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บทคัดย่อ 
 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาสองประการ คือ เพื่อศึกษาถึงระดับการรับรู้ของความ
สะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) ในประเทศไทย และเพื่อศึกษาตัววัดที่ใช้ในการวัดความสะดวก
ของสายการบิน ท าการศึกษาแบบสองขั้นตอน ได้แก่ การศึกษาเชิงคุณภาพ ด้วยเทคนิคการสัมภาษณ์เชิงลึก 
จ านวน 12 คน และตามด้วยการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ระดับ 
ความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 จ านวน 385 คน ท าการสุ่มตัวอย่างแบบก้อนหิมะ เทคนิคที่ใช้ในการวิเคราะห์เชิง
คุณภาพ ได้แก่ การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) ในส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ได้แก่               
ร้อยละ ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) 
ด้วยเทคนิค Principal Component Analysis (PCA) และหมุนแกนปัจจัยแบบ Varimax และวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ท าการวิเคราะห์ความเที่ยงตรง (Validity) ด้วยความ
เที่ยงจริงเชิงพินิจ (Face Validity) ความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity) และความเที่ยงตรงเชิง
เหมือน (Convergent Validity) และท าการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือภายในด้วย ค่า Cronbarch’s Alpha, 
Construct Reliability (CR.) และ Average Variance Extract (AVE.) 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีการเดินทางครั้งสุดท้าย
ภายในหนึ่งเดือนที่ผ่านมา ส่วนใหญ่ใช้บริการสนามบินนานาชาติดอนเมือง และใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียมากที่สุด ผลการศึกษาระดับการรับรู้ความสะดวกของสายการบินในประเทศไทยพบว่า ความสะดวกในการ
ตัดสินใจความสะดวกในการท าธุรกรรม และผลประโยชน์ของความสะดวก อยู่ในระดับ “มากที่สุด” และความ
สะดวกในการเข้าถึง และผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก อยู่ในระดับ “มาก” 
 ผลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบินพบว่า มิติในการวัดความสะดวกของสายการบินมี
ทั้งหมด5 มิติ 16 ตัววัด (Measurement items) ได้แก่ ความสะดวกในการตัดสินใจ มี 3 ตัววัด ความสะดวกใน
การเข้าถึง มี 3 ตัววัด ความสะดวกในการท าธุรกรรม มี 3 ตัววัด ผลประโยชน์ความสะดวก มี 4 ตัววัด และ
ผลประโยชน์ย้อนหลังของความสะดวก มี 3 ตัววัด 
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Abstract 
 This study has two objectives; to study the level of airline convenience perception in 
Thailand and to study the measurement items of airline convenience. This study has two 
stages; qualitative study was used with twelve in-depth interviews and followed with 
quantitative study by questionnaires. Sample size calculation at confidential level of 0.95 are 
385 samples. Sampling method was applied with snowball technique. The analytical technique 
in qualitative stage was the content analysis. In quantitative stage, statistics was average, mean 
and standard deviation and  exploratory factor analysis was employed by principal component 
analysis (PCA) with varimax rotation. In addition, confirmatory factor analysis was employed. 
Moreover, the validity analysis was employed by face validity, discriminant validity and 
convergent validity. In addition, the internal consistency analysis by Cronbarch’s alpha, 
construct reliability (CR.) and average variance extracted (AVE.) also provided. 
 The results found that most of respondents were female which occupied their last 
trip within one month. Most of them departed from Donmuang International Airport with Thai 
Air Asia.In addition, the perception level of airline convenience in Thailand also found that 
decision convenience, transaction convenience and benefit convenience were “very high 
level”. Additionally, access convenience and post-benefit convenience were “high level”. 
 The airline convenience measurement study revealed that airline convenience 
measurement dimension consisted of 5 dimensions with 16 measurement items which showed 
as following; decision convenience was 3 items, access convenience was 3 items, transaction 
convenience was 3 items, benefit convenience was 4 items, and post-benefit convenience was 
3 items.  
 
Keywords: Service Convenience, Airline Convenience, Measurement Item 
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1. บทน า  
 เนื่องจากสภาวะทางเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป ท าให้คนทั่วไปจะใช้เวลาของตนเองไปกับ
ภาระผูกพันที่จ าเป็นต้องท า เช่น ใช้เวลาไปกับการท างานมากกว่าการใช้เวลาเพื่อท ากิจกรรมส่วนตัว เป็นต้น             
จึงท าให้มีเวลาในการซื้อและรับบริการน้อยลง ดังนั้น บริการใดก็ตามที่เสนอเวลาในการซื้อ (Buy) และเวลาใน
การใช้บริการ (Consume) ที่น้อยกว่าบริการชนิดอื่นหรือกิจการอื่น ก็จะได้รับการพิจารณามากยิ่งขึ้น เช่น 
บริการถ่ายรูปด่วนของร้านถ่ายรูปจะใช้เวลาเพียงเล็กน้อยเท่านั้น ก็จะได้รับรูปถ่ายส าเร็จออกมาพร้อมที่จะใช้งาน
ได้ทันที ซึ่งแท้จริงแล้วนั้น สิ่งที่ร้านบริการถ่ายรูปด่วนเสนอให้กับลูกค้า คือ การเสนอความสะดวกของการบริการ 
(Service Convenience) ให้กับลูกค้านั่นเอง ดังนั้น จากเวลาที่ลดลงไปของการได้รับความสะดวกในการบริการ 
จึงกลายเป็นสิ่งพื้นฐานที่ผู้บริโภคน ามาใช้ประกอบการตัดสินใจซื้อและบริโภคบริการชนิดนั้น โดยแนวคิดนี้
เรียกว่า “ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience)” ซึ่งผู้วิจัยจะน าเข้ามาเป็นหัวใจส าคัญของ
การศึกษาในครั้งนี้ 
 ความสะดวกของการบริการ (Service Convenience) นั้น คือ การลดเวลา (Time) และ/หรือการ
ลดลงของความพยายามในการได้มา (Effort), การใช้และการจัดการกับบริการชนิดนั้น (Brown, 1990) 
นอกจากนี้Berry et al. (2002) ยังให้ค าจ ากัดความของความสะดวกของการบริการไว้ว่า คือ การรับรู้ถึงเวลา
และความพยายามในการซื้อหรือการใช้บริการ อีกทั้ง Farquhar and Rowley (2009) ยังได้ให้ค าจ ากัดความ
ของความสะดวกของการบริการไว้ในทิศทางเดียวกันว่า ความสะดวกของการบริการนั้น หมายถึง การตัดสินใจ
โดยลูกค้า โดยที่มีความรู้สึกว่าตนเองมีความสามารถในการควบคุม, การจัดการ, การใช้งานของเวลาและความ
พยายามในการบรรลุวัตถุประสงค์ของตนเองในการเข้าถึงและใช้บริการ จากค าจ ากัดความที่ได้กล่าวมาทั้งหมด 
จึงสรุปได้ว่าการรับรู้หรือการวัดความสะดวกของการบริการนั้น จะท าการวัดความสะดวกจาก 2 ด้าน ได้แก่          
วัดจากการลดลงในการใช้เวลา (Time) และการลดลงของความพยายาม (Effort) 
 ธุรกิจสายการบินเป็นธุรกิจที่ใช้เงินในการลงทุนมหาศาล อีกทั้งเป็นธุรกิจที่มีความส าคัญต่อการพัฒนา
ของประเทศในหลายด้าน เช่น ด้านการขนส่ง ด้านเศรษฐกิจ เป็นต้น ดังนั้น การศึกษาเพื่อท าความเข้าใจความ
สะดวกของการบริการในประเด็นต่าง ๆ ของธุรกิจสายการบิน จึงเป็นสิ่งที่นักการตลาดบริการต้องให้ความส าคัญ
และสนใจท าการศึกษาคุณลักษณะของความสะดวกอย่างจริงจัง โดยความสะดวกของการบริก ารนั้น จะมี
ลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกันไปตามบริบทของการบริการ (Service Context) ซึ่งจะส่งผลให้ความสะดวกที่เป็น
หัวใจหลักส าคัญของแต่ละบริบทมีความแตกต่างกัน (Colwell et al., 2008) เช่น ความสะดวกที่เป็นหัวใจหลัก
ในบริบทของธุรกิจค้าปลีก ได้แก่ ความสะดวกในการหาสินค้า (Seiders et al., 2006, 2007) หรือความสะดวก
ที่เป็นหัวใจหลักในบริบทของร้านอาหาร ได้แก่ ความสะดวกของเมนูที่อ่านแล้วเข้าใจง่าย (Chang et al., 2010) 
หรือความสะดวกที่เป็นหัวใจหลักของธีมปาร์คแบบซาฟารี (Safari Theme Park) ได้แก่ ความสะดวกในการจัด
แสดงสัตว์ให้มองเห็นได้ง่ายและชัดเจน (Phungbangkruay et al., 2013) เป็นต้น ดังนั้น ความสะดวกของสาย
การบิน (Airline Convenience) จึงเป็นสิ่งจ าเป็นที่นักการตลาดจะต้องศึกษาให้เข้าใจอย่างถ่องแท้เช่นกัน 
 



Veridian E-Journal, Silpakorn University 
ISSN 1906 - 3431 

ฉบับภาษาไทย  สาขาสาขามนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ 
ปีที่ 12  ฉบบัที่ 3 เดือนพฤษภาคม – มิถุนายน 2562 

 
 

 343  

 

 อีกทั้งงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับสายการบินในประเทศไทยโดยส่วนใหญ่ จะเน้นหนักเกี่ยวกับการประเมิน
บริการ (Service Assessment) ในประเด็นต่าง ๆ โดยประเด็นที่ได้รับความนิยมในการน ามาเป็นหัวข้อใน
การศึกษามากที่สุด ได้แก่ คุณภาพของการบริการ (Service Quality) ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
(Customer Satisfaction) และทัศนคติที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน ซึ่งจะท าการศึกษาทั้งสายการ
บินที่ให้บริการแบบเต็มที่ (Full Service Airline) และสายการบินที่ให้บริการแบบจ ากัด (Limited Service 
Airline) หรือที่เรียกว่าสายการบินต้นทุนต่ า (Low Cost Airline) โดยมีงานวิจัยและบทความทางวิชาการออกมา
อย่างมากมายในประเด็นดังกล่าว ส าหรับงานวิจัยเร่ืองความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) นั้น 
ไม่ปรากฏการศึกษาทั้งในระดับโลกและในประเทศไทย 
 ด้วยสาเหตุนี้ จึงท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาหาคุณลักษณะของความสะดวกของการบริการ 
(Service Convenience Attributes) ในบริบทของสายการบิน ซึ่งการศึกษาคุณลักษณะของการบริการอย่าง
ละเอียดนี้จะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู้บริหารสายการบินในการน ามาใช้ในการบริหารจัดการเป็นอย่างยิ่ง 
(Patterson and Spreng, 1997) งานวิจัยนี้มีความแตกต่างอย่างเด่นชัดจากการศึกษาในด้านบริการของสาย
การบินที่ได้ท าการศึกษามาก่อนหน้านี้ โดยการศึกษาในครั้งนี้ ได้เน้นการศึกษาถึงตัววัด (Measurement Item) 
ที่ใช้ในการวัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience Scale) ซึ่งโดยปกตินั้น นักวิจัยทั่วไปจะใช้ตัว
วัดมาตรฐาน (Standard Scale) และน ามาปรับปรุงแต่เพียงบางส่วนและน ามาใช้ในการวิจัย โดยที่ไม่ได้
ท าการศึกษาอย่างละเอียดเท่าใดนักแต่เนื่องจากความสะดวกของการบริการนั้น จะมีลักษณะเฉพาะตามบริบท 
(Context Specific) และลักษณะเฉพาะตามการตีความของบุคคล (Individual Interpretation) (Colwell et 
al., 2008) จึงท าให้ตัววัดความสะดวกของสายการบินจะต้องมีความแตกต่างและเป็นเอกลักษณ์ของบริบทสาย
การบินอีกด้วย โดยในการศึกษาถึงตัววัดที่เหมาะสมส าหรับความสะดวกของสายการบินนั้น ยังไม่ได้มีผู้ท า
การศึกษาถึงประเด็นนี้มาก่อน อีกทั้งการศึกษาในครั้งนี้ ได้ท าการศึกษาและวิเคราะห์อย่างละเอียด จนท าให้
สามารถระบุตัววัดที่เหมาะสมส าหรับใช้วัดความสะดวกของสายการบินอันจะน าประโยชน์มาใช้ในเชิงวิชาการ
และการบริหารจัดการทางการตลาดบริการได้เป็นอย่างดี 
 
2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาถึงระดับการรับรู้ของความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience)                 
ในประเทศไทย 
 2. เพื่อศึกษาถึงตัววัดที่ เหมาะสมของความสะดวกของสายการบิน (Optimal Airline 
Convenience Measurement) 
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3. การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 หัวใจส าคัญของการศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยเน้นการศึกษาเนื้อหาเรื่อง “ความสะดวกของการบริการ 
(Service Convenience)” ซึ่งความสะดวกของการบริการนั้น พบว่า มีความส าคัญต่อการที่ลูกค้าใช้เป็นปัจจัย
ส าคัญในการสนับสนุนผู้ให้บริการรายใดรายหนึ่งเป็นการเฉพาะ (Patronage of Specific Service Provider) 
(Seiders et al., 2007) อีกทั้งความสะดวกยังท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในผู้ให้บริการอีกด้วย (Seiders et 
al., 2007, Colwell et al., 2008) ความสะดวกของการบริการนอกจากก่อให้เกิดผลต่อจิตใจของลูกค้าตามที่ได้
กล่าวมาข้างต้นแล้วนั้น ความสะดวกของการบริการยังก่อให้เกิดผลทางด้านการเงินกับกิจการ เช่น บริการ
ประเภทใดที่ให้บริการโดยเสนอความสะดวกมากกว่าบริการประเภทอื่น ก็จะได้รับผลตอบแทนทางด้านการเงินที่
สูงกว่ากิจการอ่ืน และมีข้อได้เปรียบทางการแข่งขันอีกด้วย (Seiders et al., 2000)  
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ความสะดวกมีหลากหลายความหมายด้วยกัน โดยความสะดวก
ของการบริการ (Service Convenience) นั้น คือ การลดเวลา (Time) และ/หรือการลดความพยายามลง 
(Effort) ในการได้มา การใช้และการจัดการกับบริการนั้น (Brown, 1990) นอกจากนี้ Berry et al. (2002) ยังให้
ค าจ ากัดความของความสะดวกของการบริการไว้ว่า คือ การรับรู้ถึงเวลาและความพยายามในการซื้อหรือใช้
บริการ อีกทั้ง Farquhar and Rowley (2009) ยังให้ค าจ ากัดความของความสะดวกของการบริการไว้ในทิศทาง
เดียวกันว่า ความสะดวกของการบริการนั้น หมายถึง การตัดสินใจโดยลูกค้า ที่มีความรู้สึกว่าตนเองมี
ความสามารถในการควบคุมเพื่อการจัดการการใช้งานเวลาและความพยายาม (Time and Effort) ในการบรรลุ
วัตถุประสงค์ของตนเองในการเข้าถึงและใช้บริการ จากค าจ ากัดความที่ได้กล่าวมาทั้งหมดนั้น จึงสรุปได้ว่า ความ
สะดวกของการบริการนั้น จะท าการวัดความสะดวกจาก 2 ด้าน ได้แก่ การลดลงของเวลา (Time) และการลดลง
ของความพยายาม (Effort) ซึ่งจะเป็นการประเมินจากการรับรู้ของลูกค้าผู้รับบริการนั่นเอง 
 ในส่วนของการวัดความสะดวกของการบริการนั้น มีการวัดที่หลากหลาย โดยมีการวัด 3 แบบด้วยกัน 
วิธีที่ 1 การวัดโดยการใช้ค าถามข้อเดียว (Single Item Measurement) ซึ่งจะท าการวัดการรับรู้ในการใช้เวลา
เป็นหลัก (Time Perception) (Gehrt and Yale, 1993) วิธีที่ 2 การวัดด้วยการใช้มิติในการวัดมิติเดียว (Uni 
Dimension Measurement) ที่เน้นการรับรู้ในเวลาอีกเช่นกัน เช่น การวัดด้วยชุดค าถาม 5 ข้อ ในด้านเวลา
เช่นกัน (Brown, 1990) ในเวลาต่อมานักวิจัยทางด้านการตลาดบริการพบว่า การวัดการรับรู้ความสะดวกของ
การบริการโดยเน้นการวัดทางด้านเวลาแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น ไม่เพียงพอต่อการวัดการรับรู้ความสะดวกของ
การบริการ  จึงได้น าเสนอการวัดความสะดวกโดยเพิ่มวิธีการวัดที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น ซึ่งเป็นวิธีการวัดวิธีที่ 3 
คือ การวัดโดยใช้ชุดค าถามในหลากหลายมิติ (Multi Dimensional Measurement) เช่น การวัดการลดเวลา
และการลดการใช้พลังงาน (Time and Energy Saving) (Brown and McEnally, 1992) หรือการวัดการลด
เวลาและการลดความพยายาม (Time and Effort Saving) (Berry et al., 2002) โดยในส่วนของการวัดการลด
เวลาและการใช้พลังงานนั้น ไม่ได้รับความนิยมในการน ามาประยุกต์ใช้ในการวัด เท่าใดนัก เนื่องจากในบางครั้ง
การซื้อและการใช้บริการต่าง ๆ นั้น ไม่ได้เป็นบริการที่ต้องใช้พลังงานในการใช้บริการ เช่น การใช้บริการโรงแรม 
เป็นต้น จึงไม่เสามารถแสดงให้เห็นถึงการลดการใช้พลังงานลงอย่างเห็นได้ชัด อีกทั้งการวัดการรับรู้ในการใช้
ความพยายามที่ลดลงมีความเข้าใจที่ง่ายกว่าจึงได้รับความนิยมในการน ามาประยุกต์ใช้ในการวัดความสะดวกของ
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การบริการมากกว่า จากแนวคิดดังที่ได้กล่าวมาข้างต้น ท าให้การวัดความสะดวกของการบริการในปัจจุบันได้
พัฒนาวิธีการวัดมาสู่การวัดด้วยมิติในการวัดที่หลากหลายมิติ และเน้นการวัดการใช้เวลาที่ลดลงและการลดลง
ของความพยายาม (Multi Dimensional Measurement) (Brown, 1990; Brown and McEnally, 1992; 
Berry et al., 2002; Seiders et al., 2007; Colwell et al., 2008; Farquhar and Rowley, 2009)  
 การวัดความสะดวกของการบริการ โดยหลักจะแบ่งออกเป็น 5 มิติในการวัด ได้แก่ 1) ความสะดวกใน
การตัดสินใจ (Decision Convenience) หมายถึง เวลาและความพยายามที่ใช้ในการตัดสินใจเพื่อให้ได้มาซึ่ง
บริการนั้น เช่น การมีข้อมูลของบริการต่างๆ เป็นต้น 2) ความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) 
หมายถึง การรับรู้ในเวลาและความพยายามที่ใช้ในการที่จะเริ่มต้นกระบวนการส่งมอบบริการ เช่น การเข้าถึง
ท าเลที่ตั้ง การเช็คอิน เป็นต้น 3) ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) หมายถึง การใช้
เวลาและความพยายามในการท าธุรกรรม เช่น การช าระค่าบริการ การท าธุรกรรมในแต่ละขั้นตอน เป็นต้น 4) 
ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) หมายถึง การรับรู้ในเวลาและความพยายามที่ใช้ไป
เพื่อให้ได้ผลประโยชน์หลักของบริการชนิดนั้น เช่น การใช้เวลาในการเดินทางที่น้อยกว่าการเดินทางด้วยวิธีอื่น
ของสายการบิน เช่น เดินทางด้วยรถยนต์ เป็นต้น และ5) ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลัง (Post-Benefit 
Convenience) หมายถึง การรับรู้ในเวลาและความพยายามเมื่อจะต้องท าการติดต่อกับผู้ให้บริการรายนั้น 
หลังจากที่ได้รับบริการเสร็จสิ้นลงไปเรียบร้อยแล้ว (Seiders et al., 2007) เช่น การรับสัมภาระคืนเมื่อลงจาก
ตัวเคร่ือง เป็นต้น 
 จากมิติในการวัดของความสะดวกของการบริการที่มี 5 มิตินั้น เมื่อทบทวนวรรณกรรมพบว่า มีการ
น าไปใช้ในงานวิจัยหลากหลายรูปแบบ หรือแม้กระทั่งในบริบทเดียวกัน ก็มีการใช้มิติในการวัดที่แตกต่างกันอีก
ด้วย เช่นบริบทของธุรกิจค้าปลีก พบว่ามีทั้งการใช้มิติในการวัดดั้งเดิม 5 มิติ (Seiders et al., 2007) และมีการ
ลดทอนเหลือเพียง 4 มิติ และปรับเป็นความสะดวกในการหาสินค้า (Search Convenience) (Moeller et al., 
2009) เป็นต้นอีกทั้งในบางบริบทมีการเพิ่มมิติเพื่อใช้ในการวัดอีกด้วย เช่น บริบทการจ าหน่ายสินค้าออนไลน์              
มีการเพิ่มความสะดวกในการหาสินค้า (Search Convenience) (Dai and Salam, 2010; Hon, 2010; Jiang 
et al., 2011) และความสะดวกในการส่งสินค้า (Delivery Convenience) (Hon, 2010) เป็นต้น รวมถึงในบาง
บริบทมีการลดมิติในการวัดลง เช่น การวัดความสะดวกในบริบทของพิพิธภัณฑ์ ลดมิติในการวัดความสะดวกลง
เหลือเพียง 3 มิติ(Geissler et al., 2006) เป็นต้น โดยจะเห็นได้ว่า มีทั้งการคงเดิม การเพิ่ม และการลดมิติในการ
วัดลงอีกด้วย 
 จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า มิติในการวัดความสะดวกของการบริการจะต้องมีการปรับให้มี
ความเหมาะสมกับบริบท เช่น ในบริบทของการซื้อของออนไลน์ที่ไม่มีการจัดแสดงสินค้าหน้าร้านนั้น การค้นหา
สินค้าได้อย่างรวดเร็ว (Search Convenience) เป็นมิติในการวัดความสะดวกที่จ าเป็นส าหรับบริบทดังกล่าว 
(Hon, 2010; Dai and Salam, 2010; Jiang et al., 2011) อีกทั้งความสะดวกของการบริการนั้น จะมี
ลักษณะเฉพาะตามบริบท (Colwell et al., 2008) จึงท าให้ตัววัดความสะดวกของสายการบินจะต้องมีความ
แตกต่างและเป็นเอกลักษณ์ในบริบทของสายการบินอีกด้วย 
 
 



Humanities, Social Sciences and arts 

Volume 12 Number 3  May –  June 2019 

Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

 
 

 346  

 

4. ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาในครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสม โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น 2 ขั้นตอน ได้แก่ การศึกษาเชิง
คุณภาพและการศึกษาเชิงปริมาณ ซึ่งขึ้นตอนแรกจะเริ่มจากการศึกษาเชิงคุณภาพ งานวิจัยชิ้นนี้ใช้เทคนิคการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินที่มีคุณลักษณะบางอย่างที่เหมือนกัน 
(Homogeneous) และมีคุณลักษณะบางอย่างที่มีความแตกต่างกัน (Heterogeneous) เช่น เพศ อายุ การศึกษา 
รายได้ และวัตถุประสงค์ในการเดินทาง จ านวน 12 คน ซึ่งมีความเพียงพอในการที่จะสรุปผลการวิจัยในเชิง
คุณภาพและน าไปสร้างแบบสอบถามเพื่อใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณได้  (Guest et al., 2006) โดยวัตถุประสงค์
ของการศึกษาในขั้นตอนนี้ คือ เพื่อศึกษาหามิติในการวัด (Dimension of Measurement) และศึกษาหา
คุณลักษณะของความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience Attributes) อีกทั้งผู้วิจัยได้ท าการค้นคว้า
วิธีการวัดความสะดวกของการบริการจากวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องที่ตีพิมพ์ในภาคภาษาอังกฤษเพิ่มเติมอีกด้วย 
เนื่องจากความสะดวกของการบริการนั้น เป็นความสนใจใหม่ในระดับโลกในสาขาการตลาดบริการ จึงไม่มี
บทความที่ตีพิมพ์ในภาษาไทย 
 โดยผลจากการศึกษาในเชิงคุณภาพและการทบทวนวรรณกรรมจะท าให้ได้แบบสอบถามเพื่อน ามาใช้ 
ในการศึกษาเชิงปริมาณในขั้นตอนที่สอง  ซึ่งแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นมานั้น จะน าไปปรึกษากับผู้เชี่ยวชาญใน
การวิจัยทางด้านการตลาดบริการเพื่อพิจารณาความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (Face Validity) ของแบบสอบถาม ก่อนที่
จะเร่ิมท าการศึกษาในเชิงปริมาณอีกด้วย โดยค าถามที่ผู้เชี่ยวชาญพิจารณาว่าไม่สอดคล้องกับการวัดความสะดวก
ของสายการบินจะถูกตัดออก และค าถามที่ผู้เชี่ยวชาญเห็นว่ามีความก ากวมและไม่ชัดเจน  จะน ามาปรับปรุง
เนื้อหาของค าถามและเรียบเรียงค าถามใหม่ หลังจากนั้น จะท าการจัดหมวดหมู่ของค าถามให้อยู่ในแต่ละมิติใน
การวัดทั้ง 5 มิติ แล้วจึงน าแบบสอบถามต้นฉบับไปท าการเก็บข้อมูลในขั้นตอนเชิงปริมาณ 
 ส าหรับการศึกษาเชิงปริมาณซึ่งเป็นขั้นตอนหลักของการศึกษาในครั้งนี้นั้น  ผู้วิจัยค านวณขนาดของ 
กลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ด้วยสูตรในการค านวณขนาดตัวอย่างของ Taro Yamane ก าหนด 
ความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน โดยประชากรในการศึกษาในครั้งนี้ ได้แก่ 
ผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินทุกประเภท ได้แก่ สายการบินแบบให้บริการเต็มที่ (Full Service 
Airline) และสายการบินแบบให้บริการจ ากัด (Limited Service Airline) หรือสายการบินต้นทุนต่ า (Low Cost 
Airline)ที่มีจุดเริ่มต้นของการเดินทางในสนามบินต่าง ๆ ในประเทศไทย และเนื่องด้วยกฎระเบียบในเรื่องของ 
การรักษาความปลอดภัยที่เข้มงวดของสนามบิน จึงท าให้ไม่สามารถด าเนินการเก็บข้อมูลในบริเวณสนามบินได้  
งานวิจัยชิ้นนี้ จึงท าการสุ่มตัวอย่างแบบก้อนหิมะ (Snowball Sampling) โดยผู้วิจัยเริ่มเก็บแบบสอบถามราย
แรกจากผู้โดยสารของสายการบินที่พบในระหว่างนั่งรอเพื่อเดินทางด้วยสายการบินอยู่ในสนามบินดอนเมืองและ 
ท าการอธิบายวัตถุประสงค์ของการวิจัยดังกล่าวให้ทราบ ต่อมาผู้ตอบแบบสอบถามที่ได้ท าการตอบแบบสอบถาม
เรียบร้อยแล้วจะท าการแนะน าคนใกล้ชิดที่มีการเดินทางด้วยสายการบินให้กับงานวิจัยเพื่อใช้ในการเก็บข้อมูล
เพิ่มเติม จนกระทั่งเก็บข้อมูลต่อเนื่องไปจนครบ 385 คน 
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5. มาตรวัด (Measurement Scale)  
 มาตรวัดความสะดวกของการบริการนั้น ได้มีการพัฒนามาตรวัด (Scale) ขึ้นมาอย่างเป็นระบบ 
โดย Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. (2008) นักวิจัยทางการตลาดบริการมีการน ามาตรวัดทั้งสอง
ตัวนี้ไปใช้กันอย่างกว้างขวาง ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ใช้มาตรความสะดวกของการบริการทั้งของ Seiders et 
al. (2007)ซึ่งได้ท าการพัฒนามาตรวัดในการวัดความสะดวกของการบริการขึ้นมาจ านวน 17 ค าถาม และให้ชื่อ
ว่า “SERVCON Scale” ท าการวัดด้วยมิติในการวัด 5 มิติ โดยมีค่า Construct Reliability อยู่ระหว่าง               
0.76-0.95 และใช้มาตรวัดของColwell et al. (2008) ซึ่งได้พัฒนามาตรวัดขึ้นมาจ านวน 17 ค าถามเช่นเดียวกัน 
และท าการวัดด้วยมิติในการวัด5 มิติ มีค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบาคอยู่ระหว่าง 0.66-0.79 ส่วนการประเมิน
ความสะดวกของการบริการนั้น ก าหนดให้ “1 เท่ากับ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง” และ “5 เท่ากับ เห็นด้วยอย่างยิ่ง” 
 โดยปกตินักวิจัยทั่วไปจะน ามาตรวัดมาตรฐานมาใช้โดยท าการปรับปรุงค าถามแต่เพียงบางส่วนเพื่อให้
เหมาะกับบริบทที่ก าลังศึกษาเท่านั้น แต่การให้บริการโดยสายการบินมีความละเอียดอ่อนและมีกระบวนการ
บริการค่อนข้างยาวเมื่อเทียบกับบริการประเภทอื่น เช่น การบริการตัดผม จะมีกระบวนการให้บริการเพียง 3 
ขั้นตอน ได้แก่ สระ ตัด และจัดทรงผม แต่กระบวนการให้บริการของสายการบินมีหลายขั้นตอนที่ต่อเนื่องกัน จึง
เรียกว่ามีกระบวนการให้บริการที่ยาว  (Long Length Service Process) จึงท าให้การน ามาตรวัดมาตรฐานที่มี
อยู่ มาปรับใช้ในการวัดความสะดวกของสายการบินท าได้ยาก เช่น ความสะดวกในการเข้าถึง (Access 
Convenience) ส าหรับบริบทอื่นจะเป็นการเข้าถึงต าแหน่งที่ตั้งของบริการ แต่ในบริบทของสายการบินนั้น จะ
เป็นการเข้าถึงตั้งแต่ยังไม่ได้ซื้อบริการ เช่น การเข้าถึงการซื้อตั๋วเครื่องบินในรูปแบบต่าง  ๆ ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบ
การซื้อผ่านตัวแทนจ าหน่ายหรือการซื้อโดยผ่านเว็บไซท์ด้วยตนเอง และส าหรับสายการบินนั้น ความสะดวกใน
การเข้าถึง (Access Convenience)  ยังเป็นการเข้าถึงสนามบินที่จะไปใช้บริการและการเข้าถึงกระบวนการ
เช็คอินอีกด้วย ดังนั้น การน ามาตรวัดมาตรฐานที่ใช้กันโดยทั่วไปมาประยุกต์ใช้ในบริบทของสายการบิน  จึงไม่
สามารถกระท าได้โดยง่าย  งานวิจัยชิ้นนี้จึงท าการศึกษาแบบสองขั้นตอน โดยท าการศึกษาทั้งการศึกษาเชิง
คุณภาพและการศึกษาเชิงปริมาณ เพื่อหามาตรวัดที่เหมาะสมส าหรับความสะดวกของสายการบินโดยผู้วิ จัยได้
น าเอามาตรวัดมาตรฐานของ Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. (2008) มาเป็นแนวทางในการศึกษา
ร่วมกันกับผลจากการศึกษาในขั้นตอนการศึกษาเชิงคุณภาพอีกด้วย 
 
6. ขอบเขตของการศึกษา 
 การศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบินในประเทศไทยนั้น มีขอบเขตของการศึกษา ดังต่อไปนี้  
 1.ขอบเขตด้านเนื้อหา ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยเน้นการศึกษาเพื่อศึกษาหาคุณลักษณะของ 
ความสะดวก (Convenience Attributes) ของสายการบิน โดยใช้มิติในการวัดดั้งเดิม 5 มิติ ได้แก่ ความสะดวก
ในการตัดสินใจ (Decision Convenience) ความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) ความสะดวกใน
การท าธุรกรรม (Transaction Convenience) ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) และ
ความสะดวกของผลประโยชน์ภายหลัง (Post-Benefit Convenience) มาเป็นมิติในการวัดพื้นฐานของ
การศึกษาความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) 
 2.ขอบเขตด้านเวลา งานวิจัยชิ้นนี้ท าการเก็บข้อมูลในเดือนตุลาคม 2560-มีนาคม 2561 
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7. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ในส่วนของการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพนั้น ใช้เทคนิคการวิเคราะห์เชิง
เนื้อหา (Content Analysis) และท าการจัดหมวดหมู่คุณลักษณะของความสะดวกของการบริการ และการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณนั้น สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดย
ใช้โปรแกรม SPSS และในส่วนการศึกษาถึงตัววัดความสะดวกของสายการบินนั้น จะวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) ด้วยเทคนิค Principal Component 
Analysis (PCA) และหมุนแกนปัจจัย (Factor Rotation) แบบ Varimax ซึ่งเป็นเทคนิคการหมุนแกนแบบตั้ง
ฉากที่มีความแม่นย าสูง และท าการวิเคราะห์ตัวชี้วัดที่ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจอีกคร้ัง ด้วยการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ด้วยโปรแกรม AMOS  
 ท าการวิเคราะห์ความเที่ยงตรง (Validity) ด้วยการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent 
Validity) และความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity) และท าการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ด้วยการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability: CR.) วิเคราะห์ค่าเฉลี่ย
ของความแปรปรวนที่สกัดได้ (Average Variance Extracted: AVE.) และวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ของ                  
ครอนบาค 
 
8. ผลการวิจัยและอภิปรายผล 
 ในส่วนของผลการวิจัยนั้น จะแบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน คือ 1) ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 3) ผลการวิเคราะห์ตัววัดและการ
วิเคราะห์องค์ประกอบ และ 4) ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือและความเที่ยงตรง 
 8.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 71.4 มีอายุเฉลี่ย 
23.76 ป ีโดยผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุสูงสุด อายุ 72 ป ีและอายุต่ าสุด อายุ 15 ปี มีรายได้เฉลี่ย 18,000 บาท 
ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 81.3 ส่วนใหญ่มีการเดินทางด้วยสายการบินครั้งสุดท้าย
เกิดขึ้นในช่วงระยะเวลาไม่เกิน 1 เดือนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 35.6 มีการเดินทางโดยสายการบินไทยแอร์
เอเชียเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 34.8 และเดินทางออกจากสนามบินดอนเมืองมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 50.31 
 8.2 ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 
 ผลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience Measurement Item) 
ในการศึกษาเชิงคุณภาพพบว่า มิติในการวัดของความสะดวกของสายการบินมีทั้งหมด 5 มิติเช่นเดียวกับมิติใน
การวัดความสะดวกโดยทั่วไปที่น าเสนอโดย Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. (2008) เพียงแต่ตัววัด
มาตรฐานต้นฉบับของ Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. (2008) นั้น ไม่เพียงพอในการวัด
คุณลักษณะความสะดวกในบริการด้านต่าง ๆ ของสายการบิน จึงต้องมีการปรับปรุงและเพิ่มตัววัดเพิ่มเติมเข้าไป
ในตัววัดมาตรฐานต้นฉบับ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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 -ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) จากปกติมีตัววัดทั้งหมด 3 ตัว ส าหรับใน
บริบทของสายการบินนั้น พบว่า มีความจ าเป็นในการเพิ่มเติมข้อมูลตารางการบินและเส้นทางการบินเพื่อ
ประกอบการตัดสินใจ จึงมีตัววัดความสะดวกในการตัดสินใจที่ใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณ ทั้งหมด 8 ตัววัด 
 -ความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) จากปกติมีตัววัดทั้งหมด 3 ตัว ส าหรับในบริบท
ของสายการบินนั้น พบว่า มีความจ าเป็นในการเพิ่มเติมการวัดความสะดวกที่เกิดจากการมีอุปกรณ์ช่วยในการ
เข้าถึง เช่น ทางเดินเข้าสู่ตัวเครื่องได้ง่ายจากตัวอาคาร และสนามบินมีบริการรถรับ-ส่งจากลานจอดรถ เป็นต้น 
จึงมีตัววัดความสะดวกในการเข้าถึงที่ใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณ ทั้งหมด 5 ตัววัด 
 -ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) จากปกติมีตัววัดทั้งหมด 3 ตัว 
ส าหรับในบริบทของสายการบินนั้น พบว่า มีการจ าหน่ายทั้งผ่านตัวแทนจ าหน่ายและการซื้อด้วยตนเอง จึงมี
ความจ าเป็นในการที่จะต้องเพิ่มเติมตัววัดเพื่อประเมินความสะดวกในการมีผู้ด าเนินการแทนดังกล่าว และการน า
เทคโนโลยีช่วยบริการตนเองในการอ านวยความสะดวกท าให้การท าธุรกรรมมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เช่น                
ตู้อัตโนมัติชนิดต่างๆ เป็นต้น จึงมีตัววัดความสะดวกในการท าธุรกรรมที่ใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณ ทั้งหมด 5             
ตัววัด 
 -ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) จากปกติมีตัววัดทั้งหมด 3 ตัว ส าหรับใน
บริบทของสายการบินนั้น พบว่า มีสิ่งเพิ่มเติมที่หลากหลายและแตกต่างไปจากบริบทอื่น ๆ เช่น การเดินทางด้วย
สายการบินท าให้ถึงจุดหมายในระยะเวลาอันสั้น หรือการมีห้องน้ าให้บริการบนเครื่องบิน เป็นต้น จึงมีตัววัดผล
ประโยชน์ของความสะดวกที่ใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณ ทั้งหมด 8 ตัววัด 
 -ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลัง (Post-Benefit Convenience) จากปกติมีตัววัดทั้งหมด 3 
ตัว ส าหรับในบริบทของสายการบินนั้น พบว่า การเดินทางด้วยเครื่องบินนั้น ท าให้ผู้โดยสารมีเวลาเหลือที่จะ
สามารถท าอย่างอื่นหลังจากลงจากเคร่ืองบินได้ตามที่ต้องการ จึงมีตัววัดความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลังที่
ใช้ในการศึกษาเชิงปริมาณ ทั้งหมด 4 ตัววัด 
 8.3 ผลการวิเคราะห์ตัววัดและการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
 ในส่วนนี้จะแบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ส่วน คือ 1) ผลการวิเคราะห์ตัววัด2) ผลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ และ 3) ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
  8.3.1 ผลการวิเคราะห์ตัววัด (Measurement Item Analysis Results) 
  ผลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience Measurement Item) 
ในขัน้ตอนการศึกษาเชิงคุณภาพพบว่า ตัววัดมาตรฐานต้นฉบับของ Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. 
(2008) นั้น ไม่เพียงพอในการวัดคุณลักษณะความสะดวกในบริการด้านต่าง ๆ ของสายการบิน โดยในแต่ละมิติ
จะมีตัววัดเพิ่มเติมโดยเฉพาะของบริบทสายการบิน เริ่มจากความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision 
Convenience)มีตัววัดทั้งหมด 8 ตัว โดยก าหนดรหัสตัววัดชื่อ DC1-DC8 ความสะดวกในการเข้าถึง (Access 
Convenience)มีตัววัดทั้งหมด 5 ตัว โดยก าหนดรหัสตัววัดชื่อ AC1-AC5 ความสะดวกในการท าธุรกรรม 
(Transaction Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 5 ตัว โดยก าหนดรหัสตัววัดชื่อ TC1-TC5 ผลประโยชน์ของความ
สะดวก (Benefit Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 8 ตัว โดยก าหนดรหัสตัววัดชื่อ BC1-BC8 และความสะดวก
ของผลประโยชน์ย้อนหลัง (Post-Benefit Convenience) มีตัววัดทั้งหมด 4 ตัว ก าหนดรหัสตัววัดชื่อ PBC1-
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PB4 โดยตัววัดทั้งหมดจะเป็นคุณลักษณะเฉพาะของบริบทสายการบิน เช่น ตัววัดความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience Measurement) จะเป็นตัววัดที่ถามถึงตารางการบิน หรือตัววัดของความสะดวกใน
การเข้าถึง (Access Convenience Measurement) จะเป็นตัววัดที่ถามถึงความสะดวกในการเช็คอินและความ
สะดวกในการเข้าถึงสนามบิน หรือตัววัดผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit ConvenienceMeasurement) 
จะเป็นตัววัดที่ถามถึงการใช้เวลาที่ลดลงในการเดินทางด้วยสายการบิน เป็นต้น โดยสรุป ตัววัดที่น ามาใช้ใน
การศึกษาต่อในขั้นตอนเชิงปริมาณ มีจ านวนทั้งหมด 30 ตัว 
 อีกทั้งผลการศึกษาระดับการรับรู้ความสะดวกของสายการบินพบว่า ความสะดวกของการตัดสินใจ 
ความสะดวกในการท าธุรกรรม และผลประโยชน์ของความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.25, 4.28 และ 
4.24 ตามล าดับ) ส่วนความสะดวกของการเข้าถึงและความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลัง อยู่ในระดับมาก            
( X =3.98 และ 3.96 ตามล าดับ) 
  8.3.2 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis Results) 
  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจมีเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณาดังต่อไปนี้ การพิจารณาความ
เหมาะสมของข้อมูลที่น ามาใช้ในการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค Factor Analysis ด้วยค่า KMO>0.6 (Kaiser and 
Rice, 1974) ค่า Barlett’s Test of Sphericity จะต้องมีนัยส าคัญทางสถิติ อีกทั้ง ค่า eigenvalue>1 และค่า
น้ าหนักองค์ประกอบ>0.5 (Kaiser and Rice, 1974; Hair et al., 2010) 
  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจพบว่า มิติในการวัดความสะดวกของสายการบินมีทั้งหมด 
5 มิติ โดยแต่ละมิติในการวัดนั้น มีค่า KMO อยู่ระหว่าง 0.67-0.81 ซึ่งมีค่าสูงกว่าเกณฑ์ที่ก าหนด  แสดงว่าข้อมูล
ที่ได้มีความเหมาะสมในการน ามาวิเคราะห์ด้วยเทคนิค Factor Analysis  นอกจากนี้ ค่า eigenvalue อยู่
ระหว่าง1.95-2.80 สามารถอธิบายความแปรปรวนได้ระหว่าง 65.11-78.16  ค่าน้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.77-0.91 โดยค่าทั้งหมดนั้นสูงกว่าเกณฑ์ขั้นต่ าที่ก าหนดไว้ทุกค่า จึงสามารถน าตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ในแต่ละมิติไป
ท าการวิเคราะห์เพื่อยืนยันตัววัดอีกครั้งในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor 
Analysis)  
  โดยความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) มีตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ 3 ตัว ได้แก่ 
DC1, DC2 และ DC3  มีตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์ 5 ตัว ตัวอย่างตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์การวิเคราะห์ เช่น การทราบ
ข้อมูลต่าง ๆ เบื้องต้นของสายการบินท าให้ตัดสินใจได้ง่ายขึ้น การตัดสินใจใช้สายการบินนี้รวดเร็วและง่ายดาย 
ซึ่งค าถามดังกล่าวเป็นค าถามที่ปรับปรุงมาจากตัววัดมาตรฐานของ Seiders et al. (2007) และ Colwell et al. 
(2008)ค าถามจากตัววัดมาตรฐานนั้น จะเป็นค าถามที่กว้างจนเกินไปจึงท าให้ไม่ได้แสดงความชัดเจนของบริบท
สายการบิน เช่น ข้อมูลเบื้องต้นของสายการบินนั้น ผู้รับการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่า ไม่ทราบว่าข้อมูลดัง
กล่าวคือข้อมูลของอะไร เป็นต้น ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ในบริบทของสายการบินนั้น คุณลักษณะความสะดวกในการ
ตัดสินใจของสายการบิน ได้แก่ ข้อมูลตารางการบินที่เผยแพร่ในช่องทางต่าง ๆ เช่น ในโบรชัวร์ ในเว็บไซท์ เป็น
ต้น รวมถึงเส้นทางการบินของสายการบิน 
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 ส่วนความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) มีตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ 3 ตัว ได้แก่ AC1, AC2 
และ AC3  มีตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์ 2 ตัว ตัวอย่างตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์การวิเคราะห์ เช่น มีบริการช่วยให้เข้าถึง
ตัวเคร่ืองได้ง่าย เช่น การเดินเข้าตัวเคร่ืองจากตัวอาคาร และสนามบินมีบริการรถรับ-ส่งจากลานจอดรถ เป็นต้น  
โดยในบริบทของสายการบินนั้น คุณลักษณะความสะดวกในการเข้าถึงของสายการบิน ได้แก่  ท าเลที่ตั้งของ
สนามบินที่สายการบินนั้นให้บริการ กระบวนการในการเช็คอินของสายการบินและที่จอดรถที่เพียงพอของ
สนามบิน 
 ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) มีตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ 3 ตัว ได้แก่ TC1, 
TC3 และ TC4 มีตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์ 2 ตัว ตัวอย่างตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์การวิเคราะห์ เช่น การมีผู้ด าเนินการ
ซื้อตั๋วเครื่องบินแทนและการมีเทคโนโลยีช่วยบริการตนเองในการอ านวยความสะดวก ท าให้การท าธุรกรรม 
มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น เช่น ตู้อัตโนมัติชนิดต่างๆ เป็นต้น โดยในบริบทของสายการบินนั้น คุณลักษณะความ
สะดวกในการท าธุรกรรมของสายการบิน ได้แก่ ความรวดเร็วในการซื้อตั๋วเครื่องบินและการช าระเงินในรูปแบบ
ต่าง ๆ  
 ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) มีตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ 4 ตัว ได้แก่ BC4, BC6, 
BC7 และ BC8 มีตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์ 4 ตัว ตัวอย่างตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์การวิเคราะห์ เช่น การเดินทางด้วย 
สายการบินท าให้ถึงจุดหมายในระยะเวลาอันสั้น ตั๋วโดยสารบอกรายละเอียดไว้อย่างชัดเจน ท าให้ปฏิบัติตามได้
โดยง่าย หรือ การให้บริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สายหรือ Wi-Fi ท าให้เกิดความสะดวก เป็นต้น โดยในบริบทของ 
สายการบินนั้น คุณลักษณะของผลประโยชน์ของความสะดวก ได้แก่ การมีเส้นทางการบินและเวลาที่ต้องการ 
การมีบริการห้องน้ า อาหารว่างและเครื่องดื่ม 
 ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลัง (Post-Benefit Convenience) มีตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ 3 ตัว 
ได้แก่ PBC1, PBC2 และ PBC3 มีตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์ 1 ตัว ตัวอย่างตัววัดที่ไม่ผ่านเกณฑ์การวิเคราะห์ ได้แก่ 
การเดินทางด้วยเครื่องบินนั้น ท าให้ฉันสามารถท าอย่างอื่นหลังจากลงจากเครื่องบินได้ตามที่ต้องการ เป็นต้น 
โดยในบริบทของสายการบินนั้น คุณลักษณะความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลัง ได้แก่ การรับสัมภาระและ 
การติดตามสัมภาระคืน 
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ตารางที่ 1 แสดงตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
 

มิติในการวัด 
 

KMO Eigen 
Value 

การอธิบาย
ความ

แปรปรวน 

ค่าน  าหนัก 
องค์ประกอบ 

จ านวน
ตัววัด 
ที่เสนอ 

จ านวน
ตัววัด 
ที่ผ่าน
เกณฑ ์

1.ความสะดวกในการตัดสินใจ 
(Decision Convenience) 

0.67 2.20 73.22 0.80-0.91 8 3 

2.ความสะดวกในการเข้าถึง  
(Access Convenience) 

0.67 1.95 65.11 0.77-0.85 5 3 

3.ความสะดวกในการท าธุรกรรม 
(Transaction Convenience) 

0.72 2.34 78.09 0.86-0.91 5 3 

4.ผลประโยชน์ของความสะดวก 
(Benefit Convenience) 

0.81 2.80 69.91 0.80-0.87 8 4 

5.ความสะดวกของผลประโยชน์
ย้อนหลัง (Post-Benefit 
Convenience) 

0.72 2.35 78.16 0.86-0.90 4 3 

 โดยสรุป ตัววัดที่ ได้จากผลการศึกษาในเชิงคุณภาพทั้ งหมด 30 ตัว  เมื่ อน ามาศึกษาต่อ 
ในขั้นการศึกษาเชิงปริมาณและท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจนั้น มีตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ทั้งหมด 16 ตัว 
โดยตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ในแต่ละมิติจะน าไปท าการวิเคราะห์เพื่อยืนยันตัววัดอีกครั้งในการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
เชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis)  
 
  8.3.3 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis Results) 
  ในขั้นตอนนี้ ผู้วิจัยได้น าตัววัดที่ผ่านเกณฑ์ที่ก าหนดในขั้นตอนวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
มาวิเคราะห์ต่อในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรม AMOS โดยในการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
เชิงยืนยันนั้น จะพิจารณาจากค่าน้ าหนักองค์ประกอบ>0.5 (Hair et al., 2010) จะต้องมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
(Bagozzi and Yi, 1988) และดัชนีความสอดคล้องจะต้องผ่านเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ เช่น CFI>.90, GFI>.90, 

TLI>.90, RMSEA<.08, RMR<.05 และ χ2/df<5 (Wheaton et al., 1977; Joreskog and Sorbom, 1993; 
Browne and Cudeck, 1993; MacCallum et al., 1996, Hair et al., 2010) 
  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัววัดทั้ง 5 มิตินั้น ยืนยันตัววัดของแต่ละมิติ 
ตามผลการศึกษาในขั้นตอนการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจทั้ง 16 ตัววัด โดยโมเดลการศึกษาตัววัด 
ความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) ในภาพรวม มีความเหมาะสมในระดับ “Good Fit” 
มีค่า RMSEA=0.073 (MacCallum et al., 1996) ค่า t อยู่ระหว่าง 10.16-18.29 และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01  

มีดัชนีความสอดคล้องผ่านเกณฑ์ที่ก าหนด ดังนี้ χ2=283.84, df=94, χ2/df=3.02, RMR=0.047, CFI=0.95, 
GFI=0.91, และ TLI=0.93 โดยการวิเคราะห์โมเดลการศึกษาตัววัดในภาพรวมมีรายละเอียดดังภาพที่ 1  
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ภาพที่ 1 โมเดลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบินในภาพรวม 

  
 ตัววัดความสะดวกของสายการบินจากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันนั้น ยืนยันตัววัดของแต่
ละมิติ โดยมีรายละเอียดดังนี้ มิติที่ 1) ความสะดวกในการตัดสินใจ มี 3 ตัววัด ได้แก่ DC1, DC2 และ DC3 
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.67-0.88 มิติที่ 2) ความสะดวกในการเข้าถึง มี 3 ตัววัด ได้แก่ AC1, AC2 
และ AC3 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.60-0.79 มิติที่ 3) ความสะดวกในการท าธุรกรรม มี 3 ตัววัด 
ได้แก่ TC1, TC3 และ TC4 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.78-0.85 มิติที่ 4) ผลประโยชน์ความสะดวก 
มี 4 ตัววัด ได้แก่ BC4, BC6, BC7 และ BC8 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.70-0.83 และความสะดวก
ของผลประโยชน์ย้อนหลัง มี 3 ตัววัด ได้แก่ PBC1, PBC2 และ PBC3 มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.78-0.85 รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 แสดงรายละเอียดตัววัดความสะดวกของสายการบิน(Airline Convenience Measurement 
Item) 

รหัส ค าอธิบาย 
ค่าน  าหนัก

องค์ประกอบ 
CR. AVE. 

ความสะดวกในการตัดสินใจ (Decision Convenience) α=0.81 0.89 0.74 
DC1 การมีข้อมูลเส้นทางการบิน ท าให้ฉันตัดสินใจได้ง่าย 0.79   
DC2 การมีข้อมูลประมาณการของเวลาในการบิน ท าให้ฉันตัดสินใจ 

ได้รวดเร็ว 
0.88   

DC3 การมีตารางการบินเผยแพร่ไว้หลายแหล่ง ท าให้ฉันตัดสินใจ 
ได้รวดเร็ว 

0.67   

ความสะดวกในการเข้าถึง (Access Convenience) α=0.73 0.82 0.61 
AC1 ท าเลของสนามบินท่ีสนามบินนั้นให้บริการ อยู่ใกล้กับฉัน 0.60   
AC2 ฉันสามารถเช็คอินได้อยา่งรวดเร็ว 0.79   
AC3 ที่สนามบินมีที่จอดรถให้บริการอยา่งเพียงพอ 0.69   

ความสะดวกในการท าธุรกรรม (Transaction Convenience) α=0.86  0.92 0.79 
TC1 การซื้อตั๋วเครื่องบินท าได้ง่ายหลากหลายช่องทาง 0.78   
TC3 ฉันใช้เวลาเพียงสั้นๆ ในการซื้อตั๋วเครื่องบินไดส้ าเร็จ 0.84   
TC4 การช าระเงินสามารถช าระได้หลากหลายวิธี 0.85   

ผลประโยชน์ของความสะดวก (Benefit Convenience) α=0.83  0.91 0.72 
BC4 การมีบริการห้องน้ าบนเครื่องบินท าให้ฉันเกิดความสะดวก 0.70   
BC6 การมีบริการอาหารว่างและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน ท าให้ฉันเกิด

ความสะดวก 
0.76   

BC7 การมีเส้นทางการบินในจุดหมายปลายทางที่ฉันต้องการจะเดินทาง 
ท าให้ฉันเกิดความสะดวก 

0.80   

BC8 ตารางการบินในเวลาที่เหมาะสมกบัความต้องการของฉัน ท าให้ฉัน
เกิดความสะดวก 

0.83   

ความสะดวกของผลประโยชน์ย้อนหลัง (Post-Benefit Convenience) α=0.86 0.92 0.79 
PBC1 ฉันสามารถรับสัมภาระคืนในเวลาอันรวดเร็ว 0.84   
PBC2 เมื่อสัมภาระสลับสับเปลีย่นหรือสญูหาย ฉันสามารถติดตามคืนได้

ในเวลาอันรวดเร็ว 
0.85   

PBC3 เมื่อฉันต้องติดต่อสายการบินอีกครั้งหลังจากใช้บริการไปแล้ว ฉัน
สามารถท าไดโ้ดยง่าย 

0.78   

หมายเหตุ: ค่าน้ าหนักองค์ประกอบเป็นค่าจากผลการวิเคราะหอ์งค์ประกอบเชิงยืนยนั, ตัววัดทกุตัวมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ .01 
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 8.4 ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือและความเที่ยงตรง 
  8.4.1 ผลการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือ (Reliability Analysis)  
  ผลการศึกษาค่า Cronbach’s Alpha ของตัววัดในงานวิจัยชิ้นนี้มีค่าระหว่าง 0.73-0.86 
ซึ่งมีค่า Cronbach’s Alpha มากกว่า 0.7 ตามเกณฑ์ที่ก าหนด (Nunnally, 1978) นอกจากนี้ในงานวิจัย
ชิ้นนี้ยังได้ประเมินความน่าเชื่อถือของ Construct จากค่า Composite Reliability (CR.) โดยจะต้อง 
มีค่ามากกว่า 0.7 (Hair et al., 2010) โดยค่า CR. ของงานวิจัยชิ้นนี้มีค่าระหว่าง 0.82-0.92 จึงสรุปได้ว่า 
ตัววัดความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience Measurement Items) ในงานวิจัยชิ้นนี้ 
มีความน่าเชื่อถือสูง 
  8.4.2 ผลการวิเคราะห์ความเที่ยงตรง (Validity Analysis) 
  ผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ได้น ามาทดสอบความเที ่ยงตรงอีกครั ้ง  
ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน และผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน ได้ยืนยันตัววัด  
ความสะดวกของสายการบินในแต่ละมิติ ว่ามีตัววัดเช่นเดียวกับผลของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ส ารวจอีกทั้งตัววัดทุกตัวมีผลการทดสอบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 อีกด้วย 
  ในงานวิจัยชิ้นนี้ได้ท าการวิเคราะห์ความเที่ยงตรง (Validity) ทั้งความเที่ยงตรงเชิงเหมือน
(Convergent Validity) และความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant Validity)  
  ในส่วนของความเที่ยงตรงเชิงเหมือนนั้น พิจารณาจากค่า Composite Reliability (CR.) 
ต้องมากกว่า 0.7  และค่า Average Variance Extracted (AVE.) ต้องมากกว่า 0.5 (Fornell and 
Larcker, 1981)  ผลการวิจัยพบว่าค่า CR.ของงานวิจัยชิ้นนี้มีค่าระหว่าง 0.82-0.92 และค่า AVE. อยู่
ระหว่าง 0.61-0.79ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความสอดคล้องภายในที่อยู่ในระดับสูงของตัววัดความสะดวกของ
สายการบินที่ใช้ในการศึกษา ส าหรับความเที่ยงตรงเชิงจ าแนกนั้น พิจารณาจากค่า รากที่สองของ AVE. 
โดยมิต ิในการวัดที ่ม ีความเที ่ยงตรงเชิงจ าแนกนั ้น  ค่าของรากที ่สองของ AVE. จะต้องมากกว่าค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของมิติในการวัดแต่ละมิติ ผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าของรากที่สองของ AVE. ของ
มิติในการวัดมีค่าระหว่าง 0.78-0.89 และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของมิติในการวัดแต่ละมิติ มีค่าอยู่
ระหว่าง 0.39-0.57 ซึ่งแสดงให้เห็นถึงความเที่ยงตรงเชิงจ าแนกของตัววัดในแต่ละมิติได้เป็นอย่างดี  
  จากผลการวิเคราะห์ความน่าเชื ่อถือ และความเที่ยงตรงเชิงเหมือนและความเที่ยงตรง 
เชิงจ าแนกดังที่ได้กล่าวมาข้างต้นนั้น ได้แสดงให้เห็นว่าตัววัดของมิติในการวัดแต่ละมิติของความสะดวก
ของสายการบินมีความน่าเชื่อถือและมีความเที่ยงตรงสูง ดังแสดงให้เห็นในตารางที่ 2 
  โดยสรุป การศึกษาตัววัดการรับรู้ (Perception) ทางการตลาดบริการในอดีตพบว่า จะนิยม 
การใช้ตัววัดโดยใช้ชุดค าถามและวัดด้วยมิติในการวัดที่หลากหลายมิติ (Multi Dimensional Measurement) 
การวัดในลักษณะดังกล่าวจะมีความน่าเชื่อถือและมีความเที่ยงตรงสูง (Diamantopoulous and Sarstedt, 
2012) 
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 ซึ่งการวัดความสะดวกของสายการบินก็เป็นเช่นเดียวกัน มีการวัดโดยใช้มิติในการวัด 5 มิติและมี 16 
ตัววัดถึงแม้ว่าจากผลการศึกษาในขั้นตอนการศึกษาเขิงคุณภาพ จะมีตัววัดความสะดวกของสายการบินที่น าเสนอ
เข้ามาเพิ่มเติมหลายคุณลักษณะก็ตาม แต่ตัววัดดังกล่าว ก็ไม่สามารถผ่านเกณฑ์การวิเคราะห์ทางสถิติชนิดต่าง ๆ 
ได้โดยผลการศึกษาตัววัดความสะดวกของสายการบินในงานวิจัยชิ้นนี้ สอดคล้องกับตัววัดมาตรฐานของความ
สะดวกของการบริการที่ได้พัฒนาขึ้นมาโดย Seiders et al.(2007) และ Colwell et al.(2008) แต่มีคุณลักษณะ
ที่เฉพาะเหมาะกับบริบทของสายการบิน 
 
9. คุณประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย จะแยกอภิปรายออกเป็น 2 ด้าน ดังนี้ 
 9.1 คุณประโยชน์ในเชิงวิชาการ (Academic Contribution) 
  1. การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาครั้งแรกที่ท าการศึกษาถึงตัววัดทางด้านความสะดวก 
ที่มีลักษณะเฉพาะในบริบทของสายการบิน ซึ่งท าให้ได้ตัววัดที่มีความเหมาะสมในการวัดความสะดวกของ 
สายการบิน (Airline Convenience) ที่สามารถน ามาใช้ประโยชน์ในงานวิจัยทางด้านการตลาดบริการต่อไป 
  2. การศึกษาในครั้งนี้ ท าให้นักวิจัยทางการตลาดบริการทราบถึงคุณลักษณะของความสะดวก 
ด้านต่าง ๆ (Convenience Attributes) ที่จ าเป็นในบริบทของสายการบิน ซึ่งนักวิจัยทางการตลาดบริการ
สามารถน ามาศึกษาเพิ่มเติมเพื่อท าความเข้าใจคุณลักษณะดังกล่าว 
 9.2 คุณประโยชน์ในเชิงบริหารจัดการ (Managerial Contribution) 
  1. ความเข้าใจในเรื่องความสะดวกของสายการบิน (Airline Convenience) เป็นสิ่งส าคัญของ
ความเข้าใจในการให้บริการในอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ของประเทศนั้น จะท าให้ธุรกิจสายการบินทราบถึงมุมมอง
ลูกค้าผู้ใช้บริการว่าคุณลักษณะใด (Attributes) ที่เป็นความสะดวกในบริบทดังกล่าว อันจะน าไปสู่การบริหาร
จัดการความสะดวกให้กับลูกค้าได้อย่างเหมาะสมและถูกต้องอีกด้วย 
  2. ความเข้าใจในคุณลักษณะความสะดวกในแต่ละมิตินั้น มีลักษณะที่แตกต่างกัน อีกทั้งยังมี
รายละเอียดที่ต้องท าความเข้าใจในแต่ละมิติอีกด้วย เช่น ความสะดวกในการเข้าถึง โดยส่วนใหญ่ผู้ให้บริการหรือ
สายการบินมักจะเข้าใจว่าเป็นความสะดวกในการเช็คอิน แต่ผลจากการศึกษาตัววัดนั้น ชี้ให้เห็นว่าท าเลของ
สนามบินที่สายการบินนั้นเปิดให้บริการและการมีบริการที่จอดรถอย่างเพียงพอของสนามบินมีผลต่อการประเมิน
ความสะดวกในการเข้าถึงของลูกค้าสายการบินอีกด้วย 
 
10.ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั งต่อไป 
 1. งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเบื้องต้นของการศึกษาคุณลักษณะความสะดวกของสายการบิน (Airline 
Convenience Attributes) เพื่อให้นักวิจัยทางการตลาดทราบถึงหมวดหมู่คุณลักษณะที่ซ่อนอยู่ในความสะดวก
ประเภทต่าง ๆ ที่อยู่ในการบริการของสายการบิน เช่น การมีบริการอาหารและเครื่องดื่ม เป็นคุณลักษณะ
หมวดหมู่หนึ่งของบริการที่สายการบินน าเสนอให้กับผู้โดยสารในระหว่างกระบวนการบริโภคบริการบนเครื่องบิน 
(Service Consumption Process) ซึ่งประเด็นในการศึกษาเพิ่มเติมถึงการสร้างความสะดวกของบริการด้าน
อาหารและเครื่องดื่มให้กับผู้โดยสารนั้น มีกระบวนการหรือมีการเพิ่มคุณค่าใด (Value Added) เข้าไปใน
คุณลักษณะนั้นที่จะท าให้ผู้โดยสารรับรู้ถึงความสะดวกของบริการชนิดดังกล่าว จึงเป็นสิ่งที่น่าสนใจเป็นอย่างยิ่ง 
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 2. กระบวนการให้บริการของสายการบินแบบให้บริการเต็มที่ (Full Service Airline) และสายการ
บินที่ให้บริการแบบจ ากัด (Limited Service Airline) มีกระบวนการให้บริการที่แตกต่างกัน ดังนั้น คุณลักษณะ
ของความสะดวกของการบริการก็จะมีความแตกต่างกันไปตามประเภทของสายการบินอีกด้วย ซึ่งส่งผลให้ความ
สะดวกของสายการบินแต่ละประเภทนั้น มีลักษณะที่แตกต่างกัน  
 3. สายการบินแบบบริการจ ากัด (Limited Service Airline) จะท าเทคโนโลยีช่วยในการบริการ
ตนเอง (Self-service Technology) มาใช้ในกระบวนการให้บริการค่อนข้างมาก ท าให้ความสะดวกที่เกิดจาก
เทคโนโลยีดังกล่าว จึงกลายเป็นส่วนหนึ่งของความสะดวกของสายการบินอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ การศึกษาความ
สะดวกของเทคโนโลยีช่วยในการบริการตนเอง (Self-service Technology) ในธุรกิจสายการบิน จึงเป็นประเด็น
ของความสะดวกประเด็นหนึ่งที่น่าสนใจท าการศึกษาค้นคว้าเพิ่มเติม 
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