
    ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพการบริการของสนามบิน ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ Expectation and Perception on the Quality of Service of the Airports in Northeastern Region of Thailand  รองศาสตราจารย์ ดร.สดุา สวุรรณาภิรมย์  บทคัดย่อ 1งานวิจยันี �มีวตัถปุระสงค์เพื�อ 1) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที�มีผลต่อความคาดหวัง ในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 2) ศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลที�มีผลต่อการรับรู้ในคณุภาพก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ส น า ม บิ น ใ น ภ า คตะวนัออกเฉียงเหนือ 3) ศึกษาปัจจยัสว่นบคุคลที�มีผลตอ่แนวโน้มการใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือซํ �า และ 4) ศึกษาคว ามแตก ต่า งขอ งความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าที ที�เป็นอิสระต่อกนั การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าที ที�ไม่เป็นอิสระต่อกัน และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว เมื�อพบความแตกต่างจะใช้การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยการด้วยวิธีของเซฟเฟ่ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 1) ด้านความคาดหวังในคุณภาพ                                                           มหาวิทยาลยันครพนม 

การใ ห้ บ ริกา รของผู้ ใ ช้บ ริ การสน ามบิน ในภา คตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า ระดับการศึกษา  อาชีพ แ ล ะ ร า ย ไ ด้ ข อ ง ผู้ ใช้บริการที�แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวงัในคณุภาพการให้บริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเ ฉียง เหนือ ที�แตกต่าง  2) ด้านการรับรู้ในคณุภาพการให้บริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่าสถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา และรายได้ของผู้ ใช้บริการที�แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือที�แตกต่าง 3) ด้านการใช้บริการซํ �าของผู้ ใช้สนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่สภาพการสมรส อาชีพ และรายได้ของผู้ ใช้บริการที�แตกต่างกันมีผลต่อการใช้บริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือซํ �าที�แตกตา่ง และ 4) ความคาดหวงัในคณุภาพการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที�แตกตา่งกนัมีผลตอ่การรับรู้ในคณุภาพคณุภาพการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือที�แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 115  คาํสาํคญั: ความคาดหวงั / การรับรู้คณุภาพการให้บริการสนามบินภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  Abstract The objectives of this study were to: 1) study the influence of demographic background on the expectation on the quality of service of the airports in Northeastern region of Thai land; 2)  examine the in f luence of  demographic background on the perception on the quality of service on the airports in this region; 3) study the influence of the demographic background on the  possibility to repeat the use of the airports in this region; and 4) investigate differences in the users’ expectation and perception of the quality of service of these airports. Hypotheses were tested by using independent t-test, paired t-test and one-way analysis of variance (One-way ANOVA) as well as the multiple comparison of Scheffe. The research findings showed that: 1) in terms of the expectation on the quality of service of the airports, users with different education level, occupation, and income tended to have different expectation;  2) as for the perception on the service quality of the airports,  it was found marital status, education level, and income of the users had an influence on their perception; 3) users with different marital status, occupation, and income were likely to have different behavior in terms of repeating the use of the airport; 

and 4) different expectation on the quality of the service of the airports had an effect on the perception on this, with a .05 level of statistical significance.   Keywords: Expectation / Perception on the Quality of Service of the Airports in Northeast Region  ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา ธุรกิจการบินในประเทศไทยเริ�มกลบัมาเติบโตอีกครั �ง สงัเกตได้จากผู้ให้บริการทางอากาศหนรายใหม่มากมายที�ต่างทยอยเข้ามาสูธุ่รกิจการบินของไทยและมีส ่ว น ช ่ว ย ก ร ะ ตุ้ น ใ ห้ ธ ุ ร กิจ ก า ร บิน ข อ ง ไ ท ย มีขนาดใหญ่โตมากขึ �น ซึ�งไม่นับเพียงสายการบินและสนามบิน แตย่งัรวมไปถึงผู้ ใช้บริการในสนามบินต่าง ๆ ซึ�งการคมนาคมขนส่งทางอากาศจัดเป็นการบริการขั �นพื �นฐานที�มีความสาํคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ ซึ�งเป็นการบริการที�มีความสะดวกรวดเร็วและป ล อ ด ภัย ก ว่า ก า ร ขนส่งรูปแบบอื�น ๆ อันส่งผลให้การคมนาคมขนสง่ภายในประเทศมีการขยายตวัอย่างรวดเร็วในหลาย ๆ  ด้านเช่น การติดต่อสื�อสาร การทําธุรกิจหรือการท่องเที�ยว ทําให้การขนส่งต้องมีการพัฒนาอยา่งต่อเนื�องเพื�อความเจริญเติบโตทางด้านเศรษฐกิจและตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคมีความพึงพอใจ (อินทิรา จนัทรัฐ, 2552, หน้า 1) ดงันั �นเมื�อกิจการการขนสง่ทางอากาศได้เจริญเติบโตมีความก้าวหน้าขยายเส้นทางออกไป และมีประสทิธิภาพและความปลอดภยัยิ�งขึ �น ในปี พ.ศ. 2558 ตามกฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมท่าอากาศยาน กระทรวงคมนาคม ได้จัดตั �งเป็น กรมท่าอากาศยาน โดยอํานาจหน้าที�ในการพัฒนา



116 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา  โครงข่ายการบินและส่งเสริมกิจการท่าอากาศยานรวมถึงการบริหารท่าอากาศยานทั �ง 28 แห่ง ตามภูมิภาคต่าง ๆ ของประเทศ ความสําคญัของปัญหา ในขณะที�การโอนสนามบินให้อยูใ่นสงักดักรมท่าอากาศยานเป็นผู้ ดูแลซึ�งเป็นอุปสรรคทําให้การทํางานไม่คล่องตัว โดยเฉพาะด้านการบริหารจัดการ จากสถิติข้อมูลของการขนส่งทางอากาศภายในประเทศประจําปี 2558 จะพบว่าแม้จะมีหลายสนามบินแต่มีเครื�องบิน บินลงแต่อัตราการขึ �นลงของเค รื� องบินมีน้อยเที�ยวแทบไม่คุ้ มค่า (กรมท่าอากาศยาน, 2559) จากที�กล่าวมาดัง กล่าว ข้า ง ต้ น  ทําให้ผู้ วิจัยมีความสนใจที�จะวิจัยความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพการบริการของสนามบินเพื�อให้สนามบินสามารถพฒันาปรับปรุงการบ ริการใ ห้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้และทําให้เกิดการใช้บริการซํ �าในอนาคต  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทยมีสนามบินทั �งสิ �น 9 สนามบินประกอบด้วย ทา่อากาศยานเลย ท่าอากาศยานอุดรธานี ท่าอากาศยานสกลนคร ท่าอากาศยานนครพนม ท่าอากาศยานขอนแก่น ท่าอากาศยานร้อยเอ็ด ท่าอากาศยานอุบลราชธานี ทา่อากาศยานบรีุรัมย์ และท่าอากาศยานนครราชสีมา (สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2557) ซึ�งถ้าเปรียบเทียบอตัราการใช้บริการของสนามบินในภมูิภาคนี �กับระบบขนสง่ด้านอื�น เช่น รถไฟ รถประจําทางหรือรถยนต์ส่วนบุคคลนั �นพบว่าอัตราการใช้บริการสนามบินมีอตัราลดลง ดงันั �นทางผู้ดแูลคือ การท่าอากาศยานต้องพัฒนาปรับปรุงบริการเพื�อให้เกิดการใช้บริการที�มากขึ �น โดยการจะเพิ�มอัตราการใช้บริการนั �นต้องคํานึงถึงความต้องการของผู้บริโภคหรือผู้ ใช้บริการ และคุณภาพการบริการ ทั �ง นี �ความต้องการของผู้ บ ริ โภคสามารถแบ่งสามารถแบ่งออกไ ด้ตาม

พฤติกรรมของผู้ บริโภค คอตเลอร์และอาร์มสตรอง กล่าวถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคผ่านทฤษฎีกลอ่งดํา ว่าพฤติกรรมผู้ บ ริโภคแบง่ออกเป็นลกัษณะชองผู้ซื �อ ซึ�งลกัษณะของผู้บริโภคต่าง ๆ จะมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซื �อสินค้าหรือบริการ (Kotler & Armstrong, 1996) ลกัษณะของผู้บริโภคหรือลกัษณะสว่นบคุคล หมายถึง ปัจจยัที�แสดงออกถึงตวัตนของบคุคลนั �น ๆ ซึ�งสะท้อนผ่านพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล สามารถแบ่งออกได้ดงันี � คือ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายได้ (Hrebiniak & Alutto, 1972) โดยลกัษณะตา่ง ๆ ของผู้ บ ริโภคเหล่า นี �มีอิทธิพลต่อการรับรู้และการคาดหวังของผู้บริโภคลกัษณะต่าง ๆ รวมถึงการรับรู้ของผู้บริโภคเกิดจากการแปลความหมายตอ่สิ�งเร้าหรือบริการจากผู้ให้บริการ ซึ�งการรับรู้นั �นจะสง่ผลต่อความต้องการ ความประทับใจ  ความชื�นชอบ โดยการรับรู้ของผู้บริโภคนั �นขึ �นตรงกบัลกัษณะสว่นบคุคล เช่น เพศ อาย ุอาชีพ รายได้ ระดบัการศึกษา และประสบการณ์ในอดีต (กมลวฒัน์ ยะสารวรรณ, 2547) โดยความต้องการ ความชื�นชอบของผู้ บริโภคแต่ละลักษณะจะได้รับอิท ธิพ ล จ า ก ค ว า ม ค า ด ห ว ัง ข อ ง แ ต ่ล ะ บ ุค ค ล ความคาดหวงัของบคุคลเกิดจากประสบการณ์ในอดีตของผู้บริโภคหรือผู้ ใช้บริการ โดยความคาดหวังตามแนวคิดของ Vroom (1964) ซึ�งได้กลา่วว่าความคาดหวงัเ ป็ น แ ร ง จูง ใ จ ผ ลัก ด ัน ใ ห้ เ กิด ก า ร ใ ช้ บริการ และSchermerhorn, Hunt และ Osborn (2003)  กลา่วเสริมว่าเมื�อผู้บริโภคได้รับการบริการที�ตรงตามที�คาดหวงัจะทําใ ห้ ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร เ กิด ค ว า ม ประทับใจและใช้บริการอย่างต่อเนื�อง ในอุตสาหกรรมการบิน หรือ ธุรกิจท่าอากาศยานสามารถส ร้างการใ ช้บริการซํ �าได้โดยการเข้าใจพฤติกรรมเชิงลกึของผู้ใช้บริการเป้าหมายตามลักษณะต่าง ๆ ของผู้ ใช้บริการ โดยการเข้าใจ



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 117  พฤติกรรมผู้ใช้บริการยงัสามารถเข้าใจถึงความต้องการ กระบวนการการรับรู้ และความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการได้ ซึ�งข้อมลูเหลา่นี �สามารถนําไปประยกุต์ใช้ในการพฒันาป รั บ ป รุ ง คุณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ส น า ม บิ น ใ น ภา คตะวนัออกเฉียงเหนือให้สามารถตอบสนองความต้องการาของผู้ ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง แม่นยํา และลดก า ร พัฒ น า ป รับ ป รุ ง ก า ร บ ริ ก า ร ใ น ด้านที�ไม่ตรงความต้องการของผู้ ใช้บริการเพื�อลดต้นทุนในการบริหารสนามบินได้ ผู้วิจยัจึงกําหนดวตัถปุระสงค์ของการวิจยัครั �งนี �เ พื�อหาคว ามต้องกา ร  ความคาดหวงั การรับรู้ของผู้ ใช้บริการลกัษณะต่าง ๆ และนําไปประยุกต์พัฒนาปรับปรุงการบริการในสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเพื�อให้เกิดการใช้บริการสนามบินซํ �า  วัตถุประสงค์การวิจัย 1. เ พื �อ ศ ึก ษ า ปั จ จ ัย ส่วนบุคคลที�มีผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 2. เพื�อศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลที�มีผลตอ่การรับรู้ในคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือเพื�อศึกษาปัจจยัส่วนบคุคลที�มีผ ล ต่ อ แ น ว โ น้ ม ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ส น า ม บิ น ใ นตะวนัออกเฉียงเหนือซํ �า 3. เพื�อศึกษาความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ     

ระเบียบวิธีการวิจัย  งานวิจยันี �เป็นงานวิจยัเชิงสาํรวจ มรูีปแบบการวจิยัโดยใช้แบบสอบถาม แบบปลายปิด ที�ประกอบด้วย ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล ข้อมูลระดับความคาดหวัง ข้อมูลระดบัการรับรู้ ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และข้อมูลแนวโน้มการใช้บริการซํ �าของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียง เหนือ ข้อมลูปฐมภูมิ ที�ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมลูความคิดเห็นได้แก่กลุม่ตวัอย่างที�ได้จากกลุม่ประชากร คือ ผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ประชากรของการวิจัย คือ ผู้ ใ ช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือจํานวนไม่จํากดั หรือไม่สามารถนับได้ กลุ่มตวัอย่าง การสุม่ตวัอยา่งจะใช้วิธีการสุม่แบบสะดวก โดยจํานวนกลุ่มตัวอย่างที�ทําการสุ่มจะคํานวณด้วยสูตร Taro Yamane’s หรือเปิดตาราง Taro Yamane’s ที�ค่าความคาดเคลื�อนร้อยละ + 5 จํานวนกลุ่มตวัอย่างจากการคํานวณจะเท่ากบั 400 คน ดงันั �นการศึกษานี �จะทําการเก็บข้อมลูจา ก กลุ่ม ตัว อ ย่ า ง ผู้ ใ ช้ บ ริก า ร สน า มบิ น ใน ภา คตะวันออกเฉียงเหนือทั �งหมด 8 แห่ง ประกอบด้วยสนามบินร้อยเอ็ด ส น า ม บิน น ค ร พ น ม  สนามบินนานาชาติอุบลราชธานี สนามบินเลย สนามบินขอนแก่น สนามบินนานาชาติอุดรธานี สนามบินสกลนคร และสนามบินบรีุรัมย์ โดยสุม่แบบสะดวก และสุม่ตวัอย่างจํานวนผู้ ใช้บริการสนามบินเท่า ๆ กัน จํานวน 50 คน ต่อ 1 สนามบิน รวมทั �งหมด 400 คน และเพิ�มอีก 25 คน ต่อ 1 สนามบิน เพื�อให้ข้อมลูมีความถกูต้องมากยิ�งขึ �น จึงทําให้จํานวนผู้ใช้บริการสนามบินเป็นจํานวน 75 คน ต่อ 1 สนามบิน แต่จากการเก็บ ข้อมูลจ ริ งพบว่าสามารถเก็บข้อมลูได้รวมทั �งสิ �น 512 คน การทดสอบค ว า ม เ ที �ย ง ต ร ง ข อ ง เ นื �อ ห า แ ล ะ ก า ร ท ด ส อ บ



118 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา  ความน่า เ ชื�อถือ ของแบบสอบถาม การทดสอบความเที�ยงตรงของเนื �อหา งานวิจยันี �จะนําแบบสอบถามที�สร้างเสร็จแล้วมอบให้กบัผู้ทรงคณุวฒุิจํานวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถกูต้องของเนื �อหาและทําการแก้ไขตามข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นที�เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย การท ดสอบ ความ น่า เ ชื� อถือ  เมื�อผู้ วิจ ัย ไ ด้แก้ไขแบบสอบถามตามที�ผู้ ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร้อยแล้ว จ ะ ต้ อ ง นํา แ บ บ ส อ บ ถ า ม ม า ทํา ก า ร ท ด ส อ บความน่าเชื�อถือ โดยทําการแจกกับกลุม่ตวัอย่างที�มีสภาพความเ ป็นกลุ่มตวัอย่าง ซึ�งได้แก่ ผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จํานวน 30 คน เพื�อตรวจสอบความนา่เชื�อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาค่า ครอนบาร์ค แอลฟ่า ได้เท่ากบั 0.872 ประกอบด้วย ค่าความเชื�อมั�นของความคาดหวงั เท่ากบั 0.820 และคา่ความเชื�อมั�นของการับรู้ เทา่กบั 0.889 ง า น วิจ ัย นี �ใ ช้ ส ถิติพรรณนา สําหรับอธิบายลกัษณะทั�วไปของกลุม่ตวัอย่างและพรรณนาปัจจยัที�มีผลต่อพฤติกรรมการใ ช้บ ริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คณุภาพการให้บริการ ความคาดหวงั การรับรู้ และแนวโน้มการใช้บริการซํ �าของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือที�มีตอ่การตดัสนิใจในการ ใ ช้บ ริก ารข อง ผู้ ใ ช้ บ ริก าร สนา มบิ นใน ภา คตะวนัออกเฉียงเหนือ สถิติที�ใช้คือ คา่ความถี� ค่าร้อยละ คา่เฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนมุาน ใช้สําหรับทดสอบสมมติฐาน เพื�อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ การรับรู้ และความคาดหวงัในคุณภาพการบริการที�มีต่อการตัดสินใจในการใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือซํ �าของผู้ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือสถิติที�ใช้จะเป็นการเปรียบเทียบความแตกตา่งคา่ที ที�เป็นอิสระตอ่กนั และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว เมื�อพบความแตกต่างจะใช้การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยการด้วยวิธีของเซฟเฟ่ และการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าที ที�ไม่เป็นอิสระตอ่กนั   ผลการวิจัย และอภปิรายผล ผลการวิจัย  และอภิปรายผล จะอธิบายตามคณุลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่ง วตัถปุระสงค์ สมมติฐานและการ นํา เสน อแนวคิดและทฤษฎีที�การสนบัสนุนการวิจยั โดยมีรายละเอียดดงันี � ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวนทั �งสิ �น 277 คน คิดเป็นร้อยละ 54.1 และเพศชายจํานวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 45.9 มีอายรุะหว่าง 26 – 35 ปี จํานวนทั �งสิ �น  178 คน คิด เ ป็น ร้อยละ 34.8 รองลงมาคือ อายตุํ�ากว่า 25 ปี จํานวน 159 คน อาย ุ45 ปีขึ �นไปจํานวน 88 คน และอันดับสุด ท้ายอายุระหว่าง 36 – 45 ปี จํานวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 31.1, 17.2 และ 17.0 ตามลําดบั มีสถานภาพการสมรส โสดจํานวน 310 คน คิดเ ป็น ร้อยละ 60.5 รองลงมาคือสมรส/อยูด้่วยกนัจํานวน 157 คน และอนัดบัสดุท้ายคือหม้าย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 และ 8.8 ตามลาํดบั มีการศกึษาระดบัปริญญาตรีจํานวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 59.2 รองลงมาคือ สงูกว่าปริญญาตรีจํานวน 73 คน อนปุริญญา/ปวส. จํานวน 69 คน และอนัดบัสดุท้ายคือมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา่จํานวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3, 13.5 และ 13.1 ตามลําดบั มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจจํานวน 138 คน คิด เ ป็น ร้อยละ 27.0 รองลงมาคือนกัเรียน/นกัศึกษาจํานวน 130 คน พนกังานบริษัทเอกชนจํานวน 106 คน ประกอบธุรกิจสว่นตวัจํานวน 103 คน อื�น ๆ จํานวน 21 คน และอันดับสุด ท้ายคือพ่อบ้าน/



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 119  แม่บ้านจํานวน 14 คน  คิดเป็นร้อยละ 25.4, 20.7, 20.1, 4.1 และ 2.7 ตามลาํดับ และมีรายได้ 10,000 – 20,000 บาท จํานวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2 รองลงมาคือ รายได้ตํ�ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาทจํานวน 131 คน รายได้ 20,000 – 30,000 บาท จํานวน 104 คน รายได้ 30,000 – 40,000 บาท จํานวน 60 คน และอนัดบัสดุท้ายคือรายได้มากกว่า 40,001 บาทขึ �นไปจํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 25.6, 20.3, 11.7 และ 10.2 ตามลําดบั ส่วนค่าเฉลี�ยของความคาดหวงัรวม เท่ากับ 4.17 แ ละ ส่วน เ บี�ย ง เบ น มาตรฐาน เท่ากับ 0.723  และคา่เฉลี�ยของการรับรู้รวม เท่ากบั 3.75 และสว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน เทา่กบั 0.672  วัตถุประสงค์ที4 1 : เพื4อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที4มีผลต่อความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  สมมติฐาน: ปัจจยัด้านเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ที�แตกตา่งกนัมีผลตอ่ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือที�แตกตา่งกนั   ผลการวิเคราะห์ระดบัปัจจยัทางด้านบุคคล คือ เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ที�มีต่อความคาดหวงัในคณุภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ได้แก่ ความ คาดหวัง ด้ าน ความมั�นใจ คือ ระดับความคาดหวังสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสร้างความมั�นใจในความปลอดภัยเมื�อใช้บริการ ณ สนามบิน ระดับความคาดหวังสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีสภาพพื �นที�ที�ได้มาตรฐานสากล ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีระบบการจัดการการสื�อสารที�สร้างความเข้าใจอนัดี

ระหว่างผู้ ใช้บริการกับพนักงานผู้ ให้บริการ ระดับความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีพนกังานผู้ให้บริการที�มีประสบการณ์ และมีความสามารถในการให้บริการและระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือการให้บริการแก่ผู้ รับบริการจากพนกังานผู้ ให้บริการได้อย่างเหมาะสม ความคาดหวงัด้านการตอบสนองที�รวดเร็ว คือ ระดับความคาดหวังสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้ความสําคัญเ รื� องความสะดวกรวดเร็วในการบริการของพนกังานผู้ให้บริการในการออกตัxว ณ สนามบิน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะว ันออกเฉียงเหนือตอบสนองความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอินหน้าเคาน์เตอร์ของพนกังานผู้ ให้บริการ ณ สนามบิน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอบสนองต่อความรวดเร็วกับการเลือกที�นั�งที�ต้องการ ณ สนามบินระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ให้ความระมดัระวังและรวดเร็วในการขนย้ายกระเป๋าสมัภาระ ณ สนามบิน  และระดับความคาดหวังสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้ความสําคัญกบัระยะเวลาในการเดินทางจากภายในท่าอากาศยานถึงตวัเครื�องบินโดยสาร ความคาดหวงัด้านความเชื�อถือได้ คือ ระดบัความคาดหวงัสนามบินภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นสนามบินที�มีความปลอดภยัและรักษาความเชื�อมั�นในการบริการได้อย่างมีมาตรฐานสากล ระดบัความคาดหวงัสนามบินภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความเชี�ยวชาญด้านการให้บริการธุรกิจการบิน ระดบัความคาดหวงัสนามบินภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการให้บริการที�เป็นสากลจากพนกังานผู้ ให้บริการที�มีความน่าเชื�อถือ ระดบัความคาดหวงัสนามบินภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีก า ร จัด แ ผ น ผัง พื �นที�ให้บริการได้มาตรฐานสากล และระดบัความคาดหวงัสนามบินภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ



120 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา  มีการให้บริการอย่างเป็นระบบและสามารถตรวจสอบได้ ความคาดหวัง ด้านการเข้าถึงจิตใจลกูค้า คือ ระดบัความคาดหวังสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือเป็นสนามบินที�พนกังานผู้ให้บริการมีความเป็นมิตรและให้ความเป็นกนัเองในการให้บริการ ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นสนามบินที�มีพนักงานผู้ ใ ห้บ ริการที� เ ข้าใจความต้องการของผู้ รับบริการ ระดับความคาดหวังสนามบินในภาคต ะ ว ัน อ อ ก เ ฉีย ง เ ห นือ ให้ความรู้สึกถึงบรรยากาศค ว า ม เ ป็ น ม ิต ร ไ ด้ เ ป็ น อ ย ่า ง ด ีจ า ก การบริการ ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือสร้างความประทบัใจด้วยการสื�อสารภาษาท้องถิ�นเพื�อสร้างความรู้สึกที�ดีในการบริการและระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีการจดัพื �นที�ในการแสดงความเป็นเอกลกัษณ์และวฒันธรรมของพ้นที�ได้อยา่งเหมาะสม และความคาดหวงัด้านลกัษณะทางกายภาพ คือ ระดับความคาดหวังสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีที�นั�งขนาดพอเหมาะและเพียงพอในการรอพกัก่อนขึ �นเครื�อง ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีจํานวนห้องนํ �าเพียงพอและมีความสะอาดที�ได้มาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการกําหนดความเหมาะสมของอณุหภมูิตามฤดกูาลได้อยา่งเหมาะสมภายในสนามบิน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวันออกเ ฉียง เหนือมีความทันสมัยของระบบคอมพิว เตอร์ ที� ใ ช้ ในการออกตัxวโดยสาร และระดบัคาดหวังสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือให้ความสําคัญต่อการใช้บริการต่าง ๆ เช่น ร้านอาหาร ร้ า น ขา ย ข อง ที� ร ะลึก  รถแท็กซี� การบริการนําเที�ยว เป็นต้น ผลการวิจัยพบว่าอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างมีนยัสาํคญั ด้านระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน

สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ ใจเพชร อรกาล (2548) และ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ที�กลา่วว่าลกัษณะส่วนบุคคล เป็นปัจจัยที�แสดงออกถึงตวัตนของบุคคลนั �น ๆ ซึ� งสะ ท้อนผ่านพฤติกรรมต่า ง  ๆ ของบคุคล ซึ�งสามารถแบง่ออกได้เป็นลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ เพศ อายุ ส ถา นภา พส มร ส ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายได้ โดย Hrebiniak และ Alutto (1972) พระราชบญัญัติการศึกษาแห่งชาติ (2542) ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538) กรมตรวจบญัชีสหกรณ์ (2555) และสํานักงานเศรษฐกิจการคลัง (2546) ร่วมกันสรุปว่าระดบัการศึกษาเป็น โครงสร้างการศึกษาซึ�งแบ่งออกเป็นระดบัต้น ระดบักลาง และระดบัสงู นอกจากนั �นยงัมีทั �งการศกึษาในระบบ และนอกระบบ การรับรู้และความคาดหวงัของบคุคลที�มีระดบัการศกึษาตา่ง ๆ  นั �นมีความแตกต่างกนัจากการสะสมความรู้ในด้านต่าง ๆ ระหว่างศึกษาหาความรู้ สว่นอาชีพ เป็นประเภทหรือลกัษณะของงานที�บุคคลกระทํา อาชีพต่าง ๆ ในสงัคมมีความแตกต่างจากลักษณะของงานที�ทํา สภาพแวดล้อมรอบข้าง ดงันั �นการรับรู้และความคาดหวังของบุคคลในอาชีพต่าง ๆ จึงมีความแตกต่างกันด้วย รวมถึงระดบัรายได้ ผลตอบแทนที�ได้จากการทํางานโดยแบ่งออกเป็นรายได้หลกัและรายได้เสริม เนื�องจากรายได้ที�แตกต่างกันของบุคคลจึงทําให้พฤติกรรมการรับรู้และความคาดหวังของบคุคลตา่ง ๆ มีความแตกตา่งกนัออกไปด้วยเช่นกนั  และสอดคล้องกับ Holland (2011) ที�กล่าวว่าทฤษฎีความคาดหวัง ประกอบด้วย ระดับความรุนแรงของความต้องการหรือความพึงพอใจหรือรางวลั เครื�องมือของผลลพัธ์หรือความสัมพันธ์ระหว่างผลลพัธ์แต่ละระดบัหรือประสิทธิภาพ สูค่วามพึงพอใจ และสดุท้ายคือความคาดหวัง ในตัวบุคคลหรือความพยายาม โดยแนวคิดความคาดหวังมีส่วนร่วมในการกําหนด



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 121  นโยบายขององค์กรเพื�อใ ห้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายได้ โดย เจตฑถ์ ดวงสงค์ถ์ (ม.ป.ป.) ได้นําทฤษฎีด้านความคาดหวงัดงักลา่วมาใช้ในอตุสาหกรรมการบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือนั �นมีความคล้ายกบัการนําทฤษฎีด้านความคาดหวังไปใช้กับธุรกิจหรืออตุสาหกรรมอื�น ๆ โดยต้องใช้ทั �งด้านการจูงใจ ความรู้ ประสบการณ์ ความสามารถและบคุลิกภาพ เพื�อโน้มน้าวให้เกิดความพอใจตามความคาดหวงั นอกจากนั �นการใช้ทฤษฎีการคาดหวงัสมควรเชื�อมโยงกบัพฤติกรรมและลักษณะส่วนบุคคลต่าง  ๆ  ไ ด้แก่  เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ต่อเดือน เป็นต้น เพื�อเสริมแรงกระตุ้น ซึ�งแต่ละบุคคลมีความคาดหวงัที�แตกตา่งกนัออกไปตามลกัษณะสว่นบคุคล รวมถึงด้านการบริหารค่าตอบแทนต่อผู้ ใช้บริการสนามบินต้องพิจารณาถึงความเหมาะสม คือ ไม่สงูหรือไม่ตํ�าเกินไปและยงัต้องเป็นธรรมตอ่ผู้ใช้บริการ คือ ไมเ่อารัดเอาเปรียบผู้ใช้บริการ  วัตถุประสงค์ที4 2 : เพื4อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที4 มีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สมมติฐาน: ปัจจยัด้านเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดับ การศึกษา  อาชีพ และรายได้ ที�แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือที�แตกตา่งกนั   ผลการวิเคราะห์ระดบัปัจจยัทางด้านบุคคล คือ เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ที�มีต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ได้แก่ ความคาดหวงัด้านความมั�นใจ คือ ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือสร้างความมั�นใจ

ในความปลอดภัยเมื�อใช้บริการ ณ สนามบิน ระดับความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีสภาพพื �นที�ที�ได้มาตรฐานสากล ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีระบบการจัดการการสื�อสารที�สร้างความเข้าใจอนัดีระหว่างผู้ ใช้บริการกบัพนกังานผู้ ให้บริการ ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีพนกังานผู้ ให้บริการที�มีประสบการณ์ และมีความสามารถในการให้บริการและระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือการให้บริการแก่ผู้ รับบริการจากพนกังานผู้ ให้บริการได้อย่างเหมาะสม ความคาดหวังด้านการตอบสนองที�รวดเร็ว คือ ระดับความคาดหวังสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้ความสําคญัเรื�องความสะดวกรวดเ ร็ว ในการบ ริการของพนักงานผู้ ให้บริการในการออกตัxว ณ สนามบิน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอบสนองความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอินหน้าเคาน์เตอร์ของพนักงานผู้ให้บริการ ณ สนามบิน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอบสนองตอ่ความรวดเร็วกบัการเลอืกที�นั�งที�ต้องการ ณ สนามบิน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้ความระมดัระวังและรวดเร็วในการขนย้ายกระเป๋าสมัภาระ ณ สนามบิน และระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้ความสาํคญักบัระยะเวลาในการเดินทางจากภายในท่าอากาศยานถึงตวัเครื�องบินโดยสาร ความคาดหวงัด้านความเชื�อถือได้ คือ ระดบัความคาดหวงัสนามบินภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นสนามบินที�มีความปลอดภยัและ รักษาความเ ชื�อมั�นในการบริการได้อย่างมีมาตรฐานสากล ระ ดับคว ามค าดหวังสน ามบินภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีความเชี�ยวชาญด้านการให้บริการธุร กิจ ก า ร บิน  ร ะ ดับ ค ว า ม ค า ด ห วัง ส น า ม บิน



122 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีการให้บริการที�เป็นสากลจากพนักงานผู้ ให้บริการที�มีความน่าเชื�อถือ ระดับความคาดหวังสนามบินภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการจ ัดแผนผังพื �นที�ใ ห้บริการได้มาตรฐานสากล และระดบัความคาดหวงัสนามบินภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีการให้บริการอย่างเป็นระบบและสามารถตรวจสอบได้ ความคาดหวังด้านการเข้าถึงจิตใจลกูค้า  คือ ระดบัความคาดหวังสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือเป็นสนามบินที�พนกังานผู้ให้บริการมีความเป็นมิตรและให้ความเป็นกนัเองในการให้บริการ ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นสนามบินที�มีพนักงานผู้ ใ ห้บ ริการที� เ ข้าใจความต้องการของผู้ รับบริการ ระดับความคาดหวังสนามบินในภาคต ะ ว ัน อ อ ก เ ฉีย ง เ ห นือ ให้ความรู้สึกถึงบรรยากาศความเ ป็นมิตรไ ด้ เป็นอย่างดีจากการบริการ ระดบัความคาดหวังสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสร้างความประทับใจด้วยการสื�อสารภาษาท้องถิ�นเ พื�อ ส ร้ า ง ค ว า ม รู้ สึก ที�ดี ใ น ก า ร บริการและระดับความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีการจัดพื �นที�ในการแสดงความเป็นเอกลักษณ์และวฒันธรรมของพ้นที�ได้อย่างเหมาะสม และความคาดหวงัด้านลักษณะทางกายภาพ คือ ระดับความคาดหวังสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีที�นั�งขนาดพอเหมาะและเพียงพอในการรอพกัก่อนขึ �นเครื�อง ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีจํานวนห้องนํ �าเพียงพอและมีความสะอาดที�ได้มาตรฐาน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการกําหนดความเหมาะสมของอณุหภมูิตามฤดกูาลได้อยา่งเหมาะสมภายในสนามบิน ระดบัความคาดหวงัสนามบินในภาคตะวันออกเ ฉียง เหนือมีความทันสมัยของระบบคอมพิว เตอร์ ที� ใ ช้ ในการออกตัxวโดยสาร และระดบั

คาดคาดหวงัสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้ความสําคัญต่อการใช้บริการต่าง ๆ เช่น ร้านอาหาร ร้านขายของที�ระลึก รถแท็กซี� การบริการนําเที�ยว เป็นต้น ผลการวิจยัพบว่ามีอิทธิพลอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างมีนยัสาํคญัทกุด้าน ยกเว้นด้านเพศ อาย ุและอาชีพที�ไมม่ีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ ใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ�งในส่วนของงานวิจยัขดัแย้งกบัข้อมลูรายงานของ ราชบณัฑิตยสภา (2545) อาคม ไตรพยคัฆ์ (2547) และศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ที�ระบุว่า เพศ เป็นลกัษณะทางชีวภาพที�แบ่งมนุษย์ออกเป็น 2 ประเภท คือ เพศชายและเพศหญิง ดงันั �นเพศชายและเพศหญิงจะมีภาวะในการรับรู้และความคาดหวงัมากด้วยเช่นกนั ส่วนอายุ เป็นช่วงเวลาในการดํารงชีวิต เนื�องจากอายุเป็นปัจจัยในการระบุการรับรู้ ดงันั �นผู้ ที�มีอายมุากจะมีภาวะในการรับรู้และความคาดหวังมากด้วย และอาชีพ เป็นประเภทหรือลกัษณะของงานที�บุคคลกระทํา อาชีพต่าง ๆ ในสงัคมมีความแตกตา่งจากลกัษณะของงานที�ทํา สภาพแวดล้อมรอบข้างดงันั �นการรับรู้และความคาดหวงัของบคุคลในอาชีพต่าง ๆ จึงมีความแตกต่างกนัด้วย โดยที�การรับรู้ หมายถึง กระบวนการแปลความหมายสิ�งเร้าโดยใช้ประสาทสัมผัสและประสบการณ์ในอดีต (กมลวฒัน์ ยะสารวรรณ, 2547) นอกจากนี �ยงัมีความหมายอื�น ได้แก่ กระบว นการภายในตัวบุคคลที�นําสิ�งต่าง ๆ รอบตวั โดยใช้การฟัง การอ่าน การได้กลิ�น การได้ยิน การสมัผสัแล้วนํามาแปลผลโดยใช้ประสบการณ์ในอดีต (บณัฑิต เผา่วฒันา, 2548) นอกจากนี �ยงัมีผู้ให้ความหมายของการรับรู้ในอีกมุมมองหนึ�ง คือ การรับรู้ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้ผ่านการตีความหมายโดยใช้ประสาทสมัผสัและประสบการณ์ในการแปลความหมายของสิ�งตา่ง ๆ ดงันั �นการรับรู้สามารถสรุปความหมายได้ 



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 123  คือ การตอบรับต่อสิ�งกระตุ้ นต่าง ๆ ภายนอกและผ่านการแปลผลโดยใช้ประสบการณ์ในอดีตและประสารทสมัผสั คือ การได้ยิน การฟัง การอา่น การได้กลิ�น และการสมัผสั ดงันั �นการรับรู้สามารถกลา่วโดยสรุปได้ คือ กระบวนการที�เลือกนําสิ�งเร้าภายนอกผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ ของร่างกายเข้ามาแปลผลโดยอาศัยประสบการณ์ในอดีต ความรู้เดิม ทัศนคติ อารมณ์ ความเชื�อ ซึ � ง มีค ว า ม แ ต ก ต่า ง กันในแต่ละบุคคล ตามลกัษณะของบุคคล เช่น เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ร ะ ด ับ ก า ร ศึก ษ า  ประสบการณ์ สังคม วัฒนธรรม โดยการรับรู้ในอุตสาหกรรมการบินก็เช่นกันที�เกิดจากการรับเอาสิ�งเร้าที�เกิดจากการกระทําต่าง ๆ ของบคุคลในอุตสาหกรรม และถูกแปลผลโดยผู้ ใช้บริการตามลกัษณะของบคุคลนั �น ๆ โดยหลงัจากเกิดการรับรู้แล้วจะนํามาซึ�งการเรียนรู้  วัตถุประสงค์ที4 3 : เพื4อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที4มีผลต่อแนวโน้มการใช้บริการสนามบินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือซํ Eา สมมติฐาน: ปัจจยัด้านเพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที�แตกต่างกันมีผลตอ่แนวโน้มการใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือซํ �าที�แตกตา่งกนั   ผลการวิเคราะห์ระดบัปัจจยัทางด้านบุคคล คือ เพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ แลรายได้ที�มีต่อแนวโน้มการใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือซํ �า ได้แก่ แนวโน้มการใช้บริการซํ �าท่ าน มี แ นว โ น้ ม ที� จะ ใ ช้ บ ริก าร สน าม บิน ใน ภา คตะวันออกเฉียงเหนือต่อไปภายในระยะเวลา 1 เดือน และแนวโน้มการใช้บริการซํ �าถ้าสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือจะปรับเพิ�มต้นทุนด้านบริการลง 

ท่านก็ยังคงใ ช้บ ริการอยู่  ผลการวิจยัพบปัจจยัด้านสถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ ที�แตกต่างกันมีผลต่อแนวโน้มการใ ช้บ ริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือซํ �าที�แตกตา่งกนั อยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่า ง มีน ัย สําค ัญ ทุก ด้า น  ยก เ ว้ น ด้า น เ พศ  อาย ุและระดบัการศึกษาที�ไม่มีผลต่อแนวโน้มการใช้บริการสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือซํ �า โดยมีทั �งในส่วนที�สอดคล้องกับไม่สอดคล้องดังนี � การวิเคราะห์ความคาดหวงัและความพึงพอใจพบว่าผู้ ใช้บริการให้ความสาํคญัตอ่สิ�งอํานวยความสะดวก การบริการของเจ้าหน้าที� โดยความพงึพอใจดงักลา่วจะมีความแตกตา่งกนั ถ้าอายุ และวุฒิการศึกษาต่างกัน แต่ความพึงพอใจดงักลา่วจะไมม่ีความแตกต่างกนั ถ้า เพศ อาชีพ รายได้ และสถานภาพแตกต่างกัน (ณรงค์ ทรวงโพธิ|, 2552) ใ น อีก มุม ม อ ง ห นึ �ง พ บ ว่า  เพศ อายุ ส ถ า น ภ า พ และรายได้ต่อเดือนที�แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของความพึงพอใจในธุรกิจที�แตกต่างกัน (ธนทศัน์ ธนีสนัต์ และอภิ เทพ แซ่โค้ว, 2559) ขณะที�ธุ ร กิจ บ ริ ก า ร ข น ส่ง มีก า ร วิเคราะห์ความคาดหวังและการรับรู้ในบริการดงันี � คือ ปัจจยัสว่นบคุคลทกุด้าน ส่งผลกระทบต่อความคาดหวังยกเว้นรายได้ต่อเดือน และปัจจยัสว่นบคุคลทกุด้านสง่ผลการรับรู้ยกเว้นด้านเพศ (สุนันท์ นิลพวง, ม.ป.ป.) ในอุตสาหกรรมการบริการด้านโรงแรม 4-5 ด า ว ใ น เ ข ต เ มือ ง พ ัท ย า พบว่า ความคาดหวังและการ รับ รู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยามีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญั (กลัยา สร้อยสิงห์, 2559) สว่นในบริการของธุรกิจศนูย์บริการ One Stop Service พบว่าปัจจยัด้านประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ร ะดับ ชั �น ปี ที�ศึก ษ า และคณะ/วิทยาลัยที�ศึกษาที�แตกต่างกันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการที�แตกต่างกันโดยรวม ยกเว้น



124 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา  ปัจจยัด้านเพศที�ไมม่ีความแตกตา่ง สว่นปัจจยัด้านการบริการ ได้แก่ ด้านประเภทการให้บริการ ด้านข้อมลูข่าวสารการให้บริการ ด้านบุคลากรหรือผู้ ให้บริการ ด้านรูปแบบการให้บริการ และระยะเวลาการให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพการให้บริการในระดบัสงู (อไุร ดวงระหว้า, 2554) นอกจากนี �ธุรกิจการบินหรือผู้ประกอบการท่าอากาศยานสามารถวิเคราะห์พฤติกรรรมการใช้สนามบิน โดยใช้แนวคิดต่าง ๆ ซึ� งมีองค์ประกอบที�ต้องพิจารณา คือ องค์ประกอบด้านภาวการณ์กระตุ้นความต้องการของผู้ ใ ช้บริการ 2 ปัจจยั คือ ปัจจัยด้านการตลาด เช่น ผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหนา่ย และการประชาสมัพนัธ์ส่งเสริมการขาย ส่วนปัจจัยกระตุ้นอื�น ๆ ได้แก่ ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ ปัจจัยด้านเทคโนโลยี ปัจจยัด้านการเมือง และปัจจัยด้านวัฒนธรรม องค์ประกอบภาวการณ์นึกคิดของผู้ บริโภค ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย ล ัก ษ ณ ะ ของผู้ ใ ช้บ ริก า รแ ละ ก ระ บว น กา รตัด สิน ใจ ใช้บริการ และองค์ประกอบด้านการตอบสนองของผู้ ใช้บริการ ประกอบด้วยด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการเลือกตราสินค้า ด้านการเลอืกผู้จดัจําหน่าย ช่วงเวลาในการซื �อ หรือจํานวนในการซื �อ นอกจากนั �นยัง ต้องคํานึงถึงความสําคญั จําเป็นในมมุมองของผู้ใช้บริการทั �งความสําคญัจําเป็นตํ�า และความสาํคญัจําเป็นสงู   วัตถุประสงค์ที4  4 : เพื4อศึกษาความแตกต่างของความคาดหวังและการรับ รู้ในคุณภาพก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ส น า ม บิน ใ นภาคตะวันออกเฉียงเหนือ สมมติฐาน : ความคาดหวงัและการรับรู้ในคณุภาพก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ส น า ม บิ น ใ น ภ า คตะวนัออกเฉียงเหนือมีความแตกตา่งกนั   ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ ใ ช้บริการสนามบินภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า ความคาดหวงัในคณุภาพก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ส น า ม บิ น ภ า คต ะ ว ัน อ อ ก เ ฉีย ง เ ห นือมีผลต่อการรับรู้ในคุณภาพก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ส น า ม บิ น ภ า คต ะ ว ัน อ อ ก เ ฉีย ง เ ห นือที�แตกต่างกัน สอดคล้องกับ ความคาดหวงัด้านการเดินทางที�สง่ผลต่อการใช้บริการด้านการคมนาคม คือ รถไฟความเร็วสงูและสายการบินต้นทนุตํ�า ได้แก่ คา่ใช้จ่ายในการเดินทาง ระยะเวลาในการเดินทาง ความถี�ของการให้บริการ ความปลอดภยั ความสบายในห้องโดยสาร และความสะดวกในการใช้บริการ (เอกรัตน์ สวุรรณกูล, 2557) นอกจากนั �นปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ ระดับการศึกษาที�แตกต่างกันยังส่ง ผ ล ต่อ ค ว า ม ค า ด ห วัง แ ล ะ การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ และความคาดหวงัในคณุภาพการบริการยงัมีผลต่อการรับรู้ด้านพนกังานและการต้อนรับที�รวดเร็วในการให้บริการ อ า ค า ร ส ถ า น ที�แ ล ะ สิ �ง อํา น ว ยความสะดวกที�แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสาํคญั (สจิุตตรา ไนยจิตย์, 2555) ความคาดหวงัยงัสามารถแยกออกเป็นประเด็นได้ดงันี �ความคาดหวงัด้านความเชื�อถือไว้วางใจ คือ ความคาดหวัง ด้านความมั�นใจ ความคาดหวงัด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ผู้ รับ บ ริ ก า ร  ความคาดหวังด้านความเป็นธรรมของบริการ และความคาดหวังด้ า น คว า ม ใส่ใ จ  ส่วนการรับรู้มีปัจจัยดังนี � การรับรู้ด้านวามเชื�อถือไว้วางใจ ก า รรับ รู้ ด้ า น คว าม มั�นใจ การรับรู้จริงด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ การรับรู้จริงด้านความใส่ใจ และการรับรู้ด้านความเป็นธรรมของบริการ โดยความคาดหวังและการรับรู้ส่งผลที�แตกตา่งกนัในปัจจยับคุคลที�แตกต่างกนั (มยรีุ บญุยงั, 2554) ในมมุมองความคาดหวงัและการรับรู้ด้านการบริการ คือ ความคาดหวงัด้านความเชื�อถือ ความเป็นธรรมของการบริการ การตอบสนอง การให้ความมั�นใจต่อลกูค้า



วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา 125  และการเอาใจใสล่กูค้า โดยอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ที�แตกต่างกนัสง่ผลต่อความคาดหวงัที�แตกต่างกนั สว่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ แ ล ะ ร า ย ไ ด้ ที�แ ต ก ต่า ง กัน ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพทางการบริการที�แตกต่างกัน (วิมลรัตน์ หงส์ทอง, 2555) การรับรู้ด้านคณุภาพยงัมีปัจจยัที�ต่างออกไปตามบริบทอื�น ๆ เช่น อาชีพที�แตกต่างกนัสง่ผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการที�แตกต่างกัน โดยการรับรู้ คือ รูปแบบการให้บริการ ประเภทการให้บริการ ข้อมูลข่าวสารการให้บริการและระยะเวลาการให้บริการ (กฤติยา เวสวรรณ, ม.ป.ป.) ทั �ง นี �ใ น มุม ม อ ง ข อ งความคาดหวัง และการรับรู้ในคุณภาพการบริการมีแนวคิดและทฤษฎี  ดงันี � แนวคิดของ Vroom (1964)  ที�ให้ความสําคญัของการสร้างจูงใจนั �นต้องทราบหรือเข้าใจพฤติกรรมในการรับรู้และแนวคิดของผู้ ทํางาน โดยพื �นฐานของแนวคิดการสร้างแรงจงูใจ คือ บคุคลจะทํางานมากขึ �น ทุ ่ม เ ท ม า ก ขึ �น เ มื �อ บุค ค ล เหล่านั �นคาดหวงัว่าจะได้ผลตอบแทนหรือรางวลัในการทํางาน ซึ�งรางวลัหรือผลตอบแทนแบ่งออกเป็นรางวลัภายนอก คือ รางวลันอกเหนือจากงาน เช่น การเพิ�มค่าตอบแทน การเลื�อนตําแหน่ง และรางวลัภายใน คือ รางวลัที�เป็นสว่นหนึ�งของการทํางาน ประกอบด้วย ความรับผิดชอบ ความท้าทาย เป็นต้น รางวลัหรือแรงจูงใจเหล่านั �นจะส่งผลต่อความคาดหวงัมากหรือน้อยขึ �นอยู่กับรางวัลหรือแรงจูงใจเหล่านั �นตรงตามเป้าหมายของบุคคลที�เ ป็นผู้ รับ เพียงใด (Schermerhorn Hunt & Osborn 2003) ส่วนการรับรู้คุณภาพ เ ป็ น ก า ร รับ ท ร า บ ถึงประสิทธิภาพการบริการประกอบด้วย 2 ลกัษณะ คือ ลักษณะทางเทคนิค คือ สิ � ง ที �ล ูก ค้ า ไ ด้ ร ับ จ า กความสามารถที�วดัประสทิธิภาพได้ชดัเจน และลกัษณะทางหน้าที� คือ การวัดประสิทธิภาพทางคณุภาพตาม

หลกัจิตวิทยา โดยเรียนรู้จากประสบการณ์ของลกูค้าที�ผ่านมา (ศิวฤทธิ|  พงศกรรังศิลป์, 2547) และอุทุมพร แม้นศิริกุล (2550) ได้กลา่วถึงประสิทธิภาพการบริการเพิ�มในอีก 3 ด้าน คือ ด้านลกัษณะการบริการที�ลกูค้าประเมินก่อนการซื �อ คุณ ภ า พ ด้ า น ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ และคุณภาพด้านความเชื�อ โดยคณุภพการบริการมี 2 ลกัษณะ คือ คณุภาพที�ต้องมี และคณุภาพที�ประทบัใจ ทั �งนี �การบริการกิจกรรมหรือการปฏิบตัิที�ไม่สามารถจับต้องได้ โดยส่งผลต่อการสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ แ ละ ส ร้า ง คว าม พึงพอใจต่อผู้ ใช้บริการ โดยการบริการจะดีหรือไม่ผู้ ใ ช้บริการเป็นผู้ ตัดสิน ดงันั �น ถ้าบริการที�ดีแตไ่มส่ามารถเข้าถึงหรือเข้าถึงยากก็ไมก่่อให้เกิดประโยชน์ตอ่ผู้ ใช้บริการ และการให้บริการทีสามารถสร้างความพงึพอใจในการบริการให้ผู้ใช้บริการสมควรมีองค์ประกอบในการให้บริการดงันี � คือ ผู้ ให้บริการต้องแตง่กายเรียบร้อย สะอาด ผู้ ใ ห้บ ริการต้องบริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมต่อผู้ รับบริการทกุคน ผู้ ให้บริการต้องมีความรอบรู้ในหน้าที�และบริการด้วยความรวดเร็วและกระตือรือร้น ผู้ ให้บริการสมควรมีข้อมลูของผู้ รับบริการเพื�อความสะดวกในการบริการให้เกิดความประทบัใจ ผู้ให้บริการต้องคํานงึถึงความต้องการของผู้ รับบริการ ผู้ ใ ห้บ ริการ ต้องดูแลสถานที�ที�ใช้ในการให้บริการให้สะอาดเสมอ ผู้ ใ ห้บริการสมควรตรวจสอบ ติดตามผลลพัธ์ของการบริการจากผู้ รับบริการเพื�อปรับปรุงการให้บริการ ผู้ ให้บริการควรให้ความสําคญักบัความสาํคญัระหวา่งผู้ใช้บริการ ผู้ ให้บริการสมควรพฒันาระบบด้วยเทคโนโลยี และผู้ ให้บริการสมควรให้คําแนะนําด้านวิชาการและการตลาดแก่ผู้ ใช้บริการ (สามารถ ยิ�งคําแหง, 2553)   



126 วารสารบัณฑิตศึกษา : มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนสุนันทา  ข้อเสนอแนะ ข้อเสนอแนะในการนําผลวิจยัไปใช้ จากผลการวิเคราะห์พบว่าข้อค้นพบจากการวิจัยสามารถนําไปสู่การให้ข้อเสนอแนะที�มีประโยชน์ตอ่ภาคธุรกิจบริการสนามบินใ น ภ า ค ต ะ ว ัน อ อ ก เ ฉีย ง เหนือ โดยผู้ ประกอบการสามารถสร้างความพึงใจด้านการบริการจากคุณภาพการบริการผ่านการตอบสนองความคาดหวังของ
ผู้ ใช้บริการด้านความมั�นใจ ด้ านการสนองที�รวดเร็ว ด้านความเ ชื�อถือไ ด้  ด้านการเ ข้าถึงจิตใจลกูค้า และด้านลกัษณะทางกายภาพ และรวมถึงการใช้เป็นแนวทางการสร้างมาตรฐานการบริการของสนามบินในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือให้มีคุณภาพระดบัสากลในอนาคต   เอกสารอ้างอิง  กมลวฒัน์ ยะสาวรรณ. (2547). การรับรู้กฎระเบียบของพนักงานท่าเรือแหลมฉบงั. ปัญหาพิเศษ                                     รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต นโยบายสาธารณะ, บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยับรูพา. กรมตรวจสอบบัญชีสหกรณ์. (2555). สบืค้นเมื�อ พฤษภาคม 12, 2560, จาก www.cad.go.th.  กรมท่าอากาศยาน. (2559). สบืค้นเมื�อ พฤศจิกายน 20, 2560, จาก https://www.airports. go.th/th/content/349/1394.html.   กฤติยา เวสวรรณ และคณะ. (ม.ป.ป.). การรับรู้ในปัจจัยคุณภาพการบริการประปาในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล. วารสารวิจัย มทร. สบืค้นเมื�อ กรกฎาคม 3, 2560, จาก journal.rmutk.ac.th/index.php/rmutk/ article/download/28/127. กลัยา สร้อยสงิห์. (2559). ความคาดหวงัและการับรู้ตอ่ความพงึพอใจในคณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบรีุ. วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี, 10(1), 216-238. เจตฑถ์ ดวงสงค์ถ์. (ม.ป.ป.). ทฤษฎีความคาดหวัง. เชียงใหม:่ มหาวิทยาลยัแมโ่จ้. ใจเพชร อรกาล. (2548). ปัจจัยที4มีอทิธิพลต่อการตดัสนิใจซื Eอคอมพวิเตอร์ส่วนบุคคลในจงัหวดัอาํนาจเจริญ. กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัราชภฏัอบุลราชธานี.  ณรงค์ ทรวงโพธิ|. (2552). ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการจ่ายสิ4งของ                      ขนาดใหญ่ของไปรษณีย์นครราชสีมา. การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี                          ราชมงคลอีสาน. ทนัดร ธนะกลูบริภณัฑ์. (2552). คู่มือจัดองค์ความรู้ มาตรฐานการให้บริการ สาํนักการศึกษาต่อเนื4อง. นนทบรีุ: มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. ธนทศัน์ ธนีสนัต์ และอภิเทพ แซโ่ค้ว. (2559). ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้บริโภคที�มีตอ่การให้บริการของธุรกิจพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ในประเทศไทย. สุทธิปริทัศน์, 30(94), 154-167.  
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