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วันที่รับบทความ: 7 กุมภาพันธ ์2563 
วันแก้ไขบทความ: 26 มีนาคม 2563 
วันตอบรับบทความ: 29 เมษายน 2563  

บทความวิจัย 

อิทธิพลของความสะดวกในการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง 

 
นุชาวดี สุขพงษ์ไทย1* และ จิราภา พึ่งบางกรวย2  

 
บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความสะดวกของการบริการในแต่ละมิติ และ         
2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลความสะดวกของการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินนานาชาติ        
อู่ตะเภา จังหวัดระยอง ค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบประชากร ที่ค่าความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95      
ท าการเก็บรวบรวมกลุ่มตัวอย่างจากผู้ที่มาใช้บริการสนามบินอู่ตะเภา จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วยค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และท าการทดสอบสมมติฐานด้วยสมการการถดถอยแบบพหุคูณ 

 ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท โดยปัจจัยด้านความสะดวก
ของการบริการที่อยู่ในระดับมากที่สุด คือ ผลประโยชน์ของความสะดวก รองลงมา คือ ความสะดวกในการ
ตัดสินใจ ความสะดวกในการท าธุรกรรม ความสะดวกในการเข้าถึง และผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก 
และระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความสะดวกในการเข้าถึง ผลประโยชน์ของความสะดวก และ
ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวกมผีลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
 

ค าส าคัญ:  ความสะดวกในการบริการ, ความสะดวกในการตัดสินใจ, ความสะดวกในการเข้าถึง, ความสะดวกใน
การท าธุรกรรม, ผลประโยชน์ของความสะดวก, ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก, ความพึงพอใจ 
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Influence of Service Convenience Affecting Toward Satisfaction of  
U-Tapao International Airport Rayong Province 

 
Nuchawadee Sukpongthai1* and Jirapa Phungbangkruay2 

 
Abstract 

The objectives of this research were to: 1) study the level of service convenience of each 
dimension; and 2)  study influence of service convenience to satisfaction with services provided 
by U-Tapao International Airport, Rayong Province.  The sample size was calculated based on 
unknown 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 found that the majority of respondents were male; aged between 21-30 years; 
marital status was single; education was Bachelor’s degree; occupation was company employee; 
and monthly income was between 10,001 and 20,000 Baht Perception level of service 
convenience were in high level, 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.   
 
Keywords:  Service Convenience, Decision Convenience, Access Convenience, Transaction 

Convenience, Benefit Convenience, Post-Benefit Convenience, Customer Satisfaction 
 
 
 
 

                                                           
*Correspondding authors e–mail: muayns@hotmail.com 
1 students Master of Administration Program, Faculty of Management and Tourism, Burapha University 
   e–mail: muayns@hotmail.com 
2 Assistant Professor in Marketing Department, Faculty of Management and Tourism, Burapha University  

e–mail: jirapap@hotmail.com   



Burapha Journal of Business Management, Burapha University, Vol.9 No.1 January – June 2020 

   

73 

บทน า 
ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา หรือที่รู้จักกันในชื่อว่า “สนามบินอู่ตะเภา” ตั้งอยู่ในพ้ืนที่ ต าบลพลา 

อ าเภอบ้านฉาง จังหวัดระยอง สนามบินแห่งนี้อยู่ภายใต้การดูแลของกองทัพเรือไทย ซึ่งแต่เดิมสร้างเพ่ือใช้
ประโยชน์ด้านการทหาร แต่ในเวลาต่อมาได้รับการปรับเปลี่ยนเป็นสนามบินเพ่ือการพาณิชย์ โดยมีเที่ยวบิน
ให้บริการทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ สนามบินอู่ตะเภาถือเป็นสนามบินที่ให้บริการในเส้นทางการบิน
แบบข้ามภูมิภาค เพราะสนามบินนานาชาติ อู่ตะเภา ตั้งอยู่ ในภาคตะวันออก ซึ่งจะไม่มีการบินภายใน  
ภาคตะวันออกด้วยกันเอง แต่จะมีเส้นทางการบินข้ามภูมิภาคไปยังภูมิภาคอ่ืน เช่น ภาคเหนือ ได้แก่ จังหวัด 
เชียงใหม่ ภาคอีสาน ได้แก่ จังหวัดอุดรธานี และภาคใต้ ได้แก่ จังหวัดสงขลา เป็นต้น นอกจากสนามบินหลัก ได้แก่ 
สนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินดอนเมือง สนามบินนานาชาติอู่ตะเภาในปัจจุบันที่ตั้งอยู่ในจังหวัดระยองได้
กลายเป็นเขตส่งเสริมระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก (EEC) ซึ่งทางรัฐบาลได้มีแผนในการพัฒนาให้ เป็น 
“เมืองการบินภาคตะวันออก” (Eastern Airport City) และยังมีแผนการปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมศักยภาพของสนามบิน
นานาชาติอู่ตะเภา ให้รองรับผู้โดยสารให้มากข้ึน (ส านักงานคณะกรรมการนโยบายเขตพัฒนาพิเศษภาคตะวันออก, 
2561) อีกทั้งภาวะเศรษฐกิจท่องเที่ยวไตรมาสที่ 4 ของปี พ.ศ. 2559 โดยองค์การการท่องเที่ยวโลก (UNWTO) 
คาดการณ์สถานการณ์ว่าการท่องเที่ยวของโลกในไตรมาสนี้ยังคงเติบโตอย่างต่อเนื่อง อีกด้วย (ส านักงาน
ปลัดกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2559) จึงท าให้สนามบินนานาชาติอู่ตะเภาเป็นสนามบินที่ให้บริการแบบ 
ข้ามภูมิภาคที่น่าจับตามอง 

จากที่กล่าวมาข้างต้น ท าให้เห็นว่าการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ทุกธุรกิจ
จะต้องมีการปรับตัวไปพร้อม ๆ กับการเปลี่ยนแปลง เพื่อให้สินค้าหรือบริการตอบสนองความต้องการของผู้ที่มาใช้
บริการได้มากที่สุด จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) เกิดจาก
การลดลงของเวลาและความพยายามในการใช้บริการ (Kelley, 1958) อีกทั้งความสะดวกในการบริการมีความส าคัญ
ต่อลูกค้ามากขึ้น (Berry, Seiders & Grewal, 2002; Xie, Peng, & Shen, 2010) เนื่องจากการเปลี่ยนแปลง
สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และเทคโนโลยี รวมทั้งรูปแบบทางประชากร (Brown, 1990; 
Brown & McEnally, 1992 ; Berry, Seiders & Grewal, 2002 ; Seiders, Voss & Godfrey 2006 ; Seiders, 
Voss, Godfrey & Grewal, 2007) จึงท าให้ผู้บริโภคมีความต้องการสินค้าหรือผลิตภัณฑ์มากขึ้น ซึ่งต้องใช้เวลา
และความพยายามในการซื้อที่มากขึ้นด้วย ซึ่งหมายความว่าสินค้าหรือบริการใดก็ตามที่ลดเวลาในการซื้อหรือลด
เวลาในการใช้บริการลงจะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่ามีความสะดวกในการบริการ ก็จะท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อเกิดขึ้น 
(Brown, 1990) มิติในการวัดความสะดวกในการบริการมีทั้งหมด 5 มิติ และมีนักวิจัยหลายคนได้ท าการศึกษามิติ
ของความสะดวกในการบริการในหลายบริบท เช่น ในบริบทของร้านค้าปลีก (Seiders, Voss, Godfrey & 
Grewal, 2007) บริบทของสโมสรสุขภาพ บริบทของพิพิธภัณฑ์ (Geissler, Rucks & Edison, 2006)จากการศึกษา
มิติในการวัดความสะดวกในการบริการดังกล่าวท าให้เห็นว่า มิติของความสะดวกในการบริการจะแตกต่างกัน
ออกไปตามบริบทที่ศึกษา (Berry, Seiders & Grewal, 2002; Chang & Polonsky, 2012) คณะผู้วิจัยจึงเล็งเห็น
ถึงความส าคัญของความสะดวกในการบริการ แต่อย่างไรก็ตามถึงแม้ว่าจะมีบริบทที่คล้ายคลึงกัน เช่น ในบริบท
ของการค้าปลีกรูปแบบต่าง ๆ มิติของความสะดวกในการบริการ ก็จะไม่เหมือนกันเสมอไป อีกทั้งยังไม่พบว่าใน
บริบทของสนามบินนั้น ความสะดวกในการบริการคือมิติใด 
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 ด้วยเหตุนี้จึงท าให้คณะผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึงคุณลักษณะของความสะดวกในการบริการ 
ของสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง เพ่ือศึกษาหามิติในการวัดความสะดวกในการบริการของสนามบิน 
และคณะผู้วิจัยเล็งเห็นถึงประโยชน์ของความสะดวกในการบริการที่น่าจะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของ
สนามบิน ซึ่งสามารถน าผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงคุณภาพความสะดวกในการบริการ 
เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อลูกค้าได้ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 1. เพ่ือศึกษาระดับความสะดวกในการบริการในแต่ละมิติ 
 2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลความสะดวกในการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
ตัวแปรต้น      ตันแปรตาม 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
ทบทวนวรรณกรรม 
 หัวใจส าคัญของการศึกษาในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยเน้นการศึกษาเรื่อง ความสะดวกในการบริการ (Service 
Convenience) ซึ่งความสะดวกในการบริการ พบว่า เกิดจากการลดลงของเวลาและการใช้ความพยายามที่ลดลง
เพ่ือให้ได้มาซึ่งบริการนั้น (Kelley, 1958) เป็นความรู้สึกของผู้ที่มาใช้บริการที่ เกี่ยวข้องกับเวลาและความรู้สึกใน
การใช้บริการ ซึ่งความสะดวกในการบริการสามารถเพ่ิมมูลค่าให้กับผู้ที่มาใช้บริการได้ โดยการใช้เวลาให้น้อยลง
และใช้ความพยายามลดลงในขั้นตอนการใช้บริการ (Berry, Seiders & Grewal, 2002) กล่าวคือ การที่ผู้ใช้บริการ
สามารถมาใช้บริการได้ด้วยระยะเวลาที่ไม่มากและไม่ต้องใช้ความพยายามมากในการรับบริการ ถือว่าเป็นความ
สะดวกในการบริการ ซึ่งจะประกอบไปด้วยความสะดวก 5 มิติด้วยกัน ได้แก่ ความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience) หมายถึง การใช้เวลาและความพยายามไม่มากในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ความ
สะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) หมายถึงการรับรู้ถึงเวลาและความทุ่มเทในการเตรียมความพร้อม

ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) 
  -ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) 
  -ความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) 
  -ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) 
  -ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) 
  -ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) 

 
ความพึงพอใจ 
(Customer 

Satisfaction) 
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เพ่ือความสะดวกที่จะให้บริการ ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) หมายถึง การใช้
เวลาและความพยายามไม่มากในการท าธุรกรรม ส าหรับสนามบินจะรวมถึงการตรวจเช็คสัมภาระ การเช็คอินด้วย 
ซึ่งอาจท าให้ลูกค้าใช้บริการได้ง่ายแลรวดเร็วขึ้น ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) หมายถึง 
เวลาและความพยายามไม่มากที่ลูกค้าต้องใช้เพ่ือที่จะได้รับประโยชน์หลักของการบริการ เช่น มีแผนผังระบุโซน   
มีป้ายบอกทิศทาง เป็นต้น และผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) หมายถึง 
การใช้เวลาและความพยายามในการติดต่อกับผู้ให้บริการอีกครั้ ง จะเป็นไปได้ง่ายหลังจากการใช้บริการแล้ว เช่น 
การร้องขอค าแนะน า การขอความช่วยเหลือ เป็นต้น (Seiders, Voss, Godfrey & Grewal, 2007) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกยินดีหรือมีความสุขจากการใช้สินค้าหรือบริการที่ตอบสนองต่อ 
ความต้องการ (Kotler, 1994) ความพึงพอใจเกิดจากการใช้สินค้าหรือบริการนั้น หากผู้ใช้บริการเกิดความ 
พึงพอใจจะส่งผลทางบวกต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ (Cronin, Brady & Hult, 2000) หมายความว่า 
ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีส่วนบุคคลที่เกิดขึ้นจากการใช้สินค้าหรือบริการ เป็นความรู้สึกถูกใจ ชอบใ จ            
มีความสุขในการได้รับบริการเป็นความรู้สึกเชิงบวก ซึ่งเป็นความชอบส่วนบุคคลที่เกิดจากการใช้บริการแล้วตรงกับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่ตั้งไว้ จึงท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ความสะดวกในการบริการท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในผู้ให้บริการ  
(Seiders, Voss, Godfrey & Grewal, 2007; Colwell, Aung, Kanetkar & Holden 2008) อีกทั้งความสะดวก
ในการบริการนั้น จะมีลักษณะเฉพาะตามบริบทอีกด้วย ความส าคัญของความสะดวกแต่ละมิติจะแตกต่างกัน
ออกไปขึ้นอยู่กับบริบทของการบริการที่น ามาศึกษา เช่น ความสะดวกในการบริการในบริบทของผู้ใช้งาน
อินเตอร์เน็ตในประเทศแคนาดา พบว่า มีความสะดวกในการบริการเพียง 3 มิติเท่านั้น ที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจ ได้แก่ ความสะดวกในการตัดสินใจ ผลประโยชน์ของความสะดวก และผลประโยชน์ย้อนหลังของความ
สะดวก (Colwell, Aung, Kanetkar & Holden 2008) ซึ่งความสะดวกในการบริการจะต้องมีการปรับให้มีความ
เหมาะสมกับบริบทที่ท าการศึกษาด้วย 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ คณะผู้วิจัยค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบ
จ านวนประชากรที่แน่นอน ด้วยสูตรขนาดตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973) ก าหนดความเชื่อมั่นที่ 
ร้อยละ 95 ได้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 385 คน เพ่ือความสะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
คณะผู้วิจัยจึงเพ่ิมการเกบ็ตัวอย่างเป็น 400 คน ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง คณะผู้วิจัยท าการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น  
(Non-probability Sampling) โดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ซึ่งเป็นการ
เลือกกลุ่มตัวอย่างเพ่ือให้ได้จ านวนตามที่ต้องการโดยไม่มีหลักเกณฑ์ มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ เริ่ม
ด าเนินการยื่นเรื่องกับทางมหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือออกจดหมายขออนุญาตท าวิจัยกับทางสนามบินนานาชาติ       
อู่ตะเภา จังหวัดระยอง แล้วน าใบขออนุญาตไปยื่นให้กับสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง เพ่ือขออนุญาต
ในการเก็บข้อมูล จากนั้นขอความร่วมมือจากผู้ที่เข้ามาใช้บริการของสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง 
และแจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง จนกระทั่ง
เก็บข้อมูลต่อเนื่องไปจนครบ 400 คน 
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ขอบเขตตัวแปร 

ตัวแปรต้น ( Independent Variable) คือ ความสะดวกในการบริการ (Service Convenience) ซึ่ง
ประกอบไปด้วย ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) ความสะดวกในการเข้าถึง (Access 
Convenience) ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) ผลประโยชน์ของความสะดวก 
(Benefit Convenience) และผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา 
 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
1. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลนั้น คณะผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม โดยคณะผู้วิจัย 

ได้น าแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นไปตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (Face Validity) โดยผู้ทรงคุณวุฒิ
จ านวน 3 ท่าน และน ามาค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยค่าดัชนีความสอดคล้องที่เหมาะสมควรจะ
อยู่ระหว่าง 0.50-1.00 ซึ่งงานวิจัยนี้มีค่าดัชนีความสอดคล้องท่ีค านวณได้เท่ากับ 0.85 

2. การวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คณะผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นน าไปทดสอบก่อน
(Pretest) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีความคล้ายคลึงกัน จ านวน 40 ชุด หลังจากนั้นได้ท าการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม
อีกครั้ง ก่อนที่ไปใช้ในการเก็บข้อมูลในขั้นการศึกษาหลัก (Main Study) โดยได้ทดสอบค่า Cronbach’s Alpha 
ของความสะดวกในการตัดสินใจ ความสะดวกในการเข้าถึง ความสะดวกในการท าธุรกรรม ผลประโยชน์ของความ
สะดวก ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก และความพึงพอใจ ได้เท่ากับ 0.87 0.76 0.80 0.86 0.84 และ 
0.87 ตามล าดับ 
 
ผลการวิจัย 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 
 
ความสะดวกในการบริการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
 ผลการศึกษาความสะดวกในการบริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา พบว่า ความสะดวกที่มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด คือ ผลประโยชน์ของความสะดวก รองลงมา คือ ความสะดวกในการตัดสินใจ ความสะดวกในการท าธุรกรรม 
ความสะดวกในการเข้าถึง และผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวกตามล าดับ สามารถสรุปแยก  
รายมิติ ได้ดังต่อไปนี้ 

1. ปัจจัยความสะดวกในการตัดสินใจสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา โดยรวมมีความสะดวกอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านสนามบินแห่งนี้ มีสายการบินและ
เส้นทางการบินตรงตามความต้องการ จึงตัดสินใจได้ง่าย มีความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (𝑥 ̄ = 4.07, 
S.D.=0.86) รองลงมา ได้แก่ ใช้เวลาน้อยมากในการหาข้อมูลเกี่ยวกับสนามบินแห่งนี้ (ตั๋วเครื่องบิน เที่ยวบิน)       
(𝑥 ̄ = 3.99, S.D.=0.88) และสนามบินแห่งนี้มีข้อมูลครบถ้วนตามที่ต้องการท าให้ง่ายต่อการตัดสินใจ (𝑥 ̄ = 3.81, 
S.D.=0.89) ตามล าดับ รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 แสดงผลการศึกษาระดับความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) 
มิติในการวัด รายละเอียดค าถาม �̅� S.D. ระดับความ

สะดวก 
ความสะดวกใน
การตัดสินใจ 

ใช้เวลาน้อยมากในการหาข้อมูลเกี่ยวกับ
สนามบินแห่งนี้ 

3.99 0.88 สะดวกมาก 

 สนามบินแห่งนี้ มีสายการบินและเส้นทางการ
บินตรงตามความต้องการ จึงตัดสินใจได้ง่าย 

4.07 0.86 สะดวกมาก 

 สนามบินแห่งนี้มีข้อมูลครบถ้วนตามที่
ต้องการท าให้ง่ายต่อการตัดสินใจ 

3.81 0.89 สะดวกมาก 

 
2. ปัจจัยความสะดวกในการเข้าถึงสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา โดยรวมมีความสะดวกอยู่ในระดับมากฅ

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สนามบินแห่งนี้มีท าเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (𝑥 ̄ = 3.93, S.D.=0.87) รองลงมา ได้แก่ สนามบินแห่งนี้เปิดตลอด 24 ชั่วโมง จึงท าให้มีความสะดวกเรื่อง
เวลาในการมาใช้บริการ (𝑥 ̄ = 3.92, S.D.=0.84) สามารถเดินทางมาสนามบินได้สะดวกและใช้เวลาในการเดินทาง
ไม่มาก (𝑥 ̄ = 3.90, S.D.=0.91) และสนามบินมีที่จอดรถเพียงพอ (𝑥 ̄ = 3.59, S.D.=1.00) ตามล าดับ รายละเอียด
ดังแสดงในตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 แสดงผลการศึกษาความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) 

มิติในการวัด รายละเอียดค าถาม �̅� S.D. ระดับความ
สะดวก 

ความสะดวกใน
การเข้าถึง 

สามารถเดินทางมาสนามบินได้สะดวกและใช้
เวลาในการเดินทางไม่มาก  

3.90 0.91 สะดวกมาก 

 สนามบินมีท่ีจอดรถเพียงพอ 3.59 1.00 สะดวกมาก 
 สนามบินแห่งนี้มีท าเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการ

เดินทางมาใช้บริการ 
3.93 0.87 สะดวกมาก 

 สนามบินแห่งนี้เปิดตลอด 24 ชั่วโมง จึงท าให้มี
ความสะดวกเรื่องเวลาในการมาใช้บริการ 

3.92 0.84 สะดวกมาก 

 
3. ปัจจัยความสะดวกในการท าธุรกรรมสนามบินนานาชาติอู่ตะเภาโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า สามารถเช็คอินเองได้สะดวกและรวดเร็ว (𝑥 ̄ = 4.00, S.D.=0.75) รองลงมา ได้แก่ การตรวจเช็ค
สัมภาระก่อนผ่านประตูทางเข้ามีความสะดวกและรวดเร็ว  ( X =3.94, S.D.=0.77) และบริการห้องน้ าของ
สนามบินมีพอให้ใช้บริการ (𝑥 ̄ = 3.92, S.D.=0.89) ตามล าดับ รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 แสดงผลการศึกษาความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) 
มิติในการวัด รายละเอียดค าถาม �̅� S.D. ระดับความ

สะดวก 
ความสะดวกใน
การท าธุรกรรม 

การตรวจเช็คสัมภาระก่อนผ่านประตูทางเข้ามี
ความสะดวกและรวดเร็ว 

3.94 0.77 สะดวกมาก 

 สามารถเช็คอินเองได้สะดวกและรวดเร็ว 4.00 0.75 สะดวกมาก 
 บริการห้องน้ าของสนามบินมีพอให้ใช้บริการ 3.92 0.89 สะดวกมาก 

 
4. ปัจจัยผลประโยชน์ของความสะดวกสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา โดยรวมมีความสะดวกอยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สนามบินแห่งนี้ มีเส้นทางการบินไปยังจุดหมายปลายทางตรงตามที่ต้องการ     
(𝑥 ̄ = 4.13, S.D.=0.89)  รองลงมา ได้แก่ ท าให้ถึงจุดหมายปลายทางได้เร็วขึ้น (𝑥 ̄ = 4.12, S.D.=0.79) หากต้อง
เดินทางโดยเครื่องบินการนัดเจอผู้ร่วมเดินทางที่สนามบินแห่งนี้เป็นเรื่องง่ายและสะดวกกว่าสนามบินอ่ืน             
(𝑥 ̄ = 3.88, S.D.=0.80) และสนามบินแห่งนี้มีแผนผังระบุโซนต่าง ๆ และป้ายบอกทางที่ชัดเจนง่ายต่อการใช้
บริการ (𝑥 ̄ = 3.76, S.D.=0.88) ตามล าดับ รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4 แสดงผลการศึกษาผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) 

มิติในการวัด รายละเอียดค าถาม �̅� S.D. ระดับความ
สะดวก 

ผลประโยชน์ของ
ความสะดวก 

สนามบินแห่งนี้มีเส้นทางการบินไปยังจุดหมาย
ปลายทางตรงตามท่ีต้องการ 

4.13 0.89 สะดวกมาก 

 หากต้องเดินทางโดยเครื่องบิน การนัดเจอผู้
รวมเดินทางที่สนามบินแห่งนี้เป็นเรื่องง่ายและ
สะดวกกว่าสนามบินอ่ืน 

3.88 0.80 สะดวกมาก 

 ท าให้ถึงจุดหมายปลายทางได้เร็วขึ้น 4.12 0.79 สะดวกมาก 
 สนามบินแห่งนี้มีแผนผังระบุโซนต่าง ๆ และ

ป้ายบอกทางท่ีชัดเจนง่ายต่อการใช้บริการ 
3.76 0.88 สะดวกมาก 

 
5. ปัจจัยผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวกสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา  โดยรวมมีความสะดวก 

อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สามารถขอความช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่ได้ง่าย (𝑥 ̄ = 3.87, 
S.D.=0.80) รองลงมา ได้แก่ หากพบปัญหาหลังการใช้บริการจะได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว  (𝑥 ̄ = 3.72, 
S.D.=0.81) และมีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/ข้อเสนอแนะที่สะดวก (𝑥 ̄ = 3.61, S.D.=0.90) ตามล าดับ 
รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 5 

 
 
 



Burapha Journal of Business Management, Burapha University, Vol.9 No.1 January – June 2020 

   

79 

ตารางที่ 5 แสดงผลการศึกษาผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) 
มิติในการวัด รายละเอียดค าถาม �̅� S.D. ระดับความ

สะดวก 
ผลประโยชน์ย้อนหลัง
ของความสะดวก 

มีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะที่สะดวก 

3.61 0.90 สะดวกมาก 

 หากพบปัญหาหลังการใช้บริการจะ
ได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว 

3.72 0.81 สะดวกมาก 

 สามารถขอความช่วยเหลือจาก
เจ้าหน้าที่ได้ง่าย 

3.87 0.80 สะดวกมาก 

 
ความพึงพอใจของผู้ที่มาใช้บริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา 
 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจต่อสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีความพึงพอใจที่ได้มาใช้บริการสนามบินแห่งนี้ (𝑥 ̄ = 4.23, S.D.=0.74) รองลงมา 
ได้แก่ มีความยินดีที่ได้มาใช้บริการสนามบินแห่งนี้ (𝑥 ̄ = 4.21, S.D.=0.80) และมีความสุขที่ได้มาใช้สนามบินแห่งนี้ 
(𝑥 ̄ = 4.21, S.D.=0.73) ตามล าดับ รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 6 
 
ตารางที่ 6 แสดงผลการศึกษาความพึงพอใจต่อสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา 

รหัส รายละเอียดค าถาม �̅� S.D. ระดับความ     
พึงพอใจ 

SAT1 มีความพึงพอใจที่ได้มาใช้บริการสนามบินแห่งนี้ 4.23 0.74 พึงพอใจมากที่สุด 
SAT2 มีความสุขที่ได้มาใช้สนามบินแห่งนี้ 4.07 0.80 พึงพอใจมาก 
SAT3 มีความยินดีที่ได้มาใช้บริการสนามบินแห่งนี้ 4.21 0.73 พึงพอใจมากที่สุด 

 
ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย 

ก่อนที่จะท าการทดสอบสมมติฐานนั้น คณะผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อตกลงเบื้องต้นในการใช้สมการ
ถดถอยเชิงพหุคูณก่อน (Multiple Regression Assumption Testing) ได้แก่ 1).ความสัมพันธ์เชิงเส้นของตัวแปร 
(Linearity)  2) .การแจกแจงแบบปกติของข้อมู ล (Normality)  3) .ความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย 
(Homoscedasticity) (Hair, Black, Babin & Anderson, 2010) ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ข้อมูลทั้งหมด
เป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้น  

นอกจากนี้ คณะผู้วิจัยยังได้วิเคราะห์ภาวะร่วมเส้นตรงเชิงพหุ (Multicollinearity) ของตัวแปรอีกด้วย 
โดยพิจารณาจากค่า Variance Inflation Factor (VIF.) ถ้าหากตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัยนี้ ไม่มีภาวะร่วมเส้นตรงเชิง
พหุ จะต้องมีค่า VIF.<10 (Hair, Black, Babin & Anderson, 2010) และเมื่อท าการวิเคราะห์แล้วพบว่ามีค่า VIF. 
อยู่ระหว่าง 1.321 - 1.827 ซ่ึงต่ ากวา่ 10 จึงเป็นหลักฐานที่แสดงให้เห็นว่า ในงานวิจัยชิ้นนี้ไม่เกิดภาวะร่วมเส้นตรง
เชิงพหุ 
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 จากการทดสอบเงื่อนไขตามขั้นตอนข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ข้อมูลชุดนี้เป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด 
ดังนั้นสามารถใช้ตัวแปรอิสระเหล่านี้ในการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุในขั้นตอนต่อไป  
 ผลการศึกษาพบว่า ความสะดวกในการเข้าถึง (β=0.121, t=2.455, p-value=0.015) ผลประโยชน์ของ
ความสะดวก (β=0.228, t=4.238, p-value=0.000) และผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก (β=0.263, 
t=5.612, p-value=0.000) มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 7 
 
ตารางท่ี 7  แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตัวแปร β t p-value VIF 
(ค่าคงที่) 
ความสะดวกในการตัดสินใจ 

1.247 
.062 

6.170 
1.517 

.000 

.130 
 

1.321 
ความสะดวกในการเข้าถึง .121 2.455 .015 1.490 
ความสะดวกในการท าธุรกรรม .036 .761 .447 1.553 
ผลประโยชน์ของความสะดวก .228 4.238 .000 1.827 
ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลัง .263 5.612 .000 1.733 

R2 = 0 .366 Adjusted R2 = .358 F = 44.774   

หมายเหตุ : ตัวแปรตาม ได้แก ่ความพึงพอใจ *มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 
จากสมมติฐานของงานวิจัยที่ท าการศึกษาอิทธิพลของมิติในการวัดความสะดวกในการบริการทั้ง 5 มิติ 

ที่มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจนั้น สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความสะดวกในการบริการมีเพียง 3 มิติ 
ได้แก่ ความสะดวกในการเข้าถึง ผลประโยชน์ของความสะดวก และผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวกที่มีผลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 8 

 
ตารางท่ี 8 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ความสะดวกในการตัดสินใจมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง 
2. ความสะดวกในการเข้าถึงมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. ความสะดวกในการท าธุรกรรมมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง 

4. ผลประโยชน์ของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

5. ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลังมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการสนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง 

ยอมรับสมมติฐาน 
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อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของความสะดวกในการบริการที่มีผลต่อการใช้บริการซ้ าสนามบิน
นานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานในการวิจัย ดังนี้ 
 1. ความสะดวกในการเข้าถึงมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินนานาชาติ 
อู่ตะเภา พบว่า ความสะดวกในการเข้าถึงส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา 
จังหวัดระยอง แสดงว่า ยิ่งมีความสะดวกในการเข้าถึงมากขึ้น ก็จะยิ่งส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมากขึ้น สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ Kaura, Durga Prasad & Sharma (2015) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง “Service quality, service 
convenience, price and fairness, customer loyalty, and the mediating role of customer satisfaction” 
พบว่า ความสะดวกในการบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า ซึ่งสรุป
ได้ว่าความสะดวกในการเข้าถึงสนามบิน ท าให้ผู้มาใช้บริการเข้าถึงสนามบินได้ง่ายและเร็วขึ้น อันเป็นปกติของการ
ใช้บริการใดก็ตาม ที่ลูกค้าต้องการจะเข้าสู่กระบวนการรับบริการที่เร็วขึ้น โดยการให้บริการจะเริ่มต้นได้ก็ต่อเมื่อ 
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการนั้นได้เรียบร้อยแล้ว และการที่สนามบินนานาชาติอู่ตะเภาท าให้ลูกค้าเข้าถึงได้เร็ว
ขึ้น ก็จะได้รับบริการที่ไวขึ้นเช่นกัน 
 เนื่องจากการศึกษาความสะดวกในการบริการยังไม่ได้รับความนิยมเท่าไหร่โดยเฉพาะการศึกษาแบบ
เจาะลึกโดยแยกรายมิติ คณะผู้วิจัยจึงตัดสินใจท าการศึกษาเพ่ิมเติมในเชิงลึกจากข้อมูลที่มีอยู่ เมื่อท าการศึกษา  
เชิงลึกเพ่ิมเติมความสะดวกในการเข้าถึง พบว่า ตัวแปรที่มีนัยส าคัญมากที่สุดต่อความสะดวกในการเข้าถึง คือ 
สนามบินนี้ เปิดตลอด 24 ชั่ ว โมง จึ งท าให้มีความสะดวกเรื่องเวลามาใช้บริการ (β=0.125, t=3.510,  
p-value=0.001) รองลงมา ได้แก่ สนามบินแห่งนี้มีท าเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ (β=0.098, 
t=2.817, p-value=0.005) สนามบินมีที่จอดรถเพียงพอ (β=0.096, t=3.392, p-value=0.001) และสามารถ
เดินทางมาสนามบินได้สะดวกและใช้เวลาในการเดินทางไม่มาก (β=0.088, t=2.760, p-value=0.006) ดังนั้น 
จึงสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ท าให้มีความสะดวกในการเข้าถึง ได้แก่ สนามบินเปิดให้ใช้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 
การมีท าเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการเดินทาง ใช้ เวลาไม่มากในการเข้าถึง และมีที่จอดรถเพียงพอกับผู้ที่ต้องการ 
มาใช้บริการ จะท าให้มีความสะดวกต่อการเข้าถึงสูง และส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการมาใช้บริการสนามบิน
สูงสุด ยกตัวอย่างเช่น หากผู้ที่มาใช้บริการด้วยความเร่งรีบ แล้วพอมาถึ งสนามบินไม่ต้องวนรถหาที่จอดนานซึ่ง
หมายถึงท่ีจอดรถมีความเพียงพอต่อจ านวนผู้ใช้บริการ เท่ากับว่าสนามบินแห่งนี้สะดวกต่อการเข้าถึง และจากการ
ที่ไม่ต้องวนรถเพ่ือหาที่จอด ก็จะท าให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ เป็นต้น 
  2. ผลประโยชน์ของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินนานาชาต ิ
อู่ตะเภา พบว่า ผลประโยชน์ของความสะดวกส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา 
จังหวัดระยอง แสดงว่า ยิ่งมีผลประโยชน์ของความสะดวกมากขึ้น จะยิ่งส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมากขึ้น 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Colwell, Aung, Kanetkar & Holden (2008) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่องความสะดวกใน
การบริการ ในบริบทของผู้ใช้งานอินเตอร์เน็ตในประเทศแคนาดา พบว่า มีความสะดวกในการบริการเพียง 3 มิติ
เท่านั้น ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ความสะดวกในการตัดสินใจ ผลประโยชน์ของความสะดวก และ
ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก ในความคิดเห็นของคณะผู้วิจัยมีความเห็นว่า ในบริบทของสนามบินและ
การใช้บริการอินเตอร์เน็ตไม่ได้เป็นบริการที่ทุกคนจ าเป็นจะต้องใช้บริการ ซึ่งการที่คนจะมาใช้บริการสนามบินหรือ
ใช้บริการอินเตอร์เน็ตนั้นจะค านึงถึงผลประโยชน์เป็นหลัก ซึ่งถ้าหากผลประโยชน์นั้น  ๆ มีความสะดวกต่อผู้ที่
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ต้องการใช้บริการ ก็จะเกิดความพึงพอใจ โดยผลประโยชน์ของความสะดวกของการใช้บริการสนามบิน คือ การมี
สถานที่ส าหรับใช้ในการเดินทางโดยเครื่องบิน เพราะถ้าหากไม่มีสนามบินให้บริการในพ้ืนที่ดังกล่าว จะท าให้
ผู้ใช้บริการเดินทางไม่ส าเร็จหรือเดินทางไม่ได้นั่นเอง 
 เมื่อคณะผู้วิจัยท าการศึกษาเชิงลึกจากงานวิจัยนี้เพ่ิมเติม ในเรื่องของผลประโยชน์ของความสะดวก พบว่า 
ตัวแปรที่มีความส าคัญมากที่สุดต่อผลประโยชน์ของความสะดวก คือ ท า ให้ถึงจุดหมายปลายทางได้เร็วขึ้น        
(β=0.192, t=4.921, p-value=0.000) รองลงมา ได้แก่ สนามบินแห่งนี้ มีแผนผังระบุโซนต่าง ๆ และป้ายบอก
ทางที่ชัดเจนง่ายต่อการใช้บริการ (β=0.148, t=4.683, p-value=0.000) สนามบินแห่งนี้มีเส้นทางการบินไปยัง
จุดหมายปลายทางตรงตามที่ต้ องการ (β=0.107, t=3.457, p-value=0.001)  และหากต้องเดินทาง 
โดยเครื่องบิน การนัดเจอผู้ร่วมเดินทางที่สนามบินแห่งนี้  เป็นเรื่องง่ายและสะดวกกว่าสนามบินอ่ืน (β=0.058, 
t=1.521, p-value=0.129) จึงท าให้ผลประโยชน์ของความสะดวกมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการ 
ใช้บริการ 
 3. ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวกมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อู่ตะเภา พบว่า ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวกส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้สนามบินนานาชาติ  
อู่ตะเภา จังหวัดระยอง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chang & Polonsky (2012) ที่ ได้ท าการศึกษาเรื่อง         
“The influence of multiple types of service convenience on behavioral intentions: The mediating 
role of consumer satisfaction in a Taiwanese leisure setting” พบว่า ผลประโยชน์ของความสะดวก และ
ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวกมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ 
 เนื่องจากการศึกษาความสะดวกในการบริการยังไม่ได้รับความนิยมเท่าไหร่ในระดับโลก จึงท าการศึกษา
เพ่ิมเติมในเชิงลึกจากข้อมูลที่ได้ในงานวิจัยนี้  เมื่อท าการศึกษาเชิงลึกเพ่ิมเติมผลประโยชน์ย้อนหลังของความ
สะดวก พบว่า ตัวแปรที่มีนัยส าคัญมากที่สุดต่อผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก คือ หากพบปัญหาหลังการ
ใช้บริการจะได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็ว (β=0.215, t=5.741, p-value=0.000) รองลงมา ได้แก่ สามารถขอความ
ช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่ได้ง่าย (β=0.157, t=4.211, p-value=0.000) และมีช่องทางในการรับค าร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะที่สะดวก (β=0.109, t=3.385, p-value=0.001) ซึ่งการใช้บริการในบริบทของสนามบินนั้น จะมี
ความแตกต่างจากการใช้บริการประเภทอ่ืนที่จะเน้นในกระบวนการหลักของการบริการ เช่นการใช้บริการร้านค้า
ปลีกแบบห้างสรรพสินค้า จะเน้นในกระบวนการหลัก คือ เน้นกระบวนการซื้อสินค้า แต่ส าหรับผู้ใช้บริการ
สนามบินจะมีการใช้บริการหลัก คือ การใช้บริการเดินทางโดยสารโดยเครื่องบิน และเมื่อใช้บริการเสร็จสิ้นลงแล้ว 
ความสะดวกในการบริการล าดับสุดท้ายจึงจะเกิดขึ้น นั่นก็คือ ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก โดย
ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวกส าหรับสนามบิน ได้แก่ การรับสัมภาระคืนเมื่อลงจากเครื่อง และการ
ติดตามสัมภาระสูญหาย ซึ่งการบริหารจัดการความสะดวกด้านนี้ โดยมีการจัดเจ้าหน้าที่ให้บริการในจุดดังกล่าว
อย่างเพียงพอก็จะสร้างความพึงพอใจในความสะดวกด้านนี้ได้ดียิ่งขึ้น 
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ข้อเสนอแนะ 
 ผลที่ได้จากการศึกษาอิทธิพลของความสะดวกในการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัด ระยอง ท าให้ทราบว่าความสะดวกในการบริการนั้น มีผลเชิงบวกต่อ 
ความพึงพอใจ ซึ่งผลการศึกษาดังกล่าวจะเป็นข้อมูลที่มีประโยชน์ต่ออุตสาหกรรมการบิน คณะผู้วิจัย 
จึงขอเสนอแนะข้อมูลเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับแผนกลยุทธ์ทางการตลาด การพัฒนาอุตสาหกรรมการบิน 
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ าให้มากยิ่งขึ้น โดยมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 1. สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง ควรมุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความสะดวกในการเข้าถึง (Access 
Convenience) อันจะน าไปสู่ความสะดวกและความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในเรื่องของความสะดวกในด้าน
ที่จอดรถ ซึ่งทางสนามบินอาจมีการจัดระเบียบในการบริหารจัดการตัวอาคารจอดรถ หรือมีการสร้างอาคารจอดรถ
เพ่ิมขึ้น หรืออาจจะปรับปรุงที่จอดรถเดิมขึ้นใหม่ เพ่ือท าให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ส าหรับทางด้าน
การตลาดนั้น อาจท าโปรโมชั่นราคาที่จอดรถให้กับผู้ที่มาใช้บริการบ่อย ๆ อาทิเช่น บัตรสะสมคะแนนเพ่ือแลกที่
จอดรถฟรี เป็นต้น 
 2. สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง ควรเล็งเห็นถึงผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit 
Convenience) กล่าวคือ สนามบินควรจะมอบการบริการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ที่มาใช้บริการ อาทิเช่น มีการศึกษา
เส้นทางการบินและสายการบินตามที่ผู้มาใช้บริการต้องการให้มีบริการที่สนามบิน มีการท าแผนผังระบุโซนต่าง ๆ 
มีป้ายบอกทางที่ชัดเจน เพ่ือความสะดวกในการใช้บริการ เป็นต้น  
 3. สนามบินนานาชาติอู่ตะเภา จังหวัดระยอง ควรเล็งเห็นผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก (Post-
Benefit Convenience) มากที่สุด กล่าวคือ สนามบินควรมุ่งเน้นให้ลูกค้าสามารถขอความช่วยเหลือจากเจ้าหน้าที่
ได้ง่าย เมื่อมีปัญหาหลังการใช้บริการ ผู้ที่มาใช้บริการจะต้องได้รับความช่วยเหลือหรือการแก้ไขอย่างรวดเร็ว และมี
ช่องทางในการรับค าร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะที่สะดวกต่อผู้ที่มาใช้บริการ เพ่ือท าให้สนามบินสามารถทราบและ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะได้เร็วและแก้ไขได้ทันเวลา 
นั้นส าคัญเป็นอย่างมากต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า 
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