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 การศกึษาเรื่องความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย เป็นการวจิยั
เชงิสํารวจ (Survey Research) มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพงึพอใจและข้อเสนอแนะของ
ผูใ้ช้บรกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย กลุ่มตวัอย่างเป็นผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชียงราย จํานวน 384 ราย เครื่องมอืที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม วเิคราะห์ข้อมูลด้วย
คอมพวิเตอร ์โปรแกรมสถิตสิําเรจ็รูป โดยใช้สถติ ิค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
การทดสอบแบบ F-test กําหนดนยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย โดย
ภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัมาก สําหรบัดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงที่สุดได้แก่ ดา้นบุคคล รองลงมาได้แก่ 
ดา้นกระบวนการ ส่วนดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่าเฉลีย่ตํ่าทีสุ่ด 
 ข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย ซึ่งผู้ใช้บริการได้ให้
ขอ้เสนอแนะ ดงันี้ 1) ควรหามาตรการในการคดัเลอืกผูป้ระกอบการรา้นคา้ รา้นอาหารภายในท่าอากาศ
ยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ที่ใส่ใจในเรื่องของการบรกิาร มอีธัยาศยัด ีขายสนิค้าที่มคีุณภาพมาตรฐาน 
ราคาเหมาะสม และเพยีงพอต่อผูม้าใชบ้รกิาร 2) เพิม่ความหลากหลายของสนิคา้และบรกิารภายในท่า
อากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย  และ 3) ควรเพิม่ช่องทางการรบับตัรจอดรถและจ่ายชําระเงนิ เพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสะดวกรวดเรว็ มากยิง่ขึน้  
ค าส าคญั :  ความพงึพอใจ, ท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 

Abstract 
 The present study was survey research conducted under the purpose to investigate 
passengers’ satisfaction and recommendation towards Mae Fah Luang – Chiang Rai 
International Airport. The sample group was based on 384 passengers served at Mae Fah 
Luang – Chiang Rai International Airport. Data collected by questionnaire and analyzed by 
SPSS with the statistical methods of percentage, mean, standard deviation, and F-test, with 
level of significance at 0.05 
 For the results of study; it indicated passengers’ satisfaction at Mae Fah Luang – 
Chiang Rai International Airport both of overall and each aspect in high level. The highest mean 
found in personnel aspect, and in process respectively, while the marketing promotion 
represented the lowest. 



 Recommendations from passengers concerning the service provided at Mae Fah Luang 
– Chiang Rai International Airport were as followed; 1) there should be the appropriate 
measures to recruit retail and restaurant entrepreneurs who are attentive and courteous, as well 
as to offer the good quality and reasonable price products, and also adequate availability for 
customers; 2) they should provide wider ranges of products and services in Mae Fah Luang – 
Chiang Rai International Airport; and 3) the channels to receive parking pass and to pay fee 
should be increased for more convenient and quickly among customers. 
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ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา 
 การขนส่งทางอากาศมคีวามสําคญัมากสําหรบัการคมนาคมในปจัจุบนั เนื่องจากมคีวามรวดเรว็ 
สามารถเดนิทางระยะไกลและประหยดัเวลาในการเดนิทาง  หลงัจากมกีารพฒันาการขนส่งทางอากาศ
เพื่อการพาณชิยต์ัง้แต่ ค.ศ. 1920 และไดพ้ฒันาอย่างรวดเรว็หลงัสงครามโลกครัง้ที ่2 เพราะการพฒันา 
เทคโนโลยทีางอากาศเพื่อใช้ในการสงคราม ไดถู้กนํามาใชใ้นทางพาณิชยกรรมและการขนส่งผู้โดยสาร 
ในปี ค.ศ.1959 มกีารนําเครื่องบนิไอพ่น (Jet Aircraft) มาใช้ในธุรกจิการบนิ จงึทําให้การบนิเขา้สู่ยุค
เครื่องบนิไอพ่น (Jet Age) ส่งผลให้ธุรกจิการบนิขยายตวัเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ือง ในปจัจุบนัไม่ว่าจะ
เดนิทางไปที่ใด ผู้โดยสารมกัจะนึกถึงการเดินทางด้วยเครื่องบนิเป็นอนัดบัแรก สําหรบัการเดินทาง
ระยะไกลข้ามหลายจงัหวดัหรอืข้ามประเทศ โดยเฉพาะในช่วงวนัหยุด หรอืเทศกาลสําคญัที่มกัเกิด
ปญัหาการจราจรตดิขดัเป็นอย่างมาก ย่อมเป็นอุปสรรคสําคญัทีท่ําใหส้ิน้เปลอืงเวลา อกีทัง้บตัรโดยสาร
เครื่องบินยงัมหีลายระดบัราคา รวมไปถึงแบบราคาประหยดัจากสายการบนิต้นทุนตํ่า ส่งผลให้นัก
เดนิทางตดัสนิใจเลอืกเดนิทางดว้ยเครือ่งบนิเพิม่มากขึน้และเดนิทางบ่อยขึน้ (ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง 
เชยีงราย, 2561) 
 ธุรกจิการบนิในไทยนับว่าไดท้วคีวามสําคญัอย่างน่าจบัตามอง สะทอ้นไดจ้ากปรมิาณผูโ้ดยสาร
ที่เดนิทางมายงัสนามบนิในสงักดัของ บมจ.ท่าอากาศยานไทยและกรมท่าอากาศยานรวม 31 แห่งทัว่
ประเทศในช่วงปี 2555-2558 ที่ขยายตวัเฉลี่ยร้อยละ 15.2 ต่อปี ซึ่งสอดล้อกบัความเคลื่อนไหวของ
ผู้ประกอบการธุรกิจสายการบนิในไทยที่มุ่งเพิม่ขนาดฝูงบนิและขยายเส้นทางการบิน ซึ่งการเติบ โต
ดงักล่าวเป็นไปในทศิทางทีส่อดรบักนักบัการเตบิโตของธุรกจิการบนิในภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้
ที่มคีวามคกึคกัเป็นอย่างมาก ทัง้นี้ บรษิัทผู้ผลิตเครื่องบินรายใหญ่ได้มกีารพยากรณ์ว่าในอีก 20 ปี
ขา้งหน้า (ปี 2578) จะมผีูโ้ดยสารที่มจีุดหมายปลายทางมายงัเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้กว่า 2,360 ลา้น
คน หรอืเตบิโตเฉลีย่รอ้ยละ 6.0 ต่อปี ซึง่สงูกว่าของการเดนิทางไปยงัจุดหมายปลายทางทัว่โลกทีเ่ตบิโต
เฉลีย่รอ้ยละ 4.8 ต่อปี ซึง่จะส่งผลใหข้นาดตลาดธุรกจิการบนิในภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้เตบิโต
ขึน้จากเดมิ (ศูนยก์สกิรไทย, 2559) 
 สาํหรบัในระยะขา้งหน้า คาดว่าแนวโน้มของธุรกจิการบนิในไทยน่าจะยงัคงเตบิโตอย่างต่อเนื่อง
จากการขยายเสน้ทางการบนิทีค่รอบคลุมและเชื่อมโยงไปยงัเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต ้ทัง้นี้ไทยมจีุดเด่นที่
ตัง้อยู่กึ่งกลางบนภาคพื้นแผ่นดินใหญ่ของอาเซยีน รวมถึงมคีวามใกล้ชิดทางภูมศิาสตร์กบัประเทศ 



CLMV ซึง่เป็นกลุ่มประเทศทีอ่ยู่ระหว่างการเตบิโตทางดา้นเศรษฐกจิ ซึง่หากไทยสามารถพฒันาใหเ้ป็น
ศูนย์กลางทางการบนิ เพื่อเชื่อมต่อ CLMV กับประเทศต่างๆ ทัว่โลกได้ ก็จะนํามาซึ่งโอกาสทาง
เศรษฐกจิอกีมาก โดย ศูนยว์จิยักสกิรไทย คาดว่า ในช่วง 6 ปีขา้งหน้าผูโ้ดยสารที่เดนิทางมาใชบ้รกิาร
ยงัสนามบนิในสงักดัของ บมจ.ท่าอากาศยานไทย (6 แห่ง) และกรมท่าอากาศยาน (7 แห่ง) รวม 13 
แห่ง จะมจีํานวนแตะ 238.4 ล้านคน ในปี 2565 หรอืเติบโตเฉลี่ยร้อยละ 9.5 ต่อปี (ศูนย์กสกิรไทย, 
2559) 
 สนามบนิเชยีงราย หรอืท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย เป็นสนามบนิทีม่ขีดีความสามารถใน
การรองรบัผูโ้ดยสารได ้3 ล้านคนต่อปี และสามารถรองรบัอากาศยานขนาดใหญ่สุด คอื Boeing 747 
ปจัจุบนัมสีายการบนิใหบ้รกิาร จํานวน 12 สายการบนิ แบ่งเป็นเส้นทางภายในประเทศ 6 สายการบนิ 
และเสน้ทางระหว่างประเทศ 6 สายการบนิ มจีาํนวนผูใ้ชบ้รกิารและจาํนวนเทีย่วบนิตัง้แต่ปี 2557-2560 
ดงันี้ 

ปี พ.ศ. ผูใ้ชบ้รกิาร (คน) เปลีย่นแปลง จาํนวนเทีย่วบนิ 
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 
 จากจาํนวนมาใชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ทีเ่พิม่มากขึน้ในทุกปี สอดรบักบัผล
สาํรวจระบุว่า คนไทยเดนิทางท่องเทีย่วบ่อยทีสุ่ดในโลกและมเีทีย่วบนิสูงทีสุ่ดเฉลีย่ 10.1 เทีย่วบนิต่อคน
ต่อปี โดยมญีี่ปุ่นและอนิเดยีตามมาเป็นอนัดบั 2 และ 3 ส่งผลใหส้ายการบนิในประเทศกวาดกําไรเพิม่
สูงขึน้ในไตรมาสแรก โดยเฉพาะการเพิม่เสน้ทางบนิในประเทศ สอดรบักบันโยบายเที่ยวเมอืงรองของ
ภาครฐั (BLT Bangkok, 2561) ดังนัน้ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ต้องมกีารพฒันาขีด
ความสามารถในการให้บรกิารผู้มาใช้บรกิารอย่างเต็มศกัยภาพ ให้ผู้มาใช้บรกิารเกิดความประทบัใจ 
และความพงึพอใจเมือ่มาใชบ้รกิารในแต่ละครัง้ ดงันัน้จงึตอ้งการศกึษาถงึ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ณ ท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย เพื่อนําขอ้มลูดงักล่าวมาพฒันาปรบัปรุงรปูแบบการใหบ้รกิารของ
ท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 
 2. เพื่อศกึษาขอ้เสนอแนะต่อการใชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรอืทัศนคติของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย แบ่งเป็น 7 ดา้น คอื ด้านผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
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 ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สนิคา้และการบรกิารทีท่่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย 
นําเสนอใหบ้รกิารเพื่อก่อใหเ้กดิความสนใจ โดยการบรโิภคหรอืการใชบ้รกิารนัน้สามารถทําใหลู้กคา้เกดิ
ความพงึพอใจ  
 ด้านราคา (Price) หมายถงึ จํานวนเงนิตราที่ต้องจ่ายเพื่อให้ได้รบัสนิค้าหรอืการบรกิารที่ท่า
อากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย นําเสนอ หรืออาจเป็นคุณค่าทัง้หมดที่ลูกค้ารับรู้ เพื่อให้ได้ร ับ
ผลประโยชน์จากการใช ้ผลติภณัฑ ์สนิคา้และ/หรอืบรกิารนัน้ๆ อยา่งคุม้ค่ากบัจาํนวนเงนิทีจ่่ายไป  
 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place/Channel Distribution) หมายถงึ วธิกีารที่ท่าอากาศยานแม่
ฟ้าหลวงเชยีงราย นําสนิคา้และ/หรอืบรกิารนัน้ๆ ไปยงัผูม้าใชบ้รกิาร เพื่อใหท้นัต่อความตอ้งการ  
 ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ เครื่องมอืการสื่อสารทางการตลาดของท่า
อากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย เพื่อสรา้ง ความจงูใจ (Motivation) ความคดิ (Thinking) ความรูส้กึ 
(Feeling) ความตอ้งการ (Need) และความพงึพอใจ (Satisfaction) ในสนิคา้และ/หรอืบรกิาร  
 ดา้นบุคคล (People) หมายถงึ พนักงานทีท่ํางานภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ซึง่
เป็นผู้ก่อประโยชน์ให้แก่องค์กร เป็นผู้คดิวางแผน และปฏบิตังิาน เพื่อขับเคลื่อนองค์กรให้เป็นไปใน
ทศิทางทีว่างกลยทุธไ์ว ้ 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ สิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถสมัผสัไดจ้าก
การเลอืกใช้ สนิคา้และ/หรอืบรกิารจากท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย เป็นการสรา้งความแตกต่าง
อย่างโดดเด่น และมคีุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน รูปแบบของการจดัจานอาหาร การแต่งกายของ
พนกังานในรา้น การพดูจาต่อลกูคา้ การบรกิารที่รวดเรว็ เป็นตน้  
 ด้านกระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกบัระเบยีบวธิกีารและงาน 
ปฏบิตัใินดา้นการบรกิารทีนํ่าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งรวดเรว็ 
 ตวัแปรต้น หมายถงึ ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ประกอบดว้ย เพศ อายุ  ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดอืน และปจัจยัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ 
 ตวัแปรตาม หมายถงึ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 
 ผู้ใช้บรกิาร หมายถึง ผู้ใช้บรกิารชาวไทย ที่เข้ามาใช้บรกิารของ ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย  
 ท่าอากาศยาน หมายถงึ ท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 
 ลกัษณะประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน 

ขอบเขตของการวิจยั 
 เนื้อหาของการวจิยัในครัง้นี้เป็นการศกึษาถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวงเชยีงราย ซึ่งผู้ศกึษาได้นําแนวคดิส่วนประสมการตลาด ของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2556) 
มาใช้เป็นแนวทางในการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย 



ประกอบดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Place/Channel Distribution) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ดา้นบุคคล (People) ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และดา้นกระบวนการ (Process) ประชากร ในการศกึษา
ครัง้นี้ได้ คอื ผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย การศกึษาครัง้นี้ในช่วงระยะเวลา 3 เดอืน 
คอื เดอืนพฤศจกิายน 2561 – มกราคม 2562 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบัจากการวิจยั 
 1. ทาํใหท้ราบถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 
 2. ทาํใหท้ราบถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย จาํแนกตาม 
ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร และปจัจยัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
 3. นําขอ้มูลมาเป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย 
ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 จติตินันท์ เตชะคุปต์ (2551, หน้า 27-28) ได้กล่าวถึงปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารว่าสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 7 ดา้น คอื  
 1. ด้านผลติภณัฑบ์รกิาร ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารจะเกิดขึ้นเมื่อได้รบับรกิารที่ลกัษณะ
คุณภาพ และระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบรกิารในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการในชีวิตประจําวัน วิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ทีล่กูคา้ใชส้นิคา้หรอืบรกิารแต่ละอยา่ง และคาํนึงถงึคุณภาพของการนําเสนอบรกิารเป็นส่วน
สาํคญัยิง่ในการทีจ่ะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 
 2. ด้านราคาค่าบรกิาร ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารขึน้อยู่กบัราค่าบรกิารที่ผู้รบัยอมรบัหรอื
พจิารณาว่ามคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพของการบรกิารตามความเตม็ใจทีจ่ะจ่าย (Willingness to pay) 
ของผู้รบับรกิาร ทัง้นี้เจตคตขิองผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอราคาค่าบรกิารกบัคุณภาพของการบรกิารของแต่ละ
บุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 
 3. ดา้นสถานทีบ่รกิาร การเขา้ถงึบรกิารไดส้ะดวกเมื่อลูกคา้มคีวามต้องการย่อมก่อใหเ้กดิความ
พงึพอใจต่อการบรกิาร ทําเลที่ตัง้และการกระจายสถานที่บรกิารให้ทัว่ถึงเพื่อเป็นการอํานวยความ
สะดวกแก่ลกูคา้จงึเป็นเรือ่งสาํคญั 
 4. ดา้นการส่งเสรมิแนะนําบรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิขึน้ไดจ้ากการไดย้นิขอ้มูล
ขา่วสารหรอืบุคคลอื่นกล่าวขานถงึคุณภาพของการบรกิารไปในทางบวก ซึง่หากตรงกบัความเชื่อทีม่อียู่
กจ็ะรูส้กึดกีบับรกิารดงักล่าว อนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนัใหม้คีวามตอ้งการบรกิารตามมาได้ 
 5. ดา้นผูใ้หบ้รกิาร ผูป้ระกอบการ ผูบ้รหิารการบรกิารและผูป้ฏบิตังิานบรกิาร ลว้นเป็นบุคคลที่
มบีทบาทสําคญัต่อการปฏิบตัิงานให้ผู้รบับรกิารเกิดความพึงพอใจทัง้สิ้น ผู้บรหิารการบรกิารที่วาง
นโยบายการบรกิาร โดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกค้าเป็นหลกั ย่อมสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของลูกค้าให้เกดิความพงึพอใจได้ง่าย เช่นเดยีวกบัผู้ปฏบิตังิานบรกิารหรอืพนักงานบรกิารที่



ตระหนักถงึลูกคา้เป็นสําคญั จะแสดงพฤตกิรรมการบรกิารและสนองบรกิารทีลู่กคา้ที่ต้องด้วยความเอา
ใจใส่อยา่งเตม็ทีด่ว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร 
 6. ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบรกิาร ภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบรกิารมอีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจของลูกค้า ลูกค้ามกัจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบรกิารที่เกี่ยวขอ้งกบัการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอรน์ิเจอรแ์ละการให้สสีนั การจดัแบ่งพื้นที่
เป็นสดัส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเครือ่งใชใ้นการบรกิาร 
 7. ดา้นกระบวนการบรกิาร วธิกีารนําเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารเป็นส่วนสําคญัในการ
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ ประสทิธภิาพของการจดัระบบการบรกิารส่งผลใหก้ารปฏบิตังิานบรกิาร
แก่ลกูคา้มคีวามคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมคีุณภาพ 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2556) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถงึ ตวัแปรทาง
การตลาดทีค่วบคุมได ้ซึง่บรษิทัใชร้ว่มกนัเพื่อสนองความพงึพอใจแก่ กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย  
 1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) ผลติภณัฑ ์หมายถงึ สิง่ที่บรษิทันําเสนอออกขายเพื่อก่อให้เกดิ
ความสนใจ โดย การบรโิภคหรอืการใช้บรกิารนัน้สามารถทําให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจ (Armstrong 
and Kotler, 2009) โดยความพงึพอใจนัน้อาจจะมาจากสิง่ทีส่มัผสัไดแ้ละ/หรอืสมัผสัไม่ได ้เช่น รปูแบบ 
บรรจภุณัฑ ์กลิน่ ส ีราคา ตราสนิคา้ คุณภาพของผลติภณัฑ ์ความมชีื่อเสยีงของผูผ้ลติหรอืผูจ้ดัจาํหน่าย 
นอกจากนี้ตวัผลติภณัฑท์ีนํ่าเสนอขายนัน้ สามารถเป็นไดท้ัง้ในรปูแบบของการมีตวัตนและ/หรอืการไม่มี
ตวัตนก็ได้ เพยีงแต่ว่าผลติภณัฑน์ัน้ๆ จําเป็นต้องมอีรรถประโยชน์ (Utility) และมคีุณค่า (Value) ใน
สายตาของลกูคา้ซึง่เป็นผูบ้รโิภคผลติภณัฑเ์หล่านัน้ ทัง้นี้การกําหนดกลยุทธด์า้นผลติภณัฑ ์ควรจะต้อง
คาํนึงและใหค้วามสาํคญัเกีย่วกบัปจัจยัดา้นต่างๆ ดงันี้  
  (1) ความแตกต่างของผลติภณัฑ ์(Product/Service Differentiation) หรอืความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) เพื่อใหส้นิคา้และ/หรอืบรกิารของกจิการมคีวามแตกต่าง
อยา่งโดดเด่น  
  (2) องคป์ระกอบ (คุณสมบตั)ิ ของผลติภณัฑ ์(Product Component) เช่น ประโยชน์พืน้ฐาน 
คุณภาพ รปูรา่งลกัษณะ การบรรจภุณัฑต์ราสนิคา้ เป็นตน้  
  (3) การกําหนดตําแหน่งผลติภณัฑ ์(Product Positioning) เป็นการออกแบบ ผลติภณัฑเ์พื่อ
แสดงตําแหน่งของผลติภณัฑว์่าอยู่ในส่วนใดของตลาด ซึ่งจะมคีวามแตกต่าง (Differentiation) และมี
คุณค่า (Value) ในจติใจของลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย  
  (4) การพฒันาผลติภณัฑ ์(Product Development) เพื่อทาํใหผ้ลติภณัฑม์คีวามใหม่ โดยการ
ปรบัปรุงและพฒันาใหด้ยีิง่ขึน้ (New and Improved) อย่างสมํ่าเสมอ ทัง้นี้จะต้องคํานึงถงึความสามารถ
ของบรษิทัในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหด้ยีิง่ขึน้ไปเรือ่ยๆ 
  (5) กลยุทธ์เกี่ยวกบัส่วนประสมผลติภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลติภณัฑ ์(Product 
Line)  
 2. ดา้นราคา (Price) ราคา หมายถงึ จํานวนเงนิตราที่ต้องจ่ายเพื่อให้ได้รบัผลติภณัฑ ์สนิค้า
และ/หรอืบรกิารของกจิการ หรอือาจเป็นคุณค่าทัง้หมดทีลู่กคา้รบัรู ้เพื่อใหไ้ดร้บัผลประโยชน์จากการใช ้



ผลติภณัฑ ์สนิคา้และ/หรอืบรกิารนัน้ๆ อย่างคุม้ค่ากบัจาํนวนเงนิทีจ่่ายไป (Armstrong & Kotler, 2009) 
นอกจากนี้ยงัอาจหมายถงึคุณค่าของผลติภณัฑใ์นรปูของตวัเงนิ ซึง่ลูกคา้ใชใ้นการเปรยีบเทยีบระหว่าง
ราคา (Price) ทีต่อ้งจา่ยเงนิออกไปกบัคุณค่า (Value) ทีล่กูคา้จะไดร้บักลบัมาจาก ผลติภณัฑน์ัน้ ซึง่หาก
ว่าคุณค่าสงูกว่าราคา ลกูคา้กจ็ะทําการตดัสนิใจซือ้ (Buying Decision) ทัง้น้ีกจิการควรจะคํานึงถงึปจัจยั
ต่างๆ ในขณะทีก่ารกําหนดกลยทุธด์า้นราคา ดงันี้  
  (1) สถานการณ์ สภาวะ และรปูแบบของการแขง่ขนัในตลาด  
  (2) ตน้ทุนทางตรงและตน้ทุนทางออ้มเพื่อใหไ้ดม้าซึง่สนิคา้และ/หรอืบรกิาร  
  (3) คุณค่าทีร่บัรูไ้ดใ้นสายตาของลกูคา้กลุ่มเป้าหมาย  
  (4) ปจัจยัอื่นๆ ทีอ่าจเกีย่วขอ้ง  
 3. ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย (Place/Channel Distribution) ช่องทางการจดัจําหน่าย 
หมายถงึ ช่องทางการจําหน่ายสนิค้าและ/หรอืบรกิาร รวมถงึวธิกีารที่จะนําสนิค้าและ/หรอืบรกิารนัน้ๆ 
ไปยงัผูบ้รโิภคเพื่อให้ทนัต่อความต้องการ ซึง่มหีลกัเกณฑท์ีต่้องพจิารณาว่า กลุ่มเป้าหมายคอืใคร และ
ควรกระจายสนิคา้และ/หรอืบรกิารสู่ผูบ้รโิภค ผ่านช่องทางใดจงึจะเหมาะสมมากทีสุ่ด  
  (1) จดัจาํหน่ายสนิคา้สู่ผูบ้รโิภคโดยตรง (Direct)  
  (2) จดัจาํหน่ายสนิคา้ผ่านผูค้า้ส่ง (Wholesaler) 
  (3) จดัจาํหน่ายสนิคา้ผ่านผูค้า้ปลกี (Retailer)  
  (4) จาํหน่ายสนิคา้ผ่านผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลกี (Wholesaler and Retailer)  
  (5) จาํหน่ายสนิคา้ผ่านตวัแทน (Dealer)  
 การเลอืกทําเลที่ตัง้ (Location) ของธุรกจินัน้มคีวามสําคญัมาก โดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกจิการ
ให้บรกิาร เนื่องจากทําเลที่ตัง้ที่กิจการเลอืกไว้นัน้ จะเป็นตัวกําหนดกลุ่มลูกค้าที่จะเข้ามาใช้บรกิาร 
ดงันัน้สถานที่ให้บรกิารจึงควรครอบคลุมพื้นที่ในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายให้ได้มากที่สุด ทัง้น้ี 
ความสาํคญัของทาํเลทีต่ ัง้ (Location) จะมคีวามสําคญัมากน้อยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของธุรกจิแต่
ละประเภท โดยในส่วนของการกําหนดช่องทางการจดัจาํหน่ายจะตอ้งคาํนึงถงึปจัจยัทัง้ 3 ส่วน ดงัน้ี  
  (1) ลกัษณะและรปูแบบของการดาํเนินธุรกจิ  
  (2) ความจาํเป็นในการใชค้นกลาง (Intermediary) เพื่อจดัจาํหน่ายสนิคา้และ/หรอืบรกิารของ
ธุรกจิ  
  (3) ลกูคา้ทีเ่ป็นกลุ่มเป้าหมายของธุรกจิ  
 4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) การส่งเสรมิการตลาด หมายถงึ เครื่องมอืการสื่อสาร
ทางการตลาด เพื่อสรา้ง ความจูงใจ (Motivation) ความคดิ (Thinking) ความรูส้กึ (Feeling) ความ
ต้องการ (Need) และความพงึพอใจ (Satisfaction) ในสนิคา้และ/หรอืบรกิาร โดยสิง่นี้จะใชใ้นการจงูใจ
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายให้ เกดิความต้องการหรอืเพื่อเตอืนความทรงจํา (Remind) ในตวัผลติภณัฑ ์โดย
คาดว่าการส่งเสรมิ การตลาดนัน้จะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ (Feeling) ความเชื่อ (Belief) และพฤตกิรรม 
(Behavior) การซื้อสินค้าและ/หรอืบรกิาร หรอือาจเป็นการติดต่อสื่อสาร (Communication) เพื่อ
แลกเปลีย่นขอ้มูลระหว่างผู้ขายกบัผู้ซือ้ก็เป็นได้ ทัง้นี้จะต้องมกีารใช้ เครื่องมอืสื่อสารทางการตลาดใน



รปูแบบต่างๆ อยา่งผสมผสานกนั หรอืเรยีกไดว้่าเป็น เครื่องมอื สื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ( IMC : 
Integrated Marketing Communication) ซึ่งการจะใช้เครื่องมอื ในรูปแบบใดนัน้ จะขึ้นอยู่กบัความ
เหมาะสมของกลุ่มลกูคา้เป้าหมายดว้ย  
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการส่งเสรมิการตลาดแบบบูรณาการประกอบไปดว้ย 5 เครือ่งมอืหลกั ดงันี้  
  (1) การโฆษณา (Advertising) หมายถงึ กจิกรรมการเผยแพร่ขอ้มลู ข่าวสาร เพื่อเป็นการ
สรา้งแรงจงูใจและความต้องการซื้อสนิค้าและ/หรอืบรกิาร แก่ผูท้ี่ได้รบัสารจากโฆษณาดงักล่าว ซึง่การ
โฆษณาสามารถทําได้ในหลากหลายช่องทางการสื่อสาร เช่น โทรทศัน์ วทิยุ ป้ายโฆษณา หนังสอืพมิพ ์
อนิเตอรเ์น็ต ตามแต่ละพฤตกิรรมของกลุ่มทีเ่ป็นลกูคา้เป้าหมาย  
  (2) การให้ข่าวและการประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relation) การให้ข่าว 
หมายถงึ การนําเสนอแนวความคดิของบุคคลทีม่ต่ีอสนิคา้และ/หรอืบรกิาร ซึง่อาจจะมทีัง้ในรปูแบบของ
การจ่ายเงินเพื่อเป็นค่าตอบแทน หรือไม่ต้องมีการจ่ายเงินเป็นค่าตอบแทนก็ได้ สําหรับการ
ประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารข้อมูลจากผู้ส่งสารไปยังผู้ร ับสารที่เ ป็น
กลุ่มเป้าหมาย โดยอาจจะเป็นจากองคก์รถงึผูบ้รโิภคทัว่ไป หรอืจากองคก์รถงึองคก์รดว้ยกนั เป็นตน้  
  (3) การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถงึ การขายสนิคา้ที่มกีาร สื่อสารทัง้
สองทาง (Two-ways Communication) หรอื การขายแบบเผชญิหน้า (Face-to-Face) ซึง่ผูข้ายและผูซ้ือ้
จะไดพ้บหน้ากนั มกีารสอบถาม แลกเปลีย่นขอ้มลู และเสนอขายสนิคา้และ/หรอืบรกิารกนัโดยตรง  
  (4) การส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) หมายถงึ กจิกรรมทางการตลาดทีจ่ะช่วยเพิม่
ปรมิาณการขายสนิค้าและ/หรอืบรกิารให้มากขึน้ โดยใช้วธิกีารต่างๆ เช่น การลดราคา การแลกสนิค้า
สมนาคุณ การแจกสนิคา้ตวัอยา่ง การแถมสนิคา้ ทัง้นี้เพื่อกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสนิคา้
และ/หรอืบรกิาร และก่อใหเ้กดิพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ในทา้ยทีสุ่ด  
  (5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถงึ ช่องทางการตลาดทีส่ามารถเขา้ถงึกลุ่ม
ผูบ้รโิภคเป้าหมายไดโ้ดยตรงเพื่อนําเสนอสนิคา้และ/หรอืบรกิาร โดยไม่มคีวามจาํเป็นในการใชค้นกลาง
เพื่อทําหน้าที่ประสานงาน ซึ่งรูปแบบของช่องทางการตลาดทางตรง ได้แก่ การตลาดทางโทรศัพท ์
จดหมายอเีลก็ทรอนิกส ์(E-mail) ขอ้ความผ่านทางโทรศพัทเ์คลื่อนที ่จดหมายตรง เป็นตน้  
 5. ดา้นบุคคล (People) ดา้นบุคคล หรอืบุคลากร หมายถงึ พนักงานทีท่ํางานเพื่อก่อประโยชน์
ใหแ้ก่องคก์รต่างๆ ซึง่นับรวมตัง้แต่เจา้ของกจิการ ผูบ้รหิารระดบัสูง ผูบ้รหิารระดบักลาง ผูบ้รหิารระดบั
ล่าง พนักงานทัว่ไป แม่บา้น เป็นต้น โดยบุคลากรนับได้ว่าเป็นส่วนผสมทางการตลาดทีม่คีวามสําคญั 
เนื่องจากเป็นผู้คดิวางแผน และปฏบิตัิงาน เพื่อขบัเคลื่อนองค์กรให้เป็นไปในทศิทางที่วางกลยุทธ์ไว ้
นอกจากนี้บทบาทอกีอย่างหนึ่งของบุคลากรทีม่คีวามสําคญั คอืการมปีฏสิมัพนัธ์และสรา้งมติรไมตรต่ีอ
ลกูคา้ เป็นสิง่สาํคญัทีจ่ะทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ และเกดิความผกูพนักบัองคก์รในระยะยาว  
 6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ สิง่ที่
ลูกค้าสามารถสมัผสัได้จากการเลอืกใช้ สนิค้าและ/หรอืบรกิารขององค์กร เป็นการสรา้งความแตกต่าง
อย่างโดดเด่น และมคีุณภาพ เช่น การตกแต่งร้าน รูปแบบของการจดัจานอาหาร การแต่งกายของ
พนักงานในรา้น การพูดจาต่อลูกค้า การบรกิารทีร่วดเรว็ เป็นต้น สิง่เหล่านี้จําเป็นต่อการดําเนินธุรกจิ 



โดยเฉพาะอย่างยิง่ธุรกจิทางดา้น การบรกิาร ทีค่วรจะต้องสรา้งคุณภาพในภาพรวม ซึง่กค็อืในส่วนของ
สภาพทางกายภาพทีล่กูคา้สามารถมองเหน็ได ้ลกัษณะทางกายภาพทีลู่กคา้ใหค้วามพงึพอใจ และความ
แปลกใหมข่องสภาพทางกายภาพทีแ่ตกต่างไปจากผูใ้หบ้รกิารรายอื่น  
 7. ดา้นกระบวนการ (Process) ดา้นกระบวนการ หมายถงึ เป็นกจิกรรมทีเ่กี่ยวขอ้งกบัระเบยีบ
วธิกีารและงาน ปฏบิตัใินดา้นการบรกิารทีนํ่าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกต้อง
รวดเรว็ โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมไีดห้ลายกจิกรรม ตามแต่รปูแบบและวธิกีารดําเนินงานของ
องค์กร ซึ่งหากว่ากิจกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมีความเชื่อมโยงและประสานกัน จะทําให้
กระบวนการโดยรวมมปีระสทิธภิาพ ส่งผลให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ ทัง้นี้กระบวนการทํางานในด้าน
ของการบรกิารจาํเป็นตอ้งมกีารออกแบบกระบวนการทํางานทีช่ดัเจน เพื่อใหพ้นักงานภายในองคก์รทุก
คน เกดิความเขา้ใจตรงกนั สามารถปฏบิตัใิหเ้ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัไดอ้ย่างถูกตอ้งและราบรื่น  
  ธรีกติิ นวรตัน ณ อยุธยา (2552) กล่าวว่า ผลลพัธ์ที่เกดิขึน้จากการที่ลูกค้าประเมนิคุณภาพ 
ของการบรกิารทีเ่ขาไดร้บัเรยีกว่า “คุณภาพของการบรกิารทีลู่กคา้รบัรู้” (Perceived Service Quality) 
ซึง่จะเกดิขึน้จากการทีลู่กคา้ทําการเปรยีบเทยีบบรกิารทีค่าดหวงั (Expected Service) กบับรกิารทีร่บัรู ้
(Perceived Service) ซึง่กค็อืประสบการณ์ทีเ่กดิขึน้หลงัจากทีเ่ขาไดร้บับรกิารแลว้ นัน่เองโดยเกณฑใ์น
การประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารใหใ้หเ้ลอืกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทัง้หมดรวม 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปนี้  
 1. ความไว้ใจหรอืความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ ให้บรกิารใน
ระดบัหนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) ซึ่งได้แก่
ความสามารถของพนักงานในการใหบ้รกิารได้ตรงตามที่สญัญาไว ้การเก็บรกัษาขอ้มูลของลูกค้า และ
การนําขอ้มลูมาใชใ้นการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ การทํางานไม่ผดิพลาด การบํารุงรกัษาอุปกรณ์เครื่องมอืให้
พรอ้มใชง้านเสมอ และการมจีาํนวนพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร    
 2. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ ผู้ให้บรกิารมคีวามรูแ้ละทกัษะที่จําเป็นใน การบรกิาร 
(Competence) มคีวามสุภาพและเป็นมติรกบัลูกค้า (Courtesy) มคีวามซื่อสตัยแ์ละสามารถสรา้งความ
มัน่ใจให้แก่ลูกคา้ได้ (Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซึง่ได้แก่ ความรูค้วามสามารถ
ของพนักงานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกบัการบรกิาร การสรา้งความปลอดภยัและเชื่อมัน่ในการรบั
บรกิาร ความมมีารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤตกิรรมของพนักงานในการสรา้งความเชื่อมัน่
ในการใหบ้รกิาร    
 3. สิง่ทีส่ามารถจบัต้องได ้(Tangibles) หมายถงึ สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดลอ้ม 
เครื่องมอื และอุปกรณ์ต่างๆ ซึง่ไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้มของสถานที่ให้บรกิาร 
การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพรข่อ้มลูเกีย่วกบับรกิาร เป็นตน้    
 4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถงึ สามารถเขา้ถงึได้โดยสะดวกและสามารถ ติดต่อได้ง่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการตดิต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า 
(Customer Understanding) ซึ่งได้แก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงาน
บรกิาร เวลาในการเปิดให้บรกิารให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข่าวสาร ขอ้มูลต่างๆ 



ของกิจการผู้รบับรกิาร ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จรงิของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความ
ตอ้งการเฉพาะของลกูคา้อยา่งชดัเจน เป็นตน้    
 5. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการ ทันท ี
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลอืเป็นอย่างด ี(Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร ความ
พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร การตดิต่อกบัลกูคา้อยา่งต่อเนื่อง การวางแผนในการปฏบิตั ิต่อลกูคา้ เป็นตน้  
 เฉลมิพล กจิรุง่เรอืง (2553) ไดศ้กึษาถงึความพงึพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการบรกิาร ของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิกรุงเทพฯ ผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการ
บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิกรุงเทพฯ ในภาพรวมมคีะแนนเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมาก 4 ดา้น เรยีงลําดบัจากค่ามากทีสุ่ด คอื ด้านรา้นค้าภายในอาคาร 
ดา้นสถานที่จอดรถ ด้านสิง่อํานวยความสะดวกในอาคาร ผู้โดยสาร และด้านการรกัษาความปลอดภยั
และการตรวจคนเขา้เมอืง ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการ บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
กรุงเทพฯ ของผู้โดยสารชาวไทย จําแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยที่มเีพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการ บรกิารของท่า
อากาศยานสุวรรณภูม ิกรุงเทพฯ ในภาพรวมและพจิารณาเป็นรายดา้น ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติ ิ
 สมเกยีรต ินัยวกุิล  (2551) ไดศ้กึษาถงึความพงึพอใจของผูใ้ชท้่าอากาศยานสนามบนินานชาติ
อุบลราชธานี พบการศกึษาพบว่า 1) ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานสนามบนินานาชาติ
จงัหวดัอุบลราชธานีโดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัมาก 2) ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารท่า
อากาศยานสนามบนินานาชาตอุิบลราชธานี พบว่า เพศ อาชพี ระดบัการศกึษา และพฤตกิรรมในการใช้
บรกิารที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของท่าอากาศยานอุบลราชธานีไม่แตกต่างกนั 
สาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานแตกต่างกนั ใน
ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ 3) ความพงึพอใจของผูท้ีม่าใช้
บรกิารท่าอากาศยานอุบลราชธานี พบว่า ผู้ทีม่าใช้บรกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการ
ใชบ้รกิารของท่าอากาศยานสนามบนินานาชาตอุิบลราชธานี โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 อภสิทิธิ ์รกัเจรญิ (2555) ได้ศึกษาถึงความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาติ
ภเูกต็ ผลของการศกึษาพบว่า 1) ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานนานาชาตภิูเกต็โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 5 ดา้น ได้แก่ 
ด้านพนักงาน ด้านประสทิธิภาพและคุณภาพของบรกิาร ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านการจดั
จําหน่ายและด้านผลิตภณัฑ์/บรกิาร ระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 3 ด้าน ได้แก่ ด้าน
กระบวนการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสรมิการตลาด 2) การเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจจาํแนก
ตามลกัษณะปจัจยัส่วนบุคคล พบว่า ผู้ใช้บรกิารท่า อากาศยานนานาชาติภูเก็ต ที่มเีพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี รายได ้และลกัษณะการเดนิทางทีต่่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารไม่แตกต่าง
กนั ซึ่งเป็นไปตามสมมติที่ตัง้ไว้ ยกเว้นปจัจยัส่วนบุคคลด้านสญัชาติ ซึ่งผลต่อความพงึพอใจต่อการ
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ลกัษณะประชากรศาสตร ์
-  เพศ 
-  อาย ุ 
-  ระดบัการศกึษา  
-  อาชพี 
-  รายไดต่้อเดอืน ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชียงราย 

ส่วนผสมทางการตลาด 
-  ดา้นผลติภณัฑ ์
-  ดา้นราคา 
-  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
-  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  
-  ดา้นบุคคล  
-  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
-  ดา้นกระบวนการ 

ให้บรกิารที่แตกต่างกนั 3) ปญัหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บรกิารต่อการใหบ้รกิารของท่าอากาศยาน
นานาชาตภิูเกต็ พบว่า ปญัหาทีเ่กดิกบัผูใ้ชบ้รกิารทีพ่บไดบ่้อย ไดแ้ก่ ค่ารถโดยสารมรีาคาสูง หอ้งสุขา
ไมส่ะอาดและมกีลิน่ และควรมรีะบบการรกัษาความปลอดภยัทีร่วดเรว็ขึน้ 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 สําหรบักรอบแนวคดิในการวจิยั ผู้ศกึษาได้นําแนวคดิส่วนประสมการตลาด ของ ศริวิรรณ เสรี
รตัน์ และคณะ (2556) มาใชเ้ป็นตวัวดัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย 
จาํแนกตาม ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ประกอบดว้ย เพศ อายุ  ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้
ต่อเดอืน และปจัจยัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ทําเป็นกรอบ
แนวคดิไดด้งันี้ 
 ตวัแปรต้น     ตวัแปรตาม 
 
 
 
                  
        
 
 
 
 
 
 
 
 

       
 

ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 

 1. ตวัแปรต้น ไดแ้ก่ ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดอืน และปจัจยัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการ 
 2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย 



สมมติฐานของการวิจยั 
 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย แตกต่างกนั ขอ้มลูส่วนบุคคล
ของผูใ้ชบ้รกิาร ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน และปจัจยัความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

ระเบียบวิธีการวิจยั 
 การศกึษานี้เป็นการวจิยัเชงิสํารวจ (Survey Research) ประชากรในการศกึษา คอื ผูใ้ชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย กําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรการคํานวณขนาดตวัอย่าง 
(ธานินทร์ ศลิป์จารุ, 2557: 46) ได้กลุ่มตวัอย่างจํานวน 384 ราย เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บขอ้มูลเป็น
แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน คอื 1) แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มลูทัว่ไป เป็นแบบสอบถามแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check-List) 2) แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน
แม่ฟ้าหลวงเชยีงราย เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามวธิกีารของ
ลเิคอรท์ (Likert’s Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คอื มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีสุ่ด และ 3 
ข้อเสนอแนะต่อการใช้บรกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด 
ผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยตนเอง วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยคอมพวิเตอรโ์ปรแกรมสําเรจ็รปู โดย
ใช้สถติิค่าความถี่ (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และการทดสอบแบบ F-test กําหนดนยัสาํคญัทางสถติไิวท้ีร่ะดบั 0.05 

สรปุผลการวิจยั 
 1. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย โดยภาพรวมและรายดา้น
อยูใ่นระดบัมาก สาํหรบัดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ ดา้นบุคคล รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ส่วน
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่าเฉลีย่ตํ่าทีสุ่ด มรีายละเอยีดแต่ละดา้นดงันี้ 
  1.1 ดา้นผลติภณัฑ ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ดได้แก่ การ
โหลดกระเป๋าสมัภาระเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง และภายในท่าอากาศยานมกีารรกัษาความ
ปลอดภยัอย่างเขม้งวด มคี่าเฉลีย่เท่ากนั รองลงมาได้แก่ การเชค็อนิอตัโนมตัดิ้วยตนเองทีส่นามบนิทํา
ได้อย่างสะดวกรวดเรว็ ส่วนขอ้การมรีา้นค้าและรา้นอาหารให้บรกิารภายในท่าอากาศยานหลากหลาย 
และเพยีงพอ มคี่าเฉลีย่ตํ่าทีสุ่ด 
  1.2 ด้านราคา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรบัข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดได้แก่ ราคาค่า
โดยสารเหมาะสมเมื่อเทยีบกบัระยะทาง และคุณภาพของการบรกิารที่ได้รบั รองลงมาได้แก่ การแจก
แจงรายละเอยีดของราคาค่าโดยสารมคีวามชดัเจน ส่วนระดบัราคาสนิค้าและบรกิารต่างๆ ภายในท่า
อากาศยาน มคีวามเหมาะสม มคี่าเฉลีย่ตํ่าทีสุ่ด  
  1.3 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด
ได้แก่ ความสะดวกในการซื้อตัว๋โดยสารผ่านทางช่องทางอื่นๆ ได้แก่ ตวัแทนจําหน่าย และซื้อแบบ



ออนไลน์ รองลงมาไดแ้ก่ ความสะดวกรวดเรว็ในการซือ้ตัว๋โดยสารทีท่่าอากาศยาน ส่วนช่องทางการรบั
บตัรจอดรถและจา่ยชาํระเงนิมคีวามสะดวกรวดเรว็ และเพยีงพอ มคี่าเฉลีย่ตํ่าทีสุ่ด 
  1.4 ด้านการส่งเสรมิการตลาด โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ด
ไดแ้ก่ แต่ละสายการบนิมกีารประชาสมัพนัธก์ารโฆษณาการใหบ้รกิาร ผ่านสื่อโฆษณาต่างๆ รองลงมา
ไดแ้ก่ แต่ละสายการบนิมรีายการสะสมไมลเ์พื่อใชแ้ลกตัว๋โดยสาร หรอืของทีร่ะลกึ ส่วนรายการส่งเสรมิ
การขาย โดยการลดราคาค่าบตัรโดยสาร มคี่าเฉลีย่ตํ่าทีสุ่ด  
  1.5 ดา้นบุคคล โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรบัขอ้ที่มคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ พนักงาน
ท่าอากาศยานและสายการบนิ แต่งกายสุภาพสวยงาม รองลงมาได้แก่ พนักงานทัง้ภาคพื้นดนิและบน
เครื่องมคีวามยิม้แยม้แจ่มใส มอีธัยาศยัไมตร ีส่วนเจา้ของหรอืผู้ประกอบการรา้นค้าภายในท่าอากาศ
ยานมคีวามสุภาพ และมอีธัยาศยัด ีมคี่าเฉลีย่ตํ่าทีสุ่ด  
  1.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ด
ไดแ้ก่ เครือ่งแต่งกายของพนักงานต้อนรบับนเครื่องมคีวามสวยงาม รองลงมาไดแ้ก่ การตกแต่งสถานที่
ภายนอกท่าอากาศยานมคีวามสวยงาม สะอาด เป็นระเบียบ สําหรบัห้องน้ําหาง่าย สะดวก ตกแต่ง
สวยงาม และมคีวามสะอาด มคี่าเฉลีย่ตํ่าทีสุ่ด 
  1.7 ดา้นกระบวนการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรบัขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดไดแ้ก่ การ
จองตัว๋โดยสารทางอนิเตอรเ์น็ตทาํไดง้า่ยและสะดวก รองลงมาไดแ้ก่ การเชค็อนิทีเ่คาน์เตอรเ์ป็นไปอย่าง
สะดวกรวดเรว็ สาํหรบัความตรงต่อเวลา (เครือ่งบนิออกเดนิทางและถงึตามเวลาทีก่ําหนด) 
 2. การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั พบว่า  
  2.1 การเปรยีบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย 
จาํแนกตามขอ้มลูส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้
ต่อเดอืน พบว่ามเีพยีงความแตกต่างระหว่างเพศของผูใ้ชบ้รกิารเท่านัน้ทีไ่มม่ผีลทาํใหค้วามพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงรายแตกต่างกนั นอกนัน้ประกอบดว้ย องคป์ระกอบด้านอาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน มผีลทาํใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวงเชยีงรายแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  2.2 การเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย 
จําแนกตามปจัจยัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ ์ด้านราคา ด้านช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ พบว่า 
ทุกปจัจยัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารมผีลทําให้ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้า
หลวงเชยีงรายแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 3. ข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย ซึ่งผู้ใช้บริการได้ให้
ขอ้เสนอแนะตามลาํดบัคะแนน ดงันี้ 
  3.1 ควรหามาตรการในการคดัเลอืกผูป้ระกอบการรา้นคา้ รา้นอาหารภายในท่าอากาศยาน
แม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ที่ใส่ใจในเรื่องของการบรกิาร มอีธัยาศยัด ีขายสนิคา้ทีม่คีุณภาพมาตรฐาน ราคา
เหมาะสม และเพยีงพอต่อผูม้าใชบ้รกิาร 



  3.2 เพิม่ความหลากหลายของสนิคา้และบรกิารภายในท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงราย  
  3.3 ควรมกีารเพิม่ช่องทางการรบับตัรจอดรถและจ่ายชําระเงนิ เพื่อให้ผู้ใช้บรกิารมคีวาม
สะดวกรวดเรว็ มากยิง่ขึน้ 
  3.4 ควรเพิม่จาํนวนหอ้งน้ําสะอาด สวยงาม อยู่ในตําแหน่งทีห่าง่าย เพิม่ความสะดวกใหแ้ก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

การอภิปรายผล 
 ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย โดยภาพรวมและรายด้านอยู่
ในระดบัมาก สอดคล้องกบัการศึกษาของ อภิสทิธิ ์รกัเจรญิ (2555) ได้ศึกษาถึงความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานนานาชาตภิูเก็ต ผลการศกึษาพบว่า ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารท่า
อากาศยานนานาชาตภิูเก็ตโดยรวมพบว่าอยู่ในระดบัมาก และยงัสอดคล้องกบัการศกึษาของ เฉลมิพล 
กจิรุ่งเรอืง (2560) ได้ศกึษาถงึความพงึพอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการบรกิาร ของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิกรุงเทพฯ ผลการศึกษาพบว่า ความพงึพอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการบรกิารของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมกิรุงเทพฯ ในภาพรวมมคีะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก อีกทัง้ยงัสอดคล้องกับ
การศกึษาของ สมเกยีรต ินยัวกุิล (2551) ไดศ้กึษาถงึความพงึพอใจของผูใ้ชท้่าอากาศยานสนามบนินาน
ชาติ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสนามบินนานาชาติจงัหวัด
อุบลราชธานีโดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เหตุผลสําคญัทีส่่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน
แม่ฟ้าหลวงเชียงราย เกิดความพึงพอใจต่อการให้บรกิารของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย 
เน่ืองจาก ผู้อํานวยการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชยีงราย ได้เลง็เหน็ความสําคญัของการพฒันาท่า
อากาศยานฯ ในดา้นต่างๆ เพื่อรองรบัการเป็น “ศูนยก์ลางภูมภิาคสําหรบัธุรกจิที่เกี่ยวกบัการบนิ หรอื 
Regional Center for Aviation-Related Business” เพื่อความเจรญิของจงัหวดัเชยีงราย และ
ประเทศชาต ิจงึมคีวามมุ่งมัน่จะดําเนินการและจดัการท่าอากาศยานฯ อย่างเตม็ความสามารถ เพื่อเป็น
ส่วนหน่ึงในการพฒันาธุรกจิอุตสาหกรรมดา้นการบนิของประเทศต่อไป จงึไดก้ําชบัใหบุ้คคลากรของท่า
อากาศยานเชยีงรายใหบ้รกิารผูม้าใช้บรกิารอย่างเต็มความสามารถ เน้นการใหบ้รกิารทีเ่ป่ียมไปด้วย
คุณภาพ เพื่อให้ผู้มาใช้บรกิารมคีวามรู้สึกไว้วางใจ รู้สึกมัน่ใจ รวมไปถึงมองเห็นความพร้อมของ
เครือ่งมอื และองคป์ระกอบต่างๆ ในการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ซึง่สอดคลอ้ง
กบัแนวคดิคุณภาพการบรกิาร (Service Quality) ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990 อ้างใน 
ศรณัยพงศ์ เทีย่งธรรม, 2552) โดยไดร้ะบุดา้นหรอืมติทิีส่ําคญัต่างๆ ทีก่่อใหเ้กดิผลรวมในการรบัรูข้อง
ลกูคา้ว่าเป็นการบรกิารทีม่คีุณภาพไว ้5 ดา้นทีเ่รยีกว่า RATER ดงันี้ 
 1. Reliability - ลูกค้ารูส้กึว่าวางใจไดม้ตินิี้เกดิจากการให้บรกิารได้อย่างถูกต้อง แม่นยําไม่
ผดิพลาดและตรงเวลาทุกครัง้   
 2. Assurance - ลูกค้ารูส้กึมัน่ใจ (ประกนัความมัน่ใจใหไ้ด)้ มตินิี้เกดิจากความรูแ้ละอธัยาศยั
ของพนกังานผูใ้หบ้รกิารทีท่าํใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึมัน่ใจต่อสถานบรกิาร    

http://202.28.199.102/tdc/basic.php?query=อภิสิทธิ์%20รักเจริญ&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://202.28.199.102/tdc/basic.php?query=สมเกียรติ%20%20นัยวิกุล&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0


 3. Tangibles - ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อมของเครื่องมอื และองค์ประกอบต่างๆ มติินี้
เกี่ยวข้องกับเรื่องเครื่องมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างที่ลูกค้าเห็น ห้องรับรอง การจัดสถานบริการ 
เครือ่งแบบการมองเหน็สิง่ต่างๆ เกีย่วกบัพนกังานบรกิาร    
 4. Empathy - ลูกคา้รูส้กึว่าสถานบรกิารเอาใจใส่ มตินิี้คอื เรื่องการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คอื
การเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอย่างดเีอาใจใส่ในความต้องการเฉพาะราย สามารถ จดจาํชื่อลูกค้า
รวมถงึการเปิดใหบ้รกิารในวนัเวลาทีส่อดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้รกิารของลกูคา้ ฯลฯ เป็นตน้   
 5. Responsiveness - ลูกคา้รูส้กึว่าไดร้บัการตอบสนอง มตินิี้หมายถงึ การไม่เคยปฏเิสธลูกคา้
ก่อนที่จะพยายามทําตามความต้องการ รวมทัง้ตอบสนองลูกค้าแบบทนัททีี่เหน็ลูกค้าทนัททีี่ลูกค้าถาม
ทนัททีีล่กูคา้รอ้งขออกีดว้ย 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 1. ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย ควรใหค้วามสําคญักบัผูป้ระกอบการรา้นอาหาร รา้นค้า
ร่วมภายในท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชยีงราย เน้นให้แต่ละรา้นใส่ใจในเรื่องของการบรกิาร ความมี
อธัยาศยัทีด่ ีขายสนิคา้ทีม่คีุณภาพมาตรฐาน ราคาเหมาะสม มสีนิคา้หลากหลาย และเพยีงพอต่อผูม้าใช้
บรกิาร ซึง่จะส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงรายโดยภาพรวม อกี
ดว้ย 
 2. ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย ควรให้ความสําคญักับการฝึกอบรมบุคลากรของท่า
อากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงรายในเรื่องการใหบ้รกิาร เช่น พฒันาทกัษะและความสามารถในการสื่อสาร
กบัผูใ้ชบ้รกิารให้อยู่ในระดบัด ีการให้บรกิารด้วยความยิม้แยม้แจ่มใส การให้บรกิารโดยไม่เลอืกปฏบิตัิ
ก่อนหลัง การให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว และการอธิบายถึงกฎและข้อบังคับต่างๆ ตาม
มาตรฐานสากลไดอ้ยา่งชดัเจน ซึง่ปจัจยัเหล่าน้ีจะส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
 ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 จากงานวจิยัขา้งต้นควรขยายขอบเขตงานวจิยัใหก้วา้งขึน้ เพื่อใหค้รอบคลุมกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็น
ผูใ้ชบ้รกิารชาวต่างชาต ิเพื่อจะไดศ้กึษาว่ามคีวามเหมอืนหรอืแตกต่างกนักบักลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นงานวจิยั
ครัง้น้ีหรอืไม ่และมปีจัจยัอื่นใดหรอืไมท่ีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง
เชยีงราย เพื่อจะได้นําผลงานวจิยัที่ได้ไปศึกษาเพิม่เตมิและพฒันาการให้บรกิารเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานแมฟ้่าหลวงเชยีงรายในอนาคต 
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