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The purpose of this research was to study the factors of perception service quality 

affecting satisfaction toward departure service of Suvarnabhumi Airport among passengers, 
which consists of five terms as tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy. The sample used in this research is four hundred passengers who have used the 
departure service of Suvarnabhumi Airport. Questionnaires were used as a research tool. 
Various statistical techniques are utilized to analyze the data such as percentage, mean 
score, standard deviation, Independent Sample t-test, One-Way Analysis of Variance, 
Pearson Product Moment Correlation Coefficient. 

The results were revealed as follows: 
1. Most respondents were female, aged between 26-35 years old, main purpose 

of trip was for travelling, the most frequent ticket class used was economy class, have flown 
with commercial airlines for 1-3 times per year, used the service of Suvarnabhumi airport 
about more than 3 times and had thai nationality. 

2. The passengers’ perception towards departure service quality of Suvarnabhumi 
airport in terms of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy were at 
good level in every aspect. 

3. The passengers had moderate satisfaction towards departure service quality of 
Suvarnabhumi airport. 

4. The hypothesis testing results at statistically significant level of 0.05 were 
shown as follows: 

4.1. Passengers with different experiences in using the service of 
Suvarnabhumi airport had different level of satisfaction. 

4.2. The perception in terms of service as tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy mainly correlated with satisfaction. 
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สารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงดว้ยด ีเนื่องจากความกรุณา และความช่วยเหลอืเป็นอย่างยิง่
จากอาจารย ์ ดร.ธนภูม ิอตเิวทนิ เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ์ ทีไ่ดเ้สยีสละเวลาอนัมคี่าเพื่อให้
คําแนะนํา และขอ้เสนอแนะทีด่ใีนการปรบัปรุงแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ในการทํา
สารนิพนธค์รัง้นี้ ตัง้แต่เริม่ตน้ดาํเนินการจนเสรจ็เรยีบรอ้ยสมบูรณ์ จงึขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้
ณ โอกาสน้ี  

ขอกราบขอบพระคุณอาจารยน์าฏอนงค ์นามบุดด ีและอาจารย ์ดร.กลัยกติติ ์กรีตอิงักูร ที่
ให้ความอนุเคราะห์เป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์และเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจคุณภาพของ
เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยัครัง้นี้เป็นอยา่งด ี 

ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยใ์นภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์ และบณัฑติ
วทิยาลยัมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒทุกท่าน ทีป่ระสทิธิป์ระสาทความรู ้ตลอดจนประสบการณ์ที่
ดแีก่ผูว้จิยั พรอ้มทัง้ใหค้วามเมตตา ช่วยเหลอืดว้ยดเีสมอมา  

ขอขอบพระคุณเจา้หน้าทีโ่ครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติทุกท่านทีช่่วยประสานงานและ
อํานวยความสะดวกต่างๆ  

ขอขอบพระคุณ ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์ในการตอบ
แบบสอบถามดว้ยความเตม็ใจ จนทาํใหส้ารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ี 

ขอขอบคุณเพื่อนๆ ทุกท่านทีใ่หม้ติรภาพ ความช่วยเหลอื ประสบการณ์ และความทรงจาํ
ทีด่ต่ีางๆ ในการเรยีนและทาํกจิกรรมรว่มกนัมา 

คุณค่าและประโยชน์ของสารนิพนธฉ์บบันี้ ผูว้จิยัขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณอนัยิง่ใหญ่
ของบดิา มารดา ผูใ้หค้วามรกั ความเมตตาและสนับสนุนใหไ้ดร้บัการศกึษาเป็นอย่างดมีาโดยตลอด 
รวมทัง้พระคุณของคร ูอาจารยท์ุกท่านทีไ่ดอ้บรมสัง่สอนประสทิธิป์ระสาทวชิาความรูอ้นัเป็นพืน้ฐาน 
ตลอดจนครอบครวัของผูว้จิยัเองทีส่นบัสนุนและใหก้ําลงัใจแก่ผูว้จิยั อนัก่อใหเ้กดิผลสําเรจ็ในการทํา
สารนิพนธค์รัง้นี้  
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บทท่ี 1 
บทน า 

 

ภมิูหลงั 
หลงัจากท่าอากาศยานดอนเมอืงเป็นท่าอากาศยานหลกัของประเทศมาอย่างยาวนาน 

รฐับาลเริม่มแีนวคดิในการก่อสรา้งท่าอากาศยานนานาชาตแิห่งทีส่องในกรุงเทพมหานคร ในปี พ.ศ. 
2502 การก่อสรา้งท่าอากาศยานสุวรรณภมูเิริม่ขึน้ในเดอืนมกราคม พ.ศ. 2545 และไดเ้ปิดใหบ้รกิาร
เชงิพาณชิยเ์ตม็รปูแบบอยา่งเป็นทางการเมือ่วนัที ่28 กนัยายน พ.ศ. 2549 (คลงัปญัญาไทย. 2555: 
ออนไลน์) โดยท่าอากาศยานไทยไดว้างแผนกลยทุธไ์วว้่า ท่าอากาศยานสุวรรณภูมจิะเป็นท่าอากาศ
ยานหลกัของประเทศไทยแทนท่าอากาศยานดอนเมอืง โดยจะเป็นศูนยก์ลางการบนิเชงิพาณิชย ์
(commercial hub) ที่ใหญ่ที่สุดของเอเชยี ที่จะน าผู้โดยสารและนักธุรกจิที่ต้องการตดิต่อการค้า
เดนิทางสู่เอเชยีแวะผ่านท่าอากาศยานสุวรรณภูมทิัง้ขาไปและขากลบั ดว้ยบรกิารความพรอ้มในสิง่
อ านวยความสะดวกทุกดา้นครบวงจร ซึง่การเน้นพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยาน มี
เป้าหมายทีจ่ะไดร้บัการจดัอนัดบัเป็น 1 ใน 10 ท่าอากาศยานทีม่คีุณภาพการบรกิารดทีีสุ่ดในโลก 

ภายหลังจากการเปิดให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานไทยได้ให้
ความส าคญักบัการแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ เพื่อพฒันาคุณภาพการบรกิารให้ดยีิง่ขึ้น เพราะการ
บรกิารเป็นนโยบายส าคญัอย่างยิง่ส าหรบัการด าเนินกจิการท่าอากาศยาน ซึ่งหวัใจของการบรกิาร 
คอืการสรา้งความพงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยเฉพาะกบัผูโ้ดยสารและสายการบนิ โดย
การสรา้งบรรยากาศภายในอาคารผู้โดยสารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมถิอืเป็นปจัจยัพื้นฐานใน
การสรา้งความพงึพอใจ เพื่อสามารถน าท่าอากาศยานสุวรรณภูมไิปสู่เป้าหมายในการเป็นท่าอากาศ
ยานชัน้น าของโลก โดยไดเ้น้นดา้นความปลอดภยัของผู้ใชบ้รกิาร และด้านสิง่อ านวยความสะดวก
ต่างๆ เช่น ขัน้ตอนการตรวจผ่านผู้โดยสารที่รวดเรว็ ที่นัง่พักรอเพยีงพอ ป้ายบอกทางที่ชดัเจน 
จ านวนห้องน ้าที่เพยีงพอกบัจ านวนผู้โดยสาร ความสะอาดภายในอาคารผู้โดยสารและบรเิวณท่า
อากาศยาน ตลอดจนการคมนาคมเชื่อมต่อกบัท่าอากาศยาน เพราะฉะนัน้ ถ้าหากการบรกิารนัน้มี
คุณภาพ กจ็ะสามารถสรา้งการรบัรูท้ีด่ใีหแ้ก่ผู้โดยสารได้ ท าให้ผูโ้ดยสารเกดิความพงึพอใจต่อการ
บริการของท่าอากาศยาน และสามารถสะท้อนให้เห็นถึงแนวโน้มของผลประกอบการ และ
ความสามารถในการแขง่ขนัในอนาคตได ้

ในปี 2554 ท่าอากาศยานไทยไดต้ระหนกัถงึปจัจยัเสีย่งทีจ่ะส่งผลใหเ้กดิปญัหาต่อคุณภาพ
การบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ คือปจัจยัของปริมาณผู้โดยสารที่เพิ่มขึ้นมากกว่าขีด
ความสามารถในการรองรบัของอาคารผู้โดยสารคือ 45 ล้านคนต่อปี โดยในปี 2554 มปีริมาณ
ผูโ้ดยสารสงูถงึ 47.8 ลา้นคนเพิม่จากปี 2553 ทีม่ผีูโ้ดยสาร 42.5 ลา้นคนถงึรอ้ยละ12.48 (บรษิทัท่า
อากาศยานไทย. 2554: 40) ทัง้นี้สมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (Airports Council 
International: ACI) ยงัได้คาดการณ์ถงึอตัราการเตบิโตของจ านวนผูโ้ดยสารทัว่โลกในอกี 20 ปี
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ขา้งหน้า (ปี 2551-2570) จะเพิม่ขึน้เฉลีย่รอ้ยละ 4.2 ต่อปี และอตัราการเตบิโตของจ านวนผูโ้ดยสาร
ในภูมภิาคเอเชยีแปซฟิิกรอ้ยละ 6.3 ซึง่เป็นอตัราการเตบิโตทีสู่งกว่าทุกภูมภิาคในโลก อนัมสีาเหตุ
จากการเริม่พัฒนาการขนส่งทางอากาศและการเติบโตทางเศรษฐกิจที่รวดเร็วของสาธารณรฐั
ประชาชนจนีและสาธารณรฐัอนิเดยี ในขณะทีน่โยบายการเปิดเสรดีา้นการบนิ และการขยายตวัทาง
เศรษฐกิจและการค้าระหว่างประเทศส่งผลให้ธุรกิจสายการบินต้นทุนต ่าสามารถท าตลาดทัง้ใน
ประเทศและต่างประเทศ สรา้งความเจรญิเตบิโตไดอ้ย่างรวดเรว็ ทัง้จ านวนสายการบนิและความถี่
ของเทีย่วบนิ และคาดว่าจ านวนประชากรทีม่รีายไดป้านกลางทีเ่พิม่ขึน้ของสาธารณรฐัประชาชนจนี
และสาธารณรฐัอนิเดยี จะท าใหส้ายการบนิต้นทุนต ่าในภูมภิาคเอเชยีแปซฟิิกมกีารขยายตวัได้อกี
มากในอนาคต และจากการทีค่่าโดยสารมรีาคาถูกลงท าใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารการขนส่ง
ทางอากาศไดม้ากขึน้ 

ในส่วนปรมิาณของผูโ้ดยสารและเทีย่วบนิทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิมอีตัราการ
เพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่องซึ่งนับแต่เริม่เปิดบรกิารมา จนเมื่อปี 2551-2555 ความสามารถในการรองรบั
ของสนามบนิเริม่ไมพ่อเพยีง โดยจากค่าเฉลีย่ไดม้กีารคาดการณ์ปรมิาณผูโ้ดยสาร หลงัจากสายการ
บนิแอรเ์อเชยียา้ยไปยงัท่าอากาศยานดอนเมอืงแลว้ คาดว่าในปี 2556 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมจิะมี
ผูโ้ดยสารใชบ้รกิารราว 45 ลา้นคน ในปี 2557 จ านวน 46 ลา้นคน ในปี 2558 จ านวน 49-50 ลา้น
คน ในปี 2559 จ านวน 51 ลา้นคน และปี 2560 จ านวน 54 ลา้นคน ดงันัน้ ในอกี 4 ปีขา้งหน้าท่า
อากาศยานสุวรรณภูมกิย็งัคงมผีูโ้ดยสารหนาแน่น เพราะการขยายท่าอากาศยานในช่วงที่ 2 ยงัไม่
เสรจ็ ซึง่แมบ้รเิวณภายในเขตการบนิ (Airside) จะไมห่นาแน่น แต่จะไปหนาแน่นในอาคารผูโ้ดยสาร 
(terminal) เช่น กระบวนการเอก็ซเรย ์และการตรวจคนเขา้เมอืงในช่วงมเีทีย่วบนิมากๆ ท าใหเ้กดิ
การรอคอยนาน ซึง่จากปญัหาความแออดัน้ีอาจจะส่งผลการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารได ้

 ท่าอากาศยานได้เลง็เหน็ว่าปจัจยัดงักล่าวอาจจะส่งผลต่อการให้บรกิารได้ จงึได้มคีวาม
พยายามทีจ่ะรกัษาคุณภาพการบรกิาร ตลอดปี 2554 จงึเกดิโครงการส าคญัๆ เช่น โครงการบรหิาร
จดัการความหนาแน่นของผู้โดยสารให้ได้ประสทิธภิาพสูงสุด ในขณะที่โครงการพฒันาท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมริะยะที ่2 อยู่ในระหว่างเริม่ด าเนินการโดยมวีตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย เพื่อเพิม่ขดี
ความสามารถของท่าอากาศยานสุวรรณภูมใิหส้ามารถรองรบัผูโ้ดยสารไดเ้พิม่ขึน้  15 ลา้นคนต่อปี 
จาก 45 ลา้นคนต่อปี เป็น 60 ลา้นคนต่อปี มรีะยะเวลาด าเนินการ 6 ปี (ปีงบประมาณ 2554-2559) 
โครงการปรบัปรุงระบบประเมนิผลของแผนการปรบัปรุงประสทิธิภาพการให้บรกิารของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูม ิและโครงการย้ายสายการบนิไปยงัท่าอากาศยานดอนเมอืงเมื่อวนัที่ 1 ตุลาคม ปี 
2555 ทัง้นี้เพื่อทีจ่ะลดความคบัคัง่และการรอควิของผูโ้ดยสาร 

ดงันัน้ผูว้จิยัจงึไดเ้ลง็เหน็ความส าคญัและการท าการวจิยั เรื่องการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผู้โดยสารขาออก ดว้ยเหตุผล
ทีว่่า การให้บรกิารที่มคีุณภาพจะสามารถสรา้งการรบัรูท้ี่ดแีก่ผู้โดยสารได้ ซึ่งจะส่งผลต่อความพงึ
พอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีเหตุผลในการเลือกกลุ่มประชากรเป็น
ผู้โดยสารขาออก และเดนิทางระหว่างประเทศ เพราะผู้โดยสารจะต้องผ่านขัน้ตอนต่างๆในการ
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บริการของท่าอากาศยานอย่างครบถ้วน และในงานวิจยัเล่มนี้จะแยกการรบัรู้คุณภาพบริการ
ออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่ จากผลสรุปทีไ่ดร้บัจะน ามาซึง่ขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์แก่หน่วยงานและ
ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งในการปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารในดา้นต่างๆ ของท่าอากาศยาน เพื่อใหก้ารบรกิารมี
ประสทิธภิาพดยีิง่ขึน้ไปในอนาคต ใหส้อดคลอ้งกบัเป้าหมายของท่าอากาศยานไทย ที่มคีวามมุ่งมัน่
ที่จะท าให้ท่าอากาศยานสุวรรณภูมเิป็นท่าอากาศยานชัน้น าของโลกในด้านการบรกิารที่เป็นเลศิ 
และสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บัประเทศ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 

ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี้ 
1. เพื่อศกึษาขอ้มลูทางดา้นปจัจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง

ส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นั ง่ที่ใช้เดินทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบิน 
ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและสญัชาต ิทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปจัจยัด้านการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบดว้ยสิง่ทีส่มัผสัได้ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่กบั
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 
 
ความส าคญัของการวิจยั 

1. เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมใิหถู้กทศิทาง และตอบสนองกบัความต้องการของผู้โดยสารมากยิง่ขึน้ ทัง้นี้เพื่อให้เพิม่
ความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสารที่ต้องผ่านขัน้ตอนการให้บรกิารต่างๆ ของสนามบิน และเพื่อ
เสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหท้่าอากาศยานแห่งชาต ิ

2. เพื่อใช้เป็นขอ้มูลให้แก่ผู้ที่เกี่ยวขอ้ง และผูท้ี่สนใจที่ต้องการศกึษาการด าเนินงานของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพื่อน าผลการวิจยัที่ได้ไปใช้ในการศึกษาค้นคว้าและเป็นข้อมูลอ้างอิง
ต่อไป 
 
ขอบเขตการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศที่มี

ประสบการณ์ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ฝ ัง่ขาออกเส้นทางระหว่างประเทศ ซึ่งเป็น
ผูโ้ดยสารทีผ่่านขัน้ตอนการใชบ้รกิารของท่าอากาศยานอย่างครบถว้น 
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กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศที่มี

ประสบการณ์ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิฝ ัง่ขาออกเส้นทางระหว่างประเทศ ซึ่งได้จากการ
สุ่มตวัอยา่งโดยการหากลุ่มตวัอยา่งแบบ Non-Probability เนื่องจากยงัไม่ทราบจ านวนของผูโ้ดยสาร 
ดงันัน้จงึค านวณหากลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรค านวณ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 74) โดยใหค้่า
ผดิพลาดไม่เกนิรอ้ยละ 5 ดว้ยความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ไดข้นาดตวัอย่าง จ านวน 385 ตวัอย่าง และ
ไดเ้พิม่ขนาดตวัอยา่งเป็น 400 ตวัอยา่ง 

การเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งใชว้ธิดีงันี้  
1. Purposive sampling เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง หรอืแบบใชว้จิารณญาณเก็บ

ขอ้มลูจากผูโ้ดยสารทีใ่ช ้หรอืมปีระสบการณ์ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูใินการเดนิทาง 
2. Convenience sampling เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบการเลอืกตวัอย่างแบบสะดวก โดย

เลอืกเกบ็ขอ้มลูจากผูโ้ดยสารทัง้ชาวไทย และชาวต่างประเทศทีเ่ตม็ใจและยนิดใีหข้อ้มลู 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
1. ตวัแปรอสิระ (Independent variables) เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิล ไดแ้ก่ 

1.1.  ปจัจยัส่วนบุคคล 
1.1.1. เพศ 

1.1.1.1. ชาย 
1.1.1.2. หญงิ 

1.1.2. อายุ 
1.1.2.1. ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี 
1.1.2.2. 26-35 ปี 
1.1.2.3. 36-45 ปี 
1.1.2.4. 46 ปีขึน้ไป 

1.1.3. วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ 
1.1.3.1. ประชุม/อบรม/สมัมนาขององคก์ร 
1.1.3.2. ตดิต่อธุรกจิส่วนตวั 
1.1.3.3. ท่องเทีย่ว 
1.1.3.4. ไปหาครอบครวัหรอืญาตพิีน้่อง 
1.1.3.5. อื่นๆ 

1.1.4. ประเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่ 
1.1.4.1. First class 
1.1.4.2. Business class 
1.1.4.3. Economy class 
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1.1.5. ความถีใ่นการโดยสารเครือ่งบนิ 
1.1.5.1. 1-3 ครัง้ต่อปี 
1.1.5.2. 4-6 ครัง้ต่อปี 
1.1.5.3. มากกว่า 6 ครัง้ต่อปี 

1.1.6. ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ
1.1.6.1. 1 ครัง้ 
1.1.6.2. 2-3 ครัง้ 
1.1.6.3. มากกว่า 3 ครัง้ 

1.1.7. สญัชาต ิ
1.1.7.1. ชาวไทย 
1.1.7.2. ชาวต่างประเทศ 

1.2.  ปจัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร 
1.2.1. สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) 
1.2.2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
1.2.3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
1.2.4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
1.2.5. การเอาใจใส่ (Empathy) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
2.1. ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 

 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

1. การรบัรู้คุณภาพบริการ หมายถึง การประเมนิคุณภาพบรกิารของท่ากาศยาน
สุวรรณภูมขิองผู้โดยสาร อนัเป็นผลจากการใช้บรกิารในปจัจุบนั หรอืผลสะสมจากประสบการณ์ใน
การใช้บริการในอดีต คุณภาพของบริการนี้จะส่งผลโดยตรงในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสาร ซึง่คุณภาพของบรกิารทีผู่โ้ดยสารไดร้บันัน้ขึน้อยูก่บัการรบัรูอ้งคป์ระกอบ 5 ประการ คอื 

1.1. ส่ิงท่ีสมัผสัได้ (Tangibles) หมายถงึ การบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมมิี
ความเป็นรูปธรรมที่สามารถสมัผสัจบัต้องได้ มลีกัษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น เช่น ความ
สวยงามของวสัดุอุปกรณ์และสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆมคีวามทนัสมยั และบุคคลมี
บุคลกิภาพแบบมอือาชพีในการตดิต่อสื่อสารกบัผูโ้ดยสาร นัน้จะช่วยใหผู้โ้ดยสารรบัรูว้่าเจา้หน้าทีท่่า
อากาศยานสุวรรณภมูมิคีวามตัง้ใจใหบ้รกิาร ท าใหเ้หน็ภาพไดช้ดัเจน 

1.2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บรกิารของท่าอากาศยาน
สุวรรณภมูติรงตามการสื่อสารทีน่ าเสนอแก่ผูโ้ดยสาร งานบรกิารทีม่อบหมายใหแ้ก่ผูโ้ดยสารทุกครัง้
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ต้องมคีวามถูกต้องเหมาะสม และมคีวามสม ่าเสมอ ที่สามารถสร้างความเชื่อถือไว้วางใจในงาน
บรกิารจากผูโ้ดยสาร 

1.3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ เจา้หน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิมหีน้าที่ให้บรกิารผู้โดยสารด้วยความเต็มใจและมีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรอืให้บรกิาร
ผูโ้ดยสารทนัท ีผูโ้ดยสารไดร้บับรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็ 

1.4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ การบรกิารจากเจา้หน้าทีท่่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมทิี่มคีวามรูค้วามสามารถ ทกัษะในการท างานตอบสองความต้องการของผู้โดยสาร
และมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ีสามารถท าใหผู้โ้ดยสารเกดิความเชื่อถอืและสรา้งความมัน่ใจว่าไดร้บับรกิาร
ทีด่ ี

1.5. การเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ให้บรกิารแก่ผู้โดยสารแต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่ ถอืผลประโยชน์สูงสุดของผู้โดยสารเป็นส าคญั 
เขา้ใจถงึความตอ้งการ และใหค้วามสนใจแก่ผูโ้ดยสารทีม่าใชบ้รกิาร 

2. ความพึงพอใจในการใช้บริการ หมายถงึ ระดบัความรูส้กึทีแ่สดงออกถงึความยนิดี
และความพอใจจากการใช้บรกิารของผู้โดยสารที่เกิดจากการประเมนิบรกิารของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมทิี่ตรงกบัความต้องการ หรอืความคาดหวงัของแต่ละบุคคลก่อนที่จะใช้หรอืได้รบับรกิาร
นัน้ๆ โดยหากการบรกิารไม่ตรงกบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารย่อมท าให้เกดิความไม่พอใจ แต่ถ้า
หากการบรกิารนัน้ตรงกบัความคาดหวงั ผู้โดยสารย่อมเกดิความพอใจ หรอืถ้าเกนิความคาดหวงั  
ผูโ้ดยสารกย็ิง่พอใจมากขึน้ 

3. ผูโ้ดยสาร หมายถงึ ผูโ้ดยสารทัง้ชาวไทยและชาวต่างประเทศทีใ่ชห้รอืมปีระสบการณ์
ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิทีเ่ป็นผูโ้ดยสารขาออกและเป็นการเดนิทางระหว่างประเทศ โดย
ผ่านขัน้ตอนต่างๆเพื่อจดุประสงคใ์นการเดนิทางดว้ยเครือ่งบนิโดยสารเป็นพาหนะ 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
กรอบแนวความคดิในการวจิยัเรื่อง “การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจ

ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก” โดยสามารถก าหนดกรอบแนวคิด
ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตน้กบัตวัแปรตามในการวจิยั ไดด้งันี้ 

               
          ตวัแปรตน้                                                     ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคดิในการวจิยั 
 
 
 
 
 

การรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 
- สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) 
- ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
- การตอบสนอง (Responsiveness) 
- การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
- การเอาใจใส่ (Empathy) 

 
  

ปจัจยัส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ 
- ประเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่ 
- ความถีใ่นการโดยสารเครือ่งบนิ 
- ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ
- สญัชาต ิ

 
 
 

 
 
 
 
 
ความพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยาน

สุวรรณภูม ิ
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สมมติฐานในการวิจยั 
1. ผู้โดยสารที่มปีจัจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ วตัถุประสงค์ในการเดนิทางส่วนใหญ่ 

ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่ใชเ้ดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ ประสบการณ์ในการ
ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและสญัชาตขิองผูโ้ดยสารขาออกทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

2. ปจัจยัด้านการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บรกิาร ประกอบด้วยสิ่งที่สมัผสัได้ ความ
น่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
ในการวิจยัครัง้นี้  ผู้วิจยัได้ทําการศึกษาค้นคว้าข้อมูลก่อนที่จะทําการวิจยั โดยอาศัย

พื้นฐานจากแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเนื้อหาของงานวิจัย เพื่อใช้
ประกอบการทาํงานช่วยชีนํ้าแนวทางในการวจิยัเรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก ตามหวัขอ้ดงันี้ 

1. ทฤษฏแีละแนวคดิเกีย่วกบัการรบัรู ้
2. ทฤษฎแีละแนวคดิทีเ่กีย่วกบัการบรกิาร 
3. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
4. ประวตัคิวามเป็นมา องคป์ระกอบ และการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
5. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 
1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการรบัรู้ 

การรบัรูเ้ป็นการเปิดโอกาสสู่การเรยีนรู ้โดยจะนําไปสู่ทศันคต ิความเชื่อ ซึง่จะทําใหเ้กดิ
การเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมได้ ดงันัน้ผู้วจิยัจงึได้ทําการรวบรวมแนวความคดิเกี่ยวกบัการรบัรูจ้าก
ผูท้รงคุณวุฒต่ิางๆ ดงัต่อไปนี้ 

1.1. ความหมายของการรบัรู้ 
การรบัรูข้องบุคคล รอ็บบนิ (Robbins. 2003: 124) กล่าวว่า การรบัรู ้(perceptions) 

หมายถงึ กระบวนการทีป่จัเจกบุคคลจดัระบบหรอืตคีวามสิง่ทีป่ระสาทสมัผสัได ้เพื่อให้ความหมาย
ให้กบัสภาพแวดล้อมของสิง่นัน้ๆ ส่วน ว๊ากเนอร ์และฮอลเลนเบค (Wagner and Hollenbeck. 
2005: 72) กล่าวว่า การรบัรู้คอื กระบวนการทีป่จัเจกบุคคลเลอืก (select) จดัการ (organize) เกบ็ 
(store) และรบั (retrieve) ขอ้มลูซึง่มกีระบวนการสาํคญั  

โดยส่วนใหญ่แล้ว คนเรามกัจะมคีวามเชื่อมัน่ในประสาทสมัผัสของตนเองในบางครัง้อาจ
ทําใหเ้กดิความเชื่อว่าสิง่ที่สมัผสัหรอืรบัรู ้คอื ความเป็นจรงิ (reality) ความเชื่อในลกัษณะดงักล่าว
อาจก่อใหเ้กดิปญัหาได ้โดยเฉพาะกรณทีีก่ารทีส่ ิง่รบัรูแ้ละความเป็นจรงิของวตัถุมคีวามแตกต่างกนั
มาก ซึ่งจะนําไปสู่โอกาสที่จะเกิดความเข้าใจผิดความสับสนและความขดัแย้งภายในองค์การ 
(Wagner & Hollenbeck. 2005: 73) ในขัน้ตอนแรกของกระบวนการรบัรูค้อืความสนใจเอาใจใส่ 
(attention) เป็นขัน้ตอนทีข่อ้มลูทัง้หมดถูกกรอง ดงันัน้จะมบีางส่วนผ่านเขา้มาในระบบขัน้ตอนนี้จงึ
เป็นขัน้ตอนทีส่ําคญัมาก เพราะเนื่องจากขอ้มลูใดทีไ่ม่ได้ผ่านการกรองก็จะไม่ไดถู้กนําเขา้มาสู่การ
ตดัสินใจ แม้ว่าข้อมูลที่ผ่านการกรองในขัน้ตอนแรกแล้ว แต่ข้อมูลที่ เข้ามายงัมจีํานวนมหาศาล 
ดงันัน้ขัน้ตอนของการจดัการ (organization) จะทําหน้าที่จดัการกบัข้อมูลจํานวนมหาศาลและ
สลบัซบัซ้อนให้มคีวามง่ายขึ้น ภายหลงัที่ข้อมูลต่างๆ ถูกจดัการให้ง่ายขึ้นข้อมูลดงักล่าวก็จะถูก
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จดัเกบ็และดงึขอ้มลูออกมาใช ้ซึ่งในบางครัง้ขอ้มลูบางส่วนอาจมกีารสูญหายไปบา้งในกระบวนการ
จดัเกบ็และการดงึขอ้มลู 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 2 แสดงกระบวนการรบัรูข้อง Wagner and Hollenbeck 

 
ทีม่า: J.A. Wagner; & J.R. Hollenbeck. (2005). Organizational Behavior Securing: 

Competitive Advantage. 73. 
 
กนัยา สุวรรณแสง (2540: 129) เสนอว่า กระบวนการรบัรู้ประกอบด้วย 3 กระบวนการ

หลกัคอื (1) กระบวนการภายนอกหรอืสิง่เร้า (2) กระบวนการภายในหรอืการรบัรู้ และ (3) 
กระบวนการแสดงออกหรอืปฏกิริยิาตอบสนอง 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงกระบวนการรบัรูข้องกนัยา สุวรรณแสง 
 

ทีม่า: กนัยา สุวรรณแสง. (2540). จติวทิยาทัว่ไป. หน้า 129. 
 

 

สภาพแวดลอ้ม 

(Environment) 

 

ความสนใจ 

(Attention) 

 

การจดัการ 

(Organization) 

 

การระลกึได้ 

(Recall) 

การรบัรู ้

(Perception) 

ปฏกิริยิาตอบสนอง การรบัรู ้ส ิง่เรา้ 
กระบวนการภาพนอก กระบวนการแสดงออก กระบวนการภายใน 

 

การรูส้กึ 

 

ตคีวาม 

 

คดิ 

ตดัสนิใจ 
ความคดิ ความ

เขา้ใจ ความจํา การ

เรยีนรู ้มโนภาพ 

สิง่เรา้ พฤตกิรรม 
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จากภาพการสมัผสัเป็นบนัใดขัน้แรกของการรบัรู ้เมื่อร่างกายรบัรูผ้่านทางประสาทสมัผสั
ทัง้ 5 กจ็ะเกดิการตคีวาม โดยอาศยัความคดิ ความเขา้ใจ ความจาํ การเรยีนรูแ้ละมโนภาพ หลงัจาก
นัน้กท็ําการตดัสนิใจและแสดงปฏกิริยิาตอบสนองโดยแสดงพฤตกิรรมใดพฤตกิรรมหนึ่งออกมาซึ่ง
ปจัจยัสาํคญัทีม่ผีลกระทบต่อการรบัรูข้องปจัเจกบุคคลประกอบดว้ยปจัจยัสาํคญั 3 ประการ คอื  

(1) ปจัจยัดา้นสถานการณ์ (factors in the situation) ไดแ้ก่ เวลา สภาพแวดลอ้มในการ
ทาํงาน และสภาพแวดลอ้มทางสงัคม  

(2) ปจัจยัดา้นตวัผูร้บัรู ้(factors in the perceiver) ไดแ้ก่ ทศันคต ิ(attitudes) แรงขบั 
(motive) ความสนใจ (interests) ประสบการณ์ (experience) และความคาดหวงั (expectation) และ  

(3) ปจัจยัดา้นเป้าหมาย (factors in the target) ไดแ้ก่ ความใหม่ (novelty) การเคลื่อนที ่
(motion) เสยีง (sound) ขนาด (size) ภาพดา้นหลงั (background) ความใกลไ้กล (proximity) และ
ความเหมอืน (similarity) (Robbins. 2003: 124) 

1.2. การรบัรู้คณุภาพบริการ (Perceived Service Quality) 
แอนชนั และแวนราอจิ (อนิทริา จนัทรฐั. 2552: 34; อ้างองิจาก Antioned; & Van Raaij. 

1988) กล่าวว่า การรบัรูคุ้ณภาพเกดิจากความคาดหวงัของลกูคา้ สนิคา้หรอืบรกิารจะมคีุณภาพสูงก็
ต่อเมื่อความต้องการของลูกคา้ตรงกบัความคาดหวงัทีต่ ัง้ไว้ การรบัรูคุ้ณภาพทีสู่งต่อสนิคา้หรอืการ
บรกิารลูกค้าจะทําการพจิารณาจากความเหมาะสมของการใช้งาน ความคงทน ความปลอดภยั 
ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถีใ่นการเสยีตํ่า และบรกิารหรอืสนิคา้จะมคีุณภาพเมื่อลูกคา้
ไดท้าํการเปรยีบเทยีบการรบัรูจ้รงิกบัความคาดหวงัต่อสนิคา้หรอืบรกิารนัน้  

กรอนรสู (Gronroos. 1990) กล่าวว่าการรบัรู้คุณภาพบรกิารประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ 
คอื ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรอืผลทีไ่ด้ และลกัษณะตามหน้าทีห่รอืความสมัพนัธข์องกระบวนการ 
โดยทีคุ่ณภาพดา้นเทคนิค เป็นการพจิารณาเกี่ยวกบัผู้ใหบ้รกิารจะใชเ้ทคนิคอะไรทีจ่ะทําใหลู้กคา้ที่
เขา้มาใช้บรกิารเกดิความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรบัรู้คุณภาพที่ดเีกดิขึ้นเมื่อความ
คาดหวงัของลกูคา้ตรงกบัการรบัรูท้ีไ่ดจ้ากประสบการณ์ทีผ่่านมา โดยทีค่วามคาดหวงัต่อคุณภาพจะ
ไดร้บัอทิธพิลจากการสื่อสารทางตลาด การสื่อสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความ
ต้องการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะตามหน้าที่จะเป็นการพจิารณาจากผู้ใหบ้รกิารจะทําอย่างไรให้
การบรกิารดเีท่ากบัการรบัรูจ้ากประสบการณ์ของลกูคา้ทีผ่่านมา 
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ภาพประกอบ 4 แสดงการรบัรูคุ้ณภาพโดยรวม 

 
ทีม่า: Gronroos, C. (1988): Service Quality: The Six Criteria of Good Service 

Quality. Review of Business 3 (New York: St. John’s University Press): No.3. 
 

กรอนรสูไดก้ล่าวถงึเงือ่นไขของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีด่ขีองลกูคา้ม ี6 ประการ ดงันี้  
1. ความเป็นมอือาชพี และทกัษะในการบรกิาร ลูกคา้จะรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีด่ใีนเมื่อ

ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูท้กัษะในการแก้ปญัหาอย่างมอือาชพี 
2. ทศันคตแิละพฤติกรรม เป็นความรูส้กึของลูกค้าที่มต่ีอพนักงานบรกิาร พจิารณา

เกีย่วกบัความเอาใจใส่ในการแกป้ญัหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัท ี
3. การเขา้ถงึบรกิารง่ายและมคีวามยดืหยุ่น ลูกคา้จะพจิารณาจากผูใ้หบ้รกิารประกอบไป

ดว้ยสถานที่ ชัว่โมงการทางาน ตวัพนักงาน และระบบการทางานที่ไดถู้กออกแบบใหง้่ายต่อการ
เขา้ถงึบรกิารรวมถงึมกีารเตรยีมปรบัการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 

4. ความไวว้างใจและความซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิาร ลูกคา้จะรูว้่าเมื่อใดกต็ามทีม่กีารตกลง
การใชบ้รกิารเกดิขึน้ สามารถทีจ่ะไวใ้จผูใ้หบ้รกิารไดโ้ดยพนักงานจะทาตามสญัญาทีต่กลงไวซ้ึง่ถอื
ว่าเป็นสิง่ทีล่กูคา้ใหค้วามสนใจเป็นพเิศษ 

5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกคา้มคีวามรูส้กึว่ามบีางอย่างผดิปกตหิรอืไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลกูคา้อยา่งทนัที  

6. ความมชีื่อเสยีงของผูใ้หบ้รกิาร ลูกคา้มกัเชื่อว่าการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารสามารถ
เชื่อถอืไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงนิทีจ่า่ยไป 

คุณภาพทีค่าดหวงั คุณภาพทีร่บัรูจ้าก

ประสบการณ์ 
การรบัรูคุ้ณภาพโดยรวม 

ปจัจยัทีค่าดหวงัต่อ

คุณภาพการสื่อสารทาง

การตลาดภาพลกัษณ์

ขององคก์ร การบอกปาก

ต่อปาก 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ทาํอย่างไรใหเ้กดิ

คุณภาพ 

ใชเ้ทคนิคอะไรทีท่าํให้

เกดิคุณภาพ 
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สมทิ และฮทูตนั (Smith and Huston. 1983) กล่าวว่า มผีลลพัธท์ีเ่ป็นไปไดใ้นการประเมนิ
คุณภาพบรกิารของลูกคา้หลงัจากทีม่กีารใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิาร 4 ประการ คอื ตํ่ากว่าคุณภาพ 
คุณภาพยอมรบัได ้คุณภาพด ีและคุณภาพทีเ่หนือกว่า 

ภาพประกอบ 5 แสดงทางเลอืกการประเมนิคุณภาพ 
 

ทีม่า: Smith; & Huston. (1983). Script-Based Evaluation of Satisdation with Service. 
 

จากภาพประกอบ สามารถแปลผลทางเลอืกการประเมนิคุณภาพของลกูคา้มาไดด้งันี้  
1. ตํ่ากว่าคุณภาพ แสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ของลูกค้าน้อยกว่าความ

คาดหวงัไว ้เป็นผลทาํใหล้กูคา้เกดิความไมพ่อใจในบรกิารทีไ่ดร้บั 
2. คุณภาพที่ยอมรบัได้ แสดงถงึลูกค้ารบัรู้คุณภาพจากประสบการณ์ได้เท่ากบัความ

คาดหวงัไว้ ถ้าผู้ให้บรกิารทําให้ลูกค้ามคีวามสุขกบัการใช้บรกิาร คุณภาพที่ระดบันี้อาจจะไม่
พอเพยีง 

3. คุณภาพทีด่ ีแสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์สงูกว่าความคาดหวงัซึง่เป็นผล
ให้ลูกค้าสนใจทีจ่ะยงัใช้บรกิารต่อไป และมากกว่านัน้ยงัก่อให้เกดิการประชาสมัพนัธแ์บบปากต่อ
ปากไปยงัลกูคา้กลุ่มอื่น 

4. คุณภาพเหนือกว่า แสดงถงึการรบัรูคุ้ณภาพจากประสบการณ์ทีเ่กนิกว่าความต้องการ
จรงิของลกูคา้ ซึง่ทาใหเ้กดิความประทบัใจในบรกิารและยนิยอมทีจ่ะจ่ายแพงในการใชบ้รกิาร 

1.3. องคป์ระกอบของการรบัรู้ของบคุคล  
การรบัรูข้องบุคคลมอีงคป์ระกอบทีส่าํคญั 3 ประการ คอื  
1. สิง่เรา้ทีบุ่คคลจะรบัรู้ หมายถงึ สิง่ทีม่ากระตุ้นใหบุ้คคลแสดงปฏกิริยิาตอบสนองหรอื

แสดงพฤตกิรรมแบ่งออกเป็น 
1.1. สิง่เรา้ภายใน (Internal Stimulus) เป็นสิง่เรา้ทีอ่ยู่ภายในร่างกาย ไดแ้ก่ ความ

ตอ้งการ ความหวิ ความกระหาย ความรูส้กึ และความคดิ เป็นตน้  
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1.2. สิง่เรา้ภายนอก (External Stimulus) เป็นสิง่เรา้ที่อยู่ภายนอกร่างกายในสภาวะ
แวดลอ้มบุคคลไดแ้ก่ วตัถุสิง่ของต่างๆ คน พชื สตัว ์ตลอดจนความเชื่อ ขนบธรรมเนียมประเพณี
วฒันธรรมในสงัคม และเหตุการณ์ต่างๆดงันี้  

2. อวยัวะสมัผสัและความรูส้กึสมัผสัของบุคคล คอื อวยัวะทีม่ปีระสาทสมัผสั ไดแ้ก่ ตา ห ู
จมกู ลิน้ และกาย ถา้ส่วนใดบกพรอ่งหรอืพกิารกไ็มส่ามารถรบัสิง่ต่างๆได้  

3. ลกัษณะหรอืสภาพของบุคคลขณะทีร่บัรู ้ทีส่าคญั คอื ประสบการณ์เดมิและความเอาใจ
ใส่ต่อสิง่เรา้ที่มากระทบประสาทสมัผสั อย่างไรก็ตามความเอาใจใส่ของบุคคลยงัขึน้อยู่กบัความ
พรอ้มของสภาพรา่งกายของบุคคลในขณะนัน้ และขึน้อยูก่บัลกัษณะของสิง่เรา้ดว้ย 

สรุปได้ว่า การรบัรูเ้ป็นกระบวนการตคีวามหมายจากสิง่ทีเ่ราสมัผสั เป็นทีรู่จ้กั ที่เขา้ใจ 
โดยใชป้ระสบการณ์เดมิช่วยในการแปลความหมาย ไดแ้ก่ ความคดิ ความรู ้และการกระทําทีไ่ดเ้คย
ปรากฏแก่ผู้นัน้มาแล้ว และการที่เราตคีวามหมายต่อสิง่หนึ่งอย่างไรนัน้ขึน้อยู่กบัว่าเรารบัรู้และ
ตคีวามหมายให้เป็นอย่างไร เพราะแต่ละคนจะตคีวามหมายจากการรบัรูไ้ม่เหมอืนกนั ขึน้อยู่กบั
ประสบการณ์ทีไ่ดร้บัของแต่ละคน และการเขา้ใจความหมายของสิง่ทีเ่ราเหน็แลว้เอามาขยายความ 
 

2. ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกบัการบริการ 
2.1.  ความหมายของการบริการ 
การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบสนิค้าทีไ่ม่มตีวัตน (Intangible 

good) ของธุรกจิใหก้บัผูร้บับรกิาร โดยสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตนนัน้จะต้องตอบสนอง ความต้องการของ
ผูร้บับรกิารจนนําไปสู่ความพงึพอใจได ้(ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ. 2547: 18) 

สมชาต ิกจิยรรยง (2536: 42) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบรกิารเป็นกระบวนการของการ
ปฏบิตัตินเพื่อผูอ้ื่น ดงันัน้ ผูท้ีจ่ะใหก้ารบรกิารจงึควรจะมคีุณสมบตัทิีส่ามารถจะอํานวยความสะดวก 
และทาํตนเพื่อผูอ้ื่นอยา่งมคีวามรบัผดิชอบ และมคีวามสุข 

จากความหมายดงักล่าวขา้งต้น สามารถพจิารณาความหมายสําคญัของคําต่างๆ ไดด้งันี้ 
กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึงการดําเนินการหรอืการกระทํา 
(performance) ใดๆ ของธุรกจิใหบ้รกิารอนัเป็นผลใหผู้ร้บับรกิาร (ลูกคา้) ไดร้บัการตอบสนองตรง
ตามความต้องการ เช่น การทีลู่กคา้มารา้นซ่อมนาฬกิา สิง่ทีลู่กคา้ต้องการคอืการทีน่าฬกิาอยู่ใน
สภาพใช้งานได้ ดงันัน้กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบก็คอื จะต้องแก้ไขนาฬิกานัน้ตามความ
ตอ้งการของลกูคา้ 

สนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตน (Intangible good) หมายถงึ “การบรกิาร” ซึ่งเกดิจากกจิกรรมของ 
กระบวนการส่งมอบ ซึง่ไดแ้ก่ คําปรกึษา การรบัประกนั การใหบ้รกิารความบนัเทงิ การใหบ้รกิาร
ทางการเงนิ การใหบ้รกิารรกัษาพยาบาลทางการแพทย ์เป็นตน้  
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ความต้องการของผูร้บับรกิาร (Customer need and want) หมายถงึ ความจาํเป็นและ
ความปรารถนาของลูกคา้ที่คาดหวงัว่าจะไดร้บัจากการบรกิารนัน้ๆ เช่น ต้องการได้รบัประทาน
อาหารคํ่าทีอ่รอ่ย บรรยากาศด ีพรอ้มดนตรขีบักล่อมเบาๆ  

ดงันัน้ความพงึพอใจ (Customer satisfaction) ในธุรกจิบรกิารจงึหมายถงึ การทีลู่กค้า
ไดร้บัการบรกิารทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการ  

2.2.  ความส าคญัของการบริการ 
การให้การบริการที่ดี และมีคุณภาพ จะต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะ และความ

แนบเนียนต่างๆ ทีจ่ะทาํใหช้นะใจลกูคา้ ผูท้ีต่ดิต่อธุรกจิ หรอืบุคคลทัว่ไปทีม่าใชบ้รกิาร จงึถอืไดว้่ามี
ความสาํคญัอยา่งยิง่ในปจัจบุนั 

การใหก้ารบรกิารสามารถกระทําได ้ทัง้ก่อนการตดิต่อ ในระหว่างการตดิต่อหรอืภายหลงั
การตดิต่อ โดยไดร้บัการบรกิารจากตวับุคคลทุกระดบัในองคก์รรวมทัง้ผูบ้รหิารขององคก์รนัน้ๆ 

การบรกิารทีด่จีะเป็นเครือ่งมอืช่วยใหผู้ต้ดิต่อกบัองคก์รธุรกจิเกดิความเชื่อถอืศรทัธา และ
สร้างภาพลกัษณ์ ซึ่งจะมผีลในการสัง่ซื้อหรอืใช้บรกิารอื่นๆ ในโอกาสหน้า (สมชาติ กิจยรรยง. 
2536: 15) 

หลกัการสําคญัในการให้การบรกิารเพื่อนําสู่ความพงึพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้หรอืผูท้ีม่าใช้
บรกิาร ดงันี้ 

1. การเข้าใจในความต้องการของลูกค้า เพื่อที่จะได้ล่วงรู้ถึงความต้องการของลูกค้า 
เพื่อทีจ่ะไดเ้ขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้อยา่งงา่ย ๆ 

2. การรู้จกัวธิีติดต่อสื่อสารที่ด ีการติดต่อสื่อสารที่ดีทัง้ภาษาคําพูด และที่ไม่ใช่ภาษา
คาํพดู หรอืทีเ่รยีกว่า ภาษาท่าทางหรอือวจันภาษา 

3. ความมมีารยาท คอื การทีผู่ใ้ห้บรกิารมกีารแสดงออกทีด่ต่ีอหน้าลูกคา้ การแสดงทีด่กี็
คอื การมกีรยิามารยาที่งดงามนัน่เอง ซึ่งแสดงออกทัง้การพูด การนัง่ การยนื การเดนิ หรอืการ
แสดงออกดว้ยภาษากาย 

4. การมคีวามรบัผดิชอบ ต่อไปนี้เป็นสูตรสําเรจ็ในการแสดงถึงความรบัผดิชอบในการ
ทาํงาน และเป็นการเพิม่ผลผลติในการทาํงาน 

5. ความสามารถรอบรู้ ผู้ให้การบรกิารที่ดีจะต้องมคีวามสามารถรอบรู้ต่าง ๆ เพราะ
ความรูท้ําให้เกดิทศันคตทิี่ด ีทําให้เกดิความเชื่อมัน่ในการทํางานตดิตามมา และจะทําให้เกดิขวญั 
และกําลงัใจทีด่อีกีดว้ย 

6. การมคีวามน่าเชื่อถอื การทีผู่ท้ ีม่หีน้าทีใ่นการบรกิารจะมคีวามเชื่อถอืไดน้ัน้ คุณสมบตัิ
ประจําตวัของแต่ละคนเป็นสิง่ที่สําคญัในการทําหน้าที่บรกิาร ปญัหาก็อยู่ที่ว่าทําอย่างไรจงึจะให้
ลกูคา้หรอืผูท้ีก่ําลงัตดิต่อเกดิความศรทัธา และเชื่อถอื 

7. ความน่าไวว้างใจ นอกจากการทําใหค้นเชื่อถอืหรอืเชื่อมัน่แลว้ผูท้ีท่ําหน้าทีบ่รกิารควร
จะตอ้งทาํใหเ้ป็นคนทีน่่าไวว้างใจอกีดว้ย 
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8. การมสีุขภาพ และสุขภาพจติทีด่ ีผูใ้หบ้รกิารจะดูแลสุขภาพร่างกายใหแ้ขง็แรงสมบูรณ์ 
อยูเ่สมอ เมือ่มสีุขภาพกายทีด่แีลว้ สุขภาพจติยอ่มดตีามดว้ย (สมชาต ิกจิยรรยง. 2536: 44-57) 

เวอรม์า (Suchitra. 1986: 45; อ้างองิจาก Verma. 1986. 50-72) กล่าวว่า การใหบ้รกิารที่
ดสี่วนหน่ึงขึน้กบัการเขา้ถงึบรกิารซึง่ไดเ้สนอแนวคดิเกีย่วกบัการเขา้ถงึการบรกิารดงันี้ 

1. ความพอเพยีงของบรกิารทีม่อียู่ (Availability) คอืความพอเพยีงระหว่างบรกิารทีม่อียู่
กบัความตอ้งการของการรบับรกิาร 

2. การเขา้ถงึแหล่งบรกิารไดอ้ยา่งสะดวก โดยคาํนึงถงึลกัษณะทีต่ ัง้การเดนิทาง 
3. ความสะดวก และสิง่อํานวยความสะดวกของแหล่งบรกิาร (Accommodation) ได้แก่ 

แหล่งบรกิารทีผู่ร้บับรกิารยอมรบัว่า ใหค้วามสะดวก และมสีิง่อํานวยความสะดวก 
4. ความสามารถของผูร้บับรกิาร ในการทีจ่ะเสยีค่าใชจ้า่ยสาํหรบับรกิาร 
5. การยอมรบัคุณภาพบรกิาร (Acceptability) ซึง่ในการนี้จะรวมถงึการยอมรบัลกัษณะ

ของผูใ้หบ้รกิารดว้ย 
มลิเลต (ชวลติ เหล่ารุ่งกาญจน์. 2538: 15-16; อ้างองิจาก Millett. 1954: 4) ไดช้ีใ้หเ้หน็ว่า

คุณค่าประการแรกของการบรหิารงานรฐักจิทัง้หมด คอื การปฏบิตังิานดว้ยการใหบ้รกิารทีก่่อใหเ้กดิ
ความพงึพอใจ ซึง่มลีกัษณะทีส่าํคญั 5 ประการ คอื 

1. การให้บรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั (Equitable Service) โดยยดึหลกัที่ว่าคนเราทุกคน
เกดิมาเท่าเทยีมกนั ความเท่าเทยีมกนันัน้หมายถงึประชาชนทุกคนควรมสีทิธิเ์ท่าเทยีมกนัทัง้ทาง
กฎหมาย และทางการเมอืง การให้บรกิารของรฐัจะต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชาติผวิ หรอืความยากจน 
ตลอดจนสถานะทางสงัคม 

2. การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัต่อเวลา (Timely Service) จะไม่มผีลงานทางสาธารณะ
ใด ๆ ที่เป็นผลงานที่มปีระสทิธภิาพไม่ตรงต่อเวลา หรอืทนัต่อเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลงิมาถึง
หลงัจากไฟไหมห้มดแลว้ การบรกิารนัน้กถ็อืว่าไมเ่ป็นสิง่ทีถู่กตอ้ง และน่าพอใจ 

3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service) นอกจากใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั 
และใหอ้ยา่งรวดเรว็แลว้ตอ้งคาํนึงถงึจาํนวนคนทีเ่หมาะสม จาํนวนความต้องการ สถานทีท่ีเ่พยีงพอ
ในเวลาทีเ่หมาะสมอกีดว้ย 

4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คอื การใหบ้รกิารตลอดเวลาต้อง
พรอ้ม และเตรยีมตวับรกิารต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มกีารฝึกอบรมอยู่ตลอดประจาํ เช่น 
การทาํงานของตํารวจจะตอ้งบรกิารตลอด 24 ชัว่โมง 

5. การบรกิารอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบรกิารที่มคีวามเจรญิ
คบืหน้าไปทัง้ทางดา้นผลงาน และคุณภาพ เทคโนโลยทีีท่นัสมยั 

กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530: 303-304) ได้ชี้ให้เห็นถึงหลกัการให้บรกิารที่สําคญั ม ี5 
ประการคอื 
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1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคอื ประโยชน์ และ
บรกิารที่องค์การจดัให้นัน้ จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรอืทัง้หมด มใิช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มฉิะนัน้แลว้ นอกจากจะไม่เกดิประโยชน์สูงสุดใน
การเอือ้อํานวยประโยชน์ และบรกิารแลว้ยงัไมคุ่ม้ค่ากบัการดําเนินงานนัน้ๆดว้ย 

2. หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคอื การให้บรกิารนัน้ๆ ต้องดําเนินการอย่างต่อเนื่อง และ
สมํ่าเสมอ มใิช่ทาํๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้รหิารหรอืผูป้ฏบิตักิาร 

3. หลกัความเสมอภาค บรกิารที่จดันัน้จะต้องให้แก่ผู้มาใชบ้รกิารทุกคนอย่างเสมอหน้า 
และเท่าเทยีมกนั ไมม่กีารใชส้ทิธพิเิศษแก่บุคคลหรอืกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหนึ่งในลกัษณะต่างจาก
กลุ่มคนอื่น ๆ อยา่งเหน็ไดช้ดั 

4. หลกัความประหยดั ค่าใชจ้า่ยทีต่อ้งใชใ้นการบรกิารจะตอ้งไม่มากจนเกนิผลทีจ่ะไดร้บั 
5. หลกัความสะดวก บรกิารที่จดัให้แก่ผู้บรกิารจะต้องเป็นไปในลกัษณะปฏบิัติได้ง่าย 

สะดวก สบาย สิน้เปลอืงทรพัยากรไม่มากนัก ทัง้ยงัไม่เป็นการสรา้งความยุ่งยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้รกิาร
หรอืผูใ้ชบ้รกิารมากจนเกนิไป 

จากการศึกษาทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสามารถสรุปได้ว่า การบริการ
หมายถงึ กระบวนการในการปฏบิตัเิพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้หรอืผูม้าใชบ้รกิาร ใหเ้กดิ
ความพงึพอใจ จากการได้รบัการปฏบิตัทิี่เท่าเทยีมกนั รวดเรว็ ถูกต้อง ต่อเนื่องในการได้รบัการ
ปฏิบตัิ และเพียงพอต่อความต้องการ รวมทัง้ได้รบัการปฏิบตัิที่มคีวามคบืหน้ามากขึ้นโดยที่ใช้
ทรพัยากรเท่าเดมิ 

2.3. การบริการสาธารณะ 
ปรชัญา เวสารชัช ์(2526: 251) การใหบ้รกิารของรฐันัน้ จะตอ้งคาํนึงถงึสิง่ต่อไปนี้ดว้ย 
1. การใหบ้รกิารทีเ่ป็นทีพ่งึพอใจแก่สมาชกิสงัคม ความพงึพอใจเป็นสิง่ทีว่ดัไดย้ากหรอืให้

คาํจาํกดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ถงึองคป์ระกอบทีจ่ะทาํใหเ้กดิความพงึพอใจ คอื 
1.1. ใหบ้รกิารเท่ากนัแก่สมาชกิสงัคม 
1.2. ใหบ้รกิารในเวลาทีเ่หมาะสม เช่น บรกิารดบัเพลงิ บรกิารช่วยเหลอืผู้ประสบภยั

น้ําท่วม 
1.3. ใหค้าํนึงถงึปรมิาณความมากน้อย คอื ใหบ้รกิารไมม่ากหรอืน้อยเกนิไป 
1.4. ใหบ้รกิารโดยมกีารปรบัปรงุใหท้นักบัการเปลีย่นแปลงเสมอ 

2. การให้บริการโดยมคีวามรบัผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพื้นฐานสําหรบัการ
บรหิารราชการในสงัคมประชาธปิไตย ซึง่จะต้องทําหน้าทีภ่ายใต้การชี้นําทางการเมอืงจากตวัแทน
ของประชาชน และตอ้งสามารถใหบ้รกิารทีม่ลีกัษณะสนองตอบต่อมตมิหาชน ต้องมคีวามยดืหยุ่นที่
จะปรบัเปลีย่นลกัษณะงาน หรอืการใหบ้รกิารทีส่ามารถสนองต่อความต้องการที่เปลีย่นแปลงไดม้าก
ทีสุ่ด 
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จากแนวคดิทฤษฎีเกี่ยวกบัการให้บรกิารสาธารณะ และความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร
ดงักล่าว พอที่จะสรุปได้ว่าการให้บรกิารสาธารณะต้องจดัให้อยู่ภายใต้กฎเกณฑ์เดยีวกนั เข้าถึง
บรกิารโดยง่าย ตลอดจนเป็นการบรกิารที่ผู้ขอรบับรกิารมคีวามสะดวกรวดเรว็ในการตดิต่อขอรบั
บรกิาร กล่าวคอื มขี ัน้ตอนที่ไม่สลบัซบัซ้อน มคีวามพอเพียงในการให้บรกิาร และเข้าถึงแหล่ง
บรกิารอยา่งสะดวก  

ตัวชี้ว ัดประสิทธิภาพ และหรือคุณภาพของบริการก็คือ ระดับความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารทีม่คีวามรูส้กึทีด่ต่ีอการให้บรกิารอนัเป็นความรูส้กึเชงิบวก ความรูส้กึพงึพอใจดงักล่าว 
เป็นความรูส้กึที่มภีูมหิลงัจากอตัวสิยัของตวับุคคล และวตัถุวสิยัที่มากระทบ อย่างไรก็ตามแม้ว่า
ความพงึพอใจจะเกีย่วพนักบัทศันคต ิแต่กส็ามารถทีจ่ะวดัได้ 

ด้วยเหตุนี้ องค์ประกอบที่ก่อให้เกิดความพงึพอใจในการรบับรกิาร จงึมคีวามสําคญัที่
หน่วยงานที่ทําหน้าที่ให้บรกิารสาธารณะต้องให้ความสนใจ ทัง้นี้ เพื่อค้นหามูลเหตุแห่งความพงึ
พอใจ และความไมพ่งึพอใจทีจ่ะนําไปสู่การปรบัปรงุเปลีย่นแปลงบรกิารใหม้คีวามเหมาะสมยิง่ขึน้ 

2.4. การสร้างความประทบัใจแก่ลกูค้าด้วยคณุภาพและคณุค่าในงานบริการ 
ปจัจยัที่สําคญัและจาํเป็นอย่างยิง่ต่อธุรกจิในมุมของของลูกค้าในปจัจุบนัคอื คุณภาพการ

บรกิาร (Service Quality) ทีผู่ใ้หบ้รกิารหยบิยืน่ และส่งมอบความประทบัใจของการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ
แก่ลูกค้า เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการส่งมอบบรกิารที่ดใีห้ลูกค้าให้ได้รบัความพงึพอใจ (Customer 
Satisfaction) และก่อใหเ้กดิความสมัพนัธภาพที่ดแีก่ลูกค้า (Customer Relationship) รวมทัง้เพื่อ
กระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านี้กลบัมาซื้อสินค้าหรอืใช้บรกิารกนัอย่างต่อเนื่อง (Customer Retention) 
ตลอดจนการสรา้งฐานให้ลูกคา้มคีวามสมัพนัธใ์นระยะยาว และก่อให้เกดิความจงรกัภกัดกีบัสนิค้า
หรอืบรกิารของเราตลอดไป (Customer Loyalty)  

เราสามารถแบ่งระดบัความความสาํคญัของการบรกิารไดอ้ยู ่2 ระดบัดงันี้ 
ระดบัแรก ความสาํคญัทีม่ต่ีอตวัผูร้บับรกิาร (ลกูคา้) คอื จะทาํใหล้กูคา้ การไดร้บับรกิารที่

ด ี จะทําใหผู้ร้บับรกิารมคีวามสุข มคีวามปิตยินิด ีและมคีวามระลกึถงึในการทีจ่ะมาขอรบับรกิารใน
ครัง้ต่อไป 

ระดบัท่ีสอง ความสําคญัในด้านผู้ให้บรกิารทําให้กิจการสามารถการรกัษาลูกค้าเดิม 
(Customer Retention) การให้บรกิารเพื่อจะรกัษาลูกค้าเดมิไว้ให้เป็นลูกคา้ประจาํหรอืลูกค้าที่มี
ความจงรกัภกัด ีและนอกจากนี้ยงัสามารถเพิม่ลูกคา้ใหม่ (Customer Acquisition) ผูใ้หบ้รกิารต้อง
พยายามกระทําทุกวถิทีางทีจ่ะเพิม่ลูกคา้ใหม่เพราะเป็นการสรา้งความเจรญิรุ่งเรอืงใหแ้ก่หน่วยงาน
ดว้ย มจีาํนวนลกูคา้ใหมท่ีเ่พิม่ขัน้เป็นตวัชีว้ดั 

นอกจากนี้ ธุรกิจบรกิารยงัมลีกัษณะเฉพาะที่มคีวามแตกต่างจากสนิค้าทัว่ไปที่เจ้าของ
กจิการและนกัการตลาดตอ้งคาํนึงถงึดงัต่อไปนี้  

1. เป็นสนิคา้ทีไ่ม่อาจจบัต้องได ้(Intangibility) บรกิารโดยทัว่ไปมลีกัษณะทีค่่อนขา้งเป็น
นามธรรม ไม่มตีัวตน ไม่มรีูปร่าง ดงันัน้จงึเป็นการยากที่เราจะสามารถรบัรู้ถึงการบรกิารผ่าน
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ประสาทสมัผสัต่าง ๆ ของเราได ้เช่น เราไม่สามารถมองเหน็ “รปูร่าง” ของ “การท่องเที่ยว” ดงันัน้
ความไม่มตีวัตนของการบรกิารทีท่ําใหเ้ราไม่อาจจบัต้องบรกิารไดด้ังกล่าวส่งผลกระทบต่อผูบ้รโิภค
คอื ทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิ “ความเสีย่ง” ในการเลอืกซือ้บรกิารได ้

2. มคีุณภาพไม่คงที่ (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบรกิารโดยทัว่ไปมี
ความไม่แน่นอนค่อนของสูงเนื่องจากมักจะขึ้นอยู่กับ พนักงานที่เป็นผู้ส่งมอบบริการ เวลาที่
ใหบ้รกิารของผูส้่งมอบบรกิาร วธิกีารในการใหบ้รกิาร และสถานทีท่ีใ่หบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

3. ไม่สามารถแยกการผลติออกจากการบรโิภคได้ (Inseparability) โดยทัว่ไปบรกิาร
มกัจะถูกเสนอขายก่อน และหลังจากนัน้การผลิตและการบรโิภคบรกิารจะเกิดขึ้นในระยะเวลา
เดยีวกนั (Simultaneous production and consumption) โดยลูกคา้ทีเ่ป็นผูซ้ือ้บรกิารมกัจะต้องมี
ส่วนร่วมในกระบวนการผลติบรกิารนัน้ดว้ย เช่น บรกิารรา้นตดัผม เมื่อลูกค้าตกลงใจซือ้บรกิารตดั
ผม ขัน้การผลติจะเริม่ต้นทีลู่กค้านัง่ลงบนเก้าอี้ตดัผม ช่างตดัผมจะนําผา้กนัเป้ือนมาคลุมเสือ้ใหเ้รา 
และจะถามว่า ตอ้งการใหต้ดัทรงผมแบบไหน และจะเริม่ลงมอืตดัผมของลูกคา้ โดยจะเหน็ว่าขณะที่
ช่างตดัผมทาํการตดัผม ลกูคา้กจ็ะทาํการบรโิภคสนิคา้ไปพรอ้มๆกนั  

4. ไม่สามารถเก็บรกัษาไว้ได้ (Perishability) โดยทัว่ไปเราไม่สามารถที่จะเก็บรกัษา
บรกิารไวใ้นรปูของสนิคา้คงคลงัได ้ทาํใหอ้งคก์รเสยีโอกาสในการขายบรกิารได ้เพราะสาเหตุมาจาก
เราไม่สามารถแยกการผลติออกจากกการบรโิภคของลูกค้าได้ ดงันัน้เมื่อลูกค้ามาซื้อในเวลาใด 
ผูข้ายจงึจะเริม่ทาํการผลติไดเ้มือ่นัน้ (ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา. 2547: 14-15) 

พฤตกิรรมการบรโิภคงานบรกิารหรอืสนิคา้บรกิารของลูกคา้ มคีวามสําคญัทีน่ักการตลาด
ต้องทําการศึกษา ทําความเข้าใจความต้องการ (Needs) ของลูกค้าที่มาใช้บรกิาร ตลอดจนความ
คาดหวงั (Expectations) ของคุณภาพทีจ่ะไดร้บัตามปกต ิเมื่อคนเรามคีวามต้องการขึน้มากจ็ะต้อง
แสวงหาสนิค้ามาตอบสนองความต้องการของตนเอง แล้วจงึจะประเมนิว่าสนิค้าหรอืบรกิารนัน้ๆ 
สามารถสนองความต้องการได้อย่างที่คาดหวังไว้ก่อนการบริโภคหรือไม่ ซึ่งเป็นการประเมิน
คุณภาพหลงัจากทีผู่ร้บับรกิารไดบ้รโิภคบรกิารไปแลว้ 

การประเมนิคุณภาพบรกิารจงึเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างบรกิารทีไ่ดร้บัเปรยีบเทยีบกบั
ความคาดหวงัทีเ่กดิขึน้จากภายใน ในบางกรณถีา้ลกูคา้ไมเ่คยมปีระสบการณ์เกี่ยวกบับรกิารมาก่อน  
ลกูค้ามกัจะหาขอ้มลูด้วยการสอบถามจากคนที่มปีระสบการณ์มาก่อนหรอืหาขอ้มูลจากแหล่งอื่นๆ 
เช่น โฆษณา หรอืพนักงานขาย แล้วนํามาตัง้เป็นมาตรฐานไว้ เพื่อเปรยีบเทียบหลงัจากการใช้
บรกิารไปแลว้ 

ดงันัน้การสร้างคุณภาพการบรกิารที่เป็นเลศิจงึต้องอาศยัความละเอียดอ่อนที่จะส่งมอบ
ความประทบัใจจากการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ ผูใ้หบ้รกิารควรจะตระหนักถงึการส่งมอบบรกิารที่ดใีหก้บั
ลกูคา้อยา่งสมํ่าเสมอดงันัน้องคก์รต่างๆทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการบรกิาร เพื่อทําใหก้ารบรกิารขององคก์รมี
ความเป็นเลศิในการสรา้งคุณภาพและคุณค่าให้เกิดขึน้กบัผู้บรโิภค จงึต้องทําการศึกษาเกี่ยวกบั
หวัขอ้ดงัต่อไปนี้ 
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1. คุณภาพการบรกิาร 
2. ระดบัคุณภาพการบรกิาร 
3. คุณค่าการบรกิารทีส่่งมอบแก่ลกูคา้ 
4. ความเป็นเลศิในงานบรกิารขององคก์ร 

1. คณุภาพการบริการ 
ความหมายของ คุณภาพ (Quality) 
คุณภาพ (Quality) หมายถงึ สิง่ทีเ่กดิจากการทีล่กูคา้รบัรู ้(Gronroos. 1990) 
คุณภาพบรกิาร (Service Quality) เป็นสิง่ที่ทําได้ยาก เนื่องจากงานบรกิารมคีวามไม่

แน่นอนในการผลติงานออกมาใหไ้ดม้าตรฐาน ทัง้นี้เพราะงานบรกิารส่วนมากเป็นสิง่ทีจ่บัต้องไดย้าก 
ไม่สามารถจดัเก็บไวไ้ด้ต้องทําการผลติขณะทีลู่กคา้มาซือ้บรกิารดงันัน้ในขณะทีลู่กคา้มาซื้อบรกิาร
และมกีารส่งมอบบรกิารนัน้จะทําให้เกิดข้อผลิพลาดและทําให้ผู้บรโิภคเกิดความไม่พอใจนักการ
ตลาดจงึตอ้งทาํการศกึษาถงึ 

สาเหตท่ีุท าให้การส่งมอบการบริการไม่มีคณุภาพ 
การบรกิารเป็นสิง่สําคญัยิง่ในงานขายหรอืงานบรกิารดา้นต่างๆ เพราะการบรกิารคอื การ

ให้ความช่วยเหลอื อํานวยความสะดวก หรอืการทําสิง่ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่นด้วยความเต็มใจแต่
บางครัง้สิง่ทีเ่ราส่งมอบบรกิารไปนัน้อาจจะไม่ตรงกบัวตัถุประสงคข์องผูร้บับรกิารได้ จงึทําใหลู้กค้า
ไม่พอใจและไม่กลบัมาใชบ้รกิารของเราอกีต่อไป จะทําใหเ้กดิการสูญเสยีลูกค้าของธุรกจิได้ ซึง่เรา
สามารถจาํแนกช่องว่างคุณภาพ (Quality Gap) หรอืขอ้ผดิพลาดทีเ่กดิจากการส่งมอบบรกิารอนัเป็น
สาเหตุที่ทําให้ธุรกิจไม่ประสบความสําเร็จมอียู่ด้วยกนั 5 ช่องว่าง ดงัแผนภาพ A Conceptual 
Model of Service Quality  
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ภาพประกอบ 6 A Conceptual Model of Service Quality 
 

ทีม่า: Lovelock. (1996): Services Marketing. p. 468-471 
 

ช่องว่างท่ี 1 คอื ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผู้บรโิภคและการรบัรู้ของผู้บรหิาร
กจิการ (The Management Perception Gap) ช่องว่างนี้ผูบ้รหิารอาจไม่เขา้ใจถึงความต้องการที่
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แท้จริงของลูกค้า เพราะผู้บรหิารมีข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ทําให้การตีความข้อมูลที่ได้รบัเกิดความ
ผดิพลาดได ้

ตวัอย่าง ผูบ้รหิารกจิการภตัตาคาร มคีวามเขา้ใจว่า ลูกค้าต้องการอาหารที่ดมีคีุณภาพ
และรสชาตอิร่อย ซึ่งเป็นเป็นทีพ่อใจของลูกคา้ แต่ในความเป็นจรงิแลว้ ลูกค้าอาจจะใหค้วามสําคญั
กบัการดแูลเอาใจใส่จากพนกังานผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึวธิกีารใหบ้รกิารทีอ่บอุ่นและเป็นกนัเอง 

วิธีแก้ไข ผู้บรหิารต้องเรยีนรู้ถึงความคาดหวงัของลูกค้าโดยการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับ
ความตอ้งการของลกูคา้โดยการทาํวจิยัตลาด การรบัขอ้รอ้งเรยีน หรอืหาทางตดิต่อกบัลูกคา้โดยตรง
เพื่อใหล้กูคา้ระบุความตอ้งการ รวมทัง้ปรบัปรงุระบบการตดิต่อสื่อสารภายในองคก์ร 

ช่องว่างท่ี 2 คอื มาตรฐานคุณภาพของการบรกิารที่กําหนดขึน้ไม่ตรงกบัความคาดหวงั
ของลูกคา้ทีฝ่่ายบรหิารรบัรู ้(The Quality Specification Gap) ช่องว่างนี้ผูบ้รหิารอาจเขา้ใจไดอ้ย่าง
ถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูบ้รโิภค แต่ไมม่กีารกําหนดมาตรฐาน หรอืหลกัเกณฑใ์นการทํางานที่
ชดัเจน รวมทัง้ผูบ้รหิารไมไ่ดใ้หก้ารสนบัสนุนอย่างเพยีงพอในการวางแผนคุณภาพของการบรกิาร 

ตวัอย่าง ผู้จดัการรา้นมคีําสัง่ แจง้ให้พนักงานให้บรกิารทราบว่า ควรให้บรกิารที่รวดเรว็
กบัลูกค้า แต่ไม่ได้กําหนดขัน้ตอนการทํางานและคุณภาพของงานว่ารวดเรว็อย่างไร ใช้ระยะเวลา
นานเท่าใดในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

วิธีแก้ไข ผู้บรหิารต้องเอาใจใส่ในคุณภาพอย่างจรงิจงั มกีารฝึกอบรมผูบ้รหิารในการสัง่
การและควบคุม มกีารวดัผลการทํางานและแจง้ใหพ้นักงานทราบ มกีารปรบัปรุงการทํางานโดยใช้
ระบบเทคโนโลยทีีท่นัสมยั 

ช่องว่างท่ี 3 คือ การให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ได้กําหนดไว ้
(Service Delivery Gap) ช่องว่างนี้จะเกี่ยวขอ้งกบัพนักงานของธุรกจิบรกิารโดยตรง ซึ่งมาจาก
วธิกีารและวธิปีฏบิตัทิี่ไม่มคีุณภาพ ไม่มีประสทิธภิาพ ตลอดจนความสามารถในการทํางาน ซึ่งจะ
รวมถงึแนวความคดิเทคนิคและทกัษะในการใหบ้รกิาร รวมทัง้การตลาดภายในขององคก์รทีย่งัไม่มี
ประสทิธผิล 

ตวัอย่าง ลูกค้าที่มาสัง่อาหารในภตัตาคาร แต่กลบัไม่ได้รบัการบรกิารทีด่ ีตามนโยบาย
คุณภาพทีท่างรา้นกําหนดไว ้เช่น มกีารพูดจาทีไ่ม่สุภาพ ไม่มกีารใหเ้กยีรตแิก่ลูกคา้ การปฏบิตังิาน
ล่าชา้ลกูคา้รอนาน ผูใ้หบ้รกิารไมม่คีวามรูค้วามสามารถในงานทีร่บัผดิชอบ ไม่มบีทสนทนากบัลูกคา้ 
(Sales Talk)   

วิธีแก้ไข มีการกําหนดบทบาทหน้าที่ของพนักงานที่ชัดเจน ปรับปรุงประสิทธิผล 
การตลาดภายในองค์กร เช่น การคดัเลอืก การสรรหา การอบรมพนักงานในเรื่องของการต้อนรบั 
การใหบ้รกิารทีด่แีละการใหอ้ํานาจหน้าที ่(Empowerment) และการจงูใจ การสรา้งระบบการทํางาน
เป็นทมี 

ช่องว่างท่ี 4 การนําเสนอบรกิารให้กบัลูกค้าไม่ตรงกับที่ได้ให้สญัญาไว้กบัลูกค้า (The 
Marketing Communication Gap) ช่องว่างนี้เป็นการคาดหวงัของผูบ้รโิภคทีค่วรจะไดร้บัการบรกิาร
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ตามที่ทางองค์กรได้ลงในสื่อโฆษณาขององค์กรที่ปรากฏออกมา แต่เมื่อมารบับรกิารกลบัทําให้
ผูบ้รโิภคไมไ่ดร้บัการบรกิารอยา่งทีค่าดหวงัไว้ 

ตัวอย่าง ทางภตัตาคารติดประกาศ แจ้งแก่ลูกค้าของร้านว่าเมื่อมีการสัง่อาหารจาก
พนักงานแล้วจะได้รบัอาหารภายในเวลา 15 นาท ีแต่ลูกค้าต้องผดิหวงั เพราะรอนานเกนิกว่า 15 
นาท ีเป็น 20 -30 นาท ี

วิธีแก้ไข ให้ฝ่ายปฏบิตังิานบรกิารมสี่วนร่วมในการวางแผนการสื่อสารทางการตลาด มี
การสร้างระบบการประสานงานที่ดใีนองค์กร ควบคุมดูแลการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่
กําหนดไว ้รวมถงึการสรา้งความคาดหวงัทีถู่กตอ้งใหก้บัลกูคา้โดยการใหข้อ้มลูทีเ่ป็นจรงิ 

ช่องว่างท่ี 5 การบรกิารที่ลูกค้ารบัรูห้รอืได้รบัไม่ตรงกบับรกิารที่ลูกค้าคาดหวงัไว้ (The 
Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างนี้จะปรากฏขึน้ต่อเมือ่ผูบ้รโิภคไดร้บัการบรกิารทีแ่ตกต่าง
กบัการบรกิารทีไ่ดค้าดหวงัไว ้ซึง่การบรกิารต่างๆ จะอยูใ่นช่องว่างที ่1 ถงึช่องว่างที ่4  

ตวัอย่าง พนกังานของรา้นไดเ้ดนิมาคอยดแูลการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้เป็นระยะๆ เพื่อแสดง
ใหล้กูคา้รบัรูถ้งึการดแูลเอาใจใส่ แต่ลกูคา้อาจคดิว่าการทีพ่นกังานเดนิมาดบู่อยๆ เช่นนี้อาจแสดงถงึ
การใชเ้วลาอยูใ่นรา้นนานเกนิไป   

วิธีแก้ไข ในช่องว่างที ่5 น้ี เพื่อป้องกนัความผดิพลาดทีเ่กดิขึน้ ผูบ้รหิารองคก์รจะต้องนํา
การแก้ไขในช่องว่างที ่1 ถงึช่องว่างที ่4 มาใช้ในการปรบัปรุงคุณภาพของงานบรกิารก่อนทีจ่ะทํา
การส่งมอบใหแ้ก่ลกูคา้ต่อไป 

ดงันัน้การพฒันาคุณภาพบรกิารจะเกิดขึ้นจากข้อผดิพลาดระหว่าง ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้รกิาร (Consumer) และผลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้จรงิจากผู้ใหบ้รกิาร (Marketer) เพื่อเป็นการปิดกัน้
ช่องว่างดงักล่าว และทําให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจในที่สุด ความคาดหวงัของลูกค้าจะมบีทบาท
สาํคญัมาก เพราะคุณภาพเป็นสิง่ทีล่กูคา้สามารถนํามาเปรยีบเทยีบกนัได้ คอื คุณภาพทีลู่กคา้ไดร้บั 
(Perceived quality) จากการใชบ้รกิารเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐานทีลู่กคา้ไดค้าดหวงัไว ้(Customer 
expectations)  

ตามหลกัทฤษฎกีารคาดหวงัของลูกค้า (Customer expectations) นัน้เกดิจากปจัจยัที่
สาํคญัดงัต่อไปนี้ 

1. ประสบการณ์ของลกูคา้ในการใชบ้รกิารทีผ่่านมาในอดตี (Past Experience) 
2. ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากคาํบอกเล่าของเพื่อน  
3. (Word of Mouth Communication = W-O-M) 
4. การศกึษาขอ้มลูจากคู่แขง่ขนั 
5. การโฆษณาของกจิการเอง 
6. ความตอ้งการส่วนตวั (Personal needs) 
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2. ระดบัคณุภาพการบริการ 
ในการซื้อสนิค้าบรกิารแต่ละครัง้ลูกค้ามกัจะไม่สามารถจบัต้องตวัสนิค้าบรกิารได้อย่าง

แทจ้รงิดงันัน้ลกูคา้มกัจะใชเ้กณฑใ์นการวดัระดบัคุณภาพการบรกิารก่อนการตดัสนิใจซือ้บรกิาร 
พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry. 1998) ไดม้กีารพฒันา

ขัน้ตอนการประเมนิคุณภาพบรกิารให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ ในปี 1998 ได้สรา้งเครื่องมอืชุด
คุณภาพการบรกิารจาํแนก 5 ดา้นดงันี้ 

1. สิง่ทีส่มัผสัได้ (Tangibles) งานบรกิารควรมคีวามเป็นรปูธรรมทีส่ามารถสมัผสัจบัต้อง
ได ้มลีกัษณะทางกายภาพทีป่รากฎใหเ้หน็ เช่น สถานที ่ เครื่องมอื อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล 
ในการตดิต่อสื่อสารกบัลูกค้านัน้ ช่วยให้ลูกค้ารบัรูว้่าพนักงานมคีวามตัง้ใจให้บรกิารเหน็ภาพได้
ชดัเจน 

2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) การใหบ้รกิารต้องตรงตามการสื่อสารทีนํ่าเสนอแก่ลูกคา้ 
งานบรกิารที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครัง้ต้องมคีวามถูกต้องเหมาะสม และมคีวามสมํ่าเสมอ ที่
สามารถสรา้งความเชื่อถอืไวว้างใจงานบรกิารจากลกูคา้ 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) พนักงานมหีน้าทีใ่หบ้รกิารลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ
และมคีวามพรอ้มทีจ่ะช่วยเหลอืหรอืใหบ้รกิารลกูคา้ทนัท ีลกูคา้ไดร้บับรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็ 

4. การให้ความมัน่ ใจแก่ลูกค้า  (Assurance) การบริการจากพนักงานที่มีความรู้
ความสามารถ ทกัษะในการทาํงานตอบสองความตอ้งการของลกูคา้และมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ี สามารถ
ทาํใหล้กูคา้เกดิความเชื่อถอืและสรา้งความมัน่ใจว่าลกูคา้ไดร้บับรกิารทีด่ี 

5. ความเอาใจใส่ (Empathy) พนักงานทีใ่หบ้รกิารแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่
และใหค้วามสนใจแก่ผูม้าใชบ้รกิาร  

เพื่อใช้เป็นมาตรฐานวดัคุณภาพบรกิารดงักล่าวนี้มชีื่อเรยีกว่า “SERVQUAL” ซึ่งแสดง
ความสมัพนัธข์องปจัจยักําหนดคุณภาพการบรกิารไดด้งัตารางที ่1  
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ตาราง 1 แสดงความสมัพนัธข์องปจัจยักําหนดคุณภาพการบรกิารใน SERVQUAL  
   และปจัจยัพืน้ฐานสาํหรบัการประเมนิคุณภาพการบรกิาร 
 

ปจัจยัพืน้ฐานสาหรบัการ
ประเมนิคุณภาพการบรกิาร 

 

ลกัษณะ
ภายนอก 

ความเชื่อถอื
ได ้

การ
ตอบสนอง

อยา่ง
รวดเรว็ 

ความ
มัน่ใจได ้

ความเอา
ใจใส่ 

ลกัษณะทางกายภาพ      
ความน่าเชื่อถอื      
การตอบสนอง      
ความสามารถ 
ความมมีารยาท 
ความน่าศรทัธา 
ความปลอดภยั 

     

การเขา้ถงึบรกิาร 
การสื่อสาร 
ความเขา้ใจ 

     

 
ทีม่า: Parasuraman, A. Zeithaml, V.A.; & Berry.L.L. (1990). Delivery quality service: 

balancing customer perceptions and expectation. 
 

สรปุ SERVQUAL เป็นเครื่องมอืสาหรบัการวดัคุณภาพการบรกิารตามความคาดหวงัของ
ลกูคา้และการไดร้บับรกิารเหล่านัน้จรงิ โดยถ้า (ES > PS) ผูบ้รโิภคจะไม่พอใจในการบรกิารทีไ่ดร้บั 
(ES = PS) ผูบ้รโิภคจะรูส้กึพอใจต่อการบรกิาร และ (ES < PS) ผูบ้รโิภคจะรูส้กึประทบัใจในการ
บรกิารทีเ่ขาไดร้บั ซึง่มมีากกว่าความคาดหวงั 

3. คณุค่าการบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกค้า 
จากแนวคดิทางการตลาดสมยัใหมไ่ดเ้น้นความสาํคญัไปยงัความสาํคญัทีม่ใีหแ้ก่ลูกคา้มาก

ขึน้  โดยยดึหลกัการทําการตลาดแบบ Outside-in คอืการเน้นหาความต้องการของลูกค้าเป็นหลกั 
และตอบสนองความตอ้งการนัน้ ดงันัน้ในธุรกจิบรกิารจงึมเีป้าหมายของการบรกิารทีเ่ป็นเลศิโดยให้
ความสาํคญักบัคุณค่าของสมัพนัธภาพมากกว่าค่าใชจ้า่ยทีเ่กดิขึน้ เพื่อหวงักําไรจากลูกคา้ไดใ้นระยะ
ยาว (Customer Relationship Management = CRM) โดยทําความเขา้ใจกบัลูกคา้ว่าลูกคา้มคีวาม
ต้องการอะไร เพราะในปจัจุบนัน้ีลูกคา้ไม่ไดซ้ื้อสนิค้าหรอืบรกิารอย่างเดยีวแต่ลูกคา้คาดหวงัว่าจะ
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ไดร้บัประโยชน์นอกเหนือจากการซือ้สนิค้าและบรกิารนัน้ ซึง่สามารถแบ่งประโยชน์ทีลู่กคา้ต้องการ
เพิม่เตมิเพื่อสรา้งคุณค่าใหล้กูคา้มดีงัต่อไปนี้ 

 การใหบ้รกิารลกูคา้และรปูแบบประโยชน์ (Customer Service and the Form Benefit) 
โดยทัว่ไปผูผ้ลติสนิคา้ทีจ่าํหน่ายสู่ทอ้งตลาดจะคาํนึงถงึความง่าย ความสะดวกต่อผูใ้ชเ้ป็น

สําคัญ แต่ในปจัจุบันการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ใช้เทคโนโลยีสูง สลับซับซ้อนยุ่งยากต่อผู้ใช้ เช่น 
คอมพวิเตอรห์รอืเครื่องใชไ้ฟฟ้าต่างๆ กเ็ป็นส่วนหนึ่งของรปูแบบและผลประโยชน์ของลูกคา้ทีม่สี ิง่
อํานวยความสะดวกไดใ้นชวีติประจาํวนั ในกรณีทีลู่กคา้ไดซ้ื้อผลติภณัฑช์นิดนัน้แลว้ แน่นอนที่สุด
อย่างน้อยลูกค้าต้องมคีําถาม มปีญัหา มขีอ้สงสยั หรอืขาดความรูเ้กี่ยวกบัขัน้ตอนการใช้งานของ
ผลติภณัฑน์ัน้ๆ เพราะลกูคา้ทีซ่ือ้สนิคา้ไปแลว้รูส้กึไมพ่งึพอใจหรอืบรกิารไมเ่ป็นอย่างทีค่าดหวงัไว ้

ดงันัน้ฝ่ายบรกิารลูกคา้ (Customer Service) หรอืผูข้ายจะต้องเป็นบุคคลทีส่ําคญัทีสุ่ดใน
การแกไ้ขปญัหาและใหบ้รกิารตามทีล่กูคา้ตอ้งการ 

 การบรกิารลูกค้าและประโยชน์ของสถานที่ (Customer Service and the Place 
Benefit) 

ในกรณทีีม่กีารจาํหน่ายสนิคา้ไปยงัผูบ้รโิภคแลว้ แน่นอนทีสุ่ดในระยะเวลาต่อมาต้องมกีาร
บรกิารหลังการขาย เช่น ให้คําปรึกษาในการใช้สินค้า การเปลี่ยนคืนสินค้า การคืนสินค้า การ
ซ่อมแซมสนิคา้ ดงันัน้บรษิทัควรคาํนึงถงึความต้องการของลูกคา้คอื สถานที ่โดยทัว่ๆไปแลว้ถ้าเรา
ไม่มคีวามต้องการหรอืความจําเป็นเรากไ็ม่อยากจะไปตดิต่อกบัคนอื่นอยู่แลว้ แต่ลูกค้าที่มาตดิต่อ
เราอาจมสีาเหตุคอื มารบับรกิารอย่างใดอย่างหน่ึง มปีญัหาใหช่้วยแก้ไข เพื่อขอรบัทราบขอ้มลูบาง
ประการ หรอืเพื่อตดิต่อธุรกจิของตนกบัผู้ใหบ้รกิารกไ็ด ้

สถานที่ที่ให้ความสะดวกในการให้บรกิารลูกค้า บรษิัทต้องให้ความสําคญัด้วยเพราะจะ
เป็นสถานที่ทีต่ดิต่อระหว่างลูกค้ากบับรษิทัเพื่อให้เกดิความน่าเชื่อถอืและสรา้งภาพพจน์ได้ ถ้าเรา
ให้บรกิารที่ด ีลูกค้าพงึพอใจ อาจจะมผีลต่อการสัง่ซื้อสนิค้า การซื้อซํ้าหรอืใช้บรกิารซํ้า หรอืซื้อ
สนิคา้ชนิดอื่นเพิม่ (Cross Sale) หรอืมกีารซือ้ปรมิาณทีเ่พิม่ขึน้หรอืมกีารซือ้สนิคา้ทีม่มีลูค่าทีแ่พง
มากขึน้ (Up Sale) รวมทัง้ลูกค้าจะเป็นประชาสมัพนัธ์ให้กบับรษิทัที่ดดี้วย (W-O-M) แต่ถ้าผู้
ให้บรกิาร ประพฤติให้เป็นที่ไม่พอใจลูกค้าก็จะบอกต่อไปในทางที่ไม่ดแีก่คนอื่นๆต่อไป และสิง่ที่
สาํคญัการบอกต่อจะไมส่ามารถหยดุยัง้ได ้ซึง่ทาํใหข้อ้มลูสามารถแพรก่ระจายไดใ้นวงกวา้ง 

ดงันัน้สถานทีใ่หบ้รกิารต้องใกลก้บัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายมากทีสุ่ดเพื่อการบรกิารทีเ่รว็ทีสุ่ด 
สะดวกทีสุ่ด ขัน้ตอนง่ายทีสุ่ด  สิง่ที่กล่าวมานี้เป็นส่วนหนึ่งในการสรา้งคุณค่าให้แก่ลูกคา้ซึง่อาจทํา
ไดใ้นรปูแบบต่างๆ เช่น 

- การกระจายศูนยบ์รกิารไปยงักลุ่มลกูคา้เป้าหมายทีม่คีวามตอ้งการ 
- มหีน่วยงานสาํหรบับรกิาร (แผนกช่าง) 
- มศีูนย ์Call Center  
- มแีผนกบรกิารลกูคา้ Customer Service หรอื Customer Care 
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 การบรกิารลูกคา้และผลประโยชน์ทางดา้นเวลา (Customer Service and the Time 
Benefit) 

การบรกิารจะเริม่ต้นเมื่อลูกคา้มคีวามต้องการโดยผู้ให้บรกิารจะต้องตอบสนองให้ทนักบั
ความ ต้องการนัน้ทนัท ีคอืผู้ให้บรกิารต้องมคีวามพร้อมให้บรกิารแก่ลูกค้าเสมอ การปฏบิตัิงาน
อย่างรวดเรว็ด้วยความเตม็ใจ เช่น ถ้าลูกคา้มปีญัหา ไม่ควรใหลู้กค้ารอนาน ไม่ควรปดัหน้าทีค่วาม
รบัผดิชอบให้กบับุคคลอื่น ไม่ควรหวัเราะ หรอืหยอกล้อกบัคนที่อยู่ใกล้ในขณะที่แก้ปญัหาให้กบั
ลูกค้า ไม่ควรพูดจาด้วยอารมณ์รุนแรง ไม่ควรใช้ศพัท์วชิาการกบัคนทัว่ไป แต่ถ้าในกรณีที่จําเป็น
จรงิๆ หรอืไมส่ามารถปฏบิตัใิหก้บัลกูคา้ได ้การปฏเิสธตอ้งนุ่มนวล และมเีหตุผลอยา่งเพยีงพอ 

 การบรกิารลูกค้าและสทิธปิระโยชน์การคุ้มครอง (Customer Service and the 
Possession Benefit) 

การทีล่กูคา้ยนิยอมจ่ายเงนิเพื่อซือ้สนิคา้ในราคาแพงๆ บรษิทัควรมนีโยบายการใหบ้รกิาร
แก่ลกูคา้ เช่นยนิดทีีใ่หท้ดลองสนิคา้ก่อน ยนิดคีนืเงนิถา้ไมพ่อใจ ยนิดรีบัเปลีย่นคนืสนิคา้ถ้าไม่พอใจ 
หรอืมบีรกิารผ่อนชําระเป็นงวดๆ สิง่เหล่านี้คอืการให้สทิธ ิผลประโยชน์การคุ้มครองแก่ลูกคา้ การ
ให้บรกิารเหล่านี้เป็นส่วนหนึ่งของการสรา้งคุณค่าใหก้บัองคก์ร เพื่อสรา้งความสมัพนัธ์ที่ดรีะหว่าง
องคก์รและลกูคา้ 

4. ความเป็นเลิศในงานบริการขององคก์ร 
การพฒันาบุคลากรมคีวามจําเป็นต่อวชิาชพีการบรกิาร เพื่อเพิม่พูนศกัยภาพของบุคคล

หน่วยงานหรอืองค์กร ดงันัน้การบรกิารที่ดจีะเกดิขึน้จากตวับุคคล โดยอาศัยทกัษะ ประสบการณ์   
เทคนิคต่างๆ ที่จะทําให้ผู้ร ับบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลับเข้ามาใช้บริการอีก มี
ดงัต่อไปนี้ 

 ตอ้งมจีติใจรกัในงานดา้นบรกิาร (Service Mind) ผูใ้หบ้รกิารต้องมคีวามสมคัรใจทุ่มเท
ทัง้แรงกายและแรงใจ มคีวามเสยีสละ ผูท้ีจ่ะปฏบิตัหิน้าทีไ่ดต้อ้งมใีจรกัและชอบในงานบรกิาร 

Service Mind มคีวามหมายดงันี้ 
S = Smile  ตอ้งมรีอยยิม้ 
E = Enthusiasm  ความกระตอืรอืรน้ เอาใจใส่ลกูคา้ 
R = Responsiveness มคีวามรบัผดิชอบในหน้าทีท่ีม่ต่ีอลกูคา้ 
V = Value   ใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งมคีุณค่า 
I = Impression  ใหบ้รกิารอยา่งประทบัใจ 
C = Courtesy              บรกิารลกูคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน  
E = Endurance  ความอดทนการเกบ็อารมณ์ 
M = Make Believe มคีวามเชื่อ 
I = Insist                      การยอมรบั 
N = Necessitate  การใหค้วามสาํคญั 
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D = Devote                  การอุทศิตน                   

 ต้องมคีวามรู้ในงานที่ให้บรกิาร (Knowledge) ผู้ให้บรกิารต้องมคีวามรู้ในงานที่ตน
รบัผดิชอบ ทีส่ามารถตอบขอ้ซกัถามจากผูร้บับรกิารไดอ้ย่างถูกต้องและแม่นยาํ ในเรื่องของสนิคา้ที่
นําเสนอประวตัิองค์กร ระเบยีบ นโยบายและวธิกีารต่างๆ ในองค์กร เพื่อมใิห้เกิดความผดิพลาด
เสยีหาย และตอ้งขวนขวายหาความรูจ้าก เทคโนโยลใีหม่ๆ  เพิม่ขึน้อยา่งสมํ่าเสมอ 

 มคีวามช่างสงัเกต (Observe) ผู้ทํางานบรกิารจะต้องมลีกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมี
ความช่างสงัเกต เพราะหากมกีารรบัรูว้่าบรกิารอยา่งไรจงึจะเป็นทีพ่อใจของผูร้บับริการกจ็ะพยายาม
นํามาคดิสรา้งสรรค์ ใหเ้กดิบรกิาร ทีด่ยี ิง่ขึน้ เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้า
หรอืผูร้บับรกิารไดม้ากยิง่ขึน้ 

 ต้องมคีวามกระตอืรอืรน้ (Enthusiasm) พฤตกิรรมความกระตอืรอืรน้จะแสดงถงึความ
มจีติใจในการต้อนรบั ให้ช่วยเหลอืแสดงความห่วงใยจะทําให้เกดิภาพลกัษณ์ทีด่ ีในการช่วยเหลอื
ผูร้บับรกิาร 

 ต้องมีกิรยิาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด 
ความรูส้กึ และส่งผลให้เกดิบุคลกิภาพทีด่ ี ดงันัน้เพื่อให้ลูกค้าหรอืผูร้บับรกิารมคีวามสบายใจที่จะ
ตดิต่อขอรบับรกิาร 

 ต้องมคีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์(Creative) ผูใ้หบ้รกิารควรมคีวามคดิใหม่ๆ ไม่ควรยดึ
ตดิกบัประสบการณ์หรอืบรกิารที่ทําอยู่ เคยปฏบิตัมิาอย่างไรก็ทําไปอย่างนัน้ไม่มกีารปรบัเปลี่ยน
วธิกีารใหบ้รกิารจงึควรมคีวามคดิใหม่ๆ ในการปฏริปูงานบรกิารไดด้ ี

 ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบรกิารเป็นงานที่ใหค้วาม
ช่วยเหลอืจากผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนชัน้ มกีารศกึษาทีต่่างกนั ดงันัน้กริยิามารยาท
จากผู้ร ับบริการจะแตกต่างกัน เมื่อผู้ร ับบริการไม่ได้ตัง้ใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจาก้าวร้าว 
กริยิามารยาทไมด่ ีซึง่ผูใ้หบ้รกิารตอ้งสามารถควบคุมสตอิารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งด ี

 ตอ้งมสีตใินการแกป้ญัหาทีเ่กดิขึน้ (Calmness) ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่จะตดิต่อขอความ
ช่วยเหลอืตามปกติ แต่บางกรณีลูกค้าที่มปีญัหาเร่งด่วน ผู้ให้บรกิารจะต้องสามารถวเิคราะห์ถึง
สาเหตุและคดิหาวธิใีนการแก้ไขปญัหาอย่างมสีต ิอาจจะเลอืกทางเลอืกทีด่ทีี่สุดจากหลายทางเลอืก
ในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 

 มทีศันคตต่ิองานบรกิารด ี(Attitude) การบรกิารเป็นการช่วยเหลอื ผูท้ํางานบรกิารเป็น
ผู้ให้ จงึต้องมคีวามคดิความรู้สึกต่องานบรกิารในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บรกิาร ถ้าผู้ใดมี
ความคดิความรูส้กึไมช่อบงานบรกิาร แมจ้ะพอใจในการรบับรกิารจากผูอ้ื่น กไ็ม่อาจจะทํางานบรกิาร
ให้เป็นผลดีได้  ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความสําคัญต่องานบริการ และ
ปฏบิตังิานอยา่งเตม็ที ่เป็นผลใหง้านบรกิารมคีุณค่าและนําไปสู่ความเป็นเลศิ 
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 มคีวามรบัผดิชอบต่อลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร (Responsibility) ในดา้นงานทางการตลาด 
และการขาย และงานบรกิาร การปลูกฝงัทศันคตใิหเ้หน็ความสําคญัของลูกค้าหรอืผู้รบับรกิารด้วย
การยกยอ่งว่า “ลกูคา้คอืบุคคลทีส่ําคญัทีสุ่ด” และ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทัง้นี้กเ็พื่อให้ผูใ้หบ้รกิาร
มคีวามรบัผดิชอบต่อลกูคา้อยา่งดทีีสุ่ด 

อย่างไรก็ตาม ลูกค้า องค์กร และพนักงานต่างมคีวามต้องการซึ่งจะต้องประสานความ
ตอ้งการเหล่านัน้เขา้ดว้ยกนั ลกูคา้ตอ้งการเอาใจใส่ การใหค้ําปรกึษา ไดส้นิคา้คุณภาพด ีบรกิารทีด่ ี
การต้อนรบัทีอ่บอุ่น ได้รบับรกิารที่สะดวกรวดเรว็ ตามเวลาทีเ่หมาะสมไม่ต้องรอนาน มบีรกิารหลงั
การขายที่ดี บรษิทัต้องการชื่อเสยีง เป็นผู้นําในธุรกิจ มผีลกําไรดแีละมคีวามมัน่คง เจรญิรุ่งเรอืง
สามารถขยายกจิการ มพีนักงานทีส่ามารถและมคีุณภาพ พนักงานต้องการค่าตอบแทน เงนิเดอืนที่
ด ีมสีวสัดกิาร มคีวามมัน่คงในการทํางาน มคีวามก้าวหน้าในหน้าที่การงาน มบีรรยากาศในการ
ทํางานทีด่ ีได้เพิม่พูนความรูแ้ละประสบการณ์ ดงันัน้เพื่อคุณภาพและคุณค่าในงานบรกิาร ทุกฝ่าย
จะต้องให้ความร่วมมอืกนัเพื่อทําให้บรรลุวตัถุประสงค์ ได้รบัผลประโยชน์ทัง้สองฝ่าย ลูกค้าพอใจ
องคก์รกอ็ยูร่อด (Win-Win Strategy) 
 
3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

3.1. แนวคิดความพึงพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจ 
โดยทัว่ไปการศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจ นิยมศกึษากนัในสองมติ ิคอื มติคิวามพงึพอใจ

ในการปฏบิตังิาน (Job Satisfaction) และมติคิวามพงึพอใจในการรบับรกิาร (Service Satisfaction) 
ในการศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษาในมติหิลงั 

 คอทเลอร ์(Kotler. 2000: 33-36) ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็น
ระดบัความรูส้กึของลูกค้าที่มผีลจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัิหรอืการ
ทาํงานของผลติภณัฑต์ามทีเ่หน็หรอืเขา้ใจ (Product Perceived Performance) กบัการคาดหวงัของ
ลูกคา้(Expectation) ซึง่เกดิจากประสบการณ์และความรูส้กึในอดตีของผูซ้ือ้ ส่วนผลประโยชน์จาก
คุณสมบตัิหรอืการทํางานของผลติภณัฑ์เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องที่จะต้อง
พยายามสรา้งความพงึพอใจใหลู้กคา้ โดยพยายามสรา้งคุณค่าเพิม่ (Value added) โดยการทํางาน
ร่วมกบัฝ่ายต่างๆ โดยยดึหลกัการสรา้งคุณภาพรวม (Total Quality) คุณค่าเกดิจากความแตกต่าง
ทางการแขง่ขนั (Competitive differentiation) คุณค่าทีส่่งมอบใหก้บัลกูคา้จะต้องมากกว่าต้นทุนของ
ลูกคา้ (Cost) ต้นทุนของลูกคา้ส่วนใหญ่กค็อืราคาสนิคา้ (Price) นัน่เอง ส่วนระดบัความพงึพอใจ
สามารถแบ่งอย่างกวา้งๆ ได ้3 ระดบั ดงันี้ กล่าวคอื หากการทํางานของขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ)์ 
ไมต่รงกบัความคาดหวงั ลกูคา้ยอ่มเกดิความไมพ่อใจ หากการทํางานของขอ้เสนอ (หรอืผลติภณัฑ)์ 
ตรงกบัความคาดหวงั ลูกค้าย่อมเกดิความพอใจ แต่ถ้าเกนิความคาดหวงั ลูกคา้ก็ยิง่พอใจมากขึน้ 
ความพอใจอย่างเดยีวไม่สามารถดงึดูดลูกค้าให้อยู่กบัตนตลอดไป ดงันัน้ลูกค้าที่ได้รบัความพอใจ
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อย่างสูงไม่ใช่กลุ่มที่จะเปลี่ยนใจง่ายๆ ความพอใจหรอืความยินดีในระดบัสูงของลูกค้าจะสร้าง
ความรู้สกึใกล้ชดิทางอารมณ์ความรู้สึกต่อตราสินค้านัน้ ซึ่งไม่ใช่ความชอบธรรมดาทัว่ไป ผลที่
ตามมาคอื ความภกัดขีองลกูคา้ในระดบัสงูนัน่เอง 

ดชันีวดัความพงึพอใจผูบ้รกิารชาวอเมรกิา (ACSI) ไดใ้หค้วามหมายและองคป์ระกอบของ
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคอนัประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ประการไดแ้ก่ 

1. คุณภาพของสนิค้าหรอืบรกิาร (Perceived Quality) หมายถงึ การประเมนิคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการอันเป็นผลจากการใช้สินค้าหรือบริการในปจัจุบัน หรือผลสะสมจาก
ประสบการณ์ในการใชส้นิคา้และบรกิารนัน้ในอดตี คุณภาพของสนิคา้และบรกิารนี้ จะส่งโดยตรงใน
เชงิบวกต่อความพงึพอใจของผู้บรโิภค ซึ่งคุณภาพของสนิค้าและบรกิารที่ผู้บรโิภคได้รบันัน้ขึน้อยู่
กบัองคป์ระกอบสองประการ คอื ระดบัความเฉพาะเจาะจง (Customize) ของสนิคา้หรอืบรกิารที่มี
อยู่เพื่อตอบสนองความต้องการในแต่ละดา้นของผูบ้รโิภคที่มคีวามหลากหลายและแตกต่างกนัและ
ระดบัของความน่าเชื่อถอื (Reliability) ของสนิคา้และบรกิาร ซึง่ขึน้อยู่กบัระดบัของความเชื่อถอืได้
ความเป็นมาตรฐานและปราศจากความบกพรอ่งต่างๆของสนิคา้ทีนํ่าเสนอ 

2. คุณค่าของสนิคา้หรอืบรกิารทีผู่บ้รโิภคไดร้บั (Perceived Value) หมายถงึ ระดบัของ
การรบัรูใ้นเชงิเปรยีบเทยีบ โดยเป็นการเปรยีบเทยีบระหว่างคุณภาพของสนิค้าหรอืบรกิารที่ได้รบั
กบัราคาสนิคา้นัน้ๆ เป็นการช่วยแปลงความแตกต่างในดา้นราคาของสนิคา้และบรกิารแต่ละชนิดให้
มาอยูใ่นรปูแบบทีส่ามารถเปรยีบเทยีบกนัไดด้ขีึน้ และช่วยลดผลจากความแตกต่างของระดบัรายได้
และความสามารถในการจ่ายของผูบ้รโิภค ดงันัน้ จงึทําใหส้ามารถเปรยีบเทยีบสนิคา้หรอืบรกิารทีม่ ี
ระดบัราคาทีแ่ตกต่างกนัไดคุ้ณค่าของสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ จะมคีวามสมัพนัธก์บัคุณภาพของสนิค้า
และบรกิาร และระดบัความพงึพอใจในเชงิบวก 

3. ความคาดหวงัของผู้บรโิภค (Customer Expectation) ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคนี้
เป็นทัง้จากประสบการณ์ในการรบัรูข้่าวสารต่างๆ เกี่ยวกบัสนิค้าหรอืบรกิารจากแหล่งต่างๆ เช่น 
การโฆษณา หรอืการบอกต่อ และจากการคาดหวงัเกี่ยวกบัความสามารถในการผลติสนิค้าหรอื
บรกิารที่มีคุณภาพของผู้ผลิต ดงันัน้ ความคาดหวงันี้จงึเป็นบทสรุปของประสบการณ์เกี่ยวกับ
คุณภาพของสนิค้าหรอืบรกิารจากอดตีจนถึงปจัจุบนั ในขณะเดยีวกนัความคาดหวงัของผู้บรโิภค
เป็นความคาดหวงัในคุณภาพทีส่ามารถสรา้งความพงึพอใจแก่ผูบ้รโิภคได้ ซึง่ความคาดหวงันี้จะมี
ความสมัพนัธ์โดยตรงกบัคุณภาพที่สามารถสรา้งความพงึพอใจแก่ผู้บรโิภคได้ ซึ่งความหวงันี้จะมี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิาร (Perceived Quality) และคุณค่าของสนิคา้
หรอืบรกิาร (Perceived Valued) 

จากความหมายของความพงึพอใจ ดงักล่าวข้างต้น สรุปได้ว่าความพงึพอใจเป็นระดบั
ความรูส้กึของบุคคล หรอืความต้องการที่จะได้บรรลุเป้าหมาย หรอืภาวะของการมอีารมณ์ที่มผีล
เกดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบระหว่างการรบัรูคุ้ณค่าทีไ่ด้รบัจากสนิค้าหรอืบรกิาร กบัความคาดหวงั
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ของแต่ละบุคคลก่อนทีจ่ะใช ้หรอืไดร้บัสนิค้าและบรกิารนัน้ๆ เป็นพฤตกิรรมออกมาว่า มคีวามสุขมี
ความพอใจและไมพ่อใจ สงัเกตไดจ้ากสายตา คาํพดู และการแสดงออก 

3.2. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อการบริการ 
เอนก สุวรรณบณัฑติ และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548: 172) ไดใ้หค้วามหมาย ความพงึ

พอใจในการบรกิารของผูร้บับรกิารเป็นเป้าหมายทีผู่ป้ระกอบการและผูใ้หบ้รกิารทัง้หลายต่างคดิคน้
หากลยุทธ์ทางการจดัการ กลยุทธท์างการตลาดมากมาย มาประยุกต์ใช้ โดยมจีุดมุ่งหวงัที่จะธํารง
ผูร้บับรกิารใหเ้กดิความประทบัใจในการบรกิารและกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า ดงันัน้ความพงึพอใจจงึเป็น
ประเดน็ทีม่คีวามสาํคญัต่อบุคคลหลายฝา่ย ไดแ้ก่ 

1. ความสําคญัของความพงึพอใจต่อผู้ให้บรกิาร เป็นสิง่ที่ผู้ให้บรกิารจะต้องคํานึงถึงใน
การจดัใหเ้กดิการบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร โดยตอ้งยดึถอืสิง่ต่อไปนี้ 

 ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารเป็นตวักําหนดคุณลกัษณะของการบรกิาร รปูแบบ
การบรกิารทีด่ ีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารได ้โดย
ผู้ให้บรกิารจะต้องทําการสํารวจหรอืศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รบับรกิารเป้าหมายเสยีก่อน 
จากนัน้จงึจะสามารถกําหนดรปูแบบการบรกิารทีเ่หมาะสมเพื่อใหเ้กดิการบรกิารทีป่ระทบัใจผูม้ารบั
บรกิารได ้

 ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารเป็นตวัแปรสําคญัในการประเมนิคุณภาพของการ
บรกิาร เนื่องจากเป็นเกณฑท์ีช่ดัเจนและส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าของผูร้บับรกิาร โดยทัว่ไป
องค์การธุรกจิบรกิารจะทําการประเมนิความพงึพอใจของผู้รบับรกิารในหลายๆด้าน ตวัอย่างเช่น 
อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจการบรกิาร ความเต็มใจในการให้บรกิาร
ความรูแ้ละความสามารถในการใหบ้รกิาร และบุคลกิลกัษณะของผูใ้หบ้รกิาร เป็นตน้ 

 ความพงึพอใจของผู้ปฏบิตังิานเป็นตวัชี้คุณภาพและความสําเรจ็ของงานบรกิาร
เนื่องจากการบรกิารจะดเีพยีงใดนัน้ขึน้อยู่กบัผูใ้หบ้รกิารซึง่การปฏบิัตงิานบรกิารจะมคีุณภาพนัน้ ผู้
ใหบ้รกิารจะต้องมคีวามพงึพอใจในการของตน จงึจะทุ่มเทในการทํางาน และเป็นสิง่ทีนํ่าไปสู่ความ
พงึพอใจของผู้รบับรกิาร และสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจบรกิารของ
กจิการบรกิารดว้ย 

2. ความสําคญัของความพงึพอใจต่อผู้รบับรกิาร เป็นสิง่ที่ผู้รบับรกิารต้องการจะได้จาก
การมารบับรกิารนัน้ โดยผู้รบับรกิารมุ่งหวงัความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการ
บรกิารทีด่ ีดงันัน้ความพงึพอใจจงึเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพของการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารนัน่เอง 

 ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชวีติที่ดขี ึน้ของผู้รบับรกิารเอง 
ผูร้บับรกิารมุง่หวงัการไดร้บัการบรกิารทีด่เีพื่อส่งเสรมิคุณภาพชวีติของตนเอง จากการไปรบับรกิาร
ต่างๆ เช่น ท่องเที่ยว รบัประทานอาหาร พกัค้างแรม เป็นต้น ความพงึพอใจที่ได้จากการไปรบั
บรกิารนี้เป็นสิง่สําคญัที่ผู้ประกอบการบรกิารจะต้องตระหนักถึงและจดัให้ม ีทําให้เกิดการแข่งขนั
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นําเสนอสิง่ทีด่กีว่าแก่ผูร้บับรกิาร ผลสุดทา้ยกค็อืผูร้บับรกิารจะไดร้บัการบรกิารทีด่มีคีุณภาพมากขึน้
ไปเรือ่ยๆนัน่เอง 

 ความพงึพอใจของผู้ปฏบิตัิงานบรกิารช่วยพฒันาคุณภาพของงานบรกิาร และอาชพี
บริการ เนื่องจากผู้ให้บรกิารที่มคีวามพึงพอใจในการทํางานจะทํางานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท 
สรา้งสรรคแ์ละส่งเสรมิมาตรฐานในการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิาร ส่งผลใหคุ้ณภาพในการบรกิารสูงขึน้ 
และงานบรกิารกลายเป็นงานทีแ่พร่หลายมากขึน้ มบีุคลกรที่มทีกัษะและความสามารถเขา้สู่วงการ
ธุรกจิบรกิารมากขึน้ ทาํใหเ้กดิการขยายตวัของธุรกจิบรกิาร และสุดทา้ยส่งผลต่อลกัษณะการบรกิาร 
ทาํใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัการบรกิารทีม่คีวามหลากหลายและมคีุณภาพสงูยิง่ขึน้ต่อไป   

สาโรช ไสยสมบตั ิ(2543: 15) ความพงึพอใจเป็นปจัจยัที่สําคญัประการหน่ึงที่ช่วยให้
ประสบความสําเรจ็ โดยเฉพาะอย่างยิง่ถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกบัการให้บรกิาร นอกจากผู้บรหิารจะ
ดาํเนินการใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจดว้ย เพราะความเจรญิก้าวหน้าของงานบรกิารมปีจัจยั
สําคญั ประการแรกทีเ่ป็นตวับ่งชี้คอื จํานวนผูม้าใชบ้รกิาร ดงันัน้ผูบ้รกิารทีช่าญฉลาด จงึควรอย่าง
ยิง่ทีจ่ะศกึษาใหล้กึซึง้ถงึปจัจยัและองคป์ระกอบต่างๆทีจ่ะเกดิความพงึพอใจทัง้ผูป้ฏบิตังิานและผูม้า
ใชบ้รกิาร เพื่อใหเ้ป็นแนวทางในการบรหิารองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพและเกดิประโยชน์อย่างสงูสุด 

ศรทัธา วุฒพิงศ ์(2542: 12) ความพงึพอใจเป็นปจัจยัสําคญัทีท่ําใหง้านดา้นบรกิารประสบ
ความสําเรจ็ โดยผู้บรหิารควรจะต้องให้ความสําคญัในเรื่องความพงึพอใจแก่พนักงานในองค์กร 
เพื่อทีจ่ะสามารถสรา้งความพงึพอใจแก่ผูม้าใชบ้รกิาร และเป็นแนวทางในการบรหิารองคก์รไดอ้ย่าง
มปีระสทิธภิาพเกดิประโยชน์สงูสุด 

พภิพ อุดร (2537: 22-23) ความพงึพอใจและแนวทางการเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการ
บรกิารไวว้่า ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารต่างมคีวามสําคญัต่อความสําเรจ็ของการ
ดําเนินงานบรกิาร ดงันัน้การสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารจาํเป็นจะต้องดําเนินการควบคู่กนัไป
ทัง้ต่อผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร ดงันี้ 

1. การตรวจสอบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้รบับริการและผู้ให้บรกิาร
อยา่งสมํ่าเสมอ 

2. การกําหนดเป้าหมายและทศิทางขององคก์รใหช้ดัเจน 
3. การกําหนดกลยทุธก์ารบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 
4. การพฒันาคุณภาพและความสมัพนัธใ์นกลุ่มพนกังาน 
5. การนํากลยทุธก์ารสรา้งความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิารไปปฏบิตัแิละประเมนิผล 

สรุปไดว้่า ความสําคญัของความพงึพอใจต่อการบรกิาร แบ่งออกไดเ้ป็น ความสําคัญของ
ความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องคํานึงถึงการจัดให้เกิดการบริการแก่
ผูร้บับรกิาร และความสาํคญัของความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิาร เป็นสิง่ทีผู่ร้บับรกิารต้องการจะได้จาก
การมารบับรกิารนัน้ โดยผู้รบับรกิารมุ่งหวงัความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการ
บรกิารทีด่ ีดงันัน้ความพงึพอใจจงึเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพของการบรกิารของผูใ้หบ้รกิาร 
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3.3. ลกัษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
เอนก สุวรรณบณัฑติ และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548: 173) ไดก้ล่าวว่า เมือ่ความพงึ

พอใจมคีวามสําคญัสูงมากต่อการบรกิาร ดงันัน้ผูป้ระกอบการบรกิารจะตอ้งทาํความเขา้ใจต่อ
ลกัษณะและองคป์ระกอบความพงึพอใจอยา่งถีถ่ว้น อนัไดแ้ก่ 

 ความพงึพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรูส้กึในทางบวกของบุคคล ต่อ
สิง่หนึ่งสิง่ใดในการรบับรกิาร บุคคลจะรบัรูร้ปูแบบของการบรกิารและคุณภาพของการบรกิารโดยใช้
ประสบการณ์ทีไ่ด้รบัดว้ยตนเอง หรอืจากการอ้างองิใดๆตัง้แต่อดตี จนถงึปจัจุบนั เช่น คําบอกเล่า
ของกลุ่มเพื่อนโฆษณา เป็นต้น ในการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร หากการบรกิารเป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารกจ็ะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในการบรกิารนัน้ 

 ความพงึพอใจ เกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิง่ที่คาดหวงักบัสิง่ที่ได้รบั
จรงิในสถานการณ์หนึ่ง ในการใชบ้รกิารบุคคลย่อมมขีอ้มลูจากแหล่งอ้างองิต่างๆ (reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตวั ความรูจ้ากการเรยีนรู ้คําบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ขอ้มูลทีไ่ด้จากธุรกจิบรกิาร
แบบเดยีวกนั เป็นต้น เกดิเป็นความคาดหวงัต่อสิง่ทีค่วรจะไดร้บัจากการบรกิาร (expectation) ซึ่ง
จะมอีิทธิพลแก่ผู้รบับรกิารในการที่จะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมนิสิง่ที่ได้รบัจรงิในกระบวนการ
บรกิาร (performance) หากการบรกิารเป็นไปตามที่คาดหวงัย่อมเกิดการยนืยนัความถูกต้อง 
(confirmation) ต่อการบรกิาร และเกิดเป็นความพงึพอใจในการรบับรกิาร แต่หากไม่ได้รบัการ
บรกิารทีเ่ป็นไปตามความคาดหมายกจ็ะเกดิเป็นการยนืยนัความไม่ถูกต้อง (disconfirmation) และ
เกดิเป็นความไมพ่งึพอใจได ้

 ความพงึพอใจ เปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลาตามปจัจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ 
เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมมคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารแตกต่างกนั ทัง้นี้ขึ้นอยู่กับ
อารมณ์ ความรูส้กึ ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานัน้ ทําให้เกณฑป์ระเมนิความพงึพอใจมกีาร
เลื่อนขึน้-ลงตลอดเวลา ส่งผลใหก้ารเปรยีบเทยีบสิง่ทีไ่ดร้บักบัสิง่ทีค่าดหวงัเปลีย่นแปลงตามไป 

สรุปได้ว่าลกัษณะของความพงึพอใจในการบรกิาร ม ี3 ลกัษณะ คอื ความพงึพอใจเป็น
การแสดงออกทางอารมณ์ ความพงึพอใจเกิดจากการประเมนิความแตกต่าง และความพงึพอใจ
เปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลาตามปจัจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ 

3.4. ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการ 
เอนก สุวรรณบณัฑติ และ ภาสกร อดุลพฒันกจิ (2548: 176) ไดก้ล่าวถงึ ปจัจยัทีม่ผีลต่อ

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ประกอบดว้ยปจัจยัสาํคญัดงัน้ี 
 ผลติภณัฑบ์รกิาร ในการนําเสนอการบรกิารจะต้องมผีลติภณัฑบ์รกิารทีม่ ีคุณภาพและ

ระดบัการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความต้องการของผูร้บับรกิาร โดยผูป้ระกอบการบรกิารจะต้องแสดงให้
ผูร้บับรกิารเหน็ถงึความเอาใจใส่และจรงิใจต่อการสรา้งเสรมิคุณภาพของผลติภณัฑบ์รกิารที่จะส่ง
มอบใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 
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 ราคา ค่าบรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิจากการประเมนิคุณภาพและรปูแบบ
ของงานบรกิารเทยีบกบั ราคาค่าบรกิารที่จะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ประกอบกิจการบรกิารจะต้อง
กําหนดราคาค่าบรกิาร ที่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบรกิาร และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่าย 
(Willingness to pay) ของผูร้บับรกิาร ค่าบรกิารนี้จะถูกหรอืแพง ขึน้อยู่กบัความสามารถในการจ่าย
และเจตคตต่ิอราคาของกลุ่มผูร้บับรกิารอกีดว้ย 

 สถานที่บริการ ผู้ประกอบธุรกิจบริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่
ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ถงึไดโ้ดยสะดวก มสีถานทีก่วา้งขวางเพยีงพอ และต้องคํานึงถงึการอํานวย
ความสะดวกแก่ผู้รบับริการในทุกด้าน เช่น การมีสถานที่จอดรถ หรือการให้บรกิารผ่านระบบ
อนิเตอรเ์น็ท ซึง่ทาํใหป้ระเดน็ดา้นสถานทีบ่รกิารลดลงไปได ้เป็นตน้ 

 การส่งเสรมิแนะนําบรกิาร ผูป้ระกอบกจิการบรกิารจะต้องใหข้อ้มูลข่าวสารในเชงิบวก
แก่ผู้รบับรกิารทัง้ในด้านคุณภาพการบรกิาร และภาพลกัษณ์ของการบรกิาร ผ่านทางสื่อต่างๆ 
เพื่อใหผู้ร้บับรกิารไดนํ้าขอ้มลูเหล่านี้ไปช่วยประเมนิเพื่อตดัสนิใจซือ้บรกิารต่อไป 

 ผูใ้หบ้รกิาร ผู้ประกอบการจะต้องตระหนักถงึตนเองว่ามสี่วนสําคญัในการสรา้งใหเ้กดิ
ความพงึพอใจในการบรกิารของผู้รบับรกิาร โดยในการกําหนดกระบวนการจดัการ การวางรปูแบบ
การบรกิารจะต้องคํานึงถงึผูร้บับรกิารเป็นสําคญั ทัง้แสดงพฤตกิรรมบรกิารและเสนอบรกิารทีลู่กค้า
ตอ้งการดว้ยความสนใจ เอาใจใส่อยา่งเตม็ทีด่ว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร 

 สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ประกอบกิจการบริการจะต้องสร้างให้เกิดความ
สวยงามของอาคารสถานที ่ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพืน้ทีอ่ยา่งเหมาะสมลงตวั สรา้งใหเ้กดิ
ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองกจิการบรกิารและสื่อภาพลกัษณ์เหล่านี้ออกไปสู่ผูร้บับรกิารอกีดว้ย 

 กระบวนการบรกิาร ผูป้ระกอบกจิการบรกิารต่างมุง่หวงัใหเ้กดิความมปีระสทิธภิาพของ
การจดัการระบบการบรกิารเพื่อเพิม่ความคล่องตวั และความสามารถในการสนองตอบต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มคีุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยเีขา้มาร่วมกนั เพื่อเพิม่
ประสทิธภิาพในการบรกิารและหวงัต่อประสทิธผิลทีจ่ะเกดิขึน้ต่อผูร้บับรกิาร 

จากปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร สรุปได้ว่า ปจัจยัที่มผีลต่อความพึง
พอใจของผูร้บับรกิารม ี7 ปจัจยั ทีส่าํคญัประกอบดว้ย 

ปัจจยัท่ีหน่ึง ผลติภณัฑบ์รกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจะเกดิขึน้เมื่อไดร้บับรกิารที่
มลีกัษณะคุณภาพและระดบัการใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการ 

ปัจจยัท่ีสอง ราคาค่าบรกิาร ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขึน้อยู่กบัราคาค่าบรกิารทีผู่ร้บั 
บรกิารยอมรบัหรอืพจิารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบรกิารตามความเต็มใจที่จะจ่ายของ
ผูร้บับรกิาร 

ปัจจยัท่ีสาม สถานที่บรกิาร การเข้าถงึบรกิารได้สะดวก เมื่อลูกค้ามคีวามต้องการย่อม
ก่อใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการบรกิาร 
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ปัจจยัท่ีส่ี การส่งเสรมิแนะนํา ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิขึน้ไดจ้ากการไดย้นิขอ้มลู
ขา่วสารหรอืบุคคลอื่นกล่าวถงึคุณภาพของการบรกิารไปในทางบวก 

ปัจจยัท่ีห้า ผู้ให้บรกิาร ผู้บรกิาร การบรกิารที่วางนโยบายการบรกิารโดยคํานึงถึง
ความสาํคญัของลกูคา้เป็นหลกั 

ปัจจยัท่ีหก สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของบรกิารมี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

ปัจจยัท่ีเจด็ กระบวนการบรกิาร วธิกีารนําเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารเป็นส่วน
สาํคญัในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 

3.5. ระดบัความพึงพอใจของผูร้บับริการ 
ศริพิร ตนัติพูลวนิัย (2538: 5) ผู้รบับรกิารย่อมมคีวามต้องการและคาดหวงัในการรบั

บรกิารทุกครัง้ เมือ่ไปรบับรกิารไดป้ระสบการณ์สถานการณ์ทีเ่ป็นจรงิ เปรยีบเทยีบกบัความต้องการ
ก่อนไปรบับรกิารและแสดงออกเป็นระดบัความพงึพอใจ ซึง่สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั 

 ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความยนิดมีสีุขของผูร้บับรกิาร
เมื่อได้รบับรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัที่มอียู่ เช่น ลูกค้าไปรบัประทานอาหารที่ห้องอาหารแห่ง
หนึ่ง และไมผ่ดิหวงัทีอ่าหารอร่อยและบรกิารรวดเรว็ หรอืลูกคา้เดนิทางดว้ยสายการบนิถงึจุดหมาย
ปลายทางอยา่งปลอดภยัตรงตามกําหนดเวลา 

 ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงรูส้กึปลาบปลืม้หรอืประทบัใจของ
ผูร้บับรกิารเมือ่ไดร้บับรกิารเกนิความคาดหวงัทีม่อียู ่เช่น ลกูคา้เตมิน้ํามนัรถทีส่ถานบรกิารแห่งหนึ่ง 
พรอ้มได้รบับรกิารตรวจเครื่องยนต์และเตมิลมฟร ีหรอืลูกค้าไปซื้อของที่ห้างสรรพสนิค้าแห่งหนึ่ง
และไดร้บัรางวลัพเิศษโดยไมค่าดคดิมาก่อนเพราะเป็นลกูคา้ทีก่ําหนดใหร้บัรางวลั 

3.6. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการ  
ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538: 24-25) ได้กล่าวว่าความพึงพอใจในการบรกิารของ

ผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร เป็นมาตรการทีใ่ชว้ดัประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร และในการวดัความ
พงึพอใจของการใหบ้รกิารสามารถวดัได ้7 ดา้นคอื 

1. การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ ถูกต้องแม่นยํา เป็นการให้บรกิารอย่างกระตอืรอืรน้เอาใจ
ใส่ลูกค้าที่เข้ามาใช้บรกิาร ไม่โอ้เอ้ พูดคุย ทําธุระอย่างอื่นที่ไม่ใช่บรกิารลูกค้า นอกจากจะทํางาน
อย่างรวดเรว็ ต้องมคีวามรอบคอบสุขุม ระมดัระวงั ต้องรอบรูง้านที่ทําเป็นอย่างด ีและต้องทําด้วย
สมาธ ิ

2. การให้บริการอย่างเพียงพอโดยคํานึงถึงคนที่เหมาะสม และเครื่องมืออุปกรณ์ที่
เพยีงพอกบัผูม้าใชบ้รกิาร เมือ่มใิหเ้กดิการรอคอยในการใหบ้รกิารนานเกนิไป 

3. การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั การใหบ้รกิารโดยไม่ยดึตวับุคคล ไม่ดูทีฐ่านะยศศกัดิ ์
วยัวุฒ ิคุณวุฒ ิเป็นการใหบ้รกิารทีเ่สมอภาค ใครมาก่อนไดร้บับรกิารก่อน ไม่มกีารลดัควิเอาเปรยีบ
ผูม้าใชบ้รกิารก่อน ไมเ่ลอืกทีร่กัมกัทีช่งั 
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4. การให้บรกิารอย่างก้าวหน้า เป็นการบรกิารที่มคีวามก้าวหน้าทนัสมยัทัง้ทางด้าน
ผลงาน และให้บรกิารมเีทคโนโลยทีี่ทนัสมยั ไม่หยุดอยู่กบัที่มกีารพฒันาบุคลากรให้มคีวามรู้และ
ความสามารถในการปฏบิตังิาน 

5. การให้บรกิารอย่างสุภาพ อ่อนน้อม มมีนุษย์สมัพนัธ์ เป็นการให้บรกิารต่อผู้มาใช้
บรกิารดว้ยคาํพดูทีไ่พเราะ ถูกกาลเทศะ ไมใ่ชอ้ารมณ์ทีส่่งผลเสยีต่อความรูส้กึกบัผูม้าใชบ้รกิาร 

6. การใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง เป็นการใหบ้รกิารทีม่รีปูแบบการใหบ้รกิารครบทุกอย่างใน
จดุเดยีวกนั 

7. สภาพแวดล้อมต่างๆ เช่น สถานที่ตัง้มคีวามปลอดภยัในชวีติ และทรพัยส์นิมสีถานที่
จอดรถ หอ้งสุขา เป็นตน้ 

สรปุความพงึพอใจจากแนวคดิขา้งต้น ซึง่เป็นความพงึพอใจจากการบรกิารทัง้องคก์รของ
รฐัและเอกชนในเรื่องต่างๆ ดงันัน้ ผู้ศกึษาจงึสรุปความพอใจต่อการบรกิาร คอืความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารหลงัจากไดร้บัการใหบ้รกิารของพนกังาน ทีเ่กดิจากความพงึพอใจดา้นต่างๆ 5 ดา้น คอื 

1. ด้านพนักงานว่าพนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้และพรอ้มที่จะให้ความช่วยเหลอืลูกค้า 
การใหบ้รกิารลกูคา้ทุกระดบัเท่าเทยีมกนั บุคลกิภาพของพนกังานในการใหบ้รกิาร 

2. ดา้นความสะดวกการให้บรกิาร มกีารตอบปญัหาขอ้สงสยัหรอืแก้ไขปญัหา และความ
เพยีงพอของพนกังานทีจ่ดัไวส้าํหรบัให ้

3. ดา้นสถานที ่มคีวามสะดวกของสถานทีจ่อดรถ หอ้งสุขา 
4. ดา้นการบรกิารขอ้มลู มป้ีายประกาศ บอกขอ้มลูชดัเจน 
5. ด้านระยะเวลาการดําเนินการ มีระยะเวลาในการรอรบับริการต่างๆ เหล่านี้ทําให้

ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความภมูใิจไดม้ากน้อยเพยีงใด 
ความพงึพอใจของลูกค้าสําคญัอย่างไร ซึ่งจากผลการศึกษาวจิยัโดย The American 

Society of Quality (ASQ) พบว่าสาเหตุทีท่ําใหธุ้รกิจต้องสูญเสยีลูกคา้ไปเมื่อคดิเทยีบเป็นสดัส่วน 
พบว่า 2 ใน 3 ส่วนของลูกค้าที่เลกิซื้อสนิค้าและบรกิารจากบรษิทันัน้มเีหตุผลมาจากความไม่พงึ
พอใจในสนิค้าและบรกิาร รวมถึงพนักงานขาดการเอาใจใส่ดูแลลูกค้า หรอืพูดง่ายๆก็คอืบรษิัท
ลม้เหลวในการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกค้านัน่เอง ในขณะทีก่ารจากไปของลูกคา้อนัเนื่องมาจาก
ถูกคู่แข่งขนัแย่งชงิไปมสีดัส่วนเพยีงร้อยละ 9 และอีกร้อยละ 5 เกิดจากการถูกผู้อื่นชกัชวน หรอื
บงัคบัใหใ้ชผ้ลติภณัฑอ์ื่นแทน 

- รอ้ยละ 68 ของลกูคา้ทีห่นัไปใชส้นิคา้และบรกิารของคู่แข่ง เพราะพนักงานขายขาด
การเอาใจใส่ลกูคา้ 

- รอ้ยละ 14 เกดิความไมพ่งึพอใจในสนิคา้และบรกิารทีบ่รษิทันําเสนอ 
- รอ้ยละ 9 ถูกคู่แขง่ขนัแยง่ชงิลกูคา้ไป 
- รอ้ยละ 5 ไดร้บัอทิธพิลจากคนใกลช้ดิ ชกัชวน/บงัคบัใหใ้ช้ 
- รอ้ยละ 1 ลกูคา้เสยีชวีติ 
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นอกจากนี้ ยงัมขีอ้มูลจากการสํารวจที่น่าสนใจ คอืเหตุผลที่ทําให้ลูกค้าตดัสนิใจเลอืกใช้
สนิคา้และบรกิารหนึ่งๆ เกดิจากความประทบัใจในบรกิารทีไ่ดร้บัและความกระตอืรอืรน้ของพนักงาน
ในการให้บรกิารคิดเป็นร้อยละ 50 ในขณะที่มาจากเหตุผลด้านความเชี่ยวชาญด้านเทคนิคหรอื
เทคโนโลย ีเพยีงรอ้ยละ 7 เท่านัน้ ในทางตรงกนัขา้มการตดัสนิใจเลกิซือ้สนิค้าหรอืบรกิารเกดิจาก
ความไมพ่งึพอใจในบรกิารทีไ่ดร้บัถงึรอ้ยละ 40 ในขณะทีม่เีพยีงรอ้ยละ 8 ทีใ่หเ้หตุผลดา้นราคาและ
คุณภาพไม่เหมาะสม  จะเห็นได้ว่าการตัดสินใจเลือกซื้อหรอืเลอืกใช้สนิค้าและบรกิาร หรอืการ
ตดัสนิใจเลกิซื้อหรอืเลกิใช้ นัน้มสีาเหตุส่วนใหญ่มาจากความพงึพอใจในสนิค้าและบรกิารที่ได้รบั 
มากกว่าเหตุผลทางด้านคู่แข่ง ราคาและคุณภาพ หรอือทิธพิลจากปจัจยัอื่นๆ หากมองในแง่น้ีย่อม
แสดงให้เหน็ว่าแทท้ี่จรงิแลว้ผูผ้ลติแต่ละรายมไิด้แข่งขนัโดยตรงกบัคู่แข่งรายอื่นๆ หากแต่เป็นการ
แข่งขนักบัตวัเองในการไล่กวดความพงึพอใจของลูกคา้ใหท้นั และจดัการกบัความต้องการดงักล่าว
ให้ได้ บริษัทใดที่มีระบบการรบัข้อมูลความพึงพอใจลูกค้าที่ดีกว่า และสามารถขจดัปญัหาข้อ
รอ้งเรยีนไดท้นัท ียอ่มมคีวามไดเ้ปรยีบคู่แขง่ขนั และดงึส่วนแบ่งทางการตลาดมาครอบครองได ้ 

ความพงึพอใจของลูกค้า ยงัถอืได้ว่าเป็นสนิทรพัยท์ี่สําคญัประการหนึ่งของธุรกิจ แมว้่า
ความพงึพอใจของลูกค้าจะไม่สามารถจบัต้องหรอืวดัออกมาในรูปเงนิตราได้ ( Intangible Asset) 
เมือ่เทยีบกบัทรพัยส์นิของธุรกจิในอดตีทีม่กัวดัมลูค่าหรอืจบัต้องได ้เช่น อาคาร อุปกรณ์ ทีด่นิ ฯลฯ 
(Tangible) แต่การสรา้งความพงึพอใจของลกูคา้กถ็อืเป็นสนิทรพัยท์ีส่ําคญัของธุรกจิทีต่้องสะสมและ
สรา้งเสรมิอยูต่ลอดเวลาหากตอ้งการทีจ่ะรกัษาความสามารถทางการแข่งขนัไว ้และยงัถอืเป็นเครื่อง
ยนืยนัผลกําไรในอนาคต โดยธุรกิจในยุคปจัจุบนัต่างมแีนวโน้มที่จะถือครองสนิทรพัย์ที่อยู่ในรูป 
Intangible Asset มากขึน้เรือ่ยๆ บางรายอาจม ีIntangible Asset สงูกว่า Tangible Asset ดว้ยซํ้า 

ธุรกจิชัน้นําทีป่ระสบความสาํเรจ็มกัถอืเอาความพงึพอใจของลูกคา้เป็นดชันีชีนํ้า (Leading 
Indicators) ถงึแนวโน้มผลประกอบการในอนาคตของบรษิทั เพราะการดูผลประกอบการของบรษิทั
จากงบการเงนิแต่เพยีงลําพงัเป็นการศกึษาขอ้มลูในอดตีหรอืสิง่ทีเ่กดิไปแลว้ ไม่สามารถรบัประกนั
ไดว้่าในอนาคตจะสามารถขายสนิคา้ได ้แต่ถ้าหากลูกคา้มคีวามพงึพอใจในสนิคา้และบรกิารกจ็ะซือ้
สนิคา้และบรกิารของบรษิทัซํ้าและแนะนําใหค้นใกล้ชดิซื้อด้วยเช่นกนั นํามาซึง่ผลประกอบการที่ดี
และผลกําไรของบรษิทั สามารถทาํนายยอดขายทีจ่ะเกดิขึน้ในอนาคตไดใ้นระดบัหนึ่ง 

3.7. ดชันีช้ีวดัความพึงพอใจของลูกค้า กบัการคาดผลประกอบการและแนวโน้ม
เศรษฐกิจมหภาค 

สําหรบัแนวคดิการสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกค้าในมุมมองระดบัมหภาค หากพจิารณา
ถงึตวัชีว้ดัทางเศรษฐกจิทีส่าํคญัในระดบัมหภาค ไมว่่าจะเป็นรายไดป้ระชาชาต ิการจา้งงานหรอืการ
ว่างงาน ดชันีราคาผู้บรโิภค ดุลบญัชเีดนิสะพดั และดุลการชําระเงนิ เป็นต้น ตวัชีว้ดัระดบัมหภาค
เหล่านี้สะทอ้นใหเ้หน็ถงึภาวะเศรษฐกจิของประเทศ ซึง่ถอืเป็นผลจากการดําเนินธุรกรรมในปีทีผ่่าน
มาของประเทศ และการสํารวจจะเกิดขึ้นเมื่อการทําธุรกรรมผ่านพ้นไป ถือเป็นการวดัที่ผลการ
ดําเนินงานหรอืผลลพัธ์นัน่เอง ซึ่งในบางครัง้การวดัที่ผลลพัธอ์าจไม่ทนัต่อเหตุการณ์หรอืความผนั
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ผวนทีเ่กดิขึน้ ดชันีชีว้ดัความพงึพอใจลูกคา้ของประเทศ (National Customer Satisfaction Index - 
NCSI) ถอืเป็นตวัชีว้ดันํา (Leading Indicator) ทีส่ามารถสะทอ้นใหเ้หน็ถงึแนวโน้มผลประกอบการ
ของธุรกจิ หรอืความสามารถในการแข่งขนัของประเทศในอนาคตได ้โดยบอกใหท้ราบว่าในอนาคต
สนิค้าและบรกิารที่ผลติขึน้มาเพื่อขายทัง้ในและต่างประเทศ จะเป็นที่ต้องการของผู้บรโิภคหรอืไม ่
กล่าวอกีนัยหนึ่ง สนิค้าและบรกิารเหล่านัน้จะขายดหีรอืไม่ หากดชันีชี้วดัความพงึพอใจของลูกค้า
ปรบัตวัสงูขึน้ แสดงว่าลกูคา้พอใจในสนิคา้และบรกิารในปจัจุบนั และจะยงัคงซือ้สนิคา้และบรกิารใน
อนาคต ผลผลติทีอ่อกมาจะสามารถขายได ้ก่อใหเ้กดิการผลติ การจา้งงาน และการลงทุนในอนาคต  

จากที่กล่าวมาขา้งต้น จะเห็นได้ว่าดชันีชี้วดัความพงึพอใจของลูกค้าในระดบัประเทศมี
ประโยชน์และมคีวามสําคญัไม่ยิง่หย่อนไปกว่าตวัชี้วดัทางเศรษฐกจิที่สําคญัในระดบัเศรษฐกจิมห
ภาค เช่น รายไดป้ระชาชาต ิProductivity อตัราการว่างงาน อตัราเงนิเฟ้อ เป็นต้น รวมถงึในระดบั
ธุรกจิทีส่ามารถใชเ้ป็นเครือ่งมอืตรวจวดัความภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอผลติภณัฑ/์บรกิารของตน และใช้
เป็นเครื่องมอืในการทํานายผลประกอบการในอนาคตได้เป็นอย่างด ีกอปรกบัความแพร่หลายของ
ดชันีชี้วดัความพงึพอใจของลูกค้าทีม่กีารสํารวจกนัอย่างกวา้งขวางในประเทศต่างๆ ทัว่โลก ซึง่ใช้
แบบจําลองรวมทัง้วิธีการสํารวจที่คล้ายคลึงกัน ทําให้สามารถนําข้อมูลที่ได้จากการสํารวจมา
เปรยีบเทยีบถงึคุณภาพสนิคา้และบรกิาร รวมถงึความสามารถทางการแขง่ขนัทัง้ในระดบัประเทศไป
จนถงึระดบัอุตสาหกรรมได ้

แบบจ าลองท่ีใช้ในการวดัความพึงพอใจของลูกค้า(The American Customer 
Satisfaction Index Model) 

ACSI ถูกพฒันาขึน้ในปี ค.ศ.1994 เพื่อเป็นดชันีชีว้ดัในระดบัมหภาคทีช่่วยสะทอ้นใหเ้หน็
ถงึคุณภาพของสนิคา้และบรกิาร และความพงึพอใจของผู้บรโิภคทีม่ต่ีอสนิค้าและบรกิารทีผ่ลติขึน้
ภายในประเทศ รวมถงึสนิค้าและบรกิารจากต่างประเทศที่จาํหน่ายในสหรฐัอเมรกิา เหตุผลที่ทําให ้
ACSI มบีทบาทต่อระบบเศรษฐกจิสหรฐัฯ อย่างสูง เนื่องจากความพงึพอใจของลูกค้ามกัส่งผลถงึ
แนวโน้มในอนาคตของกจิการว่าจะสามารถขายสนิคา้และบรกิารได้มากน้อยเพยีงใด อนันําไปสู่ผล
ประกอบการและผลกําไรของบรษิัท ซึ่งหมายถึงขดีความสามารถทางการแข่งขนัของประเทศใน
ทีสุ่ด นอกจากนี้ในระดบัธุรกจิ ASCI ยงัช่วยใหธุ้รกจิสามารถตรวจวดัความซื่อสตัยข์องผูบ้รโิภคทีม่ ี
ต่อตราสนิค้า ค้นหาจุดอ่อนทีท่ําใหเ้กดิความไม่พงึพอใจ และใชเ้ป็นเครื่องมอืเปรยีบเทยีบคุณภาพ
ระหว่างสนิคา้และบรกิารทีผ่ลติขึน้ในประเทศและนําเขา้จากต่างประเทศ  

ในการคํานวณดชันีชี้วดัความพึงพอใจระดบัประเทศ อาศัยแบบจําลองทางเศรษฐมติิ
เชงิซอ้น (Multi-equation Econometric Model) โดยมปีจัจยัสาํคญัทีก่ําหนดความพงึพอใจของลูกคา้ 
ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบหลกั คอื ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations) คุณภาพ
ในสายตาของผู้บรโิภค (Perceived Quality) และคุณค่าหรอืความนิยมในสายตาของผู้บรโิภค 
(Perceived Value) ซึ่งจากความพงึพอใจของลูกค้านี้ หากเป็นไปในทศิทางบวกจะส่งผลให้เกดิ
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ความภกัดขีองลูกคา้ (Customer Loyalty) แต่หากเป็นไปในทศิทางลบจะส่งผลใหเ้กดิขอ้รอ้งเรยีน
ของลกูคา้ (Customer Complaint) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 7 แสดงแบบจาํลองของ ACSI 

 
ทีม่า: The American Customer Satisfaction Index. (2012). Online. 

 
ความคาดหวงัของลูกค้า (Customer Expectations) มกัเกดิขึน้จากประสบการณ์ใน

การใชส้นิคา้หรอืบรกิาร รวมถงึขอ้มลูทีไ่ดร้บัรูผ้่านสื่อ โฆษณา และเจา้หน้าทีส่่งเสรมิการขาย 
คณุภาพในสายตาของผู้บริโภค (Perceived Quality) สามารถประเมนิไดโ้ดยคําถามที่

สําคญั 3 ขอ้ คอื คุณภาพโดยรวม ความเชื่อถอื/ความคงทน และสอดคล้องกบัความต้องการของ
ผูบ้รโิภค 

คณุค่าหรือความนิยมของผู้บริโภค (Perceived Value) สามารถประเมนิดว้ยคําถาม 2 
ขอ้ คอื ความพอใจต่อราคา ณ ระดบัคุณภาพในปจัจุบนั และความพอใจต่อคุณภาพ ณ ระดบัราคา
ในปจัจุบนั ซึง่จากแบบจาํลองจะกําหนดให ้Perceived Value ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ Customer 
Satisfaction ในขณะเดยีวกนักจ็ะไดร้บัอทิธพิลจาก Perceived Quality และ Perceived Value 

ข้อร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaint) วดัไดจ้ากสดัส่วนของผูบ้รโิภคผูต้อบ
แบบสาํรวจทีม่ขีอ้รอ้งเรยีนหรอืความไมพ่งึพอใจต่อสนิคา้และบรกิาร 

ความภกัดีของลูกค้า (Customer Loyalty) สามารถตรวจสอบไดจ้ากความน่าจะเป็นใน
การกลบัมาซือ้ซํ้าสนิคา้และบรกิารในอนาคต 

3.8. ปัจจยัแห่งความส าเรจ็ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลกูค้า 
ปราชญ์ทางด้านการเพิ่มผลผลิตเคยกล่าวเอาไว้ว่า ในกระบวนการเพิ่มผลผลิตหรือ

กระบวนการปรบัปรุงงานใดๆ กต็าม (Productivity Improvement) ขัน้ตอนการวดั (Measurement) 
คดิเป็นสดัส่วนเพยีงรอ้ยละ 20 ของกระบวนการปรบัปรุงทัง้หมด ในขณะทีอ่กีรอ้ยละ 80 ขึน้อยู่กบั
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การปรบัปรุง การลงมอืปฏบิตัจิรงิ (Implement) ตามวงจร PDCA นัน่กค็อื การวางแผน การลงมอื
ปฏิบตัิ การตรวจสอบ และการปรบัปรุงแก้ไขระบบและจดัทําเป็นมาตรฐาน ดงันัน้  ในส่วนนี้จงึ
นําเสนอปจัจยัแห่งความสําเรจ็ในการสรา้งความพงึพอใจให้แก่ลูกคา้ เพื่อเป็นแนวทางในการนําไป
ประยุกต์ใช้ กล่าวคอืองค์การที่เขาประสบความสําเรจ็ เป็นที่พงึพอใจของลูกค้า  มกัจะมคีุณสมบตัิ
ต่อไปนี้ 

1. Customer Service การใหบ้รกิารลูกคา้ หมายถงึ การปฏบิตัต่ิอลูกคา้ตามแนวทางที่
ลูกค้าคาดหวงัหรอืต้องการ เมื่อลูกค้าซือ้สนิค้าและบรกิารย่อมคาดหวงัการบรกิารในระดับหนึ่ง ซึ่ง
ย่อมมากกว่าการจ่ายเงนิและรบัมอบสนิคา้ ลูกคา้มกัต้องการขอ้มลูข่าวสารเกี่ยวกบัผลติภณัฑ ์การ
บรกิารที่ด ีพนักงานขายทีม่คีวามรูใ้นผลติภณัฑ ์พรอ้มใหค้ําแนะนําและมอีชัฌาศยัด ี ดงันัน้กจิการ
ตอ้งมรีะบบทีด่ใีนการรบัรูถ้งึความตอ้งการของลกูคา้ เขา้ใจลูกคา้ และใหค้วามสําคญักบัขอ้รอ้งเรยีน
ทีก่่อใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจ ดว้ยบุคลากรทีไ่ดร้บัการฝึกฝนและมคีวามรูค้วามชาํนาญ 

2. การจดัการกบัข้อร้องเรียนของลูกค้า จากผลการวจิยัพบว่า เมื่อลูกคา้เกดิความไม่
พงึพอใจกบัสนิคา้และบรกิารมกัจะบอกต่อผูอ้ื่นประมาณ 8-10 คน ในขณะทีม่ลีูกคา้เพยีง 1 ใน 20 
รายที่เกิดความไม่พงึพอใจจะแจง้ให้บริษัทรบัรู้เพื่อให้โอกาสปรบัปรุง ธุรกจิที่ประสบความสําเรจ็
มกัจะอาศยัขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้นี้เป็นโอกาสในการปรบัปรุงกระบวนการทางธุรกจิ การจดัการขอ้
รอ้งเรยีนลกูคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพจะสรา้งชื่อเสยีงและความพงึพอใจ รวมถงึความภกัดขีองลกูคา้  

3. ความมุ่งมัน่ของผู้บริหาร คงไม่มผีูใ้ดสามารถปฏเิสธไดว้่า ความมุ่งมัน่ของผูบ้รหิาร
เป็นปจัจยัสําคญัอนัดบัต้นๆ ไม่ว่าองค์การจะทํากจิกรรมใดๆ ก็ตาม การทําให้ลูกค้าเกดิความพงึ
พอใจไดน้ัน้ มใิช่เป็นหน้าทีข่องพนักงานในระดบัปฏบิตักิารเท่านัน้ หากแต่เป็นหน้าทีข่องทุกคนใน
องค์การ โดยเฉพาะผู้บรหิารระดบัสูงต้องเป็นแบบอย่างที่ด ีและคอยเน้นยํ้าพนักงานทุกคนอย่าง
สมํ่าเสมอดว้ยวธิกีารต่างๆ อาท ิ

3.1 ถ่ายทอดกลยุทธ์และแผนงานไปทัว่ทัง้องค์การ ไม่ว่าจะเป็น วสิยัทศัน์ พนัธกจิ ที่
เน้นยํ้าถงึความสําคญัของลูกคา้ ผูจ้ดัการควรหาโอกาสทําความคุน้เคยกับลูกคา้และพนักงานอย่าง
สมํ่าเสมอ พนักงานทุกคนต้องสามารถอธบิายได้ว่างานที่ตนทําส่งผลอย่างไรต่อการสรา้งความพงึ
พอใจลกูคา้ เป็นตน้ 

3.2 ผูบ้รหิารควรเป็นแบบอยา่งทีด่ใีนการตระหนกัถงึการสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
กล่าวคอืเป็น Role Model ใหก้บัพนกังานทุกระดบัและเป็นตวัอยา่งใหก้บัผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

3.3 คดัสรรพนักงานที่เหมาะสม มคีวามรู้ความชํานาญในตําแหน่งที่มกีารติดต่อกับ
ลกูคา้ รวมทัง้ใหก้ารฝึกอบรมและพฒันาทกัษะอย่างต่อเนื่อง 

3.4 การชมเชยและยกย่องรวมถงึรางวลั แก่บุคคลหรอืทมีงานที่ประสบความสําเรจ็ใน
การสรา้งความพงึพอให้กบัลูกคา้ รางวลัทีเ่ป็นเงนิทองอาจใชไ้ด้ดกีบัองค์การหนึ่ง แต่อาจไม่ได้ผล
กบัองคก์ารอื่นๆ ดงันัน้ควรใชว้ธิกีารทีเ่หมาะสมกบัตน นอกจากนี้ ควรส่งเสรมิใหเ้กดิบรรยากาศทีด่ี
ในการทาํงาน เพราะพนกังานทีม่คีวามสุขในการทํางาน ยอ่มส่งมอบสนิคา้และบรกิารทีด่ใีหแ้ก่ลกูค้า 
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3.5 สรา้งวฒันธรรมการทํางานเป็นทมีและความสามคัค ี โดยเฉพาะการจดัการกบัขอ้
รอ้งเรยีนของลูกคา้นัน้ไม่สามารถแก้ไขไดด้ว้ยบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรอืหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่ง 
บางครัง้ต้องอาศยัการบรหิารขา้มฝ่าย (Cross Functional Team) ใหอ้ํานาจแก่พนักงานในระดบัที่
เหมาะสม และส่งเสรมิใหพ้นกังานกลา้คดิและตดัสนิใจในการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ เพื่อใหก้าร
แก้ปญัหาทันท่วงที แนวทางดังกล่าวถือเป็นการส่งเสริมให้พนักงานเข้าใจลูกค้ามากขึ้น และ
ตอบสนองลกูคา้ไดร้วดเรว็ขึน้ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจ 

4. ให้ความส าคญักบัเทคโนโลยี  องค์การในยุคปจัจุบนัคงปฏเิสธไม่ได้ว่า เทคโนโลยี
กลายมาเป็นองคป์ระกอบหนึ่งทีส่าํคญัของกระบวนการทางธุรกจิ  ยกตวัอย่างเช่น บรษิทัชัน้นําแห่ง
หนึ่งเมื่อได้รบัข้อร้องเรยีนจากลูกค้าจะส่งข้อมูลไปยงัพนักงานทัง้องค์การรวมถึงผู้บรหิารอย่าง
ทนัททีนัใดเพื่อจดัการขอ้รอ้งเรยีนนัน้ อย่างไรก็ตาม สิง่ทีพ่งึระวงัคอืองคก์ารต้องรูจ้กัใชเ้ทคโนโลยี
นัน้ใหเ้ป็น และไมห่ลงไปกบัเทคโนโลยจีนลมืกระบวนการพืน้ฐาน หรอืความคุม้ค่าของการลงทุน 
 
4. ประวติัความเป็นมา องคป์ระกอบ และการให้บริการของท่าอากาศยาน

สวุรรณภมิู 
4.1. ประวติัความเป็นมา  
สนามบินตัง้อยู่ที่ถนนบางนา-บางปะกง ในเขตตําบลหนองปรือและตําบลราชาเท

วะ อําเภอบางพลี จงัหวัดสมุทรปราการ ห่างจากใจกลางเมืองกรุงเทพมหานคร ประมาณ 25 
กิโลเมตร เปิดให้บรกิารเชงิพาณิชย์เต็มรูปแบบอย่างเป็นทางการเมื่อวนัที่  28 กนัยายน พ.ศ. 
2549 รฐับาลได้กําหนดให้ท่าอากาศยานนานาชาตสิุวรรณภูมเิป็นท่าอากาศยานหลกัของประเทศ
ไทยแทนท่าอากาศยานดอนเมอืง และตัง้เป้าให้เป็นศูนยก์ลางการบนิในทวปีเอเชยี อกีทัง้การเน้น
พฒันาคุณภาพการให้บรกิารของท่าอากาศยานใหไ้ดร้บัการจดัอนัดบั 1 ใน 10 ท่าอากาศยานที่มี
คุณภาพการบรกิารดทีีสุ่ดในโลก 

ปจัจบุนัเป็นหนึ่งในท่าอากาศยานทีม่ผีูโ้ดยสารมากทีสุ่ดแห่งหนึ่งของโลก (สามารถรองรบั
เทีย่วบนิ 76 เทีย่วต่อชัว่โมง และผูโ้ดยสาร 45 ลา้นคนต่อปี) และศูนยก์ลางการขนส่งทางอากาศ 
(สามารถรองรบัสนิค้าได้ 3 ล้านตนัต่อปี) นอกจากนี้ยงัมทีางหลวงพเิศษที่ทนัสมยั ซึ่งเชื่อมต่อ
ระหว่างท่าอากาศยาน กรุงเทพมหานคร และนิคมอุตสาหกรรมอสิเทริน์ซบีอรด์ สายการบนิหลาย
แห่งได้แก่ การบนิไทย บางกอกแอร์เวย์ โอเรยีนท์ไทย แอร์ไลน์ และไทยแอร์เอเชยี ได้เลอืกท่า
อากาศยานสุวรรณภมูเิป็นศูนยก์ลางการบนิ 

ชื่อของสนามบินสุวรรณภูมิ มคีวามหมายว่า "แผ่นดินทอง" เป็นชื่อพระราชทานโดย
พระบาทสมเดจ็พระเจา้อยู่หวั ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ เมื่อวนัที่ 29 กนัยายน พ.ศ. 2543 (ชื่อ
ดงักล่าวถูกนํามาใชแ้ทนชื่อเดมิ คอื "หนองงเูห่า") และเสดจ็พระราชดําเนินทรงประกอบพธิวีางศลิา
ฤกษ์อาคารผู้โดยสารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิในวนัที่  19 มกราคม พ.ศ. 2545 ชื่อสากลของ

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B8%B2-%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD_(%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B5)&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/28_%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2549
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2549
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%A7%E0%B8%B5%E0%B8%9B%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B9%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B5%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B9%82%E0%B8%94%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A9
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%95%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%99_%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%9A%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%94&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C_%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B8%AB%E0%B8%B1%E0%B8%A7
http://th.wikipedia.org/wiki/29_%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2543
http://th.wikipedia.org/wiki/19_%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2545
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สนามบนิสะกดตามการถ่ายตวัสะกดภาษาองักฤษว่า "Suvarnabhumi" แทนการเขยีนทบัศพัทต์าม
ระบบราชบณัฑติยสถาน ซึง่สะกดว่า "Suwannaphum" 

การทดสอบสนามบิน และการเปิดตวัอย่างเป็นทางการ 
เดมิท่าอากาศยานสุวรรณภูมมิกีําหนดการเปิดในตอนปลายปี พ.ศ. 2548 แต่กถ็ูกเลื่อน

ออกไปเนื่องจากขอ้บกพรอ่งในการก่อสรา้ง และขอ้กล่าวหาในการฉ้อราษฎรบ์ังหลวง นอกจากนี้ ยงั
มปีญัหาในทางความเชื่ออกีว่า ท่าอากาศยานสุวรรณภูมมิวีญิญาณสงิสถติอยู่ ซึง่คนงานก่อสรา้งที่
เหน็วญิญาณเหล่านัน้เกดิความกลวั ดงันัน้ เมื่อวนัที ่23 กนัยายน พ.ศ. 2548 ท่าอากาศยานไทยจงึ
ไดจ้ดัพธิสีวดมนตข์องพระสงฆ ์99 รปูเพื่อสะกดดวงวญิญาณ 

สนามบนิได้เปิดทดลองเต็มรูปแบบ และมกีารขายตัว๋ที่นัง่ให้กบัประชาชนเป็นครัง้แรก 
เกดิขึน้ในเชา้วนัที่ 29 กรกฎาคม พ.ศ. 2549 โดยมสีายการบนิภายในประเทศ 6 สายการบนิร่วม
ทดลอง ไดแ้ก่ การบนิไทย นกแอร ์ไทยแอรเ์อเชยี บางกอกแอรเ์วย ์พบีแีอร ์และโอเรยีนทไ์ทย แอร์
ไลน์ จาก 20 เทีย่วบนิภายในประเทศโดยเที่ยวบนิิงพาณิชยภ์ายในประเทศเทีย่วแรกคอื TG1881 
ดอนเมอืง-สุวรรณภูม ิ- ภูเก็ต ส่วนเที่ยวบนิทดสอบระหว่างประเทศเที่ยวบนิแรกเกดิขึน้ในวนัที่ 1 
กนัยายน พ.ศ. 2549 โดยมกีารส่งเครื่องบนิไทย 2 ลําไปยงัสงิคโปร ์และฮ่องกง ซึง่เป็นการทดสอบ
ทัง้ความสามารถของท่าอากาศยานในการรองรบัการจราจรทางอากาศที่แออัด และในวนัที่ 23 
กนัยายน พ.ศ. 2549 ได้ทําการบนินําผู้โดยสารไปยงัท่าอากาศยานอินชอนประเทศเกาหลใีต ้
TG6561 นบัเป็นเทีย่วบนิเชงิพาณชิยร์ะหว่างประเทศเทีย่วบนิแรกของสุวรรณภูม ิ

ในวนัที่ 15 กนัยายน พ.ศ. 2549 ท่าอากาศยานเริม่เปิดใหบ้รกิารเทีย่วบนิรายวนัอย่าง
จํากดั โดยเจต็สตาร์ เอเชยี แอรเ์วย์ มเีที่ยวบนิ 3 เที่ยวต่อวนัไปยงัสงิคโปร ์ส่วนการบนิไทยมี
เทีย่วบนิภายในประเทศไปยงัจงัหวดัพษิณุโลก จงัหวดัเชยีงใหม่ และจงัหวดัอุบลราชธานี ตามดว้ย
สายการบนิบางกอกแอรเ์วย ์แอรเ์อเชยี ไทยแอรเ์อเชยี และนกแอร ์ซึง่ระหว่างช่วงเริม่ต้นใชง้านนัน้ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมไิด้ใช้รหสัสมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศชัว่คราว คอื  NBK 
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูไิดเ้ปิดใชง้านอยา่งเป็นทางการเมือ่วนัที ่28 กนัยายน พ.ศ. 2549 

การขยายโครงการก่อสร้าง 
เมื่อวนัที่ 30 พฤษภาคม พ.ศ. 2555 บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จํากดั (มหาชน) หรอื 

ทอท.ได้ลงนามในสญัญาว่าจ้างกลุ่มบรษิัทที่ปรกึษา อีพเีอ็ม คอนซอร์เตี้ยม เป็นผู้บรหิารจดัการ
โครงการพฒันาท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิระยะที ่2 (ปีงบประมาณ 2554-2559) ทัง้นี้ การขยายท่า
อากาศยานสุวรรณภูม ิระยะที่ 2 ใช้งบประมาณทัง้สิ้น 62,500 ล้านบาท พรอ้มกบัจา้งที่ปรกึษา
บรหิารจดัการโครงการ ซึง่ไดอ้พีเีอม็ คอนซอรเ์ตีย้ม มาเป็นผูด้าํเนินงาน 

การปรบัปรงุพฒันาบริการ 
วนัที ่2 กรกฎาคม พ.ศ. 2554 สภ.ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิเปิดบรกิารอย่างเป็นทางการ

วตัถุประสงคเ์พื่อดแูลความเรยีบรอ้ยและความปลอดภยัของคนไทยและชาวต่างชาติ 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A4%E0%B8%A9
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%A3%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%96%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%A3%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%A3%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%96%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/29_%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%8E%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2549
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%B5%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C_%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%8C_%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AE%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B9%87%E0%B8%95%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2_%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B8%B8%E0%B9%82%E0%B8%A5%E0%B8%81
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5
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วนัที ่11 มถุินายน พ.ศ. 2555 บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) หรอื ทอท.ได้
กําหนดเริม่ปรบัปรงุทางวิง่อากาศยานฝ ัง่ตะวนัออกกําหนดแลว้เสรจ็ภายใน วนัที ่12 สงิหาคม พ.ศ. 
2555 และวนัที ่15 มถุินายน พ.ศ. 2555 บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) หรอื ทอท.ได้
ปรบัปรุงประสทิธภิาพการตรวจค้นโดยให้บรกิารตรวจค้นรูปแบบใหม่ซึ่งสามารถตรวจค้นเพิม่ขึ้น
กว่า 2 เท่า หรอื 3,600 คนต่อชัว่โมง โดยใชง้บลงทุน 155 ลา้นบาท 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมมิรีนัเวยข์นาน 2 เสน้ กวา้งเสน้ละ 60 เมตร ยาว 3,700 เมตร 
และ 4,000 เมตร ห่างกนั 2,200 เมตร และมทีางขบัขนานกบัทางวิง่ทัง้ 2 เสน้ เพื่ออํานวยความ
สะดวกแก่อากาศยานขาออกและขาเขา้ไดพ้รอ้มกนั และมหีลุมจอดอากาศยาน มจีาํนวน 120 หลุม
จอด (จอดประชดิอาคาร 51 หลุมจอด และจอดระยะไกลอกี 69 หลุมจอด) รวมถงึหลุมจอดอากาศ
ยานทีส่ามารถรองรบัอากาศยานแอรบ์สั เอ 380 ไดถ้งึ 5 หลุมจอดและระยะไกลอกี 3 หลุมจอดทํา
ใหส้ามารถรบัไดส้งูสุด 8 ลาํ รวม 8 หลุมจอด มที่าเทยีบรวม 51 จดุ 

ในช่วงแรกของการก่อสรา้ง ท่าอากาศยานมศีกัยภาพรองรบัปฏบิตักิารเที่ยวบนิได้  76 
เทีย่วบนิต่อชัว่โมง ผูโ้ดยสาร 45 ลา้นคนต่อปี และสนิคา้ 3 ลา้นตนัต่อปี และหน้าอาคารผูโ้ดยสาร
หลกัเป็นโรงแรมภายใต้เครื่องหมายการค้าโนโวเตล ซึง่มจีํานวน 600 ห้อง อกีทัง้ระหว่างอาคาร
ผูโ้ดยสารและโรงแรมกม็อีาคารจอดรถ 5 ชัน้ จาํนวน 2 หลงั ซึง่สามารถรองรบัรถยนต์ไดถ้งึ 5,000 
คนั นอกจากนี้ยงัมพีืน้ทีจ่อดรถเหนือพืน้ดนิทีส่ามารถรองรบัรถยนต์ไดอ้กี 1,000 คนั และพืน้ทีจ่อด
รถในระยะยาวทีส่ามารถรองรบัรถยนตไ์ด ้4,000 คนั และรถโดยสารอกี 78 คนั 

นอกจากนี้ ท่าอากาศยานไทยยงัมแีผนการที่จะขยายและปรบัปรุงสนามบนิสุวรรณภูมิ
ดว้ยงบประมาณ 800 ลา้นบาท โดยมเีป้าหมายทีจ่ะเพิม่เป้าผูโ้ดยสารจาก 45 ลา้นคนต่อปี เป็น 80 
ลา้นคนต่อปี ภายในปี พ.ศ. 2559 และยงัเพิม่ความสามารถในการรองรบัผูโ้ดยสารภายในประเทศ
โดยการลงทุนสรา้งอาคารผูโ้ดยสารภายในประเทศ และทางวิง่ทีส่ามเพิม่ขึน้อกี 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%88%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%AA_%E0%B9%80%E0%B8%AD_380
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%99%E0%B9%82%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1


44 

 

 

4.2. องคป์ระกอบสนามบิน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 8 แสดงผงัรายละเอยีดของพืน้ทีภ่ายในท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ

 
ทีม่า: วกิพิเีดยีไทย. (2012). ออนไลน์. 
รายละเอยีดส่วนหลกัสนามบนิสุวรรณภูมสิามารถประมวลได ้ดงันี้ 
อาคารผูโ้ดยสาร 
อาคารผู้โดยสารเป็นอาคารเดี่ยว ช่วงกว้าง ไม่มเีสากลางอาคาร มพีื้นที่ใช้สอยประมาณ 

563,000 ตารางเมตร ม ี9 ชัน้ รวมชัน้ใตด้นิ 2 ชัน้ มรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้:  
 ชัน้ใตด้นิ (B2) - ชานชาลาของสถานีรถไฟฟ้า (เปิดใชส้ายละ 1 ชานชาลา) 
 ชัน้ใต้ดนิ (B1) - สถานีรถไฟฟ้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ของโครงการรถไฟฟ้าเช่ือมท่าอากาศ

ยานสุวรรณภูมิ 
 ชัน้ 1 - สถานีรถโดยสาร ศูนยก์ารแพทย ์และสํานักงานตรวจสอบไฟฟ้าท่าอากาศยาน

ไทยและศูนยค์วบคุมท่าอากาศยาน 
 ชัน้ 2 - หอ้งโถงสาํหรบัผูโ้ดยสารขาเขา้ทัง้ชาวไทยและชาวต่างประเทศ 
 ชัน้ 3 - หอ้งนัง่เล่น จดุนดัพบ รา้นคา้ จดุตรวจ และเคาเตอรใ์หบ้รกิาร 
 ชัน้ 4 - หอ้งโถงสําหรบัผู้โดยสารขาออกทัง้ชาวไทยและชาวต่างประเทศ จุดตรวจ

ควบคุมภาษศุีลกากร ศูนยร์าชการบางแห่ง บทูสายการบนิ และเคาเตอรข์อ้มลูสนามบนิ 
 ชัน้ 5 - สาํนกังานบรษิทัการบนิไทย และกลุ่มสายการบนิสตาร ์อลัไลแอนซ์ 
 ชัน้ 6 - ภตัตาคาร (ปจัจุบนัเป็นทีพ่กัพนักงานการบนิไทย และอกีดา้นหน่ึงไม่ได้ใช้

ประโยชน์) 
 ชัน้ 7 – ชัน้ชมทศันียภาพ 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%96%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%9F%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4
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การจดัแสดงงานศิลปะและวฒันธรรมไทย 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมไิด้มกีารตดิตัง้ผลงานศลิปะไทย ทัง้ภายในและภายนอกอาคาร

ของสนามบนิสุวรรณภมู ิมลูค่ารวมกนัทัง้สิน้กว่า 100 ลา้นบาท เพื่อเป็นการสรา้งความประทบัใจใน
บรรยากาศประเทศไทย ด้วยการสะท้อนความงามของศลิปะและวฒันธรรมไทย เช่น ประตกิรรม
จาํลองยกัษ์จากวดัพระศรรีตันศาสดาราม จาํนวน 12 ตน ซึง่เป็นตวัละครจากเรื่องรามเกยีรติ ์มลูค่า 
48 ลา้นบาท ภาพจติรกรรมฝาผนงัจาํลองของศลิปินทีม่ชีื่อเสยีงของไทย เป็นตน้ 

งานภมิูทศัน์ 
งานออกแบบภูมทิศัน์โดยรอบสนามบินและภายในส่วนเปิดโล่งของอาคารผู้โดยสารมี

ลกัษณะของความเป็นไทย เดมิออกแบบโดย ปีเตอร ์วอล์กเกอร์ ภูมสิถาปนิกชาวอเมรกินั วอล์ก
เกอร์ระบุว่า ภูมทิศัน์ถนนภายในสนามบนิสุวรรณภูมนิัน้ ประกอบด้วยงานภูมทิศัน์ขนาดใหญ่ที่
สามารถสมัผสัไดแ้มจ้ากในรถทีก่ําลงัแล่น 

ส่วนภูมทิศัน์ภายในท่าอากาศยาน ได้ออกแบบให้เป็นงานภูมทิศัน์ภายในสนามบนิขนาด
ใหญ่แบบ Monumental garden 2 สวน ขนาดพืน้ทีถ่งึแปลงละ 135×108 เมตร ตามแบบเดมินัน้มี
แนวความคดิหลกัสองแนวคดิ คอื สวน "เมอืง" และ สวน "ชนบท" โดยการออกแบบไดร้บัอทิธพิลมา
จากแนวคดิภมูจิกัรวาลและอารยธรรมชาวน้ํา 

ในเวลาต่อมา เพื่อใหส้อดคล้องกบังบประมาณและสามารถรองรบัการขยายตวัในอนาคต 
ใน พ.ศ. 2545 ได้มกีารเปลีย่นแปลงแบบใหม่ โดยกลุ่มภูมสิถาปนิกและทมีที่ปรกึษาชาวไทย คอื 
RPU Design Group ภายใต้การนําของสํานักงานออกแบบระฟ้า ภูมสิถาปนิกทีร่่วมกําหนดแนว
ทางการออกแบบภมูทิศัน์ เมื่อ พ.ศ. 2537 ทัง้นี้ยงัคงแนวคดิหลกัของสวนเมอืงและชนบทอยู่ แต่ได้
ปรบัแนวความคดิในขัน้รายละเอยีดและเนื้อหาใหม่ 

"สวนเมอืง" มลีกัษณะเป็นสวนน้ําพุ ประดบัด้วยกระเบือ้ง ประตมิากรรมรูปทรงเจดยีแ์ละ
น้ําพุ ไดอ้าศยัคตคิวามเชื่อของไทยตัง้แต่สมยัโบราณ เช่น ความเชื่อเรื่องระบบภูมจิกัรวาล อนัมเีขา
พระสุเมรเุป็นศูนยก์ลาง เรือ่งการเลอืกทาํเลในการตัง้เมอืงใกลน้ํ้า (อารยชนชาวน้ํา) การใชเ้สน้สายที่
ปรากฏในจิตรกรรมไทย นอกจากนี้ยงัมปีระตมิากรรมอื่น ๆ ทีย่งัไม่ไดก่้อสรา้ง 

ส่วน "สวนชนบท" มกีารประดบัโดยใช้หญ้าท้องถิ่นและต้นไม้ตัดแต่งรูปฝูงช้าง ได้ใช้
ลกัษณะภูมิประเทศของไทย ซึ่งประกอบด้วยภูเขา แม่น้ําลําคลองและทุ่งราบ มีภูเขาทองเป็น
ประธาน ในส่วนประตมิากรรมไดใ้ชฝ้งูนกเป็นกลุ่มๆ ทีส่ามารถไหวไดต้ามแรงลม โดยทัง้สองสวนจะ
สื่อถงึความเป็นไทย และมรีูปแบบทนัสมยัเพื่อให้กลมกลนืกบัรูปแบบอาคารสนามบนิได้โดยไม่ดู
ลา้สมยั มคีวามยดืหยุ่นรองรบัการขยายตวัของอาคารผู้โดยสารได้ และการออกแบบองค์ประกอบ
และพชืพนัธุต่์างๆ ไดค้าํนึงถงึเรือ่งการควบคุมจาํนวนนกภายในสนามบนิดว้ย 

สถิติผูใ้ช้บริการ 
ทัง้นี้จากสถติใินปี พ.ศ.2554 มผีูโ้ดยสารรวม 47,800,585 คน เพิม่ขึน้รอ้ยละ 12.48 เป็น

ผูโ้ดยสารระหว่างประเทศจาํนวน 37,386,227 คน เพิม่ขึน้รอ้ยละ 15.46 และภายในประเทศจาํนวน 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A8%E0%B8%B4%E0%B8%A5%E0%B8%9B%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%A5%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B8
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B8
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%A1%E0%B9%89%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%87
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10,414,358 คน เพิม่ขึน้รอ้ยละ 2.95 ซึง่เป็นปีแรกทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมมิผีู้โดยสารเกนิ 45 
ลา้นคน ซึ่งถอืว่าเลยขดีจํากดัของท่าอากาศยานสุวรรณภูมปิญัหาน้ีส่งผลให้เกดิปญัหาการรอคอย
ของผูโ้ดยสารในการตรวจคนเขา้เมอืงนานมาก กองตรวจคนเขา้เมอืงต้องทํางานหนักเกนิไปและมี
ปญัหาสุขภาพเช่นกระเพาะปสัสาวะอกัเสบ 

สายการบิน 
ในช่วงรอบปีบญัช ี 2554 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมใิหบ้รกิารสายการบนิแบบประจาํรวม 

100 สายการบนิ (สายการบนิต่างชาต ิ93 สายการบนิ และสายการบนิของไทย 7 สายการบนิ (ไม่
รวมสายการบนิทีท่ํา Code-share 11 สายการบนิ) เป็นสายการบนิขนส่งผูโ้ดยสารผสมสนิคา้ 88 
สายการบนิ และเที่ยวบนิขนส่งสนิค้าอย่างเดยีว 12 สายการบนิ มเีที่ยวบนิพาณิชยข์ึน้-ลงรวม 
288,540 เทีย่วบนิ เพิม่ขึน้รอ้ยละ 10.22 เป็นเทีย่วบนิระหว่างประเทศ 212,959 เทีย่วบนิ เพิม่ขึน้
รอ้ยละ 12.92 สําหรบัเที่ยวบนิภายในประเทศมจีํานวน 75,581 เที่ยวบนิ เพิม่ขึน้รอ้ยละ 3.26 
รองรบัผู้โดยสารรวมทัง้สิ้น 47.80 ล้านคน เพิม่ขึน้รอ้ยละ 12.48 เป็นผู้โดยสารระหว่างประเทศ
จาํนวน 37.39 ลา้นคน เพิม่ขึน้รอ้ยละ 15.46 และผูโ้ดยสารภายในประเทศจาํนวน 10.41 ลา้นคน 
เพิม่ขึน้รอ้ยละ 2.95 นอกจากนัน้ มปีรมิาณสนิคา้และพสัดุไปรษณยีภณัฑเ์ขา้-ออกจาํนวน 1.33 ลา้น
ตนั เพิม่ขึน้รอ้ยละ 4.77 เป็นการขนส่งระหว่างประเทศจาํนวน 1.28 ล้านตนั เพิม่ขึน้รอ้ยละ 4.62 
โดยสินค้าขาออกส่วนใหญ่เป็นสินค้าจําพวกเครื่องมือและอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ผลผลิตทาง
การเกษตร สิง่ทอและเสือ้ผา้สําเร็จรปู ส่วนสนิคา้นําเขา้ไดแ้ก่ อะไหล่ชิน้ส่วนของเครื่องมอื อุปกรณ์
อเิลก็ทรอนิกส์ และวตัถุดบิจําพวกเสน้ใยและสิง่ทอ ส่วนการขนถ่ายสนิคา้ภายในประเทศมจีํานวน 
52,607 ตนั เพิม่ขึน้รอ้ยละ 8.44 ส่วนใหญ่เป็นสนิค้าประเภทสิง่พมิพ์ทีส่่งไปยงัต่างจงัหวดั พชืผล
ทางการเกษตรจากภาคเหนือและอาหารทะเลจากภาคใต้มายงักรุงเทพฯ (บรษิทัท่าอากาศยานไทย 
จาํกดั (มหาชน).  2554: 106) 

องคป์ระกอบส าคญัของท่าอากาศยานสวุรรณภมิู 
1. ระบบทางวิง่ ทางขบั และลานจอดอากาศยาน  
ทางวิง่ ม ี2 เสน้ กวา้งเสน้ละ 60 เมตร ยาว 3,700 เมตร และ 4,000 เมตร ห่างกนั 2,200 

เมตร มทีางขบัขนานกบัทางวิง่ทัง้ 2 เสน้ ใหบ้รกิารขึน้ - ลง ของอากาศยานไดพ้รอ้มกนั และเมื่อ
พฒันาจนสมบรูณ์แลว้จะมทีางวิง่ทัง้หมด 4 เสน้ เป็นทางวิง่ขา้งละ 2 เสน้ขนานกนั 

หลุมจอดอากาศยาน มจีาํนวน 120 หลุมจอด (จอดประชดิอาคาร 5 หลุมจอด และจอด
ระยะไกลอกี 69 หลุมจอด) ในจาํนวนน้ีมกีารเตรยีมหลุมจอดอากาศยานขนาดใหญ่ไวด้ว้ย จาํนวน 5 
หลุมจอด 

2. อาคารผูโ้ดยสาร  
เป็นอาคารเดีย่ว มพีืน้ทีใ่ชส้อยประมาณ 563,000 ตารางเมตร อยู่ทางทศิเหนือของท่า

อากาศยานรองรบัผูโ้ดยสารได้ 45 ลา้นคนต่อปี ภายในอาคารครบครนัดว้ยสิง่อํานวย ความสะดวก
ต่างๆ เช่น จุดตรวจบตัรโดยสาร 360 จุด จุดตรวจหนังสอืเดนิทางขาเขา้ 124 จุด ขาออก 72 จุด 
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โดยมรีะบบรกัษาความปลอดภยัแบบ 100% Hold Baggage In-line Screening System นอกจากนี้
ยงัมสีถานีรถไฟฟ้าขนส่งมวลชนอยูใ่ตอ้าคารอกีดว้ย 

3. อาคารจอดรถ  
ม ี2 อาคาร แต่ละอาคารสูง 5 ชัน้ เชื่อมต่อกบัอาคารผูโ้ดยสาร สามารถรองรบัรถยนต์ได้

ถงึ 5,000 คนั นอกจากนี้ยงัมทีีจ่อดรถบรเิวณอื่นๆ รวมทัง้หมดกว่า 15,677 คนั  
4. ระบบสาธารณูปโภค  
ระบบป้องกนัน้ําท่วม มกีารสรา้งเขื่อนดนิสูง 3.5 เมตร กวา้ง 70 เมตร โดยรอบพืน้ทีท่่า

อากาศยาน และมอ่ีางเกบ็น้ําภายใน 6 แห่ง ซึง่สามารถรองรบัน้ําได ้3.2 ลา้นลูกบาศก์เมตร ระบบ
น้ําประปา เชื่อมต่อกบัระบบประปาของการประปานครหลวง และมถีงัน้ําประปาสํารองขนาด 
40,000 ลูกบาศก์เมตร ซึง่สามารถสํารองน้ําประปาไวใ้ชไ้ด้ 2 วนั สถานีแปลงไฟฟ้าย่อย เป็นสถานี
แปลงไฟฟ้าเพื่อลดแรงดนัไฟฟ้าจาก 115 กโิลโวลต์ ใหเ้หลอื 24 กโิลโวลต์ มจีาํนวน 2 สถานี เพื่อ
จ่ายไฟฟ้าใหแ้ก่ทุกระบบภายในท่าอากาศยาน ระบบบําบดัน้ําเสยี สามารถบําบดัน้ําเสยีได้ 16,000 
ลกูบาศกเ์มตรต่อวนั ระบบจดัเกบ็กากของเสยี สามารถกําจดักากของเสยีไดป้ระมาณ 100 ตนัต่อวนั  

5. ระบบบรกิารคลงัสนิคา้  
มพีืน้ทีใ่หบ้รกิารประมาณ 568,000 ตารางเมตร และมกีารใหบ้รกิารแบบเขตปลอดพธิกีาร

ศุลกากร (Free Zone) ตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อความสะดวกรวดเรว็ ซึง่รองรบัสนิคา้ได ้3 ลา้นตนัต่อปี 
6. ระบบโภชนาการ  
สามารถผลติอาหารใหแ้ก่สายการบนิต่างๆ ได ้65,000 ชุดต่อวนั  
7. โรงซ่อมบาํรงุอากาศยาน 
มจีาํนวน 2 โรง ซึง่สามารถจอดอากาศยานขนาดใหญ่ A380 ได ้
8. ศูนยค์วบคุมการจราจรทางอากาศ  
มหีอบงัคบัการบนิทีส่งูถงึ 132 เมตร พรอ้มระบบการนํารอ่งอากาศยานทีท่นัสมยั  
9. โรงแรมท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ 
อยูด่า้นหน้าอาคารผูโ้ดยสารในระยะแรก มจีาํนวน 600 หอ้ง พรอ้มสิง่อํานวยความสะดวก

ต่างๆ นอกจากนี้ภายในท่าอากาศยานจะมกีารบรกิารต่างๆ มากมาย เช่น ศูนยบ์รกิารรถเช่า 
รา้นคา้ ภตัตาคาร สถานีเตมิน้ํามนั ฯลฯ 

10. ศูนยก์ารขนส่งสาธารณะ  
ศูนยก์ารขนส่งสาธารณะเป็นพืน้ที่ ทีร่องรบักจิกรรมการขนส่งประเภทต่างๆ และกจิกรรม

การใหบ้รกิารอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวเนื่อง โดยมุ่งเน้นการลดปญัหาการแออดั และความคบัคัง่ของการจราจร
หน้าอาคารผูโ้ดยสาร อกีทัง้เพื่อความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และ ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองระบบขนส่ง
ภายในท่าอากาศยาน ทัง้นี้จะจดัรถโดยสารให้บรกิารรบั-ส่ง (Airport Shuttle Bus) ใหบ้รกิาร
ผู้โดยสารหรอืผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยานระหว่างศูนย์ขนส่งสาธารณะ ไปยงัอาคารผู้โดยสารและ
สถานทีส่าํคญัในท่าอากาศยานโดยไมค่ดิค่าบรกิาร 
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4.3. การให้บริการของท่าอากาศยานไทย  
ท่าอากาศยานไทยไดจ้ดัหาบรกิารด้านสาธารณูปโภคและบรกิารอื่นๆ แก่สายการบนิ และ

ผู้ประกอบการ ณ ท่าอากาศยานตามสญัญาอนุญาตให้ดําเนินกิจการ และเช่าพื้นที่สํานักงานและ
อสงัหารมิทรพัย ์ ซึง่ไดแ้ก่ กระแสไฟฟ้า น้ําประปา โทรศพัท์ ฯลฯ โดยค่าสาธารณูปโภคนี้จะคดิใน
อตัราต้นทุนบวกกําไรส่วนเพิม่ (Cost plus Margin) ทัง้นี้ ค่าธรรมเนียมการใช้บรกิารภายในอาคาร
ผูโ้ดยสารจะจดัเกบ็อยูใ่นอตัรารอ้ยละ 15 ของค่าเช่าต่อเดอืน 

นอกจากการบรกิารด้านสาธารณูปโภคแล้ว ท่าอากาศยานไทยได้จดัหาบรกิารอื่นๆ ที่
เกีย่วขอ้งกบัธุรกจิการบนิโดยตรง อาท ิการบรกิารภาคพืน้ดนิ การบรกิารดา้นสมัภาระของผูโ้ดยสาร
ในเขตท่าอากาศยาน ครวัการบิน  เคาน์เตอร์ตรวจบตัรโดยสาร การบรกิารเติมน้ํามนัเชื้อเพลิง
อากาศยาน เป็นต้น ท่าอากาศยานไทยยงัได้จดัเตรยีมการบริการอื่นๆ ที่ต่อเนื่อง เพื่อรองรบั
ผูโ้ดยสารและสมัภาระของสายการบนิ เช่น บรกิารรถเช่า รถลมีซูนี ลานจอดรถ รา้นคา้ รา้นอาหาร 
และคลงัสนิคา้ เป็นตน้ 

ในการจดัการบรกิารและสิ่งอํานวยความสะดวกของท่าอากาศยานนัน้ ได้แบ่งบรกิาร
ออกเป็น 2 ส่วนใหญ่ๆ คอื การใหบ้รกิารและสิง่อํานวยความสะดวกในเขตการบนิ (Airside) และ
นอกเขตการบนิ (Landside) 

การให้บรกิารและสิง่อํานวยความสะดวกในเขตการบนิ (Airside) มกีลุ่มผู้ใช้บรกิาร คอื 
นกับนิอากาศยานของสายการบนิต่างๆทัว่โลก ซึง่ใชบ้รกิารทัง้หมดในเขตการบนิในขณะปฏบิตังิาน
อยูบ่นอากาศยาน ซึง่ในการวดัระดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารและสิง่อํานวยความสะดวกจะวดั
จากสิง่อํานวยความสะดวกพืน้ฐานทางกายภาพ (Runway, Taxiway และ Apron) การบรกิารใน
กรณีฉุกเฉิน และการบรกิารอื่นๆ เช่น บรกิารจดัการในเขตลานจอด และงานบรกิารภาคพื้นแก่
อากาศยาน เป็นต้น โดยที่การบริการดังกล่าวในเขตการบิน จะต้องอยู่ภายใต้ข้อกําหนด
มาตรฐานสากลและขอ้เสนอแนะการปฏบิตัแิห่งอนุสญัญาว่าดว้ย การบนิพลเรอืนระหว่างประเทศ 

สําหรบัการใหบ้รกิารและสิง่อํานวยความสะดวกในบรเิวณนอกเขตการบนิ (Landside) มี
กลุ่มผู้ใช้บรกิาร คอื ผู้โดยสาร ผู้ใช้บรกิารอื่นๆ รวมทัง้เจ้าหน้าที่ผู้ประกอบการในท่าอากาศยาน 
และเจา้หน้าที่สายการบนิ เป็นต้น ซึ่งในการวดัระดบัความพงึพอใจในการให้บรกิารและสิง่อํานวย
ความสะดวก จะวดัจากสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆในบรเิวณนอกเขตการบนิ ไดแ้ก่ การบรกิารใน
หรอืบรเิวณอาคารผูโ้ดยสาร อาคารสํานักงาน อาคารและลานจอดรถยนต์ รวมไปถงึกจิกรรมบรกิาร
ต่างๆ เช่น กิจกรรมเชิงพาณิชย์ บรกิารสาธารณูปโภค สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ ในอาคาร
ผูโ้ดยสาร ส่วนการบรกิารในอาคารและลานจอดรถยนต์ โดยการบรกิารดงักล่าวอยู่นอกเขตการบนิ 
มไิดอ้ยูภ่ายใตข้อ้กําหนดมาตรฐานสากลและขอ้เสนอแนะการปฏบิตัแิห่งอนุสญัญาว่าดว้ยการบนิพล
เรอืนระหว่างประเทศ แต่ขึ้นอยู่กับการบรหิารจดัการของท่าอากาศยาน ซึ่งการบรหิารและการ
จดัการบรกิารนอกเขตการบนินี้ เป็นสิง่ทีส่ําคญัและขาดไม่ไดท้ีช่่วยส่งเสรมิและสนับสนุนการบรกิาร
หลกั คอื การบรกิารในเขตการบนิของกจิการท่าอากาศยาน 
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ท่าอากาศยานไทยไดว้างแผนกลยุทธไ์วว้่า ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ จะเป็นท่าอากาศ
ยานหลกัของประเทศไทย โดยจะเป็น Commercial Hub ของเอเชยี หรอืเป็นศูนยก์ลางการบนิที่
ใหญ่ที่สุดที่จะนําผู้โดยสารและนักธุรกจิที่ต้องการติดต่อการค้าเดนิทางสู่เอเชยีแวะผ่านท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมทิัง้ขาไปและขากลบั ดว้ยบรกิารความพรอ้มในสิง่อํานวยความสะดวกทุกดา้นครบ
วงจร 

นโยบายด้านการบรกิารเป็นนโยบายสําคญัอย่างยิง่สําหรบัการดําเนินกิจการท่าอากาศ
ยาน ซึง่เป็นหวัใจสําคญัของการบรกิารที่ท่าอากาศยานไทยยดึถอืมาโดยตลอด คอืความพงึพอใจ
ของ ผู้ใช้บรกิารท่าอากาศยาน ดงันัน้จงึได้จดับรกิารหลกัที่สําคญัไว้หลายประการสําหรบั 
ผูใ้ชบ้รกิาร เช่น บรกิารโครงสรา้งพืน้ฐานของท่าอากาศยาน บรกิารสิง่อํานวยความสะดวกภายใน
และภายนอกอาคารผู้โดยสาร บรกิารด้านการรกัษาความปลอดภยั บรกิารรถโดยสารรบัจ้าง
สาธารณะ เป็นตน้ และตลอดเวลาทีผ่่านมา ท่าอากาศยานไทยไดป้รบัปรุงและพฒันาการบรกิารดา้น
ต่างๆ ใหเ้ป็นไปอย่างเพยีงพอ สะดวก รวดเรว็ ปลอดภยั และไดม้าตรฐานท่าอากาศยานระหว่าง
ประเทศเสมอมาเนื่องจากท่าอากาศยาน เป็นสถานทีซ่ึง่ทําหน้าทีเ่ป็นสะพานเชื่อมเศรษฐกจิระหว่าง
ประเทศไทยและนานาชาติ รวมทัง้เป็นหอ้งรบัแขกของชาตใินการต้อนรบัผูเ้ดนิทางจากทัว่โลก ซึง่
จะสามารถนํารายไดเ้ขา้สู่ประเทศปีละเป็นจาํนวนมาก ตลอดจนสรา้งความประทบัใจใหผู้เ้ดนิทางมา
เยอืนตัง้แต่กา้วแรกทีเ่ขา้สู่ประเทศไทย 

 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

จากการทบทวนผลงานทีเ่กีย่วขอ้งกบั การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารชาวไทย ผูว้จิยัไดนํ้างานวจิยัเหล่านัน้มาเป็น
องคป์ระกอบในการศกึษาวจิยั ดงันี้ 

เฉลมิพล กจิรุ่งเรอืง (2552: บทคดัย่อ) ไดม้กีารศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของผู้โดยสาร
ชาวไทยต่อการบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่าความพงึพอใจของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อ
การบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิกรุงเทพฯ ในภาพรวมมคีะแนนเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก เมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมาก 4 ดา้น เรยีงลําดบัจากค่ามากทีสุ่ด คอื ดา้นรา้นคา้
ภายในอาคาร ดา้นสถานทีจ่อดรถ ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกในอาคารผู้โดยสาร และดา้นการรกัษา
ความปลอดภยัและการตรวจคนเขา้เมอืง ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการบรกิารของท่า
อากาศยานสุวรรณภูม ิกรุงเทพฯ ของผูโ้ดยสารชาวไทย จาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า 
ผูโ้ดยสารชาวไทย ทีม่เีพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ต่างกนัมคีวามพงึ
พอใจต่อการบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ในภาพรวมและพจิารณาเป็นรายดา้น 
ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ

ภาณุพงษ์ พงษ์งาม (2551: บทคดัย่อ) ไดศ้กึษาเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างการใหบ้รกิาร
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารภายในประเทศท่าอากาศยานสุวรรณภูมผิลการวเิคราะหพ์บว่า 
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1. ผู้โดยสารภายในประเทศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มรีะดบัความพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิดา้นการบรกิารขนส่งระหว่างท่าอากาศยานกบัตวัเมอืง การ
บรกิารทีจ่อดรถ ความสะอาดของสถานที่ การแสดงเครื่องหมายต่างๆ รา้นคา้ รา้นอาหารสิง่อํานวย
ความสะดวก และการตรวจคน้เพื่อรกัษาความปลอดภยั อยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น 

2. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูโ้ดยสารโดยจาํแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล พบว่า 
2.1. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร จาํแนกตามเพศ โดยภาพรวมและ

รายดา้น พบว่า ผูโ้ดยสารภายในประเทศทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของท่า
อากาศยานสุวรรณภมูใินภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

2.2. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้โดยสาร จําแนกตามอายุ โดยภาพรวม 
พบว่าผู้โดยสารภายในประเทศที่มอีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมใินภาพรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และเมื่อพจิารณา
รายดา้น พบว่า ผูโ้ดยสารภายในประเทศทีม่อีายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั ในดา้นการบรกิารขนส่งระหว่างท่าอากาศยานกบัตัวเมอืง ดา้น
ความสะอาดของสถานที ่ดา้นการแสดงเครื่องหมายต่างๆ ดา้นรา้นคา้ รา้นอาหาร ดา้นการตรวจคน้ 
เพื่อรกัษาความปลอดภยั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนดา้นอื่น ๆ ไมแ่ตกต่างกนั 

2.3. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดย
ภาพรวมและรายดา้น พบว่าผูโ้ดยสารภายในประเทศทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั ในทุกๆ ดา้น อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 

2.4. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร จาํแนกตามอาชพี โดยภาพรวม 
พบว่า ผูโ้ดยสารภายในประเทศทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมไิม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 และเมื่อพจิารณารายดา้น 
พบว่าผูโ้ดยสารภายในประเทศทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั ในดา้นการบรกิารขนส่งระหว่างท่าอากาศยานกบัตวัเมอืง ด้านรา้นค้า 
รา้นอาหาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนดา้นอื่นๆ ไมแ่ตกต่างกนั 

2.5. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร จาํแนกตามรายได้ โดยภาพรวม
และรายดา้น พบว่า ผูโ้ดยสารภายในประเทศทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนัในทุกๆด้าน อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05
ความสมัพนัธร์ะหว่างการใหบ้รกิารกบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารภายในประเทศ 

3. ความสมัพนัธร์ะหว่างการใหบ้รกิารกบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารภายในประเทศของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิมคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ในทุกๆ ดา้น 

จติราพร เฉิดฉวีวรรณ (2550: บทคดัย่อ) ศึกษาวิเคราะห์ระดบัความพงึพอใจของ
ผูโ้ดยสารคนไทยเดนิทางชัน้ประหยดัทีม่ต่ีอบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิพบว่า ระดบัความ
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พงึพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยเดนิทางชัน้ประหยดัต่อบรกิารดา้นต่างๆ ของท่าอากาศฯยานสุวรรณ
ภูม ิทัง้ 7 ดา้น มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลางค่าเฉลีย่ 2.83 - 3.27 โดยกลุ่มตวัอย่างมรีะดบั
ความพอใจในดา้นความปลอดภยัในบรเิวณท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็นอนัดบั 1 รองลงมาไดแ้ก่ 
ดา้นความสะอาดในบรเิวณท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ อนัดบั 3 ไดแ้ก่ ดา้นการเดนิทางเขา้-ออกท่า
อากาศยานสุวรรณภูม ิ และการใหบ้รกิารของพนักงานของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อนัดบัที่ 4 
ไดแ้ก่ ดา้นบรกิารขอ้มลูสารสนเทศทีม่ใีนท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อนัดบัที ่5 ไดแ้ก่ ดา้นสิง่อํานวย
ความสะดวกในท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ และอนัดบัสุดท้าย ไดแ้ก่ ดา้นบรกิารสนัทนาการและ
สุขภาพ โดยผูโ้ดยสารทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมโิดยรวมแตกต่างกนั แต่
ผูโ้ดยสารที่มอีายุแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมโิดยรวมไม่
แตกต่างกนั 

เอธสั ฤกษ์ปฎิมา (2551: บทคดัย่อ) ได้ศึกษางานวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารของท่า
อากาศยานสุวรรณภมูติามความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารชาวไทย ไดผ้ลสรปุการวจิยัดงันี้ 

1. ในภาพรวมพบว่า มคีวามแตกต่างระหว่างการรบัรูแ้ละความคาดหวงัต่อการใหบ้รกิาร
เกิดขึ้น โดยเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าความแตกต่างระหว่างการรบัรู้และคาดหวงัต่อการ
ใหบ้รกิารทีม่คี่าสูงทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้รกิารและความแตกต่างระหว่างการรบัรู้
และความคาดหวงัต่อการใหบ้รกิารทีม่คี่าตํ่าทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร  

2. ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทย พบว่าข้อที่มีหน้าที่ดึงดูด
ผูใ้ชบ้รกิารเพื่อเพิม่ความพงึพอใจ 2 อนัดบัแรกตามลําดบั ได้แก่ อาคารผูโ้ดยสารควรมพีื้นทีแ่ละ
เครือ่งคอมพวิเตอรส์าํหรบัใหบ้รกิารแก่ผู้โดยสารและอาคารผูโ้ดยสารควรมพีืน้ทีส่ําหรบัใหบ้รกิารแก่
ผูโ้ดยสารและอาคารผู้โดยสารควรมพีื้นที่สําหรบัรอรบัผูโ้ดยสารขาเขา้ที่กว้างขวางและมจีุดนัดพบ
หลกัทีช่ดัเจนเป็นรปูธรรม 

3. ปญัหาที่พบและขอ้เสนอแนะของผูโ้ดยสารชาวไทยที่สําคญัทีสุ่ด คอื ควรเพิม่ปรมิาณ
หอ้งสุขาใหเ้พยีงพอและเพิม่การดแูลรกัษาความสะอาด 

4. การทดสอบสมมตุฐิาน พบว่า 
4.1. ลกัษณะส่วนบุคคลในด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุดที่ได้รบั อาชีพใน

ปจัจุบนัและรายได้ในปจัจุบนัของผู้โดยสารชาวไทยมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารท่า
อากาศยานสุวรรณภูม ิสําหรบัภูมลิําเนาในปจัจุบนัของผู้โดยสารชาวไทยไม่มคีวามสมัพนัธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

4.2. ความคาดหวังและการรับรู้ต่อการให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ใน
ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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4.3. ความคดิเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินภาพรวม 
แตกต่างกนัตามตวัแปรปจัจยัส่วนบุคคล ดา้นอายขุองผูโ้ดยสาร ส่วนตวัแปรปจัจยัส่วนบุคคลในดา้น
อื่นไมแ่ตกต่างกนั 

4.4. ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่ เคยมีและไม่เคยมี
ประสบการณ์ใชบ้รกิารท่าอากาศยานนานาชาตขิองเยอรมนั (แฟรงคเ์ฟิรต์) มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบั
คุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินภาพรวม แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 ส่วนผูโ้ดยสารชาวไทยทีเ่คยมแีละไมเ่คยมปีระสบการณ์ใชบ้รกิารท่าอากาศยานนานาชาติ
แห่งอื่นๆ พบว่า มคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินภาพรวม ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

อรรณนพ วณิวนัก์ (2550: บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาวจิยัเรือ่ง ความคดิเหน็ของผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอ
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิผลการวจิยัพบว่า 

กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อบรกิารภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิอยู่ในระดบัปาน
กลาง และอยูใ่นเกณฑท์ีใ่กลเ้คยีงกนั และเมือ่นํามาวเิคราะหใ์นรายละเอยีดจะพบว่า ความคดิเหน็ใน
ระดบัสูงสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ การตรวจหนังสอืเดนิทางและศุลกากร ในเที่ยวบนิขาเข้าระหว่าง
ประเทศ ความสะอาดในเทีย่วบนิขาออกระหว่างประเทศ และสมัภาระทีไ่ดร้บัคนือยู่ในสภาพสมบูรณ์ 
ในเทีย่วบนิขาเขา้ระหว่างประเทศ ตามลําดบั สําหรบัความคดิเหน็ในระดบัตํ่าสุด 3 อนัดบัแรก คอื 
หอ้งน้ํา ความรวดเรว็ในการรอรบัสมัภาระ ในเทีย่วบนิขาเขา้ภายในประเทศ และบรกิารรถรบั-ส่งเขา้
เมอืง ในบรกิารและสิง่อํานวยความสะดวกตามลาํดบั 

สรปุทฤษฏทีีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวความคดิของท่านผูรู้ห้ลายท่าน ดงัทีก่ล่าว
มาข้างต้น แต่ทฤษฏีที่สําคัญ และชดัเจนตามกรอบแนวคิดในการวิจยัครัง้นี้ได้แก่ ทฤษฏีของ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry ใชใ้นการวดัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร (Perceived Service 
Quality) ซึง่ประกอบดว้ย สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความมัน่ใจ (Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy) และแนวคดิจากแบบจาํลอง 
ACSI ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า เนื่องจากการบรกิารของท่าอากาศยานจะประสบ
ความสาํเรจ็มากน้อยเพยีงใด การบรกิารผูโ้ดยสารนบัไดว้่าเป็นส่วนหนึ่งทีม่คีวามสําคญัยิง่ เนื่องจาก
การที่ผู้โดยสารมารบับรกิาร และได้รบัการบรกิารที่ตรงตามกบัความคาดหวงัแล้ว ผู้โดยสารจะมี
ความรูส้กึประทบัใจอยากใชบ้รกิารอกี แสดงใหเ้หน็ว่าลูกคา้เกดิความพงึพอใจในการบรกิารทีไ่ดร้บั 
นัน่เป็นสิ่งที่แสดงถึงความสําเร็จของกิจการบรกิาร ซึ่งเป็นสิง่ที่ผู้ประกอบธุรกิจหรอืผู้ให้บรกิาร
ปรารถนาเป็นอยา่งยิง่ 



บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
ผู้วจิยัได้ทําการวจิยัเรื่อง การรบัรู้คุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้

บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารขาออก โดยไดด้าํเนินการตามขัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 
1. การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. การจดัทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่างประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูโ้ดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศทีม่ปีระสบการณ์

ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิฝ ัง่ขาออกเส้นทางระหว่างประเทศ ซึ่งเป็นผู้โดยสารที่ผ่าน
ขัน้ตอนการใช้บรกิารของท่าอากาศยานอย่างครบถ้วน ทําให้สามารถประเมนิการให้บรกิารของท่า
อากาศยานไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ และจากสถติจิาํนวนผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิาร มสีดัส่วนของผู้โดยสาร
ระหว่างประเทศมากกว่าภายในประเทศถงึ 3.6 เท่าในปี 2554 ดงัตารางสถติต่ิอไปนี้ 

 
ตาราง 2 แสดงสถติจิาํนวนผูโ้ดยสารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิตัง้แต่ปี 2550 ถงึ 2554 

 
 รอบปีบญัชสีิน้สุด ณ วนัที ่30 กนัยายน 
 2554 2553 2552 2551 2550 
ระหว่างประเทศ 37,386,227 32,381,198 28,106,175 34,025,340 32,689,041 
ภายในประเทศ 10,414,358 10,115,752 8,945,028 7,155,116 9,245,954 
รวม 47,800,585 42,496,950 37,051,203 41,180,456 41,934,995 

 
ทีม่า: ท่าอากาศยานไทย. (2554). รายงาน 56-1 ประจ าปี 2554. หน้า 18. 
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กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้คอื ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศที่มี

ประสบการณ์ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิฝ ัง่ขาออกเส้นทางระหว่างประเทศ ซึ่งไม่ทราบ
จํานวนประชากรที่แน่นอน โดยผู้วจิยัได้กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างกรณีไม่ทราบจํานวน
ประชากร โดยใชส้ตูรคาํนวณดงัต่อไปนี้ (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2546: 74) 

 

n   =  
2

2/1
2

4e

  

 
 โดยที ่ n  แทน  จาํนวนสมาชกิกลุ่มตวัอยา่ง  

     แทน  ค่ามาตรฐาน ณ ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 คอื Z  จะมคี่าเท่ากบั 
1.96  

e     แทน  ความคลาดเคลื่อนทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้ไดร้อ้ยละ 5 หรอื e  = 0.05  
 ในทีน่ี้จะได ้

 

    
 

385
05.04

96.1
2

2

n  

 
กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดข้นาดตวัอย่างจาํนวน 385 คน และเพิม่กลุ่มตวัอย่าง

อกี 15 คน รวมเป็น 400 คน  
ขัน้ตอนการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง  
การวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดก้ําหนดการเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-

Probability sampling) โดยมขีัน้ตอนดงันี้ 
ขัน้ตอนท่ี 1 Purposive sampling เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง หรอืแบบใช้

วจิารณญาณเก็บขอ้มลูจากผู้โดยสารที่ใช้หรอืมปีระสบการณ์ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมใิน
การเดนิทาง  

ขัน้ตอนท่ี 2 Convenience sampling เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบการเลอืกตวัอย่างแบบ
สะดวก โดยเลอืกเกบ็ขอ้มลูจากผูโ้ดยสารทัง้ชาวไทย และชาวต่างประเทศทีเ่ตม็ใจและยนิดใีหข้อ้มลู 

ในการเก็บขอ้มลูครัง้นี้เป็นการใช้แบบสอบถามที่ทําการวจิยัเกี่ยวกบัความคดิเหน็ หลงั
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ ดงันัน้การเกบ็ตวัอย่างแบบสอบถาม จงึทําไดโ้ดยการแจก
แบบสอบถามใหผู้โ้ดยสารที่ใชบ้รกิาร หรอืผูท้ีเ่คยมปีระสบการณ์การใชบ้รกิารท่าอากาศยานในช่วง
ระหว่างเดอืน ธนัวาคม 2555 ถงึมกราคม 2556 
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2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
การสรา้งเครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวจิยัครัง้นี้  ผู้วจิยัได้สรา้ง

เครื่องมอื และขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื หรอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู
ที่ใช้เก็บข้อมูลที่ใช้สําหรบังานวิจยัในครัง้นี้  ได้มาจากการศึกษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎี
แนวความคดิวทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหเ้ป็น
เครือ่งมอืวดัสิง่ทีต่อ้งการศกึษาวจิยั 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั  
การวิจยัในครัง้นี้ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  มีทัง้ที่เป็น

ภาษาไทยและภาษาองักฤษ เพื่อสามารถแยกออกเป็นชาวไทยและชาวต่างประเทศ โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผู้โดยสารทีม่ปีระสบการณ์การใช้
บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิไดแ้ก่ เพศ อายุ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ ประเภท
ชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่ใช้เดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ และประสบการณ์ในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response 
question) แบบให้เลอืกตอบหลายขอ้ (Multiple choices) แต่ละขอ้คําถามมรีะดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทต่างๆ ดงันี้ 

ข้อท่ี 1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
1. เพศชาย 
2. เพศหญงิ 
ข้อท่ี 2 อายุ ใช้ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal scale) โดยแบ่ง

ออกเป็น 4 ช่วง ดงันี้  
1. ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี 
2. 26-35 ปี  
3. 36-45 ปี  
4. 46 ปีขึน้ไป 
ข้อท่ี 3 วตัถปุระสงค์ในการเดินทาง ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตั ิ

(Nominal scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ประเภท คอื 
1. ประชุม/อบรม/สมัมนาขององคก์ร 
2. ตดิต่อธุรกจิส่วนตวั 
3. ท่องเทีย่ว 
4. ไปหาครอบครวัหรอืญาตพิีน้่อง 
5. อื่นๆ (โปรดระบุ) 
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ข้อท่ี 4 ประเภทชัน้ของตัว๋ท่ีนัง่ท่ีใช้เดินทางส่วนใหญ่ ใช้ระดบัการวดัข้อมูล
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) โดยแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คอื 

1. First class 
2. Business class 
3. Economy class 
ข้อท่ี 5 ความถี่ในการโดยสารเคร่ืองบิน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรยีงลําดบั 

(Ordinal scale) โดยแบ่งออกเป็น 3 ช่วง ดงันี้ 
1. 1-3 ครัง้ต่อปี 
2. 4-6 ครัง้ต่อปี 
3. มากกว่า 6 ครัง้ต่อปี 
ข้อท่ี 6 ประสบการณ์ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภมิู ใช้ระดบัการวดั

ขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal scale) โดยแบ่งออกเป็น 3 ช่วง ดงันี้ 
1. 1 ครัง้ 
2. 2-3 ครัง้ 
3. มากกว่า 3 ครัง้ 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารขาออกที่
ไดร้บัจากท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน (Likert Scale) โดยใช้
ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 22 ขอ้ ซึง่แบ่งเป็น 5 ดา้นดงันี้ 

1. สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles)  จาํนวน  7 ขอ้ 
2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability)  จาํนวน  3 ขอ้ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) จาํนวน  5 ขอ้ 
4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)  จาํนวน  3 ขอ้ 
5. การเอาใจใส่ (Empathy)  จาํนวน  4 ขอ้ 

โดยลกัษณะแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ในส่วนที่ 2 นี้ เป็นเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลเิคอร ์(Likert) ลกัษณะคาํถามเป็นแบบสเกลการจดัประเภทที่
เลอืก Selected category scales (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ. 2541: 166) มสีเกลวดัความคดิเหน็ 
5 ระดบั ดงันี้ 

ระดบัความคาดหวงั      ค่าประเมิน  
เหน็ดว้ยอยา่งยิง่      5  
เหน็ดว้ย        4  
ไมแ่น่ใจ        3  
ไมเ่หน็ดว้ย       2  
ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่       1 
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การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนักคําถาม (ชูศร ีวงศ์รตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพิจารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางด้านปจัจยักําหนดคุณภาพการบรกิาร (Perceived 
Service Quality) ดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคํานวณ
ตามหลกัการหาค่าเฉลีย่ จะไดช้่วงความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงันี้ 

 
อนัตรภาคชัน้ (Interval)   =      พสิยั (Range) 

      จาํนวนชัน้ (Class) 

     = 8.0
5

15


  

 
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 4.21-5.00 หมายถงึ ผูโ้ดยสารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัดมีาก  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 3.41-4.20  หมายถงึ ผูโ้ดยสารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัด ี 
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 2.61-3.40  หมายถงึ ผูโ้ดยสารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัปานกลาง  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 1.81-2.60  หมายถงึ ผูโ้ดยสารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัแย่  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 1.00-1.80  หมายถงึ ผูโ้ดยสารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัแยม่าก 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโ้ดยสารชาวไทย มลีกัษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale รวม 4 ขอ้ มกีาร
ใหค้่าคะแนนตามระดบัแนวโน้มพฤตกิรรม 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน ตามลาํดบัดงันี้  

5  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจอยา่งมาก  
4   หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจ  
3   หมายถงึ  ค่อนขา้งพงึพอใจ 
2   หมายถงึ  ไมพ่งึพอใจ  
1   หมายถงึ  ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 

การแปลความหมายค่าเฉลีย่น้ําหนักคําถาม (ชูศร ีวงศ์รตันะ. 2541: 25) โดยมหีลกัเกณฑ์
ในการพจิารณาแบ่งระดบัความสําคญัทางดา้นความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูม ิดว้ยการหาช่วงความกวา้งของอันตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคํานวณตามหลกัการหา
ค่าเฉลีย่ จะไดช้่วงความกวา้งระดบัละ 0.8 ดงันี้ 

 
อนัตรภาคชัน้ (Interval)   =      พสิยั (Range) 

      จาํนวนชัน้ (Class) 

     = 8.0
5

15


  
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ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 4.21-5.00  หมายถงึ ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 3.41-4.20  หมายถงึ ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในระดบัมาก  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 2.61-3.40  หมายถงึ ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 1.81-2.60  หมายถงึ ผูโ้ดยสารไมพ่งึพอใจ  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 1.00-1.80  หมายถงึ ผูโ้ดยสารไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 

ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
1. ศกึษาขอ้มูลจากตารา เอกสาร และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัการรบัรู้ การประเมนิ

คุณภาพบรกิาร และความพงึพอใจจากใชบ้รกิาร เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามที่มคีวามเหมาะสมและสอดคล้องกบัแนวคดิ 

และทฤษฎทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. นําแบบสอบถามทีผู่้วจิยัสรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ์ เพื่อตรวจสอบ

ความถูกตอ้งของเนื้อหาและเสนอแนะเพิม่เตมิ  
4. นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปปรบัปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง และนําเสนอต่อ

คณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขก่อนนําไปทดลองใช ้
5. นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่ม

ตวัอย่างทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่างจรงิ จาํนวน 40 คน เพื่อหาความเชื่อมัน่โดยใชว้ธิหีา
ค่าสมัประสทิธแ์อลฟา (-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 49) 

 

   
  ianceariancek

ianceariancek

var/cov11

var/cov


 

 

เมือ่   = สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่  
k  =  จาํนวนขอ้คาํถาม  

ariancecov  =  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างคาํถามต่างๆ 
iancevar  =  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของคาํถาม 

ซึง่ค่าแอลฟาทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงทีข่องคําถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 ≤  ≤ 1 
ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก แสดงว่ามคีวามเชื่อถอืไดม้าก 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การวจิยัในครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิสํารวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาถงึความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก โดยแบ่งลกัษณะการเกบ็รวบรวมขอ้มลู
ทีท่าํการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะ คอื 
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1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ (Primary Data) เป็นขอ้มลูทีผู่ศ้กึษาไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก
การตอบแบบสอบถามของกลุ่มเป้าหมายที่มาใช้ หรอืมปีระสบการณ์การใช้บรกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภมูทิีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ชุด  

2. ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ซึง่เป็นขอ้มลูเพื่อใชใ้นการประกอบของการทําวจิยั
นัน้ผูว้จิยัได้ทําการเก็บรวบรวมขอ้มลูจาก ตําราที่เกี่ยวขอ้งกบัการทําวจิยั วทิยานิพนธ์ ปรญิญา
นิพนธ์ สารนิพนธ์ ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต และเอกสารต่างๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางของการ
ทาํการศกึษาและวจิยัในครัง้นี้ 

 
4. การจดัท าและการวิเคราะหข้์อมลู 

เมือ่ไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการดงันี้ 
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบูรณ์ออก 
2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบร้อยแล้วมาลงรหสัตามที่ได้

กําหนดรหสัไวล้่วงหน้า 
3. การประมวลผลขอ้มลู ขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึเพื่อการประมวลผลขอ้มลูโดย

ใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร ์
การวิเคราะหข้์อมลู  
การศกึษาคน้ควา้ในครัง้นี้ผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มลูโดยดําเนินการตามลาํดบัดงันี้ 
1. การวเิคราะห์สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิ

พรรณนาจะใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายลกัษณะของขอ้มลูส่วนบุคคล โดยนํามาแจก
แจงความถี ่(Frequency) และนําเสนอเป็นรอ้ยละ (Percentage) 

2. การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิสถติิ จะ
นําข้อมูลที่ได้นํามาวเิคราะห์ทางสถิติด้วยเครื่องคอมพวิเตอร์โดยใช้โปรแกรมคอมพวิเตอร์ เพื่อ
ทดสอบสมมตฐิาน โดยใชค้่าสถติต่ิางๆ ในการวเิคราะห ์

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
1. การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  
ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนาจะใชค้วามถี่ (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 

ในการอธบิาย และวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารทีม่าใช ้หรอืมปีระสบการณ์การใช้บรกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงันี้ 
 

 P = 100
n

f   
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 เมือ่  P  แทน  รอ้ยละ (Percentage)  
  f  แทน  ความถีท่ีต่อ้งการเปลีย่นแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ  
  n  แทน  จาํนวนความถีท่ ัง้หมดหรอืจาํนวนประชากร 

1.2 ค่าเฉลีย่เลขคณติ (Mean) ใชส้ญัลกัษณ์ x  โดยใชส้ตูร 
 

 x  = 
n

x  

 
 เมือ่  x  แทน  ค่าคะแนนเฉลีย่ 
   x  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
  n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

1.3 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร 
 

 S.D. = 
 

 1

22



 
nn

xxn
 

 
 เมือ่  S.D.  แทน  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 
   2 x  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 
   2x  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 
  n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
2. สถติทิีใ่ชห้าคุณภาพแบบสอบถาม 
การหาค่าความเชื่อถอืไดข้องเครื่องมอื (Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่าครอนบคั

แอลฟ่า (Alpha-Coefficient Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 43) 
 

   
  ianceariancek

ianceariancek

var/cov11

var/cov


 

 

เมือ่   แทน สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่  
k  แทน จาํนวนขอ้คาํถาม  

ariancecov  แทน  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างคาํถามต่างๆ 
  iancevar  แทน  ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของคาํถาม 

3. การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Analysis)  
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เป็นสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั เพื่อสรุปผลอ้างอิงไปยงัประชากรของ
การศกึษาครัง้นี้จะตัง้ระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยสถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิานมดีงัต่อไปนี้ 

3.1. ค่า t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ 2 กลุ่ม กรณีทราบความ
แปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่ม โดยกลุ่มตวัอย่างทัง้สองเป็นอสิระแก่กนั (Independent 
Sample) ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 135) 

1) กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเท่ากนั  2

2

2

1    
 

    t  = 

21

21

11

nn
s

xx

p 

  

 
  สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t  มอีงศาอสิระ (Degree of freedom) 221  nndf  

2) กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ท่ากนั  2
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 สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t  มอีงศาอสิระ (Degree of freedom) 
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 เมือ่  t  แทน  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
  ix  แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i; i = 1,2 

   ps   แทน  ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทัง้ 2 กลุ่ม 

  โดยที ่ 2

ps  =    
2
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   2

is  แทน  ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i; i = 1,2 
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   in  แทน  จาํนวนสมาชกิในกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่i; i = 1,2 

3.2. สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) 
แบบการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป (กลัยา วานิชย์
บญัชา. 2545: 293) 

3.2.1. ค่า F-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่สองกลุ่มขึน้ไป โดย
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANONA) ทีร่ะดบันัยสําคญั 0.5 (กลัยา วานิชย์
บญัชา. 2545: 135) 

 

  F  = 
w

b

MS

MS  

 
เมือ่  F   แทน  ค่าสถติทิี่ใชเ้ปรยีบเทยีบกบัค่าวกิฤตการแจกแจงแบบ F 

เพื่อ     ทราบนยัสาํคญั 
    bMS  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
     (Mean Square between Groups) 
   wMS  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
     (Mean Square with Group) 
 

   โดยที ่ bMS  = 
 1k

SSb  

    wMS  = 
 kn

SSw


 

 
   bSS  แทน  ผลรวมกําลงัสองระหว่างกลุ่ม 
      (Between Group sum of Square) 
   wSS  แทน  ผลรวมกําลงัสองภายในกลุ่ม 
      (Within Group sum of Square) 
   k  แทน  จาํนวนกลุ่ม 
   n  แทน  จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
    1k  แทน  Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัระหว่างกลุ่ม  
     ( dfb ) 
    kn  แทน  Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัภายในกลุ่ม  
     ( dfw ) 
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กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ จงึทําการทดสอบเป็นรายคู่ที่ระดบั
นัยสําคญั แอลฟา = 0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะใชว้ธิ ี Fisher’s Least-Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของกลุ่มตวัอย่าง เพื่อดูว่าคู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั 
โดยใชส้ตูรดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 258) 

 

 เมือ่ ji nn  ; LSD  = 
















ji

kn nn
MSEt
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;
2

1
  

 

 ถา้  ji nn  ; LSD  = 
i

kn n

MSE
t

2

;
2

1 
  

 
โดยที ่ dfw   =  kn    

LSD   แทน  ค่าผลต่างนยัสาํคญัทีค่าํนวณไดส้ําหรบักลุ่มตวัอย่างกลุ่มที่ 
i และ j  

MSE   แทน  ค่า Mean square error ( wMS )  
k   แทน  จาํนวนกลุ่มของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ  
n   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด  
  แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน 

in  แทน  จาํนวนตวัอยา่งในกลุ่มที ่i  

jn   แทน  จาํนวนตวัอยา่งในกลุ่มที ่j 
3.2.2. สูตรการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว Brown-Forsythe (B) ใชใ้น

กรณทีีค่วามแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั (Hartung. 2001: 300) สามารถเขยีนไดด้งันี้ 
 

B  = 
'MSW

MSB  

 

โดยค่า 'MSW  = 



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2
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เมือ่ B  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 

 MSB  แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

 'MSW  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มสําหรับสถิติ Brown-
Forsythe 
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 k  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 n  แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 N  แทน ขนาดประชากร 

 2

iS  แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
กรณีผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิจะทําการทดสอบเป็นรายคู่ 

เพื่อดวู่ามคีู่ใดทีแ่ตกต่างกนัโดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร เกศสงิห.์ 2543: 116) มสีตูรดงันี้ 
 

   t  = 
  














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เมือ่  t   แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

 wMS  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
  (Mean Square within group) สาํหรบั Brown-Forsythe 

iX  แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i 
jX  แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 

in  แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่i 

jn  แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 
3.3. สถติสิมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson product moment 

correlation coefficient) ใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรสองตวัทีเ่ป็นอสิระต่อกนั (กลัยา วานิชย์
บญัชา. 2545: 311-312) 

 

xyr  =   

    ]][[
2222 yynxxn

yxxyn



  

 
เมือ่ xyr  แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
 x  แทน ผลรวมของคะแนน x 
 y  แทน ผลรวมของคะแนน y 
 2x  แทน  ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตวัยกกําลงัสอง 

2y  แทน  ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตวัยกกําลงัสอง 
xy  แทน  ผลรวมของผลคณูระหว่าง x และ y 

n  แทน  จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
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โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคี่าระหว่าง -1 ≤ r ≤ 1 ดงันี้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 280) 
1) ค่า r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงขา้ม คอื ถ้า x เพิม่ y จะ

ลด ถา้ x ลด y จะเพิม่ 
2) ค่า r เป็นบวก แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้ x เพิม่ y จะ

เพิม่ดว้ย ถา้ x ลด y จะลดลงดว้ย 
3) ถ้า r มคี่าเขา้ใกล้ 1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 
4) ถ้า r มคี่าเขา้ใกล ้-1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และมี

ความสมัพนัธก์นัมาก 
5) ถา้ r = 0 แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นัเลย 
6) ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย 
7) ในการประเมนิผล จะใช้วธิกีารแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัของการแบ่งอตัรภาคชัน้ 

(Class Interval) โดยใชส้ตูรคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ ดงัต่อไปนี้ 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = ค่าสงูสุด – ค่าตํ่าสุด 
           จาํนวนชัน้ 

    = 
5

01  =  2.0  

 
เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ 
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์  ความหมาย  
0.81-1.00     มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก  
0.61-0.80     มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงู  
0.41-0.60     มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง  
0.21-0.40     มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่า  
0.01-0.20     มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่ามาก  
0.00      ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัเรือ่ง การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อ

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก ซึ่งผูว้จิยัไดแ้บ่งการ
วเิคราะหอ์อกเป็น 2 ส่วน คอื 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา 
ข้อท่ี 1 การวิเคราะห์ปจัจยัทางด้านข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามโดย

จาํแนกตามเพศ อาย ุวตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วน
ใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ และ
สญัชาต ิ

ข้อท่ี 2 การวเิคราะห์ข้อมูลการรบัรูคุ้ณภาพให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโ้ดยสารขาออก โดยแบ่งเป็นดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วาม
มัน่ใจ และการเอาใจใส่ 

ข้อท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลความพงึพอใจในการให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณ
ภมูขิองผูโ้ดยสารขาออก 

ส่วนท่ี 2 ผลวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิานจาํนวน 2 ขอ้ คอื 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูโ้ดยสารทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ วตัถุประสงคใ์นการ

เดนิทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่ใช้เดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ 
ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและสญัชาตขิองผูโ้ดยสารขาออกทีแ่ตกต่าง
กนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปจัจยัดา้นการรบัรูใ้นด้านคุณภาพการใหบ้รกิารประกอบดว้ยสิง่ที่
สมัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธก์บั
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 

โดยผูว้จิยัไดก้ําหนดสญัลกัษณ์และอกัษรยอ่ในการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้ 
  n  แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  X  แทน ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
  ..DS  แทน ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
  t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
  F  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
  SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนกําลงัสอง (Sum of Square) 
  MS  แทน ค่าเฉลีย่ของผลรวมคะแนนเบีย่งเบนกําลงัสอง (Mean Square) 
  df  แทน ระดบัความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
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  0H  แทน สมมตฐิานหลกั 
  1H  แทน สมมตฐิานรอง 

LSD  แทน Least Significant Difference 
r  แทน ค่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย 

  *  แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  ** แทน  นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

ข้อท่ี 1 การวเิคราะห์ปจัจยัทางด้านขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามโดยจําแนก
ตามเพศ อายุ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่ใช้เดนิทางส่วนใหญ่ 
ความถีใ่นการโดยสารเครือ่งบนิ ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และสญัชาต ิ
ซึ่งสามารถเก็บได้จากผู้โดยสารชาวไทยจํานวน 335 ตัวอย่าง และชาวต่างประเทศจํานวน 65 
ตวัอยา่งโดยแจกแจงเป็นจาํนวนและค่ารอ้ยละ ไดด้งันี้ 

 
ตาราง 3 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละ ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ข้อมลูส่วนบคุคลของผูโ้ดยสาร จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
       ชาย 
       หญงิ 

 
150 
250 

 
37.5 
62.5 

รวม 400 100 
2. อาย ุ
       ตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี 
       26-35 ปี 
       36-45 ปี 
       46 ปีขึน้ไป 

 
34 
178 
82 
106 

 
8.5 
44.5 
20.5 
26.5 

รวม 400 100 
3. วตัถปุระสงคใ์นการเดินทางส่วนใหญ่ 
       ประชุม/อบรม/สมัมนาขององคก์ร 
       ตดิต่อธุรกจิส่วนตวั 
       ท่องเทีย่ว 
       ไปหาครอบครวัหรอืญาตพิีน้่อง 
       อื่นๆ 

 
40 
35 
261 
49 
15 

 
10.0 
8.8 
65.3 
12.3 
3.8 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

  

ข้อมลูส่วนบคุคลของผูโ้ดยสาร จ านวน (คน) ร้อยละ 
รวม 400 100 

4. ประเภทชัน้ของตัว๋ท่ีนัง่ท่ีใช้เดินทางส่วนใหญ่ 
  First class 
  Business class 
  Economy class 

 
16 
38 
346 

 
4.0 
9.5 
86.5 

รวม 400 100 
5. ความถ่ีในการโดยสารเคร่ืองบิน 

  1-3 ครัง้ต่อปี 
  4-6 ครัง้ต่อปี 
  มากกว่า 6 ครัง้ต่อปี 

 
293 
61 
46 

 
73.3 
15.3 
11.5 

รวม 400 100 

6. ประสบการณ์ในการใช้บริการท่าอากาศยานสวุรรณภมิู 
  1 ครัง้ 
  2-3 ครัง้   
  มากกว่า 3 ครัง้ 

 
 

36 
99 
265 

 
 

9.0 
24.8 
66.3 

รวม 400 100 
7. สญัชาติ 

  ชาวไทย 
  ชาวต่างประเทศ 

 
335 
65 

 
83.8 
16.3 

รวม 400 100 
 

จากตาราง 3 จะเหน็ไดว้่าจากจํานวนกลุ่มตวัอย่าง 400 ราย ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญงิ (รอ้ยละ 62.5) มอีายุอยู่ในช่วงระหว่าง 26-35 ปี (รอ้ยละ 44.5) มวีตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง
ส่วนใหญ่เพื่อท่องเทีย่ว (รอ้ยละ 65.3) มปีระเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่คอื Economy 
class (ร้อยละ 86.5) มีความถี่ในการโดยสารเครื่องบินคือ  1-3 ครัง้ ต่อปี  (ร้อยละ 73.3) มี
ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมมิากกว่า 3 ครัง้ (รอ้ยละ 66.3) และมสีญัชาติ
ไทย (รอ้ยละ 83.8) เมือ่พจิารณาเป็นรายปจัจยัสามารถอธบิายไดด้งัน้ี 

พิจารณาตามเพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 62.5 และ
เป็นเพศชายรอ้ยละ 37.5 
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พิจารณาตามอายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ 26-35 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 44.5 
รองลงมามอีายุ 46 ปีขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ 26.5 อายุ 36-45 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 20.5 และอายุตํ่ากว่า
หรอืเท่ากบั 25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 8.5 ตามลาํดบั 

พิจารณาตามวตัถปุระสงค์ในการเดินทางส่วนใหญ่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงค์ในการเดินทางส่วนใหญ่เพื่อท่องเที่ยว คดิเป็นร้อยละ 65.3 รองลงมาคือเพื่อไปหา
ครอบครวัหรอืญาตพิีน้่อง คดิเป็นรอ้ยละ 12.3 เพื่อประชุม/อบรม/สมัมนาขององคก์ร คดิเป็นรอ้ยละ 
10.0 เพื่อตดิต่อธุรกจิส่วนตวั คดิเป็นรอ้ยละ 8.8 และอื่นๆ คดิเป็นรอ้ยละ 3.8 ตามลาํดบั 

พิจารณาตามประเภทชัน้ของตัว๋ท่ีนัง่ท่ีใช้เดินทางส่วนใหญ่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มปีระเภทชัน้ของตัว๋ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่คอื Economy class คดิเป็นรอ้ยละ 86.5 รองลงมา
คอื Business class คดิเป็นรอ้ยละ 9.5 และ First class คดิเป็นรอ้ยละ 4.0 ตามลาํดบั 

พิจารณาตามความถ่ีในการโดยสารเคร่ืองบิน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามถี่
ในการโดยสารเครื่องบนิจํานวน 1-3 ครัง้ต่อปี คดิเป็นรอ้ยละ 73.3 รองลงมาจํานวน 4-6 ครัง้ต่อปี 
คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 และมากกว่า 6 ครัง้ต่อปี คดิเป็นรอ้ยละ 11.5 ตามลาํดบั 

พิจารณาตามประสบการณ์ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมมิากกว่า 3 ครัง้ คดิ
เป็นรอ้ยละ 66.3 รองลงมาเป็น 2-3 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 24.8 และจาํนวน 1 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 9.0 
ตามลาํดบั 

พิจารณาตามสญัชาติ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชาวไทย คดิเป็นรอ้ยละ 83.8 
และชาวต่างประเทศ คดิเป็นรอ้ยละ 16.3 

เนื่องจากขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามทางด้านวตัถุประสงค์ในการเดนิทาง
ส่วนใหญ่ และประเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่ใช้เดินทางส่วนใหญ่ มคีวามแตกต่างทางด้านจํานวน 
(ความถี่) ของขอ้มลูอยู่มาก และมจีาํนวนน้อยกว่า 30 ตวัอย่าง ผูว้จิยัจงึนําขอ้มลูดา้นดงักล่าวมา
แบ่งชัน้จาํนวน (ความถี)่ ใหม ่เพื่อใชส้าํหรบัทดสอบสมมตฐิาน ดงัตารางต่อไปนี้ 

 
ตาราง 4 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละ ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามโดยจดักลุ่มใหม ่
 
ข้อมลูส่วนบคุคลของผูโ้ดยสาร จ านวน (คน) ร้อยละ 
3. วตัถปุระสงคใ์นการเดินทางส่วนใหญ่ 
       ประชุม/อบรม/สมัมนาขององคก์ร 
       ตดิต่อธุรกจิส่วนตวั และอื่นๆ 
       ท่องเทีย่ว 
       ไปหาครอบครวัหรอืญาตพิีน้่อง 

 
40 
50 
261 
49 

 
10.0 
12.5 
65.3 
12.3 

รวม 400 100 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

  

ข้อมลูส่วนบคุคลของผูโ้ดยสาร จ านวน (คน) ร้อยละ 
4. ประเภทชัน้ของตัว๋ท่ีนัง่ท่ีใช้เดินทางส่วนใหญ่ 

  First class/Business class 
  Economy class 

 
54 
346 

 
13.5 
86.5 

รวม 400 100 
 

จากตาราง 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลในการแบ่งชัน้ความถี่ใหม่ สามารถอธบิาย
ไดด้งันี้ 

พิจารณาตามวตัถปุระสงค์ในการเดินทางส่วนใหญ่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงค์ในการเดนิทางส่วนใหญ่เพื่อท่องเที่ยว คดิเป็นรอ้ยละ 65.3 รองลงมาเพื่อตดิต่อธุรกจิ
ส่วนตวั และอื่นๆ คดิเป็นรอ้ยละ 12.5 เพื่อไปหาครอบครวัหรอืญาตพิีน้่อง คดิเป็นรอ้ยละ 12.3 และ
เพื่อประชุม/อบรม/สมัมนาขององคก์ร คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 ตามลาํดบั 

พิจารณาตามประเภทชัน้ของตัว๋ท่ีนัง่ท่ีใช้เดินทางส่วนใหญ่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มปีระเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีเ่ดนิทางส่วนใหญ่คอื Economy class คดิเป็นรอ้ยละ 86.5 รองลงมา
คอื First class/Business class คดิเป็นรอ้ยละ 13.5 ตามลาํดบั 

 
ข้อท่ี 2 การวเิคราะห์ข้อมูลการรบัรูคุ้ณภาพให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิอง

ผูโ้ดยสารขาออก ประกอบด้วยผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และผลการแปลผล
ระดบัความคดิเหน็ของผู้โดยสารในด้านสิง่ที่สมัผสัได้ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การให้ความ
มัน่ใจ และการเอาใจใส่ สามารถสรปุไดด้งันี้ 

 
ตาราง 5 แสดงระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 
   สุวรรณภมูโิดยรวม และเป็นรายดา้น 
 

คณุภาพการบริการ X  ..DS  ระดบัการรบัรู้ 
ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ 3.74 .563 ด ี
ดา้นความน่าเชื่อถอื 3.60 .655 ด ี
ดา้นการตอบสนอง 3.58 .624 ด ี
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 3.55 .656 ด ี
ดา้นการเอาใจใส่ 3.44 .660 ด ี

การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารโดยรวม 3.60 .538 ด ี
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จากตาราง 5 พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ช้บรกิารท่าอากาศ
ยานสุวรรณภมูโิดยรวม มรีะดบัการรบัรูอ้ยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.60 และเมื่อพจิารณาใน
รายดา้น พบว่า ทุกดา้นมรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัดี โดยปจัจยัคุณภาพการบรกิารทีม่คี่าเฉลี่ย
มากที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งที่สมัผสัได้ มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74 รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.60 ดา้นการตอบสนอง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.58 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.55 และดา้นการเอาใจใส่ มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด เท่ากบั 3.44 
 
ตาราง 6 แสดงระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 
   สุวรรณภมูดิา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้
 

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้ X  ..DS  ระดบัการรบัรู้ 

1. บรเิวณภายในท่าอากาศยานมคีวามสะอาด 4.02 .664 ด ี
2. ป้ายบอกทางและสญัลกัษณ์ต่างๆ สามารถเขา้ใจได้
งา่ย และนําไปสู่จดุทีต่อ้งการในบรเิวณท่าอากาศยานได้
อยา่งสะดวกรวดเรว็ 

 
3.79 

 
.756 

 
ด ี

3. ท่าอากาศยานมสีิง่อํานวยความสะดวกเพยีงพอต่อ
ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เช่น รถเขน็สมัภาระ หอ้งน้ํา 
จดุบรกิารอนิเทอรเ์น็ต หอ้งสบูบุหรี ่หอ้งละหมาด ตูก้ดเงนิ
สด เป็นตน้ 

 
3.57 

 
.920 

 
ด ี
 

4. ท่าอากาศยานมสีิง่อํานวยความสะดวกทีท่นัสมยั เช่น 
อนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงู เครือ่งกดเงนิสดแลกเปลีย่นเงนิ
ต่างประเทศ เป็นตน้ 

 
3.50 

 
.870 

 
ด ี

5. การตกแต่งบรเิวณภายในท่าอากาศยานมคีวาม
สวยงาม 

3.79 .737 ด ี

6. เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารภายในท่าอากาศยานแต่งกาย
เหมาะสม สุภาพเรยีบรอ้ย 

3.83 .676 ด ี

7. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานมอีธัยาศยัด ีและมี
ความเป็นมติร 

3.63 .728 ด ี

คุณภาพบรกิารดา้นสิง่สมัผสัไดโ้ดยรวม 3.74 .563 ด ี
 

จากตาราง 6 จะเหน็ได้ว่า ผู้โดยสารที่มาใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มรีะดบัการ
รบัรูคุ้ณภาพการบรกิารในดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 และ
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เมื่อพจิารณาปจัจยัคุณภาพการบรกิารในดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้เป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้บรเิวณภายในท่า
อากาศยานมคีวามสะอาด มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 รองลงมาคอื เจา้หน้าที่
ใหบ้รกิารภายในท่าอากาศยานแต่งกายเหมาะสม สุภาพเรยีบรอ้ย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 และขอ้ทีม่ ี
ค่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ท่าอากาศยานมสีิง่อํานวยความสะดวกทีท่นัสมยั เช่น อนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูง 
เครือ่งกดเงนิสดแลกเปลีย่นเงนิต่างประเทศ เป็นตน้ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.50 
 
ตาราง 7 แสดงระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 
   สุวรรณภมูดิา้นความน่าเชื่อถอื 
 

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือ X  ..DS  ระดบัการรบัรู้ 

8. กระบวนการโหลดกระเป๋า/สมัภาระของท่านสู่เครือ่งบนิ
เชื่อถอืได ้

3.58 .803 ด ี

9. กระบวนการในการตรวจคน้มคีวามน่าเชื่อถอื และ
สะดวกรวดเรว็ 

3.53 .822 ด ี

10. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานเป็นผูท้ีม่คีวามรู ้และ
ความสามารถในการใหบ้รกิาร 

3.68 .682 ด ี

คุณภาพบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืโดยรวม 3.60 .655 ด ี
 

จากตาราง 7 จะเหน็ได้ว่า ผู้โดยสารที่มาใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มรีะดบัการ
รบัรูคุ้ณภาพการบรกิารในดา้นความน่าเชื่อถอืโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.60 และ
เมื่อพจิารณาปจัจยัคุณภาพการบรกิารในด้านความน่าเชื่อถือได้เป็นรายข้อ พบว่า ข้อเจ้าหน้าที่
ภายในท่าอากาศยานเป็นผูท้ีม่คีวามรู ้และความสามารถในการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68 รองลงมาคอื กระบวนการโหลดกระเป๋า/สมัภาระของท่านสู่เครื่องบนิเชื่อถอืได ้
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.58 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื กระบวนการในการตรวจคน้มคีวามน่าเชื่อถอื 
และสะดวกรวดเรว็ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.53 
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ตาราง 8 แสดงระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 
   สุวรรณภมูดิา้นการตอบสนอง 
 

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ด้านการตอบสนอง X  ..DS  ระดบัการรบัรู้ 

11. จดุประชาสมัพนัธส์ามารถใหข้อ้มลูสิง่อํานวยความ
สะดวกต่างๆ ภายในท่าอากาศยานไดอ้ยา่งครบถว้น 

3.66 .721 ด ี

12. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานสามารถใหบ้รกิาร
ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งรวดเรว็ ใน
กรณฉุีกเฉิน หรอืตอ้งการความช่วยเหลอื 

 
3.52 

 
.722 

 
ด ี

13. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศมคีวามพรอ้มในการ
ใหบ้รกิาร 

3.59 .734 ด ี

14. สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆอยูใ่นสภาพทีพ่รอ้ม
สาํหรบัการใหบ้รกิาร 

3.63 .762 ด ี

15. กระบวนการตรวจหนังสอืเดนิทางมคีวามรวดเรว็ และ
เป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 

3.50 .918 ด ี

คุณภาพบรกิารดา้นการตอบสนองโดยรวม 3.58 .624 ด ี
 

จากตาราง 8 จะเหน็ได้ว่า ผู้โดยสารที่มาใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มรีะดบัการ
รบัรูคุ้ณภาพการบรกิารในดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.58 และ
เมือ่พจิารณาปจัจยัคุณภาพการบรกิารในดา้นการตอบสนองเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้จุดประชาสมัพนัธ์
สามารถใหข้อ้มลูสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ ภายในท่าอากาศยานไดอ้ย่างครบถ้วน มคี่าเฉลีย่มาก
ที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 รองลงมาคือ สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆอยู่ในสภาพที่พร้อม
สําหรบัการให้บรกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.63 และข้อที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคอื กระบวนการตรวจ
หนงัสอืเดนิทางมคีวามรวดเรว็ และเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.50 
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ตาราง 9 แสดงระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 
   สุวรรณภมูดิา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ด้านการให้ความมัน่ใจ X  ..DS  ระดบัการรบัรู้ 

16. ท่านรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัในชวีติและทรพัย์สนิ 
เมือ่อยูภ่ายในอาคารท่าอากาศยาน 

3.64 .733 ด ี

17. ท่านมคีวามมัน่ใจว่าจะได้รบับรกิารที่ดจีากเจ้าหน้าที่
ภายในท่าอากาศยาน 

3.61 .711 ด ี

18. ท่านมคีวามมัน่ใจในความตรงต่อเวลาของเที่ยวบนิขา
ออก 

3.39 .896 ปานกลาง 

คุณภาพบรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจโดยรวม 3.55 .656 ด ี
 

จากตาราง 9 จะเหน็ไดว้่า ผู้โดยสารที่ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิมรีะดบัการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารในดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.55 และ
เมือ่พจิารณาปจัจยัคุณภาพการบรกิารในดา้นการใหค้วามมัน่ใจเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่านรูส้กึมัน่ใจ
ในความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ เมื่ออยู่ภายในอาคารท่าอากาศยาน มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด โดย
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 รองลงมาคอื ท่านมคีวามมัน่ใจว่าจะไดร้บับรกิารทีด่จีากเจา้หน้าทีภ่ายในท่า
อากาศยาน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.61 และขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื ท่านมคีวามมัน่ใจในความตรงต่อ
เวลาของเทีย่วบนิขาออก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.39 

 
ตาราง 10 แสดงระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 
   สุวรรณภมู ิดา้นการเอาใจใส่ 
 

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ด้านการเอาใจใส่ X  ..DS  ระดบัการรบัรู้ 

19. เจ้าหน้าที่ภายในท่าอากาศยานมีความเอาใจใส่ใน
ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

3.44 .753 ด ี

20. ท่าอากาศยานมสีิง่อํานวยความสะดวกทีค่ํานึงถงึความ
ต้องการของผู้โดยสารเฉพาะกลุ่ม เช่น ผู้สูงอายุ ผู้พิการ 
เด็ก  สตรีมีครรภ์  ผู้ที่ ใ ช้ภาษาอื่ นๆ  นอกเหนือจาก
ภาษาองักฤษ เป็นตน้ 

 
3.49 

 
.798 

 
ด ี
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ตาราง 10 (ต่อ) 
 

   

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ด้านการเอาใจใส่ X  ..DS  ระดบัการรบัรู้ 

21. เจา้หน้าที่ภายในท่าอากาศยานให้บรกิารแก่ผู้โดยสาร
อยา่งเท่าเทยีมกนั 

 
3.32 

 
.842 

 
ปานกลาง 

22. ท่ าอากาศยานมีก ารจัดก ารภายในที่ คํ านึ ง ถึ ง
สิง่แวดลอ้ม ทัง้ทางอากาศ น้ํา และเสยีงไดอ้ยา่งมมีาตรฐาน 

 
3.52 

 
.732 

 
ด ี

คุณภาพบรกิารดา้นการเอาใจใส่โดยรวม 3.44 .660 ด ี
 

จากตาราง 10 จะเหน็ไดว้่า ผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิมรีะดบัการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารในดา้นการเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.44 และเมื่อ
พจิารณาปจัจยัคุณภาพการบรกิารในด้านการเอาใจใส่ เป็นรายขอ้ พบว่า ข้อท่าอากาศยานมกีาร
จดัการภายในทีค่ํานึงถงึสิง่แวดลอ้ม ทัง้ทางอากาศ น้ํา และเสยีงไดอ้ย่างมมีาตรฐาน มคี่าเฉลีย่มาก
ที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 รองลงมาคอื ท่าอากาศยานมสีิ่งอํานวยความสะดวกที่คํานึงถึง
ความต้องการของผู้โดยสารเฉพาะกลุ่ม เช่น ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร เด็ก สตรมีคีรรภ์ ผู้ที่ใช้ภาษาอื่นๆ 
นอกเหนือจากภาษาอังกฤษ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 
เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสารอย่างเท่าเทยีมกนั มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.32 

 
ข้อท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลความพงึพอใจในการให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ

ของผูโ้ดยสารขาออก ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิประกอบด้วยผลการวเิคราะห์ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และผลการแปลผลระดบั
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร ซึง่ไดผ้ลดงันี้ 
 
ตาราง 11 แสดงระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ X  ..DS  
ระดบัความพึง

พอใจ 
1. ระดบัความพึงพอใจโดยรวมสําหรบัให้บรกิารของท่า
อากาศยานสุวรรณภมู ิ

3.55 .710 มาก 

2. คุณภาพการให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
เปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร 

3.38 .715 ปานกลาง 
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ตาราง 11 (ต่อ) 
 

   

ความพึงพอใจในการใช้บริการ X  ..DS  
ระดบัความพึง

พอใจ 
3. ความพงึพอใจในทุกครัง้ที่ได้มโีอกาสมาใช้บรกิารท่า
อากาศยานสุวรรณภมู ิ

3.51 .708 มาก 

4. ขอ้บกพร่องในการให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณ
ภมู ิ

3.17 .783 ปานกลาง 

ความพงึพอใจโดยรวม 3.40 .626 ปานกลาง 
 

จากตาราง 11 จะเหน็ไดว้่า ผูโ้ดยสารทีใ่ช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มรีะดบัความ
พงึพอใจในโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 และเมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า 
ขอ้ระดบัความพงึพอใจโดยรวมสําหรบัให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.55 รองลงมาคอื ความพงึพอใจในทุกครัง้ทีไ่ดม้โีอกาสมาใชบ้รกิารท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูม ิมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.51 และขอ้บกพร่องในการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณ
ภมู ิมคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด เท่ากบั 3.17 

 
ส่วนท่ี 2 ผลวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

การนําเสนอผลการทดสอบสมมตฐิานซึง่ประกอบดว้ยผลการทดสอบสมมตฐิาน 2 ขอ้ โดย
แบ่งการนําเสนอผลการวเิคราะหต์ามหวัขอ้ต่อไปนี้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ผลการทดสอบสมมตฐิานของผูโ้ดยสารทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ 
อายุ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ที่ใชเ้ดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ใน
การโดยสารเครื่องบนิ ประสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และสญัชาติของ
ผูโ้ดยสารขาออกทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 
ประกอบดว้ยผลการทดสอบสมมตฐิานยอ่ยตามปจัจยัส่วนบุคคลทีใ่ชจ้าํแนกกลุ่มผูโ้ดยสาร ไดด้งันี้ 

สมมติฐานข้อ 1.1 ผูโ้ดยสารขาออกทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูแิตกต่างกนั 

สมมตฐิานการวจิยัขา้งตน้สามารถนํามาเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 

0H : ผูโ้ดยสารขาออกเพศชายทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิมคีวามพงึพอใจไม่
แตกต่างกบัผูโ้ดยสารเพศหญงิ 

1H : ผู้โดยสารขาออกเพศชายที่ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างกบัผูโ้ดยสารเพศหญงิ 
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การวเิคราะหเ์พื่อทดสอบสมมตฐิานในขอ้นี้  กระทําโดยใชก้ารวเิคราะหท์างสถติคิ่า t กรณี
กลุ่มประชากรเป็นอสิระต่อกนั (Independent t-test) ทีร่ะดบัความเชื่อมนัรอ้ยละ 95 โดยจะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) กต่็อเมื่อค่า 2-tailed Sig. มคี่าตํ่ากว่า 0.05 
อย่างไรกต็ามเนื่องจากสูตรการคํานวณค่า t มคีวามแตกต่างกนัระหว่างกรณีทีค่วามแปรปรวนของ
กลุ่มประชากรทัง้สองเท่ากนั และกรณีทีค่วามแปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองไม่เท่ากนั ดงันัน้
ในขัน้แรกจงึต้องทําการทดสอบสมมตฐิานถงึความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนระหว่างสองกลุ่ม
ประชากรโดยใชค้่าสถติ ิLevene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงันี้ 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มเท่ากนั 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
หากผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig. จากการ

ทดสอบน้อยกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบั 1H  และปฏเิสธ 0H  และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของ
สองกลุ่มประชากรไม่เท่ากนั แต่หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบมากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 กจ็ะ
ยอมรบั 0H  และปฏเิสธ 1H  และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของสองกลุ่มประชากรเท่ากนั ซึง่
ผลการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวน (Levene’s Test) และผลการทดสอบความเท่ากนั
ของค่าเฉลีย่ (Independent t-test) แสดงไดด้งัต่อไปนี้ 
 
ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานสุวรรณภมูริะหว่างผูโ้ดยสารเพศชายและเพศหญงิ 
 

 
 

ความพงึพอใจในการใช้
บรกิาร 

Levene's 
Test for 
Equality of 
Variances 

 
 

เพศ 

t-test for 
Equality of 

Means 

F  .Sig  X  ..DS  t  df  .Sig  

 
ความพงึ
พอใจ

โดยรวม 

Equal 
variances 
assumed 

.032 .859 ชาย 3.37 .663 -0.876 396 .381 

Equal 
variances not 
assumed 

  หญงิ 3.42 .603    

 
จากตาราง 12 จะเหน็ไดว้่า ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมใินภาพรวม ผลการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 
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0.859 ซึง่มากกว่า 0.05 หมายความว่า ผูโ้ดยสารเพศชายและเพศหญงิมคี่าความแปรปรวนของ 
ความพงึพอใจดงักล่าวไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึพจิารณาผลการ
ทดสอบความเท่ากนัของค่าความถี่เฉลีย่ระหว่างผูโ้ดยสารเพศชายและเพศหญงิ โดยใชค้่า t กรณี
ความแปรปรวนเท่ากนั ซึง่ผลการทดสอบพบว่ามคี่า t เท่ากบั -0.876 และมคี่า Sig. เท่ากบั 0.381 
ซึง่มากกว่า 0.05 จงึสรุปไดว้่าผู้โดยสารเพศชายที่ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มคีวามพงึ
พอใจไม่แตกต่างกบัผูโ้ดยสารเพศหญงิ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานการวจิยั  

สมมติฐานข้อ 1.2 ผูโ้ดยสารขาออกทีม่อีายุแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูแิตกต่างกนั 

สมมตฐิานการวจิยัขา้งตน้สามารถนํามาเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 

0H : ผู้โดยสารขาออกที่ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมทิี่มอีายุต่างกนั มคีวามพงึ
พอใจไมแ่ตกต่าง 

1H : ผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูทิีม่อีายแุตกต่างกนั มคีวามพงึ
พอใจแตกต่างกนั 

การวเิคราะหเ์พื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1.2 นี้ กระทําโดยใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดยีวซึง่ประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน  

ในขัน้ตอนแรกเป็นการทดสอบความเท่ากันของค่าความความแปรปรวนของความพึง
พอใจระหว่างผูโ้ดยสารขาออกกลุ่มช่วงอายตุ่างๆดว้ยค่าสถติ ิLevene’s test  

ขัน้ตอนที่สองเป็นการทดสอบความเท่ากนัของค่าเฉลี่ยของความพงึพอใจระหว่างลูกค้า
กลุ่มช่วงอายุต่างๆ โดยหากผลการทดสอบในขัน้ทีห่นึ่งพบว่าผู้โดยสารขาออกทุกกลุ่มช่วงอายุมคี่า
ความแปรปรวนดงักล่าวเท่ากนั กจ็ะทําการทดสอบในขัน้ทีส่องนี้ดว้ยค่าสถติิ F-test แต่หากผลการ
ทดสอบในขัน้ที่หนึ่งพบว่าผู้โดยสารขาออกทุกกลุ่มช่วงอายุมคี่าความแปรปรวนดงักล่าวไม่เท่ากนั
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิ ก็จะทําการทดสอบในขัน้ทีส่องดว้ยดว้ยค่าสถติิ Brown-Forsythe test 
และหากผลการวเิคราะห์ในขัน้ที่สองนี้พบว่ามผีู้โดยสารอย่างน้อยหนึ่งกลุ่มช่วงอายุมคี่าเฉลี่ยของ
ระดบัความพงึพอใจแตกต่างจากกลุ่มอื่นๆอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติ ก็จะทําการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่เพื่อวเิคราะหว์่ากลุ่มช่วงอายุคู่ใดบา้งทีม่คี่าเฉลีย่ดงักล่าวแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติ ิ 

โดยในขัน้ทีส่ามนี้จะทําการวเิคราะหโ์ดยใชค้่าสถติิ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) ในกรณีทีค่่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มช่วงอายุมคี่าเท่ากนั หรอืค่าสถติ ิ
Dunnett’s T3 ในกรณทีีค่่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มช่วงอายุมคี่าไมเ่ท่ากนั 

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานระหว่างผูโ้ดยสารกลุ่มช่วงอายุต่างๆ โดยใชค้่าสถติิ Levene’s Test ซึง่มี
สมมตฐิานทางสถติดิงันี้ 
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0H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มช่วงอายเุท่ากนั 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มช่วงอายไุมเ่ท่ากนั 
หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig. จากการ

ทดสอบน้อยกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบั 1H  และปฏเิสธ 0H  ซึ่งผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงได้
ดงัต่อไปนี้ 
 
ตาราง 13 แสดงผลการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานระหว่างผูโ้ดยสารกลุ่มช่วงอายตุ่างๆ 
 

ตวัแปรทีศ่กึษา 
Levene 
Statistic 1df  2df  .Sig  

ความพงึพอใจโดยรวม .998 3 394 .394 
 

จากตาราง 13 จะเหน็ไดว้่าค่า Sig. จากการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวนของ
ความพงึพอใจในใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวม มคี่าเท่ากบั 0.394 ซึง่สูงกว่า 0.05 จงึสรุปไดว้่า 
ผู้โดยสารทุกช่วงอายุ มคีวามแปรปรวนของความพงึพอใจในการเขา้พกัไม่แตกต่างกนั ที่ระดบั
นัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันัน้จงึต้องใชค้่าสถติิ F-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ
ระดบัความพงึพอใจโดยรวมในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ ระหว่างผูโ้ดยสารกลุ่มช่วง
อายตุ่างๆ โดยหากผลการทดสอบมคี่า Sig. น้อยกว่า 0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมตฐิานรองทีว่่า
ผูโ้ดยสารกลุ่มอายตุ่างกนัมรีะดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารต่างกนั และตอ้งทําการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ต่อดว้ยค่าสถติ ิLSD ต่อไป ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของความพงึ
พอใจในการบรกิาร ระหว่างผูโ้ดยสารกลุ่มช่วงอายตุ่างๆ ดว้ยค่าสถติ ิF-test เป็นดงัตาราง 14 

 
ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารกลุ่มช่วงอายตุ่างๆ 
 

ตวัแปรทีศ่กึษา แหล่งความแปรปรวน SS  df  MS  F  .Sig  

ความพงึพอใจโดยรวม
ในการใชบ้รกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 2.712 3 .904 2.333 .074 
ภายในกลุ่ม 152.716 394 .388   

รวม 155.428 397    
 
จากตาราง 14 จะเหน็ไดว้่าค่า Sig. จากการทดสอบความเท่ากนัของค่าเฉลีย่ความพงึ

พอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ ระหว่างผูโ้ดยสารกลุ่มช่วงอายุต่างๆ มคี่า
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เท่ากบั 0.074 ซึง่สูงว่า 0.05 จงึสรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารกลุ่มช่วงอายุต่างๆ มรีะดบัความพงึพอใจ
โดยรวมในการใช้บรกิารท่าอากาศยานไม่แตกต่างกนั ที่ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐานข้อ 1.3 ผูโ้ดยสารขาออกทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่แตกต่างกนั 
มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

สมมตฐิานการวจิยัขา้งตน้สามารถนํามาเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 

0H : ผู้โดยสารขาออกที่ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมทิี่มวีตัถุประสงค์ในการ
เดนิทางส่วนใหญ่ต่างกนั มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่าง 

1H : ผู้โดยสารขาออกที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มวีตัถุประสงค์ในการ
เดนิทางส่วนใหญ่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั 

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานระหว่างกลุ่มผูโ้ดยสารที่มวีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ต่างๆ โดยใช้
คา่สถติ ิLevene’s Test ซึง่มสีมมตฐิานทางสถติดิงันี้ 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง
ส่วนใหญ่เท่ากนั 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง
ส่วนใหญ่ไมเ่ท่ากนั 

หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig. จากการ
ทดสอบน้อยกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบั 1H  และปฏเิสธ 0H  ซึ่งผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงได้
ดงัต่อไปนี้ 

 
ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานระหว่างผูโ้ดยสารกลุ่มทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ต่างๆ 
 

ตวัแปรทีศ่กึษา 
Levene 
Statistic 1df  2df  .Sig  

ความพงึพอใจโดยรวม 3.281 3 394 .021 
 

จากตาราง 15 จะเหน็ไดว้่าค่า Sig. จากการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวนของ
ความพงึพอใจในใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมโิดยรวม มคี่าเท่ากบั 0.021 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
จงึสรปุไดว้่า ผูโ้ดยสารทุกวตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ มคีวามแปรปรวนของความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงันัน้จงึต้องใช้
ค่าสถติ ิ Brown Forsythe เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของระดบัความพงึพอใจโดยรวม 
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ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน ระหว่างผูโ้ดยสารทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางต่างๆ โดยหากผล
การทดสอบมคี่า Sig. น้อยกว่า 0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมตฐิานรองที่ว่าผู้โดยสารที่มี
วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ต่างกนัมรีะดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารต่างกนั และต้อง
ทําการทดสอบความแตกต่างรายคู่ต่อดว้ยค่าสถติิ Dunnett’s T3 ต่อไป ซึง่ผลการทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน ระหว่างผู้โดยสารที่มี
วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางต่างๆ ดว้ยค่าสถติ ิBrown Forsythe เป็นดงัตาราง 16 
 
ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานของผูโ้ดยสารทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางต่างๆ 
 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
Brown-

Forsythe 
Statistic 1df  2df  .Sig  

ความพงึพอใจโดยรวม ระหว่างกลุ่ม .414 3 150.286 .743 
 

จากตาราง 16 จะเหน็ไดว้่าค่า Sig. จากการทดสอบความเท่ากนัของค่าเฉลีย่ความพงึ
พอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน ระหว่างผูโ้ดยสารทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางต่างๆ 
มคี่าเท่ากบั 0.743 ซึง่มากกว่า 0.05 จงึสรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางต่างๆ มี
ระดบัความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐานข้อ 1.4 ผู้โดยสารขาออกที่มปีระเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่เดนิทางเป็นส่วนใหญ่
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

สมมตฐิานการวจิยัขา้งตน้สามารถนํามาเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 

0H : ผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมทิีม่ปีระเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ที่
เดนิทางเป็นส่วนใหญ่ต่างกนั มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่าง 

1H : ผูโ้ดยสารขาออกที่ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมทิีม่ปีระเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ที่
เดนิทางเป็นส่วนใหญ่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั 

การวเิคราะหเ์พื่อทดสอบสมมตฐิานในขอ้นี้  กระทําโดยใชก้ารวเิคราะหท์างสถติคิ่า t กรณี
กลุ่มประชากรเป็นอสิระต่อกนั (Independent t-test) ทีร่ะดบัความเชื่อมนัรอ้ยละ 95 โดยจะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) กต่็อเมื่อค่า 2-tailed Sig. มคี่าตํ่ากว่า 0.05 
อย่างไรกต็ามเนื่องจากสูตรการคํานวณค่า t มคีวามแตกต่างกนัระหว่างกรณีทีค่วามแปรปรวนของ
กลุ่มประชากรทัง้สองเท่ากนั และกรณีทีค่วามแปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองไม่เท่ากนั ดงันัน้
ในขัน้แรกจงึต้องทําการทดสอบสมมตฐิานถงึความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนระหว่างสองกลุ่ม
ประชากรโดยใชค้่าสถติ ิLevene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงันี้ 



82 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มเท่ากนั 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
หากผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig. จากการ

ทดสอบน้อยกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบั 1H  และปฏเิสธ 0H  และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของ
สองกลุ่มประชากรไม่เท่ากนั แต่หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบมากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 กจ็ะ
ยอมรบั 0H  และปฏเิสธ 1H  และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของสองกลุ่มประชากรเท่ากนั ซึง่
ผลการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวน (Levene’s Test) และผลการทดสอบความเท่ากนั
ของค่าเฉลีย่ (Independent t-test) แสดงไดด้งัต่อไปนี้ 

 
ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิระหว่างประเภทตัว๋ชัน้ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่คอื  
   First class/Business class และ Economy class 

 

 
 

ความพงึพอใจในการใช้
บรกิาร 

Levene's 
Test for 
Equality of 
Variances 

 
ประเภทชัน้
ของตัว๋ทีน่ัง่
ทีใ่ชเ้ดนิทาง

ประจาํ 

t-test for 
Equality of 

Means 

F  .Sig  X  ..DS  t  df  .Sig  

 
ความพงึ
พอใจ

โดยรวม 

Equal 
variances 
assumed 

.153 .696 
First 

/Business 
class 

3.44 .710 .536 396 .593 

Equal 
variances 
not 
assumed 

  
Economy 

class 
3.40 .612    

 
จากตาราง 17 จะเหน็ไดว้่า ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมใินภาพรวม ผลการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 
0.696 ซึง่มากกว่า 0.05 หมายความว่า ผูโ้ดยสารทีม่ปีระเภทตัว๋ชัน้ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่คอื 
First/Business class และ Economy class มคี่าความแปรปรวนของความพงึพอใจดงักล่าวไม่
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จงึพจิารณาผลการทดสอบความเท่ากนัของ
ค่าความถี่เฉลี่ยระหว่าง First/Business class และ Economy class โดยใชค้่า t กรณีความ
แปรปรวนเท่ากนั ซึง่ผลการทดสอบพบว่ามคี่า t เท่ากบั 0.536 และมคี่า Sig. เท่ากบั 0.593 ซึง่
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มากกว่า 0.05 จงึสรปุไดว้่าผูโ้ดยสารทีม่ปีระเภทตัว๋ชัน้ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่คอื First/Business 
class มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกบั Economy class อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐานข้อ 1.5 ผู้โดยสารขาออกที่มคีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิแตกต่างกนั มี
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

สมมตฐิานการวจิยัขา้งตน้สามารถนํามาเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 

0H : ผู้โดยสารขาออกที่ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมทิี่มีความถี่ในการโดยสาร
เครือ่งบนิต่างกนั มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่าง 

1H : ผู้โดยสารขาออกที่ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มคีวามถี่ในการโดยสาร
เครือ่งบนิแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั 

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานระหว่างกลุ่มผูโ้ดยสารทีม่คีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิต่างๆ โดยใชค้่าสถติ ิ
Levene’s Test ซึง่มสีมมตฐิานทางสถติดิงันี้ 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มที่มคีวามถี่ในการโดยสาร
เครือ่งบนิเท่ากนั 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของทุกกลุ่มที่มคีวามถี่ในการโดยสาร
เครือ่งบนิไมเ่ท่ากนั 

หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig. จากการ
ทดสอบน้อยกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบั 1H  และปฏเิสธ 0H  ซึ่งผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงได้
ดงัต่อไปนี้ 

 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานระหว่างผูโ้ดยสารกลุ่มทีม่คีวามถีใ่นการโดยสารเครือ่งบนิต่างๆ 
 

ตวัแปรทีศ่กึษา 
Levene 
Statistic 1df  2df  .Sig  

ความพงึพอใจโดยรวม 3.043 2 395 .049 
 

จากตาราง 18 จะเหน็ไดว้่าค่า Sig. จากการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวนของ
ความพงึพอใจในใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวม มคี่าเท่ากบั 0.049 ซึง่น้อยกว่า 0.05 จงึสรุปไดว้่า 
ผู้โดยสารที่มคีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิต่างๆ มคีวามแปรปรวนของความพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ดงันัน้จงึต้องใช้ค่าสถติ ิ
Brown Forsythe เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของระดบัความพงึพอใจโดยรวม ในการใช้
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บรกิารท่าอากาศยาน ระหว่างผูโ้ดยสารทีม่คีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิต่างๆ โดยหากผลการ
ทดสอบมคี่า Sig. น้อยกว่า 0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมตฐิานรองทีว่่าผูโ้ดยสารทีม่วีตัถุประสงค์
ในการเดนิทางส่วนใหญ่ต่างกนัมรีะดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารต่างกนั และต้องทําการทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ต่อด้วยค่าสถติิ Dunnett’s T3 ต่อไป ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยของความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน ระหว่างกลุ่มผู้โดยสารทีม่คีวามถี่ในการ
โดยสารเครือ่งบนิต่างๆ ดว้ยค่าสถติ ิBrown Forsythe เป็นดงัตาราง 18 
 
ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานของผูโ้ดยสารทีม่คีวามถีใ่นการโดยสารเครือ่งบนิต่างๆ 
 

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
Brown-

Forsythe 
Statistic 1df  2df  .Sig  

ความพงึพอใจโดยรวม ระหว่างกลุ่ม .223 2 110.573 .801 
 

จากตาราง 19 จะเหน็ไดว้่าค่า Sig. จากการทดสอบความเท่ากนัของค่าเฉลีย่ความพงึ
พอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน ระหว่างผูโ้ดยสารทีม่คีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ
ต่างๆ มคี่าเท่ากบั 0.801 ซึง่มากกว่า 0.05 จงึสรุปได้ว่า ผูโ้ดยสารทีม่คีวามถี่ในการโดยสาร
เครือ่งบนิต่างๆ มรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน ไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐานข้อ 1.6 ผู้โดยสารขาออกที่มีประสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภมูแิตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

สมมตฐิานการวจิยัขา้งตน้สามารถนํามาเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 

0H : ผู้โดยสารขาออกที่ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมทิี่มีประสบการณ์ในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูต่ิางกนั มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่าง 

1H : ผู้โดยสารขาออกที่ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มปีระสบการณ์ในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูแิตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั 

ในขัน้แรกเป็นการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานระหว่างกลุ่มผู้โดยสารทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณ
ภมูต่ิางๆ โดยใชค้่าสถติ ิLevene’s Test ซึง่มสีมมตฐิานทางสถติดิงันี้ 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูเิท่ากนั 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทุกกลุ่มทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูไิมเ่ท่ากนั 
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หากผลการทดสอบสมมตฐิานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig. จากการ
ทดสอบน้อยกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบั 1H  และปฏเิสธ 0H  ซึ่งผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงได้
ดงัต่อไปนี้ 
 
ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานระหว่างผูโ้ดยสารกลุ่มทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ
   ต่างๆ 
 

ตวัแปรทีศ่กึษา 
Levene 
Statistic 1df  2df  .Sig  

ความพงึพอใจโดยรวม 1.096 2 395 .335 
 

จากตาราง 20 จะเหน็ไดว้่าค่า Sig. จากการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวนของ
ความพงึพอใจในใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวม มคี่าเท่ากบั 0.335 ซึง่สูงกว่า 0.05 จงึสรุปไดว้่า 
ผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิต่างๆ มคีวามแปรปรวนของ
ความพงึพอใจในการเขา้พกัไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันัน้จงึต้องใชค้่าสถติ ิ
F-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของระดบัความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่า
อากาศยานสุวรรณภูม ิ ระหว่างผูโ้ดยสารทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ต่างๆ โดยหากผลการทดสอบมคี่า Sig. น้อยกว่า 0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมตฐิานรองทีว่่า
ผูโ้ดยสารทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมต่ิางกนั มรีะดบัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารต่างกนั และต้องทําการทดสอบความแตกต่างรายคู่ต่อดว้ยค่าสถติิ LSD ต่อไป ซึง่ผล
การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของความพงึพอใจในการบรกิาร ระหว่างกลุ่มผู้โดยสารที่มี
ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมต่ิางๆ ดว้ยค่าสถติ ิF-test เป็นดงัตาราง 21 

 
ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
   ต่างๆ 
 

ตวัแปรทีศ่กึษา แหล่งความแปรปรวน SS  df  MS  F  .Sig  
ความพงึพอใจ

โดยรวมในการใช้
บรกิาร 

ระหว่างกลุ่ม 3.586 5 1.793 4.664 .010 
ภายในกลุ่ม 151.842 395 .384   

รวม 155.428 397    
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จากตาราง 21 จะเหน็ไดว้่าค่า Sig. จากการทดสอบความเท่ากนัของค่าเฉลีย่ความพงึ
พอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ ระหว่างกลุ่มผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมต่ิางๆ มคี่าเท่ากบั 0.010 ซึ่งน้อยว่า 0.05 จงึสรุปไดว้่า 
ผูโ้ดยสารกลุ่มผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมต่ิางๆ มรีะดบั
ความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานแตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั ดงันัน้จงึทําการทดสอบต่อดว้ยค่าสถติิ LSD เพื่อวเิคราะหค์วาม
แตกต่างรายคู่ระหว่างกลุ่มผูโ้ดยสารทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมต่ิางๆ 
โดยผลการทดสอบเป็นดงัตาราง 22 

 
ตาราง 22 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน 
   ระหว่างกลุ่มผูโ้ดยสารทีม่ปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมต่ิางๆ เป็นรายคู่ 
 

ความพงึพอใจ
โดยรวม 

ประสบการณ์ในการใช้
บรกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ

 

X  

 
1 ครัง้ 

 
2-3 ครัง้ 

 
มากกว่า 3 ครัง้ 

ทดสอบดว้ย
คา่สถติ ิLSD 

1 ครัง้  - 
.24* 

(.044) 
.33* 

(.003) 

 2-3 ครัง้ 
 
 

 - 
.08 

(.248) 

 มากกว่า 3 ครัง้ 
 
 

  - 

 
*p<.05 

 
จากตาราง 22 ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยความพงึพอใจโดยรวมในการใช้บรกิารท่า

อากาศยาน  ระหว่างกลุ่มผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ต่างๆกนั เป็นรายคู่ พบว่าผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ใชบ้รกิาร 1 ครัง้ จะมรีะดบัความพงึพอใจ
โดยรวมในการใช้บรกิารท่าอากาศยานแตกต่างกบั ผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ใช้บรกิาร 2-3 ครัง้ 
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.044 กล่าวคอื ผูโ้ดยสารที่มี
ประสบการณ์ใช้บรกิาร 1 ครัง้ จะมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน สูง
กว่าผูโ้ดยสารที่มปีระสบการณ์ใชบ้รกิาร 2-3 ครัง้ โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.24 นอกจากนี้ 
ผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ใช้บรกิาร 1 ครัง้ จะมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมในการใช้บรกิารท่า
อากาศยาน แตกต่างกบัผู้โดยสารทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครัง้ อย่างมนีัยสําคญัทาง



87 

สถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 กล่าวคอื ผูโ้ดยสารทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิาร 1 ครัง้ 
จะมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน สูงกว่าผูโ้ดยสารที่มปีระสบการณ์ใช้
บรกิารมากกว่า 3 ครัง้ โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.33 หรอืสรุปไดว้่า ผูโ้ดยสารทีม่ปีระสบการณ์
ใช้บรกิาร 1 ครัง้ จะมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน สูงกว่ากลุ่ม
ผูโ้ดยสารมปีระสบการณ์ใชบ้รกิารอื่นๆ ส่วนคู่อื่นๆ ไม่พบความแตกต่างทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ
0.05 

สมมติฐานข้อ 1.7 ผู้โดยสารขาออกที่มสีญัชาตแิตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูแิตกต่างกนั 

สมมตฐิานการวจิยัขา้งตน้สามารถนํามาเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิดงันี้ 

0H : ผูโ้ดยสารขาออกชาวไทยทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิมคีวามพงึพอใจไม่
แตกต่างกบัผูโ้ดยสารชาวต่างประเทศ 

1H : ผู้โดยสารขาออกชาวไทยที่ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างกบัผูโ้ดยสารชาวต่างประเทศ 

การวเิคราะหเ์พื่อทดสอบสมมตฐิานในขอ้นี้  กระทําโดยใชก้ารวเิคราะหท์างสถติคิ่า t กรณี
กลุ่มประชากรเป็นอสิระต่อกนั (Independent t-test) ทีร่ะดบัความเชื่อมนัรอ้ยละ 95 โดยจะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) กต่็อเมื่อค่า 2-tailed Sig. มคี่าตํ่ากว่า 0.05 
อย่างไรกต็ามเนื่องจากสูตรการคํานวณค่า t มคีวามแตกต่างกนัระหว่างกรณีทีค่วามแปรปรวนของ
กลุ่มประชากรทัง้สองเท่ากนั และกรณีทีค่วามแปรปรวนของกลุ่มประชากรทัง้สองไม่เท่ากนั ดงันัน้
ในขัน้แรกจงึต้องทําการทดสอบสมมตฐิานถงึความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนระหว่างสองกลุ่ม
ประชากรโดยใชค้่าสถติ ิLevene’s Test โดยมสีมมตฐิานดงันี้ 

0H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มเท่ากนั 

1H : ค่าความแปรปรวนของความพงึพอใจของทัง้สองกลุ่มไมเ่ท่ากนั 
หากผลการทดสอบสมมติฐานความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนมคี่า Sig. จากการ

ทดสอบน้อยกว่า 0.05 กจ็ะยอมรบั 1H  และปฏเิสธ 0H  และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของ
สองกลุ่มประชากรไม่เท่ากนั แต่หากพบว่าค่า Sig. จากการทดสอบมากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 กจ็ะ
ยอมรบั 0H  และปฏเิสธ 1H  และใชค้่า t กรณีค่าความแปรปรวนของสองกลุ่มประชากรเท่ากนั ซึง่
ผลการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวน (Levene’s Test) และผลการทดสอบความเท่ากนั
ของค่าเฉลีย่ (Independent t-test) แสดงไดด้งัต่อไปนี้ 
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ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิาร 
   ท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิระหว่างผูโ้ดยสารชาวไทยและต่างประเทศ 
 

 
 

ความพงึพอใจในการใช้
บรกิาร 

Levene's 
Test for 
Equality of 
Variances 

 
 

สญัชาต ิ

t-test for 
Equality of 

Means 

F  .Sig  X  ..DS  t  df  .Sig  

 
ความพงึ
พอใจ

โดยรวม 

Equal 
variances 
assumed 

.969 .002 ชายไทย 3.38 .577    

Equal 
variances 
not assumed 

  
ชาว

ต่างประ
เทศ 

3.53 .831 -1.376 
75.0
34 

0.173 

 
จากตาราง 23 จะเหน็ไดว้่า ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมใินภาพรวม ผลการทดสอบความเท่ากนัของค่าความแปรปรวนพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 
0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศมคี่าความแปรปรวน
ของความพงึพอใจดงักล่าวแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึพจิารณาผลการ
ทดสอบความเท่ากนัของค่าความถี่เฉลีย่ระหว่างผูโ้ดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศ โดยใชค้่า t 
กรณีความแปรปรวนไม่เท่ากนั ซึง่ผลการทดสอบพบว่ามคี่า t เท่ากบั -1.376 และมคี่า Sig. เท่ากบั 
0.173 ซึง่มากกว่า 0.05 จงึสรุปไดว้่าผูโ้ดยสารชาวไทยทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิมคีวาม
พงึพอใจไม่แตกต่างกบัผูโ้ดยสารชาวต่างประเทศ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2 ปจัจยัด้านการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บรกิาร ประกอบด้วยสิง่ที่

สมัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธก์บั
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 

สมมตฐิานการวจิยัขา้งตน้สามารถนํามาเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 

0H : ปจัจยัด้านการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารขาออก 

1H : ปจัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารขาออก 
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การวเิคราะหเ์พื่อทดสอบสมมตฐิานในขอ้นี้ กระทําโดยใชก้ารวเิคราะหท์างสถติคิ่าสถติคิ่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
ทีร่ะดบัความเชื่อมนัรอ้ยละ 95 โดยจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) 
กต่็อเมื่อค่า 2-tailed Sig. มคี่าตํ่ากว่า 0.05 โดยผลการทดสอบสมมตฐิานดว้ยค่าสถติดิงักล่าวเป็น
ดงันี้ 
 
ตาราง 24 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธป์จัจยัดา้นการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจ 
   ของผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ความพึงพอใจโดยรวม 

r  .Sig  
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง

ความสมัพนัธ ์
ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้  
1. บรเิวณภายในท่าอากาศยานมคีวาม
สะอาด 

.537** .000 ปานกลาง บวก 

2. ป้ายบอกทางและสญัลกัษณ์ต่างๆ 
สามารถเขา้ใจไดง้่าย และนําไปสู่จุดทีต่อ้งการ
ในบรเิวณท่าอากาศยานไดอ้ยา่งสะดวก
รวดเรว็ 

.545** .000 ปานกลาง บวก 

3. ท่าอากาศยานมสีิง่อํานวยความสะดวก
เพยีงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เช่น 
รถเขน็สมัภาระ หอ้งน้ํา จดุบรกิารอนิเทอรเ์น็ต 
หอ้งสบูบุหรี ่หอ้งละหมาด ตูก้ดเงนิสด เป็นตน้ 

.649** 
 

.000 สงู บวก 

4. ท่าอากาศยานมสีิง่อํานวยความสะดวกที่
ทนัสมยั เช่น อนิเทอรเ์น็ตความเรว็สงู เครือ่ง
กดเงนิสดแลกเปลีย่นเงนิต่างประเทศ เป็นตน้ 

.555** .000 ปานกลาง บวก 

5. การตกแต่งบรเิวณภายในท่าอากาศยานมี
ความสวยงาม 

.521** .000 ปานกลาง บวก 

6. เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารภายในท่าอากาศยาน
แต่งกายเหมาะสม สุภาพเรยีบรอ้ย 

.549** .000 ปานกลาง บวก 

7. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานมอีธัยาศยั
ด ีและมคีวามเป็นมติร 

.577** .000 ปานกลาง บวก 

ด้านส่ิงท่ีสมัผสัได้โดยรวม .772** .000 สงู บวก 
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ตาราง 24 (ต่อ) 
 

 

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ความพึงพอใจโดยรวม 

r  .Sig  
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง

ความสมัพนัธ ์
ด้านความน่าเช่ือถือ  
8. กระบวนการโหลดกระเป๋า/สมัภาระของ
ท่านสู่เครือ่งบนิเชื่อถอืได้ 

.545** .000 ปานกลาง บวก 

9. กระบวนการในการตรวจคน้มคีวาม
น่าเชื่อถอืและสะดวกรวดเรว็ 

.568** .000 ปานกลาง บวก 

10. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานเป็นผูท้ีม่ ี
ความรู ้และความสามารถในการใหบ้รกิาร 

.580** .000 ปานกลาง บวก 

ด้านความน่าเช่ือถือโดยรวม .661** .000 สงู บวก 
ด้านการตอบสนอง  
11. จดุประชาสมัพนัธส์ามารถใหข้อ้มลูสิง่
อํานวยความสะดวกต่างๆ ภายในท่าอากาศ
ยานไดอ้ยา่งครบถว้น 

.551** .000 ปานกลาง บวก 

12. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานสามารถ
ใหบ้รกิารตอบสนองความต้องการของ
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งรวดเรว็ ในกรณฉุีกเฉิน หรอื
ตอ้งการความช่วยเหลอื 

.568** .000 ปานกลาง บวก 

13. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศมคีวามพรอ้ม
ในการใหบ้รกิาร 

.618** .000 สงู บวก 

14. สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ อยูใ่นสภาพ
ทีพ่รอ้มสําหรบัการใหบ้รกิาร 

.607** .000 สงู บวก 

15. กระบวนการตรวจหนังสอืเดนิทางมคีวาม
รวดเรว็ และเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 

.557** .000 ปานกลาง บวก 

ด้านการตอบสนองโดยรวม .717** .000 สงู บวก 
ด้านการให้ความมัน่ใจ  
16. ท่านรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัในชวีติ
และทรพัยส์นิ เมือ่อยูภ่ายในอาคารท่าอากาศ
ยาน 

.558** .000 ปานกลาง บวก 
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ตาราง 24 (ต่อ) 
 

    

การรบัรู้คณุภาพบริการ 
ความพึงพอใจโดยรวม 

r  .Sig  
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทศิทาง

ความสมัพนัธ ์
17. ท่านมคีวามมัน่ใจว่าจะไดร้บับรกิารทีด่ี
จากเจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยาน 

.697** .000 สงู บวก 

18. ท่านมคีวามมัน่ใจในความตรงต่อเวลาของ
เทีย่วบนิขาออก 

.500** .000 ปานกลาง บวก 

ด้านการให้ความมัน่ใจโดยรวม .686** .000 สงู บวก 
ด้านการเอาใจใส่  
19. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานมคีวามเอา
ใจใส่ในความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

.578** .000 ปานกลาง บวก 

20. ท่าอากาศยานมสีิง่อํานวยความสะดวกที่
คาํนึงถงึความตอ้งการของผูโ้ดยสารเฉพาะ
กลุ่ม เช่น ผูส้งูอาย ุผูพ้กิาร เดก็ สตรมีคีรรภ ์ผู้
ทีใ่ชภ้าษาอื่นๆ นอกเหนือจากภาษาองักฤษ 
เป็นตน้ 

.553** .000 ปานกลาง บวก 

21. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานใหบ้รกิาร
แก่ผูโ้ดยสารอยา่งเท่าเทยีมกนั 

.602** .000 สงู บวก 

22. ท่าอากาศยานมกีารจดัการภายในที่
คาํนึงถงึสิง่แวดลอ้ม ทัง้ทางอากาศ น้ํา และ
เสยีงไดอ้ยา่งมมีาตรฐาน 

.615** .000 สงู บวก 

ด้านการเอาใจใส่โดยรวม .694** .000 สงู บวก 
การรบัรู้คณุภาพบริการโดยรวมทุกด้าน .829** .000 สงูมาก บวก 

 
**p<.01 

 
จากตาราง 24 พบว่า ปจัจยัคุณภาพการให้บรกิารโดยรวมกบัความพงึพอใจในการใช้

บรกิารโดยรวมของผูโ้ดยสาร มคี่า Sig. เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) แสดงว่า ปจัจยัคุณภาพการให้บรกิารโดยรวมมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดย
ค่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.829 อยา่งมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่าเมื่อผูโ้ดยสารมี
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ระดบัการรบัรูด้า้นปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัสงูขึน้ จะส่งผลใหผู้โ้ดยสารมคีวาม
พงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสงูขึน้ดว้ย และเมือ่พจิารณาในรายดา้น พบว่า 

ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ กบัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสาร มคี่า Sig. เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) แสดงว่า ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร
ด้านสิง่ที่สมัผสัได้ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานโดยรวมของ
ผูโ้ดยสาร ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยค่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.772 อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่าเมื่อผูโ้ดยสารมรีะดบัการรบัรูด้า้นปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
สิง่ทีส่มัผสัไดอ้ยู่ในระดบัสูงขึน้ จะส่งผลให้ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน
สูงขึน้ดว้ย ซึง่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสูง และเมื่อพจิารณาในรายขอ้พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร
ด้านสิ่งที่สมัผสัได้ในข้อ ท่าอากาศยานมสีิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการของ
ผูโ้ดยสาร เช่น รถเขน็สมัภาระ หอ้งน้ํา จุดบรกิารอนิเทอรเ์น็ต หอ้งสูบบุหรี ่ห้องละหมาด ตู้กดเงนิ
สด เป็นต้น มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสาร
มากทีสุ่ด โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.649 

ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอื กบัความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสาร มคี่า Sig. เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) แสดงว่า ปจัจยัคุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวม
ของผูโ้ดยสาร ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยค่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.661 อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่าเมื่อผูโ้ดยสารมรีะดบัการรบัรูด้า้นปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร 
ด้านความน่าเชื่อถอือยู่ในระดบัสูงขึ้น จะส่งผลให้ผู้โดยสารมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารท่า
อากาศยานสูงขึน้ดว้ย ซึง่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสูง และเมื่อพจิารณาในรายขอ้พบว่า คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือในข้อ เจ้าหน้าที่ภายในท่าอากาศยานเป็นผู้ที่มีความรู้ และ
ความสามารถในการให้บรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน
โดยรวมของผูโ้ดยสารมากทีสุ่ด โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.580 

ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนอง กบัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสาร มคี่า Sig. เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) แสดงว่า ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นการตอบสนอง มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานโดยรวมของ
ผูโ้ดยสาร ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยค่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.717 อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่าเมื่อผูโ้ดยสารมรีะดบัการรบัรูด้า้นปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
การตอบสนองอยูใ่นระดบัสงูขึน้ จะส่งผลให้ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน
สูงขึน้ดว้ย ซึง่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสูง และเมื่อพจิารณาในรายขอ้พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นการตอบสนองในขอ้ เจา้หน้าที่ภายในท่าอากาศมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์
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กับความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานโดยรวมของผู้โดยสารมากที่สุด โดยมีค่า
ความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.618 

ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัคุณภาพการให้บรกิารด้านการให้ความมัน่ใจ กบัความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสาร มคี่า Sig. เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) แสดงว่า ปจัจยัคุณภาพการ
ให้บรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน
โดยรวมของผูโ้ดยสาร ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยค่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.686 อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่าเมื่อผูโ้ดยสารมรีะดบัการรบัรูด้า้นปจัจยัคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองอยูใ่นระดบัสงูขึน้ จะส่งผลใหผู้โ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสูงขึน้ดว้ย ซึง่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสูง และเมื่อพจิารณาในรายขอ้พบว่า คุณภาพ
การให้บรกิารด้านการให้ความมัน่ใจในข้อ ท่านมคีวามมัน่ใจว่าจะได้รบับรกิารที่ดจีากเจ้าหน้าที่
ภายในท่าอากาศยาน มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของ
ผูโ้ดยสารมากทีสุ่ด โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.697 

ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการเอาใจใส่ กบัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสาร มคี่า Sig. เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั ( 0H ) และยอมรบัสมมตฐิานรอง ( 1H ) แสดงว่า ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร
ด้านการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานโดยรวมของ
ผูโ้ดยสาร ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ โดยค่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.694 อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 หมายความว่าเมื่อผูโ้ดยสารมรีะดบัการรบัรูด้า้นปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
การเอาใจใส่อยู่ในระดบัสูงขึน้ จะส่งผลให้ผู้โดยสารมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน
สูงขึน้ดว้ย ซึง่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสูง และเมื่อพจิารณาในรายขอ้พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในขอ้ ท่าอากาศยานมกีารจดัการภายในทีค่ํานึงถงึสิง่แวดลอ้ม ทัง้ทางอากาศ 
น้ํา และเสยีงไดอ้ย่างมมีาตรฐาน มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน
โดยรวมของผูโ้ดยสารมากทีสุ่ด โดยมคี่าความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.615 

จากผลการวจิยั การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่า
อากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก สามารถสรุปสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน และผล
การทดสอบสมมตฐิานไดด้งัตารางต่อไปนี้ 
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ตาราง 25 แสดงสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน และผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน สถติทิีใ่ช ้ ผลการทดสอบ 
1. ผู้โดยสารที่มีปจัจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารขาออกที่
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภมูแิตกต่างกนั 

  

1.1. ผู้โดยสารขาออกที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมโิดยรวม
แตกต่างกนั 

t-test ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.2. ผู้โดยสารขาออกที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึง
พอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่าง
กนั 

One-Way 
ANONA 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.3. ผูโ้ดยสารขาออกทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วน
ใหญ่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการท่า
อากาศยานสุวรรณภมูแิตกต่างกนั 

One-Way 
ANONA 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.4. ผู้โดยสารขาออกที่มีประเภทชัน้ของตัว๋ที่นั ง่ที่
เดนิทางเป็นส่วนใหญ่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

t-test ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.5. ผูโ้ดยสารขาออกทีม่คีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศ
ยานสุวรรณภมูแิตกต่างกนั 

One-Way 
ANONA 

ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1.6. ผู้โดยสารขาออกที่มปีระสบการณ์ในการใช้บรกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

One-Way 
ANONA 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

1.7. ผูโ้ดยสารขาออกที่มสีญัชาตแิตกต่างกนั มคีวามพงึ
พอในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

t - test ปฏเิสธสมมตฐิาน 

2. ปจัจัยด้านการรับรู้ ในด้านคุณภาพการให้บริการ
ประกอบด้วยสิ่งที่ส ัมผัสได้  ความน่าเชื่ อถือ  การ
ตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ และการเอาใจใส่  มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการท่า
อากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารขาออก 

Pearson 
product 
moment 

correlation 
coefficient 

ยอมรบัสมมตฐิาน 

 



บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ต้องการทราบถงึการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

คอื ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการ
เอาใจใส่ ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก เพื่อ
ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมใิหถู้ก
ทศิทาง และตอบสนองกบัความต้องการของผู้โดยสารมากยิง่ขึ้น ทัง้นี้เพื่อให้เพิม่ความพงึพอใจ
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารทีต่อ้งผ่านขัน้ตอนการใหบ้รกิารต่างๆ ของสนามบนิ และเพื่อเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ที่
ดใีหก้บัท่าอากาศยานแห่งชาต ิ

 
สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีด าเนินการศึกษาวิจยั 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
ในการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี้ 
1. เพื่อศกึษาขอ้มลูทางดา้นปจัจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทาง

ส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นั ง่ที่ใช้เดินทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบิน 
ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและสญัชาต ิทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปจัจยัด้านการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บริการ 
ประกอบดว้ยสิง่ทีส่มัผสัได้ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่กบั
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 

สมมติฐานในการวิจยั 
1. ผู้โดยสารที่มปีจัจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ วตัถุประสงค์ในการเดนิทางส่วนใหญ่ 

ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่ใช้เดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ ประสบการณ์ในการ
ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและสญัชาตขิองผูโ้ดยสารขาออกทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

2. ปจัจยัด้านการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บรกิาร ประกอบด้วยสิ่งที่สมัผสัได้ ความ
น่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 
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วิธีด าเนินการศึกษาวิจยั 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ ได้แก่ ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้  คอื ผู้โดยสารชาว

ไทยและชาวต่างประเทศที่มปีระสบการณ์ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ฝ ัง่ขาออกเส้นทาง
ระหว่างประเทศ ซึง่เป็นผูโ้ดยสารทีผ่่านขัน้ตอนการใชบ้รกิารของท่าอากาศยานอย่างครบถว้น 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศที่มี

ประสบการณ์ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิฝ ัง่ขาออกเส้นทางระหว่างประเทศ ซึ่งได้จากการ
สุ่มตวัอยา่งโดยการหากลุ่มตวัอยา่งแบบ Non-Probability เนื่องจากยงัไม่ทราบจาํนวนของผูโ้ดยสาร 
ดงันัน้จงึคํานวณหากลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรคํานวณ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 74) โดยใหค้่า
ผดิพลาดไมเ่กนิรอ้ยละ 5 ดว้ยความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ไดข้นาดตวัอยา่งจาํนวน 385 ตวัอย่าง และได้
เพิม่ขนาดตวัอยา่งเป็น 400 ตวัอยา่ง 

การเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งใชว้ธิดีงันี้  
1. Purposive sampling เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง หรอืแบบใชว้จิารณญาณเก็บ

ขอ้มลูจากผูโ้ดยสารมาใช ้หรอืมปีระสบการณ์ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินการเดนิทาง 
2. Convenience sampling เป็นการสุ่มตวัอย่างแบบการเลอืกตวัอย่างแบบสะดวก โดย

เลอืกเกบ็ขอ้มลูจากผูโ้ดยสารทัง้ชาวไทย และชาวต่างประเทศทีเ่ตม็ใจและยนิดใีหข้อ้มลู 
 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
การสรา้งเครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวจิยัครัง้นี้  ผู้วจิยัได้สรา้ง

เครื่องมอื และขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื หรอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู
ที่ใช้เก็บข้อมูลที่ใช้สําหรบังานวิจยัในครัง้นี้  ได้มาจากการศึกษาจากเอกสารต่างๆ ทฤษฎี
แนวความคดิวทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหเ้ป็น
เครือ่งมอืวดัสิง่ทีต่อ้งการศกึษาวจิยั 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  
การวิจยัในครัง้นี้ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  มีทัง้ที่เป็น

ภาษาไทยและภาษาองักฤษ เพื่อแยกสญัชาติออกเป็นชาวไทยและชาวต่างประเทศ โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารทีใ่ชห้รอืมปีระสบการณ์
การใช้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended 
response question) แบบใหเ้ลอืกตอบหลายขอ้ (Multiple choices) ไดแ้ก่ เพศ อายุ วตัถุประสงค์
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ในการเดินทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่ใช้เดินทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสาร
เครือ่งบนิ และประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารขาออกที่
ไดร้บัจากท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน (Likert Scale) โดยใช้
ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) จาํนวน 22 ขอ้ ซึง่แบ่งเป็น 5 ดา้นดงันี้ 

1. สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles)  จาํนวน  7 ขอ้ 
2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability)  จาํนวน  3 ขอ้ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) จาํนวน  5 ขอ้ 
4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)  จาํนวน  3 ขอ้ 
5. การเอาใจใส่ (Empathy)  จาํนวน  4 ขอ้ 

โดยลกัษณะแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ในส่วนที่ 2 นี้ เป็นเกณฑใ์นการใหค้ะแนนแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลเิคอร ์(Likert) ลกัษณะคาํถามเป็นแบบสเกลการจดัประเภทที่
เลอืก Selected category scales (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ. 2541: 166) 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโ้ดยสารชาวไทย มลีกัษณะแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale รวม 4 ขอ้ มกีาร
ใหค้่าคะแนนตามระดบัแนวโน้มพฤตกิรรม 1 คะแนน ไปจนถงึ 5 คะแนน 

ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
1. ศกึษาขอ้มูลจากตารา เอกสาร และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัการรบัรู้ การประเมนิ

คุณภาพบรกิาร เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
2. ปรบัปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามที่มคีวามเหมาะสมและสอดคล้องกบัแนวคดิ

และทฤษฎทีีใ่ชใ้นการวจิยั 
3. นําแบบสอบถามที่ผู้วจิยัสร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาสารนิพนธ์ เพื่อทําการ

ตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหาและเสนอแนะเพิม่เตมิ ก่อนนําเสนอคณะกรรมการควบคุมสาร
นิพนธ ์

4. นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปทําการปรบัปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง จากนัน้
นําเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ ์เพื่อตรวจสอบและแกไ้ขก่อนนําไปทดลองใช ้

นําแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบแก้ไขแลว้ไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างที่
มลีกัษณะใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่างจรงิ จาํนวน 40 คน เพื่อหาความเชื่อมัน่โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประ
สทิธแ์อลฟา (-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach)  

การทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ผลการทดสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิ ์

แอลฟา (Alpha Coefficient) ซึง่จะทําการทดสอบแบบสอบถามทีม่ลีกัษณะขอ้มลูทีเ่ป็นอตัรภาคชัน้ 
ไดผ้ลดงันี้ 
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1. ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของ
ผูโ้ดยสารขาออก 

ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้  (Alpha = 0.8651) 
ดา้นความน่าเชื่อถอื (Alpha = 0.7932) 
ดา้นการตอบสนอง  (Alpha = 0.9170) 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Alpha = 0.8095) 
ดา้นการเอาใจใส่  (Alpha = 0.8914) 

2. ขอ้มูลด้านความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผู้โดยสารขา
ออก 

ดา้นความพงึพอใจ  (Alpha = 0.8465) 
จากผลการทดสอบค่าความเชื่อมัน่ ผลทีไ่ดม้รีะดบัความน่าเชื่อถอืทีไ่ดม้าตรฐาน สามารถ

นําไปใชเ้ป็นเครือ่งมอืในการวจิยัได ้
 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
การวจิยัในครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิสํารวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาถงึความพงึพอใจใน

การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารขาออก โดยแบ่งลกัษณะการเกบ็รวบรวมขอ้มลู
ทีท่าํการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะ คอื 

1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ (Primary Data) เป็นขอ้มลูทีผู่ศ้กึษาไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก
การตอบแบบสอบถามของกลุ่มเป้าหมายที่มาใช้ หรอืมปีระสบการณ์การใช้บรกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภมูทิีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 ชุด  

2. ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ซึง่เป็นขอ้มลูเพื่อใชใ้นการประกอบของการทําวจิยั
นัน้ผู้วจิยัได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก ตําราที่เกี่ยวข้องกบัการทําวจิ ัย วทิยานิพนธ์ ปรญิญา
นิพนธ์ สารนิพนธ์ ข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต และเอกสารต่างๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางของการ
ทาํการศกึษาและวจิยัในครัง้นี้ 
 
การจดัท าและการวิเคราะหข้์อมลู 

เมือ่ไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการดงันี้ 
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบูรณ์ออก 
2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบร้อยแล้วมาลงรหสัตามที่ได้

กําหนดรหสัไวล้่วงหน้า 
3. การประมวลผลขอ้มลู ขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึเพื่อการประมวลผลขอ้มลูโดย

ใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร ์
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การวิเคราะหข้์อมลู  
การศกึษาคน้ควา้ในครัง้นี้ผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มลูโดยดําเนินการตามลาํดบัดงันี้ 
1. การวเิคราะห์สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิ

พรรณนาจะใชค้่ารอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล โดยนํามาแจกแจง
ความถี ่(Frequency) และนําเสนอเป็นรอ้ยละ (Percentage) 

2. การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิสถติ ิจะ
นําข้อมูลที่ได้นํามาวเิคราะห์ทางสถิติด้วยเครื่องคอมพวิเตอร์โดยใช้โปรแกรมคอมพวิเตอร์ เพื่อ
ทดสอบสมมตฐิานแต่ละขอ้โดยใชค้่าสถติต่ิางๆ ในการวเิคราะห ์
 
สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 

จากการเกบ็รวบรวม และวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัสามารถสรปุผลการวเิคราะหไ์ดด้งันี้ 
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา 
ข้อท่ี 1 การวเิคราะห์ปจัจยัทางด้านขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามโดยจําแนก

ตามเพศ อายุ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีใ่ช้เดนิทางส่วนใหญ่ 
ความถีใ่นการโดยสารเครือ่งบนิ ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิและสญัชาต ิ

จากการรวบรวมขอ้มลูจากการเกบ็แบบสอบถาม พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 
คดิเป็นร้อยละ 62.5 มอีายุอยู่ในช่วงระหว่าง 26-35 ปี คดิเป็นร้อยละ 44.5 มวีตัถุประสงค์ในการ
เดนิทางส่วนใหญ่เพื่อท่องเทีย่ว คดิเป็นรอ้ยละ 65.3 มปีระเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่
คอื Economy class คดิเป็นรอ้ยละ 86.5 มคีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิคอื 1-3 ครัง้ต่อปี คดิเป็น
รอ้ยละ 73.3 มปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมมิากกว่า 3 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 
66.3 และเป็นชาวไทยส่วนใหญ่ คดิเป็นรอ้ยละ 83.8 

ข้อท่ี 2 การวเิคราะห์ข้อมูลการรบัรูคุ้ณภาพให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิอง
ผูโ้ดยสารขาออก โดยแบ่งเป็นดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ 
และการเอาใจใส่ 

จากการรวบรวมขอ้มูลจากการเกบ็แบบสอบถาม พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของ
ผูโ้ดยสารขาออกทีใ่ชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมโิดยรวม มกีารรบัรูอ้ยู่ในระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.60 และเมือ่พจิารณารายดา้น พบว่าการรบัรูด้า้นสิง่สมัผสัไดอ้ยูใ่นระดบัด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.74 ด้านความน่าเชื่อถืออยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.60 ด้านการตอบสนองอยู่ในระดบัด ีมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.58 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจอยู่ในระดบัด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.55 และดา้นการเอาใจ
ใส่อยูใ่นระดบัด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 

ข้อท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลความพงึพอใจในการให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโ้ดยสารขาออก 
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จากการรวบรวมขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม พบว่าผู้โดยสารที่ใช้บรกิารท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูม ิมรีะดบัความพงึพอใจในโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.40 
และเมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ระดบัความพงึพอใจโดยรวมสําหรบัให้บรกิารของท่าอากาศยาน
สุวรรณภมู ิอยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.55 ขอ้คุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิเปรียบเทียบกับความคาดหวังของผู้โดยสาร อยู่ในระดับพึงพอใจปานกลาง มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.38 ขอ้ความพงึพอใจในทุกครัง้ทีไ่ดม้โีอกาสมาใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
อยูใ่นระดบัพงึพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 และขอ้บกพร่องในการใหบ้รกิารของท่าอากาศยาน
สุวรรณภมู ิอยูใ่นระดบัพงึพอใจปานกลาง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.17 

ส่วนท่ี 2 ผลวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้โดยสารที่มปีจัจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ วตัถุประสงค์ในการ

เดนิทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่ใช้เดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ 
ประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและสญัชาตขิองผูโ้ดยสารขาออกทีแ่ตกต่าง
กนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

สมมติฐานข้อ 1.1 ผูโ้ดยสารขาออกทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูไิมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สมมติฐานข้อ 1.2 ผูโ้ดยสารขาออกทีม่อีายุแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูไิมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สมมติฐานข้อ 1.3 ผูโ้ดยสารขาออกทีม่วีตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่แตกต่างกนั 
มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมไิม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 

สมมติฐานข้อ 1.4 ผู้โดยสารขาออกที่มปีระเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ที่เดนิทางเป็นส่วนใหญ่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สมมติฐานข้อ 1.5 ผู้โดยสารขาออกที่มคีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิแตกต่างกนั มี
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 

สมมติฐานข้อ 1.6 ผู้โดยสารขาออกที่มีประสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภมูแิตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จาํนวน 2 คู่คอื ผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ใชบ้รกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ1 ครัง้จะมคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้โดยสารที่เคยใช้บริการ 2-3 ครัง้ และผู้โดยสารที่มี
ประสบการณ์ใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ1 ครัง้กย็งัมคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้โดยสารทีเ่คย
ใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครัง้อกีดว้ย 
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สมมติฐานข้อ 1.7 ผู้โดยสารขาออกที่มสีญัชาตแิตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูไิมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ปจัจยัด้านการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บรกิาร ประกอบด้วยสิง่ที่
สมัผสัได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธก์บั
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 

ปจัจยัด้านการรบัรู้คุณภาพการบรกิารในภาพรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของ
ผูโ้ดยสาร ทัง้ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ 
มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสูง และเป็นในทศิทางเดยีวกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 
อภิปรายผลการวิจยั 

จากผลการศกึษาวจิยัเรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารขาออก สามารถสรปุประเดน็ทีส่ําคญัมาอภปิรายผลได้
ดงันี้ 

1. ผลการศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 
ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุอยู่ในช่วงระหว่าง 26-35 ปี มวีตัถุประสงค์ในการ

เดนิทางส่วนใหญ่เพื่อท่องเทีย่ว มปีระเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่คอื Economy class 
มคีวามถี่ในการโดยสารเครื่องบนิคอื 1-3 ครัง้ต่อปี มปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมมิากกว่า 3 ครัง้ และเป็นชาวไทยส่วนใหญ่ ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากกลุ่มช่วงอายุ 26-35 ปี 
อยู่ในช่วงของวยัทํางาน ที่ต้องการท่องเที่ยวเพื่อผ่อนคลายจากการทํางานหนัก และจากแนวโน้ม
อตัราค่าโดยสารที่ลดลง ทําให้มคีวามถี่ในการใช้บรกิารหลายครัง้ ซึ่งกลุ่มตวัอย่างสอดคล้องกับ
งานวจิยัของ อรรณนพ วณิวนัก์ (2550: บทคดัย่อ) ไดท้ําการศกึษาเรื่องความคดิเหน็ของผูโ้ดยสาร
ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิพบว่ากลุ่มตวัอย่างทีส่่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 26-35 ปี 
และส่วนใหญ่เคยใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ2-5 ครัง้ 

2. การวเิคราะห์ระดบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ของผูโ้ดยสารขาออก ในทัง้ 5 ดา้นคอื ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การให้
ความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ พบว่าในภาพรวมของผูโ้ดยสาร มกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบัด ี
และสามารถพจิารณาเป็นรายดา้นดงันี้ 

2.1 ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได ้ผลการศกึษาพบว่าผูโ้ดยสารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบั
ด ี เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า บรเิวณภายในท่าอากาศยานมคีวามสะอาด มกีารรบัรูใ้นระดบัด ี
และมคี่าเฉลี่ยสูงสุดในด้านนี้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ ธนะ กัญจนศิรกุิล และคณะ (2550: 
บทคดัย่อ) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มต่ีอการให้บรกิารของท่า
อากาศยานสุวรรณภมู ิผลการศกึษาพบว่า ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจในดา้นความสะอาดมากทีสุ่ด 
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2.2 ด้านความน่าเชื่อถือ ผลการศึกษาพบว่าผู้โดยสารมกีารรบัรู้คุณภาพบรกิารใน
ระดบัด ี เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า กระบวนการในการตรวจค้นมคีวามน่าเชื่อถอื และสะดวก
รวดเรว็ มกีารรบัรูใ้นระดบัด ีซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ นพมาศ วฒักวณิชย์ (2549: 51) ได้
ทาํการศกึษาเรือ่ง เวลาในการบรกิาร ความพงึพอใจและความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร ณ จุดตรวจคน้
บุคคลและสมัภาระของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการศกึษาพบว่า ผู้โดยสารมคีวามพงึพอใจใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

2.3 ด้านการตอบสนอง ผลการศึกษาพบว่าผู้โดยสารมกีารรบัรู้คุณภาพบรกิารใน
ระดบัด ีเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า จุดประชาสมัพนัธ์สามารถให้ขอ้มูลสิง่อํานวยความสะดวก
ต่างๆ ภายในท่าอากาศยานไดอ้ยา่งครบถว้น มกีารรบัรูใ้นระดบัด ีและมคี่าเฉลีย่สูงทีสุ่ดในดา้นนี้ ซึง่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เฉลมิพล กจิรุ่งเรอืง (2552: 45) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของ
ผูโ้ดยสารชาวไทยต่อการบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิกรุงเทพฯ ผลการศกึษาพบว่า ความ
พงึพอใจด้านกระบวนการขาออกโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ การให้บรกิาร
ขอ้มลูเคาน์เตอรป์ระชาสมัพนัธพ์บว่าอยูใ่นระดบัมาก 

2.4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ผลการศกึษาพบว่า ผูโ้ดยสารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารใน
ระดบัด ีเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ท่านรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ เมื่ออยู่
ภายในอาคารท่าอากาศยาน มกีารรบัรูใ้นระดบัด ีและมคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดในด้านนี้  ซึ่งสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ จติราพร เฉิดฉววีรรณ (2550: บทคดัย่อ) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของ
ผูโ้ดยสารคนไทยเดนิทางชัน้ประหยดัทีม่ต่ีอบรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิผลการศกึษาพบว่า 
ระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยเดนิทางชัน้ประหยดัต่อบรกิารดา้นต่าง ๆ ของท่าอากาศฯ
ยานสุวรรณภูม ิ ทัง้ 7 ดา้น มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลางค่าเฉลีย่ 2.83-3.27 โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งมรีะดบัความพอใจในดา้นความปลอดภยัในบรเิวณท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิเป็นอนัดบั 1 

2.5 ดา้นการเอาใจใส่ ผลการศกึษาพบว่า ผูโ้ดยสารมกีารรบัรูคุ้ณภาพบรกิารในระดบั
ด ีซึง่ไมส่อดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอธสั ฤกษ์ปฏมิา (2551: 127) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง คุณภาพการ
บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูมติามความคดิเหน็ของผู้โดยสารชาวไทย ผลการศกึษาพบว่า 
ผู้โดยสารชาวไทยที่เป็นกลุ่มตวัอย่าง มกีารรบัรู้ต่อการให้บรกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิใน
ดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้รกิาร (Empathy) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่3.31 

3. การวเิคราะห์ความพงึพอใจโดยรวมของผู้โดยสารขาออกที่ใช้บรกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิมคีวามพงึพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง ทัง้นี้เกดิอาจจะเกดิจากการเพิม่ของปรมิาณ
ผูโ้ดยสาร ทําให้มคีวามแออดัในอาคารผูโ้ดยสาร และส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจใจการใชบ้รกิาร 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ ภาณุพงษ์ พงษ์งาม (2551: บทคัดย่อ) ที่ทําการศึกษาเรื่อง 
ความสมัพนัธ์ระหว่างการให้บรกิารกบัความพงึพอใจของผู้โดยสารภายในประเทศท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิผลการศกึษาพบว่า ผูโ้ดยสารภายในประเทศท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มรีะดบัความพงึ
พอใจต่อการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิดา้นการบรกิารขนส่งระหว่างท่าอากาศยานกบั
ตวัเมอืงการบรกิารที่จอดรถ ความสะอาดของสถานที่ การแสดงเครื่องหมายต่าง ๆ รา้นค้า 
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รา้นอาหาร สิง่อํานวยความสะดวก และการตรวจคน้เพื่อรกัษาความปลอดภยั อยู่ในระดบัปานกลาง
ทุกดา้น 

4. การวเิคราะหส์มมตฐิาน 
4.1 ผู้โดยสารที่มปีจัจยัส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ วตัถุประสงค์ในการเดนิทางส่วน

ใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ทีใ่ชเ้ดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ ประสบการณ์ใน
การใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและสญัชาตขิองผู้โดยสารขาออกที่แตกต่างกนั มคีวามพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมแิตกต่างกนั 

จากขอ้มลูพบว่า เพศ อาย ุวตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ทีน่ัง่ที่
ใชเ้ดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบนิ และสญัชาต ิ มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารขาออกไมแ่ตกต่างกนั 

ส่วนในดา้นประสบการณ์ในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออกแตกต่างกนั ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548: 173) ที่ว่า
ผูป้ระกอบการบรกิารจะต้องทําความเขา้ใจต่อลกัษณะและองค์ประกอบความพงึพอใจอย่างถี่ถ้วน 
อนัได้แก่ ความพงึพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปจัจยัแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมมคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารแตกต่างกนั ทัง้นี้ขึ้นอยู่กับ
อารมณ์ ความรูส้กึ ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานัน้ ทําให้เกณฑป์ระเมนิความพงึพอใจมกีาร
เลื่อนขึน้-ลงตลอดเวลา ส่งผลใหก้ารเปรยีบเทยีบสิง่ทีไ่ดร้บักบัสิง่ทีค่าดหวงัเปลีย่นแปลงตามไป 

4.2 ปจัจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ยสิง่ทีส่มัผสัได้ ความ
น่าเชื่อถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผูโ้ดยสารขาออก 

จากผลการศึกษาพบว่าปจัจยัการรบัรู้ในด้านคุณภาพการให้บรกิารโดยรวมทุกด้านมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานของผูโ้ดยสารขาออก ในระดบั
ที่สูงมาก และเป็นไปในทศิทางเดยีวกัน ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ พาราสุรามาน และคณะ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry. 1998) ซึง่ไดม้กีารพฒันาขัน้ตอนการประเมนิคุณภาพบรกิารที่
ส่งผลใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ จาํแนกเป็น 5 ดา้นคอื ดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ (Tangibles) ดา้นความ
น่าเชื่อถอื (Reliability) ด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsive) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) และยงัสอดคลอ้งกบัคํานิยามของดชันีวดัความพงึ
พอใจผูบ้รกิารชาวอเมรกิา (ACSI) ซึง่ไดน้ิยามความหมายของคําว่า คุณภาพของสนิค้าหรอืบรกิาร 
(Perceived Quality) ไว้ว่า การประเมนิคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารอนัเป็นผลจากการใช้สนิค้า
หรอืบรกิารในปจัจุบนั หรอืผลสะสมจากประสบการณ์ในการใชส้นิคา้และบรกิารนัน้ในอดตี คุณภาพ
ของสนิคา้และบรกิารนี้ จะส่งโดยตรงในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษาวิจยั 
จากการศกึษา เรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร

ท่าอากาศยานสุวรรณภมูขิองผูโ้ดยสารขาออก ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 
1. จากการศกึษาพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารด้านสิง่ที่สมัผสัได้ในขอ้ ท่าอากาศ

ยานมสีิง่อํานวยความสะดวกที่ทนัสมยั เช่น อนิเทอรเ์น็ตความเรว็สูง เครื่องกดเงนิสดแลกเปลี่ยน
เงนิต่างประเทศ เป็นต้น ยงัมคี่าเฉลีย่ทีน้่อยกว่าขอ้อื่นๆ ดงันัน้ท่าอากาศยานจงึควรจะปรบัปรุงสิง่
อํานวยความสะดวกใหม้คีวามทนัสมยัอยู่เสมอ เพราะเน่ืองจากในโลกยุคปจัจุบนัมคีวามก้าวหน้าใน
การพฒันาเทคโนโลย ีและนวตักรรมใหมท่ีค่่อนขา้งเรว็ 

2. จากการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือในข้อ 
กระบวนการในการตรวจค้นมคีวามน่าเชื่อถอื และสะดวกรวดเรว็ ยงัมคี่าเฉลีย่ที่น้อยกว่าขอ้อื่นๆ 
ดงันัน้ท่าอากาศยานจงึควรมกีารปรบัปรุงกระบวนการทํางานในด้านนี้ให้มมีาตรฐาน สามารถสรา้ง
ความน่าเชื่อถอืใหก้บัผูโ้ดยสารได ้พรอ้มทัง้อาจจะเพมิช่องบรกิารใหม้ากขึน้เพื่อเพิม่ความรวดเรว็ใน
การผ่านขัน้ตอนตรวจคน้ เนื่องจากแนวโน้มการเพิม่ขึน้ของปรมิาณผูโ้ดยสาร หรอืในช่วงเทศกาล
สาํคญัต่างๆ 

3. จากการศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองในข้อ 
กระบวนการตรวจหนังสอืเดนิทางมคีวามรวดเรว็ และเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย ยงัมคี่าเฉลีย่ทีน้่อยกว่า
ขอ้อื่นๆ ดงันัน้ท่าอากาศยานมกีารปรบัปรงุกระบวนการทํางานในดา้นนี้ใหม้มีาตรฐานเช่นเดยีวกนั 

4. จากการศกึษาพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารดา้นการให้ความมัน่ใจในขอ้ ท่านมี
ความมัน่ใจในความตรงต่อเวลาของเทีย่วบนิขาออก ยงัมคี่าเฉลีย่ทีน้่อยกว่าขอ้อื่นๆ ดงันัน้ท่าอากาศ
ยานจงึใหค้วามสําคญักบัการบรหิารจดัการกระบวนการบรกิารในเขตการบนิ (Airside) ซึง่มผีู้ทีใ่ช้
บรกิารคอื นกับนิอากาศยานของสายการบนิต่างๆทัว่โลก ซึ่งใชบ้รกิารทัง้หมดในเขตการบนิในขณะ
ปฏิบตัิงานอยู่บนอากาศยาน เพราะจะช่วยให้ตารางเวลาการบินเป็นไปตามกําหนดที่ได้แจ้ง
ผูโ้ดยสารไว ้

5. จากการศกึษาพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารดา้นความเอาใจใส่ในขอ้ เจา้หน้าที่
ภายในท่าอากาศยานใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสารอยา่งเท่าเทยีมกนั ยงัมคี่าเฉลีย่ทีน้่อยกว่าขอ้อื่นๆ ดงันัน้
ท่าอากาศยานจงึควรปรบัปรงุการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่โดยไม่ใหม้กีารเลอืกปฏบิตักิบัผูโ้ดยสารที่
แตกต่างกนั เช่น ดา้นฐานะ ความเป็นคนต่างชาตกิบัคนไทย การแต่งกายของผูโ้ดยสาร เป็นตน้ 

6. จากการศึกษาพบว่า ปจัจยัข้อมูลส่วนบุคคลคือ ประสบการณ์ในการใช้บรกิารท่า
อากาศยานสุวรรณภูมทิี่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารแตกต่างกนั โดยผู้ โดยสารที่มี
ประสบการณ์ใช้บรกิาร 1 ครัง้จะมคีวามพงึพอใจมากกว่าผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ 2-3 ครัง้ และ
มากกว่า 3 ครัง้ ตามลําดบั ซึ่งแสดงว่าผู้โดยสารที่มปีระสบการณ์ใชบ้รกิารหลายครัง้ จะมคีวามพงึ
พอใจน้อยลง เป็นการแสดงถงึการขาดความสมํ่าเสมอในการใหบ้รกิารของท่าอากาศยาน ดงันัน้ท่า
อากาศยานจงึควรมกีารปรบัปรุงการบรกิารให้ทัว่ถงึ และเป็นมาตรฐาน ไม่ว่าจะเป็นด้านเจา้หน้าที่
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ส่วนต่างๆภายสนามบนิ อุปกรณ์อํานวยความสะดวกต่างๆ และกระบวนการทีผู่โ้ดยสารต้องพบเจอ
ก่อนการเดนิทาง เป็นตน้  

7. จากการศกึษาพบว่า ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารด้านสิง่ที่สมัผสัได ้ มคีวามสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสารมากที่สุดในขอ้ คุณภาพการ
ใหบ้รกิารดา้นสิง่ทีส่มัผสัได้ในขอ้ ท่าอากาศยานมสีิง่อํานวยความสะดวกเพยีงพอต่อความต้องการ
ของผูโ้ดยสาร เช่น รถเขน็สมัภาระ หอ้งน้ํา จุดบรกิารอนิเทอรเ์น็ต หอ้งสูบบุหรี ่หอ้งละหมาด ตู้กด
เงนิสด เป็นตน้ ดงันัน้ทางท่าอากาศยานจงึควรใหค้วามสาํคญักบัการจดัหาสิง่อํานวยความสะดวกให้
มเีพยีงพออยูเ่สมอ เพราะมแีนวโน้มทีป่รมิาณผูโ้ดยสารจะเพิม่มากขึน้เรือ่ยๆ 

8. จากการศกึษาพบว่า ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผู้โดยสารมากที่สุดในขอ้ เจ้าหน้าที่
ภายในท่าอากาศยานเป็นผู้ที่มคีวามรู้ และความสามารถในการให้บรกิาร ดงันัน้ท่าอากาศยานจงึ
ควรตอ้งมกีารอบรม พฒันาความรูเ้จา้หน้าทีท่่าอากาศยาน ทัง้ทกัษะดา้นการใหบ้รกิาร และดา้นการ
ใชภ้าษาอยา่งสมํ่าเสมอ 

9. จากการศกึษาพบว่า ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการตอบสนอง มคีวามสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผู้โดยสารมากที่สุดในขอ้ เจา้หน้าที่
ภายในท่าอากาศมคีวามพรอ้มในการให้บรกิาร ดงันัน้ท่าอากาศยานจงึควรมกีารกระตุ้นเจา้หน้าที่
ของท่าอากาศยานให้มคีวามพรอ้มในการให้บรกิารอยู่เสมอ ซึ่งสามารถทําให้ผู้โดยสารมคีวามพงึ
พอใจในทุกครัง้ทีไ่ดม้าใชบ้รกิาร 

10. จากการศึกษาพบว่า ปจัจยัคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจ มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสารมากที่สุดในขอ้ 
ท่านมคีวามมัน่ใจว่าจะไดร้บับรกิารที่ดจีากเจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยาน ดงันัน้ท่าอากาศยานจงึ
ควรสรา้งมาตรฐานการให้บรกิารที่ดีของเจา้หน้าที่ท่าอากาศยานให้ผู้โดยสารสามารถรบัรูไ้ด้ จน
สามารถสรา้งความมัน่ใจและเกดิความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากขึน้ 

11. จากการศกึษาพบว่า ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานโดยรวมของผูโ้ดยสารมากทีสุ่ดในขอ้ ท่าอากาศยานมี
การจดัการภายในทีค่ํานึงถงึสิง่แวดลอ้ม ทัง้ทางอากาศ น้ํา และเสยีงไดอ้ย่างมมีาตรฐาน ดงันัน้ท่า
อากาศยานจงึควรเพิม่ความสาํคญักบัการจดัการ และควบคุมมลพษิดา้นต่างๆ จากท่าอากาศยาน ที่
อาจจะส่งผลกระทบต่อชุมชน และสภาพแวดลอ้มใกลเ้คยีงได้ 

การเกบ็แบบสอบถามในการทาํวจิยัเรือ่งนี้ ผูโ้ดยสารยงัไดใ้หค้าํแนะนําต่างๆ ดงันี้ 
ผูโ้ดยสารชาวไทย 
1. วสัดุไมด่ ีมน้ํีารัว่ซมึในอาคารผูโ้ดยสาร หอ้งน้ําไม่สะอาด ทีน่ัง่รอไม่เพยีงพอ ป้าย

บอกทางไมช่ดัเจน พนกังานไมค่่อยบรกิารท่าอากาศยานผูโ้ดยสาร 
2. บุคคลากร เจา้หน้าที ่ตอ้งไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ
3. ไมม่ป้ีายบอกทางชีท้างทีช่ดัเจน เจา้หน้าทีย่นืเป็นจดุๆ ซึง่ห่างกนัมาก 
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4. โดยรวมอยูใ่นระดบัทีน่่าพอใจ แต่ขาดเรือ่งสถานที่/รา้นอาหารสําหรบัมสุลมิ 
5. ในเรื่องของอาหารมุสลิม ควรเพิ่มการบริการให้มากกว่านี้  เนื่องจากทางท่า

อากาศยานมนีกัท่องเทีย่วชาวอาหรบัเป็นจาํนวนไม่น้อย 
6. บรกิารบางอยา่งรอนานมาก เช่น รถเขน็ผูสู้งอายุ แมจ้ะมกีารแจง้เวลาทีจ่ะเขา้รบั

บรกิารแลว้กต็าม (ทัง้ขาไปและขากลบั) 
7. ระยะทางระหว่างประตูทางเขา้และ Gate ไกล แต่มบีนัไดเลื่อนเป็นระยะสัน้ ไม่

สะดวกต่อคนชรา และเดก็เลก็ๆ 
8. ควรดตูวัอยา่งจากสนามบนิระดบัโลก และนํามาปรบัปรงุ 
9. บรกิารส่งคนืกระเป๋าบนสายพานดูไม่ปลอดภยัเพราะบางคนอาจหยบิกระเป๋าของ

คนอื่นไปดว้ยกไ็ดเ้พราะไมม่กีารตรวจเชค็ความเป็นเจา้ของกระเป๋าตอนส่งคนื 
10. ควรจะมหีอ้งน้ําใหม้ากกว่านี้ และมคีวามสะอาดมากขึน้ รวมทัง้จดุทิง้ขยะ 
11. ควรเพิม่จุดใหบ้รกิารหรอืจุดประสมัพนัธใ์ห้มากกว่านี้ เพราะเวลาสนามบนิมกีาร

เปลีย่นแปลงผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จะไมท่ราบ 
12. ปรบัปรงุบรกิารตรวจหนงัสอืเดนิทาง และเพิม่เคาเตอรใ์นการ check in 
13. กระบวนการตรวจหนังสอืเดนิทางยงัล่าช้าอยู่ มเีจ้าหน้าที่น้อย ไม่เพยีงพอกับ

ช่วงเวลาเครือ่งบนิขาออกนอกประเทศ 
14. ควรปรบัปรงุหอ้งน้ําเป็นอยา่งมาก เพราะหอ้งน้ําในหา้งสรรพสนิคา้ยงัมสีิง่อํานวย

ความสะดวกและความสะอาดเหนือกว่า 
15. จุดประชาสมัพนัธ์ต้องมมีากกว่านี้ และหาคนที่มมีนุษยสมัพนัธ์ที่ดกีว่านี้ ให้ได้

มาตรฐาน เพราะเจอบางครัง้ก็ดมีากๆ บางครัง้ก็แย่มากๆ เอาแต่สนใจเรื่องส่วนตวัมากกว่าการ
ใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร 

16. ระบบการโหลดกระเป๋าเดนิทาง ทรพัยส์นิสูญหาย ไม่มผีูร้บัผดิชอบ กระบวนการ
เชค็อนิชา้มาก แทก็ซีส่นามบนิไมช่อบรบัผูโ้ดยสารคนไทย ถงึรบักแ็สดงอาการไม่พอใจ บางครัง้ต้อง
ยอมนัง่รถ shuttle bus เพื่อไปนัง่รถเมลแ์ทน 

ผูโ้ดยสารชาวต่างประเทศ 
1. The Wi-Fi access should be easier to get in. 
2. The staff of airport needs to friendly and ready to service or assistance to 

the passengers more than this, please improve. 
3. Wi-Fi connectivity slows down sometimes, please improve. 
4. Normally, the immigration counter for foreigners consist of long line-ups 

and the process often take one hour or more, which is rather inconvenient and close not 
suit to visitors. 

5. English must be used alongside the local language on signage and 
announcements. 



107 
 

6. The staff of airport should be more polite and service mind. The 
immigration need to be improved (fast and polite), staff should not talk each other during 
working time. 

7. Need more facilities such as toilet and need more cleanliness. The 
process of passport verification doesn’t friendly; the immigration’s staffs are not polite. 

8. The airport staffs should be able to speak English language and should 
act like a professional whenever passengers ask for their helps. 

9. To increase the manpower for immigration. 
 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. การศกึษาวจิยัในครัง้นี้เป็นการศกึษาปจัจยัดา้นการรบัรูใ้นดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารที่
มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผู้โดยสารขาออก ซึ่งใช้ขอ้มูล
ส่วนบุคคลต่างๆได้แก่ เพศ อายุ วตัถุประสงคใ์นการเดนิทางส่วนใหญ่ ประเภทชัน้ของตัว๋ที่นัง่ทีใ่ช้
เดนิทางส่วนใหญ่ ความถี่ในการโดยสารเครื่องบิน ประสบการณ์ในการใช้บรกิารท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิและสญัชาติ ผู้วจิยัเสนอแนะว่าควรมกีารนําปจัจยัด้านอาชพีของผู้โดยสารมากศกึษา
ดว้ย เนื่องจากประสบการณ์ในการทํางานของแต่ละบุคคล หรอืสทิธพิเิศษของบางอาชพีในการใช้
บรกิาร เช่น ข้าราชการ เจ้าหน้าที่สถานทูต เป็นต้น ในแต่ละอาชพีที่แตกต่างกนัอาจจะส่งผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานทีแ่ตกต่างกนัได ้

2. การวจิยันี้ทําการสํารวจความพงึพอใจของผู้โดยสารทีใ่ช้ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิแต่
หลงัจากได้มกีารยา้ยสายการบนิบางส่วนไปยงัท่าอากาศยานดอนเมอืงแล้ว ผู้วจิยัจงึเหน็ว่าควรมี
การทําการวจิยัถงึความพงึพอใจในการใชท้่าอากาศยานดอนเมอืงดว้ย เพราะเป็นการปรบัปรุงใหม่
เพื่อกลบัมารองรบัผูโ้ดยสารทีโ่ดยสารสายการบนิทีย่า้ยจากสุวรรณภูม ิซึง่โดยส่วนมากเป็นสายการ
บนิตน้ทุนตํ่า 

3. ในการวิจยัครัง้ต่อไปควรจะมกีารศึกษา และเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้
บรกิารท่าอากาศยานนานาชาตอิื่นๆ ในประเทศไทย เพื่อเป็นการสํารวจมาตรฐานของท่าอากาศ
ยานในประเทศใหไ้ดม้กีารปรบัปรงุมาตรฐานใหใ้กลเ้คยีงหรอืทดัเทยีมกนั 

4. ในการวจิยัน้ีทาํการสํารวจความพงึพอใจในการใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิอง
ผูโ้ดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศ โดยใชแ้บบสอบถามภาษาองักฤษในการเกบ็กลุ่มตวัอย่างที่
เป็นชาวต่างประเทศ ซึง่ไม่ไดก้ําหนดสดัส่วนว่าผูโ้ดยสารทีส่ามารถตอบแบบสอบถามภาษาองักฤษ
ได้เป็นชนชาตไิดบ้้าง ดงันัน้ในการวจิยัครัง้ต่อไปจงึควรกําหนดสดัส่วนชนชาตขิองผูโ้ดยสารให้มี
ความหลากหลายเพื่อใหเ้ป็นตวัแทนในการศกึษาวจิยัทีด่ขี ึน้ 

5. การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาการรบัรูแ้ละความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารขาออกที่
ใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเท่านัน้ ดงันัน้ควรทําการศึกษาการรบัรู้และความพงึพอใจ
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โดยรวมของผูโ้ดยสารขาเขา้ดว้ย เพื่อเปรยีบเทยีบขอ้มลู แลว้นําขอ้มลูทีไ่ดไ้ปพฒันาและปรบัปรุง
คุณภาพการบรกิารใหด้อียูเ่สมอ 

6. งานวจิยัน้ีเป็นการทาํวจิยัเพยีงช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งเท่านัน้ ดงันัน้ควรทําการวจิยัอย่าง
ต่อเนื่อง เพราะทางท่าอากาศยานสุวรรณภูมไิดม้กีารปรบัปรุงการใหบ้รกิารอยู่ตลอดเวลา และอาจ
ส่งผลใหค้วามพงึพอใจของผู้โดยสารทีม่ต่ีอท่าอากาศยานเปลีย่นแปลงไป ซึง่อาจส่งผลให้ความพงึ
พอใจในใชบ้รกิารเปลีย่นแปลงตามไปดว้ย 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  การรบัรู้คณุภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยาน

สวุรรณภมิูของผูโ้ดยสารขาออก 
 

ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม 
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การบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองผู้โดยสารขาออก 
เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรงุบรกิารดา้นต่างๆ และเพื่อใหผู้โ้ดยสารไดร้บัความพงึพอใจสูงสุดเมื่อ
มาใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิดงันัน้ ผู้วิจยัจงึใคร่ขอความร่วมมอืจากท่านกรุณากรอก
แบบสอบถามตามความคดิเหน็ของท่านโดยแบบสอบถามนี้จะแบ่งเป็น 3 ส่วนดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

การตอบแบบสอบถามนี้ใช้เพื่อการศกึษา ทุกค าตอบของท่านจะเก็บรวบรวมไว้เป็นความลบั 
ฉะนัน้ผูต้อบแบบสอบถามจะไม่มผีลกระทบจากการตอบแบบสอบถามแต่ประการใด โดยการเสนอ
ผลการวจิยัจะเป็นการเสนอภาพรวมเท่านัน้ 

 
 

 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เครือ่งหมาย  ลงในขอ้ทีท่่านเหน็ว่าตรงกบัความเป็นจรงิมากทีสุ่ด 

1. เพศ 
    ชาย       หญงิ 
2. อาย ุ
  ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 25 ปี   26-35 ปี 
  36-45 ปี    46 ปีขึน้ไป 
3. วตัถปุระสงคใ์นการเดินทางส่วนใหญ่ (เลอืกเพยีง 1 ขอ้) 

   ประชุม/อบรม/สมัมนาขององคก์ร    ตดิต่อธุรกจิส่วนตวั 
 ท่องเทีย่ว    ไปหาครอบครวัหรอืญาตพิีน้่อง 

   อื่นๆ (โปรดระบุ)........................ 
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4. ประเภทชัน้ของตัว๋ท่ีนัง่ท่ีท่านเดินทางเป็นส่วนใหญ่ (เลอืกเพยีง 1 ขอ้)  
   First Class  Business Class    Economy Class 

5. ความถี่ในการโดยสารเคร่ืองบิน  
    1-3 ครัง้ต่อปี  4-6 ครัง้ต่อปี  มากกว่า 6 ครัง้ต่อปี 

6. ประสบการณ์ในการใช้บริการท่าอากาศยานสวุรรณภมิู 
 1 ครัง้ 
 2-3 ครัง้ 

   มากกว่า 3 ครัง้ 
 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เครือ่งหมาย  ลงในขอ้ทีท่่านเหน็ว่าตรงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 
 

ความคิดเหน็ของท่านท่ีมีต่อคณุภาพ
การให้บริการของท่าอากาศยาน

สวุรรณภมิู 

5 
เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

4 
เหน็ดว้ย 

3 
เฉยๆ 

2 
ไมเ่หน็
ดว้ย 

1 
ไมเ่หน็
ดว้ย

อยา่งยิง่ 
สิง่ทีส่มัผสัได้ (Tangibles) 
1. บรเิวณภายในท่าอากาศยานมคีวาม

สะอาด  
     

2. ป้ายบอกทางและสญัลกัษณ์ต่างๆ 
สามารถเขา้ใจไดง้่าย และน าไปสู่จุดที่
ตอ้งการในบรเิวณท่าอากาศยานได้
อยา่งสะดวกรวดเรว็ 

     

3. ท่าอากาศยานมสีิง่อ านวยความสะดวก
เพยีงพอต่อความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร เช่น รถเขน็สมัภาระ หอ้งน ้า 
จดุบรกิารอนิเทอรเ์น็ต หอ้งสบูบุหรี ่
หอ้งละหมาด ตูก้ดเงนิสด เป็นตน้ 

     

4. ท่าอากาศยานมสีิง่อ านวยความสะดวก
ทีท่นัสมยั เช่น อนิเทอรเ์น็ตความเรว็
สงู เครือ่งกดเงนิสดแลกเปลีย่นเงนิ
ต่างประเทศ เป็นตน้ 

     

      

116 



 

ความคิดเหน็ของท่านท่ีมีต่อคณุภาพ
การให้บริการของท่าอากาศยาน

สวุรรณภมิู 

5 
เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

4 
เหน็ดว้ย 

3 
เฉยๆ 

2 
ไมเ่หน็
ดว้ย 

1 
ไมเ่หน็
ดว้ย

อยา่งยิง่ 
5. การตกแต่งบรเิวณภายในท่าอากาศ

ยานมคีวามสวยงาม 
     

6. เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารภายในท่าอากาศ
ยานแต่งกายเหมาะสม สุภาพ
เรยีบรอ้ย  

     

7. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานมี
อธัยาศยัด ีและมคีวามเป็นมติร 

     

ความน่าเชือ่ถือ (Reliability) 
8. กระบวนการโหลดกระเป๋า/สมัภาระ

ของท่านสู่เครือ่งบนิเชื่อถอืได ้ 
     

9. กระบวนการในการตรวจคน้มคีวาม
น่าเชื่อถอื และสะดวกรวดเรว็ 

     

10. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานเป็นผูท้ี่
มคีวามรู ้และความสามารถในการ
ใหบ้รกิาร 

     

การตอบสนอง (Responsiveness) 
11. จดุประชาสมัพนัธส์ามารถใหข้อ้มลูสิง่

อ านวยความสะดวกต่างๆ ภายในท่า
อากาศยานไดอ้ย่างครบถว้น 

     

12. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยาน
สามารถใหบ้รกิารตอบสนองความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารไดอ้ย่างรวดเรว็ 
ในกรณฉุีกเฉิน หรอืตอ้งการความ
ช่วยเหลอื 

     

13. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศมคีวาม
พรอ้มในการใหบ้รกิาร 

     

14. สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ อยูใ่น
สภาพทีพ่รอ้มส าหรบัการใหบ้รกิาร 
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ความคิดเหน็ของท่านท่ีมีต่อคณุภาพ
การให้บริการของท่าอากาศยาน

สวุรรณภมิู 

5 
เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่ 

4 
เหน็ดว้ย 

3 
เฉยๆ 

2 
ไมเ่หน็
ดว้ย 

1 
ไมเ่หน็
ดว้ย

อยา่งยิง่ 
15. กระบวนการตรวจหนังสอืเดนิทางมี

ความรวดเรว็ และเป็นระเบยีบ
เรยีบรอ้ย 

     

การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
16. ท่านรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัใน

ชวีติและทรพัยส์นิ เมือ่อยู่ภายใน
อาคารท่าอากาศยาน 

     

17. ท่านมคีวามมัน่ใจว่าจะไดร้บับรกิารทีด่ี
จากเจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยาน 

     

18. ท่านมคีวามมัน่ใจในความตรงต่อเวลา
ของเทีย่วบนิขาออก 

     

การเอาใจใส่ (Empathy) 
19. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยานมคีวาม

เอาใจใส่ในความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
     

20. ท่าอากาศยานมสีิง่อ านวยความสะดวก
ทีค่ านงึถงึความตอ้งการของผูโ้ดยสาร
เฉพาะกลุ่ม เช่น ผูส้งูอาย ุผูพ้กิาร เดก็ 
สตรมีคีรรภ ์ผูท้ีใ่ชภ้าษาอื่นๆ 
นอกเหนือจากภาษาองักฤษ เป็นตน้ 

     

21. เจา้หน้าทีภ่ายในท่าอากาศยาน
ใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสารอย่างเท่าเทยีม
กนั 

     

22. ท่าอากาศยานมกีารจดัการภายในที่
ค านึงถงึสิง่แวดลอ้ม ทัง้ทางอากาศ น ้า 
และเสยีงไดอ้ยา่งมมีาตรฐาน 
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ขอขอบคณุทีก่รณุาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครัง้น้ี 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ
ค าช้ีแจง โปรดประเมนิความพงึพอใจโดยรวมของการใหบ้รกิาร โดยใส่เครื่องหมาย  ลงในขอ้ที่
เหน็ว่าใกลเ้คยีงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 
 

1. ท่านมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยา่งไร ส าหรบัใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิ
พงึพอใจอยา่งมาก       ไมพ่งึพอใจอยา่งมาก 

2. คุณภาพการใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภมูติรงกบัความคาดหวงัของท่านหรอืไม่ 
ดกีว่าทีค่าดหวงัไวม้าก      ต ่ากว่าทีค่าดหวงัไวม้าก 

3. ทุกครัง้ทีไ่ดม้โีอกาสมาใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิท่านมคีวามพงึพอใจหรอืไม่ 
พงึพอใจทุกครัง้          ไมพ่งึพอใจเลยสกัครัง้ 

4. การใหบ้รกิารของท่าอากาศยานสุวรรณภมู ิท่านคดิว่ามขีอ้บกพรอ่งหรอืไม่ 
ไมม่ขีอ้บกพรอ่งเลย         มขีอ้บกพรอ่งมาก 

 
 
ขอ้เสนอแนะอื่นๆ ต่อบรกิาร 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

119 



 

 
Questionnaire 

Title: Perception of Service Quality Affecting Satisfaction toward Departure service of 
Suvarnabhumi Airport among Passengers. 

 
Statement in the questionnaire 
This questionnaire is a part of Independent studies, the course of Master of Business 

Administration in Management at Srinakharinwirot University. The main objective is to study 
perception of service quality affecting satisfaction toward departure service of Suvarnabhumi 
airport among passengers. Your feedback is very important to help the airport make 
improve services. This questionnaire consists of 3 parts as follows: 

Part 1 The personal information of informants. 
Part 2 Enquiries of service quality. 
Part 3 Enquiries of passenger satisfaction to departure service. 

This information is for education only, and then answers will not affect the respondents. 
The result of research will show only in the overall. 

 
 

Part 1 Personal information 
Explanation: Please check  one choice which most accurately reflects your information 

1. Gender 
    Male        Female 
2. Age 
  Less than or equal to 25 years old  26-35 years old 
  36-45 years old    over 46 years old 
3. What is the main purpose of your trip? 

   Attend the firm’s meeting/Training/Seminar 
   Business negotiation 
 Travel      
 Visits family or relatives 

   Others (please specify)........................ 
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4. What is the most frequent ticket class used? 
   First Class  Business Class    Economy Class 

5. How often do you fly with commercial airlines? 
    1-3 times per year 4-6 times per year Over 6 times per year 

6. How often do you use the service of Suvarnabhumi Airport? 
 Only once 
 2-3 times 

   More than 3 times 
 
Part 2 The service quality 
Explanation: Please check  which most accurately reflects your opinion. 
 

Service quality that is related to the 
customer satisfaction of using the 

facilities 

5 
Strongly 
agree 

4 
agree 

3 
Indifferent 

2 
Disagree 

1 
Strongly 
disagree 

Tangibles 
1. Cleanliness within the terminal 

building of the airport has clean. 
     

2. Signage easy to understand and 

clearly visible.  

     

3. The airport has adequate facilities for 
the need of the passengers such 
trolley, toilet ,Internet access point, 
smoking room, banking facilities and 
etc.  

     

4. The airport has up to date and 
modern facilities such as high speed 
internet and, Foreign Currency ATM. 

     

5. The interior decorations within the 
terminal building are beautiful. 

     

6. The appearance of airport’s staffs is 
neat and polite. 
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Service quality that is related to the 
customer satisfaction of using the 

facilities 

5 
Strongly 
agree 

4 
agree 

3 
Indifferent 

2 
Disagree 

1 
Strongly 
disagree 

7. The airport’s staffs are friendly, 
helpful and courteous. 

     

Reliability 
8. Baggage handling process is reliable 

and secure. 
     

9. The process of security check point 
is reliable and convenient. 

     

10. The airport’s staffs are 
knowledgeable and have the ability 
to provide the utmost services. 

     

Responsiveness 
11. The staffs of airport information 

counter are able to provide details 
and accurate information of the 
airport. 

     

12. The airport’s staffs can response 
quickly to the need of passengers in 
case of emergency or require any 
assistance. 

     

13. The airport’s staffs are always ready 
to provide the service/assistance. 

     

14. The facilities are always operational 
and available.  

     

15. The process of passport verification 
is fast and systematic. 

     

Assurance 
16. Do you feel secure and safe when 

you’re at the airport? 
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Service quality that is related to the 
customer satisfaction of using the 

facilities 

5 
Strongly 
agree 

4 
agree 

3 
Indifferent 

2 
Disagree 

1 
Strongly 
disagree 

17. Do you think the service provided by 
the staff of the airport is good?  

     

18. Can you rely on the departure time 
or is the departure time is on 
schedule? 

     

Empathy 
19. The airport’s staffs very have 

empathy to requirement and need of 
the passengers.  

     

20. The airport has facilities for the need 
of the special/specific passengers 
such as elderly, disabled person, 
children, pregnant women or other 
passengers who cannot speak or 
understand English. 

     

21. The airport’s staffs are able to 
provide undivided or fair services to 
all passengers. 

     

22. The airport has the standard 
approach in managing the 
environment or follows the 
international standard in managing 
the environment (air, water and noise 
pollution).  
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Thank you for your cooperation 

Part 3 The satisfied to service of Suvarnabhumi Airport. 
Explanation: please checks  which most accurately reflects your opinion. 
 

1. Overall, how do you rate the quality of the services the airport provides? 
Completely satisfied       Very dissatisfied 

2. Please estimate the satisfaction level by comparing with your expectation. 
Much higher than      much less than 
expected 

3. Did you feel satisfy every time you use the facilities at Suvarnabhumi Airport? 
At all-time          not satisfied even once 

4. Do you think the services have many issues/things need to be improved? 
Zero issue          many issues 

 
 
Suggestions 
.................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................... 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือเรียนเชิญผูเ้ช่ียวชาญจากบณัฑิตวิทยาลยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายช่ือ      ต าแหน่งและสถานท่ีทางาน  
 
1. อาจารย ์นาฏอนงค ์นามบุดด ี   อาจารยป์ระจาภาควชิาบรหิารธุรกจิ  

คณะสงัคมศาสตร ์ 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  

 
2. อาจารย ์ดร.กลัยากติติ ์กรีตอิงักูร    อาจารยป์ระจาภาควชิาบรหิารธุรกจิ  

คณะสงัคมศาสตร ์ 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

126 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ค 

หนังสือขอความอนุเคราะหเ์พ่ือการวิจยั 
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ประวติัย่อผู้ท าสารนิพนธ ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ประวติัย่อผู้ท าสารนิพนธ ์
 

ชื่อ ชื่อสกุล    นายวรรธนะ พนูทองชยั 
วนัเดอืนปีเกดิ    24 กรกฎาคม 2526  
สถานทีอ่ยู่ปจัจบุนั   45/57 หมูบ่า้นไพศาลปารค์วลิล ์ 

ซอยวดัสุขใจ 13 ถนนนิมติใหม่  
แขวงสามวาตะวนัออก เขตคลองสามวา กทม.10510 
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