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ชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ีมีวัตถุประสงคเพ่ือสํารวจ วิเคราะห และ

เปรียบเทียบความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี ขอมูลที่ไดนํามาจากกลุมผูใชบริการในทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

จํานวน 400 คน เลอืกกลุมตัวอยางโดยวิธีการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

 ผลการวิจัยพบวาผูโดยสารสวนใหญทีม่ีลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกัน มีความ
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ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดาน

กระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพซึ่งผูโดยสารมีมุมมองการใหความสําคัญมาก ซึ่งเปนผลทํา

ใหผูที่เก่ียวของกับการบริหารจัดการสนามบินใหความสําคัญกับลักษณะความคาดหวังดานตลาด

บริการของสนามบินนานาชาติในมุมองผูโดยสาร ในดานที่ผูโดยสารรับรูในระดับนอยก็จะเปนแนวทาง

ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสนามบินใหสูงขึ้น เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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ABSTRACT 
 

 The Survey Component Analysis of Service Marketing Expectations for Thai 

Passengers Using Ubon Ratchathani International Airport aimed to survey, analyze 

and compare service marketing expectations for Thai passengers using Ubon 

Ratchathani International Airport. The data were selected from 400 passengers who 

used the Ubon Ratchathani International Airport. The samples were selected by 

purposive sampling and convenience sampling. 

 The results of the research revealed that the majority of passengers with 

different demographic characteristics had the exact expectations of the service market 

at Ubon Ratchathani International Airport. It is thus pointed out that, despite their 

different backgrounds, passengers who come to the airport have the exact service 

market expectations. Therefore, the development of the airport's service quality 

focuses on development to benefit all groups of passengers, not on any particular 

group of passengers, is essential. 

 The recommendations further show that Ubon Ratchathani International 

Airport has not provided as many facilities spaces for users as it should. This creates 

the potential for competition and increases the number of passengers using the 

service. Passenger expectations include product, price, channel, promotion, 

marketing, human, process, and physical aspects, which are of great importance to 

passengers. This allows those involved in airport management to focus on the 

service market expectations of international airports from a passenger perspective. In 

the aspect that the passenger perceives to a lesser extent, it is a way to improve the 

service quality of the airport in order to achieve the highest passenger satisfaction. 
 

Keywords: Service Market, Expectations, Users, Ubon Ratchathani International  

Airport 
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(N = 411) 

30 

ตารางที่ 4.12: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติจําแนกตามเพศ  

(N = 411) 

31 

ตารางที่ 4.13: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติจําแนกตามอายุ  

(N = 411) 

33 

ตารางที่ 4.14: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติ จําแนกตาม

สถานภาพการแตงงาน (N = 411) 

34 

ตารางที่ 4.15: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติ จําแนกตามระดับ

การศกึษา (N = 411) 

35 

 

 



ฌ 

สารบัญตาราง (ตอ) 

 

  หนา 

ตารางที่ 4.16: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติจําแนกตามอาชีพ 

(N = 411) 

36 

ตารางที่ 4.17: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติจําแนกตามรายได 

(N = 411) 

37 

ตารางที่ 4.18: สรุปผลการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังดานตลาดบริการของ

สนามบินนานาชาติของผูโดยสารจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร   

ที่แตกตางกัน 

38 

 



ญ 

สารบัญภาพ 

 

  หนา 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 11 

ภาพที่ 4.1: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามเพศ 32 

ภาพที่ 4.2: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามอายุ 33 

ภาพที่ 4.3: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามสถานภาพการ

แตงงาน 

34 

ภาพที่ 4.4: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามระดับ

การศกึษา 

35 

ภาพที่ 4.5: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามอาชีพ 36 

ภาพที่ 4.6: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามรายได 37 

 

 



 

บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 

 การคมนาคมชองทาง ทางอากาศเปนคมนาคมที่สําคัญชองทางหนึ่งสําหรับผูบริโภค  

การเดินทางดวยเครื่องบินเปนอีกชองทางสําหรับผูบริโภค ในอดีตการเดินทางโดยเครื่องบินถือวา 

เปนการเดินทางที่ยากตอการเขาถึง คนสวนนอยเทานั้นที่จะมีโอกาสไดเดินทางดวยเครื่องบิน 

สมัยกอนสายการบินมีนอยและมีบัตรโดยสารคอนขางแพงมาก และอีกอยางคนที่ยังไมเคยเดินทาง

ดวยเครื่องบิน ยังไมรูขั้นตอนในการซื้อบัตรโดยสารหรือวาจองบัตรโดยสาร จนมาถึงปจจุบันนี้การ

เดินทางดวยเครื่องบินถือวาเปนการเดินทางที่ไดรับความนิยมเปนอยางมากเพราะวามีสายการบิน

หลายสายการบิน มีเสนทางบินทั่วถึงแตละภูมิภาค รวมทั้งมีเทคโนโลยีที่สามารถเขาถึงสายการบินได

อยางงายดาย จายคาบัตรโดยสารไดสะดวก อีกทั้งมีราคาถูกกวาอดีต ทําใหผูบริโภคเขาถึงการ

เดินทางดวยเครื่องบินไดมากขึ้น เพราะวามีความ สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย การเดินทางดวย

เครื่องบินจึงเริ่มเปนที่นิยมมากขึ้น (อนงคณัฐ ทาอินตะ, 2555)  

 สนามบินหลักในประเทศไทยจะตองมีสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยใหบริการสําหรับ

ผูโดยสารที่มาใชบริการในสนามบิน บางสนามบินในภูมิภาคของของประเทศไทยยังไมมีสิ่งอํานวย

ความสะดวกเพียงพอใหบริการในสนามบินและรองรับผูโดยสาร เม่ือเทียบกับสนามบินสุวรรณภูมิ 

สนามบินนานาชาติเชียงใหม สนามบินนานาชาติภูเก็ต และสนามบินนานาชาติดอนเมือง เปนตน  

ซึ่งสนามบินทั้งหมดนี้ เปนสนามบินที่ไดมาตรฐานในดานการบริการ สิ่งอํานวยความสะดวกไวคอย

บริการแกผูโดยสารที่มาใชบริการ (บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน), 2554) 

 ปจจุบันทาอากาศยานนานาชาติอบุลราชธานเีปนศูนยกลางการบินพาณิชยของภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนลาง และยังมีพ้ืนท่ีใกลเคยีงกับประเทศเพ่ือนบาน ทําใหผูใชบริการในพ้ืนที่

ใกลเคยีงงายตอการเขาถึงการใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี อีกทั้งทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานียังมีกิจกรรม ๆ ที่ยังสามารถอํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารที่ตองการมา

ใชบริการ เชน รานอาหารรานกาแฟ รานของท่ีระลึก และรานสปา สามารถรองรับผูโดยสารท่ีอยูใน

ระหวางรอขึ้นเครื่อง เปนตน นอกเหนือจากสิ่งอํานวยความสะดวกที่อยูภายในสนามบิน ทั้งมีบริการ

เชารถ เชน Limousine ใหกับผูโดยสารที่เดินทางมายังทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีและมี

ความตองการท่ีจะทองเท่ียวดวยตนเอง จึงมีการเชารถสวนตัว เพ่ือความสะดวกสบายในการเดินทาง

ไดตรงตามเปาหมายที่วางแผนไว แตอยางไรก็ตามยังมีรถโดยสารบริการใหกับผูโดยสารที่ตองการ

เดินทางโดยมงีบประมาณท่ีจํากัด (กรมการบินพลเรือน, 2556) 
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 ดังนั้นผูวิจัยจึงตองการศึกษาทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีวามีความพรอมในดาน  

สิ่งอํานวยความสะดวกใหแกผูที่เขามาใชบริการในสนามบิน เนื่องจากทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานีมีผูมาใชบริการเพ่ิมมากขึ้น และมีจํานวนเที่ยวบินเพ่ิมมากขึ้น ผูวิจัยสนใจศึกษาความ

ตองการของผูมาใชบริการและความคาดหวังที่ผูมาใชบริการที่อยากใหเกิดข้ึนในสนามบิน เพราะ

สนามบินนานาชาติและสนามบินในตางประเทศมีการพัฒนาดานสิ่งอํานวยความสะดวกที่ครบวงจร

และมีศักยภาพ ดังนั้นประเด็นสําคัญหลักในการวิจัยครั้งนี้คอื การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ

ของความคาดหวังการตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 1.2.1 เพ่ือสํารวจปจจัยสวนบุคลที่มีผลตอความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับ

ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ ทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี

 1.2.2 เพ่ือวิเคราะหปจจัยสวนบุคลที่มีผลตอองคประกอบเชิงสํารวจความคาดหวังดาน

การตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

 1.2.3 เพ่ือเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคลที่มีผลตอความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับ

ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีที่มีปจจัยดานประชากรศาสตรท่ี

แตกตางกัน 

 1.2.4 เพ่ือศึกษาปจจัยการตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสนามบิน

อุบลราชธานี (7 Ps) ปจจัยใดสงผลตอความคาดหวังของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

 การศึกษางานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยทําการศึกษาองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวัง

การตลาดบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี 

 1.3.1 ขอบเขตประชากร คอื ผูใชบริการสนามบินที่ใชบริการในทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี โดยมีกลุมตัวอยางเทากับ 400 ตัวอยาง 

  1.3.1.1 ขอบเขตดานตัวแปรที่ใชในงานวิจัย 

  1) ดานลักษณะประชากรศาสตร (Demographic) ไดแก 

   - เพศ 

   - อาย ุ
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      - รายได 

      - ระดับการศึกษา 

      - อาชีพ 

   2) สวนประสมทางการตลาดการบริการ (7Ps) 

      - ดานผลิตภัณฑ 

      - ดานราคา 

      - ดานสถานที่ 

      - ดานการสงเสริมการตลาด 

      - ดานบุคลากร 

      - ดานกระบวนการใหบริการ 

      - ดานลักษณะทางกายภาพ 

 

1.4 คําถามของงานวิจัย 

 1.4.1 ความคาดหวังดานการตลาดบริการของผูใชบริการที่สนามบินนานาชาติ กรณีศึกษา 

ทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ีในปจจุบันเปนอยางไร และอยูในระดับใด 

 1.4.2 ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีมีความคาดหวัง 

ดานการตลาดบริการในการใชสนามบินนานาชาติในประเด็นใด และอยางไรบาง 

 1.4.3 คาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี แตกตางกันตามปจจัยดานประชากรศาสตรหรือไม อยางไร 

 

1.5 ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 

 1.5.1 เพ่ือทราบถึงระดับความคาดหวังสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี 

 1.5.2 เพ่ือใหไดองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวังสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใช

บริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

 1.5.3 เพ่ือใหทราบวาปจจัยสวนบุคคลของผูที่ใชบริการที่มาใชสนามบินนานาชาติมีคาดหวัง

ในการใชบริการแตกตางกันหรือไม 
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1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 

 ทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ีคือ สนามนามบินที่อยูภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนลางในภูมิภาคไทย ซึ่งอยูในความดูแลของกรมการเปนพลเรือนหรือกองทัพอากาศ กองบินที่ 21 

 ทาอากาศยานนานาชาติ คือ ทาอากาศยานที่ใหบริการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ อยู

ในความควบคุมและบริหารงานโดยบริษัททาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) 

 ปจจัยเชิงสํารวจ คือ วิธีการวิเคราะหองคประกอบของความคาดหวังจากขอมูลที่เก็บรวบรวม

ไดโดยใชการวิเคราะหทางสถิติดวยเทคนิคการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor 

Analysis) โดยมีเปาหมายในการจัดกลุมตัวแปรท่ีมีความสัมพันธกันมารวมไวเปนกลุมเดียวกัน เพ่ือ

ลดทอนจํานวนขอมูลที่มีจํานวนมาก ใหอธิบายไดงายข้ึน 

 ตลาดบริการ คือ แนวคิดของสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ โดยมีองคประกอบ 

7 Ps ซึง่แตละ P มีความสําคัญที่แตกตางกัน จึงจําเปนท่ีจะนําองคประกอบทั้ง 7 ดาน มาเปนกลยุทธ

ในการวางแผนใหธุรกิจการบริการประสบความสําเร็จ 

 ผูใชบริการ คือ ผูใชบริการชาวไทยในทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานทีี่เขามาใชงาน

ในชวงป 2559 

 ความคาดหวัง คือ การแสดงความคิดเห็น การคาดการณท่ียังไมเกิดขึ้น 

 

 

 



 

บทที่ 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาการวิเคราะหองประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับ

ผูโดยสารชาวไทยที่เคยใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ีไดนําแนวคิด ทฤษฎีและ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ มาประกอบการพิจารณา และศึกษา โดยมีหัวขอดังตอไปนี้ 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

  2.1.1 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Sources) 

  2.1.2 แหลงขอมูลตติยภูมิ (Tertiary Sources) 

  2.1.3 การตลาดบริการ (7Ps) 

  2.1.4 แนวคิดและทฤษฎ ีการจัดการสนามบิน 

  2.1.5 แนวคิดและทฤษฎพีฤติกรรมผูบริโภค 

  2.1.6 แนวคิดและทฤษฎคีวามคาดหวัง 

 2.2 วิจัยที่เก่ียวของ 

 2.3 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

 เปนแหลงขอมูลที่เกิดจากการคนควาแนวคิดและทฤษฎีไดจาก นิตยสาร เว็บไซต วิจัย และ

แหลงขอมูลอ่ืน ๆ ที่เก่ียวของ โดยการวิจัยมีการนําแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับขอมูลสถิติ มีทั้งหมด 

3 องคประกอบ ไดแก ปฐมภูมิ ทุติยภูมิ และตติยภูมิ ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดมีการนําขอมูลสถิตมิา

เพียง 2 องคประกอบ คือ ทุติยภูมิ และตติยภูมิ เพราะใน 2 องคประกอบนี้ เปนองคประกอบที่มี

ความเหมาะสมและทําใหขอมูลมีความนาเชื่อถือมากขึ้น 

 2.1.1 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Sources) 

 สํานักงานสถิติแหงชาติ (2547) กลาววา ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่ผูใช

ไมไดเก็บขอมูลเอง แตมีผูอ่ืนที่เก็บรวบรวมไวได เชน รายงานที่พิมพแลว ของหนวยงานรัฐบาลสมาคม 

บริษัท สํานักงานวิจัย วารสาร หนังสือพิมพ เปนตน การนําขอมูลเหลานี้มาใชจะชวยใหประหยัดเวลา

และคาใชจายบางครั้งขอมูลอาจจะไมตรงกับความตองการของผูใช หรือมีขอผิดพลาดที่ผูใชมักจะไม

ทราบขอผิดพลาดดังกลาว การจะสงผลกระทบตอการสรุปผล ดังนั้นผูที่จะนําทุติยภูมิมาใชควร

ระมัดระวังและขอมูลไปตรวจสอบคุณภาพกอนที่จะนําไปวิเคราะห  
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 2.1.2 แหลงขอมูลตติยภูมิ (Tertiary Sources) 

 แหลงขอมูลตติยภูมิ (Tertiary Source) คือ แหลงขอมูลที่สารสนเทศปฐมภูมิหรือทุติยภูมิมา

ประมวล นํามาวิเคราะหและเรียบเรียงขึ้นมาใหมเพ่ือเสนอขอคิดหรือแนวโนมบางประการ ไดแก 

หนังสือตํารา หนังสือคูมือ หนังสืออางอิง เปนตน ขอดีของขอมูลตติยภูมิงายตอการคนหาและรวดเร็ว 

เปนขอมูลที่สรุปมาจากขอมูลปฐมภูมิหลาย ๆ ชิ้น ขอมูลจากแหลงที่มาจะมีขอจํากัดในเรื่องความ

ทันสมัยของขอมูล เพราะวาผูเขียนตองเสียเวลารวบรวมขอมูลจากปฐมภูมิกอนแลวจึงจะพิมพ และ

เผยแผความครบถวนของขอมูล นอกของขอมูลตติยภูมิมักจะเขียนโดยนักเขียนที่มีความสนใจใน

หัวขอนั้น เพียงแตไมไดเปนผูเชี่ยวชาญในเรื่องนั้น ในการอางอิงทางวิชาการถือวาแหลงขอมูลที่ไดจาก

แหลงปฐมภูมิ มีความนาเชื่อถือในเรื่องความถูกตองและขอเท็จจริงมากวาแหลงขอมูลทุติยภูมิกับตติย

ภูม ิ

 2.1.3 การตลาดบริการ (7Ps) 

 สุวสา ชัยสุรัตน (2537, หนา 30-31) กลาววา สวนประสมการตลาด (Marketing Mix)  

ในการทําธุรกิจทุกประเภทมีปจจัยหลายอยางมากระทบการทํางาน โดยเฉพาะการการดําเนินงาน 

ทางตลาด ซึง่มี 2 ปจจัยหลัก คือ ปจจัยภายใน (Internal Factors) และปจจัยภายนอก (External 

Factors) เปนปจจัยที่สงผลทางธุรกิจที่ไมสามารถควบคุมได ดั้งนั้น ตองปรับปจจัยภายในให

สอดคลองกับปจจัยภายนอก เชน สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง คูแขง และวัฒนธรรม 

เปนตน 

 ศริวิรรณ เสรีรัตน (2541) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 

(Service Mix) ของ Kotler (1997) ไววาแนวคิดที่เก่ียวกับธุรกิจบริการนี้แตกตางจากสินคาอุปโภค

และสินคาบริโภค จึงเปนสวนประสมทางการตลาด หรือ 7Ps ในการทํากลยุทธการตลาดเชิงธุรกิจ 

ประกอบดวย 

  1) ดานผลิตภัณฑ (Product) ตองตอบสนองใหตรงกับความตองการของลูกคาเพื่อ 

ใหลูกคาไดรับประโยชนจากสินคานั้น ๆ มีสองแบบ คือ ผลิตภัณฑที่อาจจับตองได และจับตองไมได 

  2) ดานราคา (Price) ควรกําหนดราคาใหเหมาสมกับคุณภาพและการบริการของ

ผลิตภัณฑใหสมเหตุสมผล เพ่ืองายตอการตัดสินใจซื้อของลูกคา 

  3) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงถึงทําเล

สถานที่ บรรยากาศ สิ่งแวดลอม และชองทางการนําเสนอ ตองแสดงใหลูกคาเห็นและรับรูถึง

ประโยชนและคุณคาของสินคา 

  4) ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนอีกทางหนึ่งที่มีความสําคัญในการ

ติดตอสื่อสารกับผูที่มาใชบริการ ทําใหผูใชบริการรับรู โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารชักจูง เพ่ือให

ลูกคาเกิดความรูสึกตอบสนองในสินคาที่นําเสนอ 
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 5) ดานบุคคล (People) คือ การคัดเลือกบุคคลเขามาทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ดังนั้นการฝกอบรม และการจูงใจ คือองคประกอบที่ชวยในการพัฒนาบุคลากรใหไดมาตรฐานไปใน

ทิศทางเดียวกันและยังสามารถตอบสนองความพึงพอใจใหกับลูกคาไดอยางถูกตอง รวมถึงการแกไข

ปญหาเฉพาะหนาตาง ๆ เพ่ือใหเกิดความแตกตางเหนือคูแขง ในดานความสัมพันธระหวางพนักงาน

กับลูกคา เชน มีมารยาทในการบริการ เกิดความเปนกันเอง เปนตน 

 6) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) เปนการสรางคณุภาพและนําเสนอภาพลักษณโดยรวมใหกับลูกคา ทั้งทางดานการ

บริการและคุณภาพภายในราน ที่ลูกคาสามารถเห็นคุณคาและไดรับประโยชนจากสิ่งเหลานี้ เชน  

การแตงกายท่ีสะอาดเรียบรอย มีวาจาที่สุภาพออนนอม เอาใจใสลูกคา อุปกรณภายในรานมีความ

สะอาด เปนตน 

 7) ดานกระบวนการ (Process) เปนขั้นตอนในการวางแผนระเบียบงานและการ

ปฏิบัติงานดานการบริการใหมีมาตรฐาน ใหลูกคาเกิดความประทับใจ โดยการแบงหนาที่ของพนักงาน

ไดอยางชัดเจน อีกทั้งยังชวยในการนําเสนอผลิตภัณฑและการบริการไดอยางถูกตองและรวดเร็ว 

 2.1.4 แนวคิดและทฤษฎกีารจัดการสนามบิน 

 Gregg (1957, pp. 12-14 อางใน เมธี ปลันธนานนท, 2525, หนา 139-140) ไดวิเคราะห

และประมวลกระบวนการบริหารไว 7 ประการ มีดังนี้ 

 การตัดสินใจสั่งการ (Decision-Making) การวางแผน (Planning) การจัดองคการ 

(Organizing) การติดตอสื่อสาร (Communicating) การใชอิทธิพลจูงใจ (Influencing) การ

ประสานงาน (Co-ordinating) การประเมินผลงาน (Evaluating) ทฤษฎีการจัดการ สามารถนําไป

วางแผนพัฒนาในเรื่องของการจัดการบริหารทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี เพ่ือใหเกิดความ

สะดวกสําหรับผูใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี

 2.1.5 แนวคิดและทฤษฎพีฤติกรรมผูบริโภค 

 Schiffman & Kanuk (1994, p. 7) กลาวถึง พฤติกรรมของผูบริโภค คือ พฤติกรรมของ

ผูบริโภคที่ไดคนหา ในการเลือกซื้อสินคา การใชบริการ การประเมินผล และการใชจายในผลิตภัณฑ

และการใชบริการ เพ่ือเปนการตอบสนองของตองการของผูใชบริการในสินคานั้น ๆ ชีวรรณ เจริญสุข 

(2557) กลาวถึง พฤติกรรมของผูบริโภค คือการแสดงออกของมนุษยแบบธรรมชาติและยังสามารถ

สงผลถึงการตลาดไดไมวาจะเปนดานครัวเรือนหรือกลุมบุคคลจะตองมีการเลือกซื้อสินคาหรือการ

บริการเพ่ือการบริโภคของตนเอง การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาในดานการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินคาและบริการตาง ๆ เพ่ือใหตนเองมีความพึงพอใจสูงสุด หรือเปนการแสดงปฏิกิริยาใน

สวนตัวบุคคลซึ่งอาจเกิดจากสิ่งกระตุนภายในและภายนอกได เชน ความคิด คานิยม วัฒนะธรรม 

และสังคมตาง ๆ ที่อยูรอบตัวโดยมีกระบวนการที่เก่ียวกับการคนหาขอมูล การซื้อ การใชการ
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ประเมินผลในสินคาหรือบริการไดเปนอยางดี และอาจจะมีการกําจัดสินคาและบริการ เพื่อตอบสนอง

วัตถุประสงคความตองการของตนเอง ซึ่งผูบริโภคจะมีความแตกตางในดานปจจัยสวนบุคคล เชน 

รสนิยม คานิยม เพศ รายได อายุ อาชีพ ปจจัยเหลานนี้ลวนมีความสําคัญท่ีจะทําใหพฤติกรรมของ  

แตละบุคคลเกิดความแตกตางได 

 2.1.6 แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวัง 

 ทฤษฎคีวามคาดหวังไดถูกกลาวโดย Vroom (1964) ไดมีการนําความคาดหวังในการทํางาน 

ซึ่งผูคิดคนไดรับความนิยมจากการอธิบายเก่ียวกับกระบวนการจูงใจในการทํางานของมนุษย Vroom 

(1964) ไววา การที่ทําใหพนักงานมีแรงจูงใจในการทํางานเพิ่มมากขึ้นจะตองทําความเขาใจ

กระบวนการทางความคิดและการรับรูของบุคคลนั้นกอน โดยปกติแลวคนที่ทํางานหนักขึ้นเขามักจะ

คิดวาเขาจะไดรับสิ่งตอบแทนจาการทํางานมากขึ้นเชนกัน เชน มีโบนัส เงินเดือนเพ่ิมข้ึน หรือ มีการ

เลื่อนตําแหนงที่สูงข้ึน ซึ่งสิ่งเหลานี้ คือเปาหมายท่ีพนักงานทุกคนไดมีความคาดหวังที่จะไดรับสิ่ง

เหลานี้เปนการตอบแทน แตในอีกดานสวนของบริษัทตาง ๆ ก็มีความคาดหวังท่ีจะรับพนักงานท่ีมี

ประสิทธิภาพในการทํางานใหกับบริษัท เพื่อที่บริษัทจะไดรับประโยชนเหลานี้ อีกทัง้ยังชวยใหบริษัท

ไดมีผลกําไรมากขึ้น ดังนั้นผูคิดคนแนวคิดจึงมีการเชื่อมโยงสิ่งเหลานี้เขาหากันกอใหเกิดผลลัพธที่ดี 

 Vroom (1964) ไดเสนอรูปแบบความคาดหวังในการทํางานของมนุษยเรียกวา VIE Theory 

ซึ่งรูปแบบนี้ไดรับความนิยมอยางมากในการนําไปอธิบายเปนแนวทางกระบวนการแรงจูงใจของการ

ทํางาน มีดังนี้ 

 V คือ Valance หมายถึง บุคคลที่มีความตองการที่จะไดรับคุณคา ความสําคัญ  

และรางวัลตามเปาหมายที่ตั้งไว 

 I คือ Instrumentality หมายถึง เครื่องมือที่แสดงถึงผลลัพธ เชน การไดรับรางวัลที่ 

1 เพ่ือท่ีจะนําไปสูผลลัพธตอไป 

 E คือ Expectancy หมายถึง ความคาดหวังที่มีความเปนไปไดไมวาจะเปนรางวัล

หรือผลลัพธที่มาจากการแสดงพฤติกรรมตาง ๆ ที่กอใหเกิดผลลัพธเหลานี้ขึ้น 

 

2.2 วิจัยที่เกี่ยวของ 

 สมเกียรติ นัยวิกุล (2550) เรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี จากผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการใหบริการของทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานีอยูในระดับปานกลาง และผลการวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการทา

อากาศยานทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ีผูใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอบุลราชธานีมี

ความพึงพอใจมากในอันดับแรก คือ ดานพนักงานกับเจาหนาที่ที่มาปฏิบัติตอผูที่มาใชบริการใหมี

ความพึงพอใจ รองลงมาคือดานการแตงกายของพนักงานที่มีความสะอาด มีใจรักการบริการ เอาใจใส
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ลูกคา และมีความคลองแคลวในการทํางานเปนอยางมาก อันดับที่สอง คือ ดานกฎระเบียบขอบังคับ

ภายในทาอากาศยายสนามบินนานาชาติจังหวัดอุบลราชธานี จะเปนในเรื่องของความปลอดภัยใน

พ้ืนที่ และกฎระเบียบการใชทาอากาศยาน อันดับที่ 3 คือ ดานระยะเวลาในการเดินทาง อยูในระดับ

พอใจมาก เนื่องจากเปนการเดินทางที่รวดเร็วและสะดวก อันดับที่ 4 คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

อยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง ไมวาจะเปนในสวนของรถเข็นสัมภาระ ที่นั่งพักของผูโดยสาร 

หองสุขา หนังสือพิมพ เปนตน อันดับสุดทาย คือ ดานความปลอดภัย โดยทางทาอากาศยานสนามบิน

นานาชาติจังหวัดอุบลราชธานี จะใหความสําคัญในเรื่องนี้เปนอยางมาก และมีพนักงานคอยควบคุม

ความปลอดภัยอยูตลอดเวลา 

 ธิดารัตน ภวังคคะรัตน (2551) เรื่องศักยภาพการใหบริการของทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี ผลวิจัยพบวา ดานศกัยภาพในการใหบริการของทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง และดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานบุคลากร และดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด 

คือ ดานราคาและตนทุนการบริการซึ่งอยูในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ ดานการใหบริการอยูใน

ระดับปานกลาง โดยคําถามที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ สนามบินไดเปดโอกาสใหเอกชนเขามามีสวนรวมใน

การใหบริการ เชน รานคา รานอาหาร และสวนอ่ืน ๆ ซึ่งอยูในระดับมาก คําถามที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 

การใหบริการเที่ยวบินระหวางประเทศอยูในระดับนอย อันดับสอง คือ ดานสถานที่ ซึ่งมีศักยภาพการ

ใหบริการสถานที่อยูในระดับมาก คําถามที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานสถานที่ คือ พื้นที่ใชสอย สามารถ

รองรับผูโดยสารไดอยางเพียงพอ ซึ่งอยูในระดับมาก คําถามที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดในดานสถานที่มี 2 ดาน 

ที่ไดคาเฉลี่ยเทากัน คือ จุดที่พักผูโดยสาร มีรถรับสงผูโดยสาร และมีการจัดภูมิทัศภายนอกอาคาใหมี

ความรมรื่นและสวยงามใหอยูในระดับมาก อันดับที่สาม ดานกระบวนการ ซึง่อยูในระดับมาก คําถาม

ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานกระบวนการ คือ มีการตั้งกฎเกณฑในการตรวจสอบตั๋วเครื่องบินของ

ผูโดยสารขาออก และสินคานําออก คําถามที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดในดานกระบวนการคือ ความชัดเจนของ

ปายบอกจุดในการใหบริการ อันดับที่สี่ คือ ดานบุคลากร อยูในระดับมาก คําถามที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดใน

ดานบุคลากรมีคาเฉลี่ย 2 ดาน ที่เทากัน คือ พนักงานบุคลิกภาพที่สุภาพและเรียบรอย รองลงมาคือ 

พนักงานใหบริการท่ีเทาเทียมกันอยูในระดับมาตรฐาน คําถามท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดในดานบุคลากรคือ 

การบริการในรานอาหาร อันดับที่หา คือ ดานการสงเสริมการตลาด ซึ่งอยูในระดับปานกลาง คําถามที่

มีคาเฉลี่ยสูงสุดในดานการสงเสริมการตลาดคือ มีการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการใหบริการไดอยาง

เพียงพอ คําถามที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุดในดานการสงเสรมิการตลาดคือ สวนรวมในการจัดกิจกรรมที่เปน

ประโยชนตอทองถิ่น อันดับสุดทาย ดานราคาและตนทุน มีศกัยภาพอยูในระดับปานกลาง คําถามที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุดในดานราคาและตานทุนคือ มีราคาที่เหมาะสมตอคุณภาพในการใหบริการ คาเฉลี่ย

ต่ําสุดในดานราคาและตนทุนคือ การแจงขาวสารใหกับผูโดยสารในเรื่องของการคิดราคาตั๋วเครื่องบิน

รวมกับคาใชจายของสนามบิน 
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 กนกรัตน กนกพารา (2549) เรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอความ  

พึงพอใจของผูใชบริการ ผลวิจัยพบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในดานสวนประสมทางการตลาด

บริการ ซึ่งอยูในระดับมาก มีทั้งหมด 6 ดาน ไดแก ดานราคา ดานพนักงาน/บุคลากร ดานผลิตภัณฑ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานกระบวนการใหบริการ และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ สวนดาน

การสงเสริมการตลาด อยูในระดับปานกลาง 

 วราพัณณ ถิระภิรมยไชย (2555) เรื่อง ความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของทา

อากาศยานดอนเมือง ซึ่งมีคาํถามที่มีคาเฉลี่ยโดยรวม อยูในระดับมากตามลําดับ ผลการวิจัยพบวา 

อันดับแรกดานการบริการอยางเทาเทียมกัน ดานการใหบริการอยางกาวหนา ดานการใหบริการอยา

เพียงพอ ดานการใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง สวนดานการรับรู

ของลูกคา มีความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของทาอากาศยานดอนเมือง พบวามีความ

คาดหวังตอการใหบริการ ซึ่งอยูในระดับปานกลาง ลูกคามีความคาดหวังตอการใหบริการมากกวา 

การรับรูของลูกคา 

 จากการทบทวนวรรณกรรม ผูวิจัยจึงขอนําเสนอกรอบแนววิจัยโดยมีตัวแปรอิสระคือ ปจจัย

สวนบุคคล และตัวแปลตามคือ การตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสนามบิน

อุบลราชธานี (7 Ps) ที่สงผลตอความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใช

บริการสนามบินอุบลราชธานี ตามกรอบแนววิจัยดานลาง 
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2.3 กรอบแนวคิดและแผนภูมิ 

 

ภาพที ่2.1: กรอบแนวคิดและแผนภูม ิ

 

  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 

 (Independent Variables)      (Dependent Variables)  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยสวนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดับการศึกษา 

- รายได 

- อาชีพ 

การตลาดบริการสําหรับผูโดยสาร 

ชาวไทยที่ใชบรกิารสนามบิน

อุบลราชธานี (7 Ps) 

- Product 

- Price 

- Place 

- Promotion 

- People 

- Process 

- Physical Evidence 

 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ

สําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ

สนามบินอบุลราชธานี  
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บทที่ 3 

วิธีการดําเนินงานวิจัย 

 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง” การวิเคราะหองประกอบปจจัยเชิงสํารวจของความคาดหวัง

การตลาดบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่เคยใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามในการเก็บ

ขอมูล เพื่อมาวิเคราะหหาขอสรุปอยางมีระบบ ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควาตามขั้นตอน 

ดังตอไปนี้ 

 การวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 

 1) การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 

 2) การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3) การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4) การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.1.1 ประชากรที่ศึกษา คือ ผูที่มาใชบริการสนามบินอุบราชธานี มีจํานวน 1,466,007 คน 

(กรมการบินพลเรือน, 2558) อาศัยหลักการของ Yamane (1973) ในการคํานวณหาขนาดกลุม

ตัวอยาง โดยกําหนดคาความเคลื่อนที่มีระดับความเคลื่อน รอยละ 95 ความผิดพลาดไมเกิน รอยละ 

5 มีสูตรคาํนวณตอไปนี้ 

 สูตรคํานวณ 

   n  =     N 

       1 + Ne2  

 

 เมื่อ  n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   N  = จํานวนผูท่ีมาใชบริการในทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

   e  = ความคาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง 
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เมื่อแทนคาสูตร 

   n  =        1,466,007 

       1 + 1,466,007 (0.05)2 

   n  =          1,466,007 

       1 + 1,466,007 (0.0025) 

   n  =      1,466,004 

       1+3,665.0175 

   n  =   1,466,007 

       3,666.0175 

   n  =  399.89 ประมาณ 400 คน 

 

 ผลจากการคาํนวณหาขนาดกลุมตัวอยาง คือ 399.89 และเพื่องายตอการสํารวจเชิงปริมาณ

และปองกันความผิดพลาดในการตอบแบบสอบถาม ผูวิจัยจึงใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

 3.1.2 กลุมตัวอยาง การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจึงเห็นวาใชในการหากลุมตัวอยางในรูปแบบการสุม

จาก ผูที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ีจํานวน 400 คน ใชวิธีการเลือกตัวอยาง ดังนี้ 

  1) การสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บขอมูลในพ้ืนที่ตาง ๆ ใน

จังหวัดอุบลราชธานีหรือจังหวัดใกลเคยีง 

 

3.2 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ แบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

แบบสอบถาม แบงออกเปน 3 สวน โดยใหผูตอบคําถาม เลือกคําตอบท่ีเหมาะสม ตามความพึงพอใจ

ในแตละคน 

 สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับประชากรศาสตร เชน เพศ อายุ อาชีพ รายได สถานภาพ 

การศกึษา โดยคาํถามมีลักษณะแบบปลายปด และเปนรูปแบบของ Nominal Scale การสัมภาษณ 

โดยใหผูสัมภาษณไดแสดรงความคิดเห็นท่ีมีตอการเขามาใชบริการของทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี วามีแนวทางในการพัฒนาอยางไร 

 สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดบริการที่สงผลตอผูใชบริการสนาม

อุบลราชธานี เชน ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ สงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการ และลักษณะ

ทางกายภาพ โดยใชการวัดแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ มีเกณฑการใหคะแนน ดังนี ้
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   5 หมายถึง สําคัญมากที่สุด 

   4 หมายถึง สําคัญมาก 

   3 หมายถึง ปานกลาง 

   2 หมายถึง สําคัญนอย 

   1 หมายถึง สําคัญนอยที่สุด 

 สวนที่ 3 แบบสอบถามในสวนขอเสนอแนะเพิ่มเติมของผูที่ใชทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี ลักษณะเปนคําถามปลายเปด ผูตอบแบบสอบถามสามารถแสดงขอคิดเห็นหรือ

เสนอแนะตาง ๆ เก่ียวกับความคาดหวังสิ่งอํานวยความสะดวกในทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี 

 ผูศึกษาใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลของขอมูลอันตรภาคชั้น โดยใชสูตรการคํานวณความ

กวางของอันตราภาคชั้น (วิชิต อูอน, 2550) 

  สูตรการหาความกวางของภาคอันตรภาคชั้น 

    คาสูงสุด–คาต่ําสุด 

     จํานวนชั้น 

   = 5–1 

     5 

   = 0.8 

 

 การอภิปลายผลการวิจัยแบบสอบถามปลายเปดตามเกณฑคาเฉลี่ย สามารถแปลผลในการ

พิจารณาเกณฑ ไดดังนี้ 

  4.21–5.00  หมายถึง  มากที่สุด 

  3.41–4.20  หมายถึง  มาก 

  2.61–3.40  หมายถึง  ปานกลาง 

  1.81–2.60  หมายถึง  นอย 

  1.00–1.80  หมายถึง  นอยที่สุด 

 

3.3 การสรางเครื่องมือ 

 การวิจัยครั้งนี้เปน การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูวิจัยสรางเครื่องมือ

ในการใชเก็บขอมูลในเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูล เพ่ือใหเกิดความนาเชื่อถือ

ของเครื่องมือ โดยมีการตรวจสอบดังนี้ 

 



15 

 

 3.3.1 การตรวจสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

 กระบวนในการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณในแบบสอบถามของงานวิจัย ดังนี้ 

 1) ความเที่ยงตรงของเครื่องมือ 

 นําแบบสอบถามที่ทํามานํามาปรึกษาอาจารยและผูเชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบความ

ถูกตองและนํามาปรับปรุงแกไขใหสมบูรณ 

 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดจากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของไปให

อาจารยที่ปรึกษาพิจารณาและตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม ใหมีความถูกตองตรงตาม

วัตถุประสงคของการวิจัย เพ่ือนําไปปรับปรุงแกไข และหาคาดัชนีความสอดคลองหรือ IOC (Index 

of Item–Objective Congruence) กอนนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจริง 

 โดยการหาคา IOC นั้น ผูวิจัยไดนําไปตรวจสอบความเที่ยงตรงกับผูเชี่ยวชาญทั้งสิ้น 

จํานวน 3 ทานดวยกัน 

  โดยใชสูตร  IOC = ∑R  

           N 

 

  เมื่อ  IOC   หมายถึง คาดัชนีความสอดคลอง มีคาอยูระหวาง –1ถึง +1 

    ∑R   หมายถึง ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญ โดยที ่

    n  หมายถึง  จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

    คา +1 หมายถึง แนใจวาขอคําถามสอดคลองกับเนื้อหา 

    คา 0 หมายถึง ไมแนใจวาขอคําถามสอดคลองกับเนื้อหา 

    คา -1 หมายถึง แนใจวาขอคําถามนั้นไมสอดคลองกับเนื้อหา 

   

 ท้ังนี้ผูวิจัยเลือกขอคําถามที่มีคา IOC มากกวา 0.5 จากผูเชี่ยวชาญทั้ง 3 มาเปนขอคําถาม ซึ่ง

ไดตรวจสอบแบบสอบถามแลวเห็นวาแบบสอบถามทุกขอที่ผูวิจัยสรางข้ึนมีความเที่ยงตรงของเนื้อหา 

ในทุกดานและครอบคลุมตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

   2) ความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 

   - นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความตรงจากอาจารยที่ปรึกษาและ

ผูเชี่ยวชาญไปทดสอบกับผูใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุม

ตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น 30 คน ดวยกัน 

   - นําแบบสอบถามที่ไดไปวิเคราะหมาวัดคาหาความเชื่อม่ันโดยใชสูตร 
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การหาคาความเชื่อมั่นของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยตองมีเกณฑมากกวา 0.70 ขึ้นไป 

(Nunally, 1978) มาใชเพ่ืออธิบายรายละเอียดของขอมูล โดยมีสูตร ดังนี ้

 
 

   เม่ือ α หมายถึง สัมประสิทธิ์คาความเชื่อม่ันของครอนบาค (Cronbach’s Alplha) 

    n  หมายถึง  จํานวนขอคําถาม 

    Si
2   หมายถึง  ความแปรปรวนในการตอบขอที่ i  

    St
2  หมายถึง  ความแปรปรวนในการตอบ n ขอ 

 จากผลการวิเคราะหดวยโปรแกรม SPSS ไดคาสัมประสิทธิ์ครอนบาคของแบบสอบถาม

ทั้งหมดดังนี้ 

 

ตารางที่ 3.1: คาสัมประสิทธิ์ครอนบาคของแบบสอบถาม 

 

ตัวแปร จํานวนขอคําถาม คาความเชื่อม่ัน 

ดานผลิตภัณฑ 5 .761 

ดานราคา 5 .860 

ดานสถานที่ 5 .818 

ดานการสงเสริมการตลาด 5 .861 

ดานบุคลากร 5 .898 

ดานกระบวนการใหบริการ 5 .909 

ดานลักษณะทางกายภาพ 5 .875 

ภาพรวม 35 .959 

 

  3) จากผลการวิเคราะหชี้ใหเห็นวาแบบสอบถามมีความเชื่อม่ันรายดาน และใน

ภาพรวมสูงกวา .70 ทุกตัวแปร จึงมีความเหมาะสมที่จะนําแบบสอบถามไปใชในการเก็บรวบรวม

ขอมูลกับกลุมตัวอยางตอไป 

  ภายหลังที่นําแบบสอบถามที่ไดไปวิเคราะหมาวัดคาความเชื่อมั่นโดยหาสูตรการหา

หาคาความเชื่อมั่นของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) มาใชในการอธิบายรายละเอียดขอมูล โดย
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อาศัยแหลงขอมูล หลังจากที่ไดมีการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถามและการตรวจสอบความสมบูรณ

ทั้งหมดแลวนํามาประมวลขอมูล มีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

   ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) แบบสอบถามเก่ียวกับกลุมประชากรศาสตร 

ตัวอยาง ของผูใชบริการในทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี จํานวน 400 คน แบงออกเปน  

4 ขั้นตอนดังนี้ 

    ข้ันตอนที่ 1 ผูวิจัยแจกแบบสอบถามใหกับผูที่มาใชบริการในทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานีหรือผูที่เคยใชบริการในทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี โดยใชวิธีการสุม

การสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

    ข้ันตอนที่ 2 การสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บ

ขอมูลในพ้ืนที่ตาง ๆ ในจังหวัดอุบลราชธานี และจังหวัดในกลุมอีสานตอนลาง  

    ข้ันตอนที่ 3 ผูวิจัยรวบรวมคําตอบจากแบบสอบถาม นํามาตรวจสอบความ

ถูกตองและสมบูรณของคําตอบที่ไดจากการเก็บการไปเก็บกับกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน 

    ข้ันตอนที่ 4 เม่ือผูวิจัยตรวจสอบความถูกตองของขอมูลเสร็จแลวจึงนํา

ขอมูลที่ไดไปวิเคราะหดวยโปรแกรมทางสถิต ิตอไป 

   ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) แหลงขอมูลจากอินเทอรเน็ต นิตยสาร วารสาร 

หนังสือ งานวิจัยตาง ๆ เพ่ือใชเปนขอมูลเบ้ืองตนและสามรถอางอิง สนับสนุนงานวิจัยในครั้งนี้ได 

 

3.4 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล ตั้งแตตนเดือนมีนาคม พ.ศ. 2559 จนถึง เดือนเมษายน  

พ.ศ. 2559 

 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเก็บรวบรวมขอมูลในงานวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนตาง ๆ ดังตอไปนี ้

 3.5.1 ขอมูลมูลปฐมภูมิ ขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการเก็บแบบสอบถามของ

กลุมตัวอยาง 400 ตัวอยาง แยกออกเปน 4 ข้ันตอน ดังตอไปนี้ 

  ขั้นตอนที่ 1 ผูวิจัยแจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 400 คน โดยใชวิธีการ

สุมการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางที่

เคยใชบริการและผูโดยสารที่ใชทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี

  ขั้นตอนที่ 2 การสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บขอมูลในพ้ืนที่ 

ตาง ๆ ในทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีและจังหวัดใกลเคียง ตามที่กําหนดไว 
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  ขั้นตอนที่ 3 ผูวิจัยรวบรวมขอมูลคําตอบจากแบบสอบถามที่ทําขึ้น นํามาตรวจสอบ

ความถูกตองและความสมบูรณ จากการไปเก็บกับกลุมตัวอยางทั้งสิ้น 400 คน 

  ขั้นตอนที่ 4 เมื่อผูวิจัยตรวจสอบเสร็จแลวจึงนําแบบสอบถามที่ไดมานําไปวิเคราะห

ตอไป 

 3.5.2 ขอมูลทุติยภูมิ ขอมูลที่ใชในการประกอบการศึกษา โดยผูวิจัยทําการคนควา 

วิทยานิพนธเอกสารงานวิจัยเชิงวิชาการตาง ๆ ที่เก่ียวของมาเปนแนวทางในการศึกษาครั้งนี ้

 

3.6 การวิเคราะหขอมูล 

 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดดาํเนินการและวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 

 ข้ันตอนที่ 1 แบบสอบถามสามารถตรวจสอบความถูกตองของคําตอบ กอนที่จะนํามา

วิเคราะห 

 ข้ันตอนที่ 2 นํามาวิเคราะหดวยโปรแกรมทางสถิติ  เพื่ออธิบายรายละเอียดของขอมูลที่ได

จากการไปเก็บแบบสอบถาม รายละเอียด ดังนี้ 

  สวนที่ 1 ขอมูลตามลักษณะประชากรศาสตร ของผูตอบตอบแบบสอบถาม และ

แสดงผลเปนการแจกแจงคาความถี่และรอยละ 

  สวนที่ 2 เก็บขอมูลดานสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการทาอากาศ

ยานนานาชาติอุบลราชธาน ีแสดงผลเปนคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  สวนที่ 3 การวิเคราะหปจจัยชิงสํารวจเพ่ือแสดงลักษณะความคาดหวังในการใช

บริการสนามบินนานาชาติของผูโดยสาร โดยใชการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor 

Analysis) 

  สวนที่ 4 เปรียบเทยีบความคาดหวังในการใชบริการสนามบินของผูโดยสารจําแนก

ตามปจจัยดานประชากรศาสตร ตัวแปรเพศ ใชการวิเคราะห t-test สําหรับตัวอยางท่ีเปนอิสระ  

ตัวแปรอายุ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพ ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยตัวแปร คาดหวังในการใชบริการสนามบินของผูโดยสารที่มีปจจัย

ประชากรศาสตรแตกตางกัน 

 

 



 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

  

 การวิจัยเรื่อง การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวังดานการตลาดบริการ

สําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี มีวัตถุประสงค 3 ขอ ไดแก 

1) เพ่ือสํารวจความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทย ที่ใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี 2) เพ่ือวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวังดานการตลาด

บริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ีและ 3) เพ่ือ

เปรียบเทียบความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานีที่มีปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูล

จากกลุมตัวอยาง จํานวน 411 คน เปนผูโดยสารชาวไทยที่มาใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานีในชวงป พ.ศ. 2559 สามารถจําแนกผลการวิจัยไดทั้งสิ้น 4 ตอนดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ขอมูลตามลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบตอบแบบสอบถาม  

 ตอนที่ 2 ระดับการรับรูสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี  

 ตอนที่ 3 การวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจเพ่ือแสดงลักษณะความคาดหวังดานตลาดบริการของ

สนามบินนานาชาติในมุมมองผูโดยสาร  

 ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติของ

ผูโดยสารจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน 

 

4.1 ตอนที่ 1 ขอมูลตามลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะหในสวนนี้ใชการแจกแจงความถี่และรอยละ เพ่ือจําแนกวากลุมตัวอยางทีต่อบ

แบบสอบถามวามีเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได และอาชีพเปนอยางไร ผลการวิเคราะห พบวา 

กลุมตัวอยางเพศชาย จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 44.28 เพศหญิง จํานวน 229 คน คิดเปน   

รอยละ 55.72 ชวงอายุของกลุมตัวอยาง อายุระหวาง 21-25 ป จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 

36.50 อายุระหวาง 26-30 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 23.60 อายุระหวาง 31-35 ป จํานวน 

68 คน คิดเปนรอยละ 16.55 ดานสถานภาพของกลุมตัวอยาง มีสภาพโสด จํานวน 275 คน คิดเปน

รอยละ 66.91 แตงงาน จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 28.95 และหมาย/หยาราง จํานวน 17 คน 

คิดเปนรอยละ 4.14 ดานระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง ที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา จํานวน 271 คน คิดเปนรอยละ 65.94  ต่ํากวาระดับปริญญาตรี จํานวน 90 คน คิดเปน

รอยละ 21.90  สูงกวาระดับปริญญาตรี จํานวน 50 คน คิดเปน รอยละ 12.17 ดานอาชีพของกลุม
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ตัวอยาง กลุมตัวอยางมีอาชีพ พนักงานบริษัท/รับจาง จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 31.39 

ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 23.84 นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 92 คน คิด

เปนรอยละ 22.38 ดานรายได กลุมตัวอยางที่มี รายไดระหวาง 25,001–30,000 บาท จํานวน 90 คน  

คิดเปนรอยละ 21.90 รายไดนอยกวา 10,000 บาท จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.22 รายได

ระหวาง 20,001–25,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 18.73  โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเปน

เพศหญิงจํานวนมากที่สุด คดิเปนรอยละ 55.75 สวนใหญมีอายุ 21–25 ป คิดเปนรอยละ 36.50 สวน

ใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 66.91 สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา คิด

เปนรอยละ 65.94 ทั้งนี้เมื่อพิจารณาตามอาชีพพบวามีอาชีพเปนพนักงานบริษัท/รับจางจํานวนมาก

ที่สุด คิดเปนรอยละ 31.39 และสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 26,001–30,000 บาท คิดเปนรอยละ 

21.90 แสดงขอมูลดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางทั้ง 400 คน ไดผลดังตารางที่ 4.1 

 

ตารางที่ 4.1: ขอมูลตามลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบตอบแบบสอบถาม (N = 400) 

 

ตัวแปรประชากรศาสตร ความถี่ รอยละ 

เพศ   

   ชาย 182 44.28 

   หญิง 229 55.72 

อายุ   

   ไมเกิน 20 ป 22 5.35 

   21-25 ป 150 36.50 

   26-30 ป 97 23.60 

   31-35 ป 68 16.55 

   36-40 ป 44 10.71 

   41-45 ป 22 5.35 

   46 ปขึ้นไป 8 1.95 

สถานภาพ   

   โสด 275 66.91 

   แตงงาน 119 28.95 

   หมาย/หยาราง 17 4.14 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): ขอมูลตามลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบตอบแบบสอบถาม (N = 400) 

 

ตัวแปรประชากรศาสตร ความถี่ รอยละ 

ระดับการศึกษา   

   ต่ํากวาปริญญาตรี 90 21.90 

   ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 271 65.94 

   สูงกวาปริญญาตรี 50 12.17 

อาชีพ   

   นักเรียน/นักศึกษา 92 22.38 

   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 71 17.27 

   พนักงานบริษัท/รับจาง 129 31.39 

   ประกอบธุรกิจสวนตัว 98 23.84 

   ไมไดประกอบอาชีพ 21 5.11 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

   นอยกวา 10,000 บาท 79 19.22 

   15,000 - 20,000 บาท 63 15.33 

   20,001 - 25,000 บาท 77 18.73 

   25,001 - 30,000 บาท 90 21.90 

   30,001 - 35,000 บาท 50 12.17 

   35,001 - 40,000 บาท 24 5.84 

   40,001 บาทขึ้นไป 28 6.81 

 

4.2 ตอนที่ 2 ระดับการรับรูสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธาน ี 

 การวิเคราะหในสวนนี้ใชการคํานวณคาเฉลี่ย ( X ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)  

เพ่ือศึกษาวาระดับการรับรูสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานีเปนอยางไร อยูในระดับใด สามารถจําแนกผลการวิเคราะหจําแนกรายสวนประสมทาง

การตลาด (7Ps) 7 หัวขอยอย ไดดังนี้ 
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 4.2.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) 

 จากผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารรับรูปจจัยดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง ( X = 3.30, 

S.D. = 0.64) เมื่อพิจารณาขอยอยพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ “ความรวดเร็วในการใหบริการ

สนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 3.50 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90 อยูในระดับปานกลาง และขอที่มีคาเฉลี่ย

ต่ําที่สุดคือ “การใหบริการลานจอดรถภายในสนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 3.16 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.97 อยูในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะหดังตารางท่ี 4.2 

 

ตารางที่ 4.2: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูดานผลิตภัณฑ (N = 400) 

 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ X d S.D. ระดับคุณภาพ 

การบริการเช็คอินในสนามบิน 3.31 0.80 ปานกลาง 

ความรวดเร็วในการใหบริการสนามบิน 3.50 0.90 ปานกลาง 

การใหบริการลานจอดรถภายในสนามบิน 3.16 0.97 ปานกลาง 

การใหบริการรานอาหารและเครื่องดื่มภายในสนามบิน 3.23 0.89 ปานกลาง 

การใหบริการหองน้ําภายในสนามบิน 3.30 0.95 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.30 0.64 ปานกลาง 

 

 4.2.2 ปจจัยดานราคา (Price) 

 จากผลการวิเคราะหพบวาผูโดยสารรับรูปจจัยดานราคาในระดับปานกลาง ( X = 3.16, S.D. 

= 0.60) เมื่อพิจารณาขอยอยพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ “ความคุมคาในการใชสนามบิน” โดยมี

คาเฉลี่ย 3.25 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.84 อยูในระดับปานกลาง และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด คือ 

“อัตราคาธรรมเนียมสนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 3.10 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86 อยูในระดับ 

ปานกลาง ผลการวิเคราะหดังตารางท่ี 4.3  
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ตารางที่ 4.3: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูดานราคา (N = 400) 

 

ปจจัยดานราคา X d S.D. ระดับคุณภาพ 

คาบริการที่จอดรถภายในสนามบิน 3.14 0.78 ปานกลาง 

ราคาของอาหาร 3.19 0.86 ปานกลาง 

การจัดเก็บอัตราคารถโดยสารรถรับสงภายในสนามบิน 3.11 0.80 ปานกลาง 

ความคุมคาในการใชสนามบิน 3.25 0.84 ปานกลาง 

อัตราคาธรรมเนียมสนามบิน 3.10 0.86 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.16 0.60 ปานกลาง 

 

 4.2.3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

 จากผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารรับรูปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายในระดับปาน

กลาง ( X = 3.25, S.D. = 0.66) เม่ือพิจารณาขอยอยพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ “ความ

ปลอดภัยในการใชบริการสนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 3.34 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.91 อยูในระดับ

ปานกลาง และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดมีสองขอ คอื “ปายบอกทางในการใชสนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 

3.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90 และ “ความซับซอนในการเดินทางใชสนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 

3.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.95 อยูในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะห ดังตารางท่ี 4.4 

 

ตารางที่ 4.4: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูดานชองทางการจัดจําหนาย (N=400) 

 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   X  d S.D. ระดับคุณภาพ 

ระยะทางในการเขาถึงสนามบิน 3.25 0.78 ปานกลาง 

ปายบอกทางในการใชสนามบิน 3.20 0.90 ปานกลาง 

ความซับซอนในการเดินทางใชสนามบิน 3.20 0.95 ปานกลาง 

ความปลอดภัยในการใชบริการสนามบิน 3.34 0.91 ปานกลาง 

การเขาถึงการใชบริการจากจังหวัดใกลเคยีง 3.28 0.87 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.25 0.66 ปานกลาง 
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 4.2.4 ปจจัยดานชองทางการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

 จากผลการวิเคราะหพบวาผูโดยสารรับรูปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง  

( X = 3.07, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณาขอยอยพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ “การสงเสริมการขาย

รานอาหารภายในสนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 3.10 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 อยูในระดับปานกลาง 

และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ “การมอบสวนรถจากบริษัทรถเชา” โดยมีคาเฉลี่ย 2.99 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.91 อยูในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.5 

 

ตารางที่ 4.5: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูดานการสงเสริมการตลาด (N = 400) 

 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด X  d S.D. ระดับคุณภาพ 

การสงเสริมการขายรานอาหารภายในสนามบิน 3.10 0.83 ปานกลาง 

ความหลากหลายในการโฆษณาภายในสนามบิน 3.09 0.88 ปานกลาง 

การจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดตามเทศกาล 3.08 0.92 ปานกลาง 

การมอบสวนลดรวมกับสายการบิน 3.09 0.92 ปานกลาง 

การมอบสวนรถจากบริษัทรถเชา 2.99 0.91 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.07 0.70 ปานกลาง 

 

 4.2.5 ปจจัยดานดานบุคคล (People) 

 จากผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารรับรูปจจัยดานดานบุคคล ในระดับมาก ( X = 3.51, 

S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณาขอยอยพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ “มนุษยสัมพันธระหวางพนักงาน

กับผูโดยสาร” โดยมีคาเฉลี่ย 3.57 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.88 อยูในระดับมาก และขอท่ีมีคาเฉลี่ย

ต่ําที่สุด คือ “ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน” โดยมีคาเฉลี่ย 3.45 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.92 อยูในระดับมาก ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.6 
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ตารางที่ 4.6: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูดานดานบุคคล (N = 400) 

 

ปจจัยดานบุคคล   X  d S.D. ระดับคุณภาพ 

พนักงานมีความรูที่ชัดเจนในการใหบริการ 3.47 0.84 มาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 3.45 0.92 มาก 

การแตงกายของพนักงานที่ใหบริการภายในสนามบิน 3.49 0.86 มาก 

ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 3.54 0.86 มาก 

มนุษยสัมพันธระหวางพนักงานกับผูโดยสาร 3.57 0.88 มาก 

ภาพรวม 3.51 0.72 มาก 

 

 4.2.6 ปจจัยดานดานกระบวนการ (Process) 

 จากผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารรับรูปจจัยดานดานกระบวนการ ในระดับปานกลาง      

( X = 3.35, S.D. = 0.61) เมื่อพิจารณาขอยอยพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ “ความถูกตองใน

การใหบริการในแตละครั้ง” โดยมีคาเฉลี่ย 3.44 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 อยูในระดับมาก และ

ขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ “ระยะเวลาการรับกระเปาโดยสาร” โดยมีคาเฉลี่ย 3.24 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.88 อยูในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.7 

 

ตารางที่ 4.7: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูดานดานกระบวนการ (N = 400) 

 

ปจจัยดานดานกระบวนการ X d S.D. ระดับคุณภาพ 

ความถูกตองในการใหบริการในแตละครั้ง 3.44 0.71 มาก 

ความเขมงวดในการใหบริการภายในสนามบิน 3.41 0.80 มาก 

การตอบสนองผูโดยสารทันทวงท ี 3.33 0.79 ปานกลาง 

ความผอนคลายในการไดรับบริการของผูโดยสารภายใน

สนามบิน 

3.34 0.82 ปานกลาง 

ระยะเวลาการรับกระเปาโดยสาร 3.24 0.88 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.35 0.61 ปานกลาง 
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 4.2.7 ปจจัยดานดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 จากผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารรับรูปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับปานกลาง (

X =3.17, S.D. =0.67) เมื่อพิจารณาขอยอยพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด คือ “ความสวยงามของตัว

อาคารสนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 3.19 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79 อยูในระดับปานกลาง และขอที่มี

คาเฉลี่ยต่ําที่สุด คือ “ความเปนมลพิษในการใหบริการภายในสนามบิน” โดยมีคาเฉลี่ย 3.03 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97 อยูในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.8 

 

ตารางที่ 4.8: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูดานลักษณะทางกายภาพ (N = 400) 

 

ปจจัยดานดานลักษณะทางกายภาพ X  d S.D. ระดับคุณภาพ 

ความสวยงามของตัวอาคารสนามบิน 3.19 0.79 ปานกลาง 

อุณหภูมิพอเหมาะในการไดรับบริการภายในสนามบิน 3.31 0.82 ปานกลาง 

ความแออัดในการใหบริการภายในสนามบิน 3.17 0.92 ปานกลาง 

ความรมรื่นของลานจอดรถภายในสนามบิน 3.16 0.97 ปานกลาง 

ความเปนมลพิษในการใหบริการภายในสนามบิน 3.03 0.97 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.17 0.67 ปานกลาง 

 

4.3 ตอนที่ 3 การวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจเพื่อแสดงลักษณะความคาดหวังดานตลาดบริการของ

สนามบินนานาชาติในมุมองผูโดยสาร 

 ในสวนนี้เปนการวิเคราะหวาผูโดยสารมีความคาดหวังดานการตลาดบริการระหวางใชบริการ

สนามบินนานาชาติอยางไร จากขอคําถามทั้งหมด 35 ขอ ที่วัดจากสวนประสมทางการตลาด ผูวิจัย

ทําการวิเคราะหวากลุมของความคาดหวังดานการตลาดบริการในระหวางการใชบริการสนามบิน

นานาชาติจากการตอบของผูโดยสารทั้งหมด 400 คน รวมเปนปจจัยอะไรไดบาง โดยใชการวิเคราะห

ปจจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis) ดวยการสกัดองคประกอบแบบ Principle Axis 

Factoring เพ่ือใหตัวแปรตาง ๆ อยูในปจจัยใดปจจัยหนึ่งไดชัดที่สุด และใชการหมุนแกนแบบ 

Varimax เพ่ือใหตัวแปรตาง ๆ อยูในปจจัยตาง ๆ ไดชัดเจนข้ึน ไดผลการวิเคราะหดังนี้ 
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ตารางที ่4.9: การวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนของการวิเคราะหปจจัย 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.932 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 6700.676 

df 595 

p-value < .001 

 p-value < .05 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 

 ผลการวิเคราะหพบวา ขอคาํถามเก่ียวกับความคาดหวังดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps 

ทั้ง 35 ขอมีความสัมพันธกันเพียงพอที่จะวิเคราะหปจจัยได โดยมีคา Kaiser-Meyer-Olkin = 0.932 

ซึ่งมีคาสูงและเขาใกล 1 สอดคลองกับ Bartlett's Test of Sphericity ที่พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 จึงเพียงพอที่จะสรุปวาตัวแปรทั้ง 35 ตัวแปรมีความเหมาะสมที่จะนําไปวิเคราะหปจจัยเชิง

สํารวจได ผลการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจสามารถจัดกลุมของความคาดหวังดานตลาดบริการได 4 

ปจจัยใหม ดังนี้ 

  ปจจัยที่ 1 “การใหบริการของพนักงาน” ประกอบดวย ความเต็มใจในการใหบริการ

ของพนักงาน มนุษยสัมพันธระหวางพนักงานกับผูโดยสาร ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 

พนักงานมีความรูที่ชัดเจนในการใหบริการ และการแตงกายของพนักงานที่ใหบริการภายในสนามบิน 

  ปจจัยที่ 2 “ประสิทธิภาพของสนามบิน” ประกอบดวย คาบริการที่จอดรถภายใน

สนามบิน การจัดเก็บอัตราคารถโดยสารรถรับสงภายในสนามบิน ความคุมคาในการใชสนามบิน ราคา

ของอาหาร อัตราคาทําเนียมสนามบิน การบริการเช็คอินในสนามบิน ความรวดเร็วในการใหบริการ

สนามบิน การใหบริการรานอาหารและเครื่องดื่มภายในสนามบิน ความซับซอนในการเดินทางใช

สนามบิน ระยะทางในการเขาถึงสนามบิน ปายบอกทางในการใชสนามบิน ความปลอดภัยในการใช

บริการสนามบิน การใหบริการลานจอดรถภายในสนามบิน การใหบริการหองน้ําภายในสนามบิน  

และการเขาถึงการใชบริการจากจังหวัดใกลเคยีง 

  ปจจัยดานท่ี 3 “ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน” ประกอบดวย ความ

เปนมลพิษในการใหบริการภายในสนามบิน ความรมรื่นของลานจอดรถภายในสนามบิน ความแออัด

ในการใหบริการภายในสนามบิน ระยะเวลาการรับกระเปาโดยสาร การตอบสนองผูโดยสารทันทวงที 

ความผอนคลายในการไดรับบริการของผูโดยสารภายในสนามบิน ความเขมงวดในการใหบริการ 
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ภายในสนามบิน ความถูกตองในการใหบริการในแตละครั้ง อุณหภูมิพอเหมาะในการไดรับบริการ

ภายในสนามบิน ความสวยงามของตัวอาคารสนามบิน 

  ปจจัยดานท่ี 4 “การเอื้อสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา” การมอบสวนลดรวมกับสาย

การบิน การจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดตามเทศกาล การมอบสวนรถจากบริษัทรถเชา ความ

หลากหลายในการโฆษณาภายในสนามบิน และการสงเสริมการขายรานอาหารภายในสนามบิน 

 การวิเคราะหปจจัยในครั้งนี้พบวาตัวแปรทุกตัวมีคาน้ําหนักปจจัย อยูระหวาง .346 - .762 ซึ่ง

ทําใหแตละขอคําถามอยูใน 4 องคประกอบไดชัดเจนทั้งหมด 35 ขอ โดยมีคามากกวา .30 ทุกตัวแปร 

ทําใหมีความเหมาะสมสอดคลองตามเกณฑขั้นต่ํา (Maskey, Fei & Nguyen, 2018) ดังตารางที่ 4.10  

 

ตารางที่ 4.10: ผลการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจความคาดหวังดานการตลาดบริการสนามบิน

นานาชาติ 

 

ตัวแปร 

คาน้ําหนักปจจัยความคาดหวังดานตลาด

บริการ 

1 2 3 4 

 ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน .762    

 มนุษยสัมพันธระหวางพนักงานกับผูโดยสาร .720    

 ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน .706    

 พนักงานมีความรูที่ชัดเจนในการใหบริการ .673    

 การแตงกายของพนักงานที่ใหบริการภายในสนามบิน .668    

 คาบริการที่จอดรถภายในสนามบิน  .592   

 การจัดเก็บอัตราคารถโดยสารรถรับสงภายใน

สนามบิน 

 .578   

 ความคุมคาในการใชสนามบิน  .562   

 ราคาของอาหาร  .516   

 ระยะทางในการเขาถึงสนามบิน  .511   

 อัตราคาทําเนียมสนามบิน  .506   

 การบริการเช็คอินในสนามบิน  .492   

 ความรวดเร็วในการใหบริการสนามบิน  .423   

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ): ผลการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจความคาดหวังดานการตลาดบริการสนามบิน

นานาชาติ 

 

ตัวแปร 

คาน้ําหนักปจจัยความคาดหวังดานตลาด

บริการ 

1 2 3 4 

 การใหบริการรานอาหารและเครื่องดื่มภายใน

สนามบิน 

 .419   

 ความซับซอนในการเดินทางใชสนามบิน  .415   

 ปายบอกทางในการใชสนามบิน  .406   

 ความปลอดภัยในการใชบริการสนามบิน  .399   

 การใหบริการลานจอดรถภายในสนามบิน  .351   

 การใหบริการหองน้ําภายในสนามบิน  .350   

 การเขาถึงการใชบริการจากจังหวัดใกลเคยีง  .346   

 ความเปนมลพิษในการใหบริการภายในสนามบิน   .654  

 ความรมรื่นของลานจอดรถภายในสนามบิน   .619  

 ความแออัดในการใหบริการภายในสนามบิน   .600  

 ระยะเวลาการรับกระเปาโดยสาร   .567  

 การตอบสนองผูโดยสารทันทวงท ี   .518  

 ความผอนคลายในการไดรับบริการของผูโดยสาร

ภายในสนามบิน 

  .483  

 ความเขมงวดในการใหบริการภายในสนามบิน   .444  

 ความถูกตองในการใหบริการในแตละครั้ง   .431  

 อุณหภูมิพอเหมาะในการไดรับบริการภายใน

สนามบิน 

  .428  

 ความสวยงามของตัวอาคารสนามบิน   .386  

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ): ผลการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจความคาดหวังดานการตลาดบริการสนามบิน

นานาชาติ 

 

ตัวแปร 

คาน้ําหนักปจจัยความคาดหวังดานตลาด

บริการ 

1 2 3 4 

 การมอบสวนลดรวมกับสายการบิน    .692 

 การจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดตามเทศกาล    .690 

 การมอบสวนรถจากบริษัทรถเชา    .667 

 ความหลากหลายในการโฆษณาภายในสนามบิน    .599 

 การสงเสริมการขายรานอาหารภายในสนามบิน    .556 

 

 จากผลการวิเคราะหปจจัยสํารวจลักษณะความคาดหวังดานการตลาดบริการของผูโดยสาร

ชาวไทย กรณศีึกษาทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 411 คน สามารถนําเสนอคาเฉลี่ย ( X ) 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ของปจจัยตาง ๆ ที่ผูวิจัยวิเคราะหขึ้นไดใหม โดยพบวาในภาพรวม

ผูโดยสารมีความคาดหวังดานตลาดบริการสนามบินในระดับปานกลาง ( X = 3.27, S.D. = 0.51) 

ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือการใหบริการของพนักงาน ( X = 3.51, S.D. = 0.72) โดยมีคาเฉลี่ยระดับ

มาก ดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคอืการเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา ( X = 3.07, S.D. = 0.70) โดย

มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ดังตารางท่ี 4.11 

 

ตารางที่ 4.11: คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวังดานการตลาดบริการ           

(N = 400) 

 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ X  d S.D. ระดับคุณภาพ 

การใหบริการของพนักงาน 3.51 0.72 มาก 

ประสิทธิภาพของสนามบิน 3.24 0.54 ปานกลาง 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน 3.26 0.57 ปานกลาง 

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 3.07 0.70 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.27 0.51 ปานกลาง 
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4.4 ตอนที่ 4 การเปรียบเทียบความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบนินานาชาติของ

ผูโดยสารจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน 

 การวิเคราะหสวนนี้เปนการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบิน

นานาชาติของผูโดยสาร จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศกึษา อาชีพและรายได มีผลการวิเคราะห ดังนี้ 

 4.4.1 การเปรียบเทียบตามเพศ 

 การวิเคราะหสวนนี้ใช t-test สําหรบัตัวอยางเปนอิสระ เนื่องจากตัวแปรเพศมี 2 กลุม  

ผลการวิเคราะหพบวา ความคาดหวังดานตลาดบริการของเพศชาย และเพศหญิงในทั้ง 4 ดานไม

แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 นั่นหมายความวา ผูโดยสารชาวไทยเพศชายและหญิงไมได

มองเรื่องความคาดหวังดานการตลาดบริการตางกัน ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.12 และภาพที่ 4.1 

 

ตารางที่ 4.12: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติจําแนกตามเพศ (N = 400) 

 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ t-test p-value สรุปผล 

การใหบริการของพนักงาน 0.80 .423 ไมแตกตางกัน 

ประสิทธิภาพของสนามบิน 1.30 .194 ไมแตกตางกัน 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน 1.22 .222 ไมแตกตางกัน 

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 0.62 .539 ไมแตกตางกัน 
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ภาพที่ 4.1: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามเพศ 

 
 

 

 

 
การใหบริการของพนักงาน ประสิทธิภาพของสนามบิน 

 

 

 

 

 
ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 

 

 4.4.2 การเปรียบเทียบตามอายุ 

 การวิเคราะหสวนนี้ใชการวิเคราะห ANOVA โดยทดสอบ F-test เนื่องจากตัวแปรอายุมี

มากกวา 2 กลุม ผลการวิเคราะหพบวามีเฉพาะความคาดหวังดานการตลาดบริการดาน การเอ้ือ

สมนาคุณพิเศษใหกับลูกคาที่แตกตางกันตามอายุที่ระดับนัยสําคัญ .05 ในขณะที่การเอ้ือสมนาคุณ

พิเศษใหกับลูกคาดานอ่ืน ๆ ลูกคาในแตละชวงอายุคาดหวังไมแตกตางกัน ผลการวิเคราะหดังตารางท่ี 

4.13 และภาพท่ี 4.2 
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ตารางที่ 4.13: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติจําแนกตามอายุ (N = 400) 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ F-test p-value สรุปผล 

การใหบริการของพนักงาน 1.67 .138 ไมแตกตางกัน 

ประสิทธิภาพของสนามบิน 0.87 .524 ไมแตกตางกัน 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน 2.37* .040 แตกตางกันตามอายุ 

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 0.85 .536 ไมแตกตางกัน 

* p-value < .05 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05

ภาพที่ 4.2: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามอายุ 

การใหบริการของพนักงาน ประสิทธิภาพของสนามบิน 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน* การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 
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 4.4.3 การเปรียบเทียบตามสถานภาพการแตงงาน 

 การวิเคราะหสวนนี ้ใชการวิเคราะห ANOVA โดยทดสอบ F-test เนื่องจากตัวแปร

สถานภาพการแตงงานมีมากกวา 2 กลุม ผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพโสด แตงงาน 

และหมายหรือหยารางมีความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติไมแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.14 และภาพที่ 4.3 

 

ตารางที่ 4.14: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาต ิจําแนกตามสถานภาพการ

แตงงาน (N = 400) 
 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ F-test p-value สรุปผล 

การใหบริการของพนักงาน 2.16 .117 ไมแตกตางกัน 

ประสิทธิภาพของสนามบิน 1.73 .178 ไมแตกตางกัน 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน 1.34 .262 ไมแตกตางกัน 

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 0.32 .726 ไมแตกตางกัน 

 

ภาพที่ 4.3: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามสถานภาพการแตงงาน 
 

  

การใหบริการของพนักงาน ประสิทธิภาพของสนามบิน 

  

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 
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 4.4.4 การเปรียบเทียบตามระดับการศึกษา 

 การวิเคราะหสวนนี้ใชการวิเคราะห ANOVA โดยทดสอบ F-test เนื่องจากตัวแปรระดับ

การศกึษามีมากกวา 2 กลุม ผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา หรือสูงกวาปริญญาตรี มีความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบิน

นานาชาติไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.15 และภาพที่ 4.4 

 

ตารางที่ 4.15: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาต ิจําแนกตามระดับการศกึษา 

(N = 400) 
 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ F-test p-value สรุปผล 

การใหบริการของพนักงาน 1.21 .299 ไมแตกตางกัน 

ประสิทธิภาพของสนามบิน 0.34 .716 ไมแตกตางกัน 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน 0.09 .911 ไมแตกตางกัน 

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 0.24 .783 ไมแตกตางกัน 

 

ภาพที่ 4.4: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามระดับการศึกษา 
 

  

การใหบริการของพนักงาน ประสิทธิภาพของสนามบิน 

  

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 
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 4.4.5 การเปรียบเทียบตามอาชีพ 

 การวิเคราะหสวนนี้ใชการวิเคราะห ANOVA โดยทดสอบ F-test เนื่องจากตัวแปรอาชีพมี

มากกวา 2 กลุม ผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพมองความคาดหวังดานการตลาดบริการใน

การใชบริการสนามบินแตกตางกันตามอาชีพที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ในขณะที่ความคาดหวัง

ดานอ่ืน ๆ แตละอาชีพคาดหวังไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ผลการวิเคราะหดังตาราง

ที่ 4.16 และภาพที่ 4.5 

 

ตารางที่ 4.16: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติจําแนกตามอาชีพ (N = 400) 
 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ F-test p-value สรุปผล 

การใหบริการของพนักงาน 0.44 .778 ไมแตกตางกัน 

ประสิทธิภาพของสนามบิน 0.74 .567 ไมแตกตางกัน 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน 3.56* .007 แตกตางกันตามอายุ 

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 0.89 .469 ไมแตกตางกัน 

* p-value < .05 มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 

ภาพที่ 4.5: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามอาชีพ 
 

  

การใหบริการของพนักงาน ประสิทธิภาพของสนามบิน 
 

  

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา* 
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 4.4.6 การเปรียบเทียบตามรายได 

 การวิเคราะหสวนนี้ใชการวิเคราะห ANOVA โดยทดสอบ F-test เนื่องจากตัวแปรชวงรายได

มีมากกวา 2 กลุม ผลการวิเคราะหพบวา ผูโดยสารที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังดานตลาด

บริการของสนามบินนานาชาติไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 นั่นหมายความวา ไมวา

ผูโดยสารจะมีรายไดเทาใด ก็มีความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติไมตางกัน  

ผลการวิเคราะหดังตารางที่ 4.17 และภาพที่ 4.6 

 

ตารางที่ 4.17: ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติจําแนกตามรายได (N = 400) 

 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ F-test p-Value สรุปผล 

การใหบริการของพนักงาน 0.89 .505 ไมแตกตางกัน 

ประสิทธิภาพของสนามบิน 1.35 .235 ไมแตกตางกัน 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน 1.15 .330 ไมแตกตางกัน 

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 1.51 .175 ไมแตกตางกัน 

    

 

ภาพที่ 4.6: กราฟแสดงคาเฉลี่ยของความคาดหวังดานการตลาดบริการตามรายได 

 

  

การใหบริการของพนักงาน ประสิทธิภาพของสนามบิน 

  

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา 
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ตารางที่ 4.18: สรุปผลการทดสอบเพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบิน

นานาชาติของผูโดยสารจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน 

 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ ผลการเปรียบเทียบ 

การใหบริการของพนักงาน ไมแตกตางกันตามปจจัยประชากรศาสตร 

ประสิทธิภาพของสนามบิน ไมแตกตางกันตามปจจัยประชากรศาสตร 

ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน แตกตางกันตามอายุ และอาชีพของผูโดยสาร 

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา ไมแตกตางกันตามปจจัยประชากรศาสตร 

 

 



 

บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล ขอเสนอแนะ 

  

 การวิจัยเรื่อง การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวังดานการตลาด บริการ

สําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี มีวัตถุประสงค 3 ขอ ไดแก 

1) เพ่ือสํารวจความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี 2) เพ่ือวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจของความคาดหวังดานการตลาดบริการ

สําหรับผูโดยสาร ชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี และ 3) เพ่ือเปรียบเทียบ

ความคาดหวังดานการตลาด บริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานีที่มีปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุม

ตัวอยาง จํานวน 400 คน เปนผูโดยสารชาวไทยที่มาใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี

ในชวงป พ.ศ. 2559 การสรุปผลการศึกษาจะนําเสนอ ดังตอไปนี้ 

 5.1 สรุปผลการวิจัย 

  5.1.1 ขอมูลตามลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบตอบแบบสอบถาม  

  5.1.2 ระดับการรับรูสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการ ทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานี  

  5.1.3 การวิเคราะหปจจัยชิงสํารวจเพื่อแสดงลักษณะความคาดหวัง ดานตลาด

บริการของสนามบินนานาชาติในมุมองผูโดยสาร 

  5.1.4 การเปรียบเทียบความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติ ของ

ผูโดยสารจําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตางกัน 

 5.2 อภิปรายผลการการวิจัย 

 5.3 ขอเสนอแนะการวิจัย 

  5.3.1 ขอเสนอในการนําผลการวิจัยไปใช 

  5.3.2 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 ขอมูลตามลักษณะประชากรศาสตรของผูตอบตอบแบบสอบถาม  

 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 55.75 มีอายุ 21–25 ป 

คิดเปนรอยละ 36.50 สวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 66.91 สวนใหญมีระดับการศึกษา

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา คิดเปนรอยละ 65.94 ทั้งนี้เม่ือพิจารณาตามอาชีพ พบวา มีอาชีพเปน 
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พนักงานบริษัท/รับจางจํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 31.39 และสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

26,001–30,000 บาท คิดเปนรอยละ 21.90 

 5.1.2 ระดับการรับรูสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี  

 ผูโดยสารรับรูปจจัยดานดานบุคคล ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 ผูโดยสารรับรู

ปจจัยดานดานกระบวนการ ในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 ผูโดยสารรับรูปจจัยดาน

ผลิตภัณฑในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 ผูโดยสารรับรูปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนายในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.25 ผูโดยสารรับรูปจจัยดานราคาในระดับ 

ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16 ผูโดยสารรับรูปจจัยดานลักษณะทางกายภาพในระดับปานกลาง  

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.17 และผูโดยสารรับรูปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง  

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.07  

 5.1.3 การวิเคราะหปจจัยชิงสํารวจเพ่ือแสดงลักษณะความคาดหวังดานตลาดบริการ ของ

สนามบินนานาชาติในมุมองผูโดยสาร 

 ผลโดยสรุปพบวา ขอคําถามเก่ียวกับความคาดหวังดานสวนประสมทางการตลาด 7Ps ทั้ง 

35 ขอ มีความสัมพันธกันเพียงพอที่จะวิเคราะหปจจัยได โดยมีคา Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 

เทากับ 0.932 ซึ่งมีคาสูงและเขาใกล 1 สอดคลองกับ Bartlett's Test of Sphericity ที่พบวา 

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจสามารถจัดกลุมของความคาดหวัง

ดานตลาดบริการได 4 ปจจัยใหม ดังนี้ ปจจัยที่ 1 มีชื่อปจจัยวาการใหบริการของพนักงาน ปจจัยที่ 2 

มีชื่อปจจัยวาประสิทธิภาพของสนามบิน ปจจัยดานที่ 3 มีชื่อปจจัยวาภาพลักษณและการจัดการ

ภายในสนามบิน และปจจัยดานที่ 4 มีชื่อปจจัยวาการเอื้อสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา ตัวแปรทุกตัว 

มีคาน้ําหนักปจจัย อยูระหวาง .346 - .762 ซึ่งอยูในระดับที่เหมาะสม 

 ผลโดยสรุปพบวา ในภาพรวมผูโดยสารมีความคาดหวังดานตลาดบริการสนามบินในระดับ

ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.51 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด 

คือ การใหบริการของพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.72 โดยมี

คาเฉลี่ยระดับมาก ดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือการเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.70 โดยมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 

 5.1.4 การเปรียบเทียบความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติ ของผูโดยสาร

จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน 

 ผูโดยสารเพศชาย และเพศหญิง มีความคาดหวังดานตลาดบริการในทั้ง 4 ดาน ไมแตกตาง

กันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 นั่นหมายความวา ผูโดยสารชาวไทยเพศชายและเพศหญิงไมไดมอง

เรื่องความคาดหวังดานการตลาดบริการตางกัน 
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 ผูโดยสารมีความคาดหวังดานการตลาดบริการดานการเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคาที่ 

แตกตางกันตามอายุของที่ระดับนัยสําคัญ .05 ในขณะที่การเอื้อสมนาคณุพิเศษใหกับลูกคาดานอื่น ๆ 

ลูกคาในแตละชวงอายุคาดหวังไมแตกตางกัน 

 ผูโดยสารที่มีสถานภาพโสด แตงงาน และหมายหรือหยาราง มีความคาดหวัง ดานตลาด

บริการ ของสนามบินนานาชาติไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 ผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือเทียบเทา หรือสูงกวาปริญญา

ตรี มีความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติ ไมแตกตางกันท่ีระดบันัยสําคัญทางสถิติ 

.05 

 ผูโดยสารที่มีอาชีพมองความคาดหวังดานการตลาดบริการในการใชบริการสนามบินแตกตาง

กันตามอาชีพที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ในขณะที่ความคาดหวังดานอ่ืน ๆ แตละอาชีพ คาดหวัง

ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

 ผูโดยสารที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติ  

ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 นั่นหมายความวา ไมวาผูโดยสารจะมีรายไดเทาใด  

ก็มีความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติไมตางกัน 

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 5.2.1 ในบรรดาการรับรูสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการสนามบิน 

อุบลราชธานีพบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยดานดานบุคคลสูงที่สุด เนื่องจาก มีคาเฉลี่ยสูง

ที่สุดในบรรดาสวนประสมทางการตลาดบริการทุกดาน นั่นหมายความวา พนักงานของทาอากาศยาน

นานาชาติอุบลราชธานีมีความรูที่ชัดเจนในการใหบริการ มีความรวดเร็วในการบริการ มีการแตงกาย

ที่สุภาพเรียบรอย มีความเต็มใจ และมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับผูโดยสาร สิ่งท่ีปรากฏจากการรับรูของ

ผูโดยสารนั้น สามารถอธิบายไดจากการศึกษาของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) อาจเปนเพราะวา

พนักงาน ของสนามบินนานาชาติมีการใหความสําคัญกับการสรางคณุภาพและนําเสนอภาพลักษณ

โดยรวมใหกับลูกคา ทั้งทางดานการบริการและคุณภาพภายในราน ที่ลูกคาสามารถเห็นคุณคาและ 

ไดรับประโยชนจากสิ่งท่ีแสดงออกมา เชน การแตงกายที่สะอาดเรียบรอย มีวาจาที่สุภาพออนนอม 

เอาใจใสลูกคา เปนตน 

 5.2.2 ผูโดยสารรับรูปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง เนื่องจากมีคาเฉลี่ย 

นอยที่สุด ในบรรดาสวนประสมทางการตลาดบริการของผูใชบริการทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี นั่นหมายความวา การสงเสริมการขายรายอาหารภายในทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี ยังไมหลากหลาย เทาที่ควร การโฆษณาอาจจะยังไมแพรหลายพอที่จะทําใหผูโดยสาร
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รับทราบขอมูลขาวสาร กิจกรรมการสงเสริมการตลาดอาจยังมีไมมากพอ การไมมีสวนลดรวมกับ   

สายการบิน และการไมมี สวนลดจากรถเชา ดวยเหตุนี้อาจเปนเพราะวา ทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานีเปนสนามบิน นานาชาติของภาคอีสานตอนลาง มีสายการบินพาณิชยที่เปดทําการไมมาก 

โดยมีเพียงสายการบิน พาณิชยในระดับตนทุนต่ํา (Low Cost Airlines) เพียง 4 สายการบินเทานั้น 

ไดแก การบินไทยสไมล นกแอร ไทยแอรเอเชีย และไทยไลออนแอร ทั้งนี้ยังมีเท่ียวบินที่ไมคอย

หนาแนนเทากับสนามบิน หลักอ่ืน ๆ เชน สนามบินภูเก็ต  สนามบินเชียงใหม สนามบินหาดใหญ  

เปนตน และปริมาณ ผูโดยสารก็ถืออยูในระดับกลางจึงอาจทําใหสนามบินไมมีศักยภาพเพียงพอใน

การจัดรายการ สงเสริมการขายรวมกับสายการบินที่มีอยูจํานวนไมมากในปจจุบัน สิ่งนี้ยังอธิบายได

เพ่ิมเติม จากแนวคิดของ Lu & Mao (2015) ที่ระบุวา สนามบินที่มีศกัยภาพในการแขงขันนอย มัก

เปนสนามบินที่มีจํานวนสายการบินไมมากและสวนใหญเปนสายการบินตนทุนต่ํา การสงเสริมการขาย

และการตลาดของสนามบินอาจทําไดไมดีเทาที่ควร จึงเปนเหตุผลท่ีผูโดยสารรับรูปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยนอยเมื่อเทียบกับปจจัยดานอื่น ๆ นั่นเอง 

 5.2.3 ผลการวิจัยนี ้ไมสอดคลองกับการศึกษาของผูใชบริการสนามบินนานาชาติ อุดรธานี

ของโดย ชญาดา ชนาวุฒิกุลกิต,ิ ศิริวรรณ กวงเพง และลินจง โพชารี (2561) ที่ระบุวาปจจัยท่ี

เก่ียวของกับการรับรูคุณภาพการบริการมากที่สุด ไดแก ดานความปลอดภัย และดานความเปน

รูปธรรมของการบริการ ในขณะที่ปจจัยดานความเชื่อถือไวใจได และความนาเชื่อถือของพนักงาน 

เปนปจจัยท่ีเก่ียวของกับการรับรูคุณภาพการบริการนอยที่สุด แตการศึกษาในครั้งนี้พบวาผูใชบริการ 

มีความพึงพอใจการใชบริการสนามบินนานาชาติ อุบลราชธานีดานบุคคลสูงท่ีสุด รองลงมาเปนดาน

กระบวนการ และดานที่พึงพอใจนอยที่สุด คือดานการสงเสริมการตลาด ซึ่งเปนที่ตั้งขอสังเกตความ

แตกตางระหวางการใหบริการ ของทั้งสองสนามบิน 

 5.2.4 การวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจเพ่ือจัดกลุมลักษณะความคาดหวังดานตลาดบริการ ของ

สนามบินนานาชาติในมุมองผูโดยสารในสวนนี้อธิบายไดวา ผูวิจัยนําทฤษฎีสวนประสม ทางการตลาด

ของธุรกิจบริการ (Service Mix) ของ Kotler (1997) มี 7 ดาน ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัย

ดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล 

ปจจัยดานดานกระบวนการ และปจจัยดานดานลักษณะทางกายภาพ ของใชในการสรางขอคําถาม  

ที่ใชสํารวจความคาดหวังของผูโดยสาร แตเมื่อนํามาวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) พบวา 

สามารถจัดกลุมขอคําถามทั้ง 35 ขอ ที่มาจาก 7 ดานใหมได 4 กลุม ไดแก การใหบริการของ 

พนักงาน ประสิทธิภาพของสนามบิน ภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบิน การเอ้ือสมนาคุณ 

พิเศษใหกับลูกคา 
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 การจัดปจจัยที่ไดในการศกึษาครั้งนี ้คลายคลึงกับการจัดกลุมความคาดหวังและคุณภาพการ

ใหบริการของ ชญาดา ชนาวุฒิกุลกิติ และคณะ (2561) ที่ศึกษาการวิจัย เรื่องปจจัยที่เก่ียวของกับการ

รับรูคณุภาพการบริการของผูใชบริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี โดยการศกึษาครั้งนี ้มีคุณลักษณะ

ใกลเคยีงกับการศึกษาของผูวิจัยในครั้งนี้ โดย ชญาดา ชนาวุฒิกุลกิต ิและคณะ (2561) ทุกปจจัย ดังนี้ 

1) ภาพลักษณของ สนามบินตรงตามมาตรฐานของสนามบินนานาชาติ มีความใกลเคียงกับปจจัยดาน

ภาพลักษณ และการจัดการภายในสนามบิน 2) ระบบการบริการโดยทั่วไปมีความรวดเร็ว มีความ

ใกลเคยีงกับปจจัยดานประสิทธิภาพของสนามบิน 3) พนักงานมีความเขาใจในกระบวนการ การ

ใหบริการในสนามบิน มีความใกลเคยีงกับปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน และ 4) สนามบินมี 

สิ่งอํานวยความสะดวกที่ครบครัน สิ่งแวดลอมในการบริการ มีความใกลเคียงกับปจจัย ดานการเอ้ือ

สมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา ซึ่งนับวาการจัดกลุมปจจัยที่ไดจากการวิจัยครั้งนี ้สอดคลองกับแนวคิด 

ที่มีการศึกษาไวแลวดังกลาว 

 นอกจากนี้คุณภาพของการจัดกลุมปจจัยขึ้นใหมยังมีความเหมาะสม เนื่องจากคาสถิติ ไดผาน

เกณฑการวิเคราะหปจจัยทุกคา ไดแก การมีคา KMO สูงเขาใกล 1 และการมี Bartlett's Test of 

Sphericity ที่พบวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งทําใหการวิเคราะหครั้งนี ้มีความเหมาะสม 

เพียงพอที่จะอธิบายปจจัยของความคาดหวังดานตลาดบริการของทาอากาศยานนานาชาติ

อุบลราชธานี ในมุมมองผูโดยสาร 

 5.2.5 การเปรียบเทียบความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติ ของผูโดยสาร 

จําแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน ใหผลการวิจัยที่อธิบายได ดังนี้ 

  5.2.5.1 ผูโดยสารเพศชาย และเพศหญิงมีความคาดหวังดานตลาดบริการในทั้ง 4 

ดาน ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 นั่นหมายความวา ผูโดยสารชาวไทยเพศชาย และ 

เพศหญิงไมไดมองเรื่องความคาดหวังดานการตลาดบริการตางกัน กลาวคือไมวาจะเปนเพศใดก็ตาม  

ก็มีความคาดหวังตอความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติที่ไมตางกัน สอดคลองกับ

งานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) ที่ศึกษาโดยพบวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีผลตอความ

คาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบินไมแตกตางกัน 

  5.2.5.2 ผูโดยสารมีความคาดหวังดานการตลาดบริการดานการเอ้ือสมนาคุณพิเศษ

ใหกับลูกคา ที่แตกตางกันตามอายุของที่ระดับนัยสําคัญ .05 โดยจากกราฟคาเฉลี่ยชี้ใหเห็นวา กลุมท่ี

มีความคาดหวังตอภาพลักษณและการจัดการภายในสนามบินสูงมี 2 กลุมคือ กลุมอายุ 21-25 ป  

และกลุมอายุ 41-45 ป ในขณะที่กลุมที่มีความคาดหวังดานตอภาพลักษณและการจัดการภายใน 

สนามบินต่ําคือ อายุ 31-35 ป และอายุ 36-40 ป นั่นอาจเปนเพราะวาดวยบุคลิกและคุณลักษณะ 

ของคนในชวงผูใหญตอนตนและวัยที่มั่นคงในการทํางานแลวอยางวัย 41-45 ป อาจตองการ

ภาพลักษณของการใหบริการที่มีความสะดวกสบาย แตวัย 31-35 ป และ 36-40 ป อาจไมได มีความ
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คาดหวังในเรื่องนี้มากเทาที่ควร ในขณะที่การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคาดานอื่น ๆ ลูกคาในแตละ

ชวงอายุคาดหวังไมแตกตางกัน ผลที่ไดมีความคลายกับงานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) ที่พบวา 

ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบิน ตนทุนต่ํา เท่ียวบิน

ภายในประเทศ ทางดานทัศนะความมั่นใจ และทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว แตกตางกัน สวนทัศนะ

อ่ืนไมพบความแตกตาง 

  5.2.5.3 ผูโดยสารที่มีสถานภาพโสด แตงงาน และหมาย หรือหยาราง มีความ

คาดหวังดาน ตลาดบริการของสนามบินนานาชาติไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 นั่น

หมายความวา ไมวาผูโดยสารจะมีสถานภาพเปนเชนไร ก็มีความคาดหวังตอการใหบริการของ

สนามบินนานาชาติ ไมแตกตางกัน ผลการวจิัยยังคลายคลึงกับ งานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) 

ที่พบวา ลูกคาที่มี สถานภาพแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคณุภาพการบริการสายการบิน

ตนทุนต่ํา เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดานทัศนะความม่ันใจ แตกตางกัน สวนทัศนะอ่ืนไมพบความ

แตกตาง ซึ่งทําใหเห็นวาสถานภาพของผูโดยสารมีอิทธิพลตอ 

  5.2.5.4 ผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

หรือสูงกวา ปริญญาตรี มีความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติไมแตกตางกันที่

ระดับ นัยสําคัญทางสถิติ .05 นั่นหมายความวาไมวาผูโดยสารจะมีระดับการศึกษาอยางไร แตละกลุม 

ระดับการศึกษา ก็มีความคาดหวังตอการใหบริการของสนามบินนานาชาติไมแตกตางกัน  ผลการวิจัย

ยังคลายคลึงกับ งานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีผลตอความ

คาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ํา เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดานทัศนะการ

ตอบสนองที่รวดเร็ว และทัศนะความมั่นใจ แตกตางกัน สวนทัศนะอ่ืน ไมพบความแตกตาง 

  5.2.5.5 ผูโดยสารที่มีอาชีพมองความคาดหวังดานการตลาดบริการในการใชบริการ

สนามบิน แตกตางกันตามอาชีพที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 เมื่อพิจารณาจากกราฟคาเฉลี่ยพบวา 

ผูโดยสาร กลุมนักเรียน/นักศึกษา และไมไดประกอบอาชีพใหความสําคัญกับดานภาพลักษณะและ

การจัดการ ภายในสนามบินคอนขางสูง แตกลุมที่ใหความสําคัญต่ําคือพนักงานบริษัท/รับจาง ในขณะ

ที่ ความคาดหวังดานอ่ืน ๆ แตละอาชีพคาดหวังไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ซึ่งผลที่

ไดสอดคลองกับงานของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีผลตอ ความคาดหวังใน

คณุภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ํา เที่ยวบินภายในประเทศแตกตางกัน 

 ผูโดยสารที่มีรายไดแตกตางกัน มีความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติ  

ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 นั่นหมายความวา ไมวาผูโดยสารจะมีรายไดเทาใดก็มี 

ความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบินนานาชาติไมตางกัน ผลการวิจัยนี้ไมสอดคลอง กับงาน

ของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) ลูกคาทีม่ีรายไดแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง ในคณุภาพการบริการ

สายการบินตนทุนต่ํา เที่ยวบินภายในประเทศ ในทุกทัศนะแตกตางกัน 
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5.3 ขอเสนอแนะการวิจัย 

 5.3.1 ขอเสนอในการนําผลการวิจัยไปใช 

  5.3.1.1 จากการวิเคราะหปจจัยเชิงสํารวจเพ่ือจัดกลุมลักษณะความคาดหวังดาน

ตลาดบริการ ของสนามบิน นานาชาติในมุมองผูโดยสาร สามารถจัดกลุมปจจัยที่เก่ียวของกับความ

คาดหวังได 4 ปจจัย ไดแก การใหบริการของพนักงาน ประสิทธิภาพของสนามบิน ภาพลักษณและ

การจัดการ ภายในสนามบนิ การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคา จึงทําใหไดขอมูลที่จะชวยอธิบายวา

ลักษณะ ความคาดหวังของผูโดยสารประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ  

และผูโดยสารมีมุมมองการใหความสําคัญในดานตาง ๆ มากนอย ซึ่งเปนผลทําใหผูที่เก่ียวของกับ  

การบริหารจัดการสนามบินใหความสําคัญกับลักษณะความคาดหวังดานตลาดบริการของสนามบิน

นานาชาติในมุมองผูโดยสารในดานที่ผูโดยสารรับรูในระดับนอย เพ่ือหาทางในการปรับปรุง คุณภาพ

การใหบริการของสนามบินใหสูงข้ึน เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจสูงสุด ในบางประเด็น เชน  

การเอ้ือสมนาคุณพิเศษใหกับลูกคามีคาเฉลี่ยคอนขางนอยเมื่อเทียบกับ ดานอ่ืน ๆ ทําใหผูบริหาร

จัดการสนามบินมาใหความสําคญักับการเอ้ือประโยชนใหกับลูกคา ไมวาจะเปนการมอบสวนลด

รวมกับสายการบิน การจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดตามเทศกาล การมอบสวนลดจากบริษัทรถเชา 

ความหลากหลายในการโฆษณาภายในสนามบิน และการสงเสริม การขายรานอาหารภายในสนามบิน 

ซึ่งในปจจุบันทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานียังไมได จัดใหมีเกิดขึ้นมากเทาที่ควร เพ่ือทําใหเกิด

ศักยภาพในการแขงขันและมีปริมาณผูโดยสาร มาใชบริการมากขึ้นไดอีกทาง 

  5.3.1.2 ความคาดหวังดานตลาดบริการของทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี 

ในมุมมองผูโดยสารสวนใหญไมแตกตางกันตามผูโดยสารที่มีลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันจึง

เปนสวนที่ชี้ใหเห็นวา ผูโดยสารที่มาใชบริการสนามบินแหงนี้ ถึงแมจะมีพ้ืนฐานและมีภูมิหลังแตกตาง

กัน แตก็มีความคาดหวังดานตลาดบริการไมแตกตางกัน ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพการ ใหบริการของ

สนามบินจึงใหความสําคัญกับการพัฒนาเพื่อเอ้ือประโยชนใหกับผูโดยสารทุกกลุม โดยไมใชเพ่ือเอ้ือ

ประโยชนใหกับผูโดยสารกลุมใดกลุมหนึ่ง 

 5.3.2 ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

  5.3.2.1 ควรใชวิจัยเชิงคุณภาพ เปนเครื่องมือในการศึกษาความคาดหวังดาน

การตลาดบริการสําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี เพ่ือทําให

ผูวิจัยไดขอมูลเชิงลึกมากยิ่งข้ึน เพ่ือนําไปใชในการวางแผนดานตลาดบริการตอไป 
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  5.3.2.2 ควรมีการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังดานตลาดบริการของ

สนามบินนานาชาตใินภูมิภาคอ่ืน ๆ ที่มีลักษณะการบริหารจัดการในรูปแบบเดียวกันหรือใกลเคยีงกัน 

เพ่ือใหไดขอมูลในการเลือกใชบริการ ซึ่งสามารถนํามาใชปรับปรุงการใหบริการของสนามบิน

นานาชาติตอไปได 

  5.3.2.3 งานวิจัยนี้เปนเปนการทําวิจัยเพียงชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเทานั้น ควรทํา 

การวิจัย อยางตอเนื่อง เพราะการดําเนินงานของสนามบินนานาชาติ มีการปรับปรุงการใหบริการ 

ตลอดเวลาและทําใหความพึงพอใจของลูกคาเปลี่ยนแปลง ซึ่งสงผลใหพฤติกรรมการมารับบริการ

เปลี่ยนแปลงตามไปดวย 

  5.3.2.4 ในการศึกษาความคาดหวังดานตลาดบริการของผูที่มาใชบริการสนามบิน

นานาชาติ ควรนําความแตกตางดานปจจัยสวนบุคคล ศึกษารวมกับตัวแปรอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก 

ดานการตลาดบริการ เชน ความปรารถนาในการใชบริการ การแนะนําบอกตอ การพัฒนาปรับปรุง

สนามบิน เปนตน เพ่ือเปนขอมูลในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสนามบินนานาชาติตอไป  
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แบบสอบถาม 

 

เรื่อง การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความคาดหวังการตลาดบริการสําหรับผูโดยสาร

ชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอบุลราชธาน ี

 

คําชี้แจง: แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการทําวิจัยในระดับปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการ

อุตสาหกรรมการบริการและการทองเที่ยว คณะมนุษยศาสตรและการจัดการการทองเท่ียว 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจของความ

คาดหวังดานการตลาดบรกิาร ผลการวิจัยครั้งนี้ เพ่ือตอยอดสําหรับผูที่สนใจศึกษาความคิดเห็นของ 

ผูที่มาใชบริการสายการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี และบุคลทั่วไปที่สนใจ 

 

ตอนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคลขอผูใชบริการ 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงใน □ ที่ทานคดิวาตรงกับขอมูลของทานมากที่สุด 

1. เพศ 

 □ ชาย □ หญิง 

2. อาย ุ

 □ ไมเกิน 20 ป □ 21-25 ป 

 □ 26-30 ป  □ 31-35 ป 

 □ 36-40 ป  □ 41-45 ป  

 □ 46-50 ป  □ มากกวา 50 ป 

3. สถานภาพสมรส 

 □ 1) โสด  □ 2) สมรส 

 □ 3) หมาย/หยาราง 

4. วุฒิการศึกษา  

 □ ต่ํากวาปริญญาตรี  □ ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

 □ ปริญญาโท  □ ปริญญาเอก 

5. อาชีพหลัก 

 □ นักเรียน/นักศึกษา □ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

 □ พนักงานบริษัท/รับจาง □ ประกอบธุรกิจสวนตัว 

 □ ไมไดประกอบอาชีพ □ อื่น ๆ (ระบุ)................. 
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6. รายไดตอเดือน 

 □ 1) ไมเกิน 15,000 บาท □ 2) 15,001-20,000 บาท 

 □ 3) 20,001-25,000 บาท □ 4) 25,001-30,000 บาท 

 □ 5) 30,001-35,000 บาท □ 6) 35,001-40,000 บาท 

 □ 7) มากกวา 40,000 บาท 

 

ตอนท่ี 2 ความคาดหวังดานการตลาดบริการ 

ความตองการของผูใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธานี จะเนนไปทางเรื่องของ ผลิตภัณฑ 

ราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด พนักงาน ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการ 

คําชี้แจง: ขอใหทานอานขอความตอไปนี้แลวพิจารณาวาทานมีความคิดเห็นตอขอความนั้นอยางไร

บาง โดยทําเครื่องหมาย √ ลงในชองวาง □ เพื่อแสดงระดับการตัดสินใจในดานการบริการของทา

อากาศยานนานาชาติอุบลราชธานีตามคุณลักษณะ ดังตอไปนี ้

1 = นอยท่ีสุด 2 = นอย 3 = ปานกลาง 4 = มาก 5 = มากท่ีสุด 

 

ความคาดหวังดานการตลาดบริการ 

สําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ 

ทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี

ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ 

นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

ดานผลิตภัณฑ      

1. การบริการเช็คอินในสนามบิน      

2. ความรวดเร็วในการใหบริการสนามบิน      

3. การใหบริการลานจอดรถภายในสนามบิน      

4. การใหบริการรานอาหารและเครื่องดื่มภายใน

สนามบิน 

     

5. การใหบริการหองน้ําภายในสนามบิน      

ดานราคา      

1. คาบริการที่จอดรถภายในสนามบิน      

2. ราคาของอาหาร      

3. การจัดเก็บอัตราคารถโดยสารรถรับสงภายใน

สนามบิน 
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ความคาดหวังดานการตลาดบริการ 

สําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ 

ทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี

ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ 

นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

4. ความคุมคาในการใชสนามบิน 

5. อัตราคาทําเนียมสนามบิน 

     

ชองทางการจัดจําหนาย      

1. ระยะทางในการเขาถึงสนามบิน      

2. ปายบอกทางในการใชสนามบิน      

3. ความซับซอนในการเดินทางใชสนามบิน      

4. ความปลอดภัยในการใชบริการสนามบิน      

5. การเขาถึงการใชบริการจากจังหวัดใกลเคียง      

การสงเสริมการตลาด      

1. การสงเสริมการขายรานอาหารภายในสนามบิน      

2. ความหลากหลายในการโฆษณาภายในสนามบิน      

3. การจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดตามเทศกาล      

4. การมอบสวนลดรวมกับสายการบิน      

5. การมอบสวนรถจากบริษัทรถเชา      

ดานบุคคล      

1. พนักงานมีความรูท่ีชัดเจนในการใหบริการ      

2. ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน      

3. การแตงกายของพนักงานที่ใหบริการภายใน

สนามบิน 

     

4. ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน      

5. มนุษยสัมพันธระหวางพนักงานกับผูโดยสาร      

ดานกระบวนการ      

1. ความถูกตองในการใหบริการในแตละครั้ง      

2. ความเขมงวดในการใหบริการภายในสนามบิน      

3. การตอบสนองผูโดยสารทันทวงที      
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ความคาดหวังดานการตลาดบริการ 

สําหรับผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ 

ทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี

ระดับความคิดเห็นของผูใชบริการ 

นอย

ที่สุด 

นอย ปาน

กลาง 

มาก มาก

ที่สุด 

4. ความผอนคลายในการไดรับบริการของผูโดยสาร

ภายในสนามบิน 

5. ระยะเวลาการรับกระเปาโดยสาร 

     

ดานลักษณะทางกายภาพ      

1. ความสวยงามของตัวอาคารสนามบิน      

2. อุณหภูมิพอเหมาะในการไดรับบริการภายใน

สนามบิน 

     

3. ความแออัดในการใหบริการภายในสนามบิน      

4. ความรมรื่นของลานจอดรถภายในสนามบิน      

5. ความเปนมลพิษในการใหบริการภายในสนามบิน      

 

ขอเสนอแนะและความคิดเห็นอื่น ๆ ที่เก่ียวกับความคาดหวังดานการตลาดบริการสําหรับผูโดยสาร

ชาวไทยที่ใชบริการทาอากาศยานนานาชาติอุบลราชธาน ี

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

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

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

............................................................................................................................................................... 
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ประวัติผูเขียน 

 

ชื่อ-นามสกุล:    ภูวนาถ อมรสิน 

 

อีเมล:      logo_nutty@hotmail.com 

 

ประวัติการศึกษา:   พ.ศ. 2554 ระดับปริญญาตร ีมหาวิทยาลัยกรุงเทพ  

     คณะมนุษยศาสตร สาขาการจัดการธุรกิจ 

     สายการบิน 

 

ประสบการณทํางาน:  ปจจุบันเจาของกิจการ รานอาหารเกาหล ี 

     In-Cheon Bar จ. อุบลราชธานี 

     เมษายน 2561-กันยายน 2563  

     ตําแหนง Customer Service  

     บริษัท CHIC CAR RENT 

     กันยายน 2560–มีนาคม 2561 ตําแหนง Chef  

     ราน Osha Thai Restaurant USA. 

 


