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บทคัดยอ 

 

  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา 1. ระดับทัศนคติ การรับรูคุณภาพการใหบริการ และความต้ังใจใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 2. อิทธิพลของทัศนคติ และการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการ 

ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน กลุมตัวอยาง ไดแก ผูมาใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน จำนวน 3 แหง ประกอบดวย ทาอากาศยานสกลนคร ทาอากาศยานนครพนม และทาอากาศยานเลย จำนวน 385 คน 

ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 

คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 1. ทัศนคติตอ 

การใชบริการ การรับรูคุณภาพการใหบริการ และความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน โดยภาพรวม

อยูในระดับมาก 2. ทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดานความคิดความเชื่อ มีอิทธิพลตอ

ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ยกเวนดานความรูสึก 

และดานความพรอมแสดงพฤติกรรม โดยสามารถพยากรณระดับความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
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ตอนบน ไดรอยละ 30.90 การรับรูคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดานความเชื่อถือ

ไววางใจได ดานความเปนรูปธรรมของบริการ และดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศ

ยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ยกเวน ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบริการ 

และดานการรูจักและเขาใจผูมารับบริการ โดยสามารถรวมกันพยากรณระดับความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออก 

เฉียงเหนือตอนบน ไดรอยละ 94.60 

คำสำคัญ: ทัศนคติ, การรับรูคุณภาพการใหบริการ, ความตั้งใจใชบริการ, ทาอากาศยาน 

 

Abstract 

 

 This research aimed to examine 1. the levels of attitude, perceived service quality, and intention 

to use the upper northeastern airports, and 2.  the influence of both attitude and perceived service 

quality on the intention to use the upper northeastern airports. The sample comprised 385 service users 

from three airports—Sakon Nakhon Airport, Nakhon Phanom Airport, and Loei Airport—selected through 

cluster sampling.  Data collection was conducted using a questionnaire.  They were analyzed using 

frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis. The findings indicated 

that 1.  attitudes toward service use, perceived service quality, and intention to use the upper 

northeastern airports were overall at a high level; and 2. the cognitive dimension of attitudes toward using 

the upper northeastern airports significantly influenced the intention to use those airports at a level of 

0.01. whereas the affective dimension and the behavioral readiness dimension did not have a significant 

impact.  Together, these dimensions predicted 30.90%  of the variance in intention to use the airports. 

Regarding perceived service quality, the dimensions of reliability, tangibility, and responsiveness 

significantly influenced the intention to use the upper northeastern airports at a level of 0.01, while the 

assurance and empathy dimensions did not have a significant impact.  Collectively, these dimensions 

predicted 94.60% of the variance in intentions to use the airports. 

Keywords: attitude, perceived service quality, intention to use, airport 

 

ที่มาและความสำคัญของปญหา 

 กรมทาอากาศยาน เปนหนวยงานระดับกรมในสังกัดของกระทรวงคมนาคม มีอำนาจหนาท่ีพัฒนาโครงขายสงเสริม

กิจการทาอากาศยานและบริหารทาอากาศยานท้ัง 29 แหงท่ัวประเทศไทย จากการแบงกลุมจังหวัด ภายใตแนวคิดการบริหารงาน

แบบบูรณาการ ท่ีกำหนดใหมีการรวมกลุมจังหวัดท่ีมีความสัมพันธเชื่อมโยงในดานตาง ๆ เขาดวยกัน ซ่ึงจะชวยใหการวางกรอบ

ทิศทางการพัฒนาและการใชประโยชนในทรัพยากรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนรวมกันแกไขปญหาระหวางจังหวัด 

ไดอยางมีประสิทธิผล มติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 22 กรกฎาคม พ.ศ. 2546 ไดกำหนดแนวทางในการจัดกลุมจังหวัดท้ังหมด  

18 กลุม โดยกลุมจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 1 ประกอบดวย จังหวัดหนองคาย เลย อุดรธานี หนองบัวลำภู  

และกลุมจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 2 ประกอบดวย จังหวัดนครพนม มุกดาหาร สกลนคร ซ่ึงในกลุมจังหวัด 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จังหวัดท่ีมีสนามบินเปดใหบริการภายในประเทศเทานั้น คือ ทาอากาศยานสกลนคร  
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ทาอากาศยานนครพนม และทาอากาศยานเลย (กรมทาอากาศยาน, 2566)  กิจการทาอากาศยานจะประกอบดวย 3 สวนหลัก 

คือ การบริการ (service) ผูใชบริการ (user) และหนวยงานรวมถึงองคกรตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับกิจการการบินพลเรือนระหวาง

ประเทศ กลาวคือ การบริการเปนการบริการพ้ืนท่ีท่ีใชบริการ ไดแก พ้ืนท่ีสำหรับใชบริการผูโดยสาร (passenger area) พ้ืนท่ี

สำหรับขนถายสินคาและพัสดุภัณฑทางอากาศ (cargo area) พ้ืนท่ีสำหรับการบริการซอมบำรุง (maintenance area) และ

หนวยงานท่ีทำหนาท่ีบริการ มีหนาท่ีควบคุมดูแลและอำนวยความสะดวกตลอดจนรักษาความปลอดภัยใหแกผูโดยสาร  

ผูประกอบธุรกิจการเดินอากาศ ไดแก บริษัททาอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) บริษัท วิทยุการบินแหงประเทศไทย จำกัด 

สำนักงานตรวจคนเขาเมือง กรมศุลกากร การทองเท่ียวแหงประเทศไทย ประชาชนผูใชบริการ เปนตน ผูใชบริการจะเปน

ผูใชบริการของกิจการทาออากาศยาน ไดแก บริษัทการบิน บริษัทตัวแทนขนสงทางอากาศ ผูโดยสาร ผูมารับ–สง รวมท้ังบริษัท

ท่ีรับเหมาเขามาดำเนินกิจการภายในทาอากาศยาน เชน บริษัทเชื้อเพลงการบินกรุงเทพ ภัตตาคาร รานคา หนวยงาน 

และองคการตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับกิจการการบินพลเรือนระหวางประเทศท้ังหมด (พระราชบัญญัติการทาอากาศยาน 

แหงประเทศไทย (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2538; บุณวัทน ศรีขวัญ และวรรษิดา บุญญาณเมธาพร, 2563) 

 ทาอากาศยานในฐานะหนวยงานท่ีรับผิดชอบการบริหารและดูแลกิจการทาอากาศยาน ตองดำเนินงานใหเปนไปตาม

วัตถุประสงค กฎหมาย และขอกำหนดท่ีเกี่ยวของ พรอมท้ังใหบริการดานความสะดวกและความปลอดภัยแกอากาศยาน 

ผูโดยสาร และผูใชบริการ รวมถึงการขนสงสินคาและไปรษณียภัณฑทางอากาศอยางถูกตอง มีประสิทธิภาพ และไดมาตรฐานสากล 

ปจจุบันการเดินทางทางอากาศมีแนวโนมเพ่ิมข้ึน สงผลใหภารกิจของทาอากาศยานตองขยายการใหบริการท้ังในดานปริมาณ

และความหลากหลายของผูใชบริการ ซ่ึงมีผลตอระดับความพึงพอใจ ดังนั้น ทาอากาศยานจึงควรใหความสำคัญกับคุณภาพ

บริการท้ัง 5 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความม่ันใจ และความใสใจ เพ่ือใช

เปนเกณฑประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) (Parasuraman et al., 1988) 

 การเดินทางโดยเคร่ืองบิน เปนการเดินทางท่ีรวดเร็วและประหยัดเวลา อยางไรก็ตาม ผูโดยสารตองใชเวลาในการรอ

คอนขางนานภายในสนามบินกอนข้ึนเคร่ืองบิน ทาอากาศยานจึงจัดใหมีบริการตาง ๆ อยางหลากหลาย เพ่ือรองรับผูโดยสาร

ใหเพียงพอ สำหรับทาอากาศยานในกลุมจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนท่ีเปดใหบริการภายในประเทศ ไดแก  

ทาอากาศยานสกลนคร ทาอากาศยานนครพนม และทาอากาศยานเลย ซ่ึงเปนหนวยงานท่ีใหบริการแกประชาชนโดยตรง 

ผูใชบริการยอมคาดหวังวาจะไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพจากเจาหนาท่ีสนามบิน คุณภาพการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะชวย

สรางความไดเปรียบและเปนกลยุทธสำคัญในการยกระดับองคกร ทำใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และสงผลตอความสำเร็จ

ขององคกร รวมท้ังความต้ังใจใชบริการทาอากาศยาน ท้ังนี้ ความต้ังใจใชบริการของผูโดยสารแตละคนอาจแตกตางกัน 

ตามเหตุผลและความตองการ ขณะเดียวกันทัศนคติมีอิทธิพลตอพฤติกรรมและการเลือกใชบริการของบุคคล เนื่องจากทัศนคติ

เกี่ยวของกับการรับรู การเรียนรู อารมณ บุคลิกภาพ และแรงจูงใจ จึงเปนความรูสึกท้ังทางบวกและทางลบท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ดังนั้น ทัศนคติจึงเปนความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท้ังทางบวกและทางลบ (นิติพล ภูตะโชติ, 2560) 

 ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาทัศนคติและการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ประกอบดวย ทาอากาศยานสกลนคร ทาอากาศยานนครพนม และทาอากาศยานเลย ซ่ึงเปน

สนามบินท่ีใหบริการทางการบินภายในประเทศ ผลการวิจัยสามารถนำไปใชเปนแนวทางและขอมูลประกอบการวางแผนกลยุทธ 

เพ่ือปรับปรุงองคกรและบุคลากรใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล บรรลุวัตถุประสงคของหนวยงาน รวมท้ังพัฒนา 

การปฏิบัติงานของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียง เหนือตอนบน ไดแก สกลนคร นครพนม และเลย เพ่ือยกระดับคุณภาพ

การใหบริการใหสอดคลองกับเปาหมายการบริหารท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดผลสัมฤทธิ์สูงสุด อันเปนปจจัยสำคัญในการพัฒนา 

การใหบริการท่ีเปนเลิศ 
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วัตถุประสงค  

 1. เพ่ือศึกษาระดับทัศนคติ การรับรูคุณภาพการใหบริการ และความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน 

 2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของทัศนคติ และการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

 

การทบทวนวรรณกรรม  

 องคประกอบของทัศนคติ  

 Duffett (2020) กลาวถึง องคประกอบของทัศนคติไววา มีองคประกอบ 3 ดาน คือ 

 1) ดานความรูและความเขาใจ (the cognitive component) หมายถึง สวนหนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ 

3 ประการ ซ่ึงแสดงถึงความรู การรับรู และความเชื่อถือ ซ่ึงผูบริโภคมีตอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง สวนของความเขาใจ 

เปนสวนประกอบสวนแรกซ่ึงก็คือความรูและการรับรูท่ีไดรับจากการประสมกับประสบการณโดยตรงตอทัศนคติและขอมูล 

ท่ีเกี่ยวของจากหลายแหลงขอมูลความรู และผลกระทบตอการรับรูจะกาหนดความเชื่อถือ (beliefs) ท่ีสะทอนความรูเฉพาะ

ของบุคคล และมีการประเมินเกี่ยวกับความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงก็คือการท่ีผูบริโภคมีทัศนคติตอสิ่งหนึ่งคุณสมบัติของสิ่งหนึ่ง

หรือพฤติกรรมเฉพาะอยางจะนำไปสูผลลัพธเฉพาะอยาง 

 2) ดานความรูสึก (the affective component) หมายถึง สวนของโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ ซ่ึงสะทอนถึง

อารมณ (emotion) หรือความรูสึก (feeling) ของผูบริโภคท่ีมีตอความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนการประเมินผลเบื้องตน 

โดยธรรมชาติ โดยการใหคะแนนความพึงพอใจหรือไมพอใจ ดีหรือเลว เห็นดวยหรือไมเห็น 

 3) ดานพฤติกรรม (the behavioral component) หมายถึง สวนหนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ

ซ่ึงสะทอนถึงความนาจะเปนหรือแนวโนมท่ีจะมีพฤติกรรมของผูบริโภคดวยวิธีใดวิธีหนึ่งตอทัศนคติท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจ

หมายถึง ความต้ังใจท่ีจะซ้ือ หรือใชบริการ รวมถึงพฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นตอความตั้งใจของผูบริโภค ดวยคะแนนความตั้งใจของ

ผูบริโภคสามารถนำไปใช เพ่ือประเมินความนาจะเปนของความตั้งใจใชบริการของผูบริโภค 

 สรุปไดวา ทัศนคติตอการใชบริการ หมายถึง ความรูสึกดีของผูใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบนท่ีมีตอการใหบริการท่ีตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของผูรับบริการในดานตาง ๆ ของทาอากาศยาน 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จำนวน 3 แหง จากแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของทัศนคติของ Duffett (2020) ประกอบดวย 

1) ความคิดความเชื่อ 2) ความรูสึก และ 3) ความพรอมแสดงพฤติกรรม 

 ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการ 

 ตัวแบบท่ีใชวัดคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับความนิยม เปนผลงานของ Parasuraman et al. (1990) ซ่ึงไดพัฒนา 

ตัวแบบ เพ่ือใชสำหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการ โดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคา 

พรอมกับไดพยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการใหบริการและปจจัยท่ีกำหนดคุณภาพการใหบริการท่ีเหมาะสม  

โดยมีมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบริการ 10 มิติ เพ่ือใชชี้วัดคุณภาพการใหบริการ ตอมาไดมีการปรับปรุงขึ้นใหม เรียกวา 

SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลัก (Zeithaml et al., 1990; Lovelock, 1996) ประกอบดวย  

 มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอำนวย 

ความสะดวกตาง ๆ ไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชในการติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมท้ัง

สภาพแวดลอมท่ีทำใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนำเสนอออกมา 

เปนรูปธรรมจะทำใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้น ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/164-servicequality2.html
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 มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับ

ผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ำเสมอนี้

จะทำใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได  

 มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับความสะดวก 

จากการใชบริการ รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว  

 มิติท่ี 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนกับ

ผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

ดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับ

บริการท่ีดีท่ีสุด  

 มิติท่ี 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการ

ท่ีแตกตางของผูรับบริการแตละคน  

 ในการวิจัยคร้ังนี้ การรับรูคุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังของผูมารับบริการ เปนการรับรูของผูรับบริการ ซ่ึงผูรับบริการจะทำการประเมินคุณภาพการใหบริการ  

โดยเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริง ตามแนวคิดของ ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ

การใหบริการ หรือ SERVQUAL (Zeithaml et al., 1990; Lovelock, 1996)  

 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความต้ังใจใชบริการ 

 นักวิชาการไดอธิบายและใหความหมายเกี่ยวกับแนวคิดความตั้งใจใชบริการ ไวดังนี้ 

 มัสลิน ใจคุณ (2561) ไดกลาววา ความต้ังใจใชบริการ มีความสำคัญมากตอนักการตลาด เนื่องจากความตั้งใจใชบริการ

สินคา เปรียบเสมือนแนวทางการทานายหรือการคาดการณลักษณะพฤติกรรมของผูบริโภคในอนาคต โดยลักษณะพฤติกรรม

ของผูบริโภคสามารถทำนายไดจากการวัดหรือทำนายความต้ังใจท่ีจะกระทำ ซ่ึงความตั้งใจท่ีจะกระทำพฤติกรรมมีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมในระดับสูงหรือไม ขึ้นอยูกับองคประกอบดังนี้ คือ 

 1) ความตรงกัน (correspondence) เปนเกณฑในการวัดความต้ังใจท่ีกระทำพฤติกรรม คือ ใหมีความตรงกัน 

ในองคประกอบดานการกระทำเปาหมายสถานการณหรือสิ่งแวดลอม 

 2) ระดับความม่ันคงของความต้ังใจ (stability of intention) เปนการวัดระดับความต้ังใจท่ีจะกระทำพฤติกรรม  

มีความม่ันคงหรือความคงทนสูง ก็จะมีความสัมพันธกับพฤติกรรมสูงดวย 

 Mowen & Minor (1998) ไดอธิบายวาความตั้งใจซ้ือและใชบริการเปนความตั้งใจของผูบริโภคในการกระทำใหไดมา 

(acquisition) การจัดการ (disposition) และการใชสินคาหรือบริการ 

 Fishbein & Ajzen (2010) ไดกลาววา ความต้ังใจใชงาน หมายถึง ความพรอมหรือความเปนไปไดของบุคคลท่ีจะแสดง

พฤติกรรมของการใชงาน จากการศึกษาความต้ังใจท่ีจะพยายามทำพฤติกรรมนั้น ความต้ังใจเปนปจจัยการจูงใจท่ีมีอิทธิพลตอ

พฤติกรรม และเปนตัวบงชี้วาบุคคลไดมีความพยายาม เพ่ือท่ีจะกระทำพฤติกรรมนั้น ย่ิงบุคคลมีความต้ังใจและพยายาม 

มากเพียงใด ความเปนไปไดท่ีบุคคลจะกระทำพฤติกรรมก็มีมากเทานั้น 

 จากการศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจใชบริการ สามารถสรุปไดวา ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน หมายถึง แนวโนมท่ีผูใชบริการจะกลับมาใชบริการอีกในอนาคต เนื่องมาจากการใหบริการท่ีสามารถตอบสนอง 

ความตองการของผูรับบริการ รวมถึงความรูสึกและการยอมรับตอคุณภาพบริการ ซ่ึงสงผลตอการตัดสินใจกลับมาใชบริการซ้ำ

ในอนาคต และสามารถต้ังเปนสมมติฐานของการวิจัย ดังนี้ 
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 สมมติฐานท่ี 1 ทัศนคติมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

 สมมติฐานท่ี 2 การรับรูคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย  

จากการท่ีผูวิจัยไดทำการวิจัยแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ผูวิจัยไดนำ 1) องคประกอบของทัศนคติ 

ของ Duffett (2020) มากำหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจัยเกี่ยวกับทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน 2) ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL (Zeithaml et al., 1990; Lovelock, 1996) 

มากำหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจยัเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดังภาพท่ี 1 

  ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

วิธีดำเนินการวิจัย  

การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) มีรายละเอียดวิธีดำเนินการวิจัย ดังตอไปนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรท่ีใชในการวิจัย ไดแก ประชาชนผูมาใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จำนวน 3 แหง 

ประกอบดวย ทาอากาศยานสกลนคร ทาอากาศยานนครพนม และทาอากาศยานเลย ซ่ึงไมทราบจำนวนประชากรท่ีแนนอน 

กลุมตัวอยางในการวิจัย ไดแก ประชาชนผูมาใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จำนวน 3 แหง 

ประกอบดวย ทาอากาศยานสกลนคร ทาอากาศยานครพนม และทาอากาศยานเลย จำนวน 385 คน เนื่องจากไมทราบจำนวน

ประชากรท่ีแทจริง จึงใชวิธีการหาขนาดกลุมตัวอยาง จากสูตรของ Cochran (1977) ในกรณีท่ีไมทราบจำนวนประชากรท่ีแนนอน 

และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (cluster sampling) ตามขนาดของสนามบิน 

ความคิดความเชื่อทัศนคติตอการใช

บริการ 

1. ความคิดความเชื่อ 

2. ความรูสึก 

  ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน การรับรูคุณภาพการใหบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ  

2. ความเชื่อถือไววางใจได  

3. การตอบสนองตอผูมารับบริการ  

4. การใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบริการ 

5. การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ 
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2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม ซ่ึงแบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะคำถามเปนแบบตรวจรายการ (checklist) 

 ตอนที่ 2 ทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน แบบสอบถามมีลักษณะเปน

แบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) 5 ระดับ 

 ตอนท่ี 3 การรับรูคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน แบบสอบถามมีลักษณะ

เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) 5 ระดับ 

 ตอนท่ี 4 ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน แบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบมาตราสวน

ประมาณคา (rating scale) 5 ระดับ 

การสรางและหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ โดยการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี  เอกสาร นิยามศัพทเฉพาะ 

และงานวิจัยเกี่ยวของ เพ่ือหาแนวทางในการกำหนดรูปแบบของแบบสอบถาม และขอคำถาม จากนั้นนำแบบสอบถามท่ีสรางขึ้น

เสนอตออาจารยท่ีปรึกษาเพ่ือตรวจแกไขเนื้อหา และความถูกตอง จากนั้นทำการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหา

คาความเท่ียงตรงทำการตรวจสอบโดยผูทรงคุณวุฒิ จำนวน 5 คน แลวนำมาหาคาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item-

Objective Congruence: IOC) จากนั้นนำแบบสอบถามไปทดลองใช (tryout) กับกลุมประชากรท่ีไมใชกลุมตัวอยางท่ีจะศึกษา 

จำนวน 30 คน แลวนำมาหาคาอำนาจจำแนก (discrimination power) โดยใชวิธีการหาคาสหสัมพันธรายขอกับคะแนนรวม 

(item total correlation) คิดขอคำถามท่ีมีคาอำนาจจำแนกต้ังแต 0.361 ขึ้นไป (นพพร ธนะชัยขันธ, 2555) แลวนำมาหา 

คาความเชื่อม่ันโดยการวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach's alpha coefficient) ไวท่ี 0.70 

(Cronbach, 1990) ไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามภาพรวมท้ังฉบับเทากับ 0.798 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล  

  3.1 ผูวิจัยนำหนังสือขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร ถึง

ผูอำนวยการทาอากาศยานสกลนคร ผูอำนวยการทาอากาศยานนครพนม ผูอำนวยการทาอากาศยานเลย เพ่ือขอความรวมมือ

ในการเก็บขอมูลจากประชาชนผูมาใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จำนวน 385 คน 

  3.2 สงแบบสอบถามไปใหผูท่ีเกี่ยวของพรอมชี้แจงรายละเอียดความมุงหมายของการออกแบบสอบถามนี้  

เพ่ือทำความเขาใจใหตรงกันในการตอบแบบสอบถาม 

  3.3 ดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยดำเนินการเก็บขอมูลดวยตนเองและการลงพ้ืนท่ีจริง เพ่ือนำ

แบบสอบถามไปแจกแกกลุมตัวอยาง จำนวน 385 คน พรอมท้ังชี้แจงรายละเอียด ความมุงหมายของการออกแบบสอบถาม 

  3.4 ตรวจสอบความถูกตอง ความสมบูรณของแบบสอบถาม เพ่ือนำแบบสอบถามไปประมวลผล และวิเคราะห

ขอมูลตอไป 

 4. การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตองของแบบสอบถาม และดำเนินการลงรหัสเลข (code) จากนั้น 

นำแบบสอบถามท่ีลงรหัสมาวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 

     4.1 การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล ตามแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ใชการแจกแจงความถ่ี (frequencies) และคารอยละ (percentage) บรรยายลักษณะของขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับคุณลักษณะ 

สวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
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  4.2 การวิเคราะห 1) ทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 2) การรับรูคุณภาพ

การใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 3) ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน ใชคาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

  4.3 การศึกษาอิทธิพลของทัศนคติ และการรับรูคุณภาพการใหบริการ ท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนผูวิจัยทำการวิเคราะหการถดถอยแบบงาย (simple regression analysis) โดยกำหนด

ระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดังตารางท่ี 1 

 

ตารางท่ี 1 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

ดานท่ี ทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยาน X  S.D. ความหมาย 

1 ความคิดความเชื่อ 4.15 0.39 มาก 

2 ความรูสึก 3.92 0.65 มาก 

3 ความพรอมแสดงพฤติกรรม 4.02 0.72 มาก 

ภาพรวม 4.04 0.34 มาก 

 

 จากตารางท่ี 1 พบวา ผลการวิเคราะหระดับทัศนคติตอการใชบริการ ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.04) เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานความคิดความเชื่อ 

( X = 4.15) รองลงมาคือ ดานความพรอมแสดงพฤติกรรม ( X = 4.02) และดานความรูสึก ( X = 3.92) ตามลำดับ 

 2. ผลการวิเคราะหการรับรูคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดังตารางท่ี 2 

 

ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน 

ดานท่ี การรับรูคุณภาพการใหบริการ X  S.D. ความหมาย 

1 ความเปนรูปธรรมของบริการ 4.22 0.46 มาก 

2 ความเชื่อถือไววางใจได 4.30 0.46 มาก 

3 การตอบสนองตอผูมารับบริการ 3.96 0.49 มาก 

4 การใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบริการ 4.24 0.48 มาก 

5 การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ 3.98 0.49 มาก 

ภาพรวม 4.13 0.36 มาก 

 

  จากตารางท่ี 2 พบวา ผลการวิเคราะหระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก ( X = 4.13) เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานความเชื่อถือ

ไววางใจได ( X = 4.30) รองลงมาคือ ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบริการ ( X = 4.24) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ 

ดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ ( X = 3.96) ตามลำดับ 
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 3. ผลการวิเคราะหความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดังตารางท่ี 3 

 

ตารางท่ี 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

ดานท่ี ความตั้งใจใชบรกิาร X  S.D. ความหมาย 

1 ความตั้งใจใชบรกิารทาอากาศยานภาตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบนอีกครั้งในอนาคต 

4.40 0.64 มาก 

2 แนวโนมใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบนใหม 

4.32 0.68 มาก 

3 การแนะนำผูอ่ืนใหใชบริการทาอากาศยานภาค

ตะวันออกเฉยีงเหนือตอนบนตอไปในอนาคต 

4.29 0.66 มาก 

4 การเลือกใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบนเปนอันดันแรกเม่ือตองการเดินทาง 

4.41 0.65 มาก 

5 ความตั้งใจจะกลบัมาใชบริการทาอากาศเดิมหากเคยไดรับ

คำแนะนำใหไปใชบริการท่ีอ่ืน 

4.17 0.73 มาก 

ภาพรวม 4.32 0.46 มาก 

 

 จากตารางท่ี 3 พบวา ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 

( X = 4.32) เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การเลือกใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน เปนอันดันแรกเม่ือตองการเดินทาง ( X = 4.41) รองลงมาคือ ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบนอีกครั้งในอนาคต ( X = 4.40) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ความต้ังใจจะกลับมาใชบริการทาอากาศเดิมหากเคยไดรับ

คำแนะนำใหไปใชบริการท่ีอ่ืน ( X = 4.17) 

4. ผลการวิเคราะหอิทธิพลของทัศนคติท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน ดังตารางท่ี 4 
 

ตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของทัศนคติท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

ตัวแปรพยากรณ B Std. error β t P-value 

(Constant) 1.730 0.250  6.917 0.000 

ความคิดความเชื่อ (A1) 0.619 0.051 0.531 12.158 0.000** 

ความรูสึก (A2) 0.046 0.031 0.066 1.502 0.134 

ความพรอมแสดงพฤติกรรม (A3) 0.040 0.027 0.062 1.457 0.146 

R = 0.555, R2 = 0.308, Adj. R2 = 0.302, F = 56.491, Sig. = 0.000 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 4 พบวา ทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดานความคิดความเชื่อ 

(β = 0.531) มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
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ท่ีระดับ 0.01 โดยสามารถทำนายระดับความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ไดรอยละ 30.90 

(R2 = 0.308) ยกเวน ดานความรูสึก และความพรอมแสดงพฤติกรรม  

 5. ผลการวิเคราะหอิทธิพลของการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการทาอากาศยานภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดังตารางท่ี 5 

 

ตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะหอิทธิพลของการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน  

ตัวแปรพยากรณ B Std. error β t P-value 

(Constant) 0.143 0.065  2.197 0.029 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 0.125 0.024 0.125 5.113 0.000** 

ความเชื่อถือไววางใจได 0.852 0.023 0.855 7.069 0.000** 

การตอบสนองตอผูมารับบริการ  0.031 0.013 0.033 2.434 0.015* 

การใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบริการ 0.007 0.019 0.008 0.380 0.704 

การรูจักและเขาใจผูมารับบริการ 0.018 0.014 0.019 1.258 0.209 

R = 0.972, R2 = 0.946, Adj. R2 = 0.945, F = 319.776, Sig. = 0.000 
** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 จากตารางท่ี 5 พบวา การรับรูคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดานความเชื่อถือ

ไววางใจได (β = 0.855) และดานความเปนรูปธรรมของบริการ (β = 0.125) มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ (β = 0.033) 

มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

โดยสามารถทำนายระดับความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ไดรอยละ 94.60 (R2 = 0.946) 

ยกเวน ดานการใหความเชื่อม่ันตอผูมารับบริการ และดานการรูจักและเขาใจผูมารับบริการ 

 

การอภิปรายผล  

 1. จากผลการวิจัยระดับความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน พบวา ผูมาใชบริการ 

ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จำนวน 3 แหง ประกอบดวย ทาอากาศยานสกลนคร ทาอากาศยานนครพนม 

และทาอากาศยานเลย มีความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 

เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การเลือกใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

เปนอันดับแรกเม่ือตองการเดินทาง รองลงมาคือ ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนอีกคร้ัง 

ในอนาคต แนวโนมใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนใหม การแนะนำผูอ่ืนใหใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนตอไปในอนาคต สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด คือ ความต้ังใจจะกลับมาใชบริการทาอากาศเดิม

หากเคยไดรับคำแนะนำใหไปใชบริการท่ีอ่ืน ท่ีผลการวิจัยเปนเชนนี้ อาจเปนเพราะวา ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนบน จำนวน 3 แหง ประกอบดวย ทาอากาศยานสกลนคร ทาอากาศยานนครพนม และทาอากาศยานเลย เปนสนามบินหลัก

ในพ้ืนท่ีของท้ัง 3 จังหวัด ท่ีมีความสะดวกตอการเดินทางเชื่อมตอกับกรุงเทพฯ และจังหวัดสำคัญ ชวยประหยัดเวลา 

และตอบสนองความตองการเดินทางไดดี ประกอบกับคุณภาพการใหบริการท่ีไดมาตรฐาน ความปลอดภัย ความตรงตอเวลา 
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และสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีเพียงพอ ทำใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจและต้ังใจกลับมาใชบริการซ้ำ อีกท้ังราคาต๋ัวและโปรโมชัน

ของสายการบินท่ีคุมคา เม่ือเทียบกับการเดินทางรูปแบบอ่ืน ยังเปนปจจัยเสริมความต้ังใจเลือกใชบริการ นอกจากนี้ ประสบการณท่ีดี

จากการใชบริการในอดีตยังสรางความภักดีใหผูโดยสารเลือกใชสนามบินเดิมเปนลำดับแรกและพรอมแนะนำผูอ่ืน อยางไรก็ตาม 

ในประเด็นความตั้งใจจะกลับมาใชบริการทาอากาศเดิม หากเคยไดรับคำแนะนำใหไปใชบริการท่ีอ่ืน ซ่ึงเปนขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ำสุด 

สะทอนวา หากมีคำแนะนำหรือแรงจูงใจใหไปใชสนามบินอ่ืน เชน ราคาถูกกวา เสนทางสะดวกกวา หรือมีสายการบินมากกวา 

ผูโดยสารบางสวนอาจพิจารณาเปลี่ยนใจได แสดงใหเห็นวา การตัดสินใจใชบริการยังข้ึนอยูกับปจจัยเปรียบเทียบดานราคา 

และความสะดวกควบคูกันไป ซ่ึงผลการวิจัยในคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของวสุตม โชติพานิช (2560) ไดทำการศึกษาปจจัย

ดานคุณภาพบริการ การรับรูคุณคา และภาพลักษณสายการบินท่ีสงผลตอความต้ังใจซ้ือบริการซ้ำในบริบทของสายการบิน 

เต็มรูปแบบ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความต้ังใจซ้ือบริการซ้ำในบริบทของสายการบินเต็มรูปแบบ โดยภาพรวม

อยูในระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของอานนท จันจิตร (2563) ไดทำการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการ

สายการบินไทยแอรเอเชียของผูโดยสาร จังหวัดรอยเอ็ด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความต้ังใจใชบริการสายการบินไทย 

แอรเอเชียของผูโดยสารจังหวัดรอยเอ็ด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก และสอดคลองกับงานวิจัยของญาณวรุตม ธนพัฒนเจริญ 

(2564) ไดทำการศึกษาการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจซ้ือซ้ำของตั๋วเครื่องบินภายในประเทศเพ่ือการทองเท่ียวในชวงวิกฤต

โควิค-19 พบวา ความตั้งใจซ้ือซ้ำของตั๋วเครื่องบินภายในประเทศเพ่ือการทองเท่ียว โดยภาพรวมอยูในระดับมาก 

 2. ผลการวิจัย พบวา ทัศนคติตอการใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดานความคิดความเชื่อ 

มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  

โดยสามารถทำนายระดับความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ไดรอยละ 30.90 จากผลการวิจัย

สามารถอธิบายไดวา การท่ีผูใชบริการไดรับขอมูลท่ีชัดเจนและถูกตองเกี่ยวกับการดำเนินงานและความพรอมของทาอากาศยาน 

ชวยสรางความเชื่อม่ันและทัศนคติเชิงบวกตอคุณภาพบริการ โดยเฉพาะความเขาใจในบริการ ความครบถวนของขอมูล  

และความเปนมืออาชีพของเจาหนาท่ี ซ่ึงเปนปจจัยกระตุนใหเกิดความต้ังใจใชบริการจริง อีกท้ังการสื่อสารท่ีเปนระบบและสะดวก 

ชวยลดความกังวล เพ่ิมความม่ันใจ และสงผลใหความต้ังใจใชบริการสูงข้ึน ผลการวิจัยในคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ 

วสุตม โชติพานิช (2560) ไดทำการศึกษาปจจัยดานคุณภาพบริการ การรับรูคุณคา และภาพลักษณสายการบิน ท่ีสงผลตอ

ความต้ังใจซ้ือบริการซ้ำในบริบทของสายการบินเต็มรูปแบบ ผลการศึกษาพบวา อิทธิพลของการรับรูคุณคาภาพลักษณ 

สายการบินสงผลตอความตั้งใจซ้ือบริการซ้ำ สอดคลองกับงานวิจัยของวีรยา ทยานุวัฒน (2563) คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ

การตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ภายในประเทศ กรณีศึกษา สายการบินนกแอร ผลการวิจัยพบวา ตัวแปรท่ีสงผลกับ

คุณภาพการบริการตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศสายการบินนกแอร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 ไดแก ดานการตอบสนอง ดานความเอาใจใส ดานสิ่งท่ีสัมผัสได และดานการใหความม่ันใจ สอดคลองกับงานวิจัย

ของนี หงอก เอียน ดอง (2562) ไดทำการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการในวิถีชีวิตปกติใหมของผูบริโภค กลุมเจเนอเรชันซี 

ผลการศึกษาพบวา ทัศนคติตอการใชบริการของธุรกิจในวิถีชีวิตปกติใหม การรับรูประโยชนของการใชสื่อออนไลน สงผลตอ

ความต้ังใจใชบริการของธุรกิจในวิถีชีวิตปกติใหมของกลุมผูบริโภคเจเนอเรชันซี อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ และสอดคลองกับ

งานวิจัยของญาณวรุตม ธนพัฒนเจริญ (2564) ไดทำการศึกษาการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจซ้ือซ้ำของต๋ัวเคร่ืองบิน

ภายในประเทศ เพ่ือการทองเท่ียวในชวงวิกฤตโควิค-19 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการรับรูคุณคา มีอิทธิพลเชิงบวกตอ 

การตัดสินใจซ้ือซ้ำของต๋ัวเคร่ืองบินเพ่ือการทองเท่ียวภายในประเทศ สวนผลการวิจัยท่ีพบวา ทัศนคติดาน ความรูสึก และ 

ความพรอมแสดงพฤติกรรม ไมมีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ท่ีผลการวิจัย

เปนเชนนี้อาจอธิบายไดวา แมผูใชบริการจะมีการรับรูเชิงบวกตอมาตรฐานการใหบริการ ความคุมคา ความปลอดภัย และ

ความพรอมของทาอากาศยาน แตปจจัยดานความรูสึกเพียงอยางเดียวอาจไมเพียงพอท่ีจะผลักดันใหเกิดการตัดสินใจใชบริการจริง 
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ท้ังนี้ ความต้ังใจใชบริการมักข้ึนอยูกับปจจัยท่ีเปนรูปธรรมมากกวา เชน ความสะดวกของเสนทางบิน ความถ่ีเท่ียวบิน ราคา 

และวัตถุประสงคในการเดินทาง ซ่ึงเปนเงื่อนไขเชิงปฏิบัติท่ีผูโดยสารตองพิจารณาประกอบการตัดสินใจ นอกจากนี้ การรับรูถึง

ความพรอมและมาตรฐานอาจเปนสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังใหมีอยูแลวในสนามบินท่ัวไป จึงไมกอใหเกิดความแตกตางหรือแรงจูงใจ

เพ่ิมเติม อีกท้ังในบริบทของการเดินทางทางอากาศ ผูโดยสารมักใหความสำคัญกับขอมูลเชิงเหตุผล เชน ตารางบินและเงื่อนไข

บริการมากกวาความรูสึกเชิงบวกเพียงอยางเดียว สงผลใหตัวแปรดานความรูสึกและความพรอมไมปรากฏอิทธิพลเชิงสถิติ 

ตอความต้ังใจใชบริการ 

 3. ผลการวิจัยจากการศึกษาอิทธิพลของการรับรูคุณภาพการใหบริการ ท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน พบวา การรับรูคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

ดานความเชื่อถือไววางใจได และดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออก 

เฉียงเหนือตอนบน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สวนดานการตอบสนองตอผูมารับบริการ มีอิทธิพลอยางมีนัยสำคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยสามารถทำนายระดับความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ไดรอยละ 

94.60 ท่ีผลการวิจัยเปนเชนนี้ อาจเปนเพราะวา ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนท้ัง 3 แหง ผูโดยสารใหความสำคัญ

กับความปลอดภัย ความตรงตอเวลา และความถูกตองในการใหบริการ โดยเฉพาะดานความนาเชื่อถือซ่ึงมีบทบาทสูงสุด 

ในการสรางความม่ันใจวาเท่ียวบินและกระบวนการตาง ๆ เปนไปตามมาตรฐาน ขณะเดียวกัน ความเปนรูปธรรมของบริการ เชน 

สิ่งอำนวยความสะดวก ปายแสดงขอมูลท่ีชัดเจน และบุคลากรท่ีมีอัธยาศัยดี ชวยเสริมความประทับใจและความสะดวก  

สวนดานการตอบสนองแมมีคาเฉลี่ยต่ำสุด แตยังมีความสำคัญตอการลดความกังวลในสถานการณเรงดวน โดยสรุป  

ความนาเชื่อถือและความปลอดภัยเปนปจจัยหลักท่ีผลักดันความต้ังใจใชบริการ รองลงมาคือ สิ่งอำนวยความสะดวกท่ีจับตองได 

และความรวดเร็วในการตอบสนอง ซ่ึงลวนสอดคลองกับลักษณะบริการของทาอากาศยานท่ีตองรักษามาตรฐานสากล เพ่ือสราง

ความเชื่อม่ันในระยะยาว 

 ผลการวิจัยในคร้ังนี้สอดคลองกับงานวิจัยของวีรยา ทยานุวัฒน (2563) คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอการตัดสินใจ 

ใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ภายในประเทศ กรณีศึกษา สายการบินนกแอร ผลการวิจัยพบวา ตัวแปรท่ีสงผลกับคุณภาพ

การบริการตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศสายการบินนกแอร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 ไดแก ดานการตอบสนอง ดานความเอาใจใส ดานสิ่งท่ีสัมผัสได และดานการใหความม่ันใจ สอดคลองกับงานวิจัยของ

ญาณวรุตม ธนพัฒนเจริญ (2564) ไดทำการศึกษาการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจซ้ือซ้ำของต๋ัวเคร่ืองบินภายในประเทศ

เพ่ือการทองเท่ียวในชวงวิกฤตโควิค-19 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอการตัดสินใจซ้ือซ้ำ

ของตั๋วเครื่องบิน เพ่ือการทองเท่ียวภายในประเทศ สอดคลองกับงานวิจัยของประภาศิริ ประสารสุข (2565) ไดทำการวิจัย

เปรียบเทียบปจจัยและพฤติกรรมท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชสนามบินสุวรรณภูมิและสนามบินดอนเมืองของนักทองเท่ียว

ชาวไทยในสถานการณโควิด-19 ผลการวิจัยพบวา ปจจัยการใชบริการสนามบินท่ีบริการ ไดแก ความสะดวกในการเดินทาง

ภายในสนามบิน สิ่งอำนวยความสะดวกในสนามบิน การใหบริการของพนักงานภายในอาคารผูโดยสาร และความสะอาดปลอดภัย

ของสนามบิน การปองกันโรคโควิด-19 มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชสนามบินสุวรรณภูมิหรือสนามบินดอนเมืองของ

นักทองเท่ียวชาวไทย ท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 และสอดคลองกับงานวิจัยของพิมพตะวัน วงศซ้ิม และคณะ (2567)  

ไดศึกษา ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจในการใชบริการหองรับรอง พิเศษของสายการบิน

ภายในประเทศ ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนอง

ตอลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการเขาใจลูกคา มีความสัมพันธ ตอความพึงพอใจในการใชหองรับรองพิเศษของ

สายการบินภายในประเทศ อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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 สวนการรับรูคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ดานความรูสึก และดานความพรอม

แสดงพฤติกรรม ไมมีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ท่ีผลการวิจัยเปนเชนนี้

อาจอธิบายไดวา ผูใชบริการทาอากาศยานสวนใหญมุงเนนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสะดวก รวดเร็ว และความปลอดภัยของ

การเดินทางเปนหลัก เชน ความพรอมของเท่ียวบิน การบริหารจัดการดานเวลา การบริการพ้ืนฐานท่ีเปนมาตรฐานสากล  

และโครงสรางพ้ืนฐานของสนามบิน มากกวาการพิจารณาความแตกตางดานการใหความเชื่อม่ันหรือการเอาใจใสสวนบุคคล 

อีกท้ังการดำเนินงานของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน จำนวน 3 แหง ในปจจุบันมีมาตรฐานดานความปลอดภัย

และจริยธรรมท่ีชัดเจน จึงทำใหผูใชบริการมองวาความซ่ือสัตย ความเชี่ยวชาญ หรือการใหความสำคัญกับผูโดยสารเปนเร่ือง 

“คาดหวังได” และถือเปนมาตรฐานข้ันต่ำ ไมใชปจจัยสรางความแตกตางท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ ดังนั้น แมการให

ความเชื่อม่ันและการเอาใจใสผูโดยสารจะเปนองคประกอบสำคัญของคุณภาพบริการ แตในบริบทของทาอากาศยาน 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ปจจัยเหลานี้อาจไมใชตัวขับเคลื่อนหลักท่ีกระตุนใหผูโดยสารตัดสินใจกลับมาใชบริการอีกครั้ง 

 

องคความรูใหม  

องคความรูใหมท่ีไดจากการวิจัยครั้งนี้ สรุปไดดังภาพท่ี 2 มีรายละเอียดดังนี้  

1. ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา ทัศนคติดานความคิดความเชื่อเปนปจจัยสำคัญท่ีมีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยาน

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ขณะท่ีดานความรูสึกและความพรอมแสดงพฤติกรรมไมพบอิทธิพลอยางมีนัยสำคัญ  

ขอคนพบนี้สะทอนวา การตัดสินใจใชบริการทาอากาศยานเปนการตัดสินใจเชิงเหตุผล โดยผูใชบริการใหความสำคัญกับขอมูล 

ความเขาใจในคุณภาพบริการ และความนาเชื่อถือ มากกวาความรูสึกเพียงอยางเดียว ดังนั้น องคความรูใหมท่ีไดคือ การเนนพัฒนา 

การสื่อสารและการใหขอมูลท่ีชัดเจน ถูกตอง และสรางความเชื่อม่ัน จะชวยเสริมความต้ังใจใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ในระยะยาว 

2. ผลการวิจัยชี้วา การรับรูคุณภาพบริการดานความเชื่อถือไววางใจได ความเปนรูปธรรมของบริการ และการตอบสนอง

ตอผูใชบริการ มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ขณะท่ีดานการใหความเชื่อม่ัน

และการรูจักเขาใจผูใชบริการไมพบอิทธิพลอยางมีนัยสำคัญ ขอคนพบนี้สะทอนวา ผูโดยสารใหความสำคัญกับความตรงตอเวลา 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน สิ่งอำนวยความสะดวกท่ีชัดเจน และความรวดเร็วในการใหบริการ มากกวาปจจัยเชิงความสัมพันธ 

ดังนั้น องคความรูใหมคือ การพัฒนาความนาเชื่อถือและประสิทธิภาพท่ีจับตองไดเปนปจจัยหลักในการเสริมสรางความต้ังใจ 

ใชบริการในบริบททาอากาศยานภูมิภาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 รูปแบบปจจัยท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

ทัศนคติตอการใชบริการ 

ความต้ังใจใชบริการทาอากาศยาน 

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน การรับรูคุณภาพการใหบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ  

2. ความเชื่อถือไววางใจได  

3. การตอบสนองตอผูมารับบริการ 
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ขอเสนอแนะ  

1. ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช 

  1.1 ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนควรสงเสริมใหผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดี โดยปรับปรุงคุณภาพ

บริการและสิ่งอำนวยความสะดวกใหไดมาตรฐานและทันสมัย เชน พ้ืนท่ีพักคอยท่ีสะดวกสบาย จุดชารจไฟ และอินเทอรเน็ต

ความเร็วสูง เพ่ือใหรูสึกคุมคาและเหมาะสมตอการใชบริการ ควบคูกับการเสริมความพรอมในการปฏิบัติงาน ดวยการกำกับ

ข้ันตอนเช็กอิน ตรวจสัมภาระ รักษาความปลอดภัย และบริหารเวลาเท่ียวบินอยางเขมงวด พรอมนำเทคโนโลยี เชน ระบบเช็กอิน

อัตโนมัติและติดตามสัมภาระแบบเรียลไทมมาใช เพ่ือลดขอผิดพลาดและเพ่ิมความเชื่อม่ันแกผูใชบริการ 

  1.2 ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนควรยกระดับคุณภาพบริการดานการตอบสนอง โดยอบรม

เจาหนาท่ีใหมีทักษะบริการเชิงรุกและการสื่อสารท่ีเปนมิตร เพ่ือชวยเหลือผูใชบริการไดอยางรวดเร็วและเต็มใจ พรอมจัดสรร

บุคลากรใหเพียงพอในชวงเวลาเรงดวน ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ ควรพัฒนาทักษะการสื่อสาร การแกไขปญหาเฉพาะหนา 

และการใหคำแนะนำท่ีชัดเจน อาจจัดอบรมดานจิตวิทยาการบริการเพ่ือใหตอบสนองความตองการเฉพาะบุคคลไดเหมาะสม 

นอกจากนี้ ควรมีระบบรับฟงความคิดเห็นและขอรองเรียนอยางเปนระบบ เพ่ือนำขอมูลมาปรับปรุงงานและสรางความเชื่อม่ันวา

ผูใชบริการไดรับความสำคัญสูงสุด 

  1.3 ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนควรสงเสริมความต้ังใจใชบริการ โดยยกระดับคุณภาพ 

และประสบการณใหครอบคลุมดานความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และการใหขอมูลท่ีชัดเจน เพ่ือสรางความประทับใจ 

และกระตุนการกลับมาใชบริการซ้ำ พรอมท้ังสรางเอกลักษณของสนามบินผานกิจกรรมหรือบริการท่ีโดดเดน เชน พ้ืนท่ีวัฒนธรรม

ทองถิ่นหรือบริการดิจิทัลสมัยใหม ควบคูกับการเสริมความเชื่อม่ันดานมาตรฐานและความปลอดภัย  

  1.4 ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนควรใหความสำคัญกับทัศนคติดานความคิดความเชื่อ เนื่องจาก 

มีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการ โดยพัฒนากลยุทธการสื่อสารและการบริการใหชัดเจน ครบถวน และเขาถึงงาย เชน  

สื่อประชาสัมพันธท่ีเปนปจจุบัน ปายสัญลักษณและระบบแจงเตือนท่ีเขาใจงาย รวมถึงข้ันตอนการใหบริการท่ีไมซับซอน 

ควบคูกับการพัฒนาบุคลากรใหบริการอยางรวดเร็วและเปนมิตร พรอมจัดชองทางสอบถามและรับขอเสนอแนะท่ีสะดวก  

เพ่ือเสริมสรางความเชื่อม่ันและเพ่ิมความตั้งใจใชบริการในระยะยาว 

  1.5 ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนควรใหความสำคัญกับการรับรูคุณภาพบริการดานความเชื่อถือ

ไววางใจ ความเปนรูปธรรมของบริการ และการตอบสนองตอผูใชบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลตอความต้ังใจใชบริการตามลำดับ  

โดยควรรักษาความตรงตอเวลาและมาตรฐานการใหบริการ พรอมดูแลเอาใจใสอยางตอเนื่องเพ่ือสรางความม่ันใจ ควรพัฒนา

สิ่งอำนวยความสะดวกใหเพียงพอและทันสมัย ใหขอมูลท่ีถูกตองรวดเร็ว จัดทำปายขั้นตอนบริการท่ีชัดเจน และเสริมศักยภาพ

บุคลากรใหชวยเหลือไดทันทีเม่ือมีความตองการพิเศษ รวมถึงนำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการแจงเตือนและสื่อสาร เพ่ือเพ่ิม

ความสะดวกและประสิทธิภาพ ท้ังนี้ การดำเนินการอยางตอเนื่องจะชวยเสริมความเชื่อม่ัน ความพึงพอใจ และความต้ังใจ 

ใชบริการในระยะยาว 

 2. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

  2.1 ควรทำการศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบทัศนคติและการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความต้ังใจใชบริการ

ทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน ของประชาชนผูมาใชบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

ในแตละทาอากาศยาน ซ่ึงประกอบดวย ทาอากาศยานสกลนคร ทาอากาศยานนครพนม และทาอากาศยานเลย   
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  2.2 ควรมีการศึกษาสภาพปญหาและความตองการของประชาชนตอการรับบริการบริการทาอากาศยานภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนบริการทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน เพ่ือทราบปญหา อุปสรรค และแนวทาง

การพัฒนาการใหบริการ 

  2.3 ควรศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน 

เชน การเผยแพรขอมูลขาวสาร ความพึงพอใจตอการใหบริการ ความเชื่อม่ันตอการใหบริการ และใชในการวิเคราะหขอมูล 

ดวยสถิติขั้นสูง เชน การวิเคราะหเสนทาง (path analysis) เพ่ือศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม ของตัวแปรศึกษา  

  2.4 ควรศึกษาเชิงคุณภาพท้ังจากตัวเจาหนาท่ีของทาอากาศยานเองและจากประชาชนผูมาใชบริการทาอากาศยาน 

เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกนำมาเปรียบเทียบกัน เพ่ือใหการใหบริการของทาอากาศยานภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน เปนไปดวย

ความเรียบรอยและมีประสิทธิภาพและทำใหประชาชนผูมาใชบริการทาอากาศยานพึงพอใจมากขึ้น 

 

เอกสารอางอิง 
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