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ความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนครศรีธรรมราชของประชาชน 
Satisfaction of Customers on Nakhon Sri Thammarat Airport 
 

อาณตั ิขาวไตรรตัน์1, สุรเสกข ์พงษ์หาญยุทธ2  
 

บทคดัย่อ 
การศกึษาวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชของ

ประชาชน 2) เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช และ 3) เพื่อน า
ผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการใหบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ซึง่การเกบ็ขอ้มูลจะใชแ้บบสอบถาม โดย
การสุม่กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารจ านวน 400 ตวัอย่างผลการศกึษาพบว่าการใชท้่าอากาศยานนครศรธีรรมราชของกลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่เพื่อเดนิทางท่องเที่ยว และมีการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครัง้ต่อเดือน ส าหรบัเดนิทางมายงัท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราชจะใชร้ถสว่นตวัโดยมญีาตมิาสง่ และรา้นกาแฟเป็นสิง่อ านวยความสะดวกทีก่ลุ่มตวัอยา่งใชบ้รกิารมาก
ทีส่ดุ สว่นปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทัง้ 7 ดา้น โดยรวมแลว้มรีะดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ตามล าดบัดงันี้ 
ด้านราคา ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล ด้านการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านสถานที่ และด้าน
สภาพแวดลอ้ม ผลการทดสอบสมมตฐิานดา้นพฤตกิรรมพบว่า เพศมคีวามสมัพนัธก์บัจ านวนครัง้ในการใชบ้รกิาร และ
การเดนิทางมาใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ส่วนอายุมคีวามสมัพนัธต่์อจ านวนครัง้ในการใชบ้รกิาร การ
เดินทางมาใช้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวกที่ใช้บริการ และวัตถุประสงค์ในการ ใช้บริการท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราช และอาชพีมคีวามสมัพนัธ์กบัจ านวนครัง้ในการใช้บรกิาร การเดนิทางมาใช้บรกิาร และสิง่อ านวย
ความสะดวกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช รวมถงึรายไดม้คีวามสมัพนัธก์บัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 
จ านวนครัง้ในการใช้บริการ การเดินทางมาใช้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกที่ใช้บริการท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราช และระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธว์ตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร จ านวนครัง้ในการใชบ้รกิาร และสิง่
อ านวยความสะดวกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ส่วนสถานภาพมคีวามสมัพนัธก์บัวตัถุประสงคใ์นการ
ใชบ้รกิาร สิง่อ านวยความสะดวกที่ใช้บรกิาร ท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช นอกจากนี้ด้านความพงึพอใจ พบว่า 
ปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกันมีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราชที่แตกต่างกนั โดยจ าแนกตาม ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ด้านการประชาสมัพนัธ ์ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสิง่แวดลอ้มทีต่่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศ
ยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ค าส าคญั:   พฤตกิรรมการใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช, ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศ
ยานนครศรธีรรมราช, ปจัจยัสว่นบุคคล,ปจัจยัสว่นประสมการตลาด 

 
ABSTRACT 

The purposes of this Independence Study are 1) behavior of passenger at Nakhon Sri Thammarat 
Airport. 2) Passenger satisfaction on Nakhon Sri Thammarat Airport. And 3) results can use as a guideline 
to improvement the services at Nakhon Sri Thammarat Airport. The data were randomly collected by means 
of questionnaires, and a total of 400 responses. The results of the study showed that most of the 
respondents are use airport for tourism less than 1 time per month. Travel to Nakhon Sri Thammarat Airport 
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by private car with relatives to send and usually take a coffee shop for facilities The marketing mix factors in 
all 7 aspects, overall, had a high level of satisfaction as follows: Price factor Process factors Personal 
factors Service factor Marketing promotion factors Location factors And environmental factors. The 
hypothesis test found that on behavior factor Sex is related to the number of times to use the service. And 
traveling to airport service. Age is related to the number of times to use the service, traveling to airport and 
facilities that use at the airport and the purpose of using airport. Occupation is related to the number of 
times to use the service, traveling to airport and facilities that use at the airport. Income is related to the 
purpose of using airport, number of times to use the service, traveling to airport and facilities that use at the 
airport. Educational level has a relationship with the purpose of using the service, number of times to use 
airport and facilities that use at the airport. Married status is related to the purpose of using the service and 
facilities that use at the airport. In terms of satisfaction, it was found that the different marketing mix factors 
affected the level of satisfaction of users towards Nakhon Sri Thammarat Airport which were classified by 
Product, Price, Place, Promotion, People. Process And Physical evident affect the level of satisfaction of 
passenger on Nakhon Sri Thammarat Airport with statistical significance at the level of 0.05 

Key word: the behavior of passenger at Nakhon Sri Thammarat Airport passenger satisfaction on Nakhon 
Sri Thammarat Airport, Personal factors, marketing mix 

บทน า 
ธุรกจิการขนส่งทางอากาศถือเป็นหนึ่งในธุรกจิที่ส่งผลต่อการพฒันาและขบัเคลื่อนเศรษฐกจิของประเทศ

ไทย ทัง้ยงัไดร้บัความนิยมกนัอย่างแพร่หลายในกลุ่มนกัท่องเทีย่ว และกลุ่มนักธุรกจิ อนัเนื่องมาจากการเดนิทางทาง

อากาศมีความสะดวกรวดเร็ว รวมถึงยงัสามารถประหยดัระยะเวลาการเดินทาง ซึ่งเป็นผลท าให้ธุรกิจการบินทัว่

ประเทศมกีารเตบิโตขยายตวัเฉลีย่ขึน้รอ้ยละ 15.2 ต่อปี (ศนูยว์จิยักสกิรไทย. 2558) ท าใหภ้าครฐัเริม่มกีารขยายตวัทา่

อากาศยาน หรอืสนามบนิไปประจ าจงัหวดัทีม่กีารขยายตวัทางเศรษฐกจิจ านวน 27 จงัหวดัทัว่ประเทศ (กรมท่าอากาศ

ยาน. 2561) เพื่อรองรบัการเดนิทางที่เพิม่สูงขึน้ จากพฤติกรรมของผู้คนที่เปลี่ยนไป ต้องการความรวดเรว็ในการ

เดนิทางติดต่อสื่อสาร รวมทัง้การเพิม่ขึน้ของสายการบนิต้นทุนต ่าที่แข่งขนักนัด้วยราคาค่าโดยสาร ส่งผลให้มกีาร

เพิ่มขึ้นของจ านวนผู้โดยสารอย่างรวดเร็ว ท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช เป็นหน่วยงานท่าอากาศยานในสงักดั

กรมท่าอากาศยาน กระทรวงคมนาคมมสีายการบนิทีใ่หบ้รกิารอยู่ทัง้หมด 3 สายการบนิ ได้แก่ สายการบนินกแอร ์

สายการบนิไทยแอรเ์อเชยี สายการบนิไทยไลออ้นแอร ์มเีสน้ทางบนิตรงจากกรุงเทพมหานคร โดยใชท้่าอากาศยาน

ดอนเมอืงเป็นฐานการบนิหลกั มายงันครศรธีรรมราช ทัง้สิน้ 13 เทีย่วบนิต่อวนั หรอืคดิเป็น 91 เทีย่วบนิต่อสปัดาห ์

(ท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช, 2560) ในปี พ.ศ. 2560 มจี านวนผูใ้ช้บรกิารขาเขา้ จากท่าอากาศยานดอนเมอืง 

มายงัท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 748,979 ราย และอกี 747,234 รายเป็นจ านวนผูใ้ชบ้รกิารขาออกจากท่าอากาศ

ยานนครศรธีรรมราช ไปยงัท่าอากาศยานดอนเมือง โดยเนื่องมาจากจงัหวดันครศรีธรรมราชมีศกัยภาพในการ

ขยายตวัทางเศรษฐกจิ การท่องเทีย่ว และการใชง้านทีเ่พิม่สงูขึน้จากประชาชนในจงัหวดัและจงัหวดัใกลเ้คยีง  

ทัง้นี้ผูว้จิยัจงึเลง็เหน็ว่าพฤตกิรรมและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชมผีลต่อ

การวางแผนและพฒันาท่าอากาศยานใหม้คีวามกา้วหน้ารองรบัการเตบิโตของเศรษฐกจิและจ านวนนกัท่องเทีย่วทีเ่พิม่

มากขึน้ในอนาคตจงึไดท้ าการศกึษาถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 
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วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
1. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชของประชาชน 
2. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช  
3. เพื่อน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ในการใหบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 

ขอบเขตของการวิจยั 
1. ขอบเขตดา้นประชากร มศีกึษากลุ่มตวัอย่างที ่400 รายในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 
2. ขอบเขตดา้นเนื้อหา ไดศ้กึษาเรื่อง พฤตกิรรมการใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชและปจัจยัส่วน

ประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 
3. ขอบเขตพืน้ทีใ่นการท าวจิยัครัง้นี้จะท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างของ

ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 
4. ขอบเขตระยะเวลาในการท าวจิยัครัง้นี้จะการศกึษาพฤตกิรรมและระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่า

อากาศยานนครศรธีรรมราชระหว่างเดอืน พฤศจกิายน - ธนัวาคม พ.ศ. 2561 
นิยามศพัทท่ี์ใช้ในการวิจยั 

ท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช หมายถงึ อาคารท่าอากาศยาน ณ จงัหวดันครศรธีรรมราช และสิง่อ านวย
ความสะดวกต่างๆ ซึ่งประกอบด้วย อาคารผู้โดยสาร ทางวิง่ ลานจอดอากาศยาน หอบงัคบัการบนิ อาคารสถานี
ดบัเพลงิและกูภ้ยั ส านกัอุตุนิยมวทิยาการบนิ ลานจอดรถยนต ์จุดบรกิารการขนสง่สาธารณะ 

ผูใ้ช้บริการ หมายถงึ ผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืมปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศนครศรธีรรมราช 
ผูโ้ดยสารขาออก หมายถงึ ผูโ้ดยสารทีม่จีุดประสงคใ์นการเดนิทางโดยเครื่องบนิโดยสารพาณิชยโ์ดยเริม่ตน้

เดนิทางทีท่่าอากาศยานนครศรธีรรมราชออกไปยงัท่าอากาศยานอื่นๆ ทัง้ในและนอกราชอาณาจกัรไทย 
ผูโ้ดยสารขาเข้า หมายถงึ ผูโ้ดยสารทีม่จีุดประสงคใ์นการเดนิทางเขา้มายงัท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 
กรมท่าอากาศยาน (Department of Airports , ช่ือย่อ : ทย. , DOA) หมายถงึ หน่วยงานระดบักรมใน

สงักดัของ กระทรวงคมนาคม มอี านาจหน้าทีพ่ฒันาโครงข่ายส่งเสรมิกจิการท่าอากาศยานและบริหารท่าอากาศยาน
ทัง้ 28 แห่งทัว่ประเทศไทยซึง่เคยอยู่ภายใตก้ารบรหิารดแูลของ กรมการบนิพลเรอืน 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
1. เพศ หมายถงึ เพศของผูต้อบแบบสอบถามทีส่ามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศชาย และเพศหญงิ  
2. อายุ หมายถงึ อายุของผูต้อบแบบสอบถามทีน่ับตามปีปฏทินิ 
3. อาชีพ หมายถึง หน้าทีก่ารท างานประกอบอาชพีได้รบัค่าตอบแทน หรอืรายไดท้ี่จะน าไปใช้จ่ายในการ

ด ารงชวีติของผูต้อบแบบสอบถามนัน้ท าอยู่  
4. รายได้ หมายถงึ ผลตอบแทนทีไ่ดร้บัจากการท าธุรกรรมต่างๆของผูต้อบแบบสอบถาม 
5.ระดบัการศึกษา หมายถงึ ระดบัขัน้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามไดก้ารศกึษา หลกัสตูร ระยะเวลาของการศกึษา 
6. สถานภาพ หมายถงึ ความผกูพนัระหว่างชายกบัหญงิในการเป็นสาม ีภรรยา 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด หมายถงึองคป์ระกอบทีส่ าคญัในการด าเนินงานการตลาดซึง่เป็นปจัจยัที่

ธุรกจิสามารถควบคุมได ้ธุรกจิจะสรา้งส่วนประสมการตลาดทีเ่หมาะสมในการวางกลยุทธท์างการตลาด ซึง่สามารถ
สรุปเป็นดา้นไดด้งันี้ 

1. ด้านผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นสิง่ซึง่สนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยโ์ดย สิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ต้องมอบให้แก่ผู้ใช้บริการและผู้ใช้บริการจะได้รบัผลประโยชน์รวมถึงคุณค่าของการบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 
ลกัษณะ คอื ผลติภณัฑท์ีอ่าจจบัตอ้งได ้และผลติภณัฑท์ีจ่บัตอ้งไม่ได ้

2. ด้านราคา (Price) เป็นคุณค่าการบรกิารในรูปตวัเงนิ  ลูกคา้จะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value) ของ
บริการกบัราคา (Price) ของบริการนัน้ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตัดสนิใจซื้อ ดงันัน้ การก าหนดราคาการ
ใหบ้รกิารควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารชดัเจน  และง่ายต่อการจ าแนกระดบับรกิารทีต่่างกนั 
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3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบับรรยากาศสิง่แวดลอ้มในการน าเสนอ
บรกิารใหแ้ก่ลกูคา้ สง่ผลใหเ้กดิคุณค่าและคุณประโยชน์ของบรกิาร 

4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมอืในการตดิต่อสือ่สารใหผู้ใ้ชบ้รกิาร เพื่อทีแ่จง้ข่าวสาร
หรอืชกัจงูใหเ้กดิทศันคตแิละพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร 

5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) เป็นสิง่ทีอ่าศยัการคดัเลอืก การฝึกอบรม การจูงใจ 
เพื่อ ใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารและมทีศันคตทิี่สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร รวมถงึการแกไ้ข
ปญัหาใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร   

6. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและงานปฏบิตัใินดา้นการบรกิาร  
ทีน่ าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งรวดเรว็  และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ 

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการ
สรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยรวม ทัง้ทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้รกิารเพื่อ
สรา้งคุณค่าใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร หรอืผลประโยชน์อื่นๆ ทีผู่ใ้ชบ้รกิารควรไดร้บั 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีด้านลกัษณะประชากรศาสตร ์
1. เพศ (Sex)  
ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ไดก้ล่าวถงึ เพศไวว้่าเป็นตวัแปรส าคญั เช่น โดยทัว่ไป สตร ีมกัจะเป็นเป้าหมาย

และเป็นผูบ้รโิภคทีม่อี านาจในการซือ้สงูต่างจากในอดตีไปแลว้ ซึง่อาจมสีาเหตุจากการทีผู่ห้ญงิมกีารท างานนอกบา้น
มากขึน้ เช่น สนิคา้ส าหรบัเดก็หรอืผูช้าย มกัจะเหน็ไดว้่าผูท้ีต่ดัสนิใจซือ้ มกัจะเป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย เพศชาย
และเพศหญงิมคีวามแตกต่างกนั ซึง่ท าใหพ้ฤตกิรรมการสือ่สารแตกต่างกนัดว้ย  

2. อายุ (Age)  
ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ไดก้ล่าวถงึ อายุไวว้่าเป็นกลุ่มผูบ้รโิภคมอีายุทีต่่างกนั จะมคีวามต้องการในการ

ตอบสนองของผลติภณัฑห์รอืบรกิาร รสนิยมทีต่่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกนัสุดาพร กุณฑลบุตร, 2549 ทีก่ล่าวว่า การทีจ่ะ
สอนงานใหก้บัผูท้ีม่อีายุต่างกนัใหเ้ชื่อฟงั เปลีย่นทศันคตหิรอืพฤตกิรรมนัน้ มคีวามยาก ง่าย ต่างกนัไป หรอืในดา้น
ความสนใจนัน้เปลีย่นแปลงไปตามกาลเวลา เช่น วนัรุ่น ชอบอ่านนิตยสารลซิ่า คนวยัท างาน ชอบอ่านนิตยสารดฉิัน 
และคนสงูวยั นิยมอ่านขวญัเรอืน  

3. อาชพีและรายได ้(Occupation, Income)  
ปรมะ สตะเวทนิ (2546) ไดก้ล่าวถึง อาชพีและรายได้ไวว้่าสิง่เหล่าน้ีเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อทศันคตแิละ

พฤตกิรรมของบุคคล อาชพีกเ็ป็นสิง่ส าคญั ทีจ่ะท าหน้าทีเ่ป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะทางจติวทิยาของผูป้ระกอบอาชพี
นัน้ เช่น ด้านแนวคดิ  พฤติกรรม อุดมการณ์ ค่านิยม รวมไปถึง ตลอดจนผู้ที่มรีายได้สูงหรอืมฐีานะทางการเงนิที่
มัน่คง มศีกัยภาพในการดแูลตนเองกจ็ะสงู บ่งบอกถงึอ านาจการใชจ้่ายในการบรโิภคข่าวสารจะดกีว่าผูท้ีม่สีถานภาพ
ทางการเงนิต ่า จะมกีารศกึษาน้อย ท าใหม้ขีอ้จ ากดัในการรบัรู ้เรยีนรู ้ตลอดจนแสวงหาความรู ้และประสบการณ์ใน
ดา้นอื่นดว้ย  

4. การศกึษา (Education)  
พรทพิย ์สมัปตัตะวนิชย ์(2529) ไดก้ล่าวถงึ การศกึษาไวว้่าตวัแปรทีส่ าคญัต่อประสทิธภิาพการสื่อสารของ

ผูร้บัสาร โดยเชื่อว่าการศึกษานัน้ย่อมท าใหพ้ฤติกรรมต่างกนัออกไป ผูท้ี่มกีารศกึษาสูงจะให้ความสนใจในเรื่องที่มี
เหตุผลสนับสนุนเพื่อประกอบการตดัสนิใจไดด้ ีมคีวามรูส้กึนึกคดิ รบัรูข้่าวสารไดด้ ีซึง่ส่วนใหญ่จะเปิดรบัสื่อสิง่พมิพ์
เป็นหลกั  
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5. ลกัษณะครอบครวั (Martal Status)  
ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) ไดก้ล่าวถงึ ลกัษณะครอบครวัไวว้่ามคีวามส าคญัอย่างยิง่ในส่วนเกีย่วกบัผูบ้รโิภค 

โดยจะใหค้วามสนใจกบัจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนทีใ่ชส้นิคา้ใดสนิคา้หนึ่ง เพื่อใชพ้ฒันา กลยุทธท์าง
การตลาดใหเ้หมาะสมกบัผูบ้รโิภค  

 
แนวความคิดและทฤษฎีด้าน ความพึงพอใจ 
Morse (1958 หน้า 19) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจไวว้่า เป็นสภาวะจติทีป่ราศจากความเครยีดอาจเกดิจาก

ธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการและเมื่อมีความต้องการได้รับการตอบสนองทัง้หมดหรือบางส่วนจะท าให้
ความเครียดน้อยลง ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจหรือในทางกลบักัน ถ้าความต้องการนัน้ไม่ได้รบัการตอบสนอง 
ความเครยีดและความไม่พงึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ 

Vroom (1964 หน้า 8) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจไวว้่าเป็นผลทีไ่ดจ้ากการทีบุ่คคลเขา้ไปมสี่วนร่วมในสิง่นัน้ 
ทศันคตดิา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้หน็สภาพความไม่พงึ
พอใจนัน่เอง 

W.Shelly (1975 หน้า 9) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจไวว้่าเป็นความรูส้กึทีส่ามารถ แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คอื 
ความรูส้กึในทางบวกและความรูส้กึในทางลบ ความรูส้กึในทางบวกเป็นความรูส้กึทีเ่มื่อเกดิขึน้แลว้ท าใหเ้กดิความสุข 
ความสุขนี้เป็นความสุขที่แตกต่างจากความรู้สกึทางบวกอื่นๆ กล่าวคือเป็นความรู้สกึที่มีระบบย้อนกลบัความสุข
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกอื่นๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สกึทางบวกและความรู้สกึที่มี
ความสมัพนัธก์นัอย่างสลบัซบัซอ้นและระบบความสมัพนัธข์องความรูส้กึทัง้สามนี้ เรยีกว่า ระบบความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวก หรอืทางลบนัน้ ขึน้อยู่กบัปจัจยัส าคญั ดงัน้ี 
1) การบรกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้ เมื่อไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพ การใหบ้รกิารตรงกบัความ

ตอ้งการ ความเอาใจใสข่ององคก์ร ตลอดจนค านึงถงึคุณภาพของการน าเสนอบรกิารเป็นส าคญั 
2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจ ของผู้บรโิภคขึ้นอยู่กบัราคาค่าบริการที่เหมาะสมกบัคุณภาพของการ

บรกิาร 
3) สถานทีบ่รกิาร ความพงึพอใจของผู้บรโิภคขึน้อยู่กบัท าเลทีต่ัง้ และการกระจายสถานทีบ่รกิารให้ทัว่ถึง 

เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลกูคา้ 
4) การส่งเสรมิแนะน าบรกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้จากการไดร้บัขอ้มูลข่าวสาร หรอืบุคคล

อื่นกล่าวขานถงึคุณภาพของการบรกิารในทางบวก 
5) ผู้ให้บรกิาร ความพงึพอใจของผู้บริโภคจะเกดิขึ้นเมื่อผู้ประกอบการ ผู้บรหิาร และผู้ปฏิบตัิง าน แสดง

พฤตกิรรมบรกิารและตอบสนองบรกิารทีล่กูคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใสอ่ย่างเตม็ที ่ดว้ยจติส านึกของการบรกิาร 
6) สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้จากการชื่นชม สภาพแวดล้อมของ

การบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตกแต่งสถานทีใ่หส้วยงาม การใหส้สีนัตลอดจนการแบ่งพืน้ทีเ่ป็นสดัสว่น 
7) กระบวนการบรกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจะเกดิขึน้จากการน าระบบการท างานที่มคีุณภาพและ

ถูกตอ้ง จะท าใหเ้กดิความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช, 2539, 
หน้า 27 – 28) 
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
Booms and Bitner (1981) ไดเ้สนอปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดทีเ่รยีกว่า 7P's ซึง่ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์

(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) กจิกรรมส่งเสรมิทางการตลาด (Promotion) บุคคล 
(People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) 
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กรอบแนวคิดของการวิจยั 

 

 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

สมมติฐานการวิจยั 
1. ลกัษณะดา้นประชากรทีต่่างกนัสง่ผลต่อพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช

แตกต่างกนั 
2. ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดสง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยาน

นครศรธีรรมราช 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรทีศ่กึษาในการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มผูใ้ชง้านบรกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ซึง่ผูว้จิยัไม่ทราบ

จ านวนประชากรทีแ่น่นอน โดยใชส้ตูรของ W.G.cochran (1953) จะไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย  
 

การสรา้งและหาคณุภาพเครือ่งมือ 
เครื่องมอืทีผู่ว้จิยัใชใ้นการวจิยัครัง้นี้แบ่งออกเป็น 3 สว่น คอื 
สว่นที ่1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์เป็นแบบสอบถามแบบส ารวจรายการ (Check 

List) ค าถามมลีกัษณะเป็นแบบการตรวจสอบรายการ (Check List)  มปีรบัปรุงขอ้ค าถามมาจาก จติตพฒัน์ พรหม
พงษ์ (2558) โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลอืกค าตอบเพยีงตวัเลอืกเดยีว มขีอ้ค าถามทัง้หมด 6 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการผู้ใช้บริการที่มีต่อท่าอากาศยานนครศรีธ รรมราช มี
ปรบัปรุงขอ้ค าถามมาจาก จติตพฒัน์ พรหมพงษ์ (2558), รฐันันท์ พุกภกัด(ี2557 โดยลกัษณะแบบชนิดปลายปิด 
(Close-Ended Response Question) มขีอ้ค าถามทัง้หมด 4 ขอ้ 

ปัจจยัส่วนด้านประชากรศาสตร ์
เพศ 
อาย ุ
อาชพี 
รายได ้
ระดบัการศกึษา 
สถานภาพสมรส 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

1.ดา้นผลติภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นสถานที ่
4.ดา้นการสง่เสรมิการใชบ้รกิาร 
5.ดา้นบุคลากร 
6.ดา้นกระบวนการ 
7.ดา้นอาคารสถานที ่
 

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการท่าอากาศ
ยานนครศรีธรรมราช 

เหตุผลในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 

สิง่อ านวยความสะดวกทีม่กัใชบ้รกิาร 

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมี
ต่อท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช 
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ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามระดบัความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารที่มต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช เป็น
แบบสอบถามแบบมาตรส่วนประเมนิค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามมาตรวดัแบบลเิคริท์ (Likert’ Scale) โดยใช้
ค าถามทีแ่สดงการวดัขอ้มลูประเภทอนัตภาค (Interval Scale) มปีรบัปรุงขอ้ค าถามมาจาก ณชัชา ศกัดิส์ุจรติ (2554), 
จติตพฒัน์ พรหมพงษ์ (2558) 

 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้น าไปเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากรผูใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราช จ านวน 400 ราย โดยผูว้จิยัใชว้ธิกีารสุม่แบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) 
 
ผลการวิจยั 
 

การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช ได้ท าการเก็บตัวอย่างจ านวน
ประชากร 400 ราย และท าการวเิคราะหด์ว้ยโปรแกรมของส าเสรจ็รูปทางสงัคมศาสตร ์สามารถสรุปผลการศกึษาได้
ดงันี้ 

1) ปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบค าถาม 
จากผลการศกึษาในดา้นขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลพบว่ากลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่จะเป็นเพศ

หญิง มชี่วงอายุ 26-35 ปี โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่จะประกอบอาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน และมรีายได้ระหว่าง 
10,001-20,000 มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีนอกจากนี้สว่นใหญ่จะมสีถานภาพโสด 

2) พฤตกิรรมการใชท้่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 
2.1) การใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชของกลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เพื่อเดนิทางท่องเทีย่วคดิเป็น

รอ้ยละ 46.8 รองลงมาเพื่อท างานหรอืท าธุรกจิและไปประชุมสมัมนารอ้ยละ 23.30 และน้อยทีสุ่ด เพื่อไปศกึษาต่อรอ้ย
ละ 1.3  

2.2) ความถีใ่นการใชบ้รกิารสว่นใหญ่พบว่า มกีารใชบ้รกิารน้อยกว่า1 ครัง้ต่อเดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 70.30 
รองลงมา ใชบ้รกิาร 1-3 ครัง้ต่อเดอืนรอ้ยละ 25.30 และน้อยทีส่ดุใชบ้รกิาร 4-6 ครัง้ต่อเดอืน รอ้ยละ 2.00  

2.3) การเดนิทางมายงัท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชทีก่ลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เดนิทางโดยรถส่วนตวัโดย
มีญาติมาส่ง คิดเป็นร้อยละ 52.50 รองลงมาเดินทางด้วยรถส่วนตัวโดยน ารถมาจอด ณ ท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราชรอ้ยละ 30.50 และน้อยทีส่ดุเป็นการเดนิทางดว้ยวธิกีารอื่นๆ คดิเป็นรอ้ยละ 2.80 

2.4) สิ่งอ านวยความสะดวกที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที่สุดคือร้านกาแฟ คิดเป็นร้อยละ 41.80 
รองลงมาเป็นตู ้ATM รอ้ยละ 26.8 และน้อยทีส่ดุเป็นบรกิารรถเช่ารอ้ยละ 5.50 

3) ปจัจยัสว่นประสมการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 
ผลการศกึษาทางดา้นปจัจยัต่างๆ สามารถอภปิราย ไดด้งัน้ี 

ดา้นการใหบ้รกิาร 
จากการศึกษาพบว่าปจัจยัด้านการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน

นครศรธีรรมราช โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณารายละเอยีดในแต่ละข้อ พบว่า ความน่าเชื่อถือในการ
ใหบ้รกิาร มรีะดบัความพงึพอใจมาก รองลงมาคอื ความปลอดภยัในการในการใชบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก และน้อยทีส่ดุ
คอื มเีทคโนโลยทีนัสมยัอยู่ในระดบัมาก  

ปจัจยัดา้นราคา  
จากการศกึษาพบว่าดา้นราคาในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณารายละเอยีดในแต่ละขอ้ พบว่า ราคาสนิค้าและอาหารทีใ่หบ้รกิารยุตธิรรม มคีวามพงึ
พอใจในระดบัมาก รองลงมา ค่าธรรมเนียมสนามบนิเหมาะสมอยู่ในระดบัมาก  
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ปจัจยัดา้นสถานที ่
จากการศกึษาพบว่าปจัจยัดา้นสถานทีใ่นการใชบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศ

ยานนครศรธีรรมราชพบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายละเอยีดในแต่ละข้อ พบว่า จ านวนเคาน์เตอร์
เชค็อนิเหมาะสมกบัจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก รองลงมาคอื มคีวามสะดวกรวดเรว็ในการบรกิาร
ตรวจสมัภาระอยู่ในระดบัมาก และน้อยทีส่ดุคอื มทีีจ่อดรถเพยีงพออยู่ในระดบัปานกลาง  

ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการใชบ้รกิาร  
จากการศกึษาพบว่าปจัจยัด้านการส่งเสริมการใช้บริการที่มผีลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่า

อากาศยานนครศรธีรรมราชพบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายละเอยีดในแต่ละขอ้ พบว่า ป้ายต่างๆ 
เช่นป้ายแสดงชื่อสายการบนิ ป้ายบอกทศิทางและรายละเอยีด แผนที ่ชดัเจนและถูกแสดงไวใ้นสถานทีท่ีเ่หมาะสม มี
ความพงึพอใจในระดบัมาก รองลงมามกีารประชาสมัพนัธ์ของท่าอากาศยานอย่างต่อเนื่องและเขา้ใจง่ายอยู่ในระดบั
มาก  

ปจัจยัดา้นดา้นบุคลากร 
จากการศกึษาพบว่าปจัจยัดา้นบุคลากรในการใชบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารทา่อากาศ

ยานนครศรธีรรมราช โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายละเอยีดในแต่ละขอ้ พบว่า เจา้หน้าทีป่ระชาสมัพนัธท์่า
อากาศยานมคีวามสามารถในการสื่อสารได้เป็นอย่างดีมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก รองลงมาคอื เจ้าหน้าที่ตรวจ
สมัภาระมคีวามรวดเร็วในการให้บรกิารอยู่ในระดบัมาก และน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ประชาสมัพนัธ์ท่าอากาศยาน
ใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจอยู่ในระดบัมาก  

ปจัจยัดา้นกระบวนการ  
จากการศกึษาพบว่าปจัจยัด้านกระบวนการในการใชบ้รกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่า

อากาศยานนครศรธีรรมราช โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายละเอยีดในแต่ละขอ้ พบว่า กระบวนการในการ
เขา้ออกสนามบนิไม่ยุ่งยากมคีวามพงึพอใจมาก รองลงมาคอื ความรวดเรว็ในการใหบ้ริการ ด้านการตรวจสมัภาระ
ผูโ้ดยสารขาออกอยู่ในระดบัมาก และน้อยทีส่ดุกระบวนการโหลดและรบักระเป๋ารวดเรว็อยู่ในระดบัมาก  

ปจัจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม  
จากการศกึษาพบว่าปจัจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการใชบ้รกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่า

อากาศยานนครศรธีรรมราช โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายละเอยีดในแต่ละขอ้ พบว่า รา้นคา้รา้นอาหารมี
ความสะอาดมคีวามพงึพอใจมาก รองลงมาคอื อาคารรบัรองผูโ้ดยสารมอีุณหภูมทิีเ่หมาะสมอยู่ในระดบัมาก และน้อย
ทีส่ดุหอ้งน ้ามคีวามสะอาดอยู่ในระดบัปานกลาง 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

จากการศกึษาผลการวจิยัและการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ สามารถท าการสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานไดด้งั 
 

สมมติฐานที่ 1 ลักษณะด้านประชากรที่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราช พบว่า 

เพศกบัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า เพศมคีวามสมัพนัธ์กบัจ านวน
ครัง้ในการใชบ้รกิาร และการเดนิทางมาใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ในสว่นอายุกบัพฤตกิรรมการเลอืกใช้
บรกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า อายุมคีวามสมัพนัธ์ต่อจ านวนครัง้ ในการใช้บรกิาร การเดนิทางมาใช้
บรกิาร และสิง่อ านวยความสะดวกทีใ่ชบ้รกิาร และวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช และ
อาชพีกบัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัจ านวนครัง้ใน
การใชบ้รกิาร การเดนิทางมาใชบ้รกิาร และสิง่อ านวยความสะดวกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช  

อกีทัง้รายไดก้บัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า รายไดม้คีวามสมัพนัธก์บั
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร จ านวนครัง้ในการใช้บรกิาร การเดนิทางมาใช้บรกิาร และสิง่อ านวยความสะดวกที่ ใช้
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บริการท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช นอกจากนี้ระดบัการศกึษากบัพฤติกรรมการเลือกใช้บรกิารท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราช พบว่า ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธว์ตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร จ านวนครัง้ในการใชบ้รกิาร และ
สิง่อ านวยความสะดวกที่ใช้บริการท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช และสุดท้ายสถานภาพสมรสกบัพฤติกรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า สถานภาพมคีวามสมัพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร สิง่
อ านวยความสะดวกทีใ่ชบ้รกิาร ท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ซึง่สอดคลอ้งกบั กานดา เสอืจ าศลิ (2555) ที่พบว่า 
เพศ อายุ สถานภาพ การศกึษา อาชพี และรายไดม้คีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิาร จ านวนครัง้ทีเ่ขา้ใช้
บรกิาร และค่าใชจ้่ายต่อครัง้ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 
สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อท่า

อากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า 
ผลการทดสอบปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีต่่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่า

อากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั โดยจ าแนกตาม ดา้นผลติภณัฑม์ผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารที่
มต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จติตพฒัน์ พรหมพงษ์ (2558) ปจัจยั
ดา้นผลติภณัฑ ์(ท่าอากาศยาน) สง่ผลต่อ 

ความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ส่วนด้านราคามีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัฐา เสวกวหิาร ี(2560) 
ปจัจยัดา้นราคาและช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารโรงพยาบาลรามาธบิดแีละดา้น
สถานทีม่ผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ จิราพร วรเวชวิทยา (2559) ปจัจยัด้านลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
หอ้งอาหารครวัเมอืงราช อกีทัง้ดา้นการประชาสมัพนัธม์ผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราชที่แตกต่างกนั ซึง่สอดคล้องกบั งานวจิยัของ วชิยา ทองลพัท์ (2559) ปจัจยัด้านส่งเสรมิการตลาด 
ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการประเภทชาบูของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล   
รวมถงึดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสิง่แวดลอ้มมผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศ
ยานนครศรธีรรมราชที่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ จติตพฒัน์ พรหมพงษ์ (2558) ที่พบว่า ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสวุรรณภูม ิอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
อภิปรายผล 

อภิปรายการตอบวตัถปุระสงค ์
1) จากผลการศกึษาวจิยัพฤติกรรมการใช้บรกิารท่าอากาศยานนครศรีธรรมราชของประชาชน สามารถ

อภิปรายผลตอบวตัถุประสงค์ พบว่าการใช้ท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เพื่อเดินทาง
ท่องเทีย่วคดิเป็นรอ้ยละ 46.8 ในส่วนความถี่ในการใชบ้รกิารส่วนใหญ่พบว่า มกีารใช้บรกิารน้อยกว่า 1 ครัง้ต่อเดอืน 
คดิเป็นร้อยละ 70.30 และการเดนิทางมายงัท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชที่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เดนิทางโดยรถ
สว่นตวัโดยมญีาตมิาส่ง คดิเป็นรอ้ยละ 52.50 นอกจากนี้สิง่อ านวยความสะดวกทีก่ลุ่มตวัอย่างใชบ้รกิารมากทีสุ่ดคอื
รา้นกาแฟ คดิเป็นรอ้ยละ 41.80  

 
2) จากผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มีต่อท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช สามารถ

อภิปรายผลตอบวตัถุประสงค ์พบว่า ด้านการให้บรกิาร ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสรมิการใชบ้รกิาร ด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านสภาพแวดล้อม ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราช โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  
 
 



 10 

อภิปรายการทดสอบสมมติฐาน 
จากการศึกษาผลการวิจยัเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช สามารถ

อภปิรายผลตอบวตัถุประสงค ์ไดด้งันี้ 
สมมติฐานที่ 1 ลักษณะด้านประชากรที่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการท่าอากาศยาน

นครศรธีรรมราช พบว่า 
เพศกบัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า เพศมคีวามสมัพนัธ์กบัจ านวน

ครัง้ในการใชบ้รกิาร และการเดนิทางมาใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ในสว่นอายุกบัพฤตกิรรมการเลอืกใช้
บรกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า อายุมคีวามสมัพนัธ์ต่อจ านวนครัง้ในการใช้บรกิาร การเดนิทางมาใช้
บรกิาร และสิง่อ านวยความสะดวกทีใ่ชบ้รกิาร และวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช และ
อาชพีกบัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัจ านวนครัง้ใน
การใชบ้รกิาร การเดนิทางมาใชบ้รกิาร และสิง่อ านวยความสะดวกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช  

อกีทัง้รายไดก้บัพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า รายไดม้คีวามสมัพนัธก์บั
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร จ านวนครัง้ในการใช้บรกิาร การเดนิทางมาใช้บรกิาร และสิง่อ านวยความสะดวกที่ใช้
บริการท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช นอกจากนี้ระดบัการศกึษากบัพฤติกรรมการเลือกใช้บรกิารท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราช พบว่า ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธว์ตัถุประสงคใ์นการใช้บรกิาร จ านวนครัง้ในการใชบ้รกิาร และ
สิง่อ านวยความสะดวกที่ใช้บริการท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช และสุดท้ายสถานภาพสมรสกบัพฤติกรรมการ
เลอืกใชบ้รกิารท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า สถานภาพมคีวามสมัพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร สิง่
อ านวยความสะดวกทีใ่ชบ้รกิาร ท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช ซึง่สอดคลอ้งกบั กานดา เสอืจ าศลิ (2555) ที่พบว่า 
เพศ อายุ สถานภาพ การศกึษา อาชพี และรายไดม้คีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิาร จ านวนครัง้ทีเ่ขา้ใช้
บรกิาร และค่าใชจ้่ายต่อครัง้ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 
สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดที่ต่างกนัส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อท่า

อากาศยานนครศรธีรรมราช พบว่า 
ผลการทดสอบปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีต่่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่า

อากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั โดยจ าแนกตาม ดา้นผลติภณัฑม์ผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารที่
มต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จติตพฒัน์ พรหมพงษ์ (2558) ปจัจยั
ดา้นผลติภณัฑ ์(ท่าอากาศยาน) สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสวุรรณภูม ิ  

สว่นดา้นราคามผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั 
ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัฐา เสวกวหิาร ี(2560) ปจัจยัดา้นราคาและช่องทางการจดัจ าหน่าย สง่ผลต่อความพงึ
พอใจในการใช้บรกิารโรงพยาบาลรามาธิบดแีละด้านสถานที่มผีลต่อระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มีต่อท่า
อากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จริาพร วรเวชวทิยา(2559) ปจัจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพมผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารห้องอาหารครวัเมอืงราช อกีทัง้ด้านการประชาสมัพนัธ์มผีลต่อ
ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ 
วชิยา ทองลพัท(์2559) ปจัจยัดา้นสง่เสรมิการตลาด สง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารประเภทชาบูของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล   รวมถงึดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสิง่แวดลอ้มมผีลต่อ
ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราชทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  
จติตพฒัน์ พรหมพงษ์ (2558) ที่พบว่า ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ประโยชน์ท่ีได้รบั 

1. เชงิวชิาการ 

นักวิชาการ นักวิจัย และผู้ที่ต้องการศึกษา ค้นคว้า สามารถน าข้อมูล และผลที่ได้จากการวิจัยไป
ประยุกตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 

2. เชงินโยบาย 

ในระยะสัน้ ท่าอากาศยานควรเพิม่การประชาสมัพนัธก์ารใชบ้รกิารรถสาธารณะในการเดนิทางเขา้ออกท่า
อากาศยานเพื่อลดความแออดัของการจราจรในท่าอากาศยานเน่ืองจากจากผลการวจิยัจะเหน็ไดว้่าการเดนิ
ทางเขา้ออกสนามบนิผูโ้ดยสารยงัคงใชร้ถสว่นบุคคลทัง้น ารถมาจอดและญาตมิาสง่ท าใหเ้กดิความแออดัของ
การจราจรในท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช 

ในระยะยาว จากผลจากวจิยัจะเหน็ไดว้่าปจัจยัสว่นผสมทางการตลาดทัง้7ดา้นมผีลต่อความพงึพอใจในการ
ใชท้่าอากาศยาน ท่าอากาศยานจงึควรมกีารปรบัปรุงการใหบ้รกิารในทุกสว่นอย่างเป้นระบบโดยความสะอาดของ
อาคารสถานที ่ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารเขา้ออกทัง้สนามบนิและอาคารผูโ้ดยสารรวมทัง้การลดความแออดัของ
หอ้งพกัผูโ้ดยสารขาออก เพื่อรองรบัการเพิม่ขึน้ของการเตบิโตของเศรษฐกจิและการเดนิทางของประชานชนทีม่ี
แนวโน้มเพิม่ขึน้อย่างรวดเรว็ 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช มี
ขอ้เสนอแนะ ดงันี้ 

1. ขอ้เสนอแนะจากการศกึษาวจิยั 
ผู้ที่มสี่วนเกี่ยวข้องกบัการให้บรกิารสามารถน าผลลพัธ์ที่เกี่ยวขอ้งความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารในด้านที่

ผูใ้ชบ้รกิารพอใจมากทีส่ดุไปเป็นแนวทางในการปรบัปรุง และพฒันากลยุทธก์ารใหบ้รกิาร เพื่อใหม้ปีระสทิธภิาพมาก
ยิง่ขึน้และมกีารปรบัปรุงแกไ้ขการบรกิารแบบเดมิ พรอ้มทัง้มกีารน าเสนอบรกิารใหม่ๆ ใหก้บัผูเ้ขา้มาใชบ้รกิารกบัท่า
อากาศยานนครศรธีรรมราชอกีดว้ย ในดา้นปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นการใหบ้รกิาร ดา้น
ราคา ดา้นสถานที ่ดา้นการสง่เสรมิการใชบ้รกิาร ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสภาพแวดลอ้ม นัน้นับว่ามี
อทิธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานนครศรีธรรมราชด้วยกนัทัง้นัน้ ดงันัน้ทางท่าอากาศยาน
นครศรธีรรมราชควรจะมกีารเปลีย่นแปลงปรบัปรุงใหร้ะบบอเิลก็ทรอนิกส ์และปรบัปรุงกลยุทธต่์างๆใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของประชาชนในปจัจุบนั  

2. ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 
จากผลการศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานนครศรธีรรมราช มขีอ้เสนอแนะ

ส าหรบัการศกึษาครัง้ต่อไป ดงันี้ 
1) ประชากรที่ใชศ้กึษาในครัง้นี้เป็นผูโ้ดยสารชาวไทยเท่านัน้หากมกีารศกึษาครัง้ต่อไปควรมกีารเพิม่ความ

หลากหลายโดยการศกึษาของชาวต่างชาตดิว้ยเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุม  
2) ควรมกีารศกึษาเพิม่เตมิในปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในส่วนอื่นๆ ด้วยเผื่อให้เกดิความครอบคลุม

รวมถงึการจดัระดบัความส าคญั 
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