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บทคดัย่อ 
 การศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวงเชยีงราย เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึความพงึพอใจ
และขอ้เสนอแนะของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย  กลุ่ม
ตวัอย่างเป็นผู้โดยสารที่เขา้ไปใช้บรกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย จ านวน 400 
คน ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู
เป็นแบบสอบถาม ด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มลูด้วยคอมพวิเตอร ์โปรแกรมสถติสิ าเรจ็รูป โดยใช้สตติคิ่า
รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบ T-test และ F-test และการเปรยีบเทยีบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีScheffe ก าหนดระดบันยัส าคญัไวท้ี ่.05 
 ผลการวจิยัพบว่า ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่
ฟ้าหลวงเชยีงราย โดยภาพรวมผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจมากต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศ
ยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นพนักงาน
ขาย ส่วนดา้นราคามคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด  
 ขอ้เสนอแนะของผู้โดยสารต่อการให้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย 
ไดแ้ก่ 1) สนิคา้และบรกิารภายในท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย มรีาคาแพง โดยเฉพาะอาหาร ควร
ปรบัราคาค่าสนิคา้และบรกิารใหถู้กลง และเพิม่ความหลากหลายมากขึน้ 2) ผูป้ระกอบการรา้นคา้ ควร
ใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส และเป็นมติร และใหก้ารบรกิารทีไ่ดม้าตรฐานเหมอืนกนัทุก
ครัง้ 3) ควรเพิม่การใหบ้รกิารรา้น 7eleven และ 4) ผูป้ระกอบการรา้นคา้ ควรสรา้งบรรยากาศบรเิวณ
รา้นจ าหน่ายสนิคา้ใหไ้มแ่ออดั ใหล้กูคา้หรอืผูม้าใชบ้รกิารรูส้กึโล่ง เพื่อความสะดวกในการเลอืกซือ้สนิคา้
และบรกิาร 
ค าส าคญั :  ความพงึพอใจ, การใหบ้รกิารรา้นคา้, ท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 
Abstract 
 This study was survey research with the objective to explore satisfactions and 
recommendations of customers towards retails’ service in Mae Fah Luang – Chiang Rai 
International Airport. Research samples were 400 customers who had been served by the 
retails locating in Mae Fah Luang – Chiang Rai International Airport and later selected by 
simple random sampling method. Tool for data collection was questionnaire and then analyzed 



by SPSS. The statistical analysis utilized percentage, mean, standard deviation, T-test, F-test, 
and Scheffe’s paring test, at the significant level .05.  
 The results revealed the overall customers’ satisfaction towards retails’ service in Mae 
Fah Luang – Chiang Rai International Airport was in high level. The highest mean found in its 
process, the sales staff as the second, and price was the lowest mean.  
 Recommendations given from customers regarding services available in retails at Mae 
Fah Luang – Chiang Rai International Airport were; 1) products and services offered in the 
airport were expensive, especially foods that should be adjusted to lower price and provided 
more selections; 2) retail entrepreneurs should express willingly, happily, and friendly, and 
standardize every service to be the same; 3) the service of 7-11 convenient store should be 
available; 4) retail entrepreneurs should create retail surroundings not to be crowded, making 
customers feel more comfortable and convenient when they look for the products or services.  
Key words:  Satisfaction, Retail service, Mae Fah Luang – Chiang Rain International Airport 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ตลอดการด าเนินงานทีผ่่านมา บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) หรอื ทอท. ไดด้ าเนิน
ธุรกิจท่าอากาศยานด้วยมาตรฐานสากล ท่าอากาศยานทัง้ 6 แห่งได้ท าหน้าที่เป็นประตูด่านแรกที่
ตอ้นรบัผูม้าเยอืนจากทุกมมุโลกดว้ยรอยยิม้และความประทบัใจ ในปจัจุบนัทีภ่าคอุตสาหกรรมขนส่งทาง
อากาศซึง่เป็นพืน้ฐานส าคญัในการขบัเคลื่อนการเตบิโตทางเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศ มแีนวโน้ม
ขยายตวัอย่างต่อเนื่อง ทอท.ยงัคงมุ่งมัน่เสรมิสรา้งศกัยภาพในทุกดา้นและเพิม่ขดีความสามารถในการ
แข่งขนัของท่าอากาศยานในความรบัผดิชอบ เพื่อทะยานไปขา้งหน้าสู่การเป็นผูน้ าธุรกจิท่าอากาศยาน
ในภมูภิาคเอเซยี (บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2561) 
 โดยในปี 2558 ที่ผ่านมา ถือเป็นปีแห่งการเริม่ต้นศกัราชใหม่ของ บรษิัท ท่าอากาศยานไทย 
จ ากดั (มหาชน) หรอื ทอท. เพื่อก้าวสู่การเป็นผู้ด าเนินการและจดัการท่าอากาศยานที่ดรีะดบัโลก ซึ่ง
เป็นวสิยัทศัน์ ภายใต้แผนวสิาหกจิของ ทอท.ปีงบประมาณ 2558 - 2562 ที่ได้พจิารณาทบทวนปจัจยั
แวดล้อม ทัง้ภายในและภายนอกองค์กรอย่างรอบคอบ ครบถ้วน และเท่าทนัต่อการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเรว็ของอุตสาหกรรมการบนิพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บรกิาร เพื่อรกัษาบทบาทของ 
ทอท. ในฐานะที่เป็นปจัจยัขบัเคลื่อนส าคญัของการเติบโตทางเศรษฐกิจและสงัคมของประเทศไทย           
ท่าอากาศยานในความรบัผดิชอบของ ทอท.ทัง้ 6 แห่ง ได้แก่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิท่าอากาศยาน
ดอนเมอืง ท่าอากาศยานเชยีงใหม่ ท่าอากาศยานหาดใหญ่ ท่าอากาศยานภูเก็ต และท่าอากาศยานแม่
ฟ้าหลวงเชยีงราย ยงัคงมุ่งมัน่พฒันาและยกระดบัการให้บรกิารอย่างต่อเน่ือง พรอ้มพฒันา ศกัยภาพ
ของโครงสรา้งพื้นฐานท่าอากาศยานรองรบัการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (AEC)  (บรษิทั ท่า
อากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน), 2561) 
 ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย เป็นท่าอากาศยานที่มขีดีความสามารถในการรองรบั
ผู้โดยสารได้ 3 ล้านคนต่อปี มีสายการบินให้บริการ จ านวน 12 สายการบิน แบ่งเป็นเส้นทาง



ภายในประเทศ 6 สายการบนิ และเส้นทางระหว่างประเทศ 6 สายการบนิ ปจัจุบนัเปิดให้บรกิารตลอด 
24 ชม. เพื่อรองรบัเทีย่วบนิทีล่น้จากสนามบนิเชยีงใหม่ มจี านวนผูใ้ชบ้รกิารและจ านวนเทีย่วบนิตัง้แต่ปี 
2557-2560 ดงันี้ 

ปี พ.ศ. ผูใ้ชบ้รกิาร (คน) เปลีย่นแปลง จ านวนเทีย่วบนิ 
2557 
2558 
2559 
2560 

1,291,708 
1,639,829 
2,059,675 
2,503,375 

18.59% 
26.98% 
21.74% 
21.51% 

10,029 
12,799 
14,590 
17,661 

ทีม่า : ท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวง เชยีงราย, 2561 
 จากจ านวนผู้มาใชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชยีงราย ทีเ่พิม่มากขึน้ในทุกปี บรษิทั ท่า
อากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) ไดอ้นุมตัแิผนแม่บทพฒันาท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชยีงราย มลูค่า
กว่า 6,200 ล้านบาท เป้าหมายรองรบัผู้โดยสารเพิม่ 3.7 ล้านคน/ปี ขณะที่รองรบัปรมิาณจราจรทาง
อากาศไดถ้งึปี พ.ศ. 2578 ประกอบดว้ยการก่อสรา้งขยายลานจอดอากาศยานดา้นทศิใต้ พรอ้มการซ่อม
ปรบัปรุงลานจอดอากาศยานเดิม การก่อสร้างหลุมจอดอากาศยานด้านทิศเหนือ พร้อมทางขบัทาง
เชื่อมต่อทางวิง่ให้สามารถรองรบัเฮลคิอปเตอร์ได้รวม 12 ล า ส่วนกลุ่มงานอาคารผู้โดยสารจะมกีาร
ปรบัปรุงอาคารผูโ้ดยสารหลงัเดมิ พรอ้มทัง้ก่อสรา้งส่วนต่อขยายอาคารผู้โดยสารหลงัเดมิดา้นทศิเหนือ
และชานชาลารบัส่งผู้โดยสาร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพระบบสญัจรภายในอาคาร ผู้โดยสารไม่น้อยกว่า 3 
ลา้นคน พรอ้มหลุมจอดประชดิอาคารรวม 5 หลุมจอด อกีทัง้ยงัปรบัปรุงถนนภายในท่าอากาศยานจาก 
2 ช่องจราจรเป็น 4 ช่องจราจร และการก่อสรา้งอาคารคลงัสนิคา้ (ประชาชาตธิุรกจิ, 2561) 
 สิง่ส าคญัทีจ่ะเป็นตวัวดัถงึประสทิธภิาพการด าเนินงานของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชยีงราย 
คอื ความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร ซึง่การบรกิารถอืเป็นภารกจิหลกัของท่าอากาศยานหรอืเป็นผลติผล
ของท่าอากาศยาน เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารพงึพอใจทีสุ่ด เพราะความพงึพอใจนี้จะน ามาซึง่ความส าเรจ็ในการ
ด าเนินงาน ชื่อเสยีงของท่าอากาศยานและรายได้ของท่าอากาศยาน ซึ่งจะส่งผลต่อการช่วยพฒันา
เศรษฐกจิของประเทศในทีสุ่ด จากขอ้มลูดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัสนใจทีศ่กึษาความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร
ต่อการให้บรกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชยีงราย เพื่อใหผู้้บรหิารและผูท้ีเ่กี่ยวขอ้งน า
ผลการวิจยัไปใช้ในการวางแผนพัฒนาการให้บริการของร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย ใหม้ปีระสทิธภิาพและเป็นทีพ่งึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยาน          
แมฟ้่าหลวง เชยีงราย 
 2. เพื่อศกึษาถงึขอ้เสนอแนะของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวง เชยีงราย 
 
 



ค านิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึนึกคิด ที่มต่ีอการให้บรกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่
ฟ้าหลวงเชยีงราย ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น
กระบวนการ ดา้นพนกังานขายดา้นผลติภาพและคุณภาพ และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
 ดา้นผลติภณัฑ ์หมายถงึ สนิคา้หรอืบรกิารของรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย 
ทีน่ าเสนอขายเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 
 ด้านราคา หมายถึง ระดบัราคาของสนิค้าหรอืบรกิารของร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวงเชยีงราย 
 ด้านการจดัจ าหน่าย หมายถงึ ช่องทางหรอืแนวทางในการน าเสนอขายสนิค้าหรอืบรกิารของ
รา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 
 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด หมายถงึ การตดิต่อสื่อสารทางการตลาดระหว่างผู้ขายสนิค้าหรอืผู้
ให้บรกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงกบัผู้ใช้บรกิาร โดยมวีตัถุประสงค์ที่ส าคญัเพื่อเตอืน
ความจ า แจง้ข่าวสารหรอืชกัจูงใจให้เกิดความต้องการในผลติภณัฑ์และการ ตดัสนิใจซื้อ ได้แก่ การ
โฆษณา การใชพ้นกังานขาย การส่งเสรมิการขาย และการประชาสมัพนัธ ์ 
 ดา้นกระบวนการ หมายถงึ วธิกีารหรอืขัน้ตอนในการส่งมอบสนิคา้หรอืบรกิารของผู้ขายสนิค้า
หรอืผู้ให้บรกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง ให้แก่ผู้ใช้บรกิารได้อย่างมปีระสทิธภิาพ เช่น 
การตอ้นรบั 
 ดา้นพนกังานขาย หมายถงึ ผูข้ายสนิคา้หรอืผูใ้หบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย 
 ดา้นผลติภาพและคุณภาพ หมายถงึ การปรบัปรุงประสทิธภิาพการผลติเพื่อใหก้ารขายหรอืการ
ให้บรกิารของผู้ขายสนิค้าหรอืผู้ใหบ้รกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง มปีระสทิธภิาพมาก
ทีสุ่ด 
 ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ หมายถงึ ลกัษณะทางภายภาพของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชยีงราย ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวง เชยีงราย 
 ท่าอากาศยาน หมายถงึ ท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวง เชยีงราย 
 ผู้ใช้บรกิาร หมายถึง บุคคลทัว่ไปที่เข้าไปใช้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชยีงราย 
 การใหบ้รกิารรา้นคา้ หมายถงึ กจิกรรมในการขายสนิคา้หรอืบรกิารต่างๆ ของรา้นคา้ภายในท่า
อากาศยานแมฟ้่าหลวง เชยีงราย แก่ผูม้าใชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวง เชยีงราย 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์หมายถงึ ลกัษณะทัว่ไปของผู้ใช้บรกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศ
ยานแมฟ้่าหลวง เชยีงราย ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน 

ขอบเขตของการวิจยั 
 เนื้อหาของการวิจยัในครัง้นี้เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บรกิาร
ร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย โดยผู้ศึกษาได้น ากลยุทธ์ทางการตลาด (8 



P’s Strategy) มาใช้เป็นตวัเทียบวดัความพึงพอใจของผู้ผู้โดยสารต่อการให้บรกิารร้านค้าภายในท่า
อากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชยีงราย ประกอบด้วย 8 ด้าน ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ ์(Product) ด้านราคา 
(Price) ด้านการจดัจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ด้านกระบวนการ 
(Process) ดา้นพนักงานขาย (People) ดา้นผลติภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) และดา้น
สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ประชากร ในการศกึษาครัง้นี้ได ้คอื ผูโ้ดยสารท่าอากาศ
ยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย การศึกษาครัง้นี้ในช่วงระยะเวลา 3 เดอืน คอื เดือนพฤศจกิายน 2561 – 
มกราคม 2562 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบัจากการวิจยั 
 1. ท าให้ทราบถงึความพงึพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้รกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่
ฟ้าหลวง เชยีงราย 
 2.เป็นแนวทางในการส่งเสรมิการพฒันาการใหบ้รกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชยีงราย ใหต้รงกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2553) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
ไว้ว่า ความพงึพอใจเกิดจากการเปรยีบเทยีบคุณค่าของผลติภณัฑห์รอืบรกิารกบัความคาดหวงัของ
ลูกค้าที่จะได้รบัจากผลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ๆ ซึ่งมทีัง้ความรูส้กึพอใจและผดิหวงั ถ้าผลติภณัฑ์หรอื
บรกิารนัน้เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ แต่ถ้าผลติภณัฑห์รอื
บรกิารนัน้ไมเ่ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้กจ็ะท าใหลู้กคา้เกดิความไม่พงึพอใจ และผดิหวงัในตัว
ผลติภณัฑ์หรอืบรกิารนัน้ ซึ่งความคาดหวงัของลูกค้าจะได้รบัอิทธิพลมาจากประสบการณ์ในการซื้อ 
ค าแนะน าจากเพื่อน และค าแนะน าจากนักการตลาด ตลอดจนข่าวสารทีแ่พร่กระจายผ่านสื่อต่างๆ การ
ท าธุรกจิความมุง่เน้นใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจสงูสุดเพราะจะท าใหลู้กคา้ไม่เปลีย่นไปใช้ผลติภณัฑห์รอื
บรกิารจากคู่แขง่ขนัและจะท าใหล้กูคา้เกดิความภกัดกีบัตราสนิคา้ไปในตวัดว้ย   
 Kotler (2000 อ้างใน เป่ียมรกั ฉัตรธนาเสนี, 2556) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า 
หมายถงึ ความสามารถของผลติภณัฑห์รอืบรกิารที่ท าให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ โดยความพงึพอใจ
ของลูกคา้นัน้เกดิจากความรูส้กึภายหลงัการซือ้ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร (Post Purchase Feeling) และ
เมื่อใช้ผลิตภณัฑ์หรอืบรกิารนัน้ไปแล้วความพึงพอใจของลูกค้าจะขึ้นอยู่กับการรบัรู้คุณสมบตัิของ
ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร (Product Perceived Performance) ตามความรูส้กึนึกคดิของลูกคา้เอง ซึง่ลูกคา้
แต่ละรายจะมคีวามพึงพอใจแตกต่างกัน ถ้าคุณสมบตัิของผลิตภณัฑ์หรอืบรกิารเป็นไปตามที่ลูกค้า
คาดหวงัไวก้จ็ะท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจแต่ถ้าไม่เป็นไปตามทีค่ดิหวงัไวก้จ็ะท าใหลู้กคา้เกดิ ความ
ไมพ่งึพอใจ   
 กระทรวงอุตสาหกรรม (2561) ได้อธบิายถงึ ส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรอืที่
เรยีกสัน้ๆ ว่า 8P’s ว่าเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดสมยัใหม่ ซึ่งต้องมแีนวทางความคิดทางการสื่อสาร



การตลาด (IMC)โดยอาศยัเครื่องมอืการตดิต่อสื่อสารกบัผูบ้รโิภคแบบสมยัใหม่ โดยแนวคดิกลยุทธท์าง
การตลาด (8P’s) ประกอบไปดว้ยส่วนผสมทางการตลาด ดงันี้ 
 1. กลยทุธผ์ลติภณัฑ ์(Product Strategy) 
 2. กลยทุธร์าคา (Price Strategy) 
 3. กลยทุธก์ารจดัจ าหน่าย (Place Strategy) 
 4. กลยทุธก์ารส่งเสรมิการตลาด (Promotion Strategy) 
 5. กลยทุธก์ารบรรจภุณัฑ ์(Packaging Strategy) 
 6. กลยทุธก์ารใชพ้นกังานขาย (Personal Strategy) 
 7. กลยทุธก์ารใหข้า่วสาร (Public Relation Strategy) 
 8. กลยทุธพ์ลงั (Power Strategy) 
 ซึง่สามารถอธบิายเพื่อใหเ้ขา้ใจงา่ยๆดงันี้ 
 สรปุ กลยทุธก์ารตลาด 8P ทีไ่ดก้ล่าวมานี้เป็นเครื่องมอืพืน้ฐานทีน่ักธุรกจิส่วนใหญ่น าไปใชเ้ป็น
บรรทดัฐานในการท าการตลาด โดยอาจแตกต่างตรงทีบ่างบรษิทัประสบความส าเรจ็ แต่บางบรษิทักลบั
ลม้เหลวอย่างไม่เป็นท่า เหตุผลทีเ่ป็นเช่นนัน้ก็เพราะบรษิทัที่ล้มเหลวไม่อาจสรา้งองค์ประกอบทางกล
ยทุธ ์8P ไดค้รบตามวงจร ดงันัน้ผูป้ระกอบการทีส่นใจจะใชก้ลยุทธ ์8P นี้ท าการตลาดใหไ้ดผ้ล ต้องเอา
ใจใส่ทุกรายละเอยีดของกลยทุธแ์ต่ละขอ้ เพื่อสรา้งสรรคต์วั P ทัง้แปดใหเ้กดิขึน้มาใหไ้ด ้
 ภรณ์พกัตรา ศกัดา (2557) ไดศ้กึษาถงึความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอการบรกิารภายในท่า
อากาศยานสมุย จากผลการวจิยัพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจโดยรวมของผู้โดยสารภายในท่าอากาศ
ยานสมุย อยู่ในระดบัมาก โดยแบ่งความพงึพอใจรายด้านจากมากไปหาน้อย ดงันี้ ความพงึพอใจต่อ
ผู้โดยสารที่มต่ีอการบรกิารภายในท่าอากาศยานด้านการรกัษาความปลอดภยัมากที่สุด รองลงมาคอื 
ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม รองลงมาคอืด้านสิง่อ านวยความสะดวก และสุดท้ายด้านบุคคลากร 
พนักงาน ตามล าดบัและความสมัพนัธ์ของปจัจยัส่วนบุคคลของผู้โดยสาร ผลการวจิยั พบว่า ความพงึ
พอใจของผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอการบรกิารภายในท่าอากาศยานสมุยอนัเน่ืองมาจากปจัจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ 
อายุ วุฒิการศึกษา และสัญชาติ ของผู้โดยสารที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งเป็นไปตามสมมตฐิานทีก่ าหนดไว้ จากผลการวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัขอ
เสนอแนะว่า ควรเพิม่บรกิารรา้นอาหารในบรเิวณอาคารโดยสารใหม้ากขึน้และหลากหลายชนิด และควร
เพิม่รถรบัส่งผู้โดยสารจากอาคารโดยสารไปขึน้เครื่องใหม้ากขึน้ เพราะปจัจุบนัมผีูโ้ดยสารใชบ้รกิารท่า
อากาศยานสมยุเป็นจ านวนมาก เมือ่มรีถรบัส่งน้อยท าใหผู้โ้ดยสารต้องรอนานและใชบ้รกิารแออดัเกนิไป
ต่อเทีย่ว เป็นตน้ 
 สุภกญัญา ชวนิชย ์ปรยิากร มนูเสวต และกรณฏัฐ ์สกุลกฤตลิ (2556) ไดศ้กึษาถงึการใหบ้รกิาร
แก่ผู้โดยสารของท่าอากาศยานในการก ากับดูแลของกรมการบินพลเรือน ผลการวิจัยพบว่า (1) 
ผูโ้ดยสารไดร้บับรกิารทัง้ 3 ดา้น คอื ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ดา้นบรกิารทีท่่าอากาศยานจดัให ้และ
ดา้นบรกิารทีใ่หค้วามเพลดิเพลนิ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (2) การใหบ้รกิารของท่าอากาศยาน
ใหบ้รกิารทัง้ 3 ดา้นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (3) สภาพการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสารของการท่าอากาศยาน



มคีวามสมัพนัธก์บัสภาพการไดร้บับรกิารของผูโ้ดยสาร โดยรวมในระดบัต ่า (4) การไดร้บับรกิารของ
ผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานระหว่างกลุ่มในภาพรวมแตกต่างกนั (5) การใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสารของท่า
อากาศยานระหว่างกลุ่ม ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั 
 ภรณ์พกัตรา ศกัดา (2553) ไดศ้กึษาถงึความพงึพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มต่ีอการบรกิาร
ภายในหอ้งรบัรองชัน้ธุรกจิของ บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิจาก
ผลการวจิยั พบว่า ความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารชาวไทยทีม่ต่ีอการบรกิารภายในหอ้งรับรองชัน้
ธุรกจิของ บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิอยู่ในระดบัปานกลาง และ
ผูโ้ดยสารชาวไทยทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ วุฒกิารศกึษา มรีะดบัความพงึพอใจ
ต่อการบรกิารภายในหอ้งรบัรองชัน้ธุรกจิ ของ บรษิทั การบนิไทย จ ากดั  (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภมู ิทุกดา้นไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จากผลการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัขอ
เสนอแนะว่า ผูบ้รหิารฝ่ายบรกิารลูกคา้ภาคพืน้ บรษิทั การบนิไทยจ ากดั (มหาชน) แผนกหอ้งรบัรอง
ควรหามาตรการต่างๆ เพื่อปรบัปรุงการใหบ้รกิารอย่างครอบคลุมทุกดา้นใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายและ
กลยทุธข์องบรษิทัฯ ทีเ่น้นใหค้วามส าคญัในการบรกิารลกูคา้เป็นหลกัมากขึน้ โดยเฉพาะในดา้นบุคลากร
พนักงานและด้านสถานทีส่ภาพแวดล้อม ทีม่คี่าเฉลี่ยน้อย เพราะเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ความ
พงึพอใจต่อจ านวนพนักงาน มคีวามเหมาะสมต่อจ านวนผู้โดยสารที่เข้ามาใช้บรกิารอยู่ในระดบัปาน
กลาง เป็นตน้ 

ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 
 1. ตวัแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูบ้รโิภค ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายได้ต่อเดอืน และปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา 
ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นกระบวนการ ด้านพนักงานขาย ดา้นผลติภาพและ
คุณภาพ และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
 2. ตวัแปรตาม ได้แก่ ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
-  เพศ 
-  อาย ุ 
-  ระดบัการศกึษา  
-  อาชพี 
-  รายไดต้่อเดอืน 

 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ร้านค้าภายในท่าอากาศยาน 
แม่ฟ้าหลวง เชียงราย 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาด 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 
2. ดา้นราคา (Price) 
3.  ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) 
4.  ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
    (Promotion) 
5.  ดา้นกระบวนการ (Process) 
6.  ดา้นพนกังานขาย (People) 
7.  ดา้นผลติภาพและคุณภาพ  
      (Productivity and Quality) 
8.  ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ   
      (Physical Evidence) 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 ตวัแปรต้น 
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        ภาพประกอบ  กรอบแนวคดิการศกึษา 
 

 
สมมติฐานของการวิจยั 
 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารต่อการให้บรกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย 
แตกต่างกนัตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้โดยสาร ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และรายไดต่้อเดอืน 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 การศกึษาเรื่องนี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Research) กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารทีเ่ขา้ไปใช้
บรกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่ชดั 



ผูว้จิยัจงึไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตารางส าเรจ็รปูของทาโร ยามาเน (ธานินทร ์ศลิป์จารุ, 
2557, หน้า 47) ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน และใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random 
Sampling) เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้เป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน  คือ ตอนที่ 1 
แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ตอนที่ 2 
แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามวธิกีารของลเิคอร์ท 
(Likert’s Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คอื พงึพอใจมากทีสุ่ด พงึพอใจมาก พงึพอใจปานกลาง พงึพอใจ
น้อย และพงึพอใจน้อยทีสุ่ด และตอนที่ 3 ขอ้เสนอต่อการให้บรกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวงเชียงราย ผู้วจิยัด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง วิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพวิเตอร์
โปรแกรมส าเรจ็รูป โดยใช้สถติิค่าความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่า
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบ T-test และ F-test  และการเปรยีบเทยีบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ีScheffe ก าหนดระดบันยัส าคญัไวท้ี ่.05 

สรปุผลการวิจยั 
 1. ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย โดยภาพรวมผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจมากต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวงเชยีงราย ด้านทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นพนักงานขาย ส่วน
ดา้นราคา มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด มรีายละเอยีดแต่ละดา้นดงันี้ 
  1.1 ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) โดยภาพรวมผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจมากต่อการใหบ้รกิาร
รา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ สนิค้าบางอย่างมกีาร
รบัประกนัคุณภาพ เช่น สนิคา้ Otop สนิคา้ทีท่ าดว้ยมอื รองลงมาไดแ้ก่ ตราสนิคา้มคีวามน่าเชื่อถอื ส่วน
มกีารใหบ้รกิารดา้นสุขภาพ เช่น การนวดแผนไทย อาหารเพื่อสุขภาพ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  1.2 ด้านราคา (Price) โดยภาพรวมผู้โดยสารมคีวามพงึพอใจปานกลางต่อการให้บรกิาร
รา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ส าหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ดไดแ้ก่ มกีารแสดงราคา
สนิค้าอย่างชดัเจน รองลงมาได้แก่ ความคุ้มค่าของรสชาดอาหารกบัราคา ส่วนสามารถช าระค่าสนิค้า
ผ่านบตัรเครดติ หรอืช าระสนิคา้แบบออนไลน์ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  1.3 ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) โดยภาพรวมผู้โดยสารมคีวามพงึพอใจปานกลางต่อการ
ให้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ การจดัร้าน
สวยงาม เป็นระเบียบ รองลงมาได้แก่ เวลาปิด -เปิดร้านมคีวามเหมาะสมส่วนสามารถสัง่สินค้าผ่าน
แอปพลเิคชัน่ทางโทรศพัทม์อืถอื มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  1.4 ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) โดยภาพรวมผู้โดยสารมคีวามพงึพอใจปาน
กลางต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ขอ้ทีม่คี่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ดไดแ้ก่ มี
ป้ายโฆษณาสนิคา้และการใหบ้รกิารอย่างชดัเจน และครบถ้วน รองลงมาไดแ้ก่ มแีคตตาลอ็กสนิคา้หรอื
รายการสนิคา้ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเลอืกตามความพอใจ ส่วนมกีารสมคัรสมาชกิ และมอบสทิธพิเิศษกบัสมาชกิ 
มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 



  1.5 ด้านกระบวนการ (Process) โดยภาพรวมผู้โดยสารมีความพึงพอใจมากต่อการ
ให้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ การเก็บเงนิ
ค่าอาหารหรือสินค้าเป็นไปด้วยความรวดเร็ว และถูกต้อง  รองลงมาได้แก่ กระบวนการสัง่อาหาร
เครื่องดื่ม และการเสริ์ฟอาหารเครื่องดื่มเป็นไปอย่างรวดเรว็ ถูกต้อง ส่วนมกีารบรกิารที่ได้มาตรฐาน
เหมอืนกนัทุกครัง้ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  1.6 ดา้นพนกังานขาย (People) โดยภาพรวมผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจมากต่อการใหบ้รกิาร
ร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ พนักงานขายมคีวาม
ซื่อสตัยต่์อลูกคา้ รองลงมาไดแ้ก่ การแต่งกายของพนักงานสะอาด ดูด ีเป็นระเบยีบส่วนพนักงานขายมี
การใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ ยิม้แยม้ แจม่ใส และเป็นมติร มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
  1.7 ดา้นผลติภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) โดยภาพรวมผูโ้ดยสารมคีวามพงึ
พอใจมากต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ 
วตัถุดบิทีใ่ชใ้นการประกอบอาหารมคีุณภาพ รองลงมาไดแ้ก่ ผูใ้หบ้รกิารดา้นอาหารใส่ใจในคุณภาพการ
ผลติทุกขัน้ตอน ส่วนสนิคา้ทีว่างจ าหน่ายเป็นสนิคา้ทีม่คีุณภาพ มาตรฐาน มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด  
  1.8 ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยภาพรวมผูโ้ดยสารมคีวามพงึ
พอใจมากต่อการให้บรกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ส าหรบัขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูง
ทีสุ่ดไดแ้ก่ ความสะอาดของโต๊ะ เกา้อี ้และบรเิวณรา้นคา้ รองลงมาไดแ้ก่ ชัน้วางอาหารและชัน้วางสนิคา้
เป็นระเบยีบ สวยงาม ส่วนบรรยากาศบรเิวณรา้นจ าหน่ายสนิคา้โล่ง ไมแ่ออดั มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด 
 2. การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั ได้แก่ ความพงึพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บรกิารรา้นค้า
ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย แตกต่างกนัตามลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูโ้ดยสาร 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน พบว่า มเีพยีงความแตกต่างระหว่าง
ระดบัอายขุองผูโ้ดยสารเท่านัน้ทีม่ผีลท าใหค้วามพงึพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่า
อากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงรายแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั .05 โดยผู้โดยสารอายุ
ระหว่าง 20-29 ปี มคีวามพงึพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวงเชยีงราย แตกต่างกบัผูโ้ดยสารอายุระหว่าง 30-39 ปี และอายุตัง้แต่ 50 ปีขึน้ไป อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 3. ขอ้เสนอแนะของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย 
เรยีงตามล าดบัดงันี้ 
  3.1 สินค้าและบรกิารภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย มรีาคาแพง โดยเฉพาะ
อาหาร ควรปรบัราคาค่าสนิคา้และบรกิารใหถู้กลง และเพิม่ความหลากหลายมากขึน้ (ความถี ่19 ราย) 
  3.2 ผูป้ระกอบการรา้นคา้ ควรให้บรกิารด้วยความเตม็ใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส และเป็นมติร และ
ใหก้ารบรกิารทีไ่ดม้าตรฐานเหมอืนกนัทุกครัง้ (ความถี ่12) 
  3.3 ควรเพิม่การใหบ้รกิารรา้น 7eleven (ความถี ่6) 
  3.4 ผู้ประกอบการรา้นค้า ควรสร้างบรรยากาศบรเิวณร้านจ าหน่ายสนิค้าให้ไม่แออดั ให้
ลกูคา้หรอืผูม้าใชบ้รกิารรูส้กึโล่ง เพื่อความสะดวกในการเลอืกซือ้สนิคา้และบรกิาร (ความถี ่4) 



การอภิปรายผล  
 1. ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย พบว่า โดยภาพรวมผู้โดยสารมคีวามพงึพอใจมากต่อการให้บรกิารรา้นค้าภายในท่าอากาศ
ยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย โดยเฉพาะดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ การเกบ็เงนิค่าอาหารหรอืสนิคา้เป็นไปดว้ย
ความรวดเรว็ และถูกต้อง และกระบวนการสัง่อาหารเครื่องดื่ม และการเสริฟ์อาหารเครื่องดื่มเป็นไป
อยา่งรวดเรว็ ถูกตอ้ง สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ ภรณ์พกัตรา ศกัดา (2557) ไดศ้กึษาถงึความพงึพอใจ
ของผู้โดยสารที่มต่ีอการบรกิารภายในท่าอากาศยานสมุย ผลการศกึษาพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจ
โดยรวมของผู้โดยสารภายในท่าอากาศยานสมุย อยู่ในระดบัมาก และยงัสอดคล้องกบัการศึกษาของ 
เอมมกิา แตงรอด และประสพชยั พสุนนท์ (2558) ได้ศึกษาถึงปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจการใช้
บรกิารศูนยก์ารคา้ชุมชนของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครกรณีศกึษา เดอะ เซอรเ์คลิ ราชพฤกษ์ ผล
การศกึษาพบว่า ผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจดา้นรา้นอาหาร ดา้นความปลอดภยั และดา้นสิง่อานวยความ
สะดวกในระดบัมาก แต่แตกต่างกบัการศึกษาของ ภรณ์พกัตรา ศกัดา (2553) ได้ศึกษาถึงความพงึ
พอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยทีม่ต่ีอการบรกิารภายในหอ้งรบัรองชัน้ธุรกจิของ บรษิทั การบนิไทย จ ากดั  
(มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิจากผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารชาว
ไทยทีม่ต่ีอการบรกิารภายในหอ้งรบัรองชัน้ธุรกจิของ บรษิทั การบนิไทย จ ากดั  (มหาชน) ณ ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภมู ิอยูใ่นระดบัปานกลาง และยงัแตกต่างกบัการศกึษาของ สุภกญัญา ชวนิชย ์ปรยิากร มนู
เสวต และกรณัฏฐ์ สกุลกฤติล (2556) ได้ศกึษาถงึการให้บรกิารแก่ผู้โดยสารของท่าอากาศยานในการ
ก ากบัดูแลของกรมการบนิพลเรอืน ผลการศกึษาพบว่า ผูโ้ดยสารไดร้บับรกิารทัง้  3 ด้าน คอื ดา้นสิง่
อ านวยความสะดวก ดา้นบรกิารทีท่่าอากาศยานจดัให ้และดา้นบรกิารทีใ่หค้วามเพลดิเพลนิ โดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง  
 จากการศกึษาครัง้นี้เหตุผลส าคญัทีส่่งผลใหผู้โ้ดยสารทีม่าใชบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยาน
แม่ฟ้าหลวงเชยีงราย มคีวามพงึพอใจมากต่อการให้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย เน่ืองจากรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ส่วนใหญ่ไดน้ านโยบายของทางท่า
อากาศยานแม่ฟ้าหลวงจงัหวดัเชยีงรายมาใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงาน โดยเฉพาะในเรื่องของการ
ให้บรกิาร ซึ่งไดค้ านึงถงึการพฒันาคุณภาพบรกิาร เพื่อความพงึพอใจให้กบัผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยาน
ภายใตค้ าขวญั “ปลอดภยัคอืมาตรฐาน บรกิารคอืหวัใจ” 
 2. ด้านกระบวนการ (Process) ของการให้บรกิารร้านค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย เป็นดา้นทีม่คี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด แสดงใหเ้หน็ว่าผูโ้ดยสารทีม่าใชบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศ
ยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย มคีวามพงึพอใจมากที่สุด โดยเฉพาะเรื่อง กระบวนการสัง่อาหารเครื่องดื่ม 
และการเสริฟ์อาหารเครือ่งดื่ม และการเกบ็เงนิค่าอาหารหรอืสนิคา้เป็นไปดว้ยความรวดเรว็ และถูกต้อง 
อาจเป็นเพราะท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย มรี้านอาหารและร้านค้าที่ค่อนข้างมชีื่อเสยีง เช่น 
ภตัตาคารการบนิไทย รา้นกาแฟดอยตุง รา้นแบลก็แคนยอน รา้นพฟัแอนดพ์าย รา้นแดรีค่วนี ซึง่แต่ละ
ร้านถือว่ามคีุณภาพในการให้บรกิารอยู่ในระดบัที่ดี มกีารอบรมให้ความรู้กับพนักงานเกี่ยวกับการ
ใหบ้รกิาร ซึง่ในกระบวนการสัง่อาหารเครือ่งดื่ม และการเสริฟ์อาหารเครือ่งดื่ม และการเกบ็เงนิค่าอาหาร



หรอืสนิค้า เป็นอยู่ในกระบวนการให้บรกิารอยู่แล้ว จงึส่งผลให้ผู้โดยสารหรอืผู้ใช้บรกิารเกิดความพงึ
พอใจมากทีสุ่ด 
 3. ด้านพนักงานขาย (People) โดยภาพรวมผู้โดยสารมคีวามพงึพอใจมากต่อการให้บรกิาร
รา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย โดยเฉพาะเรื่องความซื่อสตัยข์องพนักงานต่อลูกค้า
หรอืผู้มาใช้บรกิาร อาจเป็นเพราะเจา้ของหรอืผู้ประกอบการรา้นค้าภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย ได้มกีารคดัเลอืกพนักงานที่มปีระสทิธภิาพ เลอืกคนที่มคีวามซื่อสตัยส์ุจรติเขา้มาท างาน จงึ
ส่งผลใหผู้โ้ดยสารมคีวามพงึพอใจมากต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 
 4. ดา้นผลติภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) โดยภาพรวมผู้โดยสารมคีวามพงึ
พอใจมากต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย โดยเฉพาะในเรื่องวตัถุดบิที่
ใช้ในการประกอบอาหารมคีุณภาพ อาจเป็นเพราะผู้ให้บรกิารด้านอาหารใส่ใจในคุณภาพการผลติทุก
ขัน้ตอน จงึส่งผลใหผู้โ้ดยสารมคีวามพงึพอใจมากต่อการใหบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
  เพื่อใหก้ารใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงรายมกีารใหบ้รกิารอย่างมี
ประสทิธภิาพ ตามแนวทางการพฒันาท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ควรเพิม่หรอืปรบัเปลี่ยนการ
ใหบ้รกิารดงัต่อไปนี้ จะเป็นอกีแนวทางหน่ึงในการสรา้งความประทบัใจ สรา้งความพงึพอใจแก่ผูโ้ดยสาร
หรอืผู้มาใช้บรกิาร ซึ่งจะส่งผลโดยตรงต่อประสทิธภิาพการให้บรกิารของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงรายโดยภาพรวม ไดแ้ก่ 
 1. ผู้ประกอบการรา้นค้า ควรให้บรกิารด้วยความเต็มใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส และเป็นมติร และให้
การบรกิารทีไ่ดม้าตรฐานเหมอืนกนัทุกครัง้ 
 2. ควรเพิ่มจ านวนผู้ให้บรกิารร้านค้า หรอืเพิ่มการให้บรกิารร้าน 7eleven เพื่อให้มสีินค้าที่
หลากหลาย  และก าหนดราคาค่าสนิค้าและบรกิารภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ให้เป็น
มาตรฐาน โดยองิจากราคาตลาด อกีทัง้ 
 3. ผู้ประกอบการรา้นค้า ควรสร้างบรรยากาศบรเิวณรา้นจ าหน่ายสนิค้าให้ไม่แออดั ให้ลูกค้า
หรอืผูม้าใชบ้รกิารรูส้กึโล่ง เพื่อความสะดวกในการเลอืกซือ้สนิคา้และบรกิาร  
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 
  1. ควรศกึษาในเชงิคุณภาพ ซึ่งจะไดข้อ้มูลในเชงิลกึ จะไดเ้พิม่แนวทางในการสรา้งความ
พงึพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้รกิารรา้นคา้ภายในท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย มากขึน้ 
  2. ควรเพิม่จ านวนกลุ่มประชากรทีเ่ป็นชาวต่างชาต ิเพื่อใหค้รอบคลุมผูม้าใชบ้รกิารรา้นคา้
ภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย เพื่อน าผลการศกึษาไปพฒันาการให้บรกิารเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการผูใ้ชบ้รกิารทุกกลุ่มเป้าหมาย 
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