว่าสนามบินอ่ืน (X = 3.88, S.D. =0.80) และสนามบินแห่งน้ีมีแผนผงัระบุโซนต่างๆ
และป้ายบอกทางท่ีชดัเจนง่ายต่อการใชบ้ริการ (X = 3.76, S.D. = 0.88) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.11 ผลการศึกษาผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวก 
ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลงั (PBC) X S.D. แปลผล 

15.มีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ
ท่ีสะดวก 

3.61 0.90 สะดวกมาก 

 16.หากพบปัญหาหลังการใช้บริการจะได้รับ
การแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 

3.72 0.81 สะดวกมาก 

17.สามารถขอความช่วยเหลือจากเจ้าหน้าท่ีได้
ง่าย 

3.87 0.80 สะดวกมาก 

รวม 3.73 0.67 สะดวกมาก 
  
 จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลงั ของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาโดยรวมอยูใ่นระดบัสะดวกมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 (X = 3.73, S.D. = 0.67) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับสะดวกมาก โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ สามารถขอความช่วยเหลือจากเจา้หน้าท่ีไดง่้าย (X = 3.87, S.D. = 
0.80) รองลงมา ไดแ้ก่ หากพบปัญหาหลงัการใช้บริการจะไดรั้บการแกไ้ขอย่างรวดเร็ว (X = 3.72, 
S.D. = 0.81) และมีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะท่ีสะดวก (X = 3.61, S.D. = 0.90)  
ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที ่3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ทีม่าใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
ตารางที ่4.12 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
ความพงึพอใจต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา (SAT) X S.D. แปลผล 

1.มีความพึงพอใจท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี 4.23 0.74 พึงพอใจมากท่ีสุด 
2.มีความสุขท่ีไดม้าใชส้นามบินแห่งน้ี 4.07 0.80 พึงพอใจมาก 
3.มีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี 4.21 0.73 พึงพอใจมากท่ีสุด 

รวม 4.16 0.60 พงึพอใจมาก 
  
 จากตารางท่ี 4.12 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาโดยรวมอยู่
ในระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 (X = 4.16, S.D. = 0.60) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีพึงพอใจท่ีไดม้าใช้บริการสนามบินแห่งน้ีมากท่ีสุด (X = 
4.23, S.D. = 0.74) รองลงมา ไดแ้ก่ มีความยินดีท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี (X = 4.21, S.D. = 
0.73) และมีความสุขท่ีไดม้าใชส้นามบินแห่งน้ี (X = 4.07, S.D. = 0.80) ตามล าดบั 
 
ส่วนที ่4 ผลการศึกษาการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ทีม่าใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ตารางที ่4.13 ผลการศึกษากลบัมาใชบ้ริการซ ้ าต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
การกลบัมาใช้บริการซ ้าต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา (RI) X S.D. แปลผล 

1.จะกลบัมาใชบ้ริการจากสนามบินน้ีอีกคร้ังถา้มีโอกาส 4.23 0.74 มากท่ีสุด 
2.หากตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบินคร้ังต่อไปท่านจะเลือกใชบ้ริการ
จากสนามบินน้ี 

4.07 0.80 มาก 

3.จะกลบัมาใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ีในอนาคต 4.21 0.73 มากท่ีสุด 
รวม 4.17 0.60 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการศึกษาการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 (X = 4.17, S.D. = 0.60) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การกลบัมาใช้บริการซ ้ าต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา
มากท่ีสุดได้แก่ จะกลับมาใช้บริการจากสนามบินน้ีอีกคร้ังถ้ามีโอกาส (X = 4.23, S.D. = 0.74) 
รองลงมา ได้แก่ จะกลบัมาใช้บริการสนามบินแห่งน้ีในอนาคต (X = 4.21, S.D. = 0.73) และหาก
ตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบินคร้ังต่อไปท่านจะเลือกใช้บริการจากสนามบินน้ี (X = 4.07, S.D.0.80) 
ตามล าดบั 



 
 

ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐานสมการการถดถอย 
 ก่อนท่ีจะท าการทดสอบสมมติฐานนั้น คณะผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ใน
การใช้สมการถดถอยเ ชิงพหุคูณก่อน (Multiple Regression Assumption Testing) ได้แก่  1 ) .
ความสัมพนัธ์เชิงเส้นของตวัแปร (Linearity) 2).การแจกแจงแบบปกติของขอ้มูล (Normality) 3).
ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity)  (Hair et al., 2010) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
พบวา่ ขอ้มูลทั้งหมดเป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้  
 นอกจากน้ี คณะผูว้ิจยัยงัไดว้ิเคราะห์ภาวะร่วมเส้นตรงเชิงพหุ (Multicollinearity) ของตวั
แปรอีกดว้ย โดยพิจารณาจากค่า Variance Inflation Factor (VIF.) ถา้หากตวัแปรท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี 
ไม่มีภาวะร่วมเส้นตรงเชิงพหุ จะตอ้งมีค่า VIF.<10 (Hair et al., 2010) เม่ือท าการวเิคราะห์แลว้พบวา่
มีค่า VIF. อยูร่ะหวา่ง 1.321 - 1.827ซ่ึงต ่ากวา่ 10 จึงเป็นหลกัฐานท่ีแสดงให้เห็นวา่ ในงานวิจยัช้ินน้ี
ไม่เกิดภาวะร่วมเส้นตรงเชิงพหุ 
 จากการทดสอบเง่ือนไขตามขั้นตอนขา้งตน้ สามารถสรุปได้ว่า ข้อมูลชุดน้ีเป็นไปตาม
เง่ือนไขท่ีก าหนด ดงันั้นสามารถใช้ตวัแปรอิสระเหล่าน้ีในการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุใน
ขั้นตอนต่อไป 
 
ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐานสมการการถดถอย 
 การศึกษาเร่ือง ความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง มีสมมติฐาน ดงัน้ี 
 H1: ความสะดวกด้านการตดัสินใจมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 
 H2: ความสะดวกดา้นการเขา้ถึงมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 
 H3: ความสะดวกดา้นการท าธุรกรรมมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 
 H4: ผลประโยชน์ของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 
 H5: ความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลัง มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 
 H6: ความพึงพอใจมีผลเชิงบวกต่อการใชบ้ริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั 
ระยอง 



 
 

ตารางที ่4.14 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1-5 

ตวัแปร β t p-value VIF 
(ค่าคงท่ี) 
ความสะดวกในการตดัสินใจ 

1.247 
.062 

6.170 
1.517 

.000 

.130 
 

1.321 
ความสะดวกในการเขา้ถึง .121 2.455 .015* 1.490 
ความสะดวกในการท าธุรกรรม .036 .761 .447 1.553 
ผลประโยชน์ของความสะดวก .228 4.238 .000* 1.827 
ผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวก .263 5.612 .000* 1.733 
                                R2 = 0.366           Adjusted R2 = 0.358 F = 44.774   

 หมายเหตุ: ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจ  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการศึกษาพบว่า ความสะดวกในการเขา้ถึง (β = 0.121, t = 2.455, p-
value = 0.015) ผลประโยชน์ของความสะดวก (β = 0.228, t = 4.238, p-value = 0.000) และความ
สะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลงั (β = 0.263, t = 5.612, p-value = 0.000) มีผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
  
ตารางที ่4.15 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 

ตัวแปร β t p-value 
(ค่าคงท่ี) 
ความพึงพอใจ 

2.318 
.466 

13.238 
10.757 

.000 

.000 
R2 = .227 Adjusted R2  =.226 F = 115.716  

        หมายเหตุ: ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
   
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจมีผลเชิงบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา (β = 0.477, t = 10.757, p-value = 0.000)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 
 
 
 
 



 
 

ส่วนที ่6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตารางท่ี 4.16 สรุปการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. ความสะดวกดา้นการตดัสินใจมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 
2. ความสะดวกดา้นการเขา้ถึงมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. ความสะดวกดา้นการท าธุรกรรมมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 
4. ผลประโยชน์ของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

5. ความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลงั มีผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จังหวดั 
ระยอง 
6. ความพึงพอใจมีผลเชิงบวกต่อการใช้บริการซ ้ าท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั ระยอง 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

  
 การศึกษาวิจยัเร่ืองความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดบัความสะดวกในการ
บริการในแต่ละมิติ เพื่อศึกษาอิทธิพลความสะดวกในการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง และเพื่อศึกษาอิทธิพลความพึงพอใจท่ีมีผลต่อ
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยั
น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 

5.2 อภิปรายผลการวจิยั 

5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 ผลจากการศึกษาความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง  การน าเสนอผลการวจิยั แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัความสะดวกในการให้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ
ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา ดงัน้ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ21-30 ปี สถานภาพโสด 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,000-20,000 บาท  
 
ส่วนที ่2 ระดับความสะดวกในการให้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความสะดวกในการบริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความสะดวกในการตดัสินใจ ความสะดวกในการเขา้ถึง ความสะดวกใน
การท าธุรกรรม ผลประโยชน์ของความสะดวก และผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวก โดยทุก
มิติมีระดบัความสะดวกอยู่ในระดบัมาก โดยระดบัความสะดวกท่ีมากท่ีสุด คือ ผลประโยชน์ของ



 
 

ความสะดวก รองลงมา คือ ความสะดวกในการตดัสินใจ ความสะดวกในการท าธุรกรรม ความ
สะดวกในการเขา้ถึง และผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวก ตามล าดบั  
 
ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของผู้ทีม่าใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่
ตะเภาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
กบั ความพึงพอใจท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ีมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ มีความยนิดีท่ีไดม้าใช้
บริการสนามบินแห่งน้ี และมีความสุขท่ีไดม้าใชส้นามบินแห่งน้ี ตามล าดบั 
 
ส่วนที ่4 การกลบัมาใช้บริการซ ้าของผู้ทีม่าใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าต่อท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบั การจะกลบัมาใชบ้ริการจากสนามบินน้ีอีกคร้ังถา้มีโอกาส รองลงมา ไดแ้ก่ การจะ
กลบัมาใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ีในอนาคต และหากกตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบินคร้ังต่อไปท่านจะ
เลือกใชบ้ริการจากสนามบินน้ี ตามล าดบั 
 
ส่วนที ่5 ผลการทดสอยสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความสะดวกในการบริการ ได้แก่ ความสะดวกในการ
เข้าถึง (Access Convenience) ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) และความ
สะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลงั (Post-Benefit Convenience) มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และความพึงพอใจมี
ผลเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จังหวดัระยอง อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 
 
 
 
 



 
 

 จากสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน สามารถเขียนผลการศึกษาให้เขา้ใจ
ง่ายข้ึนดงัน้ี  
 
ความสะดวกในการตดัสินใจ 
 (DC)  

    

ความสะดวกในการเขา้ถึง 
 (AC) 

    

ความสะดวกในการท าธุรกรรม 
 (TC) 

 ความพึงพอใจ 
(SAT) 

 การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 
(RI) 

ผลประโยชน์ของความสะดวก 
 (BC) 

    

ผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวก 
(PBC) 

    

ภาพท่ี 5.1 สรุปผลการศึกษาในภาพรวม 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาการวิจยัเร่ือง ความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานในการวจิยั 
ดงัน้ี 
 ความสะดวกในการเขา้ถึงมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา พบว่า ความสะดวกในการเขา้ถึงส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้ท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง แสดงว่า ยิ่งมีความสะดวกในการเขา้ถึงมากข้ึนจะยิ่ง
ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน สอดคล้องกบังานวิจยัของ Kaura et al. (2015) ได้ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพบริการความสะดวกสบายในการให้บริการ ความคุม้ค่าและความยุติธรรมความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ความพึงพอใจ พบวา่ความสะดวกในการบริการมีผลกระทบเชิง
บวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงสรุปไดว้่าความสะดวกในการเขา้ถึง
สนามบินท าให้ผูม้าใชบ้ริการเขา้ถึงสนามบินไดง่้ายและเร็วข้ึน อนัเป็นปกติของการใชบ้ริการใดๆ ก็
ตาม ท่ีลูกคา้ตอ้งการจะเขา้สู่กระบวนการรับบริการท่ีเร็วข้ึน โดยการให้บริการจะเร่ิมตน้ไดก้็ต่อเม่ือ
เขา้ถึงบริการนั้นแลว้ การท่ีท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาท าให้ลูกคา้เขา้ถึงได้เร็วข้ึนก็จะไดรั้บ
บริการท่ีไวข้ึนเช่นกนั 

β = .47 



 
 

 เน่ืองจากการศึกษาความสะดวกของการบริการยงัไม่ได้รับความนิยมเท่าไหร่โดยเฉพาะ
การศึกษาแบบเจาะลึกโดยแยกรายมิติ ผูว้ิจยัจึงตดัสินใจท าการศึกษาเพิ่มเติมในเชิงลึกจากขอ้มูลท่ีมี
อยู ่เม่ือท าการศึกษาเชิงลึกเพิ่มเติมความสะดวกในการเขา้ถึง พบวา่ ตวัแปรท่ีมีนยัส าคญัมากท่ีสุดต่อ
ความสะดวกในการเขา้ถึง คือ สนามบินน้ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง จึงท าใหมี้ความสะดวกเร่ืองเวลามา
ใช้บริการ (β = 0.125, t = 3.510, p-value = 0.001)รองลงมา ได้แก่ สนามบินแห่งน้ีมีท าเลท่ีตั้งท่ี
สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ (β = 0.098, t = 2.817, p-value = 0.005) สนามบินมีท่ีจอดรถ
เพียงพอ (β = 0.096, t = 3.392, p-value = 0.001) และสามารถเดินทางมาสนามบินไดส้ะดวกและใช้
เวลาในการเดินทางไม่มาก (β = 0.088, t = 2.760, p-value = 0.006) ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีท า
ให้มีความสะดวกในการเขา้ถึง ไดแ้ก่ สนามบินเปิดใหใ้ชบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง การมีท าเลท่ีตั้งท่ี
สะดวกต่อการเดินทาง ใช้เวลาไม่มากในการเขา้ถึง และมีท่ีจอดรถเพียงพอกบัผูท่ี้ตอ้งการมาใช้
บริการ จะท าให้มีความสะดวกต่อการเขา้ถึงสูงและส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการมาใช้บริการ
สนามบินสูงสุด ยกตวัอยา่งเช่น หากผูท่ี้มาใชบ้ริการดว้ยความเร่งรีบ แลว้พอมาถึงสนามบินไม่ตอ้ง
วนรถหาท่ีจอดนาน ซ่ึงหมายถึงท่ีจอดรถมีเพียงพอต่อผูใ้ช้บริการ เท่ากบัว่าท่าอากาศยานแห่งน้ี
สะดวกต่อการเขา้ถึงและจากการท่ีไม่ตอ้งวนรถหาท่ีจอดจะท าใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
เป็นตน้ 
  ผลประโยชน์ของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภา พบวา่ ผลประโยชน์ของความสะดวกส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใชท้่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง แสดงวา่ ยิ่งมีผลประโยชน์ของความสะดวกมาก
ข้ึน จะยิ่งส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Colwell et al. (2008) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ืองความสะดวกของการบริการในบริบทของผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ตในประเทศแคนาดา 
พบว่า มีความสะดวกในการบริการเพียง 3 มิติเท่านั้นท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ความ
สะดวกในการตดัสินใจ ผลประโยชน์ของความสะดวกและผลประโยชน์ยอ้ยหลงัของความสะดวก 
ในความคิดเห็นของผูว้ิจยัมีความเห็นวา่สนามบินและอินเตอร์เน็ตไม่ไดเ้ป็นบริการท่ีทุกคนจ าเป็น
จะตอ้งใชบ้ริการ ซ่ึงการท่ีคนจะมาใชบ้ริการสนามบินหรืออินเตอร์เน็ตนั้นจะค านึงถึงผลประโยชน์
เป็นหลกั ซ่ึงถา้หากผลประโยชน์นั้น ๆ มีความสะดวกต่อผูท่ี้ตอ้งการใช้บริการก็จะเกิดความพึง
พอใจ โดยผลประโยชน์ของความสะดวกของการใชบ้ริการสนามบินคือการมีสถานท่ีส าหรับใชใ้น
การเดินทางโดยเคร่ืองบิน เพราะถ้าหากไม่มีสนามบินให้บริการในพื้นท่ีดังกล่าว จะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเดินทางไม่ส าเร็จหรือเดินทางไม่ได ้
 เม่ือผูว้จิยัท าการศึกษาเชิงลึกจากงานวิจยัน้ีเพิ่มเติมผลประโยชน์ของความสะดวก พบวา่ ตวั
แปรท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดต่อผลประโยชน์ของความสะดวก คือ ท าให้ถึงจุดหมายปลายทางได้



 
 

เร็วข้ึน (β = 0.192, t = 4.921, p-value = 0.000) รองลงมา ไดแ้ก่ สนามบินแห่งน้ีมีแผนผงัระบุโซน
ต่างๆและป้ายบอกทางท่ีชัดเจนง่ายต่อการใช้บริการ (β = 0.148, t = 4.683, p-value = 0.000) 
สนามบินแห่งน้ีมีเส้นทางการบินไปยงัจุดหมายปลายทางตรงตามท่ีตอ้งการ (β =  0.107, t = 3.457, 
p-value = 0.001) และหากตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบินการนัดเจอผูร่้วมเดินทางท่ีสนามบินแห่งน้ีเป็น
เร่ืองง่ายและสะดวกกวา่สนามบินอ่ืน (β = 0.058, t = 1.521, p-value = 0.129) จึงท าใหผ้ลประโยชน์
ของความสะดวกมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 ผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา พบวา่ ผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความสะดวกส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจในการใช้ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Chang & Polonsky (2012) ได้ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของความสะดวกในการบริการท่ีมีผลต่อบริการ
หลายประเภทท่ีสะดวกต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม: บทบาทความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการตั้ง
ถ่ินฐานของชาวไตห้วนั พบวา่ผลประโยชน์ของความสะดวกและผลประโยชน์ยอ้นหลงัของความ
สะดวกมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจในการกระท า 
 เน่ืองจากการศึกษาความสะดวกของการบริการยงัไม่ไดรั้บความนิยมเท่าไหร่ในระดบัโลก 
จึงท าการศึกษาเพิ่มเติมในเชิงลึกจากข้อมูลท่ีได้ในงานวิจยัน้ี เม่ือท าการศึกษาเชิงลึกเพิ่มเติม
ผลประโยชน์ยอ้นหลังของความสะดวก พบว่าตวัแปรท่ีมีนัยส าคญัมากท่ีสุดต่อผลประโยชน์
ยอ้นหลงัของความสะดวก คือ หากพบปัญหาหลงัการใชบ้ริการจะไดรั้บการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว (β 
= 0.215, t = 5.741, p-value = 0.000) รองลงมา ไดแ้ก่ สามารถขอความช่วยเหลือจากเจา้หน้าท่ีได้
ง่าย (β = 0.157, t = 4.211, p-value = 0.000) และมีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะท่ี
สะดวก (β = 0.109, t = 3.385, p-value = 0.001) ซ่ึงการใช้บริการในบริบทของสนามบินนั้น จะมี
ความแตกต่างจากการใชบ้ริการประเภทอ่ืนท่ีจะเนน้ในกระบวนการหลกัของการบริการ เช่นการใช้
บริการร้านคา้ปลีกแบบหา้งสรรพสินคา้ จะเนน้ในกระบวนการหลกั คือ เนน้กระบวนการซ้ือสินคา้ 
แต่ส าหรับผูใ้ช้บริการสนามบินจะมีการใช้บริการหลัก คือ การใช้บริการเดินทางโดยสารโดย
เคร่ืองบิน และเม่ือใชบ้ริการเสร็จส้ินลงแลว้ ความสะดวกของการบริการล าดบัสุดทา้ยจึงจะเกิดข้ึน 
นั่นก็คือ ความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลัง โดยความสะดวกของผลประโยชน์ยอ้นหลัง
ส าหรับสนามบิน ไดแ้ก่ การรับสัมภาระคืนเม่ือลงจากเคร่ือง และการติดตามสัมภาระสูญหาย ซ่ึง
การบริหารจดัการความสะดวกดา้นน้ีโดยมีการจดัเจา้หนา้ท่ีให้บริการในจุดดงักล่าวอยา่งเพียงพอก็
จะสร้างการรับรู้ความสะดวกดา้นน้ีไดดี้ยิง่ข้ึน 
 ความพึงพอใจมีผลเชิงบวกต่อการใช้บริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดั 
ระยอง พบว่า ความพึงพอใจส่งผลเชิงบวกต่อการใช้บริการซ ้ าท่าอากาสยานนานาชาติอู่ตะเภา 



 
 

จงัหวดัระยอง แสดงว่า ยิ่งมีความพึงพอใจมากข้ึนจะส่งผลให้เกิดการกลบัมาใช้บริการซ ้ าเพิ่มมาก
ข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของลาวณัย ์ธญัญพนัธ์ (2556) ไดศึ้กษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของ
คุณภาพการใหบ้ริการ และคุณค่าท่ีรับรู้ท่ีมีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อและการ
กลบัมาใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ บริษทั สายการบินนกแอร์ จ  ากดั (มหาชน) พบว่า ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกคา้สายการบินนกแอร์และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของลูกคา้สายการบินนกแอร์ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า ถา้หากเราสามารถท า
ให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจได ้โอกาสท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ านั้นก็มีมาก
ยิง่ข้ึน 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจัิย 
 ผลท่ีได้จากการศึกษาเร่ืองความสะดวกในการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย ในการใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ท าใหท้ราบวา่ความสะดวกในการบริการมีผล
ต่อความพึงพอใจและการกลบัมาใช้บริการซ ้ า ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าวจะเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์
ต่อธุรกิจอุตสาหกรรมการบิน ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะขอ้มูลเพื่อเป็นแนวทางในการปรับแผนกลยุทธ์
ทางการตลาด การพฒันาอุตสาหกรรมการบินให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อก่อให้เกิดความพึง
พอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าใหม้ากยิง่ข้ึน โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ควรมุ่งเนน้ให้ลูกคา้เกิดความสะดวกใน
การเข้าถึง (Access Convenience) อันจะน าไปสู่ความสะดวกและความพึงพอใจมากยิ่ง ข้ึน 
โดยเฉพาะในเร่ืองของความสะดวกในท่ีจอดรถ ซ่ึงทางสนามบินอาจมีการจดัระเบียบในการบริหาร
จดัการตวัอาคารจอดรถ มีการสร้างอาคารจอดรถเพิ่มข้ึน หรืออาจจะปรับปรุงท่ีจอดรถเดิมข้ึนใหม่ 
เพื่อท าให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ส าหรับทางดา้นการตลาดนั้นอาจท าโปรโมชัน่ราคาท่ี
จอดรถใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการบ่อยๆ อาทิเช่น บตัรสะสมคะแนนเพื่อแลกท่ีจอดรถฟรี เป็นตน้ 
 2. ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จงัหวดัระยอง ควรเล็งเห็นถึงผลประโยชน์ของความ
สะดวก (Benefit Convenience) กล่าวคือสนามบินควรจะมอบการบริการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้มา
ใชบ้ริการ อาทิเช่น มีเส้นทางการบินและสายการบินตามท่ีผูม้าใชบ้ริการตอ้งการ มีแผนฝังระบุโซน
ต่างๆ มีป้ายบอกทางท่ีชดัเจน เพื่อความสะดวกในการใชบ้ริการ เป็นตน้  
 3. ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง ควรเล็งเห็นความสะดวกของ
ผลประโยชน์ยอ้นหลัง (Post-Benefit Convenience) มากท่ีสุด กล่าวคือ สนามบินควรมุ่งเน้นให้
ลูกคา้สามารถขอความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย เม่ือมีปัญหาหลงัการใชบ้ริการ ผูท่ี้มาใชบ้ริการ



 
 

จะตอ้งไดรั้บความช่วยเหลือหรือการแกไ้ขอย่างรวดเร็ว และมีช่องทางในการรับค าร้องเรียนหรือ
ขอ้เสนอแนะท่ีสะดวกต่อผูท่ี้มาใชบ้ริการ เพื่อท าให้สนามบินสามารถทราบและแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน
หรือขอ้เสนอแนะไดเ้ร็วและแกไ้ขไดท้นัเวลา 
ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษาถึงความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี ในเร่ืองของเส้นทางและ
สายการบินอ่ืนๆท่ีตอ้งการให้มีให้ใช้บริการ เพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงจากผูท่ี้มาใช้
บริการ ซ่ึงสามารถน ามาปรับปรุงกลยทุธ์ควบคู่กบัความสะดวกของการบริการได ้
 2. ควรมีการติดตามผลของความสะดวกของการบริการท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจใน
สนามบินอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากหากผูไ้ปใชบ้ริการมีพฤติกรรมหรือความตอ้งการเปล่ียนแปลงไป 
จะไดศึ้กษาและน ามาปรับปรุงวธีิการวจิยัใหมี้คุณภาพและแม่นย  ามากข้ึน 
 ทั้งน้ี เพื่อยืนยนัผลการศึกษาให้ชดัเจนมากข้ึน ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษากลุ่ม
ตวัอย่างกลุ่มอ่ืน  และท าการศึกษาในสนามบินอ่ืนๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยการเก็บ
ขอ้มูลให้กวา้งขวางมากยิ่งข้ึน เพื่อให้ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัการใช้บริการของผูบ้ริโภคอย่างครบถว้น 
และน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปวางแผนพฒันาการบริการต่อไปในอนาคตได ้
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แบบสอบถามส าหรับงานวจิัย 
เร่ืองอทิธิพลของความสะดวกในการบริการที่มผีลต่อการใช้บริการซ ้าสนามบิน

นานาชาติอู่ตะเภา จังหวดั ระยอง 
  
 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลน าไปประกอบการศึกษา
ระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะการจดัการและการท่องเท่ียว มหาวิทยาลยั
บูรพา ซ่ึงผลการวิจยัน้ีจะน าไปใชเ้ป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการให้บริการของสายการบิน ผูว้ิจยั
จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็นจริงท่ีสุด ทั้งน้ีเพื่อให้การ
ศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเกิดประสิทธิผลสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป
แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ 
 ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 แบบการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความสะดวกในการให้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 ตอนที่ 3 แบบการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกับระดบัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 ตอนที่ 4 แบบการประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ท่าอากาศ
ยานนานาชาติอู่ตะเภา  
 ผูว้ิจ ัยขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็น
ประโยชน ์
ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี 

นางสาวนุชาวดี สุขพงษไ์ทย 
นกัศึกษาปริญญาโท คณะการจดัการและการท่องเท่ียว 

มหาวทิยาลยับูรพา 
 
 
 
 
 
 



 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง  หนา้ขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด
เพียงค าตอบเดียว 
 
1. เพศ   
  1.) ชาย      2.) หญิง 
2. อาย ุ
  1.) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี     2.) 21-30 ปี 
  3.) 31-40 ปี       4.) 41-50 ปี 
  5.) 51-60 ปี       6.) 61 ปีข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
  1.) โสด       2.) สมรส 
  3.) หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่
4. ระดบัการศึกษา 
  1.) ต ่ากวา่ ปริญญาตรี     2.) ปริญญาตรี 
  3.) สูงกวา่ ปริญญาตรี 
5. อาชีพ 
  1.) นกัเรียน/ นกัศึกษา     2.) ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
  3.) พนกังาน/ ลูกจา้งบริษทัเอกชน    4.) ประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 
  5.) อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………… 
6. รายไดต่้อเดือน 
  1.) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท    2.) 10,001-20,000 บาท 
  3.) 20,001-30,000 บาท     4.) 30,001-40,000 บาท 
  5.) มากกวา่ 40,001 บาท 
 
 
 
 
 



 
 

ตอนที่ 2 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสะดวกในการให้บริการท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
ค าช้ีแจง: ท่านรับรู้ต่อความสะดวกในการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มากหรือนอ้ย
เพียงใดโปรดท าเคร่ืองหมายถูก    ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละ
ขอ้เพียงค าตอบเดียว         (5=เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 4=เห็นดว้ย 3=เฉย ๆ 2=ไม่เห็นดว้ย 1=ไม่เห็น
ดว้ยอยา่งยิง่) 

ความสะดวกในการบริการของ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ความสะดวกในการตัดสินใจ       
1.ท่านใชเ้วลานอ้ยมากในการหาขอ้มูลเก่ียวกบัสนามบินแห่งน้ี 
(ตัว๋เคร่ืองบิน เท่ียวบิน) 

     

2.สนามบินแห่งน้ี มีสายการบินและเส้นทางการบินตรงตามความ
ตอ้งการของท่าน จึงตดัสินใจไดง่้าย 

     

3.สนามบินแห่งน้ีมีขอ้มูลครบถว้นตามท่ีตอ้งการท าให้ง่ายต่อการ
ตดัสินใจ 

     

ความสะดวกในการเข้าถึง       
4.ท่านสามารถเดินทางมาสนามบินไดส้ะดวกและใช้เวลาในการ
เดินทางไม่มาก  

     

5.สนามบินมีท่ีจอดรถเพียงพอ      
6.สนามบินแห่งน้ีมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ      
7.สนามบินแห่งน้ีเปิดตลอด 24 ชั่วโมง จึงท าให้มีความสะดวก
เร่ืองเวลาในการมาใชบ้ริการ 

     

ความสะดวกในการท าธุรกรรม       
8.การตรวจเช็คสัมภาระก่อนผา่นประตูทางเขา้มีความสะดวกและ
รวดเร็ว 

     

9.ท่านสามารถเช็คอินเองไดส้ะดวกและรวดเร็ว      
10.บริการหอ้งน ้าของสนามบินมีพอใหใ้ชบ้ริการ      
 
 
 

     



 
 

ความสะดวกในการบริการของ ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ความสะดวกในผลประโยชน์      
11.สนามบินแห่งน้ี มีเส้นทางการบินไปยงัจุดหมายปลายทางตรง
ตามท่ีท่านตอ้งการ 

     

12.หากท่านตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบิน การนดัเจอผูร้วมเดินทางท่ี
สนามบินแห่งน้ีเป็นเร่ืองง่ายและสะดวกกวา่สนามบินอ่ืน 

     

13.ท าใหถึ้งจุดหมายปลายทางไดเ้ร็วข้ึน      
14.สนามบินแห่งน้ีมีแผนผงัระบุโซนต่างๆและป้ายบอกทางท่ี
ชดัเจนง่ายต่อการใชบ้ริการ 

     

ความสะดวกหลงัได้รับผลประโยชน์      
15.มีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะท่ีสะดวก      
16.หากท่านพบปัญหาหลงัการใชบ้ริการ ท่านแน่ใจวา่จะไดรั้บการ
แกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 

     

17.ท่านสามารถขอความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย      
 
ตอนที่ 3 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการท่า
อากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา  
ค าช้ีแจง: ท่านพึงพอใจท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มากหรือนอ้ยเพียงใดโปรดท าเคร่ืองหมาย
ถูก    ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว 
5=เห็นดว้ยอยา่งยิง่  4=เห็นดว้ย  3=เฉย ๆ  2=ไม่เห็นดว้ย  1=ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

ความพงึพอใจต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1.ท่านพึงพอใจท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี      
2.ท่านมีความสุขท่ีไดม้าใชส้นามบินแห่งน้ี      
3.ท่านมีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี      

 



 
 

ตอนที่ 4 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้าท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา 
ค าช้ีแจง: ท่านเห็นด้วยต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา มากหรือน้อย
เพียงใดโปรดท าเคร่ืองหมายถูก  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละ
ขอ้เพียงค าตอบเดียว 
 
5=เห็นดว้ยอยา่งยิง่  4=เห็นดว้ย  3=เฉย ๆ  2=ไม่เห็นดว้ย  1=ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

การกลบัมาใช้บริการซ ้าต่อท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1.ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการจากสนามบินน้ีอีกคร้ังถา้มีโอกาส      
2.หากท่านต้องเดินทางโดยเคร่ืองบินคร้ังต่อไปท่านจะเลือกใช้
บริการจากสนามบินน้ี 

     

3.ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ีในอนาคต      

 

ขอขอบพระคุณท่านทีใ่ห้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข. 
ผลการวเิคราะห์ความเทีย่งตรงของเคร่ืองมือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ผลการวเิคราะห์หาค่าคะแนนความสอดคล้องของค าถามกบัวตัถุประสงค์ 
(Internal Objective Congruency: IOC) 
 
ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 1 
 ผศ.ดร. นฤมล ชูชินปราการ  
 ประธานสาขาการจดัการธุรกิจและสารสนเทศ คณะการจดัการและการท่องเท่ียว 
 มหาวทิยาลยับูรพา 
 
ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 2 
 ผศ.ดร.สมบติั ธ ารงสินถาวร 
 รองคณบดีฝ่ายบริหาร คณะการจดัการและการท่องเท่ียว / อาจารยป์ระจ าสาขาการตลาด 
 มหาวทิยาลยับูรพา 
 
ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 3 
 ดร. พลอย สุดอ่อน 
 อาจารยก์ลุ่มสาขาวชิาบริหารธุรกิจ วทิยาลยันานาชาติ 
 มหาวทิยาลยัมหิดล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

ผลการวเิคราะห์หาค่าคะแนนความสอดคล้องของค าถามกบัวตัถุประสงค์ 
(Internal Objective Congruency : IOC) 

รายการขอความคิดเห็น 

ประมาณค่าความ
คิดเห็นของ

ผู้ทรงคุณวุฒิคนที ่
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ความสะดวกในการตัดสินใจ  
1.ท่านใชเ้วลานอ้ยมากในการหาขอ้มูลเก่ียวกบั
สนามบินแห่งน้ี (ตัว๋เคร่ืองบิน เท่ียวบิน) 
2.สนามบินแห่งน้ี มีสายการบินและเส้นทางการ
บินตรงตามความตอ้งการของท่าน จึงตดัสินใจได้
ง่าย 
3.สนามบินแห่งน้ีมีขอ้มูลครบถว้นตามท่ีตอ้งการ
ท าใหง่้ายต่อการตดัสินใจ 
ความสะดวกในการเข้าถึง  
4.ท่านสามารถเดินทางมาสนามบินไดส้ะดวก
และใชเ้วลาในการเดินทางไม่มาก  
5.สนามบินมีท่ีจอดรถเพียงพอ 
6.สนามบินแห่งน้ีมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการ
เดินทางมาใชบ้ริการ 
7.สนามบินแห่งน้ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง จึงท าใหมี้
ความสะดวกเร่ืองเวลาในการมาใชบ้ริการ 
ความสะดวกในการท าธุรกรรม  
8.การตรวจเช็คสัมภาระก่อนผา่นประตูทางเขา้มี
ความสะดวกและรวดเร็ว 
9.ท่านสามารถเช็คอินเองไดส้ะดวกและรวดเร็ว 
10.บริการห้องน ้าของสนามบินมีพอใหใ้ชบ้ริการ 
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รายการขอความคิดเห็น 

ประมาณค่าความ
คิดเห็นของ

ผู้ทรงคุณวุฒิคนที ่
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ความสะดวกในผลประโยชน์ 
11.สนามบินแห่งน้ี มีเส้นทางการบินไปยงั
จุดหมายปลายทางตรงตามท่ีท่านตอ้งการ 
12.หากท่านตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบิน การนดัเจอ
ผูร้วมเดินทางท่ีสนามบินแห่งน้ีเป็นเร่ืองง่ายและ
สะดวกกวา่สนามบินอ่ืน 
13.ท าใหถึ้งจุดหมายปลายทางไดเ้ร็วข้ึน 
14.สนามบินแห่งน้ีมีแผนผงัระบุโซนต่างๆและ
ป้ายบอกทางท่ีชดัเจนง่ายต่อการใชบ้ริการ 
ความสะดวกหลงัได้รับผลประโยชน์ 
15.มีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ
ท่ีสะดวก 
16.หากท่านพบปัญหาหลงัการใชบ้ริการ ท่าน
แน่ใจวา่จะไดรั้บการแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว 
17.ท่านสามารถขอความช่วยเหลือจากเจา้หนา้ท่ี
ไดง่้าย 
ความพงึพอใจ 
1.ท่านพึงพอใจท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ี 
2.ท่านมีความสุขท่ีไดม้าใชส้นามบินแห่งน้ี 
3.ท่านมีความยนิดีท่ีไดม้าใชบ้ริการสนามบินแห่ง
น้ี 
การกลบัมาใช้บริการซ ้า 
1.ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการจากสนามบินน้ีอีกคร้ัง
ถา้มีโอกาส 
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0.66 
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0.66 
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Pass 

 
Pass 

 
 

Pass 
Pass 

 
 

Pass 
 

Pass 
 

Pass 
 
 

Pass 
Pass 
Pass 

 
 

Pass 
 



 
 

รายการขอความคิดเห็น 

ประมาณค่าความ
คิดเห็นของ

ผูท้รงคุณวุฒิคนท่ี 
ค่า 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
2.หากท่านตอ้งเดินทางโดยเคร่ืองบินคร้ังต่อไป
ท่านจะเลือกใชบ้ริการจากสนามบินน้ี 
3.ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการสนามบินแห่งน้ีใน
อนาคต 

1 
 

1 

1 
 

1 

1 
 

1 

1 
 

1 

Pass 
 

Pass 

รวมค่า IOC เท่ากบั 0.85 
 
 
ค่า IOC     =     0.66 + 0.66 + 1 + 1 + 1 + 0.66 + 1 + 1 + 1 + 0.66 + 0.66 + 1 + 1 + 1 + 0.66 
+    0.66 + 1 + 1 + 1 + 1 + 1 + 1 / 23 
    =     0.85 
 สรุปวา่ แบบสอบถามชุดน้ีมีความเท่ียงตรง (Validity) อยูใ่นระดบัท่ีสามารถน าไปใชใ้น
การเก็บขอ้มูลได ้
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค. 
เอกสารขออนุญาตเข้าศึกษาข้อมูลและเกบ็รวบรวมข้อมูลในการท าวจิัย 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง. 
เอกสารตอบรับพจิารณาบทความลงพมิพ์ในวารสารการจัดการธุรกจิ 

มหาวทิยาลยับูรพา 
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