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 งานวิจัยเรื่องการศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีสงผลตอการรับรูถึงการควบคุมน้ัน 
เกิดขึ้นเน่ืองจากความสนใจของผูเขียนต้ังแตศึกษาอยูในระดับปริญญาเอก ที่มีความสนใจเปนพิเศษ 
ในการศึกษาเรื่องความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ซึ่งยังไมมีผูนิยมนํามาศึกษา
เทาใดนัก การวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษาที่มีความละเอียด โดยไดรวมการวิจัยไวถึง 2 ประเด็นใหญ
ดวยกัน คือ การศึกษาถึงวิธีการวัดที่ เหมาะสม (Optimal Measurement) และการศึกษาถึง
ผลกระทบของความสะดวกของการบริการ จึงทําใหผลการศึกษาที่ ได น้ัน มีคุณประโยชน 
ในเชิงวิชาการคอนขางสูง อีกทั้งยังเปนการจุดประกายใหนักวิจัยรุนใหมเกิดการศึกษาวิธีการวัด 
ตัวแปรที่ เหมาะสมกอนที่ จะนําไปทดสอบสมมติฐานและจุดประกายใหกับ นักวิจัยตลาด 
ในการเริ่มตนที่จะศึกษาไปในวงกวางและสามารถนําไปศึกษาตอยอดในอนาคตไดอีกดวย   
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ Professor Dr.Paul G. Patterson จาก University of New 
South Wales, Australia ผูใหคําแนะนําที่มีคุณคาในการศึกษาเรื่องความสะดวกของการบริการ 
จนทําใหการศึกษาในครั้งน้ีสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี นอกจากน้ีผู วิจัยขอกราบขอบพระคุณ 
ผูชวยศาสตราจารย ดร.ศักด์ิชัย เศรษฐอนวัช อดีตคณบดีคณะการจัดการและการทองเที่ยว 
มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ใหการสนับสนุนทุนวิจัยสําหรับการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี  อีกทั้งในการลงพ้ืนที่ 
เพ่ือทําการเก็บขอมูลภาคสนามทั่วประเทศไทยน้ัน ไดรับความอนุเคราะหและความรวมมือจาก
ผูโดยสารของสายการบินเปนอยางดี  รวมถึงผูวิจัยขอขอบพระคุณเพ่ือนนักวิจัยที่ใหความสนใจและ 
ใหความรวมมือเปนอยางดีย่ิงในการใหคําปรึกษาในบางสวนที่ติดขัดในขณะที่ทํางานวิจัยในครั้งน้ี 
 งานวิจัยในครั้งน้ีจะสําเร็จลุลวงลงไมได ถาหากขาดกําลังใจที่สําคัญจากครอบครัว อันไดแก 
คุณแม พ่ีสาว และหลานชาย ซึ่งเปนผูจุดประกายใหมีการเริ่มตนของการทํางานวิจัยช้ินน้ี 
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 การศึกษาในครั้งน้ีมีวัตถุประสงคในการศึกษาสี่ประการ ไดแก 1) เพ่ือศึกษาตัววัด 

ที่เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน 2) เพ่ือศึกษาระดับการรับรูในระดับความสะดวกของสาย
การบิน 3) เพ่ือศึกษาระดับการรับรูของการรับรูถึงการควบคุม และสุดทาย 4) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ
การรับรูถึงความสะดวกของสายการบินที่มีตอการรับรูถึงการควบคุม โดยทําการศึกษาแบบสองขั้นตอน 
ไดแก การศึกษาเชิงคุณภาพ ดวยเทคนิคการสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 12 คน และการศึกษาเชิงปริมาณ 
โดยใชแบบสอบถาม กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่นที่รอยละ 95 จํานวน 385 คน 
ทําการสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ เทคนิคที่ใชในการวิเคราะหเชิงคุณภาพ ไดแก การวิเคราะหเชิงเน้ือหา 
(Content Analysis) ในสวนการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะหตัววัดที่เหมาะสม ใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory 
Factor Analysis) ดวยเทคนิค Principal Component Analysis (PCA) และหมุนแกนปจจัยแบบ 
Varimax และวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ทําการวิเคราะห
ความเที่ยงตรง (Validity) ดวยความเที่ยงจริงเชิงพินิจ (Face Validity) ความเที่ยงตรงเชิงจําแนก 
(Discriminant Validity) และความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) และทําการวิเคราะห
ความนาเช่ือถือภายในดวยคา Cronbarch’s Alpha, Construct Reliability (CR.) และคาเฉลี่ยของ
ความแปรปรวนที่สกัดได (AVE.) ทําการทดสอบสมมติฐานดวยโมเดลสมการโครงสราง (Structural 
Equation Modeling: SEM.) 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญมีการเดินทาง 
ครั้งสุดทายภายในหน่ึงเดือนที่ผานมา สวนใหญใชบริการสนามบินนานาชาติดอนเมือง และใชบริการ
สายการบินไทยแอรเอเชียมากที่สุด  
 ผลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบินพบวา มิติในการวัดความสะดวกของสายการบิน
มีทั้งหมด 5 มิติ 16 ตัววัด (Measurement items) ไดแก ความสะดวกในการตัดสินใจ มี 3 ตัววัด 
ความสะดวกในการเขาถึง มี 3 ตัววัด ความสะดวกในการทําธุรกรรม มี 3 ตัววัด ผลประโยชนความ
สะดวก มี 4 ตัววัด และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก มี 3 ตัววัด 
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ผลการศึกษาระดับการรับรูความสะดวกของสายการบินในประเทศไทยพบวา ความสะดวกใน
การตัดสินใจความสะดวกในการทําธุรกรรม และผลประโยชนของความสะดวก อยูในระดับ “มากที่สุด” 
และความสะดวกในการเขาถึง และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก อยูในระดับ “มาก”  
นอกจากน้ี ผลการศึกษาระดับการรับรูถึงการควบคุม อยูในระดับ “มากที่สุด” 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความสะดวกในการตัดสินใจ ความสะดวกในการทําธุรกรรม 
ผลประโยชนความสะดวก และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก มีผลเชิงบวกตอการรับรูถึงการ
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Abstract 

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

 
 

1.1 บทนํา 
 

เน่ืองจากสภาวะทางเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป ทําใหคนทั่วไปจะใชเวลาของ
ตนเองไปกับภาระผูกพันที่จําเปนตองทํา เชน ใชเวลาไปกับการทํางานมากกวาการใชเวลาเพ่ือ 
ทํากิจกรรมสวนตัว เปนตน จึงทําใหมีเวลาในการซื้อและมีเวลาในการรับบริการนอยลง ดังน้ัน บริการ
ใดก็ตามที่เสนอเวลาในการซื้อ (Buy) และเวลาในการใชบริการ (Consume) ที่นอยกวาบริการ 
ชนิดอ่ืนหรือกิจการอ่ืน ก็จะไดรับการพิจารณามากย่ิงขึ้น เชน บริการถายรูปดวนของรานถายรูป 
จะใชเวลาเพียงเล็กนอยเทาน้ัน ก็จะไดรับรูปถายสําเร็จออกมาพรอมที่จะใชงานไดทันที ซึ่งแทจริงแลว
น้ัน สิ่งที่รานบริการถายรูปดวนเสนอใหกับลูกคา คือ การเสนอความสะดวกของการบริการ (Service 
Convenience) ใหกับลูกค าน่ัน เอง ดังน้ัน จากเวลาที่ ลดลงไปของการได รับความสะดวก 
ในการบริการของลูกคา จึงกลายเปนสิ่งพ้ืนฐานที่ผูบริโภคนํามาใชประกอบการตัดสินใจซื้อ 
และบริโภคบริการชนิดน้ัน ซึ่งในงานวิจัยน้ีจะนําแนวคิด “ความสะดวกของการบริการ (Service 
Convenience)” มาเปนหัวใจสําคัญของการศึกษาในครั้งน้ี 

ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) น้ัน คือ การลดเวลา (Time) และ/
หรือการลดลงของความพยายาม (Effort) ในการไดมา, การใชและการจัดการกับบริการชนิดน้ัน 
(Brown, 1990) นอกจากน้ี Berry et al. (2002) ยังใหคําจํากัดความของความสะดวกของการบริการ
ไววา คือ การรับรูถึงเวลาและความพยายามในการซื้อหรือการใชบริการ อีกทั้ง Farquhar and 
Rowley (2009) ยังไดใหคําจํากัดความของความสะดวกของการบริการไวในทิศทางเดียวกันวา 
ความสะดวกของการบริการน้ัน หมายถึง การตัดสินใจโดยลูกคา โดยที่มีความรูสึกวาตนเอง 
มีความสามารถในการควบคุม, การจัดการ, การใชงานของเวลาและความพยายามในการบรรลุ
วัตถุประสงคของตนเองในการเขาถึงและใชบริการ จากคําจํากัดความที่ไดกลาวมาทั้งหมด จึงสรุป 
ไดวาการรับรูหรือการวัดความสะดวกของการบริการน้ัน จะทําการวัดความสะดวกจาก 2 ดาน ไดแก 
วัดจากการลดลงในการใชเวลา (Time) และการลดลงของความพยายาม (Effort) 

ธุรกิจสายการบินเปนธุรกิจที่ใชเงินในการลงทุนมหาศาล อีกทั้งเปนธุรกิจที่มีความสําคัญตอ
การพัฒนาของประเทศในหลายดาน เชน ดานการขนสง ดานเศรษฐกิจ เปนตน ดังน้ัน การศึกษาเพ่ือ
ทําความเขาใจความสะดวกของการบริการในประเด็นตางๆ ของธุรกิจสายการบิน จึงเปนสิ่งที่นักการ
ตลาดบริการตองใหความสําคัญและสนใจทําการศึกษาคุณลักษณะของความสะดวกอยางจริงจัง  
โดยความสะดวกของการบริการน้ัน จะมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันไปตามบริบทของการบริการ 
(Service Context) ซึ่งจะสงผลใหความสะดวกที่เปนหัวใจหลักสําคัญของแตละบริบทมีความแตกตาง
กัน (Colwell et al., 2008) เชน ความสะดวกที่เปนหัวใจหลักในบริบทของธุรกิจคาปลีก ไดแก 
ความสะดวกในการหาสินคา (Seiders et al., 2006, 2007) หรือความสะดวกที่ เปนหัวใจหลัก 
ในบริบทของรานอาหาร ไดแก ความสะดวกของเมนูที่อานแลวเขาใจงาย (Chang et al., 2010) หรือ
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ความสะดวกที่เปนหัวใจหลักของธีมปารคแบบซาฟารี (Safari Theme Park) ไดแก ความสะดวก 
ในการจัดแสดงสัตวใหมองเห็นไดงายและชัดเจน (Phungbangkruay et al., 2013) เปนตน 
ดังน้ัน ความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) จึงเปนสิ่งจําเปนที่นักการตลาดจะตอง
ศึกษาใหเขาใจอยางถองแทเชนกันวาความสะดวกของสายการบินน้ันแทจริงคือประเด็นใด 

อีกทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของกับสายการบินในประเทศไทยโดยสวนใหญ จะเนนหนักเกี่ยวกับการ
ประเมินบริการ (Service Assessment) ในประเด็นตางๆ โดยประเด็นที่ไดรับความนิยมในการนํามา
เปนหัวขอในการศึกษามากที่สุด ไดแก คุณภาพของการบริการ (Service Quality) ความพึงพอใจ 
ในการใชบริการสายการบิน (Customer Satisfaction) และทัศนคติ (Attitude) ที่มีตอการตัดสินใจ
ใชบริการสายการบิน ซึ่งจะทําการศึกษาทั้งสายการบินที่ใหบริการแบบเต็มที่ (Full Service Airline) 
และสายการบินที่ใหบริการแบบจํากัด (Limited Service Airline) หรือที่เรียกวาสายการบินตนทุนตํ่า 
(Low Cost Airline) โดยมีงานวิจัยและบทความทางวิชาการออกมาอยางมากมายในประเด็นดังกลาว 
สําหรับงานวิจัยเรื่องความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) น้ัน ไมปรากฏการศึกษา
ทั้งในระดับโลกและในประเทศไทย 

ดวยสาเหตุน้ี จึงทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาหาคุณลักษณะของความสะดวกของการ
บริการ (Service Convenience Attributes) ในบริบทของสายการบิน ซึ่งการศึกษาคุณลักษณะของ
การบริการอยางละเอียดน้ีจะกอใหเกิดประโยชนตอผูบริหารสายการบินในการนํามาใชในการบริหาร
จัดการเปนอยางย่ิง (Patterson and Spreng, 1997) งานวิจัยน้ีมีความแตกตางอยางเดนชัดจาก
การศึกษาในดานบริการของสายการบินที่ไดทําการศึกษามากอนหนาน้ี โดยการศึกษาในครั้งน้ี ไดเนน
การศึกษาถึงตัววัด (Measurement Item) ที่ใชในการวัดความสะดวกของสายการบิน (Airline 
Convenience Scale) ซึ่งโดยปกติน้ัน นักวิจัยทั่วไปจะใชตัววัดมาตรฐาน (Standard Scale) และ
นํามาปรับปรุงแตเพียงบางสวนและนํามาใชในการวิจัย โดยที่ไมไดทําการศึกษาอยางละเอียดเทาใด
นักแตเน่ืองจากความสะดวกของการบริการน้ัน จะมีลักษณะเฉพาะตามบริบท (Context Specific) 
และลักษณะเฉพาะตามการตีความของบุคคล (Individual Interpretation) (Colwell et al., 2008) 
จึงทําใหตัววัดความสะดวกของสายการบินจะตองมีความแตกตางและเปนเอกลักษณของบริบท 
สายการบินอีกดวย โดยในการศึกษาถึงตัววัดที่เหมาะสมสําหรับความสะดวกของสายการบินน้ัน 
ยังไมมีผูทําการศึกษาถึงประเด็นน้ีมากอน อีกทั้งการศึกษาผลกระทบของความสะดวกของการบริการ
ที่ไดทําการศึกษามาในอดีตน้ัน สวนใหญมักทําการศึกษาผลที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา (Chang 
et al., 2010; Chang and Polonsky, 2012; Colwell et al, 2008; Dai and Salam, 2010; 
Geissler et al., 2006; Seiders et al., 2006; Vichet, 2007) โด ย ก า ร ที่ ลู ก ค า รั บ รู ไ ด ถึ ง 
ความสะดวกและใชเวลาในการรับบริการนอยกวาปกติ เปนสิ่งที่เกี่ยวของกับการใชทรัพยากรเวลา 
(Time Resource) อันเปนทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดของทุกคนแลว และโดยปกติผูบริโภคจะ
บริหารจัดการการใชเวลาของตนเองอยางเขมงวดเพ่ือใหสามารถปฏิบัติภารกิจที่ตองปฏิบัติไดครบ
หรือตรงตามเวลาที่มีอยู จึงทําใหลูกคาตองควบคุมการใชเวลาของตนเอง ดังน้ัน ความสะดวกของ 
การบริการจึงมีผลตอการรับรูถึงการควบคุม สนับสนุนดวยผลการวิจัยในอดีตที่พบวามีผลตอ 
การรับรูถึงความควบคุมดวยเชนกัน (Phungbangkruay et al., 2013) 

การศึกษาในครั้งน้ี ไดทําการศึกษาและวิเคราะหอยางละเอียด จนทําใหสามารถระบุตัววัด 
ที่เหมาะสมสําหรับใชวัดความสะดวกของสายการบิน และยังทําการศึกษาถึงผลกระทบของการรับรูถึง
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ความสะดวกของการบริการที่จะสงผลถึงการรับรูถึงการควบคุมในบริบทของการใชบริการโดยสาร 
สายการบิน อันจะนําประโยชนมาใชในเชิงวิชาการและการบริหารจัดการทางการตลาดบริการ 
ไดเปนอยางดีอีกดวย 
 
1.2 Research  Gap 
 
          งานวิจัยที่ เกี่ยวของกับความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ในอดีต 
โดยสวนใหญน้ัน จะเนนการศึกษาในบริบทของการคาปลีก (Retailing) เปนหลัก โดยทําการศึกษา 
ในประเด็นของการคาปลีกอยางหลากหลาย ทั้งการคาปลีกแบบมีหนาราน (Store Retailing) และ
รานคาปลีกแบบไมมีหนาราน (Non-store Retailing) เชน การคาออนไลน เปนตน  ซึ่งในบริบทของ
สายการบินน้ัน ทั้งในระดับโลกและในประเทศไทย ยังไมมีนักวิจัยทําการศึกษามากอน จึงทําใหผูวิจัย
มีความสนใจที่จะศึกษาความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) ดังกลาว 
 อีกทั้งมิติในการวัดของความสะดวกของการบริการน้ัน จะมีมิติในการวัด 5 มิติ (Colwell et 
al., 2008; Seiders et al., 2006, 2007) ซึ่งจะมีความแตกตางกันไปในแตละบริบท เชน ในบริบท
ของการคาปลีกแบบมีหนารานจะใชมิติในการวัดความสะดวก 5 มิติตามปกติ แตในบริบทของการคา
ออนไลนจะใชมิติในการวัดความสะดวกถึง 6 มิติ ซึ่งจะเพ่ิมความสะดวกในการคนหา (Search 
Convenience) เพ่ิมเขาไปในการวัดอีกดวย  ดังน้ัน การศึกษาถึงมิติในการวัดความสะดวกของ 
สายการบิน จึงเปนอีกมุมมองหน่ึงที่ผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาในประเด็นดังกลาวเชนกัน ดังภาพที่ 
1.1 

 
 

 
 

ภาพที่ 1.1 Conceptual Model 
 
 
 
 



การศึกษาความสะดวกของสายการบินท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูถึงการควบคุม: ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิราภา พ่ึงบางกรวย 4 

 

1.3 Justification of Research 
 
 โดยพ้ืนฐานธุรกิจบริการดานการขนสงมนุษยหรือเรียกวา “บริการดานการเดินทาง” น้ัน 
ประกอบไปดวย การเดินทางโดยทางรถ, ทางเรือ และทางเครื่องบินเปนหลัก ซึ่งการเดินทาง 
โดยเครื่องบินน้ัน เปนการเดินทางที่ใชเวลาสั้นที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับการเดินทางดวยวิธีอ่ืน เชน 
การเดินทางจากกรุงเทพมหานครไปจังหวัดเชียงใหม ถาหากเดินทางโดยทางรถยนตจะใชเวลา
ประมาณ 9-10 ช่ัวโมง แตถาใชการเดินทางโดยเครื่องบินจะใชเวลาเพียง 1 ช่ัวโมงเทาน้ัน ซึ่งจะ 
ลดเวลาจากการเดินทางดวยรถยนตลงไปถึง 9 ช่ัวโมง จึงทําใหการบริการโดยเครื่องบินหรือ 
การใชบริการสายการบิน เปนการบริการที่จัดไดวา เปนบริการที่ใหความสะดวกกับลูกคา (Provide 
Convenience) โดยความสะดวกจากการลดเวลาบริการลงน้ันเปนหัวใจหลักของการศึกษา 
ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) อันจะเนนไปที่การศึกษาการใชเวลาที่นอย 
(Minimum Time) ห รื อ ก ารล ดก าร ใช เวล าล ง (The Reduction Time) แล ะ /ห รื อ ก าร ใช 
ความพยายามที่นอย (Least Effort) ดังน้ัน บริบทของธุรกิจบริการการเดินทาง เฉกเชนสายการบิน 
จึงเปนอีกบรบิทหน่ึงที่นาสนใจ ที่ควรใหความสําคัญในการศึกษา 

 ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ในแตละบริบทจะมีความแตกตางกัน 
(Colwell et al., 2008) เชน ความสะดวกที่ เปนหัวใจหลักในบริบทของธุรกิจคาปลีก ไดแก 
ความสะดวกในการหาสินคา (Seiders et al., 2006, 2007) การจัดวางสินคาที่ดีใหลูกคาสามารถ 
หาสินคาไดโดยงายเปนสิ่งจําเปนที่จะทําใหลูกคาที่เขามายังรานคาปลีกน้ัน สามารถหาสินคาไดสําเร็จ
และเริ่มเขาสูกระบวนการตัดสินใจซื้อ เชน การเปรียบเทียบราคาหรือการตัดสินใจเลือกผูขายไดสําเร็จ
ในลําดับตอไป เปนตน  โดยเราจะเรียกความสะดวกประเภทน้ีวา “ความสะดวกในการคนหา 
(Search Convenience)” หรือความสะดวกที่ เปนหัวใจหลักในบริบทของรานอาหาร ไดแก 
ความสะดวกของเมนูที่อานแลวเขาใจงาย (Chang et al., 2010) ซึ่ งลูกคาแตละคนที่ เขามา 
ยังรานอาหารแหงน้ัน จะเริ่มกระบวนการตัดสินใจสั่งอาหาร ซึ่งหมายถึง การเริ่มตนกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อในขั้นตอนแรกดวยการอานจากเมนูอาหารเสมอ โดยเมนูอาหารที่แบงเปนหมวดหมู 
และมีความชัดเจนจะทําใหลูกคาที่ตองการสั่งอาหาร สามารถสั่งอาหารที่ตนเองตองการไดสําเร็จ 
ในเวลาอันรวดเร็ว ซึ่งเปนคุณลักษณะสําคัญของความสะดวกของการบริการ ที่ใชเวลาที่นอย เราจึง
เรียกความสะดวกประเภทน้ีวา “ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience)”  
โดยบริบทของการบริการโดยสายการบิน น้ัน ไมปรากฏการศึกษาเรื่องความสะดวกของ 
การบริการมากอน จึงทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความสะดวกที่เปนหัวใจสําคัญในบริบทน้ี
วา คือ ความสะดวกชนิดใด  

จากที่ไดกลาวมาขางตน ทําใหการบริการโดยสายการบิน เปนบริบทที่นาสนใจที่ผูวิจัยจะ
ทําการศึกษาใหมีความเขาใจในเรื่องของความสะดวกของการบริการให เขาใจอยางถองแท 
ซึ่งจะมีลักษณะเฉพาะสําหรับบริบทของสายการบิน ที่เรียกวา “ความสะดวกของสายการบิน (Airline 
Convenience)”  อันจะทําใหผูบริหารสายการบินและนักวิจัยทางการตลาดสามารถนํามาใช
ประโยชนไดเปนอยางดี 
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1.4 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาตัววัดที่เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน  

2. เพ่ือศึกษาระดับการรับรูในระดับความสะดวกของสายการบิน  

3. เพ่ือศึกษาระดับการรับรูของการรับรูถึงการควบคุม  

4. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรูถึงความสะดวกของสายการบินที่มีตอการรับรูถึง 

                การควบคุม 
 
1.5 ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 งานวิจัยช้ินน้ีเปนงานวิจัยแบบผสม แบบ 3 ขั้นตอน ไดแก ขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ขั้นตอนการทดสอบกอน และ ขั้นตอนสุดทาย ซึ่งเปนหัวใจหลักของงานวิจัยช้ินน้ี คือ ขั้นตอนการวิจัย
เชิงปริมาณ โดยที่การทดสอบน้ัน จะเก็บขอมูลจากผูใชบริการสายการบินชาวไทย ที่มีการใชบริการ
สายการบินทุกประเภทที่มีจุดเริ่มตนของการเดินทางในประเทศไทย โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
          ขั้นที่ 1: ขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาตัววัด (Measurement 
Item) และมิ ติ ในการวัด (Dimension of Measurement) ของความสะดวกของการบริการ 
(Service Convenience) ซึ่งเปนหัวขอที่เรากําลังศึกษาวา ในบริบทที่เราศึกษาน้ัน ประกอบไปดวย
อะไรบาง โดยใชเทคนิคการศึกษาเชิงคุณภาพ ไดแก การสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 12  คน             
 ขั้นที่ 2: ขั้นทดสอบ (Pretest Study) หลังจากการศึกษาเชิงคุณภาพจะทําใหไดตัวแปร 
ในการศึกษา เพ่ือนํามาพัฒนาเปนแบบสอบถามเพ่ือใชในขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยผูวิจัย 
จะทํ าการคนคว าจากวรรณ กรรมที่ เกี่ ย วข อ งกั บความสะดวกของการบริก ารที่ ตี พิ มพ 
ในภาคภาษาอังกฤษ  ซึ่งในขั้นตอนน้ี แบบสอบถามตนฉบับ จะพัฒนาขึ้นมาจากขอคนพบที่เกิดขึ้น
จากผลการศึกษาเชิงคุณภาพและจากคําถามตนแบบในคําถามมาตรฐานภาษาอังกฤษ  (Standard 
Scale) ผูวิจัยจะทําการแปลมาตรวัด (Scale) จากภาษาอังกฤษและทําการแปลยอนหลัง (Back 
Translation)  ดวยการแปลกลับไป-กลับมาจากคําถามตนฉบับที่ไดจากการพัฒนาขึ้นในงานวิจัยช้ินน้ี 
และทําการเปรียบเทียบกับคําถามมาตรฐานในภาษาอังกฤษ โดยในการแปลแบบสอบถามตนฉบับน้ัน 
จะใชนักแปลที่ไดรับปริญญาเอกทางดานภาษาอังกฤษโดยเฉพาะเปนขั้นตอนแรก และจะทําการแปล
จากภาษาไทยกลับไปเปนภาษาอังกฤษอีกครั้งเปนขั้นตอนที่สอง แลวนําไปเปรียบเทียบกับตนฉบับ 
ที่เปนภาษาอังกฤษ ซ ึ่งจะดําเนินการเปนขั้นตอนที่สามเพ่ือทดสอบความเที่ยงตรงของตัวแปรหลักที่ใช
ในการศึกษา (Construct Validity) ไดแก ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
แลวนําแบบสอบถามฉบับน้ัน ไปทดสอบกับผู ใชบริการสายการบินชาวไทยที่มีจุดเริ่มตน 
ของการเดินทางในสนามบินตางๆ ในประเทศไทย  จํานวน 40 คน           

ขั้นที่ 3: ขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ จะเปนการศึกษาหลักของงานวิจัยช้ินน้ี หลังจาก
วิเคราะหตัววัดในขั้นการทดสอบเรียบรอยแลว  แบบสอบถามจะทําการปรับปรุงเพ่ือแกไข 
ขอบกพรองที่คนพบจากขั้นทดสอบ เมื่อแกไขแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะไดแบบสอบถาม 
ฉบับปรับปรุง และจะใชแบบสอบถามชุดน้ีในการเก็บขอมูลจากผูใชบริการสายการบินชาวไทย 
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ที่ มี จุ ด เริ่ มตนของการเดินทางในประเทศไทย  จํ านวน 385 คน  โดยทํ าการสุ ม ตัวอย าง 
แบบเฉพาะเจาะจงจากผูที่เคยใชบริการสายการบินและเปนผูโดยสารชาวไทยเทาน้ัน   
 
1.6 คุณประโยชนของงานวิจัย (Research  Contribution) 
 
 สําหรับคุณประโยชนของงานวิจัยน้ัน งานวิจัยช้ินน้ีไดแบงคุณประโยชนออกเปน 2 สวน 
ไดแก คุณประโยชนในเชิงวิชาการ และคุณประโยชนในเชิงบริหารจัดการ  โดยมีรายละเอียด
ดังตอไปน้ี 
 

1.6.1 คุณประโยชนในเชิงวิชาการ (Academic  Contribution) 
 

 1).การศึกษาความสะดวกของการบริการของสายการบิน (Airline Convenience)  
ยังไมเคยมีผู ทําการศึกษาวิจัยมากอนทั้งในประเทศไทยและในระดับโลก การศึกษาในครั้งน้ี 
จะกอใหเกิดความเขาใจในความสะดวกของสายการบินมากยิ่งขึ ้น วาการรับรูความสะดวก 
ของสายการบินน้ัน เกิดจากการรับรูในความสะดวกประเภทใด 

2).การวัด ตัวแปรทางการตลาด  (Operationalized) น้ั น  มี ความหลากหลาย เชน 
การวัดโดยใชคํ าถามขอเดียว (Single item) การวัดโดยใช ชุดคํ าถาม  3-5 ขอ และวัดเปน 
ปจจัยขั้นที่สอง (Second-order Factor) หรือการวัดโดยใชหลายมิติในการวัด (Multidimensional 
Measurement) เปนตน 

การวัดความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ที่ผานมาน้ัน โดยสวนใหญ 
จะวัดโดยใชมิ ติ ในการวัดที่หลากหลาย (Multidimensional Measurement)  มีการวัดดวย 
มิ ติ ใน ก าร วัด  5 มิ ติ  (Gehrt and Yale, 1993; Colwell et al., 2008; Seiders et al., 2007) 
แตจะมีมิติในการวัดที่เพ่ิมขึ้นหรือลดลงน้ัน จะขึ้นอยูกับบริบทที่ทําการศึกษา ซึ่งการศึกษาในครั้งน้ี 
จะทําใหทราบถึงมิ ติในการวัด (Dimension of Measurement) ในบริบทของสายการบินวา 
ควรจะมีการวัดโดยใชมิติในการวัดก่ีมิติ  เน่ืองจากมิติในการวัดน้ันจะมีลักษณะเฉพาะตามบริบท 
ที่กําลังศึกษาอีกดวย (Colwell et al., 2008)  

3). ม ิต ิในการว ัด ในแต ละม ิต ินั ้น  จะม ีข อคําถามซึ ่ง เป นต ัวว ัดของความสะดวก
(Measurement Items) ในแตละประเด็น เชน ตัววัดในประเด็นของการวัดความสะดวก 
ในการตัดสินใจ (Decision Convenience) โดยผลของการศึกษาตัววัดอยางเปนระบบในครั้งน้ี 
จะทําใหทราบถึงตัววัดที่มีความเหมาะสม (Optional Measurement Items) ที่มีความเที่ยงตรง 
และมีความนาเช่ือถือสูง ซึ่ งนักวิจัยทางการตลาดสามารถนํามาใช ในการวัดความสะดวก 
ในแตละประเด็นไดเปนอยางดีในบริบทของสายการบินอีกดวย  สําหรับตัววัดที่เหมาะสมของ 
สายการบิน น้ัน  เราจะเรียกว า  “ความสะดวกของสายการบิน  (Airline Convenience)”  
ซึ่งจะเปนเอกลักษณและสะทอนความสะดวกของสายการบินไดอยางแทจริง 
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1.6.2 คุณประโยชนในเชิงบริหารจัดการ (Managerial Contribution) 
 

 1). ธุรกิจสายการบินน้ัน เปนธุรกิจที่ใหบริการกับคนจํานวนมากในเวลาเดียวกัน อาจจะ
เนื ่องจากปริมาณในการรองรับผู โดยสารของเครื ่องบ ินที ่ใช ในการทําการบ ินแตละครั ้ง 
ที่มีปริมาณมาก จึงทําใหถาหากสายการบินมีความเขาใจในความตองการความสะดวกของลูกคา 
จะทําใหจัดหาความสะดวกของบริการไดอยางถูกตอง (Provide Convenience) 
 2).เนื่องจากกระบวนการในการบริการของสายการบินมีหลายกระบวนการ จึงทําให 
ในแตละกระบวนการจะมีคุณลักษณะเฉพาะที ่ล ูกคาจะสามารถรับรู ไดวา คุณลักษณะใด 
คือ  ค ุณล ักษณะที ่ล ูกค าต ีความวาก อ ให เก ิดความสะดวกสําหรับตนในกระบวนการนั ้น 
ซึ่งการรับรูในคุณลักษณะดังกลาว จะทําใหผูบริหารของสายการบิน สามารถนํามาใชประโยชน 
ในการบริหารและใหบริการความสะดวกในกระบวนการดังกลาวไดอยางถูกตอง 
 3).การศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาอิทธิพลของความสะดวกของการบริการที่มีผลตอ
การร ับ รู ถ ึงการควบค ุม  ซึ ่ง เป นผลการศ ึกษาจากม ุมมองของล ูกค า  (Customer View) 
โด ย ก า ร ร ับ รู ถ ึง ก า รค วบ ค ุม  (Perceived Control) นั ้น  เป น ค ุณ ล ัก ษ ณ ะป ก ต ิใน ก า ร 
ใชชีวิตประจําวันของมนุษย (Bateson, 1984) อีกทั้งความสะดวกของการบริการก็มีหลายมิติ
เชนกัน ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ จะทําใหผูบริหารของสายการบินสามารถจัดการและบริหาร
ความสะดวกในแตละมิติไดถูกตองและตรงกับสิ่งที่ลูกคาตองการได 
 
1.7 นิยามศัพท 
 
ความสะดวกของการบริการ          หมายถึง  การลดเวลา (Time) และ/หรือ การลดลงของ 
(Service Convenience)        ความพยายามในการไดมา (Effort), การใชและ 
                                                         การจัดการกับบริการชนิดน้ัน (Brown, 1990) 
 
การรับรูถึงการควบคุม                 หมายถึง  การรับรูในการควบคมุสถานการณของลูกคา 
(Perceived Control)                              ในบางสวน หรืออยางนอยก็มีการรับรูวาจะเกิดสิ่งใด  
                                                         ตอไปกับตนเอง (Lovelock, Patterson, and  
                                                         Walker, 2007) 
ตัววัด                                    หมายถึง  มาตรวัดที่ใชในการวัดตัวแปรที่กําหนด เชน การใช 
(Measurement Item)                            คําถาม 5 ขอในการวัดประเด็นเรื่องความสะดวก 
                                                        ในการตัดสินใจ เปนตน 
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1.8 การนาํเสนอผลงานวิจัย 
 

 การนําเสนอผลงานวิจัย เรื่อง “การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่สงผลตอ
การรับรูถึงการควบคุม” จะแบงออกเปน 7 บท ดังตอไปน้ี 

 
 บทที่ 1  บทนํา 
 บทที่ 2  การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 บทที่ 3  ระเบียบวิธีวิจัย 
 บทที่ 4  ผลการศึกษา 
 บทที่ 5  สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
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บทท่ี 2 
ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 
 ในบทนี้จะอธิบายถึงทฤษฎีที ่ใชงานวิจัย รวมถึงงานวิจัยที ่เกี ่ยวของกับงานวิจัยชิ้นน้ี  
โดยจะแบงการนําเสนอออกเปน 4 สวน ไดแก ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน ความหมายและ 
คําจํากัดความของความสะดวกของการบริการ  ความหมายของตัวแปรตาง ๆ และงานวิจัยใน
อดีตที่เกี่ยวของ  รวมถึงกรอบแนวความคิดของงานวิจัยช้ินน้ี โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
2.1 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior)  
 
 ในสวนนี้จะนําเสนอถึงทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการสรางโมเดลที่ใชในงานวิจัยชิ้นนี้ เพื่อ
นํามาใชในการอธิบายโมเดลความสะดวกของสายการบิน ไดแก ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน 
(Theory of Planned Behavior) รวมถึงอภิปรายถึงความสัมพันธระหวางความสะดวกของ
สายการบินและการรับรูถึงการควบคุม 
 
 2.1.1 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior) 
  
 ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) มีการนําเสนอโดย 
Icek Ajzen ในป 1991 โดยทฤษฎีนี ้เป นทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม (Social Psychology) 
ที ่พัฒนาตอเนื ่องจากทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA.) 
(Fishbein and Ajzen, 1975; Ajzen and Fishbein, 1980) เด ิม ท ฤษ ฎ ีก ารก ระทํ าด ว ย
เหตุผลนั้น เปนทฤษฎีที่นํามาอธิบายพฤติกรรมของมนุษยมากที่สุดทฤษฎีหนึ่ง โดยหัวใจหลัก
ของทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลนั้น จะอธิบายการกระทําของมนุษยวา การกระทําพฤติกรรม
ใดของมนุษยนั้น จะเปนพฤติกรรมที่มีการไตรตรองไวลวงหนาแลววาเปนสิ่งที่สมควรกระทํา 
จึงไดแสดงพฤติกรรมนั้นออกมา แตทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผลก็มีขอจํากัดตรงที่ ใหความ
สนใจในการกระทําที่เกิดขึ้นจริงเทาน้ัน แตบางครั้งบุคคลอาจจะไมไดแสดงพฤติกรรมน้ันออกมา 
เนื่องจากพฤติกรรมนั้นมีความซับซอนและยุงยากมากเกินกวาบุคคลนั้นจะควบคุมพฤติกรรม
ของตนเองได จึงทําใหมีการปรับปรุงทฤษฎีขึ้นมาใหมเปนทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory 
of Planned Behavior: TPB) โดยในทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนไดทําการอธิบายถึงการควบคุม
ในพฤติกรรมที ่ย ังไมไดกระทําออกมาใหเห็น นั ่นคือ การอธิบายถึงการรับรู ถ ึงการควบคุม
พฤติกรรมของตนเอง (Perceived Behavioral Control) และการเพิ่มการอธิบายถึงการรับรูถึง
การควบคุมพฤติกรรมของตนเองนี้ ทําใหทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนสามารถนํามาปรับใชใน
การศึกษาความต้ังใจในการกระทําพฤติกรรมไดในบริบทที่หลากหลายย่ิงขึ้น 

โดยหลักการของทฤษฎีพฤติกรรมตามแผนนั้น ระบุปจจัยที่มีอิทธิพลตอความต้ังใจในการ
แสดงพฤติกรรมน้ัน ประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ประการ ไดแก ทัศนคติที่มีตอพฤติกรรม (Attitude 
toward Behavior) บรรทัดฐานของบุคคลที่อยูโดยรอบการแสดงพฤติกรรม (Subjective Norm)  



การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงการควบคุม: ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิราภา พ่ึงบางกรวย 9 

 

และการรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง (Perceived Behavioral Control) ซึ่งการรับรู 
ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ คือการรับรูถึงความยากหรืองาย 
ในการแสดงพฤติกรรม ถาบุคคลรับรูวามีความสามารถที่จะแสดงพฤติกรรมในสถานการณน้ันได และ
สามารถควบคุมใหเกิดผลลัพธตามตองการได บุคคลจะมีแนวโนมที่จะแสดงพฤติกรรมน้ัน โดยปจจัย
หลัก ทั้ง 3 ประการน้ีจะกอใหเกิดความต้ังใจในการแสดงพฤติกรรม (Behavioral Intention) และ
กอใหเกิดการแสดงพฤติกรรม (Behavior) ตามมา ตัวอยางดังแสดงในภาพที่ 2.1 

 

 
 

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

 
 ทฤษฎีที ่เกี ่ยวของกับการควบคุมเปนทฤษฎีที ่มีน ักวิจัยนํามาใชกันอยางแพรหลาย 
เพราะเนื ่องจากการควบคุมเปนสิ ่งพื ้นฐานในการใชชีว ิตของชีวิตมนุษย (Bateson, 1984) 
การรับรูถึงการควบคุมทําใหมนุษยรับรูวาตนเองสามารถทําอะไรได หรือทําอะไรไมได และมี
แนวโนมที่ทําใหบุคคลผูนั้นจะกระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมอะไรบางอยาง จึงทําใหเปนทฤษฎี
ที่ไดรับความนิยมในการศึกษาเพื่ออธิบายการกระทําพฤติกรรมของผูบริโภค โดยในอดีตนั้น 
ทฤษฎีการควบคุมนิยมนํามาใชในกลุมนักวิจัยทางดานจิตวิทยา แตในปจจุบันนักวิจัยทางดาน
การตลาดบริการก็ใหความสําคัญกับการรับรูถึงการควบคุมมากขึ้น  
 การควบคุมมี 2 ประเภท คือ การควบคุมความคิด (Cognitive Control) และการ
ควบคุมพฤติกรรม (Behavioral Control) โดยการควบคุมความคิด จะหมายถึง การรับรูของ
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ลูกคาวาเขาสามารถควบคุมหรือรับรูวาจะเกิดอะไรขึ้นตอไปกับเขา และการควบคุมพฤติกรรม 
หมายถ ึง  ความสามารถในการควบคุมอย างแท จร ิงในสถานการณ ใดสถานการณ ห นึ ่ง 
(Lovelock, Patterson and Walker, 2007) 
 
 2.1.2 ความสัมพันธระหวางความสะดวกของสายการบินและการรับรูถึงการควบคุม 
 

การบริก ารการขนส งด วยสายการบ ิน นั ้น  เป นบร ิก ารการขนส งที ่ม ีระยะ เวลา 
ในการใหบริการในกระบวนการหลักที่สั้น แตมีกระบวนการในการใหบริการในภาพรวมที่ยาว 
กลาวคือ ชวงระยะเวลาในการเดินทางดวยสายการบินเมื่อเทียบกับบริการโดยปกติจะใชเวลา
นอยกวา เชน การเดินทางไปจังหวัดเชียงใหมใชเวลาในการเดินทางดวยรถยนตจากกรุงเทพฯ 
ใชระยะเวลานานถึง 10 ชั่วโมง แตถาหากเดินทางดวยสายการบินจะใชเวลาเพียง 55 นาที
เท า นั ้น  การใช เวลาในการบริการที ่น อยลง (The Reduction Time) ของการใช บริการ 
สายการบินนั้น ใหความสะดวกกับผูใชบริการ (Provide Convenience) แตการบริการดวย
สายการบินเปนการบริการที่มีกระบวนการในการใหบริการที่ยาว หมายถึง ถาหากผูโดยสารที่
จะตองเดินทางดวยสายการบินจะใชบริการดังกลาว จะตองผานกระบวนหลายขั ้นตอน 
และแตละขั้นตอนใชระยะเวลาในการใหบริการพอสมควร เชน การจองตั๋วเครื่องบิน หรือ การ
เช็คอินที่สนามบินจะตองเช็คอินกอนระยะเวลาทําการบินลวงหนาถึง 45 นาที ซึ่งระยะเวลา 
ในการใหบริการนั้น สวนหนึ่งไมไดอยูภายใตการควบคุมของสายการบิน แตอยูภายใตการ
ควบค ุมของสนามบ ินที ่ให บ ร ิก าร  เช น  อ ยู ภ าย ใต ก ารควบค ุมของการท าอากาศยาน 
แหงประเทศไทย จึงทําใหมีกฎระเบียบที ่เกี ่ยวของมากมายที ่ผู ใชบริการสายการบินหรือ
ผูโดยสารจะตองปฏิบัติตามอยางเครงครัด เชน การตรวจคนกระเปาเดินทาง ขอบังคับหรือ 
ขอหามเกี่ยวกับสัมภาระที่สามารถนําติดตัวขึ้นโดยสารเครื่องบินได เชน หามนําของเหลวหรือ 
เจลขึ้นโดยสารเครื่องบิน เปนตน การตองปฏิบัติตามกฏระเบียบตางๆ เหลานี้ ทําใหผูใชบริการ
บางส วน รู ส ึก ถ ึงก ารส ูญ เส ียก ารควบค ุมของตน เอ ง  (Lost of Control) ด ัง นั ้น  ก าร ให 
ความสะดวกของสายการบินที ่ตนเองใชบริการจะทําใหผู ใชบริการยังคงรับรู ถึงการควบคุม 
ในสถานการณนั้นของตนเองวายังคงอยู จึงทําใหการรับรูถึงการควบคุมในสถานการณของ 
การบริการจึงเปนสิ่งจําเปนที่จะตองทําการศึกษาใหมีความเขาใจอยางถองแท  งานวิจัยนี้จึง 
ใหความสนใจถึงผลกระทบของความสะดวกของการบริการที่สงผลถึงการรับรูถึงการควบคุม 
ในสถานการณของการบริการในธุรกิจสายการบิน  
 
2.2 ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
 
 หัวใจสําค ัญของการวิจ ัย ในครั ้ง นี ้ ได แก  ความสะดวกของการบริการ  (Service 
Convenience) โดยในสวนนี้จะอธิบายถึงคําจํากัดความ งานวิจัยในอดีตเกี่ยวกับวิธีการวัด
ความสะดวกของการบริการ และงานวิจัยในอดีตที่เก่ียวของกับความสะดวกของการบริการ 
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 2.2.1 คําจํากัดความของความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
 

ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) น้ัน มีนักวิจัยใหคําจํากัดความ 
ไวหลากหลาย โดยคําจํากัดความที่เกี่ยวของกับทางดานการตลาด ไดมีผูใหคําจํากัดความไววา 
ความสะดวกของการบริการ คือ การลดเวลา (The Reduction Time) และ/หรือการลดลงของ 
ความพยายามในการไดมา (Least Effort), การใชและการจัดการกับบริการชนิดน้ัน (Brown, 1990) 
นอกจากน้ี Berry et al. (2002) ยังใหคําจํากัดความของความสะดวกของการบริการไววา คือ 
การรับรูถึงเวลาและความพยายามในการซื้อหรือการใชบริการ  อีกทั้ง Farquhar and Rowley 
(2009) ยังไดใหคําจํากัดความของความสะดวกของการบริการไวในทิศทางเดียวกันวา ความสะดวก
ของการบริการน้ัน หมายถึง การตัดสินใจโดยลูกคา โดยที่มีความรูสึกวาตนเองมีความสามารถในการ
ควบคุม, การจัดการ, การใชงานของเวลาและความพยายามในการบรรลุวัตถุประสงคของตนเอง 
ในการเขาถึงและใชบริการ  

 จากคําจํากัดความที่ไดกลาวมาทั้งหมด จึงสรุปไดวาการรับรูหรือการวัดความสะดวก 
ของการบริการน้ัน จะวัดจากการรับรูในความสะดวกจาก 2 ดาน ไดแก วัดจากการลดลงในการ 
ใชเวลา (The Reduction Time) และการลดลงของความพยายาม (Least Effort) ถาหากบริการ 
ชนิดใดที่ใชเวลาในการบริโภคนอยหรือมีระยะเวลาในการใหบริการที่สั้นกวาผูใหบริการคนอ่ืน 
น่ันก็หมายความวา กิจการน้ันมีความสะดวกในการบริการน่ันเอง อีกทั้งบริการชนิดใดที่ทําให
ผูใชบริการใชความพยายามในการรับบริการที่นอยลง น่ันก็หมายความวา กิจการน้ันมีความสะดวก 
ในการใหบริการเชนกัน 

 
2.2.2วิธีการวัดความสะดวกของการบริการ (Service Convenience Measurement) 
 
จากการทบทวนวรรณกรรมถึงวิธีการวัดความสะดวกของการบริการในงานวิจ ัย 

ทางการตลาดในอดีตที่ผานมานั้น วิธีการวัด (Measurement Method) ตัวแปรทางการตลาด
โดยทั ่วไปที ่เราพบนั้น จะมีการวัดใน 3 ลักษณะ คือ 1).การวัดโดยใชคําถามขอเดียว (Single 
Item) 2).การวัดโดยใชชุดคําถาม มีเพียงมิติเดียวและวัดเปนปจจัยขั้นที่สอง (Second-order Factor)  
และ 3).การวัดโดยใชหลายมิติในการวัด (Multidimensional Measurement)  จึงทําใหการวัด 
ในเรื่องเดียวกัน เชน ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) น้ัน  มีทั้งการวัดโดยใช
คําถามขอเดียว (Single item) (Yale and Venkatesh, 1986) การวัดโดยใชชุดคําถามและทําการ 
วัดดวยปจจัยขั้นที่สองแบบมีมิติในการวัดเพียงมิติเดียว (Uni-dimension) (Brown, 1990) และวัด
โดยใชมิติในการวัดที่หลากหลาย (Multidimensional Measurement) (Gehrt and Yale, 1993; 
Colwell et al., 2008; Seiders et al., 2007) ซึ่ ง ไม ว า จ ะ ใช วิ ธี ใด ใน ก าร วัด ค วาม ส ะด วก 
ของการบริการก็ตาม  ผลของการวัดดวยวิธีการน้ัน ๆ ก็สะทอนความสะดวกของการบริการใหนักวิจัย 
ไดศึกษาและทําความเขาใจความสะดวกของการบริการไดเชนกัน 
 ในสวนของการวัดความสะดวกของการบริการนั้น พบวามีการพัฒนาตัววัดความสะดวก
ขอ งก ารบ ร ิก ารอย า ง เป น ระบ บ โดย  Seiders et al. (2007) แล ะ  Colwell et al. (2008) 
โดยในการพัฒนาตัววัดของ Seiders et al. (2007) น้ัน ทําการศึกษาและทําการทดสอบกับธุรกิจ 
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คาปลีก (Retailing) จนกระทั่งไดมิติในการวัดทั้งหมด 5 มิติ และมีตัววัดทั ้งหมด 17 คําถาม 
และ Seiders et al. (2007) ไดเรียกตัววัดความสะดวกของการบริการน้ีวา “SERVCON Scale” 
สวนการพัฒนาตัววัดของ Colwell et al. (2008) นั้น ทําการศึกษาและทําการทดสอบกับธุรกิจ
โทรศัพทมือถือและการใหบริการอินเตอรเน็ต มีมิติในการวัดทั้งหมด 5 มิติ และมีตัววัดทั้งหมด 
17 คําถามเช น เด ียวก ับ  Seiders et al. (2007) แตในการนําต ัววัด ไปใช ในงานวิจ ัยต าง ๆ 
ส ว น ให ญ น ัก ว ิจ ัย ม ัก จ ะ ใช  “SERVCON Scale” ข อ ง Seiders et al. (2007) ม า ก ก ว า 
เนื ่อ งจากม ีค าความ เชื ่อมั ่นส ูงกว า  ต ัวว ัดของ Colwell et al. (2008) โดยม ีรายละเอ ียด 
ดังแสดงไวในตารางที่ 2.1 
 
ตารางที่ 2.1 แสดงคาครอนบารคแอลฟาของมิติในการวัดความสะดวกของการบริการ 
 

มิติในการวัด Seiders et 
al. (2007) 

Colwell et 
al. (2008) 

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

0.95 0.79 

 
 มิติในการวัดความสะดวกของการบริการในงานวิจัยช้ินน้ี ใชมิติในการวัดทั้งหมด 5 มิติ ไดแก 
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) ความสะดวกในการเขาถึง (Access 
Convenience) ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) ผลประโยชน
ของความสะดวก (Benefit Convenience) และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-
Benefit Convenience) โดยแตละมิติมีคําจํากัดความตามความหมายของ Seiders et al. (2007) 
ดังตอไปน้ี  
 1.ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) หมายถึง เวลาและความพยายาม
ที่ใชในการตัดสินใจเพ่ือใหไดมาซึ่งบริการน้ัน เชน การมีขอมูลของบริการตาง ๆ เปนตน  
 2.ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) หมายถึง การรับรู ในเวลาและ 
ความพยายามที่ใชในการที่จะเริ่มตนกระบวนการสงมอบบริการ เชน การเขาถึงทําเลที่ต้ัง การเช็คอิน 
เปนตน 
 3.ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) หมายถึง การใชเวลาและ
ความพยายามในการทําธุรกรรม เชน การชําระคาโดยสาร การทําธุรกรรมในแตละขั้นตอน เปนตน  
 4.ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) หมายถึง การรับรูในเวลาและ 
ความพยายามที่ใชไปเพ่ือใหไดผลประโยชนหลักของบริการชนิดน้ัน เชน การใชเวลาในการเดินทางที่
นอยกวาการเดินทางดวยวิธีอ่ืนของสายการบิน เชน เดินทางดวยรถยนต เปนตน และ 



การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงการควบคุม: ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิราภา พ่ึงบางกรวย 13 

 

          5.ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) หมายถึง การรับรู 
ในเวลาและความพยายาม เมื่อจะตองทําการติดตอกับผูใหบริการรายน้ันหลังจากที่ไดรับบริการ 
เสร็จสิ้นลงไปเรียบรอยแลว เชน การรับสัมภาระคืนเมื่อลงจากตัวเครื่อง เปนตน 
 มิติในการวัดของความสะดวกของการบริการนั้น ถึงแมวาจะมีทั ้งหมด 5 มิติก็ตาม 
แตจากการทบทวนวรรณกรรมของผูวิจัยพบวา อาจจะไมไดนํามาใชทั้ง 5 มิติ ซึ่งมีทั้ง 1) การ
เพิ่มมิติในการวัด 2) การคงมิติในการวัด 3) การตัดทอนมิติในการวัด และ 4) การปรับปรุงมิติ
ในการวัด ซึ่งการจะปรับปรุงมิติในการวัดไปในทิศทางใดนั้น ขึ้นอยูกับความจําเปนในการศึกษา 
ของแตละบริบทวาสิ่งใดเปนสิ่งสําคัญสําหรับบริบทดังกลาว  โดยมีรายละเอียดดังแสดงในตาราง
ที่ 2.2 
 ตัวอยางการปรับปรุงมิติในการวัด เชน การเพิ่มมิติในการวัด เชน งานวิจัยของ Dai  
and  Salam (2010) ที ่ศ ึกษาการซื ้อส ินค าแบบออนไลน พบวา  ในบริบทด ังกล าว ล ูกค า 
ไมสามารถมองเห็นสินคาเหมือนกับการซื้อสินคาในรานคาปลีกตามปกติ การซื้อขายจะสําเร็จได
ก็ตอเมื่อลูกคาหาสินคาที่ตนเองตองการเจอ ดังนั้น ความสะดวกของการคนหาสินคา (Search 
Convenience) มีความจําเป นในบริบทดังกลาว จึงจําเป นตองเพิ ่มม ิต ิในการวัดดังกลาว 
ตัวอยางอีกตัวอยางหนึ่ง เชน การปรับปรุงมิติในการวัดของ Moeller et al. (2009) ที่ไดทําการ
ป ร ับ ป ร ุง ม ิต ิใน ก า ร ว ัด ด า น ผ ล ป ระ โย ช น ย อ น ห ล ัง ข อ งค ว าม ส ะ ด วก  (Post-benefit 
Convenience) เป น  ค วามสะดวกห ล ังก ารขาย  (After-sale Convenience) เ นื ่อ งจ าก 
ในบริบทของการคาปลีกที่ Moeller et al. (2009) ไดศึกษามานั้น พบวา ลูกคาจะมีการติดตอ
กับรานคาปลีกหลากหลายรูปแบบ เชน การใชบริการซอมแซม/การขอใบเสร็จรับ เงิน/ 
การแลกเปลี่ยนสินคา เปนตน จึงทําใหการวัดโดยใชมิติการวัดดานผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก (Post-benefit Convenience) แบบดั ้งเด ิม นั ้น  ไม ครอบคลุมในบริบทของ 
ธุรกิจคาปลีก ตัวอยางมิติในการวัดในงานวิจัยที่ผานมา มีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 2.2 
 กลาวคือ ในการศึกษาความสะดวกของการบริการ จําเปนจะตองศึกษาการใชมิติ 
ในการวัดในแตละบริบทใหเขาใจอยางถองแท กอนที่จะทําการศึกษาในขั้นตอนหลักของแตละ
งานวิจัยอีกดวย ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาวา ในบริบทของความสะดวกของ 
สายการบินนั้น จะตองประกอบไปดวยมิติในการวัดความสะดวกมิติใดบาง และมีความจําเปน
จะตองมีการปรับปรุงมิติในการวัดหรือไม 
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ตารางที่ 2.2 แสดงมิติในการวัดของความสะดวกของการบริการที่ใชในแตละงานวิจยัที่ผานมา 

ผูศึกษา บริบท มิติในการวัดทีใ่ชในงานวิจัย 

Seiders  et  al. (2007) คาปลีก Decision, Access, Transaction, Benefit,  
Post-purchase 

Colwell et al. (2008) โทรศัพทมือถือ/
อินเตอรเน็ต 

Decision, Access, Transaction, Benefit,  
Post-benefit 

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

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

Hon (2010) การช็อปปง
ออนไลน 

Access, Transaction, Search, Evaluation, 
and Delivery. 

Dai and Salam (2010) การช็อปปง
ออนไลน 

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

Jiang et al. (2011) การคาปลีก
ออนไลน 

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

 
 2.2.3 งานวิจัยในอดีตที่เก่ียวของกับความสะดวกของการบริการ 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมถึงงานวิจัยในอดีตที ่ผ านมานั้น  พบวามีการศึกษาถึง
ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ท า ง ต ร ง  (Direct Relationship) ข อ ง ค ว า ม ส ะ ด ว ก ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร 
ในการเปนตัวแปรตนที่มีผลตอตัวแปรตามประเภทตาง ๆ โดยพบวา สวนใหญจะเปนการศึกษา
ถึงผลกระทบที่มีตอการประเมินบริการในดานตาง ๆ เชน ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) (Seiders et al., 2006; Geissler et al., 2006; Vichet, 2007; Colwell et al., 
2008; Dai and Salam, 2010; Chang et al., 2010; Chang and Polonsky, 2012) 
ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  (Service Quality) (Geissler et al., 2006; Vichet, 2007) 
พฤติกรรมการซื้อซ้ํา (Repeat Purchase Behavior) (Seiders et al., 2007) ความต้ังใจในการ
กระทําพฤติกรรม (Behavioral Intention) (Seiders et al., 2007; Chang and Polonsky, 2012) 
การรับรูถึงความเทาเทียม (Fairness Perceptions) (Geissler  et al., 2006) ความจงรักภักดี 
(Loyalty) (Chang  et al., 2010) การรับรูในคุณคา (Perceived Value) (Dai and Salam, 2010; 
Chang  et al., 2010) และการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) (Phungbangkruay 
et al., 2013) โดยมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 2.3 
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ตารางที่ 2.3 แสดงตัวแปรอิสระที่ใชในการศึกษาความสัมพันธทางตรงในงานวิจัย 

นักวิจัย วิธีการ บริบท ประเทศ ตัวแปรตาม 

Seiders  et al. 
(2006) 

สํารวจ Retailing สหรัฐอเมริกา Customer  satisfaction 

Geissler et 
al.(2006) 

สนทนากลุม Museum สหรัฐอเมริกา Customer  satisfaction 
Fairness  perception 
Service  quality  

Seiders et 
al.(2007) 

สํารวจ Retailing สหรัฐอเมริกา Behavioral  intention 
Repurchase  visit 
Repurchase  spending 

Vichet (2007) สํารวจ โรงพยาบาล ไตหวัน Customer  satisfaction 
Service  quality 

Colwell et 
al.(2008) 

สํารวจ Cellular 
telephone
,  
personal  
internet   

แคนาดา Customer  satisfaction 

Dai  and  Salam 
(2010) 

สํารวจ Online  
shopping 

จีน Service consumption 
experience 
Perceived  value 
Customer  satisfaction 

Chang  et 
al.(2010) 

สํารวจ Chinese  
chain  
restaurant 

ไตหวัน Customer  satisfaction 
Loyalty 

Jiang  et al.(2011) Focus 
Group 

Online  
retailing 

ฮองกง Increase  in   
sale  volume 

Chang  and  
Polonsky (2012) 

สํารวจ Health 
club 

ไตหวัน Behavioral  intention 
Customer  satisfaction 

Phungbangkruay 
et al., 2013 

สํารวจ Theme 
Park 

ไทย Perceived Control 
Perceived  Value 

 
ในการศ ึกษาต าง  ๆ เหล า นี ้ ย ังพบวาความสะดวกของการบริก ารในแต ละม ิติ 

ที ่ม ีนัยสําคัญทางสถิตินั ้น จะมีผลตอตัวแปรตาม (Dependent Variable) คอนขางสูง เชน 
การศึกษาของ Chang and Polonsky (2012) ที ่ไดทําการศึกษาความสะดวกของการบริการ 
ในบริบทของคลับสุขภาพ โดยมีมิติในการวัดความสะดวกของการบริการ 5 มิติ และทําการวัด
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แบบปจจัยขั ้นแรก (First Order Factor) ผลการศึกษาพบวา มีม ิติในการวัด  2 มิติ ไดแก 
ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) (β=0.37) และผลประโยชนยอนหลัง
ของความสะดวก (Post-benefit Convenience)  (β=0.38) ที ่ม ีน ัยสําค ัญตอต ัวแปรตาม
คอนขางสูง ซึ ่งตัวแปรตามในงานวิจัยดังกลาว ก็คือ ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction)  

อ ีก ทั ้ง ง าน ว ิจ ัย ใน อ ด ีต ย ัง ได ม ีก า รศ ึก ษ าถ ึงค ว าม ส ัม พ ัน ธ ท า งอ อ ม  (Indirect 
Relationship) ของความสะดวกของการบริการที่มีตอตัวแปรตาม เชน การศึกษาตัวแปรแทรก 
(Mediator) และตัวแปรซอน (Moderator) เปนตน  โดยการศึกษาสวนใหญในความสะดวก
ของการบริการจะเนนไปที ่การศึกษาตัวแปรแทรก (Mediator) ที่เขามาแทรกความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรตน ซึ่งก็คือ ความสะดวกของการบริการ ที่จะมีผลตอตัวแปรตามตาง ๆ เชน 
การศึกษาของ Dai and Salam (2010) และ Chang et al. (2010) ที่ไดทําการศึกษาถึงบทบาท
การเข ามาแทรกของการร ับ รู ในค ุณ ค า  (Perceived Value) ระหวางความสะดวกของ 
การบริการและความพึงพอใจของลูกคา 

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตดังกลาว แสดงใหเห็นวาความสะดวกของการบริการ
นั้น มีความสัมพันธทั ้งทางตรงและมีความสัมพันธทางออมตอตัวแปรตามที่ไดทําการศึกษา 
รวมถึงไดมีการศึกษาความสะดวกของการบริการกันอยางกวางขวางในหลากหลายบริบท ทั้งใน
บริบทของการบริการที ่ม ีปฏิส ัมพันธตํ่า (Low Contact Service) เชน การศึกษาในธุรกิจ
โทรศัพทมือถือ ธุรกิจการใหบริการอินเตอรเน็ต หรือธุรกิจการช็อปป งออนไลน และยังมี
การศ ึกษาในบริบทของการบริการที ่ม ีปฏ ิส ัมพ ันธส ูง (High Contact Service) เช น  การ
ใหบริการในโรงพยาบาล สถานบริการสุขภาพ พิพิธภัณฑ และธุรกิจคาปลีกแบบดั้งเดิม เปนตน  
จากการทบทวนวรรณกรรมไมพบการศึกษาความสะดวกของการบริการในธุรกิจสายการบิน 
และจากการทบทวนวรรณกรรมที่ไดกลาวมาขางตน ยังแสดงใหเห็นวา ความสะดวกของการ
บริการนั้น เปนตัวแปรที่สําคัญที่มีผลสูงตอตัวแปรตาม จึงเปนประเด็นที่นาสนใจทางการตลาด 
ที่นาทําการศึกษาอีกตัวแปรหน่ึง 

 
2.3 การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 
 
 2.3.1 คําจํากัดความของการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 
 
 ในอดีตนั้นงานวิจัยทางดานการตลาดบริการนิยมศึกษาถึงผลกระทบของปจจัยตาง ๆ  
ที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาและคุณภาพของการบริการ  ในชวงเวลาตอมางานวิจัยทาง
การตลาดบริการไดหันมาใหความสนใจในเรื่องการสรางคุณคาของลูกคามากขึ้น (Vargo and 
Lusch, 2004, 2006, 2008; Vargo et al., 2008) จึงมีงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการสรางคุณคา
เกิดขึ้นมากมาย โดยใหความสนใจในการศึกษาทั้งการรับรูคุณคาในตัวลูกคาแตละราย  เชน 
งานวิจัยของ Babin et al. (1994), Sweeney and  Soutar (2001), Tam (2004) และ Jen et al. 
(2011) รวมถึงการรับรู ในคุณคาระหวางบริษ ัทตอบริษ ัท  (Business to Business: B2B) เชน  
งานวิจัยของ Patterson and Spreng (1997)  และ La et al. (2009) โดยสิ่ งที่ทํ าใหการรับรู 
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ในคุณคาไดรับความสนใจในกลุมนักวิจัยดานการตลาดบริการน้ัน เน่ืองจากการรับรูในคุณคาเปน
ปจจัยที่สําคัญมากที่สุดในการสรางขอไดเปรียบในการแขงขันของธุรกิจ (Parasuraman, 1997) และ
มีบทบาทสําคัญในการทําใหลูกคาโนมเอียงที่จะตัดสินใจเลือกบริการน้ัน (Holbrook, 1994) 
 ถึงแมงานวิจัยทางการตลาดจะใหความสนใจในการศึกษาถึงตัวแปรดังที ่ไดกลาวมา
ขางตน แตการรับรูถึงการควบคุมก็เปนอีกตัวแปรหนึ่งที ่นักวิจัยทางการตลาดใหความสนใจ 
ในการศึกษาคอนขางมาก เพราะในธุรกิจบริการนั้น สิ่งสําคัญคือ สถานการณของการบริการ 
(Service Situation) โดยการบริโภคบริการมีความแตกตางจากการบริโภคผลิตภัณฑตรงที่ 
การใหบริการหรือการผลิตบริการจะตองกระทําในเวลาเดียวกับที่มีการบริโภคบริการ จึงทําให
สถานการณของการบริการมีความสําคัญ ผู บริโภคโดยสวนใหญตองการรับรูถึงการควบคุม 
ในสถานการณที่ตนเองกําลังรับบริการอยู เพราะการควบคุมเปนสิ่งพื้นฐานในการใชชีวิตของ
ชีวิตมนุษย (Bateson, 1984) ผู บริโภคตองการรับรู ถ ึงการควบคุมในทุกสถานการณตั ้งแต 
สถานการณที่มีความยากลําบากในการควบคุมพฤติกรรมของตนเอง เชน การควบคุมตนเอง 
ในชวงเวลาที่มีสินคาลดราคาของผูโภคหญิง หรือสถานการณที่กระทําพฤติกรรมไดงาย เชน 
การควบคุมตนเองไมซื้อสินคาที่มีแอลกอฮอล เปนตน การรับรูถึงการรับรูถึงการควบคุมทําให
มนุษยรับรูวาตนเองสามารถทําอะไรได หรือทําอะไรไมได และมีแนวโนมที่ทําใหบุคคลผูนั ้น 
จะกระทําหรือไมกระทําพฤติกรรมอะไรบางอยางออกมา 
 การควบคุมมี 2 ประเภท คือ การควบคุมความคิด (Cognitive Control) และการ
ควบคุมพฤติกรรม (Behavioral Control) โดยการควบคุมความคิด จะหมายถึง การรับรูของ
ลูกคาวาเขาสามารถควบคุมหรือรับรูวาจะเกิดอะไรขึ้นตอไปกับเขา และการควบคุมพฤติกรรม 
หมายถ ึง  ความสามารถในการควบคุมอย างแท จร ิงในสถานการณ ใดสถานการณ ห นึ ่ง 
(Lovelock, Patterson and Walker, 2007) จากงานวิจ ัย ในอดีตพบวา น ักว ิจ ัยม ีการใช 
ตัวแปรการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) แทนตัวแปรการควบคุมที่แทจริงอีกดวย 
(Actual Control) (Ajzen, 1991; Ajzen and Driver, 1992) โ ด ย ล ัก ษ ณ ะ ก า ร ร ับ รู ถ ึง 
การควบคุม คือ การที่ลูกคารับรูวาในสถานการณของการบริการนั้น จะเกิดอะไรขึ้นตอไปกับ
ตนเอง ซึ ่งความหมายก็ค ือ การรับรู ถ ึงการควบคุมความคิด (Cognitive Control) ซึ ่งจะ
นํามาใชในงานวิจัยน้ีน่ันเอง 
  
  2.3.2 ความสัมพันธระหวางความสะดวกของสายการบินและการรับรูถึงการควบคุม 
 

โดยปกติมนุษยจะรับรูวาตนเองควบคุมอะไรบางอยางไดนั้น เกิดจากการรับรูขอมูลของ
สถานการณที่กําลังเผชิญอยู หรือการรับรูในทรัพยากร (Resource) ที่ตนเองมี ในการรับมือ 
ในสถานการณน้ัน หรือการรับรูถึงการเปลี่ยนแปลงบางอยางที่กําลังจะเกิดขึ้นในสถานการณนั้น 
(Ajzen, 1991; Ajzen and Driver, 1992) ซึ ่งทรัพยากรที ่มนุษยท ุกคนมีเท าเท ียมกันก็ค ือ 
ทรัพยากรเวลา (Time Resource) ทุกคนจะมีทรัพยากรนี้เทากันคือมีเพียง 24 ชั่วโมงเทานั้น 
แตในชีวิตประจําวันนั้น มนุษยมีภารกิจที่จะตองปฏิบัติมากมาย ทั้งภารกิจสวนตัว เชน การ
รับประทานอาหารหรือการนอน เปนตน และภารกิจผูกพันที่จําเปนจะตองทํา เชน การทํางาน 
เปนตน จึงทําใหทุกคนจะใชทรัพยากรนี้อยางระมัดระวังและตองมีการบริหารการใชทรัพยากร
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ตัวนี้ใหเกิดประโยชนสูงสุดในการใช มนุษยจึงพยายามใชทรัพยากรเวลากับสิ่งที่จําเปนจะตองใช
กอนเปนลําดับแรก ดังนั้น จึงตองมีการบริหารและมีการควบคุมการใชทรัพยากรดานเวลาเปน
อยางดี 

โดยความสะดวกของการบริการนั้น เปนการทําใหผูบริโภคตระหนักถึงการใชทรัพยากร
ที่ตัวเองมี นั่นก็คือ การใชเวลา (Time) และความพยายาม (Effort) ในสถานการณของการ
บริการ (Seider et al., 2007; 2008) ซึ่งการใชบริการในบริบทของสายการบินเปนบริการที่
ตองการใชทรัพยากรเวลาของผูใชบริการ เพราะเปนบริการที่ผู ใชบริการจะตองไปใชบริการ 
ดวยตนเองและจะตองมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการอีกดวย (High Contact Service) จึงทําให
ผูบริโภคตองมีการบริหารการใชทรัพยากรเวลาของตนเองที่จะใชไปกับการรับบริการดังกลาว
อยางเหมาะสมกับทรัพยากรเวลาที ่ตนเองมี ดังนั้น ความจําเปนในการรับรู การใชเวลาเพื่อ 
รับบริการดังกลาว ทําใหผู บริโภคสามารถบริหารจัดการเรื ่องทรัพยากรเวลาของตนเองได 
และรับรูถึงการควบคุมของตนเองที่มีตอสถานการณที่จะเกิดขึ้นเมื่อจะใชบริการ ก็จะนําไปสู 
การตัดสินใจวาตนเองควรจะใชบริการน้ันหรือไม 

งานวิจัยในอดีตที่ผานมาที่ไดศึกษาถึงการรับรูถึงการควบคุมในงานวิจัยทางการตลาด
นั้น สวนใหญทําการศึกษาการรับรูถึงการควบคุมในการเปนตัวแปรทํานาย (Predictor) ที่มีผล
ตอต ัวแปรตาม เชน  การศึกษาของ Kang et al.(2006) ทําการศึกษาพบวา การรับรู ถ ึง 
การควบคุมมีผลเชิงบวกตอความตั้งใจในการใชคูปองในธุรกิจคาปลีกแบบออนไลน เปนตน 
นอกจากนี้ งานวิจัยของ Hui and Bateson (1991) ยังพบวา การรับรูถึงการควบคุมยังสงผล
เชิงบวกตออารมณเชิงบวกของผูบริโภคในสถานการณของการบริการอีกดวย  

ในสวนของการศึกษาการรับรู ถ ึงการควบคุมในการเปนตัวแปรตาม (Dependent 
Variable) ในบริบททางการตลาดบริการคอนขางนอย แตก็พบวามีนักวิชาการใหความสนใจ 
ในการศึกษา เชน งานวิจัยของจิราภา พึ่งบางกรวย และคณะ (2556) ไดทําการศึกษาเรื่อง
อิทธิพลของความสะดวกของการบริการในการทํานายคุณคาของลูกคา: บทบาทการแทรกของ 
การรับรูในการควบคุมของลูกคา ในธุรกิจบริการเนนประสบการณที่มีปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง พบวา 
ความสะดวกของการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูในการควบคุม จากที่ไดทําการทบทวน
วรรณกรรมมาขางตน จึงทําใหผู วิจัยเห็นถึงความสัมพันธเชิงบวกของความสะดวกของการ
บริการที่มีตอการรับรูถึงการควบคุม จึงนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงการควบคุม: ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิราภา พ่ึงบางกรวย 19 

 

2.4 กรอบแนวความคิด 
 
 งานวิจ ัย ชิ ้น นี ้ม ีกรอบแนวความคิดของงานวิจ ัยวา ความสะดวกของการบริการ 
ในแตละมิติมีความสัมพันธเชิงบวกกับการรับรูถึงการควบคุม อีกทั้งจากการทบทวนวรรณกรรม
ในอดีตพบวา การรับรูในทรัพยากรที่ตนเองมีอยูหรือการที่เรารับรูวาจะมีการใชทรัพยากรที่มีอยู
(การใชทรัพยากรเวลา) ในระดับใด โดยการใชทรัพยากรเวลาที่นอยลงจะทําใหมีผลเชิงบวกตอ
การรับรู ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองเพิ ่มขึ ้น (Ajzen, 1991) อีกทั ้งงานวิจัยในอดีต 
ยังพบวาความสะดวกของการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกตอการรับรูถึงการควบคุม (จิราภา 
พ่ึงบางกรวย และคณะ, 2556) จึงนําเสนอกรอบแนวความคิดของงานวิจัยน้ีดังภาพที่ 2.2  
 
  

 
 

ภาพที่ 2.2  กรอบแนวความคิด 
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บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีการศึกษา 

 
 ในบทน้ีจะแสดงรายละเอียดถึงระเบียบวิธีวิจัย อีกทั้งยังแสดงรายละเอียดของขอบเขตของ
การศึกษา  ประชากรที่ใชในการศึกษา วิธีการสุมตัวอยางขอมูล กระบวนการในการเก็บขอมูล 
การออกแบบเครื่องมือวัด รวมถึงเทคนิคในการวิเคราะหผลการวิจัย 
 
3.1 วิธีการศึกษา 
 
 งานวิจัยช้ินน้ีเปนงานวิจัยแบบผสม แบบ 3 ขั้นตอน ไดแก ขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ขั้นตอนการทดสอบกอน และ ขั้นตอนสุดทาย คือ ขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งเปนหัวใจหลักของ
งานวิจัยช้ินน้ี โดยที่การทดสอบน้ัน จะเก็บขอมูลจากผูใชบริการสายการบินชาวไทย ที่มีการใชบริการ
สายการบินทุกประเภทที่มีจุดเริ่มตนของการเดินทางในประเทศไทย โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
          ขั้นที่ 1: ขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาตัววัด (Measurement 
Item) และมิ ติ ในการวัด (Dimension of Measurement) ของความสะดวกของการบริการ 
(Service Convenience) ซึ่งเปนหัวขอที่เรากําลังศึกษาวา ในบริบทที่เราศึกษาน้ัน ประกอบไปดวย
อะไรบาง โดยใชเทคนิคการศึกษาเชิงคุณภาพ ไดแก การสัมภาษณเชิงลึก จํานวน 12  คน       
 
 ขั้นที่  2: ขั้นทดสอบ  หลังจากการศึกษาเชิงคุณภาพทําให ได ตัวแปรในการศึกษา 
เพ่ือนํามาพัฒนาเปนแบบสอบถามเพ่ือใชในการศึกษาเชิงปริมาณ โดยผูวิจัยทําการคนควาจาก
วรรณกรรมที่เกี่ยวของกับความสะดวกของการบริการที่ตีพิมพในภาคภาษาอังกฤษ ซึ่งในขั้นตอนน้ี 
แบบสอบถามตนฉบับ จะพัฒนาขึ้นมาจากขอคนพบที่เกิดขึ้นจากผลการศึกษาเชิงคุณภาพและจาก
คําถามตนแบบในคําถามมาตรฐานหรือมาตรวัดในภาษาอังกฤษ  (Standard Scale) ผูวิจัยจะทําการ
แปลมาตรวัด (Scale) จากภาษาอังกฤษและทําการแปลยอนหลัง (Back Translation)  โดย ขั้นตอน
ที่ 1). แปลแบบสอบถามจากตนฉบับที่เปนภาษาอังกฤษโดยนักแปลที่ไดรับปริญญาเอกภาษาศาสตร
ทางดานภาษาอังกฤษโดยเฉพาะ ขั้นตอนที่ 2).ทําการแปลจากภาษาไทยกลับไปเปนภาษาอังกฤษอีก
ครั้ง และขั้นตอนที่ 3).นําไปเปรียบเทียบกับตนฉบับที่เปนภาษาอังกฤษอีกครั้ง เพ่ือเปนการทดสอบ 
ความเที่ยงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity)  แลวนําแบบสอบถามตนฉบับที่สรางขึ้นมาน้ัน 
ไปทดสอบกับผูใชบริการสายการบินชาวไทย ซึ่งมีจุดเริ่มตนของการเดินทางในสนามบินตาง ๆ 
ในประเทศไทย ที่เปนกลุมตัวอยางของงานวิจัยในครั้งน้ี จํานวน 40 คน 
 
 ขั้นที่ 3: ขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ จะเปนขั้นในการศึกษาหลักของงานวิจัยช้ินน้ี หลังจาก
วิเคราะหตัววัดในขั้นการทดสอบเรียบรอยแลว  แบบสอบถามจะทําการปรับปรุงเพ่ือแกไขขอบกพรอง
ที่คนพบจากขั้นทดสอบ เมื่อแกไขแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะไดแบบสอบถามฉบับปรับปรุง และ
จะใชแบบสอบถามชุดน้ีในการเก็บขอมูลจากผู ใชบริการสายการบินชาวไทยที่มีจุดเริ่มตน 
ของการเดินทางในประเทศไทย จํ านวน  385 คน  แต เน่ื องจากกฎระเบียบ ใน เรื่อ งของ 
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การรักษาความปลอดภัยที่เขมงวดของสนามบิน จึงทําใหไมสามารถดําเนินการเก็บขอมูลในบริเวณ
สนามบินได งานวิจัยช้ินน้ี จึงทําการสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ (Snowball Sampling) โดยผูวิจัยเริ่ม
เก็บแบบสอบถามรายแรกจากผู โดยสารของสายการบินที่พบในระหวางน่ังรอเพ่ือเดินทาง 
ดวยสายการบินอยูในสนามบินดอนเมืองและทําการอธิบายวัตถุประสงคของการวิจัยดังกลาวใหทราบ 
ตอมาผูตอบแบบสอบถามที่ไดทําการตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะทําการแนะนําคนใกลชิด 
ที่มีการเดินทางดวยสายการบินใหกับงานวิจัยเพ่ือใชในการเก็บขอมูลเพ่ิมเติม จนกระทั่งเก็บขอมูล
ตอเน่ืองไปจนครบ 385 คน 
 
3.2 ขอบเขตของการศึกษา 
 
 การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่สงผลตอการรับรูถึงการควบคุม มีขอบเขตของ
การศึกษา ดังน้ี 
 1.ขอบเขตดานเนื้อหา สําหรับการศึกษาในครั้งน้ี  ผู วิจัยเนนการศึกษาเน้ือหาเรื่อง 
ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) ซึ่งจะทําการศึกษาในบริบทของการใชบริการ
สายการบินของลูกคาชาวไทยที่มีจุดเริ่มตนของการเดินทางในสนามบินตาง ๆ ในประเทศไทย 
และในสวนของการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) น้ัน เปนการศึกษาการรับรูถึง 
การควบคุมในฝงที่ เปนมุมมองของตัวลูกคา (Customer View) ซึ่งเปนการรับรูถึงการควบคุม 
ในสถานการณของการใชบริการเดินทางดวยสายการบิน  
 2.ขอบเขตดานเวลา  งานวิจัยช้ินน้ีใชระยะเวลาในการดําเนินการวิจัยทั้งหมด 10 เดือน คือ 
ระหวางเดือนตุลาคม 2560 ถึง กรกฎาคม 2561 
 
3.3 ประชากรและการสุมตัวอยาง 
 
 ประชากรในการศึกษา คือ ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินทุกประเภท ไดแก 
ผูโดยสารสายการบินแบบใหบริการเต็มที่ (Full-Service Airline) ที่มีการใหบริการเต็มรูปแบบ 
ของสายการบินระดับโลก มีบริการที่น่ัง ทั้งช้ันธุรกิจและช้ันประหยัด รวมถึงมีการบริการอาหาร 
การเลือกที่ น่ั ง การรับฝากสัมภาระ และบริการอ่ืน ๆ ฟรี และผู โดยสารสายการบินแบบ 
ใหบริการจํากัด (Limited Service Airline) หรือสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ที่ม ี
คาโดยสารตํ่ากวาปกติ จะมีบริการเฉพาะช้ันประหยัด และมีการลดตนทุนในการบริการหลายอยางลง 
โดยผูโดยสารที่ตองการบริการอ่ืนใดเพ่ิมเติมที่นอกเหนือจากปกติ จะตองมีการชําระคาบริการเพ่ิมเติม 
เชน การเลือกที่น่ัง การรับฝากสัมภาระ และบริการอาหารบนเครื่อง  
 กลุมตัวอยางที่ ใชในการวิจัยครั้งน้ี  คือ ผู ใชบริการสายการบินชาวไทยที่มีจุดเริ่มตน 
ของการเดินทางในสนามบินตาง ๆ ในประเทศไทย เน่ืองจากไมทราบจํานวนผูใชบริการสายการบิน
ชาวไทยในสนามบินตาง ๆ ในประเทศไทยที่แนนอน  ผูวิจัยจึงทําการประมาณคากลุมตัวอยาง 
แบบไมรูจํานวนประชากรที่แนนอน โดยกําหนดคาความเช่ือมั่นที่รอยละ 95 คํานวณขนาดของกลุม
ตัวอยางไดจํานวน 385 คน และเน่ืองดวยกฎระเบียบในเรื่องของการรักษาความปลอดภัยที่เขมงวด
ของสนามบิน จึงทําใหไมสามารถดําเนินการเก็บขอมูลในบริเวณสนามบินได งานวิจัยช้ินน้ี จึงทําการ
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สุมตัวอยางแบบกอนหิมะ (Snowball Sampling) โดยผู วิจัยเริ่มเก็บแบบสอบถามรายแรกจาก
ผูโดยสารของสายการบินที่พบในระหวางน่ังรอเพ่ือเดินทางดวยสายการบินอยูในสนามบินดอนเมือง
และทําการอธิบายวัตถุประสงคของการวิจัยดังกลาวใหทราบ ตอมาผูตอบแบบสอบถามที่ไดทําการ
ตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลว จะทําการแนะนําคนใกลชิดที่มีการเดินทางดวยสายการบินใหกับ
ผูวิจัยเพ่ือใชในการเก็บขอมูลเพ่ิมเติม จนกระทั่งเก็บขอมูลตอเน่ืองไปจนครบ 385 คน 
 
3.4 ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 สําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาความสะดวกของสายการบินที่สงผลตอ 
การรับรูถึงการควบคุมน้ัน ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง ไดแก 
 1.แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data Sources) ผู วิจัยทําการศึกษาคนควาจาก
แหลงขอมูลที่ไดมีผูทําการศึกษาไวแลว เชน คนควาจากตํารา หนังสือ วารสารและบทความวิจัยที่มี
การเผยแพรไวตามแหลงตางๆ เชน วารสารวิชาการและฐานขอมูลงานวิจัย เปนตน 
 2.แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data Sources) การวิจัยในครั้งน้ีใชการเก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือนํามาศึกษาหาขอสรุปของงานวิจัยตามวัตถุประสงค 
 
3.5 การออกแบบเครื่องมือในการวัด 
 
 ในการวิจัยเชิงปริมาณในขั้นตอนที่ 3 ซึ่งเปนขั้นตอนหลักของการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี ไดใช
เครื่องมือในการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือหลักในการเก็บขอมูล  โดยแบบสอบถาม
ไดนําไปทดสอบ (Pretest) ในขั้นของการทดสอบกอนในขั้นตอนที่ 2 กอนนํามาใชจริงในการศึกษา 
เชิงปริมาณ เมื่อพบจุดบกพรองที่ตองนํามาแกไข เชน คําที่มีความหมายกํากวมหรือพิมพผิด ผูวิจัยจะ
นํามาแกไขใหถูกตอง กอนที่จะนําแบบสอบถามน้ันไปเก็บขอมูลในขั้นตอนของการวิจัยเชิงปริมาณ 
ในขั้นตอนที่ 3 
 
 3.5.1 การออกแบบในสวนของแบบสอบถาม 
 
 สําหรับการออกแบบในสวนของแบบสอบถามที่ใชในการศึกษาในครั้งน้ี  ผู วิจัยไดนํา 
ผลการศึกษาจากขั้นตอนการวิจัย เชิงคุณภาพ (Qualitative Stage) มาใช ในการออกแบบ 
ตัววัดความสะดวกของการบริการ (Measurement Item)  นอกจากน้ีผูวิจัยยังไดนําตัววัดมาตรฐาน
ของความสะดวกของการบริการ (Standard Measurement Scale) จากตนฉบับที่เปนภาษาอังกฤษ
นํามาใชในการสรางแบบสอบถามรวมในครั้งน้ีอีกดวย  โดยแบบสอบถามมาตรฐานที่เปนตนฉบับ
ภาษาอังกฤษมักจะเกิดความไมเทียบเทาของขอคําถามอันเกิดจากภาษาในการแปลอยูเสมอ จึงทําให 
มีความเที่ยงตรงเชิงโครงสรางตํ่า (Low Construct Validity) ดังน้ัน เพ่ือขจัดปญหาทางดานภาษา
ของตัววัดที่ ใชในงานวิจัยที่มาจากภาษาตางประเทศ ผู วิจัยจึงไดทําการแปลยอนกลับ (Back 
Translation) เพ่ือทดสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสรางของแบบสอบถาม (Construct Validity) โดย 
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1.ผู วิจัยไดนําแบบสอบถามตนฉบับเฉพาะสวนที่มาจากตนฉบับภาษาอังกฤษมาแปล 
เปนภาษาไทย โดยนักแปลผู เช่ียวชาญระดับปริญญาเอกภาษาศาสตร ทางดานภาษาอังกฤษ 
ในขั้นตอนน้ีจะทําใหได “แบบสอบถามตนฉบับภาษาไทย” 

2.แบบสอบถามตนฉบับภาษาไทยที่ไดรับการแปลมาน้ัน  จะทําการแปลจากภาษาไทย
กลับไปเปนภาษาอังกฤษอีกครั้ง โดยนักแปลชาวไทย ที่มีความรูภาษาอังกฤษเปนอยางดี 
ซึ่ ง เป น ค น ล ะ บุ ค ค ล กั บ นั ก แ ป ล ที่ ทํ า ก า ร แ ป ล แ บ บ ส อ บ ถ า ม ต น ฉ บั บ ภ า ษ า ไท ย 
ในขั้นตอนแรก  ในขั้นตอนน้ีจะได “แบบสอบถามภาษาอังกฤษ ฉบับแปลยอนกลับ” 

3.ผูวิจัยไดนํา “แบบสอบถามภาษาอังกฤษตนฉบับ” และ “แบบสอบถามภาษาอังกฤษ 
ฉบับแปลยอนกลับ” มาเปรียบเทียบกันรายขอ เพ่ือศึกษาถึงความแตกตางของความหมายของคําถาม
รายขอวายังคงมีความหมายเหมือนเชนแบบสอบถามตนฉบับหรือไม เมื่อพบคําถามที่ดูมีความ
แตกตาง ก็ไดนําขอคําถามน้ัน ไปปรึกษากับนักวิจัยที่ใชภาษาอังกฤษเปนภาษาแม ไดแก นักวิจัยชาว
ออสเตรเลีย เพ่ือถกเถียงในประเด็นดังกลาว และในขั้นตอนน้ีจะทําใหได “แบบสอบถามตนฉบับ
ภาษาไทย”  

4.ผูวิจัยไดนําขอคําถามใน “แบบสอบถามตนฉบับภาษาไทย” มารวมกับขอคําถามที่ไดจาก
ผลการศึกษาในเชิงคุณภาพ และทําการรวมเปนชุดเดียวกัน โดยในขั้นตอนน้ีจะได “แบบสอบถาม
ฉบับนําไปทดสอบกอน” แบบสอบถามที่ ใชในการศึกษาจะประกอบไปดวยตัวแปรหลักที่ ใช 
ในการศึกษา 2 ตัวแปร ไดแก 1).ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) และ  
2).การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) รวมถึงประกอบไปดวยขอมูลสวนบุคคล เชน  เพศ 
อายุ การศึกษา และรายได และในสวนสุดทายเปนสวนของพฤติกรรมในการใชบริการประเภทตาง ๆ 
ของสายการบิน เชน บริการความสะดวกที่ใชในแตละกระบวนการบริการ เปนตน 
 แบบสอบถามที่ไดออกแบบไวในขั้นตอนน้ี ไดถูกนําไปทดสอบกอนกับผูใชบริการสายการบิน
ชาวไทยที่มีจุดเริ่มตนของการเดินทางในสนามบินตาง ๆ ในประเทศไทย จํานวน 40 ชุด   

ผลวิเคราะหจากขั้นการทดสอบกอนน้ัน  พบจุดบกพรองที่ตองนํามาแกไขบางสวน ซึ่งไมใช
ความบกพรองในประเด็นที่สําคัญของงานวิจัย เชน คําที่มีความหมายกํากวมกอใหเกิดการเขาใจผิด
และคําที่ พิมพผิด เปนตน  ผู วิจัยได นําแบบสอบถามน้ันกลับมาแกไขใหถูกตอง แลวจึงนํา
แบบสอบถามน้ันไปเก็บขอมูลในขั้นตอนของการวิจัยเชิงปริมาณในขั้นตอนที่ 3 
 
 3.5.2 คําถามที่ใชในการวัด 
 

ตั วแปรหลั กที่ ใช ในการศึ กษาความสะดวกของสายการบินที่ ส งผลต อการรับ รู 
ถึงการควบคุมในครั้งน้ี มีทั้งหมด 2 ตัว ไดแก ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 
และการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) โดยคําถามที่ใชในการวัด มีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 

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

และ/หรือการลดความพยายามลง (Least Effort) ในการไดมา การใช และการจัดการกับบริการน้ัน 
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(Brown, 1990) โดยคําถามที่ใชในการวัดความสะดวกของการบริการน้ัน เปนมาตรวัดแบบ Likert  
5 ระดับ โดยที่ 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง และ 5 หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง  ซึ่งคําถามที่ใช 
ในการวัดความสะดวกของการบริการไดทําการพัฒนาขึ้นมาจากผลการศึกษาในเชิงคุณภาพและ
ปรับปรุงจากมาตรวัดของ Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. (2008) โดยมีคา Cronbach’ 
Alpha ของงานวิจัยช้ินน้ี อยูระหวาง 0.73-0.86  ซึ่งในงานวิจัยช้ินน้ีไดใหรหัสคําถามที่ใชในการวัด
เรื่องความสะดวกของการบริการแยกตามมิติในการวัดทั้ง 5 มิติ โดยความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience) กํ า ห น ด ร หั ส เป น  DC, ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใน ก า ร เข า ถึ ง  (Access 
Convenience) กําหนดรหัสเปน AC, ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) 
กําหนดรหัสเปน TC, ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) กําหนดรหัสเปน BC  
และผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-benefit Convenience) กําหนดรหัสเปน PBC 
โดยรายละเอียดของคําถามที่ใชในงานวิจัยในขั้นตอนการศึกษาเชิงปริมาณอยูในบทที่ 4   
   
 3.5.2.2 การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 
  

การรับรูถึงการควบคุม คือ การรับรูของลูกคาวาเขาสามารถควบคุมหรือรับรูวาจะเกิด
อะไรขึ้นตอไปกับเขา และการควบคุมพฤติกรรม หมายถึง ความสามารถในการควบคุมอยาง
แทจริงในสถานการณใดสถานการณหน่ึง (Lovelock, Patterson and Walker, 2007) สําหรับ
การศึกษาถึงการรับรู ถ ึงการควบคุม น้ัน งานวิจัยช้ินน้ีใชมาตรวัดแบบ Likert 5 ระดับ โดยที่ 
1 หมายถึ ง  ไม เห็ น ด วยอย าง ย่ิ ง และ  5 ห มายถึ ง  เห็ น ด วยอย าง ย่ิ ง ซึ่ งคํ าถ ามที่ ใช วั ด 
การรับรูถึงการควบคุมน้ัน ไดทําการปรับปรุงจากมาตรวัดของ Hui and Bateson (1991)  โดยมีคา 
Cronbach’ Alpha ของงานวิจัยช้ินน้ี เทากับ 0.92  ซึ่งในงานวิจัยช้ินน้ีไดใหรหัสคําถามที่ใชในการวัด
เรื่องการรับรูถึงความไววางใจไววา PC1-PC3 รายละเอียดของคําถามที่ใชในงานวิจัย ดังแสดงใน
ตารางที ่3.1 
 
          ตารางที่ 3.1 คําถามที่ใชในการวัดการรับรูถึงการควบคุม 

รหัส รายละเอียดของคาํถาม 

PC1 ฉันรูสึกวา..ฉันควบคุมสถานการณได 

PC2 ฉันรูสึกวา..ฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเองไดงาย 
PC3 ฉันรูสึกวา...ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป 

 
3.6 ตัวแปรควบคุม 
 
 ในงานวิจัยช้ินน้ีไดควบคุมถึงผลกระทบของตัวแปรที่มีตอความสัมพันธในโมเดล อันไดแก 
ประสบการณในการเดินทางและความคุนเคยในการเดินทาง โดยผูตอบแบบสอบถามจะเปนผูระบุ
ตัวเลขเปนจํานวนปที่ตนเองมีประสบการณในการเดินทางโดยสายการบิน นอกจากน้ีความคุนเคย 
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ในการเดินทางน้ัน เก็บขอมูลดวยมาตรวัดแบบ Likert โดย 5 หมายถึง คุนเคยเปนอยางย่ิง และ 
1 หมายถึง ไมคุนเคยเปนอยางย่ิง 
 
3.7 การวิเคราะหขอมูล  
    
 สําหรับการวิเคราะหขอมูลน้ัน ผูวิจัยไดแบงการนําเสนอรายละเอียดในสวนน้ีออกเปน 2 สวน 
ไดแก สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลขอมลูจากสถิติเชิงพรรณนา 
 
 3.7.1 สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 
 

สําหรับการศึกษาในครั้งน้ีในสวนของการวิเคราะหขอมูลทั่วไป ผูวิจัยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห ซึ่งไดแก รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จะ
นํามาวิเคราะหดวยโปรแกรม SPSS for Window  

และในสวนของขอมูลที่ไดมาทั้งหมดน้ัน จะนําไปตรวจสอบหาคานอกขอบเขต (Outliers) 
เน่ืองจากวา ถาหากขอมูลใดมีคาที่ผิดปกติรวมอยูดวย จะทําใหผลการวิจัยเกิดความผิดพลาดได 
โดยคานอกขอบเขต (Outliers) ที่ปรากฏวาอยูนอกขอบเขตเปนคาแรกจะถูกตัดออกทีละตัว 
แลวทําการวิเคราะหหาคานอกขอบเขตซ้ําอีกครั้ง  และถาหากพบคานอกขอบเขต (Outliers) อีก 
ก็จะทําการตัดคานอกขอบเขตที่ปรากฏเปนคาแรกออกทันที โดยจะทําการทดสอบซ้ําจนกระทั่ง 
ไมมีคานอกขอบเขตปรากฏ หลังจากที่ไดตัดคานอกขอบเขตออกหมดเรียบรอยแลว จะทําใหไดขอมูล 
ที่มีคุณภาพเหมาะสมสําหรับใชในการทดสอบสมมติฐานตอไป  ซึ่งในงานวิจัยช้ินน้ี ปรากฏ 
คานอกขอบเขตจํานวน 5 ชุด ดังน้ัน จะเหลือขอมูลที่มีคุณภาพในการทดสอบสมมติฐาน จํานวน 380
ชุด   

นอกจากน้ี  ผู วิจัยไดทํ าการทดสอบสมมติฐานของการใชสถิ ติทดสอบการถดถอย 
(Regression Assumption Testing) ดวยโปรแกรม SPSS for Window กอนที่จะนําไปทดสอบ
สมมติฐานงานวิจัยอีกดวย โดยจะนําเสนอผลการทดสอบไวในบทที่ 4 กอนที่จะนําเสนอผลการ
ทดสอบสมมติฐาน 
    ในงานวิจัยช้ินน้ี ไดทําการวิเคราะหทั้งความเที่ยงตรงและความนาเช่ือถือ  ดวยการพิจารณา
จากคา Cronbach’s Alpha อีกทั้งยังทําการวิเคราะหองคประกอบของตัวแปรที่ใชในงานวิจัย โดยใช
เทคนิคการวิเคราะหองคประกอบ 2 เทคนิค ไดแก  การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ 
(Exploratory Factor Analysis: EFA) และการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis: CFA) รวมถึงวิเคราะหความเที่ยงตรงเฉพาะหนา (Face Validity) ความเที่ยงตรง
เชิงโครงสราง (Construct Validity)  ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) และความ
เที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) อีกดวย 
 สวนของการทดสอบสมมติฐานในงานวิจัยน้ีน้ัน ผูวิจัยทําการทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ 
เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยทําการทดสอบดวยโมเดลสมการโครงสราง (Structural 
Equation Modeling: SEM) โดยใชโปรแกรม AMOS for Window  
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   3.7.2 การแปลผลขอมูลจากสถิติเชิงพรรณนา 
 
 ในสวนของการแปลผลขอมูลจากการวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) โดยคาเฉลี่ย (Mean) น้ัน ในงานวิจัยช้ินน้ีเก็บขอมูลโดยใชมาตรวัดแบบ Likert 5 ระดับ 
ผูวิจัยไดแบงการแปลผลการรับรูออกเปน 5 ระดับเชนเดียวกัน ซึ่งเกณฑในการแปลผลน้ัน คํานวณ
จากความกวางของอันตรภาคช้ัน ดวยวิธีดังตอไปน้ี 
 
 
       ความกวางของอันตรภาคช้ัน  = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
                                                 จํานวนช้ันที่แปลผล 
      =  5 – 1 
                                                 5 
                                           =  0.8 

ดังน้ัน การแปลผลระดับของการรับรูจากคาเฉลี่ยที่คํานวณได จะใชเกณฑในการแปล
ความหมายดังตอไปน้ี 
 
 ระดับคาเฉลี่ย  ความหมาย 
 
 1.00-1.80  หมายถึง   ระดับนอยที่สุด/ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
 1.81-2.60  หมายถึง   ระดับนอย/คอนขางไมเห็นดวย 
 2.61-3.40  หมายถึง   ระดับปานกลาง 
 3.41-4.20  หมายถึง   ระดับมาก/คอนขางเห็นดวย 
 4.21-5.00  หมายถึง   ระดับมากที่สุด/เห็นดวยอยางย่ิง 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 บทน้ีจะนําเสนอผลการวิจัย ซึ่งจะแบงการนําเสนอออกเปน 2 สวนใหญ โดยสวนแรกจะ
นําเสนอผลการศึกษาเชิงคุณภาพ ซึ่งเปนขั้นตอนแรกของการวิจัยในครั้งน้ี และสวนที่สองจะเปน 
ผลการศึกษาเชิงปริมาณ  
 
4.1 ผลการศึกษาเชงิคณุภาพ 
 
 ในสวนน้ีจะนําเสนอโดยแบงออกแบงออกเปน 2 สวนใหญ ไดแก ระเบียบวิธีการวิจัย 
เชิงคุณภาพ และผลการวิจัยเชิงคุณภาพ  โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 

4.1.1 ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 

 งานวิจัยช้ินน้ีเปนงานวิจัยแบบผสม มี 2 ขั้นตอน โดยขั้นตอนแรกของงานวิจัยช้ินน้ี เปน
งานวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งเปนขั้นตอนการศึกษาหลักของการวิจัยช้ินน้ี  โดยในสวนน้ีจะนําเสนอระเบียบ
วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ  ซึ่งจะอธิบายรายละเอียดของผูรับการสัมภาษณในขั้นตอนน้ี 
 

4.1.1.1 วัตถุประสงคของการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 
การวิจัยเชิงคุณภาพไดนํามาใชเปนขั้นตอนแรกของการทําวิจัยช้ินน้ี  โดยวัตถุประสงคของ 

การวิจัย เชิ งคุณ ภาพ น้ัน  เพ่ื อทํ าความ เข าใจ เรื่ อ งความสะดวกของการบริการ  (Service 
Convenience)  เพ่ือหาความเที่ ยงตรงเชิงเน้ือหาของงานวิจัย (Content Validity) และเพ่ือ 
หาคุณลักษณะของความสะดวกที่จะนํามาพัฒนาเปนตัววัดในงานวิจัย  ซึ่งผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ในขั้นตอนน้ีจะนําไปใชในการสรางแบบสอบถามและเปนหลักฐานสนับสนุนความเที่ยงตรงเชิงพินิจ
ของโครงสราง (Face Validity of the Construct) ในงานวิจัยช้ินน้ีอีกดวย  
 

4.1.1.2 วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพและเกณฑในการเลือกผูรวมสัมภาษณในงานวิจัย 
 
ในขั้นตอนน้ี ผูวิจัยไดนําเทคนิคการสัมภาษณเชิงลึกแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Construct  

In-depth Interview) โดยผูวิจัยไดออกแบบการสัมภาษณหลักไวสวนหน่ึง และเมื่อมีประเด็นที่
นาสนใจ ก็จะทําการสัมภาษณเพ่ิมเติมในขณะที่ดําเนินการสัมภาษณ 
 กลุมเปาหมายที่จะทําการสัมภาษณ ไดแก ผูโดยสารชาวไทยที่เคยใชบริการสายการบิน 
ทุกประเภท ไดแก สายการบินแบบใหบริการเต็มที่  (Full Service Airline) ที่มีการใหบริการ 
เต็มรูปแบบของสายการบินระดับโลก มีบริการที่น่ัง ทั้งช้ันธุรกิจและช้ันประหยัด รวมถึงมีการบริการ
อาหาร การเลือกที่น่ัง การรับฝากสัมภาระ และบริการอ่ืน ๆ ฟรี และสายการบินแบบใหบริการ 
แบบจํากัด (Limited Service Airline) หรือสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ที่มีคาโดยสาร
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ตํ่ากวาปกติ จะมีบริการเฉพาะช้ันประหยัด และมีการลดตนทุนในการบริการหลายอยางลง 
โดยผูโดยสารที่ตองการบริการอ่ืนใดเพ่ิมเติมที่นอกเหนือจากปกติ จะตองมีการชําระคาบริการเพ่ิมเติม 
เชน การเลือกที่น่ัง การรับฝากสัมภาระ และบริการอาหารบนเครื่อง จํานวน 12 คน โดยผูรับการ
สัมภาษณจะตองมีประสบการณในการใชบริการเดินทางโดยสายการบินมากอน ซึ่งผูวิจัยจะมีคําถาม
ในการคัดกรองผูรับการสัมภาษณ จํานวน 2 ขอ ไดแก 1).ทานเคยใชบริการเดินทางดวยเครื่องบิน
หรือไม 2). ทานเคยใชบริการเดินทางโดยสายการบินมาเปนเวลาก่ีป  ซึ่งจากคําถามทั้งสองขอน้ัน 
จะสะทอนใหเห็นถึงประสบการณและความเขาใจเรื่องความสะดวกของการบริการ (Service 
Convenience) ไดเปนอยางดี  และเพ่ือใหเกิดการกระจายของผูรับการสัมภาษณและมีความคิดเห็น
ที่ ห ลากหลาย  ผู วิจั ย ยั งได ทํ าการคั ด เลื อกผู รับการสัมภาษณ ที่ มี คุณ ลั กษณ ะบางอย าง 
ที่ เหมือนกัน (Homogeneous) เชน วัตถุประสงคในการเดินทาง, ระดับการศึกษา และเพศ 
อีกทั้ง ผูวิจัยยังไดทําการคัดเลือกผูรับการสัมภาษณที่มีคุณลักษณะบางอยางที่มีความแตกตางกัน 
(Heterogeneous)  เชน อายุ และประสบการณในการเดินทาง เปนตน 

 
4.1.1.3 การสมัภาษณเชิงลึก 
 

           งานวิจัยน้ีไดใชเทคนิคการสัมภาษณเชิงลึก แบบหน่ึงตอหน่ึง (One-to-One In-depth 
Interview) ทําการสัมภาษณในชวงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน 2560 การนําใชเทคนิคการสัมภาษณ
เชิงลึกแบบหน่ึงตอหน่ึงมาใชในงานวิจัยช้ินน้ีน้ัน เพ่ือที่จะใหผูรับการสัมภาษณมีความเปนอิสระ 
ในการตอบในหัวขอที่กําลังสนทนา โดยปราศจากอิทธิพลของคําตอบของผูรับการสัมภาษณคนอ่ืน ๆ  
นอกจากน้ี เพ่ือขจัดความไมสม่ําเสมอและความไมเทาเทียมกันในการสัมภาษณในแตละครั้ง 
การสัมภาษณเชิงลึกจะทําโดยนักวิจัยคนเดียวกัน ผูสัมภาษณจะขออนุญาตผูรับการสัมภาษณทุกคน
ในการบันทึกเทปในขณะที่ทําการสัมภาษณ และนํามาถอดเทปการสัมภาษณเพ่ือนํามาใชในการ
วิเคราะห ซึ่งในแตละครั้งที่มีการสัมภาษณจะใชเวลาอยูระหวาง 30-40 นาที สําหรับหัวขอที่ใชในการ
สัมภาษณน้ัน ผูวิจัยจะสัมภาษณในประเด็นตาง ๆ ดังน้ี 1).ความเขาใจในเรื่องความสะดวกของการ
บริการโดยสายการบิน 2).การรับรูในความสะดวกประเภทตาง ๆ  
 

4.1.1.4 เทคนิคที่ใชในการวิเคราะหการวิจัยเชิงคุณภาพ 
 
การสัมภาษณเชิงลึกจะถูกบันทึกการสัมภาษณและนํามาถอดเทปเพ่ือนํามาใชในการ

วิเคราะห และตีความหมาย  โดยรายงานการถอดเทปของผูรับการสัมภาษณแตละรายจะนํามา
กําหนดรหัสจากขอมูลเชิงคุณภาพเปนขอมูลเชิงปริมาณเพ่ือนํามาใชอธิบายผลการวิเคราะห 
ซึ่งเทคนิคพ้ืนฐานของการวิเคราะหในขั้นตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ คือ การกําหนดรหัสอยางเปนระบบ
ผานการวิเคราะหเชิงเน้ือหา (Content Analysis) (Morgan, 1988) 
 การวิเคราะห เริ่มตนจากการบันทึกความถี่ของคําตอบที่ผูรับการสัมภาษณกลาวถึง 
ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience)  ในการวิเคราะหน้ัน ผูวิจัยไดทําการอาน
ขอมูลจากรายงานการถอดเทปของผูรับการสัมภาษณทุกรายในเวลาเดียวกันเพ่ือหาความเหมือนกัน
ของคําตอบของผูรับการสัมภาษณ เมื่อพบแนวคิดที่เหมือนกันจึงไดพัฒนามาเปนหัวขอ (Theme) 
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และนํามาอธิบายการรับรูความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) โดยหัวขอทั้งหมด 
ที่กลาวมาน้ัน จะอยูบนพ้ืนฐานของวรรณกรรมในอดีตของความสะดวกของการบริการ และผูวิจัย 
ไดทําการคัดเลือกขอความของผูรับการสัมภาษณบางสวนซึ่งเปนขอความที่ดี มาเปนตัวแทนของ
ประโยคในการพัฒนาขึ้นมาเปนแบบสอบถามเพ่ือใชในการเก็บขอมูลการวิจัยในขั้นตอนการวิจัย 
เชิงปริมาณตอไป 
 
 

4.1.2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ   
 
 ในสวนน้ีจะแบงการนําเสนอผลออกเปน 3 สวน สวนแรกไดแก ขอมูลทั่วไปของผูรับการ
สัมภาษณ สวนที่สอง ไดแก  ผลการศึกษาความเขาใจในเรื่องความสะดวกของการบริการ และสวนที่
สาม ไดแก การพัฒนาแบบสอบถามความสะดวกของสายการบิน โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
 4.1.2.1 ขอมูลทั่วไปของผูรับการสัมภาษณ 
 
 ผูรับการสัมภาษณมีอายุเฉลี่ย 32.5 ป โดยมีอายุอยูในระหวาง 18-55 ป ผูรับการสัมภาษณที่ 
อายุนอยที่สุดอายุ 18 ป และผูรับการสัมภาษณที่อายุมากที่สุด อายุ 55 ป  เปนเพศหญิง 7 คน และ
เพศชาย 5 คน  มีประสบการณในการเดินทางโดยสายการบินเฉลี่ย 8 ป ผูรับการสัมภาษณที่มี
ประสบการณในการเดินทางโดยสายการบินมากที่สุดคือ มีประสบการณสูงถึง 22 ป สวนผูที่มี
ประสบการณ ในการเดินทางนอยที่สุด มีประสบการณ  1 ป และผูรับการสัมภาษณทั้ งหมด 
มีความเขาใจในความสะดวกของการบริการ สามารถระบุคุณลักษณะที่เปนความสะดวกของ 
การบริการโดยสายการบินไดเปนอยางดี โดยผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) 
เปนความสะดวกของการเดินทางโดยสายการบินที่มีการรับรูมากที่สุดและมีการเอยถึงมากที่สุด 
ในขณะที่มีการสัมภาษณ  โดยรายละเอียดของผูรับการสัมภาษณแสดงในตารางที่ 4.1 
 สําหรับวัตถุประสงคของการวิจัยเชิงคุณภาพในขั้นตอนน้ีน้ัน เพ่ือวิเคราะหความเที่ยงตรง 
เชิงเน้ือหา (Content Validity) ของความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) และเพ่ือ
หาคุณลักษณะความสะดวกที่จะพัฒนาขึ้นมาเปนตัววัดในงานวิจัย เมื่อทําการวิเคราะหเน้ือหา 
(Content Analysis) ของขั้นการวิจัยเชิงคุณภาพแลว และผลการวิเคราะหเชิงคุณภาพจะนําเสนอใน
สวนตอไป   
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       ตารางที่ 4.1 แสดงรายละเอียดของผูรับการสัมภาษณเชิงลึก 

คนที ่ เพศ อายุ การศึกษา วัตถุประสงคในการเดินทาง ประสบการณ
เดินทาง (ป) 

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

 
  4.1.2.2 ผลการศึกษาความเขาใจในเรื่องความสะดวกของการบริการ 

 
           ความสะดวกของการบริการน้ัน  ผูรับการสัมภาษณใหความเห็นวา การรับรูวาบริการของ 
สายการบินน้ันมีความสะดวก โดยเกิดจากการรับรูวามีการใชเวลารับบริการไมนานหรือมีขั้นตอน 
ไมยุงยาก จึงจะตีความวาบริการในขั้นตอนน้ันมีความสะดวก (Convenience) โดยผูรับการสัมภาษณ
ที่ใชบริการสายการบินแบบใหบริการเต็มที่ (Full Service Airline) และใชบริการสายการบินแบบ
ใหบริการแบบจํากัด (Limited Service Airline) มีการตีความเรื่องความสะดวกเชนเดียวกัน  
ดังรายละเอียดดานลาง 
 

“คือ..ถาเราใชเวลาไมนานในแตละกระบวนการ..มันก็เรียกวาสะดวกแลวละครับ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 8  

 
 

“สะดวกก็คือเร็วไงคะ..อะไรที่เร็วๆ น่ันแหละ คือ ความสะดวก” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 9  

 
“สําหรับเรา..ไมชอบอะไรที่ยุงยากครับ...ถาขั้นตอนนอยๆ หรือไมมีกระบวนการอะไรที่ยุงยากมาก  

ก็เรียกวาสะดวกแลวครับ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 3  

 



การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงการควบคุม: ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิราภา พ่ึงบางกรวย 31 

 

 ผูรับการสัมภาษณไดกลาวถึงขั้นตอนของการรับบริการในแตละขั้นจะมีความสะดวก 
ไมเหมือนกัน โดยการรับรูความสะดวกจะเริ่มต้ังแตการหาขอมูลในการซื้อต๋ัวโดยสาร ไปจนถึงเมื่อมี
การเดินทางเสร็จสิ้นเรียบรอยแลว จะสอดคลองไปในทิศทางเดียวกันกับทฤษฎีความสะดวกของ 
การบริการที่ไดวางมิติในการวัดความสะดวกของการบริการไวตามกระบวนการตัดสินใจซื้อ 5 ขั้นตอน
ของผูบริโภค ไดแก 1) ตระหนักถึงความตองการของตนเอง 2) การหาขอมูลเพ่ือนํามาตัดสินใจซื้อ 3) 
ประเมินทางเลือก 4) ตัดสินใจซื้อ และ 5) พฤติกรรมหลังการซื้อ (Berry et al. 2002) 
  ซึ่งจากผลการวิเคราะหเชิงเน้ือหา (Content Analysis) แสดงใหเห็นถึงการแยกมิติในการวัด
ความสะดวกของการบริการโดยสายการบิน (Airline Convenience Measurement) ออกเปน 
5 มิติ ไดแก 1) ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) 2) ความสะดวกในการเขาถึง 
(Access Convenience) 3) ความ สะด วก ใน ก ารทํ า ธุ รก รรม  (Transaction Convenience) 
4) ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) และ 5) ผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก (Post-Benefit Convenience) ดังน้ี  
 

1)  มิติในการวัดความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience)  
 
ความสะดวกในการตัดสินใจน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง การมีขอมูลเพ่ือนํามาใช

ประกอบการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน ซึ่งขอมูลตาง ๆ เหลาน้ัน ไดแก เสนทางการบิน 
ราคาคาโดยสาร มีขอมูลของทุกอยางที่กลาวมาในหลายแหลงขอมูล เปนตน โดยคุณลักษณะที่ใชใน
การพิจารณาเรื่องความสะดวกในการตัดสินใจ มีตัวอยางคุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“เวลาหนูจะไปไหน..หนูจะดูวามีสายการบินไหนที่บินไปที่น่ันบาง...ย่ิงมีหลายสายการบินย่ิงดีเลยคะ 

เราก็มีโอกาสไดเลือกเยอะ ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 12  

 
“คือผมไปไหน ผมก็จะดูเวลาในการบินครับ เพราะมีหลายอยางที่ตองทํา บางทีผมไปเชา เย็นกลับ 

ก็บอย ก็จะไดบริหารจัดการเวลาของตัวเราเองได” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 3  

 
“ราคาก็มีผลในการตัดสินใจนะ เพราะปกติเคาจะบินหลายเวลาอยูแลว อยางผมไปหาดใหญเง้ียะ.. 

มีเปน 10 เที่ยวบินเลย ผมกดู็ราคาแลวก็สลับเวลาเดินทางเอาก็ไดถาถูกกวา  
สําหรับผมนะขอมูลราคาสําคญัมาก” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 7  
 

  2) ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience)  
 

ความสะดวกในการเขาถึงน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง การเขาถึงที่หลากหลาย ซึ่งจะ
รวมทั้งการเขาถึงหนวยงานอ่ืนที่ไมใชการไปใชบริการสายการบินโดยตรง ซึ่งก็คือ การเขาถึงสนามบิน
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ที่ไปใชบริการ (Airport Access) โดยผูรับการสัมภาษณจะกลาวถึงการเขาถึงในสวนน้ีมากกวา 
การเขาถึงการใชบริการสายการบินโดยตรง ซึ่งจะมีการกลาวถึงนอยกวา เชน หมายถึงการเขาถึง 
ทําเลที่ต้ังของสนามบินที่ตองไปใชบริการ ความเพียงพอของลานจอดรถ แตในสวนของการเขาถึง 
ของการใชบริการสายการบินอยางแทจริงน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง การเช็คอินและเขาสูตัว
เครื่องบินที่จะเดินทาง โดยคุณลักษณะที่ใชในการพิจารณาเรื่องความสะดวกในการเขาถึง มีตัวอยาง 
คุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“เวลาที่เราเดินทางนะ..บางทีมันมีการเดินทางไดหลายสนามบิน เชน มบิีนจากจากทั้งที่ดอนเมือง 

และก็ที่สุวรรณภูมิ..ผมก็จะเลอืกดอนเมืองกอน เพราะเดินทางไปสนามบินงายกวา ใกลบานผมดวย” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 8  

 
“เวลาเดินทางสวนใหญจะขบัรถไปเองนะ ก็ตองไปวนหาที่จอดรถอยูนานมาก กวาจะจอดได 

แทบจะตกเครือ่งเลยก็หลายครั้งนะคะ..ถามีที่จอดรถเยอะ ๆ ก็จะสะดวกมากขึ้นเลยคะ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 4  

 
“บางทีไปงานของบริษัท เคาออกคาจอดรถใหอยูแลว..จอดกี่วันบริษัทก็จายใหหมด..เราก็เอารถไป

จอดทิ้งไวที่สนามบินสิ...แตประเด็นคือ มันหาที่จอดรถยากมาก  
แตถาบินเวลาดึก ๆ อยาง ตี 1 ตี 2 เง้ีย..มีชัวรคะ ” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 12  
 

“ตองไปเช็คอินกอนเวลาเครื่องออก 45 นาทีน่ีโหดมากนะ คือ คุณไปถึงสนามบินยังไมพอ..คุณตองไป
ถึงเคานเตอรที่เช็คอินแลวดวย  กวาคุณจะลงจากรถเดินเขาไปในสนามบินอีก..มันกวางนะคุณ ไมใช

ใกลๆ  เลย..เพราะฉะน้ันเน่ีย คุณตองไปถึงสนามบินอยางนอยเน่ีย ลวงหนาถึงชม.กวา ๆ เลยนะ ” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 7  

 
  3) ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) 

 
ความสะดวกในการทําธุรกรรมน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง การซื้อต๋ัวเครื่องบินดวย

วิธีการตาง ๆ และการชําระเงินคาโดยสาร ซึ่งในกระบวนการน้ี จะรวมถึง ขั้นตอนการชําระเงินและ 
ความหลากหลายของการชําระเงิน โดยคุณลักษณะที่ใชในการพิจารณาเรื่องความสะดวกในการ 
ทําธุรกรรม มีตัวอยางคุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“เรามอง..เวลาซื้อต๋ัวคะ บางสายการบินซื้อยากนะ ตองคลิกน่ัน คลิกน่ีเต็มไปหมดเลย ปวดหัว 

อันไหนยุงยากนอยหนอย ก็เอาอันน้ันละกัน” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 4  
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“เมื่อกอนรูดบัตรจายเงินไดอยางเดียว ..เด๋ียวน้ีดีหนอย..จาย ATM ก็ได ใชแอพก็ได สบายเลย 
แถมคาธรรมเนียมถูกกวาจายบัตรเครดิตอีกนะ” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 6  
 

  4) ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience)  
 
ผลประโยชนของความสะดวกน้ัน ผูรับการสัมภาษณหมายถึง ความสะดวกของการเดินทาง

โดยเครื่องบินจริง ๆ ที่ใชเวลานอยกวาการเดินทางดวยยานพาหนะประเภทอ่ืน เชน รถยนต และ
ความสะดวกของการใชบริการประเภทตาง ๆ บนเครื่องบินในขณะที่มีการเดินทาง เชน อาหารและ
เครื่องด่ืม หองนํ้า และอินเตอรเน็ตไรสาย เปนตน โดยคุณลักษณะที่ ใชในการพิจารณาเรื่อง
ผลประโยชนของความสะดวก มีตัวอยางคุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“ก็ตองยอมรับนะครับวา..เวลาไปไหนดวยเครื่องมันเร็วกวาขับรถไปเองจริง ๆ ผมจะดูวาเรามีเวลา

ในทริปน้ัน มากนอยขนาดไหน..ถามีเวลานอย ก็จะไปเครื่องเลย” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 3  

 
“ตองไปเรียนวันเสารอาทิตยที่ตางจังหวัด ก็จะบินไปประจํา ไมง้ันเหน่ือยมากเกินไปคะ” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 5 
  

 “บางทีก็จําเปนตองเขาหองนํ้านะคะ..เพราะมันก็ไมใชแปบๆ นะ ออกไปไหนก็ไมได ถาไมมีหองนํ้า 
บนเครื่องบินน่ี..แยเลยนะคะ” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 4  
 

“เวลาไปเที่ยวเราก็ใชเวลาเที่ยวเต็มที่เนาะพ่ี..เคยครั้งนึง ตอนขากลับจากเวียดนาม หนูรีบมาสนามบิน
กลัวเช็คอินไมทัน..ก็ยังไมไดกินไรเลย..ดีนะเน่ีย ไดขาวกลองบนเครื่องชวยชีวิตไว.. 

ไมง้ันกวาจะถึงบาน หิวตาย..ไปหาซื้อที่อ่ืนก็ไมได..ราคาก็โอเค..รับได” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 9  

 
“เวลาเดินทางมันก็เบ่ือเนาะ..ถามี Wifi เลนเน็ตได มีเพลงฟงหรือมีหนังดู...ก็จะเพลินมากเลย” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 10  
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          5) ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) 
 
           ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวกน้ัน ผูรับการสัมภาษณสวนใหญหมายถึง การรับ
สัมภาระที่ฝากไวใตทองเครื่องบินคืน และความชวยเหลือในการแกไขปญหาของสายการบินหลังจาก
เดินทางเสร็จเรียบรอยแลว โดยคุณลักษณะที่ใชในการพิจารณาเรื่องผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก มีตัวอยางคุณลักษณะ ดังรายละเอียดดานลาง 

 
“ถาลงจากเครื่องแลว..ก็การรับกระเปาที่สายพานน่ีแหละคะ ที่พีคเลย..... 

บางทีนะ..ตองมายืนชะเงอรอแลวรออีก..แบบวา รอนานมากกกกก” 
ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 4  

 
 “(ขํากอนตอบ)...ซื้อกระเปาตอนเซลลเนาะ มันก็ตองคลายกับคนอ่ืนเปนธรรมดา...ทีน้ีด๊ันมีคนยืน

กอนหนาเรา หยิบกระเปาของเราไปกอน เคาคงรีบอะคะ ไมไดดูเพราะมันคลายกันเลยนะ มีตางกัน 
ตรงรอยนิดหนอย ๆ ที่แตกตาง ก็ไปแจงสายการบินแลวก็เอาใบน้ันทิ้งไวใหที่สนามบิน เราก็ไปเที่ยว

ตอเลย ก็ซื้อเสือ้ผาใหมเอา (ขําคิกๆ ) ประมาณ 2 วัน ทางสายการบินก็ติดตอมา วาเคาเอามาคืนแลว 
ใหไปรับของเราคืนดวย มีแตเสื้อผาเราก็เลยไมซีเรียสเทาไหร” 

ผูรับการสัมภาษณ หมายเลข 1  
 

โดยสรุป ผลการวิจัยเชิงคุณภาพช้ีใหเห็นวาการรับรูในความสะดวกของการบริการของ 
สายการบิน (Airline Convenience) น้ัน  ทํ าใหผู วิจัยไดรายละเอียดสําหรับ นํามาสรุป เปน 
มิติในการวัด (Dimension) และตัววัด (Measurement Item) ที่คนพบในขั้นตอนน้ี เพ่ือที่จะนํามา
พัฒนาเปนแบบสอบถามเพ่ือใชทดสอบในขั้นตอนการวิจัยเชิงปริมาณ  โดยมิติในการวัดและตัววัด 
ไดนําเสนอไวในตารางที่ 4.2 
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  ตารางที่ 4.2 มิติในการวัดและตัววัดที่เกิดขึ้นในขัน้ตอนการวิจัยเชิงคุณภาพ 

มิติในการวัด (Dimension) ตัววัด (Measurement Item) 

ความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-มีเสนทางบินที่เราจะไป 
-มีการประมาณเวลาในการเดินทาง 
-มีเวลาเดินทางหลายๆ เวลา  ฯลฯ 

ความสะดวกในการเขาถึง (Access 
Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-สายการบินใหบริการที่สนามบินใกลบาน 
-ที่สนามบินทีจ่ะเดินทางมีที่จอดรถพอ 
-เช็คอินไดไว 

ความสะดวกในการทําธุรกรรม 
(Transaction Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-ซื้อต๋ัวเครื่องบินไดหลายวิธีการ 
-ใชเวลาสั้นในการทําธุรกรรม 
-ชําระเงินไดหลายวิธี 

ผลประโยชนของความสะดวก 
(Benefit Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-เดินทางโดยเครื่องบินใชเวลานอยกวาวิธีอ่ืน 
-มีบริการหองนํ้าบนเครื่องบิน 
-มีบริการอาหารและนํ้าด่ืมบนเครื่องบิน 
-มีเสนทางบินที่จะเดินทางไป 
-ตารางบินมีเวลาเหมาะกับที่ตองการ 

ความสะดวกของผลประโยชน
ยอนหลัง (Post-Benefit 
Convenience) 

ตัววัดจะตองคลอบคลุมในหัวขอดังตอไปน้ี เชน 
 
-รับสัมภาระคนืไดรวดเร็ว 
-ถาสัมภาระสญูหาย จะสามารถติดตามคืนไดอยาง
รวดเร็ว 
-ถาตองติดตอเรื่องอ่ืน ๆ กับสายการบิน..ก็จะทําไดงาย 
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4.1.2.3 การพัฒนาแบบสอบถามความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience  
         Questionnaire) 

 
มาตรวัดความสะดวกของการบริการน้ัน ไดมีการพัฒนามาตรวัด (Scale) ขึ้นมา 

อยางเปนระบบโดย Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. (2008) โดยนักวิจัยทางการตลาด
บริการมีการนํามาตรวัดทั้งสองตัวน้ีไปใชกันอยางกวางขวาง  ผลจากการศึกษาเชิงคุณภาพ 
ทําใหผูวิจัยเห็นถึงความแตกตางในบริบทของสายการบินที่มีความละเอียดออนกวาธุรกิจบริการ
ประเภทอ่ืน จึงทําใหประเด็นคําถามที่ใชในการวัดความสะดวกในบริบทน้ี มีคุณลักษณะ (Attributes) 
ที่แตกตางไปจากบริบทอ่ืนอีกดวย  

ดังน้ัน การศึกษาในครั้งน้ี ผูวิจัยจึงพัฒนาแบบสอบถามจากผลการศึกษาที่ไดจากขั้นตอน 
การวิจัยเชิงคุณภาพรวมกับมาตรวัดความสะดวกของการบริการทั้งของ Seiders et al. (2007) 
ซึ่งไดทําการพัฒนามาตรวัดในการวัดความสะดวกของการบริการขึ้นมาจํานวน 17 คําถาม และใหช่ือ
วา “SERVCON Scale” ทํ าการวัดด วยมิ ติ ในการวัด  5 มิ ติ  โดยมีค า Construct Reliability 
อยูระหวาง 0.76-0.95 และใชมาตรวัดของ Colwell et al. (2008) ซึ่งไดพัฒนามาตรวัดขึ้นมา
จํานวน 17 คําถามเชนเดียวกัน และทําการวัดดวยมิติในการวัด 5 มิติ มีคาสัมประสิทธ์ิของครอนบาค
อยูระหวาง 0.66-0.79 และนําขอคําถามที่ไดพัฒนาขึ้นมาน้ัน ไปใหผูเช่ียวชาญทางดานการตลาดที่มี
คุณวุฒิระดับปริญญาเอก จํานวน 2 ทาน และผูบริหารของสายการบินประเมิน จํานวน 1 ทาน 
เพ่ือทําการประเมินความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (Face Validity)  หลังจากน้ัน ผูวิจัยไดทําการปรับปรุง
แบบสอบถามตนฉบับอีกครั้งหน่ึงกอนที่จะนําไปใชในการศึกษาหาตัววัดที่เหมาะสมในขั้นตอน
การศึกษาเชิงปริมาณ 

โดย ในการประเมิ นความสะดวกของการใช บ ริก ารสายการบิน น้ั น  กํ าหนดให 
“1 เทากับ ไมเห็นดวยอยางย่ิง” และ “5 เทากับ เห็นดวยอยางยิ่ง” โดยมีรายละเอียดของคําถาม 
ในแตละมิติ มีรายละเอียดอยูดานลาง ดังน้ี 
 ตัววัดความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) ผูวิจัยพัฒนาคําถามและ
กําหนดรหัสของตัววัดเปน DC1-DC8 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.3 
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 ตารางที่ 4.3 รายละเอียดของตัววัดความสะดวกในการตัดสินใจ 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

DC1 การมีขอมูลเทีย่วบิน วามีเดินทางไปไหนบาง 
DC2 การใหขอมูลเวลาบินวาเดินทางออกในเวลากี่โมง  และจะถึงในเวลากี่โมง 
DC3 การมีขอมูลของตารางการเดินทางไวหลายๆ แหลง  
DC4 การมีขอมูลเปรียบเทียบของแตละเวลากับราคาคาโดยสารในแตละเวลาในหนาจอเดียว 
DC5 การมีขอมูลเวลาบินกับราคาคาโดยสารของวันอ่ืน ๆ ในหนาจอเดียว 

DC6 การทราบขอมูลตางๆ เบ้ืองตนของสายการบินทําใหตัดสินใจไดงายขึ้น 
DC7 การตัดสินใจใชสายการบินน้ีรวดเร็วและงายดาย 
DC8 ฉันสามารถหาขอมูลทีฉ่ันตองการไดงายกอนที่จะตัดสินใจใชบริการสายการบินน้ี 

 
ตัววัดความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) ผูวิจัยพัฒนาคําถามและกําหนด

รหัสของตัววัดเปน AC1-AC5 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.4 
 
 ตารางที่ 4.4 รายละเอียดของตัววัดความสะดวกในการเขาถึง 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

AC1 ทําเลที่ต้ังของสนามบินที่จะไปใชบริการอยูใกลบาน 
AC2 ฉันสามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว  
AC3 ที่สนามบินมีทีจ่อดรถไวบริการอยางเพียงพอ 
AC4 สนามบินมีบรกิารชวยใหเขาถึงสนามบินไดโดยงาย เชน มีรสบัสรับ-สงจากลานจอดรถ 

หรือ เดินจากลานจอดรถไดงาย 
AC5 เมื่อจะขึ้นเครื่อง...มีบริการชวยใหเขาถึงตัวเครื่องไดงาย เชน เดินจากสะพานเทียบเขาสู

ตัวเครื่องไดเลย 

 
ตัววัดความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) ผูวิจัยพัฒนาคําถาม

และกําหนดรหัสของตัววัดเปน TC1-TC5 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.5 
 

 ตารางที่ 4.5 รายละเอียดของตัววัดความสะดวกในการทําธรุกรรม 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

TC1 การซื้อต๋ัวเครื่องบินทําไดงาย..หลากหลายชองทาง  
TC2 การมีเอเยนต หรือ มีเจาหนาที่ หรือ เพ่ือน ดําเนินการซื้อแทนทาน 
TC3 ใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซื้อต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ 
TC4 สามารถชําระเงินไดหลากหลายวิธี 
TC5 การมีเทคโนโลยีชวยบริการตนเอง (Self Service Technology) มาอํานวยความสะดวก  
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ตัววัดของผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) ผูวิจัยพัฒนาคําถามและ
กําหนดรหัสของตัววัดเปน BC1-BC8 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.6 

 
   ตารางที่ 4.6 รายละเอียดของตัววัดของผลประโยชนของความสะดวก 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

BC1 สามารถเดินทางไปถึงที่หมายที่อยูไกลๆ ไดในระยะเวลาอันสั้น 
BC2 ฉันสามารถขอความชวยเหลือของพนักงานไดโดยงาย 
BC3 ต๋ัวโดยสารบอกรายละเอียดไวอยางชัดเจน ทําใหฉันปฏิบัติตามไดอยางสะดวก 
BC4 การมีหองนํ้าใหบริการไวในเครื่องบินโดยสาร 
BC5 การมบีริการอินเตอรเน็ตแบบไรสาย หรือ Wifi  
BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน 
BC7 การมีเสนทางบินในสถานที่..ที่ฉันตองการจะไป  
BC8 การมีตารางการบินในเวลาที่เหมาะสมสําหรบัฉัน  

 
ตัววัดผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) ผูวิจัยพัฒนา

คําถามและกําหนดรหัสของตัววัดเปน PBC1-PBC4 รายละเอียดของตัววัดแสดงในตารางที่ 4.7 
 

  ตารางที่ 4.7 รายละเอียดของตัววัดผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก 

รหัส รายละเอียดของคําถาม 

PBC1 การรับสัมภาระคืน เมื่อลงจากตัวเครื่อง..ใชเวลาอันรวดเร็ว 
PBC2 เมื่อมีสัมภาระสลับสับเปลี่ยน หรือ สมัภาระหาย สามารถติดตามคืนมาไดในเวลา

อันรวดเร็ว 
PBC3 เมื่อฉันตองติดตอสายการบินน้ีอีกครั้ง..หลังจากที่ใชบริการไปแลว..ฉันสามารถทําได

โดยงาย 
PBC4 การเดินทางดวยสายการบินสําเร็จน้ัน..ทําใหฉันสามารถทําอยางอ่ืนหลังจากลง

เครื่องบินไดตามที่ตองการ เชน ไปประชุมไดตรงเวลา, ไปเที่ยวยังที่ตองการได  

 
 
4.2 ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 

 
ในสวนของผลการวิจัยเชิงปริมาณน้ัน จะแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหออกเปน 6 สวน 

คือ 1) ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 2) ผลการวิเคราะหตัววัดและการ
วิเคราะหองคประกอบ 3) ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือและความเที่ยงตรง 4) ผลการศึกษาระดับ
การรับรูความสะดวกของสายการบิน 5) ผลการศึกษาระดับการรับรูถึงการควบคุม และ 6) ผลการ
การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลของตอการรับรูถึงการควบคุม  
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4.2.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 
 จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 71.4 และ
เปนเพศชายลําดับรองลงมา คิดเปนรอยละ 28.6 ดังแสดงในตารางที่ 4.8 
 
                           ตารางที่ 4.8 เพศของผูตอบแบบสอบถาม 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 110 28.6 
หญิง 275 71.4 

รวม 385 100 

 
อายุของผู ตอบแบบสอบถามมีอายุเฉลี ่ย เทากับ 23.76 ป มีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.54 ( X =23.76, SD.=0.54)  โดยผูตอบแบบสอบถามที่ตํ่าที่สุดเทากับ 15 ป  และมี
อายุสูงสุด 72 ป   

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 81.3 ลําดับ
รองลงมาไดแก ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเปนรอยละ 12.5 ลําดับที่สาม ไดแก ระดับปริญญาโท 
คิดเปนรอยละ 4.1 และสุดทาย ไดแก ระดับมัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 2.1 ดังแสดงใน
ตารางที่ 4.9 

 
                        ตารางที่ 4.9 การศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

มัธยมศึกษาตอนตน 8 2.1 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 48 12.5 

ปริญญาตร ี 313 81.3 

ปริญญาโท 16 4.1 

รวม 385 100 

 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี มีรายไดเฉลี่ย 18,000 บาท มีสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.57 ( X =18,000, SD.=0.57) โดยผูที่มีรายไดนอยที่สุด มีรายไดเทากับ 4,000 บาท/
เดือน และผูที่มีรายไดสูงสุด มีรายไดเทากับ 120,000 บาท/เดือน     

นอกจากน้ี ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการเดินทางดวยสายการบินครั้งสุดทายเกิดขึ้น
ในชวงระยะเวลาไมเกิน 1 เดือนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 35.6 ลําดับรองลงมา ไดแก ชวงเวลาเกิน
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หน่ึงปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 21.0 ลําดับที่สาม ไดแก ชวงเวลาไมเกิน 3 เดือน คิดเปนรอยละ 15.8 
ลําดับที่สี่ ไดแก ชวงเวลาไมเกิน 6 เดือน คิดเปนรอยละ 15.5 และลําดับสุดทาย ไดแก ชวงเวลา 
ไมเกิน 1 ป คิดเปนรอยละ 11.9 ดังแสดงในตารางที่ 4.10 

 
                        ตารางที่ 4.10 ชวงเวลาในการเดินทางครั้งสุดทาย 

ชวงเวลาในการเดินทาง
ครั้งสุดทาย 

จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 1 เดือน 137 35.6 
ไมเกิน 3 เดือน 61 15.8 

ไมเกิน 6 เดือน 60 15.5 

ไมเกิน 1 ป 46 11.9 

เกิน 1 ปขึ้นไป 81 21.0 

รวม 385 100 

 
สายการบินที่ใชบริการในครั้งน้ัน สวนใหญเปนการเดินทางโดยสายการบินไทยแอรเอเชีย 

มากที่สุด คิดเปนรอยละ 34.8 ลําดับรองลงมา ไดแก การบินไทย คิดเปนรอยละ 30.7 ลําดับที่สาม 
ไดแก สายการบินนกแอร คิดเปนรอยละ 21.0 ลําดับที่สี่ ไดแก สายการบินไทยไลออนแอร คิดเปน
รอยละ 9.9 ลําดับสุดทาย ไดแก สายการบินไทยสไมล คิดเปนรอยละ 3.6 ดังแสดงในตารางที่ 4.11 

 
                        ตารางที่ 4.11 สายการบนิที่ใชบรกิาร 

สายการบินที่ใชบริการ จํานวน รอยละ 

การบินไทย 118 30.7 
สายการบินนกแอร 81 21.0 

สายการบินไทยแอรเอเชีย 134 34.8 

สายการบินไทยสไมล 14 3.6 

สายการบินไทยไลออนแอร 38 9.9 

รวม 385 100 
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 4.2.2 ผลการวิเคราะหตัววัดและการวิเคราะหองคประกอบ 
 
       ในสวนน้ีจะแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหออกเปน 3 สวน คือ 1) ผลการวิเคราะห 
ตัววัด 2) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ และ 3) ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 
 
      4.2.2.1 ผลการวิเคราะหตัววัด (Measurement Analysis Results) 
 
      ผลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience 
Measurement) ในขั้นตอนการศึกษาเชิงคุณภาพพบวา ตัววัดมาตรฐานตนฉบับของ Seiders et al. 
(2007) และ Colwell et al. (2008) น้ัน ไมเพียงพอในการวัดคุณลักษณะความสะดวกในบริการ 
ดานตาง ๆ ของสายการบิน โดยในแตละมิติจะมีตัววัดเพ่ิมเติมโดยเฉพาะของบริบทสายการบิน 
เริ่มจากมิติแรก ไดแก ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 8 ตัว 
โดยกํ าหนดรหัส ตัววัด ช่ือ DC1-DC8 มิ ติที่ สอง ไดแก  ความสะดวกในการเข าถึ ง (Access 
Convenience) มี ตัววัดทั้ งหมด 5 ตัว โดยกําหนดรหัสตัววัด ช่ือ AC1-AC5 มิ ติที่ สาม ไดแก 
ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 5 ตัว โดยกําหนดรหัส
ตัววัดช่ือ TC1-TC5 มิติที่สี่ ไดแก ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) มีตัววัด
ทั้งหมด 8 ตัว โดยกําหนดรหัสตัววัดช่ือ BC1-BC8 และมิติสุดทาย ไดแก ผลประโยชนยอนหลังของ
ความสะดวก (Post-Benefit Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 4 ตัว กําหนดรหัสตัววัดช่ือ PBC1-
PBC4 โดย ตั ว วัดทั้ งหมดจะ เป น คุณ ลั กษ ณ ะเฉพ าะของบ ริบท สายการ บิน  เช น  ตั ว วัด 
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience Measurement) จะเปนตัววัดที่ถามถึง
ตารางการบิน  เป นตน  หรือ ตัววัดของความสะดวกในการเข าถึ ง (Access Convenience 
Measurement) จะเปนตัววัดที่ถามถึงความสะดวกในการเช็คอินและความสะดวกในการเขาถึง
ส น าม บิ น  เป น ต น  ห รื อ ตั ว วั ด ผ ล ป ระ โย ชน ข อ งค วาม ส ะด วก  (Benefit Convenience 
Measurement) จะเปนตัววัดที่ถามถึงการใชเวลาที่ลดลงในการเดินทางดวยสายการบิน เปนตน 
โดยสรุป ตัววัดที่นํามาใชในการศึกษาตอในขั้นตอนเชิงปริมาณ มีจํานวนทั้งหมด 30 ตัว (รายละเอียด
แสดงไวในตารางที่ 4.3-4.7) 
   
      4.2.2.2 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis  
                         Results) 
 
      การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจมีเกณฑที่ใชในการพิจารณาดังตอไปน้ี 
การพิจารณาความเหมาะสมของขอมูลที่นํามาใชในการวิเคราะหดวยเทคนิค Factor Analysis 
ดวยคา KMO>0.6 (Kaiser and Rice, 1974) คา Barlett’s Test of Sphericity จะตองมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ อีกทั้ง คา eigenvalue>1 และคานํ้าหนักองคประกอบ>0.5 (Kaiser and Rice, 1974; 
Hair et al., 2010) 
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      ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก DC1, DC2 และ DC3  มีค า KMO 
เทากับ 0.668 และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 แสดงวาขอมูลที่ไดมีความเหมาะสมที่จะใชเทคนิค 
Factor Analysis และมีคา eigen value เทากับ 2.197 คานํ้าหนักองคประกอบ อยูระหวาง 
0.801-0.907 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 73.22 และผลการศึกษายังพบวา
มีตัววัดที่ไมผานเกณฑ 5 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑการวิเคราะห เชน การทราบขอมูลตาง ๆ 
เบ้ืองตนของสายการบินทําใหตัดสินใจไดงายขึ้น การตัดสินใจใชสายการบินน้ีรวดเร็วและงายดาย 
ซึ่งคําถามดังกลาวเปนคําถามที่ปรับปรุงมาจากตัววัดมาตรฐานของ Seiders et al. (2007) และ 
Colwell et al. (2008) คําถามจากตัววัดมาตรฐานน้ัน จะเปนคําถามที่กวางจนเกินไปจึงทําให 
ไมไดแสดงความชัดเจนของบริบทสายการบิน เชน ขอมูลเบ้ืองตนของสายการบินน้ัน ไมไดบอกวา
หมายถึงขอมูลของอะไร เน่ืองจากในการเดินทางโดยสายการบินมีขอมูลที่เก่ียวของคอนขางเยอะ 
คําถามจึงตองระบุใหมีความเฉพาะเจาะจงลงไปมากขึ้น ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.12 
 
 ตารางที่ 4.12 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของความสะดวกในการตัดสินใจ 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

DC1 การมีขอมูลเทีย่วบิน วามีเดินทางไปไหนบาง .856 
DC2 การใหขอมูลเวลาบินวาเดินทางออกในเวลากี่โมงและจะถึงในเวลากี่โมง .907 

DC3 การมีขอมูลของตารางการเดินทางไวหลายแหลง  .801 

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

 
                         สวนผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติความสะดวกในการเขาถึง 
(Access Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก AC1, AC2 และ AC3  มีคา KMO เทากับ 
0.666 และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 แสดงวาขอมูลที่ไดมีความเหมาะสมที่จะใชเทคนิค Factor 
Analysis และมีคา eigen value เทากับ 1.953  คานํ้าหนักองคประกอบ อยูระหวาง 0.744-
0.849 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 65.11 และผลการศึกษายังพบวามีตัววัด
ที่ไมผานเกณฑ 2 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑการวิเคราะห เชน มีบริการชวยใหเขาถึงตัวเครื่อง
ไดงาย เชน การเดินเขาถึงตัวเครื่องบินไดจากตัวอาคาร และสนามบินมีบริการรถรับ-สงจาก 
ลานจอดรถ เปนตน โดยในบริบทของสายการบินน้ัน คุณลักษณะความสะดวกในการเขาถึงของ 
สายการบิน ไดแก ทําเลที่ต้ังของสนามบินที่สายการบินน้ันใหบริการ กระบวนการในการเช็คอิน 
ของสายการบินและที่จอดรถที่เพียงพอของสนามบิน ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.13 
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 ตารางที่ 4.13 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของความสะดวกในการเขาถึง 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

AC1 ทําเลที่ต้ังของสนามบินที่จะไปใชบริการอยูใกลบาน .744 
AC2 ฉันสามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว  .849 

AC3 ที่สนามบินมีทีจ่อดรถไวบริการอยางเพียงพอ .796 

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

                        
นอกจากน้ีผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิ ติความสะดวก 

ในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก TC1, TC3 และ 
TC4 มีคา KMO เทากับ  0.723 และมีนัยสําคัญทางสถิติที ่ .05  แสดงวาขอมูลที ่ไดมีความ
เหมาะสมที่จะใชเทคนิค Factor Analysis และมีคา eigen value เทากับ 2.343  คานํ้าหนัก
องคประกอบ อยูระหวาง 0.858-0.907 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนไดรอยละ 78.09 
และผลการศึกษายังพบวา มีตัววัดที่ไมผานเกณฑ 2 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑการวิเคราะห 
เชน การมีผูดําเนินการซื้อต๋ัวเครื่องบินแทนและการมีเทคโนโลยีชวยบริการตนเองในการอํานวย 
ความสะดวกทําใหการทําธุรกรรมมีความรวดเร็วมากย่ิงขึ้น เชน ตูอัตโนมัติชนิดตาง ๆ เปนตน 
โดยในบริบทของสายการบินน้ัน คุณลักษณะความสะดวกในการทําธุรกรรมของสายการบิน ไดแก 
การซื้อต๋ัวเครื่องบินและการชําระเงินในรูปแบบตาง ๆ ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.14 
 
 ตารางที่ 4.14 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของความสะดวกในการทําธุรกรรม 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

TC1 การซื้อต๋ัวเครื่องบินทําไดงายหลากหลายชองทาง  .858 
TC3 ใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซื้อต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ .886 

TC4 สามารถชําระเงินไดหลากหลายวิธี .907 

Number of Cases 385 
KMO .723 
eigenvalue 2.343 
% of Variance  Extracted 78.09 

 
 
 
 



การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลตอการรับรูถึงการควบคุม: ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิราภา พ่ึงบางกรวย 44 

 

                         อีกทั้ง ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติผลประโยชนของ 
ความสะดวก (Benefit Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 4 ตัว ไดแก BC4, BC6, BC7 และ BC8 
มีคา KMO เทากับ 0.813 และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  แสดงวาขอมูลที่ไดมีความเหมาะสมที่
จะใชเทคนิค Factor Analysis และมีคา eigen value เทากับ 2.76  คานํ้าหนักองคประกอบ 
อยู ระหวาง 0.799-0.867 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนไดร อยละ 69.91 และ 
ผลการศึกษายังพบวา มีตัววัดที่ไมผานเกณฑ 4 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑการวิเคราะห เชน 
การเดินทางดวยสายการบินทําใหถึงจุดหมายในระยะเวลาอันสั้น ต๋ัวโดยสารบอกรายละเอียดไว 
อยางชัดเจน ทําใหฉันปฏิบัติตามไดโดยงาย หรือ การใหบริการอินเตอรเน็ตแบบไรสายหรือ Wi-Fi 
ทําใหฉันเกิดความสะดวก เปนตน โดยในบริบทของสายการบินน้ัน คุณลักษณะของผลประโยชน 
ของความสะดวก ไดแก การมีบริการหองนํ้า อาหารวางและเครื่องด่ืม เสนทางการบินและเวลา 
ที่ตองการ ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.15 
 
 ตารางที่ 4.15 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของผลประโยชนของความสะดวก 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

BC4 การมีหองนํ้าใหบริการไวในเครื่องบินโดยสาร .799 
BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน .837 

BC7 การมีเสนทางบินในสถานที่..ที่ฉันตองการจะไป  .841 

BC8 การมีตารางการบินในเวลาที่เหมาะสมสําหรบัฉัน  .867 

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

 
      และสุดทายผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติผลประโยชน
ยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก PBC1, 
PBC2 และ PBC3 มีคา KMO เทากับ 0.724 และมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  แสดงวาขอมูลที่ได
ม ีความเหมาะสมที ่จะใชเทคนิค Factor Analysis และมีค า  eigen value เท าก ับ  2.345 
คานํ้าหนักองคประกอบ อยูระหวาง 0.856-0.903 และยังสามารถอธิบายความแปรปรวนได
รอยละ 78.16 และผลการศึกษายังพบวา มีตัววัดที่ไมผานเกณฑ 1 ตัว ตัวอยางตัววัดที่ไมผานเกณฑ
การวิเคราะห ไดแก การเดินทางดวยเครื่องบินน้ัน ทําใหฉันสามารถทําอยางอ่ืนหลังจากลงจาก
เครื่องบินไดตามที่ตองการ เปนตน โดยในบริบทของสายการบินน้ัน คุณลักษณะของผลประโยชน
ยอนหลังของความสะดวก ไดแก การรับสัมภาระและการติดตามสัมภาระคืน ผลการวิเคราะหแสดง
ในตารางที่ 4.16 
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 ตารางที่ 4.16 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของความสะดวกของผลประโยชนยอนหลัง 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

PBC1 การรับสมัภาระคืน เมื่อลงจากตัวเครื่องใชเวลาอันรวดเร็ว .892 
PBC2 เมื่อมีสัมภาระสลับสับเปลี่ยนหรือสัมภาระหาย สามารถติดตามคืนมาได

ในเวลาอันรวดเร็ว 
.903 

PBC3 เมื่อฉันตองติดตอสายการบินน้ีอีกครั้ง..หลังจากที่ใชบริการไปแลว..ฉัน
สามารถทําไดโดยงาย 

.856 

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

 
โดยสรุปในภาพรวมของผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจพบวา มิติใน

การวัดความสะดวกของสายการบินมีทั้งหมด 5 มิติ โดยแตละมิติในการวัดน้ัน มีคา KMO อยูระหวาง 
0.66-0.81 ซึ่งมีคาสูงกวาเกณฑที่กําหนด  แสดงวาขอมูลที่ได มีความเหมาะสมในการนํามาวิเคราะห
ดวยเทคนิค Factor Analysis  นอกจากน้ี คา eigenvalue อยูระหวาง 1.95-2.76 สามารถอธิบาย
ความแปรปรวนไดระหวาง 65.11-78.16  คานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.744-0.907 
โดยคาทั้งหมดน้ัน สูงกวาเกณฑขั้นตํ่าที่กําหนดไวทุกคา จึงสามารถนําตัววัดที่ผานเกณฑในแตละมิติ 
ไปทําการวิเคราะหเพ่ือยืนยันตัววัดอีกครั้งในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis)  
  นอกจากน้ี ผูวิจัยยังไดทําการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจตัวแปรอิสระของ
งานวิจัย ไดแก การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) ดวยเชนกัน พบวา มีตัววัดที่ผานเกณฑ 
3 ตัว ไดแก PC1, PC2 และ PC3 มีค า KMO เท ากับ  0.728 และมีน ัยสําคัญทางสถิต ิที ่ .05  
แสดงวาขอมูลที่ไดมีความเหมาะสมที่จะใชเทคนิค Factor Analysis และมีคา eigen value 
เทากับ 2.513  คานํ้าหนักองคประกอบ อยูระหวาง 0.895-0.942 และยังสามารถอธิบายความ
แปรปรวนไดรอยละ 83.78 ผลการวิเคราะหแสดงในตารางที่ 4.17 
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  ตารางที่ 4.17 แสดงคาน้ําหนักองคประกอบของการรับรูถึงการควบคุม 

รหัส รายละเอียดของคําถาม คาน้ําหนัก
องคประกอบ 

PC1 ฉันรูสึกวา..ฉันควบคุมสถานการณได .895 
PC2 ฉันรูสึกวา..ฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเองไดงาย .942 

PC3 ฉันรูสึกวา...ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป .909 

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

 
4.2.2.3 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis  

                    Results) 
    

ในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (CFA.) นั ้น ผู วิจัยจะพิจารณาจาก 
คาดัชนีความสอดคลองจะตองผานเกณฑที่กําหนดไว โดยในขั้นตอนน้ีผูวิจัยไดนําตัวแปรที่ไดจาก
การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจมาทําการวิเคราะหซ้ําอีกครั ้ง เพื ่อยืนยันตัววัดของ 
แตละมิติในการวัด สําหรับเกณฑที่ใชในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factory Analysis) น้ัน มีรายละเอียด ดังแสดงในตารางที่ 4.18  

 
ตารางที่ 4.18 เกณฑที่ใชในการประเมินองคประกอบเชิงยืนยันและโมเดล 

เกณฑ ชื่อดัชน ี คาที่ใชเปนเกณฑ ผูศึกษา 

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

คาที่ยอมรับไดอยูระหวาง 1  
ถึง  3 

Carmines and  
Mclever (1981) 

CFI Comparative  fit  Index ตองมากกวา 0.95 Byrne (2001) 

GFI Goodness-of-fit  Index ตองมากกวา 0.90 Byrne (2001) 

NFI Normed fit Index ตองมากกวา 0.90  หรือเขา
ใกล 0.95 

Bentler (1992),  
Byrne (2001) 

TLI Tucker-Lewis Index ตองมากกวา 0.95 Hu and Bentler 
(1999) 

RMR Root Mean Square Residual ตํ่ากวา 0.05 Byrne (2001) 

RMSEA Root  Mean  Square  Error  
of  Approximation 

ตํ่ากวา 0.05=good  fit, 
0.08-0.05= mediocre fit, 
0.08-0.10= poor fit 

Joreskog  and  
Sorbom (1993), 
Browne and 
Cudeck (1993) 
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ในขั้นตอนน้ี ผูวิจัยไดนําตัววัดของแตละมิติในการวัดความสะดวกของการบริการ
ที่ผานเกณฑที่กําหนดในขั้นตอนวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจมาวิเคราะหตอในการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรม AMOS  
 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัววัดทั้ง 5 มิติน้ัน ยืนยันตัววัดของ 
แตละมิติตามผลการศึกษาในขั้นตอนการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจทั้ง 16 ตัววัด โดยโมเดล
การศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) ในภาพรวม มีความเหมาะสม
ในระดับ “Mediocre Fit” มีคา RMSEA=0.073 (Joreskog and Sorbom, 1993; Browne and 
Cudeck, 1993) คา t อยูระหวาง 10.16-18.29 และมี นัยสําคัญทางสถิ ติที่  .01 มี ดัชนีความ
สอดคลองผานเกณฑที่ กําหนด ดังน้ี χ2=283.84, df=94, χ2/df=3.02, RMR=0.047, CFI=0.95, 
GFI=0.91, และ TLI=0.93 โดยการวิเคราะหโมเดลการศึกษาตัววัดในภาพรวม มีรายละเอียดดังรูป 
ที่ 4.1  
  

 
ภาพที่ 4.1 โมเดลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบินในภาพรวม 

 
      ตัววัดความสะดวกของสายการบินจากผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันน้ัน ยืนยัน

ตัววัดของแตละมิติ โดยมีรายละเอียดดังน้ี มิติที่ 1) ความสะดวกในการตัดสินใจ มี 3 ตัววัด ไดแก 

DC1, DC2 และ DC3 มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.67-0.88 มิติที่ 2) ความสะดวกในการ

เขาถึง มี 3 ตัววัด ไดแก AC1, AC2 และ AC3 มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.60-0.79 

มิติที่  3) ความสะดวกในการทําธุรกรรม มี 3 ตัววัด ไดแก TC1, TC3 และ TC4 มีคานํ้าหนัก

องคประกอบอยูระหวาง 0.78-0.85 มิติที่ 4) ผลประโยชนของความสะดวก มี 4 ตัววัด ไดแก BC4, 

BC6, BC7 และ BC8 มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.70-0.83 และผลประโยชนยอนหลังของ

ความสะดวกมี 3 ตัววัด ไดแก PBC1, PBC2 และ PBC3 มีคานํ้าหนักองคประกอบอยูระหวาง 0.78-

0.85 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.19 
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ตารางที่ 4.19 แสดงรายละเอียดตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience  
                 Measurement) 

รหัส คําอธิบาย 
คาน้ําหนัก

องคประกอบ 
CR. AVE. 

ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) α=0.81 0.89 0.74 
DC1 การมีขอมูลเสนทางการบิน ทําใหตัดสินใจไดงาย 0.79   
DC2 การมีขอมูลประมาณการของเวลาในการบิน ทําใหตัดสินใจได

รวดเร็ว 
0.88   

DC3 การมีตารางการบินเผยแพรไวหลายแหลง ทําใหตัดสินใจไดรวดเร็ว 0.67   
คาเฉลี่ยความสะดวกในการตัดสินใจรวม ( X =4.37, S.D.=0.67) ความสะดวกระดับมากท่ีสุด 
ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) α=0.73 0.82 0.61 
AC1 ทําเลของสนามบินท่ีสนามบินนั้นใหบริการ อยูใกล 0.60   
AC2 สามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว 0.79   
AC3 ท่ีสนามบินมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ 0.69   
คาเฉลี่ยความสะดวกในการเขาถึงรวม ( X =4.00, S.D.=0.73) ความสะดวกระดับมาก 
ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) α=0.86 0.92 0.79 
TC1 การซ้ือตั๋วเครื่องบินทําไดงายหลากหลายชองทาง 0.78   
TC3 ฉันใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซ้ือต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ 0.84   
TC4 การชําระเงินสามารถชําระไดหลากหลายวิธี 0.85   
คาเฉลี่ยความสะดวกในการทําธุรกรรมรวม ( X =4.31, S.D.=0.73) ความสะดวกระดับมากท่ีสุด 
ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) α=0.83 0.91 0.72 
BC4 การมีบริการหองน้ําบนเครื่องบินทําใหเกิดความสะดวก 0.70   
BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน ทําใหเกิด 

ความสะดวก 
0.76   

BC7 การมีเสนทางการบินในจุดหมายปลายทางท่ีตองการจะเดินทาง 
ทําใหเกิดความสะดวก 

0.80   

BC8 ตารางการบินในเวลาท่ีเหมาะสมกับความตองการของ 
ทําใหเกิดความสะดวก 

0.83   

คาเฉลี่ยของผลประโยชนของความสะดวกรวม ( X =4.27, S.D.=0.64) ความสะดวกระดับมากท่ีสุด 
ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) α=0.86 0.92 0.79 
PBC1 สามารถรับสัมภาระคืนในเวลาอันรวดเร็ว 0.84   
PBC2 เม่ือสัมภาระสลับสับเปลี่ยนหรือสูญหาย สามารถติดตามคืนไดใน

เวลาอันรวดเร็ว 
0.85   

PBC3 เม่ือตองติดตอสายการบินอีกครั้งหลังจากใชบริการไปแลว 
สามารถทําไดโดยงาย 

0.78   

คาเฉลี่ยของความสะดวกของผลประโยชนยอนหลังรวม ( X =4.00, 
S.D.=0.84) 

ความสะดวกระดับมาก 

หมายเหตุ: คาน้ําหนักองคประกอบเปนคาจากผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน, ตัววัดทุกตัวมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .01 
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โดยสรุป  ผลการวิเคราะหที่ไดนําเสนอมาขางตนไดแสดงใหเห็นวาตัววัดทั้งหมดที่ใชใน
งานวิจัยน้ีน้ัน มีความเหมาะสมและสามารถนํามาใชในการวัดความสะดวกของสายการบินและ
นํามาใชในการทดสอบสมมติฐานตอไป   

 
4.2.3   ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือและความเที่ยงตรง 
 
        4.2.3.1 ผลการวิเคราะหความนาเช่ือถือ (Reliability Analysis)  
 
           ผ ล ก า ร ศ ึก ษ า ค า  Cronbach’s Alpha ข อ ง ต ัว ว ัด ใ น ง า น ว ิจ ัย น้ี 

มีค าระหวาง 0.73-0.86 ซึ ่งม ีค า  Cronbach’s Alpha มากกวา  0.7 ตามเกณฑที ่กําหนด 
(Nunnally, 1978) นอกจากน้ีในงานวิจัยน้ี ยังไดประเมินความนาเช่ือถือของ Construct จากคา 
Composite Reliability (CR.) โ ด ย จ ะ ต อ ง ม ีค า ม า ก ก ว า  0.7 (Hair et al., 2010) 
โด ยค า  Composite Reliability ขอ งงาน ว ิจ ัย นี ้ ม ีค า ร ะห ว า ง  0.82-0.92 จ ึงส ร ุป ได ว า 
ต ัว ว ัด ค ว า ม ส ะ ด ว ก ข อ ง ส า ย ก า ร บ ิน  (Airline Convenience Measurement Items) 
ในงานวิจัยน้ี มีความนาเช่ือถือสูง 

 
      4.2.3.2 ผลการวิเคราะหความเที่ยงตรง (Validity Analysis) 
 
           ผลจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ ไดนํามาทดสอบความเที่ยงตรง

อีกครั้งดวยการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน และผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 
ได ย ืนย ันตัววัดความสะดวกของสายการบ ินในแตละม ิต ิ ว าม ีต ัวว ัด เช น เด ียวก ับผลของ 
การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ อีกทั้งตัววัดทุกตัวมีผลการทดสอบวามีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ .05 อีกดวย 

 ในงานวิจัยน้ีไดทําการวิเคราะหความเที่ยงตรง (Validity) ทั้งความเที่ยงตรงเชิง
เหมือน (Convergent Validity) และความเที่ยงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity)  
   ในส วนของความ เที ่ย งตรงเช ิง เหม ือน นั ้น  พ ิจารณ าจากค า  Composite 
Reliability (CR.) ต อ งมากกว า  0.7  และค า  Average Variance Extracted (AVE.) ต อ ง
ม าก ก ว า  0.5 (Fornell and Larcker, 1981)  ผ ล ก า ร ว ิจ ัย พ บ ว า ค า  CR.ข อ ง ง า น ว ิจ ัย น้ี 
ม ีค า ร ะ ห ว า ง  0.82-0.92 แ ล ะ ค า  AVE. อ ยู ร ะ ห ว า ง  0.61-0.79 ซึ ่ง แ ส ด ง ให เห ็น ถ ึง 
ค ว าม ส อ ด ค ล อ งภ าย ใน ที ่อ ยู ใ น ร ะ ด ับ ส ูง ข อ งต ัว ว ัด ค ว าม ส ะ ด ว ก ข อ งส าย ก า ร บ ิน 
ที่ใชในการศึกษา  
   สําหรับความเที ่ยงตรงเชิงจําแนกนั้น พิจารณาจากคารากที ่สองของ AVE. 
โดยมิติในการวัดที่มีความเที่ยงตรงเชิงจําแนกนั้น คาของรากที่สองของ AVE. จะตองมากกวา 
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของมิติในการวัดแตละมิติ ผลการวิเคราะหพบวา คาของรากที่สอง
ของ AVE. ของมิติในการวัดมีคาระหวาง 0.78-0.89 และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของมิติ 
ในการวัดแตละมิติ มีคาอยูระหวาง 0.39-0.57 ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความเที่ยงตรงเชิงจําแนกของ
ตัววัดในแตละมิติไดเปนอยางดี  
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  จากผลการวิเคราะหความนาเชื่อถือ ความเที ่ยงตรงเชิงเหมือนและความเที ่ยงตรง 
เชิงจําแนก ดังที ่ไดกลาวมาขางตนนั้น ไดแสดงใหเห็นวาตัววัดของมิติในการวัดแตละมิติของ 
ความสะดวกของสายการบินมีความนาเช่ือถือและมีความเที่ยงตรงสูง ดังแสดงใหเห็นในตารางที่  
4.19  
  

4.2.4 ผลการศึกษาระดับการรับรูความสะดวกของสายการบิน  
 
ผลการศึกษาระดับการรับรู ในความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) 

ทั้ง 5 มิติ พบวา  
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) มีระดับการรับรูในภาพรวม 

อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 เมื่อพิจารณารายขอพบวา การมีขอมูลเสนทาง
การบินทําใหตัดสินใจไดงาย การมีขอมูลประมาณการของเวลาในการบินทําใหตัดสินใจไดรวดเร็ว 
และการมีตารางการบินเผยแพรไวหลายแหลงทําใหตัดสินใจไดรวดเร็ว ทั้งหมดมีระดับการรับรู 
อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.30-4.57  

ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) มีระดับการรับรูในภาพรวม อยูใน
ระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ทําเลของสนามบินที่สนามบินน้ัน
ใหบริการอยูใกล สามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว และสนามบินมีที่จอดรถใหบริการอยางเพียงพอ 
ทั้งหมดมีระดับการรับรูอยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.71-4.08 

 ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) มีระดับการรับรู ใน
ภาพรวม  อ ยู ในระด ับ  “มากที ่ส ุด” ม ีค า เฉลี ่ย เท าก ับ  4.31 เมื ่อพ ิจารณ ารายข อพบวา 
การซื้อต๋ัวเครื่องบินทําไดงายหลากหลายชองทาง ฉันใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซื้อต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ 
และการชําระเงินสามารถชําระไดหลากหลายวิธี ทั้งหมดมีระดับการรับรูอยูในระดับ “มากที่สุด”  
มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.33-4.45 

ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) มีระดับการรับรูในภาพรวม 
อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 เมื่อพิจารณารายขอพบวา การมีเสนทางการบิน
ในจุดหมายปลายทางที่ตองการจะเดินทางทําใหเกิดความสะดวก และตารางการบินในเวลาที่
เหมาะสมกับความตองการทําใหเกิดความสะดวก มีระดับการรับรู อยู ในระดับ  “มากที ่ส ุด”  
มีคาเฉลี ่ยอยูระหวาง 4.38-4.41  และการมีบริการหองนํ้าบนเครื่องบินทําใหเกิดความสะดวก 
และการมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบินทําใหเกิดความสะดวก มีระดับการรับรู 
อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.17-4.20 

ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) มีระดับการ
รับรูในภาพรวม อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 เมื่อพิจารณารายขอพบวา สามารถ
รับสัมภาระคืนในเวลาอันรวดเร็ว เมื่อสัมภาระสลับสับเปลี่ยนหรือสูญหายสามารถติดตามคืนได 
ในเวลาอันรวดเร็ว และเมื่อตองติดตอสายการบินอีกครั้งหลังจากใชบริการไปแลวสามารถทําได
โดยงาย มีระดับการรับรู อยูในระดับ “มาก” มีคาเฉลี ่ยอยู ระหวาง 3.83-4.06 รายละเอียด 
ดังแสดงในตารางที่ 4.20 
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ตารางที่ 4.20 แสดงระดับการรับรูความสะดวกของสายการบิน 
รหัส คําอธิบาย คาเฉลี่ย Std. 

Deviation 
ระดับความ

สะดวก 
ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) 
DC1 การมีขอมูลเสนทางการบิน ทําใหตัดสินใจไดงาย 4.38 0.84 มากที่สุด 
DC2 การมีขอมูลประมาณการของเวลาในการบิน ทําให

ตัดสินใจไดรวดเร็ว 
4.57 0.78 มากที่สุด 

DC3 การมีตารางการบินเผยแพรไวหลายแหลง ทําใหตัดสินใจ
ไดรวดเร็ว 

4.30 0.92 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวม 4.37 0.67 มากที่สุด 

ความสะดวกในการเขาถึง (Access Convenience) 
AC1 ทําเลของสนามบินท่ีสนามบินนั้นใหบริการอยูใกล 4.02 0.97 มาก 
AC2 สามารถเช็คอินไดอยางรวดเร็ว 4.08 0.98 มาก 
AC3 ท่ีสนามบินมีท่ีจอดรถใหบริการอยางเพียงพอ 3.71 0.70 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 4.00 0.73 มาก 
ความสะดวกในการทําธุรกรรม (Transaction Convenience) 
TC1 การซ้ือตั๋วเครื่องบินทําไดงายหลากหลายชองทาง 4.50 0.79 มากที่สุด 
TC3 ฉันใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซ้ือต๋ัวเครื่องบินไดสําเร็จ 4.33 0.85 มากที่สุด 
TC4 การชําระเงินสามารถชําระไดหลากหลายวิธี 4.45 0.83 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวม 4.31 0.73 มากที่สุด 
ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) 
BC4 การมีบริการหองน้ําบนเครื่องบินทําใหเกิดความสะดวก 4.20 0.85 มาก 
BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน  

ทําใหเกิดความสะดวก 
4.17 0.96 มาก 

BC7 การมีเสนทางการบินในจุดหมายปลายทางท่ีตองการจะ
เดินทาง ทําใหเกิดความสะดวก 

4.41 0.81 มากที่สุด 

BC8 ตารางการบินในเวลาท่ีเหมาะสมกับความตองการ 
ทําใหเกิดความสะดวก 

4.38 0.84 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวม 4.27 0.64 มากที่สุด 
ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) 
PBC1 สามารถรับสัมภาระคืนในเวลาอันรวดเร็ว 3.83 0.93 มาก 
PBC2 เม่ือสัมภาระสลับสับเปลี่ยนหรือสูญหาย สามารถติดตาม

คืนไดในเวลาอันรวดเร็ว 
3.77 0.84 มาก 

PBC3 เม่ือตองติดตอสายการบินอีกครั้งหลังจากใชบริการไปแลว 
สามารถทําไดโดยงาย 

4.06 0.93 มาก 

คาเฉลี่ยรวม 4.00 0.84 มาก 
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4.2.5 ผลการศึกษาระดับการรับรูถึงการควบคุม  
 
ผลการศึกษาระดับการรับรูถึงการควบคุม (Percieved Control) พบวา มีระดับการ

รับรูในภาพรวม อยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
ฉันรูสึกวาฉันควบคุมสถานการณได ฉันรูสึกวาฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเองไดงาย และฉันรูสึกวา 
ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป ทั้งหมดมีระดับการรับรูอยูในระดับ “มากที่สุด” มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 
4.72-4.80 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.21 

 
ตารางที่ 4.21 แสดงระดับการรับรูถึงการควบคุม 
รหัส คําอธิบาย คาเฉลี่ย Std. 

Deviation 
ระดับความ

สะดวก 
PC1 ฉันรูสึกวา..ฉันควบคุมสถานการณได 4.72 0.56 มากที่สุด 
PC2 ฉันรูสึกวา..ฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเองไดงาย 4.75 0.63 มากที่สุด 
PC3 ฉันรูสึกวา...ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป 4.80 0.75 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวม 4.79 0.73 มากที่สุด 

 
4.2.6 ผลการการศึกษาความสะดวกของสายการบินที่มีอิทธิพลของตอการรับรูถึงการควบคุม  
 
กอนที่จะทําการทดสอบสมมติฐานน้ัน  ขอมูลที่ไดมาทั้งหมด 385 ชุดน้ัน จะนําไปตรวจสอบ

หาคานอกขอบเขต (Outliers) กอน เน่ืองจากวา ถาหากขอมูลของงานวิจัยน้ีมีคาที่ผิดปกติรวมอยู 
จะทําใหผลการวิจัยเกิดความผิดพลาดได โดยคาที่ปรากฏวาอยูนอกขอบเขตเปนคาแรกจะถูกตัดออก
ทีละตัว แลวจะทําการวิเคราะหซ้ําอีกครั้ง  และถาหากพบคานอกขอบเขตอีก ก็จะทําการตัดออกทันที  
โดยผูวิจัยจะทําการวิเคราะหซ้ําจนกระทั่งไมมีคานอกขอบเขตปรากฏ หลังจากที่ไดตัดคานอกขอบเขต 
ออกแลวจะเหลือขอมูล จํานวน 380 ชุด สําหรับใชในการทดสอบสมมติฐานตอไป 

หลังจากที ่ไดทําการตัดคา Outliers ออกไปเรียบรอยแลว ผู วิจัยไดนําขอมูลที ่เหลือ
ทั้งหมดมาทดสอบสมมติฐานการใชสถิติการทดสอบการถดถอย (Regression Assumption 
Testing) กอนที่จะนําขอมูลชุดนี้ไปใชในการทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไวตอไป โดยการทดสอบ
สมมติฐานการใชสถิติการทดสอบการถดถอยนั้น จะวิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS for 
Window 
 ก า ร ว ิเค ร าะ ห จ ะ เริ ่ม ต น จ าก ก า ร ว ิเค ร าะ ห ก า ร ก ร ะ จ าย แ บ บ ป ก ต ิ (Normal 
Distribution) เนื่องจากขอมูลมีจํานวนมากกวา 50 ชุด ในการวิเคราะหครั้งนี้จะใชเทคนิคของ 
Kolomogorov-Smirnov Statistics แ ล ะ ก ร า ฟ  โ ด ย ผ ล ก า ร ว ิเ ค ร า ะ ห พ บ ว า  ค า 
Kolomogorov-Smirnov=0.21 แ ล ะ  ค า  P=0.20 น อ ก จ า ก นี ้ผ ล ก า ร ว ิเ ค ร า ะ ห 
คา Standardized Residual โดยนํามาสรางกราฟ Normal P-P Plot จะพบวาขอมูลนี้ไมมีคา
ผิดปกติปรากฏอยู และแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธแบบเชิงเสน (Linear Relationship) โดย
กราฟจะทํามุม 45 องศากับแกน X ดังแสดงตามภาพที่ 4.2  
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ดังนั้น ผลการวิเคราะหขอมูลดังที่ไดอธิบายมาขางตนนั้น แสดงใหเห็นวาขอมูลมีการ
ก ระจ ายแ บ บ ป ก ต ิ (Normal Distribution) แ ล ะม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ แ บ บ เช ิง เส น  (Linear 
Relationship) 

 
ภาพที่ 4.2 Normal P-P Plot ของคา Standardized Residual 

 
 ลําดับตอมา ไดแก การวิเคราะห error term (ε) นั้น คาเฉลี่ยตองเทากับศูนย (Zero 
Mean) ผลการวิเคราะหพบวา คา Residual อยูระหวาง -2.52 ถึง 2.58 มีคาเฉลี่ยเทากับ 0 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เทากับ 0.86 ดังนั้น ผลการวิเคราะหดังกลาว
แสดงใหเห็นวา คาเฉลี่ยเทากับศูนย (Zero Mean) ผานการทดสอบสมมติฐานขอที่สอง 
 ลําดับที ่สาม ไดแก การวิเคราะหความแปรปรวนของ error term จะตองเทากัน 
สําหรับการวิเคราะหครั้งนี้ ใชการวิเคราะห Homogeneity of Variance Test หรือ Levene 
Test ในการวิเคราะห ผลการวิเคราะหพบวา คา Levene เทากับ 1.38  และคา P เทากับ 
0.53 แสดงใหเห็นวาขอมูลไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ดังนั้น จากขอมูลดังกลาวแสดงใหเห็น
ถึงความแปรปรวนของ error term ของตัวแปรอิสระ (Dependent  Variable)  ที่ใชในการ
ทดสอบในโมเดลมีความแปรปรวนเทากัน จึงสรุปไดวาขอมูลในชุดนี้ผานการทดสอบสมมติฐาน
ขอที่สาม 

ลําดับที ่สี ่ ไดแก ความเปนอิสระของขอมูล ในงานวิจัยน้ีใชการสรางกราฟระหวาง 
คา Standardized Residual และ คา Standardized Predicted เพ่ือแสดงความเปนอิสระของ
ขอมูล  ผลการวิเคราะหจากการนําคาดังกลาวไปสรางกราฟพบวา คาจะอยูระหวาง -2 และ 2 
ลักษณะของเสนกราฟมีการเกาะกลุมกันเปนแผนเสนตรง (Band) แสดงใหเห็นวาขอมูลมีความเปน
อิสระตอกัน จึงสรุปไดวา ขอมูลในชุดน้ีผานการทดสอบสมมติฐานขอที่สี่  
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ภาพที่ 4.3 ภาพ Scatter Plots 
 

น อ ก จ า ก นี ้ ง า น ว ิจ ัย นี ้ย ัง ไ ด ทํ า ก า ร ว ิเ ค ร า ะ ห  Multicollinearity อ ีก ด ว ย 
โด ย  Multicollinearity ค ือ  ระด ับ ขอ งผลกระท บที ่เก ิด จ ากต ัวแป รที ่ส าม ารถอธ ิบ าย 
โดยตัวแปรอื่นในโมเดล (Hair et al., 1998) ซึ่งถาหากงานวิจัยชิ้นใดก็ตาม เกิดปญหาในเรื่อง
ของ Multicollinearity เกิดขึ้น จะทําใหลดอํานาจของการวิเคราะหลง รวมถึงอาจทําใหเกิด
การวิเคราะหที ่ผิดพลาดอีกดวย (Hair et al., 1998) ในการวิเคราะหครั้งนี้ใชการวิเคราะห 
การ เก ิด  Multicollinearity ด วยค า  Variance Inflation Factor (VIF.) โดยจะพ ิจ ารณ า 
รายปจจัยที ่จะใชในการวิเคราะห ซึ ่งถาหากตัวแปรที ่นํามาใชในงานวิจัยนั ้นไมเกิดปญหา 
Multicollinearity เกิดขึ ้น คา VIF จะตองตํ่ากวา 10 (Hair et al., 1998) ผลการวิเคราะห
พบวา คา VIF. ของงานวิจัยชิ้นนี้มีคาอยูระหวาง 1.90 และ 2.95 ซึ่งตํ่ากวา 10 จึงสรุปไดวา 
งานวิจัยช้ินน้ีไมเกิดปญหา Multicollinearity ในการวิจัยเกิดขึ้น 

 
โดยสรุป ขอมูลทั้ งหมดถูกนํามาวิเคราะห เง่ือนไขในการใชสถิ ติทดสอบการถดถอย 

(Regression Assumption Testing) กอนจะนําไปทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ผลการวิเคราะห
แสดงใหเห็นวาขอมูลในชุดน้ีผานการทดสอบสมมติฐานการใชสถิติการทดสอบการถดถอยทั้งหมด 
จึงเปนขอมูลที่มีคุณภาพที่เหมาะสมสามารถนําไปใชในการวิเคราะหสมมติฐานของงานวิจัยได  
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ผูวิจัยไดทําการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยพบวา โมเดลความสะดวกของสายการบิน
ที่สงผลตอการรับรูถึงการควบคุมนั้น มีความเหมาะสมในระดับปานกลาง โดยพิจารณาจากคา 
RMSEA=.061 (Browne and Cudeck, 1993; MacCallum et al., 1996) โดยโมเดลความ
สะดวกของสายการบินสามารถทํานายการรับรูถึงการควบคุมไดรอยละ 36 และมีคาดัชนีความ
สอดคลองผานเกณฑตางๆ ที่กําหนด เชน CFI=.94, GFI=.93, TLI=.93 (รายละเอียดแสดงในตารางที่ 
4.22) 
 
ตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
Independent Variable -> Dependent Variable   β  t-value  Sig. Result 

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

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

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

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

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

 (Explained  Variance  in  Perceived  Control = 36%) 

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

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

การควบคุมพบวา อิทธิพลของผลประโยชนยอนหลังของความสะดวกมีอิทธิพลตอการควบคุม
มากที่สุด (β=0.27, t=3.10, p-value=.000) ลําดับที่สอง ไดแก ผลประโยชนของความสะดวก 
(β=0.25, t=2.25, p-value=.024) ลําดับที่สาม ไดแก ความสะดวกในการทําธุรกรรม (β=0.22, 
t=2.16, p-value=.031) และลําดับสุดทาย ไดแก ความสะดวกของการตัดสินใจ  (β=0.16, 
t=1.95, p-value=.045)  โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 4.22 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง “การศึกษาความสะดวกของสายการบินที่สงผลตอการรับรูถึง 

การควบคุม” ผู วิจัยไดนําเสนอผลการวิจัยไวทั้ งหมด 5 บท โดยในบทที่  5 น้ีจะนําเสนอสรุป
ผลการวิจัย อภิปรายผล ข อจําก ัดของงานวิจ ัย  และข อ เสนอแนะในการว ิจ ัยครั ้งต อ ไป 
เรียงตามลําดับ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

การวิจัย เรื่ อ ง “การศึ กษาความสะดวกของสายการบินที่ ส งผลตอการรับรู ถึ ง 
การควบคุม” มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1).เพ่ือศึกษาตัววัดที่เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน 
2).เพ่ือศึกษาระดับการรับรูในระดับความสะดวกของสายการบิน 3).เพ่ือศึกษาระดับการรับรูของการ
ควบคุม และ 4).เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรูถึงความสะดวกของสายการบินที่มีตอการรับรูถึงการ
ควบคุม โดยทําการศึกษาแบบสองขั้นตอน ไดแก การศึกษาเชิงคุณภาพ ดวยเทคนิคการสัมภาษณ 
เชิงลึก จํานวน 12 คน และการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากผูใชบริการ
สายการบินในประเทศไทย กําหนดขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่นที่รอยละ 95 
จํานวน 385 คน และทําการสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ 

 
 5.1.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปพบวา จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 71.4 มีอายุเฉลี่ย 23.76 ป โดยผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุสูงสุด 
อายุ 72 ป และอายุตํ่าสุด อายุ 15 ป มีรายไดเฉลี่ย 18,000 บาท สวนใหญจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 81.3 สวนใหญมีการเดินทางดวยสายการบินครั้งสุดทายเกิดขึ้น 
ในชวงระยะเวลาไมเกิน 1 เดือนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 35.6 มีการเดินทางโดยสายการบิน 
ไทยแอรเอเชียเปนสวนใหญ คิดเปนรอยละ 34.8  
 
 5.1.2 มิ ติในการวัดและตัววัดที่ เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน (Airline  
                 Convenience Measurement) 
 
 การรับรูความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) มีมิติในการวัดทั้งหมด 
5 มิติ ไดแก ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience: DC.)   ความสะดวกในการ
เข า ถ ึง  (Access Convenience: AC.)  ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร ทํ า ธ ุร ก ร ร ม  (Transaction 
Convenience: TC.)   ผลประโยชน ของความสะดวก (Benefit Convenience: BC.)   และ
ผลประโยชนย อนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience: PBC.)  โดยม ีต ัวว ัด 
(Measurement Items) ทั้งหมด 16 ตัว แยกตามมิติในการวัด ดังตอไปนี้ ความสะดวกในการ
ตัดสินใจ กําหนดรหัสตัววัดเปน DC มีตัววัด 3 ตัว ไดแก DC1 DC2 และ DC3 มิติที่สอง ไดแก
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ความสะดวกในการเขาถึง กําหนดรหัสตัววัดเปน AC มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก AC1 AC2 
และ AC3 ความสะดวกในการทําธุรกรรม กําหนดรหัสตัววัดเปน TC มีตัววัดที ่ผ านเกณฑ 
3 ตัว ไดแก TC1 TC3 และ TC4 ผลประโยชนของความสะดวก กําหนดรหัสตัววัดเปน BC 
มีตัววัดที ่ผานเกณฑ 4 ตัว ไดแก BC4 BC6 BC7 และ BC8 และผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก กําหนดรหัสตัววัดเปน PBC มีตัววัดที่ผานเกณฑ 3 ตัว ไดแก PBC1 PBC2 และ 
PBC3 
 
 5.1.3 ระดับการรับรูในความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) 
 
 การรับรูความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) ในภาพรวมมีคาเฉลี ่ย
เทากับ 4.18 มีระดับการรับรูอยูในระดับมาก เมื่อแยกตามมิติในการวัดแตละมิติ มีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ ความสะดวกในการตัดสินใจ มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.33-4.57 มีระดับการรับรูใน
ความสะดวกอยูในระดับมากที ่สุด มิติที ่สอง ไดแก ความสะดวกในการเขาถึง มีคาเฉลี ่ยอยู
ระหวาง 3.71-4.08 มีระดับการรับรูในความสะดวกอยูในระดับมาก มิติที ่สาม ไดแก ความ
สะดวกในการทําธุรกรรม มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.33-4.50 มีระดับการรับรูในความสะดวกอยูใน
ระดับมากที่สุด  มิติที่สี่ ไดแก ผลประโยชนของความสะดวก มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 4.17-4.41 
ม ีระด ับการร ับ รู ในความสะดวกอ ยู ใน ระด ับมากและมากที ่ส ุด  และม ิต ิส ุดท าย  ได แก 
ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 3.77-4.06 มีระดับการรับรูใน
ความสะดวกอยูในระดับมาก 
 
 5.1.4 ระดับของการรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 
 
 การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) ในภาพรวมมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 มีระดับ
การรับรูอยูในระดับมากที่สุด เมื่อแยกตามรายขอคําถามที่ใชในการวัด มีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 
4.72-4.80 มีระดับการรับรูถึงการควบคุมอยูในระดับมากที่สุด 
 
 5.1.5 ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางความสะดวกของสายการบินที่มีตอการรับรู 
                 ถึงการควบคุม 
 
 โมเดลการรับรู ในความสะดวกของสายการบินมีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
(Mediocre Fit) ผลการศึกษาพบวา ความสะดวกของสายการบินสามารถทํานายการรับรูถึงการ
ควบคุม ไดรอยละ 36  โดยความสะดวกของการตัดสินใจมีผลเชิงบวกตอการรับรูถึงการควบคุม 
(β=0.16) ความสะดวกในการทําธุรกรรมมีผลเชิงบวกตอการรับรู ถึงการควบคุม (β=0.22) 
ผลประโยชนของความสะดวกมีผลเชิงบวกตอการรับรูถึงการควบคุม (β=0.25)  นอกจากน้ี 
ผลประโยชนยอนหลังของความสะดวกมีผลเชิงบวกตอการรับรูถึงการควบคุม (β=0.27) อีกดวย    
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5.2 อภิปรายผล 
 

การศ ึก ษ า เรื ่อ งความสะดวกของสายการบินที่ ส งผลตอการรับรูถึ งการควบคุม 
ผูวิจัยไดนําผลการศึกษาที่คนพบเพ่ือมาอภิปรายผล ดังตอไปน้ี 

1). มิติในการวัดและตัววัดที่เหมาะสมของการรับรูถึงความสะดวกของการใชบริการ 
สายการบ ิน นั ้น  จะทําการวัดจากมิ ติในการวัด 5 มิติ และใชคําถามในการวัด  16  คําถาม 
จากการศึกษาตัววัดการรับรู (Perception) ทางการตลาดบริการในอดีตพบวา จะนิยมการใช 
มิติในการวัดที่หลากหลายมิติ (Multi Dimensional Measurement) และจะวัดโดยใชชุดคําถาม 
ที่มีหลายขอคําถามในการวัด ซึ่งการวัดในลักษณะดังกลาวจะมีความนาเช่ือถือและมีความเที่ยงตรง 
สู งกวาการใชคํ าถามขอ เดียว  (Single Item) หรือมิ ติ ในการวัดมิ ติ เดียวแต เปน ชุดคํ าถาม 
(Uni-Dimension) (Diamantopoulous and Sarstedt, 2012) สําหรับการวัดความสะดวกของ 
สายการบินก็เปนเชนเดียวกัน โดยผลการศึกษาในงานวิจัยน้ี สอดคลองกับมิติในการวัดและตัววัด
มาตรฐานของความสะดวกของการบริการที่ไดพัฒนาขึ้นมาโดย Seiders et al.(2007) และ Colwell 
et al.(2008) เชนกัน แตผลของการศึกษาทําใหมีตัววัดที่มีคุณลักษณะที่เฉพาะเหมาะกับบริบทของ
สายการบินมากย่ิงขึ้น 

2).การรับรูในความสะดวกของสายการบินสวนใหญอยูในระดับมากที ่สุด ไดแก ความ
สะดวกในการตัดสินใจ ความสะดวกในการทําธุรกรรม และผลประโยชนของความสะดวก 
เน่ืองจากการเดินทางโดยสายการบินเปนการเดินทางที่มีความสะดวกกวาการเดินทางดวยวิธีอื่น 
เชน การเดินทางทางรถยนตหรือการเดินทางทางเรือโดยสาร เปนตน ดังนั้น โดยพื้นฐานของ
วิธีการเดินทางจึงมีความสะดวกมากกวาวิธีการอื่น ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของสมาคมขนสง
ทางอากาศระหวางประเทศ ที่ทําการศึกษาภาพรวมของตลาดการเดินทางทางอากาศในป 2011 
พบวา ผูโดยสารสายการบินของกลุมประเทศยุโรปและทั่วโลกมองหาการบริการที่มีความสะดวก
และคาดหวังจะไดรับความสะดวกจากการใชบริการสายการบินอีกดวย โดยผูโดยสารสวนหนึ่ง 
ไดแก ผูโดยสารนักธุรกิจ จะเปนกลุมที่เห็นคุณคาของเวลามากกวากลุมอื่น ยินยอมที่จะจายเงิน
เพิ่มขึ้นการเดินทางที่สะดวกและมีบริการที่มีความรวดเร็วขึ้น (International Air Transport 
Association, 2011)  

3).ความสะดวกของผลประโยชนยอนหลัง (Post-Benefit Convenience) เปนความ
สะดวกของการบริการที ่ม ีผลตอการรับรู ถ ึงการควบคุมมากที ่ส ุด (β=0.27) ซึ ่งผู ใชบริการ 
สายการบินม ีช วงระยะเวลาในกระบวนการดังกลาวสั ้นกวากระบวนการอื ่น   กลาวค ือ 
เปนชวงเวลาหลังจากที่เดินทางถึงจุดหมายปลายทางเปนที่เรียบรอยแลว ผูโดยสารจะไปทําการ
รับสัมภาระคืน ซึ่งเปนชวงเวลาที่สั้น และเปนลักษณะเฉพาะของคุณลักษณะ (Attributes) ที่
ลูกคาใชในการประเมินความสะดวกในบริบทน้ี ผลการศึกษาในงานวิจัยนี้ สอดคลองกับงานวิจัย
ของ Althaqafi et al (2019) ที ่ทําการศึกษาเรื ่องความพึงพอใจของลูกคาสายการบินใน
ซาอุด ิอาระเบ ีย  พบวา ป จจ ัยที ่ทําให ผู โดยสารสายการบ ินม ีความพึงพอใจมากที ่ส ุดค ือ 
การรับสัมภาระหรือการรับกระเปาคืนจากสายพานลําเลียง โดยสัมภาระจะตองมาถึงสายพาน
ลํ า เล ีย งพ ร อ ม ให ผู โด ย ส า ร ร ับ ค ืน ได อ ย า ง ร วด เร ็ว แ ล ว  ย ัง จ ะต อ ง ไม ทํ า ให เส ีย ห าย 
หรือสกปรก อีกทั้งยังจะตองไดรับการดูแลเปนอยางดีจากทางสายการบินอีกดวย ถาหากทาง
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สายการบินสามารถบริหารจัดการการรับสัมภาระคืนของผูโดยสารไดเปนอยางดี ก็จะชวยให
การรับรูความสะดวกของผลประโยชนยอนหลังมีระดับการรับรูถึงความสะดวกที่มากขึ้น  

4).ผลประโยชนของความสะดวก (Benefit Convenience) เปนความสะดวกที่มีผลตอ
การรับรู ถ ึงการควบคุมเปนลําดับที ่สอง (β=0.25) โดยมีอิทธิพลตอการรับรู ถ ึงการควบคุม 
รองจากผลประโยชนยอนหลังของความสะดวก (Post-Benefit Convenience) ซึ่งเมื่อผูวิจัยได
ทําการวิเคราะหเพิ่มเติมในเชิงลึกของตัววัดผลประโยชนของความสะดวกพบวา ปจจัยการมี
ตารางการบินในเวลาที ่เหมาะสมกับความตองการ (β=0.23, t=2.86, p-value=0.00) และ 
การมีเส นทางการบ ินในสถานที ่ที ่ต องการจะเด ินทาง  (β=0.20, t=2.48, p-value=0.01) 
เปนปจจัยที ่มีผลการตอการรับรูถึงการควบคุม โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที ่ .05 สอดคลองกับ
งานวิจัยของมนสินี เลิศคชสีห (2558) ที่ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
สายการบินการบินไทย สําหรับการใหบริการภายในประเทศ โดยทําการศึกษาจากผูโดยสาร 
ช า ว ไท ย ที ่ใ ช บ ร ิก า ร ส าย ก า ร บ ิน ไท ย  ใน เส น ท า งภ าย ใน ป ร ะ เท ศ  แ ล ะ ศ ึก ษ าจ าก 
สวนประสมการตลาดบริการที ่ม ีผลตอการเลือกใชบริการ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ซึ่งในงานวิจัยของมนสินี เลิศคชสีห (2558) นั้น หมายถึงการมีเที่ยวบินและเสนทาง
การบินตรงตามความตองการ  (β=0.25, t=5.46, p-value=0.00) มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  
 
5.3 ขอจํากัดของงานวิจัย 
 
 1.งานวิจัยชิ ้นนี ้ทําการศึกษาเพื ่อหามิติในการวัดและอิทธิพลของความสะดวกของ 
สายการบินในภาพรวมเทาน้ัน  การใชบริการสายการบินในปจจุบันมีทั้งการใชบริการสายการบิน
แบบใหบริการอยางเต็มที ่ (Full Service Airline) และสายการบินที ่ให บริการแบบจํากัด 
(Limited Service Airline) ซึ่งการใหบริการของสายการบินทั้งสองประเภทจะมีบริการที่จะมี
ความแตกตางกันในบางคุณลักษณะ เชน การใหบริการของสายการบินแบบใหบริการอยาง
เต็มที ่จะมีการใชพนักงานในการใหบริการเปนหลัก แตในการใหบริการของสายการบินที่
ใหบริการแบบจํากัดจะใชเทคโนโลยีเขามาใหบริการมากกวาใชพนักงาน ดังนั้น คุณลักษณะของ
ความสะดวก (Convenience Attributes) ของสายการบินทั้งสองแบบยอมมีความแตกตางกัน 
 2.ในการศึกษาความสะดวกของสายการบินนั้น ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบกอนหิมะ 
(Snowball Sampling) โดยเริ ่มจากผู โดยสารคนแรกที ่เจอที ่อยู ระหวางนั ่งรอเพื ่อเดินทาง 
โดยสายการบินไทยแอรเอเชีย และผูโดยสารคนดังกลาวจะแนะนําคนใกลชิดที่พึ่งจะเดินทาง 
โดยสายการบินเพื่อทําการตอบแบบสอบถามคนตอไปจนครบจํานวนที่กําหนด จึงอาจจะทําให
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูใชบริการสายการบินแบบใหบริการจํากัดมากกวา 
 3.บริบทของการใชบริการเดินทางดวยสายการบินเปนบริบทที ่ล ูกคาจะตองอยูใน
กระบวนการบริการคอนขางนานและมีระยะเวลาที ่ไมตอเนื ่องกัน  เชน การหาขอมูลเพื ่อ
ตัดสินใจ จะเกี่ยวของกับการประเมินความสะดวกของการตัดสินใจ (Decision Convenience) 
ซึ่งในบางครั้ง เชน การเดินทางไปตางประเทศน้ัน ลูกคาจะทําการหาขอมูลลวงหนากอนเดินทาง
เปนระยะเวลานานมากกวา 3 เดือน หรือ ในการประเมินความสะดวกของผลประโยชน
ย อนหลังของความสะดวก  (Post-Benefit Convenience) จะเป นการประเม ิน ในช วงที่ 
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ลงจากเครื ่องบินและไปรับกระเปาที ่สายพานลําเลียงกระเปา ซึ ่งเปนชวงระยะเวลาสั ้น ๆ  
ดังน้ัน การประเมินความสะดวกของการใชบริการสายการบินจึงจะไมมีความตอเน่ืองเหมือนเชน
การประเมินความสะดวกของการบริการประเภทอ่ืน 
  
5.4 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 
 1. งานวิจัยน้ีเปนงานวิจัยเบ้ืองตนของการศึกษาคุณลักษณะความสะดวกของสายการบิน 
(Airline Convenience Attributes) เพ่ือใหนักวิจัยทางการตลาดทราบถึงหมวดหมูคุณลักษณะ 
ที่ซอนอยูในความสะดวกประเภทตาง ๆ ที่อยูในการบริการของสายการบิน เชน การมีบริการอาหาร
และเครื่องด่ืม เปนคุณลักษณะหมวดหมูหน่ึงของบริการที่สายการบินนําเสนอใหกับผูโดยสาร 
ในระหวางกระบวนการบริโภคบริการบนเครื่องบิน (Service Consumption Process) ซึ่งประเด็น
ในการศึกษาเพ่ิมเติมถึงการสรางความสะดวกของบริการดานอาหารและเครื่องด่ืมใหกับผูโดยสารน้ัน 
มีกระบวนการหรือมีการเพ่ิมคุณคาใด (Value Added) เขาไปในคุณลักษณะน้ัน ที่จะทําใหผูโดยสาร
รับรูถึงความสะดวกของบริการชนิดดังกลาว จึงเปนสิ่งที่นาสนใจเปนอยางย่ิง 
 2. กระบวนการใหบริการของสายการบินแบบใหบริการเต็มที่ (Full Service Airline) และ
สายการบินที่ใหบริการแบบจํากัด (Limited Service Airline) มีกระบวนการใหบริการที่แตกตางกัน 
ดังน้ัน คุณลักษณะของความสะดวกของการบริการก็จะมีความแตกตางกันไปตามประเภทของ 
สายการบินอีกดวย ซึ่งสงผลใหความสะดวกของสายการบินแตละประเภทน้ัน มีลักษณะที่แตกตางกัน 
ในการศึกษาครั้งตอไป ควรจะมีการแยกทําการศึกษาความสะดวกของสายการบินแตละประเภท 
เพ่ือใหเห็นคุณลักษณะของความสะดวกไดชัดเจนขึ้น 
 3. สายการบินแบบบริการจํากัด (Limited Service Airline) มีการนําเทคโนโลยีที่ใชเพ่ือชวย 
ในการบริการตนเอง (Self-service Technology) มาใชในกระบวนการใหบริการคอนขางมาก ทําให
ความสะดวกที่เกิดจากเทคโนโลยีดังกลาว จึงกลายเปนสวนหน่ึงของความสะดวกของสายการบิน 
อยางหลีกเลี่ยงไมได  การศึกษาความสะดวกของเทคโนโลยีชวยในการบริการตนเอง (Self-service 
Technology) ในธุรกิจสายการบิน จึงเปนประเด็นของความสะดวกประเด็นหน่ึงที่นาสนใจ
ทําการศึกษาคนควาเพ่ิมเติม 
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งานวิจัยเรื่อง “ความสะดวกของลูกคาสายการบนิ (Airline Convenience)” 

 
การศึกษาเรื่องความสะดวกของบริการในธุรกิจสายการบินน้ัน เปนการวิจัยในขั้นตอนแรก 

เพ่ือหาคําถาม (Scale) อันจะนํามาใชในการวัดความสะดวก...หรือ Service Convenience ซึ่งขอมูล
ที่ไดในขั้นตอนน้ี..จะนํามาวิเคราะหดวยสถิติช้ันสูง และนํามาสรางเปนตัววัด (Measurement Items) 
สําหรับช้ีวัดความสะดวกของผูโดยสารสายการบินตอไป 

ถาหากคําถามในบางขอ อาจจะเหมือนถามซ้ํ าไปซ้ํ ามาหลายครั้ ง ทั้ ง น้ี เน่ืองจาก 
มีวัตถุประสงคในการถามเพ่ือยืนยันคําตอบและนํามาวิเคราะหในเชิงสถิติเพ่ือหาคุณลักษณะ 
(Attributes) ของความสะดวกของสายการบินวามีคุณลักษณะใดคือความสะดวกที่ลูกคาที่ใชบริการ
สายการบินตองการ ผูวิจัยตองกราบขออภัยมา ณ.ที่น้ี 
 
*** โปรดนึกถึงการเดินทางครั้งสุดทาย** วาทานเดินทางดวยสายการบินใด แลวใชความคิดเห็น
เก่ียวกับความสะดวกที่มีตอสายการบินน้ันในการตอบทั้งหมด เปนการเดินทางดวยสายการบิน 
ภายในประเทศหรือตางประเทศก็ได ** 

 

ผศ.ดร.จิราภา พึ่งบางกรวย 
หัวหนาโครงการวิจัย 

1.การเดินทางโดยสายการบนิครัง้ลาสุดนัน้....ทานเดินทางดวยสายการบินใด 

            1.การบินไทย  2.นกแอร   3.ไทยแอรเอเชีย         4.ไทยสไมล 
5. ไทยไลออนแอร  6.กานตแอร   7.โอเรียนทไทยแอรไลน      8.อ่ืนๆ 
 

2.การเดินทางในครั้งนัน้ ทานเดินทางเม่ือใด 
        1.ไมเกิน 1 เดือนทีผ่านมา  2.ไมเกิน 3 เดือนที่ผานมา    3. ไมเกิน 6 เดือนที่ผานมา   
         4.ไมเกิน 1 ปที่ผานมา      5. 5.เกิน 1 ปขึน้ไป 
 
3.เพศ   1.ชาย 2. หญิง 
4.มีรายไดตอเดือน   

       1. นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท 2. 10,001 - 20,000 บาท  

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

       5. 40,001 – 50, 000 บาทขึ้นไป     6. มากกวา 60, 000 ขึน้ไป 

 

5.การศึกษา  1.มัธยมศึกษาตอนตน     2.มัธยมศึกษาตอนปลาย   3.ปริญญาตรี
             4.ปริญญาโท              5. ปริญญาเอก 
 
6.อายุ โปรดระบุตัวเลข.........................ป 
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สวนที่ 1 ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) 

จากความสะดวกของการบริการที่ไดรับจากสายการบิน โปรดระบุถึงระดับของความเห็นดวย
ในแตละขอความดานลาง  โดยวงกลมที่ตัวเลขในแตละขอที่บงบอกถึงความคิดเห็นของทาน  

ขอ 7. โปรดระบรุะดับความสะดวกในการตัดสินใจของทานที่ไดรับจากการใชบริการ 

รหัส 
ความสะดวกในการตัดสินใจ 

(Decision Convenience) 
สะดวก

นอยท่ีสุด 
สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

DC1 การมีขอมูลเท่ียวบินวามีเดินทางไปไหน
บาง 

1 2 3 4 5 

DC2 การใหขอมูลเวลาบินวาเดินทางออกใน
เวลากี่โมงและจะถึงในเวลากี่โมง 

1 2 3 4 5 

DC3 การมีขอมูลของตารางการเดินทางไว
หลายๆ แหลง เชน บนเว็บไซท, นิตยสาร
ของสายการบิน หรือใน Application 

1 2 3 4 5 

DC4 การมีขอมูลเปรียบเทียบของแตละเวลากับ
ราคาคาโดยสารในแตละเวลาในหนาจอ
เดียว 

1 2 3 4 5 

DC5 การมีขอมูลเวลาบินกับราคาคาโดยสาร
ของวันอ่ืนๆ ในหนาจอเดียว 

1 2 3 4 5 

DC6 การทราบขอมูลตางๆ เบื้องตนของสายการ
บินทําใหตัดสินใจไดงายขึ้น 

1 2 3 4 5 

DC7 การตัดสินใจใชสายการบินนี้รวดเร็วและ
งายดาย 

1 2 3 4 5 

DC8 ฉันสามารถหาขอมูลท่ีฉันตองการไดงาย
กอนท่ีจะตัดสินใจใชบริการสายการบินนี ้

1 2 3 4 5 

 

ขอ 8. โปรดระบุระดับความสะดวกในการเขาถึงของทานที่ไดรับจากการใชบริการ 

รหัส 
ความสะดวกในการเขาถึง  
(Access Convenience) 

สะดวก
นอยท่ีสุด 

สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

AC1 ทําเลท่ีต้ังของสนามบินท่ีจะไปใชบริการ
ใหบริการอยูในสนามบินท่ีอยูใกลฉัน เชน 
สนามบินสุวรรณภูมิ หรือ สนามบินดอน
เมือง เปนตน 

1 2 3 4 5 

AC2 ฉันสามารถเขาถึงจุดท่ีมีการเช็คอินไดอยาง
รวดเร็ว หรือ ฉันสามารถเช็คอินท่ีไหนก็ได 

1 2 3 4 5 

AC3 ท่ีสนามบินมีท่ีจอดรถไวบริการอยาง
เพียงพอ 

1 2 3 4 5 
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รหัส 
ความสะดวกในการเขาถึง  
(Access Convenience) 

สะดวก
นอยท่ีสุด 

สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

AC4 สนามบินมีบริการชวยใหเขาถึงสนามบินได
โดยงาย เชน มีรสบัสรับ-สงจากลานจอด
รถ หรือ เดินจากลานจอดรถไดงาย 

1 2 3 4 5 

AC5 เม่ือจะขึ้นเครื่อง...มีบริการชวยใหเขาถึง
ตัวเครื่องไดงาย เชน เดินจากสะพานเทียบ
เขาสูตัวเครื่องไดเลย, เดินไปในลานจอด
เพ่ือขึ้นบันไดเขาถึงท่ีตัวเครื่องได 

1 2 3 4 5 

 

ขอ 9. โปรดระบรุะดับความสะดวกในการทาํธุรกรรมของทานที่ไดรับจากการใชบริการ 

รหัส 
ความสะดวกในการทาํธุรกรรม  

(Transaction Convenience) 
สะดวก

นอยท่ีสุด 
สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

TC1 การซ้ือตั๋วเครื่องบินทําไดงาย..หลากหลาย
ชองทาง เชน ผานเคานเตอรท่ีสนามบิน, 
ผานเว็บ, ผานทาง Application, ผาน
เอเยนต เปนตน 

1 2 3 4 5 

TC2 การมีเอเยนต หรือ มีเจาหนาท่ี หรือ เพ่ือน 
ดําเนินการซ้ือแทนทาน 

1 2 3 4 5 

TC3 ใชเวลาเพียงสั้นๆ ในการซ้ือตั๋วเครื่องบินได
สําเร็จ 

1 2 3 4 5 

TC4 การชําระเงินมีความหลากหลาย เชน ผาน
บัตรเดบิต บัตรเครดิต ชําระท่ีเซเวนอีเลฟ
เวน เปนตน 

1 2 3 4 5 

TC5 การมีเทคโนโลยีชวยบริการตนเอง (Self 
Service Technology) มาอํานวยความ
สะดวก เชน ตูเช็คอิน ทําใหการทําธุรกรรม
มีความสะดวกมากย่ิงขึ้น 

1 2 3 4 5 
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ขอ 10. โปรดระบรุะดับผลประโยชนของความสะดวกของทานที่ไดรับจากการใชบริการ 

รหัส 
ผลประโยชนของความสะดวก  
(Benefit Convenience) 

สะดวก
นอยท่ีสุด 

สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

BC1 การเดินทางดวยสายการบิน..ทําใหเดินทาง
ไปถึงท่ีหมายท่ีอยูไกลไดในระยะเวลาสั้น 

1 2 3 4 5 

BC2 การขอความชวยเหลือของพนักงานท้ัง
ดานลางและบนเครื่องไดโดยงาย 

1 2 3 4 5 

BC3 ตั๋วโดยสารบอกรายละเอียดไวอยางชัดเจน 
ทําใหปฏิบัติตามไดอยางสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC4 การมีหองน้ําใหบริการไวในเครื่องบิน
โดยสาร..ทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC5 การใหบริการอินเตอรเน็ตแบบไรสาย หรือ 
Wifi ทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC6 การมีบริการอาหารวางและเครื่องด่ืมบน
เครือ่งบินทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC7 การมีเสนทางบินในสถานท่ี..ท่ีตองการจะ
ไป ทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

BC8 การมีตารางการบินในเวลาท่ีเหมาะสม 
ทําใหเกิดความสะดวก 

1 2 3 4 5 

 

ขอ 11. โปรดระบุระดับผลประโยชนยอนหลังของความสะดวกของทานที่ไดรบัจากการใชบริการ 

รหัส 

ผลประโยชนยอนหลังของ 
ความสะดวก  

(Post-Benefit Convenience) 

สะดวก
นอยท่ีสุด 

สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

PB1 การรับสัมภาระคืน เม่ือลงจากตัวเครื่อง..
ใชเวลาอันรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

PB2 เม่ือมีสัมภาระสลับสับเปลี่ยน หรือ 
สัมภาระหาย สามารถติดตามคืนมาไดใน
เวลาอันรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

PB3 เม่ือฉันตองติดตอสายการบินนี้อีกครั้ง..
หลังจากท่ีใชบริการไปแลว..ฉันสามารถทํา
ไดโดยงาย 

1 2 3 4 5 

PB4 การเดินทางดวยสายการบินสําเร็จนั้น..ทํา
ใหฉันสามารถทําอยางอ่ืนหลังจากลง
เครื่องบินไดตามท่ีตองการ เชน ไปประชุม
ไดตรงเวลา, ไปเท่ียวยังท่ีตองการได เปน
ตน 

1 2 3 4 5 
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สวนที่ 2 การรับรูถึงการควบคุม (Perceived Control) 

โปรดระบุถึงระดับของความเห็นดวยในแตละขอความดานลาง  โดยวงกลมที่ตัวเลขในขอที่
บงบอกถึงความคิดเห็นของทาน  

ขอ 12. โปรดระบุระดับการรับรูถึงการควบคุมของทาน 

รหัส 
การรับรูถึงการควบคุม  

(Perceived Control) 
สะดวก

นอยท่ีสุด 
สะดวก
นอย 

ปานกลาง 
ความ
สะดวก
มาก 

สะดวกมาก
ท่ีสุด 

PC1 ฉันรูสึกวา..ฉันควบคุมสถานการณได 1 2 3 4 5 

PC2 ฉันรูสึกวา..ฉันหาหนทางตางๆ ดวยตัวเอง
ไดงาย 

1 2 3 4 5 

PC3 ฉันรูสึกวา...ฉันรูวาควรจะทําอะไรตอไป 1 2 3 4 5 

 

ขอ 13. ความคิดเหน็อ่ืนเพิ่มเติม โปรดอธบิาย 

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

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

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

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

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

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