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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) เพ่ือศึกษาความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 2) ความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการของท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ และ 3) เพ่ือวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้ใช้บริการชาวไทยท้ังเพศชาย 
และเพศหญิงทีใ่ช้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกจํานวน 400 
ตัวอย่าง เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถามท่ีมีค่าความเชื่อถือได้เท่ากับ 0.967 สถิติที่ใช้ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้นคือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ คา่เฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ในการทดสอบสมมติุฐานที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ได้แก่ การทดสอบหา
ความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยและปัจจยั
คุณภาพการให้บริการ ในด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความ
มั่นใจ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ และด้านความเป็นรูปธรรม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก  
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็น
รายได้พบว่า คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านการตอบสนองความต้องการ 
และด้านความเป็นรูปธรรม สง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ส่วนคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้
ความมั่นใจ และด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ชาวไทย 
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ABSTRACT 
 

 The study aims at analyzing 1) The satisfaction level of Thai customers at 
Suvarnabhumi International Airport. 2) The service quality level of Thai customers  
at Suvarnabhumi International Airport. And 3) Analyzing the service quality factors 
affecting satisfaction of Thai customers at Suvarnabhumi International Airport.  
The example used in the study chooses from Thai customers at Suvarnabhumi 
International Airport, selected by using a convenience sampling method of 400 
people. A questionnaire was used, with a reliability of 0.967 and the content 
accuracy was examined by a panel of experts. The statistics used for data analysis 
were descriptive statistics, which included percentage, mean, standard deviation and 
inferential statistics, that used in hypothesis testing at the level of significance 0.05 
was multiple regression analyzed. 
 The study results indicated that the satisfaction level and service quality 
level in terms of reliability, responsive, assurance, empathy and tangibles was high 
level. The results of hypothesis testing revealed that the service quality affecting 
satisfaction of Thai customers at Suvarnabhumi International Airport at the significant 
level of 0.05. When considered in each aspect, the service quality in terms of 
responsive and tangibles affecting satisfaction of Thai customers at Suvarnabhumi 
International Airport at the significant level of 0.05, while the service quality in terms 
of reliability, assurance and empathy did not affecting satisfaction of Thai customers 
at Suvarnabhumi International Airport. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความสําคญัและที่มาของปัญหาวิจัย 
 อุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) เป็นอุตสาหกรรมท่ีแสดงถึงศักยภาพเศรษฐกิจ
ของประเทศในหลายมิติ เช่น อุตสาหกรรมการบินขนส่ง อุตสาหกรรมสายการบิน อุตสาหกรรม  
การท่าอากาศยาน อุตสาหกรรมการบริการจราจรทางอากาศ อุตสาหกรรมการซ่อมบํารุงเคร่ืองบิน 
อุตสาหกรรมโภชนาการสายการบิน และอสุาหกรรมการท่องเที่ยวทั้งทางตรงและทางอ้อมที่อาศัย 
การคมนาคมทางอากาศ (วัชระ รณนภากาศ ฤทธาคนี, 2557) ในปี พ.ศ. 2559 ที่ผ่านมา บริษัท  
วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จํากัด ให้บริการสายการบินต่าง ๆ ประมาณ 9.09 แสนเทีย่วบิน เฉลี่ย
เติบโตขึ้นมากขึ้นร้อยละ 9–10 ทั้งน้ี บริษทั วิทยุการบินแห่งประเทศไทย จํากัด ได้ประเมินว่าในปี 
พ.ศ. 2564 ประเทศไทยจะมีเที่ยวบินเพ่ิมขึ้นเป็น 1.5 ล้านเที่ยวบินต่อปี และจะเพ่ิมขึ้นไปถึง 2 ล้าน
เที่ยวบินต่อปีในปี 2570 ในแง่ของผลประกอบการทางการเงินในปี 2559 อุตสาหกรรมสายการบินมี
กําไรดําเนินการอยู่ที่ประมาณ 60 พันล้านเหรียญสหรฐัฯ จํานวนผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยาน 
มีทั้งสิ้น 129.20 ล้านคน หรอืเฉล่ียประมาณ 354,000 คนต่อวัน เพ่ิมขึ้นร้อยละ 7.73 โดยแบ่งเป็น
ผู้โดยสารระหว่างประเทศ 72.54 ล้านคน และผู้โดยสารภายในประเทศ 56.66 ล้านคน เพ่ิมขึ้น 
ร้อยละ 6.57 และ 9.26 ตามลําดับ สําหรบัการขนส่งสินค้าและไปรษณียภัณฑ์มีจํานวน 1.57 ล้านตัน 
เพ่ิมขึ้นร้อยละ 11.89 ท่าอากาศยานที่มีปริมาณผู้โดยสารและเที่ยวบินมากที่สุดคือ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ มผีูโ้ดยสาร 59.08 ล้านคน และมีปริมาณเที่ยวบิน 345,767 เที่ยวบิน ซึ่งเพ่ิมขึ้นร้อยละ 
6.50 และ 3.75 รองลงมาคือ ท่าอากาศยานดอนเมือง ซึ่งมีผู้โดยสาร 37.18 ล้านคน และมี 253,544 
เที่ยวบิน เพ่ิมขึ้นร้อยขึ้น 7.19 และ 5.38 ตามลําดับ (สถาบันการบินพลเรือน, 2561) 
 จากการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในปี 2558 เป็นแรงผลกัดันสําคัญที่ทาํให้
อุตสาหกรรมการบินของไทยมีการเติบโตย่ิงขึ้น ด้วยเป็นเพราะว่าประเทศไทยมีบทบาทสําคัญอย่าง
มากในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ เน่ืองจากประเทศไทยต้ังอยู่ ณ จดุศูนย์กลางของกลุ่มประเทศ
ในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ มกีารขนส่งระหว่างประเทศในภูมิภาคน้ีปรับตัวเพ่ิมขึ้นสูง และปัจจัย
สนับสนุนต่าง ๆ ทั้งการท่องเที่ยว การเปิดเสรีด้านการบริการทางการบิน การเพ่ิมขึ้นของการลงทุน 
ในภูมิภาคอาเซียน รวมทั้งการปรับปรุงและพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานที่สะดวกต่อการขนส่งทางอากาศ
มากข้ึนทั้งในด้านเครือข่ายครอบคลุม และความสามารถในการรองรับปริมาณการขนส่งทางอากาศ 
ที่สูงข้ึน (ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช, สมเดช รุ่งศรสีวัสด์ิ และบัณฑิต ผังนิรันดร, 2557) ล้วนเป็นปัจจัย
สนับสนุนให้ธุรกิจการบินในประเทศไทยขยายตัวมากขึ้น 
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 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิถือเป็นท่าอากาศยานหลักของประเทศไทยที่เป็นช่องทางใน 
การเดินทางและเป็นปัจจัยในการขับเคลื่อนการดําเนินงานของธุรกิจการบินทั้งภายในและภายนอก
ประเทศ นอกจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจะมีบทบาทสําคัญในด้านการขนส่งผู้โดยสารแล้วยังเป็น
ศูนย์กลางในการขนส่งทางอากาศโดยสามารถรองรับสินคา้ได้สูงสุด 3 ลา้นตันต่อปี รองรับเที่ยวบิน 
ได้ 76 เที่ยวบินต่อช่ัวโมงและยังมีทางหลวงพิเศษที่ทันสมยัเช่ือมต่อระหว่างท่าอากาศยานและ
กรุงเทพมหานครอีกด้วย (จิตตพัฒน์ พรหมพงษ์, 2558) จากทิศทางการดําเนินงานของบริษัท  
ท่าอากาศไทย จํากัด (มหาชน) ปีงบประมาณ 2559–2562 ตามวิสัยทัศน์ที่ต้องการจะเป็น
ผู้ดําเนินการและจัดการท่าอากาศยานที่ดีระดับโลก (AOT Operates The World’s Smartest 
Airport) ได้มีการทําการตลาดเชิงรุกผ่านการพบปะเจรจากับผู้บริหารสายท่าอากาศยานนานาชาติ
และสายการบินจากทั่วโลกกว่า 250 บริษัท เพ่ือเป็นการประชาสัมพันธ์ แลกเปลี่ยนความรู้ และ
เจรจาเปิดเส้นทางบินใหม่ ซึง่จากการจัดอันดับของ Skytrax (“World Airport Award”, 2017) 
ระหว่างเดือนมิถุนายน 2559–กุมภาพันธ์ 2560 (“World's Top 100 Airports 2017”, 2017)  
พบว่า ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในปี 2559 ที่ผ่านมาถูกจัดอันดับอยู่ที่ 38 ของโลกเมื่อเปรียบเทียบ
กับปี 2558 อยู่ที่อันดับ 47  
 นอกจากน้ี บริษัท ท่าอากาศยาน ไทย จํากัด (มหาชน) ได้ตอบสนองนโยบายภาครัฐใน 
การเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (Asian Economic Community: AEC) ภายใต้แนวคิด “เขตการผลิต
เดียวตลาดเดียว” (Single Market and Production Base) เพ่ือสร้างขีดความสามารถในการแข่งขัน
ทางเศรษฐกิจ การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างทางธุรกิจการบินและอุตสาหกรรมการขนส่งทางอากาศใน
ภูมิภาคอาเซียนทําให้ประเทศไทยต้องตระหนักในความสําคัญของการเตรียมความพร้อมอุตสาหกรรม
การขนส่งทางอากาศเพ่ือรองรับการเจริญเติบโตของธุรกิจการบิน โดยท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็น
เสมือนประตูแรกที่ต้อนรับผู้เดินทางจากทุกมุมโลกสู่ประเทศไทย จึงเน้นการพัฒนาคุณภาพการให้ 
บริการ มีการออกแบบการก่อสร้างที่ทันสมัยพร้อมด้วยระบบเทคโนโลยีสมัยใหม ่เพ่ือใหผู้้โดยสาร
ได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย   
 อย่างไรก็ตาม บริษัท ท่าอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ต้ังเป้าผลักดันให้ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิก้าวขึ้นเป็นผู้นําด้านคุณภาพในการให้บริการของโลกภายใน 6 ปี โดยท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิมีปัจจัยสนับสนุนหลักจากการขยายโครงสร้างพ้ืนฐาน แผนการขยายท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิในเฟสสองจากข้อได้เปรียบจากตําแหน่งที่ต้ังและแหล่งท่องเที่ยวที่หลากหลายของประเทศ
ไทย ในทางกลับกันท่าอากาศยานสุวรรณภูมิยังมีข้อเสียเปรียบเมื่อเทียบกับคู่แข่งที่สําคญัอย่าง 
ท่าอากาศยานนานาชาติชางฮี ของประเทศสิงคโปร์ในสามด้านคือ ด้านภาษาของบุคลากร ด้าน 
ความแออัดของท่าอากาศยาน และด้านการบริการเพ่ืออํานวยความสะดวก ซึ่งทั้งสามปัจจัยเป็น
ปัจจัยที่สามารถปรับปรุงและพัฒนาได้ เช่น ปรับปรุงระบบการเคลื่อนย้ายผู้โดยสารให้รวดเร็วมากขึ้น 
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พัฒนาระบบตรวจสอบการใช้ภายเวลาในท่าอากาศยานให้ได้มาตรฐานการบิน เป็นต้น ในแง่ของ
ผู้โดยสารจะต้องได้รับความสะดวกสบายโดยเฉพาะระบบอินเทอร์เน็ตต่างๆ รวมทั้งการประเมิน 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่าอากาศยานเพ่ือเป็นตัวช้ีวัดในการให้บรกิารของท่าอากาศยาน 
(จิตตพัฒน์ พรหมพงษ์, 2558) 
 จากการศึกษางานวิจัยในอดีตและจากการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวข้องทั้งในส่วนงานวิจัย 
ที่เก่ียวข้องพบว่า กรรณภัทร กันแก้ว (2558) ศึกษาเรื่อง คณุภาพการให้บริการท่าอากาศยานจาก
มุมมองของผู้โดยสาร กรณีศกึษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญใ่ห้ความสําคัญกับคณุภาพการให้บริการในระดับมาก สําหรับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีข้อเสนอแนะให้ท่าอากาศยานควรมีการปรับปรุงปัจจัยในการบรกิารทั้งที่เป็น
รูปธรรมและนามธรรมโดยเฉพาะด้านบุคลากรและเทคโนโลยี จิตตพัฒน์ พรหมพงษ์ (2558) ศึกษา
เร่ือง ปัจจัยที่มอิีทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ปัจจัย
ประชากรศาสตร์ผู้ใช้บริการที่มีความแตกต่างกันในเร่ืองของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนและอาชีพ มีความ 
พึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสูงที่สดุ สําหรับปัจจยัด้านจิตวิทยา อันได้แก่ ปัจจยั
ด้านความคาดหวัง และปัจจยัของผู้ให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
การใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเรียงลําดับ ได้แก่ ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม ความปลอดภัยและ
การให้บริการอื่น ๆ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (ท่าอากาศยาน) ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยด้านความ
คาดหวัง นอกจากนี้ อริยาภรณ์ ต้ังศรีธนาวงศ์ (2558) ศกึษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการ 
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ พบว่า การรับรู้
คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ด้านการเดินทางเข้าถึงสนามบิน และ 
การเดินทางภายในสนามบิน ด้านการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน ด้านร้านอาหาร
ภายในท่าอากาศยาน ด้านร้านค้าภายในท่าอากาศยานด้านระบบความปลอดภัยของท่าอากาศยาน 
ด้านสิ่งแวดล้อมโดยทั่วไป และด้านระบบตรวจคนเข้า/ ออกเมืองและระบบศุลกากร มอิีทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 และนักทอ่งเที่ยว
นานาชาติที่มีเพศ อายุ และถิ่นพํานักที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศ
ยานดอนเมืองที่ไม่แตกต่างกัน 
 นอกจากน้ี Hu & Huang (2011) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพบริการ นวัตกรรม  
และภาพลักษณ์ขององค์กรต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าของสถานีขนส่งสนิค้าทาง
อากาศ (The Air Cargo Terminals: ACTs) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการ นวัตกรรม และ
ภาพลักษณ์ขององค์กรต่อความพึงพอใจและความพึงพอใจของลูกค้ามีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการสถานีขนส่งสินค้าทางอากาศ และการศึกษาของ Al–Refaie, Bata, Eteiwi & Jalham (2014) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีโดยรวมของผู้โดยสาร กรณีศกึษาสนามบิน
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จอร์แดน ผลการศึกษาพบว่า ผลกระทบของคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
นอกจากน้ี ความพึงพอใจต่อการใช้บริการยังส่งผลต่อความภักดีของผู้โดยสาร ผู้วิจัยได้ศึกษาและ 
เห็นว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการน้ันมีความสําคัญต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ดังที่ นภดล  
ร่มโพธ์ิ (2554) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจมีความสําคัญมากต่อการบริการ ผู้ประกอบการต้อง 
ทําความเข้าใจต่อลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจที่เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ ดังน้ันแล้วการประเมินถึงความ 
พึงพอใจหลังการใช้บริการของผู้รับบริการอย่างต่อเน่ืองจึงเป็นสิ่งสําคัญอย่างย่ิงสําหรับองค์กรธุรกิจ
ต่างๆ เน่ืองจากว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการมีการเปลีย่นแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อม
และสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ณ ช่วงเวลาน้ัน ๆ   
 จากข้อค้นพบข้างต้น ผู้ทําวิจัยจึงมีความสนใจทําการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ซึ่งทําการเกบ็ข้อมูลจาก
ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการภายในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพ่ือนําผลลัพธ์และข้อมูลที่ได้มา
พัฒนาปรับปรุง เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสารทีม่าใช้บริการ สร้างภาพลักษณ์ที่ดี แสดงถึง
ความมั่นใจในการเตรียมความพร้อมในการรับมือ แก้ไขปัญหา หรือการดําเนินงานด้านต่าง ๆ ของ 
ท่าอากาศยานไทยต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ
 1.2.2 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของ
ผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 1.2.3 เพ่ือวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
  
1.3 ขอบเขตการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใช้วิธีการสํารวจด้วย
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังน้ีคือ 
 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผู้ใช้บรกิารชาวไทยทั้งเพศชายและเพศหญิง ทีใ่ช้บริการ
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งจากข้อมลูของการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยพบว่า มีจํานวน
ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในระหว่างเดือนพฤศจิกายนถึงเดือนธันวาคม  



5 
 

2560 จํานวน 1,860,951 คน (การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย, 2561) 
 1.3.2 ขอบเขตด้านการใช้ตัวอย่าง  
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร คือ ผู้ใช้บริการชาวไทยที่ใช้บริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ทั้งน้ีเป็นเพราะจากข้อมูลของการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยพบว่า มีจํานวนผู้โดยสาร
ชาวไทยที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพ่ิมมากขึ้นมาจากจํานวนเท่ียวบินที่เพ่ิมขึ้นและขนาด
ของเคร่ืองบินที่มีขนาดใหญ่ สามารถขนส่งผู้โดยสารได้มากข้ึนกว่าเดิม และการแข่งขันกันในเร่ือง 
ของราคาต๋ัวเครื่องบิน จึงทําใหผู้้โดยสารนิยมเดินทางโดยเคร่ืองบินเพ่ิมมากขึ้น (“แอร์ไลน์หยุดดัมพ์
ราคา”, 2561) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง โดยกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตาราง
สําเร็จรูปของ Yamane (1973) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่สามารถเช่ือถือ
ได้คือ จํานวน 400 คน  
 1.3.3 ขอบเขตด้านตัวแปร  
 ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
 ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่  
1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 2) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 3) การให ้
ความมั่นใจ (Assurance) 4) ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) และ 5) ความเป็น
รูปธรรม (Tangibility) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 อ้างใน อริยาภรณ์  
ต้ังศรีธนาวงศ์, 2558) 
 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Oliver, 1997 อ้างใน ยุรมาศ อุดมศิร,ิ 
2559)  
 1.3.4 ขอบเขตด้านสถานที่  
 สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ต้ังอยู่ในพ้ืนที่
อําเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 
 เร่ิมต้ังแต่เดือนมีนาคม 2561 ถึงเดือนเมษายน 2561 
 1.3.5 ขอบเขตด้านการวิเคราะห์ข้อมูล  
 การดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เคร่ืองมือทางสถิติเพ่ือให้ทราบผลการศึกษาตาม
วัตถุประสงค์ของงานวิจัย ประกอบด้วย 
   1.3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ คา่เฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเพ่ือ
วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป และความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
   1.3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (กัลยา วานิชบัญชา, 2554) ได้แก่ การทดสอบหา
ความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) เพ่ืออธิบายการเปลี่ยนแปลง
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ของตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
และการใช้ตัวแปรอิสระมาอธิบาย ได้แก่ คณุภาพการให้บริการ และการทดสอบหาความสัมพันธ์แบบ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ืออธิบายการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม 
คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และการใช้ 
ตัวแปรอิสระมาอธิบาย ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่  
1) ความน่าเช่ือถือ 2) การตอบสนองความต้องการ 3) การให้ความมั่นใจ 4) ความเข้าใจและการรับรู้
ความต้องการ และ 5) ความเป็นรูปธรรม 

 
1.4 ประโยชน์ที่ใช้ในการศึกษา 
 ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายที่เก่ียวข้องดังน้ี คือ 
 1.4.1 ผู้บริหาร บริษัทท่าอากาศยานไทย จํากัด มหาชน สามารถนําข้อมูลและผลที่ได้จาก
การวิจัยคร้ังนี้ไปพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ต่อไป 
 1.4.2 หน่วยงานภาครัฐวิสาหกิจประเภทอ่ืนๆสามารถนําไปประยุกต์ใช้ เพ่ือส่งเสริมและ
พัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ประชาชนผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
 1.4.3 ผลจากงานวิจัยน้ีสามารถนําไปเป็นข้อมูลพ้ืนฐานทางด้านวิชาการ สําหรับต่อยอด
งานวิจัยอ่ืน ๆ เพ่ือไปประยุกต์ใช้ ปรับปรุง และพัฒนาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.5.1 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของท่าอากาศยานในการให้บริการผู้มาใช้บริการ โดยประกอบด้วยด้านต่าง ๆ ดังน้ี 
   1.5.1.1 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ 
ให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผูร้ับบริการ การบริการทุกครั้งต้องมีความสม่ําเสมอ สามารถให้ 
ความไว้วางใจได้   
   1.5.1.2 การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม
และเต็มใจ ยินดีที่จะให้บริการในทันททีี่ได้รับการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของ 
ผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจาก 
การใช้บริการ  
   1.5.1.3 การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
ความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รบับริการ ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่า 
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ผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีที่สุด 
   1.5.1.4 ความเข้าใจและการรบัรู้ความต้องการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ
ในการดูแลเอาใจใสผู่้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของลูกค้าแต่ละคน  
   1.5.1.5 ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ รวมท้ังสภาพแวดล้อมที่ทําใหผู้้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล
ห่วงใยและความต้ังใจจากผู้ให้บริการ  
 1.5.2 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกของผู้มาใช้
บริการที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากการใช้บริการท่าอากาศยานตามที่
เห็นหรือเข้าใจกับการคาดหวังของบุคคล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
 บทน้ีเป็นการนําเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับตัวแปรของการศึกษา 
ซึ่งผู้วิจัยได้ทําการสืบค้นจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่าง ๆ โดยแบ่งเน้ือหา 
ของบทน้ีเป็น 4 ส่วน คือ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.3 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 2.4 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 
 รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้นมีสาระสําคัญดังน้ี 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 โสรยา พูลเกษ (2550) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คณุลักษณะทั้งที ่
จับต้องได้และไม่ได้ของบริการที่ทําใหผู้้รับบริการรับรู้ได้ว่ามีความโดดเด่นหรือเกินกว่าความคาดหวัง
เป็นที่น่าประทับใจ และเป็นบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้มารับบริการ ตลอดจนข้ันตอน
ของบริการน้ัน ๆ จนถึงภายหลังการบริการด้วย ทั้งน้ีต้องตอบสนองต่อความต้องการเบ้ืองต้น
ตลอดจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของผู้รับบริการ  
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสม
ข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) 
ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บรกิาร ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวัง
ของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการน้ัน ณ ขณะ
เวลาหน่ึง 
 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถ 
ในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสําคัญทีสุ่ดที่จะ 
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับ 
ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ  
เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานทีท่ี่ผู้รับบริการต้องการและในรูปแบบที่ต้องการ 
 กิจดี ยงประกิจ (2559) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การปฏิบัติการที่กระทํา
หรือติดต่อและเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึงทั้งด้วย 
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ความพยายามใด ๆ ก็ตาม ด้วยวิธีการหลากหลายในการทําให้คนต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องได้รับ 
ความช่วยเหลือ ซึ่งความต้องการของผู้บริโภคแต่ละคนมคีวามแตกต่างกันจึงเป็นเรื่องที่ท้าทาย 
ของผู้ให้บริการในการเข้าถึงความต้องการท่ีหลากหลายของผู้บริโภคแต่ละคน 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ คอื ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุดโดยมีคุณค่า 
และมีความเหมาะสม ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่าง 
ความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ หากผู้รับบริการได้รับการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง  
จึงกล่าวได้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการใน
บริการกับการรับรู้ที่แท้จริงทีม่ี โดยหากผู้ใช้บริการหรือเห็นว่าบริการเหล่าน้ันเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและ 
ตรงตามที่คาดหวังก็ถือได้ว่าบริการดังกล่าวมีคุณภาพ 
 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2554) กล่าวว่า ตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการที่ได้รับความ
นิยมนํามาใช้อย่างแพร่หลายน้ันนับว่าได้แก่ผลงานของ Parasuraman, Ziethaml & Berry (1988) 
ซึ่งได้พัฒนาตัวแบบเพ่ือใช้สําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐาน
การรับรู้ของผู้รับบริการหรือลูกค้า พร้อมกับได้พยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการให้ 
บริการและปัจจัยที่กําหนดคุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาตัวแบบ 
SERVQUAL ของ Parasuraman, et al. (1988) มาจากการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ 
การสร้างคุณภาพการให้บริการที่ได้แบ่งระยะของการวิจัยออกเป็น 4 ระยะ โดย 
 ระยะที่ 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ่มผู้รบับริการและผูใ้ห้บริการของบริษัทช้ันนําหลาย 
แห่ง และนําผลท่ีได้มาใช้ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพในการให้บริการ  
 ระยะที่ 2 เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาที่ผู้รับบริการโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบคุณภาพ 
ในการให้บริการท่ีได้จากระยะที่ 1 มาปรับปรุงได้เป็นเคร่ืองมือที่เรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุง
เกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวังของผู้รับบริการ  
 ระยะที่ 3 ได้ทําการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์เหมือนในระยะที่ 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจัยให้
ครอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากขึ้น มีการดําเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมต้นด้วยการวิจัยในสํานักงาน  
89 แห่ง ของ 5 บริษัทช้ันนําในการบริการ แล้วนํางานมาวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกันโดยการทํา
สัมมนากลุม่ผู้รบับริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุม่ผู้บริหารและท้ายสุด 
ได้ทําการวิจัยสํารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาได้ทําการศึกษาอีกครั้งในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ได้แก่  
งานบริการซ่อมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพทท์างไกล  
งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้าซื้อขาย 
 ระยะที่ 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้บริการโดยเฉพาะ  
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 ข้อสรุปทั่วไปจากกงานวิจัยข้างต้น Parasuraman, et al. (1988) ได้กําหนดมิติที่จะใช้วัด
คุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 10 ด้าน มีมาตรวัดความพึงพอใจ
ของการบริการรวม 22 คําถามด้วยกัน ซึ่งได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ 
(สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550) ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรที ่Parasuraman, et al. (1988) ที่ได้พัฒนา 
ขึ้นมาเพ่ือใช้ช้ีวัดคุณภาพการให้บริการ สามารถสรุปได้ในข้อมูลด้านล่าง ก่อนที่จะมีการปรับปรุงให้
คงเหลือเพียง 5 ตัวแปรหลัก เป็นตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL 
พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพ 
การให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิม 
ให้รวมกันภายใต้ช่ือมิติใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก (Zeithaml, et al., 
1990 อ้างใน อริยาภรณ์ ต้ังศรีธนาวงศ์, 2558) ประกอบด้วย  
 มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึง
สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารทีใ่ช้ในการติดต่อ 
สื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทําใหผู้้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล หว่งใย และ
ความต้ังใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทําให้ผู้รับบริการรับรู้ถึง 
การให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจนขึ้น  
 มิติที่ 2 ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการใหต้รงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กบัผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอน้ีจะทําให้ผู้รบับริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับน้ันมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  
 มิติที่ 3 การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ 
ความเต็มใจทีจ่ะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที 
ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมท้ังจะต้อง
กระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว  
 มิติที่ 4 การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่น 
ให้เกิดขึ้นกับผูร้ับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มกีริยามารยาทที่ดี ใช้การ
ติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด  
 มิติที่ 5 ความเข้าใจและการรบัรู้ความต้องการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน 
การดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
 SERVQUAL ได้รับความนิยมในการนํามาใช้เพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กว้างขวาง ซึ่งองค์การต้องการทําความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายตามความ



11 
 

ต้องการในบริการที่เขาต้องการและเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ 
นอกจากน้ี ยังสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL สําหรับการทําความเข้าใจกับการรับรูข้องบุคลากร 
ต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายสําคัญเพ่ือใหก้ารพัฒนาการให้บริการประสบผลสําเร็จ 
 จากแนวคิดและกระบวนการศึกษาของ Parasuraman, et al. (1988) ที่กล่าวมาข้างต้น 
จะเห็นได้ว่า Parasuraman, et al. (1988) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพในการให้บริการอย่างแท้จริง 
ครอบคลุมทั้งผูร้ับและผูใ้ห้บริการ แนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988) เป็นที่ยอมรับ  
มีผู้นําไปใช้และกล่าวอ้างถึง งานวิจัยน้ีผู้ศึกษาเลือกศึกษาคุณภาพการให้บริการโดยใช้แนวคิด 
ของ Parasuraman, et al. (1988) 5 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
2) ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 3) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance)  
4) ด้านความเข้าใจและการรบัรู้ความต้องการ (Empathy) และ 5) ด้านความเป็นรูปธรรม 
(Tangibility) 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ทวี พงษ์หินคํา (2541 อ้างใน อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา, 2558) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
เป็นความชอบของบุคคลที่มต่ีอสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองตาม 
ความต้องการของบุคคลได้ทําให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งน้ัน 
 Kim, Cho, Ahn, Goh & Kim (2008 อ้างใน ศักด์ิดา ศิรภัิทรโสภณ และปารย์ทิพย์  
ธนาภิคุปตานนท์, 2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction) มักจะ 
มีการนํามาใช้สํารวจกับผู้บริโภคหรือลูกค้าของธุรกิจอยู่เป็นประจํา เน่ืองจากการรู้จักลูกค้าเป็น
สิ่งจําเป็นในกระบวนการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพสําหรับองค์กรทุกแห่งที่ต้องการความสําเร็จ
เหนือคู่แข่งขัน รวมถึงการเจริญเติบโตและการพัฒนาทางธุรกิจ โดยทั่วไปความพึงพอใจด้านบริการ
ของผู้บริโภคจะหมายถึงความรู้สึกของผู้บรโิภคภายหลังจากการได้เข้ารับบริการว่ามีความชอบหรือไม่
ชอบในบริการที่ได้รับมากน้อยเพียงใด 
 วารินทร์ สินสูงสุด และวันทิพย์ สินสูงสุด (2541 อ้างใน อิสรา มหายศนันท์, 2554)  
กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของผลิตภัณฑ์ที่สร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้า ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นหลังการซื้อสินค้าหรอืบริการ ความพึงพอใจจะขึ้นอยู่กับการรับรู้ต่อการ
ปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์โดยถ้าการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์เป็นไปตามที่คาดหวังแสดงว่า
ลูกค้าพึงพอใจ แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้แสดงว่าไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจยังรวมถึง 
การตอบสนองลูกค้าในสิ่งทีล่กูค้าต้องการจริง ๆ ทั้งในขณะเวลาและวิถีทางที่ลูกค้าต้องการ หรือจะ
กล่าวได้ว่า เป็นการตอบสนองความจําเป็นของลูกค้า  
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 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถงึ การแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม 
ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ โดยเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผล
จากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการ หรอืการให้บริการ
ในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น โดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคลจึงจะทําให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ 
 แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 Kotler (2003 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์, 2552)  
ได้กล่าวไว้ว่า แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่าเป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือ 
ไม่พึงพอใจซึ่งเป็นผลลัพธ์มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการทํางานของผลิตภัณฑ์กับ
ความคาดหวังของลูกค้า ถ้าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์ตํ่ากว่าความคาดหวังลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ  
ถ้าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวังลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผล 
การทํางานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวังมากลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก โดยสามารถ
อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการบริการได้เป็น 2 ความหมาย ในความหมายที่เก่ียวข้องกับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน 
(Job Satisfaction) ของผู้ให้บริการดังน้ี 
 1) ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลักให้
ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์
การซื้อสถานการณ์หน่ึง” มักพบในงานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ สําหรับ
ความหมายที่ยึดประสบการณ์เก่ียวกับเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลักให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจ
เป็นผลที่เกิดขึน้เน่ืองจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่างที่เก่ียวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมิน
ความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรอืบริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง” 
 2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องค์การความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลต่อความสําเร็จของเป้าหมายสูงสุดของความสําเร็จใน 
การดําเนินงานบริการข้ึนอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก 
ที่ดีและประทบัใจในบริการที่ได้รับจนติดใจ และกลับมาใช้บริการเป็นประจํา การศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานถือเป็นเรื่องสําคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความ
ได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพ่ือความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่าง 
ไม่หยุดย้ังและส่งผลใหส้ังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นจึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความสําคัญ
ต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  
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 นภดล ร่มโพธ์ิ (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรู้ 
การประเมินคุณภาพของการบริการอันเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการให้บริการ  
โดยที่ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่ การรับรู้คณุภาพของ
ผลิตภัณฑ์และการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอ โดยลักษณะของความพึงพอใจในการบริการมี
ความสําคัญมากต่อการบริการ ผู้ประกอบการต้องทําความเข้าใจต่อลักษณะและองคป์ระกอบ 
ของความพึงพอใจ ได้แก่  
 1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ 
สิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รปูแบบการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้
ประสบการณ์ที่ได้รับด้วยตนเองหรือจากการอ้างอิงใด ๆ เช่น คําบอกเล่า โฆษณา ในการประเมินสิ่งที่
ได้รับจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการก็จะเกิดความพึงพอใจ
ในบริการน้ัน 
 2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
ในสถานการณ์หน่ึงในการใช้บริการ หากการบริการเป็นไปตามที่คาดหวังย่อมเกิดความพึงพอใจใน
การรับบริการ แต่หากไม่ได้รับการบริการที่เป็นไปตามความคาดหมายก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
 3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น
เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับอารมณ์
ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลาน้ัน ทําให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจทําการเลื่อนข้ึน 
ลงตลอดเวลา ส่งผลใหก้ารเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 
 Oliver (1997 อ้างใน ยุรมาศ อุดมศิร,ิ 2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค 
หมายถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและ
บริการ ซึ่งอาจขยายความได้ว่า ความพึงพอใจเป็นภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่ 
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหรือดี
เกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า โดยการวัดความพึงพอใจน้ัน Oliver (1997) ได้ทําการศึกษาโดย 
การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและสิ่งที่เกิดขึ้นจริงของผู้บริโภค และทําให้เกิดแบบจําลอง
ความไม่สอดคล้องกับความคาดหวังข้ึน (The Eexpectancy Disconfirmation Model) ซึ่งเป็น 
การวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า โดยสามารถแบ่งได้ 3 ระดับ ดังต่อไปนี้ 
 1) การยืนยัน (Confirmation) คือ สินค้าหรือการบริการสามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภคตรงตามท่ีคาดหวังเอาไว้ทําให้เกิดความพึงพอใจ 
 2) ความไม่สอดคล้องเชิงบวก (Positive Disconfirmation) คือ สินค้าหรือการบริการ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคมากกว่าที่คาดหวังเอาไว้ เกิดเป็นความพึงพอใจใน 
ระดับที่สูงข้ึน 
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 3) ความไม่สอดคล้องเชิงลบ (Negative Disconfirmation) คือ สินค้าหรอืการบริการ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคน้อยกว่าที่ได้คาดหวังเอาไว้ทําให้เกิดความไม่พึงพอใจ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความสําคัญมากต่อการบริการ 
ผู้ประกอบการต้องทําความเข้าใจต่อลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจทั้งการแสดงออก 
ทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ การประเมินความ
แตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ และต้องตระหนักอยู่เสมอว่าความพึงพอใจเปลี่ยนแปลง 
ได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น งานวิจัยคร้ังนี้จึงเลือกใช้ตัวแปรความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรตามในการศึกษาคร้ังนี้ 
 
2.3 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 ปพิชญา หงษ์สินี และวอนชนก ไชยสุนทร (2560) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มอิีทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสารการบินต้นทุนตํ่า ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรอิสระที่สามารถอธิบาย 
ตัวแปรความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าโดยรวมได้ร้อยละ 75.7 โดยปัจจัยที่มีผล 
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าโดยรวม ได้แก่ การเขาถึงจิตใจ ความไว้วางใจ 
ความน่าเช่ือถือ และลักษณะทางกายภาพ ส่วนการให้ความมั่นใจไมส่่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 
 กรรณภัทร กันแก้ว (2558) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการท่าอากาศยานจากมุมมอง 
ของผู้โดยสาร กรณีศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้โดยการใช้สถิติเชิง
พรรณนาร่วมกับการใช้เทคนิค (Importance-performance Analysis หรือ IPA) จากผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่าปัจจัยในการบริการจาก 35 ข้อคําถามน้ัน
อยู่ในระดับความสําคัญมีเพียงบางปัจจัยเท่าน้ันที่อยู่ในระดับปานกลางคือ การมีที่จอดรถไว้บริการ 
ความคุ้มค่าของราคาที่จอดรถ และการมีหอ้งรับรองไว้คอยบริการ สําหรบัความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการท่าอากาศยานโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง เมื่อนําผลการประมวลเปรียบเทียบระหว่าง
กลุ่มตัวอย่างที่เดินทางมาจากทวีปที่ต่างกันพบว่าไม่มีข้อแตกต่างกัน และผลจากการประมวลทางสถิติ
กับผลจากกราฟ IPA มีความเหมือนกัน กลุม่ตัวอย่างจํานวน 47.19 เปอร์เซ็นต์ ที่ตอบข้อคําถามว่า 
จะแนะนําเพ่ือนหรือญาติมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือไม่พบว่า 23.72 เปอร์เซ็นต์  
ให้ความเห็นว่าจะแนะนําเพ่ือนและญาติมาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิอย่างแน่นอน 
 จิตตพัฒน์ พรหมพงษ์ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตร์ผู้ใช้บริการท่ีมีความแตกต่างกันในเร่ือง 
ของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนและอาชีพ มีความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสูงที่สดุ 
สําหรับปัจจัยด้านจิตวิทยา อันได้แก่ ปัจจัยด้านความคาดหวัง และปัจจยัของผู้ให้บริการ ผลการวิจัย



15 
 

พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเรียงลาํดับได้แก่ ปัจจัย
ด้านสิ่งแวดล้อม ความปลอดภัยและการให้บริการอ่ืน ๆ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (ท่าอากาศยาน) ปัจจัย
ด้านบุคลากร และปัจจัยด้านความคาดหวัง 
 อริยาภรณ์ ต้ังศรีธนาวงศ์ (2558) ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมืองที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ พบว่า การรับรู้คุณภาพ 
การบริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ด้านการเดินทางเข้าถึงสนามบิน และการเดินทาง
ภายในสนามบิน ด้านการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน ด้านร้านอาหารภายใน 
ท่าอากาศยาน ด้านร้านค้าภายในท่าอากาศยานด้านระบบความปลอดภัยของท่าอากาศยาน  
ด้านสิ่งแวดล้อมโดยทั่วไป และด้านระบบตรวจคนเข้า/ ออกเมืองและระบบศุลกากร มอิีทธิพล 
ต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 และนักทอ่งเที่ยว
นานาชาติที่มี เพศ อายุ และถิ่นพํานักที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศ
ยานดอนเมืองที่ไม่แตกต่างกัน 
 ดําริ สถิตย์เสมากุล (2558) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต 
เรล ลิงก์ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพของบริการ 
ที่ได้รับและคณุค่าของบริการที่ผู้ใช้บริการรับรู้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้า
แอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ส่วนความคาดหวังของผู้ใช้บริการส่งผลเชิงลบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารรถไฟฟ้าแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ จะส่งผล
เชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
 รสสุคนธ์ แซ่เฮีย และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการ
โรงแรม คุณภาพการบริการ ส่วนผสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการด้านระยะเวลาในการเข้าพักของลูกค้าที่
แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่ง 
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร นอกจากน้ี ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สว่นปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการ ปัจจัยด้านคุณค่าของตราสินค้า ปัจจัยส่วนผสมการตลาดบริการ ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัด 
กรุงเทพมหานคร 
 วรรธนะ พูนทองชัย (2556) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการที่มผีลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารขาออก กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้โดยสารชาวไทยและ
ชาวต่างชาติที่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการจํานวน 400 ตัวอย่าง เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้ 
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คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสาร 
ขาออก ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผู้โดยสารขาออกที่ใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิในด้านสิ่งที่สัมผสัได้ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเอาใจใส ่
มีความสัมพันธ์ในระดับที่สูงมาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวม ส่วนคุณภาพ
การให้บริการด้านด้านความน่าเช่ือถือ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจโดยรวม 
 ศักด์ิดา ศิริภัทรโสภณ และปารย์ทิพย์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ได้ทําการศึกษาเรื่อง 
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้: 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการ
ด้านต่าง ๆ มีผลต่อระดับความพึงพอใจและความภักดีของผู้เข้ารับบริการ โดยเฉพาะคุณภาพ 
การบริการด้านการตอบสนองที่รวดเร็วจะส่งต่อระดับความพึงพอใจใน ขณะที่คุณภาพการบริการ 
ด้านภาพลักษณ์ของสถานทีด้่านการสร้างความมั่นใจและด้านการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการ 
ทางแพทย์จะสง่ผลต่อระดับความภักดีของคนไข้ที่เข้ามารับบริการ 
 Hussain, Al Nasser & Hussain (2015) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและ 
ความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินท่ีดําเนินงานในดูไบ: การวิเคราะห์เชิงประจักษ์ ซึ่งเป็น 
การวิเคราะห์ความเช่ือมโยงระหว่างคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ผู้ให้บริการ ความคาดหวัง 
ของลูกค้า การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีในตราสินค้าของสายการบิน 
ที่ดําเนินการในดูไบ ตัวแปรที่ช้ีวัดคุณภาพการวิจัยถูกกําหนดโดยใช้กรอบแนวคิดของ SERVQUAL  
ที่มีการปรับปรุง การวิจัยในครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม
จํานวน 253 ชุด และแบบจําลองสมการเชิงโครงสร้างในการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งพบว่า คุณภาพ 
การบริการ การรับรู้คุณค่า และภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า
อย่างมีนัยสําคัญ ซึ่งนําไปสู่ความภักดีในตราสินค้าและการนําไปใช้ประโยชน์ 
 Hu & Huang (2011) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพบริการ นวัตกรรม และ
ภาพลักษณ์ขององค์กรต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าของสถานีขนส่งสินค้าทางอากาศ 
(The Air Cargo Terminals: ACTs) การศึกษาคร้ังน้ีได้ศึกษาถึงความท้าทายที่ต้องเผชิญกับการ
ขยายตัวทั่วโลกของโรงแรมข้ามชาติภายใต้การเดินทางระหว่างประเทศท่ีเฟ่ืองฟู จากทฤษฎีฐานราก 
ที่เก่ียวข้องกับคุณค่าตราสินค้า การศึกษาครั้งน้ีจึงได้พัฒนาโมเดลคุณคา่ตราสินค้าผ่านผู้บริโภค
สําหรับแบรนด์โรงแรมข้ามชาติ ซึ่งตรวจสอบผลกระทบของความรู้เก่ียวกับแบรนด์กับการตอบสนอง
ของผู้บริโภคท่ีมีต่อแบรนด์เหล่าน้ี กรอบแนวความคิดในการศึกษานี้ได้รับการทดสอบโดยใช้ตัวอย่าง
ของผู้บริโภคชนช้ันกลางชาวจีนในประเทศบ้านเกิดของพวกเขา ซึ่งก็คือประเทศจีน และผู้บริโภค 
ชาวจีนที่ได้เดินทางไปต่างประเทศเป็นประเทศเจ้าบ้าน ซึ่งเป็นสหรัฐอเมริกา โรงแรมข้ามชาติ
สหรัฐอเมริการ จํานวน 3 โรงแรม ได้รับการคัดเลือกในการศึกษา ได้แก่ ฮิลตัน ฮอลิเดย์อินน์ และ
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ซูเปอร์ 8 ผลการศึกษาพบว่า มีรูปแบบความของสัมพันธ์ที่แตกต่างกันระหว่างการตอบสนองความรู้
เก่ียวกับแบรนด์และผู้บริโภคในประเทศและประเทศเจ้าบ้าน นอกจากน้ี การศึกษาคร้ังนี้ได้ตรวจสอบ
บทบาทของแรงจูงใจของผู้บริโภคชาวจีนในการเดินทางไปยังประเทศสหรัฐอเมริกาในรูปแบบโมเดล
คุณค่าตราสินค้าผ่านผู้บริโภค 
 Al–Refaie, et al. (2014) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีโดยรวม
ของผู้โดยสาร กรณีศึกษาสนามบินจอร์แดน การศึกษานี้มวัีตถุประสงค์เพ่ือศึกษาผลกระทบของ
คุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้โดยสาร โดยการพัฒนาแบบจําลองโมเดล 
ผลของการให้บริการเที่ยวบิน การจองเที่ยวบิน การสํารองที่น่ัง และการบริการของพนักงานประจํา
สนามบินและความพึงพอใจในคุณภาพของเว็บไซต์ กับความพึงพอใจและความภักดีของผู้โดยสาร  
ผลการศึกษาพบว่า ผลกระทบของคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
นอกจากน้ี ความพึงพอใจต่อการใช้บริการยังส่งผลต่อความภักดีของผู้โดยสาร ผู้วิจัยได้ศึกษาและ 
เห็นว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการน้ันมีความสําคัญต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องข้างต้นสรุปได้ว่า 
คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ประกอบด้วย 
 1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
 2) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  
 3) การให้ความมั่นใจ (Assurance)  
 4) ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) 
 5) ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 
 ซึ่งเป็นปัจจัยสาํคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่ใช้บริการท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ซึ่งการสรุปดังกล่าวนําไปสู่สมมติฐานเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้ 
บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยได้ว่า 
 
2.4 สมมติฐานการวิจัยและกรอบแนวคิดการวิจัย 
 สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที ่1 คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 สมมติฐานที ่2 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 สมมติฐานที ่3 คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทย 
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 สมมติฐานที ่4 คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 สมมติฐานที ่5 คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 สมมติฐานที ่6 คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 กรอบแนวคิด 
 
ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิกับ 
    ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 
      ตัวแปรต้น                 ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 กรอบแนวคิดข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ด้าน 
การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) และ 
ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibility) ภายใต้แนวคิดของ Parasuraman, et al. (1988 อ้างใน  
อริยาภรณ์ ต้ังศรีธนาวงศ์, 2558) กับความพึงพอใจในการใช้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย ภายใต้แนวความคิดของ Oliver (1997 อ้างใน ยุรมาศ อุดมศิร,ิ 2559) 

คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
– ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
– การตอบสนองความต้องการ  
  (Responsiveness)  
– การให้ความมั่นใจ (Assurance)  
– ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ  
  (Empathy)  
– ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 

    (Parasuraman, et al., 1988 อ้างใน  
อริยาภรณ์ ต้ังศรีธนาวงศ์, 2558)

ความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการ 

   Oliver (1997 อ้างใน  
   ยุรมาศ อุดมศิร,ิ 2559) 



 
 

บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีวิจัย 

 
 เน้ือหาของบทน้ีเป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี ซึง่ใช้การวิจัย 
เชิงปริมาณ ประกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การแปรผลข้อมูล และวิธีการทางสถิติสําหรับใช้ในการวิเคราะห์และการทดสอบสมมติฐานเร่ือง
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่กําหนดขึ้น 

 
3.1 ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผู้ใช้บรกิารชาวไทยทั้งเพศชายและเพศหญิงที่ใช้บริการ
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งจากข้อมลูของการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยพบว่า มีจํานวน
ผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในเดือนธันวาคม 2560 จํานวน 1,860,951  
คน (การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย, 2561) 

 
3.2 ตัวอย่างทีใ่ช้ศึกษา  
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร คือ ผู้ใช้บริการชาวไทยที่ใช้บริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1973) ทีร่ะดับ 
ความเช่ือมั่น 95% ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่สามารถเช่ือถือได้ คือ จํานวน 400 คน ทัง้น้ี 
เน่ืองจากเป็นการวิจัยที่ศึกษาจากกลุ่มที่เฉพาะเจาะจง คือ ผู้ใช้บริการชาวไทยที่ใช้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งมีลักษณะสอดคล้องกับประเด็นที่ต้องการวิจัย ผู้วิจัยได้กําหนดวิธีการ
เลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีการคัดเลือกแบบมีจุดประสงค์หรือเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Selection) โดยเป็นการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะเฉพาะเจาะจงตามที่กําหนดคุณลักษณะไว้ 
เมื่อพบกลุ่มตัวอย่าง ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผู้วิจัยจะเข้าไปสอบถามเบ้ืองต้น (Screening 
Question) ว่าเป็นผู้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรอืไม่ ด้วยคําถาม “ท่านเดินทางมาที่ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพ่ือการใช้บริการการเดินทางโดยเคร่ืองบินใช่หรือไม่” เพ่ือให้แน่ใจว่า 
เป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณสมบัติตามท่ีกําหนดไว้อย่างเฉพาะเจาะจงแล้ว ผู้วิจัยจึงแจกแบบสอบถาม 
ให้กลุ่มตัวอย่างและขอความร่วมมือจากตัวอย่างในการกรอกข้อมูลในแบบสอบถาม ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จนครบจํานวน 400 ตัวอย่าง 
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังน้ี 
 3.3.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีทีเ่ก่ียวข้อง 
 3.3.2 สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความสําคญัในส่วนต่าง ๆ โดยแบ่งเน้ือหาแบบสอบถาม
ออกเป็นสัดส่วน มีรายละเอียด 5 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เป็น
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
โดยคําถามเป็นแบบ (Multiple Choices) ให้เลือกเพียงคําตอบเดียว จํานวน 6 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 เร่ืองพฤติกรรมการใช้บริการของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการที่ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ได้แก่ จุดประสงค์ในการเดินทาง ความถ่ีของการมาใช้บริการ ผู้โดยสารมาใช้บริการกับ
ใคร และช่วงเวลาในการใช้บริการ จํานวนทั้งหมด 4 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการศึกษาคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เป็นลักษณะคาํถามแบบ (Rating Scale) 5 ระดับ คือ เห็นด้วยอย่างย่ิง (5) เห็นด้วย (4) ไม่แน่ใจ  
(3) ไม่เห็นด้วย (2) ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง (1) ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) และด้านความเป็นรูปธรรม 
(Tangibility 
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นลักษณะคําถามแบบ 
(Rating Scale) 5 ระดับ คือ เห็นด้วยอย่างย่ิง (5) เห็นด้วย (4) ไม่แน่ใจ (3) ไม่เห็นด้วย (2) ไม่เห็น
ด้วยอย่างย่ิง (1)  
 ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอ่ืน 
 
3.4 การแปรผลข้อมูล 
 ผู้ทําวิจัยได้กําหนดค่าอันตรภาคช้ันสําหรับการแปลผลข้อมูลโดยคํานวณค่าอันตรภาคช้ัน 
เพ่ือกําหนดช่วงช้ัน ด้วยการใช้สูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแต่ละช่วงช้ัน (ศิริลกัษณ์ สุวรรณวงศ,์ 
2538) ดังน้ี  
 
 อันตรภาคช้ัน = ค่าสูงสุด – ค่าตํ่าสุด 

           จํานวนช้ัน 
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     =  5 – 1 =  0.80 
         5 

 
 ช่วงช้ัน     คําอธิบายสําหรับการแปลผล 
 4.24 – 5.00    ระดับมากที่สุด 
 3.43 – 4.23    ระดับมาก 
 2.62 – 3.42    ระดับปานกลาง 
 1.81 – 2.61    ระดับน้อย 
 1.00 – 1.80    ระดับน้อยที่สุด 
    
3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเน้ือหา ผู้วิจัยได้นําเสนอแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือ
ตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเร่ืองที่จะศึกษา 
 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสทิธ์ิครอนแบ็คอัลฟ่า 
(Cronbach's Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 

 
ตารางที่ 3.1: แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ปัจจัย 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

ข้อ 
กลุ่มทดลอง
(n = 40) 

ข้อ 
กลุ่มตัวอย่าง
(n = 400) 

คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL)  
- ด้านความน่าเช่ือถือ  
- ด้านการตอบสนองความต้องการ  
- ด้านการให้ความมั่นใจ 

 
4 
4 
4 

 
0.928 
0.967 
0.935 

 
4 
4 
4 

 
0.927 
0.898 
0.796 

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ปัจจัย 
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

ข้อ 
กลุ่มทดลอง
(n = 40) 

ข้อ 
กลุ่มตัวอย่าง
(n = 400) 

คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL)  
- ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ  
- ด้านความเป็นรูปธรรม  

รวมคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 

 
4 
4 
20 

 
0.961 
0.939 
0.981 

 
4 
4 
20 

 
0.915 
0.842 
0.971 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 8 0.964 8 0.805 
 
 ผลจากการวัดค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามพบว่า ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
เมื่อนําไปใช้กับกลุ่มทดลอง จาํนวน 40 ชุด มีค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.981  
ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามเมื่อนําไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 400 ชุด มีค่าความเช่ือมั่น 
ของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.971 ซึ่งผลของค่าสัมประสิทธ์ิของครอนบาคของกลุ่มตัวอย่างโดยต้อง 
มีค่าอัลฟ่ามากกว่าและเท่ากับ 0.7 สําหรับงานวิจัยเชิงสํารวจ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552) 
 
3.6 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ 
 ผู้ทําวิจัยได้กําหนดค่าสถิติสําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาคร้ังนี้ 
ไว้ดังน้ี คือ 
 3.6.1 สถิติเชิงพรรณา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเร่ือง
ต่อไปนี้คือ  
   3.6.1.1 ตัวแปรข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และพฤติกรรมการใช้บริการของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้
บริการที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ได้แก่ จดุประสงค์ในการเดินทาง ความถี่ของการมาใช้บริการ 
ผู้โดยสารมาใช้บริการกับใคร และช่วงเวลาในการใช้บริการ ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญติั
และแบบเรียงลําดับ ซึ่งไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจํานวน
ตัวอย่างจําแนกตามคุณสมบัติเท่าน้ัน ดังน้ันสถิติที่เหมาะสมคือ ค่าความถ่ี (จํานวน) และค่าร้อยละ  
   3.6.1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเข้าใจและ
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การรับรู้ความต้องการ และด้านความเป็นรูปธรรม และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นข้อมูลที่ใช้
มาตรวัดอันตรภาคเน่ืองจากผู้วิจัยได้กําหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดับ และผู้วิจัยต้องการทราบจํานวน
ตัวอย่าง และค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ ค่าความถ่ี 
ค่าเฉลี่ยและคา่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 3.6.2 สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิงสําหรับการอธิบายผลการศึกษาโดยใช้การ
วิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์หรือการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระคือ คุณภาพการให้บริการ 
ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค (Interval Scale) กับตัวแปรตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการซึ่งใช้มาตรวัด
อันตรภาค (Interval Scale) และเพ่ือทดสอบถึงอิทธิพลที่ตัวแปรอิสระดังกล่าว ดังน้ันการทดสอบ 
หาความสัมพันธ์แบบถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) เพ่ืออธิบายการเปลี่ยนแปลง
ของตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
และการใช้ตัวแปรอิสระมาอธิบาย ได้แก่ คณุภาพการให้บริการ และการทดสอบหาความสัมพันธ์แบบ
ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ืออธิบายการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม 
คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และการใช้ 
ตัวแปรอิสระมาอธิบาย ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่  
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ ความเข้าใจและการรบัรู้ความ
ต้องการ และความเป็นรูปธรรม 



 
 

บทที่ 4 
การวิเคราะหข์้อมูล 

 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการชาวไทย 
ที่ใช้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิจ านวน 400 ชุด ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบ
สมมติฐาน และน าเสนอผลการวิเคราะห์โดยแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดังนี ้
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 4.3 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
 4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดความหมายของสัญลักษณ์ที่ใช้ 
ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้เกิดความเข้าใจในการแปลความหมายและเสนอผล 
การวิเคราะห์ข้อมูลให้ถูกต้องตลอดจนการสื่อความหมายของข้อมูลที่ตรงกันดังนี้ 

 α      แทน ค่าคงที ่
 n      แทน จ านวนตัวอย่าง  
 X̅      แทน ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Means) 
 S.D.      แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 R Square     แทน สัมประสิทธิ์การตัดสินใจ 
 Adjusted R Square  แทน สัมประสิทธิ์การตัดสินใจที่ปรบัปรุงแล้ว 
 df      แทน ชั้นของความอิสระ (Degree of Freedom) 

 𝐹      แทน ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบ F–test 
 ß      แทน ค่าสัมประสิทธิก์ารถดถอย 
 t      แทน ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบ t–test 
 SS       แทน ผลรวมของก าลังสอง 
  Sig.      แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรม 
         SPSS ค านวณได้ใช้ในการสรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครัง้นี้มีจ านวน 400 คน ซึ่งรายละเอียดในส่วนข้อมูลทั่วไป 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ภูมิล าเนา และจ านวนสมาชิกของครอบครัว ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็นดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 229 57.3 
หญิง 171 42.8 

รวม 400 100.0 
  
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เปน็เพศชาย ซึ่งมีจ านวน 229 คน 
คิดเป็นร้อยละ 57.3 และเพศหญิง มีจ านวน 171 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.8 
 
ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 21 ป ี 46 11.5 
21–30 ปี 80 20.0 
31–40 ปี 145 36.3 
41–50 ปี 93 23.3 
51–60 ปี 27 6.8 
61 ปีขึ้นไป 9 2.3 

รวม 400 100.0 
  
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีอายุระหว่าง 31–40 ป ีจ านวน 
145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 รองลงมา 41–50 ป ีจ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 อายุ 21–30 
ปี จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 อายุต่ ากว่า 21 ป ีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 อายุ 
51–60 ป ีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 และอายุ 61 ปี ขึ้นไป จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3  
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ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 272 68.0 
สมรส 104 26.0 
หย่าร้าง 24 6.0 

รวม 400 100.0 
 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีสถานภาพโสด จ านวน 272 คน 
คิดเป็นร้อยละ 68.0 รองลงมา สถานภาพสมรส จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 และสถานภาพ
หย่าร้าง จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตร ี 103 25.8 
ปริญญาตร ี 221 55.3 
ปริญญาสูงกว่าปริญญาตร ี 76 19.0 

รวม 400 100.0 
 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 221 
คน คิดเป็นร้อยละ 55.3 รองลงมา การศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 
และการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน/ นักศกึษา            67            16.8 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ รับราชการ            76            19.0 
พนักงานบริษัทเอกชน 139 34.8 
ธุรกิจส่วนตัว 91 22.8 
พ่อบ้าน/ แม่บ้าน 27 6.8 

รวม 400 100.0 
 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมา อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 91 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.8 อาชีพนักงานรัฐวิสาหกิจ/ รับราชการ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 อาชีพ
นักเรียน/ นักศกึษา จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 และอาชีพพ่อบ้าน/ แม่บ้าน จ านวน 27 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.6: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยตอ่เดือน จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 61 15.3 
15,001 – 25,000 บาท 81 20.3 
25,001 – 35,000 บาท 54 13.5 
35,001 – 45,000 บาท 123 30.8 
45,001 – 55,000 บาท 47 11.8 
55,001 บาทขึน้ไป 34 8.5 

รวม 400 100.0 
 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001– 
45,000 บาท จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 รองลงมา รายได้ 15,001–25,000 บาท จ านวน 
81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 รายได้ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
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15.3 รายได้ 25,001–35,000 บาท จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 รายได้ 45,001–55,000 
บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 และรายได้ 55,001 บาทขึ้นไป จ านวน 34 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 8.5 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามภูมิล าเนา 
 

ภูมิล าเนา จ านวน ร้อยละ 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 211 52.8 
ภาคเหนือ 57 14.3 
ภาคใต้ 79 19.8 
ภาคอีสาน 28 7.0 
ภาคกลาง 17 4.3 
ภาคตะวันออก 8 2.0 

รวม 400 100.0 
 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีภูมิล าเนาในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมา ภาคใต้ จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 
ภาคเหนือ จ านวน 57 คน คดิเป็นร้อยละ 14.3 ภาคอีสาน จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0  
ภาคกลาง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และภาคตะวันออก จ านวน 8 คน คิดเปน็ร้อยละ 2.0 
ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนสมาชิกในครอบครัว 
 

จ านวนสมาชกิในครอบครัว จ านวน ร้อยละ 
1–3 คน 224 56.0 
4–6 คน 175 43.8 
7–9 คน 1 0.3 

รวม 400 100.0 
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 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 
จ านวน 1–3 คน จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.8 รองลงมา 4–6 คน จ านวน 175 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 43.8 และจ านวนสมาชิกในครอบครัว 7–9 คน จ านวน 1 คน คดิเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดับ 
 
4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศยาน
สุวรรณภูม ิ
 รายละเอียดในส่วนข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูม ิได้แก่ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
ระยะเวลาที่อยู่ภายในสนามบิน สาเหตุที่เลือกใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.9: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 
 

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปท่องเที่ยว 211 52.8 
โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปเยี่ยมญาติ 48 12.0 
โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปเรียนต่อต่างประเทศ 22 5.5 
โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปท างาน ประชุม สัมมนา 106 26.5 
โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปรักษาสุขภาพ 4 1.0 
ไปรับญาติ พี่น้อง หรือเพื่อนสนิท 9 2.2 

รวม 400 100.0 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีวัตถุประสงค์ในการโดยสาร
เครื่องบินเพื่อเดินทางไปท่องเที่ยว จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมา โดยสารเครื่องบิน
เพื่อเดินทางไปท างาน ประชุม สัมมนา จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 โดยสารเครื่องบินเพ่ือ
เดินทางไปเยี่ยมญาติ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปเรียนต่อ
ต่างประเทศ จ านวน 22 คิดเป็นร้อยละ 5.5 ไปรับญาติ พีน่้อง หรือเพือ่นสนิท จ านวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.2 และโดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปรักษาสุขภาพ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.10: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถี่ในการใช้บริการ 
 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1–2 ครั้งต่อป ี 125 31.2 
3–4 ครั้งต่อป ี 184 46.0 
มากกว่า 4 ครั้งต่อปี 91 22.8 

รวม 400 100.0 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีความถี่ในการใชบ้ริการท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ 3–4 ครั้งต่อป ีจ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมา 1–2 ครัง้ต่อปี  
จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.2 และมากกว่า 4 ครัง้ต่อปี จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 
ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.11: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
 

ช่วงเวลาที่ใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 
06.01–09.00 น. 119 29.8 
09.01–12.00 น. 137 34.2 
12.01–15.00 น. 32 8.0 
15.01–18.00 น. 36 9.0 
18.01–21.00 น. 28 7.0 
21.01–24.00 น. 9 2.2 
00.01–03.00 น. 39 9.8 

รวม 400 100.0 
 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ชบ้ริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ในช่วงเวลา 09.01–12.00 น. จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 รองลงมา 06.01–09.00 น. 
จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 ช่วงเวลา 00.01–03.00 น. จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 
ช่วงเวลา 15.01–18.00 น. จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ช่วงเวลา 12.01–15.00 น. จ านวน  
32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 ช่วงเวลา 18.01–21.00 น. จ านวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 7.0 และ 
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ช่วงเวลา 21.01–24.00 น. จ านวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 2.2 ตามล าดับ 
 

ตารางที่ 4.12: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาที่อยู่ภายใน 
    สนามบิน 
 

ระยะเวลาที่อยู่ภายในสนามบิน จ านวน ร้อยละ 

1–3 ชั่วโมง 219 54.8 
4–6 ชั่วโมง 82 20.5 
7–9 ชั่วโมง 50 12.5 
10–12 ชั่วโมง 36 9.0 
มากกว่า 12 ชัว่โมง 13 3.2 

รวม 400 100.0 
 
 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีระยะเวลาที่อยู่ในสนามบิน 1–3 
ชั่วโมง จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 รองลงมา 4–6 ชั่วโมง จ านวน 82 คน คดิเป็นร้อยละ 
20.5 ถัดมา 7–9 ชั่วโมง จ านวน 50 คน คดิเป็นร้อยละ 12.5 ระยะเวลา 10–12 ชั่วโมง จ านวน 36 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 และมากกว่า 12 ชัว่โมง จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ตามล าดับ  

 

ตารางที่ 4.13: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาเหตุที่เลือกใช้บริการ 
    ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 

สาเหตุทีเ่ลือกใช้บริการ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

จ านวน ร้อยละ 

การบริการภาคพื้นมีความถกูต้องรวดเร็ว 9 2.2 
การเดินทางสะดวกสบาย 143 35.8 
มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 12 3.0 
มีร้านค้า ร้านอาหาร หรือสิ่งอ านวย 
ความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ 

81 20.2 

มีสายการบินให้เลือกใช้บริการหลากหลาย 
ครอบคลุมทุกระดับราคา 

155 38.8 

รวม 400 100.0 
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 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิเพราะมีสายการบินให้เลือกใช้บรกิารหลากหลาย ครอบคลุมทกุระดับราคา จ านวน 155 
คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมาการเดินทางสะดวกสบาย จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8  
ถัดมามีร้านค้า ร้านอาหาร หรือสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ จ านวน 81 คน  
คิดเป็นร้อยละ 20.2 มรีะบบรักษาความปลอดภัยที่ดี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และ 
การบริการภาคพื้นมีความถกูต้องรวดเร็ว จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.2 ตามล าดับ 
 
4.3 การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บรกิาร 
 ในส่วนนี้ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการแปรผลของปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ในด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ และด้านความเป็น
รูปธรรม ดังแสดงได้ในตารางดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้าน 
   ความน่าเชื่อถือ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีการบริหารจัดการที่ดี สามารถ

ให้บริการได้ตรงตามวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร 
3.70 0.986 มาก 

2) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิมีความช านาญและ
สามารถให้บรกิารได้อย่างถูกต้องแม่นย า 

3.74 0.904 มาก 

3) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิมีการให้บริการที่เปน็
สากล  

3.82 0.855 มาก 

4) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีชื่อเสียงองค์กรที่ดี สร้างความ
น่าเช่ือถือในการใช้บริการ 

3.71 0.897 มาก 

รวม 3.74 0.825 มาก 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
เห็นด้วยมากต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.74 โดยผู้ตอบ 
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แบบสอบถามเห็นด้วยมากว่า เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีการให้บริการที่เป็นสากล รองลงมา  
เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความช านาญและสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย า ถัดมา
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีชือ่เสียงองค์กรที่ดี สร้างความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ และท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิมีการบริหารจัดการที่ดี สามารถใหบ้ริการได้ตรงตามวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร 
ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้าน 
   การตอบสนองความต้องการ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง 
ความต้องการ �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิมีจ านวนเพียงพอ 
สามารถให้บรกิารลูกค้าได้ทั่วถึงและทันตามเวลาที่ลูกค้า
ต้องการ 

3.45 0.863 มาก 

2) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิเต็มใจและพร้อม
ให้บริการอย่างรวดเร็ว 

3.45 0.806 มาก 

3) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิมีความเอาใจใส่ต่อ 
   ปญัหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว  

3.44 1.049 มาก 

4) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิสามารถให้ค าแนะน า 
   ที่เหมาะสมกับสถานการณ์หรือปัญหาทีเ่กิดขึ้นได้อย่างทันท ี

3.49 0.942 มาก 

รวม 3.45 0.804 มาก 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
เห็นด้วยมากต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 
3.45 โดยผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากว่า เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถให้ค าแนะน า
ที่เหมาะสมกับสถานการณ์หรอืปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันที รองลงมา เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิมีจ านวนเพียงพอ สามารถให้บรกิารลูกค้าได้ทั่วถึงและทันตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ และ
เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเต็มใจและพร้อมให้บรกิารอย่างรวดเร็ว และสุดท้ายเจ้าหน้าที่ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว  
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ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการให ้
   ความมั่นใจ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจ �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิก่อตั้งมาอย่างยาวนานและ 
    มีชื่อเสียงทีด่ ี

3.76 0.937 มาก 

2) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้ความส าคัญกับข้อติชมและ
ปัญหาของลูกค้า 

3.83 0.706 มาก 

3) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได้รับการรับรองมาตรฐาน 
   จากองค์กรต่าง ๆ และมีรางวัลด้านการให้บริการที่ดีเยี่ยม 

3.77 0.823 มาก 

4) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิสามารถสื่อสารกับลกูค้า
ได้อย่างถูกต้องและชัดเจน 

3.81 0.819 มาก 

รวม 3.79 0.650 มาก 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
เห็นด้วยมากต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจ ทีร่ะดับคะแนนเฉลี่ย 3.79 โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากว่า ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้ความส าคัญกับข้อติชมและปัญหา 
ของลูกค้า รองลงมา เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องและ
ชัดเจน ถัดมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได้รับการรับรองมาตรฐานจากองค์กรต่าง ๆ และมีรางวัล 
ด้านการให้บริการที่ดีเยี่ยม และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิก่อตั้งมาอย่างยาวนานและมีชื่อเสียงที่ดี  
 
ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจ 
   และรับรู้ความต้องการ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิให้ความใส่ใจใน 
    ความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล 

3.61 1.049 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.17 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้าน 
      ความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ �̅� S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

2) เจ้าหน้าทีท่า่อากาศยานสุวรรณภูมิให้บริการด้วย 
    ความสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรีต่อลูกค้า 

3.58 0.914 มาก 

3) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
    ท าใหท้่านรบัรู้ถึงความเป็นมิตรได ้

3.63 1.107 มาก 

4) ท่าอากาศยานแห่งนี้แสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแลและ 
    ห่วงใยลูกค้าเป็นอย่างดี 

3.57 1.007 มาก 

รวม 3.59 0.911 มาก 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
เห็นด้วยมากต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและรับรูค้วามต้องการ ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 3.59 โดยผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากว่าการให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิท าให้ท่านรับรู้ถึงความเป็นมิตรได้ รองลงมา เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้ความ 
ใส่ใจในความตอ้งการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ถัดมาเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้บริการด้วย
ความสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรีต่อลูกค้า และท่าอากาศยานแห่งนี้แสดงใหท้่านเห็นถึงการดูแลและห่วงใย
ลูกค้าเป็นอย่างดี ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็น 
   รูปธรรม 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีสายการบินให้เลือกใช้บริการ

หลากหลายและเส้นทางการบินที่ครอบคลมุ 
3.45 0.812 มาก 

2) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีจ านวนเคาน์เตอร์เช็คอิน
เหมาะสมกับจ านวนผู้ใช้บริการ 

3.41 0.951 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้าน 
      ความเป็นรปูธรรม 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
3) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีสถานที่จอดรถทั้งระยะสั้นและ

ระยะยาวทีเพียงพอ 
3.48 1.090 มาก 

4) ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีป้ายต่าง ๆ เช่น ป้ายแสดง 
    ชื่อสายการบิน ป้ายบอกทิศทางและรายละเอียด แผนที่ 

ชัดเจนและถูกแสดงไว้ในสถานที่ที่เหมาะสม 
3.42 0.772 มาก 

รวม 3.44 0.753 มาก 
 

 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
เห็นด้วยมากต่อปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.44  
โดยผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากว่า ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีสถานที่จอดรถทั้งระยะสั้นและ
ระยะยาวทีเพียงพอ รองลงมา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมสีายการบินให้เลือกใช้บริการหลากหลาย 
และเส้นทางการบินที่ครอบคลุม ถัดมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีป้ายต่าง ๆ เช่น ป้ายแสดงช่ือ 
สายการบิน ป้ายบอกทิศทางและรายละเอียด แผนที่ ชัดเจนและถูกแสดงไว้ในสถานที่ที่เหมาะสม 
และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีจ านวนเคาน์เตอร์เช็คอินเหมาะสมกับจ านวนผู้ใช้บริการ ตามล าดับ 
 
4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 ในส่วนนี้ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย สว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และการแปรผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ดังแสดงได้ในตารางดังต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
1) ท่านรู้สึกประทบัใจในการต้อนรับและขั้นตอนการใช้บริการ

ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
3.44 1.051 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.19 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย �̅� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 
2) ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อความสามารถของทา่อากาศยาน 
    สุวรรณภูมใินการเช่ือมต่อระบบขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ  
    ได้อย่างสะดวก  

3.49 0.963 มาก 

3) ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการให้บริการที่มีมาตรฐานในระดับ
สากลของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

3.45 0.863 
มาก 

4) ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการรักษาความปลอดภัยที่มีมาตรฐาน
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

3.51 0.934 
มาก 

5) ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่
    ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

3.60 0.797 
มาก 

6) โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
    ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิครั้งล่าสุด 

3.63 0.842 
มาก 

7) ในภาพรวม ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
    ต่าง ๆ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

3.68 0.810 
มาก 

8) ในภาพรวมท่านรู้สึกพึงพอใจในการให้บรกิารของ 
    ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

3.53 0.931 
มาก 

รวม 3.54 0.586 มาก 
          

 ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
เห็นด้วยมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.54 โดยผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากว่า ในภาพรวมรู้สึกพึงพอใจต่อ 
สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รองลงมา โดยรวมแล้วมีความพึงพอใจ 
ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิครั้งล่าสุด และรู้สึกพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิส่วนข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยน้อยที่สุดคือ ความรู้สกึประทับใจใน
การต้อนรับและขั้นตอนการให้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตามล าดับ 
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4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน  
(ANOVA) และการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression) ในรูปแบบของการวิเคราะห์
ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 จากการใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการศึกษาทางสังคมศาสตร ์SPSS (Statistical 
Package for Social Sciences) for Windows Version 20 ในการวิเคราะห์ถึงปัจจัยคุณภาพ 
การให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ได้ผลดังนี ้
 
ตารางที่ 4.20: การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ของการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ  
    (n = 400)  
 

Model Sum of Square Df Mean Square F Sig 
1 Regression 82.902 1 82.902 605.060 0.000* 
Residual 54.532 398 0.137   
Total 137.434 399    

* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนแสดงค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
กล่าวคือ มีปัจจัยอิสระ ซึ่งไดแ้ก ่ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ในด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ และด้าน
ความเป็นรูปธรรม ทีส่่งผลตอ่ตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ผลการวิเคราะห์
พบว่าค่า Sig เท่ากับ 0.000 แสดงว่าตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัวมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม 
 
ตารางที่ 4.21: ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อ 
   ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 

S.E. B ß t Sig. 
ค่าคงที ่ 0.092 1.312 - 14.191 0.000* 
คุณภาพการให้บริการ 0.025 0.618 0.777 24.598 0.000 
Note: R2 = 0.603, AR2 = .602, F = 605.060, *p< 0.05 
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 จากตารางที่ 4.21 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
พบว่า  
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (Sig = 0.000) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบ 
ของคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
พบว่า มีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยเท่ากับ 0.777 (ß = 0.777) และเมื่อพิจารณาสัมประสิทธิ์การ
ก าหนด (AR2 = 0.602) แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย คิดเป็นร้อยละ 60.2 ที่เหลือ 
อีกร้อยละ 39.8 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา ทัง้นี้เมื่อพิจารณาคุณภาพ 
การให้บริการเป็นรายด้านสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.22: ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อ 
   ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย จ าแนกเป็นรายด้าน 
 

ปัจจัย 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 

S.E. B ß t Sig. 
ค่าคงที ่ 0.110 1.452  13.224 0.000 
1) ด้านความนา่เช่ือถือ 0.053 0.003 0.004 0.059 0.953 
2) ด้านการตอบสนอง 
   ความต้องการ 

0.050 0.196 0.269 3.895 0.000* 

3) ด้านการใหค้วามมั่นใจ 0.058 -0.063 -0.070 -1.084 0.279 
4) ด้านความเข้าใจและรับรู้

ความต้องการ 
0.054 0.073 0.114 1.350 0.178 

5) ด้านความเป็นรูปธรรม 0.058 0.400 0.513 6.844 0.000* 
Note: R2 = 0.648, AR2 = 0.644, F = 145.085, *p < 0.05 

 
 จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุพบว่า คุณภาพการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านการตอบสนองความต้องการ (Sig = 0.000) และด้านความเป็นรูปธรรม  
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(Sig = 0.000) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05  
ส่วนคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความน่าเชื่อถือ (Sig = 0.953) ด้านการให้
ความมั่นใจ (Sig = 0.279) และด้านความเข้าใจและรับรูค้วามต้องการ (Sig = 0.178) ไม่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร
ชาวไทยพบว่า คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรม มีค่า
สัมประสิทธิ์การถดถอยเท่ากับ 0.513  (ß = 0.513) ซึ่งสง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย
มากที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านการตอบสนอง 
ความต้องการ มีค่าสัมประสทิธิ์การถดถอยเท่ากับ 0.269 (ß = 0.269) ตามล าดับ 
 สัมประสิทธิ์การก าหนด (AR2 = 0.644) แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรม และด้านการตอบสนองความต้องการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย คิดเป็นร้อยละ 64.4 ที่เหลืออีกร้อยละ 35.6 เป็นผลเนื่องมาจาก
ตัวแปรอื่นที่ไม่ได้น ามาพิจารณา 
 จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ (Independent) 5 ด้าน
ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ (X1) ด้านการตอบสนองความต้องการ (X2) ด้านการให้ความมั่นใจ (X3) 
ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ (X4) และด้านความเป็นรูปธรรม (X5) ที่ส่งผลตอ่ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย (Ý) สามารถเขียนใหอ้ยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงที่ได้จากการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 เพ่ือท านายคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยได้ดังนี้ 

 
Ý = 1.452+ 0.196X2 + 0.400X5 

 
 จากสมการเชิงเส้นตรงดังกล่าวจะเห็นว่า ค่าสัมประสิทธิ์ (B) ด้านการตอบสนองความ
ต้องการเท่ากับ 0.196 และด้านความเป็นรูปธรรมเท่ากับ 0.400 ซึ่งมคี่าสัมประสิทธิเ์ป็นบวก ถือว่า 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในทิศทางเดียวกัน  
 และผลจากตารางที่ 4.22 สามารถอธิบายสมมติฐานที่ตั้งไว้โดยมีรายละเอียดแยกตามปัจจัย
ต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิไม่สง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย เนื่องจากมีค่า (Sig = 0.953)  
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 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทย 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการของ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทย เนื่องจากมีค่า  
(Sig = 0.000) จึงยอมรับสมมติฐาน และคณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการ 
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยเป็นอันดับที่สอง 

เนื่องจากมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยเท่ากับ 0.269 (ß = 0.269)   
 สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจของท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิไม่สง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย เนื่องจากมีค่า (Sig = 0.279)  

 สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการของ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทย 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและการรับรูค้วามต้องการ 
ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย เนื่องจากมีค่า  
(Sig = 0.178)  

 สมมติฐานที่ 6 คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทย เนื่องจากมีค่า (Sig = 0.000) และคุณภาพ

การให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทยเป็นอันดับที่หนึ่ง เนื่องจากมีค่าสัมประสทิธิ์การถดถอยเท่ากับ 0.513 (ß = 0.513) 
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ภาพที่ 4.1: ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน 
   สุวรรณภูมทิีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 
                         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Note:     หมายถึง มีอิทธิพล/ ส่งผล 

   หมายถึง ไม่มีอทิธิพล/ ไม่ส่งผล  
*   หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิต ิ.05 

 
4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.23: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
                  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 

ยอมรับสมมตฐิาน 
 

 
 

ความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

ความน่าเชื่อถือ 
(ß = .004, Sig. = .953) 

 

การให้ความม่ันใจ 
(ß = -.070, Sig. = .279) 

 

การตอบสนองความต้องการ 
(ß = .269, Sig. = .000*) 

 

ความเข้าใจและรบัรู้ความตอ้งการ 
(ß = .114, Sig. = .178) 

 
ความเป็นรูปธรรม 

(ß = .513, Sig. = .000*) 
 



43 
 

ตารางที่ 4.23 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือของ 
                  ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจ 
                  ของผู้ใช้บริการชาวไทย 
สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการ

ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจ 
                  ของผู้ใช้บริการชาวไทย 
สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจของ 
                  ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจ 
                  ของผู้ใช้บริการชาวไทย 
สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและการรับรู ้
                  ความต้องการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย 
สมมติฐานที่ 6 คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของ 
                  ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อความพึงพอใจ 
                  ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
 

ยอมรับสมมตฐิาน 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 
 

ยอมรับสมมตฐิาน 
 



 
 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีเชิงสํารวจ (Survey 
Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ประชากร
สําหรับการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูใ้ช้บริการชาวไทยทั้งเพศชายและเพศหญิงทีใ่ช้บริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จํานวน 400 ตัวอย่าง และใช้โปรแกรมสําเร็จรปู SPSS Version 20 ในการวิเคราะห์
ข้อมูล สถิติที่ใช้สําหรับวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) คา่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
และสถิติทีใ่ช้สาํหรับวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ 
การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ซึ่งผลการวิจัยสรปุได้ดังน้ี 
 
5.1 สรปุผลการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย มีรายละเอียดสรุปได้ดังน้ี   
 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการศึกษาตัวแปรปัจจัยคณุภาพการให้บริการในด้านความน่าเช่ือถือ  
ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ  
และด้านความเป็นรูปธรรม ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย โดยผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31–40 ปี สถานภาพโสด การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001–45,000 บาท มีภูมิลําเนาในกรุงเทพมหานคร และ 
ส่วนใหญม่ีจํานวนสมาชิกในครอบครัว จํานวน 1–3 คน  
 สําหรับข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใช้บริการท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการโดยสารเคร่ืองบิน
เพ่ือเดินทางไปท่องเที่ยว ความถี่ในการใช้บรกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 3–4 ครั้งต่อปี ส่วนใหญ ่
ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงเวลา 09.01–12.00 โดยมีระยะเวลาที่อยู่ในสนามบิน 1–3 
ช่ัวโมง และเลือกใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพราะมีสายการบินให้เลือกใช้บริการหลากหลาย 
ครอบคลุมทุกระดับราคา  
 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในเรือ่งปัจจัยคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย แต่ละปัจจัยมีระดับคะแนนเฉลี่ยดังต่อไปน้ี  
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 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยเมื่อ
พิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่องเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยาน 
สุวรรณภูมิมีการให้บริการที่เป็นสากล รองลงมา เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความชํานาญ
และสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นยํา ถัดมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีช่ือเสียงองค์กรที่ดี 
สร้างความน่าเช่ือถือในการใช้บริการ และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีการบริหารจัดการที่ดี สามารถ
ให้บริการได้ตรงตามวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร ตามลําดับ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการ โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย
มาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุดในเร่ืองเจ้าหน้าที่ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถให้คําแนะนําที่เหมาะสมกับสถานการณ์หรือปัญหาทีเ่กิดขึ้นได้อย่าง
ทันที รองลงมา เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีจํานวนเพียงพอ สามารถให้บริการลูกค้าได้ทั่วถึง
และทันตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ และเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเต็มใจและพร้อมให้บริการ
อย่างรวดเร็วเท่ากัน และสุดท้ายเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและ
แก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว ตามลําดับ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจ โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดย
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่องท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้
ความสําคัญกับข้อติชมและปัญหาของลูกค้า รองลงมา เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถ
สื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน ถัดมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได้รับการรับรองมาตรฐาน
จากองค์กรต่าง ๆ และมีรางวัลด้านการให้บริการที่ดีเย่ียม และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิก่อต้ังมาอย่าง
ยาวนานและมีช่ือเสียงที่ดี ตามลําดับ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ โดยอยู่ในระดับเห็นด้วย
มาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่องการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทําให้ทา่นรับรู้ถึงความเป็นมิตรได้ รองลงมา เจ้าหน้าที่ท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิให้ความใส่ใจในความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ถดัมาเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิให้บริการด้วยความสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรีต่อลูกค้า และท่าอากาศยานแห่งน้ีแสดงให้ท่าน
เห็นถึงการดูแลและห่วงใยลกูค้าเป็นอย่างดี ตามลําดับ 
 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม โดยอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก โดยเมื่อ
พิจารณารายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่องท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีสถานที่
จอดรถท้ังระยะสั้นและระยะยาวทีเพียงพอ รองลงมา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีสายการบินให้
เลือกใช้บริการหลากหลาย และเส้นทางการบินที่ครอบคลมุ ถัดมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีป้าย 
ต่าง ๆ เช่น ป้ายแสดงช่ือสายการบิน ป้ายบอกทิศทางและรายละเอียด แผนที่ ชัดเจนและถูกแสดงไว้ 
ในสถานทีท่ี่เหมาะสม และทา่อากาศยานสุวรรณภูมิมีจํานวนเคาน์เตอร์เช็คอินเหมาะสมกับจํานวน 
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ผู้ใช้บริการ ตามลําดับ 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุด ในภาพรวม ท่านรู้สึก
พึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รองลงมาคือ โดยรวมแล้ว
ท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิครั้งล่าสุด และท่านรู้สึกพึงพอใจต่อ 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิส่วนข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยน้อยที่สุด
คือ ท่านรู้สึกประทับใจในการต้อนรับและขั้นตอนการให้ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดังต่อไปนี้  
 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) พบว่า คุณภาพการให้ 
บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ทั้งน้ีเมื่อ
พิจารณาคุณภาพการให้บริการเป็นรายด้านสามารถอธิบายได้ดังน้ี 
 คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านการตอบสนองความต้องการ และ
ด้านความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ส่วนคุณภาพการให้บริการของ
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านความเข้าใจและรับรู้
ความต้องการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย โดยคุณภาพการให้บริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยมากที่สุด 
รองลงมาคือ คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ตามลําดับ  

 
5.2 อภิปรายผล 

 การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย ได้นําผลสรุปมาเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และวิทยานิพนธ์ที่เก่ียวข้อง 
เข้าด้วยกันเพ่ืออธิบายสมมติฐานการวิจัย ดังน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในภาพรวมส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้โดยสาร 
พึงพอใจต่อการให้การบริการที่มีมาตรฐานระดับสากล รู้สกึพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ 
เช่น การเช่ือมต่อระบบขนส่งมวลชน Airport Link Taxi รถ Limousine ลานจอดรถทัง้ระยะสั้น–
ยาว และขั้นตอนการใช้บริการภายในท่าอากาศยาน ช่องทางในการเช็คอินไม่ว่าจะเป็นเคาน์เตอร์ 
สายการบินหรือช่องทางอัตโนมัติต่าง ๆ ซึ่งเป็นผลมาจากทัศนคติที่ผู้โดยสารสะสมข้อมูลความ
คาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
ผู้โดยสารก็จะมีความพึงพอใจในการให้บรกิาร ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวัง 
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ของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการของท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ณ ขณะเวลาหน่ึง สอดคล้องกับการศึกษาของ อริยาภรณ์ ต้ังศรีธนาวงศ์ (2558) 
ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณภาพการบริการท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองที่มีผลต่อความพึงพอใจ 
ของนักท่องเที่ยวนานาชาติ พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวนานาชาติ  
 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้าน 
ความน่าเช่ือถือของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ซึ่งไม่
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ เน่ืองจากท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นท่าอากาศยานนานาชาติหลัก
ของประเทศท่ีมีการให้บริการท่ีเป็นสากล มีช่ือเสียงขององค์กรที่ดีและก่อต้ังมาอย่างยาวนาน มีรางวัล
การจัดการสนามบินที่ดีเป็นอันดับที่ 38 ของโลก ซึ่งความน่าเช่ือถือเรียกได้ว่าเป็นสิ่งที่เป็น
มาตรฐานสากลของการดําเนินธุรกิจท่าอากาศยานหลักของประเทศที่ควรพึงมีเป็นพ้ืนฐานอยู่แล้ว 
ทั้งน้ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับการให้ความช่วยเหลือและความสามารถในการเข้าถึง 
ความต้องการในระหว่างช่วงเวลาและขั้นตอนการใช้บริการ เช่น ความสะดวกในกระบวนการการ
เช็คอิน ขั้นตอนผ่านจุดตรวจค้น เส้นทางเดินไปขึ้นเคร่ืองหรือลงเคร่ืองภายในท่าอากาศยานมากกว่า 
ดังน้ันความน่าเช่ือถือจึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยในการใช้บริการท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ ทั้งน้ี มีบางสว่นไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรธนะ พูนทองชัย (2556) เร่ือง  
การรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ของผู้โดยสารขาออก ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณภาพบริการของผู้โดยสารขาออกที่ใช้บริการ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในด้านสิ่งที่สัมผสัได้ด้านความน่าเช่ือถือ มีความสัมพันธ์ในระดับที่สูง 
และเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ โดยรวม 
 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการของท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ ทั้งน้ี
เน่ืองจากผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความพึงพอใจในเรื่องของเจ้าหน้าที่ 
ที่พร้อมจะตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการอย่างรวดเร็วในทุกข้ันตอน มีพนักงาน
ประชาสัมพันธ์คอยให้ข้อมูลและคอยตอบคําถามอย่างเต็มใจ มีเคาน์เตอร์สําหรับติดตามสัมภาระ 
ที่สูญหาย สามารถช่วยเหลือให้คําแนะนําผู้โดยสารที่มีการเปลี่ยนเที่ยวบิน หรือพลาดเที่ยวบินได้ 
อย่างเหมาะสมกับสถานการณ์หรือปัญหาทีเ่กิดขึ้นได้อย่างทันที เพราะหากผู้ใช้บริการได้รับ 
ความช่วยเหลือที่ดีก็จะทําใหช่้วยร่นระยะเวลาในการใช้บรกิารในขั้นตอนต่าง ๆ ของทางท่าอากาศ
ยานได้ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Al–Refaie, et al. (2014) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มผีลต่อ 
ความพึงพอใจและความภักดีโดยรวมของผู้โดยสาร กรณีศกึษาสนามบินจอร์แดน ผลการศึกษา 
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พบว่า ผลกระทบของคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการ มีผลต่อความพึงพอใจ 
ในการใช้บริการ ผู้วิจัยได้ศึกษาและเห็นว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการนั้นมีความสําคญัต่อ 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้าน 
การให้ความมัน่ใจของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย  
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ เน่ืองจากผู้โดยสารให้ความสําคัญกับสิ่งอํานวยความสะดวกใน
การเช่ือมต่อการเดินทางของแต่ละสายการบิน เส้นทางบินที่คลอบคลมุ รวมไปถึงกระบวนการต่าง ๆ
ที่สามารถตอบสนองและให้ความสะดวกสบายกับผู้มาใช้บริการได้ ไม่ว่าจะเป็นจํานวนเคาน์เตอร์
เช็คอิน ตู้อัตโนมัติตรวจคนเข้าเมืองของผู้โดยสารชาวไทย ร้านค้าปลอดภาษี ห้องรับรองพิเศษต่าง ๆ 
หรือรถโดยสารเข้าเมือง ทั้งน้ีช่ือเสียงและรางวัลจากองค์กรต่าง ๆ การให้ความสําคัญกับข้อติชมและ
ปัญหาของลูกค้าเป็นหน้าที่ของผู้บริหารของท่าอากาศยานที่ต้องคอยตอบคําถามและดําเนินการแก้ไข
ปัญหาต่าง ๆ เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับท่าอากาศยานท่ีดําเนินธุรกิจเป็นท่าอากาศยานนานาชาติ
หลักของประเทศ การปฏิบัติดังกล่าวจึงไม่ได้ทําให้ผู้ตอบแบบสอบถามรู้สึกได้ถึงความแตกต่างจาก 
ท่าอากาศยานนานาชาติอ่ืน ๆ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รสสุคนธ์ แซ่เฮีย และนิตนา ฐานิตธนกร  
(2558) ศึกษาเรื่องความมั่นใจด้านคุณค่าตราสินค้าของโรงแรมระดับ 5 ดาว ไม่ส่งผลต่อความ 
พึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติ เพราะมีความคิดเห็นว่าโรงแรมระดับห้าดาวที่มีช่ือเสียงทุกแห่ง 
ในกรุงเทพมหานคร ต้องมีคุณภาพ มีภาพลักษณ์ และมาตรฐานการใหบ้ริการที่ดีของโรงแรม  
 สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการของ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย จากการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ ด้านที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นด้วยน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานให้การดูแล ห่วงใยลูกค้าเป็น
อย่างดี และใสใ่จความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ทัง้น้ีอาจเพราะพนักงานไม่สามารถเอาใจใส ่
ดูแลและให้บริการตามความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้าเป็นรายบุคคลได้ อีกทั้งผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ความสําคัญกับช่องทางอํานวยความสะดวก ที่จะลดข้ันตอนและ
กระบวนการต่าง ๆ โดยไม่ผ่านเจ้าหน้าที่ ผู้โดยสารชาวไทยสามารถผ่านจุดตรวจคนเข้าเมือง เช็คอิน
หรือผ่านกระบวนการต่าง ๆ ด้วยเครื่องอัตโนมัติ เมื่อเทียบกับพนักงานต้อนรับบุคคลสําคัญ บรษิัท 
Elite Thailand ที่ดูแลเฉพาะผู้โดยสารที่เป็นเมมเบอร์ของบริษัท หรือพนักงานต้อนรับผู้โดยสาร 
ช้ันธุรกิจและเฟิร์สคลาสของสายการบิน ซึ่งจะมีรายช่ือและข้อมูลของผู้มาใช้บริการ โดยพนักงาน 
จะให้การดูแลและพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการเป็นรายบุคคลและตรงจุด จึงทําให้คุณภาพ 
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การให้บริการความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไมส่่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ทั้งน้ีผลการศึกษามีบางส่วนสอดคล้องกับการศึกษาของ  
อินทิรา จันทรฐั (2552, หน้า 36) เร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ความต้องการต่อคุณภาพ 
การบริการสายการบินต้นทุนตํ่าเที่ยวบินภายในประเทศ ซึ่งถูกอ้างในงานวิจัยของ ธีรพันธ์ สงวนวงศ์, 
พรชัย เอ้ืออารี, พูลภัทร์ ชมจติต์, บงกชรัตน์ เป่ียมสิริกมล และวีรชัย บุญญาพัฒนาพงศ์ (2561)   
เร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้โดยสารภายในประเทศท่ีมีต่อเคาน์เตอร์เช็คอิน สายการบิน 
นกแอร์ ประจาํสถานีภูเก็ต พบว่า ระดับการศึกษาและวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่แตกต่างกันส่งผล 
ต่อการรับรู้ความต้องการในการให้บริการที่แตกต่างกัน อาทิ ผู้โดยสารที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
เพ่ือประชุม/ สัมมนา กลุม่เหล่าน้ีต้องการความรวดเร็วในการให้บริการ เช็คอิน หรือผู้โดยสารที่ม ี
การศึกษาระดับปริญญาโทหรือสูงกว่ามีพฤติกรรมการเช็คอินออนไลน์จากตู้ Kiosk มากกว่า การใช้ 
บริการผ่านเจ้าหน้าที่เคาน์เตอร์สนามบิน  
 สมมติฐานที ่6 คุณภาพการให้บริการด้านด้านความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ ทั้งน้ีเน่ืองจากผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้ความสําคัญกับสถานที่จอดรถ มีสายการบินให้เลือกใช้บริการหลากหลาย 
เส้นทางการบินที่ครอบคลุม ป้ายแสดงช่ือสายการบิน ป้ายบอกทิศทางและรายละเอียด แผนที ่
บอกทางชัดเจน รวมไปถึงการมีจํานวนเคาน์เตอร์เช็คอินเหมาะสมกับจํานวนผู้ใช้บริการ มีจุดบริการ 
ชาร์จมือถือภายในสนามบินฟรี มีช่องผ่านตรวจคนเข้าเมืองอัตโนมัติสําหรับผู้โดยสารชาวไทย  
ตู้ประชาสัมพันธ์ Kiosk ที่ผู้โดยสารสามารถเช็คทางออกขึ้น–ลงเคร่ือง สามารถปริ้นแผนที่จุดบริการ
ร้านค้าปลอดภาษีหรือเส้นทางไปยังประตูทางออกได้อย่างสะดวกสบาย มีการขยายพ้ืนที่ของ 
ท่าอากาศยาน เพ่ือลดปัญหาความไม่เพียงพอของ หลุมจอดอากาศยาน รวมไปถึง มีการเพ่ิม 
สิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ให้ทันสมัย เพ่ือรองรับอุตสาหกรรมการบินในอนาคต สิง่เหล่าน้ีเป็น 
การบริการด้านความเป็นรูปธรรมที่ผู้มารับบริการสามารถรับรู้และสมัผสัได้จากประสบการณ์ที่ได้รับ 
ณ ขณะนั้นจึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย สอดคล้องกับการศึกษาของ Hussain, 
et al. (2015) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินที่
ดําเนินงานในดูไบ พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  
 5.3.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือนําไปใช้งานธุรกิจ  
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยคร้ังน้ี พบว่า คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยาน 
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สุวรรณภูมิ ด้านความเป็นธรรม ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย รองลงมาคือ  
คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด้านการตอบสนองความต้องการ ซึ่งผู้บริหาร 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ หรอืหน่วยงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องสามารถนําผลการศึกษาไปใช้ได้ ดังน้ี 
   5.3.1.1 จากการศึกษาพบว่า ในภาพรวมคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ดังน้ันแล้วองค์กรต่าง ๆ หรือหน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้องควรให้ความสําคญักับลักษณะทางกายภาพสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ต้ังแต่สถานที่ 
บุคลากร การติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ ์รวมท้ังสภาพแวดล้อมที่จะทําให้ผู้รับบริการรับรู้ถึง 
การให้บริการได้ชัดเจนขึ้น ต้องมีการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กบัผู้โดยสารทุกท่าน โดยที่
บริการที่ให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม  ภายใต้ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารได้อย่างทันท่วงที เพ่ือสร้างความเช่ือมั่นให้เกิด
ขึ้นกับผู้โดยสาร ให้ผู้โดยสารเห็นถึงความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ความต้องการของผู้โดยสาร  
อันจะนํามาซึ่งมาความพึงพอใจในการใช้บริการต่อไป 
   5.3.1.2 ความเป็นรูปธรรม จากการศึกษาพบว่า ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทย ดังน้ันผู้บริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องควรให้
ความสําคัญกับปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม โดยการศึกษาตรวจสอบระดับคุณภาพการให้บริการ 
ของท่าอากาศยานอยู่เสมอ ตลอดจนศึกษาหนทางหรือกลยุทธ์ที่จะพัฒนาคุณภาพบริการให้ดีย่ิงขึ้นไป 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงการรักษาความเป็นรูปธรรมของท่าอากาศยานเป็นปัจจัยสําคัญที่สร้างความ 
พึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ทั้งในเรื่องของอาคารจอดรถ ป้ายบอกทางต่าง ๆ ภายในสนามบิน ตลอดจน
การดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสารทีม่าใช้บริการอย่างเท่าเทียมทั่วถึงกันเป็นอย่างดี เพราะการสร้างสิ่งที่เป็น
รูปธรรมที่ดีของท่าอากาศยานเป็นการสร้างความมั่นใจเบ้ืองต้นให้แก่ผู้โดยสารที่มาใช้บริการ 
ท่าอากาศยาน ซึ่งเป็นส่วนสําคัญในการเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่จะเข้ามาใช้บริการ 
   5.3.1.3 การตอบสนองความต้องการ จากการศึกษาพบว่า ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย ดังน้ันผู้บริหารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิหรือหน่วยงานต่าง ๆ ทีเ่ก่ียวข้องควร
ให้ความสําคญักับปัจจัยการตอบสนองความต้องการ โดยต้องมีการฝึกอบรบเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิเพ่ือให้สามารถให้คําแนะนําที่เหมาะสมกับสถานการณ์หรือปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันที 
ต้องมีการจัดหาเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานให้มีจํานวนเพียงพอกับปริมาณผู้โดยสารทุกช่วงเวลาเพ่ือให้
สามารถให้บริการลูกค้าได้ทั่วถึงและทันตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ โดยสิ่งสําคัญที่สุดทีค่วรให้เจ้าหน้าที่
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิต้องตระหนักไว้เสมอคือความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่าง
รวดเร็ว เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการ  
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 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย  
 สําหรับการวิจัยในครั้งน้ี ผู้วิจัยขอนําเสนอข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไปดังนี้  
   5.3.2.1 การศึกษาในครั้งจะมีข้อจํากัดในด้านกรณีตัวอย่างที่ใช้ที่เป็นผู้โดยสาร 
ที่ใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงเดือนเมษายน 2561 เพียงแห่งเดียว ผลของการศึกษา 
อาจมีข้อจํากัดในการนําไปเปรียบเทียบหรืออ้างอิงกับท่าอากาศยานอ่ืน ๆ ในประเทศไทย แต่จาก 
การที่ผลการศกึษาแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการชาวไทย สําหรับการศึกษาในคราวต่อไปผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะให้ทําการศึกษาในลักษณะ
เดียวกันน้ีกับสนามบินอ่ืน ๆ และช่วงเวลาที่ยาวขึ้น เพ่ือเปรียบเทียบผลทีไ่ด้จากการศึกษาในครั้งน้ี 
จะทําให้เกิดการต่อยอดองค์ความรู้เร่ืองคุณภาพบริการของท่าอากาศยานในประเทศไทยที่กว้างขวาง
ขึ้นต่อไป 
   5.3.2.2 การศึกษาคร้ังต่อไปควรขยายขอบเขตงานวิจัยให้กว้างขึ้นเพ่ือให้ครอบคลุม
ไปยังผู้ใช้บริการชาวต่างชาติเพ่ือจะได้ศึกษาว่ามีความเหมือนหรือแตกต่างกันกับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
งานวิจัยคร้ังนี้หรือไม่ เพ่ือจะได้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิส่งผลต่อ
ความพึงพอใจที่แตกต่างจากงานวิจัยข้างต้น เพ่ือให้ผลงานวิจัยที่ได้ใช้ในการพัฒนาการให้บริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการในการใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้โดยสารได้อย่างครบถ้วนใน
อนาคต 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง  

คุณภาพการให้บริการของท่าอากาศยานสวุรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

 แบบสอบถามชุดน้ีจัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย ซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของวิชา 
บธ.715 การค้นคว้าอิสระ (Independent Study) ของนักศึกษาระดับปริญญาโท หลกัสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
ในการให้ข้อมลูที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ข้อมูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็น
ความลับและใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่าน้ัน   
 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสน้ี 
 

   นักศึกษาปรญิญาโท มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบคุคล 
คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 
  1) ชาย     2) หญิง 
2. อายุ   
  1) ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี   2) 21–30 ปี     
  3) 31–40 ปี    4) 41–50 ปี 
  5) 51–60 ปี    6) 61 ปีขึ้นไป     
3. สถานภาพ 
  1) โสด     2) สมรส   
  3) หย่าร้าง            4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................... 
4. ระดับการศึกษา 
  1) ตํ่ากว่าปริญญาตร ี   2) ปริญญาตรี  
  3) สูงกว่าปริญญาตร ี         4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................ 
5. อาชีพ 
  1) นักเรียน/ นักศึกษา   2) ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
  3) พนักงานบริษัทเอกชน         4) ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
  5) พ่อบ้าน แม่บ้าน          6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................. 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1) ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  2) 15,001–25,000 บาท  
  3) 25,001–35,000 บาท   4) 35,001–45,000 บาท   
  5) 45,001–55,000 บาท    6) 55,001 บาทข้ึนไป 
7. ภูมิลําเนา 
  1) กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  2) ภาคเหนือ  
  3) ภาคใต้     4) ภาคอีสาน 
  5) ภาคกลาง           6) ภาคตะวันออก 
8. จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
  1) 1–3 คน     2) 4–6 คน 
  3) 7–9 คน            4) 10 คนขึ้นไป 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้โดยสารชาวไทยที่มาใชบ้ริการทา่อากาศยานสุวรรณภูมิ 
คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 
1. ท่านใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเพ่ือวัตถุประสงค์ใด 
  1) โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปท่องเที่ยว     
  2) โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปเย่ียมญาติ     

  3) โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปเรียนต่อต่างประเทศ   
  4) โดยสารเครื่องบินเพ่ือเดินทางไปทํางาน ประชุม สัมมนา   
  5) โดยสารเคร่ืองบินเพ่ือเดินทางไปรักษาสุขภาพ 
  6) ไปรับญาติ พ่ีน้อง หรือเพ่ือนสนิท 
  6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 

2. ความถี่ที่ท่านมาใช้บริการที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มากน้อยเพียงใด    
  1) น้อยกว่า 1 ครั้งต่อปี   2) 1–2 ครั้งต่อปี    

  3) 3–4 ครั้งต่อไป    4) มากกว่า 4 ครั้งต่อปี    
  5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................. 

3. ท่านใช้บริการที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิในช่วงเวลาใด 
  1) 06.01–09.00 น.    2) 09.01–12.00 น.   

  3) 12.01–15.00 น.    4) 15.01–18.00 น.    
  5) 18.01–21.00 น.    6) 21.01–24.00 น.    
  7) 00.01–03.00 น.    8) 03.01–06.00 น.    

4. ในการเดินทางส่วนใหญ่ใน/ ต่างประเทศ ระยะเวลาการอยู่ภายในสนามบินของท่าน 
  1) น้อยกว่า 1 ช่ัวโมง   2) 1–3 ช่ัวโมง    

  3) 4–6 ช่ัวโมง    4) 7–9 ช่ัวโมง  
  5) 10–12 ช่ัวโมง    6) มากกว่า 12 ช่ัวโมง 
5. สาเหตุที่เลือกใช้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  1) การบริการภาคพ้ืนมีความถูกต้องรวดเร็ว    
  2) การเดินทางสะดวกสบาย   

  3) มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี   
  4) มีร้านค้า ร้านอาหาร หรือสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ 
  5) มีสายการบินให้เลือกใช้บริการหลากหลาย ครอบคลุมทุกระดับราคา 
  6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................................................... 
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ส่วนที ่3 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งช้ีในการเลือกดังน้ี 
   5  หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด   4  หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
 3  หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง  2  หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 

1 หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
1.1 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีการบริหารจัดการที่ดี สามารถ 
     ให้บริการได้ตรงตามวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร 

     

1.2 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความชํานาญและ  
     สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นยํา 

     

1.3 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีการให้บริการที่เป็น 
     สากล  

     

1.4 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีช่ือเสียงองค์กรที่ดี สร้างความ
น่าเช่ือถือในการใช้บริการ 

     

2. ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
2.1 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีจํานวนเพียงพอ   
     สามารถให้บริการลูกค้าได้ทั่วถึงและทนัตามเวลาที่ลูกค้า  
     ต้องการ 

     

2.2 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิเต็มใจและพร้อม 
     ให้บริการอย่างรวดเร็ว 

     

2.3 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความเอาใจใส่ต่อ 
     ปัญหาและแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว  

     

2.4 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถให้คําแนะนํา 
     ที่เหมาะสมกับสถานการณ์หรือปัญหาทีเ่กิดขึ้นได้อย่าง

ทันท ี
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ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
3. ด้านการใหค้วามม่ันใจ (Assurance) 
3.1 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิก่อต้ังมาอย่างยาวนานและมี

ช่ือเสียงที่ดี 
     

3.2 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้ความสําคญักับข้อติชมและ
ปัญหาของลูกค้า 

     

3.3 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิได้รับการรับรองมาตรฐานจาก
องค์กรต่าง ๆ และมีรางวัลด้านการให้บริการที่ดีเย่ียม 

     

3.4 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิสามารถสื่อสารกับ
ลูกค้าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน 

     

4. ด้านความเข้าใจและรับรูค้วามต้องการ (Empathy) 
4.1 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้ความใส่ใจในความ

ต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล 
     

4.2 เจ้าหน้าทีท่่าอากาศยานสุวรรณภูมิให้บริการด้วยความ
สุภาพ มีอัธยาศัยไมตรีต่อลูกค้า 

     

4.3 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิทําให้
ท่านรับรู้ถึงความเป็นมิตรได้ 

     

4.4 ท่าอากาศยานแห่งน้ีแสดงให้ท่านเห็นถงึการดูแลและ
ห่วงใยลูกค้าเป็นอย่างดี 

     

5. ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibility)  
5.1 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีสายการบินให้เลือกใช้บริการ

หลากหลายและเส้นทางการบินที่ครอบคลมุ 
     

5.2 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีจํานวนเคาน์เตอร์เช็คอิน
เหมาะสมกับจํานวนผู้ใช้บริการ 

     

5.3 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีสถานทีจ่อดรถท้ังระยะสั้น 
     และระยะยาวทีเพียงพอ 

     

5.4 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีอุณภูมิมีป้ายต่าง ๆ เช่น  
     ป้ายแสดงช่ือสายการบิน ป้ายบอกทิศทางและรายละเอียด 

แผนที่ชัดเจนและถูกแสดงไว้ในสถานที่ที่เหมาะสม 
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ส่วนที ่4 ความพึงพอใจ 
คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งช้ีในการเลือกดังน้ี 
 5  หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด   4  หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
   3  หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง  2  หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
   1  หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ความพึงพอใจ 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 
1. ท่านรู้สึกประทับใจในการต้อนรับและขั้นตอนการ

ให้บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
     

2. ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อความสามารถของทา่อากาศยาน
สุวรรณภูมิในการเช่ือมต่อระบบขนส่งมวลชนอ่ืน ๆ  

    ได้อย่างสะดวก  
     

3. ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการให้บริการที่มีมาตรฐานในระดับ
สากลของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

     

4. ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการรักษาความปลอดภัยที่มี
มาตรฐานของท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

     

5. ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
    ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

     

6. โดยรวมแล้วท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิครั้งล่าสุด 

     

7. ในภาพรวม ท่านรู้สึกพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก
ต่าง ๆ ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

     

8. ในภาพรวม ท่านรู้สึกพึงพอใจในการให้บริการของ 
   ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 ขอให้ท่านแนะนําเพ่ิมเติมสําหรับปัจจัยอ่ืน ๆ ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู้ใช้บริการชาวไทย 
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................................................................................................................................................................ 
 
 

โอกาสนีผู้้ศึกษาวิจัยขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอย่างสูง 
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