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ABSTRACT 
   
 The purpose of this research was to investigate the relationship of factors 
associated with service quality and Udon Thani International Airport users’satisfaction. 
The research collected quantitative data by using questionnaire survey.  There were 
400 questionnaires collected from the Thai users.  The data was analyzed by basic 
statistics, multiple correlation analysis and simple regression analysis. 
 The analysis reveals the following results; 
  1. Most airport’s user agreed that the overall service quality of the airport 
was relatively high level and specifically on security (X  = 4.15), tangibles (X  = 4.11) 
and the understanding of customer (X  = 4.09) factors. 
  2. Most airport’s user were satisfied with the overall airport services, 
especially on the image of the airport as the standards of the international airport  
(X  = 4.29), the airport has good facility (X  = 4.29), prompt service response to airport 
users’ inquiry (X  = 4.23) and employees have an understanding of the service process 
in the airport (X  = 4.17) factors respectively. 
  3. The multiple correlation analysis and simple regression analysis showed 
that factors associated with service quality were positively correlated and impact on 
the airport users’ service satisfaction. 
 The research results indicates that service quality depends on many factors 
and these factors can affect on level of airport users’ service satisfaction at Udon Thani 
International Airport. 
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1 

บทที่ 1 
 

บทน า 
 

ภูมิหลัง 
  

 อุตสาหกรรมท่องเที่ยว ประกอบด้วยธุรกิจหลากหลายประเภท ทั้งธุรกิจที่เก่ียวข้องโดยตรง 
และธุรกิจที่เกี่ยวข้องทางอ้อม หรือธุรกิจสนับสนุนต่าง ๆ ซึ่งผลประโยชน์นั้นจะตกอยู่ในประเทศและ 
จะช่วยให้เกิดอาชีพที่หลากหลาย  เกิดการหมุนเวียนทางเศรษฐกิจ นอกจากนี้ การท่องเที่ยวยังมี 
บาทบาทช่วยกระตุ้นให้มีการน าเอาทรัพยากรของประเทศมาใช้ประโยชน์อย่างกว้างขวาง (ฉันทัช  
วรรณถนอม, 2552) ประเทศไทยเป็นประเทศหนึ่งที่ให้ความส าคัญของอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 
เป็นมาอย่างมาก เนื่องจากอุตสาหกรรมท่องเที่ยวช่วยสนับสนุนฟื้นฟู อนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรมประเพณี  
ซึ่งเป็นสิ่งดึงดูดความสนใจของนักท่องเที่ยว (ประวีต  ส่องแสง, 2554) ดังนั้นการท่องเที่ยว 
จึงเป็นอุตสาหกรรมที่ส าคัญที่ท ารายได้ให้ประเทศเป็นล าดับต้น   

 ปัจจุบันเป็นยุคที่ต้องแข่งขันกันด้วยเวลาและความรวดเร็ว การเดินทางโดยเครื่องบินนับว่า
เป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่จะช่วยประหยัดเวลา เพ่ิมความสะดวกสบาย อีกท้ังยังตอบสนองความต้องการ
ด้านความปลอดภัยในการเดินทาง ท าให้การเคลื่อนย้ายคน วัตถ ุและสินค้า มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
ส่งผลให้อุตสาหกรรมการบินเติบโตอย่างรวดเร็ว จนกลายมาเป็นปัจจัยหลักของระบบเศรษฐกิจโลก 
ปัจจุบันธุรกิจการบินในกลุ่มประเทศอาเซียนมีความเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง ซึ่งปัจจัยหลักมาจากการ
เติบโตทางด้านเศรษฐกิจในภูมิภาคอาเซียน และการเปิดเสรีการบิน ภายใต้ความร่วมมือในการจัดตั้ง
ตลาดการบินร่วมอาเซียน (ASEAN Single Aviation) ที่จะเข้ามาเป็นปัจจัยสนับสนุนธุรกิจสายการบิน
ต่าง ๆ เพ่ือรองรับการเปิดเสรีการบิน ประเทศไทยต้องเร่งพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ เพ่ือรองรับ
การเดินทางจากภาคการท่องเที่ยวและขนส่งระหว่างประเทศท่ีเพ่ิมมากขึ้นรวมทั้งต้องก าหนด
ยุทธศาสตร์ในการผลิตบุคลากรด้านการบินเพ่ือป้อนเข้าสู่ตลาดแรงงานตามแนวโน้มการเติบโต 
ด้านการบินในภูมิภาคอีกด้วย  

 การขนส่งทางอากาศ เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ส าคัญอย่างหนึ่งในการขับเคลื่อนและพัฒนา
เศรษฐกิจ  เนื่องจากเป็นศูนย์กลางของการคมนาคมขนส่งทั้งในและระหว่างประเทศ รองรับ
อุตสาหกรรมส่งออกและน าเข้า (ฉันทัช วรรณถนอม, 2552) อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ธรุกิจการบิน 
รวมถึงกิจกรรมขนส่งเชิงพาณิชย์อื่นๆ  เพราะเป็นบริการขนส่งที่มีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย
กว่าการขนส่งในรูปแบบอ่ืนๆ  โดยเฉพาะในภาวะปัจจุบันที่ประเทศต่างๆ มีการติดต่อกันมากขึ้น  
ดังนั้น ทุกประเทศที่พัฒนาแล้วจึงไดก าหนดนโยบายส่งเสริมและสนับสนุนธุรกิจการบินของประเทศ 
เพ่ือผลประโยชนแห่งชาติที่มีมูลคาสูง  อีกทั้งเป็นการเพ่ิมศักยภาพทางดานเทคโนโลยีเกี่ยวกับการบิน  
เพ่ือผลักดันใหเกิดเป็นอุตสาหกรรมการบิน ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์ในทางอ้อมต่างๆ อีกด้วย  
เช่น เกิดการจ้างงาน เกิดธุรกิจการท่องเที่ยว การกระตุ้นเศรษฐกิจ การพัฒนาเส้นทางการคมนาคม 
เพ่ือเชื่อมต่อระหว่างประเทศ การคมนาคมขนส่งภายในประเทศมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว  
ไม่ว่าจะเป็นเพ่ือการติดต่อสื่อสาร การท าธุรกิจ หรือการเดินทางเพ่ือท่องเที่ยว ท าให้การขนส่ง 
ทางด้านต่างๆ จะต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพ่ือตอบสนองกับความเจริญเติบโตทางด้านเศรษฐกิจ
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และเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ให้เกิดความพึงพอใจ นอกจากนั้นระบบการคมนาคม
ขนส่งในประเทศยังมีอีกหลายช่องทางไม่ว่าจะเป็นทางบก ทางน้ า หรือแม้กระทั่งทางอากาศ  
เพ่ือให้ผู้บริโภคได้เลือกเดินทางในช่องทางที่ตนสะดวก ท าให้การเดินทางสะดวกสบายมากข้ึนกว่าเดิม 
ซึ่งการคมนาคมทางอากาศนั้น ปัจจุบันนี้นับว่าได้รับความนิยมมากขึ้นเนื่องจากมีความรวดเร็ว ปลอดภัย 
จึงท าให้มีการใช้บริการกันมากข้ึน (อินทิรา จันทรัฐ, 2552)   
 ในช่วงเวลาที่ผ่านมารัฐบาลไทยได้พยายามส่งเสริมให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการบิน 
ในภูมิภาค โดยได้วิเคราะห์ถึงแนวทางต่างๆ ที่จะช่วยให้ไทยเป็นศูนย์กลางการบิน พร้อมกับสร้าง 
ความพร้อมในด้านโครงสร้างพ้ืนฐานและโครงข่ายการบินเชื่อมโยงกับต่างประเทศ รวมทั้งนโยบาย 
และมาตรการที่จะเพ่ิมความต้องการเดินทางทางอากาศโดยมีเป้าหมายให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางใน 
การเชื่อมต่อเที่ยวบินกับต่างประเทศ  เนื่องจากการสร้างระบบท่าอากาศยานและโครงข่ายการขนส่ง
ทางบกเชื่อมโยงที่สมบูรณ์  จะสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่สายการบินและผู้ใช้บริการได้อย่าง
เพียงพอและมีประสิทธิภาพ  
 ในส่วนของภาคตะวันออกเฉียงเหนือได้รับนโยบายจากกระทรวงคมนาคมให้เตรียมการรองรับ
การขยายตัวของสนามบินส่วนภูมิภาค  ทั้งนี้จากสถิติปี 2554 พบว่า  ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
หรือ สนามบินนานาชาติอุดรธานี  ภายใต้การก ากับดูแลของกรมการบินพลเรือน  จัดเป็นท่าอากาศยาน
ที่มีจ านวนเที่ยวบินและจ านวนผู้โดยสารมากที่สุดเป็นอันดับที่ 1 ของกรมการบินพลเรือน เป็นศูนย์กลาง
การบินพาณิชย์ของภาคอีสานตอนบน  สามารถเป็นจุดเชื่อมในการกระจายสินค้าหรือบริการไปยัง 
พ้ืนที่ต่างๆ ได้โดยสะดวก (กรมการบินพลเรือน, 2555) เป็นการส่งเสริมการท่องเที่ยวระหว่างภูมิภาค  
ขยายตลาดสินค้า  สร้างการผลิต  การลงทุนและสร้างงานสร้างรายได้  ขยายฐานการพัฒนาเศรษฐกิจ
ระหว่างภูมิภาคในอนาคตเพ่ือรองรับการก้าวสู่ประชาคมอาเซียนในปี 2558 (วุฒิสภา, 2555) ด้วยเหตุนี้  
ในฐานะท่าอากาศยานรองที่ก าลังเติบโตและพัฒนา  สนามบินนานาชาติอุดรธานีจึงจ าเป็นต้องศึกษา
ระบบการบริหารจัดการภายในสนามบินเพื่อยกระดับศักยภาพการบริหารจัดการและการบริการให้ได้
มาตรฐาน  โดยเฉพาะในส่วนของงานบริการที่มีปฏิสัมพันธ์กับผู้มาใช้บริการหรือผู้โดยสารมากที่สุด  
และเป็นกระบอกเสียงส าคัญในการสะท้อนผลจากการบริหารจัดการทั้งทางกายภาพและคุณภาพ 
การบริการ  เนื่องจากลูกค้าเป็นบุคคลส าคัญที่สุดของธุรกิจเสมอ การรักษาความสัมพันธ์และ 
ความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นการรักษาฐานลูกค้า เป็นที่มาของกลยุทธ์การบริการ ที่มุ่งเน้นการสร้าง
ความพึงพอใจของลูกค้าหรือในที่นี้คือผู้โดยสารสนามบินให้เกิดผลลัพธ์สูงสุด 
 การที่องค์กรหรือธุรกิจจะประสบความส าเร็จได้นั้น ต้องอาศัยปัจจัยต่างๆ เช่น ท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ แต่การที่จะท าให้เกิดความประทับใจได้
นั้นต้องให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไป  ส่งผลให้เกิดเป็นความพึงพอใจ  
โดยความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของ
การบริการ (Service Quality)  เมื่อกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงตามความต้องการของ
ลูกค้า ก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อบริการนั้น และส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จใน
ท้ายที่สุด  (สรชัย  พิศาลบุตร, 2550: 12-13) 
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 ปัจจัยส าคัญอย่างหนึ่ง ซึ่งมีผลต่อการรับรู้และส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ
คือคุณภาพการบริการ  เนื่องจากเป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการรักษา
ระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและประทับใจจากการได้รับในสิ่งที่ต้องการ คุณภาพการบริการที่ประสบ
ความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติส าคัญต่าง ๆ เหล่านี้ คือ 1) การเข้าถึงบริการ ประกอบด้วย
ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้
เวลารอคอยน้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ  และอยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการ
สามารถติดต่อได้สะดวก 2) การสื่อสาร ได้แก่  มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
และมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 3) ความสามารถได้แก่  ความสามารถในการให้บริการ 
ความสามารถในการสื่อสาร และความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ 4) ความสุภาพอ่อนโยน 
ได้แก่  การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี  
5) ความซื่อสัตย์ ความไว้ใจ ได้แก่  คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเชื่อถือ 6) ความเชื่อถือได้ 
ได้แก่ ความสม่ าเสมอและความพ่ึงพาได้  7) การตอบสนอง ได้แก่ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออย่างต่อเนื่องและปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็น 
อย่างดี 8) ความปลอดภัย มั่นคง ได้แก่  ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์   
9) การสร้างสิ่งที่จับต้องได้  ได้แก่  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์  ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียม
อุปกรณ์  เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ และการจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด ปัจจุบัน
เป็นที่ยอมรับโดยทั่วไปว่าคุณภาพการบริการถือเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐและเอกชนแนวใหม่  
10) ความเข้าใจ ได้แก่ การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ  การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ และ 
การให้ความสนใจต่อผู้ใช้บริการ  (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994: 94-114) 
 จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วข้างต้น  ผู้วิจัยได้เห็นถึงความส าคัญในการศึกษาคุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  โดยมีเป้าหมายเพื่อให้เกิดความเข้าใจ 
ถึงความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการทีม่ีต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัย  สามารถใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
และปรับปรุงการบริการแก่ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดและ 
ยังเป็นข้อสนเทศเพ่ือการศึกษาการจัดการคุณภาพการบริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการสนามบินภายในประเทศ   
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 1. เพ่ือระบุปัจจัยที่เก่ียวกับคุณภาพการบริการของสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 2. เพ่ือส ารวจความคิดเห็นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
 3. เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี 
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ความส าคัญของการวิจัย 
   
   1. เพ่ือเป็นข้อมูลส าหรับการพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการที่ตอบสนองการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการภายในสนามบินนานาชาติอุดรธานี อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ให้เกิดประสิทธิภาพ 
 2. เพ่ือเป็นแนวทางการบริหารทรัพยากรและกระบวนการให้บริการของสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 3. เพ่ือเป็นกรณีศึกษาในการวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดจากการจัดการภายใน
สนามบินนานาชาติอุดรธานี  อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการและ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี 
 4. เพ่ือเป็นข้อสนเทศในการศึกษา ค้นคว้าวิจัย ถึงความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ โดยสามารถน าข้อมูลไปปรับปรุงและพัฒนา 
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่การจัดการสนามบินภายในประเทศไทย   
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 

 การวิจัย เรื่อง  ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
สนามบินนานาชาติอุดรธานี  ผู้วิจัยใช้กรอบแนวคิดในการวิจัย  ดังนี้ 

  1. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง สิ่งที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ลูกค้า
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยผู้ให้บริการไม่สามารถวัดในคุณภาพของบริการนั้นๆ ได้ แต่ลูกค้าจะประเมิน 
การบริการที่ได้รับจากการรับรู้จริงในการใช้บริการว่าตรงกับความต้องการ ความคาดหวังและ 
ความคุ้มค่าหรือไม่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994: 94-114) ประกอบด้วย 10 ด้าน 
ดังนี้  
   1.1 ด้านการเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึง การอ านวยความสะดวกในด้านเวลา 
สถานที่แก่ผู้รับบริการ คือ ไม่ให้ผู้รับบริการเสียโอกาสและเวลา    
   1.2 ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ผู้บริการต้องสื่อสารถึงสิ่งที่ได้
ด าเนินการให้บริการไป เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดการรับรู้  
   1.3 ด้านความสามารถในการบริการ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ให้บริการ
ต้องมีความช านาญ และมีความรู้ความสามารถในงานบริการ  
   1.4 ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ
อ่อนโยนต่อผู้รับบริการให้การต้อนรับที่เหมาะสมและผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี  
   1.5 ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
อย่างถูกต้อง ครบถ้วน  
   1.6 ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน (Reliability) หมายถึง คุณภาพของงานบริการที่
มีความเท่ียงตรงน่าเชื่อถือ น่าไว้วางใจ 
   1.7 ด้านความพร้อมในการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness)  หมายถึง 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการและแก้ไขปัญหา แก่ผู้รับบริการอย่างรวดเร็วตามที่ต้องการ 
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   1.8 ด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความปลอดภัยทางด้านกายภาพ 
เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก  
   1.9 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ์ 
ตลอดจนข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวกับการให้บริการ 
   1.10 ด้านความเข้าใจในผู้ใช้บริการ (Understanding the Customer) หมายถึง  
การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผู้รับบริการ การเรียนรู้ผู้รับบริการ และการให้ความสนใจต่อผู้รับบริการ  
   2. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง ภาวะการแสดงออก ที่เกิดจากการ
ประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และแสดงออกถึงความรู้สึกถึงผลของการได้รับบริการ  ซึ่งความรู้สึกนี้
สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งที่ตรงกับ
ความคาดหวังหรือเกินกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Oliver, 1997: 129) 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
    
   1. ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
เป็นกลุ่มผู้โดยสารที่เป็นชาวไทย จ านวน 400 คน โดยเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling Random) (บุญชม  ศรีสะอาด, 2545) 
 3.  พ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่  สนามบินนานาชาติอุดรธานี  อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี 
 4. ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  วันที่ 1-30 มิถุนายน พ.ศ. 2557 
 5.  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี มีตัวแปรดังนี้ 
   ตัวแปรอิสระ ได้แก่  คุณภาพการบริการ 
   ตัวแปรตาม ได้แก่  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 1. คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี 
 2. คุณภาพการบริการมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 1. ผู้ใช้บริการ (Service user) หมายถึง บุคคลใดก็ตามที่เข้ามาใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี อ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ที่เป็นชาวไทย 
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 2. สนามบินนานาชาติ  (International Airport) หมายถึง  สนามบินที่สามารถรองรับ
เที่ยวบินระหว่างประเทศ  โดยมีการอ านวยความสะดวกด้านศุลกากรและตรวจคนเข้าเมือง มักจะมี
ขนาดใหญ่และมีลานวิ่งส าหรับการขึ้นลงของเครื่องบินยาว  เพ่ือรองรับเครื่องบินโดยสารขนาดใหญ่
ส าหรับการบินทั้งเที่ยวบินเดินทางระหว่างประเทศหรือเดินทางข้ามทวีป  นอกจากนี้  สนามบิน
นานาชาติยังรองรับเที่ยวบินภายในประเทศเพ่ือให้บริการผู้โดยสารที่ต้องเดินทางต่อไปยังแต่ละภูมิภาค
ทั้งขาไปและขากลับ 
 3. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง สิ่งที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ลูกค้า 
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยผู้ให้บริการไม่สามารถวัดในคุณภาพของบริการนั้นๆ ได้ แต่ลูกค้าจะประเมิน
การบริการที่ได้รับจากการรับรู้จริงในการใช้บริการว่าตรงกับความต้องการ ความคาดหวังและ 
ความคุ้มค่าหรือไม่ จากแนวคิดคุณภาพการบริการ 10 ประการ ประกอบด้วย 
  3.1 ด้านการเข้าถึงการบริการ (Access)   
  3.2 ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication)   
  3.3 ด้านความสามารถในการบริการ (Competence)   
  3.4 ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy)   
  3.5 ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ (Credibility)   
  3.6 ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน (Reliability) 
  3.7 ด้านความพร้อมในการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness)   
  3.8 ด้านความปลอดภัย (Security)  
  3.9 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
  3.10 ด้านความเข้าใจในผู้ใช้บริการ (Understanding the Customer) 
   4. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติที่ดีของบุคคล  
ซึ่งเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ โดยเกิดจากความรู้สึกต่อสิ่งนั้น โดยประยุกต์ 
จากแนวคิดการสะท้อนระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี  ผู้วิจัยมีเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 
  1. ข้อมูลทั่วไปของท่าอากาศยานในประเทศไทย 
  2. ประวัติและความส าคัญของสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
  3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
  4. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  5. ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจ 
  6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
ข้อมูลทั่วไปของท่าอากาศยานในประเทศไทย 
 
 ท่าอากาศยาน หมายถึง  สถานที่บนพื้นดินหรือบนพื้นน้ า ที่ใช้เป็นที่ข้ึนและลงของเครื่องบิน  
เพ่ือรับส่งผู้โดยสาร สัมภาระสินค้า ไปรษณียภัณฑ์ ฯลฯ และในท่าอากาศยานจะมีอาคารและอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกท่ีจะให้บริการแก่  เครื่องบิน  ผู้โดยสาร  การขนส่งสัมภาระไปรษณียภัณฑ์หรือ 
อาจกล่าวได้อีกค านิยามหนึ่งว่า  ท่าอากาศยานคือสถานที่ซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อระหว่างการขนส่งทาง
อากาศและภาคพ้ืนดิน  
         คนทั่วไปมักเรียกท่าอากาศยานว่า สนามบินซึ่งค าทั้งสองค านี้มีความหมายเหมือนกัน  
จะต่างกันที่ค าว่า “ท่าอากาศยาน” ได้มีการระบุใช้ในพระราชบัญญัติศุลกากร ฉบับที่ 8 พ.ศ. 2480  
ส่วนค าว่า “สนามบิน” เป็นค าที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติการเดินอากาศ ส าหรับภาษาอังกฤษ 
ที่ใช้เรียก ท่าอากาศยาน โดยทั่วไปใช้ค าว่า AIRPORT แต่ทางด้านวิชาการของการขนส่งทางอากาศ  
จะใช้ค าว่า AERODROEM 
         เนื่องจากประเทศไทยมีสภาพที่ตั้งทาง ภูมิศาสตร์ที่เหมาะสมในการเป็นชุมทางการบิน
ประกอบกับมีสถานที่ท่องเที่ยวที่สวยงาม  เป็นที่นิยมของคนทั่วโลก นอกจากนี้ยังเป็นประเทศที่มี
นโยบายเศรษฐกิจเสรี ท าให้มีผู้มาลงทุนท ากิจการต่างๆ หลายด้าน ท่าอากาศยานจึงเป็นสถานที่ที่มี
บทบาทส าคัญเพราะท่าอากาศยานจะท าหน้าที่เสมือนเป็นสะพานเชื่อมระหว่างประเทศเพ่ือ 
การแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ วัฒนธรรม  และเทคโนโลยี  ดังนั้นในปัจจุบันจึงมีท่าอากาศยานซึ่งใช้
สนับสนุนกิจการพาณิชย์อยู่ทุกภาคของประเทศไทย ซึ่งท่าอากาศยานแต่ละแห่งจะมีความส าคัญอย่าง
ยิ่งต่อเศรษฐกิจในภูมิภาค หรือในจังหวัดที่ท่าอากาศยานนั้นๆ ตั้งอยู่ การสร้างท่าอากาศยานไม่ว่าจะ
เป็นในอดีตหรือปัจจุบันมีปัจจัยหลักคือต้องมีอุปสงค์และอุปทานทางอากาศ ไม่ว่าจะเป็นความต้องการ
ทางด้านเศรษฐกิจหรือทางด้านสังคมและการเมือง  เป็นตัวก าหนดที่ส าคัญในการสร้างท่าอากาศยาน 
และการจัดองค์ประกอบต่างๆ ส าหรับท่าอากาศยานทุกแห่ง  วิวัฒนาการของท่าอากาศยานจากอดีต 
ถึงปัจจุบันสามารถจัดล าดับขั้นตอนที่ส าคัญ โดยสรุปได้ดังนี้ 
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            ขั้นที่ 1 เริ่มจากการมีองค์ประกอบ 2 สิ่งที่สัมพันธ์กันคือ มีเครื่องบินและพ้ืนที่ 
ส าหรับให้เครื่องบินขึ้นลง 
            ขั้นที่ 2 เริ่มมีผู้โดยสารเครื่องบินเข้ามาเกี่ยวข้องด้วย 
            ขั้นที่ 3 เมื่อมีผู้โดยสาร ก็เริ่มมีสิ่งปลูกสร้างเพ่ือใช้เป็น  ส านักงาน และที่พักรอของ
ผู้โดยสาร 
            ขั้นที่ 4 สิ่งปลูกสร้าง ซึ่งเป็นส านักงานในขั้นที่ 3 ส่วนหนึ่งพัฒนาเป็นหอบังคับการบิน 
เพ่ือท าหน้าที่ให้ข้อมูลส าหรับการข้ึนลงของเครื่องบิน 
            ขั้นที่ 5 เมื่อกิจการต่างๆ ขยายตัวมากขึ้นมีคนต้องการเดินทางโดยเครื่องบินขึ้นลงมากข้ึน
ดังนั้น จึงมีการจัดสถานที่ส าหรับจอดเครื่องบินหลายๆ เครื่อง พ้ืนที่ดังกล่าวนี้เรียกว่า ลานจอดอากาศยาน 
            ขั้นที่ 6 เป็นขั้นการพัฒนาเมื่อมีผู้โดยสารมาขึ้นเครื่องบินมากข้ึน จึงต้องมีการจัดช่องทาง     
เข้าออกส าหรับผู้โดยสารที่จะขึ้นเครื่องบิน เรียกว่าทางออกขึ้นเครื่องบินและทางเข้าจากเครื่องบิน 
           ในระยะเวลาต่อมา ท่าอากาศยานได้รับการพัฒนาเป็นล าดับตามความเจริญเติบโตของกิจการ
ขนส่งทางอากาศ  อย่างไรก็ตาม  ไม่ว่าท่าอากาศยานแต่ละแห่งจะมีรูปแบบอย่างไร สิ่งส าคัญก็คือ
ผู้บริหารท่าอากาศยานจะค านึงถึงเรื่องของความสะดวกสบาย และความปลอดภัยของผู้มาใช้ท่าอากาศ
ยานเป็นส าคัญ 
           ส าหรับประเทศไทย ท่าอากาศยานก็มีวิวัฒนาการตามล าดับขั้นตอนข้างต้นคือระหว่างวันที่     
2-8 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2454 นายฟัน เดนบอร์น ชาวเบลเยี่ยม ได้น าเครื่องบินแบบ ฮอร์วิลไรท์ ปีก 2 ชั้น 
มาแสดงการบินเป็นครั้งแรกในประเทศไทย ที่สนามม้าราชกรีฑาสโมสร ปทุมวันต่อมาอีกสองปี คือ   
พ.ศ. 2456 กระทรวงกลาโหมได้ใช้พื้นที่สนามม้าราชกรีฑาสโมสรส่วนหนึ่งเป็นสนามบิน เรียกว่า 
สนามบินประทุม จึงกล่าวได้ว่า สนามบินสระปทุมได้เป็นสนามบินแห่งแรกของประเทศไทย ตั้งแต่ปีนั้น
เป็นต้นมา ต่อมาเม่ือ พ.ศ. 2457 ได้มีการพิจารณากันว่าที่ตั้งของสนามบินถาวรควรจะเป็นที่ดอน      
น้ าไม่ท่วม ดังนั้น จึงมีการย้ายสนามบินไปอยู่ ณ สถานที่ซึ่งเป็นที่ดอนตอนเหนือของอ าเภอบางเขน  
และต่อมาเรียกกันว่า สนามบินดอนเมือง สนามบินของประเทศไทยในระยะแรกใช้ในกิจการของทหาร
เป็นหลักและได้เริ่มมีบทบาทด้านอื่น ๆ มากข้ึนตามล าดับ กล่าวคือ เมื่อ พ.ศ. 2462  มีการทดลองใช้
เครื่องบินบินน าถุงไปรษณีย์จากสนาม-บินดอนเมืองไปส่งที่ จังหวัดจันทบุรีเป็นครั้งแรกหลังจากนั้น 
ได้มีการบินเพื่อช่วยเหลือกรม ไปรษณีย์โทรเลขในการรับส่งหนังสือทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
ตั้งแต่ พ.ศ. 2463 เป็นต้นมา และในปี พ.ศ. 2473 สายการบิน เคแอลเอ็ม รอยัล ดัชต์แอร์ไลน์  
ได้ขอแวะลงที่สนามบินดอนเมือง ซึ่งนับเป็นสายการบินพาณิชย์นานาชาติสายแรกท่ีมาลงประเทศไทย 
กิจการการบินทางด้านพลเรือนในประเทศไทย ได้มีการพัฒนามาเป็นล าดับ และมีการเปลี่ยนชื่อ
สนามบินดอนเมืองเป็นท่าอากาศยานกรุงเทพ เมื่อ พ.ศ. 2498 
 การจ าแนกประเภทของท่าอากาศยาน อาจจ าแนกได้หลายกรณีด้วยกัน  เช่น จ าแนกตาม
ชนิดของอากาศยานที่มาข้ึนลง  เช่น  ท่าอากาศยานที่ใช้ส าหรับเป็นที่ขึ้นลงของเฮลิคอปเตอร์ เรียกว่า 
สนามบินเฮลิคอปเตอร์ (HELIPORT) หรือจ าแนกตามการด าเนินงาน  ท่าอากาศยานบางแห่งใช้ใน
กิจการพาณิชย์  บางแห่งใช้ในกิจการทหารหรือบางแห่งเป็นท่าอากาศยานส าหรับเครื่องบินส่วนบุคคล 
นอกจากนั้นยังมีการจ าแนกตามบทบาทหรือการให้บริการของท่าอากาศยาน  ได้แก่  ท่าอากาศยาน
ระหว่างประเทศ (INTERNATIONAL AIRPORT) และท่าอากาศยานภายในประเทศ (DOMESTIC 
AIRPORT) ในประเทศไทย  คนทั่วไปมักรู้จักท่าอากาศยาน 3 ประเภท  ได้แก่  ท่าอากาศยานทหาร   
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ท่าอากาศยานระหว่างประเทศ  และท่าอากาศยานภายในประเทศ  ซึ่งในท่ีนี้จะกล่าวเฉพาะท่าอากาศ
ยานระหว่างประเทศ  และท่าอากาศยานภายในประเทศ  เนื่องจากเป็นท่าอากาศยานที่มีบทบาทส าคัญ
ต่อกิจการขนส่งทางอากาศของประเทศ 
  1.  ท่าอากาศยานระหว่างประเทศ   
   ท่าอากาศยานระหว่างประเทศ  คือ  ท่าอากาศยานที่อนุญาตให้เป็นจุดเข้าออกของ 
การขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ  หรือเป็นท่าอากาศยานส าหรับเครื่องบิน  ผู้โดยสาร  และสินค้าที่
เดินทางเข้าหรือออกระหว่างประเทศ  สิ่งส าคัญท่ีท่าอากาศยานระหว่างประเทศจะต้องมีคือ พิธีการ 
ด้านศุลกากร การตรวจคนเข้าเมือง  ด่านกักกันโรคด่านกักกันพืช  ด่านกักกันสัตว์  อยู่ในท่าอากาศยาน
ในปัจจุบันประเทศไทยมีท่าอากาศยานระหว่างประเทศ 7 แห่ง  อยู่ภายใต้การบริหารงานของการ        
ท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย  กระทรวงคมนาคม 4 แห่ง  คือ  ท่าอากาศยานกรุงเทพท่าอากาศยาน
เชียงใหม่  ท่าอากาศยานหาดใหญ่และท่าอากาศยานภูเก็ต  อยู่ภายใต้การบริหารงานของกรมการบิน
พาณิชย์  กระทรวงคมนาคม 2 แห่ง คือ  ท่าอากาศยานเชียงราย  และท่าอากาศยานอุบลราชธานี    
ส่วนอีก 1 แห่ง  คือ  สนามบินอู่ตะเภากองทัพเรือเป็นผู้บริหารงาน  
   2.  ท่าอากาศยานภายในประเทศ  
   ท่าอากาศยานภายในประเทศ  คือ  ท่าอากาศยานที่อนุญาตให้เป็นจุดเข้าออกของ
การจราจรทางอากาศภายในประเทศ  หรือเป็นท่าอากาศยานส าหรับเครื่องบิน  ผู้โดยสาร  สินค้าท่ี
เดินทางภายในประเทศเท่านั้น  จึงมีขนาดเล็กกว่าท่าอากาศยานระหว่างประเทศ  ปัจจุบันประเทศไทย
มีท่าอากาศยานภายในประเทศท่ีใช้ในกิจการพาณิชย์ 21 แห่ง  อยู่ภายใต้การบริหารงานของกรมการ
บินพาณิชย์  กระทรวงคมนาคมท่าอากาศยานภายในประเทศเหล่านี้จะตั้งอยู่ในภาคต่างๆ ของประเทศ
ไทย ซึ่งเป็นการกระจายความเจริญสู่ภูมิภาคคือ 
             ภาคเหนือ  ได้แก่  ท่าอากาศยานพิษณุโลก  ท่าอากาศยานล าปาง  ท่าอากาศยาน
น่าน ท่าอากาศยานแพร่  ท่าอากาศยานแม่ฮ่องสอน  ท่าอากาศยานแม่สอด  ท่าอากาศยานตาก  
             ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ได้แก่  ท่าอากาศยานอุดรธานี  ท่าอากาศยานขอนแก่น  
ท่าอากาศยานสกลนคร  ท่าอากาศยานเลย  ท่าอากาศยานนครพนม  ท่าอากาศยานบุรีรัมย์  ท่าอากาศ
ยานนครราชสีมา 
             ภาคใต้  ได้แก่  ท่าอากาศยานหัวหิน  ท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช  ท่าอากาศ
ยานปัตตานี  ท่าอากาศยานตรัง  ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  ท่าอากาศยานนราธิวาสและท่าอากาศ
ยานระนอง 
 
ประวัติและความส าคัญของสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 
 กรมการบินพลเรือนเดิมชื่อ  กรมการบินพาณิชย์หรือกรมการขนส่งทางอากาศ 
(Department of Civil Aviation)  ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการเดินอากาศ  พัฒนาโครงสร้าง
พ้ืนฐานการบินพลเรือนของประเทศ  พัฒนาเครือข่ายระบบการขนส่งทางอากาศ  อุตสาหกรรมการบิน
และการบินพลเรือน  ก าหนดมาตรฐาน  ก ากับ  ดูแลและตรวจสอบการด าเนินการด้านการบินพลเรือน 
ร่วมมือและประสานงานกับองค์การหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศ และต่างประเทศในด้านการ
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บินพลเรือน  และในส่วนที่เกี่ยวกับอนุสัญญาและความตกลงระหว่างประเทศ  เนื่องจากกรมดูแลเฉพาะ
การบินเชิงพาณิชย์และพลเรือนเท่านั้น  ไม่ได้ควบคุมการบินของทหารและต ารวจ 
 แนวโน้มธุรกิจการบินในช่วงปี 2555 มีทิศทางที่จะเติบโต จากการเพ่ิมเที่ยวบินและเส้นทาง
การบินใหม่รองรับความต้องการจากทั้งในและ ต่างประเทศ นอกจากนี้จากการเข้าสู่ความร่วมมือภายใต้
กรอบประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ท าให้การขนส่งระหว่างประเทศในภูมิภาคนี้ปรับตัวเพ่ิมข้ึนสูง 
จากทั้งการเปิดเสรีด้านบริการ และสินค้าหลายประเภท ท าให้เกิดการขนส่งสินค้าและการท่องเที่ยวเพ่ิม
มากขึ้น ศูนย์วิจัยกสิกร ไทย ประเมินว่า มูลค่าธุรกิจขนส่งของไทยและโดยสารทางอากาศมีแนวโน้ม
เพ่ิมข้ึนจาก 126,500 ล้านบาท เป็น 140,000 ล้านบาท ในปี 2555 หรือเพ่ิมขึ้นร้อยละ 11.2 จาก 
ปี 2554 จากปัจจัยสนับสนุนต่างๆ ทั้ง การท่องเที่ยว การเปิดเสรีด้านการบริการทางการบิน การเพ่ิมขึ้น
ของการลงทุนในภูมิภาคอาเซียน  รวมทั้งการปรับปรุงและพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานที่สะดวกต่อ 
การขนส่งทางอากาศมาก ขึ้น ทั้งในด้านเครือข่ายครอบคลุม และความสามารถในการรองรับปริมาณ
การขนส่งทางอากาศที่สูงขึ้น ในด้านของการท่องเที่ยวที่จะเดินทางเข้ามายังอาเซียนจะเพ่ิมสูงขึ้น  
ซึ่งจะเป็นส่วนส าคัญในการเติบโตของธุรกิจการบิน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย จ ากัด, 2555) 
 จุดประสงค์ของการใช้ท่าอากาศยานในระบบการขนส่งทางอากาศ  ท่าอากาศยานถูก 
จัดแบ่งตามบทบาทและหน้าที่ตามประเภทการบินตามบทบาท  การให้บริการต่อสาธารณะ ดังนี้  
ท่าอากาศยานที่ให้บริการเชิงพาณิชย์ แบ่งย่อยเป็น  
  1. ท่าอากาศยานพาณิชย์หลัก  
  2. ท่าอากาศยานพาณิชย์รอง   
 ถึงแม้ว่าในปัจจุบันสัดส่วนมูลค่าของสินค้าที่ขนส่งทางอากาศของประเทศไทยต่อการขนส่ง
ทางทะเลและทางบกจะต่ ากว่าตัวเลขของประเทศท่ัวโลกที่ก้าวหน้าทางอุตสาหกรรม  แต่อัตราการ
ขยายตัวของการพาณิชย์ที่ขนส่งทางอากาศของประเทศไทยก็สูงขึ้น เรื่อยๆ ดังเช่นมูลค่าของสินค้าที่
ขนส่งทางเครื่องบินระหว่างสหรัฐฯ กับไทยเพ่ิมข้ึนร้อยละ 144 ระหว่างปี พ.ศ. 2533-2545 คือเพ่ิมจาก 
7.8 พันล้านเหรียญสหรัฐฯ เป็น 19 พันล้านเหรียญสหรัฐฯ ข้อมูลสินค้าที่แยกตามประเภทอุตสาหกรรม 
ในปี 2545 แสดงให้เห็นว่ากว่าร้อยละ 40 ของมูลค่าสินค้าส่งออกจากไทยไปสหรัฐฯ เป็นชิ้นส่วน 
ไมโครอิเล็กทรอนิกส์และผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ  เช่น  วงจรรวม (ไอซี) หัวอ่านแม่เหล็กและแสง อุปกรณ์
ส านักงานและอุปกรณ์ด้านสารสนเทศตัวเลขดังกล่าวแสดงถึงการหันไปสู่  ห่วงโซ่อุปทานที่อาศัย 
การขนส่งทางอากาศของผลิตภัณฑ์ไมโครอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือความรวดเร็ว  
 ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานีหรือสนามบินอุดรธานี (Udon Thani International 
Airport) ตั้งอยู่ในเขตทหารกองทัพอากาศ (กองบิน 23)  ท่าอากาศยานอุดรธานีเป็นส่วนราชการ 
สังกัดกรมการขนส่งทางอากาศ  กระทรวงคมนาคม  มีหน้าที่รับผิดชอบควบคุมกิจการขนส่งทางอากาศ      
ให้เป็นไปตามกฎหมาย  กฎระเบียบ  ข้อบังคับต่างๆตลอดจนความตกลง และอนุสัญญาว่าด้วย 
การบินพลเรือนระหว่างประเทศรวมทั้งให้บริการอ านวยความสะดวกและความปลอดภัยแก่ผู้ใช้บริการ
ท่าอากาศยานตั้งอยู่ในเขตอ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี  อยู่ห่างจากตัวเมืองไปทางด้านทิศใต้ประมาณ  
3 กิโลเมตร ระดับความสูงสนามบินอยู่สูงกว่าระดับน้ าทะเลประมาณ 178 เมตร  มีพ้ืนที่ประมาณ 
2,000 ไร่ เป็นสนามบินอยู่ในความครอบครองของกองทัพอากาศ กองบินที่ 23 และกรมการขนส่ง 
ทางอากาศเป็นผู้ขอใช้พ้ืนที่ร่วมในกิจการบิน  สนามบินอุดรธานีได้รับการปรับปรุงและสร้างอาคาร
ผู้โดยสารเพิ่มขึ้นอีกและเชื่อมต่อกับ  ตัวอาคารเดิมได้รับงบประมาณจากรัฐบาลในการปรับปรุง  
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และสร้างแล้วเสร็จเมื่อ พ.ศ. 2549 และอยู่ห่างจากกรุงเทพฯ 564 กิโลเมตร ประวัติของการสร้าง
สนามบินเริ่มหลังสงครามโลกครั้งที่ 1 ประมาณ ปี พ.ศ. 2463–2466 กรมอากาศยาน ทหารบกในสมัย
นั้นได้ท าการดัดแปลงเครื่องบินแบบ “เบรเกต์” เป็นเครื่องบินขนส่งพัสดุไปรษณีย์บินไปยังจังหวัด 
ที่การคมนาคม ทางบกยังไปไม่ถึง เช่น ดอนเมือง-นครราชสีมา และได้มีการขยายเส้นทางนครราชสีมา-
ร้อยเอ็ด-อุดรธานี โดยสนามบินที่ท าการขึ้น-ลง อยู่ในเขตเทศบาลอุดรธานี ปัจจุบันเป็นที่ตั้งโครงการ
ชลประทาน 
  พ.ศ. 2475 ย้ายมาสร้างสนามบินใหม่บริเวณต าบลหนองขอนกว้าง (ที่ตั้งกองบินที่ 23   
ในปัจจุบัน) โดยมีทางวิ่งเป็นดินลูกรังยาวประมาณ 500 เมตร 
  พ.ศ. 2495 ส านักงานการบินพลเรือน กรมการขนส่ง กระทรวงคมนาคม (กรมการขนส่ง
ทางอากาศในปัจจุบัน) ได้สร้างอาคารวิทยุ และหอบังคับการบิน โดยมีการพัฒนาปรับปรุงเรื่อยมา 
  พ.ศ. 2500 ได้สร้างทางวิ่งใหม่เป็นคอนกรีต ยาว 3,048 เมตร กว้าง 38 เมตรเป็น 
ความร่วมมือระหว่างไทยกับสหรัฐอเมริกา 
  พ.ศ. 2505 กรมการบินพาณิชย์ (กรมการขนส่งทางอากาศในปัจจุบัน) สร้างอาคาร 
ท่าอากาศยานอุดรธานี พร้อมหอบังคับการบิน ระบบเครื่องช่วยการเดินอากาศ อุปกรณ์ท่ีเกี่ยวกับ 
การบริการเครื่องบินทั้งหมด ของท่าอากาศยานอุดรธานีสมบูรณ์เป็นไปตามมาตรฐานขององค์กรการบิน
พลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) 
  พ.ศ. 2533 กรมการบินพาณิชย์ ได้ซื้อที่ดินประมาณ 400 ไร่บริเวณถนนอุดร-เลย     
สร้างอาคารที่พักผู้โดยสารและหอบังคับการบิน พร้อมลานจอดอากาศยาน สามารถจอดเครื่องบิน 
แบบ Airbus ได้ 2 ล า พร้อมกัน  
  พ.ศ. 2543 - 2545 กรมการบินพาณิชย์ได้ขยายทางวิ่งจากความกว้าง 38 เมตรเป็น 45 
เมตร ทางขับกว้าง 23 เมตร ลานจอดอากาศยานพื้นที่ 47,250 ตารางเมตร สามารถจอดเครื่องบิน 
แบบ Airbus ได้ 3 ล า เครื่องบินแบบ Boeing 737 ได้ 2 ล า เครื่องบินแบบ ATR ได้ 1 ล า   
   1. พ้ืนที่ห้องต่างๆ  
    ห้องผู้โดยสารขาเข้า    1,124  ตารางเมตร 
    ห้องผู้โดยสารขาออก    1,125   ตารางเมตร 
    ห้อง VIP  ขาเข้า          3  ห้อง 
    ภัตตาคาร                  345   ตารางเมตร 
    ร้านค้าชั้นบน             3  ร้าน 
    ลิฟท์โดยสาร              3  ชุด 
    สายพานขนส่งสัมภาระขาเข้า   2   ชุด 
    ห้องตรวจหนังสือเดินทาง     575   ตารางเมตร 
    ห้องตรวจหนังสือเดินทาง     450   ตารางเมตร 
    ห้อง VIP  ขาออก                 4   ห้อง 
    ร้านค้าชั้นล่าง                      17  ร้าน 
    บันไดเลื่อน                         5   ชุด 
    ลิฟท์ส่งของ                        1   ชุด 
    สายพานขนส่งสัมภาระขาออก  1   ชุด 
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   2. อาคารที่พักผู้โดยสารหลังใหม่ 
    เป็นอาคารคอนกรีตเสริมเหล็กสูง 3 ชั้น  ขนาดพื้นที่รวม 3 ชั้นคิดเป็นประมาณ 
10,923 ตรม. สามารถรองรับผู้โดยสารขาออก 500 คน  ขาเข้า 500 คน 
     ชั้นที่ 1 พ้ืนที่ประมาณ  5,533 ตารางเมตร เป็นโถง  จ าหน่ายตั๋ว  เช็คอิน   
ตรวจ PASSPORT  ห้องผู้โดยสารขาเข้า  ร้านค้า  ห้องน้ า  ส านักงาน  และห้องรับรองบุคคลส าคัญ 
     ชั้นที่ 2 ประมาณ 3,500  ตารางเมตร  เป็นภัตตาคาร  ตรวจ PASSPORT   
ห้องผู้โดยสารขาออก  ห้องน้ า  ส านักงาน  และห้องรับรองบุคคลส าคัญ 
     ชั้นที่ 3 ประมาณ 1,890  ตารางเมตร เป็นห้องเครื่อง  ดาดฟ้าส าหรับตั้ง
เครื่องปรับอากาศ  ลานจอดรถสามารถรองรับรถยนต์ 288 คัน  และสามารถจอดรถบัส 6 คัน 
   ท่าอากาศยานอุดรธานีเป็นส่วนราชการ สังกัดกรมขนส่งทางอากาศ กระทรวงคมนาคม 
ซึ่งมีหน้าที่รับผิดชอบควบคุมกิจการขนส่งทางอากาศ ให้เป็นไปตามกฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับต่างๆ 
ตลอดจนความตกลงและอนุ สัญญาว่าด้วยการบินพลเรือนระหว่างประเทศ รวมทั้งการให้บริการอ านวย
ความสะดวกและความปลอดภัยแก่ผู้ใช้บริการท่าอากาศยาน (กรมการบินพลเรือน, 2555) 
 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 

1. ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2546) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง 
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ 
  Parasuraman, Zeithaml และ Berry  (1994: 41) ได้ให้ความหมาย คุณภาพบริการ  
ว่า เป็นข้อวินิจฉัย เกี่ยวกับความรู้สึกท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการ โดยขึ้นอยู่กับเหตุผลคุณลักษณะใน 
การประเมิน ความเชื่อมั่นและทัศนคติของผู้ประเมิน 
   McColl-Kennedy, Daus และ Sparks (2003) กล่าวถึงความหมาย คุณภาพบริการ 
หมายถึง การตัดสินของลูกค้าจากการรับรู้ในบริการเป็นผลของกระบวนการประเมินของลูกค้า 
ซึ่งจะเปรียบเทียบการรับรู้ในบริการนั้นกับที่คาดหวังไว้ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 120)  ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง  
การบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้า 
จนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer 
Loyalty) 
  จิตตินันท์  เดชะคุปต์ (2548: 58)  ให้ความหมายไว้ว่า  คุณภาพการบริการ หมายถึง 
กิจกรรมการบริการ พฤติกรรมการบริการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติต่อผู้รับบริการภายใต้เงื่อนไขของ 
การปฏิบัติงานอย่างมีมาตรฐานด้วยความต่อเนื่องจนกระทั่งผู้รับบริการสามารถรับรู้และประเมินได้ว่า 
สิ่งที่ได้รับนั้นท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ 
  จากการศึกษาความหมายของคุณภาพการบริการ สามารถสรุปได้ว่า  คุณภาพบริการ 
เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกันผู้ให้บริการไม่สามารถวัดใน
คุณภาพของบริการนั้นๆ ได้ ลูกค้าจะประเมินการบริการที่ได้รับจากการรับรู้จริงในการใช้บริการ  
ว่าตรงกับความต้องการ ความคาดหวังและความคุ้มค่าหรือไม่ ซึ่งเมื่อการบริการนั้นเป็นดังที่คาดหวัง 
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หรือเกินกว่าที่คาดหวังซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภักดี แสดงว่าการบริการนั้น 
มีคุณภาพนั่นเอง 
 2. ปัจจัยในการพิจารณาคุณภาพการบริการ 
  Parasuraman, Zeithaml และ Berry (ชัชวาล  ทัตศิวัช, 2552 อ้างอิงจาก 
Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994: 94-114) ได้เสนอกรอบทฤษฎีในการประเมินคุณภาพ
การบริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับบริการกับการบริการที่ลูกค้า
ได้รับจริง พบว่าลูกค้ามีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ โดยทั่วไปอยู่ด้วยกัน 10 ปัจจัย ดังภาพ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัย 10 ประการของคุณภาพการบริการ (Parasuraman. 1990 : 94-114) 
 
 

ภาพประกอบที่ : 1 
(ชัชวาล  ทัตศิวัช, 2552 อ้างอิงจาก Parasuraman, Zeithaml and Berry,  1994: 94-114) 

 
ภาพประกอบ 1 ปัจจัย 10 ประการของคุณภาพการบริการ 

 
 จากภาพสามารถอธิบายถึงปัจจัย 10 ประการของคุณภาพการบริการได้ดังนี้    
  1. การเข้าถึงการบริการ (Access) การติดต่อมีปฏิสัมพันธ์มีความคล่องตัว สามารถท าได้
ง่าย เช่น โทรศัพท์สามารถโทรติดต่อได้ง่าย มีพนักงานบริการพร้อม แจ้งเวลาเปิด-ปิดบริการ  
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า สถานที่ติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มา ได้สะดวก ฯลฯ 
  2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) พนักงานสามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่าง 
เข้าใจง่าย ยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า สามารถให้ค าตอบแก่ลูกค้า ในส่วนที่ลูกค้ายังไม่เข้าใจได้
อย่างชัดเจน ตัวอย่างเช่น สามารถให้รายละเอียดในเรื่องการใช้บริการได้อย่างชัดเจน สามารถอธิบายได้
ว่าลูกค้าต้องจ่ายมากแค่ไหนส าหรับงานบริการนั้นๆ ฯลฯ 
  3. ความสามารถในการบริการ (Competence) กล่าวคือมีความ สามารถในการให้บริการ
ได้อย่างถูกต้องเหมาะสม มีความเชี่ยวชาญ เช่น พนักงานขายมีความสามารถในการให้รายละเอียด 
แก่สินค้าได้เป็นอย่างดี 
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  4. ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือ การให้บริการมีความสุภาพให้เกียรติ
ลูกค้า ค านึงถึงความรู้สึกของลูกค้า เช่น พนักงานให้บริการอย่างมีอัธยาศัย มีความเป็นมิตรกับ 
ลูกค้าใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส ฯลฯ 
  5. ความเชื่อถือไว้ใจได้ (Credibility)  หมายถึง พนักงานมีความน่าเชื่อถือ ค านึงถึง
ผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้า โดยสิ่งที่มีผลต่อความน่าเชื่อถือไว้วางใจของสถานที่ที่ให้บริการ ได้แก่ 
ชื่อเสียงขององค์กร บุคลิกภาพส่วนตัวของพนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้า และความซื่อสัตย์และ 
ความจริงใจของผู้ที่ให้บริการแก่ลูกค้า 
  6. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การบริการที่มอบให้กับลูกค้ามีความน่าเชื่อถือ 
ไว้วางใจได้ มีความถูกต้องเหมาะสม ตัวอย่าง เช่น พนักงานสามารถให้บริการตามเวลาที่ก าหนดหรือ
ตามท่ีรับปากไว้กับลูกค้า การเรียกเก็บเงินมีความถูกต้องไม่ผิดพลาด ฯลฯ 
    7. ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) พนักงานมีความเต็มใจและ
สามารถให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันกับความต้องการของลูกค้า เช่น ให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วทันใจ 
พนักงานมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าเมื่อลูกค้าต้องการ ฯลฯ 
  8. ความปลอดภัย (Security) สามารถท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกปลอดภัยจากอันตราย
ความเสี่ยงต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ ความปลอดภัยทางร่างกาย เช่น ไปใช้บริการ ATM แล้วไม่ต้องกลัวว่า 
จะถูกปล้น ความมั่นคงทางการเงิน เช่น ซื้อกองทุนแล้วมั่นในว่าเงินไม่สูญ การเก็บรักษาเป็นความลับ 
เช่น บริษัทสามารถท าให้ลูกค้าเชื่อมั่นว่าข้อมูลของลูกค้าจะเป็นความลับ  
  9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกค้าได้รับการบริการที่สามารถ
ประเมินถึงคุณภาพการบริการ  
  10. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding the Customer) พนักงานต้องเข้า
ใจความต้องการของลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว คุณภาพบริการเป็นสิ่ง
ส าคัญที่สร้างความแตกต่างในธุรกิจบริการ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือคู่แข่ง และตอบสนอง
ความคาดหวังของลูกค้า    
 3. ระดับคุณภาพการบริการ 
  Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1994)  ได้น าปัจจัยทั้ง 10 ด้านไปพัฒนาเป็น
เครื่องมือประเมินคุณภาพบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพ
บริการให้เหลือเพียง 5 ด้าน (Dimensions) ดังนี้  
   1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ให้แก่ผู้รับบริการต้องแสดง 
ให้เห็นว่าผู้รับบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชัดเจน เช่น สถานที่ที่ให้บริการมี 
ความสะดวก สบาย และเครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ สวยงาม ทันสมัย เป็นต้น 
   2. ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) ผู้ให้บริการมีความสามารถใน 
การปฏิบัติงาน ท าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่า การให้บริการมีความถูกต้องเที่ยงตรง 
   3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการมีความพร้อมและ 
เต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามต้องการ 
   4. การให้ความม่ันใจ (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้และมีอัธยาศัยที่ดีใน 
การให้บริการ และความสามารถของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
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   5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) ผู้ให้บริการให้บริการ
โดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ 
  เครื่องมือ SERVQUAL ตามปัจจัยประเมินคุณภาพ 5 ด้านนี้ ประกอบด้วยข้อค าถาม  
22 ข้อ (Items) แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวัง  
ส่วนที่ 2 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยเรียกเครื่องมือนี้ว่า “RATER” 
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness)  (Buttle and Coates, 1996: 
9) จะเห็นได้ว่าปัจจัย 5 ด้านของ SERVQUAL นี้ ปัจจัยที่ 1, 2 และ 3 ซึ่งได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ, ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ และการตอบสนองความต้องการ เป็นปัจจัยเดิมซึ่งได้จากการท า
การสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group Interview) ในงานวิจัยเมื่อปี 1985 ส่วนข้อที่ 4 และ 5 ซึ่งได้แก่ 
การให้ความมั่นใจ และการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ เป็นปัจจัยใหม่แต่ก็ประกอบไป
ด้วยรายการต่างๆ ที่สื่อไปถึงปัจจัยเดิมอีก 7 ด้านที่เหลือ ดังนั้นแม้ SERVQUAL จะประกอบด้วยปัจจัย
ในการวัดคุณภาพบริการเพียง 5 ด้านแต่ก็ครอบคลุมแง่มุมต่างๆของปัจจัยเดิมทั้ง 10 ด้าน และ 
เป็นแนวคิดท่ีใช้กันอย่างแพร่หลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผู้รับบริการ (WongOoi 
Mei, 1999: 139, ถาวร  แสงอ าไพ, 2554 อ้างอิงจาก Lopez and Serrano, 2004: 772) 
  Gronroos (ธีรกิติ  นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2547 อ้างอิงจาก Gronroos, 1990: 40) อธิบาย
แนวความคดิเรื่อง “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่าคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ 
จะเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ประการ คือคุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง 
(Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า (Experienced 
Quality)  

  โดยทั่วไปลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพ 
ที่คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced 
Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคล้องกันหรือไม่ ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณารวมกันเป็น 
คุณภาพที่รับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ได้ผลสรุปเป็น คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้ จากการพิจารณาเปรียบเทียบ 
ในประเด็นดังกล่าว พบว่าคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพที่คาดหวังจะท าให้ลูกค้า
มีการรับรู้ว่าคุณภาพของการบริการไม่ดีอย่างที่คาดหวัง 
   จากการศึกษา สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ เกิดจากการประเมินการใหบ้ริการตาม 
ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ  ทั้งนี้ ระดับคุณภาพการบริการจะประสบผลส าเร็จหรือไม่นั้น 
ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ที่มีต่อปัจจัยด้านต่างๆ ของกระบวนการให้บริการ ซึ่งความพึง
พอใจที่เกิดขึ้นนั้น มักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ ต้องอาศัยปัจจัยในแต่ละข้ันตอน
ของการให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าสอดคล้องกับพงศกร งามสม (2554) กล่าวว่า  
การบริการมีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

1. ความหมายของความพึงพอใจ 
  ค าว่า ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมี ความหมายโดยทั่ว ๆ 
ไปว่าระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
  ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริการได้รับจากการบริการนั้น ๆ และมีความสัมพันธ์
กับความคาดหวังของลูกค้าก่อนที่จะได้รับบริการ (กรรนภัทร กันแก้ว, 2555 อ้างอิงจาก Kotler & 
Armstrong, 2002) แต่ในทางกลับกันหากบุคคลใดบุคคลหนึ่งไม่ได้รับการตอบสนองในทิศทางเดียวกับ
ความต้องการหรือได้รับการบริการที่ไม่ตรงตามความคาดหวังในบริการ ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
บริการดังกล่าว ดังนั้น ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คือ การประเมินผลิตภัณฑ์หรือบริการว่าเป็นไป
ตามความต้องและการคาดหวังของผู้ใช้บริการหรือไม่ (กฤษณา รัตนพฤกษ์, 2545)  
  นักวิชาการได้ใหความหมายของความพึงพอใจ สามารถสรุปไดดังนี้ 
   ทวีพงษ หินค า (2541: 8) ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจวา เป็นความชอบ 
ของบุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองตามความตองการของบุคคล 
ไดท าใหเกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนั้น 
   วิรุฬ พรรณเทว (2542: 11) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ซึ่งข้ึนอยู่กับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่ง สิ่งใดอยางไร  
ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทาง 
ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนตั้งใจไววาจะมีมากหรือน้อย 
   กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546: 5) ได้กล่าวถึง  ความหมายวา ความพึงพอใจของมนุษย 
เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวา 
บุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกต โดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอน และตองมี 
สิ่งเราที่ตรงต่อความตองการของบุคคล  จึงจะท าใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่งเรา 
จึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
   เกอร์สัน (2546: 20) ได้ให้ค าจ ากัดความของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจของลูกค้า 
เกิดจากเมื่อสินค้าหรือบริการของเรา ตรงกับความต้องการ หรือเกินความคาดหมายของลูกค้า คุณภาพ 
หมายถึง สิ่งใดก็ตามที่ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและพูดถึงอยู่เสมอเมื่อได้ใช้สินค้าหรือ บริการ คุณประโยชน์
ของการวัดคุณภาพและความพึงพอใจของลูกค้า ประกอบด้วย 
    1. ท าให้เกิดสัญชาตญาณท่ีมุ่งมั่นที่จะเอาชนะ และต้องการความส าเร็จ  
ซึ่งส่งผลต่อเนื่องสู่คุณภาพการบริการที่ดีกว่าแก่ลูกค้า 
    2. ท าให้รู้ถึงขีดขั้นมาตรฐานของผลงานตามปกติและรู้ถึงขั้นมาตรฐานที่ดีที่สุด 
ที่เป็นไปได้ ซึ่งจะน าไปสู่คุณภาพและความพึงพอใจที่สูงขึ้น 
    3. ท าให้ทราบว่าสิ่งใดบ้างที่ต้องปรับปรุงคุณภาพและความพึงพอใจ  
ท าให้ช่วยผลักดันจูงใจให้ตั้งใจปฏิบัติให้ดียิ่งขึ้น และมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในระดับท่ีสูงขึ้น 
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   Kotler (1997: 40) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นความรู้สึกพอใจหรือ
ผิดหวังของลูกค้าท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง ผลประโยชน์จากคุณสมบัติทางผลิตภัณฑ์  
หรือการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า 
   Oliver (1997: 129) ได้ให้ ค าจ ากัด ความว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ ซึ่งอาจขยาย
ความให้ชัดเจนได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจาก 
การประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหรือดีเกินกว่า 
ความคาดหวังของลูกค้า ในทางตรงกันข้าม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การ ได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า  
  จากการศึกษาความหมายของความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นการแสดงออก
ถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่
ได้รับจากการบริการกับสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของการบริการที่
เกิดข้ึน ซึ่งความรู้สึกนี้ สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการ
ในแต่ละครั้งได้  ความรู้สึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคล มักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตน
ต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนอง
ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
  2. ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยส าคัญๆ ดังนี้ 
  ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2549) กล่าวว่า ปัจจัยตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย 
เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้น ประกอบด้วย 
   1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการใน 
การออกแบบผลิตภัณฑ์ ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน 
วิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอ
บริการเป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
   2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่
ผู้รับบริการยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจที่จะจ่าย 
(Willingness to pay) ของผู้รับบริการทั้งนี้เจคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการ กับคุณภาพของ
การบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการที่มี
ราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตาม
ลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น 
   3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ืออ านวยความสะดวก
แก่ลูกค้า จึงเป็นเรื่องส าคัญ 
   4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยิน
ข้อมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อ
ที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 
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   5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ / ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ  
ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้นผู้บริหาร 
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการ
ที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วย 
ความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
   6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับ 
การออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน 
การจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 
   7) กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญ 
ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้ 
การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง  
มีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลของการส ารองห้องพักโรงแรม
หรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับหรือ 
โอนสายในการติดต่อองค์กรต่างๆ เป็นต้น 
 3. พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความพึงพอใจ 
  พฤติกรรมการใช้บริการของผู้รับบริการในบางกรณี มีลักษณะแตกต่างกัน ซึ่งสามารถ
แสดงออกได้จากพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ โดยเกิดจากการตัดสินใจเลือกใช้บริการได้หลากหลาย
รูปแบบ ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลที่จะเลือกใช้บริการชนิดใด ความพึงพอใจของลูกค้า 
เป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ (Service Quality)  เพราะเมื่อกิจการใด
น าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้า ก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้า 
พึงพอใจต่อบริการนั้น และความหนักแนนในการบริการ (Strength of Preference) เกิดความรูสึก
ชอบอยางหนักแนน โดยพิจารณาจากการที่ลูกค้ามีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ า (Intention to 
Revisit) ชอบใชบริการประจ ามากกวาแห่งอ่ืนๆ การจัดอันดับใหอยูในอันดับหนึ่งเมื่อเทียบกับแห่งอ่ืน 
การระบุวาการบริการนี้ดีที่สุด และมีความชอบตอสิ่งที่ได้รับตอไปเรื่อยๆ  ซึ่งกลายเป็นข้อผูกมัดและ
ความตั้งใจของลูกค้าที่จะซื้อซ้ าสินค้าและบริการจากผู้ให้บริการรายเดิมและยังท าการประชาสัมพันธ์ 
แนะน าหรือการบอกต่อต่อการให้บริการในเชิงบวก (Positive Word of Mouth)  ด้วยความเต็มใจ 
จากการสนับสนุนสินค้าและบริการ ดังกล่าว จากประสบการณ์การใช้บริการที่พึงพอใจตามความ
คาดหวังและเกินความคาดหวัง ใหแกเพ่ือน ครอบครัว และบุคคลอื่นๆ การบอกต่อและการสนับสนุน
ดังกล่าวจะช่วยลดความไม่แน่นอนลงไปได้ โดยเฉพาะบริการซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้   
  ในขณะที่นักการตลาดเสนอว่าความจงรักภักดีจะเกิดข้ึน เมื่อลูกค้าได้รับบริการจาก 
ผู้ให้บริการรายเดิมมากกว่าหนึ่งครั้ง โดยความพึงพอใจของลูกค้าจะเพ่ิมขึ้นตามความถี่ที่เข้ารับบริการ
ดังกล่าว (Hennig-Thurau, Langer, & Hansen, 2001) เมื่อลูกค้ามีความพึงพอใจที่ดีแล้ว จะส่งผลต่อ
ความจงรักภักดี และความตั้งใจซื้อซ้ าของลูกค้าในอนาคต (Abdullah, AlNasser, & Husain, 2000) 
เพราะฉะนั้น ความจงรักภักดีจึงเป็นข้อผูกพันเชิงลึกของลูกค้า ซึ่งจะให้การสนับสนุนหรือซื้อซ้ าสินค้า
และบริการที่พึงพอใจอย่างต่อเนื่อง ถึงแม้ว่าสถานการณ์จะเปลี่ยนแปลงไป หรือกลยุทธ์ทางการตลาด
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อาจจะส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมก็ตาม แต่ความจงรักภักดีจะก่อให้เกิดการซื้อซ้ าในการบริการ
เดิมหรือกลุ่มบริการเดิม และเป็นความสัมพันธ์ที่เกิดข้ึนต่อไปในอนาคตกับผู้ให้บริการ  
  ดังนั้น สรุปได้ว่า พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความพึงพอใจเป็นการประเมินการให้บริการ
ของลูกค้าภายหลังจากการได้รับบริการ ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบทางด้านความคิดและทางด้าน
อารมณ์ ความพึงพอใจดังกล่าวจะก่อให้เกิดความจงรักภักดี โดยลูกค้าเกิดความประทับใจหรือความชอบ 
(Strength of Preference) มีความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ า (Intention to Revisit) และ 
มีการบอกต่อต่อการให้บริการในเชิงบวก (Positive Word of Mouth) 
 
ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจ 
 
 กฤษณา รัตนพฤกษ์ (2545) ได้กล่าวถึง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ (quality) และ 
ความพอใจ (satisfaction) ว่าทั้งสองค านี้อาจใช้แทนกันได้ในความหมายทั่วไป แต่ในทางการตลาดแล้ว
มีความแตกต่างกัน ความพอใจโดยทั่วไปแล้วเป็นแนวคิดท่ีกว้างกว่า ในขณะที่คุณภาพของบริการเน้น
เฉพาะด้านบริการ คือ เป็นการประเมินการรับรู้ของลูกค้าในมิติเฉพาะด้านของการบริการ ได้แก่  
ความเชื่อถือได้ (reliability) การตอบสนองลูกค้าทันที (responsiveness) การท าให้ลูกค้าม่ันใจ 
(assurance) การเข้าใจลูกค้า(empathy) และการเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม (tangibles) ในขณะที่ความ
พอใจของลูกค้าอาจจะได้รับอิทธิพลจากการรับรู้ในคุณภาพของบริการ การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
ราคา ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า (อารมณ์ ความชอบ) และ ปัจจัยด้านสถานการณ์ (ดินฟ้าอากาศ) 
ดังนั้น การรับรู้ในคุณภาพของบริการจึงเป็นส่วนหนึ่งของความพอใจของลูกค้าหลังจากท่ีได้ใช้บริการ 
ขึ้นอยู่กับผลการปฏิบัติงานของสินค้าหรือสิ่งเสนอขายโดยปกติความพอใจ คือ ความรู้สึกพึงพอใจหรือ
ผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการบริการกับความคาดหมาย จะเห็นได้ว่าจุดส าคัญ คือ  
การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่ตอบสนองกับความคาดหมาย ถ้าการบริการไม่ถึงความ
คาดหมายของลูกค้า ลูกค้าจะไม่พอใจ ถ้าการบริการเท่ากับความคาดหมายของลูกค้า ลูกค้าก็จะพอใจ 
ถ้าการบริการสูงเกินความคาดหมาย ลูกค้าก็จะพอใจเป็นอย่างยิ่ง อย่างไรก็ตาม ลูกค้าในปัจจุบันเอาใจ
ยากข้ึน ลูกค้ามีความจงรักภักดีในตราสินค้า และ บริการน้อยลง พร้อมเสมอในการเปลี่ยนไปใช้บริการที่
อ่ืนหากมีสิ่งล่อใจที่เหมาะสม การสร้างความพอใจให้เกิดประจ า และ พัฒนาไปสู่ความจงรักภักดี  
ยิ่งไปกว่านั้นสิ่งแวดล้อมอ่ืนๆ เช่น อากาศ แสงสว่าง เก้าอ้ี โต๊ะ สิ่งเหล่านี้มีผลต่อความพอใจของลูกค้า
อย่างมาก 
 การตระหนักถึงความพึงพอใจของผู้ให้บริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ถือเป็นกลยุทธ์ส าคัญของการบริหารการบริการและการตลาดสมัยใหม่
หรือที่เรียกว่า “การบริหารการบริการเชิงกลยุทธ์” ซึ่งน าเสนอโดย Heskett, Sasser, และ Hart 
(1990: 374) ได้กล่าวเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึง
พอใจภายนอกองค์การให้มีความเชื่อมโยงกัน เรียกว่า “วงจรของความส าเร็จในงานบริการ”  
ดังภาพ 
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ที่มา : Heskett (1988: 374) 
 

ภาพประกอบ 2 วงจรของความส าเร็จในงานบริการ  
 
 จากภาพแสดงให้เห็นว่า บริการที่ดีมีคุณภาพย่อมท าให้ย่อมท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจในบริการที่ได้รับ  ของหนึ่งในปัจจัยที่ท าให้การบริการมีคุณภาพคือ ผู้ให้บริการ หรือพนักงาน  
มีความเชี่ยวชาญในงาน  และสามารถตอบสนองบริการที่มีคุณภาพตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ  
ผู้ใช้บริการย่อมพึงพอใจที่จะใช้บริการ  
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  เกิดจากคุณภาพการบริการ  ดังนั้น ผู้ให้บริการ 
จึงควรตระหนักถึงปัจจัยที่ส่งเสริมคุณภาพการบริการที่สามารถตอบสนองบริการที่ตรงตามความต้องการ
ของผู้รับบริการ สอดคล้องกับ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้วัด
คุณภาพ และความส าเร็จขององค์กร  ซึ่งคุณภาพของการบริการจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
และส่งผลให้กิจการประสบความส าเร็จ ดังนั้น ผู้ใช้บริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพและ
ตอบสนองความต้องการตามความคาดหวัง น าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี จึงอาจกล่าวได้ว่า  
ความพึงพอใจต่อการบริการมีความส าคัญต่อทั้งผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 
  
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 1. งานวิจัยในประเทศ 
   วรรธนะ  พูนทองชัย  (2556) ศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก  โดยจ าแนกออกเป็น 5 
ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และ 
ด้านความเอาใจใส่ ผลการศึกษา พบว่า ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง  
ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านความเอาใจใส่มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับดีในทุกด้าน 
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้โดยสารขาออกที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ในระดับปานกลาง 
ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า 1) ผู้โดยสารขาออกท่ีใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มี
ประสบการณ์ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน  
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2) การรับรู้คุณภาพบริการของผู้โดยสารขาออกท่ีใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในด้านสิ่งที่สัมผัสได้
ด้านความน่าเชื่อถือด้านการตอบสนองด้านการให้ความมั่นใจและด้านความเอาใจใส่มีความสัมพันธ์ใน
ระดับท่ีสูงมาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวม  
  กรรนภัทร กันแก้ว (2555)  ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารกับ
การบริการสายการบิน : กรณีศึกษาสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย โดยมีจุดประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของผู้โดยสารต่อการบริการของสายการบิน ความพึงพอใจจากการบริการ
ของสายการบิน และปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินโดยใช้ปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการเป็นเครื่องมือ จากการศึกษาพบว่า โดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังใน
ระดับมากท่ีสุดจากการบริการของสายการบิน และมีความพึงพอใจในระดับมากจากการได้รับบริการ 
ส าหรับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้โดยสารนั้น ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ
กับความปลอดภัย ตารางเที่ยวบินความสะดวกสบายของที่นั่ง ราคาที่เหมาะสม การส่งมอบสัมภาระ 
ที่รวดเร็ว ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร ความสุภาพของพนักงาน และความเป็นมืออาชีพของ
พนักงานในการแก้ปัญหา 
  ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ  (2555)  ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสาย 
การบินต้นทุนต่ า เส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า 
และเป็นผู้ตัดสินใจด้วยตัวเอง จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่าง ให้ความส าคัญกับด้านสินค้าและ 
การบริการอยู่ในระดับมาก โดยชื่อเสียงดี   ด้านความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่ได้รับความส าคัญมากท่ีสุด   
ด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน โดยราคาบัตรโดยสารเหมาะสมกับเส้นทาง  เป็นปัจจัยที่
ได้รับความส าคัญมากท่ีสุด  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน  
ปัจจัยความสะดวกที่ผู้โดยสารสามารถซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ได้เป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญมากท่ีสุด  ด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน ซึ่งผู้โดยสารให้
ความส าคัญมากท่ีสุดกับปัจจัยการลดราคาบัตรโดยสาร ด้านการส่งมอบบริการในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยให้ความส าคัญกับปัจจัยการตรงต่อเวลาในการออกเดินทางเป็นสิ่งส าคัญ  ด้านพนักงานใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยให้ความส าคัญกับอัธยาศัยไมตรีและประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ
บนเครื่องเป็นปัจจัยส าคัญ  และท้ายสุดด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง โดยปัจจัยที่ได้รับความส าคัญมากท่ีสุด คือ ส านักงานสายการบินที่ทันสมัยและสวยงาม
  อริสรา เสยานนท์ (2554) ได้ศึกษาความรู้สึกของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพ การบริการ
สนามบินที่สนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ พบว่า การรับรู้ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพ 
การบริการของสนามบินมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจรวมของผู้โดยสารในการเปรียบเทียบ 
การรับรู้ของคุณลักษณะคุณภาพการบริการสนามบินและข้อมูลส่วนตัวของผู้โดยสาร (จุดประสงค์ของ
การเดินทาง จุดประสงค์ที่ใช้สนามบิน และความบ่อยครั้งของการเดินทาง) ระหว่างผู้โดยสารคนไทย
และผู้โดยสารคนต่างชาติ ผลสรุปแสดงให้เห็นว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญในคุณลักษณะคุณภาพ 
การบริการสนามบินระหว่างผู้โดยสารคนไทยและผู้โดยสารคนต่างชาติ 
  ชนม์สิตา บุญเมือง (2553) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ตรวจค้นตามมาตรการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา อาคารผู้โดยสารภายในประเทศ  
ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ตรวจค้นตามมาตรการรักษาความปลอดภัย กรณีศึกษา อาคารผู้โดยสารภายในประเทศ  
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ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ตรวจ
ค้นพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน   

2. งานวิจัยต่างประเทศ 
  Cunningham, Young และ Lee (2002) ได้ท าการศึกษา เรื่องคุณภาพการบริการและ
ความเสี่ยงในการขนส่งทางอากาศกับวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน โดยศึกษาผู้โดยสารชาวอเมริกันและ 
ชาวเกาหลี พบว่า  ผู้โดยสารทั้งสองชาติให้ระดับความส าคัญกับการแต่งตัวประณีต สะอาดเรียบร้อย
ของพนักงานในระดับที่มาก ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ได้แก่ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านต้นทุน ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย ปัจจัยด้านการติดต่อสื่อสาร  
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน 
  Kotler และ Armstrong (2002) ท าการศึกษา เรื่อง หลักการบริหารจัดการ กล่าวว่า 
ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้า ที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์
จากคุณสมบัติหรือการท างานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีเห็นหรือเข้าใจกับการคาดหวังของลูกค้า ซึ่งเกิดจาก
ประสบการณ์และความรู้สึกในอดีตของผู้ซื้อ ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบัติหรือการท างานของ
ผลิตภัณฑ์เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอื่นๆ ที่เก่ียวข้องที่จะต้องพยายามสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า 
โดยพยายามสร้างคุณค่าเพ่ิม โดยการท างานร่วมกับฝ่ายต่างๆ โดยยึดหลักการสร้างคุณภาพรวม  
คุณค่าเกดิจากความแตกต่างทางการแข่งขัน คุณค่าท่ีส่งมอบให้กับลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า 
ต้นทุนของลูกค้าส่วนใหญ่ก็คือราคาสินค้า นั่นเอง  
  Parasuraman, Zeithaml, และ  Berry (1994) ได้ศึกษา ปัจจัยในการประเมินคุณภาพ
บริการให้เหลือเพียง 5 ด้าน (Dimensions) ซึ่งได้มีการพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการที่
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ จ าแนกเป็น 5 ด้านคือ  ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles)  ด้านความ
น่าเชื่อถอื(Reliability)  ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)  ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
(Assurance)  และด้านความเอาใจใส่ (Empathy)  เป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการที่เรียกว่า 
“SERVQUAL” โดยกล่าวว่า คุณภาพบริการเป็นการรับรู้ต่อบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ โดยเป็นไปตาม ความคาดหวังได้มากน้อยเพียงใด และระดับของคุณภาพบริการเกิด
ผลต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวังของผู้บริโภค 
  Oliver (1997: 129) ได้ท าการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้บริโภค 
พบว่า  ภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ  
ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก 
ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหรือดีเกิน
กว่าความคาดหวังของลูกค้า ในทางตรงกันข้าม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การ ได้รับบริการที่ต่ ากว่า 
ความคาดหวังของลูกค้า 
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บทที่ 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 การวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี  ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
  1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  2.  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.  การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  5.  การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
  6.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
   1. ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
เป็นกลุ่มผู้โดยสารที่เป็นชาวไทย จ านวน 400 คน  ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยเลือกเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม  โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 จากตารางขนาดตัวอย่างของ
ประชากรของ Yamane (1970: 886-887)  
 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งได้สร้างตาม 
ความมุ่งหมายและกรอบแนวคิดท่ีก าหนดขึ้น  โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน  ดังนี้ 
  ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ประกอบด้วย เพศ  อายุ  
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  ภูมิล าเนา  จุดประสงค์ในการใช้บริการสนามบิน  และประสบการณ์การใช้บริการ
สนามบิน   
  ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่มีต่อการใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี  ประกอบด้วย ด้านการเข้าถึงบริการ  ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความสามารถในการบริการ  
ด้านความมีมารยาทความสุภาพ  ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน  
ด้านความพร้อมในการตอบสนองผู้ใช้บริการ  ด้านความปลอดภัย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ด้านความเข้าใจในผู้ใช้บริการ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
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  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี  ประกอบด้วย  ด้านภาพลักษณ์  ด้านลักษณะทางกายภาพ  ด้านกระบวนการให้บริการ  
ด้านความพึงพอใจ  ด้านความจงรักภักดี  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale)  
 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับดังนี้ 

1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจ  
และสนามบินนานาชาติอุดรธานี  จากทั้งในและต่างประเทศ  เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
  2.  จัดท าแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย โดยพิจารณาเนื้อหาให้ครอบคลุม
กับกรอบแนวคิด  ความมุ่งหมายและสมมุติฐานในการวิจัย 
  3.  น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิดน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  
เพ่ือพิจาณาความครบถ้วน  ความถูกต้องและครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัยแล้วน ามาปรับปรุงแก้ไข
ตามท่ีอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า 
  4.  ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาแนะน าแล้วน าเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ  
เพ่ือตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย โดยทดสอบความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct 
Validity) และความตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยผู้เชี่ยวชาญประกอบด้วย 
   4.1 อาจารย์ ดร.นันทนา  อุ่นเจริญ รองคณบดีฝ่ายวิชาการและวิจัยคณะการท่องเที่ยว
และการโรงแรม  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2 อาจารย์ ดร.ภิญโญ  ทองเหลา  อาจารย์พิเศษสาขาบริการศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 
  5.  ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญแล้วน าเสนออาจารย์ที่
ปรึกษาวิทยานิพนธ์อีกครั้ง 
  6.  ทดลองใช้แบบสอบถาม (Try-out) โดยเก็บข้อมูลจากประชากรที่เป็นผู้ใช้บริการใน
สนามบินนานาชาติอุดรธานี อ าเภอเมือง  จังหวัดอุดรธานี  ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง  จ านวน  30  คน  
เพ่ือหาค่าอ านาจจ าแนกรายข้อโดยหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของคะแนนรายข้อกับคะแนน
รวม (Item total Correlation) แล้วจึงหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับโดยใช้สัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบัช (Cronbach, 1974: 204) แล้วเลือกเอาเฉพาะ
แบบสอบถามที่มีค่าอ านาจจ าแนกรายข้อตั้งแต่ 0.2 ขึ้นไป ได้แบบสอบถามจ านวน 43 ข้อ ที่มีค่าอ านาจ
จ าแนกรายข้อ อยู่ระหว่าง  0.33 - 0.90  และมีความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับ เท่ากับ 0.91 
  7. น าผลที่ได้รับจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์อีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า แล้วจัดท าเป็นแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
เพ่ือน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ดังนี้ 
  1.  ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
  2.  ขอหนังสือราชการจากคณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
เพ่ือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลในการวิจัย  โดยส่งไปยังผู้บริหารสนามบินนานาชาติอุดรธานี    
  3.  ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก  
ทั้งในวันธรรมดาและวันหยุดสุดสัปดาห์ ในช่วงวันที่ 1-30 มิถุนายน พ.ศ. 2557  
  4.  น าข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับ  ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล  และแปรผลต่อไป 
 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม  ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
โดยแบ่งได้  ดังนี้ 
  ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี   
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการหาค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage)   
  ตอนที่ 2-3  เป็นการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่  
ค่าเฉลี่ย (Mean)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยการน าเสนอข้อมูลในรูป
ตารางควบคู่กับการบรรยาย  และสรุปผลการวิจัย  ซึ่งก าหนดการให้คะแนนค าตอบของแบบสอบถาม 
ดังนี้  (บุญชม  ศรีสะอาด, 2538: 99-100)  
   ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด        ก าหนดให้ 5 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก              ก าหนดให้ 4 คะแนน                           
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง      ก าหนดให้ 3 คะแนน                                              
   ระดับความคิดเห็นน้อย              ก าหนดให้ 2 คะแนน                                                    
   ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด       ก าหนดให้ 1 คะแนน                                                          
   จากนั้นหาค่าเฉลี่ยของค าตอบแบบสอบถาม  โดยใช้เกณฑ์ในการประเมินผล  ดังนี้  
(บุญชม  ศรีสะอาด, 2538: 100) 
    ค่าเฉลี่ย   4.51 – 5.00      หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

   ค่าเฉลี่ย   3.51 – 4.50   หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
   ค่าเฉลี่ย   2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ย   1.51 – 2.50   หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
   ค่าเฉลี่ย   1.00 – 1.50   หมายถึง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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  ตอนที่ 4 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  โดยการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 
(Multicolinearity Test) โดยใช้ Variance Inflation Factors (VIFs) การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ 
แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวิเคราะห์ความถดถอยอย่างง่าย (Simple 
Regression Analysis)    
   โดยสมมุติฐานในการวิจัย คือ    
    1. คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี 
    2. คุณภาพการบริการมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 1. สถิติพ้ืนฐาน 
  1.1  ค่าร้อยละ (Percentage)  
  1.2  ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  1.3  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 2.  สถิติที่ใช้ทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ   
  2.1  การหาค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถาม (Discriminant Power) โดยใช้เทคนิค 
Item-total Correlation 
  2.2  การหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha 
Coefficient Method) ตามวิธีของครอนบัค (Cronbach)   
 3. การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicolinearity Test) โดยใช้ Variance 
Inflation Factors (VIFs) 
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บทที่  4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย  เรื่อง  ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ  ดังนี้ 
  1.  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  2.  ล าดับขั้นในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  3.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เพ่ือให้การน าเสนอข้อมูลเป็นที่เข้าใจตรงกันในการแปลความหมาย  ผู้วิจัยได้ก าหนด
สัญลักษณท์ี่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ดังนี้ 
  X     แทน ค่าเฉลี่ย  (Mean) 
  S.D.   แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  p-value  แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  (Significance)  
  F    แทน ค่าสถิติทดสอบในการแจกแจงแบบ F-distribution 
  t    แทน ค่าสถิติทดสอบในการแจกแจงแบบ t-distribution 
  SS    แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลังสอง (Sum of Square) 
  MS   แทน ค่าเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนก าลังสอง (Mean Square) 
  df     แทน ระดับชั้นของความเป็นอิสระ  (Degree of Freedom) 
  VIFs   แทน ค่าทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ  (Variance Inflation   

      Factors) 
  R    แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
  Adj R2  แทน ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุงแล้ว 
  a    แทน ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
  QUAL      แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ 
         ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีโดยรวม 
  ACCE   แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
        ด้านการเข้าถึงการบริการ 
  COMM  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านการติดต่อสื่อสาร 
  COMP   แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านความสามารถในการบริการ 
  COUR   แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านความมีมารยาทความสุภาพ 
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  CRED   แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 
  RELI    แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน 
  RESP    แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านความพร้อมในการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
  SECU   แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านความปลอดภัย 
  TANG   แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  UNDER   แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        ด้านความเข้าใจในผู้ใช้บริการ 
  SATIS   แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
        สนามบินนานาชาติอุดรธานีโดยรวม  
 
ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ  ดังต่อไปนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี 
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี 
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี จ าแนกตามเพศ อายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  ตอนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามเพศ อายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  ตอนที่ 6 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและการสร้าง 
สมการพยากรณ์คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ประกอบด้วย เพศ อายุ 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และจังหวัดที่พักอาศัย ดังตาราง 1 
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ตาราง 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ   

1.1  ชาย 177 61.46 
1.2  หญิง 111 38.54 

รวม 288 100.00 
2.  อายุ   

2.1  น้อยกว่า 25 ปี 73 25.53 
2.2  26 - 40 ปี 131 45.80 
2.3  41 - 55 ปี 61 21.33 
2.4  56 ปีขึ้นไป 21 7.34 

รวม 286* 100.00 
*มีผู้ไม่ตอบแบบสอบถาม จ านวน 2 คน   
3.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

3.1  ต่ ากว่า 2,000 บาท 17 5.90 
3.2  2,000 – 5,000 บาท 24 8.30 
3.3  5,000 – 10,000 บาท 35 12.11 
3.4  10,000 – 15,000 บาท 39 13.49 
3.5  15,000 – 20,000 บาท 43 14.88 
3.6  20,000 – 25,000 บาท 54 18.69 
3.7  25,000 – 30,000 บาท 35 12.11 
3.8  มากกว่า 30,000 บาท 41 14.19 

รวม 288 100.00 
 

4.  จังหวัดทีพั่กอาศัยปัจจุบัน   

กรุงเทพมหานคร 9 3.16 
กาฬสินธุ์ 1 0.35 
ขอนแก่น 20 7.02 
นครราชสีมา 1 0.35 
ชลบุร ี 5 1.75 
เชียงใหม่ 4 1.40 
นครนายก 1 0.35 
นครพนม 5 1.75 
นนทบุรี 1 0.35 
บึงกาฬ 3 1.05 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ านวน ร้อยละ 
ปทุมธานี 1 0.35 
มหาสารคาม 2 0.70 
มุกดาหาร 5 1.75 
ยโสธร 1 0.35 
ระยอง 1 0.35 
ล าปาง 1 0.35 
เลย 6 2.11 
ศรีสะเกษ 2 0.70 
สกลนคร 107 37.54 
สงขลา 2 0.70 
สระบุรี 1 0.35 
หนองคาย 32 11.23 
หนองบัวล าภู 6 2.11 
อ านาจเจริญ 2 0.70 
อุดรธานี 68 23.61 
อุบลราชธานี 1 0.35 

รวม 288 100.00 
5. จุดประสงค์ในการใช้สนามบินนานาชาติอุดรธานี 
5.1 พักผ่อน/ท่องเที่ยว 
5.2 งาน/ธุรกิจ 
5.3 เยี่ยมญาติ 
5.4 อ่ืนๆ 

 
104 
122 
69 
20 

 
33.02 
38.73 
21.90 
6.35 

รวม 315* 100.00 
*ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเลือกได้มากกว่า 1 ข้อ   
6. การใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
6.1 ครั้งนี้เป็นครั้งแรก 
6.2 น้อยกว่า  5 ครั้ง 
6.2 น้อยกว่า  5 ครั้ง 

 
59 
111 
118 

 
21.38 
40.22 
42.75 

รวม 276 100.00 
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 จากตาราง 1 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 
61.46)  มีอายุระหว่าง 26 - 40 ปี (ร้อยละ 45.80) มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท 
(ร้อยละ 18.69) อาศัยอยู่ในจังหวัดสกลนครมากทีสุ่ด (ร้อยละ 37.54)  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี ส่วนใหญ่มีจุดประสงค์ในการใช้บริการสนามบินเพ่ือการท างาน/ธุรกิจมากท่ีสุด (ร้อยละ 38.73)
รองลงมา คือ เพื่อไปพักผ่อน/ท่องเที่ยว (ร้อยละ 33.02) และเพ่ือไปเยี่ยมญาติ (ร้อยละ 21.90)  
 
 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
 
ตาราง 2 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมและรายด้าน 
 

คุณภาพการบริการ X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ด้านการเข้าถึงการบริการ 4.06 0.52 มาก 
2. ด้านการติดต่อสื่อสาร 4.05 0.57 มาก 
3. ด้านความสามารถในการบริการ 4.04 0.54 มาก 
4. ด้านความมีมารยาท  ความสุภาพ 4.08 0.54 มาก 
5. ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 4.04 0.52 มาก 
6. ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน 4.04 0.54 มาก 
7. ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.08 0.51 มาก 
8. ด้านความปลอดภัย 4.15 0.49 มาก 
9. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.11 0.53 มาก 
10. ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า 4.09 0.51 มาก 

โดยรวม 4.08 0.41 มาก 
  

 จากตาราง 2  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับจากมากไปหา
น้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านความปลอดภัย (X  = 4.15) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
(X  = 4.11) และด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า (X  = 4.09) 
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ตาราง  3  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านการเข้าถึงการบริการ   
  

คุณภาพการบริการ 
ด้านการเข้าถึงการบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.1 พนักงานในสนามบินให้ความช่วยเหลือท่านได้อย่างรวดเร็ว 4.21 0.68 มาก 
1.2 การบริการมีระเบียบและมีข้ันตอนที่ไม่ซับซ้อน 4.02 0.63 มาก 
1.3 มีการประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอนการให้บริการที่

ชัดเจนและเข้าใจง่าย 
3.98 0.73 มาก 

1.4 ท่านได้รับความเสมอภาคในการให้บริการ 4.04 0.75 มาก 
โดยรวม 4.06 0.52 มาก 

 
 จากตาราง 3  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานใน
สนามบินให้ความช่วยเหลือท่านได้อย่างรวดเร็ว (X  = 4.21) ได้รับความเสมอภาคในการให้บริการ  
(X  = 4.04) และการบริการมีระเบียบและมีข้ันตอนที่ไม่ซับซ้อน ( X  = 4.02) 
 
ตาราง 4  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านการติดต่อสื่อสาร  
  

คุณภาพการบริการ 
ด้านการติดต่อสื่อสาร X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

2.1  พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนและตอบค าถามท่านได้เป็น
อย่างดี 

4.06 0.74 มาก 

2.2  พนักงานให้ข้อมูลการใช้สนามบินได้อย่างถูกต้องแก่ท่าน 4.02 0.73 มาก 
2.3  ท่านสามารถเข้าใจข้อปฏิบัติต่าง ๆ ที่ทางสนามบินก าหนดไว้

อย่างง่ายดาย 
4.08 0.74 มาก 

โดยรวม 4.05 0.57 มาก 
  
 จากตาราง 4  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.05)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ สามารถเข้าใจข้อ
ปฏิบัติต่างๆ ที่ทางสนามบินก าหนดไว้อย่างง่ายดาย (X  = 4.08) พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอน 
และตอบค าถามท่านได้เป็นอย่างดี ( X  = 4.06) และพนักงานให้ข้อมูลการใช้สนามบินได้อย่างถูกต้อง 
แก่ท่าน ( X  = 4.02)  
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ตาราง 5 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ                                         
ด้านความสามารถในการบริการ                    

 

คุณภาพการบริการ 
ด้านความสามารถในการบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

3.1  พนักงานมีความรู้ความช านาญในหน้าที่ที่รับผิดชอบ 4.01 0.67 มาก 
3.2  พนักงานมีความเข้าใจในการกระบวนการให้บริการในสนามบิน

เป็นอย่างดี 
4.01 0.70 มาก 

3.3  พนักงานมีประสิทธิภาพในการช่วยเหลือและแก้ปัญหาให้แก่ท่าน 4.05 0.76 มาก 
3.4  พนักงานสามารถตอบข้อซักถามของท่านได้อย่างรวดเร็วและ

ถูกต้อง 
4.10 0.75 มาก 

โดยรวม 4.04 0.54 มาก 
 
 จากตาราง 5 พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านความสามารถในการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.04) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงาน
สามารถตอบข้อซักถามของท่านได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง ( X = 4.04) พนักงานมีประสิทธิภาพใน 
การช่วยเหลือและแก้ปัญหาให้แก่ท่าน ( X = 4.05) พนักงานมีความรู้ความช านาญในหน้าที่ที่รับผิดชอบ 
และพนักงานมีความเข้าใจในการกระบวนการให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี ( X = 4.01) 
 
ตาราง  6  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ  
  

คุณภาพการบริการ 
ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

4.1 พนักงานปฏิบัติต่อท่านด้วยความสุภาพ 4.24 0.67 มาก 
4.2 พนักงานใช้ถ้อยค าต่อท่านอย่างสุภาพอ่อนหวาน 4.02 0.65 มาก 
4.3 พนักงานให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 4.02 0.77 มาก 
4.4 พนักงานให้บริการด้วยความจริงใจต่อท่าน 4.02 0.80 มาก 

โดยรวม 4.08 0.54 มาก 
  
 จากตาราง 6  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.08) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่  
พนักงานปฏิบัติต่อท่านด้วยความสุภาพ (X = 4.24)  พนักงานใช้ถ้อยค าต่อท่านอย่างสุภาพอ่อนหวาน  
(X = 4.02) พนักงานให้บริการด้วยความกระตือรือร้น ( X = 4.02)  
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ตาราง 7  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้  
 

คุณภาพการบริการ 
ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

5.1 พนักงานสามารถให้บริการได้ลุล่วงตรงตามเวลาที่แจ้งแก่ท่าน 4.03 0.71 มาก 
5.2 พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงไว้ 4.08 0.68 มาก 
5.3 ท่านรู้สึกเชื่อถือการให้บริการและการให้ข้อมูลของพนักงาน 4.01 0.73 มาก 
5.4 พนักงานมีการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาใช้บริการ 4.06 0.76 มาก 

โดยรวม 4.04 0.52 มาก 
 
 จากตาราง 7 พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานให้บริการได้
อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงไว้ (X  = 4.08) พนักงานมีการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาใช้บริการ  
(X  = 4.06) และพนักงานสามารถให้บริการได้ลุล่วงตรงตามเวลาที่แจ้งแก่ท่าน ( X  = 4.03)    
 
ตาราง 8  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน  
 

คุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

6.1 พนักงานมีความรู้ และมีความม่ันใจในการให้ข้อมูลแก่ท่าน 4.05 0.70 มาก 
6.2 พนักงานมีพฤติกรรมที่ท าให้ท่านเกิดความเชื่อมั่น 4.02 0.69 มาก 
6.3 พนักงานมีทักษะในการท าหน้าที่เป็นอย่างดี 4.04 0.79 มาก 

โดยรวม 4.04 0.54 มาก 
 
 จากตาราง 8 พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงานโดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X = 4.04)  เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ  โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ 
พนักงานมีความรู้ และมีความมั่นใจในการให้ข้อมูลแก่ท่าน (X = 4.05) พนักงานมีทักษะใน 
การท าหน้าที่เป็นอย่างดี (X = 4.04) และพนักงานมีพฤติกรรมที่ท าให้ท่านเกิดความเชื่อมั่น (X = 4.02)   
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ตาราง 9 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  
 

คุณภาพการบริการ 
ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

7.1  ท่านได้รับการบริการที่ชัดเจนและถูกต้อง 4.09 0.72 มาก 
7.2  ท่านได้รับความเอาใจใส่ดูแลจากพนักงานเป็นอย่างดี 4.03 0.70 มาก 
7.3  ท่านได้รับการอ านวยความสะดวกในการใช้สนามบินได้ 

เป็นอย่างดี 
4.12 0.71 มาก 

7.4  ท่านได้รับความรวดเร็วในการด าเนินการเรื่องที่ติดต่อ
ประสานงานให้แล้วเสร็จตามเวลาที่ก าหนด 

4.13 0.73 มาก 

7.5  พนักงานมีความพร้อมในการปฏิบัติงานตลอดเวลา 4.01 0.77 มาก 
โดยรวม 4.08 0.51 มาก 

 

  
 จากตาราง 9 พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(X = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย  
3 อันดับแรก ได้แก่ ได้รับความรวดเร็วในการด าเนินการเรื่องท่ีติดต่อประสานงานให้แล้วเสร็จตาม 
เวลาที่ก าหนด ( X = 4.13) ได้รับการอ านวยความสะดวกในการใช้สนามบินได้เป็นอย่างดี ( X = 4.12) 
และได้รับการบริการที่ชัดเจนและถูกต้อง ( X = 4.09) 
 
ตาราง 10 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านความปลอดภัย 
 

คุณภาพการบริการ 
ด้านความปลอดภัย X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

8.1 สนามบินมีความปลอดภัยด้านสุขอนามัย เช่น มีถังขยะ
เพียงพอ ห้องน้ ามีความสะอาด เป็นต้น 

4.32 0.66 มาก 

8.2 สนามบินมีศูนย์ช่วยเหลือและบริการผู้โดยสาร เช่น  
มีหน่วยปฐมพยาบาลไว้คอยบริการผู้โดยสาร 

4.05 0.67 มาก 

8.3 สนามบินมีเจ้าหน้าที่ให้ความปลอดภัยอย่างทั่วถึง เช่น  
มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย 

4.09 0.69 มาก 

8.4 สนามบินมีมาตรการรักษาความปลอดภัยอย่างมีประสิทธิภาพ
เช่น มีกล้องวงจรปิด ตัวอาคารมีความมั่นคงความปลอดภัยต่อ
ชีวิตและทรัพย์สิน 

4.14 0.70 มาก 

โดยรวม 4.15 0.49 มาก 
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 จากตาราง 10  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.15) เมื่อพิจารณา 
เป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ 
สนามบินมีความปลอดภัยด้านสุขอนามัย เช่น มีถังขยะเพียงพอ ห้องน้ ามีความสะอาด เป็นต้น  
(X = 4.32) มีมาตรการรักษาความปลอดภัยอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น มีกล้องวงจรปิด ตัวอาคาร 
มีความม่ันคงความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สิน ( X = 4.14) และมีเจ้าหน้าที่ให้ความปลอดภัย 
อย่างทั่วถึง เช่น มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย ( X = 4.09)  
 
ตาราง 11 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

9.1  สนามบินมีอุปกรณ์และเครื่องใช้ ส าหรับการบริการที่ทันสมัย 4.13 0.72 มาก 
9.2  พนักงานแต่งกายเรียบร้อย ประณีต และสุภาพ 4.11 0.70 มาก 
9.3  สนามบินมีการติดป้ายประกาศ และป้ายประชาสัมพันธ์  

อย่างชัดเจนง่ายต่อการเข้าใจ 
4.12 0.71 มาก 

9.4  สภาพแวดล้อมภายในตัวอาคาร มีความสวยงาม สะอาด  
และเป็นระเบียบ 

4.09 0.75 มาก 

9.5  สนามบินมีท าเลที่ตั้ง ที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ 4.11 0.74 มาก 
โดยรวม 4.11 0.53 มาก 

 
 จากตาราง 11 พบว่า ผู้ใช้บรกิารสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.11)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก 
ได้แก่สนามบินมีอุปกรณ์และเครื่องใช้ ส าหรับการบริการที่ทันสมัย (X = 4.13)  มีการติดป้ายประกาศ
และป้ายประชาสัมพันธ์ อย่างชัดเจนง่ายต่อการเข้าใจ (X = 4.12)  และพนักงานแต่งกายเรียบร้อย
ประณีตและสุภาพ และมีท าเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ (X = 4.11)   
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ตาราง  12 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า 
 

คุณภาพการบริการ 
ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

10.1 พนักงานให้ความช่วยเหลือท่านด้วยความเต็มใจ 4.13 0.70 มาก 
10.2 สนามบินเปิดโอกาสให้ท่านได้เข้าถึงการบริการได้อย่างสะดวก

และรวดเร็ว 
4.04 0.69 มาก 

10.3 พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องตรงตามท่ีท่านต้องการ 4.18 0.71 มาก 
10.4 พนักงานให้ความเป็นกันเอง และค านึงถึงประโยชน์สูงสุด 

ของท่านเป็นส าคัญ 
4.02 0.65 มาก 

โดยรวม 4.09 0.51 มาก 
 
 จากตาราง 12 พบว่า ผู้ใช้บรกิารสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.09) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานให้บริการได้
อย่างถูกต้องตรงตามที่ท่านต้องการ ( X = 4.18)  พนักงานให้ความช่วยเหลือท่านด้วยความเต็มใจ  
(X = 4.13) และสนามบินเปิดโอกาสให้ท่านได้เข้าถึงการบริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว (X = 4.04)    
 
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 
ตาราง  13 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
  โดยภาพรวมและรายข้อ 
 

ความพึงพอใจการใช้บริการ X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ภาพลักษณ์ของสนามบินตรงตามมาตรฐานของสนามบินนานาชาติ 

คือ สนามบินมีท าเลที่ตั้ง ที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ  
มีข้ันตอนการบริการเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานของสนามบิน
นานาชาติ อุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย  
สิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอแก่ผู้ใช้บริการบริการ  
พนักงานให้ความเป็นกันเอง และค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของท่าน  

4.29 0.65 มาก 

2.  ระบบการบริการโดยทั่วไปมีความรวดเร็ว พนักงานมีความเข้าใจ
ในการกระบวนการให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี 

4.17 0.67 มาก 
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ตาราง  13 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจการใช้บริการ X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
3.  สนามบินมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน เช่น มีร้านสะดวกซื้อ 

ร้านขายของที่ระลึก ตู้ ATM เป็นต้น มีการแสดงรายละเอียดข้อมูล
การใช้บริการได้หลากหลายรูปแบบเพิ่มความสะดวกในการใช้บริการ 

4.23 0.75 มาก 

4.  ภายในตัวอาคารมีแสงสว่างเพียงพอระบบการระบายอากาศดี  
มีอุปกรณ์และเครื่องอ านวยความสะดวกครบครัน 

4.09 0.72 มาก 

5.  ท่านมีความพึงพอใจกับประสบการณ์การใช้สนามบินแห่งนี้ 
ในระดับใด 

4.16 0.73 มาก 

โดยรวม 4.19 0.50 มาก 
   
 จากตาราง 13 พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจการใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.19)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ภาพลักษณ์ของสนามบิน
ตรงตามมาตรฐานของสนามบินนานาชาติ (X = 4.29)  สนามบินมีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีครบครัน 
(X = 4.23) และระบบการบริการโดยทั่วไปมีความรวดเร็ว พนักงานมีความเข้าใจในการกระบวนการ
ให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี (X = 4.17)   
 
 ตอนที่ 4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
จ าแนกตามเพศ อายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
  4.1 จากการส ารวจความคิดเห็นพบว่า ทั้งเพศชายและหญิง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของสนามบินนานาชาติอุดรธานี อยู่ในระดับมาก ทั้ง 10 ด้าน แต่มีอยู่ 2 ด้าน คือ ด้านการ
เข้าถึงการบริการ ที่เพศชายเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการมากกว่าเพศหญิง (ดังตาราง 14)  
 
ตาราง 14  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
   โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการบริการ 
ชาย หญิง 

X  S.D. X  S.D. 
1.  ด้านการเข้าถึงการบริการ 4.12 0.52 4.00 0.50 
2.  ด้านการติดต่อสื่อสาร 4.09 0.56 4.01 0.57 
3.  ด้านความสามารถในการบริการ 4.08 0.54 4.01 0.53 
4.  ด้านความมีมารยาท  ความสุภาพ 
 

4.06 0.53 4.11 0.54 
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ตาราง 14  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ 
ชาย หญิง 

X  S.D. X  S.D. 
5.  ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 4.04 0.51 4.05 0.52 
6.  ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน 4.03 0.54 4.05 0.55 
7.  ด้านความพร้อมในการตอบสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ 
4.13 0.51 4.00 0.51 

8.  ด้านความปลอดภัย 4.15 0.50 4.16 0.48 
9.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.11 0.54 4.12 0.52 
10. ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า 4.13 0.51 4.05 0.49 

โดยภาพรวม 4.10 0.41 4.06 0.39 
 

 จากตาราง  14  แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ทั้งเพศชายและเพศ
หญิง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมทั้ง 10 ด้าน  อยู่ในระดับมาก (X = 4.00 - 
4.16) ไม่แตกต่างกัน  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
ที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนคุณภาพการบริการ 
ด้านอื่น ๆ ไมมี่นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (p>0.05)  

 
  4.2 ผู้วิจัยได้ท าการส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามเพศ ซึ่งผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลโดยแบ่งกลุ่มอายุ คือ  
น้อยกว่า 25 ปี, 26-40 ปี, 41-55 ปี, 56 ปีขึ้นไป จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบทั้งกลุ่มอายุ 
พบว่า มีความคิดเห็นแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มอายุในทุกด้าน (ดังตาราง 15)  
 
ตาราง 15  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวม 
  และรายด้าน จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
น้อยกว่า  
25 ปี 

26-40  
ปี 

14-55 
ปี 

56 ปี 
ขึ้นไป 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
1.  ด้านการเข้าถึงการบริการ 4.12 0.52 4.00 0.50 4.00 0.50 4.00 0.50 
2.  ด้านการติดต่อสื่อสาร 4.09 0.56 4.01 0.57 4.01 0.57 4.01 0.57 
3.  ด้านความสามารถในการ

บริการ 
 

4.08 0.54 4.01 0.53 4.01 0.53 4.01 0.53 
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ตาราง 15  (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ 
น้อยกว่า  
25 ปี 

26-40  
ปี 

14-55 
ปี 

56 ปี 
ขึ้นไป 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 
4.  ด้านความมีมารยาท  

ความสุภาพ 
4.06 0.53 4.11 0.54 4.11 0.54 4.11 0.54 

5.  ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 4.04 0.51 4.05 0.52 4.05 0.52 4.05 0.52 
6.  ด้านความน่าเชื่อถือของ

พนักงาน 
4.03 0.54 4.05 0.55 4.05 0.55 4.05 0.55 

7.  ด้านความพร้อมใน 
การตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.13 0.51 4.00 0.51 4.00 0.51 4.00 0.51 

8.  ด้านความปลอดภัย 4.15 0.50 4.16 0.48 4.16 0.48 4.16 0.48 
9.  ด้านความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ 
4.11 0.54 4.12 0.52 4.12 0.52 4.12 0.52 

10. ด้านความเข้าใจในตัว
ลูกค้า 

4.13 0.51 4.05 0.49 4.05 0.49 4.05 0.49 

โดยภาพรวม 4.10 0.41 4.06 0.39 4.06 0.39 4.06 0.39 
 

 จากตาราง  15  แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ทั้งเพศชายและเพศ
หญิง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมทั้ง 10 ด้าน  อยู่ในระดับมาก (X = 4.00 - 
4.16) ไม่แตกต่างกัน  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
ที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความพร้อมในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนคุณภาพการบริการ 
ด้านอื่น ๆ ไม่มี  นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (p>0.05)  
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  4.3 ผู้วิจัยได้ท าการส ารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งผู้วิจัยท าการเก็บข้อมูลโดยแบ่งกลุ่ม
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนคือ คือ ต่ ากว่า 2,000 บาท, 2,000-5,000 บาท, 5,000-10,000 บาท, 10,000-
20,000 บาท, 20,000-25,000 บาท, 25,000-30,000 บาท, มากกว่า 30,000 บาท, การวิเคราะห์
เปรียบเทียบทั้ง  กลุ่มอายุพบว่า มีความคิดเห็นแตกต่างกันในแต่ละกลุ่มอายุในทุกด้าน (ดังตาราง 16) 
 
ตาราง 16  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  โดยรวมและรายด้าน จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
 

คุณภาพการบริการ 
ต่ ากว่า 

2,000บาท 
2,000- 

5,000บาท 
5,000- 

10,000บาท 
10,000- 

15,000บาท 
X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ด้านการเข้าถึงการบริการ 4.12 0.52 4.00 0.50 4.00 0.50 4.00 0.50 
2.  ด้านการติดต่อสื่อสาร 4.09 0.56 4.01 0.57 4.01 0.57 4.01 0.57 
3.  ด้านความสามารถใน 

การบริการ 
4.08 0.54 4.01 0.53 4.01 0.53 4.01 0.53 

4.  ด้านความมีมารยาท   
ความสุภาพ 

4.06 0.53 4.11 0.54 4.11 0.54 4.11 0.54 

5.  ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 4.04 0.51 4.05 0.52 4.05 0.52 4.05 0.52 
6.  ด้านความน่าเชื่อถือของ

พนักงาน 
4.03 0.54 4.05 0.55 4.05 0.55 4.05 0.55 

7.  ด้านความพร้อมใน 
การตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.13 0.51 4.00 0.51 4.00 0.51 4.00 0.51 

8.  ด้านความปลอดภัย 4.15 0.50 4.16 0.48 4.16 0.48 4.16 0.48 
9.  ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ 
4.11 0.54 4.12 0.52 4.12 0.52 4.12 0.52 

10. ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า 4.13 0.51 4.05 0.49 4.05 0.49 4.05 0.49 
โดยภาพรวม 4.10 0.41 4.06 0.39 4.06 0.39 4.06 0.39 
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ตาราง 16 (ต่อ)  
 

คุณภาพการบริการ 
15,000- 

20,000บาท 
20,000- 

25,000บาท 
25,000- 

30,000บาท 
มากกว่า 

30,000บาท 
X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ด้านการเข้าถึงการบริการ 4.12 0.52 4.00 0.50 4.00 0.50 4.00 0.50 
2.  ด้านการติดต่อสื่อสาร 4.09 0.56 4.01 0.57 4.01 0.57 4.01 0.57 
3.  ด้านความสามารถใน 

การบริการ 
4.08 0.54 4.01 0.53 4.01 0.53 4.01 0.53 

4.  ด้านความมีมารยาท   
ความสุภาพ 

4.06 0.53 4.11 0.54 4.11 0.54 4.11 0.54 

5.  ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 4.04 0.51 4.05 0.52 4.05 0.52 4.05 0.52 
6.  ด้านความน่าเชื่อถือของ

พนักงาน 
4.03 0.54 4.05 0.55 4.05 0.55 4.05 0.55 

7.  ด้านความพร้อมใน 
การตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.13 0.51 4.00 0.51 4.00 0.51 4.00 0.51 

8.  ด้านความปลอดภัย 4.15 0.50 4.16 0.48 4.16 0.48 4.16 0.48 
9.  ด้านความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ 
4.11 0.54 4.12 0.52 4.12 0.52 4.12 0.52 

10. ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า 4.13 0.51 4.05 0.49 4.05 0.49 4.05 0.49 
โดยภาพรวม 4.10 0.41 4.06 0.39 4.06 0.39 4.06 0.39 

 
 จากตาราง  16  แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ทั้งเพศชายและเพศ

หญิง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมทั้ง 10 ด้าน  อยู่ในระดับมาก (X = 4.00 - 
4.16) ไม่แตกต่างกัน  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
ที่มีเพศต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนคุณภาพการบริการ 
ด้านอื่น ๆ ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (p>0.05)  
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 ตอนที่ 5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี จ าแนกตามเพศ อายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 
ตาราง  17  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมและรายข้อของผู้ใช้บริการ 

สนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามเพศ 
 

 

ความพึงพอใจ 
ชาย หญิง 

X  S.D. X  S.D. 
1.  ภาพลักษณ์ของสนามบินตรงตามมาตรฐานของสนามบิน

นานาชาติ 
4.27 0.67 4.32 0.62 

2.  ระบบการบริการโดยทั่วไปมีความรวดเร็ว พนักงานมีความ
เข้าใจในการกระบวนการให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี 

4.21 0.70 4.11 0.64 

3.  สนามบินมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน 4.23 0.76 4.27 0.66 
4.  ภายในตัวอาคารมีแสงสว่างเพียงพอ ระบบการระบาย

อากาศดี มีอุปกรณ์และเครื่องอ านวยความสะดวกครบครัน 
4.09 

 
0.76 4.27 0.48 

5.  ท่านมีความพึงพอใจกับประสบการณ์การใช้สนามบินแห่งนี้
ในระดับใด 

4.20 0.72 4.14 0.68 

โดยรวม 4.20 0.50 4.19 0.48 
 
 จากตาราง 17 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมและรายข้อ อยู่ในระดับมาก (X = 4.09 - 4.32)  
ไม่แตกต่างกัน โดยทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์ของสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี มีความตรงตามมาตรฐานของสนามบินนานาชาติ เป็นอันดับแรก 
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ตาราง  18 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี จ าแนกตามอายุ 

 

คุณภาพการบริการ 
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55ปี 56 ปีขึ้นไป 
X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ภาพลักษณ์ของสนามบินตรง
ตามมาตรฐานของสนามบิน
นานาชาติ 

4.38 0.59 4.17 0.67 4.30 0.69 4.62 0.50 

2.  ระบบการบริการโดยทั่วไป 
มีความรวดเร็ว พนักงานมี
ความเข้าใจในการกระบวนการ
ให้บริการในสนามบินเป็นอย่าง
ดี 

4.37 0.66 4.02 0.62 4.16 0.73 4.38 0.59 

3.  สนามบินมีสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่ครบครัน 

4.37 0.61 4.11 0.78 4.26 0.79 4.33 0.80 

4.  ภายในตัวอาคารมีแสงสว่าง
เพียงพอ ระบบการระบาย
อากาศดี มีอุปกรณ์และเครื่อง
อ านวยความสะดวกครบครัน 

4.25 0.64 3.92 0.68 4.20 0.85 4.29 0.64 

5.  ท่านมีความพึงพอใจกับ
ประสบการณ์การใช้สนามบิน
แห่งนี้ในระดับใด 

4.23 0.70 4.03 0.71 4.33 0.81 4.19 0.60 

โดยภาพรวม 4.32 0.47 4.05 0.46 4.24 0.58 4.36 0.44 
  

 จากตาราง 18 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมและรายข้อ อยู่ในระดับมาก (X = 3.92 - 4.62)  
ไม่แตกต่างกัน โดยทั้งอายุน้อยกว่า 25 ปี, 26-40 ปี,  41-55  ปี และ  56 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจ 
ด้านภาพลักษณ์ของสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความตรงตามมาตรฐานของสนามบินนานาชาติ  
เป็นอันดับแรก 
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ตาราง  19 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

คุณภาพการบริการ 
ต่ ากว่า 

2,000บาท 
2,000- 

5,000บาท 
5,000- 

10,000บาท 
10,000- 

15,000บาท 
X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ภาพลักษณ์ของสนามบิน
ตรงตามมาตรฐานของ
สนามบินนานาชาติ 

4.72 0.46 4.21 0.78 4.11 0.58 4.21 0.70 

2.  ระบบการบริการโดยทั่วไปมี
ความรวดเร็ว พนักงานมี
ความเข้าใจในการ
กระบวนการให้บริการใน
สนามบินเป็นอย่างดี 

4.83 0.38 4.00 0.59 4.11 0.63 3.97  
0.63 

3.  สนามบินมีสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่ครบครัน 

4.56 0.62 4.26 0.86 4.17 0.66 4.00 0.92 

4.  ภายในตัวอาคารมีแสงสว่าง
เพียงพอ ระบบการระบาย
อากาศดี มีอุปกรณ์และ
เครื่องอ านวยความสะดวก
ครบครัน 

4.22 0.81 4.00 0.74 3.97 0.62 3.92 0.81 

5.  ท่านมีความพึงพอใจกับ
ประสบการณ์การใช้
สนามบินแห่งนี้ในระดับใด 

4.39 0.70 4.04 0.71 4.20 0.72 4.00 0.87 

โดยภาพรวม 4.54 0.43 4.11 0.37 4.11 0.47 4.02 0.54 
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ตาราง 19 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ 
15,000- 

20,000บาท 
20,000- 

25,000บาท 
25,000- 

30,000บาท 
มากกว่า 

30,000บาท 
X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1.  ภาพลักษณ์ของสนามบินตรง
ตามมาตรฐานของสนามบิน
นานาชาติ 

4.26 0.66 4.19 0.65 4.34 0.59 4.50 0.64 

2.  ระบบการบริการโดยทั่วไปมี
ความรวดเร็ว พนักงานมี
ความเข้าใจในการ
กระบวนการให้บริการใน
สนามบินเป็นอย่างดี 

4.16 0.69 3.98 0.71 4.29 0.62 4.35 0.66 

3.  สนามบินมีสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่ครบครัน 

4.23 0.65 4.13 0.85 4.31 0.68 4.40 0.59 

4.  ภายในตัวอาคารมีแสงสว่าง
เพียงพอ ระบบการระบาย
อากาศดี มีอุปกรณ์และเครื่อง
อ านวยความสะดวกครบครัน 

4.09 0.68 3.98 0.79 4.23 0.60 4.37 0.63 

5.  ท่านมีความพึงพอใจกับ
ประสบการณ์การใช้สนามบิน
แห่งนี้ในระดับใด 

4.05 0.69 3.96 0.75 4.43 0.61 4.32 0.62 

โดยภาพรวม 4.16 0.44 4.04 0.58 4.32 0.41 4.39 0.44 
 
 จากตาราง 19 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่าง
กัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมและรายข้อ อยู่ในระดับมาก  
(X = 3.97 - 4.83)  ไม่แตกต่างกัน โดยทั้งรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 2,000บาท, 2,000-5,000 บาท,  
5,000-10,000 บาท, 10,000-15,000 บาท, 15,000-20,000 บาท, 20,000-25,000 บาท, 25,000-
30,000  บาท, และมากกว่า 30,000 บาท มีความพึงพอใจด้านระบบการบริการโดยทั่วไปมี 
ความรวดเร็ว พนักงานมีความเข้าใจในการกระบวนการให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี เป็นอันดับแรก 
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 ตอนที่ 6 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ  และการสร้าง 
สมการพยากรณ์คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 : คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 
ตาราง  20 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจ 
   ของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
  

ตัวแปร SATIS ACCE COMM COMP COUR CRED RELI RESP SECU TANG UNDER VIF 
X  4.19 4.06 4.05 4.04 4.08 4.05 4.04 4.08 4.15 4.11 4.09  

S.D. 0.50 0.53 0.57 0.54 0.54 0.52 0.54 0.52 0.49 0.53 0.51  
SATIS 1.000 .530** .549** .544** .594** .489** .498** .552** .616** .603** .673**  
ACCE  1.000 .607** .631** .540** .484** .456** .550** .467** .487** .530** 2.130 
COMM   1.000 .528** .531** .484** .486** .560** .516** .470** .536** 2.012 
COMP    1.000 .610** .588** .574** .592** .502** .569** .545** 2.375 
COUR     1.000 .575** .507** .580** .501** .598** .517** 2.102 
CRED      1.000 .572** .615** .546** .593** .530** 2.137 
RELI       1.000 .585** .501** .582** .516** 1.954 
RESP        1.000 .522** .638** .579** 2.386 
SECU         1.000 .638** .591** 2.064 
TANG          1.000 .600** 2.525 
UNDER           1.000 2.078 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 20  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ผลการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม พบว่า ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการใน 
แต่ละด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานีโดยรวมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.456 - 
0.673  
 ซึ่งก่อนการวิเคราะห์และประเมินสมการถดถอยของคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ได้มีการตรวจสอบตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการใน 
แต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันหรือเกิดเป็น Multicollinearity หรือไม่ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบ 
Multicollinearity  โดยใช้ค่า VIF ผลปรากฏว่า ค่า VIF ของตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการ 
มีค่าตั้งแต่  1.954 - 2.525  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน ไม่ก่อให้เกิด 
Multicollinearity ดังนั้นจากตาราง 20 ผลการยอมรับได้ของงานวิจัยนี้ อยู่ระหว่าง  .456 - .673   
จึงเป็นค่าที่ยอมรับได้  ดังนั้นจึงหาผลของค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการบริการ 
ที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .50 มาวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ดังตาราง 21   
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   ดังนั้น จากการวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง 20 สามารถยอมรับสมมติฐานข้อที่ 1  
ได้ว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 

  6.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 : คุณภาพการบริการมีผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 

 
ตาราง  21 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจ

โดยรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 

คุณภาพการบริการ 
ผลการด าเนินงานโดยรวม 

t Sig. สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

ค่าคงที่  ( a ) .520 .186 2.792*  .006 
UNDER .344 .050 6.849* <.0001 
COUR .218 .045 4.844* <.0001 
SECU .232 .051 4.531* <.0001 
COMM .100 .043 2.329*  .021 

F = 99.76     p = 0.000     AdjR2 = 0.57 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่.05 
 
 จากตาราง 21 แสดงการประเมินสมการถดถอยและค่าสัมประสิทธ์ พบว่า ตัวแปรอิสะ คือ 
คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในผู้ใช้บริการ (UNDER) คุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท
ความสุภาพ (COUR) คุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย (SECU) และคุณภาพการบริการ  
ด้านการติดต่อสื่อสาร (COMM) ร่วมกันพยากรณ์ผลที่มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกต่อความพึง
พอใจโดยรวม (SATIS)  

 เมื่อน าคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในผู้ใช้บริการ (UNDER) คุณภาพการบริการ  
ด้านความมีมารยาทความสุภาพ (COUR) คุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย (SECU) และคุณภาพ
การบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร (COMM) ไปสร้างสมการพยากรณ์ สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจ
โดยรวม (SATIS) ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05  (F =99.76)  และค่าสัมประสิทธิ์ของ 
การพยากรณ์  (AdjR2)  เท่ากับ 0.57 โดยได้สมการ ดังนี้ 

 
  SATIS  = 0.520 + 0.344UNDER + 0.218COUR + 0.232SECU +0.100COMM 
 

 ดังนั้น จากการวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง 21 สามารถยอมรับสมมติฐานข้อที่ 2 ได้ว่า  
คุณภาพการบริการมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
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ตาราง  22 สรุปการทดสอบสมมุติฐาน คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการ  
   สนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 

 

สมมุติฐาน 
 

ผลการทดสอบ 
 

หมายเหตุ 
1. คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 

ยอมรับ (ตาราง 20) 

2. คุณภาพการบริการมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี 

ยอมรับ (ตาราง 21) 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี  มีวัตถุประสงค์สําคัญ 4 ข้อดังนี้ 1) เพ่ือระบุปัจจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพ 
การบริการของสนามบินนานาชาติอุดรธานี 2) เพ่ือสํารวจความคิดเห็นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี 3) เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 4) เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าว การวิจัยครั้งนี้ 
ได้ทําการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ Quantitative Research ได้แก่ การเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยแนวทางการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ จะเป็นไป กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ใน 
การวิจัย ได้แก่  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่เป็นชาวไทย ทั้งนี้ผู้วิจัยได้รายงานผลของ 
การวิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าวไปแล้ว  ในบทที่ 4 และในบทนี้จะเป็นการสรุปผลการวิจัยโดยจะแบ่งเนื้อหา
การนําเสนอในบทนี้ออกเป็น 3 ส่วนสําคัญ คือ 

1. สรุปผล 
2. อภิปรายผล 
3. ข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผล 
 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี    
  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย อายุระหว่าง 26-40 ปี  
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท พักอาศัยอยู่ในจังหวัดสกลนคร มีจุดประสงค์ใน 
การใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เพื่อการทํางาน/ธุรกิจ และประสบการณ์การใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี มีมากกว่า 10 ครั้ง  
 2. ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
  จากการสํารวจความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ต่อ 10 ปัจจัยหลัก
ที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการได้แก่ การเข้าถึงการบริการ การติดต่อสื่อสาร ความสามารถใน 
การบริการ ความมีมารยาท ความเชื่อถือไว้ใจได้ ความน่าเชื่อถือของพนักงาน ความพร้อมใน 
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ความปลอดภัย ความเป็นรูปธรรม และความเข้าใจ 
ในตัวลูกค้า ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 

2.1 ปัจจัยด้านการเข้าถึงการบริการ พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
(X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 3 
อันดับแรก ได้แก่ พนักงานในสนามบินให้ความช่วยเหลือท่านได้อย่างรวดเร็ว ( X = 4.21) ได้รับความ
เสมอภาคในการให้บริการ ( X = 4.04) และการบริการมีระเบียบและมีขั้นตอนที่ไม่ซับซ้อน ( X = 4.02) 
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2.2 ปัจจัยด้านการติดต่อสื่อสาร พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
(X = 4.05)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย  
3 อันดับแรก ได้แก่ สามารถเข้าใจข้อปฏิบัติต่างๆ ที่ทางสนามบินกําหนดไว้อย่างง่ายดาย ( X = 4.08) 
พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนและตอบคําถามท่านได้เป็นอย่างดี ( X = 4.06) และพนักงานให้ข้อมูล
การใช้สนามบินได้อย่างถูกต้องแก่ท่าน ( X = 4.02)  
   2.3 ปัจจัยด้านความสามารถในการบริการ  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.04)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากมากไป
หาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานสามารถตอบข้อซักถามของท่านได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง  
(X = 4.04) พนักงานมีประสิทธิภาพในการช่วยเหลือและแก้ปัญหาให้แก่ท่าน ( X = 4.05) พนักงาน 
มีความรู้ความชํานาญในหน้าที่ที่รับผิดชอบ และพนักงานมีความเข้าใจในการกระบวนการให้บริการ 
ในสนามบินเป็นอย่างดี ( X = 4.01) 
   2.4 ปัจจัยด้านความมีมารยาท ความสุภาพ พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ โดยภาพรวม  
อยู่ในระดับมาก ( X = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจาก
มากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานปฏิบัติต่อท่านด้วยความสุภาพ (X = 4.24)  พนักงานใช้
ถ้อยคําต่อท่านอย่างสุภาพอ่อนหวาน ( X = 4.02) พนักงานให้บริการด้วยความกระตือรือร้น (X = 4.02)  
   2.5 ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
(X = 4.04)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 3 
อันดับแรก ได้แก่ พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงไว้ ( X = 4.08) พนักงานมีการแจ้งให้
ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาใช้บริการ ( X = 4.06) และพนักงานสามารถให้บริการได้ลุล่วงตรงตามเวลา 
ที่แจ้งแก่ท่าน ( X = 4.03)    

2.6 ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงานโดยภาพรวม  
อยู่ในระดับมาก ( X = 4.04)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับ 
จากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานมีความรู้ และมีความมั่นใจในการให้ข้อมูลแก่ท่าน  
(X = 4.05) พนักงานมีทักษะในการทําหน้าที่เป็นอย่างดี ( X = 4.04) และพนักงานมีพฤติกรรม 
ที่ทําให้ท่านเกิดความเชื่อมั่น (X = 4.02)   
  2.7 ปัจจัยด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ พบว่า  
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมใน
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ได้รับความ
รวดเร็วในการดําเนินการเรื่องที่ติดต่อประสานงานให้แล้วเสร็จตามเวลาที่กําหนด ( X = 4.13) ได้รับการ
อํานวยความสะดวกในการใช้สนามบินได้เป็นอย่างดี ( X = 4.12) และได้รับการบริการที่ชัดเจนและ
ถูกต้อง ( X = 4.09) 
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  2.8 ปัจจัยด้านความปลอดภัยพบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 4.15) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ สนามบิน
มีความปลอดภัยด้านสุขอนามัย เช่น มีถังขยะเพียงพอ ห้องน้ํามีความสะอาด เป็นต้น (X = 4.32)   
มีมาตรการรักษาความปลอดภัยอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น มีกล้องวงจรปิด ตัวอาคารมีความม่ันคง 
ความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สิน ( X = 4.14) และมีเจ้าหน้าที่ให้ความปลอดภัยอย่างทั่วถึง เช่น  
มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย ( X = 4.09)  
  2.9 ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการพบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ( X = 4.11) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับ 
จากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ สนามบินมีอุปกรณ์และเครื่องใช้ สําหรับการบริการที่ทันสมัย 
(X = 4.13)  มีการติดป้ายประกาศและป้ายประชาสัมพันธ์ อย่างชัดเจนง่ายต่อการเข้าใจ (X = 4.12)  
และพนักงานแต่งกายเรียบร้อยประณีตและสุภาพ และมีทําเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ 
 (X = 4.11)   
  2.10 ปัจจัยด้านความเข้าใจในตัวลูกค้าพบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
(X = 4.09) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 3 
อันดับแรก ได้แก่ พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องตรงตามที่ท่านต้องการ ( X = 4.18)  พนักงานให้
ความช่วยเหลือท่านด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 และสนามบินเปิดโอกาสให้ท่านได้เข้าถึง
การบริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04   
  จากการศึกษา ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงลําดับจากมากไป
หาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ตามลําดับ  
  คุณภาพการบริการด้านความปลอดภัย  พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 โดยมีความ
คิดเห็นว่า สนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความปลอดภัยด้านสุขอนามัย เช่น  มีถังขยะเพียงพอ ห้องน้ํา 
มีความสะอาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32  มีมาตรการรักษาความปลอดภัยอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น  
มีกล้องวงจรปิด ตัวอาคารผู้โดยสารมีความมั่นคง ปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 
และมีเจ้าหน้ารักษาความปลอดภัยอย่างท่ัวถึง เช่น มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.09  
   คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 โดยมีความคิดเห็นว่า สนามบินมีนานาชาติอุดรธานี อุปกรณ์และเครื่องมือ
เครื่องใช้ สําหรับการบริการที่ทันสมัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13  มีการติดป้ายประกาศและ 
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ป้ายประชาสัมพันธ์ อย่างชัดเจนง่ายต่อการเข้าใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12  และพนักงานแต่งกาย
เรียบร้อยประณีตและสุภาพ และมีทําเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11  
  คุณภาพการบริการด้านความเข้าใจในตัวลูกค้าพบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 
โดยมีความคิดเห็นว่า  พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 
พนักงานให้ความช่วยเหลือด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 และสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
เปิดโอกาสให้ได้เข้าถึงการบริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04     
 3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้โดยสารสนามบินอุดรธานี 
  จากการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้โดยสารสนามบิน
อุดรธานี พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้
บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับ
มากทุกข้อ โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 3 อันดับแรก ได้แก่ ภาพลักษณ์ของสนามบินตรงตาม
มาตรฐานของสนามบินนานาชาติ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29  สนามบินมีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีครบครัน 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 และระบบการบริการโดยทั่วไปมีความรวดเร็ว พนักงานมีความเข้าใจใน 
การกระบวนการให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 และสามารถพิจารณา 
เป็นรายด้านดังนี้ 
  ภาพลักษณ์ของสนามบิน ตรงตามมาตรฐานของสนามบินนานาชาติ คือ สนามบินมีทําเล
ที่ตั้ง ที่สะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ มีขั้นตอนการบริการเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานของสนามบิน
นานาชาติ อุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย สิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอแก่
ผู้ใช้บริการ และพนักงานให้ความเป็นกันเอง โดยรวมอยู่ในระดับมาก   
  สนามบินมีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีครบครัน เช่น มีร้านสะดวกซ้ือ ร้านขายของที่ระลึก  
ตู้ ATM เป็นต้น มีการแสดงรายละเอียดข้อมูลการใช้บริการได้หลากหลายรูปแบบเพ่ิมความสะดวกใน
การใช้บริการ โดยรวม อยู่ในระดับมาก  
  ระบบการบริการโดยทั่วไปการบริการมีความรวดเร็ว พนักงานมีความเข้าใจใน 
การกระบวนการให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก   
 4. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี ที่มีเพศ อายุ  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน   

4.1 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมทั้ง 10 ด้าน  อยู่ในระดับมาก ไม่แตกต่างกันและเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีเพศต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ มีความแตกต่างกัน  

4.2  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
จึงมีการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
ที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวม แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุ 26-40 ปี  
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  4.3  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
จึงมีการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่  โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย  
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ตามลําดับ  

5. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี ที่มีเพศ อายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
     5.1 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีเพศแตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจการใช้บริการโดยรวมและรายข้อ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.09 - 4.32) ไม่แตกต่างกัน  
โดย ทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์ของสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
มีความตรงตามมาตรฐานของสนามบินนานาชาติ เป็นอันดับแรก 
  5.2 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  ที่มอีายุต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจการใช้บริการโดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงมีการ
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีท่ีมี 
อายุ 56 ปีขึ้นไป มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการ มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 
  5.3 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
จึงมีการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
โดยภาพรวม น้อยกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 
บาท อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 

ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยภาพรวมมากกว่าผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,000 - 30,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยภาพรวมน้อยกว่าผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 
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 6. ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี 
  จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม พบว่า ตัวแปรอิสระ 
คือ คุณภาพการบริการในแต่ละด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีโดยรวมอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ระหว่าง 0.456 - 0.673  

จากการทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยคุณภาพการบริการกับความพึง
พอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี พบว่า ตัวแปรอิสะคือ คุณภาพการบริการ 
ด้านความเข้าใจในผู้ใช้บริการ  คุณภาพการบริการด้านความมีมารยาทความสุภาพ คุณภาพการบริการ 
ด้านความปลอดภัยและคุณภาพการบริการด้านการติดต่อสื่อสาร ร่วมกันพยากรณ์ผลที่มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจโดยรวม  

เมื่อนําคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจในผู้ใช้บริการ  คุณภาพการบริการด้าน 
ความมีมารยาทความสุภาพ  คุณภาพการบริการด้านความปลอดภัย และคุณภาพการบริการ 
ด้านการติดต่อสื่อสาร ไปสร้างสมการพยากรณ์ สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจโดยรวม  ได้อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05  (F =99.76)  และค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์  (AdjR2) เท่ากับ 0.57  

  ดังนั้นผลการวิเคราะห์ดังกล่าวชี้ให้เห็นว่า 1) คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี และ 2) คุณภาพการบริการมีผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 

 
อภิปรายผล   
 

 การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี  สามารถอภิปรายผล ดังนี้ 
  1. ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 3 
อันดับแรก ได้แก่ ด้านความปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ตามลําดับ เช่นเดียวกับ 
Gilbert และ Wong (2003) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของผู้โดยสารต่อการบริการของสายการบิน 
โดยใช้กรณีศึกษาท่ีเกาะฮ่องกง พบว่า ผู้โดยสารให้ความสําคัญในเรื่องความปลอดภัยเป็นอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือ ความตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน และลําดับที่สาม คือ ความกระตือรือร้น ทัศนคติของ
พนักงานในการช่วยเหลือ และแก้ไขปัญหาให้กับผู้โดยสาร 
   คุณภาพการบริการด้านความปลอดภัยพบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย  โดยมีความคิดเห็นว่า สนามบิน
นานาชาติอุดรธานี มีความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเช่น  มีถังขยะเพียงพอ ห้องน้ํามีความสะอาด  
มีมาตรการรักษาความปลอดภัยอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น มีกล้องวงจรปิด ตัวอาคารผู้โดยสารมี 
ความมั่นคง ปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สิน และมีเจ้าหน้ารักษาความปลอดภัยอย่างทั่วถึง เช่น 
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มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุธีวัน ปรีชาวิบูลย์ (2550) ได้ศึกษา 
เรื่องความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบว่า  
ในด้านของการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับความปลอดภัยในการเดินทางอยู่ในระดับมาก
ที่สุด และเป็นอันดับแรก และ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนะ กัญจนศิริกุล และคณะ (2550: 
บทคัดย่อ) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจในด้านความสะอาดมากที่สุด 
Jones, Lacher, Magner และ Willis (2010)  จากมหาวิทยาลัยเซ้าแคร์โรไลนา ได้ทําการสํารวจ
นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการทําอากาศยานนานาชาติปันนาคานา  โดยใช้เทคนิค  IPA พบว่า  
นักท่องเที่ยวให้ความสําคัญกับความสะอาดของท่าอากาศยาน ความสะอาดของห้องน้ําขาออก 
ความรู้สึกปลอดภัย กระบวนการศุลกากร และกระบวนการรับและจัดการสัมภาระ 
    คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 โดยมีความคิดเห็นว่า สนามบินมีนานาชาติอุดรธานี อุปกรณ์และเครื่องมือ
เครื่องใช้ สําหรับการบริการที่ทันสมัย มีการติดป้ายประกาศและป้ายประชาสัมพันธ์ อย่างชัดเจนง่ายต่อ
การเข้าใจ และพนักงานแต่งกายเรียบร้อยประณีตและสุภาพ และมีทําเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมา
ใช้บริการ สอดคล้องกับ Jones, Lacher, Magner และ Willis (2010) จากมหาวิทยาลัยเซ้าแคร์โรไลนา 
ได้ทําการสํารวจนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการทําอากาศยานนานาชาติปันนาคานา  โดยใช้เทคนิค  IPA 
พบว่า  นักท่องเที่ยวให้ความสําคัญกับ ความสะดวกสบายที่จะเดินทางต่อไปยังจุดหมายปลายทาง  
ง่ายต่อการติดต่อกับกรุ๊ปทัวร์และติดต่อกับโรงแรม ป้ายสัญลักษณ์เข้าใจง่าย  
   คุณภาพการบริการด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 
โดยมีความคิดเห็นว่า  พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องตรงตามความต้องการ  พนักงานให้ความ
ช่วยเหลือด้วยความเต็มใจ และสนามบินนานาชาติอุดรธานีเปิดโอกาสให้ได้เข้าถึงการบริการได้ 
อย่างสะดวกและรวดเร็ว สอดคล้องกับ Cunningham, Young และ Lee (2002) ได้ทาการศึกษา 
เรื่องคุณภาพการบริการและความเสี่ยงในการขนส่งทางอากาศกับวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน โดยศึกษา
ผู้โดยสารชาวอเมริกันและชาวเกาหลี พบว่า ผู้โดยสารทั้งสองชาติให้ระดับความสําคัญกับการแต่งตัว
ปราณีต สะอาด เรียบร้อยของพนักงานในระดับที่มาก  
 2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้
บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ซ่ึงอยู่ในระดับมาก  พบว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการ ในเรื่อง 
ภาพลักษณ์ของสนามบิน ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29  อยู่ในระดับความพึงพอใจสูงที่สุด โดยผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี  มีความเห็นว่า สนามบินนานาชาติอุดรธานี มีเปน็ความเป็นมาตรฐานของ
สนามบินนานาชาติ  ทําเลที่ตั้งของสนามบินมีความสะดวก ง่ายต่อการเดินทางเพ่ือมาใช้บริการ  รูปแบบ
และขั้นตอนการบริการเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานของสนามบินนานาชาติ อุปกรณ์และเครื่องมือที่
ให้บริการมีความทันสมัย  สิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอต่อผู้ใช้บริการและพนักงานให้ความเป็นกันเอง 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ที่เห็นว่าภาพลักษณ์ของ 
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สถานบริการเป็นด่านแรกท่ีทําให้ผู้ใช้บริการรับรู้ได้ และสอดคล้องกับ เฉลิมพล กิจรุ่งเรือง (2553)   
ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกรุงเทพฯ 
พบว่า ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยต่อการบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกรุงเทพฯ   
ในด้านร้านค้าภายในอาคาร ด้านสถานที่จอดรถ  ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกในอาคารผู้โดยสาร  
และด้านการรักษาความปลอดภัย อยู่ในระดับมาก Jones, Lacher, Magner และ Willis (2010)  
จาก มหาวิทยาลัยเซ้าแคร์โรไลนา ได้ทําการสํารวจนักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการทําอากาศยานนานาชาติ
ปันนาคานา  โดยใช้เทคนิค  IPA พบว่า  นักท่องเที่ยวให้ความสําคัญกับความสะอาดของท่าอากาศยาน
กระบวนการตรวจคนเข้าเมือง ความสะอาดของห้องน้ําขาออก ความสะดวกสบายที่จะเดินทางต่อไปยัง
จุดหมายปลายทาง ง่ายต่อการติดต่อกับกรุ๊ปทัวร์และติดต่อกับโรงแรม ความรู้สึกปลอดภัย กระบวนการ
ศุลกากร ป้ายสัญลักษณ์เข้าใจง่าย และกระบวนการรับและจัดการสัมภาระ พบว่า ท่าอากาศยาน
สามารถให้บริการได้ดี  นักท่องเที่ยวเกิดความพึงพอใจ เช่นเดียวกับ Gilbert และ Wong (กรรนภัทร 
กันแก้ว, 2555 อ้างอิงจาก Gilbert and Wong, 2003) ได้ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารกับการบริการสายการบิน : กรณีศึกษาสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย  
การศึกษาครั้งนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของผู้โดยสารต่อการบริการของสายการบิน 
ความพึงพอใจจากการบริการของสายการบิน และปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย 
การบินโดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นเครื่องมือ จากการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม
กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุดจากการบริการของสายการบิน และมีความพึงพอใจใน
ระดับมากจากการได้รับบริการ สําหรับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้โดยสารนั้น  
ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญกับความปลอดภัย ตารางเที่ยวบินความสะดวกสบายของที่นั่ง 
ราคาที่เหมาะสม การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวกในการจองตั๋วโดยสาร ความสุภาพของ
พนักงาน และความเป็นมืออาชีพของพนักงานในการแก้ปัญหา  ศึกษาเรื่องความคาดหวังของผู้โดยสาร
ต่อการบริการของสายการบินโดยใช้กรณีศึกษาท่ีเกาะฮ่องกง พบว่า  ผู้โดยสารให้ความสําคัญในเรื่อง 
ความปลอดภัยเป็นอันดับหนึ่ง 

 3. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี  ที่มีเพศ อายุ  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน 
  3.1 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  ทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมทั้ง 10 ด้าน ไม่แตกต่างกัน และมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 - 4.16 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  เพศชาย  มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.13   ซึ่งสูงกว่าเพศหญิง  ที่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  ด้านความพร้อมใน 
การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 สอดคล้องกับณัฐกานต์ จูฑะพุทธิ 
(2550)  ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวรัสเซียต่อการให้บริการบนเครื่องบินของสาย 
การบินไทย เที่ยวบินตรงกรุงเทพฯ – มอสโก ใน 5 ด้าน  ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ   
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
และด้านการรู้จักและเข้าใจในผู้รับบริการ เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยทางด้านกายภาพ และปัจจัยทางด้าน
พฤติกรรมการเดินทางที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการรับบริการ พบว่า เพศ ที่ต่างกัน ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการให้บริการบนเครื่องบินแตกต่างกัน สอดคล้องกับ กรรนภัทร กันแก้ว (2555)  
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ไดท้ําการศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารกับการบริการสายการบิน : 
กรณีศึกษาสายการบินที่ให้บริการบริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่าง 
มีระดับความคาดหวังกับปัจจัยในเรื่องความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน ความตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน 
และความรวดเร็วในการตอบสนองของพนักงานในการจัดการปัญหามากที่สุด 
  3.2  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  ที่มอีายุแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ โดยรวม แตกต่างกัน และอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 - 4.33 จึงมีการ
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อย
กว่า 25 ปี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการภาพรวม แตกต่างกันกับ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุ 26-40 ปี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94  อย่างมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ.05 โดย ผู้ใชบ้ริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 ซึ่ง  แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุ 26- 40 ปี  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05  สอดคล้องกับ รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) 
ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย การศึกษา พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุน้อยกว่า 20 ปี มีความพึงพอใจทุก ๆ ด้านสูงสุด เนื่องจากระดับคุณวุฒิหรือวุฒิ
ภาวะต่างๆ ยังไม่ถึงขั้นที่สามารถตัดสินใจแน่ชัด ดังนั้นการได้รับบริการใดๆ จึงมักจะสร้างความพอใจ 
ในทุกครั้ง  สอดคล้องกับ อินทิรา จันทรัฐ  (2552) ศึกษา เรื่อง ความความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินค้นทุนต่ํา เที่ยวบินภายในประเทศ ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่มีอายุ
แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่ํา เที่ยวบินภายในประเทศ 
ทางด้านทัศนะความม่ันใจ และทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว แตกต่างกัน อย่างมีระดับนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ   
  3.3  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยภาพรวม แตกต่างกัน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 - 4.55  
ซ่ึงอยู่ในระดับมาก  โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ํากว่า 2,000 
บาท ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวม มากกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.95 โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.05  และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
ด้านความปลอดภัย เป็นอันดับแรก Gilbert และ Wong (2003) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของ
ผู้โดยสารต่อการบริการของสายการบินโดยใช้กรณีศึกษาที่เกาะฮ่องกง พบว่า ผู้โดยสารให้ความสําคัญ 
ในเรื่องความปลอดภัยเป็นอันดับหนึ่ง สอดคล้องกับ อินทิรา จันทรัฐ  (2552) ศึกษาเรื่องความคาดหวัง
และการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินค้นทุนต่ํา เที่ยวบินภายในประเทศ ผลการศึกษา 
พบว่า  ลูกค้าท่ีมีรายได้แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่ํา
เที่ยวบินภายในประเทศ ในทุกทัศนะ แตกต่างกัน และลูกค้าที่มีรายได้แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง
ในคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่ํา เที่ยวบินภายในประเทศ ในทุกทัศนะ แตกต่างกันอย่างมี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ  
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 4. การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี ที่มีเพศ อายุ  และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน 
     4.1 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี   ทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมและรายข้อ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 - 
4.32 ไม่แตกต่างกัน โดยทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจใน ภาพลักษณ์ของสนามบิน เป็น
อันดับแรก และมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด  โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  มีความเห็น
ว่า สนามบินนานาชาติอุดรธานี มีเป็นความเป็นมาตรฐานของสนามบินนานาชาติ  ทําเลที่ตั้งของ
สนามบินมีความสะดวก ง่ายต่อการเดินทางเพ่ือมาใช้บริการ  รูปแบบและขั้นตอนการบริการเป็นไปตาม
เกณฑ์มาตรฐานของสนามบินนานาชาติ  อุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการมีความทันสมัย  สิ่งอํานวย
ความสะดวกเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ และพนักงานให้ความเป็นกันเอง โดยรวมอยู่ในระดับมาก ณัฐกานต์ 
จูฑะพุทธิ (2550)  ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวรัสเซียต่อการให้บริการบนเครื่องบิน
ของสายการบินไทย เที่ยวบินตรงกรุงเทพฯ - มอสโก ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ   ด้านการให้ความมั่นใจ 
แก่ผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจในผู้รับบริการ เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยทางด้านกายภาพ  
และปัจจัยทางด้านพฤติกรรมการเดินทางที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการรับบริการ พบว่า  
เพศท่ีต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการบนเครื่องบินแตกต่างกัน 
  4.2 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุแตกต่างกันพบว่า มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
จึงมีการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
ที่มีอายุ 56 ปีขึ้นไป มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการ มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 สอดคล้องกับ วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) จากการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารชาวไทยในการใช้บริการสนามบินสุวรรณภูมิ พบว่า อายุที่ต่างกันของผู้ใช้บริการมีผลทําให้
ความพึงพอใจในด้านการคมนาคมเข้า-ออกสนามบินและด้านสถาปัตยกรรมการออกแบบตกแต่งนั้น
แตกต่างกัน โดยเฉพาะผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุมากกว่า 45 นั้น มีความพึงพอใจแตกต่างจากผู้โดยสาร
ชาวไทยในกลุ่มอายุอ่ืนๆ    
  4.3 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน พบว่า  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .01 สอดคล้องกับ วัชร  มานุพีพันธ์ (2552) ทําการศึกษา เรื่อง ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทาง
การตลาดบริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย จากการศึกษาพบว่า 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทยมีผลต่อ 
ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดแตกต่างกัน เช่นเดียวกันกับ ณัฐกานต์ จูฑะพุทธิ (2550)  
ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวรัสเซียต่อการให้บริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย 
เที่ยวบินตรงกรุงเทพฯ-มอสโก ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ และด้านการรู้จัก
และเข้าใจในผู้รับบริการ เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยทางด้านกายภาพ และปัจจัยทางด้านพฤติกรรม 
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การเดินทางที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการรับบริการ พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกัน  
มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการบนเครื่องบินแตกต่างกัน  
 5. ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี  
  จากการวิจัย พบว่า คุณภาพการบริการในแต่ละด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05  
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง .456 - .673 สอดคล้องกับงานวิจัยวรรธนะ พูนทองชัย  (2556) 
ได้ทําการศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก ผลการศึกษา พบว่า ผู้โดยสารขาออกมีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ  
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านความเอาใจ
ใส่มีระดับการรับรู้คุณภาพการบริการอยู่ในระดับดี ในทุกด้าน การรับรู้คุณภาพบริการของผู้โดยสาร 
ขาออกที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง  
ด้านการให้ความม่ันใจและด้านความเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์ในระดับท่ีสูงมาก และเป็นไปในทิศทาง
เดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวม สอดคล้องกับแนวคิดของ พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1990)  ซึ่งได้มีการพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจจําแนกเป็น 5 ด้านคือ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance) และ 
ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) และยังสอดคล้องกับคํานิยามของดัชนีวัดความพึงพอใจผู้บริการ 
ชาวอเมริกา (ACSI) ซึ่งได้นิยามความหมายของคําว่า คุณภาพของสินค้าหรือบริการ (Perceived 
Quality) ไว้ว่า การประเมินคุณภาพของสินค้าหรือบริการอันเป็นผลจากการใช้สินค้าหรือบริการใน
ปัจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณ์ในการใช้สินค้าและบริการนั้นในอดีตคุณภาพของสินค้าและ
บริการนี้ จะส่งผลโดยตรงในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค สอดคล้องกับแนวคิดของ Oliver 
(1997) ทีก่ล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการรับรู้ถึงการได้รับการบริการ 
ซึ่งตรงกับที่คาดหวังของลูกค้าหลังการซื้อและการใช้บริการนั้น 

ดังนั้น ผลการศึกษาวิจัยนี้แสดงให้เห็นว่า คุณภาพบริการของสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
มีส่วนสนับสนุนให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในระดับมาก ดังนั้น คุณภาพบริการ จึงเป็นปัจจัย 
สําคัญประการหนึ่งที่ผู้ให้บริการ ควรให้ความสนใจ ในการนํามาใช้และพัฒนาการบริการ  
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจัย เรื่อง ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานี   การกําหนดข้อเสนอแนะ แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ ข้อเสนอแนะที่ได้จาก
การวิจัยและข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งต่อไป โดยวิธีการเสนอแนะจากค่าเฉลี่ยที่น้อยที่สุด เพื่อให้
หน่วยงานและผู้เกี่ยวข้องดําเนินการปรับปรุงปัจจัยดังกล่าว เพ่ือการพัฒนาให้เกิดคุณภาพต่อไป 
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  1. ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
   1.1 ปัจจัยด้านความสามารถในการบริการ  ควรมีการปรับปรุงพัฒนาและส่งเสริมให้
พนักงานมีความรู้ความชํานาญในหน้าที่ที่รับผิดชอบมากขึ้น โดยการจัดอบรมให้ความรู้ ความเข้าใจใน
กระบวนการให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี  
   1.2 ปัจจัยด้านความเชื่อถือไว้ใจได้  ควรให้บริการตามคํามั่นสัญญากับผู้ใช้บริการ 
และในด้านการดูแลเอาใจใส่ของพนักงานสนามบินควรให้ความสนใจของผู้ใช้บริการที่ต้องการ 
ความช่วยเหลือและควรคํานึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของผู้ใช้บริการเป็นสําคัญ 
   1.3 ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน ควรมีการปรับปรุงพัฒนาและส่งเสริม 
ให้พนักงานมีความรู้ มีความมั่นใจในการให้ข้อมูลและแก้ปัญหาแก่ผู้ใช้บริการ  ควรมีการทดสอบ
ความสามารถในการให้ข้อมูลของพนักงานว่ามีความถูกต้องแม่นยําหรือไม่ เพ่ือลดปัญหาความขัดแย้ง
ระหว่างพนักงานกับผู้ใช้บริการได้        
 2. ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป 
  2.1 ควรมีการทําวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก ในการที่จะนํามาปรับปรุงและ
เพ่ิมความพึงพอใจในคุณภาพการบริการให้มากขึ้น เนื่องจากการทําวิจัยเชิงคุณภาพ สามารถลงลึกใน
รายละเอียดของงานวิจัยตามที่ต้องการ เพราะเป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างขนาดเล็ก และมีความยืดหยุ่น
ในการออกแบบของเครื่องมือสําหรับการเก็บข้อมูล และการดําเนินการวิจัย 
  2.2 ควรมีการทําวิจัยในกลุ่มผู้ใช้บริการ ทั้งท่ีเป็น ชาวไทย และชาวต่างชาติ เพ่ือนําข้อมูล
ที่ได้มาปรับปรุงการวางแผนการให้บริการ ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการเพ่ือเกิด
ประโยชน์ในการให้บริการและเพ่ือยกระดับความพึงพอใจให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซํ้าอีก 
  2.3 ควรมีการ เปรียบเทียบพฤติกรรมและประสิทธิภาพการให้บริการระหว่างพนักงาน
ชายและพนักงานหญิงที่มีต่อผู้รับบริการ เพ่ือเป็นการประเมินพนักงานตามความสามารถ และหน้าที่ที่
รับผิดชอบ 
  2.4 ควรมีการทําวิจัย เรื่อง ปัจจัยด้านอารมณ์ของพนักงานที่มตี่อการให้บริการ เนื่องจาก
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการทําวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ดังนั้น หากทําวิจัย ในเรื่องพฤติกรรมและปัจจัยด้านอารมณ์ 
ของพนักงาน จะทําให้ได้ข้อมูลจากพนักงานระดับปฏิบัติการเกี่ยวกับการบริหารจัดการของสนามบิน
นานาชาติอุดรธานีอีกมุมมองหนึ่ง ซึ่งเป็นประโยชน์ในการนําข้อมูลไปใช้วางแผนและกําหนดแนวทาง
ปรับปรุงแนวทางการจัดการให้ดียิ่งขึ้น 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง “ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี” 
 
ค าชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้เป็นแบบสอบถามที่จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ของ
นางสาวชญาดา  ชนาวุฒิกุลกิติ นิสิตปริญญาโท รุ่นที่ 4 สาขาการจัดการท่องเที่ยวและการโรงแรม 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากท่านเพื่อช่วยตอบแบบสอบถาม 
ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบด้วย 
  ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
  ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี 
  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานี  
 การตอบแบบสอบถามนี้  ค าตอบของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการวิเคราะห์ข้อมูล 
ที่ใช้ในการวิจัย กรุณาตอบข้อมูลให้ครบถ้วนทุกข้อ ทุกตอน เพื่อให้การวิจัยในครั้งนี้ มีความเที่ยงตรง 
และเกิดประโยชน์อย่างแท้จริง  ข้อมูลที่ท่านตอบแบบสอบถามนี้จะเก็บไว้เป็นความลับการน าเสนอ
ผลงานวิจัยจะน าเสนอในภาพรวมเท่านั้น 
 หากท่านมีข้อสงสัยประการใด หรือประสงค์รับผลการวิเคราะห์ข้อมูล โปรดติดต่อ  
นางสาวชญาดา  ชนาวุฒิกุลกิติ  คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ต าบลตลาด อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม  44000  หมายเลขโทรศัพท์ 086-390-1415 
E-mail address: akikocare.cp@gmail.com 
 
     ขอขอบพระคุณที่ให้ข้อมูลไว้ ณ โอกาสนี้ 
 
 
 
                    (นางสาวชญาดา ชนาวุฒิกุลกิติ) 
            นิสิตปริญญาโท หลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
ความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการที่มีต่อความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
      กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับท่านเพียงข้อเดียว 

 
1. เพศ    ชาย         หญิง 

 
2. อายุ     25 ปี หรือต่ ากว่า   26-40 ปี  

  41-55 ปี    56 ปีขึ้นไป  
 

3. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
    ต่ ากว่า 2,000  บาท  2,000-5,000   บาท 
    5,000-10,000  บาท  10,000-15,000  บาท 
    15,000-20,000  บาท  20,000-25,000  บาท 
    25,000-30,000  บาท   มากกว่า 30,000  บาท 

 
4. ปัจจุบันท่านพักอาศัยใน จังหวัด............................................................................ .......... 

 
5. จุดประสงค์ในการใช้สนามบินนานาชาติอุดรธานี  (สามารถเลือกได้มากกว่า 1 ข้อ) 

      พักผ่อน/ท่องเที่ยว     งาน/ธุรกิจ 
  เยี่ยมญาติ      อ่ืนๆ  ระบุ.......... 

 
6. ท่านเคยใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีมาก่อนหรือไม่ 

                      เคย   (   น้อยกว่า  5 ครั้ง    มากกว่า 10  ครั้ง ) 
  ครั้งนี้เป็นครั้งแรก 
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ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 

กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่มีต่อ
ประสบการณ์การใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
 

คุณภาพการบริการ              

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

1. ด้านการเข้าถึงการบริการ 
1.1  พนักงานในสนามบินให้ความช่วยเหลือท่านได้ 
      อย่างรวดเร็ว 

     

1.2 การบริการมรีะเบียบและมีขั้นตอนทีไ่ม่ซับซ้อน      

1.3 มีการประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับข้ันตอน 
     การให้บริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

     

1.4 ท่านได้รับความเสมอภาคในการให้บริการ      

2. ด้านการติดต่อสื่อสาร 
2.1 พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนและตอบค าถาม 
     ท่านได้เป็นอย่างดี 

     

2.2 พนักงานให้ข้อมูลการใช้สนามบินได้อย่างถูกต้อง 
     แก่ท่าน 

     

2.3 ท่านสามารถเข้าใจข้อปฏิบัติต่าง ๆ ที่ทางสนามบิน 
     ก าหนดไว้อย่างง่ายดาย 

     

3. ด้านความสามารถในการบริการ 

3.1 พนักงานมีความรู้ความช านาญในหน้าที่ที่รับผิดชอบ      

3.2 พนักงานมีความเข้าใจในการกระบวนการให้บริการ 
     ในสนามบินเป็นอย่างดี 

     

3.3 พนักงานมีประสิทธิภาพในการช่วยเหลือและแก้ปัญหา 
     ให้แก่ท่าน 

     

3.4 พนักงานสามารถตอบข้อซักถามของท่านได้อย่าง 
     รวดเรว็และถูกต้อง 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

4. ด้านความมีมารยาท  ความสุภาพ 

4.1 พนักงานปฏิบัติต่อท่านด้วยความสุภาพ      

4.2 พนักงานใช้ถ้อยค าต่อท่านอย่างสุภาพอ่อนหวาน      

4.3 พนักงานให้บริการด้วยความกระตือรือร้น      

4.4 พนักงานให้บริการด้วยความจริงใจต่อท่าน      

5. ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 
5.1 พนักงานสามารถให้บริการได้ลุล่วงตรงตามเวลา 
     ทีแ่จ้งแก่ท่าน 

     

5.2 พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงไว้      

5.3 ท่านรู้สึกเชื่อถือการให้บริการและการให้ข้อมูลของ 
     พนักงาน 

     

5.4 พนักงานมีการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาใช้ 
     บริการ 

     

6. ด้านความน่าเชื่อถือของพนักงาน 
6.1 พนักงานมีความรู้ และมีความม่ันใจในการให้ข้อมูล 
     แก่ท่าน 

     

6.2 พนักงานมีพฤติกรรมที่ท าให้ท่านเกิดความเชื่อมั่น      

6.3 พนักงานมีทักษะในการท าหน้าที่เป็นอย่างดี      

7. ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

7.1 ท่านได้รับการบริการที่ชัดเจนและถูกต้อง      

7.2 ท่านได้รับความเอาใจใส่ดูแลจากพนักงานเป็นอย่างดี      

7.3 ท่านได้รับการอ านวยความสะดวกในการใช้สนามบินได้ 
     เป็นอย่างด ี

     

7.4 ท่านได้รับความรวดเร็วในการด าเนินการเรื่องที่ติดต่อ 
     ประสานงานให้แล้วเสร็จตามเวลาที่ก าหนด 

     

7.5 พนักงานมีความพร้อมในการปฏิบัติงานตลอดเวลา 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

8. ด้านความปลอดภัย 

8.1 สนามบินมีความปลอดภัยด้านสุขอนามัย เช่น มีถังขยะ 
     เพียงพอ ห้องน้ ามีความสะอาด เป็นต้น 

     

8.2 สนามบินมีศูนย์ช่วยเหลือและบริการผู้โดยสาร เช่น  
     มีหน่วยปฐมพยาบาลไว้คอยบริการผู้โดยสาร 

     

8.3 สนามบินมีเจ้าหน้าที่ให้ความปลอดภัยอย่างทั่วถึง  
     เช่น มีเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย 

     

8.4 สนามบินมีมาตรการรักษาความปลอดภัยอย่างมี 
     ประสิทธิภาพเช่น มีกล้องวงจรปิด ตัวอาคารมี 
     ความมั่นคงความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สิน 

     

9. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

9.1 สนามบินมีอุปกรณ์และเครื่องใช้ ส าหรับการบริการ 
     ที่ทันสมัย 

     

9.2 พนักงาน แต่งกายเรียบร้อย ประณีต และสุภาพ      

9.3 สนามบินมีการติดป้ายประกาศ และป้าย 
     ประชาสัมพันธ์ อย่างชัดเจนง่ายต่อการเข้าใจ 

     

9.4 สภาพแวดล้อมภายในตัวอาคาร มีความสวยงาม  
     สะอาด และเป็นระเบียบ 

     

9.5 สนามบินมีท าเลที่ตั้ง ทีส่ะดวกต่อการเดินทางมาใช้ 
     บริการ 

     

10. ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า 

10.1 พนักงานให้ความช่วยเหลือท่านด้วยความเต็มใจ      

10.2 สนามบินเปิดโอกาสให้ท่านได้เข้าถึงการบริการได้ 
       อย่างสะดวกและรวดเร็ว 

     

10.3 พนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องตรงตามท่ีท่าน 
       ต้องการ 

     

10.4 พนักงานให้ความเป็นกันเอง และค านึงถึงประโยชน์ 
       สูงสุดของท่านเป็นส าคัญ 
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ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี  

กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อ
ประสบการณ์การใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
 

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการ 

 

ระดับความคิดเห็น 
 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง น้อย 

 

น้อยที่สุด 
 

 

1. ภาพลักษณ์ของสนามบินตรงตามมาตรฐาน
ของสนามบินนานาชาติ คือ สนามบินมีท าเล
ที่ตั้ง ทีส่ะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ  
มีข้ันตอนการบริการเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐาน
ของสนามบินนานาชาติ อุปกรณ์และเครื่องมือ
ที่ให้บริการมีความทันสมัย สิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอแก่ผู้ใช้บริการบริการ พนักงาน
ให้ความเป็นกันเอง และค านึงถึงประโยชน์
สูงสุดของท่าน  

     

 
 

2. ระบบการบริการโดยทั่วไปมีความรวดเร็ว 
พนักงานมีความเข้าใจในการกระบวนการ
ให้บริการในสนามบินเป็นอย่างดี 
 

     

 

3. สนามบินมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน 
เช่น มีร้านสะดวกซ้ือ ร้านขายของที่ระลึก  
ตู้ ATM เป็นต้น มีการแสดงรายละเอียดข้อมูล
การใช้บริการได้หลากหลายรูปแบบเพิ่ม 
ความสะดวกในการใช้บริการ 

     

 

4. ภายในตัวอาคารมีแสงสว่างเพียงพอ  
ระบบการระบายอากาศดี มีอุปกรณ์และ 
เครื่องอ านวยความสะดวกครบครัน 

     

 

5. ท่านมีความพึงพอใจกับประสบการณ์ 
การใช้สนามบินแห่งนี้ในระดับใด 

     

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม
............................................................................................................................. ...................................... 
............................................................................................................................. ....................................... 
............................................................................................................................. ....................................... 
........................................................................................... ........................................................................ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



75 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตารางความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมและ 

รายข้อของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
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ตาราง 23 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  โดยรวมจ าแนกตามอายุ 

 

คุณภาพการบริการ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ด้านการเข้าถึงการบริการ 
 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

3.176 
77.094 
80.269 

3 
289 
292 

1.059 
0.267 

3.968** 
 

0.009 

ด้านการติดต่อสื่อสาร 
 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.820 
91.342 
96.162 

3 
289 
292 

1.607 
0.316 

5.084** 
 

0.002 

ด้านความสามารถ 
ในการบริการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.052 
77.998 
84.050 

3 
289 
292 

2.017 
0.270 

7.475** 
 

0.000 

ด้านความมีมารยาท   
ความสุภาพ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.039 
80.309 
84.348 

3 
289 
292 

1.346 
0.278 

4.845** 
 

0.003 

ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 
 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5.265 
72.952 
78.217 

3 
289 
292 

1.755 
0.252 

6.953** 
 

0.000 

ด้านความน่าเชื่อถือ 
ของพนักงาน 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.546 
80.930 
85.476 

3 
289 
292 

1.515 
0.280 

5.411** 
 

0.001 

ด้านความพร้อมใน 
การตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

8.004 
69.083 
77.088 

3 
289 
292 

2.668 
0.239 

11.161** 
 

0.000 

ด้านความปลอดภัย 
 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5.531 
66.022 
71.553 

3 
289 
292 

1.844 
0.228 

8.071** 
 

0.000 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.432 
78.406 
82.838 

3 
289 
292 

1.477 
0.271 

5.445** 
 

0.001 
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ตาราง 23 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ด้านความเข้าใจ 
ในตัวลูกค้า 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

5.359 
71.940 
77.299 

3 
289 
292 

1.786 
0.249 

7.176** 
 

<0.0001 

คุณภาพการบริการ  
โดยภาพรวม 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.781 
43.715 
48.496 

3 
289 
292 

1.059 
0.151 

10.536** 
 

<0.0001 

1** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  
 จากตาราง  23 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 3.91 - 4.33) มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงมีการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ 
Scheffe  
 
ตาราง 24  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
  ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.24 3.94 4.09 4.18 
น้อยกว่า 25 ปี 4.24 - -0.3* -0.15 -0.06 
26-40 ปี 3.94 - - 0.15 0.24 
41-55 ปี 4.09 - - - 0.09 
56 ปีขึ้นไป 4.18 - - -  - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 24 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีจ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยรวม อยู่ในระดับมาก ( X = 3.94 - 4.24)  โดยผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี ( X = 4.24)  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
ภาพรวม แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุ 26-40 ปี (X = 3.94)   
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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ตาราง  25 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านการเข้าถึงการบริการ ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.19 3.95 4.08 4.20 
น้อยกว่า 25 ปี 4.19 - -0.24 -0.11 -0.01** 
26-40 ปี 3.95 - - 0.13 0.25 
41-55 ปี 4.08 - - - 0.12 
56 ปีขึ้นไป 4.20 - - - - 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 25 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.95 - 4.20)  
โดย ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี (X = 4.19) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
ที่มีอายุ 56 ปีขึ้นไป ( X = 4.20) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ตาราง 26 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านการติดต่อสื่อสาร ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.23 3.93 4.06 4.15 
น้อยกว่า 25 ปี 4.23 - -0.30* -0.17 -0.08 
26-40 ปี 3.93 - - -0.13 0.22 
41-55 ปี 4.06 - - - 0.09 
56 ปีขึ้นไป 4.15 - - - - 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 26 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมาก ( X = 3.93 - 4.23) โดย ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี (X = 3.93) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุ 26-40 ปี  
(X = 4.23) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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ตาราง  27 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านความสามารถในการบริการ ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.27 3.92 4.01 4.02 
น้อยกว่า 25 ปี 4.27 - -0.35 -0.26 -0.25 
26-40 ปี 3.92 - - 0.09 0.10 
41-55 ปี 4.01 - - -    0.01** 
56 ปีขึ้นไป 4.02 - - - - 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 27 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.92 - 4.27)  
โดย ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุ 41-55 ปี (X = 4.01) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานีที่มีอายุ 56 ปีขึ้นไป ( X = 4.02) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 
 
ตาราง 28 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.23 3.96 4.06 4.21 
น้อยกว่า 25 ปี 4.23 - -0.35 -0.26 -0.25 
26-40 ปี 3.96 - - 0.09 0.10 
41-55 ปี 4.06 - - -    0.01** 
56 ปีขึ้นไป 4.21 - - - - 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 28 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ อยู่ในระดับมาก (X = 3.96 - 4.23) 
โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุ 41-55 ปี (X = 4.06) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานีที่มีอายุ  56 ปีขึ้นไป (X = 4.21)  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง  29 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ ใช้วิธกีารของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.17 3.91 4.06 4.32 
น้อยกว่า 25 ปี 4.17 - -0.26* -0.11 0.15 
26-40 ปี 3.91 - - 0.15 0.41 
41-55 ปี 4.06 - - -  0.26 
56 ปีขึ้นไป 4.32 - - - - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 29 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ อยู่ในระดับมาก (X = 3.91 - 4. 32)  
โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี ( X = 4.17) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
ที่มีอายุ 26-40 ปี (X = 3.91) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
ตาราง 30 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านความเชื่อถือของพนักงาน ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.22 3.92 4.06 4.01 
น้อยกว่า 25 ปี 4.22 - -0.30 -0.16 -0.21 
26-40 ปี 3.92 - - 0.14 0.09 
41-55 ปี 4.06 - - -  0.05* 
56 ปีขึ้นไป 4.01 - - - - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 30 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือของพนักงาน อยู่ในระดับมาก (X = 3.92 - 4.22)  
โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุ 41- 55 ปี (X = 4.06)  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือของพนักงาน แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี ที่มีอายุ 56 ปีขึ้นไป (X = 4.01) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง  31 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.30 3.91 4.10 4.21 
น้อยกว่า 25 ปี 4.30 - -0.39* -0.20* -0.09 
26-40 ปี 3.91 - - 0.19 0.30 
41-55 ปี 4.10 - - -  0.11 
56 ปีขึ้นไป 4.21 - - - - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 31 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือของพนักงาน อยู่ในระดับมาก (X = 3.91 - 4.30)  
โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี ( X = 4.30) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ แตกต่างกันกับ
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุ 26- 40 ปี (X = 3.91) และอายุ 41- 55 ปี (X = 4.10) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
ตาราง 32 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านความปลอดภัย ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.27 4.00 4.22 4.33 
น้อยกว่า 25 ปี 4.27 - -0.27 -0.05* 0.06 
26-40 ปี 4.00 - - 0.22 0.33 
41-55 ปี 4.22 - - -  0.11 
56 ปีขึ้นไป 4.33 - - - - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 32 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับมาก ( X = 4.00 - 4.33) โดย ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี (X = 4.10) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการ ด้านความปลอดภัย แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุ 41- 55 ปี  
(X = 4.22) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
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ตาราง 33 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.28 3.98 4.13 4.12 
น้อยกว่า 25 ปี 4.28 - -0.30 -0.15 -0.16 
26-40 ปี 3.98 - - 0.15  0.14 
41-55 ปี 4.13 - - -  -0.01** 
56 ปีขึ้นไป 4.12 - - - - 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตาราง 33 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมาก ( X = 3.98 - 4.28) 
โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุ 41 - 55 ปี (X = 4.13) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี ที่มีอายุ 56 ปีขึ้นไป (X = 4.12) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ตาราง 34 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ  
 ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า ใช้วิธีการของ Scheffe 
   

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.27 3.95 4.10 4.20 
น้อยกว่า 25 ปี 4.27 - -0.32* -0.17 -0.07 
26-40 ปี 3.95 - - 0.15  0.25 
41-55 ปี 4.10 - - -  0.10 
56 ปีขึ้นไป 4.20 - - - - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตาราง 34 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า อยู่ในระดับมาก ( X = 3.95 - 4.27)  
โดยผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี ( X = 4.27) มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
ที่มีอายุ 26-40 ปี (X  = 3.95) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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  ดังนั้น จากการวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง 23-34 สามารถยอมรับสมมติฐานข้อที่ 1.2 ได้ว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีอายุ แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
แตกต่างกัน 

    
 5.1.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1.3 : ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการแตกต่างกัน 

 
ตาราง  35 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีเกี่ยวกับคุณภาพ 
  การบริการโดยรวม จ าแนกตามรายได้ 
 

คุณภาพการบริการ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS Df MS F Sig. 

ด้านการเข้าถึงการบริการ 
 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.940 
73.329 
80.269 

7 
285 
292 

0.991 
0.257 

3.853** 
 

0.001 

ด้านการติดต่อสื่อสาร 
 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.737 
88.425 
96.162 

7 
285 
292 

1.105 
0.310 

3.562** 
 

0.001 

ด้านความสามารถ 
ในการบริการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

8.988 
75.062 
84.050 

7 
285 
292 

1.284 
0.263 

4.875** 
 

<0.0001 

ด้านความมีมารยาท   
ความสุภาพ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.004 
78.345 
84.348 

7 
285 
292 

0.858 
0.275 

3.120** 
 

0.003 
 
 

ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ 
 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.536 
70.681 
78.217 

7 
285 
292 

1.077 
0.248 

4.341** 
 

<0.0001 

ด้านความน่าเชื่อถือ 
ของพนักงาน 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.404 
78.072 
85.476 

7 
285 
292 

1.058 
0.274 

3.861** 
 

<0.0001 

ด้านความพร้อมในการ
ตอบสนองความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

10.893 
66.195 
77.088 

7 
285 
292 

1.556 
0.232 

6.700** 
 

<0.0001 
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ตาราง 35 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS Df MS F Sig. 

ด้านความปลอดภัย 
 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.557 
64.996 
71.553 

7 
285 
292 

0.937 
0.228 

4.108** 
 

<0.0001 

ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.676 
76.162 
82.838 

7 
285 
292 

0.954 
0.267 

3.569** 
 

0.001 

ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

7.580 
69.719 
77.299 

7 
285 
292 

1.083 
0.245 

4.427** 
 

<0.0001 

คุณภาพการบริการ  
โดยภาพรวม 
 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

รวม 

6.853 
41.644 
48.496 

7 
285 
292 

0.979 
0.149 

6.700** 
 

<0.0001 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  .01 
   
 จากตาราง 35 พบว่า ผู้ใช้บรกิารสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
จึงมีการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของ Scheffe  
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ตาราง 36 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
  จ าแนกตามรายได้ ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  

ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

4.55 3.93 4.06 4.00 3.95 3.97 4.22 4.14 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.55 - 0.62 -0.49 -0.55 -0.06 .-0.58 -0.33 -0.41 
2,000-5,000 บาท 3.93 - - 0.13 0.07  0.02*   0.04* 0.29 0.21 
5,000-10,000 บาท 4.06 - - - 0.06 -0.11 -0.09 0.16 0.98 
10,000-15,000 บาท 4.00 - - - -  0.05* -0.03*. 0.22 0.14 
15,000-20,000 บาท 3.95 - - - - - 0.02* 0.27 0.19 
20,000-25,000 บาท 3.97 - - - - - - 0.25 0.17 
25,000-30,000 บาท 4.22 - - - - - - - -0.08 
มากกว่า30,000 บาท 4.14 - - - - - - - - 

       * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 36 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 
5,000 บาท (X = 3.93)  มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวม น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท (X = 3.95)
อย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท (X = 3.93)  มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการโดยรวม น้อยกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
20,000 – 25,000 บาท (X = 3.97) อย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.04  

  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท  
(X = 4.00)  มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวม มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท (X = 3.97) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 
  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท  
(X = 3.95)  มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยรวม น้อยกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท (X = 3.97) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 
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ตาราง 37 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
  จ าแนกตามรายได้ ด้านการเข้าถึงการบริการ ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  

ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

4.59 4.05 4.04 3.95 4.01 3.94 4.12 4.13 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.59 - -0.54 -0.55 -0.64 -0.58 .-0.65 -0.47 -0.46 
2,000-5,000 บาท 4.05 - -   -0.01** -0.10  -0.04*  0.11 0.07 0.08 
5,000-10,000 บาท 4.04 - - - -0.09  -0.03*  -0.10 0.08 0.09 
10,000-15,000 บาท 3.95 - - - -  0.06     -0.01**. 0.17 0.18 
15,000-20,000 บาท 4.01 - - - - - -0.07 0.11 0.12 
20,000-25,000 บาท 3.94 - - - - - - 0.18 0.19 
25,000-30,000 บาท 4.12 - - - - - - -   0.01** 
มากกว่า30,000 บาท 4.13 - - - - - - - - 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01       
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตาราง 37 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 
5,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ มากกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 
 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 
 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ  
ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 
 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 
 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,000 - 30,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงการบริการ น้อยกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 
 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
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ตาราง 38 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
  จ าแนกตามรายได้ ด้านการติดต่อสื่อสาร  ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.51 3.80 4.16 3.91 4.02 3.95 4.17 4.10 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.51 - -0.71 -0.35 -0.60 -0.49 .-0.56 -0.34 -0.41 
2,000-5,000 บาท 3.80 - -  0.36  0.11  0.22  0.15  0.37 0.30 
5,000-10,000 บาท 4.16 - - - -0.25  -0.14  -0.21    0.01** 0.06 
10,000-15,000 บาท 3.91 - - - -   0.11    0.04*. 0.26 0.19 
15,000-20,000 บาท 4.02 - - - - - -0.07 0.15 0.08 
20,000-25,000 บาท 3.95 - - - - - - 0.22 0.15 
25,000-30,000 บาท 4.17 - - - - - - - 0.07 
มากกว่า30,000 บาท 4.10 - - - - - - - - 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 38 พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 
– 10,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านการติดต่อสื่อสารน้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,000 - 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 
 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร น้อยกว่าผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 และ .05 

90 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



91 
 
ตาราง  39   การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
   จ าแนกตามรายได้ ด้านความสามารถในการบริการ  ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.63 3.98 4.02 3.95 3.89 3.97 4.20 4.01 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.63 - -0.65 -0.61 -0.68 -0.74 .-0.66 -0.43     -0.62 
2,000-5,000 บาท 3.98 - -  0.04*  -0.03* -0.09    -0.01**  0.22 0.03* 
5,000-10,000 บาท 4.02 - - - -0.07 -0.13   -0.05*  0.18 -0.01** 
10,000-15,000 บาท 3.95 - - - -  0.06    0.02*.  0.25      0.06 
15,000-20,000 บาท 3.89 - - - - -  0.08  0.31      0.12 
20,000-25,000 บาท 3.97 - - - - - -  0.23      0.04* 
25,000-30,000 บาท 4.20 - - - - - - -     -0.19 
มากกว่า30,000 บาท 4.01 - - - - - - - - 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 39  พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 
- 5,000 บาท  มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ  
น้อยกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 –10,000 บาท  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท   
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ มากกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ มากกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท   
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ มากกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความสามารถในการบริการ น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 

 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
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ตาราง   40   การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
   จ าแนกตามรายได้ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.51 3.97 4.05 4.02 3.96 3.98 4.19 4.17 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.51 - -0.54 -0.46 -0.49 -0.55 .-0.53 -0.32     -0.34 
2,000-5,000 บาท 3.97 - -  0.08 -0.05*   -0.01**  0.01  0.22 0.20 
5,000-10,000 บาท 4.05 - - -  -0.03* -0.09   -0.07  0.14 0.12 
10,000-15,000 บาท 4.02 - - - -  -0.06    -0.04*.  0.17       0.15 
15,000-20,000 บาท 3.96 - - - - -    0.02*  0.23       0.21 
20,000-25,000 บาท 3.98 - - - - - -  0.21       0.19 
25,000-30,000 บาท 4.19 - - - - - - -      -0.02* 
มากกว่า30,000 บาท 4.17 - - - - - - - - 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 40  พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 
- 5,000 บาท  มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ 
มากกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ มากกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ มากกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,000 - 30,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความมีมารยาท ความสุภาพ มากกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผลตา่งค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 

 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
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ตาราง  41  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
   จ าแนกตามรายได้ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.44 3.85 3.97 4.00 3.86 4.01 4.29 4.07 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.44 - -0.59 -0.47 -0.44 -0.58 .-0.43 -0.15 -0.37 
2,000-5,000 บาท 3.85 - - 0.12 0.15 0.01** 0.16 0.44 0.22 
5,000-10,000 บาท 3.97 - - - 0.03* -0.11 0.04* 0.32 0.10 
10,000-15,000 บาท 4.00 - - - - -0.14 0.01**. 0.29 0.07 
15,000-20,000 บาท 3.86 - - - - - 0.15 0.43 0.21 
20,000-25,000 บาท 4.01 - - - - - - 0.28 0.06 
25,000-30,000 บาท 4.29 - - - - - - - -0.22 
มากกว่า30,000 บาท 4.07 - - - - - - - - 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 41 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 
5,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ น้อยกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ น้อยกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ น้อยกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
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ตาราง   42   การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
   จ าแนกตามรายได้ ด้านความเชื่อถือของพนักงาน ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.48 3.80 4.05 4.02 3.90 3.95 4.22 4.07 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.48 - -0.68 -0.43 -0.46 -0.58 .-0.53 -0.26 -0.41 
2,000-5,000 บาท 3.80 - - 0.25 0.22 0.10 0.16 0.42 0.27 
5,000-10,000 บาท 4.05 - - - -0.03* -0.15 -0.10 0.17 0.02* 
10,000-15,000 บาท 4.02 - - - - -0.12 -0.07. 0.20 0.05* 
15,000-20,000 บาท 3.90 - - - - - 0.05* 0.32 0.17 
20,000-25,000 บาท 3.95 - - - - - - 0.27 0.12 
25,000-30,000 บาท 4.22 - - - - - - - -0.15 
มากกว่า30,000 บาท 4.07 - - - - - - - - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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 จากตาราง 42  พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
5,000 – 10,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือของ
พนักงาน มากกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 –  
15,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือของพนักงาน น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 

 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
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ตาราง  43  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 
   จ าแนกตามรายได้ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.63 3.95 4.07 4.04 3.91 3.90 4.28 4.17 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.63 - -0.68 -0.56 -0.59 -0.72 .-0.73 -0.35     -0.46 
2,000-5,000 บาท 3.95 - -  0.12  0.09  -0.04*  -0.05*  0.33 0.22 
5,000-10,000 บาท 4.07 - - -   -0.03* -0.16  -0.17  0.21  0.10 
10,000-15,000 บาท 4.04 - - - -  -0.13 -0.14  0.24       0.13 
15,000-20,000 บาท 3.91 - - - - -   -0.01**  0.37       0.26 
20,000-25,000 บาท 3.90 - - - - - -  0.38       0.27 
25,000-30,000 บาท 4.28 - - - - - - -      -0.11 
มากกว่า30,000 บาท 4.17 - - - - - - - - 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 43 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 
5,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ มากกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
15,000 – 20,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ มากกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000–
15,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความพร้อมในการตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ มากกว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000–
25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
 

100 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



101 
 
ตาราง 44 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
   จ าแนกตามรายได้ ด้านความปลอดภัย ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.55 4.01 4.16 4.02 3.99 4.09 4.29 4.26 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.55 - -0.54 -0.39 -0.53 -0.56 .-0.46 -0.26 -0.29 
2,000-5,000 บาท 4.01 - - 0.15 0.01** -0.02* 0.08 0.28 0.25 
5,000-10,000 บาท 4.16 - - - -0.14 -0.17 -0.07 0.13 0.10 
10,000-15,000 บาท 4.02 - - - - -0.03* 0.07. 0.27 0.24 
15,000-20,000 บาท 3.99 - - - - - 0.10 0.30 0.27 
20,000-25,000 บาท 4.09 - - - - - - 0.20 0.17 
25,000-30,000 บาท 4.22 - - - - - - - 0.04* 
มากกว่า30,000 บาท 4.07 - - - - - - - - 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 44 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 
5,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,000 - 30,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความปลอดภัย น้อยกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 

 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
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ตาราง 45  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
   จ าแนกตามรายได้ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.58 3.98 4.07 4.08 4.00 3.99 4.25 4.15 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.58 - -0.60 -0.51 -0.50 -0.58 .-0.59 -0.33 -0.43 
2,000-5,000 บาท 3.98 - - 0.09 0.10 0.02* 0.01** 0.27 0.17 
5,000-10,000 บาท 4.07 - - - 0.01** -0.07 -0.08 0.18 0.08 
10,000-15,000 บาท 4.08 - - - - -0.08 -0.09. 0.17 0.07 
15,000-20,000 บาท 4.00 - - - - - -0.01** 0.25 0.15 
20,000-25,000 บาท 3.99 - - - - - - 0.26 0.16 
25,000-30,000 บาท 4.25 - - - - - - - -0.10 
มากกว่า30,000 บาท 4.15 - - - - - - - - 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 45 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
2,000 - 5,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ น้อยกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 
20,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 
 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ น้อยกว่า 
ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 - 10,000  บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
น้อยกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
มากกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 

 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
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ตาราง  46 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  
  จ าแนกตามรายได้ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า  ใช้วิธีการของ Scheffe 
 

รายได้ X  
ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

 
 

4.56 3.94 4.05 3.95 4.02 3.99 4.14 4.26 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.56 - -0.62 -0.51 -0.61 -0.54 .-0.57 -0.42 -0.30 
2,000-5,000 บาท 3.94 - - 0.11 0.01** 0.08 0.05* 0.20 0.32 
5,000-10,000 บาท 4.05 - - - -0.10 -0.03* -0.06 0.09 0.21 
10,000-15,000 บาท 3.95 - - - - 0.07 0.04*. 0.19 0.31 
15,000-20,000 บาท 4.02 - - - - - -0.03* 0.12 0.24 
20,000-25,000 บาท 3.99 - - - - - - 0.15 0.27 
25,000-30,000 บาท 4.14 - - - - - - - 0.12 
มากกว่า30,000 บาท 4.26 - - - - - - - - 
** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 46 พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 
- 5,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า   
น้อยกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.01 
  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า  มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 – 15,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า น้อยกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 

  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 20,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจในตัวลูกค้า มากกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

  ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05 
 6.1.2  การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2.2 : ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี  ที่มีอายุ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
 
ตาราง  47 การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยรวมของผู้ใช้บริการ

สนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจการใช้บริการ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS Df MS F Sig. 

ความพึงพอใจการใช้บริการ 
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 5.060 3 1.687 7.079** .000 
ภายในกลุ่ม 68.621 288 0.230     

รวม 73.681 291       
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 47 พบว่า ผู้ใช้บรกิารสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
จึงมีการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีของ Scheffe ดังตาราง 48 
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ตาราง  48 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการ
โดยรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามอายุ 

 

อายุ X  
น้อยกว่า 25 ปี 26-40 ปี 41-55 ปี 56 ปีขึ้นไป 

4.32 4.04 4.24 4.36 
น้อยกว่า 25 ปี 4.32 - -0.28 -0.08 0.04* 
26-40 ปี 4.04 - -  0.20 0.32 
41-55 ปี 4.24 - - - 0.12 
56 ปีขึ้นไป 4.36 - - - - 

  * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.05 
 
 จากตาราง 48 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีท่ีมีอายุ 56 ปีขึ้นไป  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการ มากกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานีที่มีอายุน้อยกว่า 25 ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.04 
 ดังนั้น จากวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง 47-48 สามารถยอมรับสมมติฐานข้อที่ 2.2   
ได้ว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี  ที่มีอายุ แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
 
 6.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2.3 : ผูใ้ช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานี ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน 
 
ตาราง  49  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมของ

ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามรายได้ 
 

ความพึงพอใจการใช้บริการ 
แหล่งของ 

ความแปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจการใช้บริการ
โดยรวม 

ระหว่างกลุ่ม 6.449 7 0.921 3.891** .000 
ภายในกลุ่ม 67.232 284 0.273     

รวม 73.681 291       
  ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.01 
 
 จากตาราง  49 พบว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวม มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงมีการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีของ Scheffe 
ดังตาราง 50 
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ตาราง  50  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการใช้บริการโดยภาพรวมของผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี 

จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้ X  

ต่ ากว่า 
2,000 
บาท 

2,000- 
5,000 
บาท 

5,000- 
10,000 
บาท 

10,000- 
15,000 
บาท 

15,000- 
20,000 
บาท 

20,000- 
25,000 
บาท 

25,000- 
30,000 
บาท 

มากกว่า 
30,000 
บาท 

4.54 4.09 4.11 4.01 4.16 4.06 4.32 4.35 
ต่ ากว่า2,000 บาท 4.54 - -0.45 -0.43 -0.53 -0.38 -0.48 -0.22 -0.19 
2,000-5,000 บาท 4.09 - -   0.02* -0.08  0.07  -0.03*  0.23  0.26 
5,000-10,000 บาท 4.11 - - - -0.10   0.05*  -0.05*  0.21  0.24 
10,000-15,000 บาท 4.01 - - - -  0.15   0.05*  0.31  0.34 
15,000-20,000 บาท 4.16 - - - - - -0.10  0.16  0.19 
20,000-25,000 บาท 4.06 - - - - - -  0.26  0.29 
25,000-30,000 บาท 4.32 - - - - - - -   0.03* 
มากกว่า30,000 บาท 4.35 - - - - - - - - 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากตาราง 50 พบว่า  ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 
- 5,000 บาท มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยภาพรวม น้อยกว่า ผู้ใช้บริการ
สนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 – 10,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.02 
 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 2,000 - 5,000 บาท 
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยภาพรวม มากกว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติ
อุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 

 ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,000 - 30,000 บาท  
มีค่าเฉลี่ยของความคิดเห็นเกี่ยวกับเก่ียวกับความพึงพอใจ โดยภาพรวม น้อยกว่า ผู้ใช้บริการสนามบิน
นานาชาติอุดรธานีที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 30,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
โดยผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.03 
 ดังนั้น จากการวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง 49 – 50  สามารถยอมรับสมมติฐานข้อที่  2.3  
ได้ว่า ผู้ใช้บริการสนามบินนานาชาติอุดรธานี ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจ
แตกต่างกัน 
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